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Mục tiêu của nghiên cứu này là xem xét tác động của quá tải tính năng 

hệ thống, quá tải thông tin, quá tải giao tiếp đến xung đột vai trò, từ 

đó ảnh hưởng đến hành vi tích hợp chuyển đổi số của nhân viên. Dựa 

trên dữ liệu thu thập từ mẫu gồm 322 nhân viên văn phòng thuộc các 

doanh nghiệp đang thực hiện chuyển đổi số, nghiên cứu đã sử dụng 

mô hình phương trình cấu trúc bình phương nhỏ nhất từng phần để 

kiểm định các giả thuyết. Kết quả nghiên cứu cho thấy quá tải tính năng 

hệ thống, quá tải thông tin và quá tải giao tiếp làm gia tăng xung đột 

vai trò. Thêm nữa, xung đột vai trò còn tác động ngược chiều đến hành 

vi tích hợp chuyển đổi số của nhân viên. Để nâng cao khả năng tích 

hợp chuyển đổi số của nhân viên, các doanh nghiệp nên xem xét khối 

lượng công việc thực tế và đầu tư một cách phù hợp vào các hoạt động 

chuyển đổi số. 

Abstract 

The objective of this study is to examine the impact of System Feature 

Overload (SFO), Information Overload (IO), and Communication 

Overload (CO) on Role Conflict (RC), thereby influencing employees' 

Digital Transformation Integration (DTI) behaviors. Based on data 

collected from a sample of 322 office employees at businesses 

implementing digital transformation, the study employed Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) to test the 

hypotheses. The findings indicate that SFO, IO, and CO contribute to 

an increase in RC. Furthermore, RC negatively affects DTI. To improve 
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Digital transformation 

integration. 

 

employees' ability to integrate digital transformation, organizations 

should carefully assess actual workload levels and invest appropriately 

in digital transformation initiatives. 

 

1. Giới thiệu 

Trong “thời đại số” (Digital Age), chuyển đổi số đã trở thành xu hướng toàn cầu và được thúc đẩy 

bởi sự phát triển nhanh chóng của công nghệ số như 5G, điện toán đám mây (Cloud Computing), dữ 

liệu lớn (Big Data), trí tuệ nhân tạo AI (Artificial Intelligence), internet vạn vật (IoT), công nghệ 

chuỗi - khối (Blockchain), và các phần mềm số hóa khác (Zhang & Chen, 2024). Chuyển đổi số không 

chỉ là quá trình áp dụng công nghệ vào hoạt động sản xuất, kinh doanh và quản lý mà còn đóng vai 

trò cốt lõi trong việc tối ưu hóa quy trình, nâng cao hiệu quả hoạt động và tạo lợi thế cạnh tranh bền 

vững cho doanh nghiệp (Zoltners và cộng sự, 2021; Strohmeier, 2020). Việc ưu tiên chuyển đổi số 

không chỉ cải thiện trải nghiệm của nhân viên và khách hàng mà còn xây dựng nền tảng quản lý vững 

chắc, đảm bảo doanh nghiệp thích nghi và phát triển trong bối cảnh kinh doanh nhiều biến động (Aust 

và cộng sự, 2020).  

Việc triển khai chuyển đổi số tại Việt Nam, theo khuôn khổ “Chương trình Chuyển đổi số quốc 

gia đến năm 2025, định hướng đến năm 2030” do Chính phủ phát động cũng đối mặt với không ít khó 

khăn. Theo kết quả Báo cáo thường niên Chuyển đổi số doanh nghiệp 2022, có đến 48,8% doanh 

nghiệp cho biết đã từng sử dụng một giải pháp chuyển đổi số nhưng hiện tại không còn sử dụng do 

giải pháp chưa thực sự phù hợp, hoặc doanh nghiệp không còn nhu cầu sử dụng (Bộ Kế hoạch và Đầu 

tư, 2023). Điều này nhấn mạnh vấn đề về khả năng tương thích và ứng dụng thực tế của các giải pháp 

chuyển đổi số trong môi trường doanh nghiệp. Chuyển đổi số dù mang lại nguồn lực hỗ trợ quan trọng 

nhưng vẫn có thể trở thành nhu cầu công việc khi nhân viên phải thích nghi với các phương pháp làm 

việc mới (Maran và cộng sự, 2022). 

Chuyển đổi số ngày càng thu hút sự quan tâm của các nhà nghiên cứu và nhà quản lý (Brüggemann, 

2021; Plekhanov và cộng sự, 2023). Tuy nhiên, các nghiên cứu về chủ đề này vẫn còn hạn chế (Danuso 

và cộng sự, 2022; Buck và cộng sự, 2023). Phần lớn các nghiên cứu trước đây tập trung vào một công 

nghệ hoặc phần mềm cụ thể, mà chưa khai thác toàn diện bản chất của chuyển đổi số như một quá 

trình quản lý thay đổi sâu rộng. Quá trình này không chỉ liên quan đến công nghệ, mà còn bao hàm 

các yếu tố tâm lý cá nhân, đòi hỏi sự quản lý phù hợp (Trittin-Ulbrich và cộng sự, 2021; Kramar, 

2022). Đáng chú ý, nhiều nghiên cứu hiện tại vẫn tập trung vào đào tạo và hỗ trợ kỹ thuật mà chưa 

chú trọng đầy đủ đến phản ứng tâm lý của nhân viên trong quá trình chuyển đổi số (Guenzi & Nijssen, 

2021).  

Một trong số đó là tình trạng quá tải, bao gồm quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông tin, và quá 

tải giao tiếp (Karr-Wisniewski & Lu, 2010; Sheng và cộng sự, 2023). Khi tích hợp chuyển đổi số vào 

doanh nghiệp, các nhà quản lý thường kỳ vọng nhân viên nhanh chóng thích nghi và tận dụng tối đa 

các công cụ mới (Ballestar và cộng sự, 2021). Tuy nhiên, áp lực từ những yêu cầu này lại làm gia 

tăng khối lượng công việc, dẫn đến tình trạng căng thẳng trong công việc. Một biểu hiện cụ thể của 

căng thẳng là xung đột vai trò, xảy ra khi nhân viên phải lựa chọn giữa việc dành thời gian học và sử 
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dụng công nghệ mới nhưng vẫn duy trì hiệu quả công việc hiện tại (Wang và cộng sự, 2020; Nambisan 

& Baron, 2021). Với nguồn lực thời gian và năng lực hạn chế, việc cân bằng nhiều vai trò cùng một 

lúc đẩy nhân viên vào lịch trình làm việc bận rộn, càng làm gia tăng xung đột vai trò, tác động tiêu 

cực đến hành vi tích hợp chuyển đổi số của nhân viên (Trittin-Ulbrich và cộng sự, 2021). Thêm vào 

đó, Park và cộng sự (2023) nhận định xung đột vai trò là vấn đề then chốt, cần được quan tâm đặc 

biệt và giải quyết kịp thời. 

Để lấp đầy các khoảng trống nghiên cứu trên, nhóm tác giả đề xuất việc khám phá tác động của 

quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông tin, quá tải giao tiếp đến xung đột vai trò; xem xét hành vi 

tích hợp chuyển đổi số trong công việc của nhân viên dựa trên lý thuyết nhu cầu - nguồn lực công 

việc (Job Demands-Resources – JDR). Cụ thể, mục tiêu của nghiên cứu này xem xét: (1) ảnh hưởng 

của quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông tin, quá tải giao tiếp đến xung đột vai trò; và (2) tác động 

của xung đột vai trò đến hành vi tích hợp chuyển đổi số của nhân viên. 

Nghiên cứu này có những đóng góp lý thuyết như sau: Thứ nhất, nghiên cứu đáp lại lời kêu gọi 

của Rasool và cộng sự (2022) xem xét đồng thời quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông tin và quá 

tải giao tiếp, làm rõ hơn tác động của sự quá tải đến tâm lý nhân viên tại nơi làm việc. Thứ hai, nghiên 

cứu này chỉ tập trung vào xung đột vai trò giúp nghiên cứu đạt được sự chuyên sâu và chi tiết, tránh 

sự phân tán khi phải xem xét đồng thời nhiều yếu tố khác nhau (Nambisan & Baron, 2021). Về mặt 

thực tiễn, những phát hiện từ nghiên cứu này không chỉ đóng góp vào lý thuyết quản lý nguồn nhân 

lực mà còn đề xuất giải pháp quản trị hiệu quả, giúp các doanh nghiệp xây dựng chiến lược phù hợp 

trong kỷ nguyên số, đóng góp vào sự phát triển bền vững của tổ chức và doanh nghiệp. 

2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Chuyển đổi số 

Chuyển đổi số (Digital Transformation) là quá trình các công ty áp dụng phần mềm để đổi mới 

hoặc cải thiện mô hình kinh doanh, quy trình, cấu trúc tổ chức, nguồn lực, và mối quan hệ với các 

bên liên quan, cả bên trong lẫn bên ngoài tổ chức (Brynjolfsson & Hitt, 2000; Vial, 2021). Mục tiêu 

của quá trình này là đạt được hiệu suất cao, gia tăng doanh thu và củng cố thương hiệu (Frank và cộng 

sự, 2019). Khác với việc chỉ đơn thuần sử dụng một công nghệ mới, chuyển đổi số đòi hỏi phải tái 

thiết kế toàn diện các quy trình và phương pháp làm việc, tạo nên sự khác biệt đáng kể trong cách 

triển khai (Trittin-Ulbrich và cộng sự, 2021; Campion và cộng sự, 2020). 

Khái niệm chuyển đổi số xuất hiện từ những năm 1980, khi các nhà nghiên cứu bắt đầu đánh giá 

tác động của công nghệ thông tin đến cấu trúc tổ chức, hệ thống phân cấp, đổi mới và hiệu suất 

(Robey, 1981; Drucker, 1988). Đến những năm 1990, sự phát triển của máy tính và internet đưa khái 

niệm này trở nên phổ biến hơn (Chatfield & Bjørn-Andersen, 1997; El Sawy và cộng sự, 1999). Gần 

đây, chuyển đổi số được thúc đẩy mạnh mẽ bởi các cuộc khủng hoảng toàn cầu như đại dịch  

COVID-19 (Plekhanov và cộng sự, 2023). Tác động của chuyển đổi số lan tỏa hầu hết các lĩnh vực 

trong doanh nghiệp hiện đại, từ sản xuất, tổ chức, đến mối quan hệ với các đối tác, nhà cung cấp và 

khách hàng (Kretschmer và cộng sự, 2022). Chuyển đổi số đã trở thành trọng tâm nghiên cứu trong 

nhiều lĩnh vực như kinh doanh, quản lý, kinh tế, chiến lược, marketing, và khoa học tổ chức 

(Bonanomi và cộng sự, 2019; Ghobakhloo, 2020; Ancillai và cộng sự, 2023). 
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 Tại Việt Nam, Bộ Thông tin và Truyền thông (2021) định nghĩa chuyển đổi số là “quá trình thay 

đổi tổng thể và toàn diện của cá nhân, tổ chức về cách sống, cách làm việc và phương thức sản xuất 

dựa trên các công nghệ số”. Trong bối cảnh này, tích hợp chuyển đổi số (Digital Transformation 

Integration) là một yếu tố quan trọng quyết định hiệu quả triển khai. Đây là cách nhân viên áp dụng 

các phần mềm chuyển đổi số vào công việc hàng ngày (Guenzi & Habel, 2020). Quá trình này không 

chỉ phụ thuộc vào nhận thức mà còn đòi hỏi nỗ lực cá nhân để vận hành hiệu quả các phần mềm 

chuyển đổi số phức tạp. Nhân viên cần dựa vào bối cảnh tổ chức và năng lực cá nhân, đồng thời điều 

chỉnh thói quen làm việc để thích nghi với phần mềm chuyển đổi số mới (Blazejewski & Walker, 

2018). Tại các nền kinh tế đang nổi như Việt Nam, sự đa dạng trong môi trường làm việc và mức độ 

sẵn sàng công nghệ khác nhau giữa các tổ chức tạo nên thách thức trong việc chuyển đổi số (PwC, 

2021). Do đó, thành công của chuyển đổi số không chỉ nằm ở công nghệ mà còn phụ thuộc lớn vào 

khả năng tích hợp của từng cá nhân trong tổ chức. 

2.2. Lý thuyết Nhu cầu – Nguồn lực công việc 

Lý thuyết Nhu cầu – Nguồn lực công việc (Job Demands-Resources - JDR) do Demerouti và cộng 

sự (2001) đề xuất và được mở rộng bởi Bakker và cộng sự (2023), là một khung lý thuyết quan trọng 

trong việc phân tích tác động của các yếu tố công việc lên trạng thái tâm lý và hiệu suất của nhân 

viên. Theo mô hình này, nhu cầu công việc (Job Demands) và nguồn lực công việc (Job Resources) 

đóng vai trò trung tâm trong việc định hình hành vi và kết quả công việc của nhân viên (Demerouti 

và cộng sự, 2001).  

Nhu cầu công việc là “những khía cạnh của công việc đòi hỏi nỗ lực lâu dài về thể chất và tâm lý, 

do đó gắn liền với những hao tổn về mặt tâm sinh lý” (Schaufeli, 2017, trang 121). Ngược lại, nguồn 

lực công việc là “những khía cạnh giúp nhân viên đạt được mục tiêu công việc, đồng thời thúc đẩy sự 

phát triển cá nhân và giảm thiểu những hao tổn về mặt tâm sinh lý” (Xanthopoulou và cộng sự, 2007, 

trang 122). Mô hình này cũng chỉ ra rằng nhu cầu công việc là tác nhân gây ra căng thẳng trong công 

việc và nguồn lực công việc có thể giúp giảm thiểu tác động tiêu cực của nhu cầu công việc, giúp 

nhân viên đối phó tốt hơn với căng thẳng trong công việc.  

Mô hình JDR ban đầu được phát triển nhằm giải thích nguyên nhân dẫn đến tình trạng kiệt sức và 

giảm gắn kết của nhân viên, đồng thời phân tích các yếu tố tác động đến căng thẳng và động lực trong 

công việc (Demerouti và cộng sự, 2001). Tính linh hoạt của mô hình cho phép áp dụng rộng rãi trong 

hầu hết các ngành nghề (Bakker & Demerouti, 2007). Trong bối cảnh chuyển đổi số, JDR chủ yếu 

được mở rộng để nghiên cứu các khía cạnh tiêu cực như sự giám sát công nghệ (Carlson và cộng sự, 

2017), quá tải công nghệ (Delpechitre và cộng sự, 2019), và căng thẳng công nghệ (Wang và cộng 

sự, 2023). 

Nghiên cứu này sử dụng JDR để giải thích mối quan hệ giữa nhu cầu công việc, căng thẳng công 

việc và kết quả công việc trong bối cảnh nhân viên thích nghi với phần mềm chuyển đổi số. Trong 

đó, nhu cầu công việc được thể hiện qua ba yếu tố: quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông tin và 

quá tải giao tiếp. Khi các yếu tố này gia tăng, nhân viên có thể đối mặt với căng thẳng trong công 

việc, thể hiện qua xung đột vai trò. Ngược lại, nếu doanh nghiệp quản lý hiệu quả các nhu cầu công 

việc này, căng thẳng do xung đột vai trò sẽ được giảm thiểu, từ đó nâng cao kết quả công việc, cụ thể 

là khả năng tích hợp chuyển đổi số của nhân viên. 
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2.3. Mối quan hệ giữa quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông tin, quá tải giao tiếp đến xung 

đột vai trò 

Chuyển đổi số không chỉ đơn thuần là việc triển khai các phần mềm hay công nghệ mới mà còn 

đóng vai trò như một “tác nhân tổ chức”, góp phần tăng cường sự gắn kết giữa nhân viên và tổ chức. 

Tuy nhiên, quá trình này đặt ra nhiều thách thức đối với nhân viên khi họ phải đối mặt với các yêu 

cầu công việc gia tăng, bao gồm khối lượng công việc lớn hơn, nhiệm vụ phức tạp hơn do sự sẵn có 

của nhiều dữ liệu và thông tin, cũng như việc phải thích nghi với các quy trình và phương pháp làm 

việc mới (Guenzi & Habel, 2020). 

Những thách thức này có thể dẫn đến hiện tượng quá tải, bao gồm quá tải tính năng hệ thống 

(System Feature Overload – SFO), quá tải thông tin (Information Overload – IO), và quá tải giao tiếp 

(Communication Overload – CO) (Delpechitre và cộng sự, 2019). SFO đề cập đến cảm nhận của 

người dùng khi các tính năng của phần mềm chuyển đổi số vượt quá nhu cầu sử dụng hoặc trở nên 

quá phức tạp để hiểu và áp dụng hiệu quả (Cho và cộng sự, 2019). IO xảy ra khi lượng thông tin nhận 

được vượt quá khả năng xử lý và kiểm soát của một cá nhân (Guo và cộng sự, 2020). Trong khi đó, 

CO là tình trạng nhân viên phải sử dụng nhiều phương tiện liên lạc khác nhau như email, tin nhắn tức 

thời và các thiết bị di động, dẫn đến sự phân tán chú ý khỏi nhiệm vụ chính (Guenzi và Nijssen, 2021).  

Theo lý thuyết JDR, các nhu cầu công việc thường đòi hỏi nhân viên phải nỗ lực tâm lý đáng kể, 

dẫn đến căng thẳng và các hậu quả tiêu cực (Bakker & Demerouti, 2007). Phần mềm chuyển đổi số 

khi được sử dụng hiệu quả có thể đóng vai trò như một nguồn lực công việc, hỗ trợ cải thiện kết quả 

tổ chức (Bakker và cộng sự, 2023). Tuy nhiên, việc triển khai không hợp lý có thể biến công cụ này 

thành nhu cầu công việc, gây quá tải và tạo áp lực tâm lý cho nhân viên (Karaca và cộng sự, 2023). 

Các nghiên cứu về căng thẳng công nghệ cũng chỉ ra rằng sự phức tạp và áp lực do quá tải có thể làm 

gia tăng xung đột vai trò, biểu hiện qua mâu thuẫn trong kỳ vọng và nhiệm vụ công việc (Blazejewski 

& Walker, 2018; McFarlane và cộng sự, 2023).  

Do đó, nhóm tác giả đề xuất:  

Giả thuyết H1: Quá tải tính năng hệ thống tác động cùng chiều đến Xung đột vai trò. 

Giả thuyết H2: Quá tải thông tin tác động cùng chiều đến Xung đột vai trò. 

Giả thuyết H3: Quá tải giao tiếp tác động cùng chiều đến Xung đột vai trò. 

2.4. Mối quan hệ giữa xung đột vai trò và tích hợp chuyển đổi số 

Xung đột vai trò (Role Conflict – RC) là sự mâu thuẫn giữa các kỳ vọng khác nhau đối với cùng 

một vai trò (Boles và cộng sự, 1997). Điều này xảy ra khi nhân viên nhận thấy sự không nhất quán 

giữa những nhiệm vụ họ được kỳ vọng thực hiện và những yêu cầu từ người quản lý (Katz & Kahn, 

2015). Trong quá trình tích hợp chuyển đổi số, nhân viên không chỉ cần học cách sử dụng các phần 

mềm chuyển đổi số mới mà còn phải phát triển thói quen và quy trình mới, thực hiện thêm nhiều 

nhiệm vụ bổ sung, đồng thời vẫn phải đảm bảo duy trì hiệu suất công việc hiện tại (Guenzi & Habel, 

2020). Xung đột vai trò yêu cầu nhân viên điều chỉnh nguồn lực nhận thức, làm giảm khả năng tham 

gia vào các nhiệm vụ quan trọng, đồng thời hạn chế khả năng suy nghĩ, học hỏi, lập kế hoạch và thực 

hiện công việc hiệu quả (Agnihotri và cộng sự, 2017). 

Theo lý thuyết JDR, xung đột vai trò được xem là một dạng căng thẳng công việc. Xung đột vai 

trò gây mâu thuẫn giữa kỳ vọng công việc và trách nhiệm thực tế của nhân viên, làm giảm hiệu quả 
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công việc và ảnh hưởng tiêu cực đến khả năng tích hợp chuyển đổi số (Guenzi & Nijssen, 2021). Theo 

lý thuyết vai trò của Kahn và cộng sự (1964), xung đột vai trò cản trở hiệu suất công việc bằng cách 

khiến nhân viên hoài nghi và kiềm chế năng lực làm việc của mình. Do đó, nhóm tác giả đề xuất:  

Giả thuyết H4: Xung đột vai trò tác động ngược chiều đến Tích hợp chuyển đổi số. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Thang đo nghiên cứu 

Nghiên cứu này bao gồm các khái niệm nghiên cứu: quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông tin, 

quá tải giao tiếp, xung đột vai trò, tích hợp chuyển đổi số. Thang đo của các khái niệm trên được kế 

thừa từ những nghiên cứu trước đây. Cụ thể, SFO, IO, CO được kế thừa từ nghiên cứu của Karr-

Wisniewski và Lu (2010), SFO có 5 biến quan sát, IO có 3 biến quan sát và CO có 4 biến quan sát. 

RC có 5 biến quan sát và được kế thừa từ nghiên cứu của Singh (2000). Thang đo gồm 3 biến quan 

sát từ nghiên cứu của Guenzi và Nijssen (2020) được dùng để đo lường khái niệm tích hợp chuyển 

đổi số (Digital Transformation Integration – DTI). Tất cả các khái niệm nghiên cứu trên sử dụng thang 

đo Likert 7 cấp độ, với 1 “Hoàn toàn không đồng ý” đến 7 “Hoàn toàn đồng ý”. 

Nhóm tác giả tiến hành phỏng vấn sâu với 5 chuyên gia nhằm chỉnh sửa ngôn từ khi dịch thuật 

sang tiếng Việt để đảm bảo phù hợp bối cảnh nghiên cứu ở Việt Nam. Thang đo chính thức sau khi 

đã điều chỉnh từ kết quả phỏng vấn sâu được sử dụng tiếp cho nghiên cứu định lượng. 

3.2. Phương pháp lấy mẫu và thu thập dữ liệu 

Đối tượng khảo sát là nhân viên làm việc tại các công ty đang thực hiện chuyển đổi số ở khu vực 

TP.HCM, cụ thể là những người có sử dụng phần mềm chuyển đổi số trong công việc. Theo Vial 

(2021), việc sử dụng phần mềm chuyển đổi số thuộc giai đoạn thứ ba trong quy trình chuyển đổi số, 

giai đoạn này đóng vai trò quan trọng trong việc tối ưu hóa quy trình làm việc, cải thiện hiệu quả vận 

hành và tạo nền tảng cho các thay đổi chiến lược trong tổ chức. Do vậy, nghiên cứu sẽ tập trung khảo 

sát các doanh nghiệp đang ở giai đoạn này và loại trừ những nhân viên làm việc theo phương pháp 

truyền thống, tức là không sử dụng phần mềm chuyển đổi số trong công việc. 

Quá tải tính năng 

hệ thống 

Tích hợp chuyển đổi số Quá tải thông tin 
H4 (-) 

Quá tải giao tiếp 

H2 (+) 

Xung đột vai trò 
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Dữ liệu được thu thập thông qua khảo sát trực tuyến trên nền tảng Google Biểu mẫu (Google 

Forms) theo phương pháp lấy mẫu thuận tiện. Bảng câu hỏi được gửi đến người trả lời thông qua các 

mối quan hệ cá nhân và chia sẻ vào các nhóm cộng đồng liên quan đến chuyển đổi số. Thời gian khảo 

sát được tiến hành từ ngày 10/02/2024 đến 10/05/2024. 

Kết quả thu được 354 bảng khảo sát, trong đó 32 bảng bị loại do không thuộc đối tượng khảo sát. 

Cuối cùng, có 322 bảng khảo sát hợp lệ được đưa vào xử lý tiếp theo. 

3.3.  Phân tích dữ liệu 

Phần mềm Smart PLS 4 được sử dụng để phân tích dữ liệu, bao gồm các bước: phân tích mẫu, 

đánh giá mô hình thang đo, kiểm tra mô hình cấu trúc và các giả thuyết nghiên cứu. Thông tin nhân 

khẩu học được tổng hợp trong Bảng 1.  

Bảng 1.  

Mẫu và phân bố của mẫu 

Đặc điểm Mô tả Tần suất Phần trăm (%) 

Giới tính Nam 162 50,31 

Nữ 160 49,69 

Độ tuổi Từ 18–25 tuổi 139 43,17 

Từ 25–30 tuổi 149 46,27 

Từ 30–40 tuổi 30 9,32 

Từ 40 tuổi trở lên 4 1,24 

Trình độ học vấn Từ đại học trở lên 268 83,23 

Chưa có bằng đại học 54 16,77 

Thu nhập Dưới 10 triệu 129 40,06 

Từ 10–20 triệu 164 50,93 

Từ 20–30 triệu 27 8,39 

Từ 30 triệu trở lên 2 0,62 

 

4. Kết quả nghiên cứu 

4.1.  Kiểm định mô hình đo lường 

Để kiểm định các mô hình đo lường ở cả hai giai đoạn, hệ số tải ngoài (Outer Loading), hệ số 

Cronbach’s Alpha, độ tin cậy tổng hợp (Composite Reliability – CR), phương sai trích trung bình 

(Average Variance Extracted – AVE) và tiêu chí Fornell-Larker được sử dụng. Kết quả phân tích ở 

Bảng 2 cho thấy rằng các biến quan sát đều thỏa mãn yêu cầu hệ số Cronbach’s Alpha, ngoại trừ biến 

SFO5 và CO1. Do đó, SFO5 và CO1 bị loại khỏi mô hình vì hai biến quan sát có hệ số Cronbach’s 

Alpha nhỏ hơn 0,7 (Hair và cộng sự, 2021). Sau khi loại bỏ các biến quan sát không đạt chất lượng, 
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kết quả cho thấy hệ số Cronbach’s Alpha đã được cải thiện, độ tin cậy tổng hợp CR, hệ số tải ngoài 

Outer Loading đều lớn hơn 0,7 và có phương sai trích AVE lớn hơn 0,5. Do đó, các thang đo đạt được 

độ tin cậy và hội tụ (Hair và cộng sự, 2021). Đồng thời, Bảng 3 cho thấy giá trị căn bậc hai của AVE 

cho mỗi biến tiềm ẩn đều lớn hơn hệ số tương quan giữa biến đó với các biến khác trong mô hình, 

khẳng định giá trị phân biệt của mô hình (Fornell & Larcker, 1981). 

Bảng 2. 

Kết quả kiểm tra độ tin cậy và giá trị hội tụ 

Các khái niệm/ 

Biến tiềm ẩn  

bậc một 

Các biến quan 

sát 

Outer 

Loading 

Cronbach’s 

Alpha 

CR AVE 

SFO SFO1 0,800 0,869 0,911 0,719 

SFO2 0,889 

SFO3 0,855 

SFO4 0,844 

IO IO1 0,836 0,786 0,875 0,700 

IO2 0,857 

IO3 0,816 

CO CO2 0,885 0,868 0,919 0,791 

CO3 0,900 

CO4 0,883 

RC RC1 0,827 0,896 0,924 0,708 

RC2 0,851 

RC3 0,864 

RC4 0,874 

RC5 0,786 

DTI 

 

DTI1 0,913 0,868 0,917 0,786 

DTI2 0,918 

DTI3 0,826 

Ghi chú: SFO: quá tải tính năng hệ thống; IO: quá tải thông tin; CO: quá tải giao tiếp; RC: xung đột vai trò; DTI: tích hợp 

chuyển đổi số. 
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Bảng 3. 

Kết quả kiểm tra giá trị phân biệt 

 CO DTI IO RC SFO 

CO 0,889     

DTI -0,565 0,887    

IO 0,653 -0,526 0,837   

RC 0,698 -0,576 0,625 0,841  

SFO 0,626 -0,654 0,531 0,638 0,848 

Ghi chú: SFO: quá tải tính năng hệ thống; IO: quá tải thông tin; CO: quá tải giao tiếp; RC: xung đột vai trò; DTI: tích hợp 

chuyển đổi số. 

 

4.2. Kiểm định mô hình cấu trúc 

Hệ số phóng đại phương sai (Variance Inflation Factors – VIF) của các biến tiềm ẩn đều nhỏ hơn 

ngưỡng 5, do đó, hiện tượng đa cộng tuyến không phải vấn đề của mô hình nghiên cứu này (Hair và 

cộng sự, 2021). Nhóm tác giả dùng kỹ thuật Bootstrapping với 10.000 mẫu lặp đi kèm với kiểm định 

2 đầu (2-tailed test) dựa trên 322 mẫu lặp lại được sử dụng để đánh giá mô hình cấu trúc. Kết quả 

kiểm định các giả thuyết H1–H4 được trình bày tại Bảng 4. 

Bảng 4.  

Đánh giá mô hình cấu trúc 

Giả thuyết Mối quan hệ Trọng số gốc β Giá trị 

p-value 

Khoảng tin cậy 95% Kết luận 

Giới hạn dưới Giới hạn trên 

H1 SFO → RC 0,284 0,000 0,194 0,373 Chấp nhận 

H2 IO  →  RC 0,235 0,000 0,147 0,328 Chấp nhận 

H3 CO → RC 0,367 0,000 0,250 0,473 Chấp nhận 

H4 RC →  DTI -0,576 0,000 -0,646 -0,506 Chấp nhận 

Ghi chú: SFO: quá tải tính năng hệ thống; IO: quá tải thông tin; CO: quá tải giao tiếp; RC: xung đột vai trò; DTI: tích hợp 

chuyển đổi số. 

 

Kết quả nghiên cứu chỉ ra mối quan hệ cùng chiều giữa quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông 

tin, quá tải giao tiếp và xung đột vai trò, với các giá trị β lần lượt là 0,284, 0,235 và 0,367 (p < 0,05), 

phù hợp với kết quả nghiên cứu của Delpechitre và cộng sự (2019). Hệ thống có quá nhiều tính năng 

phức tạp không chỉ gây khó khăn trong việc sử dụng mà còn yêu cầu người dùng dành thời gian học 

hỏi, dẫn đến tăng căng thẳng và xung đột giữa kỳ vọng công việc và khả năng thực thi (Fu và cộng 

sự, 2020; Sheng và cộng sự, 2023). Đồng thời, khi người dùng tiếp nhận quá nhiều thông tin, họ dễ 

bị quá tải và gặp khó khăn trong việc phân biệt thông tin quan trọng (Ou và cộng sự, 2023; Loh và 

cộng sự, 2022). Sự gia tăng giao tiếp làm tăng áp lực và mâu thuẫn trong vai trò do quá tải trong xử 

lý thông tin và yêu cầu từ nhiều nguồn khác nhau (Pang & Ruan, 2023). 
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Kết quả ủng hộ mối quan hệ tiêu cực giữa xung đột vai trò và tích hợp chuyển đổi số (β = -0,576; 

p < 0,05). Xung đột vai trò, theo mô hình JDR và lý thuyết vai trò, khiến nhân viên dễ bị rối và khó 

thực hiện các bước tích hợp công nghệ hiệu quả (Kahn và cộng sự, 1964; Guenzi & Nijssen, 2021). 

Điều này làm giảm khả năng thích nghi với thay đổi và ảnh hưởng đến thành công của quá trình 

chuyển đổi số (Tams và cộng sự, 2020; Park và cộng sự, 2023). 

5. Hàm ý lý thuyết và thực tiễn 

5.1. Hàm ý lý thuyết 

Kết quả của nghiên cứu có những đóng góp quan trọng vào lý thuyết, cụ thể: 

- Thứ nhất, Morakanyane và cộng sự (2017, trang 2) nhấn mạnh rằng chuyển đổi số là một lĩnh 

vực mới nổi “Có những dấu hiệu cho thấy tài liệu về lĩnh vực này vẫn còn mới và chưa phát triển đầy 

đủ, cùng với sự hiểu biết còn hạn chế về hiện tượng này”. Do đó, nghiên cứu này đóng góp vào tài 

liệu nghiên cứu về chuyển đổi số bằng cách mở rộng thêm hiểu biết về những khó khăn mà các doanh 

nghiệp tại các quốc gia có nền kinh tế đang phát triển như Việt Nam gặp phải trong quá trình tích hợp 

chuyển đổi số, làm phong phú thêm các tài liệu hiện có về lĩnh vực này.  

- Thứ hai, phù hợp với khung lý thuyết JDR, kết quả nghiên cứu ủng hộ nghiên cứu của Pang và 

Ruan (2023) cho thấy, quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông tin, quá tải giao tiếp tác động cùng 

chiều đến xung đột vai trò. Trong đó, bằng chứng thực nghiệm được cung cấp để hỗ trợ mối quan hệ 

mạnh mẽ giữa quá tải giao tiếp và xung đột vai trò. Trong bối cảnh tích hợp chuyển đổi số, những 

yếu tố quá tải này càng trở nên rõ rệt khi nhân viên phải đối mặt với phần mềm chuyển đổi số phức 

tạp, khối lượng thông tin lớn và yêu cầu giao tiếp liên tục.  

- Thứ ba, nghiên cứu này xem xét xung đột vai trò trong hành vi tích hợp chuyển đổi số của nhân 

viên, cho thấy chuyển đổi số vừa là nguồn lực hỗ trợ vừa có thể làm tăng nhu cầu và căng thẳng công 

việc. Theo mô hình JDR, nguồn lực công việc giúp giảm căng thẳng, nhưng cần điều chỉnh mô hình 

này để phản ánh thực tế khi chuyển đổi số trở thành gánh nặng nếu nhu cầu vượt quá lợi ích. Việc 

xem xét bối cảnh cụ thể là cần thiết để xác định đúng vai trò của chuyển đổi số (Delpechitre và cộng 

sự, 2019). 

5.2. Hàm ý quản trị 

Nghiên cứu này mang lại ý nghĩa thiết thực cho các nhà quản lý, cụ thể: 

- Thứ nhất, dựa trên kết quả nghiên cứu, quá tải tính năng hệ thống, quá tải thông tin, quá tải giao 

tiếp tác động cùng chiều đến xung đột vai trò, trong đó, quá tải giao tiếp là yếu tố gây xung đột vai 

trò lớn nhất, làm giảm khả năng tích hợp chuyển đổi số của nhân viên. Vì vậy, các nhà quản lý cần 

đưa ra quy định rõ ràng khi sử dụng phần mềm chuyển đổi số, giúp nhân viên không bị phân tâm 

trong công việc. Ngoài ra, để giảm tác động của quá tải thông tin, các nhà quản lý nên cung cấp công 

cụ giúp nhân viên xử lý thông tin hiệu quả, như sơ đồ thông tin (de Kock và cộng sự, 2000). Đồng 

thời, cần loại bỏ các tính năng không cần thiết, đơn giản hóa giao diện và quy trình, và giảm bớt thông 

tin không liên quan để giúp nhân viên tập trung và làm việc hiệu quả hơn. 

- Thứ hai, giảm xung đột vai trò là yếu tố quan trọng để giúp nhân viên dễ dàng tích hợp chuyển 

đổi số. Do đó, việc làm rõ vai trò, trách nhiệm, kỳ vọng và thiết kế lại các mục tiêu, quy trình là rất 
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cần thiết để giảm xung đột này (Guenzi & Habel, 2020). Việc làm rõ vai trò và trách nhiệm trong bối 

cảnh chuyển đổi số giúp nhân viên tránh cảm giác mơ hồ về công việc của mình. Các nhà quản lý cần 

tổ chức các khóa đào tạo từ cơ bản đến nâng cao, khuyến khích nhân viên tham gia và cung cấp hỗ 

trợ giải đáp khó khăn để giảm căng thẳng. Đồng thời, các buổi thảo luận và đánh giá định kỳ giúp giải 

quyết mâu thuẫn kịp thời. Một văn hóa làm việc minh bạch, giao tiếp cởi mở và hỗ trợ lẫn nhau sẽ 

giúp giảm xung đột vai trò hiệu quả. Một trong những giải pháp thường được sử dụng trong các sáng 

kiến chuyển đổi số là áp dụng phương pháp làm việc linh hoạt (Agile) (Heller & Robinson, 2017). 

- Thứ ba, khi nhận thấy rằng căng thẳng liên quan đến chuyển đổi số có thể ảnh hưởng tiêu cực 

đến quá trình tích hợp chuyển đổi số, các nhà quản lý cần phân tích kỹ các nguyên nhân gây ra căng 

thẳng này. Các nhà quản lý có thể xem xét khối lượng công việc thực tế và đầu tư vào việc tái thiết 

kế công việc cũng như các hoạt động liên quan đến chuyển đổi số một cách cẩn thận. Trong bối cảnh 

này, việc phân tích kỹ các quy trình làm việc trước để việc triển khai chuyển đổi số sẽ mang lại lợi 

ích lớn hơn. 

5.3. Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo 

Nghiên cứu này vẫn còn một số hạn chế nhất định như sau:  

- Thứ nhất, nghiên cứu này không xem xét tác động của việc tích hợp chuyển đổi số đối với hiệu 

suất công việc. Mặc dù có thể dự đoán rằng hai yếu tố này có mối quan hệ cùng chiều, nhưng kết luận 

này chưa được chứng minh rõ ràng và không đảm bảo tính chắc chắn. Mối quan hệ này có thể được 

nghiên cứu theo nhiều hướng khác nhau, chẳng hạn ở cấp độ cá nhân, nhóm, hoặc tổ chức. Các nghiên 

cứu tiếp theo có thể tập trung vào các tác động ngắn hạn và dài hạn, đồng thời, xem xét sự cân đối 

giữa hiệu quả và mức gia tăng hiệu suất công việc. 

- Thứ hai, trong bối cảnh nghiên cứu, nhóm tác giả chỉ tập trung tìm hiểu ảnh hưởng của xung đột 

vai trò như một loại căng thẳng vai trò đến tích hợp chuyển đổi số. Trong một số tài liệu, hai loại căng 

thẳng vai trò thường đề cập đến là xung đột vai trò và mơ hồ vai trò (Boles và cộng sự, 1997), nghiên 

cứu tiếp theo có thể kiểm định đồng thời vai trò điều tiết của các biến này. 

- Thứ ba, các nghiên cứu trong tương lai có thể điều tra các khái niệm liên quan đến lý thuyết JDR 

liên quan đến nguồn lực bên ngoài tổ chức (chất lượng của công nghệ – Technology Quality, phong 

cách lãnh đạo – Leadership Style) và các nguồn lực cá nhân (sự lạc quan – Optimism). 
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