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implications to increase individual creativity in the banking sector to
promote service innovation.

1. Gigi thiéu

Trong nhimng nim gan day, chu dé vé sang tao d thu hat sy cht ¥ ciia nhiéu nha nghién ctru. Dya
trén co s 1y thuyét hoc tap ciia t6 chirc, cac khia canh kién thirc duoc khai thac dé xem xét anh huong
clia chung dén sy sang tao ctia c nhan. Allameh va cong su (2020) cho rang, ngay nay cac to chirc
déu phai dya trén nén tang tri thure va dac biét chu trong dén tinh nang dong, thu nhan kién thuc va
sang tao dé gianh dugc loi thé canh tranh trén thi truong. Mit khac, kién thirc khong ngimg gia ting
va da dang, diéu nay khién cho cac cong ty phai luén tim cach cap nhat cac kién thirc can thiét phu
hop véi xu huéng phat trién. Viéc thu nhan kién thirc doi hoi mot nd lyc co hé thong tir phia t6 chirc
dé nhan ra va nam bt kién thirc méi tir bén ngoai va viéc chuyén giao kién thirc ndi bod giita cac bd
phan, d6 c6 thé 1a co s cho loi thé canh tranh. Tiép thu kién thirc ¢6 thé cai thién viéc sir dung kién
thirc ndi bo hién c6 va tré nén hiéu qua hon trong viéc tiép thu cong nghé méi (Griffith va cong
su, 2012).

Viéc huy dong kién thirc hiéu qua va sy sang tao ciia nhan vién 1a nhitng thanh phan quan trong
clia ting truong va kha ning canh tranh ciia to chirc, vi thé nhidu nha nghién ctru di c6 gang xac dinh
cac yéu t6 nham thuc déy chia sé kién thire va su sang tao cua ca nhan (Soda va cong sy, 2019). Véi
toc do thay doi ngay cang nhanh trong thi truong ngay nay, kha ning hoc héi nhanh hon dbi thi co
thé 1a loi thé canh tranh bén viing va viéc hoc nay chi céd thé dugc thuc déy khi thu nhan va cung cép
kién thuc tot hon. Viéc hoc tap cua t6 chirc phu thude vao viéc thu nhén, cung cép va st dung kién
thae (Jelinek, 2017).

Sang tao va doi méi 1a nhimng khéi niém phirc tap, c6 nhiéu cach tiép can khac nhau (Tang &
Werner, 2017). Mot s6 nghién ctru xem xét anh huéng cua chia sé kién thirc dén sang tao (Ahmed va
cong su, 2016), va sang tao anh hudng dén d6i moi (Huang & Liu, 2019; Liu va cong sy, 2017; Zhou
& George, 2001). Tuy nhién, chia sé kién thirc khong chi mang tinh chat mot chiéu ma bao gom ca
cung va cau kién thirc méi (Ardichvili va cong sy, 2003). Boi vay, Van den Hooff va de Ridder (2004)
cho rang qua trinh chia sé tri thirc c6 hai chiéu, bao gdom cung cap kién thirc va thu nhan kién thirc.
Mot sb nghién cuu tiép can chia sé kién thirc nhu mot khai niém don hudng, va mot s6 khac cho ré‘mg
chia sé kién thirc nén duogc tiép can nhu cau tric da hudng — nghia 1a chia sé kién thic bao gom ca
thu nhan va cung cap kién thirc.

Mic du sy chuyén doi tir sang tao thanh d6i méi da dugc thao ludn trong mot sé nghién ciru trude
day nhung c4 Chang va Teng (2017), Huang va Liu (2019) déu x4c nhéan ring cac mdi quan hé giita
tién t6 va hé qua cua sy sang tao cung voi cach ma sy sang tao anh hudng dén sy d6i méi dich vu cua
t6 chirc van chua duoc két ndi tot. Liu va cong su (2017) cho rang, chua cé nghién ciru thyc nghiém
nao kiém tra mbi quan hé giita sy sang tao tong thé ctia nhan vién va sy doi méi ctia doanh nghiép.
Céc hoc gia gan day (Liu & cong su, 2017; Kim & Choi, 2022) ciing d4 chi ra mot van dé trong tim
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trong nghién ciru d6i méi 1a chua lam séng t6 vé viée lam thé nao dé cac y tuong sang tao duoc trién
khai t6t hon va chuyén thanh d6i méi.

Ca thu nhan va cung cap kién thirc déu c6 thé thic day sy sang tao va tir d6 gia ting d6i méi dich
vu cua to chirc. Tuy nhién, chia sé kién thirc gitra cac nhan vién trong t6 chirc phy thudc vao nén ting
van héa ciia timg qudc gia. Vi su phat trién nhanh chong cia khoa hoc cong nghé, doi hoi cac ngan
hang phai luén d6i méi cac hoat dong ctia minh nham nang cao niang lyc canh tranh. Véi dic diém
vin héa khac nhau & cip d6 c4 nhan va to chirc, cting vé6i ap luc canh tranh trong cong viéc ngay cang
16n, diéu nay s& anh huong dén viéc chia s¢ va thu nhan kién thirc giira cac dong nghiép voi nhau.

Két qua lugce khao cac nghién ctru trong nuée (Bui Thi Thanh, 2014; V6 Thanh Buc & Tran Ha
Minh Quén, 2021) cho thdy mdi quan hé giita thu nhan kién thirc, cung cép kién thirc, sang tao va doi
méi trong linh vuc ngan hang chua dugc xem xét day dii. Chinh vi vay, nghién ctru nay dugc tién
hanh nham xem xét mdi quan hé giita thu nhan kién thirc, cung cap kién thirc véi su sang tao cia ca
nhan va d6i méi dich vu trong linh vuc ngan hang, trong d6 nhin manh vai tro trung gian ctia sang
tao ca nhan.

Bai viét nay dugc cau tric gdm nim phan: Sau phan gidi thiéu, phan 2 trinh bay tong quan ly
thuyét va mé hinh nghién ciru; phan 3 mé ti phuwong phép nghién ctru; phan 4 tom lugc két qua nghién
ctru va thao luan; va cudi cung, phan 5 1a két luan va ham y quan tri.

2. Téng quan ly thuyét va mé hinh nghién ciru

Trong linh vyrc nghién ctru vé sang tao va d6i méi, Amabile (1996) d phat trién mo hinh ba thanh
phan cua sy sang tao, bao gdm: Chuyén mén, k¥ ning sang tao, dong lyc. Thanh phan chuyén mén
dugc hiéu 14 nhitng gi ma mot ngudi biét va c6 thé lam viéc hodc giai quyét van dé trong mot linh
vuc nhat dinh, no bao gém kién thirc chuyén mén, k¥ niang, ky thuat, tai nang, thong minh. Amabile
(1996) ciing nhan manh rang, chuyén mén déng mot vai tro quan trong va 1a nén tang cua tit ca cac
hoat dong sang tao. M6 hinh nay da duoc nhiéu nha nghién ctru st dung sau do bé“mg cach khai thac
theo nhiéu goc do khac nhau. Mot trong nhitng huéng tiép can phan tich tinh sing tao chinh 1a kién
thirc ciia c4 nhan. Nhu vay, dé co thé sang tao, trudc hét ho can phai ¢ kién thirc va k¥ nang chuyén
mdn trong linh vic d6. Davenport va Prusak (1998) chi ra rang kién thirc 14 ctia c4 nhan, do d6 céc t6
chirc chi ¢6 thé thyc hién quan 1y hiéu qua ngudn tri thirc khi nhan vién sin sang hop tac v6i dong
nghiép dé dong gop kién thirc cho cong ty.

Mot s6 nghién ciru tiép can chia sé tri thirc dudi dang mot chidu nhung tach thanh tri thirc an va
tri thure hién (Reychav & Weisberg, 2010; Wang & Wang, 2012; Le va cong su, 2020); mot s6 khac
lai cho ré“mg, chia sé tri thirc ¢ tinh chat hai chiéu, bao g6m thu nhén kién thuc va cung cép kién thuc
(Ahmed va cong su, 2016; Soda va cong su, 2019). Chia s¢ kién thire luén 1a mot nhiém vu khé khan
vi no6 lién quan dén ca viéc “thu” va “nhan” kién thire tir nhiéu thanh phﬁn xa hoéi (Cleveland & Ellis,
2015). Boi vy, tiép can chia sé tri thirc nhu mot cdu trac hai chiéu dé xem xét anh huong dén su sang
tao clia c4 nhan s& dy du hon.

2.1.  Thu nhdn kién thirc

Thu nhan kién thirc 1a hoat dong ndm bét kién thirc chuyén mon tir moi nguoi va cac nguon kién
thirc khac dugc st dung dé gitip d& mot to chirc theo mot s6 cach cu thé (Milton, 2007). Milton (2007)
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cling cho ré“mg viéc tiép thu kién thtc bao gém trich xuét, thu thap, phan tich, mo6 hinh héa va xac dinh
kién thtre. Griffith va cong su (2012) 1ap ludn rang thu nhan kién thirc 13 qua trinh khai thac, chuyén
d6i, nhan biét va nam bét kién thirc méi va chuyén giao kién thirc chuyén mén tir ngudn kién thirc
lién quan dén moi truong canh tranh. Mat khac, thu nhan kién thirc 1a qua trinh tuong tac voi cac
chuyén gia, theo do, kién thuc chuyén moén va kinh nghiém cta ho dugc mé ta va kién thtrc an cua ho
dugc chuyén doi thanh kién thirc hién hiru. Griffith va cong su (2012) dinh nghia quan 1y tri thirc an
1a qué trinh 14y kinh nghiém ciia moi ngudi trong t6 chirc va cung cap né cho nhimng ngudi can né.
Con Jelinek (2017) cho rang thu nhan kién thirc dé cap dén qué trinh xac dinh va niam bit kién thirc
tir moi trudng bén trong cia to chirc hogc tir mdi trudng bén ngoai.

2.2, Cung cdp kién thirc

Céc ludng kién thirc thuong ¢ ban chét hai chiéu va nhan vién tham gia vao ca viéc thu nhan va
cung cép thong tin lién quan. Vi nhitng ca nhén tiép thu dwoc nhiéu kién thirc hon ciing c6 xu huéng
¢6 nhiéu thong tin hon dé chia sé véi cac dong nghiép ctia ho (Soda va cong su, 2019). Vi vay, ngoai
viéc thu nhan kién thirc thi cung cép kién thirc ciing déng mot vai tro quan trong trong viéc thiic day
sang tao ctia ca nhan. Davenport va Prusak (1998) 1ap ludn rang chia sé kién thirc khong chi lién quan
dén viéc chuyén giao kién thtrc, ma con 1a sy hép thu hodc stir dung kién thuc cua ngudi thu nhan.
Dua trén quan diém nay, Reinholt va cong su (2011) da tach céu tric chia sé kién thirc thanh hai thanh
phan, gom thu nhén kién thirc va cung cap kién thirc.

2.3, Sang tao va doéi méi

Chang va cong su (2014) cho ring sy sang tao cuia nhan vién 1a viéc tao ra nhitng y tuong méi va
hitu ich, d6 1 yéu t6 chinh gop phan vao sy d6i mai ciia to chirc va tao ra loi thé canh tranh trong moi
truong ning dong. Pay 14 1y do tai sao su sang tao ctia nhan vién d thu hat sy cha ¥ ciia nhidu nha
nghién ciru (Saunila va cong su, 2014). Zhou va George (2001) két luan, hau hét cac nghién ciru vé
sang tao va dd1i méi chu yéu nhéan manh su sang tao cua nhan vién va n6 thuong la diém khéi dau cho
su d6i moi. Theo El-Kassar va cong su (2022), su sang tao va kha nang hoc hdi, chia s¢ kién thtrc coa
mdt ca nhan dan dén mot qua trinh d6i méi gitip ca nhan d6 phét trién. Viéc chia sé thong tin 14 quan
trong cho ca viéc hinh thanh y tudng va thyc hién d6i méi. Do d6, mot moi truong ma nhan vién chia
sé két qua kién thirc ciia ho trong viée cai thién hanh vi d6i méi tir kién thirc thu duoc s& thic day
nhéan vién hang hai va khiam pha cic quan diém khac nhau.

2.4.  Gia thuyét va mé hinh nghién ciru

Nhing c4 nhan c6 kha ning tiép can kién thirc rong hon s& c6 kha ning dua ra nhiéu quan diém
hon va diéu nay kich thich su két hop nhiéu kién thire méi. Viée tiép thu dugc nhitng ludng kién thirc
méi s& gitip cac ca nhan duy tri tinh linh hoat va giam nguy co bé tac trong nhan thirc (Soda va cong
su, 2019). Andrews va Smith (1996) nhan thiy rang cc nha quan 1y san pham c6 nhiéu kién thirc hon
vé moi truong Marketing s& tao ra cac chuong trinh Marketing sang tao hon. Nguoc lai, nhiing c4
nhan thiéu kha nang tiép can voi kién thic s& co nhiu kha nang can tré su két hop va dinh hinh lai
khai niém, do d6 han ché viéc kham pha cac giai phap va cach tiép can méi ctia ho (Hayton va cong
su, 2012).

Perry-Smith va Shalley (2003) cho rang, chia sé kién thirc lam gia ting cac k¥ ning lién quan dén
sang tao va do do lam tang xu hudng sang tao cua nhan vién trong cong viée cua ho. Tuong tu, de
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Jong va den Hartog (2007) ciing nhan dinh, chia sé kién thirc trong mot t6 chirc ¢6 thé 1am ting xac
sut hinh thanh y tudng va su sang tao gitta cic nhan vién.

Viéc thu nhan kién thuc lién quan dén su tuong tac cua nhan vién dé tim kiém 101 khuyén va hoc
hoi kinh nghiém tir dong nghiép, thong qua d6 thu nhan dugc ludng kién thirc méi (Ahmed va cong
su, 2016). Huang va Liu (2019) da dan chimg sy thu nhan kién thirc tir déng nghiép mang lai co hdi
kham pha kién thirc va tiép can nhimg y twong méi, trong d6 nhimg c4 nhan c6 muc do tiép thu va
kham pha kién thirc cao hon s& c6 nhiéu kha ning thu duoc kién thirc va bi quyét ¢6 gia tri hon dé
nang cao kha nang sang tao cua ca nhan. Ahmed va cong su (2016) cling dua ra nhan dinh, hanh vi
thu nhan kién thirc hinh thanh tu duy sang tao va thic dy y dinh sang tao ctia nhan vién. Boi vay,
néu mot nhan vién tich cyuc thu nhan kién thirc, ho c¢6 thé trd nén sang tao hon trong cac linh vuc
chuyén moén ciia minh. Két qua ciia cac nghién ciru truée nhu Ahmed va cong su (2016), Soda va
cong sy (2019) da cho théy ton tai mdi quan h¢ tich cuc gitra thu nhan kién thirc véi su sang tao cua
c4 nhan. Dya trén co so nay, nhom tac gia dua ra gia thuyét sau:

Giad thuyét Hi: Thu nhén kién thitc anh hwong tich cuc dén su sang tao cua ca nhan.

Cung cip kién thirc thé hién su truyén dat kién thirc ctia mot nhan vién véi cac cac nhan vién khac
(Ven den Hooff & Ridder, 2004). Cung cap kién thirc 1a mot phan ciia chia sé kién thirc, tir d6 tao
diéu kién thuan loi cho viéc hinh thanh kién thirc méi trong t6 chirc. Tir d6, hd tro cho viée st dung
kién thirc nhim mang lai sy cai tién va sang tao trong cong viéc. Két qua ciia cac nghién ctru trude
nhu Ahmed va cong su (2016), Soda va cong su (2019) ciing cho thiy ton tai mbi quan hé tich cuc
giita cung cap kién thirc v6i sy sang tao ctia ca nhan. Dya trén co s nay, nhom tac gia dua ra gia
thuyét tiép theo nhur sau:

Gid thuyét H>: Cung cdp kién thire anh hwéng tich cwe dén sy sang tao ciia cd nhan.

Theo Zhou va George (2001), cac nghién ciru vé sang tao va doi méi thuong cho rang su sang tao
ctia nhan vién dugc xem nhu 1a diém khoi dau cho sy d6i méi. Giannopoulou va cong su (2014) dua
ra nhan dinh, budc dau tién dbi véi bat ky su doi méi nao déu doi hoi su sang tao va néu khong co sy
sang tao thi tiém nang d6i mai s& kho xay ra. Liu va cong su (2017) di tim thdy bang chimg tung ho
mdi quan hé tich cyc giita sang tao va d6i mai. Két qua nghién ctru cia Huang va Liu (2019) cho thdy
moi quan hé tich cuc gilra sy sang tao va sy ddi moi dich vu cia to chuc trong linh vuc khach san.
Véi lap luan trén, nhom téc gia dua ra gia thuyét sau:

Giad thuyét Hj: Sang tao ca nhan anh hwong tich cuc dén doi méi dich vu.

Ca Perry-Smith va Shalley (2003) ciing nhu de Jong va den Hartog (2007) déu ting hd mbi quan
hé giita chia sé kién thirc va sang tao. Nghia 1a viéc chia sé kién thirc giita cdc nhan vién véi nhau co
thé 1am ting xu hudng va xac sudt sang tao ciia ho. Tiép theo, sang tao s& gop phén thiic day déi moi
nhu nhan dinh cia Amabile va cong su (1996). Howard va cong su (2008) ciing cho rang khong ¢
su sang tao thi s€ khong cé tiém nang doi mdi, do 1a noi cac y tuong sang tao thuc sy duge thyuc hién
va chuyén thanh gia trji thuong mai. Dya trén két qua thyc nghiém ciia Huang va Liu (2019) khi tim
thdy bang chimg trung gian ctia sang tao c4 nhan trong mdi quan hé giita thu nhan kién thic va doi
mdi dich vy, nghién ctru nay dua ra gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét Hu: Sang tao cd nhan (STCN) déng vai tro trung gian tich cuwc giita thu nhdn kién thire
(TN), cung cap kién thire (CC), va doi méi dich vu (DMDV).

Duya trén sy lap ludn va cac gia thuyét dé dua ra, bai viét dé xuat mo hinh nghién ctru nhu Hinh 1.
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Hs (+)

Hinh 1. M5 hinh nghién ciru dy kién

Ghi chii: TN: Thu nhén kién thuc; CC: Cung cép kién thtrc; STCN: Sang tao ca nhan; DMDV: Déi méi dich vu.

3. Phuong phap nghién ciru

Dir lidu nghién ctru duoc thu thap bang bang khao sat v6i ddi twong 14 nhan vién lam viéc trong
linh vuc ngan hang. Bang khao st str dung thang do Likert 5 diém, trong d6 mirc 1 twong tmg véi
“hodn toan khong dong y” va mirc 5 tuong tmg véi “hoan toan dong y”. Tong s6 bién quan sat trong
md hinh gém 16 bién. Dé dam bao k¥ thuat phan tich m hinh cau tric, cac bude duge thyc hién gom
phan tich do tin cy thang do bang Cronbach’s Alpha, EFA, CFA, SEM. Theo Bollen (1989), kich
thudc mau t6i thiéu khi sir dung SEM phai dat ty 18 5:1, nghia 1a phai c6 t6i thiéu 5 quan sat trén mot
tham s6 uéc lugng. Do d6, nghién ctru nay can it nhat 1a 80 quan sat. Két qua sang loc cudi cung,
nghién ctru nay thu duge kich thudc miu 268 dung dé phan tich. Mau dugc chon bang phuwong phap
thudn ti¢n vai kich thude 1a 268 nhan vién 1am viéc trong linh vuc ngan hang tai khu vyc TP.HCM.
Céc thang do va myc hoi trong nghién ciru nay duoc ldy tir nghién ciru truée nhu: Reinholt va cong
su (2011), Zhou va George (2001), Grawe va cong su (2009), Soda va cong su (2019), Huang va Liu
(2019). Cu thé, thang do thu nhan kién thirc véi bon bién quan sat, cung cap kién thirc véi bon bién
quan sat dugc ké thira tir nghién ciru ctia Reinholt va cong su (2011), Soda va cong sur (2019). Thang
do sang tao ca nhan voi bon bién quan sat duoc ké thira tir nghién ctru ctia Zhou va George (2001),
Soda va cong su (2019). Thang do d6i méi dich vu gdm ndm bién quan sat dya trén thang do cua
Grawe va cong su (2009), Huang va Liu (2019). Dé dénh gia do tin cay ciia thang do, nghién ciru str
dung cong cu phan tich Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Sau do6, phan tich
nhan t khing dinh (CFA) duoc str dung va cudi ciing str dung mé hinh cau triic tuyén tinh (SEM) dé
kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét. Phan tich tic dong trung gian bang thu tuc Bootstrap duoc ké
thira tir cdc nghién ciru trudc, tat ca phén tich dya trén cac phan mém SPSS, AMOS.

Két qua nghién ctru va thao luan

Két qua kiém dinh dé tin cdy va phdn tich EFA

Phan tich théng ké cho thdy trong mAu nghién ciru c6 22,4% la nhan vién nam va 77,6% la nhan

vién nir. Do tudi dudi 25 chiém 15,7%; tir 25 dén dudi 30 chiém 42,9%; tir 30 dén dusi 35 chiém
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27,2%; va trén 35 tudi chiém 14,2%. Trinh do cao dang va dai hoc chiém 75,7% va sau dai hoc chiém
24,3%. Hé sd Cronbach’s Alpha dugc s dung dé danh gia cac thang do, két qua cho thiy hé sd
Cronbach’s Alpha thép nhét 1 0,748 va cao nhét 1a 0,802. Nhu vay, d0 tin cdy cua cac thang do déu
dat yéu cau. Riéng bién quan sat DMS5 bi loai do khong dat yéu cau. Sau khi thyc hién phan tich nhan
t6 kham pha, két qua cho thiy gié tri hoi tu va phan biét ctia cac thang do déu théa man diéu kién. Hé
s6 KMO cua kiém dinh Barlett 13 0,775 va phuong sai trich 1a 60,43%.

Bang 1.

Gi4 tri thong ké mo ta va hé s6 Cronbach’s Alpha

Tén bién Trung binh Do léch chuén Cronbach’s Alpha
TN 3,307 0,719 0,802

cC 3,162 0,653 0,760
STCN 3,610 0,647 0,772
DMDV 2,910 0,721 0,748

Ghi chii: TN: Thu nhén kién thuc; CC: Cung cép kién thtrc; STCN: Sang tao ca nhan; DMDV: Déi méi dich vu.
3.1. Két qua phan tich CFA va SEM

Trong nghién ctru ndy, mé hinh do ludng bao gdm 16 bién quan st twong g véi bon bién tiém
an. Két qua danh gia do tin cy thang do cho thay cac hé sb Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,6; do tin
cay tong hop déu 16n hon 0,5 va 16n nhét 13 0,807; con phuong sai trich 13 0,513. Do vdy, c6 thé két
Iuan 1a cac thang do dat duoc do tin cay. Thyc hién phan tich CFA va SEM cho théy cac chi sb trong
mo hinh do ludong dat dugc yéu cau dé ra, diéu d6 cho thdy mé hinh c6 mic do phu hop véi dit liéu
thi truong, cu thé: Chi s RMSEA = 0,067; CMIN/df = 2,189; GFI = 0,909; IFI = 0,908; CFI = 0,907.

Trong s6 hdi quy chudn héa déu 16n hon 0,5 twong tng véi p = 0,000. Vi mirc ¥ nghia 5% trong
md hinh SEM, cac hé s6 udc lugng déu c6 ¥ nghia thong ké, ngoai trir bién CC khong c6 ¥ nghia
thong ké. Két qua cho thay ton tai mdi quan hé tich cuc giira bién TN va bién ST, cu thé hé s6 pi =
0,421 va P = 0,000; do dé gia thuyét Hi dugc chdp nhan. Nguoc lai, két qua phéan tich khong chap
nhan gia thuyét H> do P = 0,124; no6i cach khac, bién CC anh huong dén bién STCN la khong c6 ¥
nghia thong ké. Gia thuyét Hs cling dugc chap nhén véi s = 0,504 va P = 0,000; nghia 1a bién STCN
anh huong tich cuc dén DMDV. Bang 2 thé hién tom tit két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciu.

Bang 2.

Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru

Quan hé Hésb p Heé 56 Benin hoa P-value Két luan
STCN € TN 0,421 0,462 0,000 Chép nhan H,
STCN € CC 0,097 0,109 0,124 Khong chép nhan H,
DMDV & STCN 0,504 0,398 0,000 Chép nhan H;

Ghi chii: TN: Thu nhén kién thuc; CC: Cung cép kién thtrc; STCN: Sang tao ca nhan; DMDV: DPéi méi dich vu.
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Kiém tra anh hudng trung gian cia STCN cho thdy ca TN va CC déu anh huong gian tiép dén
DMDV théng qua trung gian STCN & mirc y nghia 5% véi hé s anh hudng gian tiép cia CC 1 0,043
va TN 14 0,184.

Chi-square=221.114 ; df=101 ;
@ P=.000;

TNKT3 Chi-square/df=2.189 ;
- 3 4 ¥ s ¥ 4 GFI=.909 ; IFI=.908 ; CFI=.907

i)} IST2I IST3I [5m4] STl RMmsSEA=.067 .
° X 6659 70
TNKT4

3

Hinh 2. Két qua SEM véi hé s6 udc luong da chuan hoa

M

@t
DM3

DROR OOO®
QOO

Ghi chi: TNKTI, TNKT2, TNKT3, TNKT4: Cac bién quan st ciia Thu nhan kién thic (TN); CCKT1, CCKT2, CCKT3,
CCKT#4: Céc bien quan sat cua Cung cap kicn thire (CC); STCN1, STCN2, STCN3, STCN4: Céc bicn quan st cua Sang tao
ca nhan (STCN); DM1, DM2, DM3, DM4: Cac bién quan sat cua Doi méi dich vu (DMDV).

3.2, Thdo ludn két qua nghién citu

Gia thuyét H; dugc chip nhan, nghia 1a thu nhén kién thirc anh hudng tich cuc dén sng tao ca
nhan. Diéu nay cho thdy vai trd quan trong cua thu nhan kién thirc dé thuc day sy sang tao cia ca
nhéan trong td chirc. Khi cac nhan vién thu nhan duoc kién thirc tir viéc chia sé cua ngudi khac, dac
biét 14 trong ndi bo ctia nhém, phong ban hay t6 chirc sé gitip ho c6 nhiéu kha ning kham pha kién
thirc va tiép can nhimng y twong méi dé nang cao kha ning sang tao clia ci nhan nhu Huang va Liu
(2019) da dan chimg. Két qua nay phu hop vai 1y thuyét cac thanh phan ciia sang tao ma Amabile va
Pillemer (2012) d dé xuét. Mot trong nhimg thanh phan dong gop vao sur sang tao clia ca nhan thude
vé yéu td bén trong ctia c4 nhan d6. Yéu té dau tién dugc Amabile (2012) x4c dinh 13 kién thirc chuyén
mon trong linh vyc ma ca nhan mudn sang tao. Két qua vé mbi quan hé nay mot 1an nita tai khang
dinh lai két qua ctia mot s6 nghién ctru trude nhu Soda va cong sy (2019), Huang va Liu (2019).

Két qua chap nhan gia thuyét Hs, didu do cho thdy sang tao c4 nhan anh hudng tich cuc dén doi
méi dich vu trong linh virc ngan hang. Mdi quan hé giira sang tao ca nhan va d6i méi dich vu da duoc
tim thiy ¢ nghién ciru trude ddy coa Huang va Liu (2019) trong linh vuc dich vu khach san. Tuy
nhién, mdi quan h¢ gitra sang tao va d6i méi trong linh vuc dich vy ngan hang van con han ché. Nhu
nhan dinh tir cic nghién ctru trude, déi méi 6 thé duge thuc dy tir nhidu yéu té khac nhau, nhung
sang tao cua ca nhan 1a yéu td dau tién cho qua trinh d6i méi cua to chirc. Bé thuc day dbi mai dich
vu, sang tao cia nhan vién la yéu td can thiét. Su sang tao du & cép dd t6 chirc, nhom hay c4 nhan déu
¢6 thé tham gia vao su hinh thanh va thic ddy su d6i méi. Nguoi lao dong c6 mirc do sang tao ca
nhan cang cao thi c6 xu hudng tham gia vao qua trinh d6i méi cang cao. Két qua nay twong dong voi
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nhiéu két qua di cong bd trude day vé mdi quan hé giira sang tao va doi mai. Két qua nghién ciru ciia
Huang va Liu (2019) 1a mot minh chimg cho méi quan hé giira sy sang tao ctia nhan vién va doi méi
dich vu cua t6 chuc.

Mic du gia thuyét H> khong duoc chip nhan nhung két qua nghién ctru lai ting ho gia thuyét Ha.
Diéu nay cho thiy c6 thé cung cap kién thirc khong anh hudng truc tiép dén sang tao ca nhan nhung
lai anh huong gian tiép dén d6i méi dich vy thong qua vai trd trung gian cia sang tao c4 nhan. Vi vay,
ca thu nhan va cung cip kién thirc van 1 nhitng thanh phan quan trong dé thac day sy d6i méi dich
vu trong t6 chirc. Nhu 1ap ludn ciia Soda va cong sur (2019), cac ludng kién thirc thudng c6 ban chit
hai chiéu va nhan vién tham gia vao ca viéc thu nhan va cung cap thong tin lién quan, nhitng c4 nhan
nao tiép thu dugc nhiéu kién thirc hon s& c6 nhiéu thong tin hon dé chia sé véi cac dong nghiép. Trong
linh vy dich vy, nganh ngan hang 1a mot trong nhitng nganh phai ddi dién véi ap luc d6i méi nhanh
chong nham tao ra lgi thé canh tranh. Két qua nghién ctru nay cho thay can phai thiic day chia sé kién
thirc (bao gom ca thu nhan va cung cép kién thirc) nham gia ting sang tao clia c nhan va tir d6 c6 thé
tao ra d6i mai dich vu cua to chuc.

4. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctru ndy xem xét anh huéng ciia thu nhan kién thirc, cung cip kién thirc dén sy sang tao
clia ca nhan va d6i méi dich vu. Dir liéu dugc thu thap bang phuong phap chon miu thuan tién tai
khu viuc TP.HCM, két qua cho thay vai tro quan trong ctia thu nhan kién thiic dé thuc day su sang tao
c4 nhan va d6i méi dich vu trong linh vyc ngan hang. Ngoai ra, cung cép kién thirc c6 thé khong phai
1a yéu t6 truc tiép thuc diy sang tao ctia ca nhan nhung lai 1a yéu t6 gian tiép dé thuc day sy doi méi
dich vu.

Két qua nay dua ra mot s6 ham ¥ cho nha quan tri trong linh vuc dich vu ngén hang, cu thé:

- Thit nht, kién thirc va k¥ nang chuyén mon 1a thanh phan quan trong nham gép phan gia ting
sang tao ca nhan. Bdi vdy, viéc tao ra moi truong dé thic déy chia sé kién thirc gitia cac nhan vién

Andd

v6i nhau theo timg bd phan hodc trong cuing t6 chirc theo ca hai chidu “cho” va “nhan” 1a diéu quan
trong. Cac ngan hang can tim cach dé thac day sy thu nhan kién thirc théng qua nhiéu hinh thirc khac
nhau nham gia tang kién thirc chuyén mén cho nhan vién. Viéc thu nhéan kién thirc khong chi gi¢i han
& trong nodi bo timg b phan hay t6 chirc ma ¢ thé md rong tiép nhan ngudn kién thirc tir bén ngoai
t6 churc.

- Thit hai, i méi dich vu c6 thé bit du tir su sang tao clia cac nhan vién trong to chire. Viée thiic
day chia sé kién thirc dé tir d6 gia ting sang tao c4 nhan 1a tién dé cho su d6i méi dich vu. Cac ludng
kién thirc khong chi theo chiéu thu nhan ma ca cung cip ciing gop phan lam gia ting kha ning doi
mdi dich vy. Chinh vi vy, tao ra mét moi trudng thuan lgi dé phat huy sy chia sé kién thurc va kich
thich nhan vién sang tao s& gop phan gia ting d6i méi dich vu trong t6 chirc.

Mic du nghién ctru da dat duge mot sd két qua nhat dinh, nhung van con ton tai mot sb han ché
can khéc phuc. Cu thé, nghién ctru chi sir dung phuong phap chon mau thuan tién va giéi han tai khu
vuc TP.HCM ma chua mo rong pham vi ra cac khu vyuc khac. Vi thé, cac nghién ctru tiép theo c6 thé
sit dung phuong phép chon mau tin cay hon va mé rong pham vi chon mau ra nhiéu khu vuc khac
nhau. Thém vao d6, trong nghién ciru nay, nhom tac gia chi tap trung xem xét mdi quan hé giira thu
nhan, cung cap kién thirc dén sang tao va d6i moi ma chua dé cap dén méi quan hé giira thu nhan va
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cung cap kién thire, do do, cac nghién ciru tiép theo c6 thé khai thac thém mdi quan hé nay. Ngoai ra,
sang tao va d6i mai co thé xay ra ¢ nhiéu cap do, tuy nhién, nghién ctru ndy méi chi tap trung khai
thac & cap do ca nhan ma chua xem xét dén cap d6 nhom hay t6 chic, vi vay, cac nghién ciru tiép
theo c6 thé khic phuc b.'?mg cach tiép can & cép d6 nhom hodc t6 chuce dé c6 duogce két qua nghién ctu
day du hon.
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