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The puporse of this study is conducted to test the impacts of emotional 
intelligence, turnover intention, and job satisfaction on employees’ 
commitment and loyalty in retail industry at Hochiminh city. Using 
structural equation modeling to check hypotheses by analyzing draw 
database collected from the survey of 286 employees who work in retail 
industry at Hochiminh city. The research results show that emotional 
intelligence has closed relationship with employees’ mentality and behaviors 
in retail industry. In practice, enterprises should manage recruitment 
and using workforce in order to increase their emotional intelligence. In 
additional, it is necessary to focus on building a friendly, sharing working 
environment whereby employees voluntarily engage and be loyal to where 
they are working.
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Mục tiêu của nghiên cứu này nhằm kiểm định tác động của trí tuệ cảm 
xúc,  ý định nghỉ việc và sự hài lòng với công việc đến sự cam kết và lòng 
trung thành của nhân viên ngành bán lẻ tại Thành phố Hồ Chí Minh. Sử 
dụng mô hình cấu trúc để kiểm định các giả thuyết nghiên cứu bằng việc 
phân tích dữ liệu sơ cấp thu về từ khảo sát 286 nhân viên làm việc trong 
lĩnh vực bán lẻ tại TPHCM. Kết quả nghiên cứu khẳng định trí tuệ cảm 
xúc có quan hệ chặt chẽ đến tâm lý và hành vi của nhân viên trong doanh 
nghiệp ngành bán lẻ. Về mặt thực tiễn, doanh nghiệp nên tăng cường quản 
lý công tác tuyển dụng và sử dụng hợp lý để nuôi dưỡng trí tuệ cảm xúc 
của người lao động. Ngoài ra, cần chú trọng xây dựng môi trường làm việc 
thân thiện, sẻ chia qua đó nhân viên tự nguyện gắn kết và trung thành với 
nơi họ đang làm việc.
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1. Giới thiệu

Trí tuệ cảm xúc là một nhân tố quan trọng 
tác động đến tâm lý và hành vi của người lao 
động trong doanh nghiệp. Dựa trên lý thuyết 
bảo tồn nguồn lực và lý thuyết trao đổi xã 
hội, nhóm tác giả tìm hiểu tác động của trí 

tuệ cảm xúc đến ý định nghỉ việc, sự hài lòng 
cũng như sự cam kết, lòng trung thành của 
nhân viên trong ngành bán lẻ tại TPHCM. 
Trong môi trường kinh doanh ngày càng 
cạnh tranh, làm sao có thể thúc đẩy sự cam 
kết và lòng trung thành của nhân viên với tổ 
chức là một câu hỏi nhận được nhiều sự quan 
tâm của các nhà nghiên cứu lẫn các nhà quản 
lý (Ineson và cộng sự, 2013). Có rất nhiều 



Tạp chí Nghiên cứu Tài chính – Marketing Số 63 – Tháng 6 Năm 2021 

78

2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu

2.1. Khung lý thuyết 

2.1.1. Lý thuyết bảo tồn nguồn lực (COR-
Conservation of Resources Theory)

Lý thuyết bảo tồn nguồn lực COR của Hobfoll 
và cộng sự (1989; 2018) bàn về sự đầu tư nguồn 
lực cá nhân, sự phát triển và sự bảo tồn nguồn 
lực như đặc điểm cá nhân, sức lực và các điều 
kiện trong tổ chức mà nhân viên coi trọng 
(Hobfoll, 2001). Theo nghiên cứu của Wen và 
cộng sự (2019), lý thuyết COR chỉ ra rằng việc 
thiếu hoặc mất đi các nguồn lực quan trọng 
sẽ làm nảy sinh những tác động tâm lý tiêu 
cực, nhân viên sẽ có khuynh hướng tránh né 
hoặc giảm thiểu sự mất mát nguồn lực như là 
nghỉ việc và tìm kiếm các nguồn lực mới như 
tìm việc làm mới (Hobfoll, 2001). Ngược lại, 
khi nhân viên có đủ nguồn lực làm việc, họ có 
thể cảm thấy ngày làm việc đầy ý nghĩa và thú 
vị, do đó vượt qua được các thử thách trong 
công việc, gia tăng sự cân bằng trong công 
việc và ít cảm thấy cần được hồi phục sau mỗi 
ngày làm việc (Tuan, 2019). Tiếp nữa, với việc 
nguồn lực có sẵn dồi dào, nhân viên sẽ thực 
hiện các chiến lược chủ động tìm kiếm và tích 
lũy thêm các nguồn lực khác thông qua việc 
tái đầu từ các nguồn lực hiện có. Việc tái đầu 
tư có thể mang lại cho nhân viên các nguồn 
lực tâm lý đáp ứng yêu cầu công việc chẳng 
hạn như sự cam kết, từ đó hạn chế trạng thái 
tâm lý tiêu cực như sự căng thẳng trong công 
việc (Hobfoll, 2001).
2.1.2. Lý thuyết trao đổi xã hội (SET – Social 
Exchange Theory)

Từ những năm 1950, lý thuyết trao đổi xã 
hội được xây dựng như một học thuyết về tâm 
lí và sau này, nó được dùng để giải thích rõ về 
các hoạt động kinh tế của con người. Ban đầu, 
thuyết này được dùng để giải thích hành vi 
con người (Homans, 1958), và sau đó là hành 

yếu tố tác động đến sự cam kết và lòng trung 
thành của người lao động như các chính sách 
của doanh nghiệp về tiền lương, điều kiện 
làm việc hay cơ hội phát triển nghề nghiệp 
hoặc những yếu tố thuộc về tâm lý, tính cách, 
năng lực của nhân viên. Trong những yếu tố 
thuộc về nhân viên, nổi bật lên là nhân tố “trí 
tuệ cảm xúc”. Trí tuệ cảm xúc đề cập đến khả 
năng của một cá nhân quản lý tốt cảm xúc của 
cá nhân và của người khác và tận dụng cảm 
xúc để có kết quả tối ưu (Salovey & Mayer, 
1990). Nhiều nghiên cứu gần đây đã chứng 
minh trí tuệ cảm xúc là một nhân tố quan 
trọng góp phần vào sự thành công của cá 
nhân cũng như của tổ chức (Prentice, 2016). 
Nhân viên có mức độ trí tuệ cảm xúc cao 
thường làm việc tốt hơn và ứng phó tốt hơn 
với những căng thẳng và áp lực trong công 
việc. Đa số các nghiên cứu tập trung vào tác 
động của trí tuệ cảm xúc của nhân viên giao 
dịch với việc làm hài lòng khách hàng (Sony 
& Mekoth, 2016). Chưa có nhiều nghiên cứu 
ảnh hưởng của trí tuệ cảm xúc đến sự cam kết 
và lòng trung thành của nhân viên với tổ chức 
trong lĩnh vực bán lẻ. Tại Việt Nam, lĩnh vực 
bán lẻ đang phát triển với tốc độ chóng mặt 
(Nguyễn Thị Minh Huyền & Phùng Thị Kim 
Phượng, 2020). Nhu cầu tuyển dụng trong 
lĩnh vực này rất nhiều, tuy nhiên, số lượng 
nhân viên nghỉ việc cũng rất cao. Làm thế nào 
có thể duy trì, ổn định lực lượng lao động là 
câu hỏi khó dành cho các nhà quản lý trong 
các doanh nghiệp bán lẻ. Trong nghiên cứu 
này, nhóm tác giả tìm hiểu vai trò của trí tuệ 
cảm xúc với sự cam kết và lòng trung thành 
của nhân viên trong các doanh nghiệp bán lẻ 
tại TPHCM, khu vực kinh tế năng động tại 
Việt Nam. Bên cạnh đó, tác động của trí tuệ 
cảm xúc đến ý định nghỉ việc và sự hài lòng 
với công việc của người lao động cũng được 
phân tích.
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tố khác nhau: (1) tính đa cảm, (2) khả năng 
tự kiểm soát, (3) tính hòa đồng và (4) hạnh 
phúc. Goleman (2018) xem trí tuệ cảm xúc là 
một tập hợp những đặc tính và xã hội, bao 
gồm tự kiềm chế, kiểm soát, nhiệt tình, kiên 
trì và năng lực động cơ hóa bản thân. Theo 
nghiên cứu của Prentice (2019), trí tuệ cảm 
xúc đề cập đến khả năng nhận thức, phản hồi 
và vận dụng thông tin cảm xúc của một cá 
nhân mà không nhất thiết phải hiểu nó và khả 
năng hiểu, quản lý cảm xúc mà không nhất 
thiết phải nhận thức hoặc trải nghiệm chúng 
(Salovey & Mayer, 1990). Như vậy, các mô 
hình lý thuyết làm nền tảng cho các khái niệm 
trí tuệ cảm xúc từ một trong hai quan điểm: 
như một dạng trí thông minh thuần túy chỉ 
bao gồm khả năng nhận thức, hoặc như một 
trí thông minh hỗn hợp bao gồm cả khả năng 
nhận thức và khía cạnh tính cách, sự khác 
biệt trong đó được cho là do niềm tin khác 
nhau về những gì tạo nên trí thông minh cảm 
xúc (Salovey & Mayer, 1990), hai quan điểm 
mặc dù khác nhau nhưng không mâu thuẫn 
(Ciarrochi và cộng sự, 2000).
Ý định nghỉ việc (Turnover Intention – TI)

Tett và Meyer (1993) định nghĩa ý định 
nghỉ việc như một sự chủ đích để tìm kiếm 
các lựa chọn thay thế khác trong tổ chức khác. 
Đây cũng là kết quả phản ánh thái độ cũng 
như hành vi của các đồng nghiệp và ban lãnh 
đạo trong công ty; trong hầu hết mọi tình 
huống thì ý định nghỉ việc lại phụ thuộc vào 
nhiều yếu tố khác nhau. Khi ý định nghỉ việc 
tăng thì việc từ bỏ công việc cũng tăng theo. 
Như vậy, ý định là tuyên bố tốt nhất về hành 
vi nghỉ việc của người lao động trong thực tế 
(Griffeth và cộng sự, 2000). Ý định nghỉ việc là 
một trong những thách thức to lớn của công 
tác quản trị vì nghỉ việc có thể ảnh hưởng đến 
bầu không khí và hiệu quả hoạt động của tổ 
chức trong ngắn hạn, gây suy giảm năng suất 
và sự sáng tạo cũng như hiệu quả và lợi nhuận 
của tổ chức trong dài hạn (Hollingworth và 
Valentine, 2014).

vi tổ chức. Có qua có lại là quy tắc quan trọng 
nhất trong quá trình giao tiếp (Cropanzano & 
Mitchell, 2005). Mọi người chấp nhận quy tắc 
này và hành vi ứng xử của họ phụ thuộc vào 
hành vi của người khác. Nếu một người tạo ra 
các giá trị mang lợi ích thì người nhận sẽ nghĩ 
rằng đối tác cũng cần nhận lại lợi ích tương 
ứng. Lợi ích có thể là lợi ích xã hội (ví dụ như 
lợi ích về cảm xúc, ảnh hưởng xã hội) hoặc lợi 
ích kinh tế (tiền, tài sản, thông tin). Theo học 
thuyết này, nếu nhân viên nhận thức được 
rằng những cống hiến của họ được tổ chức 
thừa nhận hay khi nhận được những sự quan 
tâm từ tổ chức thì họ sẽ có nhiều cảm xúc tích 
cực hơn về nơi mình làm việc và sẽ có ý muốn 
gắn bó lâu dài hơn với tổ chức.
2.2. Các khái niệm
Trí tuệ cảm xúc (Emotional Intelligence – EI)

Mayer và Salovey (1993) cho rằng trí tuệ 
cảm xúc dùng để chỉ năng lực nhận thức các ý 
nghĩa của xúc cảm và mối quan hệ giữa chúng, 
để lập luận cũng như giải quyết vấn đề. Trí 
tuệ cảm xúc tham gia vào những năng lực xúc 
cảm, đồng hóa các cảm nhận có liên quan đến 
xúc cảm, thấu hiểu thông tin về những xúc 
cảm đó và quản lý chúng. Mayer và Salovey 
(1993) cho rằng những cá nhân có trí tuệ 
cảm xúc phát triển cao thường đặc biệt thành 
công khi có khả năng: (1) nhận thức và đánh 
giá chính xác xúc cảm của bản thân; (2) biểu 
lộ cảm xúc với những người khác một cách 
đúng đắn, phù hợp; (3) nhận biết tốt về cảm 
xúc của người khác và từ đó có những hành 
vi xã hội phù hợp; (4) điều chỉnh cảm xúc của 
bản thân và người khác một cách có hiệu quả 
để đạt đến mục đích hành động cụ thể; sử 
dụng những cảm xúc của mình để giải quyết 
vấn đề bằng những hành vi phù hợp hoàn 
cảnh. Petrides và Furnham (2001) cho rằng 
trí tuệ cảm xúc là đặc điểm cá nhân, cho biết 
khả năng hiểu cảm xúc của bản thân, phản 
ứng với áp lực và quản lý các mối quan hệ. 
Petrides và Furnham (2001) đã đưa ra trí tuệ 
cảm xúc gồm 15 khía cạnh chia thành 04 yếu 
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sự tin tưởng, liêm chính, cam kết hai chiều 
và giao tiếp giữa một tổ chức và các thành 
viên. Đó là một cách tiếp cận làm tăng cơ hội 
thành công trong kinh doanh, góp phần vào 
hiệu suất của tổ chức và cá nhân, năng suất và 
hạnh phúc. Sự cam kết của nhân viên là một 
yếu tố quan trọng để nâng cao hiệu quả của 
hoạt động quản lý nhân sự. Vì vậy, sự cam kết 
là một nguồn lực tâm lý tích cực mà nhân viên 
có được trong quá trình làm việc tại tổ chức 
(Hobfoll, 2011). Nghiên cứu của Muthuvelo 
và Che Rose (2005) chỉ ra rằng cam kết gắn 
bó với tổ chức ảnh hưởng quan trọng đến các 
kết quả của tổ chức.
Lòng trung thành của nhân viên (Employees’ 
Loyalty – EL)

Mowday và cộng sự (1974) xác định thái độ 
và hành vi có liên quan đến lòng trung thành 
của nhân viên, nhân viên chấp nhận các mục 
tiêu và các giá trị của tổ chức, sẵn sàng nỗ lực 
đáng kể thay mặt cho tổ chức và mong muốn 
mạnh mẽ để trở thành thành viên quan trọng 
trong tổ chức. Elegido (2013) định nghĩa lòng 
trung thành của nhân viên là cam kết có chủ 
ý nhằm tăng thêm lợi ích tốt nhất cho người 
sử dụng lao động, ngay cả khi làm như vậy 
có thể yêu cầu hy sinh một số khía cạnh tư 
lợi của một người ngoài những gì sẽ được yêu 
cầu bởi các nghĩa vụ pháp lý và đạo đức khác.
2.3. Giả thuyết nghiên cứu

Trí tuệ cảm xúc được xem là một khái niệm 
khá hiện đại đang được nghiên cứu và ứng 
dụng trong lĩnh vực đời sống của con người, 
cảm xúc chi phối rất nhiều hoạt động trong 
ngày của chúng ta và kể cả khi thực hiện công 
việc (Nguyễn Thị Phương Dung & Võ Hồng 
Huệ, 2019). Nghiên cứu của Prentice (2019) 
đã chỉ ra trí tuệ cảm xúc có tác động hạn chế 
ý định nghỉ việc. Tuy nhiên, các nghiên cứu 
về mối quan hệ giữa trí tuệ cảm xúc và ý định 
nghỉ việc của nhân viên còn rất khiêm tốn. 
Trên cơ sở kết quả nghiên cứu trước và mong 
muốn kiểm định mối quan hệ giữa trí tuệ cảm 
xúc và ý định nghỉ việc, giả thuyết sau đây 
được đề xuất:

Sự hài lòng với công việc (Job Satisfaction – JS)
Locke (1976) định nghĩa sự hài lòng với 

công việc như “một trạng thái cảm xúc dễ chịu 
hay tích cực do việc đánh giá công việc hoặc 
dựa trên kinh nghiệm làm việc của cá nhân”: 
Có 14 khía cạnh phổ biến để đánh giá sự hài 
lòng trong công việc: (1) sự đánh giá, (2) giao 
tiếp, (3) đồng nghiệp, (4) phúc lợi bổ sung, 
(5) điều kiện công việc, (6) tính chất công 
việc, (7) tổ chức, (8) sự phát triển cá nhân, 
(9) chính sách, (10) thủ tục, (11) cơ hội thăng 
tiến, (12) sự công nhận, (13) sự bảo đảm và 
(14) sự giám sát. Ellickson và Logsdon (2002) 
cho rằng sự hài lòng với công việc là mức độ 
người nhân viên yêu thích công việc của họ, 
đó là thái độ dựa trên nhận thức của người 
nhân viên (tích cực hay tiêu cực) về công việc 
hay môi trường làm việc của họ. Trong khi 
đó, Chuang và cộng sự (2009) lại định nghĩa 
sự hài lòng trong công việc là mức độ hài lòng 
của nhân viên đối với 08 khía cạnh trong công 
việc hiện tại: (1) bản chất công việc, (2) mức 
độ trách nhiệm, (3) cơ hội phát triển và được 
công nhận, (4) sự giám sát, (5) mối quan hệ 
giữa các cá nhân, (6) điều kiện làm việc, (7) 
mức lương và (8) chính sách công ty.
Sự cam kết của nhân viên (Employees’ 
Commitment – EC)

Schaufeli và cộng sự (2002) xem sự cam 
kết với công việc của nhân viên là một trạng 
thái tâm lý gắn liền với động cơ hoàn thành 
công việc và được thể hiện qua 03 khía cạnh 
gồm (1) sự mãnh liệt, (2) sự cống hiến và (3) 
sự say mê. Biggs và cộng sự (2014) định nghĩa 
sự cam kết là một trạng thái tích cực bao hàm 
sự đầu tư đáng kể về sức lực cũng như sự gắn 
bó về mặt tâm lý đối với tính hiệu quả của 
công việc. Sự cam kết của nhân viên là khái 
niệm để chỉ sự tương tác, kết nối và mối cam 
kết giữa các cá nhân với nhau hoặc cá nhân 
với tổ chức để cống hiến hết mình, cam kết 
với các mục tiêu và giá trị của tổ chức của 
họ, thúc đẩy đóng góp cho thành công của 
tổ chức. Sự cam kết của nhân viên dựa trên 
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Kết quả nghiên cứu của Tett và Meyer 
(1993), Lee và cộng sự (2012) đã chỉ ra mối 
quan hệ của ý định nghỉ việc và sự cam kết 
với tổ chức của nhân viên. Cũng theo Tett và 
Meyer (1993), khi ý định nghỉ việc tăng thì 
người lao động sẽ không dành nhiều năng 
lượng của bản thân cho công việc hiện tại, họ 
cảm thấy không còn sự gắn kết với tổ chức. 
Hobfoll (1989) đã chỉ ra trong lý thuyết bảo 
tồn nguồn lực, nguồn lực tâm lý tích cực sẽ gia 
tăng sức dẻo dai và tính chịu đựng của nhân 
viên trong việc chấp nhận thử thách trong 
công việc, khiến họ cảm thấy vui thích và 
hình thành thái độ tích cực, ngược lại, nguồn 
lực tâm lý tiêu cực sẽ làm gia tăng thái độ tiêu 
cực (Frempong và cộng sự, 2018). Trên cơ sở 
đó, giả thuyết sau được đề xuất.

H4: Ý định nghỉ việc có quan hệ ngược chiều 
với Sự cam kết của nhân viên.

Nhiều nghiên cứu trước đã chỉ ra rằng sự 
hài lòng với công việc có tác động tích cực đến 
sự cam kết của nhân viên. Nghiên cứu của 
Frempong và cộng sự (2018) đã chỉ ra rằng 
có sự hài lòng trong công việc đến lòng trung 
thành và sự cam kết của nhân viên. Kết quả 
nghiên cứu của Tett & Meyer (1993) và nghiên 
cứu của Prentice và cộng sự (2018) đã chỉ ra 
rằng sự hài lòng với công việc có tác động đến 
sự cam kết với tổ chức của nhân viên. Trên cơ 
sở đó, giả thuyết sau được đề xuất:

H5: Sự hài lòng với công việc có quan hệ 
cùng chiều với Sự cam kết của nhân viên.

Mối quan hệ giữa sự cam kết của nhân viên 
và lòng trung thành của nhân viên đã được 
một số nghiên cứu trước kiểm chứng. Chẳng 
hạn, nghiên cứu của Preko và Adjetey (2013) 
đã kiểm chứng mối tương quan giữa sự cam 
kết và lòng trung thành của nhân viên trong 
các ngân hàng thương mại. Kết quả đã chỉ ra 
các mối tương quan tuyến tính có ý nghĩa tích 
cực giữa lòng trung thành, sự gắn bó và hiệu 
suất của nhân viên. Nghiên cứu của Book và 
cộng sự (2019) cũng đã chỉ ra mối quan hệ 
giữa sự cam kết của nhân viên đến lòng trung 

H1: Trí tuệ cảm xúc có quan hệ ngược chiều 
với Ý định nghỉ việc.

Mối quan hệ giữa trí tuệ cảm xúc và sự 
cam kết của nhân viên được nghiên cứu bởi 
Aghdasi và cộng sự (2011). Nghiên cứu của 
Aghdasi và cộng sự (2011) cũng tìm hiểu tác 
động của trí tuệ cảm xúc đến sự cam kết tổ 
chức của nhân viên làm việc tại Bộ Khoa học, 
Nghiên cứu và Công nghệ ở Iran. Barreiro và  
Treglown (2020) đã kiểm chứng trí tuệ cảm 
xúc có tác động đến sự cam kết của nhân viên. 
Theo đó, trí tuệ cảm xúc có tác động tích cực 
đến sự cam kết của nhân viên. Trên cơ sở đó, 
giả thuyết sau được đề xuất:

H2: Trí tuệ cảm xúc có quan hệ cùng chiều 
với Sự cam kết của nhân viên.

Mối quan hệ giữa trí tuệ cảm xúc và sự 
hài lòng với công việc đã được nghiên cứu 
bởi Wen và cộng sự (2019). Nghiên cứu của 
Wen và cộng sự (2019) đã chỉ ra mối quan hệ 
trí tuệ cảm xúc có tác động đến sự hài lòng 
công việc của nhân viên trong lĩnh vực khách 
sạn. Kết quả nghiên cứu của Prentice (2019) 
cũng cho thấy trí tuệ cảm xúc có tác động 
tích cực đến sự hài lòng công việc của nhân 
viên. Trí tuệ cảm xúc của nhân viên đặc biệt 
quan trọng trong việc quản lý các tương tác 
giữa các cá nhân để tạo ra trải nghiệm dịch 
vụ tích cực cho cả nhân viên và khách hàng 
(Kernbach & Schutte, 2005). Một nhân viên 
sở hữu trí tuệ cảm xúc cao có thể quản lý tốt 
tình cảm tiêu cực của mình (Prentice và cộng 
sự, 2013). Những người giao dịch có trí tuệ 
cảm xúc cao có xu hướng thích những tương 
tác và thực hiện nhiệm vụ giao dịch của họ 
một cách khéo léo và chuyên nghiệp hơn 
(Prentice, 2016). Những lợi ích tài chính và 
phi tài chính từ trí tuệ cảm xúc phản ánh mức 
độ hài lòng trong công việc của họ (Prentice 
và cộng sự, 2018). Trên cơ sở đó, giả thuyết 
sau được đề xuất:

H3: Trí tuệ cảm xúc có quan hệ cùng chiều 
với Sự hài lòng với công việc.
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Trí tuệ cảm xúc

Ý định nghỉ việc

Sự gắn kết của NV 
với tổ chức

Sự hài lòng với  
công việc

Lòng trung thành của 
NV ngành bán lẻ

H1 H4

H5

H6H2

H3

Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất

3. Phương pháp nghiên cứu

Phương pháp nghiên cứu hỗn hợp được sử 
dụng trong bài báo này. Trước tiên, phương 
pháp nghiên cứu định tính được sử dụng để 
tổng kết lý thuyết, xây dựng mô hình nghiên 
cứu và các giả thuyết nghiên cứu. Phương 
pháp nghiên cứu định lượng được sử dụng 
để kiểm định mối quan hệ giữa các nhân tố 
trong mô hình nghiên cứu. Nhóm tác giả xây 
dựng thang đo bằng việc tham khảo các mô 
hình nghiên cứu đi trước. Các thang đo về trí 
tuệ cảm xúc và sự hài lòng với công việc được 
rút ra từ nghiên cứu của Prentice (2019). Các 
quan sát về ý định nghỉ việc được sử dụng từ 
bộ câu hỏi khảo sát của Akgunduz và Sanli 
(2017). Nghiên cứu của Ellinger và cộng sự 
(2013) đóng góp cho thang đo về sự cam kết 
của nhân viên. Cuối cùng, thang đo về lòng 

trung thành của nhân viên được các tác giả 
tham khảo từ nghiên cứu của Yee và cộng sự 
(2010). Việc khảo sát được thực hiện online 
với mẫu khảo sát là 286 người đang làm việc 
tại các doanh nghiệp bán lẻ khu vực Thành 
phố Hồ Chí Minh. Dựa trên cơ sở dữ liệu về 
doanh nghiệp bán lẻ của cơ quan quản lý nhà 
nước cũng như mối quan hệ cá nhân, nhóm 
tác giả gởi đường link bảng khảo sát đến nhân 
viên làm việc trong lĩnh vực bán lẻ để thực 
hiện khảo sát. Việc lấy mẫu được thực hiện 
theo phương pháp thuận tiện. Phần mềm 
Smart PLS 3.2.8 được nhóm tác giả sử dụng 
để xử lý và phân tích dữ liệu

4. Phân tích kết quả nghiên cứu

4.1. Thông tin mẫu khảo sát

thành của nhân viên trong lĩnh vực ăn uống, 
khách sạn. Trên cơ sở đó, giả thuyết sau được 
đề xuất:

H6: Sự cam kết của nhân viên có quan hệ 
cùng chiều với Lòng trung thành của nhân viên.

Dựa trên khung lý thuyết về nghiên cứu 
hành vi tổ chức gồm các khía cạnh trí tuệ cảm 

xúc, ý định nghỉ việc, sự hài lòng, sự cam kết 
và lòng trung thành, nghiên cứu này đã tham 
khảo các nghiên cứu trước có liên quan, kết 
hợp với kết quả nghiên cứu định tính bằng 
cách phỏng vấn sâu các nhà quản lý tại các 
doanh nghiệp bán lẻ và thảo luận nhóm với 
các nhân viên đang làm việc trong ngành, mô 
hình nghiên cứu đề xuất như sau:
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4.2.1. Kiểm định mô hình đo lường

Mục tiêu của việc kiểm định mô hình 
đo lường là để đánh giá sự phù hợp của các 
thang đo trong việc phản ánh các nhân tố cần 
nghiên cứu trong mô hình. Giá trị của hệ số 
tải nhân tố, độ tin cậy nhất quán nội bộ, giá 
trị hội tụ và giá trị phân biệt là các chỉ số quan 
trọng để kiểm định mô hình đo lường.

Nhân viên trong các DN bán lẻ tại TPHCM 
được khảo sát chủ yếu là nữ giới với 231 chiếm 
tỷ trọng là 81% với độ tuổi chủ yếu là dưới 25 
tuổi (225 khảo sát, với 77%), các nhân viên 
có thời gian làm việc phổ biến từ 2 –  5 năm 
(170 khảo sát, với 59%), với thu nhập từ 7 – 12 
triệu/tháng (151 khảo sát, chiếm 53%). 
4.2. Kết quả 

Bảng 1. Đặc điểm mẫu khảo sát
Chỉ tiêu Số lượng Tỷ lệ (%)

Giới tính
Nam 55 19,0
Nữ 231 81,0

Trình độ
Cao đẳng 11 4,0
Đại học 245 86,0
Sau đại học 28 10,0

Thu nhập

Khác 2 1,0
Từ 7 đến dưới 12 triệu 151 53,0
Từ 12 – 17 triệu 108 38,0
Trên 17 triệu 27 9,0

Tổng cộng 286 100,0

Bảng 2. Thông tin các thang đo
Nhân tố và thang đo CR Cronbach’s alpha AVE
1. Trí tuệ cảm xúc 0,857 0,792 0,545
Bao gồm 5 thang đo: 1EI9; 1EI10; 
1EI11; 1EI12; 1EI13

Giá trị hệ số tải nhân tố lần lượt là: 0,705; 0,752; 0,743; 
0,749; 0,740

2. Ý định nghỉ việc 0,892 0,764 0,806
Bao gồm 2 thang đo: 2TI1; 2TI2 Giá trị hệ số tải nhân tố lần lượt là: 0,868; 0,927
3. Sự cam kết của nhân viên 0,891 0,837 0,675
Bao gồm 4 thang đo: 3EC1; 3EC2; 
3EC3; 3EC4

Giá trị hệ số tải nhân tố lần lượt là: 0,901; 0,909; 0,690; 
0,767

4. Sự hài lòng với công việc 0,891 0,852 0,578
Bao gồm 6 thang đo: 4JS1; 4JS2; 4JS3; 
4JS4; 4JS5; 4JS6

Giá trị hệ số tải nhân tố lần lượt là: 0,769; 0,832; 0,677; 
0,777; 0,658; 0,830

5. Lòng trung thành của nhân viên 0,836 0,704 0,631
Bao gồm 3 thang đo: 5EL2; 5EL4; 5EL5 Giá trị hệ số tải nhân tố lần lượt là: 0,725; 0,868; 0,783

Việc giữ hay loại bỏ thang đo ra khỏi mô 
hình nghiên cứu được thực hiện theo gợi ý 
của Bagozzi và cộng sự (1991). Nhóm tác giả 

loại bỏ các thang đo với hệ số tải nhân tố 
thấp hơn 0,4 và giữ lại các thang đo có hệ 
số tải nhân tố từ 0,7 trở lên. Bên cạnh đó, 
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và cộng sự, 2017). Có thể kết luận rằng tất cả 
các biến quan sát đều có giá trị hội tụ khi giá 
trị AVE cao hơn 0,5 (Hair và cộng sự, 2017). 
Tỷ lệ HTMT là một trong bốn tiêu chí được 
sử dụng để đánh giá giá trị phân biệt. Các giá 
trị tỷ lệ HTMT  (bảng số 3) đều nhỏ hơn 0,9 
chứng tỏ các biến quan sát có giá trị phân 
biệt (Hair và cộng sự, 2017).

các thang đo có hệ số tải nhân tố nằm trong 
khoảng từ 0,4 đến dưới 0,7 chỉ loại bỏ khi 
việc loại bỏ chúng dẫn đến sự cải thiện giá 
trị của độ tin cậy tổng hợp hoặc giá trị của 
phương sai trích trung bình. Với các giá trị 
CR và Cronbach’s alpha đều cao hơn 0,7 nên 
có thể kết luận các nhân tố trong mô hình 
đạt được độ tin cậy nhất quán nội bộ (Hair 

Bảng 3. Thông tin tỷ lệ HTMT
  1. 2. 3. 4.
1. Trí tuệ cảm xúc  1      
2. Ý định nghỉ việc 0,163  1    
3. Cam kết của nhân viên với tổ chức 0,502 0,445  1  
4. Hài lòng của nhân viên với công việc 0,677 0,348 0,790  1
5. Trung thành của nhân viên với tổ chức 0,610 0,481 0,894 0,775

4.2.2. Kiểm định mô hình cấu trúc

Hình 2. Kết quả mô hình nghiên cứu

Bốn vấn đề cần được đánh giá: hiện tượng 
đa cộng tuyến, hệ số tác động, hệ số xác định 

R2, hệ số tác động f2 trong việc kiểm định mô 
hình cấu trúc.

Bảng 4. Thông tin hệ số tác động, giá trị p và giá trị f2

Giả thuyết Hệ số Giá trị p Kết luận f2 Mức độ tác động
H1 -0,106 9,5% Chấp nhận 0,011 Nhỏ
H2 0,051 30,2% Bác bỏ 0,004  Rất nhỏ
H3 0,564 0,0% Chấp nhận 0,465 Lớn
H4 -0,202 0,0% Chấp nhận 0,032 Nhỏ
H5 0,697 0,0% Chấp nhận 0,947 Lớn
H6 0,600 0,0% Chấp nhận 0,462 Lớn
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Để đánh giá vấn đề đa cộng tuyến giữa 
biến độc lập và biến phụ thuộc, nhóm tác giả 
sử dụng giá trị VIF. Các giá trị VIF giữa biến 
độc lập và biến phụ thuộc trong mô hình biến 
động từ 1 đến 1,586, đều nhỏ hơn 5 nghĩa là 
mô hình không có hiện tượng đa cộng tuyến 
(Hair và cộng sự, 2017). Các giả thuyết từ H1 
đến H6 đều được chấp nhận khi tất cả các giá 
trị p đều nhỏ hơn 5%, riêng giả thuyết H2 bị 
bác bỏ khi giá trị p = 30,2%. Nhóm nghiên 
cứu đã tìm hiểu về việc tại sao giả thuyết H2 
bị bác bỏ. Kết quả giả thuyết H2 bị bác bỏ 
trong mô hình nghiên cứu này cũng tương 
đồng như kết quả nghiên cứu trong mô hình 
của Aghdasi và cộng sự (2011). Barreiro và 
Treglown (2020) lại nghiên cứu lần lượt tác 
động của các nhân tố thành phần của “trí tuệ 
cảm xúc” đến sự cam kết của nhân viên với 
tổ chức. Kết quả nghiên cứu của Barreiro và 
Treglown (2020) cho thấy có những nhân tố 
thành phần có mối quan hệ cùng chiều và có 
những nhân tố thành phần có mối quan hệ 
ngược chiều với biến độc lập. Điều này chứng 
tỏ rằng việc giả thuyết H2 tiếp tục bị bác bỏ 
trong nghiên cứu này tương thích với những 
nghiên cứu trước đây.

Giá trị R2 nằm trong khoảng từ 0 đến 1, 
trị số càng cao sẽ cho thấy mức độ dự đoán 
chính xác trong mô hình càng cao. Tuy nhiên, 
giá trị R2 bao nhiêu là cao vẫn là vấn đề gây 
nhiều tranh cãi giữa các nhà nghiên cứu (Hair 
và cộng sự, 2017). Trong mô hình nghiên cứu 
có bốn biến phụ thuộc: (1) Ý định nghỉ việc; 
(2) Sự cam kết của nhân viên; (3) Sự hài lòng 
với công việc; (4) Lòng trung thành của nhân 
viên. Bốn giá trị R2 lần lượt là 1%; 51%; 32%; 
49%. Có thể thấy tuy nhân tố “Trí tuệ cảm 
xúc”  không có tác động đến ý định nghỉ việc 
nhưng một mình nhân tố này đã giải thích 
được 1/3 giá trị biến thiên của nhân tố phụ 

thuộc “sự hài lòng với công việc”. Các biến 
độc lập giải thích gần 50% sự biến thiên của 
hai biến phụ thuộc “sự cam kết của nhân 
viên” và “lòng trung thành của nhân viên”. 
Điều này cho thấy mức độ phù hợp tương đối 
tốt của mô hình nghiên cứu. 

Bên cạnh việc đánh giá giá trị R2 của các 
biến phụ thuộc, sự thay đổi của giá trị R2 khi 
một biến độc lập được loại bỏ ra khỏi mô 
hình nghiên cứu cũng được sử dụng để đánh 
giá ảnh hưởng của một biến độc lập đến biến 
phụ thuộc. Theo Cohen (1988), các giá trị f2 
lần lượt là 0,02; 0,15 và 0,35 được xem là nhỏ, 
trung bình và đáng kể. Có thể thấy “trí tuệ 
cảm xúc” là một nhân tố quan trọng có tác 
động mạnh đến “sự hài lòng với công việc”, 
tương tự như vậy, “sự hài lòng với công việc” 
có ảnh hưởng mạnh đến “sự cam kết của nhân 
viên”. Đến lượt mình, “sự cam kết của nhân 
viên” có tác động quan trọng đến “lòng trung 
thành của nhân viên”.

5. Kết luận và hàm ý quản trị

5.1. Kết luận

Ở góc độ lý thuyết, kết quả nghiên cứu góp 
phần củng cố lý thuyết bảo tồn nguồn lực 
và lý thuyết trao đổi xã hội. Kết quả nghiên 
cứu cho thấy trí tuệ cảm xúc có quan hệ đồng 
biến với hài lòng, cam kết của nhân viên với 
tổ chức, bên cạnh đó trí tuệ cảm xúc quan 
hệ nghịch biến với ý định nghỉ việc. Kết quả 
nghiên cứu đã chứng minh được tầm quan 
trọng của trí tuệ cảm xúc trong việc gia tăng 
sự hài lòng của nhân viên với công việc. Đây 
cũng là kết quả có được từ nghiên cứu của 
Prentice (2019), Wen và cộng sự (2019). Bên 
cạnh đó là ảnh hưởng của sự cam kết đến lòng 
trung thành của nhân viên với tổ chức. Điều 
này cũng tương đồng với các kết quả nghiên 
cứu của Preko và Adjetey (2013).
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5.2. Hàm ý quản trị 

Kết quả nghiên cứu cũng đưa ra một số 
hàm ý quản trị cho các nhà quản lý tại các 
doanh nghiệp trong ngành bán lẻ. Thứ nhất, 
doanh nghiệp cần tăng cường hiệu quả trong 
công tác tuyển dụng. Những bài kiểm tra về 
trí tuệ cảm xúc trong quá trình tuyển dụng sẽ 
giúp tìm kiếm được những ứng viên có trí tuệ 
cảm xúc cao. Theo lý thuyết bảo tồn nguồn 
lực, những nhân viên thường xuyên tiếp xúc 
với khách hàng cần những nguồn lực cảm xúc 
và tâm lý để duy trì công việc của họ (Wen 
và cộng sự, 2019). Doanh nghiệp cần quan 
tâm bù đắp cho việc mất đi những nguồn 
lực này của người lao động bằng cách bù đắp 
cho họ bằng một hệ thống phúc lợi và khen 
thưởng hợp lý. Các nghiên cứu khác cũng chỉ 
ra rằng việc huấn luyện cũng giúp cải thiện 
cảm xúc trí tuệ của người lao động (Slaski và 
Cartwright, 2003). Việc huấn luyện sẽ giúp 
người lao động điều khiển được cảm xúc của 
mình trong quá trình làm việc, hạn chế được 
những ảnh hưởng từ cảm xúc tiêu cực. Ngoài 
ra, tổ chức nên kiểm tra khả năng của nhân 
viên ứng phó với những vấn đề về cảm xúc. 
Những nhân viên có khả năng quản lý cảm 
xúc cá nhân tốt nên sắp xếp vào những vị trí 
phù hợp. Ngoài ra, để thúc đẩy sự cam kết của 
người nhân viên với tổ chức, doanh nghiệp 
cần giảm thiểu ý định nghỉ việc và gia tăng sự 
hài lòng của người lao động. Theo lý thuyết 

trao đổi xã hội, người lao động sẽ cam kết hơn 
với doanh nghiệp nếu họ cảm nhận được sự 
hỗ trợ của tổ chức. Sự hỗ trợ của tổ chức là 
một nguồn lực quan trọng giúp làm giảm cảm 
xúc tiêu cực của người lao động (Wen và cộng 
sự, 2019). Các chính sách khen thưởng cần 
được xây dựng phù hợp để ghi nhận những 
đóng góp của nhân viên. Doanh nghiệp cần 
tạo bầu không khí công bằng và trao quyền 
tự chủ nhiều hơn cho người lao động. Một 
môi trường làm việc năng động và đoàn kết sẽ 
giúp người lao động cảm thấy tự hào và muốn 
cam kết với tổ chức nhiều hơn. 

5.3. Hạn chế và đề xuất cho các nghiên cứu 
tiếp theo

Các nghiên cứu khác có thể tìm hiểu tác 
động của trí tuệ cảm xúc đến hiệu quả làm 
việc, hành vi công dân trong tổ chức của người 
lao động để hiểu rõ hơn vai trò của trí tuệ 
cảm xúc trong công tác quản trị nguồn nhân 
lực. Nghiên cứu này chỉ tìm hiểu nhân tố “trí 
tuệ cảm xúc” như một biến bậc nhất. Những 
nghiên cứu trong tương lai có thể nghiên cứu 
nhân tố này như một nhân tố bậc cao với các 
thành phần khác nhau trong nhân tố. Ngoài 
ra, nghiên cứu này chỉ thực hiện tại Thành 
phố Hồ Chí Minh và tại các doanh nghiệp 
bán lẻ. Các nghiên cứu cần được thực hiện ở 
nhiều khu vực, quốc gia khác nhau cũng như 
trong những ngành nghề khác nhau để kết 
quả nghiên cứu có tính phổ quát hơn. 
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