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Muc tiéu cta nhom tac gia la kham pha quan hé gita hé théng lam
viéc hiéu sudt cao, kha nang dich vu va két qua kinh doanh trong nganh
ngan hang tai TP. H6 Chi Minh. Nhom tac gia st dung dit liéu khao sat
tai 386 chi nhanh, phong giao dich cta 17 ngan hang va ap dung ky
thuat phan tich PLS. K&t qua phat hién hé théng lam viéc hiéu suat cao
¢6 tac dong tich cuc dén két qua kinh doanh; trong do, kha nang dich
vy dong vai tro trung gian. TU dé, nhém tac gid cung cép co sé va
hudng dan cho cac nha quan tri ngan hang trong viéc dua ra quyét
dinh dau tu vao hé thdng lam viéc hiéu suét cao va nang cao kha nang
dich vu nham t&i uu héa két qua kinh doanh.

Abstract

This study examined the relationship between the high-performance
work systems (HPWS)- serviceability- business performance chain in
the banking sector in Ho Chi Minh City. Using data collected from 386
bank branches and transaction offices of 17 banks and employing the
PLS analytical technique, we found that HPWS has a positive impact on
business performance, which is mediated by serviceability. The findings
provide a solid foundation for bank managers to make informed
decisions regarding investments in HPWS and enhancing service
capability to optimize business performance.
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1. Gidi thiéu

He¢ thong lam viée hi¢u suit cao (HTLVHSC) gitip nang cao ning sudt bang cach phat trién ning
luc nhén vién (kha ning), trao quyén va nhan dugc phan thuong (dong luc) (Edgar va cong su, 2020).
Kaushik va Mukherjee (2021) cho raing HTLVHSC duoc ghi nhén 13 yéu t6 ¢6t 16i cua to chtrc nham
dat dugc nang luc canh tranh va tré thanh trong tdm nghién ciru nhitng nam gan day. Va do 46, mo
hinh nghién ctru lién quan téi HTLVHSC s& mang tinh chién lugc trong van hanh, gitp cac t6 chirc
vuot troi so voi ddi thii. Duya trén 730 bai bao duge phan tich dinh lugng dé kham pha va tong hop
céc anh huong cia HTLVHSC, Das (2024) nhan thdy c6 su gia ting dang ké vé cac cong trinh cong
bd va trich dan trong linh vuc nay. Diéu nay mé ra yéu cau cap thiét nghién ctru vé HTLVHSC trong
nhiéu bdi canh khac nhau. Mot nghién ctru khac cua Kaushik va Mukherjee (2021) vé HTLVHSC
trong giai doan 1987—2020 ciing chi ra tinh c4p thiét nghién ctru cach thiee HTLVHSC anh hudng dén
két qua kinh doanh (KQKD), vi du nhu théng qua cac bién trung gian cho nhitng thi truong cu thé.

Theo théng ké, trong ndm 2022, nganh ngan hang va cac dich vu tai chinh, bao hiém déng gop
452.546 ty dong (chiém 4,76% GDP Viét Nam) (T6ng cuc Thong ké, 2022). Nganh ngan hang cung
g cac dich vu tai chinh, dong gép 16n cho nén kinh té va thuc day su phat trién bén vimg. Nhém
tac gia nhan dién tdm quan trong cua sy tiép ndi va phat trién cac mo hinh vé HTLVHSC, phu hop
v6i hudng dan tir cac nghién ciru trude, nhu Das (2024), Kaushik va Mukherjee (2021); cu thé, muc
tiéu ctia nhom tac gia 1a kham phéa chudi quan hé cia HTLVHSC, kha ning dich vu (KNDV) va
KQKD trong bbi canh nganh ngén hang tai thi truong TP.HCM.,

2. Nén tang ly thuyét va moé hinh nghién ciru

2.1.  Nén tang ly thuyét va khdi niém

HTLVHSC ¢6 co so tir quan tri ngudn nhan luc (QTNNL) chién lwoc (Kaushik & Mukherjee,
2021). Céac nghién ctru lién quan t6i HTLVHSC truyén thong tap trung vao cac chinh sach va thuc
tién QTNNL, nhiém vu cta nhén vién va hiéu suét t6 chuc. Guest (1987) da chi rd réng su phu hop,
¢4 vé ndi bd va bén ngoai t6 chirc, s& quyét dinh thanh cong cia QTNNL. Huselid (1995) da dua ra
mot khudn khé toan dién dé phan loai va lién két cac thyc tién QTNNL v6i chién luoc doanh nghiép,
goi chung 1a HTLVHSC. H¢ thong nay nham hudng t6 chirc t6i sy phit hop véi chién luge kinh doanh,
dam bao nguén nhan lyc ludn sin sang va dat nhiing muc ti€u da hoach dinh (Huselid &
Becker, 1995).

HTLVHSC dé cép dén cac hoat dong nhéan sy chién luge dé nang cao ning suat va higu qua cong
viéc (Datta va cong sy, 2005). HTLVHSC 1a mot hé thong cac thuc tién QTNNL dugc thiét ké mot
cach chit ch&, gin két voi nhau va vai chién lugce tong thé cua to chire (Evans & Davis, 2005). Theo
Garcia va cong su (2018), HTLVHSC lién két cac thiét ké trong hoat dong nhén sy véi muc tiéu ti
uu hoa hiéu suit cua doi ngil; va hon nira, tao ra moi truong lao dong thuc déy, khuyén khich dé nd
luc dong gop vao thanh cong cua td chirc. Edgar va cong su (2020) dé xuit HTLVHSC c6 thé duoc
thiét ké béng cach tich hop céc hoat dong nhu dao tao, huén luyén, khen thudng cho thanh tich vuogt
trdi, cling nhu 1a co hdi tu chu va tham gia trong cac quyét dinh cong viéc nhan su. Béng cach nay,
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su chii dong sang tao trong cong viéc dugc gy dung, moi truong lao dong tré nén cdi md dé thé hién
y tudng; tir d6, thic déy dong luc dé dat duoc cac muc tiéu chung.

Vi céc thao luan trén, HTLVHSC du dugc tiép can rat da dang nhung thuong thé hién dugc cac
n6i dung: (1) P6 1a mot nhom cac thyc tién QTNNL; (2) cac yéu tb co lién hé chit ché theo chién
luoc cua té chire; va (3) hudng toi thanh cong cua t6 chirc. Duya trén quan diém cua Edgar va cong su
(2020), HTLVHSC thé hién hoat dong thyc tién QTNNL véi muc tiéu thuc déy nang luc va dong luc
lam viéc dé phuc vu khach hang tét hon thong qua céc dich vu chét lwong cao, tir d6 cai thién KQKD
trong linh vuc ngan hang.

S6 lwong, tén goi thanh phan ciia HTLVHSC thudng rat da dang trong cac nghién ciru, vi du: Das
(2024), Mazhar va cong su (2020), Kaushik va Mukherjee (2021), Shahzad va cong sy (2019), Siddique
vacong sy (2019). HTLVHSC trong nghién ctru tong quan ctia Kaushik va Mukherjee (2021) dit trong
tdm vao cac thanh phﬁn nhu tuyén chon, luong thuong, danh gia hiéu qua cong viée, dao tao, thiét ké
cong viéc, giao tiép, chia sé thong tin, bao dam an toan cong viéc, lam viéc d6i nhom; pht trién nghé
nghiép; co tiéng ndi ddi véi cac quyét dinh. Das (2024) chi ra cac thanh phan cia HTLVHSC thuong
dugc st dung nhat 1a dao tao, tuyén dung, danh gia hiéu suat va luong thuong. Cac nghién ctru nhin
manh réng khong c6 danh sach ¢6 dinh nao vé s lwong va ndi dung thanh phﬁn cua HTLVHSC, viéc
lIwa chon cac thanh phén phu thudc vao loai hinh, chién lugce doanh nghiép va cac diéu kién dic thu
(Han va cong su, 2019). Theo két qua thao luan v&i 9 1anh dao va can bd quan 1y ngén hang, cac yéu
t6: tuyén dung, dio tao, sy tham gia, danh gia két qua cong viéc va luong thudong can thiét lap trong
mé hinh HTLVHSC. D6 14 béi vi, chiing d3 bao ham cac thanh phan phd bién trong nhiing nghién
ctru truge vé HTLVHSC theo tap hop cua Das (2024), déng thod, thé hién duoc ba dic trung cua
HTLVHSC (nang lyc, dong lyc va co hdi cia nhan vién).

Kha nang dich vu (KNDV) @& cap hai khia canh chit luong va cam két dap tmg ky vong khach
hang, tao ra loi thé canh tranh cua t6 chuc trong thi trrong muc tiéu; dac biét 1a sy thu hut, duy tri va
dap tng sy hai 1ong cua khach hang. KNDV thé hién cac dich vu dugc cung cip mau le, tin cdy, tién
loi, va thoa man nhu cau phong phu ciia khach hang. Vé tong thé, KNDV c6 thé duoc tiép can dudi
mot s6 khia canh: Nang luc nguén nhan luc vé chuyén mon, dong lyc, trach nhiém, kha nang giao
tiép...; ngudn luc (ha tang va cong nghé); cac quy trinh cong viéc chudn hoa; cac phuong thirc quan
1y; van hoa td chirc; kha nang linh hoat va ddi méi cai tién dich vu.

Robson (2012) chu trong khia canh van héa ctuia td chirc, voi nhan dinh ré‘mg KNDV la mot khuén
kho tu duy hé thong, dva trén tinh than doan két, coi khach hang 14 trung tdm va tdi wu gia tri. Tinh
than doan két cao 1a nhan t6 quyét dinh sy thanh bai cta hoat dong kinh doanh thong qua kha ning
tao ban sic, su nhét quan trong toan bd t6 chirc. Tir d6, KNDV c6 thé duoc dinh nghia la kha nang
téng hoa trong toan bo td chuc; trong d6, ca nhan nhan vién 1a sy biéu thi, thong qua cac dich vu
khach hang dong nhat, chuyén nghiép va gan két, tao ra gia tri song phwong (t6 chirc va khach hang)
(Robson, 2012).

Trong phwong dién quén tri con ngudi, KNDV ¢6 thé dugc nghién ciru thuan tay & khia canh kha
ning thyc hién cung tmg dich vu cta nhan vién. Theo Jiang va cong su (2012), KNDV biéu thi tri
thire, k¥ nang va nang luc dé hoan thanh nhiém vu c6 hiéu qua cao. Ngoai ra, Wang va Xu (2017) bd
sung ban chdt KNDV trong viéc ndm bét téng thé tri thire, k¥ nang va néng luc dé thuc hién cac dich
vu c6 chat lugng xuat sic, cam két mang lai hai long cho khach hang. Nghién ctru nay ap dung khung
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do luong KNDV ciia Wang va Xu (2017), tap trung vao cach thirc giai quyét sy phirc tap trong nhiém
vu, phan hdi va théa man cac nhu clu cia khach hang.

Két qua kinh doanh (KQKD) 13 diu ra cua tong thé cac hoat dong diéu hanh va kinh doanh cua
doanh nghiép (Neely va cong su, 1995). Taouab va Issor (2019) c6 cach nhin tong quan vé KQKD,
theo huéng nhan dinh da chiéu, ¢6 nhiéu thuong thirc hiéu va do luong, tiry bién theo bdi canh cua to
chtic. Bolland (2017) cho rang két qua kinh doanh phu thudc vao hé théng do ludong duoc sir dung,
dan t6i sy khac biét trong cach xac dinh KQKD. Cach xéac dinh két qua chuén x4c ciing 1a minh chting
cho cac t6 chic thanh cong ciing véi cac muc tiéu kinh doanh rd rang (Kennedy va cong su, 2020).
Muc tiéu thuong khac nhau gitra cac t6 chirc; va vi 18 d6, cach thirc do luong ciing thudng khéc biét.
Theo Garcia-Morales va cong su (2012), khi do luong KQKD can tap trung hai khia canh, d6 1a chii
quan va khach quan. Theo 16-gic nay, Wall va cong su (2004) cho ring cac bién phap do ludong chi
quan va khach quan vé KQKD c6 thé dugc coi la tuong duong. Do dé, thang do cht quan thuong dua
trén nhan thirc tang truong trong doanh thu, nang suét, lgi nhuan, muc tiéu dat duoc, hodc dich vu wu
viét (Chand & Katou, 2007).

2.2, M6 hinh nghién ciru va gia thuyét

2.2.1. Vai tro cua hé thé'ng lam viéc hiéu sudt cao doi véi két qua kinh doanh

Nhiém vu trong tam cia HTLVHSC la thiét 1ap mot mdi trudng lam viéc hudng tédi hidu suat dé
nhan vién lam viéc c6 hé thong va hiéu qua hon (Kaushik & Mukherjee, 2021). HTLVHSC tao ra loi
thé canh tranh vé& mat nhan su, chéng han nhu k¥ nang ctia nhan vién vuot trdi, khan hiém va khoé ¢
thé sao chép, tir d6 tao ra cac KQKD c6 chét luong va bén vimg hon cho t6 chtce (Kloutsiniotis &
Mihail, 2020). Combs va cong su (2006) thuc hi€n mot phan tich téng hop cia 92 nghién curu, chi ra
HTLVHSC thuong dan t6i cac két qua tich cuc hon trong qué trinh van hanh doanh nghiép. Mot sb
nghién ciru tidu biéu khéac ciing c6 dong quan diém, vi du: Takeuchi va cong su (2007), Jensen va
cong su (2013), Edgar va cong su (2020), Siddique va cong su (2019). Ngoai ra, Das (2024) chi ra cac
nghién ctru duong dai can tap trung vao vai trd cia HTLVHSC dé giup giai thich hiéu suat t6 churc,
thoa man cong viée, hodc cac két qua c6 lién quan khac. Dua trén nhitng phén tich di néu, nhém tac
gia dua ra gia thuyét:

Gid thuyét Hi: HTLVHSC anh hwéng tich cwe dén KQKD.

2.2.2. Vai tro trung gian cua kha nang dich vu

Chat lugng cao va hai long khach hang 1a nhitng yéu t6 chinh thé hién kha ning cung tmg dich vu
(Wang & Xu, 2017), tao ra loi thé canh tranh va déng gop va su thanh cong cia té chtrc. Theo Jiang
va cong sy (2012), hiéu sudt cong viéc thuong dugc khoi phat boi cac yéu t6 kha nang, dong lyc va
co hoi. Jiang va cong su (2015) tiép tuc chi ra KNDV c6 nhiéu kha ning lién két véi HTLVHSC (nhu
tién dé) va hiéu suat dich vu (nhu hé qua). Thong qua HTLVHSC, t chirc xay dung cac hoat dong
QTNNL xoay quanh kha nang canh tranh dé dat duogc hiéu suét kinh doanh cho cac thi trudng muc
tiéu (Boxall va cong su, 2016). Bén canh do, Wang va Xu (2017) da tim dugc béng chung vé vai trd
thiic ddy cia KNDV trong cdc mé hinh HTLVHSC, lién két t6i cac két qua dich vu va kinh doanh.
Dua trén nhitng thao luan d4 néu, nhém tac gia dit ra gia thuyét:

Gid thuyét Hy: KNDV ¢6 tdc dong trung gian va tich cue lén quan hé gista HTLVHSC va KQKD.

2.2.3. Bién kiém sodt quy mé ngdn hang

87



BUi Thi Phuong Linh & Tran Kim Dung (2024) JABES 35(9) 84-97

Paauwe (2004) chi ra mbi quan hé giita bién dy bao (vi du, chinh sach va thyc tién QTNNL) va
bién phu thuéc (KQKD) co thé tuy bién theo dic tinh doanh nhiép (vi dy, quy md). Boxall va Purcell
(2003) nhan dinh cic yéu t6 kha ning, dong luc, co hoi thuong lién quan dén hiéu suit va chiu anh
huong bdi dac tinh ca nhan va dac tinh doanh nghiép. Do d6, nhoém tac gia st dung quy mo ngan
hang, thé hién dic tinh doanh nghiép trong viéc danh gia anh huong kiém soat ddi véi KQKD
(Orlitzky, 2001). Dya theo Aryee va cong su (2016), nhom tac gia xac dinh quy mo theo sé luong
nhan vién hién c6 & cac chi nhanh ngan hang thuoc pham vi khao sat. M6 hinh va gia thuyét nghién
ctru duoc thé hién trong Hinh 1.

HTLVHSC Ha ()
Tuyén dung (TD) Kha nang dich vu (KN)
DPao tao (DT)

Két quéa kinh

Danh gia (DG) doanh

> (KQKD)
H, (+

Sy tham gia (TG) 1 Y

Luong thuong (LT) Quy mo

Hinh 1. M5 hinh nghién ciru dé xuat

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Nghién cuu dinh tinh

Nhom tac gia thao luin v6i 9 chuyén gia va nha quan 1y trong cac ngén hang thwong mai ¢ phan
(NHTMCP) dé thiét 1ap va hiéu chinh sy phu hop cia cac thang do. Sau d6, nhom tac gia thyc hién
cong viéc hiéu chinh va hoan thién. Cu thé, HTLVHSC ap dung do ludong cia Chuang va Liao (2010)
gdm: tuyén dung (TD) v&i 4 thang do, dao tao (DT) vdi 5 thang do, sy tham gia (TG) véi 3 thang do,
danh gia két qua cong viéc (DG) véi 4 thang do, lwvong thudng (LT) vdi 4 thang do; KNDV dya trén
nghién ctru cia Wang va Xu (2017) voi 4 thang do; KQKD duogc tham khao tir nghién ctru ciia Chand
va Katou (2007) v6i 5 thang do. Bang khao sat c6 29 thang do dé do ludng cac bién nghién ctru, st
dung loai hinh thang do Likert, véi muc d6 thap nhat 1a 1 va cao nhat 14 5.

3.2.  Nghién cuu dinh luong
Nhém tac gia danh gia do tin ciy so b, sir dung k thuat EFA. C& mau (n) thun tién 1a 152. Viéc
thuc hién 14y mu duoc tién hanh thong qua phiéu khéo sat truc tiép cac nha quan 1y caa 17 NHTMCP

& TP.HCM. Cu thé, thong qua cac cudc hen gip cac Giam ddc, Pho Giam ddc, Truong phong, Phd
phong, Kiém soat vién. Téng cong c6 700 ban cau hoi dugc phat ra, thu vé duogc 410 ban, trong d6
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24 ban khong hop 18, 386 ban hop 1¢ dugc dua vao xir 1y chinh thirc. Vé thang do, cac thang do TG3
va LT2 bi loai, con lai 27 thang do duoc st dung trong nghién ctru chinh. Nhom tac gia st dung ky
thuat PLS trong kiém dinh céc gia thuyét.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Thong ké ddc tinh ciia mau nghién ciru

Trong tong s6 386 quan 1y, 54,9% la nam va 45,1% 1a nit. Trong do, theo vi tri cong viéc: Giam
dbc 1a 7,8%, Pho Giam ddc 1a 12,4%, Truéng phong 13 23,8%, Pho phong 1a 25,4% va Kiém soat
vién 1a 30,6%. Theo tham nién lam viéc: 33,1% lam viéc tir 2—5 nam, 40,7% tir 5-8 nam va 26,2%

trén 8 nam.

4.2. Udbc lwong mé hinh

Nhom tac gia trién khai danh gia mé hinh theo cic budc sau:

Buée 1 — Pdnh gid mé hinh do lwong: Nhom tac gia sir dung do tin cdy tong hop (CR) va
Cronbach’s Alpha dé danh gia do tin cdy thang do, v6i ngudng gia tri trén 0,70. Sau d6, nhom tac gia
sir dung cac chi s6 AVE, tiéu chi Fornell-Larcker, HTMT va hé s6 tai chéo trong thiét 1ap gia tri phan
biét cling nhu danh gid sy phu hgp (Henseler va cong sy, 2015).

Két qua chi ra gi4 trj Cronbach’s Alpha giao dong tir 0,719 dén 0,897; CR tir 0,842 dén 0,911;
AVE tir 0,583 dén 0,703 (Bang 1). Tiéu chi Fornell-Larcker trong Bang 2 thé hién cin béc hai cia
AVE nim & céc 6 chéo déu 16n hon moi gié tri trong quan trong ciing cdt va hang. Tir d6, nhom tac
gia dam bao d0 tin cay va tinh hiéu lyc cua mo hinh do ludng.

Bang 1.
Két qua do ludng mé hinh
Cronbach’s Alpha rho A CR AVE
DG 0,807 0,811 0,874 0,634
DT 0,821 0,822 0,875 0,583
HTLVHSC 0,897 0,900 0,911 0,341
KNDV 0,858 0,859 0,904 0,703
KQKD 0,837 0,839 0,884 0,605
LT 0,820 0,828 0,881 0,649
TD 0,801 0,804 0,871 0,628
TG 0,719 0,727 0,842 0,640

Ghi chu: TD: Tuyén dung; DT: Pao tao; TG: Su tham gia; DG: Panh gia Kkét qud cong viéc; LT: Luong thudng; KNDV: Kha
nang dich vy; KQKD: Két qua kinh doanh; HTLVHSC: H¢ thong lam viéc hi¢u suat cao.
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Bang 2.
Twong quan va hé sb Fornell-Larcker
DG DT HTLVHSC KNDV  KQKD LT TD TG
DG 0,796
DT 0,493 0,763
HTLVHSC 0,800 0,813 0,584
KNDV 0,344 0,365 0,424 0,838
KQKD 0,255 0,292 0,310 0,473 0,778
LT 0,450 0,501 0,707 0,276 0,156 0,806
D 0,468 0,474 0,686 0,182 0,177 0,279 0,792
TG 0,498 0,378 0,647 0,395 0,244 0,350 0,323 0,800

Ghi chu: TD: Tuyén dung; DT: Pao tao; TG: Sy tham gia; DQ: Panh gia Kkét qua cf)ng vi¢c; LT: Luong thudng; KNDV: Kha
nang dich vy; KQKD: Két qua kinh doanh; HTLVHSC: H¢ thong lam viéc hiéu suat cao.
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Bude 2 — Két qua wéc lwong mé hinh cdu triic

Theo Hair va cong su (2019), nhéom tac gid uwdc lugng md hinh str dung 4 tiéu chi: (1) danh gia
kha ning cong tuyén ciia mé hinh ciu tric; (2) hé sé duong dan; (3) R%: muc d6 tac dong f2: su lién
quan dy bao; va (4) du bao PLS (du doan ngoai mau). Gia trj cua cac tiéu chi nay nim trong khoang
tin cdy 95% (p < 0,05) (tham khao Bang 3).

-

0.686 (0.000)

Quymo

0.424 (0.000) 0.420(0.000)  p.124(0.002)

®

0.813 (0.000)

0.121(0.019)

KQKD

HTLVHSC
0.647 (0.000)

0.707 (0.000)

X

LT

Hinh 3. Két qua mo hinh nghién ciru da dugc SEM kiém dinh va chuin hoa
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Bang 3.

Keét quéa uéc lugng mod hinh cau tric

Méi quan hé Hé s6 Do léch t VIF Gi4 tri p-value
Béta chuan
HTLVHSC -> DG 0,800 0,022 36,589 1,000 0,000
HTLVHSC -> DT 0,813 0,020 41,611 1,000 0,000
HTLVHSC -> KNDV 0,424 0,045 9,455 1,000 0,000
HTLVHSC -> KQKD 0,121 0,051 2,383 1,241 0,018
HTLVHSC -> LT 0,707 0,034 20,886 1,000 0,000
HTLVHSC -> TD 0,686 0,037 18,331 1,000 0,000
HTLVHSC -> TG 0,647 0,037 17,261 1,000 0,000
KNDV ->KQKD 0,420 0,048 8,771 1,222 0,000
Quymo -> KQKD 0,124 0,042 2,971 1,018 0,003

Ghi chii: TD: Tuyén dung; DT: Dao tao; TG: Su tham gia; DG: Danh gia két qua cong viéc; LT: Luong thuong; KNDV: Kha

nang dich vu; KQKD: Két qua kinh doanh; HTLVHSC: Hé théng 1am viéc hiéu suat cao; Quymo: Quy mo.

Céc gia tri VIF déu thap hon ngudng 3, loai bé quan ngai da cong tuyén. Tac dong (f2) cua
HTLVHSC dén KNDV 1a 0,220 ¢ mtc trung binh; dnh huong (f2) cia KNDV dén KQKD 14 0,194 &
mtrc trung binh. Mtrc giai thich cia HTLVHSC 1én KNDV 14 0,180 v&i murc d9 giai thich ctia R? hiéu
chinh cta KQKD la 0,254, véi dg giai thich vira phai (Hock & Ringle, 2010). Kha nang dich vu Q2

¢6 thé du doan lién quan dén KQKD 13 0,124 & mtc trung binh.

4.3, Két qua nghién ciru

Gia thuyét H; dé xudt quan hé gitta HTLVHSC va KQKD; trong d6, hé sé B 1a 0,121 véi
p-value = 0,018 (p < 0,05), duoc chip nhan (xem Béng 4).

Bang 4.

Anh hudng ctua hé théng lam viéc hiéu suit cao

Méi quan hé

Hé sb B

Do léch chuén

Gia tri p-value

H;: HTLVHSC — KQKD

0,121

0,051

2,383

0,018

Gia thuyét H, dé xuat KNDV déng vai tro trung gian trong quan hé gitra HTLVHSC va KQKD
duogc chap nhan (xem Bang 5). Cu thé, tic dong truc tiép tir HTLVHSC dén KQKD 14 0,121 véi gia

tri p < 0,05 va KNDV ¢6 anh hudong gian tiép 12 0,178 (p <0,01).
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Bang 5.
Vai tro trung gian cua kha nang dich vu
Méi quan hé Téac dong chinh Téac dong Téngthé  Tac dong trung gian
gidn tiép
Ha: HTLVHSC — KN — KQKD 0,121%* 0,178* 0,299* Tung phin

Ghi chii: *, ** 1an luot tuong mg véi murc y nghia 1% va 5%.

Bién kiém soat dwoc kiém dinh trong Bang 3. Hé s6 dudng dan anh hudng tryuc tiép cia quy mo
ngan hang dén KQKD 14 0,126 (p < 0,01), ¢6 y nghia thong ké nén quy mo ngan hang c6 vai tro kiém
soat dbi véi KQKD.

5. Két luan

Nhom tac gia da thuc nghiém va chimg minh vai tro cia HTLVHSC d6i voi KQKD; trong do,
KNDV d6ng vai tro trung gian, gitip khing dinh thém két qua nghién ctru trude d6 cua: Liao va cong
su (2009), Mansour va cong su (2014), Jiang va cong su (2015), va Aryee va cong su (2016). Két qua
vé KNDV ciing nhat quan v&i nghién ctru ctia Mansour va cong su (2014) va Riaz (2016), khing dinh
vai tro trung gian timg phan cia KNDV gitip phat hién ra tic dong nhan qua ciia KNDV, thay vi chi
don gian 1a sy ton tai cua bién doc 1ap HTLVHSC. Diéu nay thé hién mot cai nhin day du va rong
hon vé quan hé gitta HTLVHSC va KQKD. Nham nang cao KNDV va KQKD ciia cac NHTMCP,
nhom tac gia c6 mot sé dé xuét sau:

- Poi véi HTLVHSC: Ngan hang can tap trung phat trién ngudn nhan lyc, nhat 1a nhan vién giao
dich, chii trong cac thuc tién QTNNL va cac Gmg dung quan tri cong nghé tién tién. Trong tuyén dung
can ap dung nhiéu cach thtre thu hat va sang loc, nhén manh khia canh phu hop gitta ca nhan va van
hoa t6 chirc. Viée ap dung cong nghé (nhur Al) trong chirc ning QTNNL, va hoat dong tuyén dung la
diéu thiét yéu. Trong dao tao, t& chirc cin c6 cac chuong trinh dao tao va ing dung cac nén tang cong
nghé va Al twong thich véi yéu cau cong viéc cta timg cip quan tri va nang lyc chuyén mén. S6 hoa
hé thng ciing 1a mot cach ting cuong sy hiéu biét vé van hoa, hodc dua ra cac tidu chi danh gia (KPI)
thuong nién.

Trong danh gia két qua cong viéc, NHTMCP c6 thé ap dung hé thong KPI hoic BSC-KPI, tap
trung vao vi€c quan ly muc ti€u va thiét 18p muc tiéu bdo dam tinh khach quan, lugng hoa Kkét qua.
Ung dung cac phan mém ciing gitip t6i wu ngudn lyc va ning lyc quan ly. Dé gia ting sy tham gia
cua nhan vién, ngan hang nén thuc hién khao saty kién, quan diém ctia nhan vién dé hiéu chinh, trudc
khi ra quyét dinh. Su tham gia gitp nhan vién phat huy sy chii dong, sang tao trong pham vi cong
viéc. V& ché do lwong thudng, ngan hang cin gin v6i hiéu sudt cong viée; gin thu nhap véi nang luc
va cac thanh tich cua nhan vién.

- Poi véi kha nang dich vu: Sy thanh cong dwa phan 16n vaio KNDV ma ngan hang c6 thé cung
cép va dap ung, doi hoi trinh d6 cia déi ngti phuc vu. Nham nang cao KNDV, ngan hang nén chu
trong huéng dan va dao tao nhan vién hiéu vé hanh vi khach hang va céch thirc giao tiép; dac biét la
kha nang phan tng mau le vdi céac véAn d& phat sinh. Va vi 18 d6, dao tao k¥ nang s6 1a mot trong
nhitng dinh hudéng ma ngén hang c6 thé thyc hién nhiam nang cao ning luc sd.
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Dong gop cua nghién ciru

Nhom tac gia dong gop vao 1y thuyét va md hinh cia HTLVHSC trong bdi canh nganh ngan hang
tai thi truong TP.HCM thong qua vai tro trung gian cia KNDV. KNDV giit vai tro trung gian tung
phan trong quan hé gitta HTLVHSC v6i KQKD va vai trd kiém soat ciia quy mo giita HTLVHSC,
KNDV véi KQKD duoc kiém dinh. Két qua nghién ciru c6 thé giup nha quan Iy xay dung cac chién
lugc va co ché van hanh hiéu qua, dé thuc day ning suét ciia doi ngil, va dam bao su ting trudng cla
t6 chtrc.

Nhém tac gia tap trung vao quan hé giita HTLVHSC va KQKD ¢ cép d¢ chi nhanh va phong giao
dich cua cac ngan hang. Do d6, nghién ciru ké tiép c6 thé thuc hién khao st ca cap do ca nhan va to
chtrc dé danh gia toan dién vé céac tac dong c6 trong mo hinh nghién ctru dé xuét.
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