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TÓM�TẮT:
Nghiên�cứu�nhằm�kiểm�định�tác�động�của�trí�tuệ�cảm�xúc�đến�hiệu�quả�công�việc�thông�qua�

vai�trò�trung�gian�của�sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống.�Căn�cứ�vào�tổng�quan�lý�thuyết�
và�các�nghiên�cứu�trước,�mô�hình�nghiên�cứu�đã�được�phát�triển�cho�nghiên�cứu�này.�Mô�hình�này�
đã�được�kiểm�tra�với�cỡ�mẫu�327�nhân�viên�tuyến�đầu�đang�làm�việc�tại�các�ngân�hàng�thương�
mại�cổ�phần�tại�TP.�Hồ�Chí�Minh.�Kết�quả�nghiên�cứu�cho�thấy,�trí�tuệ�cảm�xúc�tác�động�trực�tiếp�
đến�hiệu�quả�công�việc.�Bên�cạnh�đó,�mối�quan�hệ�này�được�trung�gian�một�phần�bởi�sự�cân�bằng�
giữa�công�việc�và�cuộc�sống.�Trên�cơ�sở�các�kết�quả�nghiên�cứu,�nghiên�cứu�đã�đề�xuất�một�số�
hàm�ý�quản�trị�quan�trọng�cho�các�ngân�hàng�thương�mại�cổ�phần,�đặc�biệt�là�trong�việc�phát�triển�
và�nâng�cao�trí�tuệ�cảm�xúc�cho�nhân�viên�tuyến�đầu,�cũng�như�xây�dựng�các�chính�sách�hỗ�trợ�
nhằm�thúc�đẩy�sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống.�

Từ�khóa:�trí�tuệ�cảm�xúc,�hiệu�quả�công�việc,�sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống,�nhân�
viên�tuyến�đầu

1.�Đặt�vấn�đề
Trong� bối� cảnh� hội� nhập� kinh� tế� quốc� tế� ngày�

càng�sâu�rộng,�Việt�Nam�đã�thiết�lập�quan�hệ�kinh�tế,�
thương�mại�và�đầu�tư�với�nhiều�quốc�gia�trên�thế�giới�
thông�qua�các�hiệp�định�thương�mại�song�phương�và�
đa�phương�trong�nhiều�lĩnh�vực.�Những�hiệp�định�này�
không�chỉ�mở�ra�nhiều�cơ�hội�cho�các�doanh�nghiệp�
Việt�Nam�mở�rộng�hoạt�động�kinh�doanh�mà�còn�tạo�
điều�kiện�thuận�lợi�cho�các�tổ�chức�tài�chính�-�ngân�
hàng�tiếp�cận�nguồn�vốn�quốc�tế�và�nâng�cao�năng�lực�
cạnh�tranh.�Tuy�nhiên,�cùng�với�những�cơ�hội�đó�là�
sự�gia�tăng�mạnh�mẽ�của�áp�lực�cạnh�tranh,�buộc�các�
doanh�nghiệp�phải�liên�tục�đổi�mới�và�thích�ứng�với�

những�thay�đổi�của�môi�trường�kinh�doanh�nhằm�đảm�
bảo�sự�phát�triển�bền�vững�(Katou,�2021).�Trong�bối�
cảnh�này,�bên�cạnh�các�yếu�tố�như�nguồn�vốn,�chiến�
lược�kinh�doanh�hay�công�nghệ�hiện�đại,�nguồn�nhân�
lực�được�xem�là�yếu�tố�then�chốt�quyết�định�sự�tồn�
tại�và�phát�triển�của�tổ�chức,�đồng�thời�góp�phần�tạo�
dựng�lợi�thế�cạnh�tranh�trong�quá�trình�hội�nhập�kinh�
tế�(Dessler,�2023).

Trong� nền� kinh� tế�hiện� đại,�hệ� thống�ngân�hàng�
thương�mại� cổ� phần� (TMCP)�đóng� vai� trò� đặc�biệt�
quan�trọng�đối�với�sự�phát�triển�kinh�tế�-�xã�hội�của�
một�quốc�gia,�bởi�các�ngân�hàng�không�chỉ�thực�hiện�
chức�năng�trung�gian�tài�chính�mà�còn�góp�phần�thúc�
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đẩy� lưu�thông�dòng�vốn�và�hỗ�trợ�sự�phát�triển�của�
doanh� nghiệp� (Ahmed� và� cộng� sự,� 2021).� Tại�Việt�
Nam,�ngành�ngân�hàng�đã�có�sự�phát�triển�mạnh�mẽ�
trong�những�năm�gần�đây�và�hiệu�quả�hoạt�động�của�
các�ngân�hàng�phụ�thuộc�đáng�kể�vào�hiệu�quả�làm�
việc� của� đội� ngũ� nhân� viên� (Jena,� 2022).�Đặc�biệt,�
nhân�viên�tuyến�đầu�đóng�vai�trò�then�chốt�trong�việc�
cung�cấp�dịch�vụ�và�duy�trì�mối�quan�hệ�với�khách�
hàng,�bởi�họ�là�những�người�trực�tiếp�tương�tác�với�
khách�hàng�thông�qua�các�hoạt�động�giao�dịch,�tư�vấn�
và�hỗ�trợ�tài�chính.�Hiệu�quả�công�việc�của�nhóm�nhân�
viên�này�không�chỉ�ảnh�hưởng�đến�chất�lượng�dịch�vụ�
mà�còn�tác�động�trực�tiếp�đến�sự�hài�lòng,�sự�gắn�kết�
và�lòng�trung�thành�của�khách�hàng,�từ�đó�ảnh�hưởng�
đến�hiệu�quả�hoạt�động�và�lợi�nhuận�của�ngân�hàng.�
Do�đó,�việc�xác�định�yếu�tố�nào�có�thể�nâng�cao�hiệu�
quả�công�việc�của�nhân�viên�tuyến�đầu�trở�thành�một�
vấn�đề�quan�trọng�đối�với�các�nhà�quản�lý�ngân�hàng�
trong�bối�cảnh�cạnh�tranh�ngày�càng�gay�gắt.

Những�năm�gần�đây,�nhiều�nghiên�cứu�trong�lĩnh�
vực�quản�trị�nguồn�nhân�lực�và�hành�vi�tổ�chức�cho�
thấy,� trí� tuệ� cảm� xúc� là�một� trong�những�yếu� tố� cá�
nhân�quan�trọng�có�khả�năng�cải�thiện�hiệu�quả�công�
việc�của�nhân�viên.�Trí�tuệ�cảm�xúc�đề�cập�đến�khả�
năng�nhận�biết,�hiểu�và�điều�chỉnh�cảm�xúc�của�bản�
thân�cũng�như�của�người�khác�trong�quá�trình�tương�
tác� xã� hội.�Trong� bối� cảnh�ngành�dịch�vụ,� đặc�biệt�
là�lĩnh�vực�ngân�hàng,�nhân�viên�thường�xuyên�phải�
đối�mặt�với�áp�lực�công�việc,�yêu�cầu�cao�từ�khách�
hàng� và� các� tình� huống� giao� tiếp� phức� tạp.�Do� đó,�
những�nhân�viên�có�mức�trí�tuệ�cảm�xúc�cao�thường�
có�khả�năng�kiểm�soát�cảm�xúc�tốt�hơn,�xử�lý�các�tình�
huống�dịch�vụ�hiệu�quả�hơn�và�duy�trì�các�mối�quan�
hệ�tích�cực�với�khách�hàng,�từ�đó�góp�phần�nâng�cao�
hiệu�quả�công�việc.�Mặc�dù�đã�có�nhiều�nghiên�cứu�
xem�xét�mối�quan�hệ�giữa�trí�tuệ�cảm�xúc�và�hiệu�quả�
công�việc,�nhưng�cơ�chế�thông�qua�đó�trí�tuệ�cảm�xúc�
ảnh�hưởng�đến�hiệu�quả�công�việc�vẫn�chưa�được�làm�
rõ�đầy�đủ,�đặc�biệt�trong�bối�cảnh�ngành�ngân�hàng�
tại�các�nền�kinh�tế�đang�phát�triển.�Một�cách�tiếp�cận�
quan�trọng�là�xem�xét�vai�trò�trung�gian�của�sự�cân�
bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�trong�mối�quan�hệ�
này.�Cụ�thể,�những�nhân�viên�có�trí�tuệ�cảm�xúc�cao�
có�khả�năng�kiểm�soát�cảm�xúc�và�quản�lý�áp�lực�công�
việc�tốt�hơn,�từ�đó�giúp�họ�duy�trì�sự�cân�bằng�giữa�
công�việc�và�cuộc�sống�cá�nhân.�Sự�cân�bằng�này�có�
thể�giúp�nhân�viên�duy�trì�trạng�thái�tâm�lý�tích�cực�và�
năng�lượng�làm�việc,�qua�đó�cải�thiện�hiệu�quả�thực�
hiện�công�việc.

Từ�những�lập�luận�trên,�nghiên�cứu�này�được�thực�
hiện�nhằm�kiểm�định�tác�động�của�trí�tuệ�cảm�xúc�đến�

hiệu�quả�công�việc�của�nhân�viên�tuyến�đầu�thông�qua�
vai�trò�trung�gian�của�sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�
cuộc�sống�trong�bối�cảnh�các�ngân�hàng�thương�mại�
cổ�phần�tại�TP.�Hồ�Chí�Minh.�Kết�quả�của�nghiên�cứu�
được�kỳ�vọng�sẽ�đóng�góp�vào�việc�mở�rộng�hiểu�biết�
về� các�yếu� tố� tâm�lý�ảnh�hưởng�đến�hiệu�quả� công�
việc�của�nhân�viên�trong�ngành�ngân�hàng,�đồng�thời�
cung�cấp�những�hàm�ý�quản�trị�hữu�ích�cho�các�nhà�
quản�lý�trong�việc�nâng�cao�hiệu�quả�làm�việc�của�đội�
ngũ�nhân�viên�tuyến�đầu.

2.�Cơ�sở�lý�thuyết�và�mô�hình�nghiên�cứu

2.1.�Trí�tuệ�cảm�xúc�và�hiệu�quả�công�việc
Hiệu�quả�công�việc�được�xem�là�một�trong�những�

chỉ�số�quan�trọng�phản�ánh�mức�độ�đóng�góp�của�nhân�
viên�đối�với�mục�tiêu�của�tổ�chức.�Theo�Zhang�và�Liu�
(2021),�hiệu�quả�công�việc�thể�hiện�ở�mức�độ�mà�nhân�
viên�hoàn�thành�các�nhiệm�vụ�được�giao�và�kết�quả�
công�việc�tạo�ra�giá�trị�cho�tổ�chức.�Salovey�và�Mayer�
(1990)�định�nghĩa�trí� tuệ�cảm�xúc�là�khả�năng�nhận�
biết,�hiểu�và�điều�chỉnh�cảm�xúc�của�bản�thân�cũng�
như�của�người�khác,�đồng�thời�sử�dụng�thông�tin�cảm�
xúc�để�định�hướng�suy�nghĩ�và�hành�động.�Bar-On�
(2006)�mở�rộng�khái� niệm�này� khi� cho� rằng� trí� tuệ�
cảm�xúc�bao�gồm�một�tập�hợp�các�kỹ�năng�và�năng�
lực�phi�nhận� thức�giúp�cá�nhân�thích�nghi�hiệu�quả�
với�các�yêu�cầu�và�áp�lực�từ�môi�trường.�Mối�quan�hệ�
giữa�trí�tuệ�cảm�xúc�và�hiệu�quả�công�việc�có�thể�được�
giải�thích�thông�qua�lý�thuyết�bảo�tồn�nguồn�lực.�Theo�
Hobfoll�(1989),�các�cá�nhân�luôn�cố�gắng�duy�trì�và�
phát�triển�các�nguồn�lực�cá�nhân�như�năng�lượng,�thời�
gian�và�các�nguồn�lực�tâm�lý�để�đối�phó�với�áp�lực�từ�
môi�trường�làm�việc.�Trong�bối�cảnh�này,�trí�tuệ�cảm�
xúc�được�xem�như�một�nguồn�lực�tâm�lý�quan�trọng,�
giúp�nhân�viên�quản�lý�cảm�xúc�hiệu�quả,�giảm�căng�
thẳng�và�duy�trì�trạng�thái�tâm�lý�tích�cực�trong�công�
việc.�Những�nhân�viên�có�mức� trí� tuệ�cảm�xúc� cao�
thường�có�khả�năng�kiểm�soát�cảm�xúc�tốt�hơn,�xử�
lý�các�tình�huống�căng�thẳng�hiệu�quả�hơn�và�duy�trì�
năng�lượng�tâm�lý�cần�thiết�để�hoàn�thành�công�việc,�
từ�đó�cải�thiện�hiệu�quả�thực�hiện�nhiệm�vụ.�Hơn�nữa,�
Shakeel�và�Khan�(2023)�cho�rằng�những�nhân�viên�có�
trí� tuệ�cảm�xúc�cao�gia�tăng�hiệu�quả�công�việc.�Do�
đó,�giả�thuyết�H1�đã�được�đề�xuất�như�sau:

H1:�Trí�tuệ�cảm�xúc�ảnh�hưởng�tích�cực�đến�hiệu�
quả�công�việc�của�nhân�viên�tuyến�đầu.

2.2.�Trí�tuệ�cảm�xúc�và�sự�cân�bằng�giữa�công�
việc�và�cuộc�sống

Cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�đề�cập�đến�
mức�độ�mà�cá�nhân�có�thể�phân�bổ�thời�gian�và�năng�
lượng�một� cách� hợp� lý� giữa� các� trách� nhiệm� trong�
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công�việc,�nghĩa�vụ�gia�đình�và�các�hoạt�động�cá�nhân�
khác�(Kerdpitak�&�Jermsittiparsert,�2020).�Nói�cách�
khác,�WLB�phản�ánh�nhận�thức�của�nhân�viên�về�sự�
hài�hòa�giữa�các�vai�trò�trong�công�việc�và�đời�sống�
cá�nhân.�Trong�bối�cảnh�môi�trường�làm�việc�hiện�đại�
với�áp�lực�ngày�càng�gia�tăng,�việc�duy�trì�sự�cân�bằng�
giữa�công�việc�và�cuộc�sống�đã�trở�thành�một�trong�
những�vấn�đề�quan�trọng�mà�các�nhà�quản�lý�nguồn�
nhân� lực� cần� quan� tâm� (Abdirahman� và� cộng� sự,�
2020).�Bất�kể�quy�mô�của�tổ�chức,�các�doanh�nghiệp�
cần�đảm�bảo�nhân�viên�có�đủ�thời�gian�và�nguồn�lực�
để�thực�hiện�cả�trách�nhiệm�nghề�nghiệp�và�nghĩa�vụ�
gia�đình.�Nếu�các�tổ�chức�không�chú�trọng�đến�vấn�
đề�này,�nhân�viên�có�thể�phải�đối�mặt�với�căng�thẳng�
và�kiệt� sức,� từ�đó� làm� suy�giảm�hiệu�quả� làm�việc�
(Susanto�và�cộng�sự,�2022).�

Trong�các�tổ�chức�dịch�vụ,�đặc�biệt�là�những�ngành�
nghề�đòi� hỏi� sự� tương� tác� thường� xuyên�với�khách�
hàng,�trí�tuệ�cảm�xúc�và�mối�quan�hệ�giữa�công�việc�
và� gia� đình� được� xem� là� 2� yếu� tố� quan� trọng� ảnh�
hưởng�đến�sức�khỏe�tâm�lý�và�hiệu�quả�làm�việc�của�
nhân�viên.�Trong�thực�tế,�nhân�viên�thường�phải�đối�
mặt�với�nhiều�áp�lực�từ�công�việc,�điều�này�có�thể�dẫn�
đến�nhân�viên�không�thể�cân�bằng�giữa�công�việc�và�
cuộc�sống�của�họ.�Mối�quan�hệ�giữa�trí�tuệ�cảm�xúc�
và�sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�có� thể�
được�giải�thích�thông�qua�lý�thuyết�bảo�tồn�nguồn�lực.�
Theo�Hobfoll�(1989),�các�cá�nhân�luôn�cố�gắng�duy�
trì�và�bảo�vệ�các�nguồn�lực�của�mình�nhằm�đối�phó�
với�các�sự�kiện�căng�thẳng�trong�cuộc�sống�và�công�
việc.�Trong�đó,�các�nguồn�lực�cá�nhân�như�kỹ�năng,�
năng�lực�và�đặc�điểm�tâm�lý�đóng�vai�trò�quan�trọng�
trong�việc�giúp�cá�nhân�giảm�thiểu�tác�động�tiêu�cực�
của�các�áp�lực�từ�môi�trường.�Những�cá�nhân�sở�hữu�
nhiều�nguồn�lực�cá�nhân�hơn�thường�có�khả�năng�đối�
phó�tốt�hơn�với�sự�mất�mát�của�các�nguồn�lực�khác,�
chẳng�hạn�như�sự�căng�thẳng�phát� sinh�từ�xung�đột�
giữa�công�việc�và�gia�đình.�Trong�bối�cảnh�này,�trí�tuệ�
cảm�xúc�được�xem�như�một�nguồn�lực�cá�nhân�quan�
trọng,�phản�ánh�khả�năng�của�cá�nhân�trong�việc�nhận�
biết,�hiểu�và�điều�chỉnh�cảm�xúc�của�bản�thân�cũng�
như�của�người�khác.�Những�nhân�viên�có�trí�tuệ�cảm�
xúc�cao�thường�có�khả�năng�kiểm�soát�cảm�xúc�hiệu�
quả�hơn,�nhận�diện�sớm�các�dấu�hiệu�căng�thẳng�và�
điều�chỉnh�hành� vi�của�mình� để�giảm� thiểu� các� tác�
động�tiêu�cực�từ�môi�trường�làm�việc.�Nhờ�đó,�họ�có�
thể�quản�lý�tốt�hơn�các�yêu�cầu�từ�công�việc�và�gia�
đình,�đồng�thời�duy�trì�trạng�thái�tâm�lý�tích�cực�trong�
cuộc�sống.�Eyoun�và�cộng�sự�(2025)�đã�xác�nhận�mối�
quan�hệ�tích�cực�giữa�trí�tuệ�cảm�xúc�và�sự�cân�bằng�
giữa�cuộc�sống�và�công�việc.�Từ�những� lập�luận�lý�

thuyết�và�bằng�chứng�thực�nghiệm�trên,�nghiên�cứu�
này�đề�xuất�giả�thuyết�sau:

H2:�Trí� tuệ�cảm�xúc�ảnh�hưởng� tích�cực�đến�sự�
cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�của�nhân�viên�
tuyến�đầu.

2.3.�Sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�và�
hiệu�quả�công�việc

Mối�quan�hệ�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�
và�hiệu�quả�công�việc� có� thể�được�giải� thích�thông�
qua�lý�thuyết�trao�đổi�xã�hội�của�Blau�(1964).�Theo�lý�
thuyết�này,�các�mối�quan�hệ�trong�tổ�chức�được�hình�
thành�dựa�trên�nguyên�tắc�trao�đổi�và�sự�có�đi�có�lại�
giữa�nhân�viên�và�tổ�chức.�Khi�nhân�viên�cảm�nhận�tổ�
chức�quan�tâm�đến�phúc�lợi�và�đời�sống�cá�nhân�của�
họ,�chẳng�hạn�như�tạo�điều�kiện�để�họ�duy�trì�sự�cân�
bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống,�họ�sẽ�có�xu�hướng�
đáp� lại�bằng�những� thái�độ�và�hành�vi� tích�cực�đối�
với�tổ�chức.�Cụ�thể,�những�nhân�viên�có�sự�cân�bằng�
tốt�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�thường�cảm�thấy�hài�
lòng�và�gắn�bó�hơn�với�tổ�chức,�từ�đó�sẵn�sàng�nỗ�lực�
nhiều�hơn�để�hoàn�thành�tốt�các�nhiệm�vụ�được�giao.�
Bên�cạnh�đó,�khi�nhân�viên�có�thể�duy�trì�sự�cân�bằng�
hợp�lý�giữa�các�vai�trò�trong�công�việc�và�đời�sống�cá�
nhân,�họ�thường�có�trạng�thái�tâm�lý�ổn�định�hơn,�mức�
độ�căng�thẳng�thấp�hơn�và�nguồn�năng�lượng�tích�cực�
hơn�trong�công�việc.�Điều�này�giúp�họ�tập�trung�tốt�
hơn� vào� các� nhiệm�vụ� công� việc� và� nâng�cao� hiệu�
quả�thực�hiện�nhiệm�vụ.�Các�nghiên�cứu�thực�nghiệm�
trước�đây�cũng�đã�cung�cấp�bằng�chứng�cho�thấy,�sự�
cân�bằng�giữa�công�việc�và�gia�đình�có�ảnh�hưởng�tích�
cực�đến�hiệu�quả�công�việc�của�nhân�viên�(Borgia�và�
cộng�sự,�2022;�Lien�và�cộng�sự,�2025).�Do�đó,�nghiên�
cứu�này�đề�xuất�giả�thuyết�sau:

H3:�Cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�ảnh�
hưởng�tích�cực�đến�hiệu�quả�công�việc�của�nhân�viên�
tuyến�đầu.

2.4.�Vai�trò�trung�gian�của�sự�cân�bằng�giữa�công�
việc�và�cuộc�sống

Theo�lý�thuyết�bảo�tồn�nguồn�lực�Hobfoll�(1989),�
các�cá�nhân�luôn�nỗ�lực�duy�trì�và�tích�lũy�các�nguồn�
lực�cá�nhân�nhằm�đối�phó�với�các�yêu�cầu�và�áp�lực�
từ�môi� trường.�Trong�bối�cảnh�này,� trí� tuệ�cảm�xúc�
được� xem� như�một� nguồn� lực� cá� nhân� quan� trọng,�
giúp�nhân�viên�nhận�diện,�điều�chỉnh�và�quản�lý�cảm�
xúc�của�bản�thân�cũng�như�của�người�khác�trong�các�
tình�huống�công� việc.�Những�nhân� viên� có�mức� trí�
tuệ�cảm�xúc�cao�thường�có�khả�năng�kiểm�soát�căng�
thẳng�tốt�hơn,�xử�lý�hiệu�quả�các�tình�huống�cảm�xúc�
phát�sinh�trong�công�việc�và�duy�trì�trạng�thái�tâm�lý�
tích�cực.�Nhờ�đó,�họ�có�thể�giảm�thiểu�xung�đột�giữa�
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công�việc�và�cuộc�sống�cá�nhân,�từ�đó�duy�trì�sự�cân�
bằng�giữa�các�vai�trò�trong�cuộc�sống.�Khi�nhân�viên�
duy�trì�được�sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống,�
họ�thường�có�mức�độ�căng�thẳng�thấp�hơn�và�trạng�
thái�tâm�lý�tích�cực�hơn,�điều�này�giúp�họ�tập�trung�
tốt�hơn�vào�các�nhiệm�vụ�công�việc�và�cải�thiện�hiệu�
quả�làm�việc.�Nói�cách�khác,�sự�cân�bằng�giữa�công�
việc�và�cuộc�sống�có�thể�đóng�vai�trò�như�một�cơ�chế�
trung�gian,�thông�qua�đó�trí� tuệ�cảm�xúc�ảnh�hưởng�
đến�hiệu�quả�công�việc�của�nhân�viên.�Những�nhân�
viên�có�trí�tuệ�cảm�xúc�cao�có�khả�năng�duy�trì�sự�cân�
bằng�tốt�hơn�giữa�công�việc�và�đời�sống�cá�nhân,�từ�
đó�nâng�cao�hiệu�quả�thực�hiện�nhiệm�vụ�và�đóng�góp�
tích�cực�hơn�cho�tổ�chức.�Từ�những�lập�luận�lý�thuyết�
trên,�nghiên�cứu�này�đề�xuất�giả�thuyết�sau�(Hình�1):

H4:�Sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�đóng�
vai�trò�trung�gian�trong�mối�quan�hệ�giữa�trí�tuệ�cảm�
xúc�và�hiệu�quả�công�việc�của�nhân�viên�tuyến�đầu.

3.�Phương�pháp�nghiên�cứu
Tất�cả�các�thang�đo�đo�lường�cho�các�cấu�trúc�đã�

được�tham�khảo�từ�các�nghiên�cứu�trước�ở�nước�ngoài.�
Trí�tuệ�cảm�xúc�(TTCX)�đã�được�sử�dụng�thang�đo�
của�Wong�và� Law� (2002)� với� 4�câu� hỏi.�Cân� bằng�
giữa�công�việc�và�gia�đình�(CG)�gồm�4�biến�quan�sát�
của�Borgia� và� cộng�sự� (2022).�Hiệu� quả� công� việc�
(HQ)� dựa� trên� thang� đo�Bouckenooghe� và� cộng� sự�
(2013)�gồm�5�biến�quan�sát.�Tất�cả�các�câu�hỏi�đều�
dựa�trên�thang�Likert�năm�điểm�(1�hoàn�toàn�không�
đồng� ý;� 5� hoàn� toàn� đồng�ý).�Những� thang� đo� này�
được�dịch�từ�tiếng�Anh�sang�tiếng�Việt�và�sau�đó�được�
dịch�ngược�để� đảm�bảo�độ�chính�xác�của� thang�đo�
(Vương�&�Giao,�2024).�Bên�cạnh�đó,�tác�giả�đã�điều�
chỉnh�thang�đo�cho�phù�hợp�với�bối�cảnh�nghiên�cứu�
trong�ngành�ngân�hàng�thông�qua�kỹ�thuật�thảo�luận�
nhóm.

Nghiên� cứu� này� được� thực� hiện� với� đối� tượng�
khảo�sát�là�nhân�viên�tuyến�đầu�đang�làm�việc�tại�các�
ngân�hàng�TMCP�có�chi�nhánh�tại�TP.�Hồ�Chí�Minh.�
Dữ� liệu� được� thu� thập� thông� qua�2�hình� thức�khảo�

sát:� khảo� sát� trực� tiếp�và�khảo�sát� trực� tuyến� thông�
qua�biểu�mẫu�Google�Forms.�Việc�kết�hợp�2�phương�
pháp�thu�thập�dữ�liệu�giúp�tăng�khả�năng�tiếp�cận�đối�
tượng�khảo�sát�và�cải�thiện�tỷ�lệ�phản�hồi�của�bảng�
hỏi.�Tổng�cộng�350�bảng�câu�hỏi�đã�được�thu�thập�từ�
người�tham�gia�khảo�sát.�Sau�khi�tiến�hành�kiểm�tra�
và�làm�sạch�dữ�liệu,�23�bảng�câu�hỏi�không�hợp�lệ�đã�
bị�loại�bỏ�do�người�trả�lời�lựa�chọn�cùng�một�phương�
án�cho�toàn�bộ�các�câu�hỏi�hoặc�cung�cấp�thông�tin�
không�đầy�đủ.�Do�đó,�327�bảng�câu�hỏi�hợp�lệ�được�
giữ�lại�để�phục�vụ�cho�quá�trình�phân�tích�dữ�liệu.�Các�
bảng�câu�hỏi�này�sau�đó�được�mã�hóa�và�nhập�vào�
phần�mềm�SPSS�để�tiến�hành�xử�lý�và�phân�tích�thống�
kê.�Để�mô�tả�đặc�điểm�của�mẫu�nghiên�cứu,�tác�giả�
tiến�hành�phân�loại�327�người�tham�gia�khảo�sát�theo�
một�số�đặc�điểm�nhân�khẩu�học�cơ�bản�như�giới�tính,�
tình�trạng�hôn�nhân�và�trình�độ�học�vấn,�kết�quả�được�
trình�bày�chi�tiết�trong�Bảng�1.

4.�Kết�quả�nghiên�cứu
Để�đánh�giá�độ�của�thang�đo,�trước�hết�tác�giả�sẽ�

phân�tích�chỉ�số�Cronbach’s�Alpha�(CA)�và�độ�tin�cậy�
tổng�hợp�(CR).�Trong�đó,�hệ�số�CA�và�CR�cần�lớn�hơn�
0,7�thì�thang�đo�được�cho�là�có�đủ�độ�tin�cậy�(Vương�
&�Giao,�2024).�Bảng�2�cho�thấy�hệ�số�CA�và�CR�thấp�
nhất�lần�lượt�là�0,832�và�0,890,�lớn�hơn�0,7.�Do�đó,�các�
thang�đo�cho�các�cấu�trúc�đều�đạt�được�độ�tin�cậy�tốt.

Thêm�vào�đó,�giá�trị�hội�tụ�của�thang�đo�được�đánh�
giá�bằng�hệ�số�tải�ngoài.�Giá�trị�tối�thiểu�có�thể�chấp�
nhận�được�đối�với�chỉ�số�này�là�0,5�(Hair�và�cộng�sự,�
2019).��Trong�Hình�2,�kết�quả�phân�tích�cho�thấy�hệ�
số�tải�của�các�biến�quan�sát�đều�lớn�hơn�0,5.�Ví�dụ�tải�
ngoài�tối�thiểu�của�Trí�tuệ�cảm�xúc�là�0,777;�Sự�cân�
bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�là�0,752;�Hiệu�quả�
công�việc�là�0,801.�Bên�cạnh�đó,�giá�trị�hội�tụ�sẽ�được�
xác�nhận�khi�phương�sai�trích�trung�bình�(AVE)�cho�
mỗi�biến� tiềm�ẩn� lơn�hơn�0,5.�Hơn�nữa,�các�giá� trị�
AVE�được�báo�cáo�cho�mỗi�biến�trong�khoảng�từ�670�
đến�0,689�(Bảng�2).�Do�đó,�các�biến�đều�cho�thấy�đạt�
giá�trị�hội�tụ�tốt.

Hình�1:�Mô�hình�nghiên�cứu
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Trong�khi�kiểm�tra�mặt�còn�lại�của�giá�trị�(giá�trị�
phân�biệt),�tác�giả�đã�tuân�theo�tiêu�chuẩn�của�Fornell�
và�Larcker�(1981),�căn�bậc�hai�của�AVE�của�các�biến�
cao�hơn�mức�tương�quan�giữa�chúng.�Bảng�3�cho�thấy�
căn�bậc�hai�của�AVE�của�WLB�là�0,818�(giá�trị�in�đậm�
nằm�trên�đường�chéo),�cao�hơn�mức�tương�quan�trong�
cột�và�hàng.�Như�vậy,�tất�cả�các�chỉ�số�đều�đáp�ứng�

tiêu�chí�về�giá�trị�phân�biệt.
Cuối�cùng,�hệ�số�phóng�đại�phương�sai�(VIF)�được�

đề�xuất�để�đánh�giá�các�vấn�đề�đa�cộng�tuyến,�và�giá�
trị�này�nên�bé�hơn�5�(Vương�&�Giao,�2024).�Bảng�4�
cho�thấy�giá�trị�tối�đa�của�VIF�cho�các�biến�là�1,140.�
Vì� vậy,� hiện� tượng� đa� cộng� tuyến� không� xuất� hiện�
trong�nghiên�cứu.

Bảng�1.�Đặc�điểm�nhân�khẩu�học

1� ���� Tần�số Phần�trăm

Giới�tính Nữ 224 68,5

Nam 96 29,4

Khác 7 2,1

Trình�trạng�hôn�nhân Độc�thân 171 52,3

Đã�lập�gia�đình 156 47,7

Trình�độ�học�vấn Cao�đẳng 42 12,8

Đại�học 276 84,4

Sau�đại�học 9 2,8

(Nguồn:�Kết�quả�phân�tích�dữ�liệu�của�tác�giả)

Bảng�2.�Kết�quả�độ�tin�cậy�của�thang�đo

Cấu�trúc Mã�hóa &$ &5 AVE

Trí�tuệ�cảm�xúc (4 0,847 0,896 0,684

Sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống WLB 0,837 0,890 0,670

Hiệu�quả�công�việc -3 0,887 0,917 0,689

(Nguồn:�Kết�quả�phân�tích�dữ�liệu�của�tác�giả)

Hình�2:�Mô�hình�đo�lường

(Nguồn:�Kết�quả�phân�tích�dữ�liệu�của�tác�giả)
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Ở� giai� đoạn� cuối,� tác� giả� sẽ� kiểm� định� các� giả�
thuyết�dựa�trên�giá�trị�thống�kê�P�và�hệ�số�đương�dẫn�
được�thể�hiện�như�tại�Hình�3.

Giả� thuyết� H1:� Trí� tuệ� cảm� xúc� tác� động� cùng�
chiều�đến� hiệu� quả� công� việc� với� hệ� số� hồi� quy� là�
0,248�và�giá�trị�p�là�0,000,�bé�hơn�0,05�(Bảng�4).�Do�
đó,�giả�thuyết�H1�được�hỗ�trợ�bởi�thống�kê�tại�mức�
độ�tin�cậy�95%.�Kết�quả�nghiên�cứu�này�phù�hợp�với�
nghiên�cứu�của�Shakeel�và�Khan�(2023).

Giả� thuyết� H2:� Trí� tuệ� cảm� xúc� tác� động� cùng�
chiều�đến�sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống�
với�hệ�số�hồi�quy�là�0,351�và�giá�trị�p�là�0,000,�bé�hơn�
0,05�(Bảng�4).�Do�đó,�giả�thuyết�H2�được�hỗ�trợ�bởi�
thống�kê�tại�mức�độ�tin�cậy�95%.�Kết�quả�nghiên�cứu�
này�tương�đồng�với�các�nghiên�cứu�trước�của�Eyoun�
và�cộng�sự�(2025).

Giả� thuyết� H3:� Sự� cân� bằng� giữa� công� việc� và�
cuộc�sống�tác�động�cùng�chiều�đến�hiệu�quả�công�việc�
với�hệ�số�hồi�quy�là�0,238�và�giá�trị�p�là�0,000,�bé�hơn�
0,05�(Bảng�4).�Do�đó,�giả�thuyết�H3�được�hỗ�trợ�bởi�
thống�kê�tại�mức�độ�tin�cậy�95%.�Kết�quả�nghiên�cứu�
này�nhất�quán�với�nghiên�cứu�trước�(Borgia�và�cộng�
sự,�2022;�Lien�và�cộng�sự,�2025).

Giả� thuyết� H4:� Sự� cân� bằng� giữa� công� việc� và�
cuộc�sống� làm� trung�gian�cho�mối�quan�hệ�giữa� trí�
tuệ�cảm�xúc�và�hiệu�quả�công�việc.�Kết�quả�phân�tích�
xác�nhận�rằng�Sự�cân�bằng�giữa� công�việc�và�cuộc�
sống�đóng�vai�trò�trung�gian�cho�mối�quan�hệ�giữa�EQ�
và�JP�với�hệ�số�hồi�quy�là�0.084�và�P-value�=�0.002�
(Bảng�5).�Do�đó,�vai�trò�trung�gian�này�được�hỗ�trợ�
về�mặt�thống�kê�và�giả�thuyết�được�chấp�nhận.�Bên�
cạnh�đó,�mối�quan�hệ�trực�tiếp�giữa�EQ�và�JP�đã�được�
chấp�nhận�(Giả�thuyết�H1).�Do�đó,�đây�là�mối�quan�hệ�
trung�gian�một�phần.�Vì�vậy,�tổng�tác�động�của�trí�tuệ�
cảm�xúc�đến�hiệu�quả�công�việc�được�trung�gian�một�
phần�thông�qua�Sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�
sống,�đã�được�phân�tích�trong�SmartPLS.�Kết�quả�cho�
thấy�tổng�ảnh�hưởng�là�0.332�(Bảng�5).�

Tiêu� chí�được�sử�dụng�để�đánh�giá�mức�độ�phù�
hợp�của�mô�hình,�đó�là�hệ�số�xác�định�(R2).�Giá�trị�R2�
của�hiệu�quả�công�việc�là�0,160�cho�thấy,�16%�tổng�
số�biến�thiên�của�hiệu�quả�công�việc�có�thể�được�giải�
thích�bởi�2�biến:�sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�trí�tuệ�
cảm�xúc�(Hình�3).�Hơn�nữa,�trong�khoa�học�xã�hội,�
giá�trị�R2�là�0,26�(ảnh�hưởng�mạnh),�0,13�(ảnh�hưởng�
trung�bình),�0,02�(ảnh�hưởng�yếu)�(Wetzels�và�cộng�

+ÈQK����0Ò�KÈQK�3/6�6(0

(Nguồn:�Kết�quả�phân�tích�dữ�liệu�của�tác�giả)

Bảng�3.�Hệ�số�Fornell-Larcker�và�VIF

Fornell-Larcker 9,)

-3 WLB (4 -3 WLB (4

-3 0,830

WLB 0,325 ����� 1,140

(4 0,332 0,351 ����� 1,140 1,000

(Nguồn:�Kết�quả�phân�tích�dữ�liệu�của�tác�giả)
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sự,�2009).�Bởi�các�giá�trị�R2�cho�hiệu�quả�công�việc�
lớn�hơn�0,13,�nên�mô�hình�của�nghiên�cứu�này�có�mức�
độ�trung�bình.

5.�Kết�luận
Mô�hình�của�nghiên�cứu�này�đã�được�đề�xuất�dựa�

vào�các�lý�thuyết�nghiên�cứu�liên�quan�như�lý�thuyết�
bảo� tồn�nguồn�lực�của�Hobfoll� (1989),�và� lý� thuyết�
trao� đổi�xã� hội� của�Blau� (1964);�cũng� như� kế� thừa�
các�nghiên�cứu�thực�nghiệm�trước�đó.�Mô�hình�này�
đã�được�kiểm�định�với�cỡ�mẫu�327�nhân�viên�đang�
tuyến�đầu�làm�việc�tại�Ngân�hàng�TMCP�có�chi�nhánh�
tại�TP.�Hồ�Chí�Minh.�Với�những�kết�quả� thu�được,�
nghiên� cứu� này� có� những� đóng� góp� tích� cực� trong�
thực�tiễn�quản�lý,�cụ�thể�như�sau:�

Thứ�nhất,�nghiên�cứu�hiện�tại�đã�khám�phá�những�
tác�động�của�trí�tuệ�cảm�xúc�đến�hiệu�quả�công�việc�
của�nhân�viên�trong�bối�cảnh�của�Ngân�hàng�TMCP�
thông�qua�vai�trò�trung�gian�một�phần�của�sự�cân�bằng�
giữa�công�việc�và�gia�đình.�Kết�quả�nghiên�cứu�này�
phù� hợp�với�các�nghiên� cứu� trước� (Borgia� và�cộng�
sự,�2022;�Eyoun�và�cộng�sự,�2025;�Lien�và�cộng�sự,�
2025;�Shakeel�&�Khan,�2023).�

Thứ�hai,�kết�quả�nghiên�cứu�này�cũng�đã�xác�nhận�
tính�giá�trị� của�các�lý�thuyết�bảo� tồn�nguồn�lực�của�
Hobfoll�(1989),�và�lý�thuyết�trao�đổi�xã�hội�của�Blau�
(1964)�trong�bối�cảnh�ngành�ngân�hàng.�

Thứ� ba,� một� số� thang� đo� trong� nghiên� cứu� này�
đã�được�tham�khảo�từ�các�nghiên�cứu�trước�ở�nước�
ngoài,�sau�đó�đã�được�dịch�sang�tiếng�việt�và�kết�quả�
cho�thấy�hệ�số�Cronbach’s�Alpha�của�chúng�đều�lớn�
hơn�0,7.�Do�đó,�có�thể�được�sử�dụng�trong�các�nghiên�
cứu�thực�nghiệm�trong�tương�lai.�

6.�Hàm�ý�quản�trị
Về�ý�nghĩa�quản�lý,�kết�quả�của�nghiên�cứu�này�có�

ý�nghĩa�quan�trọng�đối�với�việc�quản�lý�tại�các�ngân�
hàng�TMCP� có� chi� nhánh� tại�TP.�Hồ� Chí�Minh� để�
nâng�cao�hiệu�quả�công�việc�của�nhân�viên.

Trí�tuệ�cảm�xúc�là�yếu�tố�có�ảnh�hưởng�trực�tiếp�và�
gián�tiếp�đến�đến�hiệu�quả�công�việc�của�nhân�viên.�
Nhiều�nhà�nghiên�cứu�đã�chứng�minh�được�rằng�trí�
tuệ�cảm�xúc�có�thể�học�được.�Vì�vậy,�việc�phát�triển�
và�nâng�cao�EQ�tại�nơi�làm�việc�là�hoàn�toàn�có�thể.�
Về�cơ�bản,�EQ�là�sự�phát�triển�của�cá�nhân�nhưng�có�
một�số�phương�pháp�cụ�thể�có�thể�được�sử�dụng�để�
đào�tạo�các�nhân�viên�trở�nên�tốt�hơn�về�tổng�thể�với�
EQ�của�họ.�

Thứ�nhất,�tổ�chức�khóa�đào�tạo�có�thể�là�một�lựa�
chọn�tốt�cho�ngân�hàng.�Điều�này�có�thể�cung�cấp�cho�
nhân�viên�tất�cả�các�công�cụ�để�bắt�đầu�học�các�kỹ�
thuật�khác�nhau�và�khuyến�khích�các�cá�nhân�học�các�
phương�pháp�khác�nhau�về�trí�tuệ�cảm�xúc.�

Thứ�hai,�ngân�hàng�có�thể�tổ�chức�nhiều�hoạt�động�
nhóm�có�thể�được�sử�dụng�để�phát�triển�và�nâng�cao�
EQ�tại�nơi�làm�việc.�

Thứ�ba,�tự�nhận�thức�là�một�trong�những�trụ�cột�
của�EQ� và� nó� có� thể� được� phát� triển� bằng�phương�
pháp� suy� ngẫm.� Ngân� hàng� nên� khuyến� khích� các�
nhân�viên�cần�dành�thời�gian�để�hiểu�rõ�hơn�cách�họ�
phản�ứng�với�các�tình�huống,�những�vấn�đề�này�phát�
sinh�ở�đâu�hoặc�điều�gì�khiến�họ�vui/tức�giận,…

Sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�gia�đình�là�yếu�tố�
có�mức�độ�ảnh�hưởng�tích�cực�đến�hiệu�quả�công�việc�
của�nhân�viên.�Để�cải�thiện�biến�này,�ngân�hàng�cần�
tạo�điều�kiện�cho�nhân�viên�sắp�xếp�giờ�làm�việc�linh�

Bảng�4.�Kết�quả�kiểm�định�giả�thuyết

Giả�
thuyết Mối�quan�hệ Hệ�số�

hồi�quy
Độ�lệch�
chuẩn Thống�kê�T Giá�trị�P Kết�quả

+1 (4  -3 0,248 0,068 3,666 0,000 Chấp�nhận

+� (4  WLB 0,351 0,060 5,804 0,000 Chấp�nhận

+3 WLB  -3 0,238 0,067 3,549 0,000 Chấp�nhận

Bảng�5.�Vai�trò�trung�gian�của�sự�cân�bằng�giữa�công�việc�và�cuộc�sống

Giả�thuyết Mối�quan�hệ
Trực�tiếp Gián�tiếp Tổng�ảnh�hưởng

Kết�luận
β Sig β Sig β Sig

+4 (4WLB-3 0,248 0,000 0,084 0,002 0,332 0,000 Chấp�nhận

(Nguồn:�Kết�quả�phân�tích�dữ�liệu�của�tác�giả)
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động,�tự�chủ.�Khung�giờ� làm�việc� linh�hoạt� sẽ�giúp�
nhân�viên�tập�trung�làm�việc�tốt�hơn,�có�thể�giúp�nhân�
viên�điều�chỉnh�giờ�bắt�đầu�làm�việc�muộn�hơn�hoặc�
sớm�hơn�so�với�khung�giờ�chung�để�hỗ�trợ�cho�nhân�
viên� trong�một� giai� đoạn� khó� khăn� hay� cho� những�
trường�hợp�đặc�biệt.�Ngân�hàng�nên�chuyển�dần� từ�
kiểm�soát�thời�gian�sang�kiểm�soát�hiệu�quả�công�việc.�

7.�Hạn� chế� của� nghiên� cứu� và� hướng� nghiên�
cứu�tiếp�theo

Mặc� dù� nghiên� cứu� đã� đạt� được� các� mục� tiêu�
nghiên�cứu�đề�ra,�vẫn�tồn�tại�một�số�hạn�chế�cần�được�
xem�xét�trong�các�nghiên�cứu�tiếp�theo.

Thứ�nhất,�nghiên�cứu�này�được�thực�hiện�với�đối�
tượng�khảo�sát�là�nhân�viên�tuyến�đầu�đang�làm�việc�
tại�các�ngân�hàng�TMCP�có�chi�nhánh�tại�TP.�Hồ�Chí�
Minh�và�sử�dụng�phương�pháp�lấy�mẫu�phi�xác�suất�
theo�kiểu�thuận�tiện.�Do�đó,�mẫu�nghiên�cứu�có�thể�
chưa�phản�ánh�đầy�đủ�đặc�điểm�của�toàn�bộ�lực�lượng�
nhân�viên�ngân�hàng�tại�Việt�Nam,�dẫn�đến�tính�đại�
diện� của�mẫu�nghiên� cứu�còn� hạn�chế.�Vì�vậy,� các�

nghiên� cứu� trong� tương� lai� nên� xem� xét� áp� dụng�
phương�pháp� lấy�mẫu�xác�suất,�đặc�biệt�là�lấy�mẫu�
phân�tầng,�nhằm�nâng�cao�tính�đại�diện�của�mẫu�và�
cải�thiện�khả�năng�khái�quát�hóa�kết�quả�nghiên�cứu.�

Thứ�hai,�nghiên�cứu�này�chỉ�tập�trung�phân�tích�tác�
động�tổng�thể�của�các�biến�nghiên�cứu�trên�toàn�bộ�
mẫu�khảo�sát�mà�chưa�xem�xét�sự�khác�biệt�giữa�các�
nhóm�nhân�viên�đang�làm�việc�tại�các�bộ�phận�chức�
năng�khác�nhau�trong�ngân�hàng,�chẳng�hạn�như�bộ�
phận�khách�hàng�cá�nhân,�bộ�phận�khách�hàng�doanh�
nghiệp,�bộ�phận�đầu�tư,�bộ�phận�phân�tích,�bộ�phận�
đối�tác�và�bộ�phận�văn�phòng.�

Trong�thực�tế,�đặc�điểm�công�việc,�mức�độ�áp�lực�
và�yêu�cầu�kỹ�năng�của�các�bộ�phận�này�có�thể�khác�
nhau,�điều�này�có�thể�dẫn�đến�sự�khác�biệt�trong�mối�
quan�hệ�giữa�các�biến�nghiên�cứu.�Do�đó,�các�nghiên�
cứu�trong�tương�lai�có�thể�xem�xét�phân�tích�sự�khác�
biệt�giữa�các�nhóm�nhân�viên�theo�từng�bộ�phận�hoặc�
vị�trí�công�việc,�nhằm�cung�cấp�những�hiểu�biết�sâu�
sắc�hơn�về�hiệu�quả�công�việc�trong�ngành�ngân�hàngn
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ABSTRACT
This� study� investigates� the� impact� of� emotional� intelligence� on� job� performance,� with��

work-life�balance�serving�as�a�mediating�variable.�Drawing�on�established�theoretical�frameworks�
and�prior�empirical�research,�a�conceptual�model�is�developed�and�tested�using�data�collected�from�
327�frontline�employees�at�joint-stock�commercial�banks�in�Ho�Chi�Minh�City.�The�¿ndings�indicate�
that� emotional� intelligence� exerts� a� signi¿cant� direct� e򯿿ect� on� job� performance,� while� work-life�
balance�partially�mediates�this� relationship.�Overall,� the� results�provide�robust� empirical�evidence�
on�the�interplay�between�emotional�capabilities�and�employee�outcomes�within�the�banking�sector.
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