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1. Giôùi thieäu
Nhöõng naêm qua, thò tröôøng du lòch coù nhieàu

bieán ñoäng, tuy nhieân ngaønh du lòch cuûa Thaønh
phoá Hoà Chí Minh vaãn ñaït ñöôïc nhöõng keát quaû
nhaát ñònh, toång doanh thu du lòch trong 6 thaùng
ñaàu naêm 2017 ñaït 53.617 tyû ñoàng, giöõ ñöôïc vò trí
trong phaùt trieån kinh teá - xaõ hoäi thaønh phoá. Söï
thaønh coâng cuûa moät doanh nghieäp phuï thuoäc raát
nhieàu vaøo nguoàn löïc con ngöôøi, ñaëc bieät vôùi
ngaønh dòch vuï du lòch thì con ngöôøi laø nhaân toá
then choát quyeát ñònh chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi
loøng cuûa du khaùch. Moät vaán ñeà ñaët ra laø ñieàu gì
quyeát ñònh ñeán keát quaû laøm vieäc cuûa nhaân vieân,
ñeán khaû naêng ñaùp öùng vôùi khaùch haøng? Ngoaøi
caùc yeáu toá nhö kieán thöùc ñöôïc ñaøo taïo, kyõ naêng
nghieäp vuï chuyeân moân thì caùc yeáu toá lieân quan
ñeán söï nhaïy beùn, kyõ naêng xaõ hoäi, naêng löïc töông
taùc cuûa nhaân vieân coù quyeát ñònh ñeán keát quaû laøm
vieäc cuûa moãi caù nhaân hay khoâng?

Theo nhieàu nghieân cöùu gaàn ñaây thì thoâng minh
caûm xuùc ñoùng vai troø voâ cuøng quan troïng ñeán söï
thaønh coâng cuûa moät con ngöôøi (Goleman, 2007;
Mayer & ctg, 2000; Petrides & Furnham, 2004;
Zeidner & ctg, 2004; Shaffer & Shaffer, 2005;

Shipley & ctg, 2010; Shooshtarian & ctg, 2013).
Lieäu raèng trí thoâng minh caûm xuùc coù taùc ñoäng ñeán
keát quaû laøm vieäc cuûa moãi caù nhaân, ñaëc bieät trong
lónh vöïc dòch vuï du lòch, nôi nhaân vieân ñöôïc xem laø
nhaân toá then choát quyeát ñònh chaát löôïng dòch vuï
hay khoâng?

Nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc hieän nhaèm ñaùnh giaù
möùc ñoä taùc ñoäng cuûa thoâng minh caûm xuùc ñeán keát
quaû laøm vieäc cuûa caùc nhaân vieân taïi caùc coâng ty du
lòch ôû Thaønh phoá Hoà Chí Minh. Keát quaû nghieân cöùu
giuùp cho caùc nhaø quaûn trò thaáy ñöôïc moái töông
quan giöõa trí thoâng minh caûm xuùc vaø keát quaû laøm
vieäc cuûa nhaân vieân, töø ñoù gôïi yù caùc haøm yù quaûn trò
trong vieäc tuyeån choïn, ñaøo taïo vaø phaùt trieån nhaân
vieân ñeå giuùp naâng cao keát quaû laøm vieäc, töø ñoù
mang laïi söï thaønh coâng cho toaøn boä toå chöùc. 

2. Cô sôû lyù thuyeát 
Vieäc thaønh coâng cuûa moät doanh nghieäp kinh

doanh du lòch phuï thuoäc raát nhieàu vaøo nhaân toá con
ngöôøi, cuï theå laø caùc nhaân vieân tuyeán tröôùc - nhöõng
ngöôøi thöôøng xuyeân tieáp xuùc vôùi khaùch haøng.
Trong nhöõng ngaønh dòch vuï nhö du lòch thì nhaân
vieân laø ngöôøi taïo ra chaát löôïng dòch vuï, hoï ñaïi dieän
cho doanh nghieäp vaø töông taùc tröïc tieáp vôùi khaùch
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Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh moái quan heä giöõa thoâng minh caûm xuùc vaø keát quaû laøm vieäc cuûa nhaân
vieân kinh doanh trong caùc coâng ty du lòch taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh. Phöông phaùp ñònh tính

vaø ñònh löôïng ñöôïc söû duïng ñeå phaân tích döõ lieäu. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy keát quaû laøm vieäc cuûa
nhaân vieân kinh doanh (theå hieän thoâng qua 3 thaønh phaàn: khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï, keát quaû thöïc
hieän theo boái caûnh, khaû naêng thích nghi) seõ chòu söï taùc ñoäng cuûa trí thoâng minh caûm xuùc (theå hieän thoâng
qua 4 thaønh phaàn: tình traïng haïnh phuùc, khaû naêng töï chuû, tính ña caûm vaø khaû naêng quaûng giao). Trong
ñoù, khaû naêng töï chuû taùc ñoäng khaù maïnh ñeán khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï vaø ñaëc bieät laø khaû naêng
thích nghi cuûa moãi caù nhaân, trong khi ñoù tính ña caûm taùc ñoäng maïnh ñeán keát quaû thöïc hieän theo boái
caûnh. Töø ñoù ñöa ra moät soá haøm yù quaûn trò nhaèm gia taêng keát quaû laøm vieäc cuûa nhaân vieân kinh doanh
trong caùc coâng ty du lòch. 

Töø khoa ù: thoâng minh caûm xuùc, keát quaû laøm vieäc, coâng ty du lòch.



haøng, vì theá hoï laø ngöôøi mang laïi keát quaû cho coâng
ty. Moät trong nhöõng naêng löïc quan troïng giuùp naâng
cao keát quaû laøm vieäc cuûa nhaân vieân laø trí thoâng
minh caûm xuùc. 

2.1. Thoâng minh caûm xuùc
Goleman laø ngöôøi ñaàu tieân ñöa ra khaùi nieäm veà

trí thoâng minh caûm xuùc vaøo naêm 1995. Theo ñoù,
thoâng minh caûm xuùc quan troïng hôn nhieàu so vôùi
thoâng minh logic (Goleman, 1995). Damasio &
Damasio (1989) cho raèng boä naõo xuùc caûm can
thieäp vaøo söï laäp luaän cuõng töông töï nhö boä naõo tö
duy logic.

Theo Goleman & ctg (2001), thoâng minh caûm
xuùc laø nhaân toá ngaàm taùc ñoäng maõnh lieät ñeán vieäc ñaït
keát quaû xuaát saéc. Goleman (2007, 2014) cho raèng
thoâng minh caûm xuùc quyeát ñònh naêng löïc töï nhaän
thöùc, ñoäng löïc, töï kieåm soaùt vaø ñieàu chænh, thaáu caûm
vaø khaû naêng môû roäng maïng löôùi töông taùc xaõ hoäi
thoâng qua naêng löïc giao tieáp. Thoâng minh caûm xuùc
giuùp nhaø quaûn trò hieåu ñöôïc tình traïng, caùc vaán ñeà
vaø caûm xuùc cuûa nhaân vieân, töø ñoù giuùp phaùt trieån moái
quan heä toát vôùi hoï (Goleman, 2013). 

Mayer & ctg (2000) ñònh nghóa thoâng minh caûm
xuùc laø khaû naêng ñaùnh giaù vaø bieåu hieän caûm xuùc, khaû
naêng ñieàu chænh caûm xuùc vaø söû duïng caûm xuùc ñeå
giaûi quyeát vaán ñeà. Thoâng minh caûm xuùc coù lieân quan
ñeán khaû naêng nhaän thöùc caûm xuùc, ñoàng hoùa caûm
xuùc, hieåu ñöôïc nhöõng thoâng ñieäp cuûa caûm xuùc vaø
quaûn lyù chuùng (Nikolaou & Tsaousis, 2002).
Petrides & ctg (2001) cho raèng thoâng minh caûm xuùc
coù lieân quan ñeán tính caùch caù nhaân, noù theå hieän
naêng löïc xaõ hoäi cuûa moãi caù nhaân vaø khaû naêng kieåm
soaùt söï caêng thaúng. Petrides & Furnham (2006),
Arif et al (2017) cho raèng thoâng minh caûm xuùc theå
hieän khuynh höôùng töï nhaän thöùc, bieåu hieän caûm
xuùc, haønh vi kieåm soaùt ñöôïc tình huoáng cuûa moãi caù
nhaân, khaû naêng thaáu caûm vaø caùc kyõ naêng giao tieáp.

2.2. Keát quaû laøm vieäc 
Pulakos & ctg (2000); Rothman & Coetzer

(2003); Katsaros & ctg (2014); Shooshtarian
(2013) cho raèng keát quaû laøm vieäc cuûa nhaân vieân
theå hieän ôû vieäc ngöôøi nhaân vieân ñaït ñöôïc keát quaû,
muïc tieâu hoaëc nhöõng tieâu chuaån döïa treân nhöõng
kyø voïng maø toå chöùc xaùc laäp. Theo Campbell
(1999), khaû naêng caù nhaân ñaït hieäu quaû trong coâng
vieäc laø nhöõng haønh vi hoaëc caùc hoaït ñoäng coù lieân
quan ñeán caùc muïc tieâu cuûa toå chöùc. Keát quaû laøm
vieäc ñöôïc Bornman & Motowidlo (1993) cho raèng
laø moät khaùi nieäm ña bieán, ñöôïc Welbourne & ctg
(1998) vaø sau ñoù laø Shaffer & Shaffer (2005) phaùt
trieån, bao goàm hai thaønh phaàn: khaû naêng hoaøn
thaønh nhieäm vuï (task performance) vaø keát quaû

thöïc hieän theo boái caûnh (contextual performance). 
Döïa treân keát quaû nghieân cöùu cuûa Campbell

(1990), Shaffer & Shaffer (2005); Devonish &
Greenidge (2010) ñaõ thöïc hieän moät nghieân cöùu,
trong ñoù keát quaû laøm vieäc ñöôïc theå hieän thoâng qua
ba thaønh phaàn: khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï
(task performance), keát quaû thöïc hieän theo boái
caûnh (contextual performance) vaø haønh vi caûn trôû
coâng vieäc (counterproductive work behaviors).
Koopmans & ctg (2012) ñöa ra thang ño khaû naêng
thích nghi (adaptive performance) thay cho haønh
vi caûn trôû coâng vieäc.

2.3. Moái quan heä giöõa thoâng minh caûm xuùc vaø
keát quaû laøm vieäc

Theo Bar-On (2006) vaø Katsaros & ctg (2014),
trí thoâng minh caûm xuùc ñöôïc khaúng ñònh laø coù taùc
ñoäng ñeán khaû naêng thaønh coâng cuûa moät ngöôøi
trong vieäc ñöông ñaàu vôùi caùc yeâu caàu ñaët ra veà
moâi tröôøng vaø aùp löïc, noù laø moät phaàn quan troïng
cuûa haønh vi thöïc hieän coâng vieäc trong ñieàu kieän
laøm vieäc caêng thaúng. Theo Shooshtarian & ctg
(2013), nhöõng nhaân vieân coù trí tueä caûm xuùc caøng
cao seõ caøng deã daøng ñaït ñöôïc hieäu quaû trong
coâng vieäc cuûa hoï, thaäm chí giaûm thieåu ñöôïc xung
ñoät giöõa caùc löïc löôïng lao ñoäng, ñieàu naøy cuõng
ñoàng nghóa vôùi vieäc nhaân vieân nhaän thöùc ñöôïc taùc
ñoäng cuûa caûm xuùc ñeán haønh vi vaø keát quaû. Duø
trong baát cöù hoaøn caûnh naøo, nhaân vieân coù theå ñieàu
chænh caûm xuùc cuûa chính mình vaø nhaát quaùn vôùi
traùch nhieäm coâng vieäc (Shipley & ctg, 2010).

Thoâng minh caûm xuùc lieân quan ñeán caùc kyõ naêng
xaõ hoäi caàn thieát ñeå laøm vieäc nhoùm. Nhöõng ngöôøi coù
trí thoâng minh caûm xuùc cao seõ thaønh coâng nhieàu
hôn trong söï nghieäp, vieäc xaây döïng caùc moái quan heä
caù nhaân cuõng maïnh meõ hôn, daãn daét ngöôøi khaùc
moät caùch hieäu quaû hôn vaø coù söùc khoûe toát hôn so
vôùi nhöõng ngöôøi coù trí thoâng minh caûm xuùc ôû möùc
thaáp (Zeidner & ctg, 2004; Conte, 2005). Trí thoâng
minh caûm xuùc giuùp caùc caù nhaân ñaït ñöôïc thaønh
coâng trong vieäc giao tieáp, giuùp hoï deã thích nghi vôùi
hoaøn caûnh vaø thoâng caûm vôùi ngöôøi khaùc (Shaffer &
Shaffer, 2005); giuùp gaén boù vôùi toå chöùc vaø giaûm bôùt
aùp löïc coâng vieäc (Daus & Ashkanasy, 2005;
Alnidawy, 2015; Arif & ctg, 2017).

Nhöõng nghieân cöùu cuûa Rode & ctg (2007);
Moon & Hur (2011); Brackett & ctg,
2011Shooshtarian & ctg (2013) ñaõ chöùng minh
moái quan heä giöõa thoâng minh caûm xuùc vaø keát quaû
laøm vieäc cuûa moãi caù nhaân.

2.4. Moâ hình nghieân cöùu
Döïa treân caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây, moâ hình

nghieân cöùu ñöôïc xaây döïng vôùi 4 bieán ñoäc laäp laø:
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(1) tình traïng haïnh phuùc; (2) khaû naêng töï chuû; (3)
tính ña caûm; (4) khaû naêng quaûng giao; bieán phuï
thuoäc laø keát quaû laøm vieäc, ñöôïc xaùc ñònh thoâng
qua 3 thaønh phaàn: khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï,
keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh, khaû naêng thích
nghi cuûa nhaân vieân. 

Nhoùm giaû thuyeát H1 - Tình traïng haïnh phuùc taùc
ñoäng ñeán keát quaû laøm vieäc cuûa nhaân vieân.

H1.1: Nhaân vieân caøng caûm thaáy haïnh phuùc thì
khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï cuûa nhaân vieân
caøng cao.

H1.2: Nhaân vieân caøng caûm thaáy haïnh phuùc thì
keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh cuûa nhaân vieân
caøng cao.

H1.3: Nhaân vieân caøng caûm thaáy haïnh phuùc thì
khaû naêng thích nghi cuûa nhaân vieân caøng cao.

Nhoùm giaû thuyeát H2 - Khaû naêng töï chuû taùc
ñoäng ñeán keát quaû laøm vieäc cuûa nhaân vieân.

H2.1: Khaû naêng töï chuû caøng cao thì khaû naêng
hoaøn thaønh nhieäm vuï cuûa nhaân vieân caøng cao.

H2.2: Khaû naêng töï chuû caøng cao thì keát quaû
thöïc hieän theo boái caûnh cuûa nhaân vieân caøng cao.

H2.3: Khaû naêng töï chuû caøng cao thì khaû naêng
thích nghi cuûa nhaân vieân caøng cao.

Nhoùm giaû thuyeát H3 - Tính ña caûm taùc ñoäng
ñeán keát quaû laøm vieäc cuûa nhaân vieân.

H3.1: Tính ña caûm caøng cao thì khaû naêng hoaøn
thaønh nhieäm vuï cuûa nhaân vieân caøng cao.

H3.2: Tính ña caûm caøng cao thì keát quaû thöïc
hieän theo boái caûnh cuûa nhaân vieân caøng cao.

H3.3: Tính ña caûm caøng cao thì khaû naêng thích
nghi cuûa nhaân vieân caøng cao.

Nhoùm giaû thuyeát H4 - Khaû naêng quaûng giao taùc
ñoäng ñeán hieäu quaû coâng vieäc cuûa nhaân vieân.

H4.1: Khaû naêng quaûng giao caøng cao thì khaû
naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï cuûa nhaân vieân caøng cao.

H4.2: Khaû naêng quaûng giao caøng cao thì keát quaû
thöïc hieän theo boái caûnh cuûa nhaân vieân caøng cao.

H4.3: Khaû naêng quaûng giao caøng cao thì khaû
naêng thích nghi cuûa nhaân vieân caøng cao.

3. Phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Xaây döïng thang ño
Tình traïng haïnh phuùc (well-being) cho thaáy

möùc ñoä haïnh phuùc, söï laïc quan vaø haøi loøng trong
cuoäc soáng cuûa caùc caù nhaân. Tình traïng
haïnh phuùc cuûa caù nhaân caøng cao theå
hieän raèng hoï thoûa maõn vaø haøi loøng ñoái vôùi
cuoäc soáng (Law & ctg, 2004; Shipley &
ctg, 2010). Tình traïng haïnh phuùc theå
hieän vieäc moät caù nhaân luoân caûm thaáy
cuoäc soáng thuù vò, töï thaáy mình coù moät soá
phaåm chaát toát, coù quan ñieåm tích cöïc vôùi
haàu heát moïi thöù, haøi loøng veà cuoäc soáng
vaø vui veû tieáp nhaän moïi ñieàu xaûy ra trong
cuoäc ñôøi, tin töôûng raèng moïi vieäc seõ keát
thuùc toát ñeïp trong cuoäc soáng (Wu, 2011). 

Khaû naêng töï chuû (self-control) cho
bieát khaû naêng ñieàu chænh aùp löïc vaø caêng thaúng töø
beân ngoaøi, khaû naêng kieåm soaùt nhöõng kích thích
boäc phaùt. Caùc caù nhaân coù khaû naêng töï chuû thaáp
thöôøng coù xu höôùng bieåu thò haønh vi boác ñoàng vaø
khoâng coù khaû naêng quaûn lyù söï caêng thaúng moät
caùch ñuùng ñaén (Mayer & ctg, 2000; Shipley & ctg,
2010; Goleman, 2001, 2007, 2013, 2014; Conte,
2005; Daus & Ashkanasy, 2005; Bar-On, 2006).
Khaû naêng töï chuû theå hieän vieäc moät caù nhaân coù khaû
naêng ñieàu chænh caûm xuùc cuûa baûn thaân, coù xu
höôùng thay ñoåi suy nghó cuûa baûn thaân thöôøng
xuyeân, coù theå ñoái phoù vôùi söï caêng thaúng, coù khaû
naêng tham gia vaøo nhöõng vieäc maø baûn thaân khoâng
mong muoán, naêng ñoäng, coù ñoäng löïc, coù khaû naêng
thích öùng vôùi moâi tröôøng môùi (Schutte & ctg, 1998;
Wu, 2011; Arif et al, 2017).

Tính ña caûm (emotionality) cho bieát khaû naêng
nhaän bieát, bieåu loä caûm xuùc vaø caùch söû duïng thoâng
tin naøy ñeå phaùt trieån vaø cuûng coá nhöõng moái quan
heä thaân thieát vôùi nhöõng ngöôøi khaùc. Caùc caù nhaân
coù tính ña caûm thaáp seõ gaëp khoù khaên trong vieäc
nhaän dieän vaø dieãn ñaït caûm xuùc cuûa baûn thaân
(Shipley & ctg, 2010; Goleman, 2001, 2007, 2013,
2014; Shaffer & Shaffer, 2005; Daus & Ashkanasy,
2005; Bar-On, 2006). Tính ña caûm theå hieän ôû vieäc
dieãn ñaït caûm xuùc baèng töø ngöõ, coù theå nhìn moïi thöù
töø quan ñieåm cuûa ngöôøi khaùc, quan taâm ñeán moïi
ngöôøi, ñoái xöû toát vôùi moïi ngöôøi, theå hieän tình caûm
vôùi nhöõng ngöôøi thaân, gaén keát toát vôùi nhöõng ngöôøi
thaân thieát, thaáu hieåu cho sai laàm cuûa ngöôøi khaùc
(Schutte & ctg, 1998; Shipley & ctg, 2010; Wu,
2011; Arif et al, 2017).
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu



Khaû naêng quaûng giao (sociability) cho bieát khaû
naêng giao tieáp xaõ hoäi cuûa moät ngöôøi, möùc ñoä roõ
raøng vaø töï tin khi hoï giao tieáp vôùi ngöôøi khaùc. Yeáu
toá naøy khaùc vôùi tính ña caûm vì noù ñaùnh giaù aûnh
höôûng cuûa caù nhaân trong nhieàu boái caûnh xaõ hoäi,
chöù khoâng chæ laø trong quan heä caù nhaân vôùi gia
ñình vaø baïn beø. Caù nhaân coù khaû naêng quaûng giao
cao laø ngöôøi bieát laéng nghe vaø laø ngöôøi giao tieáp
ñaït hieäu quaû (Mayer & ctg, 2000; Shipley & ctg,
2010; Goleman, 2001, 2007, 2013, 2014; Petrides
& Furnham, 2006; Daus & Ashkanasy, 2005; Bar-
On, 2006). Khaû naêng quaûng giao theå hieän khaû
naêng thoûa thuaän vôùi moïi ngöôøi, khaû naêng uûng hoä
ngöôøi khaùc, khaû naêng taùc ñoäng ñeán caûm xuùc cuûa
ngöôøi khaùc, khaû naêng baûo veä quyeàn lôïi cuûa mình,
khaû naêng töï giôùi thieäu mình, khaû naêng chòu thua duø
bieát laø mình ñuùng, khaû naêng keát noái vôùi ngöôøi laï
trong laàn gaëp ñaàu tieân (Wu, 2011; Arif et al, 2017).

Khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï (task perform-
ance) ñöôïc ñònh nghóa laø caùc hoaït ñoäng chuyeân
moân, söï thaønh thaïo cuûa caùc caù nhaân khi thöïc hieän
nhieäm vuï, hay khaû naêng ñaùp öùng yeâu caàu coâng
vieäc (Koopmans & ctg, 2012). Khaû naêng hoaøn
thaønh nhieäm vuï ñöôïc ño löôøng bôûi khoái löôïng coâng
vieäc thöïc hieän ñöôïc so vôùi muïc tieâu ñeà ra, chaát
löôïng coâng vieäc so vôùi yeâu caàu, keát quaû cuoái cuøng
ñaït ñöôïc, coâng söùc, thôøi gian vaø chi phí ñeå thöïc
hieän coâng vieäc (Pulakos & ctg, 2000; Devonish &
Greenidge, 2010; Koopmans & ctg, 2012). 

Keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh (contextual
performance) ñöôïc ñònh nghóa laø nhöõng haønh vi hoã
trôï cuûa moãi caù nhaân ñoái vôùi caùc moâi tröôøng taâm lyù,
xaõ hoäi maø toå chöùc phaûi thöïc hieän. Keát quaû thöïc
hieän theo boái caûnh khoâng theå hieän söï ñoùng goùp veà
chuyeân moân coát loõi. Keát quaû thöïc hieän theo boái
caûnh ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua vieäc trôû thaønh moät
ngöôøi ñöôïc tin caäy vaø coù traùch nhieäm, ñaït keát quaû
mong muoán khi giao tieáp vôùi ngöôøi khaùc, chuû ñoäng
giaûi quyeát khi coù vaán ñeà phaùt sinh, ñöa ra nhöõng yù
töôûng saùng taïo trong coâng vieäc, khôûi xöôùng coâng
vieäc môùi ngay sau khi nhieäm vuï ñöôïc hoaøn thaønh,
coù khaû naêng yeâu caàu ngöôøi khaùc giuùp ñôõ khi caàn
thieát, hoïc hoûi töø nhöõng phaûn hoài vaø boái caûnh, chuù
yù ñeán ngöôøi khaùc khi thöïc hieän coâng vieäc (Pulakos
& ctg, 2000; Devonish & Greenidge, 2010;
Koopmans & ctg, 2012).

Khaû naêng thích nghi (adaptive performance)
ñöôïc ñònh nghóa laø möùc ñoä maø moät caù nhaân thích
nghi vôùi nhöõng thay ñoåi cuûa moâi tröôøng. Thang ño
naøy bao goàm: khaû naêng caäp nhaät kieán thöùc, khaû
naêng phaùt trieån caùc kyõ naêng, söï linh hoaït khi thöïc
hieän coâng vieäc, khaû naêng ñöông ñaàu vôùi nhöõng

tình huoáng khoù khaên vaø söï thaát baïi trong coâng
vieäc, khaû naêng laáy laïi bình tónh sau khi gaëp khoù
khaên, khaû naêng ñöa ra caùc giaûi phaùp saùng taïo cho
caùc vaán ñeà môùi, khaû naêng ñöông ñaàu vôùi ruûi ro vaø
söï baát oån, möùc ñoä deã daøng ñieàu chænh ñeå thay ñoåi
trong coâng vieäc cuûa moãi caù nhaân (Pulakos & ctg,
2000; Devonish & Greenidge, 2010; Koopmans &
ctg, 2012).

3.2. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc tieán haønh baèng caùch

thaûo luaän nhoùm vôùi 10 chuyeân gia trong caùc coâng
ty kinh doanh du lòch taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh
ñeå xaùc nhaän moâ hình nghieân cöùu vaø ñieàu chænh
thang ño caùc nhaân toá thuoäc trí thoâng minh caûm xuùc
taùc ñoäng ñeán keát quaû laøm vieäc cuûa nhaân vieân.
Thaûo luaän nhoùm ñöôïc thöïc hieän vaøo 11/3/2017,
trong khoaûng 3 giôø ñoàng hoà. Caùc chuyeân gia laø
caùc nhaø quaûn lyù caáp trung, coù treân 5 naêm kinh
nghieäm trong lónh vöïc.

Kích thöôùc maãu ñöôïc xaùc ñònh laø 53 bieán quan
saùt * 5 = 265 (theo Hoaøng & Chu, 2005). Tuy nhieân,
ñeå taêng tính ñaïi dieän cho maãu vaø ñoä tin caäy cuûa
nghieân cöùu thì nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc tieán
haønh vôùi 400 nhaân vieân laøm vieäc trong caùc coâng ty
kinh doanh dòch vuï du lòch taïi Thaønh phoá Hoà Chí
Minh trong khoaûng thôøi gian töø 27/3/2017 ñeán
15/5/2017. Phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän phi xaùc
suaát ñöôïc aùp duïng ñeå taïo söï thuaän lôïi cho vieäc thu
thaäp soá lieäu trong boái caûnh thôøi gian vaø chi phí thu
thaäp soá lieäu haïn cheá. Toång soá phieáu phaùt ra laø 400
phieáu, soá phieáu thu vaøo laø 400 phieáu, soá phieáu
khoâng hôïp leä 52 phieáu, soá phieáu hôïp leä 348 phieáu. 

Phaàn meàm SPSS 20 ñöôïc söû duïng ñeå ñaùnh giaù
ñoä tin caäy cuûa thang ño, phaân tích nhaân toá khaùm
phaù EFA, sau ñoù phaân tích hoài quy vaø ño löôøng
möùc ñoä taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá thoâng minh caûm
xuùc ñeán hieäu quaû coâng vieäc cuûa nhaân vieân.

Noäi dung baûn caâu hoûi goàm hai phaàn chính. Phaàn
I goàm 53 phaùt bieåu ño löôøng nhaän thöùc cuûa nhaân
vieân kinh doanh veà tình traïng haïnh phuùc, möùc ñoä töï
chuû, tính ña caûm, khaû naêng quaûng giao, khaû naêng
hoaøn thaønh nhieäm vuï, keát quaû thöïc hieän theo boái
caûnh, vaø khaû naêng thích nghi. Moãi phaùt bieåu ñöôïc
ño löôøng döïa treân thang ño Likert goàm 5 möùc töø raát
khoâng ñoàng yù ñeán raát ñoàng yù. Phaàn II goàm caùc caâu
hoûi veà thoâng tin caù nhaân cuûa ñaùp vieân.

4. Keát quaû nghieân cöùu
Ñaëc ñieåm maãu nghieân cöùu
Maãu nghieân cöùu bao goàm 60,1% laø nam vaø

39,9% laø nöõ. Veà ñoä tuoåi: töø 30 tuoåi trôû xuoáng laø 26,7%;
töø 31-40 tuoåi laø 27,9%; töø 41-50 tuoåi laø 24,1%; treân 50
tuoåi laø 21,3%. Veà thaâm nieân coâng taùc: döôùi 3 naêm laø
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25%; töø 3-5 naêm laø 31,3%; töø 6-10 naêm laø 32,2%;
treân 10 naêm laø 11,5%. Trình ñoä hoïc vaán ñaïi hoïc chieám
ñeán 51,7%, Thu nhaäp bình quaân haøng thaùng: töø 3-5
trieäu ñoàng chieám ñeán 36,8%.

Keát quaû kieåm ñònh thang ño 
Caùc thang ño nghieân cöùu ñöôïc ñaùnh giaù ñoä tin

caäy thoâng qua phaân tích heä soá Cronbachs Alpha.
Keát quaû cho thaáy caùc heä soá Cronbachs Alpha ñeàu
ñaït yeâu caàu lôùn hôn 0,6 vaø heä soá töông quan bieán
toång lôùn hôn 0,3 (Nguyeãn, 2011), neân caùc thang
ño ñeàu ñöôïc giöõ laïi trong moâ hình ñeå chaïy EFA
(Baûng 1). Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA ñaït
yeâu caàu khi heä soá naøy lôùn hôn 0,5; ñoàng thôøi, heä
soá ño löôøng möùc ñoä phuø hôïp cuûa maãu KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) phaûi lôùn hôn hoaëc baèng 0,5;
toång phöông sai trích lôùn hôn hoaëc baèng 50% vaø
heä soá Eigenvalue lôùn hôn 1 (Nguyeãn, 2011).

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù cho thaáy
trích ñöôïc 4 nhaân toá thuoäc caùc bieán ñoäc laäp goàm:
khaû naêng töï chuû (TC), tính ña caûm (DC), khaû naêng
quaûng giao (QG) vaø tình traïng haïnh phuùc (HP).
Keát quaû phaân tích cho thaáy heä soá KMO laø 0,898
lôùn hôn 0,5 (ñaït yeâu caàu); heä soá taûi nhaân toá (factor
loading) cuûa caùc bieán ñeàu lôùn hôn 0,5 (ñaït yeâu
caàu). Vì vaäy, caùc bieán quan saùt ñeàu ñöôïc ñöa vaøo
ñeå phaân tích hoài quy. Toång phöông sai trích laø

57,312% lôùn hôn 50% (ñaït yeâu caàu); ñieåm döøng
Eigenvalues laø 1,765 lôùn hôn 1 (ñaït yeâu caàu). Keát
quaû phaân tích naøy cho thang ño caùc nhaân toá thoâng
minh caûm xuùc ñaït giaù trò hoäi tuï.

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù ñaõ trích
ñöôïc 4 nhaân toá thuoäc caùc bieán phuï thuoäc bao goàm:
Keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh (THBC), Khaû
naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï (HTNV), Khaû naêng
thích nghi (KNTN) vaø Haønh vi hoã trôï coâng vieäc
(HTCV). Trong ñoù, heä soá KMO laø 0,921 lôùn hôn 0,5
(ñaït yeâu caàu); Barlett vôùi sig. laø 0,000 nhoû hôn
0,05 (ñaït yeâu caàu); heä soá taûi nhaân toá (factor load-
ing) cuûa caùc bieán ñeàu lôùn hôn 0,5 (ñaït yeâu caàu);
Toång phöông sai trích laø 58,339% lôùn hôn 50%
(ñaït yeâu caàu); Ñieåm döøng Eigenvalues laø 2,566 lôùn
hôn 1 (ñaït yeâu caàu). Do vaäy, caùc thang ño thaønh
phaàn hieäu quaû coâng vieäc ñaït giaù trò hoäi tuï.

Phaân tích töông quan
Caùc heä soá töông quan

laàn löôït giöõa caùc bieán phuï
thuoäc HTNV, THBC, KNTN
vaø caùc bieán ñoäc laäp laàn löôït
vôùi caùc bieán ñoäc laäp HP,
TC, DC, QG, DT ñöôïc theå
hieän trong Baûng 2. Caùc heä
soá töông quan naøy ñeàu coù
yù nghóa ôû ñoä tin caäy 99%,
cho thaáy caùc bieán ñoäc laäp
coù theå ñöa vaøo moâ hình ñeå
giaûi thích cho bieán phuï
thuoäc. Ngoaøi ra, heä soá
töông quan giöõa caùc bieán
ñoäc laäp vôùi nhau vaø vôùi
bieán phuï thuoäc khoâng vöôït
quaù heä soá ñieàu kieän 0,850
(John vaø Benet-Martinez,
2000). Ñieàu ñoù chöùng minh
raèng giaù trò phaân bieät ñaõ ñaït
ñöôïc. Hay noùi caùch khaùc,
caùc thang ño trong nghieân
cöùu naøy ñaõ ño löôøng ñöôïc
caùc khaùi nieäm nghieân cöùu
khaùc nhau. (Baûng 2)

Keát quaû phaân tích hoài quy
Phaân tích hoài quy ñoái vôùi bieán Khaû naêng hoaøn

thaønh nhieäm vuï
Baûng 3 cho thaáy moâ hình hoài quy laø phuø hôïp

vôùi taäp döõ lieäu (R2 hieäu chænh = 0,346); cho thaáy
möùc ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình laø 34,6% hay noùi
caùch khaùc caùc bieán ñoäc laäp giaûi thích ñöôïc cho
34,6% bieán phuï thuoäc. Ñoái vôùi caùc yeáu toá ño löôøng
veà khaùi nieäm thì möùc ñoä naøy laø chaáp nhaän ñöôïc.
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Baûng 1: Keát quaû kieåm ñònh thang ño vaø phaân tích nhaân toá

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu ñieàu tra cuûa taùc giaû

TT 

Khaùi nieäm 

Thaønh phaàn 

Soá bieán 
quan 
saùt 

Heä soá 
Cronbach’s 

Alpha 

 
Heä soá taûi nhaân toá 

Toång 
phöông 
sai trích 

% 

1  
Thoâng minh 

caûm xuùc 

Tình traïng haïnh phuùc 6 0,879 0,753; 0,804; 0,751; 
0,773; 0,592; 0,799 

57,312 

2 Khaû naêng töï chuû 
8 

0,876 
0,657; 0,772; 0,714; 
0,726; 0,674; 0,701; 
0,755; 0,719 

3 Tính ña caûm 
8 

0,877 
0,660; 0,696; 0,729; 
0,688; 0,717; 0,702; 
0,790; 0,757 

4 Khaû naêng quaûng giao 
7 

0,862 
0,688; 0,707; 0,700; 
0,717; 0,653; 0,772; 
0,698 

5 
 

Keát quaû 
laøm vieäc 

Khaû naêng hoaøn thaønh 
nhieäm vuï 

8 
0,891 

0,736; 0,782; 0,775; 
0,717; 0,729; 0,688; 
0,785; 0,775 

58,339 

6 
Keát quaû thöïc hieän theo 
boái caûnh 

8 
0,898 

0,807; 0,654; 0,726; 
0,766; 0,813; 0,674; 
0,735; 0,756 

7 
Khaû naêng thích nghi 8 

0,892 
0,804; 0,589; 0,757; 
0,788; 0,611; 0,731; 
0,756; 0,772 



Taát caû caùc dung sai
ñeàu lôùn hôn 0,6 vaø caùc heä
soá VIF ñeàu nhoû hôn 2 neân
hieän töôïng ña coäng tuyeán
khoâng laø vaán ñeà nghieâm
troïng ñoái vôùi caùc bieán
trong moâ hình hoài naøy.
Möùc yù nghóa 0,000 (ñaït
tieâu chuaån nhoû hôn 0,05)
cho thaáy caùc giaû thuyeát
H1.1, H2.1, H3.1, H4.1
ñöôïc chaáp nhaän ñöôïc
chaáp nhaän ôû ñoä tin caäy
100%. Heä soá beta cuûa
caùc bieán naøy ñeàu mang
daáu döông chöùng toû moái
lieân heä taùc ñoäng cuûa bieán
ñoäc laäp leân bieán phuï thuoäc
laø cuøng chieàu. 

Theo keát quaû phaân tích,
Khaû naêng hoaøn thaønh
nhieäm vuï cuûa nhaân vieân
ñang laøm trong moät soá
coâng ty kinh doanh du lòch
taïi TP.HCM chòu taùc ñoäng
maïnh nhaát bôûi caùc nhaân toá,
laàn löôït laø: Khaû naêng töï chuû
(�=0,235), Tình traïng haïnh
phuùc (�=0,221), Khaû naêng
quaûng giao (�=0,221) vaø Tính ña caûm (�=0,220). 

Phaân tích hoài quy
ñoái vôùi bieán Keát quaû
thöïc hieän theo boái caûnh

Baûng 4 cho thaáy
moâ hình hoài quy laø phuø
hôïp vôùi taäp döõ lieäu (R2
hieäu chænh = 0,309);
cho thaáy möùc ñoä caùc
bieán ñoäc laäp giaûi thích
ñöôïc cho 30,9% bieán
phuï thuoäc. Ñoái vôùi caùc
yeáu toá ño löôøng veà khaùi
nieäm thì möùc ñoä naøy laø
chaáp nhaän ñöôïc.
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Baûng 2: Phaân tích töông quan

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu ñieàu tra cuûa taùc giaû

Caùc yeáu toá HP TC DC QG HTNV THBC KNTN 
Tình traïng haïnh phuùc (HP) 1       
Khaû naêng töï chuû (TC) 0,156** 1      
Tính ña caûm (DC) 0,080 0,133** 1     
Khaû naêng quaûng giao (QG) 0,252** 0,201** 0,060 1    
Khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï 
(HTNV) 

0,324** 0,330** 0,303** 0,382** 1   

Keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh 
(THBC) 

0,226** 0,236** 0,342** 0,223** 0,198** 1  

Khaû naêng thích nghi (KNTN) 0,330** 0,333** 0,397** 0,320** 0,102** 0,163** 1 
Ghi chuù: **Töông quan Pearson coù yù nghóa thoáng keâ ôû möùc 0,01; n = 348 

Baûng 3: Keát quaû moâ hình hoài quy Khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu ñieàu tra cuûa taùc giaû

Moâ hình Heä soá chöa chuaån hoùa 
Heä soá 

chuaån hoùa t Sig. 

Thoáng keâ  
ña coäng tuyeán 

B Sai leäch chuaån Beta Dung sai VIF 

Haèng soá 0,966 0,237  4,082 0,000   

HP 0,189 0,049 0,221 3,887 0,000 0,674 1,483 

TC 0,185 0,040 0,235 4,640 0,000 0,847 1,181 

DC 0,177 0,040 0,220 4,386 0,000 0,865 1,156 

QG 0,197 0,051 0,221 3,897 0,000 0,677 1,477 

Giaù trò F = 42,242; Möùc yù nghóa cuûa F = 0,000 
R2 hieäu chænh = 0,346 
Bieán phuï thuoäc: Khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï (HTNV) 

Baûng 4: Keát quaû moâ hình hoài quy Keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu ñieàu tra cuûa taùc giaû

Moâ hình 

Heä soá  
chöa chuaån hoùa 

Heä soá chuaån 
hoùa 

T Sig. 

Thoáng keâ  
ña coäng tuyeán 

B 
Sai leäch 
chuaån Beta Dung sai VIF 

Haèng soá 1,559 0,195  7,996 0,000   

HP 0,080 0,040 0,117 2,010 0,045 0,674 1,483 

TC 0,130 0,033 0,206 3,963 0,000 0,847 1,181 

DC 0,180 0,033 0,277 5,402 0,000 0,865 1,156 

QG 0,155 0,042 0,216 3,726 0,000 0,677 1,477 

Giaù trò F = 41,923; Möùc yù nghóa cuûa F = 0,000 
R2 hieäu chænh = 0,309 
Bieán phuï thuoäc: Keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh (THBC). 



�

Taát caû caùc dung sai ñeàu lôùn hôn 0,6 vaø caùc heä
soá VIF ñeàu nhoû hôn 2 neân hieän töôïng ña coäng
tuyeán khoâng laø vaán ñeà nghieâm troïng ñoái vôùi caùc
bieán trong moâ hình hoài naøy. Möùc yù nghóa 0,05 (ñaït
tieâu chuaån) cho thaáy caùc giaû thuyeát H1.2, H2.2,
H3.2, H4.2 ñöôïc chaáp nhaän ñöôïc chaáp nhaän ôû ñoä
tin caäy 95%. Heä soá beta cuûa caùc bieán naøy ñeàu
mang daáu döông chöùng toû moái lieân heä taùc ñoäng
cuûa bieán ñoäc laäp leân bieán phuï thuoäc laø cuøng chieàu. 

Nhö vaäy, Keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh cuûa
nhaân vieân ñang laøm trong moät soá coâng ty kinh
doanh du lòch taïi TP.HCM chòu taùc ñoäng maïnh
nhaát bôûi caùc nhaân toá, laàn löôït laø: Tính ña caûm
(�=0,277), Khaû naêng quaûng giao (�=0,216), Khaû
naêng töï chuû (�=0,206) vaø Tình traïng haïnh phuùc
(�=0,117). Vì vaäy ñeå taêng keát quaû thöïc hieän theo
boái caûnh cuûa nhaân vieân caàn taùc ñoäng maïnh leân
nhaân toá Tính ña caûm.

Phaân tích hoài quy ñoái vôùi bieán Khaû naêng thích nghi
Baûng 5 cho thaáy moâ hình hoài quy laø phuø hôïp vôùi

taäp döõ lieäu (R2 hieäu chænh = 0,329); cho thaáy caùc
bieán ñoäc laäp giaûi thích 32,9% bieán phuï thuoäc. Taát caû
caùc dung sai ñeàu lôùn hôn 0,6 vaø caùc heä soá VIF ñeàu
nhoû hôn 2 neân hieän töôïng ña coäng tuyeán khoâng laø
vaán ñeà nghieâm troïng ñoái vôùi caùc bieán trong moâ hình
hoài naøy. Möùc yù nghóa 0,000 (ñaït tieâu chuaån nhoû hôn
0,05) cho thaáy
caùc giaû thuyeát
H1.3, H2.3,
H3.3, H4.3
ñöôïc chaáp nhaän
ñöôïc chaáp nhaän
ôû ñoä tin caäy
100%. Heä soá
beta cuûa caùc
bieán naøy ñeàu
mang daáu
döông chöùng toû
moái lieân heä taùc
ñoäng cuûa bieán
ñoäc laäp leân bieán
phuï thuoäc laø
cuøng chieàu. 

Khaû naêng thích nghi cuûa nhaân vieân ñang laøm
trong moät soá coâng ty kinh doanh du lòch taïi TP.
HCM chòu taùc ñoäng maïnh nhaát bôûi caùc nhaân toá,
laàn löôït laø: Khaû naêng töï chuû (�=0,366), Khaû naêng
quaûng giao (�=0,285), Tình traïng haïnh phuùc
(�=0,215) vaø Tính ña caûm (�=0,175). Vì vaäy ñeå
taêng khaû naêng thích nghi cuûa nhaân vieân caàn taùc
ñoäng maïnh leân nhaân toá Khaû naêng töï chuû.

Thöïc hieän kieåm ñònh phöông sai Anova ñeå so
saùnh söï khaùc bieät cuûa keát quaû laøm vieäc ñoái vôùi ñoä
tuoåi nhaân vieân, trình ñoä hoïc vaán vaø thu nhaäp. Keát
quaû kieåm ñònh cho thaáy, vôùi möùc yù nghóa
Sig.>0,05; phöông sai khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm
vuï, keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh vaø khaû naêng
thích nghi ñöôïc caûm nhaän bôûi caùc nhaân vieân coù ñoä
tuoåi khaùc nhau laø khoâng khaùc nhau; töông töï,
khoâng thaáy coù söï khaùc bieät veà keát quaû laøm vieäc ñoái
vôùi trình ñoä hoïc vaán vaø thu nhaäp.

5. Keát luaän vaø haøm yù quaûn lyù
Keát luaän
Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh löôïng (n= 348)

ñaõ cho thaáy coù moái quan heä giöõa caùc yeáu toá thuoäc
veà trí thoâng minh caûm xuùc vaø keát quaû laøm vieäc cuûa
nhaân vieân kinh doanh trong caùc coâng ty du lòch taïi
Thaønh phoá Hoà Chí Minh. Trí thoâng minh caûm xuùc
ñöôïc xaùc ñònh bôûi tình traïng haïnh phuùc, khaû naêng
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Baûng 5: Keát quaû moâ hình hoài quy Khaû naêng thích nghi

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu ñieàu tra cuûa taùc giaû

Moâ hình 

Heä soá 
chöa chuaån hoùa 

Heä soá 
chuaån hoùa 

t Sig. 

Thoáng keâ  
ña coäng tuyeán 

B 
Sai leäch 
chuaån Beta Dung sai VIF 

Haèng soá 1,248 0,190  6,583 0,000   
HP 0,157 0,039 0,215 4,023 0,000 0,674 1,483 
TC 0,245 0,032 0,366 7,647 0,000 0,847 1,181 
DC 0,120 0,032 0,175 3,708 0,000 0,865 1,156 
QG 0,216 0,041 0,285 5,332 0,000 0,677 1,477 
Giaù trò F = 43,446; Möùc yù nghóa cuûa F = 0,000 
R2 hieäu chænh = 0,329 
Bieán phuï thuoäc: Khaû naêng thích nghi (KNTN). 



töï chuû, tính ña caûm, khaû naêng quaûng giao. Thoâng
minh caûm xuùc cuûa caùc nhaân vieân taïi caùc coâng ty
du lòch ôû möùc ñoä khaù. Hieäu quaû laøm vieäc cuûa nhaân
vieân taïi caùc coâng ty kinh doanh du lòch ñöôïc theå
hieän thoâng qua ba thaønh phaàn, ñoù laø: khaû naêng
hoaøn thaønh coâng vieäc, keát quaû thöïc hieän theo boái
caûnh, khaû naêng thích nghi. 

Tình traïng haïnh phuùc ñöôïc ñaùnh giaù thaáp nhaát
(Mean = 3,34); khaû naêng töï chuû vaø khaû naêng
quaûng giao ñöôïc ñaùnh giaù laø toát ñoái vôùi caùc nhaân
vieân (Mean = 3,71; 3,83); tính ña caûm ôû möùc ñoä
thaáp hôn (Mean = 3,58). Khaû naêng thích nghi coù
giaù trò trung bình lôùn nhaát (Mean = 3,70); tieáp theo
laø khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï (3,48); vaø cuoái
cuøng laø keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh (3,39). Ñoä
leäch chuaån naèm trong khoaûng 0,72 - 1,31 cho thaáy
khoâng coù söï khaùc bieät lôùn trong caùch ñaùnh giaù cuûa
caùc ñaùp vieân veà thoâng minh caûm xuùc vaø keát quaû
laøm vieäc.

Keát quaû phaân tích hoài quy cho thaáy khaû naêng
thích nghi chòu taùc ñoäng maïnh nhaát cuûa khaû
naêng töï chuû (�=0,366), tieáp ñeán laø khaû naêng
quaûng giao (�=0,285), tình traïng haïnh phuùc
(�=0,215) vaø cuoái cuøng laø tính ña caûm
(�=0,175). Nhaân vieân caøng chuû ñoäng, coù khaû
naêng giao tieáp toát, caøng caûm thaáy haïnh phuùc vaø
thoâng caûm vôùi ngöôøi khaùc thì caøng coù khaû naêng
thích nghi toát vaø ñieàu ñoù mang laïi keát quaû laøm
vieäc toát. Ñieàu naøy phuø hôïp vôùi caùc nghieân cöùu
tröôùc (Pulakos & ctg, 2000; Devonish &
Greenidge, 2010; Koopmans & ctg, 2012).

Khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï chòu taùc ñoäng
cuûa caû boán thaønh phaàn thuoäc thoâng minh caûm xuùc,
tuy nhieân möùc ñoä khaùc bieät khoâng quaù lôùn. Ñieàu
naøy coù theå giaûi thích raèng nhaân vieân caùc coâng ty du
lòch coù khaû naêng hoaøn thaønh keát quaû coâng vieäc toát
nhôø vaøo khaû naêng töï chuû, tình traïng haïnh phuùc
cuûa baûn thaân, khaû naêng giao tieáp, khaû naêng thaáu
hieåu vaø thoâng caûm vôùi ngöôøi khaùc. Ñieàu naøy phuø
hôïp vôùi keát quaû nghieân cöùu cuûa Shooshtarian &
ctg (2013); Devonish & Greenidge (2010);
Koopmans & ctg (2012).

Keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh chòu taùc ñoäng
maïnh nhaát cuûa tính ña caûm (�=0,277), tieáp ñeán laø

khaû naêng quaûng giao (�=0,216); khaû naêng töï chuû
vaø tình traïng haïnh phuùc coù taùc ñoäng ít hôn ñeán keát
quaû thöïc hieän theo boái caûnh. Ñieàu naøy giaûi thích
raèng nhaân vieân kinh doanh dòch vuï du lòch coù theå
gaén keát vôùi ngöôøi khaùc, coù khaû naêng dieãn ñaït caûm
xuùc baèng ngoân ngöõ, coù khaû naêng töï chuû vaø caûm
thaáy haïnh phuùc thì keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh
caøng cao. Ñieàu naøy phuø hôïp vôùi caùc nghieân cöùu
cuûa Devonish & Greenidge (2010); Koopmans &
ctg (2012).

Haøm yù quaûn lyù
Trong soá ba thaønh phaàn cuûa keát quaû laøm

vieäc, khaû naêng thích nghi ñöôïc ñaùnh giaù toát
nhaát, (ñieåm trung bình cao nhaát theo theo keát
quaû khaûo saùt), ñieàu naøy phuø hôïp vôùi ñoái töôïng
khaûo saùt laø nhaân vieân kinh doanh laøm vieäc trong
caùc coâng ty du lòch, hoï laø nhöõng ngöôøi naêng
ñoäng, nhieät huyeát vaø saùng taïo; boái caûnh coâng
vieäc cuõng linh hoaït. Trong soá caùc yeáu toá thoâng
minh caûm xuùc thì khaû naêng töï chuû coù möùc ñoä
aûnh höôûng maïnh nhaát ñeán khaû naêng thích nghi
vaø khaû naêng hoaøn thaønh nhieäm vuï. Caùc nhaø
quaûn trò caàn hoaïch ñònh coâng taùc ñaøo taïo, huaán
luyeän cho nhaân vieân veà caùc kyõ naêng meàm goùp
phaàn hoã trôï trong coâng vieäc cuûa nhaân vieân ñoàng
thôøi giuùp cho nhaân vieân chuû ñoäng hôn, nhaèm
phaùt huy toái ña tính saùng taïo, linh hoaït cuûa baûn
thaân. Nhaân toá khaû naêng quaûng giao cuõng coù taùc
ñoäng maïnh nhaát ñeán khaû naêng thích nghi. Trong
moâi tröôøng naêng ñoäng, ñaày thaùch thöùc nhö lónh
vöïc du lòch, khaû naêng quaûng giao cuûa nhaân vieân
seõ giuùp phaùt trieån caùc moái quan heä giöõa nhaân
vieân vôùi khaùch haøng, giöõa nhaân vieân vôùi ñoàng
nghieäp vaø giöõa nhaân vieân vôùi caáp treân nhaèm
giuùp cho nhaân vieân coù theå ñaït ñöôïc keát quaû laøm
vieäc toát. Caùc nhaø quaûn trò neân quan taâm ñeán
vieäc ñaøo taïo, huaán luyeän veà kyõ naêng giao tieáp
cho ñoäi nguõ nhaân vieân cuûa ñôn vò.

Nhaân toá tính ña caûm coù taùc ñoäng maïnh ñeán
keát quaû thöïc hieän theo boái caûnh. Ñoäi nguõ nhaân
vieân caàn phaûi am hieåu veà thò hieáu cuûa khaùch
haøng, nhaïy beùn trong vieäc naém baét taâm tö
nguyeän voïng cuûa hoï ñeå coù theå ñaùp öùng ñöôïc
nhu caàu ngaøy caøng cao töø phía khaùch haøng. Töø
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ñoù, duy trì caùc moái quan heä ñaõ coù vôùi löïc löôïng
khaùch haøng tieàm naêng vaø ñoàng thôøi phaùt trieån,
taïo döïng caùc moái quan heä môùi goùp phaàn ña
daïng hoùa caùc loaïi hình, dòch vuï du lòch cuûa
doanh nghieäp. Nhaø quaûn lyù caàn chuù troïng ñeán
thaùi ñoä phuïc vuï khaùch haøng cuûa ñoäi nguõ nhaân
vieân thoâng qua nhieàu hình thöùc nhö: hoäp thö
goùp yù, phieáu phaûn hoài veà thaùi ñoä phuïc vuï cuûa
nhaân vieân coâng ty, ñoàng thôøi thieát laäp caùc quy
ñònh chung cho ñoäi nguõ nhaân vieân veà vaên hoùa
öùng xöû cuõng nhö giao tieáp khi laøm vieäc. Beân
caïnh ñoù, caùc nhaø quaûn trò cuõng neân xaây döïng
caùc tieâu chí ñaùnh giaù, kieåm tra, giaùm saùt cuï theå,
roõ raøng vaø chaët cheõ.

Khi nhaân vieân caûm thaáy vui veû, laïc quan thì
ñoäng löïc laøm vieäc cuûa hoï seõ gia taêng, giuùp ñaït
ñöôïc keát quaû cao. Nhaø quaûn lyù cuõng caàn chuù troïng
ñeán söï haøi loøng, haïnh phuùc, ñoäng löïc, tinh thaàn vaø
thaùi ñoä laøm vieäc tích cöïc cuûa nhaân vieân, bôûi noù goùp
phaàn laøm taêng keát quaû laøm vieäc vaø mang laïi söï
thaønh coâng cho doanh nghieäp.�
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Summary

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