TAP CHI KINH TE & QUAN TRI KINH DOANH SO 38 (2026)

GIAO TIEP NOI BO HIEU QUA VA TINH HUNG HO TAP THE: VAI TRO TRUNG GIAN
CUA MAU THUAN NHOM VA PIEU TIET CUA NANG LUC TU PIEU CHINH CAM XUC
Vii Ba Thanh!, Nguyén Pinh Hoa?,
Pham Thj That®
Tom tat
Nghién cizu nay 1am rd céch giao tiép ngi bé hiéu qua danh hweng dén tinh hing ho tap thé, thong qua vai tro trung
gian ciza mau thugn nhom va vai tro diéu tiét cia nang luc tir diéu chinh cam xtc. Di liéu duwoc thu thdp tir 372 nhan
vién tai cac doanh nghiép dich vu té chirc si kién, truyén thdng va quang céo ¢ Thanh pho Ho Chi Minh. Céac thang
do dwoc Kiém dinh truéc khi wée lwong md hinh cau tric tuyén tinh SEM véi bootstrap 2.000 mau. Két qua cho thdy
giao tiép ngi bg hiéu qua 1am giam mau thuan nhiém vu, mau thuan quan hé va truc tiép 1am giam tinh hiing ho tap
thé. Ngueoc lgi, mau thuan nhiém vy va mau thudn quan hé lam gia ting tinh himg ho tdp thé va dong vai tro trung
gian trong méi quan hé giiza giao tiép ngi bg hiéu qua va tinh hing ho. Pong thei, ndng luc t diéu chinh cam xuc
diéu tiét theo hwéng khuéch dai tac dong giam mau thudn cua giao tiép néi bé hiéu qua; khi nang luc ndy cao, quan
hé tiéu cyc giira giao tiép ngi b hiéu qud va mau thuan nhém tro nén ré hon. Nghién ciru déng gép bang viéc chi
ra mét co ché “kép” gom trung gian va diéu tiét, qua dé giai thich sdu hon cdach giao tiép néi bé hiéu qud 1am suy
giam tinh hiing ho tap thé thdng qua mau thuan nhiém vy va mau thuan quan hé, dudi diéu kién nang luc tw diéu
chinh cam xuc cia nhan vién trong bai canh doanh nghiép dich vu sang tao tai Viét Nam.
Tir khoa: Giao tiép ngi bé hiéu qua, tinh hing ho tap thé, mau thudn nhiém vy, mau thudn quan hé, ndng luc te
diéu chinh cam xdc.

EFFECTIVE INTERNAL COMMUNICATION AND SOCIAL LOAFING: THE MEDIATING ROLE OF
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Abstract
This study clarifies how effective internal communication influences social loafing through the mediating role of
intragroup conflict and the moderating role of emotional self-regulation. Data were collected from 372 employees
working in event management, media, and advertising service firms in Ho Chi Minh City. The measurement scales
were validated prior to estimating a structural equation model using SEM with 2,000 bootstrap samples. The results
indicate that effective internal communication reduces task conflict and relationship conflict, and directly reduces
social loafing. Conversely, task conflict and relationship conflict increase social loafing and act as mediators in the
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moderates this relationship in a way that amplifies the conflict reducing effect of effective internal communication;
when emotional self-regulation is high, the negative relationship between effective internal communication and
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1. Giéi thigu

Trong cé4c té chic hién dai, 1am viéc nhom ngay
cang tré thanh phuong thirc chu dao dé xi ly nhiém vu
phtec tap, thuc ddy déi méi va dap tng yéu cau téc do.
Tuy nhién, hiéu qua nhom khong phai la két qua tat yéu
cua viéc tap hop con nguoi, boi trong tac tap thé co thé
kich hoat nhitng co ché tm Iy khién c4 nhan giam nd
lyc dong gop. Tinh hitng ho tap thé dugc hiéu 1a xu
hudéng ca nhan giam ¢ gang khi lam viéc trong nhém
s0 véi khi lam viéc doc lap, dac biét khi dong gop kho
guan sat hoic khé duoc ghi nhan cong bang (Latané va
cong sy, 1979). Hanh vi nay gay ton hai tryc tiép dén
chat lugng thuc hién nhiém vu, 1am suy yéu chuan myc
trach nhiém va gia ting ganh nang kiém soét trong to
chirc (Price va cong su, 2006). Cac nghién ciru gan day
tiép tuc cho thay tinh hiing ho tap thé van ton tai trong
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nhiéu béi canh nghé nghiép va c6 lién hé vai suy giam
hiéu qua van hanh nhom, ham y rang day la thach thirc
quan tri mang tinh thoi sy chir khdng chi 1a hién tuong
trong moéi trueong gia dinh (Kim va cong su, 2023;
Yang va Shiu, 2023).

Mot hudng tiép can quan trong dé giai thich tinh
hitng ho tap thé nam & chit lwong giao tiép noi bo. Giao
tiép noi bo khong chi 1a truyén dat théng tin, ma con
dinh hinh hiéu biét chung, ky vong vai tro va cam giac
gan két v6i muc tiéu nhém (Keyton, 2017). Khi giao
tiép thiéu rd rang va thiéu phan hoi, nhan vién dé mo
ho vé vai trd, khéng chic tiéu chuan danh gia va trach
nhiém caa minh, tir 6 suy yéu dinh huéng hanh vi va
dong luc duy tri nd luc (Keyton, 2017; Martinez Diaz
va cong su, 2020). Nguoc lai, giao tiép minh bach gitp
giam mo ho trong béi canh thay doi va thuc day tng
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phé chii dong, qua do cung ¢b quan hé giira nhan vién
va té chic va tang sin sang hop tac (Li va cong su,
2021). Cac nghién ctu ciing ghi nhan sy hai long voi
giao tiép noi bd lién quan dén gan két va cam nhan
dugc té chirc hd tro, von 1a nén tang dé duy tri nd lyc
trong moi trudng phdi hop (Tkalac Verdié va cong su,
2021). Tuy nhién, dong nghién ctu nay cha yéu nhan
manh céc két qua tich cuc, trong khi co ché lién két
giao tiép noi bo vai hanh vi giam nd luc trong nhém
van thiéu kiém dinh hé théng (Li va cong su, 2021;
Tkalac Ver¢i¢ va cong sw, 2021). Bong thoi, cac
nghién ciru gan day vé hitng ho tap thé thuong nhan
manh béi canh twong tic va quan hé nhom, nhung it
tich hop giao tiép noi bo nhu mot diéu kién t6 chirc nén
tang trong m hinh co ché (Liu va cong su, 2025; Yang
va Shiu, 2023).

Mau thuan nhém 1a mét co ché trung gian c6 y
nghia dé giai thich céch chat lugng giao tiép noi b anh
huéng dén hanh vi nd luc cua thanh vién. Mau thuan co
thé phét sinh khi thong tin khéng nhat quan, muc tiéu
phéi hop thiéu dong thuan va co ché phéi hop chua rd
rang, khién céc thanh vién dién giai khac nhau vé uu tién
va trach nhiém (Gaba, 2023; Krueger va cong su, 2022).
Jehn (1995) phan biét mau thuan nhiém vu va mau thuan
quan hé, trong d6 mau thuin quan hé thuong gan véi
cang thang cam xdc va suy giam thién chi hop tac. Bang
chang téng hop cho thay mau thudn nhém nhin chung
c6 lién hé bat loi véi hiéu qua va su hai long cua thanh
vién (De Dreu va Weingart, 2003), va cac téng hop cap
nht tiép tuc nhdn manh tinh da dang cua cac dang mau
thuan ciing nhu kha ning gy ton hai khi mau thuan kéo
dai hodc khong duoc quan tri phihgp (Yuan va cong su,
2025). V& hanh vi, mau thuan kéo dai thuong gia ting
cang thang, 1am suy giam chét luong tuong tac va niém
tin, qua do thiic day rat lui tam ly (Castellini va cong su,
2022; Krueger, 2022). Sy rat lui nay c6 thé biéu hién
thanh giam tham gia va giam nd lec phéi hop, gan véi
hitng ho tap thé (Luo va cong su, 2021; Liu va cong su,
2025). Tuy vay, vai tro trung gian ciia mau thuan nhom
trong méi lién hé giira giao tiép noi bo va hiing ho tap
thé van chua dugc kiém dinh day du, dac biét trong
nhém dy an c6 &p lyc tién d6 va phy thuc 13n nhau cao
(Li va cong su, 2021; Yuan va coéng su, 2025).

Bén canh vai tro trung gian ciia mau thuan nhom,
phan g cta ca nhan truéc mau thuan co thé khac
nhau dang k&, goi ¥ su ton tai cua cac diéu kién ranh
gidi & cap do ca nhan. Theo Gross (1998), tu diéu chinh
cam xUc phan anh kha ning nhan dién va dinh hudng
phan &ng cam xdc theo cach thich nghi nham duy tri
hanh vi huéng muc tiéu. Trong bdi canh nhom, ning
lyc nay gidp c& nhan kiém soat cang thing, han ché
khuéch dai cam x(c tiéu cuc va duy tri hop tac ngay ca
khi mau thuan gia ting (Krueger va cong su, 2022;
Parent Lamarche va Saade, 2024). C4c bang chirng gan
day ciing cho thay nang luc cam xtc cd thé 1am suy yéu
tac dong bét loi cia xung dot ddi véi phic loi tam ly va

chét luong quan hé tai noi lam viéc, qua d6 giam xu
huéng rat lui va suy giam nd luc (Castellini va cong su,
2023; Parent Lamarche va Saade, 2024). Tuy nhién, vai
tro diéu tiét cua ty diéu chinh cam xuc trong tién trinh
dan dén hirng ho tap thé van chwa duoc kiém dinh tryc
tiép va nhét quan, dac biét trong bi canh Viét Nam.

Tir nhitng phan tich trén, nghién ctru nay dé xuat
lam 13 co ché tac dong cua giao tiép noi bo hiéu qua
dén tinh hitng ho tap thé théng qua mau thuan nhoém,
dong thoi kiém dinh vai tro diéu tiét cua niang luc ty
diéu chinh cam xuc. Nghién ctu dé xuat huéng t6i ba
dong gop chinh. Thir nht, vé mat hoc thuat, nghién ctu
mé rong hudng tiép can co ché bang cach giai thich rd
hon chudi anh huong tir giao tiép noi bo dén trang thai
twong tic nhém va hanh vi nd luc ctia ca nhan trong
nhém, dap tng yéu cau cap nhat ciia nghién ctiru nhom
trong giai doan mai. Thir hai, nghién ctru bd sung géc
nhin diéu kién tir nang luc tu diéu chinh cam x(c, qua
d6 lam ro sy khac biét cd nhan trong qua trinh hinh
thanh tinh hitng ho dudi tac dong ciia mau thuan nhom.
Thir ba, vé mat thyc tién, két qua nghién ciru ky vong
cung cip co so dé doanh nghiép Viét Nam thiét ké cac
chuong trinh nang cao hiéu qua giao tiép, quan tri mau
thuan va phét trién ning luc diéu tiét cam xdc cho nhan
vién, tir d6 gop phan han ché hitng ho tap thé va nang
cao chit luong phdi hop nhém trong cac mé hinh lam
viéc hién dai.
2. Co sé ly thuyét
2.1. Ly thuyét nén

Nghién ctu dwa trén ba khung ly thuyét b6 tro va
théng nhat. Thir nhat, ly thuyét trao d6i x& hoi cho rang
giao tiép noi bo hiéu qua truyén tai h tro va cong bang
tir t6 chire, hinh thanh chuan myc dap tra tich cuc nhu
cam két va nd luc, qua d6 1am suy giam xu huéng rat
bét dong gop (Blau, 1964). Thir hai, mé hinh nd luc tap
thé giai thich rang giao tiép rd rang gidp lam sang to ky
vong, lién két nd luc ca nhan vai két qua va ghi nhan,
tir &6 giam cam nhan “nd lyc vo ich,” han ché hiing ho;
ddng thoi, thiéu minh bach lam ting mo hd va tao nén
mau thuan nhiém vu va quan h¢, qua d6 trung gian hoa
tac dong lén hitng ho (Karau va Williams, 1993). Tha
ba, mé hinh quy trinh diéu chinh cam xuc cho thay
nang lyc tu didu chinh gidp c& nhan kiém soét cam xdc
tiéu cuc phét sinh tir mau thuan, nho vay lam yéu lién
hé gitta mau thuan va hitng ho (Gross, 1998)
2.2. Giao tiép ngi bg hiéu qua (Effective Internal
Communication)

Giao tiép noi bo (Internal Communication — 1C)
14 qué trinh trao ddi thong tin, y twéng va cam xdc trong
t6 chirc nham tao hiéu biét chung hon, diéu phdi cong
viéc va tang gan két nhan vién (Ruck va Yaxley, 2013;
Romero-Rodriguez va Castillo-Abdul, 2024). Theo
tiép can ly thuyét hé thdng, té chirc duge xem nhu mot
hé théng cac bo phan phu thudc 1an nhau, trong d6 giao
tiép 1a co ché then chét lién két cac bo phan va gidp hé
thong duy tri én dinh, thich tng véi méi truong
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(Almaney, 1974). Giao tiép hai chiéu, minh bach va kip
thoi vira truyén tai thong tin, vira nudi dudng niém tin
va su tham gia ctia nhan vién (Eisenberg va Goodall,
2017). Theo ly thuyét trao doi x& hoi (SET), giao tiép
noi bo hiéu qua thé hién sy hd tro va cong nhan tir to
chire, khién nhan vién dap lai bang cam két va nd lyc
(Blau, 1964; Homans, 1958). Céac nghién cau thuc
nghiém cho thay chién lugc giao tiép noi bo hiéu qua
gitip tang hai long cong viéc, han ché hitng ho va cang
c6 van hoa hop tac cua to chac (Karanges, 2014;
Romero-Rodriguez va Castillo-Abdul, 2024).

2.3. Mau thudn nhém (Intragroup Conflict)

Mau thudn nhom (intragroup conflict) dwgc hiéu
1a sy bt d¢dng gitra cac thanh vién trong nhém lam viéc
vé nhan thtrc, muc tiéu hodc cach thuc thuc hién nhiém
vu (Jehn, 1995). Theo Jehn va Mannix (2001), mau
thudn nhdm gdom mau thudn nhiém vu va mau thuin
quan hé. Mau thuan nhiém vu (task conflict - TC) phan
anh khac biét v& noi dung cong viéc, quan diém chuyén
mon hoic giai phap nhiém vu, cd thé mang tinh chirc
nang néu dugc thao luan trong bau khdng khi ton trong.
Nguoc lai, mau thuan quan hé (relationship conflict —
RC) lién quan dén cang thang c& nhan hoic xung dot
vé tinh cach, thuong gan véi cam xuc tiéu cuc va lam
suy giam hop t&c (De Dreu va Weingart, 2003). Tu goc
nhin ly thuyét hé thong x& hoi, mau thuan nhém 1a hién
tugng kho tranh khoi do céc thanh vién khac nhau vé
vai tro va loi ich, nhung trd nén gay hai khi thiéu co
ché giao tiép va diéu phdi (Rahim, 2011; O’Neill va
McLarnon, 2018; De Dreu va Beersma, 2005).

2.4. Tinh hieng he t@p thé (Social loafing)

Tinh hitng ho tap thé (social loafing - SL) Ia hién
tuong ca nhan giam nd lyc khi lam viéc trong nhém so
véGi khi lam viée doc 1ap do cam nhan déng gép cta
minh khd nhan dién va trach nhiém bi chia nho (Latane
va cong su, 1979). Duéi géc nhin Ly thuyét nd lc tap
thé (Collective Effort Model), tinh hitng ho xuat hién
khi c& nhan tin rang nd lyc ciia minh it anh huong dén
két qua chung, két qua d6 kho gin véi phan thuong c6
v nghia va dong gop ca nhan khong duoc ghi nhan ro
rang (Karau va Williams, 1993). C4c nghién ctru cho
thdy hién tuong nay gia ting trong cac nhom cd muc
tiéu mo hd, tiéu chi danh gia khong rd rang va thiéu co
ché giam sat, kéo theo suy giam hi¢u suat va bat cong
cam nhan trong phén chia céng viéc (George, 1992;
Simms va Nichols, 2014). Trong bdi canh lam viéc
hién dai, dac biét l1a ca&c nhém duya nhiéu vao giao tiép
gian tiép, tinh hitng ho tap thé van 1a thach thirc déng
ké khi thdng tin phan tan va dong gbép c4 nhan kho quan
sat day du (Alnuaimi va cong sy, 2010).

2.5. Nang lwe diéu chinh cam xdc (Emotional Self-
Regulation)

Ning luc diéu chinh cam xdc (Emotional Self
Regulation - ESR) la kha nang nhan dién va diéu chinh
trang thai cam xdc cua ban than sao cho phu hop muc
tiéu ca nhan va chuan muc x4 hoi (Gross, 1998). Theo
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Mb hinh quy trinh diéu chinh cam xtc (Process Model
of Emotion Regulation), c& nhan ¢ thé dinh hinh cam
xuc bang cach thay doi cach dién giai tinh hudng va
kiém soat phan wng ciia minh (Gross, 2015). Trong mdi
truong t6 chire, nang lyc nay gidp duy tri 6n dinh tam
ly, giam phan ting boc phét va khuyén khich cach ting
xur phu hop ky vong vai tro trong trong tic nhoém. Dudi
g6c nhin ly thuyét tu kiém soat (Self Control Theory),
va ly thuyét tri tué¢ cam xdc (Emotional Intelligence
Theory), ESR phan &nh kha nang quan 1y xung dong,
sir dung cam xuc dé dinh hudng suy nghi va quan hé
xa hoi (Baumeister va VVohs, 2007; Mayer va cong Su,
2004). ESR cao gén vai kiét st thap va két qua nhém
tot hon (Brotheridge va Grandey, 2002; Kafetsios va
cong su, 2012).

3. M0 hinh va gia thuyét nghién cieu

Giao tiép noi bo hiéu qua gidp cac thanh vién chia
sé thdng tin kip thoi, diéu chinh ky vong va lam rd vai
tro, qua d6 giam sai léch trong hiéu muyc tiéu chung va
cach phdi hop, tir ¢6 han ché mau thuan trong nhém
(Robbins va Judge, 2019). Khi thong tin thiéu day du
hoac thiéu minh bach, cac thanh vién hinh thanh dién
giai khac nhau vé& nhiém vy, lam gia ting bat ddng
nhiém vu va cing thang quan hé. Duéi goc nhin Ly
thuyét Trao d6i X& hoi (Social Exchange Theory) giao
tiép hai chiéu va ton trong guri di tin hiéu hd trg va cong
bing, cang ¢ niém tin va lam suy yéu dong luc xung
doét (Cropanzano va Mitchell, 2005). Cac nghién cuiru
cho thiy nhém cé quy trinh giao tiép rd rang it phét
sinh xung dot va phdi hop hiéu qua hon, trong khi thiéu
giao tiép dy bao mau thuin leo thang (Montoya-Weiss
va cong su, 2001; Hinds va Mortensen, 2005). Tur do,
giao tiép noi bod hiéu qua duoc ky vong 1am giam mau
thuan nhiém vu va mau thuan quan hé.

Gia thuyét Hla: Giao tiép néi bg hiéu qud cé anh
hurong tiéu cyee dén mau thugn nhiém vy (-)

Gia thuyét H1b: Giao tiép néi bé hiéu qud cé anh
hwong tiéu cure dén mau thudan quan hé (-).

Mau thuin trong nhom duoc xem la béi canh cho
tinh hitng ho tap thé. Theo Ly thuyét bao ton ngudn luc
(Conservation of Resources Theory), xung dét tiéu hao
nang lwong tinh thin va cam xGc, khién thanh vién
giam nd luc dé bao vé ngudn lyc con lai (Hobfoll,
1989). Dudi g6c nhin Ly thuyét trao ddi x4 hoi (Social
Exchange Theory), mau thuan lam suy giam cam nhan
cong bang; khi cho rang minh bj loi dung hozc khdng
duoc ghi nhan, ca nhan rat bt dong gbp nhu mot cach
tai can bang trao doi (Blau, 1964; George, 1992). Xung
dot ciing lam yéu gin két nhém va khuéch tan trach
nhiém, khién nd luc cua tirng ngudi kém hién thi va it
gan véi phan thuong, qua do cung cd diéu kién xuét
hién tinh hitng ho tap thé (Latane va cong su, 1979;
Karau va Williams, 1993; De Dreu va Weingart, 2003).
Tir co s& d6, nghién ciru d& Xuét:

Gia thuyét H2a: Mau thudn nhiém vu c6 anh
huong tich cuc dén tinh hing ho tdp thé (+).
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Gid thuyét H2b: Mau thudn quan hé c6 anh huong tich
cue dén tinh hiing ho tap thé (+).

Giao tiép noi bo hiéu qua 1a co ché duy tri hop tac
trong nhém lam viéc. Theo Daft (2014), giao tiép noi
b khéng chi truyén tai thong tin ma con dinh hinh hiéu
biét chung va giam hiéu Iam. Khi théng tin rd rang va
hai chiéu, cac thanh vién hiéu muc tiéu va ky vong
dong gop, tir @6 giam tam 1y “ngudi khéc sé 1am thay”
1a nén tang cuia tinh hirng ho tap thé. Dudi géc nhin Ly
thuyét trao d6i xa hoi (Social Exchange Theory), giao
tiép noi bo hiéu qua guri di tin hiéu tén trong va cong
bang, khién nhan vién dau tu nd lyc hon (Cropanzano
va Mitchell, 2005). Nguoc lai, giao tiép han ché hoic
mo hd d& dan téi cam giac bo roi va xu huéng rat bét
nd lyc. Cac nghién ctru cho thay nhém cé quy trinh
giao tiép tét it xuat hién tinh hitng ho tap thé, vi dong
gop ca nhan d& quan sat va gan vai hiéu qua chung
(Earley, 1989; Alnuaimi va cong su, 2010). Diéu nay
phl hop véi md hinh nd lyc tap thé (Karau va William,
1993). Tir co s¢ d6, nghién ciru dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét H3: Giao tiép ngi bg c6 danh hwong tiéu
cue dén tinh hiing ho tdp thé (-)

Mau thuan trong nhém c6 thé lam gia ting tinh
hitng ho tap thé. Dudi goc nhin Ly thuyét bao ton
nguén luc, xung dot la tic nhéan tiéu hao nang lugng
tinh than, khién thanh vién giam nd luc dé bao vé
ngudn luc (Hobfoll, 1989; De Dreu va Weingart,
2003). Theo Ly thuyét trao d6i xa hoi, mau thuin lam
suy yéu cam nhan cong bang va tin cay; khi cho rang
minh bi d6i xur bat lgi hodc khong dwoc ghi nhan, c&
nhan rit bt dong gop nhu mot cach tai can bang trao
dbi (Blau, 1964; George, 1992). Xung dot ciing lam
giam gan két va gia tang khuéch tan trach nhiém, khién
nd luc ca nhan kém hién thi va it gan véi phan thuong
chung, qua d6 tao diéu kién cho tinh hiing ho tap thé
(Latane va cong su, 1979; Karau va Williams, 1993).

Do d6, nghién ctru ndy tach biét hai co ché trung
gian dé kiém dinh rd hon con duong tac dong gian tiép

Nang luc tu diéu chinh cam xtc

cuia giao tiép noi bo dén tinh hitng ho tap thé théng qua
mau thuan nhom:

Gid thuyét H4a: Mau thudn nhiém vu déng vai tro
trung gian trong mai quan hé giira giao tiép ngi bg va
tinh hitng ho tdp thé.

Gid thuyét H4b: Mau thuan quan hé déng vai tro
trung gian trong mai quan hé giira giao tiép ngi bg va
tinh hiing ho tdp thé.

Trong lam viéc nhdm, giao tiép noi bo hiéu qua
duy tri hiéu biét chung va phdi hop, trong khi giao tiép
mo ho dé lam léch ky vong va kich hoat mau thuin
nhiém vu 1an mau thuan quan hé (Jehn, 1995; De Dreu
va Weingart, 2003; Daft, 2014). Nang lyc ty diéu chinh
cam xuac, duoc xem 12 bién diéu tiét quan trong trong
méi quan hé nay. Theo Ly thuyét diéu chinh cam xdc,
ESR gilp c4 nhan tai thim dinh tinh hubng va kiém
soat phan wng cam xuc, giir trong tdm trao ddi vao
nhiém vu thay vi cong kich c& nhan (Gross, 2015). Khi
giao tiép noi bo rd rang va ESR cao, cac bat dong
thudng duoc xur 1y qua trao ddi binh tinh va mang tinh
xay dung, nho d6 tac dong giam mau thuin cua giao
tiép hiéu qua tré nén manh hon. Nguoc lai, khi giao
tiép thiéu minh bach va ESR thép, hiéu 1am d& tich ty,
cam xdc tiéu cuc leo thang va mau thuan, dic biét 1a
mau thuan quan hé, gia ting (Liu va cong su, 2008;
Yam va cong su, 2016). Tir co s& nay, nghién ctu dé
Xuit gia thuyét:

Gia thuyét H5a: Nang luc ti diéu chinh cam xuc
diéu tiét mai quan hé giiza giao tiép ngi b hiéu qua va
mau thuan nhiém vu theo huwong lam manh hon tic
déng giam mau thudgn nhiém vu cua giao tiép néi bg
hiéu qud.

Gia thuyét H5b: Nang luc tir diéu chinh cam xuc
diéu tiét mei quan hé gigza giao tiép ngi bg hiéu qua va
mau thuan quan hé theo hwéng 1am manh hon tic déng
giam mau thudn quan hé cia giao tiép ngi bg hiéu qud.

Can cir vao cac gia thuyét trén, nhom tac gia dé
xuit md hinh nghién ciru nhu sau:

Hb5a H4a
H5b
Méu thuan nhiém vu H2a (+)
Y SRPI Hla (-) »
O ot 00 Tinh hitng ho tap thé
hiéu qua

H1b (-) Mau thuan quan hé H2b (+)
H4b
H3 (-)

Hinh 1. M6 hinh nghién cizu dé xudt

4. Phwong phap nghién ciu
4.1. Mdu va thu thap d liéu

Nguon: Mé hinh dé xudt cia tac gia
Dir liéu duoc thu thap tir nguoi lao dong dang lam
viéc tai cac doanh nghiép dich vu t6 chic sy kién,
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truyén thdng va quang céo tai Thanh phé H5 Chi Minh
trong giai doan tir ngay 01 thang 10 ndm 2025 dén ngay
30 thang 11 nam 2025. Bbi canh nay doi hoi muc do
phdi hop nhém cao, d& phat sinh van dé vé giao tiép
noi b, mau thuin nhom va tinh hitng ho tap thé, nén
phu hop véi muc tiéu nghién ciu. Nghién ctu sir dung
chon mau thuan tién, tiép can théng qua doanh nghiép
dbi tac, mang lugi cyu sinh vién va gidi thigu noi b,
dong thoi chi dong hudng téi nhiéu vi tri, phong ban,
tham nién va quy mé doanh nghiép khac nhau dé ting
tinh da dang cia mau.

Bang hoi dugc phat hanh theo hai hinh thirc truc
tuyén bang biéu mau dién tir va truc tiép tai cac budi
hop nhan vién cung cac budi dao tao ndi bo. Bé tranh
trung lap dir liéu, moi doanh nghiép chi 4p dung mot
hinh thirc phat bang hoi. Doanh nghiép da phat tryuc tiép
s& khong nhan lién két truc tuyén. Vai khao sét truc
tuyén, nhém sir dung lién két riéng cho tirng doanh
nghiép va yéu cau khéng chuyén tiép ngoai pham vi.
Sau thu thap, dir liéu duoc ra soat trung lap dua trén
thoi diém nop, dia chi thu dién tir do doanh nghiép cap,
mé& doanh nghiép va dau hiéu trang noi dung bét
thuong; c&c ban nghi ngo trung 1ap hoac khéng phu
hop duoc loai bo.

Theo ggi y cta Hair va cong su (2010), kich thuéc
mau téi thiéu nén bang it nhat 10 1an sé bién quan sat.
Véi téng cong 28 bién quan sat trong md hinh, ¢& mau
t6i thiéu can dat 1 280 nhan vién. Nhém nghién ciru da
phat ra 450 bang hoi, thu vé 400 bang, trong do loai 28
bang do thiéu thdng tin hozc tra loi khéng pha hop. Cudi
cung, ¢6 372 bang hoi hop 1€ duoc sir dung cho phan
tich, dap (g yéu cau vé kich thuéc mau trong phan tich
da bién va cung cép co s¢ dit liéu tin cay dé kiém dinh
tac dong cua giao tiép noi bo hiéu qua dén tinh hitng ho
tap thé cing vai tro trung gian cua mau thuin nhom va
diéu tiét cua nang luc tw diéu chinh cam xuc.

4.2. Thang do va phwong phdp do lwong

Nghién ciru st dung cac thang do dd dugc phat
trién va kiém dinh trong c4c nghién ctru truée, dugc dich
sang tiéng Viét bang quy trinh dich xudi va dich ngugc
va diéu chinh cau chir cho phi hop véi bdi canh doanh
nghiép dich vu td chirc sy kién, truyén thdng, quang cao
tai Thanh phé H Chi Minh. T4t ca 28 bién quan sat
dugc do bang thang Likert 5 muc tir 1 hoan toan khdng
dong y dén 5 hoan toan dong y, diém cao thé hién muc
d6 cam nhan cao hon vé khai niém nghién ciu.

Giao tiép noi bo hiéu qua dugce do bang 8 bién
guan sét ké thira tir Tkalac Ver¢i¢ va cong su (2021),
phan anh muc d6 day du, rd rang, kip thoi va hai chiéu
cua thong tin ndi b, su phéi hop giita cac bo phan va
chat lwong cac kénh truyén théng trong t6 chac. Mau
thuan nhom duoc ké thira tir Jehn (1995) véi 8 bién
quan sét, gdbm 4 bién vé mau thuan nhiém vu va 4 bién
vé mau thuan quan hé, phan énh cac bat ddng lién quan
dén cong viéc va cac cang thang mang tinh ca nhan
giita cac thanh vién. Tinh hitng ho tap thé duoc do bang
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6 bién quan sat ké thira tir George (1992), md ta xu
huéng mot s thanh vién giam nd luc, y lai, né tranh
cac cdng viéc nén va dé phan viéc con dang dé cho
nguoi khac. Nang lyc tu diéu chinh cam xtic duoc ké
thira tir Gross va John (2003) vai 6 bién quan sét, phan
anh kha ning tai thaim dinh nhan thirc va diéu chinh suy
nghi nham kiém soat cam xuc tich cuc va tiéu cuc trong
cong viéc. Thang do cy thé duoc thé hién & phu luc A.

Truéc khi khao sat chinh thirc, khao sat thu
nghiém vai nhém nho cho thay d6 tin cay thoa dang &
tat ca cac thang do. Cu thé, Cronbach alpha cua cac
thang déu tir 0.60 tro 1én. Phan tich nhan té kham pha
cho tirng thang cho thdy KMO dat tir 0.50 tré 1én va
kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia & mirc dugi 0.001. Cac
bién quan sat déu c6 tai nhan té tir 0.50 tr 1én, tong
phuong sai trich dat mic chip nhan. Khong cé bién
guan sat ndo bi loai ¢ giai doan thir nghiém, toan bo
muc hoi dugc gitr nguyén cho khao sat chinh thurc.
4.3. Phwong phdp phén tich

Dé kiém tra sai léch phuong phap chung (CMB),
nghién cru str dung kiém dinh mot nhan té Harman véi
toan bo cac bién quan sat. T4t ca muc hoi duoc dua vao
mo hinh nhan té kham pha khong xoay, va nhan t6 thi
nhét giai thich 33.689% tong phuong sai, nho hon
ngudng 50% thuong duoc khuyén nghi. Két qua nay
cho thay sai léch phuong phép chung khong phai 1a van
dé nghiém trong trong bo dir liéu hién tai (Podsakoff
va cong su, 2003).

Dir liéu dugc phén tich theo hai budc chinh la
kiém dinh thang do va kiém dinh md hinh cau tric.
Trude hét, cac thang do duge danh gia do tin cay bang
hé s Cronbach alpha va hé sé tuong quan bién tong,
v6i ngudng chip nhan Cronbach alpha tir khoang 0,70
tré 18n va hé s tai nhan té tir khoang 0,50 tré 18n, pha
hop vai goi y cho c&c nghién ctu sir dung phén tich da
bién va mé hinh phwong trinh cau tric (Hair va cong
su, 2018; Kline, 2016). Tiép theo, phan tich nhan té
kham phé va phan tich nhan té khing dinh dwoc sir
dung dé kiém dinh cAu tric nhan té, gié tri hoi tu va gia
tri phén biét ctia cac thang do trudc khi dua vao mo
hinh cau tric. Muc d6 phi hgp ciia mé hinh do lwong
va mo hinh cu tric duge danh gia thong qua cac chi
s6 nhu kiém dinh chi square, ty s6 chi square trén bac
ty do, chi sb so sanh mic phi hop, chi s6 Tucker
Lewis, sai 6 xap xi binh phuong trung binh va sai s6
binh phuong trung binh chuén héa, trong dé cac gia tri
chi s so sanh mirc ph hop va chi sé Tucker Lewis tir
khoang 0,90 tro 18n, cling véi sai s6 xap xi binh phuong
trung binh va sai s6 binh phuong trung binh chuan héa
khéng vuot qué khoang 0,08 dugc xem la phan anh
muac d6 phi hop chap nhan dugc (Hair va cong su,
2018; Kline, 2016).

Sau khi mo hinh do ludng dat yéu ciu, nghién ciu
sir dung mé hinh phuong trinh ciu trac dé kiém dinh
dong thoi cac méi quan hé giira giao tiép noi b higu qua,
mau thuin nhém, tinh hiing ho tap thé va nang lyc tu
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didu chinh cam xuc. Vai tro trung gian cia mau thuan
nhém trong méi quan hé giira giao tiép noi bo hiéu qua
va tinh hitng ho tap thé duoc kiém dinh bang phan tich
trung gian véi phuong phéap bootstrap cting 2.000 mau
I3p. Cac khoang tin cay hiéu chinh sai léch & mic 95%
cua hiéu ung gian tiép duoc dung lam can ctr két luan,
trong d6 hiéu wng gian tiép dugc xem 1a ¢6 ¥ nghia khi
khoang tin cay khong bao gom gia tri 0, phu hop Vvéi
khuyén nghi cua Preacher va Hayes (2008) vé viéc sir
dung bootstrap thay cho cac kiém dinh gian tiép dang
truyén thong (Preacher va Hayes, 2008; Hayes, 2013).
Déi vai vai tro diéu tiét cua ning luc tw diéu chinh
cam x(c, cac bién doc lap va bién diéu tiét duoc chuan
hoéa trung binh trudc khi tao bién twong tac, sau do
dugc dua vao mé hinh phuong trinh cdu trac dé kiém
dinh tc dong cua thanh phan tuong tac 1én mau thuan
nhom va céc két qua lién quan. Y nghia diéu tiét dugc
danh gia thong qua hé s6 duong dan cua bién twong tac

va khoang tin cay bootstrap véi 2.000 mau lap. Khi
thanh phan tuong tac ¢6 y nghia, nghién cuu tiép tuc
phan tich d6 doc don gian tai cac muc thap, trung binh
va cao cua bién diéu tiét dé dién giai ban chat diéu tiét,
theo khung phén tich trung gian va diéu tiét trong mo
hinh qué trinh diéu kién (Hayes, 2013).
5. Phan tich dir liéu va két qua
5.1. Két qud kiém dinh dé tin cdy, héi tu va phan biét
Cuia thang do

Tir két qua ¢ bang 1 cho thay tat ca cac thang do
déu c6 h¢ s6 Cronbach’s alpha tir 0,816 dén 0,908 va hé
s6 twong quan bién tong nho nhéat déu 16n hon 0,50. Diéu
nay cho thay cac thang do giao tiép ngi bo hiéu qua, mau
thuan nhiém vy, mau thuan quan hé, tinh hitng ho tap thé
va nang luc ty didu chinh cam xuc déu dat do tin cay ndi
bo tdt, thoa man ngudng dé xuit 1a Cronbach’s alpha >
0,70 va hé s6 trong quan bién tong > 0,30 (Hair va cong
su, 2018; Nunnally va Bernstein, 1994).

Bdang 1: Két qud kiém dinh dé tin cdy thang do

Gia tri twong

Thang do Mba;éhnoa qsuoazlggt Cr;rllgﬁ;h s quan E)ién At(’ﬁing Ghi cha
nhé nhat

Giao tiép ndi b hi¢u qua EIC 8 0,908 0,637 Pat
Mau thuin nhom

Méu thuan nhiém vu TC 4 0,818 0,589 Pat

Mau thuin quan hé RC 4 0,816 0,575 Pat
Tinh hiing ho tép thé SL 6 0,878 0,657 Dat
Ning lyc ty diéu chinh cam xic ESR 6 0,887 0,673 Pat

Bang 2 cho thiy tét ca cac thang do déu co do tin
cay tong hop tir 0,817 dén 0,909, cao hon ngudng 0,70,
va phuong sai trich AVE dao dong tir 0,529 dén 0,562,
déu vuot ngudng 0,50, ching té cac thang do dat gia
tri hoi tu (Fornell va Larcker, 1981; Hair va cong su,
2018). Bong thoi, véi mdi khai niém, AVE déu 16n hon
MSYV, va can bac hai AVE trén dudng chéo 1én hon cac

Nguon: Két qud tinh toan tz phan mem SPSS
hé s6 tuong quan giira cac khai niém trong ciing hang
va cot, cho thdy cac thang do dat gia tri phan biét theo
tiéu chi Fornell-Larcker (Fornell va Larcker, 1981).
Nhu vay, cac thang do dugc sir dung trong nghién ctiru
déu dam bao do tin cay va gié tri do luong dé dua vao
phan tich md hinh cau tric tuyén tinh SEM.

Bdng 2: Két qua kiém dinh gid tri hgi tu va phan biét cia thang do

Thang do Mliéhlf’a CR AVE | Msv | EIC sL ESR | TC | RC
qGJZ" tiep ndi bo hicu | g 0009 | 0556 | 0373 | 0,745
Tinh himg ho tap the SL 0879 | 0548 | 0428 | -0,611 | 0,740
Nang lyc tyr diéu chinh ESR 0,885 | 0562 | 0137 | -0297 | 0,357 | 0,753
cam xuc
Mau thudn nhiém vu TC 0819 | 0532 | 0428 | -0532 | 0,654 | 0381 | 0,729
Mau thudn quan hé RC 0817 | 0529 | 0320 | -0515 | 0,565 | 0314 | 0,263 | 0,727

5.2. Két qud phan tich EFA

Két qua phan tich nhan t6 kham pha trong Bang 3
cho thay chi s6 KMO dat 0,937, I6n hon ngudng 0,50,
va kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké vai Sig. =
0,000, ching t6 dir liéu phu hop dé tién hanh phan tich
nhan t6 (Hair va cong su, 2018). Nam nhén té dugc
trich c6 Eigenvalue I6n hon 1, véi tong phuong sai
trich liy dat 63,443%, vuot ngudng 50%, cho thiy cac
nhan t4 giai thich dugc phan Ion bién thién cua dit liéu
(Fornell va Larcker, 1981; Hair va cong su, 2018).

Nguon: Ket qua tinh toan tiz phan mem SPSS
Tai nhéan t6 thap nhat cua cac bién quan sat trong
ting thang do déu nim trong khoang tir 0,655 dén
0,769, cao hon dang ké so véi ngudng khuyén nghi
khoang 0,50, khing dinh cac bién quan sat déu dong
g6p tét cho nhén td twong ng va thang do dat gié tri
hoi tu tot (Hair va cong su, 2018). Nhu vay, két qua
EFA ung ho cau trac 5 nhan t6 gom giao tiép noi bo
hiéu qua, mau thuan nhiém vu, mau thuan quan hg, tinh
hitng ho tap thé va nang luc ty diéu chinh cam xuc, 1a
co s& phi hop dé tiép tuc thyc hién phén tich nhan té
khiang dinh va md hinh c4u trdc tuyén tinh.

149



TAP CHI KINH TE & QUAN TRI KINH DOANH SO 38 (2026)

Bdng 3: Két quda phan tich EFA

[ . % Sig. Téng s A £
Thang do M]:i {::)a CKlll\;lg) (Bartlett's | Eigenvalue | phwong sai Tti%;hl?l? ?,:t"
Test) trich (%)

Giao tiép nodi bd hiéu qua EIC 9,433 33,689 0,655
Mau thuin nhém

Mau thuan nhiém vu TC 3,167 45,001 0,752

Mau thuan quan hé RC 0,937 0,000 2,097 52,492 0,737

Tinh hitng ho tap thé SL 1,949 59,454 0,708

Nang luc tu diéu chinh cam xuc ESR 1,117 63,443 0,769

5.3. Két qud phan tich nhan té khang dinh CFA

Két qua hinh 2 nhan t6 khang dinh cho mé hinh 5
nhan t cho thiy do pha hop rét tét. Chi sé chi square
bang 361.305 vai 340 bac ty do, ty Ié chi square trén
bac tu do dat 1,063 nho hon ngudng 3. Céc chi s6 GFI
bang 0,935, CFI bing 0,996 va TLI bang 0,995 déu
vuot ngudng 0,90, trong khi RMSEA bing 0,013 nhé
hon 0,08, cho thdy mé hinh do lwdng pht hop rét cao
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Nguon: Két qud tinh toan tir phan mém SPSS
véi dir liu, khang dinh cac bién quan sat do ludng tot
cac khai niém giao tiép noi bo hiéu qua, mau thuin
nhiém vu, mau thuin quan hé, tinh hitng ho tap thé va
nang luc ty diéu chinh cam xdc. Két hop véi két qua
CR va AVE ¢ bang 2, c6 thé két luan thang do dat gia
tri hoi tu va gia tri phan biét dat yéu cau va pht hop dé
sir dung trong mé hinh cau triic tuyén tinh SEM (Hair
va cong su, 2018; Hu va Bentler, 1999; Kline, 2016).

Chi-square=361_.305;, df=340
Chi-square/df=1.063
936; CFI=._ B

GSFE= 2996, TLI=_ 995

Hinh 2. Két qua phan tich CFA

5.4. Két qud phan tich md hinh cdu tric tuyén tinh
SEM

Két qua phan tich md hinh cau tric tuyén tinh &
Hinh 3 cho thdy mo hinh c¢6 d phi hop rat tét véi dir
liéu: Chi square = 206.539 vai 204 bac ty do, Chi

40 66

Nguon: Két qua tinh toan tir phan mém Amos
square trén bac tu do dat 1,012, GFI = 0,953, CFI =
0,999, TLI = 0,999, RMSEA = 0,006, déu nam trong
hodc vuot cac ngudng dé xuit cho moét md hinh phu
hop tt (Hu va Bentler, 1999; Hair va cong su, 2018;
Kline, 2016).

43 40
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Hinh 3. Két qua phan tich SEM
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Nguon: Két qud tinh todn tir phan mém Amos
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Két qua kiém dinh gia thuyét & Bang 4 cho thay
tat ca cAc gia thuyét Hla dén H5b déu dugc chap nhan.
Trudc hét, giao tiép noi bo hidu qua c6 tac dong am co
¥ nghia théng ké 18n mau thuin nhiém vu va mau thuan
quan hé (Hla, Hib, S.ES = -0,531 va -0,515, p <
0,001), cho théy giao tiép cang hiéu qua thi mac do hai
dang mau thuan trong nhém cang giam. Mau thuan
nhiém vu va mau thuan quan hé lai tic dong duong 1én
tinh hiing o tap thé (H2a, H2b, S.ES = 0,463 va 0,347,
p < 0,001), trong khi giao tiép noi bo hieu qud van co
tac dong truc tiép am Ién tinh hitng ho tap thé (H3, S. ES

=-0,185, p = 0,003). Két qua bootstrap véi 2.000 mau
lap cho thay hai hiéu ting gian tiép thdng qua mau thuan
nhiém vu va mau thuan quan hé déu am va c6 khoang
tin cay khong chira gia tri khéng (H4a, H4b, p =0,001),

khang dinh vai tro trung gian phan ciia mau thudn nhém
trong méi quan hé giira giao tiép noi bo hiéu qua va
tinh hitng ho tap thé.

Dbi vai vai tro didu tiét, cac bién tuong tac giita
nang luc ty diéu chinh cam xdc véi mau thuan nhiém
vu va mau thuan quan hé déu c6 hé s6 &m va c6 y nghia
théng k& (H5a, H5b, S.ES = -0,314 va -0,243, p <
0,001). Piéu nay cho thiy niang luc tu diéu chinh cam
xuc lam suy yéu méi quan hé tich cuc giira xung dot
trong nhdm va tinh hitng ho tap thé, tac 1a khi nhan
vién ¢6 nang luc ty diéu chinh cam xdc cao thi tac dong
bat loi cia méau thuin nhiém vu va mau thuan quan hé
1én xu huong hiing ho giam xuéng, phu hop Vvéi lap
luan xem diéu chinh cam xtc nhu mét ngudn luc bao
vé tdm ly (Gross va John, 2003; Hayes, 2013).

Bang 4: Két qua kiém dinh gia thuyét

Gié thuyét M&i tic dong S.ES Sig. Lower Upper Ghi cht
Hla EIC> TC -0,531 ok Chip nhén
Hib EIC > RC -0,515 wx Chap nhan
H2a TC > SL 0,463 wx Chap nhan
H2b RC > SL 0,347 ok Chip nhén
H3 EIC > SL -0,185 0,003 Chip nhén
Hda EIC>TC>SL -0,246 0,001 | -0,273 -0,156 Chap nhén
H4b EIC > RC > SL -0,179 0,001 | -0,210 -0,103 Chip nhén
Hb5a Z_ESRxZ_EIC > Z_TC -0,314 wx [0 371 -0,205 Chap nhan
H5b Z ESRxZ_EIC > Z RC -0,243 **x |0 309 -0,136 Chip nhén

6. Thao luan két qua va dé xuat

Két qua nghién ctru trudc hét cho thiy giao tiép
noi bo hiéu qua co tac dong am kha manh dén mau
thuan nhiém vu va mau thuin quan hé, ddng thoi truc
tiép 1am giam tinh hirng ho tap thé. Didu nay nhat quan
vé6i cac nghién cau nhan manh vai tro cua giao tiép ro
rang, kip thoi va hai chiéu trong viéc giam hiéu lam,
diéu chinh ky vong va han ché xung dot trong nhém
(Daft, 2014; Jehn, 1995; Montoya Weiss va cong su,
2001; Hinds va Mortensen, 2005). Két qua ciing phu
hop véi Ly thuyét trao d6i xa hoi (SET), theo do giao
tiép noi bo chat luong giri di tin hiéu tdn trong, minh
bach va hd tro, tir d6 lam giam xu hudng rat bét nd lyc
cua nhan vién (Blau, 1964; Cropanzano va Mitchell,
2005; George, 1992).

Déi véi mau thuan nhém, két qua cho thiy ca mau
thuan nhiém vu va mau thun quan hé déu co tac dong
dwong dén tinh hitng ho tap thé. Piéu nay trong dong
VGi cac tong quan nghién ctru cua De Dreu va Weingart
cho rang xung dot, dac biét khi kéo dai va thiéu co ché
quan ly, thuong gan véi suy giam hiéu qua va tang hanh
vi tiéu cuc trong nhém (De Dreu va Weingart, 2003).
Tuy mot sb tai liéu goi y mau thuan nhiém vu & mirc
d6 vira phai c6 thé mang lai loi ich vé sang tao va ra
quyét dinh, két qua nghién ctu hién tai lai cho thiy
trong béi canh khao sat, mau thuin nhiém vu vén di
kém xu huéng giam nd lyc. Didu nay c6 thé dugc giai
thich qua Ly thuyét bao tdn ngudn lec (Conservation
of Resources Theory), khi mau thuin khién nhan vién
phai tiéu tén nhiéu nang lugng nhan thirc va cam xdc,
tir d6 bao vé ban than bang cach giam dau tu vao cong
viéc chung (Hobfoll, 1989).

Nguon: Ket qua tong hop tir phan mém Amos

Vai tro trung gian caa mau thuan nhiém vu va
mau thudn quan hé trong méi quan hé gitra giao tiép
nodi bo hiéu qua va tinh hitng ho tap thé cho thiy mot
co ché tac dong gian tiép quan trong. Giao tiép noi bo
hiéu qua khdng chi anh huong truc tiép dén hanh vi
giam nd luc ma con gop phan lam suy yéu tinh hirng
ho tap thé théng qua viéc kéo giam xung dot trong
nhém. So véi cac nghién ctu truéc cha yéu tap trung
vao mdi quan hé gitra giao tiép, hai long va cam két,
két qua nay b6 sung mot “mit xich” cu thé 1a mau thuin
nhém, gitp Iy giai rd hon cach chit luong giao tiép noi
b6 chuyén héa thanh hanh vi hop tac tich cuc.

Két qua vé nang lyc tu diéu chinh cam xuc ciing
tuong ddi pht hop véi ly thuyét diéu chinh cam xdc
(Emotion Regulation Theory). Céc hé sé tuong tac 4m
cho thay khi niang luc nay cao, tac dong giam mau
thuan cua giao tiép noi bo hiéu qua tré nén manh hon.
Diéu nay hai hoa véi cac nghién ciru cho ring ca nhan
¢6 kha nang tai tham dinh tinh hudng va kiém soat phan
g cam x(c sé it bi cudn vao vong xoay xung dot va
¢6 xu hudng xir ly bat dong theo cach mang tinh xay
dung hon (Gross, 2015; Liu va cong su, 2008; Yam va
cong su, 2016). So véi nhiéu nghién ciru trudc nhan
manh vai trd cua nang luc diéu chinh cam x(c nhu mot
“la chan” trudc cac ngudn ap luc tiéu cuc, két qua &
day cho thdy nang luc nay con c6 thé khuéch dai tac
dong tich cuc cua mot diéu kién thuan loi 1a giao tiép
noi bo hiéu qua, tir d6 1am giam mau thuin trong nhom
va gian tiép han ché tinh hiing ho tap thé.

Khi dat trong bdi canh cac doanh nghiép dich vu
quang c4o, truyén thong va tb chirc sy kién, cac két qua
trén cang to ra phu hop. Day la méi truong cdng viéc
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c6 tinh séng tao cao, phu thudc nhiéu vao phéi hop lién
phong ban, yéu cau tién do gap va thuong xuyén chiu
ap lyc tir yéu cau thay di cia khach hang. Chi can mot
khau giao tiép khong rd rang vé y tuang, ngan sach hay
thai han, mau thuin nhiém vu rat dé phat sinh va nhanh
chéng chuyén thanh mau thuan quan hé. Trong bdi
canh d6, giao tiép ndi bo hiéu qua cling véi nang luc ty
diéu chinh cam xdc cao cua nhan vién tro thanh hai
“diém tua” quan trong gidp duy tri gén két, giam xung
dot va han ché xu huéng tinh hiing ho tap thé trong cac
nhém du &n sang tao.

Tir két qua nghién ctiru va dic thu bdi canh trén,
mot ham y quan tri quan trong la doanh nghiép can xem
giao tiép ndi bd nhu cong cu kiém soat mau thuan va
phong ngira hitng ho trong nhém dy an. Cu thé, nha
quan ly nén chuan hoa cac théng tin cbt 16i ngay tir dau
du &n (muyc tiéu, phan cong vai trd, tiéu chi danh gia,
thoi han va co ché phan héi), dong thoi duy tri kénh
trao doi hai chiéu dé kip thoi diéu chinh ky vong va xir
Iy hiéu nham truéc khi mau thuan leo thang. Bén canh
d6, do nang luc ty diéu chinh cam xuc lam ting higu
quéa giam mau thuin cua giao tiép noi bo, doanh nghiép
c6 thé 16ng ghép dao tao ky ning diéu tiét cam xdc va
phan hdi mang tinh xay dung cho céc vi tri lam viéc
nhém cudng d6 cao. Cach tiép can nay gidp giam mau
thuan nhiém vu va mau thuan quan hé, qua d6 han ché
xu hudng giam nd luc déng gép va nang cao hiéu suit
phdi hop trong méi truong du &n.

Mot phat hién tha vi trong két qua 1a mac do md
hinh khéng gia dinh va khong kiém dinh dudng tac dong
tryc tiép tir ning luc ty diéu chinh cam xtc dén tinh hiing
ho tap thé va mau thuan nhom, nhung hé sb tuong quan
& bang 2 cho thdy bién nay c6 lién hé duong véi mau
thuan nhiém vy, mau thuan quan hé va tinh hiing ho. Tuy
nhién, trong md hinh nay yéu t6 nang luc tu diéu chinh
cam xuc la bién diéu tiét trong mbi quan hé giita giao
tiép noi bo hiéu qua va mau thuan nhdm, cac hé sé twong
tac chuan héa Z_ESRxZ_EIC déu mang diu &m va cd y
nghia théng ké (H5a va H5b). Biéu nay ham y rang trong

nhitng nhém c6 ciing mitc do giao tiép ndi b, cac nhém
¢6 nang lyc ty didu chinh cam xuc cao s& giam dugc mau
thuan nhiém vu va mau thuan quan hé manh hon so véi
cac nhom c6 nang luc ndy thap. Néi cach khac, nang luc
tu diéu chinh cam xuc khdng truc tiép lam giam mau
thuan hozc tinh hitng ho, ma lam tang “hiéu qua bao vé”
cuia giao tiép noi bo hiéu qua ddi véi mau thudn nhom.
Su két hop gitra tuong quan dwong & mirc d6 mo ta va
hi¢u (g diéu tiét theo hudng tang cudng tac dong giam
mau thuan caa giao tiép ndi b goi ¥ mot co ché hai mat
ctia nang lyc ty diéu chinh cam xdc, 1 goi mé quan trong
cho cac nghién ctru tiép theo xem xét sau hon vai tro nay.
7. Két luan

Nghién ciru ndy khang dinh vai tro then chét cia
giao tiép noi bo hiéu qua trong viéc giam mau thuin
nhiém vu, mau thuin quan hé va qua d6 1am suy yéu
tinh hitng ho tap thé trong cac doanh nghiép dich vu
séng tao. Két qua cho thay mau thuin nhom vira 13 hé
qua cuia giao tiép ngi by, vira 1a co ché trung gian quan
trong dan truyén tac dong cua giao tiép noi bo 1én hanh
vi hitng ho. Bong thoi, nang luc tu diéu chinh cam xdc
ctia nhan vién cho thiy vai tro diéu tiét, khi mirc nang
luc nay cao, tac ddng giam mau thuan cua giao tiép noi
bo hiéu qua cang 16 nét hon.

Tuy nhién, nghién ctru van tn tai mot sé han ché.
Thiét ké cit ngang va dit liéu tu bao cao khién kha ning
suy luan quan hé nhan qua va rui ro sai léch nhan thirc
van con. Mau khao sat chi tap trung tai mot nhom
nganh va mét dia ban, nén mirc d6 khai quat hoa con
han ché. Cac nghién ciu tiép theo c6 thé sir dung thiét
ké doc thoi gian, két hop nhiéu ngudn dir liéu, mé rong
sang cac nganh khéc va xem xét thém cac bién diéu tiét
khac nhu phong cach lanh dao, khi hau tdm ly nhoém
hodc van hoa to chirc dé hoan thién hon buc tranh vé
co ché hinh thanh tinh hitng ho tap thé.

Loi cdm on: “Nghién ciru nay dwoc tai tro boi
Truwong dai hoc Ton Puc Thang trong Pé tai ma sé
FOSTECT.2025.50 .
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PHU LUC A: BANG THANG PO CAC BIEN QUAN SAT TRONG MO HINH NGHIEN CUU

. Tham
TT | Ma bié 0i
S a bien Noi dung Khio
| EIC Giao tiép ndi b hiéu qua (Effective Internal Communication)
1 EIC1 T61 nhan du va kip thoi thong tin can thi€t d€ hoan thanh cong viéc
2 EIC2 Cép trén trao doi c6i mé va ling nghe y kién cua toi
3 EIC3 Dong nghiép/cac phong ban phdi hop va chia sé thong tin troi chay
Kénh truyén thong noi bo (email, nhom, hop...) hoat dong hiéu qua cho ¢ Tkalac
4 EIC4 @ yén thong ndi bd (email, nhom, hop...) hoat dong hiéu qua cho cong Verdic va
viéc A
A PN SRR I VR o cong su
5 EIC5 T6i nhan dugc phan hoi rd rang ve két qua cong viéc cua minh. (2021)
6 EIC6 Muc ti€u va vu ti€n cia don vi dugc truyén dat rd rang
7 EIC7 Trudc khi ra quyét dinh anh hudng dén cong viéc, nhan vién c¢6 co hdi gop y.
8 EIC8 Noi dung cudc hop ngan gon, dé hiéu va di ding trong tam.
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S a Tham
STT | Ma bién No6i dung Kkhio
1 IC Mau thuin nhém (Intragroup Conflict)
A TC Mau thudn nhi¢gm vu (Task Conflict)
1 TC1 Trong nhom t6i cac thanh vién hay bat dong vé cach thuc hién cong viée
2 TC2 Trong nhém t6i thudng tranh luan vé y tudng va giai phap cho cong viéc.
3 TC3 Trong nhom t6i c6 xung dot xoay quanh phan cong viéc nhom dang thuc hién
4 TC4 Trong nhom t6i thudng c6 khac biét y kién vé cong viéc can hoan thanh.
B RC Mau thuin quan hé (Relationship Conflict) Jehn, K. A,
1 RC1 Trong nhom t6i thudng c6 bat hoa gitta cac thanh vién. (1995)
2 RC2 T.erng nhom toi thinh thodng nay sinh mau thuan vé tinh cach gifta cac thanh
vien
3 RC3 Trong nhém t6i khong khi gitra cac thanh vién déi luc cing thing
4 RCA T.erng nhom t6i d6i khi xut hién xung dot mang tinh cam xtic giira cac thanh
vien.
I | sL Tinh hitng ho tip thé (Social loafing)
1 SL1 Mot s thanh vién thuong nd lyc it hon so voi da $6 déng doi.
Mot s6 thanh vién hay chuyén giao nhimng phan viéc thudc trach nhiém cua
2 SL2 . N
minh cho ngudi khac
3 SL3 Mot s0 thanh vién khong thyc hién day du cac cong viéc da dugce phan cong.
~ X1 A o AA x x NPT Y George, J.
4 SL4 Mot s0 thanh vién it chi dong ho trg khi da co ngudi khac co thé giup. q M. (1992)
Mot s6 thanh vién tranh tham gia cac cong viéc nén, it dugc ghi nhan nhu tong
5 SLS e pia O S
hop tai li¢u, don dir li€u, sap xép lich.
Mot s0 thanh vién dé cong viéc con dang dd cho lugt sau hodc nhom sau, du
6 SL6 AV A A
¢6 thé hoan thanh trong phan viéc cua minh
v ESR Ning lwe diéu chinh cam xiic (Emotional Self-Regulation)
1 ESR1 Khi mudn cam thay tich cuc hon, t6i thay doi cach suy nghi vé tinh hung hién
tai.
2 ESR2 T6i diéu chinh cam xuc bang cach thay doi cach nhin nhan van de. Gross, J. J.,
3 ESR3 Khi mudn giam bét cam xtic tiéu cuc, ti thay doi suy nghi vé tinh huéng do. va John, O.
4 ESR4 T6i ¢6 thé kiém soat cam xtic bang cach diéu chinh suy nghi ctia minh. P. (2003)
5 ESR5 Khi muon vui vé hon, t6i ¢ gang suy nghi dén di€u tich cyc khac.
6 ESR6 To6i suy nghi lai cac sy kién dé lam giam anh hudng cam xuc cua chung.
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