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Nghién cru dugc thuc hién nham do ludng anh hudng clia hé théng lam
viéc hiéu sudt cao dén két qua kinh doanh cuta cac ngan hang. DI liéu
khao sat dugc thu thap tir 386 chi nhanh, phong giao dich thuéc 17 ngan
hang thuong mai c8 phan trén dia ban TP. H6 Chi Minh va dugc xu ly
bang phan mém Smart PLS 3.3.3. K&t qua nghién cu cho thay vai trd
trung gian toan phan clia cac thanh phan thuéc mé hinh AMO (kha nang
dich vy, dinh huéng dich vy, méi trudng dich vy) trong méi quan hé gilta
hé théng lam viéc hiéu suét cao va két qua kinh doanh cuta cac phong
giao dich, chi nhanh trong nganh ngan hang va vai tro diéu tiét cia moi
trudng nang dong gitia hé théng lam viéc hiéu suat cao dén két qua kinh
doanh. Bén canh dé, (ng dung dé ning cao két qua kinh doanh ngén
hang, nang cao hé thdng lam viéc hiéu suat cao va kha nang dich vu
cling dugc thao luan.

Abstract

The purpose of this paper is to measure the impact of high performance
work systems (HPWS) on business performance in banks. Survey data were
obtained from 386 transaction offices, bank branches within 17 Stock
Commercial banks in Ho Chi Minh city and was processed with Smart PLS-
SEM 3.3.3. The results indicated the mediator role of the service-oriented
AMO model (service ability, customer orientation, and service climate)
between HPWS and business performance of bank branches. Results also
indicated the moderator role of dynamic environment between HPWS and
business performance. Practical implications regarding banks investing in
HPWS and service ability to elicit higher business performance are also
discussed.
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1. Gigi thiéu

Anh hudng tich cyc ctia hé¢ théng lam viéc hiéu suit cao (High Performance Work Systems,
HTLVHSC) dén két qua kinh doanh cta cong ty giir vi tri hang dau trong cac nghién ciru vé quén tri
ngu6n nhén lyc trong sudt 20 ndm qua (Siddique va cong sw, 2019). Nhiéu yéu tb trung gian cho mdi
quan h¢ gitta HTLVHSC va két qua kinh doanh ctia doanh nghiép da dwoc nghién ciru (Kloutsiniotis
& Mihail, 2020; Shahzad va cong su, 2019; Siddique va cong sy, 2019; Mansour va cdng su, 2014;
Chuang & Liao, 2010). Wang va Xu (2017) cho rang co ché cia cac yéu td trung gian rat tan mat, can
¢6 cac nghién ctru tong hogp vé co ché trung gian. Wang va Xu (2017) ciing nhan manh 1a hién chua
¢6 nghién ctru nao cuing luc phdi hgp ca ba thanh phan AMO trong cac bién trung gian dé kiém dinh
tac dong trung gian cia ba thanh phan nay.

Thém vao do, hi€u qua to chirc khong chi 1a Kkét qua cua nang lyc ndi by, ma con 1a sy phu hop
hoic lién két ctia nang luc ndi bd véi moi trudng kinh doanh, do d6 can duge nghién ctru (Prajogo &
Oke, 2016). Pay 1a nghién ctru dau tién thyc hién két hop vira khdm pha vai tro trung gian dong thoi
clia ca ba thanh phan thuéc mé hinh AMO trong mdi quan hé gitra HTLVHSC véi két qua kinh doanh
clia cac chi nhanh ngan hang, vira kiém dinh vai tro diéu tiét ciia moi trudng ning dong giita
HTLVHSC dén két qué kinh doanh.

Sau phan 1 giéi thidu, nghién ctru duoc ciu tric gdm 4 phan: Phan 2 trinh bay co sd 1y thuyét ctia
nghién ctru; phan 3 tém luge phuong phap nghién ciru; phan 4 mo ta két qua nghién ctru va thao ludn;
va cubi cung 1a phan 5, két luan va ham y quan tri.

2. Ca sd ly thuyét

2.1. H¢ théng lam viéc hiéu sudt cao

2.1.1. Dinh nghia

C6 nhiéu dinh nghia vé HTLVHSC, Obeidat va cong su (2016) cho rang HTLVHSC la cac thuc
tién quén tri nhan Iyc co tac dung nang cao kha nang, dong luc va co hoi clia nhan vién dé dong gop
cho két qua ciia t6 chirc. Jiang va Liu (2015) cho rang HTLVHSC la sy tham gia ctia ngudi lao dong
vao hé théng & murc d6 cao hoac hé théng quan ly td chirc cam két cao, 1a mot nhom thue tién nguén
nhan Iyc cho phép dat hiéu suét cao. Theo Van de Voorde va Beijer (2015), HTLVHSC 1a mot nhém
céc thyc tién ngudn nhan lyc riéng biét nhung lién két va duoc thiét ké dé ting cuong hiéu sut ciia
nhan vién va cong ty thong qua viéc ning cao ky ning cta nhan vién, dong luc va co hoi dé dong
g6p. Choi (2014) cho rang, HTLVHSC 1a hoat dong ngudn nhan lyc nham cho phép mot to chirc giai
quyét cac van dé vé ngudn nhan Iyc va anh huong dén thanh cong ciia doanh nghiép. Theo Jiang va
cong su (2012) HTLVHSC dugc hiéu 1a hé théng cac thyc tién quan tri nguén nhan luc duogc phéi
hop véi nhau va duoc thiét ké nham nang cao kha niang, dong luc va co hdi cia nhan vién, cho phép
dong gop to chirc theo cach c6 ¥ nghia. Shih va cong su (2006) cho rang HTLVHSC 1a nhom céc thuc
tién quan tri ngudn nhan lyc nhim nang cao két qua ctia doanh nghiép.
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Téng hop cac dinh nghia vé HTLVHSC néu trén, trong phan giai thich khai niém 12 gi, cic nghién
ctru truge day déu dé cap dén hé thong thyc tién quan tri ngudn nhan lyc hoic tuong duong, trong
ph.'?m muc dich hodc tao ra két qua, HTLVHSC thé hién hanh vi, hiéu suét ciia nhan vién va/ hodc két
qué cuia t6 chirc. Vi vay, trong nghién ctru nay, HTLVHSC 14 hé thong thyc tién quan tri ngudn nhan
luc nham nang cao nang luc, dong luc va co hdi ciia nhan vién trong viéc cung cép dich vu chat luong
cao cho khach hang va nang cao két qua kinh doanh cta cac ngan hang thuong mai ¢6 phan (TMCP).

2.1.2. Cac thanh phdn cua hé théng lam viéc hiéu sudt cao

Thuec hién tong quan cac nghién ctru vé HTLVHSC, Heavey va cong su (2013) di dén két luan ¢
36 thanh ph.'?m thyc tién quan tri nguén nhén lyc da dugc str dung, trong do, khong cé thanh ph?m nao
c6 mit trong tit ca cic nghién ciru duge xem xét, cc thanh phan sir dung thuong xuyén la: Luong
thudng, dao tao, danh gia, va giao tiép.

Vi du ba nghién ctru gin day c6 sb lwong thanh phan va ndi dung HTLVHSC khac nhau: Nghién
clru ciia Shahzad va cong sy (2019) ¢6 HTLVHSC 14 don bién vé 11 khia canh chirc ning cua quan
tri nhan lyc; & nghién ctru cia Siddique va cong su (2019), HTLVHSC c¢6 céac thanh phan: Luong
thudng, dao tao, danh gia, chia sé thong tin, sy tham gia ctia nhan vién, bdo dam vi¢c lam, mo ta cong
viéc; theo Mazhar va cong su (2020), HTLVHSC c6 cac thanh phé‘m: Tuyén dung, dao tao, tra luong
theo két qua, thudng, danh gia, bao dam viée lam, 1ap ké hoach va phat trién nghé nghiép.

Nghién ciru nhan thiy: Tuyén dung, dao tao, danh gia, luong thuéng 14 cac thanh phan then chot
tir mo hinh quan tri nhan Iyc cia Fombrun va cong su (1984), do d6 dugc giit nguyén. Theo trao d6i
v6i cac lanh dao ngan hang, yéu té sy tham gia cta nhan vién duge bo sung thém dé phu hop thyc té
hién nay 1 ngudi lao dong mudn thé hién vai tro, tiéng néi cua ho trong doanh nghiép.

Tap hop chung, nim thanh phan cia HTLVHSC dugc str dung trong mo hinh nghién ciru gdm c6:

- Tuyén dung: La cac hoat dong cuia to chirc nham xéc dinh va thu hiit nhan vién tiém ning (Noe
va cong su, 2008).

- Po tao: La qua trinh cho phép con ngudi tiép thu cac kién thirc, k§ ning méi va thay doi cac
quan diém hay hanh vi va ning cao kha niang thyuc hién cong viéc ctia cac ca nhan (DeCenzo &
Robbins, 1994).

- Sy tham gia cta nhan vién: La co ché d6i thoai cong viéc gilra cac nhan vién, mang lai cho ho
céc co hoi trao doi thong tin va y tudng (Mohammed, 2010). Sy tham gia ctia nhan vién dam bao cho
nhéan vién c6 co hoi anh huong dén cac quyét dinh quan 1y va gop phan cai thién két qua cua doanh
nghi¢p (Abdulkadir, 2012).

- banh gia két qua cong viéc: La xac dinh mirc 6 hoan thanh cong viéc cua tap thé hodc c4 nhan
S0 Vi cac tiéu chudn da dé ra hodc so sanh véi két qua cong viée cia céc tap thé, ca nhan khac cliing
thyuc hién cong viéc (Trﬁn Kim Dung, 2018).

- Dii ngd: La hé thong khen thudng cia doanh nghiép cung cp cho nhan vién khi nhan vién sin
sang, thuc hién tbt cac cong viéc cua hg va cac nhiém vy khac nhau trong doanh nghiép (DeNisi &
Griffin, 2001).
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2.2, M6 hinh AMO

Theo Jiang va cong su (2012), ly thuyét AMO (Ability - Motivation - Opportunity) dé xuét ba
thanh phan then chdt anh huéng dén két qua cong viéc ctia nhan vién va két qua to chirc, gom:

- Kha ning (Ability, A): Thé hién kién thirc, k§ ning va kha nang can thiét dé dat két qua cong
viée (Jiang va cong su, 2012). Céc bién trung gian di duoc sir dung gdm: Kha nang (Edgar va cong
su, 2020; 2021), von nhan luc (Shahzad va cong su, 2019; Aryee va cong su, 2016; Subramony va
Pugh, 2015; Liao va cong sy, 2009), kién thirc vé khach hang (Jiang va cong su, 2015), va kha ning
dich vu (Chao & Shih, 2016; Wang & Xu, 2017).

- Bong lyc (Motivation, M): Thé hién sy mong mudn va sén sang thuc hién cong vi¢c, nhan vién
s& lam cong viéc tot vi ho c6 mong mudn hodc cam nhan ho can phai lam (Jiang va cong sy, 2012).
Céc bién trung gian da duoc sir dung gdbm: Pong luc (Edgar va cong su, 2020; 2021), dinh hudng
dich vu/ khach hang (Wang & Xu, 2017; Stock & Hoyer, 2005; Aryee va cong su, 2016), su hd tro
cuia to chirc va ting cudng sitc manh tam 1y (Liao va cong su, 2009).

- Co hoi (Opportunity, O): Thé hién méi trudng, khong khi va diéu kién cung cip cho nhan vién
su hd tro can thiét dé thyc hién cong viéc (Jiang va cong sy (2012). Cac bién trung gian di duoc sir
dung gém: Co hoi (Edgar va cong sy, 2020; 2021), tiéng noéi cia nhan vién (Shahzad va cong sy,
2019), moéi truong dich vu/ khach hang (Wang & Xu, 2017; Jiang va cong sy, 2015; Subramony &
Pugh, 2015; Chuang & Liao, 2010).

Nghién ciru nay st dung cac bién: Kha nang dich vu (KN), dinh hudéng dich vy (DHDC), moi
truong dich vu (MTDV). Su nhit quan, tvong hop ctia bo ba AMO nay trong cing mdt nghién ciru
da dugc kiém dinh trong nghién ctru ctia Wang va Xu (2017).

2.2.1. Kha nang dich vu (4)

Kha nang dich vy 1 mot dang kha nang cu thé nhim ndm bat kién thirc, k§ ning va kha ning tong
thé cua nhan vién dé cung cép dich vu vugt trdi va sy thoa man cua khach hang tham gia (Wang &
Xu, 2017). Kha ning dich vu 1 yéu té quan trong quyét dinh sy thanh cong ciia to chirc, 13 mot nguodn
lyc bén vimg cho lgi thé canh tranh (Wright va cong sw, 1994). Thong qua kha niang dich vu ma
HTLVHSC gay anh huong dén hiéu suét ctia nhan vién va két qua hoat dong (Barney, 1991).

2.2.2. Dinh huong dich vu (M)

Nghién ctru cia Wang va Xu (2017) cho rang dinh hudng dich vu dé cap dén dong luc va sy san
long cua nhan vién cung cép dich vu chat luong cao. Pinh hudng dich vu chil trong su hiéu biét, su
dap tng nhu cau va mong doi ciia khach hang vé san ph.'?im, dich vu va mirc 6 ma c4 nhan sin sang
céng hién, nd lyc thém dé dap ing nhu cau cua khach hang. Dinh hudng dich vu 1a mét loai thai do
phuc vy, phan anh dong lyc manh mé cta nhéan vién dé cung cap chit lugng dich vu cao. Theo Stock
va Hoyer (2005), dinh huéng dich vu gdm hai thanh phan:

- Thai d6 huéng dén khach hang: Thé hién nhan thirc va sy quan tdm ctia nhan vién ban hang d6i
v6i nhu cau ciia khach hang.

- Hanh vi huéng dén khach hang: La nang lyc nhan vién ban hang gitip d& khach hang nham tang
su hai long cua khach hang.

2.2.3. Moi truong dich vu (O)
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Méi trudng dich vu dé cap dén nhan thirc ctia nhan vién vé tam quan trong trong viéc dap tmg nhu
cau cuia khach hang mét cach hiéu qua (Borucki & Burke, 1999). Nhan vién phat trién viéc chia sé
nhan thirc bang cach thu thap va giai thich thong tin tir méi trudng lam viéc ciia ho. Khi nhéan vién
nhan thic th.'?iy dich vu chat lugng cao dugc nhin manh thi méi truong dich vy xuat hién (Schneider
va cong su, 1998).

Trong céc td chure c6 dic trung bdi trinh d§ moi truong dich vu cao, nhan vién s€ doan trudc dugce
céc hanh vi giup cai thién chét lugng dich vu khach hang s& dugc mong doi, dugc khen thuong, hd
trg boi cac quy trinh va thyc tién cta céc to chire (Schneider va cong su, 1998).

2.3, Két qua kinh doanh

Két qua kinh doanh thé hién ning luc dat dugc muc tiéu cua to chirc bang cach sir dung cac ngudn
lyc mot cach co nang suét va hidu qua (Daft, 2000). Cé nhiéu cach do ludng két qua kinh doanh, nhu:
Kaplan va Norton (1993) dé cap cach do ludng tong thé hoat dong ctia doanh nghiép tir bén nhém
thanh phan co ban 1a: Tai chinh, khach hang, quy trinh ndi bd, va hoc tap phét trién; mot s tac gia
Kkét hop do ludong khia canh tai chinh va mdt vai khia canh khac trong hoat dong cia doanh nghiép
nhu: Guest va cong sy (2003) do luong dua trén nang suét lao dong va hiéu qua tai chinh, Huselid
(1995) do ludng thong qua ba khia canh: Ty 1¢ nghi viéc ciia nhan vién, ning suat va hiéu qua tai
chinh; & mirc 9 don gian nhat, Oladipo va Abdulkadir (2011) chi chii trong do ludong két qua kinh
doanh vé tai chinh véi tde d6 tang truong cud doanh thu, sitc manh tai chinh (thanh khoan, dy trir,
nang lyc vay...), lgi nhuin trén von cha so hitu (ROE), lgi nhuén trén tai san (ROA), va lgi nhuan.

Trong nghién ctru nay, cach do luong két qua kinh doanh cta Chand va Katou (2007) dugc sir
dung vi don gian va van bao ham duoc cac khia canh két qua hoat dong doanh nghiép mong mudn:
Tai chinh, nang sudt, chat lugng.

2.4.  Moi truong nang dong (MTND)

Moi truong ning dong 1a dic trung chinh ciia méi truong kinh doanh, ¢6 lién quan dén toc do thay
d6i trong thi truong, bao gdm céc thay doi theo loai, s6 lugng san phdm va dich vu méi can c6 (Dess
& Beard, 1984), va 1a mot yéu td quan trong khi cac cong ty dich vu ¢d gang tac dong 1én chién luge
va ngudn lyc ciia to chirc dé dat dugc loi thé d6i méi. Trong méi trudng niang dong, cac cong ty can
nhitng d6i méi xuat phat tir cac san pham, dich vu va thi truong hién c6 (Zahra, 1996) dé giam thiéu
mbi de doa cua sy lac hau va tan dung cac phan khic thi truong méi ndi. Nhiing ddi méi nhu vay
thuong nhim muyc tiéu phan khic thi truong cao cip va tao ra nhitng ngéc ngach méi din dén co hoi
cho sy trd lai thi truong (Lumpkin & Dess, 2001).

2.5. Mb hinh nghién civu va gia thuyét

2.5.1. Anh huwong cua hé théng lam viée hiéu sudt cao lén két qua kinh doanh

Theo Boxall va Purcell (2016), trong cudc tranh luan sudt 20 nim qua vé tac dong cia HTLVHSC
dén két qua kinh doanh thi mé hinh AMO 1a khung nghién ctru n6i tréi dé tai cau trac va hiéu thiu
dao cac noi dung lién quan. Theo Wang va Xu (2017), cac nghién ctru vé cac yéu to trung gian giita
HTLVHSC va két qua hoat dong ctia doanh nghiép van con tan mat, do d6, nghién ctru nay kiém dinh
vai tro trung gian ciia mo hinh AMO trong méi quan hé gitta HTLVHSC va két qua kinh doanh.
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2.5.2. H¢ tho”hg lam viéc hiéu sudt cao va mé hinh AMO

Mo hinh AMO ngu ¥ rang vai tro cia HTLVHSC 1a dua ra cac chinh sach va thuc tién quéan tri
ngu6n nhan lyc nham nang cao kha nang, dong co va co hdi cho nhan vién dé thyc hién cong viée va
mdi thanh phan nay sé& tao ra gi4 tri gia ting cho hiéu suét cong ty trong ngir canh cu thé va diéu nay
ph hop véi bt ky loai hinh cong viéc nao (Boxall & Purcell, 2016).

Mo hinh AMO duwa ra gia thuyét rang HTLVHSC c6 thé anh huong dén kha ning, dong co va co
hoi ciia nhan vién, do d6 tao ra anh hudng tich cuc dén hiéu sudt cong viéc (Wang & Xu, 2017).
Nghién ctru ndy sir dung cac bién trung gian gdm: Kha ning dich vu (A), dinh huéng dich vy (M),
mdi trudng dich vu (O) dé kiém dinh vai tro ctia ca ba thanh phan mé hinh AMO gitta HTLVHSC va
két qua kinh doanh. Cuy thé, nghién ctru kiém dinh ba gia thuyét sau:

Hi: Kha nang dich vu giit vai tro trung gian trong moi quan hé gita HTLVHSC va két qud kinh
doanh.

H>: Pinh huéng dich vu giit vai tro trung gian trong méi quan hé giita HTLVHSC va két qua kinh
doanh.

Hs: Méi truong dich vu giir vai tro trung gian trong moi quan hé giita HTLVHSC va két qua kinh
doanh.

2.5.3 Vai tro diéu tiét ciia méi truong ndng dong

Paauwe (2004) cho rang mdi quan hé giita cac bién doc 1ap co lién quan va bién phuy thudc s& thay
d6i tiy theo cac anh huong ctia moi trudong. de Winne va Sels (2010) cho rang céc cong ty sir dung
thuc tién quan tri nguén nhén lyc nhu mét cong cu chién lugc dé phat trién nhan vién co tri thirc, co
nang lyc nhan dié€n va phat trién cac co hoi moi, cai thién cac quy trinh hién tai va phat trién cac san
pham, dich vu méi. Méi trudng cang ning dong, cang hay thay doi va thay dbi & quy mé 16n s& doi
hoi cac ngan hang cang dau tu vao viée nang cao chét luwong d6i ngli nhan vién, déu tu cho cac hoat
dong HTLVHSC nham dap tng yéu cau nang cao kha niang dich vu. Do d6, nhom tac gia dit ra gia
thuyét sau:

Haa: Moi truong néng dong diéu tiét anh huwong ciia HTLVHSC dén kha nang dich vu. Moi quan
hé tich cuc gitta HTLVHSC voi kha nang dich vu sé manh hon khi méi trieong nang dong hon.

MBoi truong co tinh nang dong cao budc cac cong ty phai bao vé vi tri thi truong cia ho thong qua
viéc gidi thidu cac san phdm méi, quy trinh méi hodc dich vu méi (Sorensen, 2002). Mbi truong ning
dong ciing gay anh huong dén hiéu qua ctia cac d6i méi do chi phi d6i mai trong cac méi truong niy
tang 1én, loi nhuan duoc tao ra tir nhitng d6i méi trong kinh doanh c6 thé bi giam di bat chap loi thé
ma nhitng d6i méi co thé c6 tir viée dau tu gia ting kha ning dich vu. Nhu vay, moi trudng ning dong
s€ lam giam tac dong duong cua kha nang dich vu dén két qua kinh doanh. Do d6, nhom tac gia dat
ra gia thuyét sau:

Hup: Méi trwong ndang dong diéu tiét anh hwong cia khd ndng dich vu dén két qua kinh doanh.
Mbi quan hé tich cue giita khd nang dich vu véi két qua kinh doanh sé yéu di khi méi truong néing
dong hon.
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Mb hinh nghién ciru va gia thuyét dugc trinh bay trong Hinh 1.

Moi truong
nang dong (MTND)
Haa Hab
Kha nang dich vu
R Hi (KN)
Tuyén dung (TD)
binh hudng dich vu (DHDV)
bao tao (DT)
Hanh vi Thai do K&t qua kinh
H> . . qu
i hudng huéng doanh (KQKD)
Panh gia két qua dén dén
cong viéc (DG) khach khach
hang hang
Sy tham gia (TG) (HVDV) (TDDV)
Hs N \ .
Luong thuéng (LT) Moi truong dich vy
(MTDV)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru so bo dinh tinh dugc thyc hién véi hai nhom: Nhom 1 g6m 8 can bo quan 1y, nhém 2
goém 8 nhan vién ngan hang nhiam loai bo va bo sung nhimng bién quan sat phu hop trong diéu kién
ngan hang thuong mai Viét Nam.

Phuong phap dinh luong dugc sir dung véi cac cong cu xir 1y dir liéu 1a phan mém SPSS 20, phan
mém Smart PLS va kiém dinh mé hinh phuong trinh cu trac SEM.

3.1. Thang do ciia cdc bién nghién citu

M0 hinh nghién ctru ¢6 5 bién thuéc HTLVHSC, 3 bién thudc mé hinh AMO trong dich vu (trong
d6, thang do méi truong dich vy ¢ 2 thanh phan, cac thang do con lai déu don huéng), 1 bién moéi
truong nang dong, va 1 bién két qua kinh doanh.

Céc thang do HTLVHSC dugc lay tir thang do gbc cia Chuang va Liao (2010).

Thang do kha néng dich vu (A) ctia Wang va Xu (2017); thang do dinh huéng dich vu (M) c6 hai
thanh phan ciia Stock va Hoyer (2005); thang do méi truong dich vu (O) ctia Chuang va Liao (2010)
dugc hoan thién tir thang do gdc ciia Schneider va cong sur (1998); thang do két qua kinh doanh ciia
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Chand va Katou (2007); thang do méi trudng canh tranh ctia Jansen va cong su (2006). Ba bién quan
sat duoc bo sung trong nghién ciru dinh tinh (Phy luc). Tong hop chung, bang khao sat c6 49 bién
quan sat, dugc thiét ké dang cau hoi dong véi thang do Likert 5 mirc d9, tir 1: Hoan toan khong dong
¥, dén 5: Hoan toan dong y. Cac yéu t6 vé tén ngan hang, dic diém ngan hang nhu: Vi tri, chirc danh
nguoi tra 16i duge sir dung thang do dinh danh dé ghi nhan.

3.2, Thu thdp dir liéu

Mau dugc chon theo phuong phap thuan tién véi sd lugng khuyén nghi 5:1 (Nguyén Dinh Tho,
2014). Trong nghién ctru chinh thirc c6 52 bién quan sat, mau str dung phan tich 1a 386 - dam bao
kich thirc mau theo quy dinh. Tong sé phat ra 700 bang cau hoi, thu vé 410 bang. Sau khi loai 24 bang
cau hoi khong phu hop do dé tréng nhiéu cau tra 10i hodc tra 10i qua loa bang viéc danh gia gidng
nhau cho hau hét cac cau héi, con 386 bang tra 16i dugc sir dung dé phan tich va kiém dinh. Nghién
ctru duoc tién hanh tir thang 9/2019 dén thang 12/2019 tai TP.HCM bang cach giri bang cau hoi khao
sat truc tiép dén can b quan 1y cua cac ngan hang hodc chi nhanh ciia ngan hang. Mau dugc chon
theo phuong phap thuén tién tai 17 ngan hang trén dia ban TP.HCM (Béng 1).

Bang 1.
Co chu mau khéo sat theo ngan hang

Ngan hang S6 luong Ty 1€ (%)
Ngén hang TMCP Sai Gon Thuong Tin 41 11%
Ngén hang TMCP Céng thuong Viét Nam 34 9%
Ngén hang TMCP Vi¢t Nam Thinh Vugng 35 9%
Ngan hang TMCP A Chéau 31 8%
Ngén hang TMCP Ngoai Thuong Viét Nam 30 8%
Ngan hang TMCP Sai Gon 30 8%
Ngén hang TMCP Quéc Té 25 6%
Ngén hang TMCP Quan Dé6i 24 6%
Ngén hang TMCP K§ Thuong 23 6%
Ngén hang TMCP Diu tu va Phat trién Viét Nam 21 5%
Ngan hang TMCP Dong A 19 5%
Ngén hang TMCP An Binh 17 4%
Ngén hang TMCP Xuét Nhap Khau 17 4%
Ngén hang TMCP Hang Hai 15 4%
Ngén hang TMCP Phat trién TP.HCM 10 3%
Ngén hang TMCP Tién Phong 7 2%
Ngén hang TMCP Buu di¢n Lién Viét 7 2%
Téng sb 386 100%
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Co cu can bd quan 1y cia cic ngan hang TMCP trén dia ban TP.HCM tham gia khao sat theo
chure vy, noi lam viée, gidi tinh, thdm nién dugc trinh bay trong Bang 2.
Béng 2.

Co chu cén bo quan 1y tham gia khao sat

Co chu S6 lugng Ty 18 %

Theo chirc vu cua nguoi khado sat

Giam dbc 30 7,8%

Pho Giam déc 48 12,4%
Trudng phong 92 23,8%
Pho phong 98 25,4%
Kiém soat vién 118 30,6%

Theo noi lam viéc
Cén bd quan ly hoi s¢ 56 14,5%

Cén b quan ly chi nhanh, phong giao dich 330 85,5%

Theo gioi tinh
Nam 212 54,9%
Nir 174 45,1%

Theo thdam nién

Tir 2-5 nam 128 33,1%
Tur trén 5-8 nam 157 40,7%
Tir 8 ndm trg 1én 101 26,2%
Téng 386 100%

4. Két qua nghién ctru va thao luan

Nghién ciru sir dung mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) bang phuong phép binh phuong tbi thiéu
v6i phan mém Smart PLS 3.3.3. dé kiém dinh céc bién trung gian, bién diéu tiét. Theo Henseler va
cong su (2016), qua trinh kiém dinh dugc tién hanh qua hai giai doan: (1) Panh gia mo hinh do luong,
va (2) danh gia mo hinh cau truc.

4.1.  Danh gia mé hinh do luong

Danh gia mo hinh do luong bao gom: Do tin cy tong hop, do tin ciy riéng cta timg thang do/
bién, phuong sai trich trung binh, danh gi4 gi4 tri phan biét dung tiéu chi Fornell-Lacker va hé s6
tai chéo.
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Mb hinh do ludng dap ing yéu cau véi do tin cdy (Cronbach's Alpha) trong khoang 0,7908 dén
0,8730; d tin cdy tong hop trong khoang 0,8132 dén 0,9044; phuong sai trich trung binh AVE trong
khoang 0,5501 dén 0,7186; két qua chi tiét dugc mo ta trong Bang 3. Céc hé sd ma tran Fornell —
Larcker trong Bang 4 cho thay, cin bac 2 ctia AVE xuat hién trong 6 dudng chéo ciia cac thang do
déu 16n hon bat ky gia tri hé sd trong quan ndo trong cdt va hang chira no nén cac thang do c6 gia tri
phan biét.

Bang 3.

Két qua do tin cdy va gia tri hoi tu cua thang do

Bién Do tin cay rho A D06 tin cy tong Phuong sai trich
(Cronbach's Alpha) hop (CR) trung binh (AVE)

Tuyén dung (TD) 0,8012 0,8047 0,8707 0,6280

bao tao (DT) 0,8207 0,8213 0,8746 0,5826

Panh gi4 két qua cong viée 0,8068 0,8111 0,8736 0,6339

(DG)

Su tham gia (TG) 0,8041 0,8087 0,8845 0,7186

Luong thudng (LT) 0,8197 0,8268 0,8808 0,6492

Kha nang dich vu (KN) 0,8583 0,8592 0,9041 0,7024

Thai d6 huéng dén khach 0,8551 0,8553 0,8962 0,6333

hang (TDDV)

Hanh vi huéng dén khach 0,8730 0,8735 0,9044 0,6123

hang (HVDV)

MOoi trudng dich vu 0,8527 0,8609 0,8948 0,6307

(MTDV)

Két qua kinh doanh 0,8368 0,8374 0,8845 0,6050

(KQKD)

MOoi trudng nang dong 0,7908 0,7909 0,8644 0,6144

(MTND)

Hé théng lam viée hiéu suit 0,8589 0,5501

cao (HTLVHSC)

DBinh huéng dich vu 0,8132 0,6855

(DHDV)
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Béng 4.
Chi s6 Fornell-Larcker
Lwong Pénhgidkét Diotao  Két qua Hanhvi  Khaning Moitruong  MJi truong Su Théi do Tuyén
thuong qua cong (DT) kinh huéng dén  dich vu dich vu nang dong tham huéng dén dung
(LT) viée (DG) doanh KH (KN) (MTDV) (MTND) gia  KH(TDDV) (TD)
(KQKD)  (HVDV) (TG)

Luong 0,8058

thuong (LT)

Panh gia két  0,4501 0,7962

qua cong

viée (DG)

Pao tao (DT)  0,5000 0,4943 0,7633

Kétquakinh  0,1544 0,2562 0,2910 0,7778

doanh

(KQKD)

Hanh vi 0,1646 0,2790 0,2980 0,3245 0,7825

huéng dén

KH (HVDV)

Kha ning 0,2761 0,3443 0,3648 0,4709 0,3939 0,8381

dich vy (KN)

Mbi truong 0,2761 0,2144 0,2414 0,3979 0,3220 0,3250 0,7941

dich vu

(MTDV)

Mbi truong 0,2455 0,3298 0,2534 0,5353 0,3527 0,4707 0,4088 0,7839

nang dong

(MTND)
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Lwong Pénhgidkét Diotao  Két qua Hanhvi  Khaning Moitruong  MJi truong Su Théi do Tuyén
thuong qua cong (DT) kinh huéng dén  dich vu dich vu nang dong tham huéng dén dung
(LT) viée (DG) doanh KH (KN) (MTDV) (MTND) gia  KH(TDDV) (TD)
(KQKD)  (HVDV) (TG)

Suthamgia  0,3975 0,5020 0,3996 0,1810 0,2633 0,3877 0,3071 0,2007 0,8477

(TG)

Thai d6 0,2545 0,2820 0,3107 0,3805 0,3717 0,4790 0,2466 0,3672 0,2915 0,7958

huéng dén

KH (TDDV)

Tuyén dung 02788 0,4690 0,4735 0,1782 0,1941 0,1825 0,1878 0,1956 0,4115 0,1627 0,7925

(TD)
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/

TDDV1

TDDV2

TDDV3

TDDV4

TDDVS

KN1

o083

HTLVHSC*MTND

MTDV1

0771
0782
0811 —
08017

0814

TODV

-

KN2

2

KN3

MTND1

[/

g0 0884 0838

0308

DHDV

P

0120

/ MTDV4

—
0.856 >

Hinh 2. M6 hinh do luong cac két qua

MTND2

NN

0.7%0

0773

[ \\

0.808 - /
i

M

MTND3

7

MTND4

o

0783 o783

/

ND

0309

/

0782
2774
0.782

0731

-0.091

3.79)5<.5-33~‘3

MTDVS

KN*MTND

0.822
0.785
0771

0762y
0743

KKD1

KQKD2

0760—P  KQKD3

KRQKD4

KQKDS

HVDV1

HVDV3
HVDV4
HVDVS

HVDVE

Ghi chu: H¢ théng 1am viéc hidu sudt cao: HTLVHSC; Tuyén dung: TD; Pao tao: DT; Panh gia két qua cong viéc: DG; Su
tham gia: TG; Luong thuong: LT; Khd nang dich vu: KN; Méi truong dich vu: MTDV; Thdi d6 huéng dén khach hang: TDDV;
Hanh vi huéng dén khach hang: HVDV; Két qua kinh doanh: KQKD; Mo6i truong nang dong: MTND.

4.2, Két qua kiém dinh mé hinh nghién cvru va thao ludn

4.2.1. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru

Theo Hair va cong su (2019), cin dénh gid mé hinh cdu trac dua trén bén tiéu chi: (1) Pa cong
tuyén (VIF); (2) su phu hop va y nghia théng ké ciia cac mdi quan hé; (3) R2, Q2, £2, q2; va (4) stic
manh du doan (PLSpredict). Nghién ciru sir dung k¥ thuat Bootstrapping véi ¢& mau lip lai 1a 5.000
quan sat. Két qua woc lugng mé hinh chi tiét trong Bang 5, cc gi tri p-value déu <5%, dat khoang
tin cdy 95%.
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Béng S.

Két qua udc luong mo hinh cau tric

Mbi quan hé

Hé sb Beta

Do 1éch chudn

VIF

p-value

Hg¢ théng 1am viéc hidu
suét cao (HTLVHSC) >
Kha nang dich vu (KN)

Hg¢ théng 1am viéc hidu
suét cao (HTLVHSC) >
Pinh hudéng dich vu
(DHDV)

Hg¢ théng 1am viéc hidu
suét cao (HTLVHSC) >
Mbi truong dich vu
(MTDV)

H¢ théng 1am viéc hidu
suét cao (HTLVHSC) >
Két qua kinh doanh
(KQKD)

Kha néng dich vu (KN)
- Két qua kinh doanh
(KQKD)

DBinh hudéng dich vu
(DHDV) > Két quéa kinh
doanh (KQKD)

Mbi truong dich vu
(MTDV) > Két qua kinh
doanh (KQKD)

0,3021

0,4115

0,3288

0,0053

0,2100

0,1199

0,1658

0,0475

0,0425

0,0516

0,0476

0,0540

0,0542

0,0444

6,3572

9,6759

6,3741

0,1122

3,8855

2,2122

3,7316

1,1278

1,0000

1,0000

1,3561

1,6181

1,5606

1,3038

0,0000

0,0000

0,0000

0,9106

0,0001

0,0270

0,0002

R? diéu chinh

RZ knpva= 0,303; R? mrpv= 0,106; R? prpy= 0,167; R? kokp= 0,380

Két qua kiém dinh mé hinh cau triic cho thiy chi s6 VIF < 3, khong c6 hién tuong da cong tuyén.
Mirc d6 anh huong (£2) cia HTLVHSC dén kha nang dich vy, dinh hudng dich vy, méi truong dich
vu dao dong tir 0,117 dén 0,204, & mutrc d6 vira phai. Mirc d6 anh hudng (f2) cua kha nang dich vu,
dinh hudng dich vu, mdi trudng dich vu dén két qua kinh doanh dao dong tir 0,015 dén 0,045, & muc
d6 yéu. Mirc do giai thich cia HTLVHSC 1én c4c thanh phan ctia mé hinh AMO trong khoang 0,106
dén 0,303 voi mirc do giai thich ciia R hiéu chinh cia KQKD = 0,38, mé hinh dugc coi la co do giai
thich vira phai (Hock & Ringle, 2010). Q? ciakha ning dich vu, dinh huéng dich vu va moi trudng
dich vu dy doan lién quan vira phai dén két qua kinh doanh, ndm trong khoang 0,06 dén 0,209, & muc
d6 vira phai. Hé sd tac dong (q?) nam trong khoang 0,02 dén 0,35, c6 du bao trung binh ddi voi két

qua kinh doanh.

Két qua kiém dinh cac bién trung gian dugc trinh bay ¢ Bang 6.
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Béng 6.
Két qua kiém dinh céc bién trung gian
Anh huéng | Anhhuéng |  Téng Anh huong | Két luan
Méi quan hé truc tiép gian tiép anh trung gian
hudng

H¢ théng lam viéc hiéu sudt cao Trune gian Ché
(HTLVHSC) -> kha ning dich vu 0,0634%* toémg ﬁ?m nhﬁfl’
(KN) -> Két qua kinh doanh (KQKD) P :
H¢ théng lam viéc hiéu sudt cao
(HTLVHSC) > Pinh huodng dich vu 0.0493 Trung gi‘an Chép
(DHDV) -> Két qua kinh doanh 0,0053 ’ 0,173** | toan phan nhan
(KQKD)
H¢ théng lam viéc hiéu sudt cao
(HTLVHSC) -> ,Méi truong dich vu 0.0545%* Trung gi‘an Chap
MTDV) -> Két qua kinh doanh ’ toan phan nhin
( ) q P

(KQKD)

Ghi chii: * ** 1an lugt twong tmg véi cac mirc y nghia thdng ké 1% va 5%.

Hé s6 duong din anh huong truc tiép tir hé théng 1am viéc hiéu suét cao dén két qua kinh doanh
12 0,0053 véi p-value = 0,9108 (p > 0,05) khong c6 ¥ nghia thong ké. Tuong ting, cac két qua kiém

dinh gia thuyét:

e Gia thuyét Hi, kha nang dich vu (KN) anh huong gian tiép 0,634 vé6i p-value = 0,001 ¢6 ¥
nghia théng ké. Do d6, kha ning dich vu 1am trung gian toan phan cho mdi quan hé giita

HTLVHSC va két qua kinh doanh, gi4 thuyét Hi dugc chap nhan.

e Gia thuyét Hz, dinh huéng dich vy (DHDV) dnh hudng gian tiép 0,0493 véi p-value = 0,035
< 0,05 c6 y nghia théng ké. Do d6, dinh hudng dich vy 1am trung gian toan phan cho mdi quan
hé gitta HTLVHSC va két qua kinh doanh, gia thuyét H dugc chap nhan.

e Gia thuyét Hs, moi truong dich vu (MTDV) anh huéng gian tiép 0,0545 véi p-value = 0,003
<0,01 c6 y nghia thong ké. Do d6, méi truong dich vy 1am trung gian toan phan cho mdi quan
hé gitta HTLVHSC va két qua kinh doanh, gia thuyét Hs dugc chap nhan.

Két qua kiém dinh bién diéu tiét trong Bang 7. Mbi truong nang dong (MTND) diéu tiét anh hudng
cia HTLVHSC dén kha nang dich vu (A) va tir kha ning dich vu (A) dén két qua kinh doanh. Hinh
3 cung cap cac hé sd duong dan, mic ¥ nghia thong ké, trong d6 R? chi rd murc do giai thich ciia md
hinh vé&i R?= 39,0 % ddi véi két qua kinh doanh; R?= 30,8 % dbi v6i kha nang dich vu; R?= 16,9 %
d6i v6i dinh huéng dich vu; va R? = 10,8 % ddi voi moi truong dich vu.
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™

HTLVHSC*MTND 0,093 (0,035) -

\‘ 0,368 (0,000)

Uy

/0

0,655 (0,000)

MTND
0,309 (0,000)

DT / KN 0,210 (0,000) \,
0,804 (0,000) 0,302 (0,000) \
\ 0,005 (0,911) ///_4'

0,751 (0,000)

»

0,166 (0,000)
0,329 (0,000)

HTLVHSC

— -0,091 (0,043)
0,704 (0,000) 0,120 (0,027)
/ 0,411 (0,000)
0,707 (0,000)
KN*MTND
0,799 (0,000) 0,856 (0'0‘::)
DHDV

LT TDDV HVDV

Hinh 3. Két qua kiém dinh SEM bién diéu tiét cia mé hinh nghién ctru (chuén hoa)

Ghi chu: Hé théng lam viéc hiéu sudt cao: HTLVHSC; Tuyén dung: TD; Pao tao: DT; Panh gia két qua cong viéc: DG; Sy
tham gia: TG; Luong thudng: LT; Kha ning dich vu: KN; Mbi truong dich vu: MTDV; Thai d6 huéng dén khach hang: TDDV;
Hanh vi huéng dén khach hang: HVDV; Két qua kinh doanh: KQKD; M6i truong nang dong: MTND.

Béng 7 chi ra HTLVHSC tac dong duong dén kha nang dich vu (8 =0,302; t = 6,287; p < 0,01),
kha nang dich vu tac dong duong dén KQKD (5=0,210; t =3,870; p <0,01), m6i truong nang dong
tac dong duong dén kha nang dich vu (f = 0,368; t = 8,339; p <0,01), HTLVHSC x MTND tac dong
duong dén kha kha nang dich vu (8 = 0,0927; ¢ = 2,0921; p < 0,05) (Hinh 4), gia thuyét Hsa duoc
chép nhan.
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HTLVHSC*MTND
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Hinh 4. Dudng déc don mo phong tic dong ctia mdi trudng nang dong 1én mdi quan hé giira
HTLVHSC va kha nang dich vu

Béng 7 cho thiy méi truong ning dong diéu tiét mbi quan hé giita kha nang dich vy va KQKD
duoc chﬁp nhén (f=-0,0907; t=2,0234; p <0,05). Trong Hinh 5, & mitc dJ cao cua moi truong ning
dong (trung binh +1 d6 1éch chuan), KQKD c6 d6 doc thip hon so dudng MTND ¢ mirc do thap
(trung binh —1 d6 1éch chuan), kha ning dich vu c6 tic dong 1én két qua kinh doanh. KN*MTND tac
dong 4m dén két qua kinh doanh (8 =— 0,0907; ¢ = 2,0234; p < 0,05), gia thuyét Ha, dugc chap nhan
(Hinh 5).

KN*MTND

0s
0.4
0.3
0.2
0.1

oo VHHH??HVHA’

KQKD

-0.1

-0.2

-0.3

-0.4

-0.5
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-0.7
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KN

[ mTND at-1 SD — MTND at Mean MTND at +1 SD|

Hinh 5. Dudng déc don mé phong tic dong ctia mdi truong ning dong 1én mdi quan hé giira
kha ning dich vu va két qua kinh doanh

Vinzi va cong sy (2010) cho réng khi bién diéu tiét duoc khé“ing dinh, can tiép tuc xem xét mirc do
tac dong, sy thay doi R? thong qua £. M6 hinh c6 bién diéu tiét: Mi twong quan ctia moi trudng ning
dong va HTLVHSC lam ting R’ ciia kha ning dich vu 1én 12,9%; mbi twong quan ciia moi truong
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ning dong va kha nang dich vu lam tang R? cua két qua kinh doanh 1én 7,6%; két qua chi ra ca hai
bién diéu tiét déu lam tang R?, khang dinh y nghia thong ké cua bién didu tiét.

Nhu vy, méi truong cang ning dong, cac ngan hang cang dau tu vao cac chién lugc ning cao
HTLVHSC nhidm nang cao kién thirc va k¥ ning cta nhan vién bén trong ngan hang thi kha ning
cung cip dich vu vuot trdi va su thoa méan ciia khach hang tham gia cang nang cao. Tuy nhién, méi
quan hé tich cuc giita kha nang dich vy véi két qua kinh doanh s& yéu di khi méi truong ning dong

cao.
Béang 7.
Két qua phan tich bién diéu tiét moi trudng ning dong
Mbi quan hé Hé s6 Poléch  Giatrit  p-value Két qua
Beta chuan
Hg¢ théng 1am viéc hidu suit cao 0,3021 0,0481 6,2868  0,0000 Chép nhén

(HTLVHSC) - Kha nang dich vu (KN)

Kha ning dich vu (KN) - KQKD 0,2100 0,0543 3,8707 0,0001 Chép nhén
Moéi truong nang dong (MTND) > Kha 0,3681 0,0435 8,3393 0,0000 Chép nhén
nang dich vu (KN)

Mbi truong niang déng (MTND) > Két 0,3091 0,0514 6,0124 0,0000 Chép nhén
qué kinh doanh (KQKD)

Hé théng lam viéc hiéu suit cao 0,0927 0,0443 2,0921 0,0365 Chép nhan
(HTLVHSC) x Moi truong nang dong
(MTND) - Kha kha nang dich vu (KN)

Kha kha nang dich vy (KN) x M6i -0,0907 0,0448 2,0234 0,0431 Chép nhén
truong ning déng (MTND) > Két qua
kinh doanh (KQKD)

4.2.1. Thao ludn két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru ing hd cac nghién ctru trude day nhu: Anh huong duong cia HTLVHSC dén
két qua t6 chirc thong qua céc bién trung gian theo két qua nghién ctru ciia: Kloutsiniotis va Mihail
(2020), Mazhar va cong su (2020), Shahzad va cong su (2019), Siddique va cong su (2019), Riaz
(2016), Mansour va cong su (2014), Chuang va Liao (2010); anh hudong duong cia HTLVHSC dén
kha ning dich vu (A) theo két qua nghién ciru ctia: Liao va cong sy (2009), Mansour va cong su
(2014), Jiang va cong su (2015), Aryee va cong su (2016), Riaz (2016); anh huong duong cua
HTLVHSC dén céc thanh phan dinh hudng dich vu theo két qua nghién ciru cta: Chuang va Liao
(2010), Aryee (2016); anh huong duwong ctia HTLVHSC dén méi truong dich vu (M) theo két qua
nghién ctru cua: Chuang va Liao (2010), Aryee va cong su (2012), Jiang va cong sy (2015); anh
huéng ciia kha niang dich vu dén két qua kinh doanh theo két qua nghién ctru ctia: Mansour va cong
su (2014), Aryee va cong sy (2016); anh hudng cia dinh hudng dich vu (M) dén két qua kinh doanh
theo két qua nghién ctru ciia: Chuang va Liao (2010), Aryee va cong su (2016). Két qua nghién ciru
cho thdy kha ning dich vu lam trung gian trong mdi quan hé giita HTLVHSC va két qua kinh doanh,
két qua nay uing ho nghién ctru Mansour va cong su (2014), Riaz (2016).
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Su khang dinh vai trd trung gian toan phan va mdi quan hé giira cac thanh phan ciia mé hinh AMO
g6p phan 1am gia tang gi tri ciia cach tiép can dong thoi ba thanh phan AMO trong mdi quan hé giita
HTLVHSC véi két qua kinh doanh, gitip phat hién nguyén nhan tac dong (chi trong vao cac khia
canh: Kha ning, dong luc va co hdi cho nhan vién trong to chirc) thay vi chi thudn tay 14 sy ton tai
ctia HTLVHSC. Céch tiép can da thanh phan trong co ché hoat dong giita HTLVHSC va két qua kinh
doanh ciing cho thiy sy thiéu ving mdi thanh phan cia AMO c6 thé dan dén su khong chinh xéc hodc
khong day dii trong co ché van hanh ciia HTLVHSC tac dong dén két qua kinh doanh. Piéu nay cho
thay cach nhin rong hon va day dii hon vé mdi quan hé giita HTLVHSC va két qué kinh doanh.

5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Nghién ciru nay di kiém dinh vai tro trung gian ciia mé hinh AMO, bao gdm: Kha ning dich vu,
dinh hudng dich vy, va méi truong dich vu trong mbi quan h¢ gitta HTLVHSC véi Kkét qua kinh doanh
ngan hang. Két qua cho thiy ca ba thanh phan ctia mé hinh AMO déu giit vai tro trung gian toan phan
gitta HTLVHSC véi két qua kinh doanh ngan hang.

Anh huong cua kha ning dich vu dén két qua kinh doanh con manh hon tong anh huong cua
HTLVHSC dén két qua kinh doanh. Diéu niy cho thay vai trd cua kha nang dich vu trong hoat dong
cua ngén hang.

Két qua nghién ctru cling cho thay vai tro diéu tiét cia méi truong ning dong 1én mdi quan hé
gitta HTLVHSC va kha nang dich vy; giita kha nang dich vu va két qua kinh doanh. Cac méi quan hé
trén duge kiém dinh véi nam gia thuyét va tat ca cac gia thuyét déu dugc chap nhan.

Céc nghién ciru trude chi yéu xem xét tac dong truc tiép cia HTLVHSC dén két qua kinh doanh
ma chua xem xét dén yéu t6 trung gian AMO va vai tro diéu tiét ciia moi truong ning dong 1én moi
quan hé giita HTLVHSC va kha nang dich vu; kha nang dich vu va két qua kinh doanh ctia ngan hang
TMCP ¢ Viét Nam. Két qua nghién ciru nay ciing goi ¥ cho cac co quan quan 1y nha nudc, cac ngan
hang TMCP mét s6 dé xuat nham nang cao két qua kinh doanh ctia cac ngan hang TMCP trén dia ban
TP.HCM.

5.2, Dong gop cua nghién ciru

Vé mit ly thuyét, nghién ciru mang lai nhitng déng gop sau:

- Thit nhat, vai trd trung gian cua ca ba thanh phan trong mé hinh AMO (gom: Kha ning dich vy,
dinh huéng dich vu, va méi truong dich vu) trong mdi quan hé gitra HTLVHSC véi két qua kinh
doanh chua duoc dé cap dén trong cc nghién ctru trude day. Két qua nghién ctru cho thay ca ba thanh
phan ctia m6 hinh AMO déng vai tro trung gian toan phan trong mbi quan hé giita HTLVHSC véi két
qua kinh doanh.

- Thit hai, vai tro diéu tiét ciia moi truong nang dong giita HTLVHSC voéi két qua kinh doanh
dugc kiém dinh. Mbi quan hé tich cyuc gitra HTLVHSC va kha ning dich vu duoc méi truong ning
dong diéu tiét, moi truong cang nang dong thi mdi quan hé duong giira kha ning dich vy va két qua
kinh doanh cang manh. Ngugc lai, mbi quan hé tich cuc giira kha nang dich vu vo6i Kkét qua kinh doanh
s& yéu di khi moi truong ning dong cao.
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- Thit ba, nghién ctru cing ltc vai tro trung gian ctia ca ba thanh phan ciia AMO dinh huéng dich
vu tac dong dén két qua kinh doanh trong ngan hang dudi tic dong ciia bién diéu tiét méi truong ning
dong trong mot md hinh.

Vé mit thyc tién, nghién ciru cho thay két qua kinh doanh chiu anh huéng cia HTLVHSC va ca
ba thanh phan ctia mo hinh AMO. Anh hudng ciia kha nang dich vu dén két qua kinh doanh con manh
hon tong anh huong cia HTLVHSC dén két qua kinh doanh, do d6, cc nha lanh dao ngan hing
TMCP céan phai quan tim dén ca kha nang dich vu ctia ngan hang va HTLVHSC dé nang cao két qua
kinh doanh. M6i trudng cang nang dong, cang dau tu vao nang cao HTLVHSC va kha nang dich vu,
cang nang cao két qua kinh doanh.

5.3, Hamy quan tri

Khi ngan hang hoan thién cac thanh phan ctia mé hinh AMO, gom: Ting kha nang dich vu, dinh
hudng dich vy, va méi truong dich vu cung véi viéc quan tam dén cac hoat dong nhan sy then chdt
clia HTLVHSC sé& tic dong nang cao két qua kinh doanh. Do d6, ngan hang can dau tur vao tat ca cac
khia canh dinh huéng dich vu cia cac hoat dong quan tri nguén nhén lyc nhu: Pao tao dinh hudng
dich vy; danh gia két qua dya trén cac tiéu chuén, hanh vi dich vy; va hé théng luvong thuong nhim
khuyén khich chat lugng va hanh vi phyc vu chat luong cao. Ngan hang khuyén khich nhan vién nang
cao nang luc dich vy, dinh hudng khach hang, va nhan thic vé moi truong, khong khi dich vu.

Ngan hang can tan dung nhiing thay doi ciia méi truong bén ngoai dé nghién ciru va cung cap cac
san pham dich vu méi phut hop va vuot trdi dé phuc vu cac phan khic thi truong thich hgp nham dap
{mg nhing s& thich thay d6i cia khach hang, tir d6 mé rong thi trudng va nang cao két qua kinh doanh
cua ngén hang.

5.4.  Han ché va huéng nghién citu tiép theo

Nghién ciru nay chi dimg lai nghién ctru két qua kinh doanh & cip d6 ngan hang, cic nghién ctru
tiép theo nén mé rong nghién ciru da cap dé xem xét dong thoi tac dong va anh hudng ciia hé thong
lam viéc hiéu suat cao dén két qua kinh doanh & ca cép dd c4 nhan va to chir.

Nghién ctru ndy chi thyc hién & 17 ngan hang TMCP trén dia ban TP.HCM bang phuong phap lay
mau thuan tién, do do, nang lyc tong quat hoa chua cao. Két qua s& tot hon néu dugc thuc hién thuc
nghiém va mé rong tai cac ngan hang TMCP trén dia ban Ha Noi, Pa Ning, Can Tho — nhitng noi
tap trung nhiéu ngan hang TMCP trén ca nudc.

Cha thich

Bai bao nay dugc trich mot phan trong luan 4n tién si cta nghién ctru sinh Bui Thi Phuong Linh
tai Truong Dai hoc Kinh té TP. H Chi Minh theo Quyét dinh s6 3710/QD-DHKT-VSDH ban hanh
ngay 17/10/2014.
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Phu luc
Thang do trong m6 hinh nghién ctru
Ky hiéu Thang do Ngudn
Tuyén dung (TD)
TD1 Ngén hang chon tmg cit vién t6t nhat khi tuyén dung.
TD2 Ngén hang wru tién tim hiéu tiém ning hoc tap ciia céc img vién khi
tuyén dung. Chuang va Liao
TD3 Ngén hang nhin manh céc ning lyc cin thiét dé cung cép dich vu cht (2010)
lugng cao cho khach hang khi tuyén dung.
TD4 Ung vién ndi bo duoc wu tién khi tuyén dung.

Dao tao (DT)
DT1
DT2
DT3
DT4

DT5

Ngén hang dao tao ban du cho nhan vién méi tuyén dung.

Ngén hang lién tyc cung cip céc chwong trinh dio tao.

Chuang va Liao

Ngan hang dau tu dang Kké nguén Iwc cho dao tao nhan vién. (2010)

Ngén hang thuc hién dao tao toan di¢n k¥ nang cho nhan vién.

Chét luong dich vu dugc ngan hang quan tdm khi thuc hién dao tao. Két qua thao
luan nhém

Panh gid két qua cong viée (DG)

DGl

DG2

DG3
DG4

Panh gia két qua thyuc hién cong viéc cung cép thong tin phan hdi giap
nhén vién phat trién ciia ca nhén,

Ngén hang dwa vao nhiéu ngudn théng tin khac nhau (nhu ban thén,
ddng nghiép, giam sat vién, khach hang...) dé danh gia két qua cong
viéc cta nhan vién.

Panh gia hi¢u qua thyc hién cong viée ciia nhan vién dugc lugng hoa.
Yéu t6 théa min nhu ciu cta khach hang dugc chii trong trong danh gia
hi¢u qua thyc hi¢n cong viéc ciia nhan vién.

Chuang va Liao
(2010)

Su tham gia (TG)

TG1

TG2

TG3

Ngén hang c¢6 tham khao ¥ kién ctia nhan vién trudc khi dua ra quyét
dinh c6 lién quan dén nhén vién.

Nhén vién ngén hang thudng dugc yéu cau tham gia vao cac quyét dinh
lién quan dén cong viéc.

Ngén hang c6 h trg nhan vién day du ngudn luc can thiét dé cung cip
dich vu chit luong cao cho khach hang.

Chuang va Liao
(2010)
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Ky hiéu Thang do Ngudn
Luong thuong (LT)
LTI Mitc thu nhdp trung binh (bao gdm ca vu dii) ciia nhan vién ngan hang
ban cao hon so v6i cac ngan hang khac.
LT2 Tién lrong va phan thuéng cta nhan vién ngan hang dugc xéc dinh da
vao hiéu suat ctia nhan vién. Chuang va Liao
LT3 Ngan hang c6 thudng cho nhan vién dua ra nhitng ¥ tuéng méi dé cai (2010)
thién dich vu khach hang.
LT4 Ngén hang ban cung cip nhiéu phiic loi cho nhan vién ngoai quy dinh
ctia nha nudc.
Kha nang dich vu (KN)
KN1 Nhén vién ngén hang biét c4ch thoa méan yéu ciu cta khach hang.
KN2 Nhén vién ngén hang giai quyét tot tit ca cac kho khin ma khach hang
gap phai.
. Wang va Xu
KN3 Nhan vién ngan hang c6 cung cap thoa dang dich vu cho khéach hang. (2017)
KN4 Nhan vién ngan hang tu van nhiét tinh va thoa dang céc dich vu lién
quan dén ngén hang
Thdi dé hwéng dén khach hang (TDDV)
TDDV1 Nhén vién ngén hang luén hudng téi nhu ciu ciia khach hang.
TDDV2 Nhén vién ngén hang nghi ring sy twong tic v6i khach hang gop phin
vao sy phat trién ciia ngén hang.
Stock va H
TDDV3 Nhén vién ngan hang thich twong tic voi khach hang. ¢ ( 2:)?) 5)°yer
TDDV4 DBinh huéng khach hang 1a mét trong nhitng muc tiéu c4 nhan cua nhan
vién ngan hang.
TDDVS Dinh huéng khach hang 14 rét quan trong trong cong viéc ctia nhin vién.
Hanh vi huéng dén khdch hang (HVDYV)
HVDV1 Nhén vién ngén hang luén cb ging tim hiéu nhu cdu khach hang.
HVDV2 Nhén vién ngén hang tré 16i cdc cu hoi ctia khach hang vé san phim va
dich vu chinh x4c khi ¢6 thé.
HVDV3 Ic\;hégl z;éntl-lf?-né Illlémi Eé géng thuyét phuc khach hang bing cach cung Stock va Hoyer
in lién quan.
pHiong d (2005)
HVDV4 Nhén vién ngén hang c6 ¢ ging mang dén cho khach hang san phim
nhu ky vong cta ho.
HVDV5 Nhén vién ngn hang c6 ¢b géng gitup khach hang dat dugc muc tiéu

cua ho.
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Ky hiéu Thang do Ngudn
HVDV6 Nhan vién ngan hang ludn tao cho khich hang cam giac thoai mai, dé Két qua thao
chiu. luan nhém

Moi truong dich vu (MTDYV)

MTDV1 Ngén hang do ludng va theo ddi chat lugng dich vu trong ngan hang.
MTDV2 Lénh dao hd tro cac nd luc nang cao chét luong dich vu cua nhan vién. Chuang va Liao
. . . 2010) hoa
MTDV3 Kién thurc va k§ nang cua nhan vién ngan hang cung cap dich vu chat ( N ) oan
thién tir thang
lugng cao. A,
do goc cua
MTDV4 Ngén hang hd tro céc trang thiét bi d& nhan vién cung cip dich vu. Schneider va
. . L. 0 1998
MTDV5 Ngén hang cong nhan va thudng cho nhéan vién khi ho cung cap dich vu cong su (1998)
chét luong vuot troi.
Két qud kinh doanh (KOKD)
KQKD1 Tang doanh thu ctia ngén hang t6t.
KQKD2 Ning suit lao dong ctia ngén hang tét.
KQKD3 Loi nhuén ci An hane 6t Chand va Katou
nhudn cua ngan han .
¢i nhuan cua ng g to (2007)
KQKD4 Ngan hang ban dat dugc cac muyc tiéu dé ra.
KQKDS5 Dich vu ctia ngan hang t6t.

Moi truong nang dong (MTND)

MTND1
MTND2
MTND3
MTND4

Su thay d6i méi trwdng ciia nganh ngan hang trong nuwdc rit manh liét.
Khach hang ctia ngan hang thuong xuyén doi hoi dich vu méi.
Trong thi trudng trong nude, sy thay déi dién ra lién tyc.

Trong thi trudng nganh ngn hang, lwong san pham va dich vu dugc
phén phéi thay déi nhanh chéng va thuong xuyén.

Jansen va cong
su (2006)
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