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Nghién ctu thuc hién kiém dinh m8i quan hé cta quan trj tri thic, su
hai long va két qua hoan thanh cong viéc cla nhan vién ngan hang.
Nghién cru &p dung mo hinh phuang trinh cau tric (SEM) va dya trén
mau khao sat vSi 666 nhan vién hién dang lam viéc & cac bo phan
nghiép vy cla cac ngan hang trén dia ban TP. H6 Chi Minh. Két qua
nghién cltu cho thay quan tri tri thiic tac ddong duang dén sy hai long
va két qua hoan thanh cong viéc; su hai long gilt vai tro trung gian ban
phan gitta quan tri tri thiic va két qua hoan thanh céng viéc. Nghién
clu cho thay sy khac biét ctia cdc méi quan hé nay gilta ngan hang ndi
dia va ngan hang cé vén dau tu nudc ngoai. K&t qua nghién clu gitp
cho cac doanh nghiép hiéu rd méi quan hé gilta ba khai niém trén va
cac thanh phan cta quan tri tri thiic trong ngan hang. biéu nay gilp
ngan hang c6 céac chién lugc phu hgp nham nang cao két qua
hoat dong.

Abstract

Research aims to examine the relationship between knowledge
management, job satisfaction, and job performance for employees in
banks. The research applies SEM and is based on a survey sample of
666 employees working within functional departments of banks in Ho
Chi Minh city. The research results show the positive effects of
knowledge management on job satisfaction and job performance. Job
satisfaction plays a mediating role between knowledge management
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and job performance. The result also shows differences in these effects
between domestic banks and banks with foreign direct investment. The
results provide a basis for understanding the relationship among three
concepts and key components of knowledge management in banks.
This assists with the right strategies to improve bank performance.

1. Gigi thiéu

Quan trj tri thirc (QTTT) gitp t6 chirc khong ngimg tao ra va duy tri lgi thé canh tranh, duoc xem
nhu mot vil khi quan trong dé bén viing hoa lgi thé canh tranh va nang cao két qua (Zaied, 2012).
QTTT quan trong vi né cung cép cac yéu td can thiét dé giai quyét cac van dé lién quan dén su thich
nghi, kha ning d6i phé vé6i nhiing thay doi trong méi truong kinh doanh va sy séng con ctia to chirc,
gitip cac to chire bién von nhén lyc thanh vén tri tué bang cach tao ra gia tri (Bordeianu, 2015).

Nghién ciru mdi quan hé gitra QTTT — sy hai long — két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién
12 mot vin dé quan trong va can thiét nham tim ra muc do tic dong cua QTTT dén sy hai 1ong va két
qué hoan thanh céng viéc clia nhan vién, tir d6, dua ra nhitng giai phap dé cai thién va nang cao sy
hai 1ong va két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién, nham nang cao higu qua hoat dong cua t6
chtrc. C6 nhiéu nghién ctru vé quan hé cua timg cdp trong ba khai niém trén, nhung khi lugc tim trén
Proquest, EBSCO, Elsevier va Google Scholar, chura ¢6 nghién ctru nao tim hiéu vé méi quan hé dong
thoi cta ca ba yéu to QTTT — su hai 1ong cong viéc — két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién, va
chua ¢ cac nghién ciru vé tuong quan giita ba khai niém trén theo loai hinh s¢ hitu. Vi vdy, nghién
ctru nay duoc thyc hién nham do luong tic dong dong thoi cia QTTT dén sy hai long cong viée va
két qua hoan thanh coéng viéc cuia nhan vién, ciing nhur so sanh tuong quan giita ba khai niém trén
giita ngan hang ¢ vén dau tu nude ngoai véi ngan hang noi dia.

Sau phan 1 giéi thiéu, ndi dung tiép theo ciia nghién ciru dwoc bd cuc nhu sau: Phan 2 trinh bay
co s& 1y thuyét ciia nghién ctru; phan 3 tém lwgc phuong phap nghién ctru; phan 4 mo ta két qua
nghién ctru va thao luén; va cudi cung la phﬁn 5, két luan va ham V quan tri.

2. Ca sd ly thuyét

2.1, Quan tri tri thuc

C6 nhiéu dinh nghia vé QTTT. Theo de Jarnett (1996), QTTT la qua trinh tao ra, phé bién, chuyén
giao, st dung, bao vé nhitng tri thirc san c6, cling nhu nhing tri thirc méi. Theo Quintas (1997), QTTT
1a qua trinh quan tri tit ca cac kién thirc va ky niang mot cach lién tuc nham dy doan nhu cau phat
trién hién tai va tuong lai dé xac dinh, kham pha tri thirc hién c6 ciing nhu phat trién co hdi thu nhan
céc tri thirc méi. Davenport va Prusak (2000) cho rang QTTT la mét qua trinh lién tuc tir thu nhén,
Iuru trit, phan phdi, pho bién tri thirc vao van hanh t6 chirc. Young (2003) cho ring QTTT 14 hoat dong
tao ra tri thirc va quan tri moi truong nhim thic déy tri trirc dugc san sinh, chia sé, hoc tap mang loi
ich ctia to chirc va khach hang. Lee va cong su (2005) cho rang, quy trinh QTTT gom cac thanh phan:
Tao ra tri thire, tich Iy tri thirc, chia sé tri thirc, st dung tri thirc, va sang tao tri thire. Farsan (2013)
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nhic lai dinh nghia cta King (2009): QTTT la lap ké hoach, té chirc, thiic day va kiém soat con ngudi,
qué trinh va hé thong trong t6 chiic dé dam bao nhig tai san lién quan dén tri thirc dugc nang cao va
st dung hiéu qua.

Gold va cong su (2001), Miltiadis (2003) chia QTTT thanh bdn budc cong viée co ban: (1) Thu
thap, (2) chuyén giao, (3) Gmg dung, va (4) bao vé hay gin giit tri thirc. Tuong tu, theo Somnuk va
cong su (2010), do luong hiéu qua QTTT thong qua bon qua trinh: (1) Thu nhén tri thirc, (2) sang tao
tri thue, (3) luu trix tri thue, va (4) sir dung tri thuec.

QTTT la qua trinh chinh cta viéc xac dinh, t6 churc, chuyén doi, st dung thong tin va kinh nghiém
trong to chirc (Zaied, 2012). Kianto va cong sur (2016) cho rang QTTT c6 thé chia thanh nim dang:
(1) Thu nhan tri thirc, (2) chia sé tri thic, (3) tao ra tri thire, (4) sang tao tri thirc, va (5) duy tri tri
thirc. Maria va cong sy (2017) tién hanh mot nghién ctru danh gia tong quan 219 bai bao tiéng Anh
tir thang 01/2000 dén thang 12/2014, két qua cho thdy QTTT bao gdom hai mang 16n: Kham pha tri
thirc va khai thac tri thirc; bat dau tir viéc tao ra tri thirc va két thiic bang viéc sir dung tri thirc; trong
d6 c6 93 nghién ctru dé cap dén quy trinh chuyén giao tri thirc, con céc hoat dong tao ra tri thirc, bao
vé va giir gin tri thirc it dugc dé& cap hon. Nghién ciru ctia Balasubramanian va cong su (2019) cho
thdy qué trinh QTTT gdm c6 cac thanh phan: Tao ra tri thirc, luu trit tri thirc, chia sé tri thirc, va ting
dung tri thirc. Cac thanh phan cta qua trinh QTTT dugc tong hgp trong Bang 1. C6 thé ¢ ba khuynh
hudng tiép can khac nhau khi dé cap dén cac thanh phan cua QTTT:

- Khuynh huéng tiép can thir nhét: Chu trong dén yéu té ctia mot quy trinh quan tri thong thuong,
bao gébm: Hoach dinh, t6 chirc, dong vién — thuc day va kiém soat (King, 2009).

- Khuynh hudng tiép can thir hai: Chu trong cac budc (mg dung chi tiét quy trinh quan trj vao trong quy
trinh QTTT (de Jarnett, 1996; Davenport va Prusak, 2000; Gold va cong su, 2001; Miltiadis, 2003; Lee va
cong su, 2005; Kianto va cong su, 2016; Maria va cong su, 2017; Balasubramanian va cdng su, 2019).

- Khuynh huéng tiép can thir ba: Két hop vira quy trinh quan tri, vira mot s6 dic trung cho quy
trinh QTTT (Quintas, 1997; Young, 2003; Zaied, 2012).

Tuy thudc muc tiéu va phuong phap nghién ciru, ca ba cach tiép can déu phu hop trong nghién
ctru QTTT, nghién ctru nay chon cach tiép can thir 2 vi hai 1y do: (1) Céch tiép can nay chi tiét, rd
rang cho QTTT; va (2) Viéc phat trién/diéu chinh thang do dé sat voi thyc té QTTT hon khi nghién
ctru chi trong vé kiém dinh.
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Béng 1.
Céc thanh phan cta qua trinh QTTT trong mot to churc
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Céc khai niém theo khuynh hudéng tiép can thir hai (Chi trong chi tiét cic budc cia QTTT) déu
¢6 chung dac diém coi QTTT la ca mot quaé trinh lién tyuc trong vi¢c thu nhan/tao 1ap, chuyén giao, su
dung, luu trit, va bao v¢ tri thirc. Trong do:

- Qudi trinh thu nhdn tri thirc: Thu nhan tri thire 13 qua trinh truy cap va hap thy tri thirc thong qua
tiép xuc truc tiép, hodc gian tiép, hodc twong tac voi nguén tri thirc (He va cong su, 2013). Thu nhan
tri thirc ¢6 thé dén tir ngudn nodi bo (tai lidu, huéng dan vé thu tuc, quy trinh, chuyén giao con ngudi
tir cac bo phan khac nhau nham khai thac tri thirc ctia ca nhan...), va tir ngudn bén ngoai (thong tin
dbi thu, dir liéu khach hang...). Nguén luc hd tro thu nhén tri thirc gém: Cong ngh¢ thong tin, t6 chirc,
lanh dao, va vian hoa to chuc (Gold va cong su, 2001; Somnuk va cong sy, 2010).
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- Qud trinh chuyén giao tri thirc: La qua trinh lam cho tri thirc hién ¢6 tré nén hiru dung. Qué trinh
chuyén giao tri thirc duge ma hoa dé dap vmg nhu cu ciia ngudi dung dé st dung tri thirc. Theo Gold
va cong su (2001), qué trinh chuyén giao tri thirc bao gdm nhiéu qua trinh nho: Tich hop tri thirc, phdi
hop, tai ciu tric, phan bo tri thirc.

- Qud trinh g dung tri thirc: La qua trinh ma cac ca nhan, t6 chirc thuc hién sir dung tri thic
(Gold va cong sy, 2001), biéu thi viéc ung dyng tri thirc trong cac tinh huéng ma ngudi dung co thé
hoc va tao ra tri thirc méi. Mot t6 chirc thuc hién t6t qué trinh ing dung tri thirc s& din dén phat trién
va d6i méi san pham, s& cai thién duge két qua kinh doanh va giam chi phi san xuét (Schiuma, 2012).

- Qud trinh bdo vé, duy tri, giit gin tri thirc: Tri thire luu trit cAn dugc tinh loc dé tré nén hitu dung
va co gia tri cho td chire, nd ¢6 vai trd nhu tri tué to chuc (Somnuk va cong su, 2010).

Tuong tng, thang do cua Gold va cong sy (2001) do ludng QTTT theo bdn thanh phan: (1) Thu
nhan tri thirc; (2) chuyén giao tri thirc; (3) ing dung tri thirc; va (4) bao vé, duy tri va giir gin tri thirc.

2.2.  Sw hai long voi cong viéc (Job Satisfaction)

Pushpakumari (2008) cho rang sy hai 1ong trong cong viéc thé hién mirc 6 ma nhén vién c6 cam
nhan, dinh hudng tich cuc ddi véi cong viée trong t chirc, sy hai long trong cong viéc dugc dinh
nghia va do luong theo hai khia canh: (1) Hai long chung, thé hién cam xuc chung 1én tét ca cac khia
canh cua cong viéc (Kianto va cong su, 2016; Gibbs va Ashill, 2013); va (2) Hai long véi ting khia
canh cta coéng viéc nhu: Luong thuong, lanh dao, quan hé voi ddng nghiép... (Smith va cong su,
1969). Khi can nghién ciru tim ra giai phap hoan thién timg khia canh thanh phan cia sy hai long
trong cong viéc thi nén sir dung thang do sy hai 1ong véi timg thanh phan ciia cong viéc. Khi can
nghién ctru anh huong cia mot hoat dong hay chuong trinh ndo d6 dén sy hai long ctia nhan vién doi
véi cong viée thi nén dung khai niém va thang do hai long chung trong cong viéc.

Gibbs va Ashill (2013) cho rang khi nhitng nhan vién duoc hai long, ho thuong c6 xu hudng quan
tam nhiéu hon t6i chat luong cong viée ctia minh, c6 nhidu cam két véi t6 chirc, c6 ty 1& gan bo voi
cong viéc cao hon, va nhin chung thi ho san xuit ra duoc nhiéu san ph?im hon. Theo Kianto va cong
su (2016), mot nhan vién hai long véi cong viée s& c¢6 anh hudng tich cuc va mang lai nhiéu gid tri
cong viéc mong mudn, nang cao hiéu qua va gia ting ning suét.

Nghién ciru nay ké thira thang do sy hai 1ong chung trong cong viéc ctia Tran Kim Dung (2005)
khi nhan vién cam thay cong viéc tha vi, thach thirc, va cong viéc cho phép sir dung ning lyc cua ho,
va vi thang do nay di dugc kiém dinh trong diéu kién Viét Nam.

2.3, Két qua hoan thanh céng viéc (Job Performance)

Két qua hoan thanh cong viéc dai dién cho s luong va chit lugng cong viée dat duge boi ca nhan
hodc mot nhom (Yang & Hwang, 2014; Chi va cong su, 2010). Két qua hoan thanh cong viéc cua ca
nhan 1a khéi lugng cong viéc duoc hoan thanh twong ng véi chat luong cong viée va thoi gian thuc
hién cy thé. Panh gia két qua hoan thanh cong viéc la xac dinh mirc d6 hoan thanh cong viéc cua tap
thé hodc c4 nhan so v4i cac tiéu chuan da dé ra hodc so voi két qua cong viée cua céac tap thé, ca nhan
khac cing thuc hién cong viée (Tran Kim Dung, 2015). Két qua hoan thanh cong viéc 1a dau ra, hodc
12 két qua ctia mot qua trinh, 13 sy hoan thanh cong viée véi mirc d6 va muc tiéu duoc chip nhan boi
mdt quy chuan (Chu & Lai, 2011; Tarhini, 2016). Theo Tseng va Huang (2011), két qua hoan thanh
cong viée c6 thé duge do bang cach str dung mot s6 chi sé nhu: Chét lwong cong viée, hiéu suat, ning
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su’?it, hi€u qua dao tao, phan doan, ding gid, hanh vi va tinh cach con nguoi. 6] pham vi hep, Kkét qua
hoan thanh cong viéc dai dién cho sb luong va chét luong cong viéc; ¢ pham vi rdng, két qua hoan
thanh cong viéc co thé do luong thém béng céc tiéu chi thudc vé hanh vi, tinh cach, su phat trién ban
than, nhan thirc, tinh than 1am viéc do6i nhom, hodc hiéu qua cong viéc khi so sanh gilra két qua dau
ra v6i chi phi dau vao. Trén co s¢ phan tich 58 nghién ctru dugc sang loc tir viéc phan tich 2.867 tom
tat clia cac nghién ctru vé két qua hoan thanh cong viéc, Koopmans va cong sur (2011) di két luan
rang cac linh vic khac nhau chu trong nhiing khia canh khac nhau cta két qua hoan thanh cong viéc:
Linh vyc quan tri cht trong 1am thé nao dé nhan vién c6 ning sut cang cao cang tbt, con trong linh
vuc suc khoe lai chtl trong lam thé nao ngan ngua viéc mat nang suit do bénh tat hodc stc khoe khong
t6t. Koopmans va cong su (2011) da tong hop 17 cach do luong két qua thyc hién cong viée chung
cho nhiéu loai cong viéc, va 18 cach do ludng két qua thuc hién cong viéc cho ting loai cong viéc
khac nhau. Nghién ctru ctia Salgado va cong su (2015) ciing tong hop duge 10 cach do luong két qua
thyuc hién cong viéc khac nhau.

Két qua hoan thanh cong viéc c6 thé dugc danh gia boi lanh dao, can bo quan 1y tryuc tiép, dong
nghiép, nhan vién cép dudi, khach hang, hoac nguodi lao dong tu danh gia ban than (Koopmans va
cong su, 2013; Tran Kim Dung, 2015; Zhang, 2017). Han ché cua viéc nhan vién ty danh gia Kkét qua
hoan thanh cong viéc cla ban than ho 1a co6 thé gap phai sai I¢ch hé théng, ho ty danh gia qua cao,
hoic khong danh gia chinh xac két qua hoan thanh cong viéc ctia minh. Tuy nhién, theo Koopmans
va cong su (2013), phuong phép tu danh gia van duoc st dung t6t do c6 mot sé wu diém:

- Cho phép do Iudong két qua hoan thanh cong viéc trong cic nganh nghé ma cac cach do luong
khac kho thuc hién (nhiing cong viéc rat phirc tap).

- Khéng giéng nhu nhitng ngudi ¢ lién quan con lai, nhan vién c6 co hoi dé quan sat tat ca cac
hanh vi cua chinh ho.

- Dong nghiép va nguoi quan 1y ¢ thé bi anh huong boi cac 4n twong cua ho 1én ngudi nhan vién.

- D@ thu thap thong tin va giam bét cac van dé lién quan dén mat dir liéu va tinh bao mat c4 nhan.

Organ (1977) cho rang két qua hoan thanh cong viéc dugc do luong & pham vi hep gom: Khoi
luong va cht lugng cong viée. Cach do luong nay di duoc thyc hién trong nghién ctru cia Renn va
Fedor (2001).

Vi vy, nhom tac gia nghién ciru vé tac dong cia QTTT dén sy hai 1ong va két qua hoan thanh
cong viéc ciia nhan vién ngan hang, két qua hoan thanh cong viéc do nhan vién ngan hang tu danh
gi4 theo thang do luong két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién gom:

- Nang suit hoan thanh cong viéc (Khéi luong cong viée, san phém dat dugc trong mot don vi
thoi gian).

- Chat lugng hoan thanh cong viéc.

Méi quan hé cua timg cip trong ba khai niém QTTT, sy hai 1ong cong viéc, va két qua hoan thanh
cong viéc cta nhan vién dugc trinh bay trong Bang 2.
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Béng 2.

Téng hop cac nghién ctru vé mbi quan hé ctia timg cip bién gitta QTTT — Sy hai long — Két qua
hoan thanh cong viéc

Mbi quan hé cua timg cip bién

Téc gia Nam QTTT- SL{ hai %c‘)ng‘— QTTT‘ - K‘é't qua

Su hai Iong I?et quAa hoa.I} hoAan thtaflh
thanh cong viéc cong viéc

Lee va Chang 2007 +

Kulkarni va cong sy 2007 +

Almahamid va cong sy 2010 +

Singh va Sharma 2011 +

Kianto va cdng su 2016 +

Koseoglu 2010 +

Judge va cong sy 2001 +

Pushpakumari 2008 +

Hira va Waqas 2012 +

Yang va Hwang 2014 +

Dinc va Plakalovic 2016 +

Chen va cOng su 2017 +

Shafique va cong sy 2018 +

Chi va cong su 2010 +

Tseng va Huang 2011 +

Hoang Hai Yén 2015 +

Tarhini 2016 +

Balasubramanian va cong su 2019 +

Nghién ctru ciia Tran Kim Dung

+ + +
va Lé Thi Thanh Tam 2019

2.4.  Mb hinh nghién civu va gia thuyét

Mbi quan h¢ giira tung cdp khai niém thé hién: QTTT la qua trinh thu nhén, luu trit, chia sé va bao
vé tri thirc, cdp nhét cac thong tin bén trong va bén ngoai, va chuyén hoéa thanh tri thirc hitu hiéu sir
dung trong qué trinh thyc hién cong viéc, diéu nay co tac dung tao mdi truong lam viéc tot, nang cao
k¥ nang cho ngudi thuc hién, do d6, gop phan nang cao mirc d¢ hai long trong cong viéc ciia nhan
vién. Nghién ctru cua Lee va Chang (2007), Kulkarni va cong su (2007), Singh va Sharma (2011),
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Almahamid va cong su (2010), Kianto va cong sy (2016) da chimg minh mdi quan hé dwong giita
QTTT va mirc do hai long trong cong viéc cua nhan vién.

Gid thuyét Hi: QTTT tdc dong truc tiép, cing chiéu dén sw hai long cong viéc.

Thong thuong, nhitng nhan vién hai long trong cong viée s€ cd dong luc lam viéc cao hon, c6 y
thirc ky luat tu gidc va trach nhiém trong cong viéc cao hon, gin bo voi cong ty hon, c6 nd lyc thuc
hién cong viéc cao hon, do d6, c6 xu hudng thuc hi¢n cong viéc tdt hon. D3 ¢ nhidu nghién ctru minh
chimg cho anh huéng duong cia hai 1ong trong cong viée va két qua 1am viéc, chang han nhu: Judge
va cong su (2001), Pushpakumari (2008), Hira va Waqas (2012), Yang va Hwang (2014), Dinc va
Plakalovic (2016), Chen va cong su (2017).

Gid thuyét H>: Sy hai long cong viéc tac dong true tiép, cing chiéu dén két qua hodan thanh cong viéc.

QTTT lam phong pht va cap nhat ngudn tri thirc hitu ich sir dung trong qua trinh thyc hién cong
viée; didu nay c6 tac dung giam bot sai sét, giam bét cac cong viée lap lai, giam chi phi thoi gian va
tién bac; do do, tang két qua thyc hién cong viéc. Anh huong ciia QTTT dén két qua cong viée ciing
da dugc chiing minh trong nghién ctru ctia Chi va cong su (2010), Tseng va Huang (2011), Tarhini
(2016), Hoang Hai Yén (2015), Balasubramanian va cong su (2019), Shafique va cong su (2018).

Gid thuyét H: QTTT tdc dong truec tiép, cing chiéu dén két qua hoan thanh céng viéc.

Nghién ciru ctia Balasubramanian va cong sur (2019) cho thay, loai hinh s& hitu ¢6 anh huong dén
su duy tri va tac dong cua qua trinh QTTT dén két qua diéu hanh, sy d6i méi, chit luong, cac mbi
quan hé trong céc to chirc chinh quyén lién bang, cac bang va to chirc chinh quyén ban phan tai cac
tiéu Vuong quc A Rap Thong nhét (United Arab Emirates). Nghién ctru ctia Naceur va cong sur
(2007) vé két qua hoat dong ciia 95 doanh nghiép nha nudc khi thay déi loai hinh s¢ hiru tai bon qudc
gia: Ai Cép, Morocco, Tunisia, va Thé Nhi Ky cho the‘iy c6 sy thay ddi rat 16n vé loi nhuan, hiéu qua
diéu hanh, va cat giam nhan sy. C6 nhiéu loai hinh so hitu: Nha nudc, ¢d phan, tw nhan, lién doanh. ..
Do méu nho nén nghién ctru nay chi quan tdm loai hinh s& hitu theo ngudn von trong nudc va vén
dau tu nude ngoai khi nghién ctru vé tac dong cia QTTT dén sy hai 1ong va két qua hoan thanh cong
viéc cua nhan vién ngan hang. Nghién ctru cua Tian va Gamble (2018) véi 1.838 nhan vién trong
nganh ban 1¢ & Trung Qudc cho thdy nhan vién lam viéc cho céc cong ty c¢6 von dau tu nudc ngoai
thé hién murc do tham gia vao cong viéc tich cyc hon, nhan dugc cac ap luc lién quan dén thach thirc
cong viéc cao hon. Khi phong van cac lanh dao chi nhanh va can bo quan 1y phong nhéan su ctia mot
s6 ngan hang ndi dia va ngan hang c6 von dau tu nudc ngoai d cho biét trong cac ngan hang ni dia,
nhan vién c6 xu hudng ngai chia sé tri thirc cho dong nghiép hon; nguoc lai, trong cac ngan hang ¢
vbn dau tr nudc ngoai, nhan vién coi mé hon trong viéce chia sé tri thirc.

Vi vay, nhom tac gia dwa ra gid thuyét Hy: C6 su khdc biét vé mike dé tiwong quan ciia QTTT, su
hai long va két qua hoan thanh céng viéc ciia nhdn vién & cdc ngdn hang ngi dia va ngdn hang cé
von dau tw nieée ngodi, cu thé:

Hua: C6 su khdc biét vé anh hieong ciia QTTT dén s hai long ciia nhén vién ¢ cdc ngdn hang ndi
dia va ngdn hang cé vén dau tw nueée ngodi.

Hu: C6 sw khdc biét vé anh hieong ciia sw hai long ciia nhdn vién dén két qua hoan thanh céng
viéc & cdc ngdn hang néi dia va ngdan hang c6 von dau t mede ngodi.

Hue: C6 sue khdc biét vé anh hirong ciia QTTT dén két qua hoan thanh céng viée ciia nhdn vién &
cdc ngdn hang néi dia va ngdn hang cé vén dau t mede ngodi.
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Mb hinh nghién ciru va cac gia thuyét nghién ctru dugc trinh bay trong Hinh 1

Thu nhéan

Chuyén giao

Ung dung

Bao vé

Loai hinh
so hiru
:',': \‘\ H4c
Haa ’/ ,: “‘
i ., SUHAI
S \ LONG
Hi VW |
iHab
QTTT \J Ha
Hs ' _ )
KET QUA
HOAN THANH
CONG VIEC
Niing suat Chat lugng

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru va gia thuyét

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ciru nay sir dung két hop ca nghién ciru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru
dinh tinh dugc thyc hién thong qua k¥ thuat phong van sau (7 can bd quan 1y ngan hang noi dia va 3
can bo quan 1y ngan hang ¢6 von dau tr nudc ngoai) va thao luan nhém véi 10 nhan vién ngan hang
nham bo sung, diéu chinh céc bién quan sat trong timg thang do. Nhom tac gia tién hanh phong van
sdu nhim muc dich tim hiéu sau vé thuc trang, gidi phap hoan thién QTTT tai cac ngan hang dé c6
thé diéu chinh thang do hop 1y hon. Cac cudc phong van sau dugce thyc hién véi 2 giam ddc chi nhanh

va 8 truong phé phong cia cac chi nhanh ngan hang, thdi gian mot cudc phong van khoang 1

gio/ngudi; tong thoi gian kéo dai khoang 2 thang do khé sap xép lich hen thich hop véi cac can bo
quéan 1y ngan hang. Két qua thu dugc sau cac cudc phong van sau 1a cac 1anh dao chi nhanh va can bo
quéan 1y phong da cung cip thém nhiéu thong tin vé thyc trang QTTT hién tai & chi nhanh ctia ho;
dong thoi dé xuét didu chinh cac bién quan sat va dua ra mot s6 dinh huéng giai phap nham ting két
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qua QTTT trong chi nhanh ciia ho. Ba cudc thao luan nhom (mdi nhom 3—4 nhan vién ngan hang,
tong cong 10 ngudi) duge thye hién nham diéu chinh, hoan thién thang do.

Béng khao sat cudi ciing c6 47 bién quan sat, trong do, c6 ba bién quan sét tir thang do gdc bi loai
b6 va bon bién quan sat duge bd sung (Bang 3). Nghién ciru str dung thang do Likert 5 mirc do, tir (1)
Hoan toan khong ddng ¥ dén (5) Hoan toan dong .
Béng 3.
Céc bién quan sét ciia thang do sau khi duoc diéu chinh va duoc sir dung trong nghién ctru
dinh lugng

Kyhiéu  Tén bién quan sat Ngudn

Quan tri tri thirc

Qua trinh thu nhdn tri thuc

TN1(*)  Ngéan hang t6i co quy trinh/huéng dan thu thip thong tin vé cac san phim/dich
vu mdi trong nganh.

TN2 (*) Ngén hang t6i co quy trinh thu thap théng tin ciia dbi thu canh tranh.

TN3 (*)  Ngéan hang t6i c6 quy trinh tim hiéu va trao dbi kién thirc va k§ ning vdi cac
dbi tac kinh doanh.

TN4 Ngén hang t6i co quy trinh thu thap théng tin vé khach hang.
TNS Ngan hang ti c6 quy trinh xdy dyng nhiing kién thtc va k§ nang méi tr kién ~ Gold va
thirc va k¥ niing sén cé. cong su
< _ (2001)
TN6 Ngén hang t6i c6 quy dinh, huéng dan cach thuc trao doi kién thirc va ky ning
gitra cadc nhan vién.
TN7 (*) Ngén hang t6i co phong ban chuyén trich nghién ctru chuyén sau vé timg
méng chuyén mén nghiép vu dé trién khai cach 1am hop 1y nhit cho timg
mang nghiép vu.
TNS (*) Ngén hang t6i co quy trinh phdi hop thyc hién céng viée giita cac khbi
phong/ban/bd phan trong ngan hang.
TNO (*) Ngén hang t6i thuong xuyén md cac khéa dao tao chuyén nghiép, té chirc cac ~ Nghién ctru
budi toa dam, déi thoai truc tuyén, trao dbi chuyén dé cho nhan vién. dinh tinh

Qud trinh chuyén giao tri thirc

CGl1 Ngén hang t6i co quy trinh chuyén kién thirc va k§ niing ctia nhan vién thanh
kién thirc va k¥ ning ciia ngan hang,
CG2(*)  Ngan hang toi biét bién chuyén kién thirc va k§ ning tir ddi téc thanh kién thic  Gojd va
va k¥ nang ctia ngan hang. cong su
CG3(*)  Ngan hang t6i c6 cach thirc tich hop cac ngudn, loai kién thirc va k§ ning khac ~ (2001)
nhau lai véi nhau.

CG4 (%) Ngén hang t6i c6 quy trinh thanh loc kién thirc va k¥ ning.
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Kyhiéu  Tén bién quan sat Ngudn

CG5(*)  Ngan hang t6i biét bién chuyén thong tin v& d6i thit canh tranh dé dé ra
phuong an t6i wu.

CG6 Ngén hang t6i biét cach chuyén hoa kién thirc va k¥ ning vao viéc thiét ké san
phim/dich vy méi.
CG7 Ngén hang t6i co cach thirc chuyén giao kién thirc va k¥ ning ciia ngan hang

dén timg nhén vién.

CG8 Ngén hang t6i co quy trinh chuyén tai kién thirc va k¥ ning xuyén sut trong
ngan hang.

Qua trinh ung dung tri thirc

UDL(*)  Ngan hang toi biét cach mg dung nhiing kién thic va k§ nang hoc héi duge tir
céc sai lam/kinh nghiém (nhu mét tién, gian l4n tin dung, rui ro hé théng, rui
ro thi trudng, rii ro hoat dong...) vao cong viéc hing ngay.

uD2 Ngén hang t6i nhanh chéng lién két cac ngudn kién thire va ki ning dé giai

quyét van dé.

UD3 (*)  Ngén hang t6i nhanh chéng tng dung kién thirc va k§ ning cho cac nhu cdu

canh tranh quan trong. Gold va
UD4 (*)  Ngan hang toi c6 tmg dung kién thirc va k§ ning dé cai tién dich vu/san phdm ~ €0ng sw
mot cach hidu qua. (2001)
UDs5 (*) Ngan hang t6i c6 quy trinh tmg dung kién thirc va k¥ ning trong viéc phat
trién san pham/dich vu méi.
UD6 (*)  Ngén hang t6i st dung kién thirc va k§ ning dé didu chinh huéng di
chién lugc.
UD7(*)  Ngan hang ti c6 thé dinh vi va ap dung kién thirc dé thay dbi didu kién
canh tranh.
UD8 (*)  Moi y kién dé xuat hay ctia nhan vién trong ngén hang t6i lam viéc ¢éu dwugc ~ Nghién ctru
ghi nhan va ap dung trong thuc tién. dinh tinh
Qua trinh bao vé/gin giir tri thirc
BV1 Ngén hang t6i cong bé 16 rang v6i timg nhén vién vé tAm quan trong ciia viée
bao vé kién thirc va k¥ ning ctia ngan hang.
BV2 (*) Ngén hang t6i co nhitng chinh sach va huéng din cho nhan vién vé cach thirc
bdo vé bi mat thuong mai. Gold va
. . . cong su
BV3 (*) Ngén hang t6i ¢6 su phan quyén cho nhéan vién ti€p can kién thirc va ky nang (2001)
phu hop.
BV4 (%) Ngén hang t6i c6 quy dinh va huéng din viéc han ché nhan vién truy cip vao

mdt s6 ngudn kién thirc va k§ ning nhit dinh.
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Kyhiéu  Tén bién quan sat Ngudn

BV5(*)  Ngan hang toi c6 quy trinh bao mat kién thirc va k¥ nang khéi nhitng hinh
thure str dung khong thich hop trong ngan hang minh.

BV6 (*) Ngan hang t6i ¢6 quy trinh bao mat kién thirc va k¥ nang khoi nhitng hinh
thure str dung khong thich hop ngoai ngan hang minh.

BV7 () Hé¢ théng bao mat thong tin cua ngan hang t6i rat tht. gﬁlﬁlf:ln;uu
BVS Ngan hang tdi ¢6 chinh sach khuyén khich viéc duy tri va phat trién kién thic  Gold va
va k¥ nang thong qua cudc thi sang kién kinh nghi¢m, thi nghiép vu hang nam. cong su
BV9 Ngén hang t6i trén trong kién thirc va k¥ ning ciia timg nhén vién. (2001)
Su hai long cong viéc
HLI1 (*) Téi vui mimg chon Ngén hang nay dé lam viéc.
HL2 (*) Néu dugce chon lai noi lam viéce, Téi van chon Ngén hang nay. i
HL3 (*)  Nhin chung, T6i cam thiy rat hai long khi lam viéc & day. ;f;g%%los)
HLA4 (*) Toi cho rang Ngan hang nay 1a noi tot nhat dé Té1 lam vigc.
HL5 To6i xem Ngan hang nay la ngdi nha thu 2 ctia minh.
Két qua hoan thanh cong viéc ca nhan
Ning sudt hoan thanh cong viéc cd nhan
NS1 (*) Téi hoan thanh khéi hrgng cong viée hon ca ky vong ciia cép trén.
NS2 (*) Tbi hoan thanh moi cong viéc sém hon ké hoach duoc giao. Hoang Hai
NS3(*)  Téi biét cach sir dung thoi gian ngén nhét dé xir Iy cong viéc hing ngay. Yén (2015)
NS4 Két qua cong viée cua toi ludn vugt muc tidu cong viéc.
Chit hrong hoan thanh cong viéc cd nhén
CL1 Téi chura bao gid cham tr& trong cong viée hoic gy ra bat ky viéc gi khong tot
do su bat can cua minh.
CL2(*)  Toi chua bao gid nhn duge bt i 10i phan nan nao vé két qua cong vige szznéé{l;
khong tot.
CL3 (%) Cép trén luén hai long vai két qua cong viée ctia toi.
CL4 (*) Téi chura bao gid 1am anh huéng dén tién d6 cong viée chung khi lam Nghién ctu
viéc nhom. dinh tinh

Ghi chii: (¥) Céc bién con lai sau kiém dinh.

Mu dugc chon theo phurong phép thuan tién. D6i tuong khao sat 1a nhan vién hién dang lam viée
& céc bd phan nghiép vu cia cac ngan hang noi dia va ngan hang c6 von dau tu nude ngoai dong trén
dia ban TP.HCM. Thong qua su gitip d&, gidi thi¢u cua cac lanh dao chi nhanh ngan hang hoac cac
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can bo quan 1y phong nhan su ctia ngan hang, nghién ciru tiép can dugc voi can bo, chuyén vién trong
cac phong ban cua cac chi nhanh. Thoi gian khao sat kéo dai 3 thang.

Phat ra 820 phiéu diéu tra, thu vé 710 phiéu. Sau khi gan loc loai bé 44 bang khao sat do khong
tra 1o hét hodc tra 101 tat ca cau hoi giéng nhau. Két qua c6 666 bang khao sat hop 1¢, dat ty 1¢ 81,22%.
Co chu miu diéu tra phan theo timg tiéu chi thé hién trong Bang 4.

Béng 4.
Co chu miu khao sat
Tiéu chi phan loai Ma héa 86 lugng Ty 16 %
1
Su CHL phin 102 (nhén vién) v
Ngan hang dang Ngén hang néi dia 1 452 67,87%
cong tac Negan hang c6 vén diu tu nuée ngoai 2 214 32,13%
g g g ,
Hoi s6 chinh 1 129 19,37%
So giao dich 2 14 2,10%
Pon vi cong tac
Chi nhanh 3 311 46,70%
Phong giao dich 4 212 31,83%
Du6i 2 ndm 1 222 33,33%
Tir 2 dén 5 ndm 2 223 33,48%
Tham nién cong tac )
Tir 5 dén 10 nam 3 173 25,98%
Trén 10 nam 4 48 7,21%
Cao déng 3 46 6,91%
Trinh d6 hoc van Pai hoc 4 556 83,48%
Trén dai hoc 5 64 9,61%
Nam 1 233 34,98%
Gidi tinh
Nir 2 433 65,02%
Duéi 25 1 153 22.97%
) 25-30 2 346 51,95%
Nhom tudi
31-35 3 121 18,17%
Trén 35 4 46 6,91%

Nghién ciru chinh thirc duoc thuc hién bang phuong phap dinh lugng thong qua cic cong cu xir
Iy dir liéu 1a phﬁn mém SPSS 20, phﬁn mém AMOS 20, va kiém dinh mé hinh phuong trinh cAu triic
SEM. Thang do duoc kiém dinh bang hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha, phén tich nhan t kham pha
EFA, va phan tich nhan tb kh?ing dinh CFA. Cac thang do va m6 hinh dugc kiém dinh theo c4c tham
s6 (Chi-square, d6 tu do, gia tri p, cac chi s CFI, GFI, TLI, RMSEA), d tin cdy tong hop, tong
phuong sai trich, tinh don nguyén, gia tri héi tu, va gia tri phan bi¢t. Phuong phap udc luong
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Maximum Likelihood dugc st dung, do tat ca cac bién déu c6 do nhon (Kurtosis) va do chéch
(Skewness) nam trong khoang [—1; +1].

4. Két qua nghién ctru va thao luan

4.1, Két qua kiém dinh thang do

Kiém dinh so b Cronbach’s Alpha, tit ca cac thang do dat yéu cau v6i Cronbach’s Alpha trong
khoang 0,705 dén 0,925. Trong kiém dinh EFA, thang do thu nhan thong tin cta thang do QTTT tach
thanh hai thanh phan:

Céc bién TN1, TN2, TN3 thé hién qué trinh thu nhén tri thic tur san phé”im, dich vu méi trong
nganh, tu dbi thu canh tranh, tir ddi tic, nén dit tén tuong ung 1a qua trinh thu nhan tri thirc bén ngoai
ngan hang.

Céc bién TN7, TNS, TN9 thé hién cach quan 1y cac mang nghiép vu chuyén sau, cach phdi hop
giita cac phong ban, cach to chtic toa dam truc tuyén. .. cho nhan vién nén twong tng dit tén 1a qua
trinh thu nhan tri thirc bén trong ngan hang.

Béng 5.
Két qua kiém dinh CFA cho c4c thang do

Sb . Téng
Tén luong Do th phuong bo tin
Khai nié ‘ ¢ 3y t6 ' hit h
armem thanh phdn  bién ;ay E’n‘;% saitrich  cdy () Su phu hop
quan sat P {pe (Pve)
12 = 638,087 (p = 0,000); df = 244; Chi-square/df = 2,615;
TLI = 0,954; GFI = 0,926; CFI = 0,959; v RMSEA = 0,049
 2=17,712 (p = 0,023); y2/df = 2.214;
Thu nh
t i?hr? ' TLI=0,988; GFI = 0,991; CFI=0,994; v
HHUC RMSEA = 0,043
Bén ngoai 3 0,7945 05632  0,7503
Bén trong 3 08103 05876  0,7663
QTTT Pat yéu cu

ﬂ ¥2 = 15,953 (p = 0,043); x2/df = 1,994;
Chuyén TLI=0,993; GFI = 0,992; CFI = 0,996; va
giao RMSEA = 0,039

tri thire

6 0,8917 0,581 0,7583

¥2 = 15,057 (p = 0,035); y2/df = 2,151;
TLI = 0,992; GFI = 0,992; CFI = 0,996; va
RMSEA = 0,042

Ung dung
tri thirc

6 0,8873 0,5707 0,7507
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Sb . Téng
Tén luong Do th phuong bo tin
Khai nié 3 T ay to ’ hu h
armem thanhphin  bién [ E’n“)g saitrich  cdy (a) Su phu hop
quan sat P {pe (Pve)
¥2 = 17,868 (p = 0,013); x2/df = 2,527,
Béo vé/gin TLI=0,988; GFI1=0,991; CFI =0,994; va
6 0,8788 0,5479 0,7392
%2 =5,794 (p = 0,043); x2/df = 2,897,
Su hai TLI = 0,993; GFI = 0,996; CFI = 0,998; va i
Sy hai long cong viéc  long cong  RMSEA = 0,053 Dat yéu cau
viéc
4 0,9047 0,7040 0,8383
%2 = 16,535 (p = 0,000); x2/df = 2,067; TLI = 0,984;
GFI =0,992; CFI1=0,991; va RMSEA = 0,040
Né‘ng Slfat pyve hoi thip
Két qua hoan thanh h?an t}fmh 3 0.7127 0.4549 0.6713 nhung c6 thé chip
A A cong viéc A o
cong viéc nhén, noéi chung
Chét dat yéu cu
lugng
hodn thanh 3 0,7377 0,4852 0,6947
cong vigc

Tuong quan giita cac bién trong khoang tir 0,314 dén 0,828; SE tir 0,015 dén 0,03; (1-r)/SE trong
khoang tir 7,4 dén 45,733; p = 0,000; voi x2/df < 3; cac gia tri GFI, CFI, TLI > 0,9; RMSEA < 0,08,
bao dam gia tri phan biét giita cac khai niém. Tong hop chung, két qua kiém dinh cho thdy thang do
QTTT c6 nam thanh phan (Qué trinh thu nhan tri thirc bén trong, qua trinh thu nhan tri thirc bén ngoai,
qué trinh chuyén giao tri thirc, qua trinh ing dung tri thirc, va qua trinh bao vé/giit gin tri thirc), thang
do su hai long cong viéc dam bao gia tri hoi ty, dam bao do tin cay va gia tri phan biét, phu hop voi
dir ligu thi truong. Thang do Kkét qua hoan thanh cong viéc dam bao gia tri hoi ty, d6 tin cay, phu hop
v6i dir liéu thi trudng, hai thanh phan ning suat va chat lwong c6 gia tri phan biét (pvc) hoi thap nhung
¢6 thé chap nhan dat yéu cu vé gia tri phan biét.

4.2, Két qua kiém dinh mé hinh do lwong, mé hinh nghién civu va gia thuyét
Két qua kiém dinh mé hinh do ludng phu hop, cu thé: x2 = 961,363; df = 494; (p = 0,000);
x2/df = 1,946; GFI = 0,920; TLI = 0,959; CFI = 0,963; va RMSEA = 0,038.
Két qua SEM ctia mo hinh nghién ctru duoc thé hién ¢ Hinh 2, cho th?iy mo hinh nghién ctru c6

512 béc tu do, 2 = 1.015,575 (p = 0,000); ¥2/df = 1,984; GF1=0,916; TLI = 0,957; CFI = 0,961; va
RMSEA = 0,042 cho thiy mé hinh nghién ciru nay thich hop véi dit lidu thi truong.
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Chi-square= 1015.575 ;

47df=512;
P=.000 ;
Chi-square/df=1.984 ;
GFl= .916 ;
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Hinh 2. Két qua SEM ctia m6 hinh nghién ctru (chuan hoa)

Két qua ude lugng (chudn hoa) cia cac tham sd chinh duoc trinh bay & Bang 6. Két qua nay cho
thdy cac moi quan hé déu co y nghia thong ké (p < 1%). Két qua nay cho chiing ta két luan 13 cac
thang do ludng cua cac khai niém trong mo hinh dat gia tri lién h¢ 1y thuyét.
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Béng 6.
Két qua kiém dinh mbi quan hé nhan qué giira cac khai niém trong mé hinh nghién ciru
. Udc lugng chua Udc lugng
0i é N . .E. .R. P
Mo quan hé chuén héa chuén héa SE ¢
hai 10
Sw hai long « QTIT 0,840 0,580 0,070 11,996  *#x
cong viéc
A 5 \ h\ . 1\
Ketquahoan — — Swhailong 0210 0,356 0,037 5720  ®x
thanh cong viéce cong viéc
Két qué hoa
ot qua floan QTTT 0,269 0314 0,054 5011 ¥

thanh cong viée

4.3, Két qua kiém dinh gid thuyét

Két qua udc lugng trong phan tich mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM (Bang 6) cho thdy, mdi quan
hé giita QTTT va sy hai long cong viéc cuing két qua hoan thanh cong viéc déu co y nghia thong ké
(p <0,01).

Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru nhur sau:

Hi: OTTT tic dong triee tiép, cing chiéu dén sw hai long cong viéc (B = 0,580; S.E.= 0,066;
p =0,000).

Két qua nghién ciru ing ho két qua nghién ctru ciia Lee va Chang (2007), Kulkarni va cong su
(2007), Singh va Sharma (2010), Almahamid va cong sy (2010), Kianto va cong su (2016), két qua
nghién ctru khong ung ho nghién ctru cia Koseoglu va cong sur (2010) vé tac dong cia QTTT dén syr
hai long cong viéc.

H>: S hai long céng viéc tac ddng triee tiép, cing chiéu dén két qua hoan thanh céng viéc
(=10356; S.E=0,036; p =0,000).

Két qua nghién ciru phi hop véi két qua nghién ctru ctia Judge va cong su (2001), Pushpakumari
(2008), Hira va Wagqas (2012), Yang va Hwang (2014), Dinc va Plakalovic (2016), Chen va cong su
(2017) vé tac dong cuia su hai 1ong cong viée dén két qua hoan thanh cong viéc. Nghién ctru khong
ting ho két luan cta Organ (1977) khi cho rang, két qua hoan thanh cong viéc duge do luong & pham
vi hep (gdm: Khdi lugng va chat lugng cong viée) thi khong co twong quan véi sy hai long trong cong
viéc.

Hs: QTTT tic dong triec tiép, cing chiéu dén két qua hoan thanh cong viée (B = 0,288;
S.E=0,05; p=0000).

Két qua nghién ciru ing ho két qua nghién ciru ctia Chi va cong sy (2010); Tseng va Huang (2011),
Tarhini (2016), Hoang Hai Yén (2015), Balasubramanian va cong sy (2019), Shafique va cong sy
(2018) vé tac dong cua QTTT dén két qua hoan thanh cong viéc.

Nghién ctru ndy bo sung thém: QTTT khong nhiing tic dong truc tiép cting chiéu lén két qua hoan
thanh cong viéc ma con tac dong gian tiép dén két qua hoan thanh cong viée thong qua sy hai long
trong cong vi€e (Berye tigp = 0,288; Byian tisp= 0,206, Brong= 0,494).
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Kiém dinh sy khéc biét cia QTTT dén sy hai long va két qua hoan thanh cong viéc cuia nhan vién
¢ ngan hang ndi dia va ngan hang c6 von dau tu nude ngoai dugc thuc hién véi k¥ thuat so sanh mo
hinh kha bién va mo hinh bat bién trén SEM theo ting modi twong quan trong ba khai ni¢ém trén voi
ket qua nhu sau:

Mb hinh kha bién c6 y2 = 1.880,403; df = 1.032;

Trong ca 3 md hinh bat bién theo timg mdi twong quan ciia ba khai niém:

+Déu c6 khéc biét Adf =2.

+ %2 va sy khéac biét Ay2 thé hién trong Bang 7.

Béang 7.
Két qua kiém dinh mé hinh bat bién vé sy khac biét anh huong ciia QTTT dén sw hai long va két
qua hoan thanh cong viéc cua nhan vién ¢ ngan hang ndi dia va ngan hang c6 von dau tu nudc ngoai

M0 hinh bét bién véi su ap dit 2 Ay2 p

1. QTTT — Sy hai long (Ap dit = 0,62 gidng ciia ngan hang co

PP . . 1.889,840 9,437 0,009
von dau tur nude ngoai)

2. Sy hai long - Két qua hoan thanh cong viéc (Ap datf=0,43 cta

A1 TS , .. 1.908,625 28,222 0,000
ngan hang cé von dau tu nudc ngoai)

3. QTTT — Két qua hoan thanh cong viéc (Ap dit S = 0,25 ctia ngén

) TS . . 1.880,976 0,573 0,707
hang c6 von dau tu nude ngoai)

4. Téng hop chung: Bét bién theo ca 3 mdi trong quan nhu trong

P 1.921,476 41,073 0,000
ngan hang c6 von dau tu nude ngoai voi Adf =6 AT 7

Gid thuyét Hy doc chdp nhan. Két qua cho thay sy khac biét ¢ y nghia thong ké (p = 0,000) giira
ngan hang ndi dia va ngan hang c6 von dau tu nudc ngoai vé anh huong ciia QTTT va sy hai long
trong cong viéc dén két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién. Cuy thé: Tac dong cia QTTT dén sy
hai long chung trong cong viéc: Tai ngan hang ¢6 von dau tu nude ngoai, f= 0,62; R?*=39% cao hon
khi so sanh v6i ngan hang noi dia, § = 0,55; R>= 30%. Diéu nay giai thich nhur sau: Cac ngan hing
¢6 von dau tu nudc ngoai thuong ap dung nhiéu chinh sach, quy trinh va phuong phép quan 1y tién
tién tir cong ty me, do d6, QTTT nhin chung tot hon ngan hang noi dia, diéu nay tac dong truc tiép
dén sy hai 1ong ctia nhan vién cao hon. Gia thuyét Haa dugc chap nhan.

Tac dong ctia sy hai long trong cong viéc dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién trong
ngan hang c6 vbn dau tu nude ngoai f = 0,43, trong ngan hang nodi dia = 0,32. Didu nay giai thich
nhu sau: Thong thudng, nhan vién lam viée trong cac ngan hang ¢ vén dau tur nudc ngoai co co hoi
viéc 1am cao hon so nhan vién trong ngan hang ndi dia, cac yéu cau chuan myc két qua hoan thanh
cong viée ciing cao hon, nhimg ngudi khong dap Gmg tiéu chuan vé két qua dé bi loai khoi ngan hang,
do d6, trong quan giira sy hai 10ng trong cong viéc va két qua hoan thanh cong viéc cling cao hon so
ngan hang noi dia. Gia thuyét Ha, dugc chap nhan.

Anh hudng ciia QTTT dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién & cac ngan hang ndi dia
va ngan hang c6 von dau tu nude ngoai: Khong c6 su khac biét vé anh hudng truc tiép, nhung c6 sy
khac biét vé anh hudng gian tiép thong qua bién hai 1ong trong cong viéc. Nhu vy, két qua tong hop
chung 13 gia thuyét Hse dugc chip nhan.
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5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Két qua SEM ciia mo hinh nghién ctru cho thdy QTTT tac dong dwong dén sy hai 1ong va két qua
hoan thanh cong viéc, sy hai long giir vai tro trung gian ban phan giita QTTT va két qua hoan
thanh cong viéc. Nghién ctru ciing cho thiy su khac biét ciia cac mdi quan hé nay giira ngan hang
noi dia va ngan hang c6 von dau tu nudc ngoai.

5.2, Dong gop cua nghién ciru

- Vé mat Iy thuyét: Nghién ctru phat trién mo hinh két hop ba khai niém QTTT, su hai long trong
cong viéc, va két qua hoan thanh cong viée, cho thdy sy khac biét clia cac mdi twrong quan giira ba
khai niém nay giira ngan hang ndi dia va ngan hang c6 von dau tur nude ngoai. Sy hai long giir vai tro
trung gian ban phan trong moi quan hé giita QTTT va két qua hoan thanh cong viéc cuia nhan vién
ngan hang.

B thang do QTTT trong ngan hang di dugc diéu chinh, bao gdm 5 thanh phan (Qua trinh thu
nhan tri thirc bén trong, qua trinh thu nhén tri thirc bén ngoai, qua trinh chuyén giao tri thirc, qua trinh
{mg dung tri thirc, va qua trinh bao vé/giit gin tri thiic) véi 24 bién quan sat nham phi hop hon véi
d6i twong 14 nhan vién ngan hang, co thé sir dung cho cic nghién ciru tiép theo.

- Vé mat thuc tién: Nghién ctru xac dinh QTTT c6 tac dong tich cuc dén sy hai long va két qua
hoan thanh cong viéc cua nhan vién ngan hang, tr d6 gitip cac nha quan tri ngan hang dua ra bién
phap hoan thién QTTT nham nang cao sy hai long va két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién.

Su khéc biét vé tuong quan giira ba khai niém: QTTT, sy hai 10ng, va két qua hoan thanh cong
viéc clia nhan vién ngan hang ndi dia va ngan hang c6 von dau tu nudc ngoai, gitip lanh dao ngan
hang ndi dia luu y tim céac bién phap hoan thién QTTT, tao mdi trudng cho nhan vién cdi md hon
trong vi¢c tao, thu nhan va chuyén giao tri thue.

5.3. Hamy quan tri

Két qua nghién ctru cho thiy c6 mdi quan hé tich cuc, cing chiéu cia QTTT dén sy hai long va
két qua hoan thanh cong viéc clia nhan vién ngan hang. Khi nhan vién cang tich lily dugc nhiéu kién
thirc va k¥ nang, tich cuc tham gia vao qua trinh thu nhén tri thirc, sdn sang chia sé, chuyén giao va
{mg dung tri thirc hon, dong thoi c6 ¥ thirc trong viéc bao vé/giir gin tri thirc ctia ngan hang minh thi
két qua hoan thanh cong viéc ciia ho ciing ting 1én. Do d6, khi cic nha quan tri Iyra chon tap trung vao
QTTT thi cling nang cao sy hai long cong viéce ciing nhur két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién.
Céc nha quan tri ngan hang can xay dung chinh sach va quan 1y thuc hién tt viéc thu nhan, chuyén
giao, tmg dung tri thirc song song véi xay dung chinh sach gin giit bao vé tri thirc dé né 1a nguon luc
hiém, khé bt chudc, sao chép boi cac ngan hang canh tranh.

Dé QTTT tét, lanh dao ngan hang nén:

- Xay dung va ban hanh céc quy trinh thu thap tri thirc méi, chia sé va gia ting ngudn thu nhén tri
thirc bén ngoai ngan hang nhu cap nhat cc van ban: Phap luat, thué, thong 1¢ qudc té, rui ro nganh,
dién bién kinh té thi truong, dao dtrc nghé nghiép. .. cho nhan vién c6 thé d& dang truy cap, tim kiém
tri thire minh can phuc vu cho cong viéc;
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- C6 chién lugc hudng tdi sy tuong tac, chia sé tri thirc truc tiép giita cac thanh vién trong ngan
hang. Thiét 1ap cac mang ludi lam vi¢e theo t6, do1, nhom, bd phén hay thong qua qua trinh hoc viéc,
kem cdp;

- Thiét lap va xdy dung cac phong ban chuyén trach nghién ciru chuyén séu vé timg mang chuyén
mon nghiép vu dé trién khai cach lam hop 1y nhat cho timg mang nghiép vu; ¢é quy trinh phéi hop
thyuc hién cong viéc gitra cac khdi phong/ban/bd phén trong ngan hang;

- Thuong xuyén mo cac khoa dao tao nghiép vy, luat, chinh sach nha nudc, van hoa t6 chuc, kién
thirc thi truong, nganh, cung cip kién thirc vé khach hang, dbi tha canh tranh, cong nghé mdi...; t6
chirc cac budi toa dam truc tuyén, ddi thoai truc tuyén, trao doi chuyén dé cho nhan vién dé nang cao
kién thirc va k¥ niang cho nhan vién; thudng xuyén c6 cac budi chia sé trao doi cac sai lam/kinh
nghiém (mét tién, gian lan tin dung, rii ro hé thng, rui ro thi truong, rii ro hoat dong...) gitp cac
nhéan vién biét cach img dung nhiing kién thirc va ky nang hoc héi duoc tir cac sai Jam/kinh nghiém
d6 vao cong viéc hang ngay;

- Thudng xuyén to chirc cac cudc thi chuong trinh sang tao, cudc thi thiét ké san pham/dich vu
méi nham khai thac ¥ tudng cua nhan vién, chuyén kién thirc va ky ning ciia nhan vién thanh kién
thirc va k¥ ning ctia ngan hang. Nhiam khuyén khich nhan vién gia ting viéc chia sé va sang tao tri
thirc, ngan hang can t6n trong nhan vién, c6 cac hinh thirc khen thuéng kip thoi cho nhan vién khi ho
dong gop duge nhitng sang kién quan trong cho ngan hang;

- Xay dung cac chinh sach khuyén khich, dong vién, khen thudng nhén vién trong viéc hoc tap,
tiép thu, ing dung, duy tri, phat trién va gin gir tri thirc théng qua cudc thi sang kién kinh nghiém,
thi nghiép vu...

- Dé nang cao hiéu qua bao vé/gin giir tri thirc, cic ngan hang can ¢ su phan quyén cho nhan vién
tiép can kién thirc va ky nang phu hop; co quy trinh bao mat kién thic va k¥ nang khoi nhitng hinh
thirc sir dung khong thich hop trong ngan hang minh nhu: C6 céc quy dinh vé bao mat thong tin khach
hang, quyén truy cap, cung cp thong tin, co quan nao dugc dé nghi, truyén thong, phat ngon...; co
nhiing chinh sach va hudng dan cho nhén vién vé cach thic bao v¢ bi mat thuong mai. Nghién ctru
va xdy dyng hé théng bao mat thong tin ciia ngan hang that tét dé cac ddi tha canh tranh khong thé
sao chép/bét chuée nhim tao loi thé canh tranh cho t6 chc.

5.4.  Han ché va huéng nghién civu tiép theo

Nghién ciru nay c6 nhitng han ché can dugc xem xét. Cy thé nhu sau:

- Thit nhdt, m6 hinh nghién ctru chi dugc kiém dinh trong nganh ngén hang — céc nhan vién hién
dang lam viéc & cac bd phan nghié¢p vu cua cac ngén hang dong trén dia ban TP.HCM. Ngan hang 1a
mdt loai hinh doanh nghiép ddc thu, hoat dong trong linh vuc kinh doanh tai chinh - tién té, trong khi
d6, mdi linh vyc nganh nghé déu c6 nhitng dic thi khac nhau. Vi vay, kha ning tong quat ctia két qua
nghién ctru s& cao hon néu n6 duoc lap lai véi co cdu mau bao gdm cac nhan vién hién dang lam viéc
& cac b phan nghi¢p vu cua cac ngan hang dang hoat dong trén pham vi ca nudc nhu Ha Noi, Da
Niéng va nhiéu khu vyc khac trong ca nude. Cac nghién ciru tiép theo ¢ thé nghién ctru lap lai mo
hinh & timg dia ban cu thé nham tang tinh tong quat cta két qua nghién ciru;

- Thit hai, két qua hoan thanh cong viéc clia nhan vién c6 thé danh gia boi chinh t6 chic, boi dong
nghiép, béi ngudi quan 1y hodc dua trén sy tu danh gid cta nhan vién. Nghién ciru nay ldy thong tin
tu danh gia ciia nhan vién vé két qua lam viéc ciia minh theo cac tiéu chi khac nhau. Cac nghién ciru
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tiép theo c6 thé liy thong tin két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién qua dénh gia két qua hoan
thanh cong viéc ca nhan theo chi s6 do luong hidu qua cong viée (Key Performance Indicator — KPI);

- Thir ba, nghién ctru nay chi ding lai & mot nghién ctru khoa hoc mang tinh han 1&m nén céc giai
phap dua ra ciing chi mang tinh chat ham y va tong quat. Thém vao do, thang do dugc sir dung trong
nghién ctru 14 sy hai long chung trong cong viéc va thang do két qua hoan thanh cong viéc & pham vi
hep, chii trong ning suét va chat lugng cong viéc nén khé dua ra cac kién nghi cu thé cho viéc nang
cao mirc 39 hai long trong cong viéc va két qua hoan thanh cong viéc. Dé c6 cac giai phap toan dién
va mang tinh chuyén sau, thyc tién va phtt hgp véi tinh hinh cy thé cua timg ngan hang thi can thyc
hién cic nghién ciru riéng, chuyén sau va cu thé cho t6 chiric cia minhM
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