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CHUONG 1: TONG QUAN VE NGHIEN CUU

1.1. Su g?m thiét caa nghién ciru
1.1.1. B6i cdnh thuc tién

Trong nhilng nim gan ddy, nganh ngan hang dwoc xem la mot trong
nhing linh vuc di dau vé tmg dung cong nghé va chuyén doi s. Tai Viét
Nam, Quyét dinh s6 810/QD-NHNN vé Ké hoach chuyén d6i s nganh
ngan hang dén nim 2025, dinh huéng dén nim 2030 dit myc tiéu hon 70%
nghiép vu ngan hang dugc thyc hién hoan toan trén méi truong sé va trén
80% giao dich cua khach hang thuc hién qua cac kénh sb. Xu hudng nay
lam gia ting yéu ciu thich nghi cong nghé dbi véi ngudi lao dong, dong
thoi tao ra nhiing thay d6i dang ké vé mirc d6 6n dinh nghé nghiép va su
gin bo cua nhéan vién trong nganh (Giang Hoang Nhon, 2017; Nguyén Nga,
2023).

Céc nghién ctru gan day cho thiy chuyén do6i s6 khong chi 1a qua trinh
d6i méi cong nghé ma con 1a su thay déi mang tinh cau truc lién quan dén
mo hinh kinh doanh, quy trinh van hanh va ning luc t6 chirc, trong d6 yéu
td con nguoi gitr vai tro trung tim (Vial, 2019; Verhoef va cong su, 2021;
Plekhanov va cdng su, 2023). Tai TP.HCM - trung tdm tai chinh 16n cia
Viét Nam v6i mat do hoat dong cao ciia cac ngan hang thuong mai ¢ phan
— nhu ciu phat trién ngudn nhan luc thich Gmg voi moi truong sb ngay cang
tré nén cap thiét.

Mic di chuyén d6i s6 trong nganh ngan hang dang dién ra manh mg,
murc d6 sin sang cong nghé va chip nhin cong nghé cua nhan vién van con
khac biét dang ké va c6 thé anh hudng dén sy gin két cong viéc. Tuy nhién,
cac nghién ciru hién nay chua lam 16 day du co ché tac dong tich hop giira
TR, TA va WE, ciing nhu vai tro diéu tiét ctia niém tin ning lyc ban than
trong mbi quan hé nay. Do d6, viéc thyuc hién nghién ciru 1a can thiét nham
1am rd co ché tac dong cua cac yéu td cong nghé dén su gin két cong viée
cua nhan vién trong cac NH TMCP tai TP.HCM.



1.1.2. Boi canh ly thuyét

Trong mdi truong ngan hang, mirc d6 chap nhan céng nghé cta nhan
vién khong chi phu thudc vao dac tinh cua hé théng ma con chiu anh hudng
boi khuynh hudéng c nhan dbi v6i cong nghé. Trén co sd do, Lin va cong
su (2007) dé xuat mo hinh TRAM thong qua viéc tich hop sin sang cong
nghé vao TAM nhim mé rong kha ning giai thich co ché hinh thanh nhan
thirc vé tinh hitu ich va tinh d& sir dung ctia cong nghé (Chiu & Cho, 2021;
Cimbaljevi¢ va cong sy, 2023). Cach tiép can nay dic biét phi hop vai bdi
canh ngan hang c6 cuong d6 ddi méi cong nghé cao.

Bén canh d6, dé giai thich co ché hinh thanh sy gan két cong viéc trong
mdi truong 1am viée bién d6i manh do chuyén dbi sb, mé hinh nhu cau —
ngudn luc cong viée (JD-R) cua Demerouti va cong su (2001) cung cip co
s& 1y thuyét quan trong trong viéc phan tich vai tro cia cac ngudn luc cong
viéc ddi véi dong luc va thai do cua nhan vién.

Ngoai ra, nhiéu nghién ciru trude cho thiy niém tin ning luc ban than co
mdi lién hé tich cuc véi cac cAu phan quan trong ctia md hinh TAM va gop
phan thic day hanh vi si dung cong nghé (Park & Gursoy, 2012; Al-
Gahtani, 2016).

Trén co s& do, nghién ciru nay lya chon cach tiép can tich hop giita
TRAM va JD-R nhim phan tich tic dong cua sin sang cong nghé va chap
nhan cong nghé dén su gin két cong viée cua nhan vién ngan hang, dong
thoi xem xét vai trd diéu tiét cua niém tin ning luc ban than trong cac méi
quan hé nay.

1.2. Tong quan cic nghién ciru lién quan
1.2.1. Tong quan nghién ciru vé WE ciia nhin vién ngin hang

Két qua Phan tich sd lugng 4n pham nghién ctru theo qudc gia, Phan
tich chi d& nghién ctru vé su gin két nhan vién bang VOSviewer, Phan tich
tir khoa theo khia canh thoi gian cua cac tac phim di xuét ban vé& WE cta
nhan vién ngan hang

Tbng hop cac nghién ctru trude day cho thdy rang WE cua nhan vién
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dugc hinh thanh dya trén cac ngudn lyc va diéu kién cong viéc nhét dinh,
gdm ba nhém yéu t6 chinh: (1) cac nhan té thude vé to chirc nhu niém tin,
trach nhiém xa hdi doanh nghiép, phong cach lanh dao va thuc tién quan tri
nhan sy; (2) cac nguén luc cong viéc bao gém muc d¢ tu chu, kha nang tai
thiét ké cong viéc va sy hd tro trong cong viée; va (3) cac ngudn luc ca
nhan nhu niém tin vao ning luc ban than, cam nhan cong viéc cd ¥ nghia
va tinh xac thuc trong hanh vi. WE thuong dong vai tro bién trung gian
trong co ché tic dong cua cac ngudn luc dén cac két qua nhu hiéu suat, doi
moi, sy hai 1ong va ¥ dinh gan bo. Cac khoang tréng nghién ctru van ton tai
0 cac khia canh: nghién ctru da van hoa, thiét ké longitudinal, va su tuong
tac & nhiéu cip do giita cac ca nhan va t chirc. C4c cong trinh nghién ctru
vé WE chu yéu xem xét ngudn luc td chirc, cong viée, c4 nhan, nhung it
xem xét cong nghé nhu mot ngudn lyc mai trong bdi canh ngan hang sd.
1.2.2. Téng quan cac nghién ciru moi quan hé giira TA va WE

Céc nghién ctu trudc day chu yéu danh gia tac dong cua viéc TA dén
WE ctia nhéan vién thong qua mit tich cuc va tiéu cuc. Bang béo céo tong
hop cac nghién ciru vé mdi quan hé gitra TA va WE duoc trinh bay day du
trong phu luc 3.3. phan 16n cac nghién ciru vé TA va WE van tip trung vao
nganh dich vu cong va gido duc, trong khi bdi canh ngén hang thwong mai,
noi chiu tdc dong manh me cla chuyén ddi sd, chua duge xem xét sau.

Bén canh d6, chua nhidu nghién ctru phan tich vai tro diéu tiét cua yéu
td ca nhan, dic biét 1a niém tin vao nang lyc ban than, trong moi quan hé
giita TA va WE. Pay chinh 1a khoang trong nghién ctru can dugc tiép tuc
kham pha, dic biét trong bdi canh cic ngan hang tai Viét Nam dang budc
vao giai doan chuyén doi s6 manh mé.

1.2.3. Téng quan cac nghién ciru vé mdi quan hé giira TR va TA

Céc nghién ctru truée vé mdi quan hé gitta TR va TA di cung cp nhiéu
phat hién thuc nghiém trong cac linh vuc va bdi canh khac nhau. Tuy
nhién, phan 16n cac nghién ctru ndy tap trung vao cic nganh nhu thuong

mai dién tr, gido duc hoac khu vuc céng, trong khi linh vyc ngan hang, dac
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biét tai cac nén kinh té méi ndi nhu Viét Nam, van con twong ddi it duge
nghién cuu chuyén sau.

Vé noi dung, nhiéu nghién ciru chu yéu danh gia tac dong truc tiép cua
TR dén TA, trong khi chua 1am rd vai tro co ché ctia TA trong viéc chuyén
hoa TR cac két qua cong viéc quan trong. Cach tiép can nay khién hiéu biét
vé qué trinh tac dong tir khuynh huéng tdm 1y ca nhin d&én cac két qua
mang tinh dong luc, nhu hiéu suét hay WE, con han ché.

V& phuong phap, phan 16n cac nghién ctru str dung thiét ké khao sat cét
ngang, din dén nhimg han ché nhit dinh trong viéc suy luan quan hé nhan
qua gilta cac bién nghién ciru. Pong thoi, nhiéu nghién ctru van tiép can
mdi quan hé TR-TA cha yéu dya trén cac mo hinh cong nghé, chua tich
hop ddy du cac khung 1y thuyét vé dong luc lam viée, lam giam kha ning
giai thich tic dong cia cong nghé dén trang thai tim 1y va hanh vi cong
viéc clia nhan vién.

1.3. Khoang trong nghién ctru

Mic du san sang cong nghé va chap nhan cong nghé duoc xem 14 nhiing
yéu t6 c6 kha nang thiic day sy gin két cong viéc ctia nhan vién, co ché tac
dong gitra cac yéu t6 nay van can dugc kiém dinh thém trong cac bbi canh
t6 chue cu thé. Trong linh vuc ngan hang, phan 16n cac nghién ciru vé chap
nhan cong nghé chu yéu tp trung vao hanh vi cua khach hang, trong khi
nhom ddi tuong 1a nhan vién, nhitng ngudi truc tiép sir dung va thich tng
v6i cong nghé trong cong viée, van chua duoc xem xét diy du.

Bén canh do, cac nghién ciru hién cé thuong van dung riéng 1€ cac
khung 1y thuyét nhu TAM, TRAM hoic JD-R, trong khi cic nghién ciru
tich hop nham phan tich dong thoi mbi quan hé giira sin sang cong nghé,
chép nhén céng nghé va sy gén két cong viéc van con han ché. Déng thoi,
vai trd diu tiét ciia niém tin nang lyc ban than trong mdi quan hé giita chap
nhan cong nghé va su grfm Kkét cong viéc van chua dugc kiém dinh dﬁy du
trong bdi canh nganh ngan hang.

1.4. Muc tiéu nghién ctru



1.4.1. Muc tiéu nghién ctru tong quat

Kiém dinh tic dong cua TR, TA dén WE cua nhan vién ngan hang: vai
tro didu tiét cua SE.

1.4.2. Muc tiéu nghién ctru cu thé

1) Kiém dinh tic dong cua TR, duoc xem xét dudi yéu to TR thuc day
(PTR) va TR tc ché (NTR) dén TA cta nhan vién NH TMCP;

2) Kiém dinh tac dong cia TA dén WE cuia nhan vién NH TMCP;

3) Kiém dinh vai tro diéu tiét SE thong qua viéc xem xét mirc 46 SE
lam thay d6i cuong do tac dong cia PU va PEOU dén TA, ciing nhu mbi
quan hé gitta TA va WE;

4) Kiém dinh vai tro trung gian ciia TA trong mdi quan h¢ giira TR va
WE cua nhén vién tai cac NH TMCP, qua d6 lam 1o co ché tac dong cua
PTR va NTR dén WE thong qua TA;

5) Pé xuat cic ham y quan tri cho cic NH TMCP trong viéc ning cao
muirc d0 TR, TA, SE va WE ctia nhan vién.

1.5. Cau héi nghién ciru

(1) TR tac dong nhu thé nao dén TA cua nhdn vién trong cac NH
TMCP?

(2) TA tac dong nhu thé nao dén WE ctia nhan vién NH TMCP?

(3) SE c6 diéu tiét cuong do tac dong cua (i) PU 1én TA, (ii) PEOU lén
TA va (iii) TA I1én WE hay khéng?

(4) TA c6 dong vai tro trung gian trong mdi quan hé giita TR (PTR
INTR) va WE hay khoéng?

(5) Nhitng ham ¥ quan tri ndo c6 thé dugc dé xuat nham nang cao hiéu
qua trng dung cong nghé va WE cuia nhan vién trong cac NH TMCP?

1.6. Poi twgng nghién ciru

Dbi tuong nghién ctru ciia dé tai 1a tic dong cua TR, TA dén WE cua
nhan vién ngan hang: vai tro diéu tiét cia SE.

Déi tugng khao sat cta nghién ctru dinh lugng 1a nhan vién dang lam
viéc tai cac NH TMCP trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh.
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1.7. Pham vi nghién ctru

vé khong gian: nghién ctru dugc thuc hién tai cac NH TMCP trén dia
ban TP H6 Chi Minh.

Vé thoi gian, hoat dong diéu tra khao sat duoc thuc hién trong giai doan
thang 05/2025 dén thang 10/2025.

Pham vi ndi dung nghién ctru: lam rd céc khai niém TR, TA, WE va SE
nhan vién NH TMCP. Nghién ctu dugc gidi han trong viéc kiém dinh tac
dong mot chiéu ciia TR va TA dén WE, déng thoi xem xét vai tro diéu tiét
ctia SE trong cac mdi quan hé giita PU, PEOU véi TA va giita TA v6i WE,
cung véi vai trd trung gian ctia TA trong mdi quan hé giita TR va WE
1.8. Phuong phap nghién ciru

Luan 4n sir dung phuwong phap nghién ctru hdn hop (mixed-methods),
két hop nghién ciru dinh tinh va nghién ciru dinh luong.

1.9. Y nghia ciia nghién ciru

Y nghia vé mit Iy thuyét va dong gop vé mat thuc tién
1.10. Két cau du kién

Luan an gdm ¢6 5 chuong:

Chuong 1: Tong quan vé nghién ciru

Chuong 2: Co sé 1y thuyét va mo hinh nghién ctru

Chuong 3: Phuong phap nghién ctu

Chuong 4: Két qua va thao luan két qua nghién ctu

Chuong 5: Két luan va ham y quan tri

CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Cég khai niém nghién ctru
2.1.1. San sang cong nghé (TR)

Parasuraman & Colby (2015) nhdn manh TR 1a mot khuynh huéng
tuong dbi 6n dinh ciia ca nhan ddi véi viéc chip nhan va st dung cong
nghé méi, va coi ddy 1a mot cAu trac da chiéu gdm cac yéu tb thic ddy (lac
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quan, d6i méi) va te ché (kho chiu, bat an).

Céc yéu t ciia sin sang cong nghé:

Lac quan thé hién mirc d6 ca nhan nhin nhan cong ngh¢ theo huéng tich
cuc, tin rang viéc tmg dung cong nghé c6 thé gia ting kha niang kiém soat
cong viéc, nang cao tinh linh hoat cling nhu cai thién hiéu qua va nang suét
lao déng (Parasuraman, 2000; Caison va cdng su, 2008).

Do6i méi phan anh xu huéng ca nhan sin sang thir nghiém va tiép nhan
cac cong nghé mai som hon so voi nhitng nguoi khac, dong thoi dong vai
tro nhu nguoi ti€n phong trong tu duy va hanh vi cong nghé (Parasuraman,
2000; Parasuraman & Colby, 2015).

khé chiu dé cap dén cam nhan thiéu kiém soat va trang thai cing thing
hodc qua tai khi ca nhan phai twong tic voi cong nghé, dac biét trong nhiing
tinh hudng cong nghé phirc tap hodc thay d6i nhanh chong (Berndt va cong
su, 2010; Erdogmus & Esen, 2011).

Bit an lién quan dén mtrc do nghi ngd va thiéu tin tuong cta ca nhan
d6i voi do tin cay va tinh an toan cua cong nghé, ciing nhu lo ngai vé kha
nang cong nghé khong van hanh dung nhu ky vong (Parasuraman & Colby,
2001; Erdogmus & Esen, 2011).

2.1.2. Chap nhin céng nghé (TA)

Chap nhan cong nghé dugc hiéu 1a tién trinh nhan vién hinh thanh cac
danh gia vé cong nghé, tir 46 phat trién y dinh sir dung va thé hién qua hanh
vi str dung trong cong viéc. TA d& cap dén kha ning cac ci nhan s& chap
nhan mdt cong ngh¢ nhit dinh va thai do cua ho dbi voi né va diéu nay bj
anh huong bai tinh hitu ich duoc nhén thirc va tinh dé sir dung dugc nhan
thuc.

2.1.3. Niém tin niing lyc bin than (SE)

SE dugc hiéu 1a niém tin cbt 16i cua ca nhan vé kha ning t6 chic va
thyc thi hiéu qua cac hanh dong can thiét dé kiém soat va xir 1y nhing tinh
hudng cu thé; qua d6 SE gbép phan dinh hudéng dong luc 1am viée, lua chon
hanh vi va mac d6 chi dong thich tng, ddng thoi c6 thé 1am gia ting
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khuynh huéng chdp nhan va sir dung cong nghé trong bdi canh to chirc
(Bandura, 1997).
2.1.4. Su giin két véi cong viée (SE)

WE duoc hiéu 12 mot trang thai tdm ly tich cuc va tuong ddi 6n dinh cta
ngudi lao dong trong qué trinh 1am viéc, bao gdm ba thanh phan chinh: sirc
séng, su tan tyy va sy say mé (Schaufeli va cong sy, 2002; Schaufeli &
Salanova, 2007).

2.2. Cac ly thuyét nén
2.2.1. M6 hinh tich hgp TR -TA (TRAM)

TRAM di dugc tmg dung trong nhiéu bdi canh khac nhau, dic biét 1a
trong linh vuc dich vu va tai chinh. Cac nghién ctru kinh dién cho thdy TR
anh hudng gian tiép dén hanh vi théng qua PU va PEOU, qua d6 cung cb
gia tri thyc nghiém ctia TRAM trong du doan hanh vi sau khi TA (Son &
Han, 2011). TRAM khong chi giup tich hop céac yéu t6 c4 nhan va hé thong
ma con cho thiy tinh img dung cao trong bdi canh sé héa dich vu tai chinh,
qua d6 tré thanh khung 1y thuyét pht hop dé phan tich hanh vi TA ciia nhan
vién NH.

2.2.2. M6 hinh nhu cau nguon luc cong viéc

JD-R duogc van dung lam khung 1y thuyét nén tang, nham lam rd méi
quan hé gitra TR, TA va WE véi cong viéc ctia nhan vién ngan hang. Theo
JD-R, cic yéu té trong mdi trudng 1am viée co thé duge phan loai thanh
nhu cau cong viéc va nguén luc cong viéc, qua d6 anh hudng dén dong luc
va trang thai tam 1y cia nguoi lao dong.

2.3. Gia thuyet nghién CI'l’l’l
2.3.1. Tac dong ctiia TR dén TA

Hla: PTR tac déng cing chiéu dén PU.

HIb: PTR tic déng ciing chiéu dén PEOU.

Hic: PTR ¢6 tdc dong ciing chiéu dén TA.

H2a: NTR tdc déng nguwoc chiéu dén PU.

H2b: NTR tdc déng nguwoc chiéu dén PEOU.



H2c: NTR c6 tic dong nguwoe chiéu TA.

H3: PEOU ¢6 tac dong ciing chiéu dén TA.

H4: PU c6 tic dong cing chiéu dén TA.
2.3.2. TA tac dong déen WE

HS5: TA ¢6 tac dong ciing chiéu dén WE.
2.3.3. Vai tro diéu tiet ciia SE

H6: SE diéu tiét moi quan hé giita PU va TA, theo hudng lam ting tdc
dong cua PU lén TA khi SE o murc cao

H7: SE diéu tiét moi quan hé giita PEOU va TA, theo hudng lam ting
tac dong cua PEOU lén TA khi SE ¢ murc cao.

HS: SE diéu tiét moi quan hé TA va WE theo huwéng lam ting tic dong

cua TA lén WE khi SE ¢ murc cao.
2.3.4. TA d6ng vai trd trung gian trong méi quan h¢ giira TR va WE

H9: TA déng vai tro trung gian trong mdi quan hé giira PTR va WE.
H10: TA déng vai tro trung gian trong mdi quan hé giita NTR va WE.
2.4. M6 hinh nghién ciru

Mo hinh TRAM

Sin sang cong
nghé (TR)

' | waaen /1 Méninh ID-R
LRy W ie o) ) ,."' ,"'

Sur gan két
vl cong
viee (WE)

ne
|

Chip P{m’n
cong’nghé

| In:-n. 36 = -
|
1 y
‘ He(a =" amme

Cam nhin

dé sir dung
(PFEOL)

Hinh 2.3: Khung nghién ciru dé xuit

Nguon: Tac gia de xuat



CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU

3.1. Quy trinh nghién ciru

Toan by quy trinh nghién ctru dugc khai quat trong Hinh 3.1, thé hién
tudn tu cac bude tir dinh tinh dén dinh lugng. GOm ba giai doan: Giai doan
1: Nghién ctru dinh tinh; Giai doan 2: Nghién ctru dinh lugng so bd; Giai
doan 3: Nghién ctru chinh thuc.

3.2. Thang do cac khai ni€ém nghién ctru

TR: chi s6 Sin sang Cong nghé (TRI 2.0) dé do ludng mirc d6 sin sang
st dung cong nghé ctia ca nhan (Parasuraman & Colby, 2015).

TA: str dung thang do 12 muc do Davis (1989) phat trién dé do hai chiéu
phu cia TA (tic 1a sdu muc vé PU va sau muc vé PEOU. Nam muc lién
quan dén chip nhan cong nghé ctia nhan vién ngan hang dugc thiét ké riéng
cho nghién ctru nay duoc ké thua tir nghién ctru ciia Venkatesh va cong su
(2003).

WE: str dung thang do cuia UWES-9 mot chiéu cua Schaufeli va cong su
(2006).

SE: sit dung thang do SE mdi v6i 8 muc cia Chen, Gully va Eden
(2001)

3.3. Nghién ciru dinh tinh
3.3.1. Phuong phap phéng van chuyén gia

Tac gia sir dung phong van sau ca nhan (in-depth interview) thay cho
thao luan nhom.
3.3.2. Chon miu chuyén gia
Chuyén gia (expert) duoc hiéu 13 nhitng c4 nhan c6 kién thirc chuyén mén
hoac kinh nghiém thuc tién tir 5 nam tro 1én va c6 lién quan truc tiép dén
viéc ng dung cong ngh¢ trong cong viéc.
3.3.3. Thiéet ké bang phéng van chuyén gia

Phiéu phong van phong vin chuyén gian duoc thiét ké theo hinh thirc

ban cau triic nham tao diéu kién dé ngudi tham gia trinh bay quan diém mot
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cach linh hoat, ddng thoi cho phép ngudi nghién ctru diéu chinh cau hoi va
khai thac sau cac ndi dung phat sinh trong qua trinh trao doi.
3.3.4. Phwong phap thu thap dir liu

Str dung phiéu phong van dang gidy hodc dién tr dé gap phong van truc
tiép hodc thong qua goi dién thoai.
3.3.5. Ky thuat phan tich dir liéu

Dir liéu tho tir cac phiéu phong van chuyén gia duge tong hop va trinh
bay thanh bang két qua phong van. Trén co s& do, tac gia tién hanh phan
tich, so sanh va khai quat héa dé rat ra nhimg két qua ban dau cua nghién
ctru dinh tinh, lam nén tang cho viéc thiét ké bang khao sat so bd.
3.3.6. Két qua nghién ciru dinh tinh

Thoi gian thyc hién phong van chuyén gia dién ra tir thang 3 dén thang
4 nam 2025. Tac gia tiép can cac chuyén gia theo hai hinh thirc: gap mit
phong van tryc tiép (gdm c6 12 chuyén gia); goi dién trao ddi va gui file
nhd chuyén gia tra 101 (gdm c6 4 chuyén gia & xa). Tong sb nguoi tham gia
la 16 chuyén gia.
3.3.7. Diéu chinh thang do

Thang do hiéu chinh dugc trinh bay chi tiét trong phuy lyc 5.1, 5.2, 5.3,
va 5.4.
3.4. Nghién ctru dinh luwgng so b i
3.4.1. Mau nghién ctru va phuwong phap chon mau

Nghién ciru sir dung chon mau thuan tién tai cac chi nhanh/phong giao
dich théng qua mdi quan hé véi cac nha quan 1y tai cac NH TMCP. Dé han
ché thién 1éch co ciu mau, nghién ctru dat muc ti€u $6 lugng tdi thiéu theo
c4c nhom dic trung chinh (gi6i tinh, do tudi, hoc vén, kinh nghiém, thu
nhap va khdi cong viéc).
3.4.2. Cong cu va phuwong phap xir ly dir li€u
Trong giai doan nghién ctru so by, tac gia sir dung phan mém SmartPLS 4
dé danh gia mo hinh do ludng nham kiém dinh mic do phu hop ciia hé
thdng thang do trude khi trién khai khao st chinh thirc.
3.4.3. Ket qua nghién ciru so bo
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Qua trinh khao sat so bo dwoc thyc hién tur thang 4/2025 dén thang
5/2025. Tinh dén ngay 20/5/2025, Tong sd phiéu phét ra 1a 147 phiéu, thu
vé duoc 130 phan hdi nhung chi ¢6 125 mau hop 18, con lai 5 mau 1a khong
hop 1§.

Két qua kiém dinh mé hinh do ludng so bd cho thdy 49/50 bién quan sat
dat yéu cau vé do tin cdy theo cac tiéu chi danh gia hé sb tai ngoai (outer
loading). Tuy nhién, bién quan sat WE9 thudc thang do WE c6 hé sb tai
ngoai nho hon 0,4 nén di dugc loai khéi mé hinh theo khuyén nghi cua
Hair va cong sy (2019). Sau khi hiéu chinh, cic thang do con lai déu dat
yéu cau vé do tin cdy va gia tri hoi tu, gia tri phan biét va khong c6 hién
tugng da cong tuyén, dam bao diéu kién sir dung cho nghién ciru chinh
thirc.

3.5. Thié~t ké nghién ctru dinh lu’q’ng~chinh thire
3.5.1. Mau va phwong phap chon mau

Quy mé mau khao st chinh thirc gdm 500 nhén vién dang lam viéc tai
cac NH TMCP tai TP. HCM.

Trong thiét ké chon mau, nghién ciru ap dung phéan tang theo quy mo
nhan sy ciia cac NH TMCP (16n, vira va nho), két hop ky thuat phat trién
mAam trong timg tang dé tiép can ddi twong khao sat.

3.5.2. Phuong phap thu thip dir li€u

Trong bdi canh dic thii ciia nganh ngan hang, viéc trién khai khao sat
tryc tiép bang phiéu gidy dwoc xem 1a phu hop véi diéu kién thuc tién va
yéu cau kiém soat co cau mau theo thiét ké phan tang.

3.5.3. Cong cu va phuong phap xir ly dir li€u q
Trong nghién ctu, quy trinh phén tich dit liéu dugc trién khai theo hai
giai doan v6i su hd trg cuia phdn mém SPSS 26 va SmartPLS 4, nhim
dam bao tinh toan dién, khoa hoc va dd tin cay cao cua Kkét qua nghién
ctru. Phan tich thong ké mo ta bang SPSS 26 va sir dung phan mém
SmartPLS 4 dé kiém dinh md hinh do ludng va mé hinh céu trac theo
phuong phap PLS-SEM.
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3.5.4. Cac buéc phéan tich dir liéu
Quy trinh phéan tich dit liéu dugc thuc hién qua cac budc sau: Théng ké
mo ta mau khao sat; Kiém dinh chéch do phuong phap; Kiém dinh mé hinh

do luong; Kiém dinh mé hinh cau tric.

CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. M ta miu khio sat nghién ctru chinh thirc

Dit liéu thu thap duoc thong qua quy trinh khao sat truc tiép bang phat
phiéu khao sat gidy, tong s phiéu phat ra 13 575 phiéu cho nhan vién, tong
s6 phiéu thu 1a 500 phiéu hop 1¢ sir dung cho phan tich danh gia (ty 1 phan
hdi 86,96%). Mau phan b twong ddi cin bang theo gidi tinh, d6 tudi, trinh
d6 hoc van, kinh nghiém, thu nhap va khéi chuc nang; dbi tuong la nhan
vién NH TMCP tai TP.HCM

4.2. Kiém dinh chéch do phwong phap
4.2.1. Kiém dinh nhan t6 don Harman

Két qua cho thay nhan t6 16n nhat chi giai thich 32,412% tong phuong
sai gidi thich, nho hon déng ké so v&i ngudng 50% dugce khuyén nghi
(Tehseen va cong su, 2017). Pidu nay chimg to chéch do phuong phap
chung khong phai 1 vin dé nghiém trong va khong gy anh huong dang ké
dén d¢ tin cay ctia két qua nghién ciru trong ludn an.

4.2.2. Kiém dinh hé so lam phat phwong sai

Céc chi bao trong md hinh déu co6 VIF nam trong pham vi 1,702 —
2,626, thip hon déng ké so voi ngudng 3,3. Piéu nay cho thay khong co
mdi twong quan tuyén tinh cao bat thuong giita cac chi bao va dong thoi
khéng c6 bang chung cho thiy su ton tai cia CMB trong b dit liéu hién
tai.

4.3. Panh gia mé hinh do luwdng )
4.3.1. Giai doan 1: Panh gia mé hinh do lwong bién bac mot
Két qua danh gia mo hinh do luong tong thé cho thay cac bién quan sat
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ctia timg khai niém (bién tiém an bac 1) 1a phu hop dé do ludong cho khai
niém d6. Ngoai ra, cac khai niém déu dam bao gia tri hoi tu va gia tri phan
biét.
4.3.2. Giai doan 2: Kiém dinh mo hinh do lwong bien bac hai

Két qua danh gia mo hinh do ludng téng thé cho théy cac bién quan sat
cta timg khai niém (bién tiém an bac 2) 1a phu hop dé do luong cho khai
niém d6. Ngoai ra, cac khai niém déu dam bao gia tri hoi tu va gia tri phan
biét.

Hinh 4.2: Panh gid mé hinh do ludng giai doan hai doi véi cic bién
béc cao
Ngudn: Tong hop tir SmartPLS4

4.4. Panh gia mé hinh ciu tric
4.4.1. Panh gia sy cong tuyén ciia mé hinh céu tric

Tét ca gia trji VIF déu nhé hon 3,3, va cao nhét 1a 2,199, chi tiét xem
bang 4.10. Bang chung nay khing dinh rang da cong tuyén khong xuit hién
trong nghién ctu.
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Biang 4.10: Hé s6 VIF cia cac khai niém

PEOU | PU TA | WE
PEOU 2,137
PU 2,199
SE 1,091 | 1,116
TA 1,157
NTR | 1,042 | 1,042 | 1,841
PTR | 1,042 | 1,042 | 1,822
WE

4.4.2. Kiém dinh gia thuyét
Két qua duoc trinh bay trong Bang 4.11 cho thiy toan bd cac gia thuyét

Nguon: Tdc gid tong hop tir SmartPLS 4

tir H1 dén H5 déu c6 gia tri P-value nho hon 0,05, cho thiy tat ca cac gia
thuyét Hla, H1b, Hic, H2a, H2b, H2c, H3, H4, H5 déu dugc chap nhan.

Bang 4.11: Két qua danh gia tac dong truc tiép

Cic gi thuydt Hé sb l?c‘-;l Gidtri | P- | s
nghién ciru Beta ch.u in T value
Hla: PTR -> PU 0,474 | 0,029 | 16,090 | 0,000 | Chép nhan
H1b: PTR -> PEOU 0,447 | 0,031 | 14,330 | 0,000 | Chép nhan
Hlc: PTR -> TA 0,154 | 0,040 | 3,851 | 0,000 | Chip nhan
H2a: NTR -> PU -0,466 | 0,030 | 15,511 | 0,000 | Chip nhin
H2b: NTR -> PEOU -0,469 | 0,029 | 16,327 | 0,000 | Chép nhan
H2c: NTR -> TA 0,213 | 0,042 | 5,084 | 0,000 | Chép nhan
H3: PEOU -> TA 0,202 | 0,047 | 4,327 | 0,000 | Chép nhan
H4: PU -> TA 0,271 | 0,046 | 5,851 | 0,000 | Chip nhin
H5: TA -> WE 0,538 | 0,037 | 14,651 | 0,000 | Chip nhin

Nguon: Téc gia tong hop tir SmartPLS 4

Két qua phén tich tac dong gian tiép trong mé hinh nghién ctru (Bang

4.12) théng qua bootstrap cho thdy cic quan hé trung gian déu dat mirc y
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nghia thong ké & do tin cay 95%. Do vy, cac gia thuyét H9, H10 déu duoc
chap nhan.
Bang 4.12: Két qua danh gia tac dong gian tiép

by
léch
chuin

Gia P-
tri T | value

HgE so

Beta Keét qua

H9: PTR -> TA -> WE 0,083 | 0,022 | 3,716 | 0,000 | Chap nhan

H10: NTR->TA->WE | -0,115 | 0,024 | 4,829 | 0,000 | Chap nhan

Nguon: Tdc gid tong hop tir SmartPLS 4

4.4.3. Phan tich tac dong ciia bién diéu tiét
Két qua kiém dinh trong bang 4.13 cho thiy gia thuyét H6, H7, H8 déu
dugc chap nhan. Nghién ctru tién hanh vé do thi duong dc don (simple
slope plot) cho mdi quan hé giita PEOU va TA, PU va TA, TA va WE tai
ba mirc d6 khac nhau cua SE. Két qua duogc thé hién trong Hinh 4.3; 4.4 va

4.5.
Bang 4.13: Két qua kiém dinh tac dong diéu tiét caa SE

£. A 1% A K bo ey Lo
Moi quan h¢ kiem H¢ so lech Gia tri P- K&t ludn
dinh Beta ‘2 T value .
* chuan

H6: SE X PU -> TA 0136 | 0038 | 3634 | 0000 | CShap
nhan

H7- SE x PEOU -> 1 148 | 0039 | 3850 | 0000 | Chap
TA nhén
H8: SE x TA -> WE 0,268 | 0,038 | 7,096 | 0,000 gﬁjﬁ

Nguon: Tdc gid tong hop tir SmartPLS 4
4.4.4. Panh gia hé s6 R?
Theo tiéu chudn cua Hair va cong sy (2019; 2021), gia tri R? nam trong
khoang 0,50 < R? < 0,75 dugc danh gia la mirc d6 giai thich trung binh kha;
Mo hinh nghién ctru c6 ning luc dyu bao tét va do phu hop chip nhan
dugc d6i véi bién PEOU, PU, TA va WE.
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Bang 4.14: Hé sb R?

Gia tri R? | Gia tri R? hi¢u chinh
PEOU 0,503 0,501
PU 0,530 0,528
TA 0,558 0,551
WE 0,502 0,499

Nguon: Tdc gid tong hop tir SmartPLS 4

4.4.5. Panh gia hé s6 tac dong f2
Céc bién doc 1ap trén c6 mic d§ anh huong tir nho dén 16n ddi voi cac
bién phu thudc tuong tng, qua d6 dong gop dang ké vao kha ning giai

thich ctia mé hinh céu truc.
Bang 4.15: Hé s6 2

, | Micdd , Hé | Miecdd

Gia thuyét | He so f2 tac Gia thuyét £00 | e an

A so f° | tac dong

dong

Hla: PTR -> , H3: PEOU -> \
PU 0,459 Lén TA 0,043 Nhé
Hib: PTR -> , . 7
PEOU 0,386 Lén H4: PU->TA | 0,076 Nhé
;'/1;: PTR->1 0029 | Nho |H5:TA->WE |0503| Lén
H2a: NTR -> , H6: SE X \
PU 0,443 Lén PEOU -> TA 0,032 Nho
H2b: NTR > , H7: SE x PU - ,
PEOU 0,425 Lon STA 0,028 Nho
H2c: NTR -> , H8: SE x TA - ,
TA 0,056 Nho > WE 0,125 Nho

Nguon: Tdc gid tong hop tir SmartPLS 4

4.4.6. H¢ s6 dw bao Q?
Trong bang 4.16, tit ca Q* déu duong va chi yéu nim trong khoang
0,308 — 0,358, ham y mo hinh dat nang lyc dy bao mirc trung binh cho cac

bién phy thudc.
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Biang 4.16: Hé s6 Q2

SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO) | Nang luc du bao
NTR | 1000 1000
PTR | 1000 1000
PEOU | 3000 | 1981,518 0,339 Trung binh
PU | 3000 | 1972,713 0,342 Trung binh
TA | 2500 | 1604,008 0,358 Trung binh
WE | 4000 | 2766,505 0,308 Trung binh

Nguon: Tac gia tong hop tir SmartPLS 4
4.4.7. Panh gia mirc dj phu hgp mé hinh (Model Fit) trong PLS-SEM
Mo hinh nghién ctru dat mirc do ph hop tot v6i dit liéu va dap tmg yéu
ciu vé do phu hop tong thé trong khudn khd PLS-SEM.
Bang 4.17: Két qua kiém dinh danh gia mirec @9 pht hgp m6 hinh

Saturated model | Estimated model

SRMR 0,037 0,062

d ULS 0,973 2,743
dG 0,408 0,440
Chi-square 1.211,640 1.281,745
NFI 0,896 0,889

Nguon: Tac gid tong hop tir SmartPLS 4

4.5. Thao luan két qua nghién ciru

4.5.1. Tém tit két qua kiém dinh giai doan nghién ctru so' bd
4.5.2. Tém tit két qua kiém dinh giai doan nghién ctru chinh thirc
4.5.3. Thao luin két qua kiém dinh

PTR c6 tac dong tich cuc va co y nghia thong ké dén PU, PEOU, TA.
Phat hién nay phu hop vai 1ap luan cia TRAM.

NTR co tac dong tiéu cuc va c6 y nghia thong ké dén PU, PEOU, TA.
Phat hién nay phu hop vai 1ap luan cia TRAM.

PEOU, PU c6 tac dong tich cuc va c6 y nghia thong ké dén mirc do TA.
Phét hién nay phu hop véi 1ap luan cia TAM.

TA c6 tac dong tich cuc va manh d¢én WE. Két qua nay phu hop véi cac
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1y thuyét JD-R.

SE ¢6 tac dong dicu tiét tich cyc 1én mbi quan hé giita PU va TA, PEOU
va TA, TA va WE.

PTR tic dong gian tiép va theo hudng tich cuc dén WE thong qua TA,
NTR téc dong gian tiép va theo hudng tiéu cuc dén WE thdng qua TA. Phat
hién nay pht hop véi cac luan diém cua TRAM, JD-R.

CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. Két luan

Thi nhét, két qua nghién ctru khéng dinh su ton tai cta co ché tac dong
gian tiép gitra TR va WE, thong qua bién trung gian 1a TA. Cu thé, cic
thanh phan thac ddy cua TR (PTR), bao gom lac quan va dbi méi, c6 anh
hudng tich cuc dén PU va PEOU, tir d6 1am gia ting mirc do TA cta nhan
vién. Nguoc lai, cac thanh phan kim him cua TR (NTR), nhu kho chiu va
bat an, c¢6 xu hudng 1am suy giam cac nhéan thirc nay, qua d6 lam giam mirc
dd6 TA. Thong qua TA, ca PTR va NTR déu anh huong dén WE theo cic
chiéu hudng khac nhau.

Thir hai, nghién ciru cung cdp bang chimg thuc nghiém khing dinh vai
tro trung tdm cua TA trong viée thiic ddy WE. Phu hop v6i TAM, ca PU va
PEOU déu c6 tac dong tich cuc va c6 ¥ nghia thdng ké dén TA. Pdng thoi,
TA dugc xac dinh 1 co ché trung gian then chdt két ndi TR cua nhén vién
v6i WE. Diéu nay cho thay trong bdi canh ngan hang sb, WE duoc hinh
thanh khi nhan vién thuc sy chip nhin va sin sang sir dung cong nghé
trong cong viée, thay vi chi phu thudc vao cic dic diém sin sang cong nghé
ban dau cua ho.

Thir ba, két qua nghién ctu 1am rd vai tro diu tiét quan trong ciia SE

trong toan bo chudi tac dong tir nhan thic cong nghé dén WE. SE duoc
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chiing minh c6 kha nang tang cudong anh hudng cia PU va PEOU Ién TA,
ddng thoi 1am gia ting tic dong ciia TA dén WE. Diéu nay cho thay khi
nhan vién c6 muc SE cao, ho khong chi dé dang hinh thanh thai do TA, ma
con chuyén héa hiéu qua hon viéc chap nhan d6 thanh WE. SE vi vy dong
vai trd nhu mot ngudn luc ca nhan giup khuéch dai cac tac dong tich cuc
cia cong nghé d6i véi WE trong qua trinh chuyén déi sb cia cac NH
TMCP.

5.2. Hz‘ln’1 Yy quin tl:i )

5.2.1. Doi véi su gan ket véi cong viée

Viéc duy tri va nang cao WE ctia nhan vién trong ngan hang TMCP phu
thudc 16n vao kha nang tich hgp hai hoa gitra quan tri cong nghé va quan tri
ngudn nhan lyc. Khi cong nghé dugc chip nhan, lam chu va gin véi trai
nghi€ém lam viéc tich cyc, ngdn hang khong chi nang cao hi€u qua hoat
ddéng ma con tao nén tang vimg chic dé giit chan va phat trién ngudn nhan
Iirc chét luong cao trong moi trudng canh tranh ngdy cang gia ting.

5.2.2. Doi véi chap nhin cong nghé ctia nhan vién

Céc nha quan tri cia NH TMCP can huéng dén muyc tiéu dinh vi cong
nghé nhu mot ngudn lyc hd tro cong viée, thay vi trd thanh tac nhan gay ap
lwc. Didu nay doi hoi ngan hang phai dong thoi nang cao kha ning lam cha
cong nghé ciia nhan vién théng qua dao tao thuc hanh gin véi tinh hudng
nghiép vu, co ché kém cidp tai noi lam viéc (key users), mdi trudng mod
phong dit lidu gia 1ap va cac cong cu hd tro ngay trong hé théng.

Cac NH TMCP can bao dam re‘“mg céc nén tang cong ngh¢ thuc su ho tro
cong viéc, thay vi tao thém ganh nang hanh chinh hoac quy trinh song
song. chuan hoéa trai nghiém nguoi ding, bao dam hiéu nang hé thong va to
chtrc hd trg thong minh tai chd.

5.2.3. Doi voi san sang cong nghé ciia nhin vién

NH TMCP cin tiép tuc ting cudng truyén théng ndi bo va trién khai cac

hoat dong hd tro phu hop nhim cung ¢ nhan thie tich cuc, qua do tao diéu

kién thuan loi cho qua trinh chdp nhén va Gng dung cong nghé trong bdi
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canh chuyén doi sd.

NH TMCP cén tiép can NTR nhu mot nhém rao can tdm 1y can dugc
kiém soat c6 hé thong, thong qua cac giai phap hudng dén giam rao can
trong tuong tac cong nghé va gidm mic do rui ro ma nhan vién cam nhén.
5.2.4. Doi voi Niem tin niang lwe ban than

Can ting cuong dao tao k¥ nang sé gan voi thuc tién cong viéc, dong
thoi ddy manh hd tro k¥ thuat va phat trién moi truong hoc tap s trong to
chirc nham cung cd mirc do tu tin va nang lyc sir dung cong nghé ctia nhan
vién. Can c6 mot dinh huéng phu hop 1a xay dung chuong trinh dao tao ky
nang s theo cap do gan vai vi tri cong viée, bao gdm ddo tao nén ting cho
nhom con han ché vé k¥ ning, dao tao mg dung cho nhom sir dung thudong
xuyén va dao tao nang cao cho luc lugng nong cbt.

5.3. Nhirng déng g(’)p ciia nghié,n ciu
5.3.1. Pong gop veé mat ly thuyét

Nghién ctru ndy dong gop quan trong cho linh virc hanh vi TA trong béi
canh t6 chirc ngan hang, bang viéc tich hgp mé hinh TRAM va mé hinh
JD-R.

Ngoai ra, nghién ciru mo rong mé hinh TRAM bang cach bd sung yéu
t6 nhur bién diéu tiét SE, 1am rd co ché tim 1y ma qua d6 niém tin vao ning
luc ban than khuéch dai tac dong cia PU, PEOU — TA va TA — WE.
5.3.2. Péng gop vé mat thue ti€n

Nghién ctru khong chi gitup cac nha quan tri ngan hang nhéan dién dong
luc va rao can cong nghé cia nhan vién, ma con dé xuét cac chién lugc
thuc hanh quan tri nguén nhan luc sd cu thé, hudng dén tang nang sut, cai
thién cht lugng dich vu va duy tri loi thé canh tranh trong thoi dai s6 hoa.
5.4. Nhitng han ché va hwéng nghién ciru twong lai

Mau khéo sat duge thu thap chu yéu tir nhan vién cac NH TMCP tai TP.
Ho6 Chi Minh, nén két qua phan anh rd dic thu ciia bdi canh d6 thi va chua
dai dién dﬁy du cho toan hé théng NH TMCP trén pham vi ca nudc. Bén

canh yé€u to dia ban, ¢& cau mau c6 xu hudng “tré héa” va tap trung & nhom
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nhan vién khéi kinh doanh (tuyén dau), voi ty 1& tham nién dudi 10 nim
chiém uu thé; vi vay, cac mirc TR va TA quan sat dugc co thé cao hon mit
bang chung, dan dén kha niang dién giai theo hudng lac quan. Do d6, cic
nghién ciru tiép theo nén mé rong mau theo ving mién (Bac—Trung—Nam),
ddng thoi ting d6 phi theo bd phan cong tac va tham nién; ngoai ra co thé
thue hién so sanh giita cac loai hinh t6 chuc tai chinh (ngan hang, tai chinh,
bao hiém) dé kiém dinh d6 6n dinh va ting tinh khai quat ctia m hinh.

Nghién ctru nay chua xem xét sy khac biét giita cac nhém nhan khau
hoc, dic biét theo do tudi va kinh nghiém lam viéc, thong qua phan tich da
nhom (Multi-group analysis — MGA). Viéc chua thuc hién MGA c6 thé
1am han ché kha ning phat hién su khac biét trong co ché tac dong giita cac
nhom dbi tuong. Do d6, cac nghién ciru tiép theo nén ap dung MGA dé
danh gia su khac biét giita cic nhom, qua d6 cung cip ham ¥ quan tri phu
hop hon.

Nghién ctru sir dung phuong phap PLS-SEM cho dit liéu cit ngang, nén
chua phan anh dugc sy thay doi theo thoi gian trong hanh vi TA. Cac
nghién ciru sau co thé ap dung thiét ké doc (longitudinal) hoic mé hinh da
nhém (multi-group analysis) dé kiém tra tinh 6n dinh ctia cac mdi quan hé.

Mo hinh hién tai chua xem xét anh huong ciia van hoa to chirc, phong
cach lanh dao hoac ap luc cong viéc dén WE. Do d6, cac hudng nghién ciru
tiép theo co thé tich hop cac bién trung gian hodc bién diéu tiét mang tinh
td chirc (nhu méi truong lam viée, su hd tro cla td chure) nham tang kha

nang giai thich mo hinh.
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