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Mục tiêu của nghiên cứu này nhằm xem xét ảnh hưởng của thu nhận 
và cung cấp kiến thức đến sự sáng tạo của cá nhân và đổi mới dịch vụ 
trong lĩnh vực ngân hàng. Dữ liệu được thu thập thông qua mẫu khảo 
sát 268 nhân viên làm việc trong lĩnh vực ngân hàng tại khu vực TP. Hồ 
Chí Minh. Mô hình cấu trúc tuyến tính được sử dụng để kiểm định các 
giả thuyết. Kết quả cho thấy yếu tố thu nhận kiến thức ảnh hưởng tích 
cực đến sự sáng tạo của cá nhân. Sự sáng tạo của cá nhân ảnh hưởng 
tích cực đến đổi mới dịch vụ và đóng vai trò trung gian trong mối quan 
hệ giữa cung cấp và thu nhận kiến thức với đổi mới dịch vụ. Dựa trên 
kết quả phân tích, nghiên cứu đưa ra một số hàm ý nhằm gia tăng sự 
sáng tạo của cá nhân trong lĩnh vực ngân hàng để thúc đẩy sự đổi mới 
dịch vụ. 

Abstract 

The objective of this study is to examine the influence of knowledge 
acquisition and knowledge provision on individual creativity and 
service innovation in the banking sector. The data was collected 
through a survey of 268 employees working in the banking sector in 
Ho Chi Minh City. A Structural Equation Modeling procedure was used 
to test hypotheses. Results indicate that knowledge acquisition has a 
positive effect on individual creativity. Individual creativity has a 
positive effect on service innovation and plays mediating role in the 
relationship between knowledge provision, acquisition and service 
innovation. Based on the analysis results, the study provides some 
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implications to increase individual creativity in the banking sector to 
promote service innovation. 

 

1. Giới thiệu 

Trong những năm gần đây, chủ đề về sáng tạo đã thu hút sự chú ý của nhiều nhà nghiên cứu. Dựa 
trên cơ sở lý thuyết học tập của tổ chức, các khía cạnh kiến thức được khai thác để xem xét ảnh hưởng 
của chúng đến sự sáng tạo của cá nhân. Allameh và cộng sự (2020) cho rằng, ngày nay các tổ chức 
đều phải dựa trên nền tảng tri thức và đặc biệt chú trọng đến tính năng động, thu nhận kiến thức và 
sáng tạo để giành được lợi thế cạnh tranh trên thị trường. Mặt khác, kiến thức không ngừng gia tăng 
và đa dạng, điều này khiến cho các công ty phải luôn tìm cách cập nhật các kiến thức cần thiết phù 
hợp với xu hướng phát triển. Việc thu nhận kiến thức đòi hỏi một nỗ lực có hệ thống từ phía tổ chức 
để nhận ra và nắm bắt kiến thức mới từ bên ngoài và việc chuyển giao kiến thức nội bộ giữa các bộ 
phận, đó có thể là cơ sở cho lợi thế cạnh tranh. Tiếp thu kiến thức có thể cải thiện việc sử dụng kiến 
thức nội bộ hiện có và trở nên hiệu quả hơn trong việc tiếp thu công nghệ mới (Griffith và cộng  
sự, 2012).  

Việc huy động kiến thức hiệu quả và sự sáng tạo của nhân viên là những thành phần quan trọng 
của tăng trưởng và khả năng cạnh tranh của tổ chức, vì thế nhiều nhà nghiên cứu đã cố gắng xác định 
các yếu tố nhằm thúc đẩy chia sẻ kiến thức và sự sáng tạo của cá nhân (Soda và cộng sự, 2019). Với 
tốc độ thay đổi ngày càng nhanh trong thị trường ngày nay, khả năng học hỏi nhanh hơn đối thủ có 
thể là lợi thế cạnh tranh bền vững và việc học này chỉ có thể được thúc đẩy khi thu nhận và cung cấp 
kiến thức tốt hơn. Việc học tập của tổ chức phụ thuộc vào việc thu nhận, cung cấp và sử dụng kiến 
thức (Jelinek, 2017). 

Sáng tạo và đổi mới là những khái niệm phức tạp, có nhiều cách tiếp cận khác nhau (Tang & 
Werner, 2017). Một số nghiên cứu xem xét ảnh hưởng của chia sẻ kiến thức đến sáng tạo (Ahmed và 
cộng sự, 2016), và sáng tạo ảnh hưởng đến đổi mới (Huang & Liu, 2019; Liu và cộng sự, 2017; Zhou 
& George, 2001). Tuy nhiên, chia sẻ kiến thức không chỉ mang tính chất một chiều mà bao gồm cả 
cung và cầu kiến thức mới (Ardichvili và cộng sự, 2003). Bởi vậy, Van den Hooff và de Ridder (2004) 
cho rằng quá trình chia sẻ tri thức có hai chiều, bao gồm cung cấp kiến thức và thu nhận kiến thức. 
Một số nghiên cứu tiếp cận chia sẻ kiến thức như một khái niệm đơn hướng, và một số khác cho rằng 
chia sẻ kiến thức nên được tiếp cận như cấu trúc đa hướng – nghĩa là chia sẻ kiến thức bao gồm cả 
thu nhận và cung cấp kiến thức.  

Mặc dù sự chuyển đổi từ sáng tạo thành đổi mới đã được thảo luận trong một số nghiên cứu trước 
đây nhưng cả Chang và Teng (2017), Huang và Liu (2019) đều xác nhận rằng các mối quan hệ giữa 
tiền tố và hệ quả của sự sáng tạo cùng với cách mà sự sáng tạo ảnh hưởng đến sự đổi mới dịch vụ của 
tổ chức vẫn chưa được kết nối tốt. Liu và cộng sự (2017) cho rằng, chưa có nghiên cứu thực nghiệm 
nào kiểm tra mối quan hệ giữa sự sáng tạo tổng thể của nhân viên và sự đổi mới của doanh nghiệp. 
Các học giả gần đây (Liu & cộng sự, 2017; Kim & Choi, 2022) cũng đã chỉ ra một vấn đề trọng tâm 
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trong nghiên cứu đổi mới là chưa làm sáng tỏ về việc làm thế nào để các ý tưởng sáng tạo được triển 
khai tốt hơn và chuyển thành đổi mới. 

Cả thu nhận và cung cấp kiến thức đều có thể thúc đẩy sự sáng tạo và từ đó gia tăng đổi mới dịch 
vụ của tổ chức. Tuy nhiên, chia sẻ kiến thức giữa các nhân viên trong tổ chức phụ thuộc vào nền tảng 
văn hóa của từng quốc gia. Với sự phát triển nhanh chóng của khoa học công nghệ, đòi hỏi các ngân 
hàng phải luôn đổi mới các hoạt động của mình nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh. Với đặc điểm 
văn hóa khác nhau ở cấp độ cá nhân và tổ chức, cùng với áp lực cạnh tranh trong công việc ngày càng 
lớn, điều này sẽ ảnh hưởng đến việc chia sẻ và thu nhận kiến thức giữa các đồng nghiệp với nhau. 

Kết quả lược khảo các nghiên cứu trong nước (Bùi Thị Thanh, 2014; Võ Thành Đức & Trần Hà 
Minh Quân, 2021) cho thấy mối quan hệ giữa thu nhận kiến thức, cung cấp kiến thức, sáng tạo và đổi 
mới trong lĩnh vực ngân hàng chưa được xem xét đầy đủ. Chính vì vậy, nghiên cứu này được tiến 
hành nhằm xem xét mối quan hệ giữa thu nhận kiến thức, cung cấp kiến thức với sự sáng tạo của cá 
nhân và đổi mới dịch vụ trong lĩnh vực ngân hàng, trong đó nhấn mạnh vai trò trung gian của sáng 
tạo cá nhân.  

Bài viết này được cấu trúc gồm năm phần: Sau phần giới thiệu, phần 2 trình bày tổng quan lý 
thuyết và mô hình nghiên cứu; phần 3 mô tả phương pháp nghiên cứu; phần 4 tóm lược kết quả nghiên 
cứu và thảo luận; và cuối cùng, phần 5 là kết luận và hàm ý quản trị.  

2. Tổng quan lý thuyết và mô hình nghiên cứu 

Trong lĩnh vực nghiên cứu về sáng tạo và đổi mới, Amabile (1996) đã phát triển mô hình ba thành 
phần của sự sáng tạo, bao gồm: Chuyên môn, kỹ năng sáng tạo, động lực. Thành phần chuyên môn 
được hiểu là những gì mà một người biết và có thể làm việc hoặc giải quyết vấn đề trong một lĩnh 
vực nhất định, nó bao gồm kiến thức chuyên môn, kỹ năng, kỹ thuật, tài năng, thông minh. Amabile 
(1996) cũng nhấn mạnh rằng, chuyên môn đóng một vai trò quan trọng và là nền tảng của tất cả các 
hoạt động sáng tạo. Mô hình này đã được nhiều nhà nghiên cứu sử dụng sau đó bằng cách khai thác 
theo nhiều góc độ khác nhau. Một trong những hướng tiếp cận phân tích tính sáng tạo chính là kiến 
thức của cá nhân. Như vậy, để có thể sáng tạo, trước hết họ cần phải có kiến thức và kỹ năng chuyên 
môn trong lĩnh vực đó. Davenport và Prusak (1998) chỉ ra rằng kiến thức là của cá nhân, do đó các tổ 
chức chỉ có thể thực hiện quản lý hiệu quả nguồn tri thức khi nhân viên sẵn sàng hợp tác với đồng 
nghiệp để đóng góp kiến thức cho công ty. 

Một số nghiên cứu tiếp cận chia sẻ tri thức dưới dạng một chiều nhưng tách thành tri thức ẩn và 
tri thức hiện (Reychav & Weisberg, 2010; Wang & Wang, 2012; Le và cộng sự, 2020); một số khác 
lại cho rằng, chia sẻ tri thức có tính chất hai chiều, bao gồm thu nhận kiến thức và cung cấp kiến thức 
(Ahmed và cộng sự, 2016; Soda và cộng sự, 2019). Chia sẻ kiến thức luôn là một nhiệm vụ khó khăn 
vì nó liên quan đến cả việc “thu” và “nhận” kiến thức từ nhiều thành phần xã hội (Cleveland & Ellis, 
2015). Bởi vậy, tiếp cận chia sẻ tri thức như một cấu trúc hai chiều để xem xét ảnh hưởng đến sự sáng 
tạo của cá nhân sẽ đầy đủ hơn. 

2.1. Thu nhận kiến thức 

Thu nhận kiến thức là hoạt động nắm bắt kiến thức chuyên môn từ mọi người và các nguồn kiến 
thức khác được sử dụng để giúp đỡ một tổ chức theo một số cách cụ thể (Milton, 2007). Milton (2007) 
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cũng cho rằng việc tiếp thu kiến thức bao gồm trích xuất, thu thập, phân tích, mô hình hóa và xác định 
kiến thức. Griffith và cộng sự (2012) lập luận rằng thu nhận kiến thức là quá trình khai thác, chuyển 
đổi, nhận biết và nắm bắt kiến thức mới và chuyển giao kiến thức chuyên môn từ nguồn kiến thức 
liên quan đến môi trường cạnh tranh. Mặt khác, thu nhận kiến thức là quá trình tương tác với các 
chuyên gia, theo đó, kiến thức chuyên môn và kinh nghiệm của họ được mô tả và kiến thức ẩn của họ 
được chuyển đổi thành kiến thức hiện hữu. Griffith và cộng sự (2012) định nghĩa quản lý tri thức ẩn 
là quá trình lấy kinh nghiệm của mọi người trong tổ chức và cung cấp nó cho những người cần nó. 
Còn Jelinek (2017) cho rằng thu nhận kiến thức đề cập đến quá trình xác định và nắm bắt kiến thức 
từ môi trường bên trong của tổ chức hoặc từ môi trường bên ngoài.  

2.2. Cung cấp kiến thức 

Các luồng kiến thức thường có bản chất hai chiều và nhân viên tham gia vào cả việc thu nhận và 
cung cấp thông tin liên quan. Vì những cá nhân tiếp thu được nhiều kiến thức hơn cũng có xu hướng 
có nhiều thông tin hơn để chia sẻ với các đồng nghiệp của họ (Soda và cộng sự, 2019). Vì vậy, ngoài 
việc thu nhận kiến thức thì cung cấp kiến thức cũng đóng một vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy 
sáng tạo của cá nhân. Davenport và Prusak (1998) lập luận rằng chia sẻ kiến thức không chỉ liên quan 
đến việc chuyển giao kiến thức, mà còn là sự hấp thụ hoặc sử dụng kiến thức của người thu nhận. 
Dựa trên quan điểm này, Reinholt và cộng sự (2011) đã tách cấu trúc chia sẻ kiến thức thành hai thành 
phần, gồm thu nhận kiến thức và cung cấp kiến thức. 

2.3. Sáng tạo và đổi mới  

Chang và cộng sự (2014) cho rằng sự sáng tạo của nhân viên là việc tạo ra những ý tưởng mới và 
hữu ích, đó là yếu tố chính góp phần vào sự đổi mới của tổ chức và tạo ra lợi thế cạnh tranh trong môi 
trường năng động. Đây là lý do tại sao sự sáng tạo của nhân viên đã thu hút sự chú ý của nhiều nhà 
nghiên cứu (Saunila và cộng sự, 2014). Zhou và George (2001) kết luận, hầu hết các nghiên cứu về 
sáng tạo và đổi mới chủ yếu nhấn mạnh sự sáng tạo của nhân viên và nó thường là điểm khởi đầu cho 
sự đổi mới. Theo El-Kassar và cộng sự (2022), sự sáng tạo và khả năng học hỏi, chia sẻ kiến thức của 
một cá nhân dẫn đến một quá trình đổi mới giúp cá nhân đó phát triển. Việc chia sẻ thông tin là quan 
trọng cho cả việc hình thành ý tưởng và thực hiện đổi mới. Do đó, một môi trường mà nhân viên chia 
sẻ kết quả kiến thức của họ trong việc cải thiện hành vi đổi mới từ kiến thức thu được sẽ thúc đẩy 
nhân viên hăng hái và khám phá các quan điểm khác nhau. 

2.4. Giả thuyết và mô hình nghiên cứu 

Những cá nhân có khả năng tiếp cận kiến thức rộng hơn sẽ có khả năng đưa ra nhiều quan điểm 
hơn và điều này kích thích sự kết hợp nhiều kiến thức mới. Việc tiếp thu được những luồng kiến thức 
mới sẽ giúp các cá nhân duy trì tính linh hoạt và giảm nguy cơ bế tắc trong nhận thức (Soda và cộng 
sự, 2019). Andrews và Smith (1996) nhận thấy rằng các nhà quản lý sản phẩm có nhiều kiến thức hơn 
về môi trường Marketing sẽ tạo ra các chương trình Marketing sáng tạo hơn. Ngược lại, những cá 
nhân thiếu khả năng tiếp cận với kiến thức sẽ có nhiều khả năng cản trở sự kết hợp và định hình lại 
khái niệm, do đó hạn chế việc khám phá các giải pháp và cách tiếp cận mới của họ (Hayton và cộng 
sự, 2012).  

 Perry-Smith và Shalley (2003) cho rằng, chia sẻ kiến thức làm gia tăng các kỹ năng liên quan đến 
sáng tạo và do đó làm tăng xu hướng sáng tạo của nhân viên trong công việc của họ. Tương tự, de 
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Jong và den Hartog (2007) cũng nhận định, chia sẻ kiến thức trong một tổ chức có thể làm tăng xác 
suất hình thành ý tưởng và sự sáng tạo giữa các nhân viên.  

Việc thu nhận kiến thức liên quan đến sự tương tác của nhân viên để tìm kiếm lời khuyên và học 
hỏi kinh nghiệm từ đồng nghiệp, thông qua đó thu nhận được luồng kiến thức mới (Ahmed và cộng 
sự, 2016). Huang và Liu (2019) đã dẫn chứng sự thu nhận kiến thức từ đồng nghiệp mang lại cơ hội 
khám phá kiến thức và tiếp cận những ý tưởng mới, trong đó những cá nhân có mức độ tiếp thu và 
khám phá kiến thức cao hơn sẽ có nhiều khả năng thu được kiến thức và bí quyết có giá trị hơn để 
nâng cao khả năng sáng tạo của cá nhân. Ahmed và cộng sự (2016) cũng đưa ra nhận định, hành vi 
thu nhận kiến thức hình thành tư duy sáng tạo và thúc đẩy ý định sáng tạo của nhân viên. Bởi vậy, 
nếu một nhân viên tích cực thu nhận kiến thức, họ có thể trở nên sáng tạo hơn trong các lĩnh vực 
chuyên môn của mình. Kết quả của các nghiên cứu trước như Ahmed và cộng sự (2016), Soda và 
cộng sự (2019) đã cho thấy tồn tại mối quan hệ tích cực giữa thu nhận kiến thức với sự sáng tạo của 
cá nhân. Dựa trên cơ sở này, nhóm tác giả đưa ra giả thuyết sau: 

Giả thuyết H1: Thu nhận kiến thức ảnh hưởng tích cực đến sự sáng tạo của cá nhân. 

Cung cấp kiến thức thể hiện sự truyền đạt kiến thức của một nhân viên với các các nhân viên khác 
(Ven den Hooff & Ridder, 2004). Cung cấp kiến thức là một phần của chia sẻ kiến thức, từ đó tạo 
điều kiện thuận lợi cho việc hình thành kiến thức mới trong tổ chức. Từ đó, hỗ trợ cho việc sử dụng 
kiến thức nhằm mang lại sự cải tiến và sáng tạo trong công việc. Kết quả của các nghiên cứu trước 
như Ahmed và cộng sự (2016), Soda và cộng sự (2019) cũng cho thấy tồn tại mối quan hệ tích cực 
giữa cung cấp kiến thức với sự sáng tạo của cá nhân. Dựa trên cơ sở này, nhóm tác giả đưa ra giả 
thuyết tiếp theo như sau: 

Giả thuyết H2: Cung cấp kiến thức ảnh hưởng tích cực đến sự sáng tạo của cá nhân. 

Theo Zhou và George (2001), các nghiên cứu về sáng tạo và đổi mới thường cho rằng sự sáng tạo 
của nhân viên được xem như là điểm khởi đầu cho sự đổi mới. Giannopoulou và cộng sự (2014) đưa 
ra nhận định, bước đầu tiên đối với bất kỳ sự đổi mới nào đều đòi hỏi sự sáng tạo và nếu không có sự 
sáng tạo thì tiềm năng đổi mới sẽ khó xảy ra. Liu và cộng sự (2017) đã tìm thấy bằng chứng ủng hộ 
mối quan hệ tích cực giữa sáng tạo và đổi mới. Kết quả nghiên cứu của Huang và Liu (2019) cho thấy 
mối quan hệ tích cực giữa sự sáng tạo và sự đổi mới dịch vụ của tổ chức trong lĩnh vực khách sạn. 
Với lập luận trên, nhóm tác giả đưa ra giả thuyết sau: 

Giả thuyết H3: Sáng tạo cá nhân ảnh hưởng tích cực đến đổi mới dịch vụ. 

Cả Perry-Smith và Shalley (2003) cũng như de Jong và den Hartog (2007) đều ủng hộ mối quan 
hệ giữa chia sẻ kiến thức và sáng tạo. Nghĩa là việc chia sẻ kiến thức giữa các nhân viên với nhau có 
thể làm tăng xu hướng và xác suất sáng tạo của họ. Tiếp theo, sáng tạo sẽ góp phần thúc đẩy đổi mới 
như nhận định của Amabile và cộng sự (1996). Howard và cộng sự (2008) cũng cho rằng không có 
sự sáng tạo thì sẽ không có tiềm năng đổi mới, đó là nơi các ý tưởng sáng tạo thực sự được thực hiện 
và chuyển thành giá trị thương mại. Dựa trên kết quả thực nghiệm của Huang và Liu (2019) khi tìm 
thấy bằng chứng trung gian của sáng tạo cá nhân trong mối quan hệ giữa thu nhận kiến thức và đổi 
mới dịch vụ, nghiên cứu này đưa ra giả thuyết như sau: 

Giả thuyết H4: Sáng tạo cá nhân (STCN) đóng vai trò trung gian tích cực giữa thu nhận kiến thức 
(TN), cung cấp kiến thức (CC), và đổi mới dịch vụ (DMDV). 

Dựa trên sự lập luận và các giả thuyết đã đưa ra, bài viết đề xuất mô hình nghiên cứu như Hình 1. 
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Hình 1. Mô hình nghiên cứu dự kiến 
Ghi chú: TN: Thu nhận kiến thức; CC: Cung cấp kiến thức; STCN: Sáng tạo cá nhân; DMDV: Đổi mới dịch vụ. 

3. Phương pháp nghiên cứu 

Dữ liệu nghiên cứu được thu thập bằng bảng khảo sát với đối tượng là nhân viên làm việc trong 
lĩnh vực ngân hàng. Bảng khảo sát sử dụng thang đo Likert 5 điểm, trong đó mức 1 tương ứng với 
“hoàn toàn không đồng ý” và mức 5 tương ứng với “hoàn toàn đồng ý”. Tổng số biến quan sát trong 
mô hình gồm 16 biến. Để đảm bảo kỹ thuật phân tích mô hình cấu trúc, các bước được thực hiện gồm 
phân tích độ tin cậy thang đo bằng Cronbach’s Alpha, EFA, CFA, SEM. Theo Bollen (1989), kích 
thước mẫu tối thiểu khi sử dụng SEM phải đạt tỷ lệ 5:1, nghĩa là phải có tối thiểu 5 quan sát trên một 
tham số ước lượng. Do đó, nghiên cứu này cần ít nhất là 80 quan sát. Kết quả sàng lọc cuối cùng, 
nghiên cứu này thu được kích thước mẫu 268 dùng để phân tích. Mẫu được chọn bằng phương pháp 
thuận tiện với kích thước là 268 nhân viên làm việc trong lĩnh vực ngân hàng tại khu vực TP.HCM. 
Các thang đo và mục hỏi trong nghiên cứu này được lấy từ nghiên cứu trước như: Reinholt và cộng 
sự (2011), Zhou và George (2001), Grawe và cộng sự (2009), Soda và cộng sự (2019), Huang và Liu 
(2019). Cụ thể, thang đo thu nhận kiến thức với bốn biến quan sát, cung cấp kiến thức với bốn biến 
quan sát được kế thừa từ nghiên cứu của Reinholt và cộng sự (2011), Soda và cộng sự (2019). Thang 
đo sáng tạo cá nhân với bốn biến quan sát được kế thừa từ nghiên cứu của Zhou và George (2001), 
Soda và cộng sự (2019). Thang đo đổi mới dịch vụ gồm năm biến quan sát dựa trên thang đo của 
Grawe và cộng sự (2009), Huang và Liu (2019). Để đánh giá độ tin cậy của thang đo, nghiên cứu sử 
dụng công cụ phân tích Cronbach’s Alpha và phân tích nhân tố khám phá (EFA). Sau đó, phân tích 
nhân tố khẳng định (CFA) được sử dụng và cuối cùng sử dụng mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM) để 
kiểm định mô hình và các giả thuyết. Phân tích tác động trung gian bằng thủ tục Bootstrap được kế 
thừa từ các nghiên cứu trước, tất cả phân tích dựa trên các phần mềm SPSS, AMOS. 

Kết quả nghiên cứu và thảo luận 

 Kết quả kiểm định độ tin cậy và phân tích EFA 

Phân tích thống kê cho thấy trong mẫu nghiên cứu có 22,4% là nhân viên nam và 77,6% là nhân 
viên nữ. Độ tuổi dưới 25 chiếm 15,7%; từ 25 đến dưới 30 chiếm 42,9%; từ 30 đến dưới 35 chiếm 
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CC 
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27,2%; và trên 35 tuổi chiếm 14,2%. Trình độ cao đẳng và đại học chiếm 75,7% và sau đại học chiếm 
24,3%. Hệ số Cronbach’s Alpha được sử dụng để đánh giá các thang đo, kết quả cho thấy hệ số 
Cronbach’s Alpha thấp nhất là 0,748 và cao nhất là 0,802. Như vậy, độ tin cậy của các thang đo đều 
đạt yêu cầu. Riêng biến quan sát DM5 bị loại do không đạt yêu cầu. Sau khi thực hiện phân tích nhân 
tố khám phá, kết quả cho thấy giá trị hội tụ và phân biệt của các thang đo đều thỏa mãn điều kiện. Hệ 
số KMO của kiểm định Barlett là 0,775 và phương sai trích là 60,43%. 

Bảng 1. 
Giá trị thống kê mô tả và hệ số Cronbach’s Alpha 

Tên biến Trung bình Độ lệch chuẩn 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 chú: TN: Thu nhận kiến thức; CC: Cung cấp kiến thức; STCN: Sáng tạo cá nhân; DMDV: Đổi mới dịch vụ. 

3.1. Kết quả phân tích CFA và SEM 

Trong nghiên cứu này, mô hình đo lường bao gồm 16 biến quan sát tương ứng với bốn biến tiềm 
ẩn. Kết quả đánh giá độ tin cậy thang đo cho thấy các hệ số Cronbach’s Alpha đều lớn hơn 0,6; độ tin 
cậy tổng hợp đều lớn hơn 0,5 và lớn nhất là 0,807; còn phương sai trích là 0,513. Do vậy, có thể kết 
luận là các thang đo đạt được độ tin cậy. Thực hiện phân tích CFA và SEM cho thấy các chỉ số trong 
mô hình đo lường đạt được yêu cầu đề ra, điều đó cho thấy mô hình có mức độ phù hợp với dữ liệu 
thị trường, cụ thể: Chỉ số RMSEA = 0,067; CMIN/df = 2,189; GFI = 0,909; IFI = 0,908; CFI = 0,907. 

Trọng số hồi quy chuẩn hóa đều lớn hơn 0,5 tương ứng với p = 0,000. Với mức ý nghĩa 5% trong 
mô hình SEM, các hệ số ước lượng đều có ý nghĩa thống kê, ngoại trừ biến CC không có ý nghĩa 
thống kê. Kết quả cho thấy tồn tại mối quan hệ tích cực giữa biến TN và biến ST, cụ thể hệ số β1 = 
0,421 và P = 0,000; do dó giả thuyết H1 được chấp nhận. Ngược lại, kết quả phân tích không chấp 
nhận giả thuyết H2 do P = 0,124; nói cách khác, biến CC ảnh hưởng đến biến STCN là không có ý 
nghĩa thống kê. Giả thuyết H3 cũng được chấp nhận với β3 = 0,504 và P = 0,000; nghĩa là biến STCN 
ảnh hưởng tích cực đến DMDV. Bảng 2 thể hiện tóm tắt kết quả kiểm định các giả thuyết nghiên cứu. 

Bảng 2. 
Kết quả kiểm định giả thuyết nghiên cứu 

Quan hệ Hệ số β Hệ số βchuẩn hóa P-value Kết luận 

 STCN ß TN 0,421 0,462 0,000 Chấp nhận H1 

STCN ß CC 0,097 0,109 0,124 Không chấp nhận H2 

DMDV ß STCN 0,504 0,398 0,000 Chấp nhận H3 

Ghi chú: TN: Thu nhận kiến thức; CC: Cung cấp kiến thức; STCN: Sáng tạo cá nhân; DMDV: Đổi mới dịch vụ. 
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 Kiểm tra ảnh hưởng trung gian của STCN cho thấy cả TN và CC đều ảnh hưởng gián tiếp đến 
DMDV thông qua trung gian STCN ở mức ý nghĩa 5% với hệ số ảnh hưởng gián tiếp của CC là 0,043 
và TN là 0,184. 

 
Hình 2. Kết quả SEM với hệ số ước lượng đã chuẩn hóa 

Ghi chú:  TNKT1, TNKT2, TNKT3, TNKT4: Các biến quan sát của Thu nhận kiến thức (TN); CCKT1, CCKT2, CCKT3, 
CCKT4: Các biến quan sát của Cung cấp kiến thức (CC); STCN1, STCN2, STCN3, STCN4: Các biến quan sát của Sáng tạo 
cá nhân (STCN); DM1, DM2, DM3, DM4: Các biến quan sát của Đổi mới dịch vụ (DMDV). 

3.2.  Thảo luận kết quả nghiên cứu 

Giả thuyết H1 được chấp nhận, nghĩa là thu nhận kiến thức ảnh hưởng tích cực đến sáng tạo cá 
nhân. Điều này cho thấy vai trò quan trọng của thu nhận kiến thức để thúc đẩy sự sáng tạo của cá 
nhân trong tổ chức. Khi các nhân viên thu nhận được kiến thức từ việc chia sẻ của người khác, đặc 
biệt là trong nội bộ của nhóm, phòng ban hay tổ chức sẽ giúp họ có nhiều khả năng khám phá kiến 
thức và tiếp cận những ý tưởng mới để nâng cao khả năng sáng tạo của cá nhân như Huang và Liu 
(2019) đã dẫn chứng. Kết quả này phù hợp với lý thuyết các thành phần của sáng tạo mà Amabile và 
Pillemer (2012) đã đề xuất. Một trong những thành phần đóng góp vào sự sáng tạo của cá nhân thuộc 
về yếu tố bên trong của cá nhân đó. Yếu tố đầu tiên được Amabile (2012) xác định là kiến thức chuyên 
môn trong lĩnh vực mà cá nhân muốn sáng tạo. Kết quả về mối quan hệ này một lần nữa tái khẳng 
định lại kết quả của một số nghiên cứu trước như Soda và cộng sự (2019), Huang và Liu (2019).  

 Kết quả chấp nhận giả thuyết H3, điều đó cho thấy sáng tạo cá nhân ảnh hưởng tích cực đến đổi 
mới dịch vụ trong lĩnh vực ngân hàng. Mối quan hệ giữa sáng tạo cá nhân và đổi mới dịch vụ đã được 
tìm thấy ở nghiên cứu trước đây của Huang và Liu (2019) trong lĩnh vực dịch vụ khách sạn. Tuy 
nhiên, mối quan hệ giữa sáng tạo và đổi mới trong lĩnh vực dịch vụ ngân hàng vẫn còn hạn chế. Như 
nhận định từ các nghiên cứu trước, đổi mới có thể được thúc đẩy từ nhiều yếu tố khác nhau, nhưng 
sáng tạo của cá nhân là yếu tố đầu tiên cho quá trình đổi mới của tổ chức. Để thúc đẩy đổi mới dịch 
vụ, sáng tạo của nhân viên là yếu tố cần thiết. Sự sáng tạo dù ở cấp độ tổ chức, nhóm hay cá nhân đều 
có thể tham gia vào sự hình thành và thúc đẩy sự đổi mới. Người lao động có mức độ sáng tạo cá 
nhân càng cao thì có xu hướng tham gia vào quá trình đổi mới càng cao. Kết quả này tương đồng với 
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nhiều kết quả đã công bố trước đây về mối quan hệ giữa sáng tạo và đổi mới. Kết quả nghiên cứu của 
Huang và Liu (2019) là một minh chứng cho mối quan hệ giữa sự sáng tạo của nhân viên và đổi mới 
dịch vụ của tổ chức. 

Mặc dù giả thuyết H2 không được chấp nhận nhưng kết quả nghiên cứu lại ủng hộ giả thuyết H4. 
Điều này cho thấy có thể cung cấp kiến thức không ảnh hưởng trực tiếp đến sáng tạo cá nhân nhưng 
lại ảnh hưởng gián tiếp đến đổi mới dịch vụ thông qua vai trò trung gian của sáng tạo cá nhân. Vì vậy, 
cả thu nhận và cung cấp kiến thức vẫn là những thành phần quan trọng để thúc đẩy sự đổi mới dịch 
vụ trong tổ chức. Như lập luận của Soda và cộng sự (2019), các luồng kiến thức thường có bản chất 
hai chiều và nhân viên tham gia vào cả việc thu nhận và cung cấp thông tin liên quan, những cá nhân 
nào tiếp thu được nhiều kiến thức hơn sẽ có nhiều thông tin hơn để chia sẻ với các đồng nghiệp. Trong 
lĩnh vực dịch vụ, ngành ngân hàng là một trong những ngành phải đối diện với áp lực đổi mới nhanh 
chóng nhằm tạo ra lợi thế cạnh tranh. Kết quả nghiên cứu này cho thấy cần phải thúc đẩy chia sẻ kiến 
thức (bao gồm cả thu nhận và cung cấp kiến thức) nhằm gia tăng sáng tạo của cá nhân và từ đó có thể 
tạo ra đổi mới dịch vụ của tổ chức. 

4. Kết luận và hàm ý quản trị 

Nghiên cứu này xem xét ảnh hưởng của thu nhận kiến thức, cung cấp kiến thức đến sự sáng tạo 
của cá nhân và đổi mới dịch vụ. Dữ liệu được thu thập bằng phương pháp chọn mẫu thuận tiện tại 
khu vực TP.HCM, kết quả cho thấy vai trò quan trọng của thu nhận kiến thức để thúc đẩy sự sáng tạo 
cá nhân và đổi mới dịch vụ trong lĩnh vực ngân hàng. Ngoài ra, cung cấp kiến thức có thể không phải 
là yếu tố trực tiếp thúc đẩy sáng tạo của cá nhân nhưng lại là yếu tố gián tiếp để thúc đẩy sự đổi mới 
dịch vụ.  

Kết quả này đưa ra một số hàm ý cho nhà quản trị trong lĩnh vực dịch vụ ngân hàng, cụ thể:  

- Thứ nhất, kiến thức và kỹ năng chuyên môn là thành phần quan trọng nhằm góp phần gia tăng 
sáng tạo cá nhân. Bởi vậy, việc tạo ra môi trường để thúc đẩy chia sẻ kiến thức giữa các nhân viên 
với nhau theo từng bộ phận hoặc trong cùng tổ chức theo cả hai chiều “cho” và “nhận” là điều quan 
trọng. Các ngân hàng cần tìm cách để thúc đẩy sự thu nhận kiến thức thông qua nhiều hình thức khác 
nhau nhằm gia tăng kiến thức chuyên môn cho nhân viên. Việc thu nhận kiến thức không chỉ giới hạn 
ở trong nội bộ từng bộ phận hay tổ chức mà có thể mở rộng tiếp nhận nguồn kiến thức từ bên ngoài 
tổ chức.  

- Thứ hai, đổi mới dịch vụ có thể bắt đầu từ sự sáng tạo của các nhân viên trong tổ chức. Việc thúc 
đẩy chia sẻ kiến thức để từ đó gia tăng sáng tạo cá nhân là tiền đề cho sự đổi mới dịch vụ. Các luồng 
kiến thức không chỉ theo chiều thu nhận mà cả cung cấp cũng góp phần làm gia tăng khả năng đổi 
mới dịch vụ. Chính vì vậy, tạo ra một môi trường thuận lợi để phát huy sự chia sẻ kiến thức và kích 
thích nhân viên sáng tạo sẽ góp phần gia tăng đổi mới dịch vụ trong tổ chức. 

Mặc dù nghiên cứu đã đạt được một số kết quả nhất định, nhưng vẫn còn tồn tại một số hạn chế 
cần khắc phục. Cụ thể, nghiên cứu chỉ sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện và giới hạn tại khu 
vực TP.HCM mà chưa mở rộng phạm vi ra các khu vực khác. Vì thế, các nghiên cứu tiếp theo có thể 
sử dụng phương pháp chọn mẫu tin cậy hơn và mở rộng phạm vi chọn mẫu ra nhiều khu vực khác 
nhau. Thêm vào đó, trong nghiên cứu này, nhóm tác giả chỉ tập trung xem xét mối quan hệ giữa thu 
nhận, cung cấp kiến thức đến sáng tạo và đổi mới mà chưa đề cập đến mối quan hệ giữa thu nhận và 
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cung cấp kiến thức, do đó, các nghiên cứu tiếp theo có thể khai thác thêm mối quan hệ này. Ngoài ra, 
sáng tạo và đổi mới có thể xảy ra ở nhiều cấp độ, tuy nhiên, nghiên cứu này mới chỉ tập trung khai 
thác ở cấp độ cá nhân mà chưa xem xét đến cấp độ nhóm hay tổ chức, vì vậy, các nghiên cứu tiếp 
theo có thể khắc phục bằng cách tiếp cận ở cấp độ nhóm hoặc tổ chức để có được kết quả nghiên cứu 
đầy đủ hơn. 
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