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LOI CAM DOAN

Day la cong trinh nghién ctru do chinh tac gia thuc hién duéi sy hudéng dan cua gido vién
huéng din PGS.TS. Tran Hoang Ngan. Céac két qua nghién ctru trong luan 4n 13 trung
thue va chua dugc cong bd ¢ bat ky nghién ciru nao khac.

Tat ca nhitng phan thira ké, tham khao déu duoc tac gia trich ddn ngudn mot cach day

da va ghi ngudn cu thé trong danh muc cac tai liéu tham khao.

Hoang Hai Yén



LOI CAM ON

Trong thoi gian thuc hién nghién ctru, t6i d3 nhan dugc rat nhiéu sy giup 4, gop ¥ khoa
hoc tir cac quy Thay, C6, Anh Chi Em dong nghiép, dic biét cac quy Thay, C6 1a thanh
vién hoi df)ng chidm luén an cép Khoa, cép co s0. Toi cling da nhan dugc rat nhidu sy
gitp do tur cac ban déng mon Pai hoc, cac ban hoc vién Nghién clru sinh, cyu sinh vién
khoa Ngan hang da dong y tham gia phong van sau trong nghién ctru dinh tinh va tra 1oi
phiéu khao st trong nghién ctru dinh luong. T6i cling rdt may man c6 dugc sy dong
vién, giup d& cia TS. Phan Triéu Anh trong moi trao ddi, gbp ¥ vé phuong phép nghién
clru va cac van dé hoc thuat khac. Pac biét, toi dd nhan duoc nhimng dinh huéng khoa
hoc, su huéng dan tan tinh, theo ddi va dong vién sét sao tir gido vién huéng dan PGS.TS.
Tran Hoang Ngan.

Vi tat ca su ton kinh, t6i kinh giri quy Thay, C6, cac ban dong nghiép, ban bé, cuu sinh
vién khoa Ngan hang, gia dinh 10ng biét on va sy mén mo.

Xin chan thanh cam on.

Tp. HCM, ngay 8/6/2015

Hoang Hai Yén
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ACB Ngan hang thuong mai c6 phan A Chau

Agribank | Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon

BIDV Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam

CFA Phén tich nhan t6 khang dinh- Confirmatory Factor Analysis

CFI Chi s6 thich hop so sanh-Comparative Fit Index

CMIN/DF | Chi binh phuong diéu chinh theo bac tu do

CN Chi nhanh

CNNHNN | Chi nhdnh Ngan hang nudc ngoai

g

CNRR Chap nhan riii ro

Cs Cong su

Ctg Céc tac gia

Df Hé s6 bac tu do

EFA Phan tich nhan t6 kham pha- Exploratory Factor Analysis

EIB Ngén hang thuong mai c6 phan Xuat nhap khau

KH Khach hang

KQCV Két qua cong viéc

LDR Ty 1¢ tin dung ndi dia/tong von huy dong- Loan Deposit Ratio

MB Ngan hang thuong mai ¢6 phan Quan doi

MHB Ngan hang thuong mai c6 phan Phét trién Nha Pong bang Song
Cuu Long

MI Modification Indices

MTDb Moi truong dao duc

NC Nghién clru

NH Ngan hang

NHLD Ngan hang lién doanh

NHNN Ngan hang Nha nudce

NHNNg Ngan hang nudc ngoai

NHTM Ngan hang thuong mai

NHTMCP | Ngéan hang thuong mai c6 phan

NHTMNN | Ngan hang thuong mai Nha nude

NHTW Ngén hang Trung Uong

OCB Ngan hang thuong mai c6 phan Phuong Pong

PAF Phép trich nhan t PAF-Principle Axis Factoring

PCA Phép trich nhan t6 PCA-Principle Component Analysis

PGD Phong giao dich
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QTTT Quan tri tri thirc

RMSEA Root Mean Square Error Approximation

SEM Mo hinh cau tric tuyén tinh —Structural Equation Modeling
TLI Chi s6 Tucker & Lewis

Tp.HCM | Thanh ph6 H6 Chi Minh

TVE Tong phuong sai trich (tong hop tir két qua EFA)

VCB Ngén hang thuong mai ¢ phan Ngoai thuong Viét Nam
VietinBank | Ngan hang thuong mai c6 phan Cong thuong Viét Nam
VN Viét Nam

VPB Ngén hang thuong mai c¢b phan Viét Nam Thinh Vuong
WTO T6 chire thuong mai thé gidi

A Trong s chuan hoa

Pe H&é s6 tin cdy tong hop

Pre Tong phuong sai trich- average varian extracted

12 Chi-binh phuong
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PHAN MO DPAU

Van dé nghién ciru

Déi véi hau hét cac don vi kinh doanh, dau vao va dau ra trong qua trinh san xuit va
cung Ung dich vu la khac nhau. Ngan hang hoat dong trong linh vuc kinh doanh tién té,
dau vao va dau ra déu 1a tién. Ngan hang déng ca hai vai tro: ngudi di vay va ngudi cho
vay. Vi vay hoat dong kinh doanh ngan hang phu thudc vao hai chit: TAI va TAM. Chit
TAI dé cap dén nén tang von liéng, co s ha ting, k¥ thuat, quan tri, quang ba, phat trién
thi trudong, quan tri tri thiac. Chir TAM la thai d6 cu xir voi khach hang, trach nhiém xa
hoi, mdi trudng dao duc kinh doanh. Sy hai hoa cua hai yéu té nay gép phan quan trong
cho sy phat trién bén viing cia ngan hang. Nhitng van dé hién ndi bat lién quan dén tai
va tim trong thé ky 21 13 quan trj tri thirc (tai) va dao duc kinh doanh (tam).

Néu c6 TAI ma thiéu TAM thi Ngan hang khong nhiing thiéu di mdi lién két gitra cac ca
nhan, bo phan trong ndi bo ngan hang ma con khong cé duge hinh anh tét, niém tin va
mbi quan h¢ lau dai voi khach hang (Icre va ctg, 2011; Jaseviciene, 2012). Hon nira, dao
duc kinh doanh ngan hang duogc coi 1a hi€u qua phi tai chinh nhung lai quan trong nhu
hiéu qua tai chinh (Icke va ctg, 2011). Bén canh d6, ngan hang dong chtrc ning diéu phdi
von trong nén kinh té, né duoc vi nhu mach mau van hanh dong chay tién t&. Khi mot
ngan hang hoat dong khong tuan thu theo chuin muc dao dtrc, hodc trong mot sb truong
hop, kinh doanh thiéu minh bach, ra quyét dinh khong t6t do vi pham dao diic nghé
nghiép, s& khong chi anh huong dén két qua kinh doanh cta chinh Ngan hang va con
anh huong dén ca hé théng, thim chi gdy nén khung hoang tai chinh toan ciu
(Jaseviciene, 2012).

C6 thé ké dén khung hoang tai chinh toan cau dién ra gan ddy (giai doan 2007-2009).
Dong xoay khung hoang bat dau khoi ngoi tir tuyén bd phé san ciia ngan hang Lehman
Brothers, bt ngudn tir long tham va viéc quan 1y phat hién van dé qua cham tré. Hang
loat ngan hang M sau d6 d4 phai chiu cai két giéng Lehman Brothers. Khong chi dirng
lai & My, hé thong ngan hang va kinh té toan cdu phai gong minh ganh chiu mot cudc
khung hoang tai chinh sau d6. Hay & Viét Nam, vi c¢6 chit TAI ma thiéu chit TAM nén

hang loat 1anh dao ctia mot s6 NHTM phai ra hiu toa. Pon cir gan ddy c6 truong hop
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ctia ngan hang ACB. Mot s6 lanh dao cip cao ctia ACB da quan Iy 1ong 1éo, sir dung von
huy dong tir khach hang khong dtng muyc dich, chi dao nhan vién duéi quyén lam sai
nguyén tic hoat dong ctia Ngan hang. Hanh dong nay da khong nhitng 1am thét thoat von
ciia Ngan hang ma con anh huéng nghiém trong dén niém tin cua ngudi dan va cac to
chure khi thyc hién cac giao dich v&i ngan hang. Hay truong hop xay ra d6i véi NHTMCP
Cong Thuong Viét Nam - Vietinbank, khi nhan vién quan 1y 14y thong tin cua khach hang
gui tién, 1ap khéng bd chung tir va rat tién giri cua khach hang ra khoi Ngan hang sir
dung cho muc dich ca nhan. Hai vi du trén 1a nhitng vu viéc 10n xay ra gan day, nhung
viéc nhan vién tin dung vi pham dao dirc nghé nghiép, chap nhan cap tin dung cho nhiing
du 4n qua rui ro, khong du diéu kién da xay ra rat nhidu & cac NHTM. Rét va rat nhiéu
vu viéc lién quan dén vi pham dao dtrc nghé nghiép da 1am anh hudng dén niém tin cia
khach hang. Tat ca nhitng truong hop néu trén cho thdy ngan hang, hé théng ngan hang
va nén kinh té bi anh huong niang né nhu thé nao néu hoat dong kinh doanh Ngan hang
¢6 TAI nhung thiéu TAM.

Néu kinh doanh ngan hang chi c6 TAM ma thiéu di chit TAI thi Ngan hang khoé long c6
thé canh tranh va ding vimg. Boi, ngan hang 1a nganh cung Gng san pham, dich vu véi
cong nghé va chat xam cao. Hon nita, cho du ngén hang c6 chi nhanh, lién doanh hoic
dau tu thanh 1ap NH 100% vén ¢ nude ngoai hay khong thi hoat dong ciia Ngan hang
van mang tinh toan cau. Tir nhitng san pham truyén théng nhu huy dong vén hay cap tin
dung, khach hang cta Ngan hang c6 thé 1a phap nhan, thé nhan trong nudc cling co thé
1a phap nhan, thé nhan nudc ngoai. Nhu vy, qua trinh huy dong von hay cép tin dung
ctia NH khong chi goi gon & pham vi mét qudc gia ma con trai rong ra pham vi qudc té.
Vi dich vu ngan hang, dac biét 1a dich vu thanh toan va chuyén tién, ngan hang phai
lién két voi hoat dong thanh toan chuyén tién toan cau. Ban than Ngan hang va ting nhin
vién ctia minh can hiéu mot cach tuong minh vé hé théng quy chuan nghiép vu trén pham
vi quéc té va ndi dia dé c6 thé cung tng t6t san pham cho da dang cac dbi twong khach
hang khac nhau. Bén canh d6, timg nhan vién va Ngan hang ngoai nam chac kién thirc
can c6 kinh nghiém va k¥ ning mém dé giai quyét dung nguyén tic va khéo 1éo trong

moi tinh huéng nham tranh nhiing rui ro t6 chirc, i ro van hanh va rui ro thi truong.
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Nhu vay cho du ngan hang c¢6 chit TAM nhung néu thiéu dir liéu, thong tin va kién thirc
(hay goi chung 14 thiéu tri thirc) thi ngén hang s& tir dao thai ra khoi vong xoay hoat dong
ctia hé thong.
Ciing vi hai chit TAI va TAM dic biét quan trong ddi voi hoat dong kinh doanh tién té
ctia Ngan hang, dén két qua hoan thanh cong viéc cua nhan vién 1am viéc & cac NHTM
Viét Nam, dé tai nay tap trung xac dinh tac dong cta yéu td TAI-QUAN TRI TRI THUC
va yéu t6 TAM-MOI TRUONG PAO PUC KINH DOANH dén két qua nay.
Déi véi tri thirc va quan tri tri thire (QTTT), trong sudt thap nién 1990, & Viét Nam tri
thirc dugc coi chi 1a nhiing kién thirc thu nhan duoc tir cac chuong trinh hoc. Viéc chia
sé tri thirc bén trong t6 chtrc gan nhu khong duogc thue hién bdi mdi nha quan 1y déu cho
rang tri thirc 13 cai riéng c6 ctia ho. N6 nhu mét vat trang strc, bao bdi cho quyén luc cia
minh (Napier, 2005). Vin hoa chia sé tri thirc ¢ Viét Nam trong thoi ky ndy giéng nhing
gi da xdy ra & Cong Hoa Lién Bang Nga giai doan 1990-2002, khi cac nha quan 1y cho
rang s hitu tri thirc 13 tai san va sitc manh c4 nhan (Michailova va cs, 2004).
Nghién ciru cia Dong va ctg (2010) cho thay, sau nhitng nam 1990, cic doanh nghiép
Viét Nam d3 nhin nhan dugc viéc phat trién tri thire 13 chién lugc sinh 10i cua to chic.
Tuy nhién, trong giai doan nay, & Vi¢t Nam, tri thirc dugc tao ra chu yéu la tri thic ca
nhan. C4 nhan thu nhan tri thic tir td chic chr chua c6 chiéu nguoc lai. Hay noi cach
khac t6 chirc hodc chua hodc khong thu nhan tri thic tir cic c4 nhan (Dong va ctg, 2010).
Quan tri tri thirc bao gdm co sd ha tang tri thirc va quan tri tri thire (Gold va ctg, 2001).
Trong d6 co so ha tang tri thirc bao gdm co s& ha tang cong nghé, ciu trac, vin hod tri
thirc. Qua trinh quan tri tri thirc bao gom: thu nhan tri thirc, chuyén giao tri thirc, ing
dung va bdo vé-gin gilr tri thirc (Gold va ctg, 2001). Nhu vay, quan tri tri thirc & céc
doanh nghiép Viét Nam trudc nam 1990 chi dang chi trong vao co s¢ ha ting tri thirc.
Vao nhitng nam 1990, cic doanh nghiép & Viét Nam chu trong thém phan thu nhan tri
thirc nhung chi dirng lai & viéc ca nhan thu nhan tri thirc tir to chuc.
Tong két 1y thuyét vé quan tri tri thirc cho thdy nghién ctru vé két qua cua quan trj tri
thire chu yéu tap trung xac dinh tac dong ctia quan tri tri thirc dén két qua 6 chire. Vidu
nghién ctru cua Barney, (1991); Grant (1991); Spender va Grant, (1996); Teece, (1998);
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Wernerfelt, (1984); Kaplan va Norton, (2004); Schiuma, (2012).
Bén canh két qua t6 chirc, két qua hoan thanh céng viéc (KQHTCV) cd nhdn ciing rat
quan trong, boi két qua hoan thanh coéng viéc ca nhan cao ngoai viéc dem lai két qua
kinh doanh t6t hon cho t6 chirc con giam ty 18 thoi viéc (Ambrose va ctg, 2008; Elci va
cs, 2009); tang su hai long ctua nhan vién ddi vai td chuc (Tsai va Huang, 2008;
Deshpande, 2011). Danh gia két qua hoan thanh coéng viéc cua ca nhan ngoai viéc tao
dong luc phan du cho nhan vién con cung cip thong tin cho nha quén 1y trong qué trinh
ra quyét dinh quan tri (Orpen, 1995; George va cs, 1999).
Tuy nhién, két qua tong két 1y thuyét, tic gia chua phat hién ra nghién ctru nao dit gia
thuyét va kiém dinh vé tac dong truc tiép cua quan trj tri thirc dén két qua hoan thanh
cong viéc cua nhdn vién. Mot s6 nghién ctru xac dinh tic dong gian tiép clia quan tri tri
thirc dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién thong qua sy hai long cua ho ddi
v6i cong viée. Vi du nhu cac nghién ctru cua Kulkarni va ctg (2007); Ong va Lai, (2007);
Becera va ctg (2001); Anantatmula (2007); Yu va ctg (2007); Bontis va ctg (2002);
Bontis va ctg (2007); Tseng va ctg (2012). Mot sd khac lai nghién ctru tde dong suw hai
Iong trong cong viéc dén két qua hoan thanh céng viéc ciianhan vién (Hartline va Ferrell,
1996; Yoon va ctg, 2001; Deery, 2008; Ashill va ctg, 2008; Mulki va ctg, 2008; Lim va
Teo, 2010; Aboelmaged va Subbaugh, 2012; Gibs va Ashill, 2013). Nghién ctru cua
Tseng va Fan (2011) xac dinh tac dong quan tri tri thire dén két qua c4 nhan. Tuy nhién,
Tseng va Fan (2011) khong chi ra quan hé truc tiép ctia quan tri tri thire d6i voi két qua
c4 nhan ma 13 tic dong gian tiép vé thai d6 cua nhan vién ddi véi quan tri tri thirc dén
két qua ca nhan thong qua sy cam két ciia chinh ho vao qua trinh quén tri tri thirc.
Nhu vay:

e Quan tri tri thite & cdc doanh nghiép Viét Nam chii yéu theo chiéu cd nhan thu

nhdn tri thirc tir t6 chirc hon Ia té chirc thu nhén tri thirc cd nhdn.
e Cdc nghién ciru dwoc tac gid tim thdy déu xdc nhdn tdc ddng ciia qudn tri tri thirc
dén két qua té chire thay vi dén két qud cd nhan. Trong khi d6, két qud hoan thanh

cd nhan déng vai tro rat quan trong. Két qud ndy khong nhitng lam thay déi két



qud té chirc ma con givip giam ty 1é théi viéc, tang sw hai long, tao déng lwc phan
ddu cho nhén vién va cung cdp théng tin hitu ich cho nha quan tri.

o Tong két Iy thuyét tri thike va qudn tri tri thire, tdc gid chwa tim thdy nghién ciiu
nao xdac dinh tac dong truc tié}? cua quan tri tri thirc dén két qua ca nhdn. Mot 56
nghién civu xdc nhdn tac dong gidn tiép cia qudn tri tri thirc dén két qua hoan
thanh cong viéc cua nhan vién thong qua sy hai long cua ho trong cong viéc hodc
théng qua sw cam két ciia nhdn vién doi véi qud trinh quan tri tri thire ciia t6
chirc. Nhue vay, “Liéu c6 hay khéng tic dpng triee tiép ciia quan tri tri thire dén
két qua hoan thanh céng viéc ciia nhén vién?”

Pdi v6i moi truong dao duc kinh doanh (MTBDKD), mdt ) nghién ctru thyc hién
nghién ctru kiém dinh tac dong truc tiép hodc gian tiép ciia moi trudng dao dirc dén két
qud ctia t6 chire. Vi du nhu cac nghién ctru ciia Ruppel va cs, (2000); Erondu va ctg,
(2004); Schwepker va cs, (2005); Weeks va ctg, (2006); Jaramillo va cs, (2012); Luu
Trong Tuan, (2012b). Tac gia chua tim thay nghién ciru nao thuc hién nghién ctru tac
dong truc tiép ciia moi trudng dao dirc dén két qua hoan thanh cong viéc cta nhan vién.
Tuy nhién, co rat nhiéu nghién ctru tim ra dugc tac dong tich cuc ctia moi truong dao
dtrc to1 sy hai long trong cong viée (Elci va cs, 2006; Ambrose va ctg, 2008; Tsai va
Huang, 2008; Deshpande, 2011; Goldman va Tabak, 2010), hoac t&i long trung thanh va
cam két to chtrc (Cullen va ctg, 2003; Ambrose va ctg, 2008). Mot sé nghién ciru xac
nhan méi quan hé dong bién giita cam két t6 chirc va két qua hoan thanh cong viéc cia
nhan vién. Vi du nhu cac nghién ctru ctia Jaramillo va ctg (2005); Costigan va ctg (2006);
Deery (2008); Carver va Candela (2008); Meer va Ringdal (2009); Lim va Teo (2010);
Hunton va Norman (2010); Subbaugh (2012); Gibs va Ashill (2013). Bén canh d6 ciing
c¢6 nhiéu nghién ctru xac dinh tac dong truc tiép cta su hai long trong cong viée toi két
quad hoan thanh cta nhan vién. Vi du nhu cac nghién ctru cua Hartline va Ferrell (1996);
Yoon va ctg (2001); Deery (2008); Ashill va ctg (2008); Mulki va ctg (2008); Lim va
Teo (2010); Aboelmaged va Subbaugh (2012); Gibbs va Ashill (2013).

Trong linh vuc ngan hang, dao dtrc kinh doanh dong vai tro dac bi¢t quan trong trong
viéc xdy dung mdi quan hé bén trong ngan hang, véi khach hang va cong dong (Icke va
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ctg, 2011). Pao dtrc kinh doanh khong nhirng 14 lwa chon hanh vi ciia to chirc ma con 1a
lya chon, hanh vi, trach nhiém cta nhan vién vdi chinh ban than minh, voi ngan hang,
voi khach hang va xa hoi (Jaseviciene, 2012). Trong tdm nhin va muc tiéu chién luoc
phat trién ngan hang rat can xdy dung muc tiéu vé ¥ thirc, trach nhiém cia NH déi véi
xa hd1 (Jaseviciene, 2012).

Tuy nhién, dao dtrc kinh doanh ngan hang chua thuc sy duoc chinh cidc ngan hang va
céc nha nghién ctru quan tim dung murc (Koslowski, 2011). Rat it ngan hang ¢ vin ban
huéng dan hodc b tidu chi vé chuan muc dao dirc bén trong ngan hang minh ma mdi
nhan vién, b phan thuong ap dung “luat trung dung” hay xem xét tong thé vé trach
nhiém ddi v6i xa hoi va loi nhuan ngan hang trong viéc ra quyét dinh (Hoepner, 2010).
Céc nghién ciru vé két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién ngan hang thyc hién boi
Yavas va ctg (2006); Karatepe va ctg (2006); Yavas va ctg (2013); Gibbs va cs (2013) da
xac dinh sy hai 10ng ctia nhan vién tac dong lam ting két qua lam viéc ciia nhan vién
Ngan hang thuc hién céc giao dich truc tiép véi khach hang.

Bén canh sy hai long va cam két t6 chtrc, mot sb nghién ctru xac nhan moi trudong dao
dure tac dong dén kha nang chap nhan rai ro (CNRR). Kha niang chip nhan rii ro tiép tuc
tac dong 1én két qua hoan thanh cong viéc cua nhan vién. Vi du nhu nghién ctru cta
Francis va Armstrong (2003) hay Saini va Kelley (2009). Khong truc tiép nghién ciru vé
kha ning chap nhan rii ro ma vé quan tri rii ro cta t chirc, Drennan (2004) xac nhan
mét to chirc néu thuc hién quan tri i ro tdt s& han ché duogc nhitng hanh vi thiéu dao
dtrc. Nguoc lai néu t6 chirc c6 moi truong dao dirc tdt va co sy cam két hanh vi dao duc
chuan myc tir bd phan quan 1y téi timg nhan vién thi quan tri rii ro trong to chirc s& tot
hon. Nghién ctru cua Saini va Kelley (2009) chi ra mdi truong dao duc tic dong dén két
qua t6 chtrc thong qua kha ning chip nhan rui ro.

Téng két 1y thuyét ciing chua tim thay nghién ctru nao thuc hién nghién ctiru mbi quan
hé truc tiép hodc gian tiép ctia moi trudong dao dirc dén két qua cong viée cua nhan vién
ngan hang. Trong khi d6, Ngan hang hoat dong trong linh vuc kinh doanh tién t& nén ddi
dién v&i nhiéu rui ro: rui ro van hanh, rai ro thi trudng, rai ro tai chinh. Co cAu to chirc
clia tit ca cac ngan hang déu c6 bd phan quan tri rai ro. Hay néi cach khac quan tri rui
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ro 1a mot trong cic mang quan trj rat Ion & Ngan hang. Két qua nghién ciru ctia Drennan
(2004); Saini va Kelley (2009) mé ra hudng nghién ctru cho tac gia vé viéc kiém dinh
tac dong ctia moi trudng dao dic dén két qua hoan thanh cong viée ciia nhan vién ngan
hang thong qua kha ning chip nhan rui ro.

Dbi voi moi truong dao dire kinh doanh c6 thé rat ra cac két luan sau:

o Tong két Iy thuyét, tdc gid chia thdy nghién ciru ndo kiém dinh tdc ddng truc tiép
ciia méi truong dao dire kinh doanh dén két qua hodan thanh cong viéc cd nhan.

e Trong linh viee ngdn hang, mét sé nghién civu xdc nhan tae dong gidn tiép ciia
méi trwong dao dirc dén két qud hoan thanh céng viéc cd nhan. Vi du nghién ciru
Yavas va ctg, (2006); Karatepe va ctg, (2006); Yavas va ctg, (2013); Gibbs va cs
(2013).

o Mot 56 nghién citu (Drennan, 2004); Saini va Kelley, 2009) tim ra kha ndng chdp
nhdn riii ro la bién trung gian vé tac déng ciia méi truong dao dire dén két qua
hoan thanh cong viéc cua nhan vién.

e Theo quan hé bdc cau va theo dinh hudng nghién civu ciia (Drennan, 2004); Gibbs
va cs (2013), tdac gia dat ra cau hoi nghién cuu: “Co hay khong tac dong truc
tiép ciia moi truwong dao divc kinh doanh dén két qud hoan thanh céng viéc ciia
nhédn vién?” va “Ligu méi trwong dgo dirc kinh doanh c6 tic dong gidn tiép
dén két qud cong viéc ciia nhén vién théong qua khd néing chép nhén rii ro hay
khong?”.

Muc tiéu nghién ciru.

Hé théng NHTM Viét Nam trong nhirng nim gan day ngdy cang ting sb luong va da
dang hinh thure s¢ hiru. Tinh dén cudi nam 2013, c6 99 NHTM hoat dong kinh doanh &
Viét Nam. Mdi ngan hang dang ddi dién voi thuc tai vé su canh tranh rat quyét ligt trong
nganh. Sy tham gia ctia ngay cang nhiéu NHNNg cing v&i tién trinh tai cu trac hé thong
tao ra nhimng thay d6i moi trudng vi mo ddi v6i hoat dong kinh doanh cia cac NHTM.,
Hon lic nao hét cac Ngan hang phai khong nging phét hién, nudi dudng va khai thac
cac ngudn lyc vo hinh ¢t yéu, dic biét 1a cac ngudn luc vo hinh dem lai lgi thé canh
tranh, dé c6 thé canh tranh va dimg vitng trén thi trudng. C6 nhiéu ngudn lwc vo hinh co
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gia tri, hiém va kho bat chude (VRIN) nhung nghién ciru cia tac gia tip trung vao hai
ngudn lyc 14 quan tri tri thire va moi truong dao dte kinh doanh. Boi nhu di phan tich &
trén hoat dong kinh doanh tién té ctia ngan hang gan lién hai chir “TAI” va “TAM”. Bé
tai khong danh gia két qua to chirc ma lira chon di vao danh gia két qua hoan thanh cong
viéc ctia nhan vién. B6i nhu da dé cap, két qua nhan vién ciing dong gop vao két qua t6
chtrc va giam ty 1& théi viée. Ngoai ra, tong két 1y thuyét tac gia ciing chua tim thiy
nghién ctru nao xac dinh tdc dong cua quan tri tri thirc va moéi truong dao dtre kinh doanh
dén két qua ca nhan. Néu xac dinh duoc tac dong nay thi nghién ciru cta tac gia sé phan
nao lap khoang tréng 1y thuyét trong viéc xac dinh tac dong truc tiép ctia quan tri tri thirc
va mdi truong dao dirc kinh doanh dén két qua ca nhan. Nghién ctru tic dong ctia quan
tri tri thirc va moi trudng dao duc kinh doanh dén két qua hoan thanh cong viéc cia nhan
vién Ngan hang xay dung 4 muc tiéu nghién ctru. Cu thé:
Thir nhdt: Hé thong hod céac co sd 1y thuyét vé quan tri tri thirc, moi truong dao dirc kinh
doanh, kha ning chip nhan rui ro va két qua hoan thanh cong viéc ctia ca nhan.
Hé thng hoa co so 1y thuyét gitp cac nha nghién ciru han 1am va cac nha quan tri biét
duge mot cach ro rang vé ting khai niém nghién ctru, nhitng nghién ciru lién quan va két
qua ctia chiing. Tong két 1y thuyét dé tac gia xac dinh khoang trong 1y thuyét, nhitng van
dé lién quan ma chwa duoc quan tim dung muc ctia cac nha nghién ciru trude day.
Khoang tréng nay 1a tién dé dé tac gia xac dinh van dé, cau hoi, gia thuyét va mé hinh
nghién cuu.

Thir hai: Tim hiéu va danh gia tinh hinh quan tri tri thic, méi truong dao duc kinh
doanh, kha ning chap nhan riii ro va cach thitc danh gia két qua hoan thanh cong viéc
cua nhan vién 6 cac NHTM Viét Nam.

Pat duoc muc tiéu thur hai cho tac gid nhin nhan dugc c6 hay khong khoang cach gitra
1y thuyét va thyc tién ddi voi quan tri tri thirc, moi truong dao dirc kinh doanh, kha ning
chép nhan rti ro & cac NHTM Viét Nam. Néu xac nhan ton tai khoang cach gitra 1y thuyét
va thuc tién thi nghién ctru ctia tic gia khong nhitng ky vong déng gop vao khung 1y
thuyét dbi voi cac khai niém nghién ciru va mdi quan hé giita chung, ma con c6 thé dong
g6p vao thuc tién. N6 giup rat ngan khoang cach giita két qua nghién ctru 1y thuyét véi
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thue tién. Ngoai ra, biét duoc tinh hinh thyc tai ciia cac NHTM sé& ciing ¢b cho tac gia
vé mit thyc tién d6i voi viée xay dung gia thuyét va mé hinh nghién ctru di xac dinh &
muyc tiéu thi nhat.

Thir ba: Do luong muic do tac dong truc tiép cua quan tri tri thire, moi trudng dao dirc
kinh doanh dén két qua hoan thanh coéng viéc ciia nhan vién. Pong thoi do luong tac
dong gian tiép ctia moi trudong dao dirc dén két qua hoan thanh cong viée ciia nhan vién
thong qua kha nang chap nhan rii ro hodc quan tri tri thic.

Viéc do ludng nay giup tac gia lap dugc khoang tréng 1y thuyét vé nghién ciru két qua
ca nhan. Cac yéu t6 “Tai” va “Tam” khong nhitng dong mot vai trd quan trong dbi véi
két qua t6 chirc nhu cic nghién ctru trude di chi ra, ma con dong gop quan trong vao két
qua ca nhan.

Pham vi, doi twong va phuwong phap nghién ciru.

Pham vi nghién ciru

Nhu d3 dé cap c6 nhidu ngudn luc vo hinh khi duoc to chirc kham pha, nudi dudng va
st dung dang cach s€ dem lai lgi thé canh tranh bén vitng cho to chirc. Tuy nhién, véi
dic thu kinh doanh tién té, rat rui ro ciia ngan hang, tic gia chi tap trung nghién ciru vao
hai ngudn luc: quan tri tri thirc va méi truong dao dic kinh doanh. Khac véi cac nghién
ctru truede tap trung vao nghién ctru két qua to chire, dé tai lya chon nghién ctiru két qua
c4 nhan. Béi mang nghién ctru vé két qua ca nhan chwa dugc quan tim dung mirc mic
du két qua ca nhan khong nhiing chi dong gop lam ting su hai long, giam ti 1¢ thoi viéc
va con tac dong lam thay doi két qua td chtrc. Bén canh do, vai dic thu kinh doanh tién
t¢ rai ro va cach ma cac ngan hang nhin nhan va danh gia tim quan trong cila quan tri
rii ro, cung véi két qua tong két 1y thuyét, tac gia da dua “kha ning chap nhan rai ro” 1a
bién trung gian vé tac dong ciia moi trudng dao dirc kinh doanh dén két qua nhan vién
ngan hang.

Nhur vdy, ¢6 bon khdi niém dwoc tdc gid nghién ciru: qudn tri tri thire, méi trirong dao
dike kinh doanh, khd néng chdp nhdan rii ro va két qua hoan thanh céng viéc ciia nhan

vién Ngan hang.



Déi twong nghién ciru

Déi voi nghién ctru dinh tinh: Ddi twong nghién ctru 1 nhitng ngudi ¢6 kinh nghiém
quan 1y 1au nam va dang gilr cac vi tri quan ly khiac nhau & cac NHTM.

Déi v6i nghién ctru dinh luong: Ddi trong nghién ctru 1a nhan vién hién dang lam viéc
¢ cac b phan nghiép vu Ngan hang cua cic NHTM Viét Nam dong trén dia ban Tp.
HCM. Nhan vién & cac bd phin hanh chinh nhu: phong t6 chirc hanh chinh, bd phan
phuc vu 18 tan, bao vé, khong 1a ddi twong nghién ciru cua dé tai.

Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru thyc hién két hop hai phuong phap dinh tinh va dinh luong. Déi tugng
nghién ctru dinh tinh 1a cdn by quan ly NHTM. Nghién ctru dinh tinh duogc thyc hi¢n
thong qua phuong phap phong van tryuc tiép (face to face). Pdi twong nghién ciru dinh
lugng 1a nhan vién hién dang lam viéc trong cdc NHTM. Phuong phap nghién ctru dinh
luong duogc thuc hién bﬁng viéc thu thap, xu ly, phan tich dit liéu c6 dugc thong qua
thong tin tra 101 cau hoi khéo sat.

Dé gop phan ting do tin cay cua cac két qua théng ké sir dung sau nay, qui mé mau
nghién ciru dinh lwong can dam bao ti 18 phiéu diéu tra/sb cau hoi it nhat 1a 5/1. Quy
trinh nghién ctru dugc thuc hién thanh bdn bude.

Buwéc thir nhat: dua vao két qua téng két ly thuyét, quan tri tri thirc, moi truong dao duc,
kha ning chap nhan rui ro va két qua hoan thanh cong viéc ctia ca nhan, tac gia xdy dung
gia thuyét, thang do cc khai niém nghién ctru, mé hinh nghién ciru 1y thuyét.

Buwéc thir hai: thyc hién phong van truc tiép 10 can bo dang gitt cac vi tri quan 1y khac
nhau & NHTM nhdm thu nhan v kién danh gia cua ho vé tinh hinh quan tri tri thire, moéi
truong dao dirc, kha ning chip nhan rui ro ctia cac NHTM Viét Nam. Nghién ctru dinh
tinh ciing dé tim hiéu vé cach thirc cac NHTM Viét Nam danh gia két qua hoan thanh
cong vi¢c ciia nhan vién.

Buwdéc thir ba: Nghién ciru so bo véi mau kich thude khoang 200 dé danh gia so bo thang
do thong qua hé sé tin cay Cronbach alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Budc thir tu: Nghién ctru chinh thirc dugc thyc hién véi kich thude mau dy kién 1a 600.

Str dung cac cong cu thdng ké (phan tich nhan t6 khang dinh CFA-Confirmatory Factor
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Analysis va m6 hinh cdu trac tuyén tinh SEM- Structural Equation Modeling) dé kiém
dinh thang do, gia thuyét va mé hinh nghién ctru.

Céc budc nghién ciru duge mé ta bang So d6 01.
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So d6 01: Quy trinh nghién ciu

VAN DE NGHIEN CUU
Tac dong cua QTTT va MTPBKD dén KQCV cua nhan vién.

CAU HOI NGHIEN CUU
(1) C6 hay khong tac dong truc tiép cua QTTT dén KQHTCV cua nhan vién? (2)
C6 hay khong tac dong truc tiép cia MTPPKD dén KQHTCV cua nhan vién? (3)
MTDDKD tac dong gian tiép dén KQHTCV cua nhan vién thong qua QTTT nhur thé
nao? (4) MTPPKD tac dong gian tiép dén KQHTCV ctia nhan vién thong qua kha ning
CNRR nhu thé nao?

MUC TIEU NGHIEN CUU
(1) Tong két co so 1y thuyét vé QTTT, MTPDKD, kha nang CNRR, KQCV c4 nhan;
(2) Hiéu duoc tinh hinh QTTT, MTPDKD, kha ning CNRR va cach thtrc danh gia két

qua cong viéc nhan vién cua cac NHTM VN; (3) Do luong duge mure do tac dong cac
khai niém nghién ciru dén KQCV ca nhén; (4) Xac dinh nhimg dong gop cia nghién

ctru doi véi co s¢ 1y thuyét va thuc tién.

XAY DUNG MO HINH NGHIEN CUU DU KIEN

QUAN TRI TRI THU'C, MOI TRUONG PAO
PUC. KHA NANG CNRR CUA CAC NHTM VN

XAY DUNG BIEN PO LUONG CAC KHAI NIEM NGHIEN CUU

4_[Nghien clru 50 bo ]
< DANHGIASOBQTHANGDPO >

< {Nghién ctru chinh tht’rc]

KIEM PINH THANG PO, GIA THUYET, MO HINH NGHIEN CU'U (CFA, SEM)
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Y nghia cua deé tai nghién ciru.

Két qua nghién ctru c6 ¥ nghia khong chi cho cac nha nghién ctru va giang day, cic nha
quan 1y ma con mé ra dinh hudng cho cac nghién ciru tiép theo vé twong tac gitta quan
tri tri thrc va moi trudong dao dic kinh doanh véi két qua cong vi¢c cua nhan vién. Pac
biét, theo két qua tong két 1y thuyét cua tac gia thi ddy 1a nghién ctru dau tién vé tac dong
ctia hai nguén liwc vo hinh: quan tr tri thirc va méi trudng dao dirc kinh doanh dén két
qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién. Két qua nghién ciru ¢6 ¥ nghia vé mit hoc thuat
va ing dung sau:

Thir nhdt: két qua tong két cac 1y thuyét vé tri thirc, quan tri tri thirc, méi trudng dao
dure kinh doanh va két qua hoan thanh cong viéc cuia nhan vién giup cac nha nghién ctru,
cac nha quan tri hiéu mot cach hé thong vé cac khai niém nghién ctu trén. Pong thoi
cung cip co so 1y thuyét vé sy can thiét thuc hién quan tri tot hai nguén luc quan tri tri
thirc va méi truong dao dtc kinh doanh.

Thir hai: két qua xay dung va kiém dinh bién do ludng cac khai niém quan trj tri thuc,
moi trudng dao duc kinh doanh, kha nang chap nhan rii ro va két qua hoan thanh cong
viéc ctia nhan vién déng gop cho khung 1y thuyét vé sy diéu chinh thang do ludng céac
khai niém nay khi 4p dung vao thi truong Viét Nam (néu cd); vao méi trudng Ngan hang
Viét Nam; hodc cung ¢ tinh ing dung ctia ching vao khung 1y thuyét.

Thir ba: két qua nghién ctru gitip cac nha quan tri, dic biét cac cip quan Iy NHTM, xac
dinh nén hay khong nén thay d6i méi truong dao dirc kinh doanh, quan tri tri thirc dé
tang két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién. Néu can thiét phai thay doi thi td chirc
(dic biét 1a NHTM) nén tap trung nd luc quan tri vao cic cong viéc nao trong ca qua
trinh quan tri tri thirc, hay thyc hién diéu chinh hodc hinh thanh moi truong dao duc kinh
doanh nhu thé nao nham thu duoc két qua hoan thanh céng viéc ciia nhan vién cao hon.
Thir tw: nghién ctru cling mo ra dinh hudng cho cac nghién ctru tiép theo. Nghién ctru
cla tac gia chi xay dung gia thuyét va kiém dinh tic dong cua quan tri tri thirc, méi
truong dao dirc kinh doanh va kha nang chap nhan rii ro dén két qua hoan thanh cong
viéc. Cac nghién ctru tiép theo co thé tiép tuc mo rong nghién ciru cho nhiéu bién khac.

Vi du nhu trach nhiém x4 héi cua té churc, dinh hudng kinh doanh. Ngoai ra khi nghién
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ctru tac dong cua moi trudong dao duc, nghién cuu chi thuc hién véi ba loai moi truong
dao dirc phd bién 1a moi truong tu 1oi, moi truong quan tim va méi trudng theo quy
dinh. M6 rong nghién ctru v6i nhiéu khuynh hudng moéi truong dao dirc khac ciing 1a
huéng mé cho cac nghién ciru tiép theo. Hodc cac nha nghién ctru khac c6 thé nghién
ctru chi tiét tung loai moi truong dao duc cu thé tac dong nhu thé nao dén két qua cong
viéc cua ca nhan.

Keét cau deé tai nghién cuiu.

Ngoai phan m¢ dau, phan két luan chung, cac phu luc kém theo, dé tai nghién ctru dugc
tac gia thuc hién theo 5 chuong. Cu thé:

Chuong 1: Co s¢ 1y luan vé quan tri tri thirc va moi truong dao dic kinh doanh ctia mot
t6 chrc.

Chuong nay tac gia 1an lugt tong két cac Iy thuyét: quan tri tri thirc, moi trudng dao dirc
kinh doanh, kha nang chap nhan rui ro (bién trung gian) va két qua hoan thanh cong viéc
ctia nhan vién. Téc gia tiép tuc tong két, phan tich, binh luin cac cong trinh nghién ctru
vé tac dong ciia quan tri tri thirc, mdi truong dao duc kinh doanh va kha nang chap nhan
rii ro dén két qua hoan thanh cong viéc cta nhan vién. Két qua tong két 1y thuyét 1a co
s& cho cac 1ap luan, phén tich sau nay, ddng thoi tim ra khoang tréng 1y thuyét (néu co).
Chuong 2: Tinh hinh quén trj tri thirc, mdi trudng dao dirc kinh doanh, kha niang chap
nhan rii ro va danh gia két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién & cac NHTM Viét
Nam
Dbi twong nghién ciru 14 nhan vién Ngan hang nén dic diém ngudn nhan luc cia cac
NHTM Viét Nam duogc dé cap ¢ chuong 2. Nghién ctru dinh tinh thuc hién thong qua
phong van sau véi 10 can bd dang lam & cac vi tri quan 1y khac nhau & NHTM nham thu
nhan danh gia vé tinh hinh quan tri tri thirc, méi truong dao duc kinh doanh, kha nang
chap nhan rii ro cia cac NHTM Viét Nam. Phong van sdu cung véi két qua thu thap
bang danh gia két qua cong viéc ctia mot sd NHTM Viét Nam gitip tac gia co thong tin
vé cach thirc cac NHTM danh gia két qua hoan thanh cong viéc clia nhan vién.

Chuong 3: Xay dung gia thuyét, mé hinh va phuong phap kiém dinh.

Co sé ly thuyét chuong 1 va tinh hinh thyc té & chuong 2 gitp tac gia c6 co sd 1y luan
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va thuc tién dé xdy dung cac gia thuyét va moé hinh nghién ctu dy kién ¢ chuong 3.
Chuong 3 tiép tuc xay dung bién do luong cac khai niém nghién ciru va gidi thiéu phuong
phap kiém dinh.

Chuong 4: Két qua nghién ctru

Chuong 4 trinh bay két qua nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru dinh lugng dugce thuc
hién theo hai giai doan: so by va chinh thuec. Két qua nghién ctru dinh lugng so bd béng
hé s6 tin cay Cronbach alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA giup tac gia diéu chinh
b thang do luong cac khai niém nghién ciru. Nghién ciru chinh thire thuc hién dé khang
dinh bo thang do, kiém dinh mé hinh cac gia thuyét nghién ctru.

Chuong 5: Y nghia va két luan

Tom tat két qua, ¥ nghia va han ché ctia nghién ctru ciing nhu dé xuat mot s6 ham y cho

cac nghién ctru tiép theo 1 nhitng ndi dung dugc dé cap & chuong 5.
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CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE QUAN TRI TRI THUC VA MOI
TRUONG PAO PUC KINH DOANH CUA MQT TO CHUC

Phan m¢ dau gidi thiéu chung vé van dé nghién ctru, muc tiéu, phuong phap, ¥ nghia,
két ciu cua dé tai nghién ctru. Chuong 1 cung cip co s 1y thuyét vé& quan tri tri thuc,
moi trudng dao dutc kinh doanh, kha ning chdp nhan rii ro va két qua hoan thanh cong
viéc clia c4 nhan. Qua trinh tong két cac cong trinh nghién ciru ddi véi 4 khai niém nghién
ctru 12 mot trong nhitng co sé cho viéc xay dung cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru
du kién.

11 Ly thuvét ngu(“)n tri thirc (Knowledge based)

1.1.1  Khdi niém vé tri thirc

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé tri thirc. Nam 1998, trong nghién ciru ctia minh,
Davenport va cs, coi tri thirc 1a mot tap hop bao gom kinh nghiém, gia tri, thong tin va
su hiéu biét ma co thé gitp c4 nhan danh gia va thu nhan thém kinh nghiém va thong tin
moi. Hay tri thirc 1a sy pha tron ctia kinh nghiém, céac gia tri va thong tin theo ngir canh.
Nhu vy, trong mot to chire tri thirc khong chi duoc ham chira trong cac van ban va tai
liéu ma con hién dién trong cac thu tuc, quy trinh, nguyén tic va cac thong 1¢.

Tuong tu Davenport va cs, (1998), Bender va cs (2000) dinh nghia tri thirc bao gdm
nhirng dir ki¢n, thong tin, sy mo ta, hay k¥ nang c6 dugc nho trdi nghiém hay thong qua
giao duc va duc rut kinh nghiém.

Ciing c6 nghién ctru coi tri thirc 1a mot trang thai cua nhan thiec, ddi tuong, quy trinh,

diéu kién truy cap thong tin hay kha ning ctia con ngudi (Champika va ctg, 2009).

Nhu vay, co nhiéu khai niém khac nhau vé tri thuc, nhung déu co chung nhan dinh: Tri
thive 1 kién thire va ky nang. Nhitng kién thire va k¥ nang c6 thé ton tai dudi dang dir
kién, thong tin, kién thirc thu nhan tir qué trinh dao tao hay kinh nghiém duc rat dugc tir

thue tién.
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1.1.2 Ly thuyét nguén tri thirc (Knowledge Based)

Ly thuyét ngudn tri thirc - 1y thuyét phat trién tir Iy thuyét ngudn lyc cta té chirc- nhan

dinh tri thac la nguén luc chién lugc quan trong cua mot td chure.

Ly thuyét ngudn tri thtrc chi ra rang tri thirc 1a ngudn luc dic biét tic dong dén moi ngudn
luc khac. Tri thice két hop van dong cua tat ca cac nguén luc khac cua td chirc dé cac
ngudn nay tré nén co gia tri (Lee, 1991). Nhu vy, néu khong ¢ tri thirc vé viée st dung
mot tai san nhu thé ndo cho hiéu qua thi tai san dé khong coi 1a mdt nguén luc vi nd
khong c6 gia tri (Lee, 1991). Hay noi cach khac ngudn luc tai san s& khong co gia tri néu

thiéu tri thuec.

Tri thte 1a dbi tuong nghién ctru cua nhiéu nghién ctru riéng biét, dac biét 1a hoc héi to
chtrc, quan 1y cong ngh¢, va nhan thirc vé quan tri. Mot trong nhiing nghién ctru dau tién
vé 1y thuyét ngudn luc tri thirc 13 nghién ctru cta Grant (1996). Trong nghién ciru cia
minh, Grant (1996) da dua ra 4 giai dinh. Thir nhat, cac t6 chirc 4p dung tri thirc trong
qua trinh san XUuAt hang hoa va dich vu. Thur hai, tri thuc 1a nguén luc chién luogc quan
trong nhat ctia mot td chie. Thit ba, tri thirc dugc tao ra va nim gilr bdi cac ca nhan chu
khong phai bai to chire. Thit tu, cac td chirc ton tai boi ban than cac thi trudng khong co
kha nang két hop cac tri thire chuyén biét cta ting ca nhan. Su két hop nay 1a chirc ning

quan tri cua to chuec.

Trong khi 1y thuyét t6 chirc quan tdm nhiéu t6i kho khan dé dat dugc su hop tac giita
nhan vién va chua s& hitu t6 chirc boi sy khac biét vé muc dich can dat t6i giita ho thi ly
thuyét ngudn luc chi ra kha ning chuyén giao ctia cac ngudn va ning luc ctia mot to chirc
12 mot nhan tb quan trong vé kha nang ma t6 chuc co duoc loi thé canh tranh bén viing
(Barney, 1986). Lién quan dén tri thire, kha ning chuyén giao ciing 1 vin dé quan trong
khong chi gitta cac t6 chirc ma ngay ca bén trong mét to chirc. Ly thuyét ngudn lyc tri
thire cho rang du trong t6 chitc c6 su hop tac thi két hop cac tri thirc chuyén biét 1a rat
kho. Grant (1996) chi ra cé thé sir dung cac co ché khac nhau dé két hop kién thirc chuyén

biét ctia cac ca nhan trong mot to chirc. Cach don gian nhét 13 t6 chic c6 thé sir dung céc
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luat 1¢, chi dan, quy udc mac nhan hay quy trinh dé két hop céc tri thirc chuyén biét. Mot
cach khac c6 thé két hop tri thirc chuyén biét 1a ¢ mdi ca nhan tu diéu chinh, phdi hop
va hd tro nhau nham hoan thanh cong viéc chung cia nhom, bg phéan. Véi hai céach trén,
c4 nhan tim kiém hiéu qua théng qua tdi thiéu hoa sy trao d6i. Tuy nhién, mdi ca nhan
c6 mot mién tri thirc chuyén biét vi vay ho can phai phat hién mién tri thic ciia dong
nghiép nham biét duoc nhirng ngudi khac c6 kién thire, k§ ning gi va ¢ muc d6 nao dé
c6 thé tu diéu chinh va phdi hop. Hai cach nay phu hop véi cac cong viée gian don, 6n

dinh.

Khi cac thanh vién cua to chtrc thuong xuyén thay ddi thi ning luc t6 chirc phy thude
nhiéu vao co ché tich hop tri thirc hon 13 vao ting tri thirc chuyén biét ma cac ca nhan
c6. Piéu nay cho thdy viéc gia tang tri thirc chung cua t6 chirc quan trong hon 13 tap
trung vao tri thic chuyén biét, dan dén nhiéu t6 chuc thuc hién dao tao chéo, hoan doi
cong viée. Su tich hop tri thirc véi quy md cang rong thi kha nang doi thii canh tranh bat
chude tri thire d6 cang khé. Nhu vay, cac cong viéc phire tap va khong on dinh doi hoi
su tuong tac va trao doi thong tin nhiéu hon gitta cac ca nhan. Trong trudng hop nay dé
khai thac duogc cac kién thirc chuyén biét ctia mdi ca nhan, Grant (1996) di dé xuit cac
t6 chtrc nén thuc hién giai quyét van dé va ra quyét dinh theo nhém. Van dé quan trong
ctia mdi nhom 12 tao ra sy phdi hop chit ché phu hop v6i quy mé nhém. Tuy nhién, ciing
can phai luu ¥ rang, su két hop khong phai bao gio ciing hiéu qua. Néu giita hai c4 nhan
cang c6 su khac biét vé tri thitc chuyén biét, thi su giao tiép gitra ho cang phic tap. Khi
muc dich cuia giao tiép 1a chia sé tri thirc chuyén biét, néu hai ngudi co tri thire gidng
nhau thi sy tich hop tri thirc lic nay khong c6 gia tri (Choo, 2002). Nhung néu hai ngudi
¢6 tri thirc hoan toan khac biét thi gan nhu khong c¢6 kha ning tich hop, néu c6 chi duoc

& muc rat co ban (Choo, 2002).

Céc nghién ctru lién quan dén 1y thuyét quan tri tri thirc ban than né vuot ra ngoai nhirng

mbi quan tam truyén théng vé quan tri chién luoc (lua chon chién lugc va lgi thé canh

tranh) va dé cap xa hon cac mdi quan tim co ban vé 1y thuyét cua té chirc. Dic biét Iy

thuyét nguon tri thirc dé cap dén ban chat ctia sy phdi hop cac bo phan cua to chirc; dén
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cdu tric t6 chire; dén chire nang ctia quan tri; dén mirc d6 tap quyén hay phan quyén khi
ra quyét dinh; dén xac dinh giéi han cta to chirc va 1y thuyét vé su sang tao (Porter-
Liebskind, 1996). Muc dich cta nhitng nghién ctru nay 13 tao ra mot bude tién vé su phat

trién mot s nhan t quan trong cua 1y thuyét ngudn luc.
1.1.3 Phdén loai tri thurc

Tri thirc ¢6 duge dua vao thong tin va kinh nghiém (Jussi va ctg, 2012). Tri thic dugce
sang loc tir thong tin va ngudn dit liéu, vi vay, n6 co gia tri hon cho cac nha ra quyét dinh
(Jussi va ctg, 2012). Cac nghién ctru vé 1y thuyét ngudn tri thirc trude nghién ctru cia
Grant (1996) da chi ra su khac biét gitta “hiéu” (knowing how) va “biét” (knowing about)
ma no dugc coi nhu la phan biét sy khac nhau gitra chu thé va khach thé cua tri thic;

gitra tri thirc an va hién. Trong d6 “biét” 1a tri thirc hién va “hiéu” 1a tri thirc an.

Grant (1996) chia tri thirc 1am hai loai: tri thtrc hién va tri thtrc an. Trong 0, tri thitc hién
dugce kham pha thong qua viéc chuyén tai con #i thite an duge kham phé théng qua viéc
ap dung. Vi du: ngdn ngit va cac mau cua ky hiéu giao tiép, chit viét, con s 1a cac tri
thire hién. Tri thire an khong thé hé thong hod ma chi co thé quan sat duoc thong qua
cach thic tng dung n6 va dugc thu nhan thong qua kinh nghiém. Vi du, cac ca nhan
thong qua phép 4n du, suy dién va cac cau chuyén hang ngay co thé cho ngudi khac trong
t6 chirc thiy dugc kinh nghiém hay nhing tri thirc an ctia ho. Viéc chuyén giao tri thirc

an gitra cac ca nhan dién ra cham chap, khong on dinh va chi phi cao (Kogut va Cs 1992).

Ciing nhu Grant (1996), trong cong trinh tong két 1y thuyét nguon tri thirc, Choo, (2002)
két lun tri thirc dugc chia 1am hai loai: tri thirc hién va tri thirc 4n. Thuat ngt tri thirc
hién 4m chi c6 thé quan sat dugc nhung khong phai moi tri thirc khong an déu cé thé
quan sat duoc. Choo (2002) phat hién ra rang céc tri thirc hién c6 thé van khong quan sat
dugc ngoai trir nd dugc gidi nén thong qua sy trg gitp cua ky thuat hodc phan tich thanh
phan. Kha ning quan sat dugc 1a ddu hiéu quan trong cho kha ning chuyén giao, nhan
rong ciing nhu sy chiém hiru vé gia tri. Dya trén phan tich vé kha ning quan sat duoc

hodc khong cua cac tri thirc hién, Boisot (1998); Kugut va cs (1992), Berg (2012) da tim
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ra 3 dang cta tri thirc: tri thirc an (Tacit knowledge), tri thitc dugc ma hoa (Codified- tri
thire hién c6 thé quan sat dwgc) va tri thirc dong goi (Encapsulated - tri thire hién khong

quan sat dugc).

Tri thire dn duoc coi 14 siéu ngudn luc 1am gia ting gia tri bat ngudn tir tu twong, sy phan
hdi va kinh nghiém ma van con & trong suy nghi ciia con ngudi. Loai tri thirc nay duoc
t6 chtrc khai thac boi mot bo phan biét vé né (Boisot, 1998). Céac thanh vién ctia mot t6
chtrc sir dung tri thire an nhu cach ho hoan thién cac ky ning ctia minh béi né van con o
dudi dang suy nghi (Choo, 2002). Tri thitc nay c6 thé c6 dugc thong qua kinh nghiém va
thudng khong c6 kha ning truyén dat, n6 chi hién thi khi thuc hién va st dung boi chinh

nguoi s& hitu n6 (Spender, 1996; trich Berg, 2012).

Tri thirc diroc ma hod (Codified knowledge) dugce coi 1a siéu nguon lyc lam gia ting gia
tri c6 dugc théng qua sy phan hoi va kinh nghiém ma chung duoc thé hién. Pay 1a thong
tin str dung hé théng cac biéu twong (Zollo, 1998). Vi du nhu cac thong tin tom tat, thong
tin trong cac so tay, to roi va cac chuong trinh may tinh (Berg, 2012). Thuat ngif tri thirc
duge mi hoa st dung & diy dé thdy n6 bat ngudn tir tri thirc an. Gid trj cbt 18i cua “tri
thirc dwogc ma hoa” nam & kha nang nhan rong uu viét cia no.

Céc to chuc co thé thiét ké dé ma hoa, hinh twong hoa tri thirc nham ting hiéu qua st
dung chung. Tuy nhién khi hinh tuong ho4 tri thirc s& ting kha ning bat chudc, chiém
doat nhitng tri thirc d6 tir cac ddi twong bén ngoai. Mot cach thay thé dé hé thdng hoa tri
thirc 1a sy dong goi tri thic (Iam cho tri thirc hi¢n thanh cac tri thuc khong quan sat
dugc). Sir dung cac hé théng mat ma phﬁn mém 1a mot vi du cua viée dong goi tri thirc.
DPong goi tri thirc bao gdm chuyén giao tri thirc quan trong vao mot san pham ma dé sir

dung san pham d6, nguoi ta chi can phai biét cach van hanh 1a du.

Vi du phan mém dem lai loi ich cho to chirc béi né 1a “tri thirc dugc dong goi”. Nguoi
st dung chi can hi€u dugc chirc nang ctia cac chuong trinh va khong can biét dén cac tri
thirc dé san xuat phan mém. Sy tach biét gitra chuyén gia k¥ thuat ché tao phan mém va
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nhing nguoi sir dung chiing 14 “noi an nau” cia tri thirc (Kogut va Cs 1992).

Tri thirc dong géi (Encapsulated knowledge) duoc coi 14 siéu ngudn lyc 1am gia ting gia
trj c6 duoc thong qua tu tudng, su phan hdi va kinh nghiém thé hién trong timg tinh
hudng cu thé. Loai tri tirc ndy dwoc két tinh trong céc tai san vat chdt nhu may moc va
céc san pham (Gorga, 2007; trich Berg, 2012). Tri thirc dong géi 1a khai niém chua phat
trién cua 1y thuyét ngudn tri thirc boi nd thuong dwge gdp vao tri thirc hién “explicit
knowledge™. Tuy nhién tri thirc dong go1 khong phai hoan toan 1a tri thirc hién béi tri
thirc nay bi gidu kin, nguoi st dung khong dugc biét. Tinh hién cua tri thirc dong goi
ngu v 1a c6 thé quan sat duoc. Tri thirc dong g6i c6 thé duoc giit riéng hodc chuyén giao
gia tri thong qua viéc mua ban. Trong khi tinh quan sat dugc cta tri thirc hién, dugc ma
hoa 1am cho n6 c6 kha ning bi chiém doat thi ban chat kin cua tri thitc dong goi han ché

duoc viée bi mat cép, 10 ri nay (Teece, 2000).

Tri thirc an dugc danh gia cao hon so vdi tri thitc ma hod va tri thirc dong goi béi tri thirc
an duoc coi 1a coi ngu@m cua hai loai tri thirc con lai. Ca tri thirc ma hoa va tri thirc dong
261 déu bat ngudn tir tri thire an. Tri thire an c6 thé co gia tri khi khong c6 sy xuat hién
cua hai loai tri thirc con lai nhung tri thitc ma hoa ciling nhu tri thirc dong géi khong co
gia tri néu khong c6 sy hién dién cua tri thirc an (Teece, 2000). Hay noi cach khac néu
khong c6 su dong khai thac tri thirc an thi tat ca cac tir ngit ndi ra, tit ca cong thirc, cac

ban d6, d6 thi déu khong ¢ y nghia (Polanyi, 1969; trich Berg, 2012).

Viée két hop ba loai tri thuc trén nhu thé nao con tuy thudc vao dac tinh cua td chuc &
ting giai doan trong chudi gia tri gia ting cia minh (Berg, 2012). Bang 1.1 tong hop cac
dic diém khac biét co ban cua ba loai tri thuc: tri thire an, tri thire duge ma hod va tri

thirc dong goi.
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Bang 1.1 So sanh cac loai tri thirc

Tri thirc 4n Tri thirc dwgc ma hoa Tri thirc dong goi

Tri thire khong quan | Tri thire hién c¢6 thé quan sat | Tri the hién khong quan sat
sat duoc duoc duoc

Tri thc ndm trong | Ndam trong hé théng hoa | Tri thirc nim trong cac vat thé
suy nghi c4 nhan thong tin
Bi quyét ca nhan Thong tin Bi quyét cua to chirc

Tich luy tr kinh | M3 hoa thong tin, hinh tuong | Sir dung mat ma, phan mém dé
nghiém hoa tri thue. dau tri thire hién.

Nguon: Tong hop cua tac gia

Tri thirc cho du 13 4n hay hién déu 1a tri thirc cta ca nhan hodc tri thirc cua td chirc. Khac
v6i cac nghién ctru cia Grant (1996); Boisot (1998); Choo (2002) va Berg (2012), nghién
ctru cua Kogut va cs (1992); Cook va cs (1999) chia tri thirc 1am hai loai: tri thirc ¢4 nhan
va tri thitc nhom. Trong d6 i thitc cd nhan dé cap dén cac tri thirc do cac ca nhan lam
chu. 7ri thure nhom 1a loai tri thirc dugc cac ca nhan chia sé chung trong nhom. Cac tac
gia con cho rang, mot trong nhirng hinh thirc phd bién nhat cua tri thirc nhom 14 tri thirc
td chire. Tri thire t6 chire 1a viée mot td chire tao 1ap, chia sé tri thuec, déng tho1 dua nhitng
tri thirc ndy vao san pham, dich vu va hé thong cta to chic. Tri thirc t6 chirc ciing ¢ thé
hiéu 12 nguyén tic hoat dong, cong nghé san xuét, co sé dit liéu thong tin, bi quyét kinh
doanh, tan dung cac loi thé canh tranh (Kogut va cs 1992).

Pé taora nang luc canh tranh, mot td chure khong chi dya vao tri thirc ca nhan ma rat can
phai xay dung va phat trién tri thirc t6 chie (Kogut va cs 1992). Tri thirc ca nhan c6 thé
trg thanh tri thirc t6 chirc va nguoc lai. Tuy nhién sy tich hop tri thirc ca nhan thanh tri
thirc to chirc va sy dic rat tir tri thirc to chtrc thanh tri thirc ca nhan nhu thé nao phu
thudc vao quan tri tri thirc cia to chirc. Mot to chirc néu thiéu va yéu nén tang tri thirc ca
nhan thi kho c6 thé canh tranh. Nhung néu t6 chirc c6 tri thitc ca nhan rat tot va phat
trién manh nhung thiéu su thu nhan, chuyén giao, chia sé dé thanh tri thirc t6 chuc thi loi
thé canh tranh cta t6 chuc ciing chang thé nao dat duoc (Kogut va cs 1992).

Tom lai, cac nghién ctru chia tri thire thanh cac loai khac nhau nhung phd bién 13 cach

chia tri thirc thanh tri thirc an va tri thire hién. M6i c4 nhan ¢6 mot mién tri thtrc an, hién
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khac nhau nhung nha quan tri can c6 chinh sach dé vira khuyén khich phat trién tri thirc
c4 nhan vira phai tich hop tri thirc ¢4 nhan thanh tri thirc t6 chirc. Hai qua trinh chuyén

hoa tri thirc ca nhan thanh tri thirc t6 chtrc can thuc hién mot cach dong thoi va lién tuc.

1.2 Quan tri tri thirc (Knowledge Management)

1.21  Khdi niém
Mic du thuit ngt quan tri tri thire duoc dé cip vao dau nhitng nam 1980 nhung khong
duoc don nhan. Mai dén nhirng ndm 1990, thuat ngr nay mdi dugce cac nha khoa hoc
quan tdm va nghién ctru rong rdi. Tuy nhién, cho dén ngdy nay van chua c6 mot dinh
nghia théng nhat vé quan trj tri thirc.
De Jarnett (1996) cho rang, quan tri tri thirc 13 qua trinh tao ra, phd bién, chuyén giao,
st dung, bao vé nhitng tri thirc ¢6 sin ciing nhu nhiing tri thic méi. Trong khi do6
Brooking (1997) lai coi quan tri tri thirc 13 qua trinh ctia cac hoat dong quan tAm t6i chién
luge va chién thuat nham quan 1y nhiing tai san ma trong tdm 1a con ngudi. Cling nim
1997, Quintas va ctg trong ngghién ctru cua minh da dinh nghia quan tri tri thic 1a qua
trinh quén tri tat ca cac kién thirc va k¥ ning mot cach lién tuc dé du doan nhu cau phat
trién hién tai va trong tuong lai nham xac dinh va kham pha nhiing tri thirc hién c6 ciing
nhu phat trién cic co hoi thu nhan cic tri thirc méi. Tuwong tu De Jarneet (1996),
Davenport va cs (2001) cho réng quan tri tri thirc 1a mdt qua trinh lién tuc tr thu nhéan,
Iwru tri¥, phan phéi, phd bién tri thirc vao van hanh ¢ to chirc. Hay quén tri tri thirc 1a mot
qua trinh phirc tap bao gdm thu thap, luu trit va phd bién tri thirc cho to chirc (Chou va
cs, 2002).
Nhu vay, quan tri tri thirc 1a mot khéai niém rong 16n. N6 vira c6 quan diém mang tinh co
hoc (coi tri thirc 13 tai san) vira c6 quan diém thién vé dinh hudng xa hoi (tri thire dugc
tao ra trong t6 chirc thong qua nhirg quan hé xa hoi). Cac khai niém duoc néu ra trong
céc nghién ctru khong gidng nhau nhung déu c¢6 chung dic diém sau:
o Quan tri tri thite la cd mét qud trinh lién tuc trong viéc tao Idp, chuyén giao, sir dung,

bao vé tri thiec.
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e Quan tri tri thirc la qud trinh quan tri lién quan dén con nguoi, cong nghé théng tin
trong do con nguoi dong vai tro trung tam.

Tuy nhién, c6 su khac biét gitta quan tri tri thirc va quéan tri cong ngh¢ thong tin.
Trong khi quan tri cong nghé thong tin tdp trung vao thu thap va xir ly thong tin ma it
quan tdm dén qua trinh sang tao san pham, dich vu thi quan tri tri thirc bao ham ca hai
n6i dung trén: thu thap, xir 1y théng tin ciing nhu sy sang tao vé san pham, dich vu (Gold
va ctg 2001). Quan trj tri thirc 14y yéu t6 con ngudi lam trong tim. Cong nghé théng tin

1a yéu td hd trg quan trong cho quan tri tri thirc.

1.2.2 Thanh phén ciia quén tri tri thirc
Quan tri tri thirc 1a mot thuat ngit chi sy thong hiéu, xac dinh va ung dung nhiing tri thirc
hién c6 nhdm cung cdp cho ngudi ra quyét dinh mot céng cu hiru ich trong quan tri
(Schiuma 2012; Jussi va ctg 2012). Quan tri tri thuc chay trong va gilta cac hoat dong
khac cta t6 chirc (Andrew 2001; Mehta 2008). Tuong ty nghién ciru Ernst & Young,
1998; Lee va cs, 2001 ciling miéu ta quan trj tri thirc song hanh ciing cac yéu t6 khac nhu
van hoa, cong nghé thong tin, chién luoc, phong cach lanh dao va hd tro cta bod phan
quan 1y cap cao dé tao ra gia tri cho to chirc (trich Schiuma, 2012).
Niam 2003, Miltiadis va ctg da tong két cac nghién ciru trudc d6 vé quan tri tri thirc trong
mot to chirc. Tong két ctia ho cho thiy, cac nghién ciru chia quan tri tri thire thanh céc
budc khong hoan toan gidng nhau nhung tyu chung lai c¢6 4 thanh phan va budc cong
viéc co ban: thu thap, chuyén giao, tng dung, bao vé hay gin gitr tri thtc.
Nhu vay, quan tri tri thirc 1a ca mdt qua trinh lién tuc trong viéc thu nap, chuyén giao, su
dung, bdo v¢ tri thurc. Trong do:
Quid trinh thu nap tri thirc (Acquisition process) - 1a qua trinh tich luy, d6i méi hodc cai
tién, hoan thién tri thirc dé tao ra tri thirc méi (Andrew 2001). Hai vi du ctia qua trinh
thu nap tri thirc 13 sy d6i sanh (Benchmarking) va su hoc tac (Collaboration).
Thong qua doi sanh, mot td chure s& xac dinh mot qué trinh tdt nhat ddi véi to chirc minh,
sau d6 danh gia tinh hinh hi¢n tai dé tim ra khoang cach va van dé con han ché d6i véi
tri thire. Mot khi x4c dinh ra dugc khoang chénh léch va van dé con ton dong, td chirc

thuc hién tim kiém va thu nap tri thuc can thiét.
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Sw hop tac 1a qua trinh chia sé va pho bién kinh nghiém ca nhan. Sy hop tic bén trong
mot to chirc co thé thyc hién & hai mirc: gitta nhitng thanh vién trong té chirc hoic gitta
t6 chirc voi hé thong cac dbi tac kinh doanh. Mdi ¢4 nhan ¢6 mot kho tri thirc riéng thong
qua qué trinh hap thu va xtr 1y théng tin ctia chinh ho. Néu khong chia sé, tri thirc chi
dugc st dung riéng r€ theo cac cach khac nhau cua tirng ca nhan. Sy hop tac thong qua
viéc chia sé, trao d6i kinh nghiém giira cac thanh vién 1a khac nhau (khac vé trinh do,
kinh nghiém, tinh cach, nén tang kién thirc) gitp bién tri thirc ctia c4 nhan thanh tai san
tri thirc ctia to chirc va sy hop tac nay la dong luc hoc hoi. Dé thuc hién diéu nay, vai tro
clia nguoi 1anh dao co y nghia cuc ky quan trong. Khong chi khuyén khich, ghi nhan
viéc chia sé tri thirc, nha quan 1y phai chi dong tham gia chia sé tri thirc mot cach tich
cuc va hudng nhan vién ciing phat trién cac nguon tri thirc bén trong to chirc minh. Qua
trinh nay khong chi lam giau tri thirc cia cac ca nhan ma con la dong luc cho viéc khong
ngimg hoc hoi cua ting nhan vién (Leonard, 1995). Su hop tac giita cac t6 chuc ciing 1a
ngudn tiém nang tao ra tri thirc.

Ngoai ra, viéc chia sé cong nghé, thuyén chuyén can b va cac mdi lién két gitra to chirc
va cac dbi tac 1a ngudn quan trong dé thu nap tri thie (Inkpen 1998; Trich Gold va ctg,
2001).

Qud trinh chuyén giao tri thirc 13 qua trinh 1am cho tri thtrc hién c6 trd nén hiru dung.
Theo tong két 1y thuyét cia Gold (2001) qué trinh chuyén hoa tri thirc bao gdm nhiéu
qua trinh nho: tich hop tri thirc, phdi hop, tai cau trac, phan bo tri thirc.

MG&i t6 chirc cAn phat trién mot khung chuong trinh cho viée tich hop, cu trac, phan bd
tri thire. Khung chuong trinh can durgc van ban hoa dé tao ra sy nhat quan trong qua trinh
thuc hién chuyén giao tri thirc. Néu t6 chirc khong ¢ cac chuan muc thong qua cic vin
ban thong nhat, thi khong c6 duoc sy nhit quan vé quan tri tri thire va kho c6 thé khai
thac triét dé, c6 hiéu qua céac tai san cia to chirc (Davenport va ctg, 1998). T6 chirc co
duoc su két hop tri thirc tdt s& giam duogc sy du thura, tang tinh nhat quan va cai thién
hiéu qua str dung cac ngudn lyc (Davenport va ctg, 1998).

Qud trinh vng dung tri thirc 13 qua trinh ma mot c4 nhén, t6 chirc thyc sy st dung tri

thire (Gold, 2001). Mot to chirc co co ché tich iy, cai tién duoc tri thire hiéu qua thi co
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thé tiép can tri thirc mot cach nhanh chéng (Holapple va ctg, 1997). Dong thoi dé duy tri
loi thé canh tranh céc td chuc phai tao 1ap, va dinh vi tri thirc t6 chirc. Hon nita, tri thic
va chuyén moén phai dugc chia sé va ing dung (Lee va Choi, 2003). V61 viée chia sé va
tmg dung tri thire, thoi gian san xudt san pham duoc rat ngin, sy phdi hop giita cac bo
phan chirc nang duogc cai thién va viéc ing dung tri thirc dugc thyc hién sau rong hon
(Yang, 2007). Mot t6 churc thuc hién t6t qua trinh tng dung tri thirc s& gitp cai thién
dugc két qua kinh doanh va giam chi phi san xuat (Schiuma, 2012).

Bio vé, duy tri, gin gii tri thirc: to chirc can giit gin, bao mat tri thirc dé chong lai viéc
sir dung trai phép tir cac ca nhan, hodc t6 chirc khong thudc ddi tuong dugce chia sé. Bao
mat tri thirc von di rat kho khan. Mot s6 bude c6 the thuc hién d€ bao vé tai san tri thirc
nhu: khuyén khich sy lién két, quy dinh bd quy tic ing xir cia nhan vién hoic cach thirc
thiét ké cac cong viéc. Hay thong qua bang phat minh sang ché, nhin hiéu thuong mai,
ban quyén ma mot to chirc ¢ thé bao vé tri thirc ciia minh. Mot s td chire khac lai lva
chon phat trién cong nghé dé han ché va kiém soat viéc truy cap céc tri thirc quan trong.
Tuy nhién, khéng phai moi tri thirc déu c6 thé dugc bao vé bang cac diéu luat va quyén

sO hitu tai san (Porter-Liebskind, 1996).

1.2.3 Tam quan trong ciia quadn tri tri thirc

Tri thirc duoc coi 1a ngudn luc dong vai trd ¢ nhiéu goc do khac nhau ddi véi hiéu qua
cia mot to chuc (Lytrast va ctg, 2003; Jussi va ctg, 2012). Tong két 1y thuyét cho thay
quan tri tri thirc dong 4 vai tro cdt yéu. Thir nhat, tao ra méi trieong dé kham pha tri thirc
(Choo, 2002). Thir hai, tao ra va cdp nhdt co sé nén tang tri thire (Gold, 2001). Thit ba
1 tao ra, lam mdi, xdy dwng va t6 chirc cdc tdi san tri thire (Lytrast va ctg, 2003). Cubi
cung 13 giiip t6 chike nhan thite mét cach ré rang vé gida tri tri thire (Jussi va ctg, 2012).
Xem xét cac nghién ctru vé quan trj tri thirc trong pham vi mét to chuc cho thdy QTTT
1a sy tich hop con ngudi, cac qua trinh, thai do, hanh vi, cac ngué)n luc san co theo cach
ma két qua mong mudn cua nd 14 hidu qua to chirc (Jussi, 2012).

Ngay nay cac to chirc nhan ra ring tri thirc va su phat trién, khai thic mot cach hiéu qua
chung la nguén luc can ban tao loi thé canh tranh bén vitng cua 16 chirc (Schiuma, 2009;

Schiuma va ctg, 2008; trich Schiuma, 2012). Su phat trién cua tri thirc (thong qua co ché
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hoc hoi cta to chirc) va quan tri tri thirc vao cac ngudn ning luc khéac, dén lugt né anh
huong dén két qua va hiéu qua hoat dong kinh doanh, lam thay d6i kha ning tao ra va
phan bd gia trj t6i cac cd dong ctia mot to chire (Schiuma, 2012).

Céc chudi nghién ctru chién luge coi tri thire 12 ngudn ning luc dong (Barney, 1991;
Grant, 1991, 1996; Spender va cs, 1996; Teece, 1998; Wernerfelt, 1984). Cac tac gia vura
néu da chi ra tri thirc tdc dong tich cuc dén két qua hoat dong kinh doanh cua mot td
chure nhu thé nao. Hon nira, dong nghién ctru quan tri tri thirc véi sy phong phu vé phan
tich thuat ngit, nghién ciru tinh huéng va nghién ctru thyc nghiém ciing chi ra ban chat,
nguyén nhan va cach thic cia quan tri tri thirc ¢ cac to chirc 1a nham hd trg va dinh
hudng sy phat trién lién tuc cua to chirc (Kaplan va Norton, 2004; Liebowitz, 1999). Két
qua cac dong nghién ctru chi ra ¢ trén 1am rd hon murc 46 tdc dong ciing chiéu ciia qudn

tri tri thire dén khd ndng ting két qua hoat dong kinh doanh.

Dé hiéu chi tiét hon quan tr tri thirc dong gbp nhu thé nao dén viée ting két qua kinh
doanh, c6 hai cach nhin nhan chinh. Cach tht nht chi ra khudn mau, cach thirc tiép can
va cong cu dé c6 thé hd tro cho viéc phat hién, quén tri va ddnh gia ngudn tri thirc. Vi du
nhu céc nghién ctu cua Brooking (1997); Schiuma (2009); Sveiby (1997); Schiuma
(2012). Céch thtr hai, chi ra quan trj tri thitc tac dong vao cac co ché cai tién cua to chirc.
Vi du nhu cac nghién ctru: Edvinsson va cs (1996); Edvinsson va cs (1997); Lev (2001).
Nghién ctru vé nguon tri thirc gitip cac nha quan tri c6 thé hiéu mot cach tét hon vé cau
tric, ndi dung co s tri thirc cia to chirc va cho phép hiéu ré hon vé sw phdt trién cua tri

thicc anh huong dén cac co che tao ra gia tri cua to chirc nhw thé nao.
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1.3 Ly thuyét méi truong dao dirc kinh doanh (Ethical Climate Theory)

1.3.1 Khdai niém moi trwong dao diec
Ly thuyét vé moi trudng dao dirc & mot to chirc duoc Victor va Cullen nghién ctru 1an
dau tién nam 1988 bang cach két hop nghién ciru hoat dong vé s phat trién dao dirc cua
Kohlberg (1984) va hoat dong vé cac thuyét xa hoi hoc to chirc ciia Schneider (1983).
Victor va Cullen, (1988) coi moi truong dao duc nhu 1a “sw cam nhdan dwoc chia sé trong
16 chitc vé nhitng hanh vi ding dan va hop Iy, dong thoi lam cach nao dé mét té chire c6
thé kiém sodt dwoc cdc tinh huong lién quan dén van dé dao dirc”.
Tuy nhién, ciing c6 nhitng nhan dinh trai chiéu d6i v6i khai niém vé méi truong dao dirc
ctia Victor va Cullen (1988). Vi du, Mayer va ctg, (2009) chi ra c6 it nhat hai diém khong
rd rang trong khai ni¢m cta Victor va Cullen (1988).
Thir nhét, Victor va Cullen (1988) da dung “hanh vi dung dén, hop 1y” nhung lai khong
chu thich rd theo chuan muc xa hoi thi nhu thé nao dugc coi 1a hanh vi diing déin va hop
Iy, hodc trong cac loai t6 chirc khac nhau thi hanh vi dtng din va hop Iy dugc xac dinh
nhu thé nao?
Thi hai, méi truong dao dirc 13 mot loai méi trudong bén trong t6 chirc. Hay ndi cach
khac méi trudng dao duc lién quan dén van dé cu thé bén trong t6 chtrc. Chang han moi
truong tap trung vao cam nhan cua nhan vién vé cac chinh sach, hanh dong, quy trinh
ma n6 khuyén khich, dong vién va ung ho cho mdt cai gi d6 bén trong td chirc. Khai
ni€ém moi trudong dao dac cua Victor va Cullen (1988) mac du dé cap dén “cam nhan
duogc chia sé bén trong t6 chire” nhung lai khdng chi ra lién quan dén bat ky chinh sdch,
hoat dong hay quy trinh nao ca.
Maic du c6 nhitng han ché nhét dinh nhung khai ni¢ém vé moi truong dao dac cua Victor
va Cullen (1988) van dugc phan 16n cac nghién ctru sau d6 str dung. Tuy nhién ho ¢ thé
sir dung mot sb tir, cum tir thay thé (Mayer va ctg, 2009). Vi du, Dickson va ctg (2001)
d3 dung cum tir “moi truong hudéng dén dao 1y thay thé cho “hanh vi dung dén, hop 1y”.
Theo céc tac gia khi mot t chirc Iya chon hanh vi ma ho cho 1a dang dan va hop 1y cho

t6 chirc (theo nhu khai niém cua Victor va Cullen, 1988), chung c6 thé khong phu hop
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v6i chuan muc va gia tri xa hoi.

Trong nghién ctru nay, thuat ngtt méi trudong dao dirc dugc dung theo khai ni¢m cua
Victor va Cullen, (1988) nhung cum tir “hanh vi diing dén va hop 1y duoc thay thé bang
“moi trudng hudng dén dao dirc” theo dé xuit ctia Dickson va ctg (2001).

Trong linh vwe ngén hang, cac nghién ciru khic nhau da dua ra khai niém vé mot ngan
hang hoat dong c6 dinh hudng dao duc l1a khac nhau. Vi du San-Jose va ctg (2009) xac
dinh ngan hang hoat dong theo dinh hudng dao duc s€ c6 hai dac tinh (1) tao gia tri gia
tang cho xa hoi (2) dat loi nhuan kinh té cho ngan hang. Cowton (2002) cho rang c6 3
khia canh xac dinh dao dirc ngan hang: c6 duogc su tin cay (integrity) cia khach hang va
xd hoi; trach nhiém (responsibility) va mdi quan hé lau dai véi khach hang (affinity).
Barbu va Boitan (2009) chi ra dic tinh dao dirc ngan hang bao gom: (1) hoat dong véi
mot bd gia tri dao dtc, déng thoi hiéu, chép thuan va tuan tha theo nd & tit ca cac cép
d6 cua to chirc; (2) dat dugc ca loi nhuan ngan hang va loi ich xa hoi; (3) cac quyét dinh
dau tu lya chon trude hét dua vao loi ich khach hang va cong déng.

Nhu vay, cac tac gia trong nghién ctru ctia minh cho rang ngan hang c6 dinh huéng dao
dtic dugc xac dinh theo cac dac tinh co ban khac nhau nhung chung quy lai ¢6 3 dac

tinh: loi ich ngan hang, mdi quan hé l1au dai véi khach hang va loi ich cong dong.

1.3.2 Phan logi moi trwong dao duc

Trong nghién ctru dau tién cta minh, Victor va Cullen (1988) dwa ra mé hinh hai dinh
huéng vé méi trudong dao dirc. Theo d6, mot hudng 1a theo triét Iy dao dirc va hudng kia
la theo xa hoi hoc.

Theo dinh hudng triét 1y dao duc viéc phan loai moi truong dao duc td chirc phu thudc
c4 nhan, t6 chirc ra cac quyét dinh dao duc vi loi ich cia ai? vi cai gi? (Mayer, 2009).
Theo d6 moi truong dao duc bao gém 3 loai: vi ky -Egoism, vi tha - Benevolence va
nguyén tic — Principle (Victor va Cullen, 1988). Trong dé:

Méi trwong dao dirc vi ky 13 moi truong ma moi chuan muc kiém soat cia t6 chirc déu
huéng vao viée t6i da héa loi ich ciia t6é chirc hodc huéng vao hanh vi ich loi cd nhén.
Hay no6i céach khac, néu van dé dao dtre kinh doanh ctia mot t6 chire theo xu hudng vi ky

thi trong t6 chirc nady moi ca nhan san sang lam bat cur viéc gi can thiét dé c6 duogc loi
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thé cho chinh minh hoic cho t6 chirc ctia ho (Victor va Cullen, 1988). Flannery va May,
(2000) cho rang méi truong dao dirc vi ky 1a méi tredng ma cac ca nhan trén danh nghia
ctia to churc sin sang loai bo loi ich ctia c4c thanh vién khac dé thu loi cho minh.

Méi truwong dao dikc vi tha 13 mdi trudng ma moi chudn muc kiém soat déu tip trung
vao viéc 16i da héa phiic loi ciia cdc bén lién quan nhu nguoi lao dong, cac thanh vién
khac cua t6 chire - d6i tuong bén trong; cac nha dau tu, cac c¢b dong khac -ddi tuong bén
ngoai (Victor va Cullen, 1988). Trong cic t6 chtrc ma xu huéng dao duc vi tha chiém wu
thé, moi quyét dinh dua ra phai dem lai duoc lgi ich cho nhiéu nguoi nhat bao gdom ca
d6i twong bén trong va bén ngoai to chirc (Cullen va ctg, 2003; Kennedy va ctg, 2001).
Méi trwong dao dirc theo nguyén tic 13 moi truong ma & ddy hé théng kiém soat tap
trung vao cac luat va diéu luat, vao cac chinh sach, cac quy trinh va diéu khoan quy dinh.
Moi truong dao dlire nhin nhan theo hudng xa hoi hoc 1a dé cap dén ai hay cdi gi tac dong
dén cac quyét dinh dao dtrc ciia ca nhan va t6 chirc. Theo dinh huéng nay maéi trudng
dao duic cling bao gdm ba loai. Ba loai nay lan luot dé cap dén cac ca nhan ra cac quyét
dinh trong mot t6 chirc dua vao niém tin va gia tri cua: ban than (Individual); t6 chirc
(Local); cong dong va xa hoi (Cosmopolitan).

Trong nghién ctru dau tién cua Victor va Cullen (1988), 1y thuyét moi truong dao dic
duoc coi 1a mot cong cu phan tich nham hiéu duoc cic hé th6ng chuin muec cua to chirc.
Viéc coi Iy thuyét méi truong dao dic nhu mot cong cu do ludng hé thdng chuan muc
t6 chirc 1a mot nhu cau thiét thue tai thoi diém lac bay gio. Boi vi, theo Victor va Cullen
(1988), cac t chuc 1a nhitng nha hoat dong x3 hoi va cudi cing phan 4nh ¢ hanh vi mang
tinh dao duc hay khong ddi véi nhan vién.

Victor va Cullen (1993) da co6 két hop chéo hai dinh hudng dao dirc (triét Iy va xa hoi
hoc) ra chin dang méi truong dao duc trong mat t6 chtrc. Chin loai bao gém: uu tién 1o
ich c4 nhan (self-interest); Uu tién lgi nhuan cua t6 chirc (company profit); Uu tién hiéu
qua (efficiency); Uu tién tinh bang hitu (friendship); Uu tién loi ich nhom (team interest);
Ul tién trach nhiém xa hoi (social responsibility); Uu tién chuan muc dao dirc ca nhan
(personal morality); Cic quy dinh, quy trinh cua t& chic (Company rules and

procedures); Luat dinh va cac bd quy tic (Laws/professional codes). Chin loai xu huéng
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dao duc trén dugc st dung dé nhan biét cac chuan myc mang tinh dao dac cuia t6 chirc.

Biang 1.2 Phan loai méi truwong dao dirc trong mdt to chirc theo ly thuyét

Ca nhan Té chirc Cong dong va xi hoi
(Individual) (Local) (Cosmopolitan)
Vi ky Loi ich ca nhan- Loi ich cua chinh t6 Hiéu qua
(Egoism) self interest chirc (Company profit) (Efficiency)
Vi tha Tinh b'fmg hiru — Loi ich nhom Trach nhiém xa hoi
(Benevolence) Friendship (Team interest) (Social responsibility)
Nguyén tic Chuan muc dao Chuan muc theo quy | Chuan myc phap 1y va
(Principle) dtrc ca nhan dinh va quy trinh ciia | quy dinh nghé nghiép-
(Personal t6 chtrc (Company (Laws and
morality) rules and procedures) professional Codes)

Victor va Cullen (1993).
Tuy nhién, tong két cac nghién ciru thuc nghiém vé moéi truong dao dirc ctia t6 chire ciia

Bulutla va cs (2009); Martin va Cullen (2006); Tsai va Huang (2008) cho thiy trong thuc

té c6 5 loai moi trudng dao dirc chii yéu (Bang 1.3)

Bang 1.3 Cac loai méi trudong dao dirc pho bién trong thye té

C4 nhin T6 chirc Cong dong va xi hoi
(Individual) (Local) (Cosmopolitan)
Vi ky Tu loi Tu loi
(Egoism) (Instrumental) (Instrumental)
Vi tha Quan tam Quan tam
(Benevolence) (Caring) (Caring)
Nguyén tic Doc lap Quy dinh cua to Luat va cac bo quy
(Principle) (Indepnedence) chtrc (Rules) tic (Laws and Codes)
Trong do:

Méi truwong dao dirc tw lgi: dé cap dén tinh vi ky & ca trén hai pham vi ca nhan va to
chtrc. Nhan vién lam viéc trong moi truong dao dirc ndy cam nhan dudong nhu co cac
chuan myc va sy ky vong trong to chirc ctia ho vé viéc iing hd cac quyét dinh mang tinh
vi ky. Theo d6 moi hanh vi bén trong déu nhiam dat duoc loi ich ctia ca nhan hodc loi ich
ctia to chirc cho du diéu d6 co thé lam phuong hai t6i nhiéu nguoi khéc.

Méi trwong dao dikc quan tim: d& cap dén tinh vi tha khi phan tich ca trén hai pham vi:
cé nhan va t6 chirc. Nhan vién lam viéc trong mdi truong “Quan tdm” cam nhan rang
cac quyét dinh cia ho nén duya trén nguyén tic dem lai loi ich cho nhiéu ngudi khac. Vi
vay cac hanh xur trong t6 chuc nay déu theo huong lya chon cac hanh dong dem lai loi
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ich cho nhiéu ngudi lién quan nhat.

Méi trwong dao dirc djc lgp: dé cap dén co sé quy chuan, quy dinh phan tich trén giac
dd c4 nhan. Nhan vién lam vi€c trong cac td chirc nay tin r@ing ho ¢6 thé hanh dong dua
trén niém tin sdu sic cua ca nhan dé dwa ra cac quyét dinh dao dic. Khuynh hudng dao
drc nay nhan manh dén niém tin dao dirc mang tinh ca nhan, it quan tim téi cac tac dong
ngoai lai.

Méi trwong dao dirc theo quy dinh ciia t6 chire: dé cap dén quy chuan, quy dinh phan
tich trén giac do t6 chirc. Moi quyét dinh trong to chirc déu chiéu va tuan thu theo céc
quy tic, quy dinh (Aquino va cs, 2005; Martin va Cullen, 2006; Trich Simba va cs, 2011).
Vi du nhu quy dinh vé quy chuin nghé nghiép.

Méi truwong dao dirc quy chudn theo Ludt dinh va cdc bé quy tic: d¢ cap dén sy két
hop trén cd so phap 1y va cac chuan myc x3 hoi. Cac quyét dinh quan trong bén trong t6
chtrc phai dua trén nhing nguyén tac t6 chirc va chuan myc bén ngoai nhu quy dinh phap
Iy, hodc bd quy tic xa hoi.

Mic du, viéc phan loai theo 1y thuyét va tong két theo thuc tién cua Victor va Cullen
(1993) rat co y nghia cho cac nghién ciru vé méi trudng dao dic sau d6, nhung ciing cd
¥ kién khong hoan toan ddng tinh véi két qua phén loai trén (Mayer va ctg, 2009). Vi du,
Trevino va cs (2003) cho rang, viéc phin loai méi trudng dao duc cia Victor va Cullen
(1993) 14 két hop trén hai goc nhin nhan: triét 1y kinh doanh va xa hoi hoc chi thich hop
trong 1y thuyét. Thyc té, rat kho chuyén tai dugc linh hon cia 1y thuyét triét 1y kinh doanh
vao viéc do ludng cdu tric cac nhan tb moi trudng dao dirc.

Nhiéu nha nghién ctru d thyc hién nghién ciru v6i 3 loai méi truong dao dirc phd bién
nhét trong mot td chirc, bao gém: moi truong dao dic tu loi, moi trudng dao duc quan
tam, va moi trudng fdao dirc theo nguyén tic. Vi du nhu cac nghién ciru ciia Joseph va
cs (1997); Tsai va Huang (2008); Goldman va Tabak (2010); Tseng va cs (2011); Wang
va Hsich (2012). Trong nghién ctru nay, tac gia cling nghién ctru ba loai méi trudng dao

duc: tu 1o, quan tdm va theo nguyén tac.
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1.3.3 Tam quan trong ciia méi truwong dao dirc kinh doanh
Moi truong dao dirc khong lanh manh co thé 1am ton hai dén sy ton tai va phat trién cua
t6 chirc trong twong lai (Grisaffe va ctg, 2007; Jamamillo va ctg, 2007; Mulki va ctg,
2007).
Tong két 1y thuyét cho thiy cac nghién ciru vé tac dong ctia mdi truong dao dic dén két
qua to chirc hodc ca nhin chu yéu tip trung vao ba nhom: Hanh vi dao dirc; Thai do;
Long trung thanh vé1 cong viée.

Hanh vi dao dirc

Mot s6 nghién ctru di tién hanh xay dung hoic kiém dinh mdi quan hé gitta moi truong
dao dtrc va cac hanh vi phi dao duc nhu: sy di tra (Martin va Cullen, 2006; Ross va
Robertson, 2000); An cap (Martin va Cullen, 2006); Bao cdo gia mao, khong trung thuc
(Martin va Cullen, 2006); Khong tuan tha cac nguyén tic, quy dinh cua to chic hoic 1a
nhimng ké dong lod vai cac hanh dong phi dao dirc (Winbush va ctg, 1997). C6 nghién
ctru cling chi ra c6 mdi quan hé giita cac loai moi trudng dao dirc véi hanh vi dao duic
(Aquino, 1998); v6i cam nhan vé quan tri dao duc (Deshpande va ctg, 2011); vdi su
thanh cong trong viéc kiém soat cac van dé dao durc phat sinh (Bartel va ctg, 1998).
Tom lai, két qua ctia cac nghién ctru thuc nghiém trén chi ra rang méi truong dao dirc
tac dong dén cac hanh vi dao dirc cia t6 chirc. Hay néi cach khac, méi truong dao dirc
la mét dau hiéu dé du dodn duoc mét s6 cac hanh vi dao dire hodc phi dao dirc cua 16
chirc.

Thai do doi voi cong viéc

Phan 16n cac nghién ctu 1y thuyét méi truong dao dirc tap trung vao kham pha va phat
hién cac anh hudng cia méi truong dao dic dén thai do ciia nhan vién ddi voi cong viée
(Mayer va ctg, 2009). Martin va Cullen (2006) chi ra ring hanh dong ctia nhan vién va
ctia ca to chtre nhu thé nao phu thudc phén 16n vao cam nhan cua ho vé moi truong dao
dac bén trong.

Mot trong nhitng yéu t6 trung gian anh huong dén két qua té chire duogc nhiéu nha nghién
ctru vé 1y thuyét moi truong dao dirc quan tim 1a sy hai 1ong trong cong viée. Vi du nhu

cac nghién ctru ciia Deshpande (1996); Joseph va cs (1997); Koh va Boo (2001); Elci va
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¢s (2009); Goldman va cs (2010); Martin va Cullen (2006); Tsai va Huang (2008). M6i
truong dao dirc anh hudng dén cac goc d6 khac nhau vé sy hai long: hai long ddi véi ché
d6 chi tra; hai long véi ché do dii ngd, dé bat; hai 1ong d6i v6i dong nghiép; hai long ddi
v6i ngudi giam sat, quan 1y; va cudi cung 13 hai 1ong chung vé t6 chirc noi minh 1am viée
(Deshpande, 1996).

Tac dong cua tirng loai moi1 trudng dao dic tdi sy hai long 1a khac nhau. Moéi trudng dao
dtc tu lgi tdc dong mot cach tiéu cuc té1 sy hai long cua nhan vién voi ngudi giam sat,
nha quan ly (Joseph va cs, 1997; Elci va cs, 2009). Trong khi d6 moéi truong dao duic
quan tam hodc theo nguyén tac cua to chirc lai tic dong tich cuwc t6i sy hai long nay.
Tuong tu nhu vay, nghién ctru ctia Tsai va Huang, (2008) chi ra cic nha quan trj ¢ ging
tao ra mot moi trudng dao dirc quan tim hodc theo quy chuin dong thoi tranh viée hinh
thanh méi truong dao dirc tu loi trong to chirc ctia minh.

Long trung thanh, v dinh bo viéc cuia nhan vién

Mot s6 cac nghién ciru khac xac dinh mdi twong quan gitta cac dinh dang moi trudng
dao duac voi y dinh bo viéc. Vi du nhu cac nghién ctu: Ambrose va ctg (2008);
DeConinck (2011); Lopez va ctg (2009); Mulki va ctg (2008); Sims va Keon (1997);
Stewart va ctg (2011). Két qua cua cac nghién ctru trén chi ra rang: & méi truong dao
dtc tw loi, nhan vién ¢6 y dinh bo viéc cao. Nhan vién co y dinh bo viéc it hon khi ho
lam viéc trong céac td chirc c6 mdi trudng dao dirc quan tdm hoic moéi trudng dao dirc
theo nguyén tdc.

Nhu vdy, v6i cac nghién ctru tong két & trén vé tac dong cta cc loai moi trudng dao dirc
v6i két qua ciia to chirc thong qua sy hai 1ong trong cong viée, ty 1¢ thoi viée ciing nhu
su gan bo dbi voi to chire. Két qua chung cho thay, moi trudng dao duc tu loi ¢6 tac dong
tiéu cuc dén ca sy hai long va sy gian bé. O nhiing to chirc nay ty 18 ngudi ¢6 ¥ dinh thoi
viéc cao. Nguoc lai & cac to chitc ¢ moi truong dao dirc quan tim hoic theo nguyén tic,
ty 16 ngudi co ¥ dinh thoi viée thip hon. Hai méi truong dao dirc kinh nay tac dong cing
chiéu dén sy hai long trong cong viéc va viéc gan bo vai to chic.

Hinh 1.1 m6 phéng tac dong ctia méi truong dao dirc dén két qua t6 chire thong qua hanh
vi, thai d va long trung thanh cua nhan vién.
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Hanh Vi

A 4

) dao duc
Hanh vica
—| nhan/ 16 Hanh vi
chirc | Phi dao dtrc
Sy hai long
MOI TRUONG DPAO Thai  d6 _ .A
§ déi  véi | Y dinh b6 viéc
bUC KINH DOANH >—> >

cong viec _|—> Cam két to chtre

Két qua ca nhan

A\ 4

Két qua ca

\ 4

nhan/td chirc —L

Két qua td churc

Hinh 1.1 Anh huéng ciia mdi trwong dao dirc dén to chirc va ca nhén

14 Kha nang chép nhan riui ro (Risk taking propensity)

14.1 Khai niém rui ro va kha nang chdp nhan rui ro

Khai niém rui ro

Céc t6 chuc ludn thay doi va dap ung trong mot moi trudng dong, khong chac chan va
khong thé biét trude nhiing gi s& xay ra. Vi vay, hiéu vé rti ro cling nhu hiéu vé kha ning
chép nhan rui ro 1a mot viéc 1am can thiét.

C6 nhiéu khai niém khéac nhau vé rui ro. Vi du, Machina va cs (1987) cho rr;“mg c0 4 cach
hiéu phé bién vé rii ro: (i) Rui ro 1a mot sy kién khong mong mudn co thé hoic khong
thé xay ra; (ii) Rui ro 1 nguyén nhan ctia mét sy kién khong mong mudn cé thé hoic
khong thé xay ra; (iii) Rui ro 1a xac sudt xdy ra su kién khong mong mudn; (iv) Rui ro 1a
gia tri ky vong théng ké ctia mot sy kién khong mong muén co thé hodc khong thé xay
ra.
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Ddi véi cac nha nghién clru chién luge to chuc quan tam dén rui ro chién luge, theo do
riii ro chién luge 1a: nhitng sy thay ddi cta chién luoc t6 chirc ma tic dong lam thay ddi
két qua kinh doanh; Lién quan dén nhitng mao hiém dan dén cac két qua khong chic
chén; Co thé din dén sy sup d6 cua t6 chirc; Nhitng su thay doi ma chi biét doan trudc
duoc mot phén két qua va kho xac dinh cac myc ti€u kinh doanh nao la muc tiéu khong
thé dat duoc (Baird va Thomas, 1985).

O muc can ban hon Sitkin va Pablo (1992) dinh nghia rui ro nhu “mot pham tru ma
khong biét chic vé nhitng gi ¢ thé s& xay ra hodc pham trii ma c6 thé thiy trudc nhiing
két qua khong mong doi cuia cac quyét dinh”.

Nhu véy, c6 nhiéu khai niém khai niém khac nhau vé rai ro nhung tyu chung lai Rui ro
1a x4c suat xay ra cac két qua khong mong doi.

Khai niem Kha nang chap nhan rui ro

Déi véi cac nha nghién ctru chién lugc, khd ndng chdp nhdn rii ro d ting dugc phat
hién nhu mot phén cua qua trinh lya chon chién luge. Saini va cs, (2007) coi kha nang
chap nhan rdi ro 13 xu huéng chap nhan hay tranh rii ro ciia mot to chic, va co thé cu
thé hoa ra theo nghia: Nhom cac nha quan tri cip cao tdo bao dén mirc nao (ddc tinh cd
nhdn); Van hoa t6 chuc trong thudng nhu thé nao cho viéc chip nhan su thay doi (dac
tinh t6 chirc); Tuy vao tinh hinh cu thé ma quyét dinh kha ning chap nhén rai ro dén dau
(ddc diém tinh hudng cu thé). Trong khi d6 Salleh va Ibrahim (2011) coi khd ndng chdp
nhan rui ro 1a khuynh hudéng ma ca nhan, t6 chtrc danh gia murc d6 rui ro nhét dinh lién
quan dén cac hoat dong kinh doanh, ddc bié¢t khi ra cac quyét dinh kinh doanh.

Nhu vay, c6 thé coi kha nang chap nhan rii ro 1a cach thirc ma ca nhan, to chirc nhin

nhan rdi ro va chap nhan ching & mtc do nao.

1.4.2  Phan logi khd niang chép nhén riii ro
Kha nang chép nhan rai ro thuong dugce hiéu chi nhu 13 mot dic tinh cua ¢4 nhan. Cé hai
céch nhin nhan vé kha nang chip nhan rui ro ciia ca nhan: (i) Cac nha tam 1y hoc ca nhan
nhin nhan kha ning chdp nhan rai ro nhu mot thude tinh ¢d hiru cia mdi cd nhan
(Bronmiley va Curley, 1992); (ii) Cac nha tam ly hoc thuc nghi€ém nhin nhan kha nang

chdp nhin rai ro phu thudc vao ting diéu kién (Kahneman va Tversky, 1979;
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Schoemaker, 1990).

Salleh va Ibrahim (2011) con cho rang cac ca nhan khac nhau c6 kha ning chip nhén rui
ro khong giéng nhau béi nd con tuy thudc vao dic tinh ca nhan. Ca nhan d6 c6 thién
huong la nguoi thich, ghét hay bang quan voi rai ro. Thién hudng va cdm nhan rii ro tac
dong toi kha nang chap nhan rai ro. Cac quyét dinh rui ro s& dugc thuc hién trong cac
tinh hudng c6 thién huéng thich rii ro hay cam nhan vé rui ro thap.

Mot diém chu y 14 kha nang chap nhan rai ro & pham vi c¢a nhan c6 thé lan rong ra pham
vi to chire khi coi to chirc nhu mot thuc thé ra quyét dinh (Sitkin va Pablo, 1992). Khi
kha nang chap nhan rai ro tré thanh hanh vi dbi véi rii ro ciia to chirc, nguoi ta phat hién
ra rang c6 3 nhom yéu t tic dong dén kha ning nay: (1) Pic tinh cua ngudi ra quyét
dinh; (2) Pac diém cua to chirc; (3) Pdc diém cta ngit canh (Sitkin va Pablo, 1992).
Vay, kha nang CNRR khong chi la ddc tinh ca nhan ma con 1a dac tinh t chue.

1.4.3 Tam quan trong ciia khd ning chdp nhén rii ro

Tong két 1y thuyét cho thay, c6 nghién ciru thuc hién nghién ciru vé tién t6 hodc hau t6
ctia kha ning chip nhén rui ro. Cac nhan t6 tac dong dén kha ning chap nhan rui ro (tién
16) bao gdom: tac dong cia két qua (Browman, 1984; Philip, 1991; Sitkin va Pablo, 1992;
Sitkin va Weingart, 1995; Allan va ctg, 2012 ); Tac dong ctia ban chit van dé (Sitkin va
Weingart, 1995); Tac dong cua nhimg két qua duoc mong doi va ky vong (Bromiley va
cs, 1992); Tac dong cta nhirng thanh tich thu nhan dugc trong qua khir (Browman, 1984;
Bromiley va cs, 1992); Tac dong boi chién luoc kinh doanh toan cau hay noi dia cua t6
chiic (Abby va Slater, 1989); Quy md doanh nghiép, do tudi ctia nha quan ly, gidi tinh
(Tamizharasi va cs, 2010; Salleh va Ibrahim, 2011).

Céc nghién ctru vé tac dong cua kha nang chip nhén rii ro (hdu t6) chii yéu nghién ciru
vé mirc d0 tac dong ctia kha nang chip nhan rai ro dén két qua t6 chuc (Salleh va Ibrahim,
2011).

Nhu vay, nghién ciru vé tic dong qua lai gitta kha ning chap nhan rii ro va két qua to
chitc duoc nhiéu nha nghién ctru lya chon thyc hién (Saini va Cs, 2009). Tuy nhién két
qua nghién ctru khong hoan toan giéng nhau. Trong khi Browman (1984) cho thiy céc

t6 chirc ma két qua kinh doanh khong tét thudng c6 kha ning chap nhan rui ro cao nhung
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nguoc lai kha nang chap nhan rui ro khong anh hudéng dén két qua to chirc trong tuong
lai. Nghién ctru cta Phillip (1991) chi ra khong nhitng chi c6 tac dong mot chiéu tir két
qua kinh doanh dén kha niang chip nhéan rui ro nhu Browman (1984) ma kha nang chap
nhén rui ro cling tac dong nguoc chiéu 1én két qua hoat dong trong twong lai. Hay noi
céch khac to chirc co két qua kinh doanh cang cao, ho cang san sang chap nhan rui ro.
Khi kha ning chip nhan rui ro cang cao két qua kinh doanh cua té chirc trong twong lai
cang giam. Nhu vay, theo két qua nghién ctru cia Philip (1991), mot khi t6 chirc co két
qua hoat dong khong tot thi khong nén chap nhan rui ro néu khong mubn két qua toi té
hon trong twong lai.

Nhu vy, tong két 1y thuyét vé rai ro va kha ning chip nhan rii ro, cac nghién ctru khi
thuc hién xac dinh tuong tac gitta kha nang chap nhan rui ro va két qua hoat dong thi chi
tap trung vao két qua t6 chire thay thay két qua cd nhan.

15 Két qua hoan thanh cong viéc ¢4 nhan (Job performance/Personal

performance)

151  Khdi niém

C6 nhiéu khai niém khac nhau vé két qua hoan thanh cong viéc cua ca nhan. Babin va
Boles, (1998) coi “Két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién do ludng ning suat lao
dong ctia mot c4 nhan so vai cac dong nghiép cing cip do ludng trén cac hanh vi va két
qua lién quan dén cong viéc” (Trich Gibbs va cs, 2013). Trong khi d6 Allen va Griffeth
(1999) cho riang “Két qua hoan thanh cong viéc ctia ca nhan do luong két qua cong viéc
ma mot ca nhan dat duoc so véi sy ky vong hodc so cac chi tidu dinh sin cua to chirc”.
Trong nghién ctru ctia minh, Som va ctg (2014) chi ra “Két qua hoan thanh cong viéc 1a
mot loai hanh vi ¢4 nhan dé dat duoc nhitng sy ky vong, cac quy dinh cia mot to chirc
cling nhu nhitng mong mudn trong vai trd co ban cta c4 nhan khi ho 1a thanh vién cua
t6 chuc”.

Nhu vay c6 thé két luan rang, két qua hoan thanh coéng viéc ctia nhan vién do ludng hanh
vi va két qua lién quan dén cong viéc. Két qua nay co thé duoc luong hoa vé ning suit

va thai do dé hoan thanh cong vi¢c so vdi ké hoach dugc giao, so voi ky vong, so véi
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cac dong nghié€p hay so véi vai tro co ban ctia cd nhan trong t6 chirc.

1.5.2 Phén logi két qud hoan thanh céng viéc ciia nhén vién
Céc nghién ctu trude day chia két qua hoan thanh cong viéc thanh cac khai niém thanh
phan nho khac nhau. Vi du nghién ctru cia Borma va ctg (1995); Allen va cs (1999);
Chiu (2004), chia két qua hoan thanh cong viéc ctia ca nhan ra thanh hai phan: (1) phan
hoan thanh nhiém vy - Task performance; (2) phan hoan thanh nhitng viéc khac lam tbt
hon cho t6 chirc-Contestual performance. Trong d6 phan hodn thanh nhiém vu - Task
performance 1a viéc danh gia nhan vién di 1am tét dén mirc ndo nhiém vu cong viée cu
thé duoc giao. Vi dy, nhan vién giao dich dugc giao nhiém vu huy dong 2 ti VNb tién
guri/thang hay nhéan vién quan hé khach hang doanh nghiép dugc giao nhiém vu cép tin
dung thém cho 3 khach hang doanh nghiép méi trong thoi gian 1 thang. Két qua huy
dong duoc bao nhiéu tién guri va cip tin dung duoc véi bao nhiéu khach hang doanh
nghiép méi trong vong 1 thang so v6i ké hoach duoc giao 1an luot 1a két qua hoan thanh
cong vi¢c cuia nhan vién giao dich va nhan vién quan hé khach hang doanh nghiép (theo
ti€u chi danh gia cua Allen va cs, 1999).
Phéan hodn thanh nhitng viéc khdc lam tot hon cho t6 chire-Contestual performance thé
hién ¢ sy nhiét tinh, thai d hop tac trong cong viéc, qua trinh thyc hién theo quy dinh
va cac quy trinh trong to chirc nhu thé nao.
Motowidlo (2000) ciing chia viéc danh gia phan hoan thanh ngoai nhiém vu cu thé duoc
giao ra lam hai phan nho hon: (1) sy cong hién - thé hién & tinh than 1am viéc chiam chi,
& cam két v6i to chirc; (2) quan hé trong cong viéc - thé hién & thai do, tinh than hop tac,
gitip d& hd tro dong nghiép. Cach phan thanh phan nay chi yéu dya vao cac chi tiéu dinh
tinh dé danh gia két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién.
Nghién ciru trong linh vire Ngan hang, két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién
duge Yavas va ctg (2010) phan thanh hai phan: (1) két qud tdm 1y (cho biét nhan vién
ngan hang hai long nhu thé ndo déi voi cong viée, mic do cing thang trong cong viéc
va cam két v6i t6 chirc); (2) két qua hanh vi (thé hién & ty 18 thoi viée va két qua hoan
thanh cong vi¢c theo bang mo ta cong viéc cia nhan vién). Theo cach phan loai cua

Yavas va ctg (2010), két qua hanh vi khong phai danh gia dwa vao cac chi tiéu dinh tinh
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nhu Borma va ctg (1995); Chiu (2004), ma dua vao cac chi tiéu dinh luong vé ti 18 thoi
viéc va két qua hoan thanh cong viée so véi chi tiéu. Nhu vay trong két qua hanh vi theo
phan loai ctia Yavas va ctg (2010), chi c6 phan dénh gia két qua hoan thanh cong viéc
duge giao - Task performance 1 gidng cach phan loai cia Borma va ctg (1995); Chiu
(2004).

Nam 2013, Yavas va ctg nghién ctru v& van dé 1iéu niém tin, sy tu tin ¢ 13 bién diéu tiét
giita tac dong cta su chan nan trong cong viéc va két qua hoan thanh coéng viéc cia nhan
vién ngan hang 1am viéc & cac bd phan quan hé truc tiép voi khach hang hay khong.
Yavas va ctg (2013) thuc hién khao sat nhan vién giao dich truc tiép voi khach hang 1am
viéc tai 21 NHTM bén 1¢ 6 Cong Hoa Bic Sip Tho Nhi Ky. Cac tac gia di chia két qua
hoan thanh cong viéc thanh: (1) hoan thanh nhiém vu can ban (In-Role Performance) va
(2) hoan thanh cac nhiém vu khdc (Extra-Role Performance). Trong d6 hoan thanh nhiém
vu can ban 1a mirc do hoan thanh nhiing cong viéc dugc miéu ta chi tiét trong ban mo ta
cong viéc cia mot nhan vién. Kién thirc va k§ nang duoc coi 12 yéu t6 quan trong dé thuc
hién cac nhiém vu can ban nay (Goodman va cs, 1999; Trich Yavas va ctg, 2013). Cac
nhiém vy khac dugc Yavas va ctg (2013) coi 1 nhitng hanh vi ma nguoi lao dong cé dé
thyc hién cong viéc. Nhitng nhiém vu khac thuong an va khong dugc cu thé hoa trong
mo ta cong viéc ciing nhu trong hé thong khen thudng cua to chie. Vi du: thai 6 cau
thi, ham hoc hoi; tinh than doan két; sy nhan nhin, chiu kho, than thién trong moi giao
tiép v4i dong nghiép, véi ddi tac va vai khach hang. Pay 1a nhitng nhiém vy ndm ngoai
yéu cau ctia Ngan hang, nhung chung lai truc tiép lam ting két qua va hiéu qua cua Ngan
hang (Yavas va ctg, 2013). Vi dy, mic di Ngan hang khong yéu cau nhung cach ma nhan
vién cham séc, nhé tén, ghi nhé cac dic diém ca nhan khach hang dé chim soc va quan
tam dung cach s& c6 tac dong tich cuc dén hinh anh, két qua va hiéu qua ctia Ngan hang.
Nhu vay, khac voi nghién ctru vé tac dong cua hd tro to chire va dinh huéng khach hang
dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién Ngan hang trong nghién ctru ctia Yavas
va ctg, (2010), cach phan loai cua Yavas va ctg (2013) twong tu cach phan loai cia Borma
va ctg (1995); Chiu (2004).

Ciing nghién ctru két qua hoan thanh cong viéc cta nhan vién Ngan hang nhung Gibbs
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va cs (2013) khong theo tiéu chi phan loai két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién
theo Yavas va ctg (2010) ma theo céach thirc phan loai cia Borma va ctg (1995); Chiu
(2004); Yavas va ctg (2013). Theo d6, két qua hoan thanh cong viéc cta nhan vién Ngan
hang dugc chia ra 1am 2 phan: hoan thanh nhiém vu dugc giao va hoan thanh nhing
nhiém vu khac.

Toém lai, cac nghién ctiru khac nhau phan chia két qua hoan thanh cong viéc ra cac thanh
phan khong gidng nhau. Két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién bao gom: két qua
hoan thanh nhiém vu dwoc giao va thai do hoan thanh cong viéc (Allen va cs, 1999;
Chiu, 2004; Yavas va ctg, 2013; Gibbs va cs, 2013); Hodc két qud tam Iy va két qud hanh
vi (Yavas va ctg, 2010).

1.5.3 Tam quan trong cia viéc dinh gid két qud hoan thanh céng viéc ciia

nhdn vién
Két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién cao ngoai viéc dem lai két qua kinh doanh
t6t hon cho t6 chirc con giam ty 18 thoi viéc (Ambrose va ctg, 2008; DeConinck, 2010);
Tang sy hai long ciia nhan vién ddi véi td chire (Tsai va Huang, 2008; Deshpande, 2011).
Trong lIinh vuc ngan hang, Karatepe (2006) nghién ctru thuc nghiém véi 363 nhan vién
dang 1am viéc tai cac NH ban 1¢ & Tho Nhi Ky. Két qua nghién ctru cta Karatepe va ctg
(2006) cho thay khong chi sir hai 10ng cong viée tac dong lam ting két qua cong viéc ma
két qua cong viéc ctia nhan vién Ngan hang ciing tic dong cliing chiéu tdi sy hai 1ong ciia
ho dbi voi cong viéc.
Danh gia két qua hoan thanh cong viéc nham dat duoc hai muyc dich. Th nhat, cung cap
co s6 dé tao dong liec phdn ddu cho nhan vién. Thit hai, cung cap théng tin cho nha quan
Iy trong qua trinh ra quyét dinh quan tri (Orpen, 1995; George va Jones, 1999). Hay qua
trinh danh gia két qua hoan thanh cong viéc cung cap cho cac nha quan tri mot bang chi
dan 1 rang va dé ap dung trong phan tich tinh hinh cong viéc, trong viéc xac dinh tai
sao ton tai cac van dé ddi vaoi két qua cong viéc. Pong thoi cling dua vao chi din dé cac
nha quan 1y c6 thé lya chon cac chién luoc, giai phap t6i uu cho ting van dé phat sinh
(Deshpande, 2011). Ca hai muc dich trén quan h¢ mat thiét v6i nhau boi nha quan tri

ngoai dong vién nhan vién v€ mat tinh than, con dong vién vé vat chat thong qua nhiing
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quyét dinh phan phdi thu nhap pht hop véi cac mire dd hoan thanh cong viéc khac nhau.
Khi chia két qua hoan thanh cong viéc thanh hai phan- két qua hoan thanh nhiém vu
dugc giao va thai d§ hoan thanh cong vi¢c - thi ca hai phén danh gia trén duogc coi la
quan trong ngang nhau (Chiu 2004). Yavas va ctg (2013) chi ra ring phan hoan thanh
nhiém vu cu thé duoc giao va thai d§ hoan thanh cong viéc dong gop mdt cach doc lap
vao két qua hoan thanh céng viéc chung. Hay néi cach khac, két qua hoan thanh cong
viéc chung ctia nhan vién phai dugc danh gia khong chi dya vao mirc do hoan thanh cong
viéc dugc giao ma con phai danh gia vé thai do, su hop tac, mic d6 san sang thyuc hién
cac nhiém vu do.

1.6 Cac véu to tac dong dén két qua hoan thanh cong viéc cia nhan vién

1.6.1 Tdc dong ciia qudn tri tri thirc dén két quda hoan thanh céng viéc ciia

nhdn vién
Su hai 10ng ctia nhan vién d6i v6i quan tri tri thirc tro thanh kénh quan trong dé danh gia
két qua quan tri tri thire ciia mot to chitc (Ong va Lai, 2007). Becera va ctg (2001) ciing
chi ra cam nhan vé su hai 10ng ctia nhan vién d6i véi tri thirc 12 mot trong nhimng kénh
danh gia két qua dat duoc muc tiéu cua quan tri tri thirc. Mtrc d6 hoat dong quan tri tri
thirc tac dong tich cuc td1 mire do hai long vé tri thirc cta céc thanh vién trong to chirc
(Yu va ctg, 2007). Hoic khi cac thanh vién trong t6 chtrc nhan thire duoc tim quan trong
cua quan tri tri thire thi cang hoc hoi duogc nhiéu va déy du hon céc tri thire can thiét, ho
cang hai long hon véi cong viée (Kulkarni va ctg, 2007). Tuong tu, nghién ctru cua Ong
va Lai (2007), Becera va ctg (2001), Yu va ctg (2007) cho thay mirc do hoat dong cia
quan tri tri thirc tac dong tich cuc td1 sy hai long ciia nhan vién vaéi tri thire hodc véi cong
viéc cua minh.
Mt khac mot sb nghién ctru lai xac dinh mbi quan h¢ gitra sy hai long ctia nhan vién veé
tri thirc va két qua kinh doanh cta t6 chtrc (Anantatmula, 2007; Yu va ctg, 2007; Bontis
va ctg, 2002; Bontis va ctg, 2007). Sy hai long ciia nhan vién 1 nhan té quan trong dong
26p vao két qua quan tri tri thirc (Bontis va ctg, 2002). Quan tri tri thirc dau tién tac dong
dén sy hai 10ng cta nhan vién, sau d6 dong gop vao két qua hoan thanh cong viéc cia

nhan vién va sy thanh cong cua td chirc (Anantatmula, 2007). Tuong tu Yu va ctg (2007)
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cling chi ra tic dong vé sy hai 10ng ctia ngudi sir dung tri thirc voi hoat dong quan tri tri
thire dén két qua cua to chirc bao gom ca ting kha ning sang tao san phdm, hiéu qua hon
su két hop giita cdc nhan vién ciing nhu phan Gng nhanh nhay hon véi bién dong cua thi
truong. Mot khi nhan vién hai long vai tri thire, voi kinh nghiém va ky nang cua minh,

ho c6 thé ddy manh ning suat cong viéc (Bontis va ctg, 2007).

Tseng va ctg (2012) tién hanh khao sat v6i 279 nhan vién 1am viéc trong cac t6 chirc
cung tng dich vu vé tic dong cua su hai 1ong dén quan tri tri thirc va két qua hoan thanh
cong viéc ctia nhan vién. Két qua nghién ciru ctia Tseng va ctg (2012), mic du khong xac
dinh tac dong truc tiép ctia quan tri tri thire dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan
vién nhung da chi ra tac dong gian tiép thong qua bién trung gian 1a muc do hai l1ong cia
nhan vién dbi véi quan tri tri thirc va cam két ctia nhan vién d6i véi qua trinh quén tri tri
thirc. Mot khi nhan vién hai long hon véi quan tri tri thie, két qua hoan thanh cong viée
cta ho s& duoc ddy manh. Hay trong to chirc, cang nhiéu thanh vién c¢6 cam nhén tich
cuc d6i voi quan tri tri thirc, cang thuc ddy cac k¥ ning, hiéu qua nghé nghiép. N6i cach
khéc, cam nhén tt cua nhan vién vé hoat dong quan tri tri thirc trong td churc tac dong
tich cuc dén két qua hoan thanh cong viéc cua ho.

Nhu vay, tong két 1y thuyét, tac gid chua tim thdy nghién ciru nao xdy dung va kiém dinh
thc ddng truec tiép tir quan tri tri thirc dén két qud hoan thanh cong viéc cia nhdn vién.

Tuy nhién, c6 mot sb nghién ctru da xac dinh quan tri tri thirc tac dong lam thay doi su
hai long ctia nhan vién ddi véi cong viée. Vi du nhu cac nghién ciru ctia Becera va ctg,
2001; Ong va Lai, 2007; Yu va ctg, 2007; Kulkarni va ctg, 2007; Thammakoranonta va
cs, 2011; Nguyén Kiéu Ngan, 2012. Trong khi d6 mot s6 nghién ctru khac lai chi ra khi
nhan vién hai long hon véi cong viée, két qua hoan thanh cong viéc cia ho s& ting 1én.
Vi du nhu cac nghién ctru cua Hartline va Ferrell, 1996; Yoon va ctg, 2001; Yu va ctg,
2007; Anantatmula, 2007; Bontis va ctg., 2007; Deery, 2008; Ashill va ctg, 2008; Mulki
va ctg, 2008; Lim va Teo, 2010; Aboelmaged va Subbaugh, 2012; Tseng va ctg 2012;
Gibs va Ashill, 2013.

Hinh 1.2 tong két lai cac nghién ctru tac dong ctia quan tri tri thirc dén sy hai long cta
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nhan vién va céc nghién ctru vé tac dong ve sy hai long ctia nhan vién dén két qua hoan
thanh cong vi¢c cua ho.

Hinh 1.2 Tac dong QTTT dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién

Hartline va Ferrell (1996)

Yoon va ctg (2001)
Deery (2008)
Becera va ctg., (2001) Ashill va ctg (2008)
Ong va Lai, (2007) Mulki va ctg., (2009)
Yu va ctg,, (2007) Lim va Teo (2010)
Kulkarni va ctg., (2007) Aboelmaged va cs (2012)

Thammakoranonta va cs, (2011)

Nguyén Kidu Ngan, (2012). Tseng va ctg., (2012)

Kaparete va ctg, (2010)

Gibbs va cs (2013) :
QUAN TRI SU HALLONG KET QUA HOAN
TRI THUC J TRONG CONG |  THANH CONG
- VIEC | VIEC CUA NHAN
i VIEN.
1.6.2 Tdc dong ciia méi trwong dao divc dén két qua hoan thanh cong viéc ciia

nhdn vién.

Tong két Iy thuyét, tac gia chua tim thay nghién ctru nao dat gia thuyét va kiém dinh vé
tac dong truc tiép ctia méi truong dao dirc dén két qua hoan thanh coéng viéc ciia nhan
vién. Tuy nhién, rat nhiéu nghién ctru cho thdy méi truong dao durc tac dong dén sy hai
1ong d6i voi cong viée va cam két cia nhan vién véi to chie (Muyc 1.3.3). Bén canh d6
mot s6 nghién ctru khac lai tim ra mdi quan hé giita sy hai long déi v6i cong viée va cam
két t6 chtrc dén két qua hoan thanh cong viéc cuia nhan vién.

Nhan vién c6 cam két véi to chirc, ho tin tudng nhiéu hon vao chién lugc, muc tiéu chung
va lam viéc véi nd luc cao dé dem lai sy thanh cong cho td chirc (Hunton va Norman,
2010; Lim va Teo, 2010). Mulki va ctg (2008) di nghién ctru tic dong gian tiép ctia moi
truong dao dirc kinh doanh dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién ban hang.
Mau 333 phiéu diéu tra thu duoc tir nhan vién ban hang trong cac cong ty duoc pham da
quéc gia co tru so chinh & Bic M. Két qua cho thdy méi trudng dao dure kinh doanh tac
dong 1€n sy hai long cia nhan vién. Mot mat sy hai long cia nhan vién tac dong truc tiép

1én két qua hoan thanh cong viéc ctia ho, mit khac tac dong gian tiép thong qua nd luc
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trong cong viéc. Tuong tu, trong mot td chirc c6 moi truong dao dirc duge danh gia theo
huéng tich cuc, nhan vién khéng bi cing thing, it xay ra xung dot va thu nhan duoc
nhiéu kinh nghiém tdt trong xir Iy véi khach hang hon. Nhan vién, trong trudong hop vira
néu, hai 1ong hon véi cong viée nén két qua cong viée cia ho cao hon (Mulki va ctg,
2007).

Trong linh vue dich vu kinh doanh ngan hang, su hai long cia nhan vién tdc dong
manh, cing chiéu dén két qua hoan thanh cong viéc cta nhan vién ngan hang ban 1¢é &
Nga (Gibbs va cs, 2013). Tuy nhién, chinh Gibbs va cs ciing rat ngac nhién véi két qua
nghién ctru khi phén tich dit lidu cho thdy cam két véi to chitc khong c6 bat ky tac dong
nao dén két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién ngan hang. Gibbs va cs (2013) da
dién giai cac 1y do c6 thé dan dén tac dong khong mong doi trén. O Nga, tién luong va
tién thuong 1a nhan td quan trong khich 1¢ tinh than lam viéc cta nhan vién (Khlopova
va Ozernicova, 2004; Trich Gibbs va cs, 2013). Trong khi d6 ché d6 khen thudng ¢ Nga
lai theo dinh hudng tong thé, tirc 1 nhan vién dugc tra cao hon khong phai boi két qua
hoan thanh cong viéc cta chinh ho t6t hon ma do két qua kinh doanh cua cong ty cao
hon. Hay noi cach khac chi khi két qua kinh doanh ciia to chirc cao hon thi két qua hoan
thanh cua tirng nhan vién méi duoc coi 1a tét hon (Khlopova va Ozernicova, 2004; trich
Gibbs va cs, 2013). Piéu nay da 1am cho cam két t6 chitc khong con 1a dong luc tot dé
tac dong dén két qua hoan thanh cong viéc cua ting nhan vién nita.

Tac dong ctia cam két t6 chirc toi két qua hoan thanh cong viéc cua nhan vién nhu thé
nao con tuy thudc vao van hod, dinh huéng dao duc ctua td chirc. Vi cac to chire theo
dinh hudng vin hoa kinh doanh gia dinh -gan v6i méi truong dao dirc quan tim - thi cam
két to chure tac dong dén két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién cao hon cac to chirc
ma & d6 nhin vién phai lam viéc theo cac quy dinh dé dat muc tiéu (Costigan va ctg,
2006; Jaramillo va ctg, 2005).

Nhu vy, tac dong cua cam két td chirc t6i két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién
1a khac nhau tuy thudc vao vin hod, moi truong dao duc; chinh sach khuyén khich dong
Iirc hoan thanh cong viée cua to chire; cach thirc dénh gia két qua hoan thanh cong viéc.
Tuy nhién, cac nghién ctru tong két ¢ trén déu cho thay cam két t6 chirc c6 tic dong
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dirong 1én két qud hoan thanh céng viéc ciia nhdn vién ngan hang.

Tuong t, nghién ctru cia Karatepe va ctg, (2010) ciing cho thiy nhéan vién Ngan hang
cang hai long véi méi trieong lam viéc ma c6 sy hd trg ca to chire, 1anh dao gwong mau
va dinh huéng dao tao tbt, két qud cong viéc ciia ho cang cao.

Hinh 1.3 tong két cac nghién ciru vé tac dong ctia moi trudng dao dirc dén sy hai long
va cam két t6 chtrc ciing nhu tac dong cua hai yéu t6 nay dén két qua hoan thanh cong
viéc cua nhan vién.

Tdc dong trye tiép ciia méi truong dao dirc dén két qua hoan thanh céng viéc ciia nhdn
vién ngdn hang chwa dwoc tim thdy trong tong két Iy thuyét cia tdc gia. Tuy nhién, tac
dong gian tiép thong qua sy hai 1ong va cam két t6 chirc dd dugc nhiéu nghién ciru xac
nhan (hinh 1.3).

Hartline va Ferrell (1996)
Yoon va ctg (2001)
Deery (2008)

Ashill va ctg (2008)
Mulki va ctg., (2009)
Lim va Teo (2010)

Elci va Alpkan (2006) Aboelmaged & Subbaugh
Ambrose va ctg (2008) (2012)
Tsai va Huang (2008) Kaparete va ctg, (2010)
Deshpande (2011) Sy hai Gibbs va cs (2013)
Goldman va Tabak (2010) ’
—»| longtrong !
MOI TRUGNG cong vigc KET QUA
PAO BUC KINH — CONG VIEC
Cam két to
DOANH - i
. chie Jaramill (2005)
. aramillo va ctg
Cullenva ctg (2003) Costigan va ctg (2006)

Ambrose va ctg (2008) Deery (2008)
Carver va Candela, (2008)
Meer va Ringdal, (2009)
Lim va Teo (2010)
Hunton va Norman (2010)
Subbaugh M. (2012)

Hinh 1.3 Tac dong ciia MTPPKD dén KQCYV ciia nhin vién
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1.6.3 Twong quan giia méi trwong dao dirc véi quan tri tri thive va két qud

hoan thanh cong viéc cua nhdn vién.
Tri thire thuong duogc coi la tai san cd nhan. Nhan vién s¢ mét di gia tri tai san tri tu¢ va
loi thé ciia minh do s& hitu dugc tri thac trong t6 chire néu ho chia sé tri thirc ctia minh
v6i ngudi khac (Aedichvili va ctg, 2003; Detert va ctg, 2007). Vi vay, ¢ thé xay ra mau
thuan, khong dung hoa dugc giira tri thirc c4 nhan va tri thirc thu nhén trong mét t6 churc.
Véi ba loai méi trudng dao dirc phd bién trong mot to chie: tu 1o, quan tdm va theo quy
dinh, nghién ctru ctia Tseng va ctg (2012) cho thiy, ngoai trir méi trudong dao dirc tu loi,
cac mdi trudng dao dire con lai déu ting ho cho gia thuyét 1a méi trudng dao dire tac dong
vao viéc chia sé va img dung thong tin. Moi trudng dao duc tu loi ton tai trong to chirc
nhung khong c6 tac dong dang ké nao 1én sy danh gia ca nhan va hanh vi cia ho ddi véi
quan tri tri thire (Tseng va ctg., 2012).
Céc thanh vién to chuc s& khong gidi han loi ich chia sé thong tin néu ho khong vi viéc
cung ¢ thém loi ich ca nhan va gia tri ¢t 13i ciia minh (Leana va ctg, 1999; Janz va ctg,
2003). Hay noi cach khac cac ca nhan han ché chia sé tri thire béi ho muén cung cd thém
loi ich ca nhan va gia tri ¢t 161 cia minh doi véi to chuc, dic biét 1a trong moi trudng
dao dao dtc tu loi.
Khac v6i két qua nghién ciru ctia Janz va ctg (2003), hai nghién ctru ciia Wasko va ctg
(2000); Detert va ctg (2007), cho ring moi ngudi san sang cam két tham gia vao quan tri
tri thirc boi ¥ thirc trach nhiém ca nhan hon 1a vi loi ich ¢4 nhan hay sy ky vong vé viéc
tuong thuong. Viée tuan tha theo cac chuin muc quy dinh cia to chirc ham ¥ 13 sy dong
cam giita cc thanh vién vé nhitng gi c6 thé chap nhan dugc trong to chirc. Mot to chirc
¢ xu hudng dao dirc quan tim hay theo quy dinh va chuin muc, ¢6 thé dugc phat trién
dé dinh hinh mot mdi quan hé hop tac giita cac thanh vién, ma méi quan hé nay phu hop
v6i su ky vong ctia ¢6 dong lién quan dén nhitng gi dugc xa hoi thira nhan ciing nhu loi
ich cua to chirc (Blau, 1964; Thibaut va ctg, 1986).
Moi thanh vién trong t6 chirc déu cho rang tri thire 1a tai san chung ma né dinh hinh nén
tiéu chuén dao dutrc trong vi¢c xac dinh hanh vi ding hay sai, tao diéu kién cho su hop
tac gitra cac thanh vién, va nang cao nhan thic cua ho vé thai do va hanh vi ddi voi quan
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tri tri thue (Haslam, 2000).

Nghién ctru cua Tseng va ctg (2012) xac dinh sy hién di¢n cdc méi trudng dao duc, gitp
cac thanh vién x4c dinh ho s€ 1a ai va hg nén lam gi. Pay dugc coi nhu la chuan muc dao
dtrc ciia mdi ca nhan dé ho cam két vao cac hoat dong quan tri tri thuc t6 chtrc nhu 1a
cach thé hién hanh vi dao dtic trong cong viéc cia minh. Vi vdy, Tseng va ctg (2012) tin
réng vo1 moi truong dao dure phu hop, quan tri tri thirc ma duoc thyc hién nhu mdt chién
lugc t6 chirc va dat duoc cac gia tri co dong, s& khong nhitng chi dong gop lam ting két
qua hoan thanh cong viéc ciia cac thanh vién ma con thuc day hiéu qua to chic.

Khong gidng nhu méi truong dao dirc tu loi, moi truong dao dic quan tim va moi trudng
dao dirc theo quy chuén cua to chirc tac dong tich cuc dén quan tri tri thire (Tseng va ctg,
2012). Giai thich cho két qua nay, Tseng va ctg (2012) cho rang sy anh huong manh hon
ctia méi trudng dao dirc quan tim va méi trudng dao dire theo quy dinh, chuan myc cia
t6 chtrc 1én quan tri tri thirc ¢6 thé nam & “khia canh vin hoa tap thé”. Trong cach danh
gia vé chuan muyc hanh vi cua hai méi truong dao duc co “khia canh van hoa tap thé” thi
dat duoc cac chuan muc cia nhom va sy cong nhan cia tap thé quan trong hon 1a sy
tudng thuong ca nhan. Vin hoa tap thé s& khuyén khich ca nhan sin sang giup do cac
thanh vién khac thong qua chia sé nhiing gi ho dang s& hiru (Paul va ctg, 2006). Thanh
vién t6 chuc c6 thé nhan sy hd tro, giup d& 13n nhau khi ho can y kién tu van va 1oi giai
cho céc van dé khac nhau.

Véi cac tiéu chuan chuyén mén thi chuan muc nhoém va gia tri tinh than trd thanh 2 yéu
t6 tac dong cac thanh vién chia sé ¥ tudng, thong tin va ky vong theo cach quan tdm 1an
nhau hon la theo tu lgi (Brickson, 2000).

Tuy nhién, két qua nghién ctru ctia Tseng va ctg (2012) lai cho thdy mdi truong dao dirc
cta to chue cang manbh, thi thai d§ ung hd va su tham gia tich cuc vao quan tri tri thirc
clia cac thanh vién t6 chirc cang cao. Két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién ting
1én do ho hai long hon voi quan tri tri thirc to chic. Pong thoi quan tri tri thire bi tac
dong manh m& hon khi nhan vién c6 cam nhan tich cuc hon vé méi truong dao duc t6
chtre. Két qua trén con cho thiy, khi c6 mot sy phdi hop giita tri thirc chung va tri thirc
riéng c6 cua mdi cd nhan, moi trudng dao dirc td chirc khong can tr¢ viéc thu nhan loi
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ich c4 nhan. Phat hién nay dudng nhu nhat quan voi két qua nghién ctru cua Jarvenpaa
va ctg (2001) khi chi ra, nhitng cam nhan vé s hiru tri thirc ca nhan va tri thirc chung
ctia to chirc c6 thé cung ton tai va phat trién tich cuc trong mot t6 chc.

Hinh 1.4 tong hop két qua cac nghién ciru vé tic dong cia méi trudng dao dirc dén quan

tr1 tri thue va két qua hoan thanh cong viéc cua nhan vién.

Tu loi
3()
Moi Quan tri Két qua
1(+) R N
truwong .| Quan tAm | tri thire cong viéc
dao duc nhan vién
2) 467 /c/('ﬂ
Quy dinh Su hai long véi

cong viéc

4()

Hinh 1.4 Tac dong ciia MTPPKD dén QTTT va KQCYV ciia nhin vién.
Trong d6:  (+) tdc dong duong; (-) tac dong am

(1) va (2): Paul va ctg (2006), Tseng va ctg (2012)

(3): Leana va ctg (1999), Janz va ctg (2013)

(4): Haslam (2000); Tseng va ctg (2012)

(4) (4b) va (4c): Tseng va ctg (2012)

1.6.4 Tdc dong ciia méi trwong dao dirc va khd nang chép nhdn riii ro dén két
qud hoan thanh cong viéc ciia nhdn vién.
Nghién ctru vé kha nang chép nhan rdi ro va cac van dé vé dao dic dugc mot sé nha
nghién ctru quan tam (Saini va Cs, 2009). Vi du nhu nghién ctru ctia Drennan (2004) hay
Francis va Armstrong (2003); (Trich Saini va cs., 2009). Trudc Saini va Cs (2009) chua
nghién ctru nao thuc hi€én nghién ctru cua cac loai méi trudong dao dic khac nhau tac
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dong truc tiép nhu thé nao dén két qua hoan thanh cua t6 chirc. Saini va Cs (2009) thuc
hién nghién ctru véi hai loai méi trudng dao dirc: tu loi va quan tim. Gia thuyét nghién
clru ctia Saini va Cs (2009) 1a méi truong dao die tu loi tac dong truc tiép, cung chiéu
con mdi truong dao dirc quan tAm tac dong truc tiép, nguoc chiéu 1én kha ning chip
nhan rai ro. Sau do6 kha nang chép nhan rui ro tac dong tryc tiép dén két qua t6 chire. Vi
mau 174 thu thip dugc tir cac bd phian quan 1y cap cao va cip trung cac nha may san
xuat hai nganh cong nghiép san xuat hang thuong mai va san xuat hang cong nghé dién
tor & MY, két qua trai nguoc véi gia thuyét dat ra. T6 chitc cang c¢6 khuynh huéng dao
durc quan tam, kha nang chap nhan rui ro cang 16n. Nguoc lai, kha nang chap nhan rui ro
it hon ¢ céac t6 chirc c6 khung hudng dao durc tu loi. Saini va cs (2009) cho rang & méi
truong dao duc tu loi, ché d6 tién thudng cua nhan vién dua vao két qua cua td chirc.
Mot khi két qua khen thuong cho mdi ca nhan dwa vao két qua chung cua to chirc s& han
ché va 1am giam kha nang chap nhén rai ro cho dui khuynh huéng tu lgi chiém uu thé o
t6 chirc. Vi to chirc 6 mdi trudng dao dirc quan tam, lwong thudng chi tra & mic ¢b
dinh. Moi ngudi trong nhiing t6 chirc ndy sin sang chap nhan cac quyét dinh kinh doanh
riii ro néu viéc d6 khong anh hudng hodc ting tinh than doan két, quan tim dong doi,
hoa khi tét trong t6 chc.

Qua trinh tong két 1y thuyét cho thdy mot s nghién ctru xac nhan tdc dong gidan tiép ciia
méi truong dao dirc 1én két qud t6 chire thong qua khd ndang chdp nhdn rii ro. Hinh 1.5

tong két lai két qua cac nghién ciru nay.

Tu loi 3(4) 2 (+) .
v v
Mbi trudng Quantam | 4¢) . Khi  ning | 5 Ké"t qua to
dao dirc "| chAp nhan rii chire
. A
Quy dinh 1 ()

Hinh 1.5 Tong két nghién ciru vé tac dong cia MTPPKD va kha ning CNRR dén
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két qua t6 chirc
Trong d6: (+) tac dong duwong; (-) tac dong dm

(1): Browman (1984); (1), (2): Phillip (1991),(3), (4), (5): Saini va cs (2009)
Két qua téng két 1y thuyét, tic gia chua tim thiy nghién ctru nao thyuc hién nghién ctru

vé tac dong cua kha nang chap nhan rti ro 1én két qua ca nhan.

1.6.5  Nghién ciru vé yéu t6 tic dong dén két qud hoan thanh cong viéc ciia

nhdn vién trong linh vuc ngdn hang
Trong linh vyc ngan hang, gia thuyét ma Karetepe va ctg (2006) dua ra vé tac dong truc
tiép cua ganh ning cong viéc- gia dinh, sy mat cam hing cong viéc dén két qua hoan
thanh cong viéc cta nhan vién ngan hang bi bac bo. Hay noi cach khac, khong co bang
chtng thong ké vé tac dong truc tiép ciia mau thuin ganh ning cong viée- gia dinh va sy
mat cam hing cong viéc dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién nhung lai co
tac dong gian tiép thong qua su hai long ddi véi cong viéc. Mau thuan ganh ning cong
viéc- gia dinh va sy mat cam hiing cong viéc tac dong dén sy hai long ddi véi cong viée.
Sau d6 su hai long tic dong dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién ngan hang.
Céc tac gia cho rang ganh ning cong viéc- gia dinh khong chi xay ra v6i nhitng nhan
vién da c6 con nhd ma con cé voi nhitng nguoi con doc than, hodc da cé gia dinh nhung
chua c6 con. Bdi theo Karatepe va ctg (2006) tat ca nhan vién ngoai trach nhiém ddi véi
cong viéc ho con co trach nhiém xay dung, duy tri mbi quan h¢ véi ban bé, ngudi than,
vOi1 cac cong d@)ng do1 nhoém khac ngoai td chtrc. Bén canh sy hai long, ndi lyc cua nhan
vién ciing duoc Karetepe va ctg (2006) xac dinh ¢ tac dong truc tiép dén két qua hoan
thanh cong viéc cua nhan vién ngan hang.
Nghién ctru ciia Yavas va ctg (2010) xac nhan, sy hd trg clia gidm sat vién va cac nha
quan 1y giup nhan vién phat huy nhiéu nd luc hon trong cong viéc dong thoi khuyén
khich cac hanh vi tich cuc va cudi cing 1am giam ¥y dinh bo viéc ctia nhan vién (Bell va
ctg, 2004; Ito va cs, 2005; Trich Yavas va ctg, 2010). Cac chuong trinh dao tao chuyén
mon va k¥ ning mém giup ting su cam két ctia nhan vién d6i véi to chirc va giam y dinh
bo viéc cua ho (Tsui va ctg, 1997; Trich Yavas va ctg, 2010). Bén canh do, ca cam két to

chtrc va sy hai long do6i vdi cong viée déu dugce nhi€u nghién ctru trude do chi ra co tac
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dong truc tiép, cung chiéu dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién (Jaramillo va
ctg, 2005; Babakus va ctg, 2003; Trich Yavas va ctg, 2010). Phan tich dir li€u thu thap
tir 530 nhan vién ngan hang lam & cac bd phan giao dich tryc tiép véi khach hang tai cac
ngan hang 16n & New Zealand cho thiy, cac hinh thirc hd tro cta td chirc khac nhau, tao
anh hudng khic nhau dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién. Hay noi cach
khac hd trg cua to chuc 13 yéu t6 tac dong manh dén két qua hoan thanh cong viée cua
nhan vién ngan hang.

Ngoai ra két qua hoan thanh coéng viéc ctia nhan vién ngan hang con chiu tic dong boi
trinh d§ cong nghé dich vu va muc dé duogc trao quyén cua nhan vién. Nghién clru cua
Yavas va ctg (2010) ciing chi ra dinh hudng khach hang tic dong rat manh dén két qua
hoan thanh cong viéc cua nhan vién ngan hang lam viéc & cac bd phan giao dich truc
tiép v6i khach hang. Trong trudng hop nhan vién ngan hang thiéu thong tin hodc chua
1& quy trinh dé hoan thanh cac nhiém vu dugc giao, thi dinh hudng khach hang cé thé
dugc coi 1a ngudn chi din rd rang nham giam thiéu sy khong chic chan va mo ho vé cac
nhiém vu. Hon nita, dinh huéng khach hang khuyén khich nhéan vién tim kiém cach thirc
sang tao va hiéu qua dé phuc vu khach hang va diéu nay lam giam tinh trang qu4 tai
trong cong viéc. Tuong tu, dinh hudng khach hang c6 thé khuyén khich nhan vién ngan
hang tim kiém cac nguon lyc quén tri khac dé phuc vu khach hang t6t hon. Tat ca nhitng
1ap luan trén cta Yavas va ctg, (2010) nham Iy giai cho tic dong manh DOANH cua dinh
huéng khach hang dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién Ngan hang.

Nhu vy, nghién ciru cta Yavas va cgt, (2010) chi ra hai yéu té tac dong dén két qua
hoan thanh cong viéc ciia nhan vién Ngan hang: sy hd tro to chirc va dinh hudng khach
hang. Trong do, hd tro to chie co6 thé 13 hd tro vé vat chat, tinh than hodc trong quan hé
x4 hoi. Su hd tro nay thé hién & pham vi td chirc hodc & cac nhiém vu cuy thé; & pham vi
cac mdi quan hé céd nhan, quan h¢ td chire. HY tro to chuc c6 thé duoc thue hién dudi
nhiéu hinh thire. Vi du nhu: phan hoi vé két qua cong viée, da dang cac k¥ nang cho nhan
vién, trao quyén, dam bao an toan lao dong, ddo tao, chinh sach luong, hd tro ctia ngudi
giam sat, quyén ty chu, moi trudng nhom 1am viée, chinh sach thudng, cac co hoi viée

1am, co hoi thing tién, lanh dao guong mau, va hd trg cong nghé dich vu. Tuy nhién,
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Yavas va ctg (2010) chi tdp trung nghién ctru 6 loai hd tro t6 chirc, bao gdm: hd trg cia
ngudi giam sat, dao tao, 1anh dao guong mau, chinh sach thudéng, trao quyén va hd tro
cong nghé dich vu.

Niam 2013, Gibbs va cs., nghién ctru tac dong cia dinh hudng dao tao, ho tro t6 chirc va
lanh dao guong mau tac dong nhu thé ndo dén két qua hoan thanh cong viéc cua nhan
vién ngan hang 1am viéc & cac bd phan giao dich tryc tiép voi khach hang thong qua su
hai 10ng trong cong viéc va cam két t6 chirc. Két qua nghién ctru ciia Gibbs va cs (2013)
cho thay, dinh huéng do tao, hd trg cua t6 chirc, lanh dao gwong mau, 1a cc yéu td tac
dong cung chiéu 1én sy hai 10ng cua nhan vién ddi véi cong viéc va cam két ciia ho dbi
v6i Ngan hang. Tuy nhién mirc do tic dong ctia cac yéu td vira néu dén su hai 10ng cao
hon so véi dén cam két to chtrc. Céc tac gia chi ra, trong khi sy hai 1ong ddi voi cong
viéc ctia nhan vién Ngan hang tac dong cung chiéu dén két qua hoan thanh cong viéc ca
ho, thi cam két t6 chirc khong co bt ky tac dong nao. Hay ndi cach khac nhan vién Ngan
hang cang thoa min ddi véi cong viéce thi két qua 1am viéc cang t6t nhung sy cam két
ctia nhan vién doi véi to chic 1a cao hay thap s& khong anh huong téi két qua cong viéc
ctia ho. Bén canh do, ca dinh huéng ddo tao, hd trg td chirc va lanh dao guong mau déu
tac dong truc tiép, cung chiéu téi két qua cong viée cta nhan vién Ngan hang. Nhan vién
cd do tudi cang cao cang hai 1ong ddi véi cong viée. Nhan vién 13 nit gidi co két qua
hoan thanh cong vi¢c cao hon nam (Gibb va cs, 2013).

Ngoai ra, két qua nghién ctru ctia Gibbs va Ashill (2013) cho thay su hai 1ong cia nhan
vién ngan hang tac dong cing chiéu dén két qua hoan thanh cong viéc ciia ho nhung
nguoc lai, két qua hoan thanh cong viéc khong cé tac dong lam thay doi sy hai long. Hay
néi cach khac chi xuat hién méi quan h¢ tdc dong duong, mot chiéu cua sy hai long dén
két qua hoan thanh coéng viéc ctia nhan vién ngan hang.

Su chan nan lam giam két qua hoan thanh nhiém vu dugc giao va cac nhi¢ém vu khéc cta
nhan vién Ngan hang (Yavas va ctg, 2013). Niém tin co thé diéu tiét 1am thay d6i mdi
quan hé trén. Vi nhitng nhan vién c6 nhiéu niém tin, ho dé dang giai quyét va thoat ra
khoi su chan nan cong viéc, vi viy két qua cong viéc ctia nhitng ngudi nay cao hon so
v6i nhitng ai thiéu niém tin. Két qua nay goi y cho cac nha quan tri Ngan hang nén dua
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ra cac cau hoi, tinh huéng dé kiém tra niém tin, su tu tin cua ung vién du tuyén dung.
Ddng thoi Ngan hang nén tuyén dung nhitng nguoi co sy tu tin cao.

O Viét Nam, Pang Thi Thuy Phuong (2013) tién hanh khao sat v6i 200 nhan vién dang
1am & b phan nghiép vu tai cac NH Lién Doanh déng trén dia ban Tp.HCM. Két qua xir
Iy thong ké cho thiy quan hé tuwong tac (giita nhan vién va lanh dao, giita nhan vién véi
nhau, giita con ngudi va méi trudng 1am viée); ddo tao, thing tién; ché do chinh sach;
dic diém cong viéc; diéu kién 1am viéc; cach thirc danh gia hi¢u qua lam viéc Ngan hang
d6i voi nhan vién; trién vong phat trién ciia ngan hang, déu tac dong cung chiéu dén két
qua lam viéc ctia nhan vién Ngan hang. Trong cac yéu td trén thi quan hé twong tc tac
dong manh nhat.

Nghién ctru v6i 234 nhan vién 1am viée tai cac NHTM dong trén dia ban Tp. HCM
Nguyén Thi Diéu Huong (2013) cho thiy sy thoa min nhu ciu duoc nhin nhan trong
cong vi¢e, su thod man nhu cau vé quan hé¢, su thod man nhu cau vé kién thirc déu tac
dong cung chiéu dén két qua hoan thanh cong viéc cta nhan vién. Trong d6 su thoa min
nhu cau dugc xac nhan cé tic dong manh nhat. Téc dong yéu nhat dén két qua hoan
thanh coéng viéc clia nhan vién Ngan hang 14 su thoa man nhu cau vé kién thuc.

Nhu vay, cac nghién ciru trong linh vuc Ngan hang cho thdy c6 nhiéu yéu t6 tac dong
dén két qua hoan thanh cong viéc cuia nhan vién. Bang 1.4 tong két cac yéu to tac dong

dén két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién Ngan hang.
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Bang 1.4 Cac yéu t6 tic dong dén KQHTCYV nhin vién Ngan hang.

Nghién | Péitwong | Pham vi chon | Quy | Yéu to tic déng dén két qua hoan
ciru mau mo thanh cong viéc ctia nhan vién
Karatepe | Nhan vién | Cac NH ban 1¢ | 363 |- Mau thuan ganh ning cong viéc-
va ctg|NH  giao | 6 Tho NhiKy gia dinh.
(2006) dich  truc - Su mAt cam htng cong viéc
tiép voi KH - Su hai long d6i véi cong viée.
- NO1 luc cua nhan vién
Yavas va | Nhan  vién | Cac ngan hang | 530 |- HO tro t6 chic.
ctg NH giao | l6n & New - Trinh d§ cong ngh¢
(2010) dich  tryc | Zealand - Mtic d6 phan quyén
tiép voi KH - Pinh hudéng khach hang.
Gibbs va | Nhan  vién | CN cac NHTM | 230 |- Dinh huong dao tao
cs (2013) | giao  dich | tu nhdn lon - Ho tro t6 chirc
triec tiép véi | nhat ving - Lanh dao guwong mau.
KH Savatov ,Nga - Sw hai long trong cong viéc.
Yavas va | Nhan vién | 21 NHTM ban | 164 |- Su chdn nan
ctg NH giao | ¢ & Cong hoa - Niém tin, su tu tin.
(2013) | dich  truc | Bic Sip Thd
tiép voi KH | Nhi Ky
bang Thi | Nhan vién | NH Lién [ 200 |- Quan h¢ tuong tac
Thuy Ngan hang | doanh Viét - Pao tao, thiang tién
Phuong Nam - Ché d¢ chinh sach
(2013) - Pic diém cong viéc
- Diéu kién lam viée
- Céch thuc danh gia KQHTCV
- Trién vong phét trién ciia NH
Nguyén |Nhan vién [ NHTM & TP. |[234 |- Sy thoa min nhu cau dugc nhin
Thi Di¢u | ngdn hang | HCM nhén trong cong viéc.
Huong - Su thoa man nhu cau vé quan hé
(2013) - Su thoa min nhu cau vé kién thirc

Nguoén: Tong hop ciia tac gid

Nhu vay, nhiéu nghién ctru da thuc hi¢n nghién ctru cac yéu to tac dong dén két qua hoan

thanh cong viéc cua nhan vién noi chung va cia nhan vién Ngan hang noi riéng. Cac yéu

t6 dua vao md hinh nghién ctru 12 khac nhau nhung qua trinh téng két 1y thuyét va tir

thong tin tong hop & Bang 1.4 cho thay két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién, dic

biét nhan vién Ngan hang, bi tdc dong pho bién vdi cac yeu to: sy hai long doi vai cong

viéc; cam két véi to chirc; hd tro tir to chirc; phong cach lanh dao; vin hoa Ngan hang;
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dao tao, thang tién; ché do chinh sach; dic diém cong viéc; diéu kién lam viéc; cach thirc
danh gia hiéu qua cong viéc; 4u thudn ganh ning cong viée & to chirc va ganh ning cong
viéc gia dinh; trién vong phat trién ctia Ngan hang. Tdc gid chiea tim thdy nghién citu
nao nghién ciru tac dong truec tiép ciia moi trwong dao dire, qudn tri tri thire va kha ndng

chdp nhan rui ro dén két qua cd nhan.

Két luan chuwong 1

Chuwong 1 lan lwot gioi thiéu mot cach co hé théng vé khdi niém, phdn logi va tam quan
trong cua tung khai niém nghién curu. quan tri tri thikc, moi truong dao diec kinh doanh,
kha nang chdp nhdn rii ro va két qua hoan thanh céng viéc ciia nhédn vién. Bén canh dé,
tac gia da lwoc khdo va téng hop cdc nghién ciru lién quan dén tic dong cia ting khdi
niém QTTT, MTPPKD, kha ning CNRR dén két qua ca nhan. Tong két 1y thuyét cho
thdy phdn I6n cdc nghién civu tdp trung xdc dinh tac déng ciia 03 khdi niém trén dén két
qud t6 chire. Tdc gia chwa tim thdy nghién civu nao xdc dinh tac déng truc tiép cia QTTT
va MTPPKD dén két qud cd nhdn. Mot sé nghién cibu chi ra tac déng ciia MTDPKD
dén OTTT, sau dé OTTT tic dong dén két qua hoan thanh céng viéc ciia nhan vién thong
qua sy hai long véi cong viée (Haslam, 2000; Tseng va ctg, 2012). Mot sé nghién ciru
khéc chi ra MTPPKD tac déng 1én két qua t6 chirc théng qua khd néing chdp nhdn rii
ro. Tac dong gidn tiép cia MTPPKD [én két qud hodan thanh cong viéc cd nhdn dwoc
mot sé nghién ciru xdy dung phé bién théng qua hai bién trung gian la sy hai long va

cam ket to chirc.
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CHUONG 2. TINH HINH QUAN TRI TRI THUC, MOI TRUONG PAO
PUC KINH DOANH VA PANH GIA KET QUA HOAN THANH CONG VIEC
CUA NHAN VIEN O CAC NHTM VIET NAM

Chuong 1 tac gia dd tong két Iy thuyét vé quan tri tri thirc, méi truong dao dic kinh
doanh, kha niang chdp nhan rui ro va két qua hoan thanh cong viéc cia ca nhan. Tong két
1y thuyét, tac gia chua tim thdy nghién ctru ndo nghién ctru tac dong truc tiép ciia quan
trj tri thirc, moi trudng dao dirc kinh doanh va kha ning chap nhén rai ro ddi véi két qua
hoan thanh cong viéc ciia ca nhan. O Viét Nam nghién ctru vé tac dong riéng 1é hodc
tong hop cua cac khai niém nghién ciru (quan tri tri thirc, moi trudng dao dirc, kha ning
chap nhan rui ro) dén két qua hoan thanh ctia nhan vién Ngan hang ciing chua duoc tim
thay. Chuong 2, tic gia thuc hién nghién ctru dinh tinh v&i cac nha quan tri c6 kinh
nghiém quéan 1y & cac cip, cac bd phan khac nhau trong cac NHTM dé co danh gia birc
tranh t6ng thé vé tinh hinh quan trj tri thire, dinh huéng moéi truong dao dtc kinh doanh,
kha niang chap nhan rui ro va cach thirc danh gia két qua hoan thanh cong viéc dbi véi

nhan vién Ngin hang & Viét Nam.

Phoéng van voi cac ca nhan nhiéu kinh nghiém trong hoat dong ngan hang dugc thyc hién
mot cach truc tiép thong qua phong van truc dién hodc phong van qua dién thoai. Dbi
Vi cac cude phong van truc dién, tac gia xin phép nhitng ngudi dong y tham gia phong
van dugc ghi 4m lai toan bd nodi dung cudc trao doi. Tat ca nhitng ngudi tham gia déu
ddng ¥ theo dé nghi ghi am cua tac gia. Pbi v6i chuyén gia L, do khong thu xép duoc
thoi gian tham gia phong van truc dién, tac gia thuc hién phdong van qua dién thoai v&i
Ba. Toan bd nhiing y chinh trong cudc hdi thoai vdi chuyén gia L dugc tac gia ghi lai
vao sb tay. Noi dung cac cudc ghi am va ghi chép sau d6 dugc tac gia loc v, phan tich,

téng hop va bao cdo & chuong 2.

Céc nha quan 1y tham gia phong van (sau day goi 1a chuyén gia) dong y tham gia phong
van va dé nghi dugc giau tén cling nhu Ngan hang noi ho dang lam viéc. Mic du thong
tin c4 nhan khong xut hién nhung cac chuyén gia dam bao cac thong tin ho cung cip
phan anh chinh x4c nhiing gi dang dién ra tai ngan hang hodc da ting dién ra & cac Ngan
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hang trudc day ho c6 thoi gian lam viéc. Pé dam bao cam két véi cac chuyén gia tham
gia phong van, tac gia xin duoc quy ude goi tén cac chuyén gia lan luot theo cac chir cai
A, B, C. Tom tit so luge vé dic diém chuyén gia tham gia phong van & nghién ctru dinh

tinh nhu sau;

Chuyén gia A: Tét nghiép dai hoc Kinh té Quéc dan Ha ndi va thac si Quan tri Kinh
Doanh trudng PH Queensland, Uc. Ong lam viéc cho mot NHTM Nha nuée. Ong timg
giit cac chire vy quan 1y khac nhau caa Ngan hang nay: Giam déc¢ Ban Quén 1y du 4n C6
phan hoa; Giam d6c Ban Ké hoach Phat trién kiém Giam déc Ban Quan 1y du 4n C6

phan hoa. Tir nim 2012 dén nay Ong 1a Pho Toéng Giam dbc ctia ngan hang nay.

Chuyén gia B: Tét nghiép truong Pai hoc Kinh té Qudc Dan Ha noi va thac sy quan tri
kinh doanh, Vién cong nghé Chau A, AIT, Thai Lan. Ba tung 1a giang vién khoa Kinh té
Phat Trién truong dai hoc Kinh Té Qubc Dan Ha noi. Sau khi tét nghi¢p thac sy Ba
chuyén sang lam viéc trong linh vuc ngin hang. Ba timg giit chitc vu quan trong & cac
NHTM, nhu: Phé Tong Giam ddc, Giam déc Khébi phé duyét Tin dung. Hién nay, Ba 1a
Ph6 Téng Giam dbc kiém Giam doc Khdi Quan 1y Tin dung ctia mot NHTMCP c6 hoi
s6 chinh tai TP.HCM.

Chuyén gia C: Tot nghiép dai hoc & mét trudng dai hoc thude Lién Bang Nga nam 1990.
Tét nghiép thac sy tai chuong trinh ddo tao thac sy Maastricht & truong PH Bach Khoa
Tp. HCM niam 2001. Hién nay, Ong dang 1a Pho Tong Giam Déc cia mot NHTMCP ¢6
hoéi s¢ chinh tai Tp. Vinh, Ngh¢ An.

Chuyén gia D: Tét nghiép dai hoc va thac sy nganh Ngan hang tai trudng Pai hoc Kinh
té Tp, HCM. Ong c6 nhiéu kinh nghiém quan 1y & cac bd phan khac nhau trong Ngan
hang nhu: Truéng phong Kinh doanh; Truéng bo phan chinh sdch nhan sy; Trudng
phong Khach hang C4 Nhan; Phé phong Quan hé Khach hang Héi so; Giam ddc s giao
dich TPHCM; Giam dbc khdi nghién ctru phét trién. Mdi vi tri néu trén 6ng 1an luot dam
nhi¢m tai mdt NHTM khac nhau theo thoi gian. Hién, Ong la Chanh Van phong Hoi
Dé)ng Quan Tri tai moét NHTMCP ¢6 héi s¢ chinh tai Tp.HCM.
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Chuyén gia E: Tt nghiép dai hoc khoa Ngan hang, truong Dai hoc Kinh té Qudc Dan,
nam 1996. Tt nghiép thac si tai truong dai hoc Western Sydney nam 2002. Ba lam viéc
tai hoi so chinh cia mét NHTM Nha nudc méi ¢ phan hoa. Ba timg 14 giam ddc khdi

quan 1y ri ro thi trudng va hién nay 13 Pho tong giam doc ngan hang nay.

Chuyén gia F: Tt nghiép dai hoc nganh Ngan hang, truong dai hoc Kinh té Tp. HCM.
Hién 6ng dang 13 trg Iy Tong Giam Ddc kiém Giam déc Uy ban Xay dung va thyuc hién
Chién lugc cia mét NHTMCP 16n dong trén dia ban Tp. HCM.
Chuyén gia H: Tt nghiép dai hoc va cao hoc tai khoa Ngan hang- Tai chinh trudong dai
hoc Kinh té¢ TP.HCM. Ong hién dang la giam ddc mot chi nhanh cia NHTMCP 16n &
Tp.HCM
Chuyén gia K: Ba da t6t nghiép khoa Ngan hang, truong Pai hoc Kinh té Qudc dan nim
1996; T4t nghiép thac sy kinh doanh tai truong Monash, Australia ndm 2002. Ttr nim
1997 dén nay, Ba 1am viéc cho NHTM CP Nha nudc va ting 1a Truong dai dién Cong
ty tai chinh ciia Ngan hang nay & Hong Kong. Sau khi két thuc nhiém ky quan 1y tai
Hong Kong, Ba vé nudc dam trach nhiém vy Truong phong dau tu du an Ngan hang.
Hién nay, Ba 13 pho giam ddc mot chi nhanh Ngan hang nay ¢ Tp.HCM.
Chuyén gia L: Tt nghiép dai hoc khoa Tiéng Anh, trudng dai hoc Ngoai ngir Ha ndi.
Tét nghiép thac sy chuyén nganh quan 1y dao tao, truong New England, Uc nam 2006.
Ba tirng 13 chuyén vién truong Boi Dudng Can Bo Ngan Hang, thuoc NHNN; giam ddc
truong dao tao cia mot NHTMCP. Hién nay, Ba 1a giam dc trung tim dao tao NHTMCP
¢0 hoi so chinh tai Ha noi.
Chuyén gia M: Tét nghiép dai hoc khoa Quan tri Kinh doanh truong dai hoc Mé Ban
Cong Tp. HCM nam 1995 va thac si truong Colombia Southern- Chi nhanh Tp. HCM
nam 2009. Ba ting 13 chuyén vién phong quan 1y Ngoai héi va Thi trudng Tién té, chi
nhanh NHNN tai Tp. HCM; Giam déc bo phan quan 1y ngan quy NHTM 100% vén nudc
ngoai. Hién nay, Ba 13 truéng phong Kinh doanh ngoai héi, chi nhanh ciia mot NHTM
Nha nudc tai Tp. HCM.
Do ddi twong nghién ctru 1a nhan vién 1am viéc trong cac NHTM Viét Nam, nén trudc
khi bao céo két qua nghién ciru dinh tinh, tic gia sir dung s6 liéu tong hop tir cac trang
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thong tin dién tir vé mdt s6 chi ti€u phan d&nh nguon nhan luyc va quan tri nhan lyc & cac

NHTM Viét Nam.

2.1  Dic diém ngudn nhan luc & caic NHTM Viét Nam

2.1.1  Lich sir hinh thanh va phdt trién ciia hé théng NHTM Viét Nam

Tir hé thong Ngan hang mot cip, sau nghj dinh 53/1988/ND-CP, Viét Nam chuyén sang
hé théng Ngan hang hai cap. Bn NHTM chuyén doanh dau tién duoc thanh 1ap, bao
gém: NHTM Ngoai thwong Viét Nam (Vietcombank-VCB); Ngan hang Pau tu va Phat
trién Viét Nam (BIDV); Ngan hang Cong thuong Viét Nam (Vietinbank); Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank). Sau phap 1énh Ngan hang
ban hanh niam 1990, mot sé loai hinh Ngan hang khac nhau dugc thanh lap nhu:
NHTMCP, NHLD, CNNHNNg. Dic biét, nim 1997, thanh lap thém NHTM Ddong Bang
Séng Ciru Long (MHB) duéi hinh thite NHTM Nha nude. Cac NHTM hoan thién dan
co so phéap 1y va nén tang cong nghé, da dang hoa san pham dich vy. Canh tranh trong
nganh Ngan hang bat dau gia ting. Néu nim 1991 Viét Nam chi c6 4 NHTM thi dén cudi
nam 2013 s6 lwong Ngan hang loai nay ting 1én dén 43.

Ngoai vi¢c hinh thanh va tdng nhanh vé s luong céc loai hinh NHTM, thyc hién theo
16 trinh cam két gia nhap WTO, tir thang 09 nim 2008, NHNN Viét Nam cap gidy phép
cho hai ngan hang HSBC va Standard Chartered Bank duoc hoat dong kinh doanh tién
t¢ & Viét Nam du6i hinh thiee NH 100% von nude ngoai. Nhu vy, cho dén thoi diém
hién nay hé thong NHTM Viét Nam di da dang céc hinh thirc s¢ hitu, bao gom: NHTM
Nha nuée, NHTMCP, NHLD, CNNHNNg va Ngan hang 100% v6n nudc ngoai.

Trong s6 5 NHTM Nha nuéc, VCB 1 ngan hang dau tién thyc hién c¢6 phan hoa vao nim
2007, sau do6 1a ngan hang Vietinbank ndm 2008; BIDV nam 2011 va MHB nam 2012.
Nhu vay tr nam 2012, Viét Nam chi con lai duy nhét Agribank 1a NHTM Nha nudc.
Mic du ¢6 phan hoa nhung Nha nudce vin ndm giir nhiéu hon 50% von ¢ phan cua ca 4
ngan hang VCB, BIDV, Vietinbank va MHB. Tinh dén thang 6/2014, ty 1&¢ nam giir c6
phan cta Nha nude d6i v6i 4 ngan hang lan lugt 13 77,11% & VCB, 80,3% ¢ Vietinbank,
95,8% & BIDV va 68,1% & MHB. Do ty 1& nim giir ¢6 phan ctia Nha nudc ma dai dién
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1a NHNN Viét Nam ¢ ca 4 NHTM (VCB, BIDV, MHB, Vietinbank) déu rat 16n nén
nghién ctru goi chung 5 ngan hang: VCB, BIDV, Vietinbank va MHB cung vo1 Agribank
la NHTMCP Nha nudc.

2.1.2 Diic diém nguon nhén luc
Déi twong nghién ctru ciia luan 4n 13 nhin vién Ngan hang nén tac gia tap trung gi6i thidu
vé mét sd dic diém nguén Iuc nhan vién & cac NHTM Viét Nam.
Diic diém bién dpng vé sé liwong nhan vién nganh Ngin hang
Cung véi sy tang nhanh vé s6 lwong, quy mé, hinh thtrc s hitu ctia cac NHTM & Viét
Nam, s6 luong nhan vién ngan hang ciing ting twong ung. Theo bao céo két qua khao
sat nganh Ngan hang Viét Nam dugc thuc hién béd1i KPMG, tir nam 2005, téng s6 nhan

vién ngan hang tang qua cac nam (Hinh 2.1.)
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Hinh 2.1 Tong so lwong nhén vién nganh Ngan hang ¢ Viét Nam qua cac nim
Nguon: Piéu tra nganh Ngdn hang Viét Nam- Vietnam Banking Survey, KPMG, 2013.
Sy gia ting s6 lwong nhan vién Ngan hang & Viét Nam di nguoc lai v6i xu hudng thé
gidi (KPMG, 2013). Cong nghé ngay cang hién dai gitp thay thé thao tac nghiép vu ciia
nhan vién trong ban, cung tng san pham dich vu truc tuyén. S6 luong nhan vién & cac
ngan hang trén thé gidi vi vay c6 xu hudng giam (KPMG, 2013). O Viét Nam, cac NHTM
da trién khai va phat trién dich vu ngan hang dién ta- Internet Banking - nhung giao dich
trye tuyén van chwa phat trién manh. Mot phan do théi quen sir dung giao dich truc tiép

tai ngan hang cua khach hang, phan khac do khach hang van chua thuc sy yén tim vé
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tinh bao mat thong tin khi thuc hién giao dich truc tuyén thong qua cac phuong tién dién
tir. S6 lwong nhan vién nganh ngan hang & Viét Nam vi vy chua c6 thé giam (Hinh 2.1).
Hon nita, mic di nhiéu NHTM & Viét Nam cong bd con s cit giam nhan sy nhung s6
lwong nhan vién & van tiép tuc gia ting trong nim 2013 do nhiéu NHTM mé thém chi
nhanh, phong giao dich di dugc NHNN cap phép nim trudc dé mo rong mang ludi ban
1¢ ctia minh.

Diic diém vé trinh dé hoc vin ciia nhdn vién va céng tic dao tao ciia cdc NHTM
Theo két qua tim kiém thong tin cta tac gia, chua c6 sb lidu thong ké vé trinh d6 hoc van
clia nhan vién toan bo cac ngan hang. Tuy nhién tong hop tir thong tin gidi thidu trén
trang thong tin dién tir cia mot sd6 NHTM cho thiy phan 16n nhan vién ngan hang c6
trinh do tot nghiép dai hoc trd 1én. Bang 2.1, téng hop ty 1¢ nhan vién c6 trinh dd dai
hoc va trén dai hoc cia 15 NHTM. Tac gia chi thu thap dugc sb liéu 15 trong sb 40
NHTM boi nhiéu ngan hang khéng cong b thong tin vé s6 luong nhan vién hodc ty 16
trinh d6 hoc van cia nhan vién ngan hang minh. O cac NHTM Viét Nam, ty 1€ nhan vién
c6 trinh d6 dai hoc déu 16n hon 67%, tham chi c6 ngan hang ty 1& nay con dat & mirc rat
cao. Vi du ACB (93%) hay MB (90,6%).

Maic du ty I¢ nhan vién c6 trinh do dai hoc va trén dai hoc & mirc cao nhung tat ca cac
ngan hang déu thuc hién dao tao va ddo tao lai cho doi ngl nhan vién mdt cach thuong
xuyén, lién tuc. Nhiéu NHTM c6 trung tdm ddo tao riéng. Vi du céac trung tdm dao tao
cua ACB, VCB, BIDV, Agribank, Techcombank. Riéng NHTMCP Vietinbank da thanh
1ap trudong Dao tao va Phat trién ngudn nhan luc. Mot s6 ngan hang khac quy mé dao tao
hep hon. Nhitng Ngan hang nay chua thanh lap trung tdm dao tao ma c6 by phan chuyén
trach vé mang dio tao va dao tao lai trong Ngan hang. Vi du nhu NHTMCP Kién Long,
NHTMCP bong A, NHTMCP Nam Viét, NHTMCP Xay duyng Viét Nam. Cac NHTM
c6 trung tAm dao tao, tAn sut to chirc cac 16p ddo tao cao hon so véi cac NHTM khéc.
Vi dy, chi tinh riéng nam 2013, ACB td chirc 608 khoa hoc chuyén mon, 226 khoa hoc
k¥ nang va 99 khoé hoc sur dung cac chuong trinh trng dung; NHTMCP Techcombank
t6 chirc 207 khoa dao tao nghiép vu, 123 khoa hoc k¥ ning, 78 khoa hoc chung; MB t6
churc 400 khod hoc trong d6 288 khoa dao tao nghi€p vu va 122 khoa dao tao vé k¥ nang.
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Trong khi ¢6, NHTMCP Xay dung Viét Nam chi t6 chirc 66 16p huan luyén va ddo tao
n6i bo; NHTMCP Tién Phong (TP Bank) t6 chirc 110 16p trong d6 69 16p dao tao nghiép
vy, 25 16p dao tao k¥ ndng va 16 16p dao tao chung.

Bén canh dao tao tai chd, hang nim NHTM déu ctr nhan vién, can bd quan 1y cac cip
tham gia nhitng 16p hoc bdi dudng chuyén mén, nghiép vu do Truong bdi dudng can bd
Ngén hang thuéc NHNN t6 chtrc.

Chinh sdch khuyén khich, dong vién nhén vién

Theo théng ké cuia KPMG thyc hién nam 2013, chi phi hoat dong ciia cic NHTMVN
nam 2012 chiém 50% tong thu nhap. Trong khi d6 mot s6 quéc gia khac nhu Uc, Trung
Quéc, Singapore, Thai Lan chi phi hoat dong lan luot 13 42%, 40%, 38% va 44%
(KPMG, 2013). Luong va céac chi phi lién quan ctiia cac NHTM Viét Nam chiém trén
51% trong tong chi phi (KPMG, 2013). Nhu vy, tong lwong va céac chi phi lién quan
chiém dén 25% (51% * 50%) tong thu nhap ciia cac NHTM Viét Nam.

O Viét Nam mic du chua c6 con sé théng ké chinh thirc ciia cac co quan quan 1y vé muc
thu nhap binh quan ctia nhan vién & cac nganh khac nhau. Y kién chuyén gia trong nghién
ctru dinh tinh cho thay, ngan hang dwogc coi 1a nganh c6 muc luong cao. Tir bao céo tai
chinh ctia mot s6 ngan hang, 1y téng chi phi luong va cac chi phi lién quan chia téng s6
nhan vién ngan hang cung thoi ky cho biét muc chi tra luong cho nhan vién binh quan
nam 1a bao nhiéu. Mtc chi tra luong cho nhan vién binh quan thang duoc tinh bang 1/12
muc chi trd luong binh quan nam. Thu thap tir bao cdo thuong nién cua cac NHTM trén
trang thong tin dién tir cia tirng Ngan hang gitp tac gia tinh toan duoc chi phi cling nhu
loi nhuan sau thué tao ra binh quan ctia mot nhan vién Ngan hang. Mot s6 ngan hang
khong bao cdo sb lwong nhan vién hodc chua cap nhat bao cao thudong nién nam 2012,
2013 nén khong tinh duge chi tiéu vé mirc lwvong binh quéan ciing nhu lgi nhuan binh
quan tao ra béi mdi nhan vién trong hai nim nay. Bang 2.1 chi thu thap duoc thong tin
ctiia 15 NHTM .Théng tin tong hop ¢ Bang 2.1 cho thiy, c6 su chénh 16ch vé& mirc lrong
binh quan gitta cic NHTM. Chénh léch nay c6 thé ddy mot s6 NHTM c6 ty 1é nhan vién
thoi viéc cao. B4i ¥ kién chuyén gia, chuyén mén nghiép vu giita cic NHTM khéc nhau

khong nhiéu. Nhan vién méi thuyén chuyén tir ngan hang khac sang s& khong gap kho
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khin dé dép Gng véi yéu cau vé chuyén moén nghiép vu. Vi vy, nhan vién Ngan hang
rat d& thuyén chuyén cong viéc tir ngan hang ndy sang 1am cho ngan hang khac néu muc
luong gitta cac NHTM nay c6 su khac biét.

Su khéc biét tién luong giita cac NHTM theo thong ké & Bang 2.1 cho thiy cac NHTM
c6 muc lwong thap s& phai c6 cac chinh sach khac ngoai luong, thuong dé han ché hoic
khong dé xay ra hién tuong “chay mau chit xam”.

Bang 2.1 Thong ké mét sb chi tiéu lién quan dén ddi ngii nhéan vién mot s6 NHTM
nam 2013

Don vi: Triéu dong

SO TT NHTMCP Trinh d§ dai hoc | Lwong nhan vién Loi nhuin mdi
va trén dai hoc (%) binh quan thang @ nhan vién tao ra

1 Quan Doi1 90.6 17,92 46.2

2 Vietinbank 84.3 17.1 39.6

3 Sacombank N/A 16.9 23.4

4 Techcombank 87.3 15 11,7

5 VPBank 71,5 15 10,1

6 Vietcombank 85,7 14,7 32.3

7 BIDV N/A 13.2 24.6

8 SHB 87.3 13.1 16,7

9 EIB 79 12,5 22.5

10 ACB 93 14,08 17.8

11 KienLongBank 67 8.47 13.3

12 Ocean Bank N/A 9.38 7.6

13 VNCB 67 N/A N/A

14 TPBank N/A 13.5 26,86

15 DongA Bank 85 8.99 10,7

Nguon: Tong hop tir bdo cdo thuong nién nam 2013 cia cdac NHTM

Trong d6: N/A la khéng c6 s6 liéu

Vé nang suét lao dong, loi nhuan sau khi trur thué chia cho s6 lugng nhan vién cho biét
murc loi nhuan binh quan mdi nhan vién tao ra 1a bao nhiéu. Ty 1& 1oi nhuan binh quan
tao ra bo1 mot nhan vién cé su chénh I¢ch 16n gitta cac NHTM. Vi duy, trong khi mdi
nhan vién MB tao ra 46,2 triéu déng/ném hay 32,3 tri¢u d@)ng ddi véi VCB thi mdi nhan
vién NHTMCP bai Duong- Ocean Bank chi tao ra 7,6 triéu déng/ném. Maic du khong
c6 s6 thdng ké day du cua tt ca cac ngan hang nhung nhin vao cot vé trinh d6 hoc van
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va thu nhap & Bang 2.1, khong cho thay c6 twong quan giira trinh d6 hoc van va muc loi
nhuén binh quan. Nghién ctru cia Nguyén Duy Cuong (2009); Pang thi Thuy Phuong
(2013) ciing c6 két luan twong ty.

2.2  Tri thiec va quan tri tri thiae

Cho dén thoi diém hién nay, tic gia chua tim thdy nghién ctru nao danh gia vé tri thic
va tinh hinh quan tri tri thirc & cac NHTM Viét Nam. Phong van chuyén gia cho thay,
trudc day khi mudn dé cap dén tri thire, ngan hang thuong dung tir “kién thire va thong
tin” hodc chi dé cap do 1a kién thuc. Trong khoang 5 niam trd lai day, tri thirc duoc hiéu
1a kho tang kién thirc ma nhan vién thu nhan trong qua trinh dao tao; K¥ nang lam viéc
va cach thire sir dung cac kién thirc, k¥ ning trén. Kién thirc ctia nhan vién duge Ngan
hang lugng hod ¢ trinh d0 hoc van, trinh do chuyén mon. Trinh d6 hoc van thé hién &
bang cap. Trinh d6 chuyén mon ctia nhan vién dugc Ngan hang danh gia dinh ky qua céac
ky thi sat hach nghiép vu.

Chuyén gia B- nguoi ¢6 kinh nghiém giang day & mot truong DPai hoc kinh té 16n & Viét
Nam va tham gia quan 1y & vi tri pho Tong Giam Pbc cia NHTMCP- va A- dang 12 pho
téng giam ddc ciia mot NHTM Nha nuée- cung cho biét “Tri thire la trinh dé hoc van,
trinh do chuyén mén va ky ndng gidi quyét cong viéc, kj nang song”. Mot s6 chuyén gia
khac (C, E, H va K) lai cho rang “Tri thitc la kién thitc va cdch thirc sit dung trinh dé
kién thirc”.

Nhu vay, cac chuyén gia c6 nhan dinh khong hoan toan gidng nhau vé tri thirc, nhung
tuu chung déu cho biét tri thirc bao gém ca kién thire, k§ nang. Dé dé dang cho chuyén
gia tra 10i cac cau hoi lién quan dén tri thirc va quan tri tri thirc, moi thuat ngit tri thirc
trong dan ¥ phong van déu duogc thay thé boi kién thirc va ky nang.

Khi duoc hoi vé viée st dung thuat ngit “tri thire” trong cac NHTM, téng hop ¥ kién
chuyén gia cho thiy, cic NHTM rét it khi dung thuét ngir tri thirc trong cac van ban chinh
thire cling nhu trong cac cudc hop cac cdp. Tham chi, chuyén gia F con cho biét “van
ban dwa ra cho toan ngdn hang phdi ding cdc tir dé hiéu, théng dung. Néu ching téi
diing tir tri thirc thi phdi gdn kém mot van ban khdc, gidi thich tri thire la gi”. Phan 16n

chuyén gia khac cd cung nhan xét rang, ké ca trong trao doi, hop ban cong viéc, thi cac
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thuat ngtt tri thirc cling khong dugc str dung.

Nhu vay, Ngan hang nhén thirc diing mét cach vo thirc vé tri thirc ma chwa chinh thirc
hoa, chuan hoa va dua thanh quy trinh.

Céc chuyén gia ciing cho rang, ngin hang sang loc kién thirc ngay khau tuyén dung.
Thong tin tuyén dung nhan vién dugc thong bao rong rii trén cac phuong tién truyén
thong, dic biét 13 trén trang thong tin dién tir (website) ctia cac Ngan hang. Yéu cau cong
viéc trong cac thong bao tuyén dung thuong bao géom ba nhom tiéu chuan: trinh d6 hoc
van, k¥ nang mém, kinh nghiém lam viéc. Yéu cau k¥ ning cong viéc duoc coi 1a dicu
kién can dbi v4i cac ing vién tham gia tuyén dung. Tuy nhién, tuy vao vi tri cong viéc
tuyén dung ma yéu cau cong viéc c6 sy khac biét. Chuyén gia D cho rang, ddi v6i vi tri
quan 1y, ngan hang chu trong hon vé kinh nghiém 1am viéc, kinh nghiém quan 1y. Trong
khi do, dbi véi tuyén dung nhan vién, yéu ciu vé trinh d6 hoc van lai duoc quan tam
nhiéu hon. Dic biét, nhan vién & bo phan tin dung, thanh toan quéc té, ké toan, kiém soat
n6i bo, yéu cau vé trinh d6 hoc vén tdi thiéu 13 tot nghiép dai hoc. Cac bd phan con lai,
yéu cau vé trinh d6 hoc van, k§ nang mém va trinh 46 ngoai ngi 1a twong ddi gidng nhau.
Diéu d6 cho thay hai kha ning c6 thé xay ra. Kha nang thir nhét, kién thic va k¥ ning
cac tmg vién thu nhan duoc qua cac chuong trinh dao tao dap tmg diéu kién can va du
dé 1am cac cong viéc khac nhau trong ngan hang. Kha nang thir hai, kién thirc va k¥ ning
cac ing vién thu nhan duoc qua cac chuong trinh dao tao chi dap tng diéu kién can.
Ngén hang sé& thyc hién cac chuong trinh dio tao riéng biét cho nhan vién sau khi tuyén
dung nham dap tng diéu kién can va du dé thuc hién cac cong viéc chuyén mén khac
nhau.

Tat ca chuyén gia tham gia phong van déu cho biét, d6i v6i nhan vién méi tuyén dung
Ngan hang tién hanh dao tao lai voi nhiéu hinh thitrc khac nhau dé nhan vién thich nghi
va thuc hién duoc ngay cac cong viéc chuyén mén theo dic thu san pham. Pong thoi
ndm bit dugc cac quy dinh, chinh sach cua ngan hang. Déi v6i nhan vién da co kinh
nghiém lam viéc trong ngan hang 1au niam, ngan hang thuc hién dao tao doi ngii ké can.
Thoi gian ddo tao cho nhin vién méi thuong tir 2 dén 3 thang. Hinh thirc va thoi gian

dao tao 1a khac nhau gitta cac Ngan hang. Phong van tht tu- chuyén gia D- ngudi co
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kinh nghiém quan 1y & nhiéu NHTM khéc nhau cho biét “Méi ngdn hang Téi tirng lam
viéc ¢6 cdch thike dao tao khdc nhau. Theo ti, hinh thirc dao tao tai ché 1a hiéu qua nhat
Vi nhitng nhén vién chuyén tir Ngdn hang khdc sang. Chi can thye hién 01 kém 01, sau
02 tuan la on”.

Nhu vay, kha ning thtr hai xay ra nhiéu hon so v&i kha niang thir nhat. Néi cach khac,
chuong trinh dao tao trang bi diéu kién can, ngan hang dao tao ngan han dé cung cip
thém diéu kién du dé nhan vién dap timg dugc ngay nhu cau cong viéc.

Khi dugc héi vé viéc ¢ hay khong su phan dinh tri thirc ngén hang va tri thirc cia ting
nhan vién trong ngan hang, B cho hay: “Ngdn hang chung t6i coi tri thirc cua tung ca
nhan va sw phéi hop, khai thac, van dung tri thirc cd nhdn mot cdch co hé théng va hiéu
qua la tri thike ciia té chire”. L va K ciing cho biét, néu trinh do hoc vén, trinh d6 chuyén
mon va k¥ nang lam viéc ctia nhan vién tot thi d6 1a 13 tai san vo gia cua Ngan hang. Mic
du L va K khong dé cap dén tir goi 13 “tri thirc t6 chirc” nhung nhiing gi ho danh gia vé
su téng hoa tri thirc c4 nhan ddi véi to chirc cho biét ho d3 nhan dién su ton tai gifra hai
nguon tri thire: ¢4 nhan va to chic.

Nhu vdy, Ngan hang da biét nhan dién tri thirc ca nhan va cach thirc khai thac no dé
thanh tri thtrc t6 chire. DAy 1a mot két qua dang ghi nhan néu so sanh voi két qua nghién
ctru ctia Dong va ctg (2010). Két qua nghién ctru ciia Dong va ctg cho thay, giai doan
1990-2010, & Viét Nam chi ¢6 c4 nhan thu nhén tri thire tir to chirc ma khong ¢6 chiéu
nguoc lai. Hay noi cach khac, to chic chua hodc khong thu nhan tri thire tir ¢4 nhan
(Dong va ctg, 2010).

Tri thirc ngan hang con 1a ngudn dir liéu thong tin ma ngan hang cé. Cac chuyén gia cho
rang NH ngay cang chu trong vao cong tac cap nhat, lam gidu ngudn thong tin.

Doi véi cdch thire lam giau tri thire ngdn hang, cac chuyén gia cho hay, yéu cau veé
trinh d6 hoc van va k¥ ning mém d6i véi cac vi tri tuyén dung 13 mot trong cac cach
ngan hang tao lap tri thic. Tri thuc cling dugce thu nhan tir tri thic ciia ngan hang canh
tranh thong qua kién thirc va kinh nghiém tich luy ciia nhitng nhan vién da ting lam viéc
& cac ngan hang khac. Pay ciing 1a mot trong nhitng 1y do ma trong yéu cau tuyén dung,
ngan hang thudng yéu cau g vién phai c6 kinh nghiém 1am viéc & nganh NH.
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Tri thue ngan hang con dugc thu nhan tir tri thuc cta tirng nhan vién. Viéc nhan vién st
dung kién thtc va k¥ ning dé lam tt cac cong viéc cia minh va phdi hop lam viéc mot
cach hiéu qua vai cac thanh vién khac tr thanh ngudn tri thirc ctia ngan hang. Ngoai ra,
mot s6 ngan hang c6 chién lugc thi dua khen thudng hang ky véi cac danh hiéu nhu “vua
ban hang”, “nhan vién xuit sic cta ky”. Cach nay vira tao nd luc phan dau vira 1a cach
dé nhan vién hoc hoi kinh nghiém, k¥ ning thong qua viéc phd bién kinh nghiém cua
nhitng ca nhan, by phan dat thanh tich Xuat séc. Ngoai ra, viéc déy manh cong tac dao
tao cho nhan vién dugc ngan hang coi 1a cach thuce lam giau tri thirc cho cé nhan, tir d6
lam giau tri thirc cho ngén hang.

Tuy nhién, ciing c6 ¥ kién cho ring, dimg vé goc dd quan 1y coi dao tao 13 viéc lam can
thiét dé thu nhan tri thic NH thi nhan vién lai khong c6 cung nhin nhan nhu vay. Mot
diéu khé thu vi khi chuyén gia L- ngudi timg 13 chuyén vién truong Pao tao Can B
Ngan hang thuéc NHNN, nguyén phuy trach khéi dao tao mot s6 NHTM va hién 13 truéng
phong quan 1y dao tao cia mot NHTMCP- cho hay: “trong nhiéu truong hop, nhén vién
cam nhan ho phai di hoc hon la dwoc hoc, dac biét la cac khoa dao tao ngén han”.
Cung quan diém trén, A nhan dinh “Trong suét gan 20 nam lam viéc va 15 ndam lam ¢ vi
tri quan 1y, Téi chi nhan dwoce don ciia nhdn vién xin Ngdn hang ho tro hoc phi va thoi
gian dé tham gia cdc 16p ddo tao dai han trong nuée chir chwa bao gio- nhdn don xin
nghi lam dé tham gia 16p boi dwéng ngdn han”.

Khi dimg trén goc do quan 1y, cac chuyén gia cling nhan thdy nhan vién ciia ho mong
mudn duge ngan hang hd tro hoc phi va thoi gian dé c6 thé tham gia cac 16p hoc dai han.
Theo A, F va L, khi tham gia 16p hoc dai han ¢ cac truong dao tao, ngoai kién thirc thu
nhan dugc, nhan vién con nhan duoc béng tbt nghiép dé duoc danh gia cao hon vé trinh
d6 hoc van. A va F cho ré“mg, chirng nhan tdt nghi¢p ctia cac chuong trinh hoc dai han cé
thé trd thanh “bao bdi” cho ho trong céng viéc. Nhu trén di dé cap, mot trong nhiing tiéu
chi ma ngan hang danh gia kién thirc cia nhan vién 1a qua trinh do hoc van, day 1a 1y do
chinh dé nhan vién mubn c6 bang cip cao hon. Ngoai ra ca 03 chuyén gia A, F va L déu
khing dinh, bing cip cao hon con 1a “vii khi” ty vé khong chi v6i nhirng doi héi cong

viéc phuc tap hon trong ngan hang ma con lam viing hon “nén méng” tri thirc néu ho
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mudn hodc budc phai chuyén sang thi tuyén & ngan hang khac. Ca D, E va H xac nhén,
nhirng Ngan hang ho di va dang lam viéc déu ung hd vé& mit tinh thin nhung gin nhu
khong c6 chinh sach tao diéu kién vé thoi gian va kinh phi cho nhan vién tham gia céc
khoa hoc dai han.

Bén canh viéc ddo tao va dao tao lai dé nang cao trinh d¢ hoc van, trinh do chuyén mon
ctia nhan vién nham tong hop dé thu nhén tri thirc cho Ngan hang, Ngin hang con chil
trong dén co sé dir liéu vé khach hang va ngan hang canh tranh. Mot s6 ngan hang xay
dung trung tdm dir liéu (data warehouse) nhu NHTMCP Pong A, NHTMCP
Techcombank, ACB va VCB. E va H cling cho rang ngoai kién thirc c4 nhan tao thanh
kién thuc cua t6 chirc thi co so dit liéu giup 1anh dao rit ra dugc nhiéu thong tin, hiéu
biét méi ngay cang sau sic, chuan xac hon vé khach hang, chinh Ngan hang minh, ciing
nhu ngan hang canh tranh. Co s& dit liéu cua ngan hang dugc cép nhat thuong xuyén,
lién tuc. Vi dy, Uy ban Xay dung va Thuc hién Chién luoc Ngan hang Pong A thuong
xuyén cap nhat thong tin phan hdi caa khach hang tir b phan chim soc khach hang Call
Center hodc phéi hop voi khoa Ngan hang truong Pai hoc Kinh té thuc hién khao sat
danh gia chat luong dich vu ciia Ngan hang cung cép trén tat ca cac chi nhanh, phong
giao dich & Tp. HCM. Théng tin thu thap giup Ngan hang ty nhin nhan lai chét luong
dich vu cung Urng dé c6 diéu chinh, d6i mai, dap tng tdt hon nhu cau cua khach hang.
Hay NHTMCP Techcombank da dat man hinh ty dong bén canh mdi quéy giao dich.
Khach hang dé dang thao tac trén man hinh dé danh gia dich vu va chat luong dich vu
vira duge nhan vién Ngan hang cung cip. Thong tin danh gia ctia khach hang duoc
Techcombank tong hop va phan hdi v6i nhan vién hang thang.

Nhu vay, khi ngan hang xay dung duoc hé théng co s¢ thong tin tot, ho s& biét dugc
minh biét gi vé nhan vién, khach hang va d6i thu canh tranh. Sy hiéu biét ngay cang gia
tang, d6i méi vé luong va chat qua timg nam. Thong tin dugc Ngan hang sir dung dé
thay ddi chinh sach san phém, hay hoan thi¢n céach thuec, chét luong cung ung dich vu.
Riéng H cho rang, trong s6 nhitng NH nguoi nay ting lam viéc, ¢6 ngan hang coi co s&
thong tin trén kho dit liéu thu thap duoc 1a mot trong cac ngudn thong tin ¢ cd s dé
danh gia két qua hoan thanh cong viéc clia timng bo phan, timg nhan vién.
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Mot diéu tha vi va dang chi y khi cac chuyén gia c6 chung y kién cho rang, qua trinh
gitp can bo nhan vién nang cao tri thirc; va qua trinh gitip ca ngan hang nay manh hon
vé hiéu biét nganh, d6i thu, khach hang duogc t6 chire, hd trg, nuodi dudng, tao diéu kién
mot cach o ¥ thire tir phia ldnh dao ngin hang. Nhung ngan hang lai gan nhu khéng c6
chinh sach rd rang nao nham quy dinh su hé tro, nudi dudng, tao diéu kién cta céac cép
lanh dao. C6 chiang su hd tro ciia 1anh dao chi duoc phat hién thong qua ngz‘im dinh.
Déi véi viéc chuyén giao tri thire ciia Ngdn hang, tong hop ¥ kién chuyén gia cho thay,
dao tao kién thirc chuyén mon va k¥ niang lam viéc duoc ngan hang coi 1a mot trong céc
cach dé chuyén giao tri thirc. Bén canh dé, thong qua viéc pho bién kinh nghiém cila ca
nhan, bo phan dat thanh tich xuét séc cho toan hé théng, ngan hang ky vong ré‘mg nhan
vién khac s€ hoc dugc kinh nghiém tir day. Ngoai ra, viéc van ban hoa tat ca cac huong
dan, quy dinh, quy trinh cung tng tirng san pham dich vu t6i nhan vién 1a cach ma ngan
hang chuyén giao tri thirc.

Bén canh do, ngan hang con thudng xuyén thuc hién luin chuyén can bo. Can bd quan
1y, dic biét ddi véi giam dbe cac chi nhanh hay PGD, viéc thuyén chuyén duoc thuc hién
mot cach thuong xuyén hon. Vi duy, tai ngan hang hién chuyén gia D dang lam viéc, viéc
ludn chuyén giam ddc cac chi nhanh thyc hién mdi 2 nim. Nhung ¢ ngin hang cia
chuyén gia H, lun chuyén can bd thuc hién theo nhiém ky 5 nam. Trong trudng hop co
nhitng bién c6 dot xuat nhu md thém chi nhanh hay két qua t6 chirc khong nhu ké hoach,
viéc thay thé, luan chuyén s& dugc thyc hién cho du dang trong nhiém ky quan 1y.

Tuy nhién, ¥ kién cac chuyén gia khong thong nhét véi nhau ddi v6i nhan dinh vé viée
thuyén chuyén can b quan 1y ciia Ngan hang. C6 7 trong s6 11 phong van vién cho rang
viéc luan chuyén nay 1a can thiét boi thong qua d6 Ngan hang thuc hién chuyén giao tri
thirc, dong thoi han ché cdu két cua can bo quan 1y véi nhan vién dudi quyén dé thuc
hién cac giao dich tiéu cuc. Ngoai ra, Ngan hang con thyc hién thuyén chuyén nhan vién
sang thuc hién cac phan viéc pht hop hon véi ning lyc.

Trong khi d6, ¥ kién cua B lai hoan toan nguoc lai. Ngudi ndy cho rang: “Khéng nén
thuyén chuyén va ¢ Ngdn hang minh khong thuwe hién ludn chuyén véi muc dich chuyén

giao tri thirc hay ngdan chdn sw cau két. Ngdn hang chi thue hién ludn chuyén cdan bé cho
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phit hop hon ndng lec ciia cé nhdn va khai thdc tot hon nguon lyc tri thire cd nhén nay”.
Ddng tinh voi quan diém trén, C cho rang “thuyén chuyén cong viéc chi lam ting thém
chi phi hoat déng Ngdn hang ma khéng dem lai loi Ioc gi. Tham chi viéc thuyén chuyén
con tao nén sy xao tron khong dang co”.

Ngoai ra, véi kinh nghiém quan 1y nhan sy ¢ ngan hang, K cho biét, viéc thuyén chuyén
nhan vién c6 thé xuat phat tir nguyén vong cua nhin vién hoic theo chién luge co cdu
lai nhan su cua Ngan hang. Tuong tu, D nhan xét, trong subt hon 30 nim lam viéc tai
nhiéu NHTM, Ong nhén duoc rat nhiéu dé nghi dugc thuyén chuyén cong viéc cua nhan
vién véi 1y do “Ho dd lam qud quen véi cong viée hién tai va khéng cam thdy cé thé hoc
héi dwoc thém gi. Ho muon thir thach ciing nhw hoc héi & mot mang cong viéc khdc trong
Ngdn hang”. Tuy nhién, cho du thuyén chuyén véi 1y do gi thi NH ciing thuong thuc
hién dao tao trudc khi thuyén chuyén nhan vién sang bo phan khéc.

Déi véi viéc bao mdt tri thire, tong hop ¥ kién chuyén gia déu cho thay, ngan hang luon
dé cao viéc bao mat kién thirc va k¥ ning, nhung 1am thé nao dé bao mat ching 1a rat
kho. Ngan hang c6 thé bao mat thong qua quy trinh 1am viéc. Theo quy trinh nay mdi
nhan vién c6 thé chi dong gop dugc mot phan vao qua trinh cung Gmg san pham, dich
vu. Nhu vay, néu mot nhan vién vi vi pham dao duc nghé nghié¢p mudn gian lan cling s¢€
kho khan hon. Tuy nhién, E nhan thay “Khi Ngdn hang chiing t6i quy dinh tham quyén
truy cdp hay tham gia mét phan céng viée ciia nhdn vién trong todan bé quy trinh, mot
phan givip bdao mdt tri thirc nhung lai han ché chuyén giao, phéi hop tri thire”. Hay viéc
phan dinh thAm quyén cong viéc ciia nhan vién trong timg quy trinh nhiéu budc cong
viéc, mQt mat gip bao mat thong tin nhung mat khéc lai han ché qué trinh chuyén giao
tri thuc.

O ngan hang noi H va L dang 1am viéc, cac van ban luu hanh noi bo trong ngan hang khi
mudn chiét xuat déu phai c6 su phé duyét cia cap trén. Trong ngan hang chi mot vai dau
mdi o thé truy cap va chiét xuat duoc thong tin. Ngoai ra, Ngan hang sir dung hé thong
cic ma hod dé han ché truy cap thong tin tir bén ngoai va véi nhitng nhan vién khong
lién quan. DAy 1a cach ma hai ngan hang dang sir dung dé bao mat thong tin.

Tom lai, qua qua trinh tim hiéu ¥ kién chuyén gia vé tinh hinh quan tri tri thirc & cac
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NHTM Viét Nam, c6 thé rat ra duge mot sd nhan xét va két luan sau:

e Cdc nha quan tri ngdn hang da nhin nhdn ding tri thirc bao gom: tri thirc cd nhdn va
tri thike 16 chirc. Tong két Iy thuyét da dan, tri thire va khai thac hiéu qua tri thire la
nguo”‘n Iyec vé hinh dem lai loi thé canh tranh bén vikng cua 16 chirc (Schiuma, 2009;
Schiuma va ctg, 2012). Cdc nha quan tri NHTM Viét Nam ciing da nhin nhdan dung
khi coi tri thirc ld nguon lyc vé gid, vii khi canh tranh ciia Ngdn hang. Tuy nhién, tri
thirc va QTTT dwoc cdc Ngdn hang thiee hién mot cach vé thire, theo nghia “ngam
dinh” ma khéng dwoc néu ré trong cdc giao tiép thong thwong bén trong ngdn hang
hodc trong cac van ban chinh thiec.

o Néu nghién ciru ciia Dong va ctg (2010) cho két ludn cdc doanh nghiép Viét Nam chuwa
chii trong hodc khéng thu nhdn tri thire cd nhén thanh tri thire t6 chire, thi nghién ciru
dinh tinh théng qua phong van cdan bé quan 1y Ngdan hang ciia tdc gid cho thdy, cdc
NHTM Viét Nam da nhdn dién dung va thuc hién thu nhdn, chuyén giao tri thuc cd
nhén thanh tri thike t6 chire va nguoc lai.

o Doi véi bude thu nhan tri thirc: Té chive thwong thu nhdn tri thirc thong qua “doi

sanh” hodc “sw hop tac” (Andrew, 2001; Muc 2.1.1). Cac NHTM Viét Nam chu yéu

trién khai thu nhdn tri thirc thong qua “sue hop tac”. Sw hop tac théng qua dao tao tai
ché, dao tao ngdn han, cach thirc khen thuéng va néu gwong, hay chia sé théng tin
dwa vao co so dir liéu cua ngan hang. Trong khi cac nha quan ly coi thu nhan tri thirc
nhie trén la cdch thirc bién tri thike c¢d nhan thanh tri thire Ngdn hang. Thi doi véi cdp
dudi, chii yéu quan tam dén “tri thirc c¢d nhdn” théng qua bang cap ma ho cé. Nhan
vién ty nguyén tham gia nhiéu cdc khod dao tao dai han dé dat dwoc trinh dé hoc van
cao hon. Ho coi trinh do bcing ccfp cao hon la “bdo boi” d@é tw vé va la “cdi phao”
néu quyét dinh hodc phai thuyén chuyén sang Ngdn hang khdc.

e Doi véi viée chuyén giao tri thirc: Chuyén giao tri thirc dwgc cdc NHTM Viét Nam

thuc hién chu yéu qua hinh thirc dao tgo tai cho; qua hodn doi vi tri cong viéc; hoac
qua cac van ban qui dinh vé quy trinh, cach thuce thyc hién cong viéc va cung wng san

phdm dich vy ngén hang.
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o Déi véi umg dung tri thire: Thuc hién viéc bé tri cong viéc phu hop voi chuyén mon
ddo tao, trinh dé hoc van, kinh nghiém va ky nang mém cua nhan vién dwoc Ngadn
hang coi la mét trong cdc hinh thire vmg dung hiéu qud tri thike. Viéc thuyén chuyén
can bé dén cdc vi tri cong viée phit hop véi tri thike cd nhan la cdch thire phé bién ma
NHTM Viét Nam ung dung tri thuec.

e Doi voi viéc bao vé tri thuc: Ngan hang da rat dung khi danh gia cao vé tam quan

trong cua bao vé tri thirc. Ho ciing cho rcing bao vé tri thire can nhung rat khé thue
hién. Cach thirc phé bién ma cdc ngdn hang bdo vé tri thirc la sir dung ma hod (hay
bién tri thirc hién thanh tri thirc an) hodc han ché quyén truy cdp ciia ca nhan theo
nhiém vu va trach nhiém cu thé ciia ho trong cong viéc. Tuy nhién, cach thirc bao vé
tri thitc nay ciing phan ndo han ché qud trinh chuyén giao va iing dung tri thirc ciia
Ngdn hang.

o Nhuw vy, mdc dit khéng khang dinh nhung qua cach thire QTTT ciia cdc Ngdn hang
(thu nhdn, chuyén giao, g dung, bdo vé tri thirc) di cho thay QTTT Ngdn hang cé
thé truec tiép tac dong dén két qua hoan thanh céng viéc ciia nhan vién.

2.3  Moi truong dao dirc kinh doanh

Khi duoc gidi thiéu vé méi truong dao dirc va 3 xu hudng méi truong dao dirc chi yéu
d6i v6i to chirc theo duc két ctia cac nghién ctru trude, nhitng ngudi tham gia phong van
cho biét, d6i véi nganh NH rat kho phén chia rd rang 3 xu hudng dao dirc trén. Tt ca ho
déu cho rang NH minh c6 méi trudng dao dirc theo xu huéng loi ich cua ngan hang (tu
loi t6 chirc) va theo quy chuan. Tham chi, chuyén gia L con cho rang “lam gi ¢é Ngdn
hang nao chi xay dung moi truong dao dirc theo xu huong quan tam”.

Mac du méi truong dao dtc theo “tu loi t6 chire” nhung dé dat dugce tu 1oi cudi cung cho
t6 chirc, Ngan hang van phai dic biét quan tim dén loi ich cta nhan vién va coi d6 1a
mot trong cac cach dé ting mirc d6 hai long, ting 10ng trung thanh cta nhan vién déi véi
t6 chirc, giam hién twong chay mau chat xam.

Tuy nhién, Ngan hang thuc hién giam sat va han ché cic hanh vi mang tinh c4 nhan. C
va F cho rang, & ngan hang ho dang cong tac, dé han ché hanh vi mang tinh vu loi, c4
nhan, Ngan hang giao chi ti€u nhi¢ém vu cong viéc cho bd phan hon la cho tirng ca nhan.
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Vi du, bo phan giao dich vién, mdi thang huy dong thém 30 ti tién guri, md thém 90 tai
khoan tién guri thanh toan cuia khach hang c4 nhan va 20 tai khoan khach hang t6 chrc.
Bang cach nay, Ngan hang cho rang su phdi hop, chia sé cong viéc trong timg bd phan
t6t hon, su gin két clia cac ca nhan voi to chitc cao hon, nhung trén hét 1a han ché nhan
vién hanh dong theo chu nghia ca nhan.

Khong cing quan diém véi C va F, cac chuyén gia A, H va K- mdi nguoi dang gitr vi tri
quan 1y & cac Ngan hang khac nhau - cho rang, Ngan hang ho vin khuyén khich nhan
vién hanh dong vi lgi ich ca nhan néu hanh dong nay khong 1am ton hai dén loi ich Ngan
hang. Mdi nhan vién ¢ nhitng ngan hang noi A, H va K 1am quén 1y c6 thé ty do néu
quan diém va hanh dong trén hét vi loi ich ca nhan nhung néu nhitng hanh dong ca nhan
nay duoc phat hién 1am ton hai dén dong nghiép va loi ich chung ciia Ngan hang thi
Ngan hang s¢€ ap dung cac hinh thirc xtr 1y theo quy dinh.

Mic du ¢6 quan diém khong gidng nhau vé cach thirc han ché hodc khuyén khich hanh
d6ng theo tur loi c4 nhan, nhung cac chuyén gia déu nhat quan khi cho rang, mic du moi
truong dao dirc Ngan hang mang tinh “tu 1oi to chtrc” nhung khong vi thé ma Ngan hang
lo 1a dén quan hé x3 hoi va lgi ich cong dong. Ngan hang tham gia nhiéu cac chuong
trinh hd trg cong dong. Vi du, NHTMCP Qudc Té VIB thudng xuyén tham cac chuong
trinh xa hoi, tir thién day ¥ nghia nhu: di bd quyén gop tién tng ho tré em bi xo hoa co
den-ta, ung ho xay dung bénh vién cho nguoi ngheo, ung ho Quy Phau Thuat Vi Nu
Cudi Tré em. Hay VCB tham gia chuong trinh an sinh x4 hoi vé y té va gido duc, chuong
trinh hudng vé bién dao yéu thuong, chuong trinh thip sang uéc mo thiéu nhi Viét Nam.
Céc hoat dong cong dong ngoai viée ting phiic loi xa hoi con ting hinh anh ciia Ngan
hang va cubi cing dem lai loi ich cho chinh Ngan hang.

Bén canh d6, do ban chét rui ro ciia hoat dong kinh doanh tién té, cac ngan hang yéu cau
nhan vién hanh dong theo quy tic, quy dinh. Nhu vay, tong hop v kién chuyén gia cho
thdy NHTM thuong c6 méi truong dao dirc vira theo quy chudn vira theo xu huéng ti
loi. Tuy nhién, chuyén gia D — nguoi da c6 kinh nghiém lam cong tac quan ly cua 4 ngan
hang khac nhau - cho rang “Bdn thdn ban lanh dao ngdn hang khéng truyén dwoc tinh
than vé xu hwéng dao dirc ciia ngdn hang cho nhan vién”.
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Nhirng nguoi tham gia phong van con cho rang, theo quan sat ctia ho, dao dirc nghé
nghiép, tac phong, cach thirc cu xir, cic mdi giao tiép cua nhan vién bi anh hudng rit
nhiéu boi phuong thire quan 1y va hanh vi cta cic nha quan tri cip cao & ngan hang.
Diéu nay cho thiy vi sao khi mot ngan hang thay d6i co cdu sé hitu, thay ddi cac thanh
vién chu chdt ¢ hoi ddng quan tri va ban tong (tong giam dbc, pho tong giam ddc) thi ty
16 thoi viée tang 1én. Khi co sy thay ddi bo phan quan 1y cip cao, nhiéu nhan vién thuyén
chuyén sang ngan hang khac theo ngudi quan 1y cii ciia minh. Hodc nhan vién ty diéu
chinh tu duy, hanh vi dao dtrc theo phong cach cua nha quan 1y mai.

Nhan xét vé anh huéng béi phong cach, hanh vi, dao duc nha lanh dao d6i v6i hanh vi
dao dtrc nhan vién cua cac chuyén gia Ngan hang Viét Nam ciing dong nhat voi két qua
nghién ciru ciia Gibbs va cs (2013) véi 230 nhan vién NH tu nhan 16n nhat ving Savatov.
Gibbs va cs (2013) xac nhan “lanh dao guong mau” 1a mot trong cac yéu to tac dong dén
két qua hoan thanh cong viéc clia nhan vién Ngan hang. Nhu vay, mac du lanh dao Ngan
hang khéng truyén duoc tinh than vé xu hudng dao dirc cia Ngan hang cho nhén vién,
nhu nhan dinh cua C, nhung néu lanh dao guong mau va ludn ludn thé hién va hanh dong
theo xu hudng dao dirc nhat dinh thi cling c¢6 kha ning anh huong dén hanh vi, hanh
dong cua cip dudi theo cing mot xu hudng dao duc.

Khi duge hoi vé danh gid cia minh dbi véi moi truong dao duc 6 cac NHTM Viét Nam,
Ngan hang nao dinh hinh duoc méi truong dao dirc 1d rang nhét, cac chuyén gia xéac
nhan: ban than trong mdi ngan hang da rat kho dé toan Ngan hang minh nhin nhan va
hanh dong theo cung xu hudng moi truong dao dic nén cang khoé khi dua ra danh gia
d6i véi thi truong.

Tuy nhién, véi yéu té van hoa, cac chuyén gia A, C, D, K déu c6 chung ¥ kién cho rang
nhirng ngin hang it thay d6i chu s¢ hitu thuong gitt nguyén dwoc van hoa Ngan hang. Vi
du ACB, NHTMCP Techcombank hay MB. Pic biét Techcombank da rat thanh cong
khi xay dung dugc van hoa ma nhan vién ngan hang nay thuong néi vé NH minh véi
niém ty hao cao.

Nhu vy, qua ¥ kién chuyén gia, ¢ thé rat ra mot s6 dic diém ndi bat vé moi truong dao

dtrc & cac NHTM Viét Nam nhu sau:
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o O cdc NHTM Viét Nam chua hinh thanh dwoc xu hudéng MTDD mot cdch that su ro
rang nhung dwong nhw dang dung hod theo xu hwdng “tw loi t6 chirc” va “quy
chudn”. Hodc chi it, lanh dao Ngdn hang nhin nhdn MTPP & cdc Ngdn hang minh
c6 thién hirdng vé ti loi t6 chire va quy chudn.

e Tuy nhién, cdc nha qudn tri Ngdn hang ciing ¢é chung nhdn dinh la rat khé phan
dinh rach roi giiva cdc logi MTPP theo tw lgi, quan tdm hay quy chudn. Boi di theo
xu hudng MTPD tu loi hay quan tam thi bat ky hoat déng ndo ciia NH déu phdi tudn
thu theo quy dinh cua cac co quan chu quan va cua noi bo Ngan hang. Hon nira, cho
dii cdc nha quan Iy ¢6 cam nhdgn MTPD ¢ Ngdn hang minh theo xu hwdng tw loi to
chikc thi ciing khéng vi thé ma Ngdn hang thiéu quan tém dén loi ich cia nhdn vién,
ciia déi tdc va ciia cong dong. Tdt ca sy quan tam nay dé cudi cung dat muc tiéu cao
nhdt la loi ich cho Ngdn hang minh.

e So sdnh véi két lugn ciia Cowton (2002); Barbu va Boitan (2009); San-Jose va ctg
(2009), cic NHTM Viét Nam dang chira quan tdm ding mirc dén loi ich ciia nhdn
vién va khach hang cua minh. Vi vay, NHTM Viét Nam chua dwoc coi la ngdn hang
hoat dong co dinh hwdng dao dicc theo tiéu chi danh gia cua Cowton (2002); Barbu
va Boitan (2009); San-Jose va ctg (2009).

e Cdc NHTM ¢ Viét Nam khong xdy dung bé quy chudn dao dirc trong NH. Méi truong
dao dirc hinh thanh theo huong mac nhan. Nhdn vién hanh dong theo xu huwong dao
dire ma ho cho rang sé dwge quan 1y ciia minh chdp thudn va uing hd. Trong khi do,
Barbu va Boitan (2009) cho rcfng 1 trong 3 dac tinh cua mot NH hoat dong co dinh
hwong dao dirc la: hoat dong voi mot bo gia tri dao duc, déng thoi hiéu, chdp thuan
va tudn thi theo né & tdt cd céc cdp dé cua té chirc. Nhue vay, cac NHTM Viét Nam
mdc dit déu hoat dong theo nhitng dinh hudng dao dirc riéng nhung chwa xdy dung
thanh bé quy chudn dao dire va phé bién ré rang, rong rdi ching dé thanh mét dinh
héng phdt trién MTPD chung, théng nhat trong NH.

o O Viét Nam, hanh vi va hanh dong cua lanh dao anh huong dén hanh vi va cam nhén
ciia nhan vién vé MTPD Ngdn hang. Vi vdy, néu Ngdn hang mudn dinh hwéng MTDD
16 chie theo xu hwdng nao thi trude hét lanh dao phdi hanh déng nhdt qudn theo xu
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hudng do. Hay thong qua hanh vi va hanh dong cua chinh minh ma nha lanh dao
truyén tinh than vé xu hwéng MTPP ciia Ngdn hang cho nhdn vién.

e Cdc NHTM khéng thay déi hodc ¢6 rat it thay doi chii s6 hivu thuwong c6 xu huéng vé
MTDD ro rang hon.

2.4  Khi ning chip nhan rii ro

Tac gia da gip kho khan khi thuc hién phong van cc chuyén gia vé mang rui ro va kha
nang chap nhéan rdi ro ciia Ngan hang. Gan nhu cac chuyén gia tranh dé cap dén “kha
nang chap nhan rii ro” ma huéng cau chuyén sang mang quan tri rai ro & Ngan hang.
Tat ca cac chuyén gia déu cho biét & Ngan hang minh c6 bo phan quan tri ri ro va d6 1a
bd phan rat quan trong. Trong cac cudc hop ban lanh dao dé ra quyét dinh lién quan dén
mang nghiép vu Ngan hang, nhat thiét phai co y kién ctia bo phan quan tri rui ro.
Moi nghiép vu ngan hang déu dugc thuc hién theo mot quy trinh c6 tinh dén han ché rui
ro. Chuyén gia F cho rang Ngan hang minh ap dung quy trinh phé duyét tin dung tdp
trung nham han ché rui ro tin dung va cac quyét dinh mang tinh ca nhan. Theo F, cac
quyét dinh mang tinh ca nhan mic du qua trinh ra quyét dinh nhanh hon, trong mét s6
truong hop hiéu qua kinh té cao hon nhung lai ham chira rat nhiéu rui ro. Thuc té da
chtrng minh & ngan hang noi chuyén gia F dang lam viéc, sau khi chuyén sang ap dung
quy trinh phé duyét tin dung tap trung, rii ro tin dung da giam. Cung quan diém véi F,
chuyén gia E cho rang ¢ ngan hang minh chuyén sang “Téing thém quyén phan quyét tip
thé”. Tham chi chuyén gia H con nhdn manh ¢ ngan hang minh d3 thuc hién “Chuyén tir
tham quyén quyét dinh ciia cd nhan sang quyét dinh tdp thé”. Trong mdi tap thé (vi du
1a mot chi nhanh, hay phong giao dich) thuong c6 mot thanh vién doc 1ap nham han ché
su lién két dem dén quyét dinh ruai ro. Thanh vién ddc lap duoc cu xuéng tor ngan hang
hoi so, tir khoi quan 1y rui ro hoac tir by phan kiém soat ndi bo.
Nhu véy, thong qua nhitng gi chuyén gia cho ¥ kién vé quan tri rti ro ¢ thé rat ra mot
s6 nhan dinh sau:
o Cdc chuyén gia ngan ngai khi dé cdp dén rii ro va khéng sdn sang chia sé vé xu
hwong hanh dong co tinh rui ro ¢ ngdan hang minh.
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e Cdc chuyén gia danh gid rdt cao tam quan trong ciia qudn tri riii ro trong hoat déng
NH

o Vé mat chi truong o pham vi 16 chirc cac NHTM thue hién gcfn nhu cac cach thuec
giong nhau dé quan tri riii ro. Cdc cach thire dwoc cac chuyén gia dé cdp nhiéu bao
gom: phé duyét tin dung tdp trung, tang quyén phan quyét tdp thé, hay chuyén sang
tham quyén quyét dinh tdp thé, han ché quyén lwc cd nhdn. Hay néi cach khdc, cdc
NHTM it co xu huong chcfp nhdn riii ro vé mat té chire do dac thit kinh doanh tién té
ciia Ngdn hang. O pham vi cé nhdn, téc gid khong thu dwoce bdt ky binh ludn ndo tir
phia cac chuyén gia.

o Khdch hang khéng nhin thdy, khong biét, khong hiéu; NH khong thé qudng cdo cdc
cdch thiec quan tri rui ro cua NH nhung lgi rat quan trong dé cac NH tw bao vé minh.

2.5  Két qua hoan thanh cong viée ciia nhan vién Ngan hang

Pé c6 thong tin vé viéc danh gia két qua hoan thanh cong viéc cua nhan vién & céac
NHTM Viét Nam, tac gia dua vao hai nguon thong tin chinh. Thit nhat, tir biéu danh gia
két qua hoan thanh cong vién ctia nhan vién & mot sé NHTM Viét Nam (phu luc 3). Thir
hai, tr y kién chuyén gia trong nghién ctru dinh tinh.

Tong két 1y thuyét & chuwong 1 cho thiy, c6 2 cach chia phd bién cac thanh phan cua khai
niém két qua hoan thanh céng viéc. Theo d6, KQHTCV bao gom:

o Két qua hoan thanh nhiém vu dugc giao va thai do hoan thanh cong viéc (Borma va
ctg, 1995; Allen va cs, 1999; Chiu, 2004; Yavas va cs, 2013; Gibbs va cs, 2013).
Trong do Yavas va cs (2013), Gibbs va cs (2013) 1a hai nghién ctru thuc hién trong
linh vyuc ngan hang.

o Két qua tam 1y va két qua hanh vi (Yavas va ctg, 2010).

Tham khéo biéu danh gia KQHTCYV nhan vién cua cic NHTM Viét Nam, ph?ln 16n cac
NHTMCP Vi¢t Nam dang thuc hién danh gia két qua hoan thanh nhiém vu duoc giao
cua nhan vién theo cach phan loai ciia Borma va ctg (1995), Allen va cs (1999), Chiu
(2004), Yavas va cs (2013), Gibbs va c¢s (2013). Vi du nhu cac NHTMCP: VCB; BIDV;
Bic A-BAB; Techcombank, Xuét Nhap Khau Viét Nam-EIB, Viét Nam Thinh Vuong-
VPB, Kién Long-KienLongBank (Phu luc 3).
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Bén canh danh gia két qua hoan thanh nhi¢m vy dugc giao, mdt s6 NHTMCP Viét Nam
con danh gia thai d§ hoan thanh céng viéc. Vi du ACB, EIB. Pdi voi ACB, céc tiéu chi
thanh phan dé danh gia thai d6 ddi voi cong viéc trong bang danh gia két qua hoan thanh
cong viéc cua nhin vién bao gdm: tinh liém khiét, tinh than hop tac, tinh ky luat, tinh
quyét tAm hoan thanh cong viéc. Tong diém tdi da ctia phan danh gia thai do cta nhan
vién ACB d6i vé6i cong viée 1a 25 trong tong diém danh gia 100 (Phy luc 3.1). Ngan hang
EIB c6 riéng mot biéu mau danh gia vé két qua hanh vi ctia nhan vién bén canh biéu mau
danh gia két qua hoan thanh nhiém vy dugc giao. EIB danh gia hanh vi ctia nhan vién
trén 4 tiéu chi: tinh than trach nhiém, sang tao va doi mai, 1ap ké hoach va quan 1y cong
viéc, hop tac trong cong viéc (Phu luc 3.2). Chuyén gia K va L cho biét, & ngan hang ho
cling ¢6 ndi dung danh gia thai do hanh vi bén canh két qua hoan hanh nhiém vu dugc
giao.

Ngan hang t6 chirc danh gia két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién dinh ky theo
quy, 6 thang hodc 1 ndm. Viéc danh gia dugc thyc hi¢n co6 thé tir mot trong ba, hoac két
hop ca ba phuong thirc. Nhan vién tu danh gia két qua hoat dong ctia minh; Nha quan 1y
danh gia két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién; Panh gia ciia khach hang. Tuy
nhién, danh gia cua khach hang thuong duogc thuc hién véi cac nhan vién lam & cac bd
phan c6 giao dich tryc tiép voi khach hang.

Céc ngan hang thuong thuc hién viéc danh gida KQHTCV cua nhan vién theo quy trinh
3 budc. Bude 1, nhan vién ty ddnh gia. Budc 2, can bo quan 1y tryc tiép kiém tra tinh
xéac thue két qua tr danh gia cua nhan vién sau d6 bd sung nhin xét cia minh vao céac
muc xac dinh. Budc 3, kiém tra va phé duyét ctia ngan hang. Mic du viéc danh gia
KQHTCV ctia nhan vién thudng thyuc hién 3 budc nhung chu yéu 1 dya vao két qua tu
danh gia ctia nhan vién, c6 dbi chiéu va phé duyét ctia quan 1y truc tiép.

Tuy nhién, trong s6 cac chuyén gia, H va C xac nhan & NH minh chi danh gia két qua
hoan thanh ké hoach, chi tiéu vé doanh s dugc giao, khong danh gia vé thai do hoan
thanh no.

Téng két Iy thuyét & chuong 1 ciing dé cip dén nghién ctru trong linh virc Ngan hang

ctia Yavas va ctg (2010). Khac Gibbs va ctg (2013), Yavas va ctg (2012) chia két qua
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hoan thanh cong viéc cua nhan vién thanh két quda tam Iy va két qud hanh vi. Trong d6
két qua hanh vi khéng phai danh gia dwa vao cac chi tiéu dinh tinh nhu Borma va ctg
(1995); Chiu (2004), ACB va EIB ma dua vao cac chi tiéu dinh luong vé ti 18 thoi viéc
va két qua hoan thanh cong viéc so vdi chi tidu. D6i véi ty 16 thoi viée trong két qud hanh
vi theo phan loai ctia Yavas va ctg (2010), khéng c¢6 ngan hang nao trong s6 cac NHTM
Viét Nam ma tac gia thu thip biéu danh gid, xay dung nhom tiéu chi nay & biéu danh gia
két qua hoan thanh cong viéc nhan vién. Két qua nghién ctru dinh tinh, cc chuyén gia
déu cho rang tiéu chi vé ty 18 thoi viéc chi phi hgp dé danh gia KQHTCV cua b phan
quan 1y cap trung va cap cao trong ngan hang ma khong pht hop véi dénh gia két qua
ctia nhan vién. Chuyén gia B cho biét, néu chi mot vai ca nhan nghi viéc thi d6 co thé 1a
bdi 1y do ca nhan. Nhung néu ty 1¢ thoi viéc & mot bd phan, mot ngan hang cao thi 1y do
khong con ¢ pham vi tirng ¢4 nhan riéng 1é ma ¢ pham vi hé théng. Luc nay, hoat dong
quan tri & ngan hang dang c6 van de.

Tuong tu ca A, B, H va L déu nhan xét, d6i véi quan 1y cap thap (trudng, phd cac nhom;
truong, pho cac phong ban; truong, phd cac bd phan), ngan hang thuong danh gia két
qua hanh vi théng qua: su cam két véi t6 chic, quan hé v6i cap dudi va cac bd phan lién
quan, giai quyét cac bt ddng (néu c6) va tao ra duoc moi truong 1am viée tét & bo phan
minh quan 1y. Dbi véi can bd quan 1y cap cao hon nhu Ban giam déc; Ban tong giam
dbc; Thanh vién hoi dong quan tri; Giam déc cac Uy ban thudng danh gid thong qua két
qué kinh doanh chung ctuia ngan hang.

Khi dugc hoi danh gia ciia minh vé két qua hoan thanh céng viéc ciia nhin vién theo
tham nién, ca A, B va E déu cho rang nhan vién méi tuyén dung hoic méi duge thuyén
chuyén c6 nd lyc trong cong viéc cao hon nhung két qua hoan thanh cong viéc nhin
chung khong béng nhan vién co6 kinh nghi¢m. Ly do dugc A cho 1a dic thu cong viéc cua
NH can c6 sy day dan kinh nghiém dé khéo 1éo giai quyét rat nhiéu tinh hudng. Cac
quyét dinh dua ra khong chi dya vao kién thirc ma con can k¥ ning. K§ ning ngoai duoc
trang bi trong cac chuong trinh dao tao dai han (vi du dai hoc hay cao hoc) thi con dugc
trau doi, duc rat qua kinh nghiém.

Riéng chuyén gia C nhan dinh “Ngdn hang minh khong so néu ty lé thoi viéc cao”, va
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rang “néu tuyén dung nhdn vién va gii chan ho lam viéc dén 5 nam thi dé la mét thanh
céng ciia Ngdn hang minh”. Ly giai cho nhéan dinh trén, C cho biét theo kinh nghiém
quan 1y, nhan vién méi tuyén dung vao ngan hang cé nd luc rat cao trong 5 nim dau. N
luc dé hoa nhap, nd luc dé duoc nhin nhan, nd lyc dé duoc danh gia cao. Theo thoi gian,
nd luc 1am viéc cta nhan vién giam sat. Mot khi nd luc phén d4u bi gidm sut thi strc sang
tao lai bi nhuong chd cho sy tri tré, an bai.
Déi vdi trinh dp hoc vin, cac chuyén gia cho rang, khong thay rd mbi quan hé gitra trinh
d6 hoc van va két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién. Nhung k¥ ning cua nhan
vién cang tot, két qua hoan thanh cong viéc cia ho cang cao. Nhan dinh cila cac chuyén
gia ciing trung voi két qua nghién ctru cuia Nguyén Duy Cudng (2009); Pang thi Thuy
Trang (2013).

Vé xu hwong dao dirc ciia cd nhin dnh hwéng dén két qua hoan thanh cong viéc hay
khong, cac chuyén gia cho biét, trong ngan hang, ¢ nhan vién luén c6 hanh vi va hanh
dong theo hudng tu lgi. Co nhitng nhéan vién theo hudng quan tdm. Nhung cling c6 nhitng
nhan vién lam viéc theo diing quy chuan dao dirc nghé nghiép, theo quy dinh ngan hang
va chuan myc xa hoi. Theo quan sat ciia cac chuyén gia, ddi v6i nhan vién c6 khuynh
huéng dao duc tu loi cd nhdn, thuong sin sang chdp nhdn rii ro cao hon nhung két qua
hoan thanh céng viéc dwoc giao hodc rdt cao hodc rat thdp, két qua hanh vi khong cao.
Déi v6i nhan vién c6 dao dic theo hudng quan tdm thudng tranh nhitng hanh dong,
nhitng quyét dinh c6 tinh rui ro dic biét néu d6 1a nhiing rui ro lam anh huéng dén céac
mdi quan hé. Nhitng ngudi nay déu duoc danh gia c6 KQHTCV duge giao va két qua
hanh vi & mirc cao. Véi nhitng nhan vién theo quy chudn ca KQHTCV dugc giao va két
qua hanh vi déu dugc danh gia thip hon nhitng nhan vién theo hudng quan tim.
Nhu vdy, thong qua qua trinh téng hop biéu danh gia KQHTCV cua mot sé NHTM (Phu
luc 3) va phong van chuyén gia, tic gia rit ra mot s6 két luan sau:

e Cdc NHTM danh gid két qua hodn thanh cong viéc cia nhdn vién chii yéu dwa vao

két qua hoan thanh phan nhiém vu dwoc giao. Mot s6 ngdn hang con danh gid két

qua hanh vi cua nhan vién.
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o Thdm nién céng tdc cé dnh huéng dén KOHTCV ciia nhén vién. Tuy nhién, ¢6 hai
nhin nhdn tréi nguoc. Trong khi A, B va E cho biét tham nién cong tdc cang cao két
qud hodan thanh céng viéc cang tot, thi C lai cho y kién nguwoc lai.

e Cdc chuyén gia khong cho rang trinh @ hoc van cang cao, két qua cong viéc cing
tot. Tuy nhién, ky nang cang cao KOHTCV cang tot. Nhu vdy, cdc chuyén gia cho
thdy dwong nhir c6 tdc dong truc tiép ciia tri thire dén KOHTCV ciia cd nhdan. Nhung
téc dong nay ¢ ky ndng ré hon so véi trinh do hoc van.

e Nhdn vién co xu hudng dao dic quan tam thuong co KQHTCV cao hon so voi xu
huéng tw loi hay theo quy chudan. Nhie vdy, cé vé cam nhdn va hanh dong theo xu
hudng dao dirc ciia nhan vién ¢6 tac dong tryc tiép dén KOHTCV cua chinh ho.

o Mot khi nhan vién co xu huong dao dirc khac nhau thi sy san sang chdp nhan rui ro
khéng giong nhau va KQHTCV ciia ho ciing khdc nhau. Nhdn dinh nay cia cdc
chuyén gia cho thdy, thuc tai & cac NHTM Viét Nam, dwong nhw méi truong dao dirc
tac dong dén kha néing chap nhdn rii ro va qua dé tac déng lam thay doi két qud

hoan thanh cong viéc cua nhan vién.

Két luan chwong 2
Phan ddu chwong 2, cung cdp théng tin chung vé déic diém nguén nhan lec ciia cdc
NHTM Viét Nam. Phan 2, théng qua phén tich va tong hop théng tin phong vin chuyén
gia, tac gia bao cao tinh hinh quan tri tri thue, dinh huong moi truong dao dirc kinh
doanh, kha ndng chdp nhdn rii ro va cdch thire danh gid két qua hoan thanh céng viéc
cua nhan vién o cac NHTM Viét Nam.
Nhin chung, ngdn hang nhdn thirc diing tam quan trong ciia qudn tri tri thire, tuy nhién
cach thire trién khai thue hién chwa dwoc van ban hod ma theo hudng ngdm dinh. O cdc
NHTM dd ¢6 thu nhén tri thire hai chiéu: tri thite ca nhdn thanh tri thitc t6 chirc va
nguwoc lai. Pong thoi, qua nhan dinh chuyén gia vé cdch thirc quan tri tri thirc & cdc
ngdn hang cho thdy c6 tdc dong triee tiép ciia quadn tri tri thirc dén két qua hodn thanh
cong viéc cua nhan vién.
Cdc NHTM Viét Nam chii yéu c6 xu hudng dao dirc “tw loi” va “quy chudn” tuy nhién,
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chwa c6 ngdn hang ndo xdy dwng bé quy chudn dao dirc va phé bién ching dé tat ca
thanh vién ciing nhw cdc bé phdn, chdp nhén va tudn thii.

Viéc cde NHTM déu cé bé phdn quan tri rui vo va qua trinh quan tri rui ro dwoc van ban
hod theo ddc trung tirng loai san pham dich vu, la cdach thirc tranh rii ro ciia NH. Tuy
nhién, chinh sdch qudn tri rii ro va cach thire dp dung chiing nhie thé nao méi la biéu
hién cua kha nang chcfp nhan rui ro thi tac gia lai khong nhan dwoc su san sang chia sé
tir cdc chuyén gia.

Két qua phong vin chuyén gia ciing cung cdp cach thirc ma cac NHTM Viét Nam thuc
hién dé danh gid két qud hoan thanh céng viéc ciia nhan vién. Két hop phéng van chuyén
gia va tham khdo biéu danh gid két qua hoan thanh céng viéc nhén vién cia cac NHTM
cho thdy cac NHTM thieong ddanh gid phan “hoan thanh nhiém vu dwoc giao” va “thdi
do hoan thanh nhiém vu” cua nhan vién. Nhan dinh cua chuyén gia cho thdy co tdac dong
ciia cdm nhdn vé méi truong dao dirc ciia nhan vién dén két qua hoan thanh céng viéc
ciia ho. Tdc ddng nay c6 thé truc tiép hodc gidan tiép thong qua khd ndang chdp nhan rii

ro.
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CHUONG 3. XAY DUNG GIA THUYET, MO HINH NGHIEN CUU VA
PHUONG PHAP KIEM DINH.

Chuong 1 cung cap co so 1y thuyét vé cac khai niém nghién ciru dong thoi tong két cac
nghién ctru lién quan. Nhiéu cdu héi nghién ctru di duoc tac gia dit ra sau qué trinh tong
két 1y thuyét. Chuong 2 tac gia da tién hanh tong hop s lidu tir trang thong tin dién tir
ctia cic NHTM nham béo cdo dic diém nhan sy cia NHTM Viét Nam. Nghién ctru dinh
tinh v6i cac chuyén gia dang gitr vi tri quan 1y & cac NHTM da cung cap thong tin vé
tinh hinh quan tri tri thirc, moi trudng dao dirc kinh doanh, kha ning chap nhén rii ro va
do luong két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién Ngan hang. Tong hop y kién
chuyén gia ¢ chuong 2 con cho thiy duong nhu ¢ tic dong truc tiép hodc gian tiép cua
QTTT, MTPDKD, kha ning CNRR dén két qua hoan thanh cong viéc cta nhan vién.
Dua vao két qua tong két Iy thuyét chuong 1 va nghién ctru dinh tinh chuong 2, chuong
3 tac gia xay dung gia thuyét va mo hinh nghién ctiru. Phuong phap kiém dinh gia thuyét
va mod hinh nghién ctru cling dugc gidi thi€u & chuong nay.

3.1 XAy dung gii thuyét va mé hinh nghién ciru

3.1.1 Tdc dong ciia qudn tri tri thirc dén két quda hoan thanh céng viéc ciia

nhdn vién.
Tong két Iy thuyét cua tac gia chua tim thdy nghién ctru nao xay dung va kiém dinh tac
dong truc tiép cua quan tri tri thire dén két qua hoan thanh cong viéc nhung lai co tac
dong gian tiép thong qua su hai 1ong cta nhan vién. Két qua cac nghién ctru vé tac dong
gian tiép vira néu cho cac nha quan tri biét mudn ting két qua hoan thanh cong viéc ciia
nhan vién, nha quan 1y tap trung nd luc quan tri vao viéc ting sy hai long dbi v6i cong
viéc (chiang han thong qua cac chinh sach nhan su). Sau do, dé ting su hai long trong
cong viéc, cac nha quan tri can thyc hién quan tri tri thirc nhu thé nao. Nhu vay, cac
nghién ctru trude chi ddn nha quan tri tip trung vao hai mang: quan tri tri thirc dé ting
su hai 1ong va ting sy hai 1ong dé ting két qua cong viéc. Hinh 1.1 di tong hop cac
nghién ctru v& mdi quan hé gian tiép gitra QTTT va KQCV ca nhan thong qua su hai

long cua nhan vién. Téc gia ty héi liéu nha quan tri chi can tap trung no lyc vao quan tri
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tri thirc ¢6 ting dugc két qua hoan thanh cong viéc cia nhan vién hay khong hay chi co
thé tang su hai long méi dat duoc két qua hoan thanh cia nhan vién nhu mong mudn?
Phong van can bd quan Iy mot s6 NHTM & chuong 2 cho thiy, & cac NHTM di ¢ nhin
nhén ding vé tim quan trong ctia quan tri tri thirc d6i véi két qua td chire va thyc hién
thu nhan tri thirc tir ca hai chiéu: ca nhan thanh tri thire to chire va ngugc lai. Nhan dinh
clia cac nha quan 1y dbi vé6i tinh hinh QTTT ¢ ngan hanh minh con cho thiy nhan vién
cang tich luy dugc nhiéu k¥ ning - thong qua qua trinh hoc héi va tham gia vao qué trinh
quan tri tri thirc ctia ngan hang- két qua hoan thanh cong viéc cang tét. Nhu vay, thyc tai
& cac NHTM Viét Nam dudng nhu quan tri tri thirc ¢6 tac dong truc tiép dén két qua
hoan thanh c6ng vi¢c cia nhéan vién.

Tir két qua tong két 1y thuyét chuong 1 va két qua phong van chuyén gia chuong 2, tac
gia xay dung gia thuyét H1.

Gid thuyét H1: Quan tri tri thirc tdc dong triee tiép, cung chiéu dén két qud hoan thanh

cong viéc cua nhdan vién.

3.1.2  Tdc dong ciia moi trwong dao dirc kinh doanh dén két qui hoan thanh

cong viéc cua nhdn vién.
Mai truong dao dirc khong 1a két qua tai chinh nhung lai dong vai trd quan trong chang
khac gi két qua tai chinh cua t6 chuc (Icke va ctg, 2011). Téng két Iy thuyét cho thay,
cac nghién ctru vé dao dirc chu yéu tap trung xac dinh tac dong ctia moi truong dao duc
dén két qua t6 chirc. Tac gia chua tim thdy nghién ctru ndo dit van dé vé tac dong truc
tiép ciia moi truong dao dirc kinh doanh dén két qua ca nhan. Mot sé nghién ciru xac
nhan tac dong gian tiép ctia moi trudng dao dic dén két qua ca nhan thong qua su hai
long trong cong viée, cam két to chirc (Hinh 1.3). Béi véi linh vuc ngan hang, dao dirc
kinh doanh ngéan hang chua thuc sy dugc quan tdim dung muc (Koslowski, 2011). Mdt
s6 nghién ctru vé tac dong moi trudng dao dirc kinh doanh dén két qua hoan thanh coéng
vi€c cuia nhan vién ngan hang da thyc hién. Vi dy, nghién ctru ctia Karetepe va ctg (2006);
Yavas va ctg (20100; Yavas va ctg (2013); Gibbs va cs (2013); Pang Thi Thuy Phuong
(20130; Nguyén Thi Diéu Huong (2013). Tuy nhién, nghién ctru trong linh vuc ngan

hang cua tac gia trén déu xac dinh tac dong gian tiép cua moi truong dao dire kinh doanh
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dén két qua hoan thanh c4 nhan thong qua cac bién trung gian khac (Bang 1.4).

Nhu viy, két qua cac nghién ciru cho thiy dé ting két qua hoan thanh cong viéc clia nhan
vién, to chirc phai chu trong vao cac cach khac nhau dé ting sy hai 10ng, cam két véi to
chirc. Vi du tang sy hd tro clia td chire, 1anh dao guong mau, dinh hudng dao tao tdt hay
chinh sach luong, thuong. Mot s6 nghién ciru cho thay dé ting su hai long, cam két t6
chtrc, nha quan tri ¢6 thé thay doi méi trudng dao dirc kinh doanh. Vay néu khong phai
quan tim dén su hai 1ong cta nhan vién va cam két véi to chirc ma chi tip trung vao
quan tri mdi trudng dao dire kinh doanh thi c6 thé 1am thay d6i dugc két qua hoan thanh
cong viéc ctia nhan vién hay khong? Hay néu cé tac dong truc tiép, dang ké ciia moi
truong dao dirc kinh doanh dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién thi cac nha
quan tri chi can tap trung vao mdi truong dao dirc cta to chirc theo hudng lam ting két
qua cong viéc ctia nhan vién ma khong can thiét phai dan trai ngudn lyc vao nhiéu yéu
t6 khac dé ting sy hai 1ong va cam két t6 chuc.

Két qua phong van can bd quan 1y ngan hang & chuong 2 cho thdy chua NHTM Viét
Nam nao xay dung dugc bo tiéu chi dao duc cho ngan hang minh. Méi truong dao duc
NHTM Viét Nam chu yéu hinh thanh bang cach “ngam dinh” phu hop véi phong cach
lanh dao. Tuy nhién, cic chuyén gia cung c6 chung nhan dinh khi cho rang, nhan vién
c6 xu huéng dao dtrc tu 1oi c6 két qua hoan thanh cong viéc hodc rat cao hodc rat thap,
két qua hanh vi thip. Nhan vién c6 xu huéng dao dirc quan tim c6 két qua hanh vi va
két qua hoan thanh cong viéc duoc giao va két qua hanh vi cao nhat.

Nhu vy, 1y thuyét chwa cho thiy c6 mdi quan hé truc tiép cia MTPDKD dén két qua
cong viéc cia nhan vién. Cac nghién ctru trude chi méi kiém dinh tac dong gian tiép
thong qua mot s6 bién nhu: sy hai long, cam két t6 chirc, kha nang chap nhan rui ro.
Thuc té & cac NHTM Viét Nam, cac nha quéan 1y ngan hang khi tra 16i phong van chuyén
sau da nhan xét, khuynh huéng dao dirc cua nhan vién bi anh hudng nhiéu bai cam nhén
ctia ho vé moi trudng dao dirc to chire, vé tac phong va khuynh hudng dao dirc ciia ngudi
lanh dao. Hay néi cach khac néu mot nhan vién cam nhan MTDDKD & ngan hang minh
theo hudng tu loi hodc quan tdm hodc theo quy chuan, ngudi ndy d& c6 hanh vi dao dtrc

lan lugt theo hudng vi ky ca nhan hoac quan tam hoéc theo quy chuén. Bén canh do, céac
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chuyén gia ciing con cho biét, theo ho nhan vién c6 khuynh huéng dao duc tu loi két qua
hoan thanh cong viéc duoc giao hodc rit cao hodc rat thip, két qua hanh vi thap. Nhan
vién c6 khuynh huéng dao dic quan tim c6 két qua cong viéc cao nhat. Nhu vy, & cac
NHTM Viét Nam dudng nhu ton tai tac dong truc tiép cia MTDDKD dén két qua ca
nhan.

Tu quan hé béc ciu vé tac dong caia MTBDKD dén két qua ca nhan thu nhan dugc tu
tong két 1y thuyét (MTDDKD tac dong su hai long, cam két to chirc va sau d6 su hai
long, cam két t6 chire lai tac dong 1am thay doi két qua ca nhan) va nhan dinh vé thuc
tién, tac gia co co so dat gia thuyét H2.

Gid thuyét H2: méi trwong dao dirc kinh doanh tic déng truc tiép dén két qua hodn
thanh cong viéc cua nhan vién.

Néu két qua kiém dinh cho thiy gia thuyét H2 1 ding thi day 1a mot bude tién c6 ¥ nghia
d6i v6i to chirc boi luc nay dé ting két qua hoan thanh coéng viéc ciia nhan vién, nha quan
Iy c6 mot cong cu nita - tip trung vao thay d6i moi trudng dao dirc. Co nhimng sy thay
d6i trong d6 khong lam ting su hai 1ong va cam két to chirc nhung van c6 thé ting két

qud hoan thanh cong viéc.

3.1.3 Tdc dong cua moi truwong dao dirc kinh doanh lén qudn tri tri thirc va

két qua hoan thanh céng vigc cd nhin
Tong két vé tac dong ctia moi trudng dao dirc 1én quan tri tri thirc va két qua hoan thanh
cong viéc & Muc 1.5.4.3, cho théy moi trudong dao dire kinh doanh ¢6 tdc dong dén quan
trj tri thirc. Cé nhing nghién ctru phan tich vé tac dong cua timg loai méi truong dao dirc
1én quan tri tri thiec nhu nghién ctru ctia Paul va ctg (2006) hay Tseng va ctg (2012).
Nhung ciing ¢6 nghién ctru chi kiém dinh tic dong ctia moi trudng dao duc kinh doanh
n6i chung dén quan tri tri thire. Vi du nhu nghién ctru ctia Haslam (2000), Tseng va ctg
(2012). Theo d6, khi cam nhan vé& méi trudng dao dic cang tot, nhan vién cang ung ho
va tich cyc tham gia vao qua trinh quén trj tri thirc. Liic nay két qua hoan thanh cong
viéc cua nhan vién tang do ho hai long hon vdi cong viéc (Haslam, 2000; Tseng va ctg,
2012 - Hinh 1.4). Két qua nghién ctru vé tac dong truc tiép cia MTPPKD dén QTTT

cung cip co s khoa hoc cho tac gia xdy dung gia thuyét H3.
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Gid thuyét H3: Méi truong dao dire kinh doanh tdc ddng truc tiép, cing chiéu dén quan
tri tri thiee.

Mot diém can luu ¥ 1 nghién ciru cua tac gia khong phan tich tac dong chi tiét cua timg
loai moi truong dao duc 1én QTTT nhu Paul va ctg (2000) hay Tseng va ctg (2012) ma
nghién ctru tong thé vé tac dong méi truong dao dirc boi tac gia str dung thuat ngit moi
truong dao duc theo khai niém cua Victor va Cullen (1988). Trong d6, méi truong dao
duc 14 “sw cdm nhdn dwoc chia sé trong té chirc vé nhitng hanh vi diing dan va hop 17,
Déi twong nghién ctru 12 nhan vién 1am viéc & cac NHTM Viét Nam. Ting nhéan vién
duoc lya chon tham gia s€ cho biét cam nhan cua ho vé moi truong dao duc ¢ ngan hang
noi ho lam viéc. Néu nhan vién cam nhan méi truong dao dirc ¢ ngan hang minh lam
viéc 14 uu tién tu 1oi va theo ho mdi truong d6 1a “diing ddn va hop Iy thi ho s& c6 nhin
nhan tich cuc vé méi truong ndy. Nhin nhan vé méi truong dao dtc luc d6 anh hudng
nhu thé ndo vé hanh vi va hanh dong thu nhan, chia sé, rng dung va bao v¢ tri thirc cua
ban than va t6 chirc. Twong ty nhu vay ddi v6i hai loai méi trudong dao dirc con lai: quan
tam va theo quy dinh.

Nhu vay, nghién clru ctia tac gia quan tim dén viéc nhan vién Ngan hang khi cam nhan
vé moi trudng dao dirc cta ngan hang c6 “ding din va hop 1y hay khong sé& tac dong
nhu thé nao dén quan tri tri thirc ctia ngan hang va dén két qua hoan thanh cong viéc ciia

chinh ho.

3.1.4 Tdc dpng ciia moi trwong dao dirc kinh doanh dén kha néing chép nhdn

riii ro va két qud hoan thanh céng viéc ciia nhén vién.
Tong két Iy thuyét vé mdi quan hé gitta moi trudong dao dirc kinh doanh, kha ning chip
nhan rii ro va két qua c4 nhan & muc 1.6.4 cho thdy: mot s6 nghién ctru di xac nhén tac
dong truc tiép cua moi trudng dao dirc kinh doanh dén kha ning chip nhan rui ro cta
mot to chirc. Vi du nhu nghién ctru ctia Drennan (2004); Saini va cs (2009). Drennan
(2004) chi ra, mot to chirc c6 moi trudng dao durc tot thi quan tri rii ro s& chat ché hon.
Hay Saini va cs (2009) xac dinh t6 chirc cang c6 khuynh huéng dao dirc quan tdm, kha
nang chip nhan rii ro cang 16n. Nguogc lai, kha niang chap nhan rui ro it hon & céc t6

chtrc c6 khung hudng dao duc tu loi. Nhu vdy, Iy thuyét cho thiy c6 tac dong truc tiép
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ctia mdi truong dao dirc kinh doanh dén kha nang chap nhan rui ro. Két qua nghién ctru
ctia Drennan (2004); Saini va cs (2009), gitip tac gia co cd s& Iy thuyét dé xay dung gia
thuyét H4a.

Gid thuyét H4a: Méi trieong dao dire kinh doanh tdc déng ciing chiéu dén kha nang chap
nhan rui ro.

Bén canh do, Browman (1984); Phillip (1991); Saini va cs (2009) chi ra tac dong gian
tiép ctia méi truong dao dic dén két qua to chirc théng qua kha ning chap nhén rii ro
(Hinh 1.5). Tong két 1y thuyét, tac gia chua tim thay nghién ctru nao xac dinh tac dong
ctia kha ning chap nhén rui ro 1én két qua ca nhan. Tuy nhién Muc 1.4.1 da chi ra, kha
nang chap nhan rii ro phan 16n dugc coi 1a dic tinh ciia ca nhan. Cac ca nhan khac nhau
c¢6 kha niang chap nhan rui ro khong giéng nhau, hoic cac ca nhan khac nhau s& c6 cam
nhan khong giéng nhau vé kha nang chip nhan rui ro cta to chtrc. Cac nghién ctru chi
m&i tap trung xac nhan kha nang chp nhan rui ro tic dong dén két qua to chirc ma dang
b6 ngo tac dong dén két qua ca nhan.

Két qua nghién ctru dinh tinh chuong 2 (Muc 2.5) cho thdy duong nhu & cac NHTM Viét
Nam c6 sy tac dong truc tiép cia moi truong dao duc dén kha niang chap nhan rui ro. Tir
d6, kha nang chip nhan rui ro tac dong lam thay doi két qua lam viéc ctia nhan vién ngan
hang. Két hop tong két 1y thuyét chuong 1 va két qua phong van sau trong nghién ciru
dinh tinh chuong 2, nghién ctru cua tac gia dat gia H4b.

Gid thuyét H4b: Kha ndng chdp nhdn rii ro tdc dong truc tiép, cung chiéu dén két qua
hoan thanh cong viéc cua nhan vién.

Véi 5 gia thuyét xay dung trong qua trinh tong két 1y thuyét, tac gia xdy dung mo hinh
nghién cuu dy kién v6i ba khai niém chinh 1a quan tri tri thirc, moi trudong dao duc kinh

doanh va két qua hoan thanh cong vi¢c cia nhan vién.
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Thu nhan

Chuyén giao QUAN TRI TRI (1) KET QUA
, THUC ¥ HOAN THANH
Ung dung J CONG VIEC
4 NHAN VIEN
Bao v¢ (2)
3)
(4b)
Tu loi

MOI TRUONG 4a) ( KHA NANG
A a - _
Quan tam PAO PUC KINH CHAP NHAN

DOANH J L RUI RO

Quy dinh

Hinh 3.1 M hinh nghién ciru dy kién

3.2 Phuwong phap va quy trinh nghién ctru

Tong két cac nghién ciru (NC) thuc hién ¢ chuong 1 di gi6i thiéu khai niém, cach thic
phan loai va tac dong ctia quan tri tri thirc, moéi truong dao duc kinh doanh, kha nang

chap nhan rui ro vao két qua hoan thanh céng viéc ctia cd nhan.

Tac gia tiép tuc str dung két hop hai phwong phap nghién ciru dinh tinh va dinh luong
cho nghién ctru ctia minh. Nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién thong qua phong van sau
v6i 10 nha quan 1y & cac NHTM Viét Nam. Thong tin phong van dugc tac gia ghi 4m
hozc ghi chép chi tiét vao sb tay. Moi thong tin ghi nhan duoc tir cac cudc phong van siu
duoc tac gia phan tich, tong hop va bao céo & chuong 2. Két qua phong van chuyén gia
cho tac gia nhiéu thong tin xac thuc, c6 gia tri vé thuce tai tinh hinh quan tri tri thirc, moi
truong dao dic kinh doanh, kha ning chap nhan rii ro va cach thirc danh gia két qua

hoan thanh cong viéc cia nhan vién & cdic NHTM Viét Nam.

Co s6 1y thuyét chuong 1 va két qua nghién ctru dinh tinh chuwong 2 cho tac gia co so ly
thuyét va thyc tién dé xay dung 05 gia thuyét nghién ctru & chuong 3. Nhiing gia thuyét

nghién ctru dé xuit dugc mé phong & mé hinh nghién ctru dy kién (Hinh 3.1). Bién do
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luong cac 04 khai niém nghién ctru: QTTT, MTD DKD, kha nang CNRR va KQCV ca

nhan ciing dugc xay dung dwa vao két qua nghién ciru ctia chuong 1 va chuong 2

Nghién ctru tiép tuc thuc hién quy trinh nghién ctru dinh luong hai giai doan: nghién ctru
so bd va nghién ctru chinh thirc. Nghién ciru so bo nham danh gia so bo do tin cdy, gia
tr1 hoi ty, gia tri phan bi¢t bd cac bién do luong tung khai niém nghién cuu. S6 lidu sir
dung trong nghién ctru so bd duogc thu thap thong qua khao sat biang bang hoi. Bdi tuong
tra 101 bang hoi (d6i twong nghién ctru) 13 nhan vién 1am viéc trong cac NHTM Viét Nam.
Mau dugc chon theo phuong phép thuan tién. S6 lidu nghién ctru so bo duoc tién hanh
thu thap trong thang 2 va thang 3 nim 2013 tai Tp. HCM. Quy md mau c6 kich thudc
khoang 150. Két qua nghién ctru so bo giup tac gia diéu chinh bd bién do ludong ting

khéi niém nghién ctru dé sir dung cho nghién ctru chinh thire.

Phuong phap dinh lugng sir dung trong nghién ctru chinh thirc nham khang dinh bo thang
do, kiém dinh céc gia thuyét va mo hinh nghién ctru. Pdi tugng nghién ciru 1a nhan vién
hién dang 1am viéc tai cac phong nghiép vu cia NHTM dong trén dia ban Tp. HCM. S6
liéu nghién ctru chinh thirc duoc thu thap thong qua thong tin tra 151 phiéu diéu tra cia
mau. Phiéu diéu tra duoc giri truc tiép cho cac d6i twong nghién ctru. Kich thude mau
nghién ctru chinh thtrc dy kién n=600 va chon theo phuong phap ldy mau thuan tién. Qua
trinh thu thap mau nghién ctru chinh thirc duge thyc hién trong 6 thang, tir thang 5 dén
hét thang 11 nam 2013 tai Tp. HCM. B6 bién do ludng timg khai niém nghién ctru duoc
kiém dinh thong qua phan tich nhan t6 khang dinh CFA bang phan mém AMOS 18. M6
hinh Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru duoc kiém dinh bang mé hinh cau tric tuyén tinh
SEM.

Tuan ty cac budc cong viée trong quy trinh nghién ciru duoc tong két lai & so d6 3.1.
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Co s6 1y thuyét

A/

Gia thuyét va mo

hinh 1y thuyét

v

B6i canh ¢ Viét Nam

\4

Kiém dinh:

e MO0 hinh
e Gia thuyét

Xay dung bo bién do

luong cac khai niém

A 4

Phan tich nhan t§

kham pha

A

NC dinh
tinh

\ 4

B0 bién do luong

chinh thac

A 4

A

So @6 3.1: Qui trinh nghién ctru

Kiém dinh:

- Bg thich hop cua mo
hinh

- Heé s6 tin ciy tong hop

- Gia tri hdi ty, gid tri
phéan biét

NC dinh

lugng so bo

NC dinh

A

3.3 XAy dung bd bién do lwdng cic khai niém nghién ciru

luong so bo

Mo hinh nghién ctru c6 4 khai niém, bao gdm: quan trj tri thirc; méi trudong dao dire kinh

doanh; kha nang chap nhéan rui ro; két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién. Trong

do, chi c6 kha nang chap nhén rui ro 1a khai niém don hudng, 3 khai ni€m con lai 1a cac

khai niém da hudng. Thang do cac khai niém nghién ctru ¢ dang thang do Likert 5 diém,

trong d6 1 12 hoan toan khong dong y va 5 1a hoan toan dong y.

3.3.1 B¢ bién do lwong khdi niém qudn tri tri thirc

Quan trj tri thire 1a khai niém da hudng, bao gdm 4 khai niém thanh phan: qua trinh thu

nhan tri thirc, qua trinh chuyén giao tri thirc, qua trinh tmg dung tri thirc va qua trinh bao

v¢ tri thirc.
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Qua trinh thu nhéan tri thirc

M&i ¢4 nhan c6 mot kho tri thirc chuyén biét nhung chung s& khong 13 ngudn luc cua td

chtrc néu khong c6 su tich hop va khai thac. Céc to chire sir dung cac phuong thirc khac

nhau nhdm phat hién, khai thac, phdi hop céc tri thirc chuyén biét tré thanh tri thic to

chtrc. Tuy nhién, trong qua trinh thu nap, mdi to chirc phai thyc hién lua chon céc tri

thire ¢6 thé dem lai loi thé va loi thé canh tranh bén virng cho minh. Qua trinh thu nap

thong qua phwong phap d6i sanh dugc thyc hién. Theo d6 td chirc xac dinh khung cach

biét giita tri thirc hién tai va tri thirc mong mudn. Qué trinh thu nhén tri thirc thong qua

su tich hop tri thitc c4 nhan nham giam khung cach biét trén.

Tac gia sir dung bd bién do ludng (b6 thang do) duge xay dung boi Gold va ctg (2001)

dé do luwong khai niém quaén tri tri thire. Bo thang do bao gom 10 bién quan sét.

Bang 3.1 Bién do lwomg qua trinh thu nhan tri thic

Ki hi¢u \ Bién quan sat

O ngdn hang 10i:

TNI1 C6 quy trinh xay dung nhitng hiéu biét va k§ niang méi tir hiéu biét va k§ ning
san ¢

TN2 C6 quy trinh thu thap thong tin vé canh tranh trong nganh

TN3 C6 quy trinh dé thu thap thong tin vé khach hang

TN4 C6 quy trinh thu thap thong tin vé cac san pham/dich vu méi ctia d6i thii canh
tranh

TNS Str dung thong tin phan hoi tir cac du an da va dang thuc hién dé cai thién cac
du an tiép theo

TN6 C6 quy trinh trao d6i kién thirc va k§ nang gilta cac nhan vién

TN7 C6 quy trinh tim hiéu va trao d6i kién thirc va k¥ nang véi cac dbi tac kinh
doanh

TNS C6 quy trinh pho bién kién thirc va k§ ning toi moi nhan vién

TNO9 C6 nhitng nhém dam dwong nhiém vu phét hién cach lam hop 1y nhat cho tirng
mang nghi¢p vy

TNI10 Co quy trinh hop tac lién bg phan trong ngan hang
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Qua4 trinh chuyén héa tri thire

Qua trinh chuyén ho4 tri thirc 12 qua trinh 1am cho tri thirc hién c6 tré nén hiru dung.
Theo do, tri thirc sau khi dugc thu nhan thong qua sy tich hop, ddi méi, hoan thién sé
dugc phdi hop, tai cdu trac va phan b t6i d6i twong thich hop (Andrew, 2001). Bién do
ludong “chuyén hod tri thire” dya vao bo thang do ctia Gold va ctg (2001). Bo thang do
nay bao gdm 8 bién quan sat.

Bang 3.2 Bién do lwong qua trinh chuyén hoa tri thirc

Ki hiéu | Bién quan sat

O ngdn hang 16i:

CGl Biét cach chuyén hoa kién thirc va k¥ ning vao viéc thiét ké san pham/dich
vu moi

CG2 Biét bién chuyén thong tin vé dbi thi canh tranh thanh hanh dong d6i pho
thich tng.

CG3 C6 quy trinh thanh loc kién thitc va k¥ ning

CG4 C6 cach thirc chuyén giao kién thirc va k¥ ning ctia ngan hang dén timg
nhan vién

CGS Biét thu nhan hiéu biét va k¥ ning tir c4 nhan thanh kién thirc va k¥ ning
ngan hang

CG6 Biét bién chuyén kién thirc va k¥ ning tir d6i tac thanh kién thire va k§ nang
cua ngan hang

CG7 C6 quy trinh chuyén tai kién thirc va k§ nang xuyén sudt ngan hang

CG8 C6 cach thirc tich hop cac ngudn va cac loai kién thic va k§ nang lai voi
nhau

Qua trinh ng dung tri thirc: 1a qua trinh ma cé nhan, cadc by phan va ca to chic st

dung tri thirc nhu thé nao. Bién do ludng tmg dung tri thirc dwa vao bo thang do ciia Gold
va ctg (2001); Tseng va ctg (2011). Theo d6, co 8 bién quan sat duoc sir dung dé do

ludng cach thirc sir dung tri thirc trong to chic.
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Bang 3.3 Bién do lwdng qua trinh tng dung tri thic

Ki hiéu \ Bién quan sat
O ngdn hang t0i:
UDI1 Biét cach trng dung nhirng kién thirc va k¥ nang hoc héi dugce tir cac sai

lam/kinh nghiém

UD2 | C6 quy trinh tng dung kién thirc va k§ ning dé cai tién san pham, dich vu
mot cach hi¢u qua.

UD3 | Sir dung kién thirc va k¥ nang dé diéu chinh hudng di chién luoc

Ki hiéu Bién quan sat

UD4 Str dung kién thirc va k¥ ning dé cai tién mot cach hiéu qua

UDS Nhanh chéng ung dung kién thirc va k¥ nang cho cic nhu cau canh tranh
quan trong

UD6 Nhanh chong lién két cac kién thirc va ki niang dé giai quyét van dé

UD7 Cho phép nhitng nhéan vién can kién thirc va ky ning c6 thé tiép can chung

UD8 Biét cach tan dung kién thirc va k¥ ning méi

Qua trinh bao vé, gin gitr thong tin

Qua trinh gin giif tri thic 14 qua trinh to chirc thuc hién cac cach thire khac nhau dé ngin
chin viéc sir dung tri thirc trai phép boi cac d6i twong khong thude dién duoc chia sé va
chuyén giao tri thitc. B bién do luong qua trinh gin gitt tri thirc dugc Iya chon st dung
theo bo thang do luong 8 bién quan sat ciia Gold va ctg (2001).

Bang 3.4 Bién do lwdong qua trinh gin giir tri thirc

Ki hiéu \ Bién quan sat

O ngdn hang 16i:

BV1 Co cach bao v¢ thong tin khoi nhitng hinh thic st dung khong thich hop
trong Ngan hang minh.

BV2 C6 qui dinh va hudng din viéc han ché nhan vién truy cap vao mot sd nguon
kién thirc va k¥ nang nhat dinh

BV3 Nhirng kién thirc va k§ niang nao nhéan vién chi dugc tiép can gidi han déu

dugc xac dinh rd rang.
BV4 Co6 chinh sach khuyén khich viéc bao v¢ kién thirc va ky ning
BV5 Co quy trinh bao vé thong tin khéi nhitng hinh thire str dung khong thich hop

ngoai Ngan hang
BV6 | Hudng dan cho nhan vién vé cach thirc bao vé bi mat thuong mai
BV7 Tran trong, bao vé kién thirc va k¥ ning cia tirng nhan vién
BVS Cong bo rd rang voi tirng nhan vién vé tim quan trong cua viéc bao vé kién

thirc va k¥ nang cua ngan hang.
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3.3.2  Bién do lwong khdi niém méi trwong dao dirc kinh doanh
Khai niém “moi trudng dao durc kinh doanh” déu tién duoc Victor va Cullen dua ra nam
1988, theo d6: “moi truong dao durc nhu la sy cam nhdn dwoc chia sé trong 16 chirc vé
nhitng hanh vi ding ddn va hop Iy, dong thoi lam cach ndo dé mét t6 chirc ¢é thé kiém
sodt dwoc cac tinh huéng lién quan dén van dé dao dirc”. Mic du c6 nhiéu tranh cii khac
nhau xung quanh khai niém trén nhung né van 13 khai niém duoc nhiéu nghién ciru sau
d6 sir dung trong cic nghién ctru vé moi truong dao duc kinh doanh.
MBoi truong dao duc kinh doanh 13 khai niém da hudng, bao gdm: méi trudng dao duc tu
lgi, mdi truong dao dlrc quan tdm va moi trudng dao duc theo quy dinh cua ngan hang.
Trong do:
MGi truong dao dirc tw loi -Instrumental dé cap dén tinh vi ky & ca trén hai pham vi ca
nhan va t6 chire. Nhan vién 1am viéc trong méi truong dao dirc nay cam nhan dudng nhu
¢ cac chuan muc va su ky vong trong t6 chirc cua ho vé viée ung ho céc quyét dinh
mang tinh vi ky. Theo d6 moi hanh vi bén trong déu nham dat duoc loi ich cia c4 nhan
hodc loi ich cta to chtrc cho du diéu d6 c6 thé lam phuong hai téi nhiéu ngudi khac. Bo
thang do mai truong dao dirc tu lgi gdm 5 bién quan sat theo thang do ludong cia Victor
va Cullen (1993).

Bang 3.5 Bién do lwdng méi trwong dao dirc theo khuynh huéng tw loi

Ki hi¢u \ Bién quan sat

O ngdn hang 16i:
VK1 Moi nguoi duge ky vong lam moi viéc vi 1gi ich cia Ngan hang minh
VK2 Cong viéc bi coi la khong dat yéu cau néu lam ton hai dén lgi ich cia NH
VK3 Céc quyét dinh 1a tot hay xau dugc danh gia trude hét dua vao dong gop

cua no tdi lgi nhudn cia ngan hang

VK4 Trong cong viéc, moi nguoi déu quan tAm dén loi ich ngan hang
VK5 Moi ngudi déu coi trong tinh than dong doi

MGi trwong dao dirc theo khuynh hwéng quan tam - Caring dé cap dén tinh vi tha khi
phan tich ca trén hai pham vi: ca nhan va té chirc. Nhan vién lam viéc trong méi truong
theo khuynh hudng quan tAm, cam nhan ring cac quyét dinh ctia ho nén dya trén nguyén
tac dem lai loi ich cho nhiéu ngudi khac. Vi vdy cach hanh xir trong t6 chitc nay déu

theo hudng lya chon cac hanh dong dem lai lo1 ich cho nhiéu nguoi lién quan nhét. Tac
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gia stir dung bo bién ciia Saini va cs da xay dung va kiém dinh nim 2009 dé do luong
khai niém thanh phan méi truong dao dirc theo khuynh huéng quan tdm. Bo thang do
ludng gdbm 3 bién quan sat.

Bing 3.6 Bién do lwong méi trudong dao dirc quan tim

Ki hiéu | Bién quan sat

O ngadn hang toi:

QT1 Quyén lgi riéng cua ting nhan vién 1a moi quan tim 16n ctia ngan hang

QT2 Mbi quan tam lon nhat cta lanh dao la loi ich chung cia moi nhan vién

QT3 Trong cong viéc chiing toi quan tAm nhiéu dén viéc dem lai diéu tot nhat
cho dong nghiép.

Mbi truong dao dirc theo quy dinh ciia t6 chirc- Rules dé cap dén quy chuan, quy dinh
phan tich trén ca hai pham vi: c4 nhan va to chirc. Moi quyét dinh trong t6 chuc déu
chiéu va tuan tha theo cac quy tic, quy dinh cua to chirc. Vi du nhu quy dinh vé quy
chuan nghé nghiép. Bo bién quan sat cia Kohlberg (1981); Tseng va ctg (2011) dugc sir
dung dé do ludng MTDD theo quy dinh cta t6 chirc. Bo thang do khai niém thanh phan
MTPBD theo quy dinh cua to chitc bao gom 5 bién quan sat. Trong d6 bién quan sat QDI,
QD2 va QD3 sir dung theo bo thang do ludng ctia Tseng va ctg (2011); Bién quan sat
QD4 va QDS dugc lua chon theo bo thang do luong ctia Kohlberg (1981).

Bang 3.7 Bién do lwdng méi trwong dao dirc theo quy dinh ciia to chire

Ki hiéu \ Bién quan sat

O ngdn hang 16i:

QDI Nhiing nguoi duge dadnh gia cao 1a nguoi lam viée rap khudn theo séch vo.

QD2 Trong cong viéc, lanh dao NH t61 ludn ky nhan vién lam theo céc quy dinh
va chuan myc ctia ngin hang.

QD3 Trong cong viée, ching t6i quan tim dén viéc tuan thu cac quy dinh va
chuan muc dao dirc nghé nghiép.

QD4 T6i ludn phai can nhac 1a lidu quyét dinh ctia minh ¢ vi pham quy dinh nao
cua ngan hang hay khong?

QD5 Nhiing nguoi thanh cong & ngan hang toi 1a nhitng ngudi tuén tha chit ché
cac quy dinh ctia ngan hang

3.3.3 B¢ bién do lwong khdi niém khd nang chdp nhén riii ro.
Kha nang chép nhan rai ro 12 mic do ma ca nhan, to chic chép nhan hay tranh céc ruii
ro nhu thé nao (Saini va Martin, 2009). Nghién ctru ctia tac gia st dung cac bién quan
sat kha niang chip nhan rui ro theo bd thang do luong ma Saini va cs (2009) di xay dung
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va kiém dinh. Bo thang do kha nang chip nhén rai ro bao gdm 6 bién quan sat.

Bing 3.8 Bién quan sat do lwong kha ning chap nhén rii ro

Ki hiéu Bién quan sat

RR1 Hau hét moi nguoi cho rang NH t6i 6 tinh bao thu trong hoat dong kinh
doanh

RR2 Nhin chung NH tdi san sang chap nhén rii ro hon hau hét cic NH khac

RR3 Ban Ianh dao ngan hang 1a nhitrng ngudi ddm nghi dam lam.

RR4 Ai diing cam nam lay co hoi s& duoc tudng thuong ximg dang

RR5 Khi tinh thé c6 yéu to rui ro trong ddi cao thi lanh dao ngan hang toi van
san sang chip nhan

RR6 Sén sang trién khai nhirng quyét dinh quan trong du rang c6 thé dan dén két
qua khong mong mudn.

3.34 B¢ bién do lwong khdi niém két qud hoan thanh céng viéc ciia nhan vién
Két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién 13 mot khai niém da hudng. Két qua nay co
thé duoc do luong dua vao hi€u qua, sy hai long va nang suat cong vi¢c (Chiu, 2004).
Hay KQHTCV duoc do ludng thong qua bd bién quan sat vé ning sut, chat lugng va
hiéu qua (Kulkarni va ctg, 2006-2007; Bontis va Serenko, 2007; Anantatmula, 2007).
B6 thang do ludng ciia Chiu (2004) dya vao cic bién quan sat hiéu qua cong viéc
(http://www.metrus.com); su hai 10ng d6i véi cong viée (http://www.uky.edu); ning suit
cong viéc (http://www.strategic.ic.gc.ca). T4t ca cd 26 bién quan sat trong d6 ¢ 10 bién
do ludng hiéu qua cong viée, 10 bién do su hai long d6i véi cong viée, 6 bién con lai do
ludng ning suit cong viéc. Tuy nhién, thang do ludng ctua Chiu (2004) ap dung cho cac
nha quan 1y danh gia két qua ctia nhan vién. Khac v6i Chiu, (2004), trong cac nghién
cuu cua Kulkarni va ctg (2007); Bontis va Serenko (2007); Anntamula (2007), nhan vién
tu danh gia KQHTCYV ctia minh. Nhan vién danh gia theo cam nhan ctia ho vé su tién bd
ddi voi chét luong, nang suét, hiéu qua cong viéc va cac nd luc minh dat duoc (Kulkarni
va ctg, 2006-2007; Bontis va Serenko, 2007).

Két qua HTCV ctia nhan vién c6 thé danh gia bai chinh t6 chire, boi dong nghiép,
boi ngudi quan 1y hodc ty danh gia. Nghién ctru cua tac gia 1ay thong tin tu danh gia cua
nhan vién lam viéc trong cac NHTM vé két qua lam viéc ciia minh theo cac tiéu chi khac
nhau. Nhan vién tu danh gia KQHTCV ctia minh ¢ han ché 1a ¢ thé gip phai sai léch
hé thong. Nhan vién ty déanh gia qua cao, hoic khong chinh xdc KQHTCV cia minh.
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Tinh thiéu khach quan ctia phuong thic ty ddnh gia KQHTCV di dugc Kaparete va ctg
(2010), Yavas va ctg, (2010), Yavas va ctg, (2013), Gibbs va cs, (2013) chi ra 1a mot
trong cac han ché & nghién ciru ciia ho. Tuy nhién, sy thiéu khach quan trong qua trinh
tu danh gia duoc han ché di rat nhiéu khi ban danh gia 1a khuyét danh hay khéong yéu
cAu nguoi tra 101 cung cap thong tin vé tén. Vi tinh chat khuyét danh va khong yéu cau
ngudi danh gia phai thé hién kha ning ciia minh di ting gia tri va do tin cay cua thong
tin tu danh gia (Rego va cs, 2008). Ngoai ra, Gibbs va cs (2013) cho rang tu danh gia
KQHTCV cta minh 1a thong tin chuan x4c nhét vi chi ban than mdi ngudi méi c¢6 thé
biét chinh xac ho d lam dugc gi (két qua cong viéc), cam nhan cta ho véi cong viée (su
hai 1ong) va véi td chirc (cam két to chirc).

Céc nghién ciru vé két qua hoan thanh cong viéc ciia Kaparete va ctg (2010), Yavas va
ctg, (2010), Yavas va ctg, (2013), Gibbs va cs, (2013) déu thuc hién v&i nhan vién Ngan
hang 1am viéc & cac bo phan giao dich truc tiép voi khach hang.

Nghién ctru cua tac gia danh gia két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién lam viéc &
cac bo phan giao dich tryc tiép va gian tiép vai khach hang. Pdi twong khao sat 1a nhan
vién Ngan hang ty danh gia két qua hoan thanh cong viéc ctia minh. Téc gia lya chon sir
dung lai bo bién quan sat két qua hoan thanh cong viéc cua Kulkarni va ctg (2006-2007);
Bontis va Serenko (2007) va Anntatmula (2007). Bo thang do luong két qua hoan thanh
cong viéc gdm 9 bién quan sat. Mdi khai niém thanh phin ning suat, chat lvgng va hiéu
qua cong viée duoc do ludong bang 3 bién.

Bing 3.9 Bién do lwong két qua hoan thanh cong viée

Ki hiéu Bién quan sat

NSI T6i hoan thanh khoi luong cong viéc hon ca ky vong cia cap trén

NS2 T6i c6 thé hoan thanh moi cong viéc sém hon ké hoach dugc giao

NS3 T6i co thé giam thoi gian can thiét dé hoan thanh cong viéc hang ngay

HQI1 Két qua cong viée cua toi lu6n vuot muc tiéu cong viéc ma cap trén giao pho

HQ2 T6i c6 sang kién va cac dé xuat hitu dung cho ngan hang

HQ3 T6i ludn dap img dugce cac mong mudn cia khach hang

CL1 T6i chua bao gid bi chdm tré trong cong viéc hodc gdy ra bat ky viéc gi khong
tdt do su bat can ctia minh

CL2 T6i chua bao gio nhan duoc bat cir 10i phan nan nao vé KQCV khong t6t

CL3 Cap trén luon hai long voi két qua cong viée cia toi.
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Két luin chwong 3

Duea vdo co s6 1y thuyét chwong 1 va két qua nghién ciru dinh tinh chirong 2, phan dau
ciia chwong 3 tac gid xdy dung 05 gid thuyét nghién ciru. Cu thé:

Gid thuyét H1: Qudan tri tri thirc tdc dong triec tiép, cung chiéu dén két qud hoan thanh
cong viéc cua nhdan vién.

Gid thuyét H2: Méi trieong dao dire kinh doanh tdc dong truec tiép 1én két qua hoan thanh
cong viéc cua nhan vién.

Gid thuyét H3: Méi trwong dao dive kinh doanh tac ddng truc tiép dén quan tri tri thike.
Gid thuyét H4a: Méi truong dao dire kinh doanh tdc déng truec tiép, cing chiéu dén kha
nang chdp nhdn rii ro.

Gid thuyét H4b: Kha ndng chdp nhdn rii ro tdc déng truec tiép, cung chiéu dén két quad
hoan thanh cong viéc cua nhan vién.

MG hinh nghién civu dw kién ciing da dwoc xdy dung dwa vao 5 gia thuyét nghién ciru
trén.

Phan 2, tdc gia gi6i thiéu mét cach c6 hé thong phwong phdp nghién ciru. Ca phirong
phap dinh tinh va dinh lwong duoc tac gia sw dung dé thuc hién nghién ciru. Phan cudi
chwong 3, tdc gid gidi thiéu bo bién quan sdt sir dung dé do lwong cdc khdi niém nghién

curu.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU

Chuong 3 xay dung gia thuyét, mé hinh 1y thuyét va bién do luong cac khai niém nghién
ctru. Chuong 4, thuc hién hai budce nghién ctru dinh luong: so bg va chinh thirc. Nghién
ctru dinh lwong so bd gitip diéu chinh bd thang do luong cac khai niém nghién ctru dé sir
dung trong nghién ctru chinh thirc. Nghién ctru dinh lwong chinh thirc thyc hién nham:
(i) danh gia bién do luong (bd thang do) cac khai niém (ii) kiém dinh b thang do; (iii)
kiém dinh mé hinh 1y thuyét va lya chon mé hinh nghién ciru chinh thuc; (iv) kiém dinh
gia thuyét nghién cuu.

4.1 Danh gia so bo b6 thang do cac khai niém nghién ciru

4.1.1 Ddnh gia do tin cdy cua bg thang do

banh gia so by bd thang do 1a danh gia d¢ tin cay, gia tr1 nd1 dung, gia tri hoi ty, gia tri
phan biét thang do cac khai ni¢m nghién ctru. Phuong phap nghién ctru dinh lugng dugc
st dung dé danh gia so bd bd thang do nhiam sang loc bién do luong cac khai niém cho
nghién ctru chinh thirc. Mau dugc 1dy theo phuong phap thuan tién voi nhan vién dang
lam viéc tai cic NHTM dong trén dia ban Tp. HCM. Kich thuéc mau n=184. Panh gia
d6 tin cdy bo thang do hay danh gia hé s6 twong quan giita nhitng bién do ludng cac khai
niém nghién ctiru. Khi st dung thang do két qua, cac bién cung do ludng mot khai niém
nghién ctru, hé s twong quan phai cao. Co cic cach khac nhau dé kiém tra d tin cay,
cach pho bién 1a sir dung phén tich nhan t6 kham pha Cronbach Alpha. Thang do dat 6
tin cay khi Cronbach alpha dat khoang gia trj tir 0.7 dén 0.8. Tuy nhién, khi Cronbach
Alpha > 0.6 thi bg thang do dugc coi 1a dat dJ tin cdy (Nunnally va ctg, 1994; Trich
Nguyén Dinh Tho, 2011). Trong phan tich Cronbach Alpha cho ting khai niém don
hudng, cac bién quan sat co twong quan bién tong nho hon 0.3 sé& bi loai.

Bo thang do quan tri tri thure

Quan trj tri thirc bao gdm 4 khai niém thanh phan. Bang 4.1 tong hop két qua kiém tra
Cronbach alpha cho tirng khai niém thanh phan.
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Bang 4.1 Két quéa phan tich Cronbach Alpha b thang do cac khai niém thanh phan

veé quan tri tri thire

Bién Trung binh bd | Phwong sai bd | Twong quan bién | Cronbach’s Alpha
quan sat | thang do néu loai | thang do néu loai | tong(Corrected néu loai bién
bién (Scale Mean bién (Scale | Item-Total (Cronbach's
if Item Deleted) Variance if Item | Correlation) Alpha if Item
Thu nhén tri thirc: n=183; 5 bién do lwong ; Cronbach Alpha =.793
TN3 32.3011 24.589 407 784
TN9 31.9545 25.004 416 181
TNS5 32.0682 25.195 478 174
TNS 32.1818 24.687 457 177
TN6 31.7955 24.049 561 .164
TNI10 32.1875 25.376 418 181
TN2 32.0000 24.297 551 .166
TNI1 32.1932 24.477 S14 .170
TN4 32.0455 24.855 487 173
TN7 i} 31.8466 24.793 391 .186
Chuvén giao tri thirc: n=178: 8 bién do lwone: Cronbach Alpha =,735
CG8 24.3933 18.319 452 .106
CcG7 24.8427 20.698 .018 194
CGl1 24.3483 15.968 .645 .663
CG4 24.2809 15.604 .630 .664
CG6 24.2135 17.593 431 .708
CG2 24.2247 15.938 .639 .664
CG5 24.4157 17.013 513 .692
CG3 24.3764 19.931 208 .745
Ung dung tri thirc: n=184: 8 bién do lwong: Cronbach Alpha =.713
UubD7 23.6957 16.082 312 713
UD6 23.8859 14.593 427 .679
UDS5 23.6087 14.699 425 .680
UuD3 23.8967 15.153 401 .685
uUD4 23.7717 14.035 488 .665
UuD2 23.5326 15.354 398 .686
UDI1 23.7283 14.691 438 677
UDS8 23.7174 15.231 ] 384 .689
Bdo vé, gin giir tri thuc: n=183: 5 bién do lwong: Cronbach Alpha =.770
BV7 23.1538 18.219 465 .746
BV1 23.0934 18.074 522 136
BV6 22.8736 18.553 482 .743
BV5 23.0055 17.630 581 125
BV3 23.1978 17.629 611 121
BV4 23.0714 17.901 547 731
BV2 22.9780 19.193 370 162
BV 23.4341 20.645 200 789

Hé so Cronbach Alpha ca 4 khai niém thanh phén. cua quan tri tri thirc déu 16n hon 0.7
nén bo thang do ludng chung dat d6 tin cay. Cac bién do ludng thu nhan tri thire va tng

dung tri thirc déu c6 trong quan bién tong 16n hon 0.3 nén duoc giir lai toan bo.
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Déi vai bo thang do chuyén giao tri thirc, hai bién do luong CG7 va CG3 c6 twong quan
bién tong rat thap, twong tng 0.018 va 0.208. Néu loai bién CG7, CG3 hé sé Cronbach
Alpha déu tang. Hai bién CG7 va CG3 bj loai ra khoi bo thang do luong “chuyén giao
tri thie”.

Xem xét hé s trong quan bién tong ctia “bao vé tri thirc”, bién BVS c6 hé s6 twong quan
bién tong thap (0.2). Bién BVS bi loai. Khi loai bién BVS, hé s6 Cronbach alpha ting
1én tir 0.778 t61 0.789.

Bo thang do moi triwvong dao dvee kinh doanh

Két qua phan tich Cronbach Alpha cho bd thang do mdi truong dao dirc kinh doanh tu
loi, quan tAm va theo quy dinh ngan hang dwgc tom tit & bang sau:
Biang 4.2 Két qua phén tich Cronbach Alpha b thang do cac khai ni¢ém thanh phan

cia moi trwong dao dirc

Bién Trung binh b Phwong sai by Twong quan bién Cronbach’s Alpha
quan sat | thang do néu loai thang do néu loai tong néu loai bién
bién bién

MGéi trwong dao dive tw lpi: n=182; 5 bién do lwong; Cronbach alpha =.703

TL2 14.1484 6.503 535 .620

TL1 13.9560 7.611 387 .682

TL4 13.8462 6.739 508 .633

TLS5 13.7088 7.401 424 .668

TL3 13.7253 6.908 442 .662

Moi trwong dao dvrc theo qu

dinh: n=183; 5 bién do lwong; Cron

bach Alpha =774

QD2 13.6667 7.037 575 723
QD3 13.6667 6.883 617 707
QD1 13.5191 7.526 547 732
QD5 13.7213 7.466 572 724
QD4 13.4044 8.110 424 771
Moi trwong dao divc quan tim: n=182; 3 bién do lwong; Cronbach Alpha =.720
QT3 5.6319 3.471 537 637
QT1 5.8187 3.287 597 560
QT2 5.8791 3.842 491 690

B9 thang do luong ca ba khai niém thanh phan vé méi truong dao duc kinh doanh déu
c6 Cronbach alpha 16n hon 0.7 nén du d¢ tin cdy. Hé sb twong quan bién tong cac bién
do luong cing khai niém déu 16n hon 0.3. Hon nita, cét Cronbach’s Alpha néu logi bién

& Bang 4.2 cho thiy, néu loai bat ky bién do ludng ciia bt ky khai niém thanh phan nao
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déu lam cho gia tri Cronbachs Alpha ctia khai niém d6 giam di. Vi vdy, tit ca cac bién
do luong timg khai niém thanh phan vé& méi truong dao dirc kinh doanh déu dugc giir

lai.

Bé thang do kha ning chap nhén riii ro

Kha ning chip nhan rui ro 13 khai niém don luong duoc do ludng bdi 6 bién quan sat.
Béng 4.3 tong hop két qua Cronbach Alpha ctia bd thang do kha nang chap nhan rui ro.
Bang 4.3 Két qua phan tich Cronbach Alpha b thang do kha ning CNRR

Bién Trung binh bo | Phwong sai b§ | Twong quan | Cronbach’s
quan thang do néu loai | thang do néu loai | bién tong Alpha néu loai
sit bién bién bién

Khd néng chép nhdn riii ro: n=184, 6 bién do lwong; Cronbach Alpha =.751

RR5 15.3880 12.492 507 269

RR4 15.5464 12.755 461 223

RR1 15.2514 12.618 488 250

RR3 15.2842 12.622 460 219

RR6 15.4153 12.936 .506 293

RR2 15.4372 12.269 S18 306

Hé s6 Cronbach alpha ctia bo thang do “Kha ning chap nhan rii ro” dat gia tri 0.751>
0.7 nén bo thang do dat do tin cay. Ngoai ra ca sau bién quan sat déu c6 tuong quan bién
tong 16n hon 0.3, thap nhét 13 bién RR4 (0.461). Nhu vay toan bd 6 bién quan sat bo
thang do “kha ning chip nhin rai ro” duoc giit lai cho nghién ctru chinh thiec.

Bé thang do két qud hodn thanh cong viée ciia nhdn vién

Két qua hoan thanh cong viéc clia nhan vién 1a khai niém da huéng véi 3 bién thanh
phan. Bang 4.4 tong hop két qua phan tich Cronbach alpha ctia b thang do khai niém

nay.
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Bing 4.4 Két qua phan tich Cronbach Alpha b thang do cac khai ni¢m thanh phan

veé két qua hoan thanh cong viéc

Bién Trung binh by | Phwong sai b | Twong quan | Cronbach’s
quan thang do néu | thang do néu loai | bién tong Alpha néu loai
sat loai bién bién bién
Niing sudt cong vigc: n=184; 3 bién do lwong; Cronbach Alpha =.608

NS3 6.5761 2.191 431 486

NS1 6.6033 2.208 450 459

NS2 6.6250 2.487 370 572

Chit lwong céng viéc: n=184; 3 bién do lwong; Cronbach Alpha =.708

CL3 6.6141 2.872 489 .663

CL2 6.3043 2.890 570 573

CL1 6.6141 2.511 529 618

Hiéu qud cong viéc: n=184; 3 bién do lwong; Cronbach Alpha =.778

HQI 6.9783 3.584 599 17

HQ3 7.0272 3.360 709 .595

HQ2 6.6467 3.760 542 778

B0 bién do luong cac khai niém thanh phan ctia “két qua hoan thanh cong viéc” déu dat
yéu cau vé trong quan bién tong va hé sd Cronbach Alpha trir ning suat hoan thanh cong
viéc (Cronbach alpha ctia ning suét hoan thanh cong viéc bang 0.608 = 0.7). Toan bo
bién do ludong bo thang do cac bién thanh phan: nang suét, chat lvgng, hiéu qua déu duoc
gitr lai cho nghién ctru chinh thuec.

Nhu vay, két qua phan tich nhan t5 kham pha Cronbach Alpha gitp loai bét ba bién do
luong khong phu hop (CG3, CG7 va BVS). Phan tich yéu t6 kham pha EFA dugc thuc
hién nham danh gia so bd gia tri hoi tu va gié tri phan bi¢t b thang do luong cac khai

niém nghién ciru.

4.1.2 Danh gia gia tri phdn biét, gia tri hgi tu cia by thang do cdc khdi niém
nghién ciru
Két qua Cronbach alpha cho thiy tit ca cac bién do luong ba khai niém thanh phan cua
MTDDKD déu dat do tin cay. Gia tri héi ty va gia tri ndi dung cua bd thang do cac khai
niém thanh phan tiép tuc duoc danh gia theo két qua phan tich EFA.

105



EFA st dung dé danh gia gia tri hoi ty, gia tri phan bi¢t cia bo thang do vi vy tot nhat
nén phan tich nhan t6 EFA dong thoi cho tit ca cac bién thay vi cho timg khai niém
nghién ctru. Tuy nhién, dé dénh gia ddng thoi tat ca cac bién thi quy mé mau phai du 16n
méi ¢6 dd tin cdy cao. Quy md mau téi thiéu phai dam bao ty 18 5 quan sat/1 bién do
luong (Hair va ctg, 2006; Trich Nguyén Dinh Tho, 2011). Vi 63 bién do ludng trong
bang hoi so bd, dé phan tich nhan t§ EFA dong thoi tit ca cac bién, quy mé mau tbi thiéu
phai 315 (63*5=315). Vi miu nghién ctiru so bd nhé (n=184), phan tich nhan t EFA
duoc thuc hién cho tirng khai niém da hudng trong moé hinh nghién ctru du kién.

C6 nhiéu phép trich nhan t6 EFA, nhung c6 hai phép trich dugc sir dung pho bién la
“Principle Component Analysis-PCA” va “Principle Axis Factoring-PAF”. Phép trich
PCA v6i1 phép quay vuong goc Varimax va PAF vi phép quay khong vudng goc Promax
thuong duge sir dung (Nguyén Dinh Tho, 2011). Phép quay vudng goc dé dién giai két
qua dé bao cao nhung doi hoi ngudi lam nghién ciru phai gia dinh cac bién do ludng 14
khong tuong quan, trong khi d6 phép quay khong vudng goéc khong doi héi gia dinh trén
mic du kho dién giai két qua hon (Tabachnick va Fidell, 2001; Trich Jullie Palland,
2005). Tuy nhién, két qua ctia hai phép trich nhan t6 1a twong duwong nhau (Jullie Palland,
2005). Tac gia st dung PAF vo1 phép quay khong vuong gbéc Promax trong phan tich
nhan t6 kham pha EFA cho ting khai niém da bién trong mo hinh nghién ctru du kién.
Ngoai 1y do khong phai gia dinh cac bién do ludng 1a doc 14p v6i nhau thi phuong phap
trich nhan t6 PAF vai phép quay vudng goc Promax s& phan anh cau tric dir liéu chinh
xac hon dung PCA v6i phép quay khong vuong goc Varimax (Gerbing va Anderson,
1988; Trich Nguyén Dinh Tho, 2011). Trong qua trinh phén tich EFA dé dé dang theo
doi trong s6 nhan tb cac bién, bang trong s6 nhan t6 chi hién thi cac gia tri 16n hon 0.4.
Ngoai ra c6 nhiéu quan sat thiéu thong tin tra 101 & mot sé cau hoi. Dé khong 1am thay
d6i két qua nghién ciru, voi cac phiéu diéu tra co cc bién quan sat dé trong thong tin
(missing value) thi vin giir nguyén gia tri trong nay khi nhap liéu. Qua trinh xu 1y thong
ké béng cong cu SPSS, chon Exclude cases pairwise. Khi chon Exclude cases pairwise,
phan mém SPSS chi chon cac phiéu diéu tra c6 ddy du thong tin cho cc bién quan sat
dang phan tich. Jullie Palland (2005) khuyén dung Exclude cases pairwise dé xt Iy cac
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quan sét thiéu thong tin ctia mét sb bién. Exclude cases pairwise dugc tac gia st dung
trong danh gia so bo bo thang do dé xir 1y gia trj tréng cua cac phiéu diéu tra.

Tac gia lya chon ¢ dinh nhén tb dugce trich d6i véi phan tich nhan to tung khai niém da
huéng. Gia tri Eigenvalues, tong phuong sai trich va trong s6 nhan t6 duoc kiém tra dé
két luan vé gia tr1 hoi tu va gia tri phan biét cua bo thang do luong. Gia tri Eigenvalues
t6i thiéu bang 1 ¢ s6 lwong nhan té ding. Téng phuong sai trich (TVE) thé hién cac nhan
t6 trich dugc bao nhiéu phan trim cua cac bién do luong. M6 hinh EFA phu hop vé mit
thong ké khi TVE >50% (Gerbing va Anderson, 1988). Pi vdi trong s6 nhan t6, cac cac
bién c6 trong s6 nhan tb (factor loading) nhé hon 0.5 s& co thé loai bo. Tuy nhién quyét
dinh bo bién quan sat hay khong con tuy thudc vao gia tri ndi dung cuia bién.

Quan tri tri thure

Sau khi loai bé cac bién CG3, CG7 va BV dé tdng do tin cay bo thang do, cac bién quan
sat con lai do luong bon khai niém thanh phﬁn cua “quan tri tri thic” tiép tuc dugc kiém

tra gia tri hdi ty va gia tri nd1 dung theo phan tich nhan t6 kham pha EFA.
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Bang 4.5 Phan tich nhan t6 EFA caa khai niém “quan trj tri thirc”

Nhén t6
Chuyén giao tri
thire Baové tr1 thirc | Thu nhan tr1 thirc Ung dung tri thirc
Eigencevalue=1.199; TVE=62,514%
Trong so nhan t6
CG2 .857
CG4 .825
CaGl1 .672
CG5 .542
CGo6 523
CG8 496
UD7
TN5
BV3 .699
BV5 .680
BV4 .666
BV1 575
BV7 532
BV6 483
UDS8 413
UD3
TN7 .654
TNI1 .634
TN2 .613
TN4 .593
TN6 453
BV2
TN10
TN3
UDI1 .623
UD2 .608
UD6 544
UD5 S11
UD4 A77
TNO9
TNS

C6 dinh trich 4 nhan to, véi phép phan tich PAF quay khong vudng gbc Promax,

Bicén
|quan sat

Eigencevalues dung lai & gia tri 1.199. Ca 4 nhén t6 trich dugc 62,514% céac bién do
ludng. Nhu vay, khi sir dung cong cu thong ké SPSS trich 4 nhén t6 tir tap hop bién do

108



luong cac khai niém thanh phan ctia “quan tri tri thirc”, hai gi tri Eigencevalues va tong
phuong sai trich déu dat yéu cau.
Trong s6 10 bién do luong khai niém “thu nhén tri thire”, chi ¢6 5 bién c6 trong s6
nhan t6 16n hon 0.4. Tuy nhién, do mau nghién ctru so bd c6 kich thude nho, chua thoa
man diéu kién tbi thiéu (bién quan sat/bién do ludng=5/1) nén két qua phan tich EFA chi
la danh gid so b bo thang do. Gia tri ndi dung ctia TN6 1a quan trong trong do luong
“thu nhan tri thac”, trong s6 nhan t6 khong nho hon qua nhiéu so véi gia tri 0.5 nén bién
TN6 van dugce sir dung cho nghién ctru chinh thirc. Gid trj Cronbach alpha ctia “thu nhan
tri thirc” sau khi loai 5 bién quan sat 13 0.725. Hé so twong quan bién tong déu cao (thap
nhat 13 bién quan sat TN7=0.413) (Bang 4.6).
Poi véi bo thang do “chuyén giao tri thire”, két qua danh gia Cronbach alpha giup
sang loc va loai ra hai bién CG3 va CG8. Sau khi loai bo CG3 va CGS8, con lai 06 bién
CG1,CG2, CG4, CG5, CG6 va CG7 dung dé do luong “chuyén giao tri thirc”. Cronbach
alpha cua 6 bién do ludng con lai ¢ gia tri 1a 0.817. Hé sb twong quan bién tong déu
cao. Hé s6 tuong quan thap nhat 1 0.397 & bién CG8 (Bang 4.5). Nhu vay, sau khi loai
bién CG3, CGS8, cac bién con lai str dung dé do luong “chuyén giao tri thirc” ¢ d6 tin
cady cao. Ca 6 bién nay dugc str dung dé d¢anh gid so bd gia tri hoi tu va gia tri phan biét.
Két qua phan tich nhan t6 EFA cho thay cac bién do ludng nhén té chuyén giao tri thirc
déu c6 trong s6 nhan t6 16n nhit & bién ma ching do ludng. Trong sb nhén t6 cua cac
bién quan sat dat yéu cau vé két qua phan tich théng ké, ngoai trir bién CGS8 hoi thap
(0.496 ~0.5) (Bang 4.6). Cac bién quan sat duoc giit lai hét cho nghién ctru chinh.
Thanh phin “éng dung tri thire” bao gém 8 bién do ludng. Két qua Cronbach alpha
khong cho thay dau hiéu dé loai bo bat ky bién nao. Tuy nhién, khi phan tich nhan t6 chi
¢6 5 bién hoi tu v6i trong sd nhéan té 16n hon 0.4. Trong 3 bién do ludng con lai (UD3,
UD7, UDS), bién UDS8 dugc xay dung la bién do luong thanh phan “ing dung” nhung
lai co trong s6 nhan t cao nhat & “bao v&”. Mat khac, trong s6 nhan t6 ciia UD8 lai nho
hon 0.5 Nhu vay, ca vé két qua thong ké 14n gia tri ndi dung cta bién UDS8 déu khong
thoa man nén bién nay bj loai. Hai bién UD3, UD7 ¢6 trong s6 nhan t§ qua nho (<0.4).
Noi dung cta bién UD7 “Ngan hang t6i cho phép nhitng nhan vién can kién thic va ky
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nang c6 thé tiép can chung” thé hién gidng nodi dung cua cac bién quan sat CG4, CG5
hon 14 cac bién quan sat con lai do ludng qua trinh bao vé tri thie. Hai bién UD3, UD7
khong duoc lya chon stir dung tiép cho nghién ctru chinh thirc. Cac bién do luong khac
c6 trong s6 nhan t6 16n hon 0.5 cing hoi tu ¢ nhan t6 “Ung dung” chi ¢ bién UD4 co
gia tri nhan t6 hoi thap (0.477). Bién UD4 1a bién duy nhét trong 8 bién, do luong kha
nang ung dung tri thirc vao viéc cai tién cua to chirc nén UD4 duoc gitr lai. Kiém tra lai
d6 tin cay ctia 5 bién do luong “tng dung” con lai (UD1,UD2,UD4,UD5,UD6), gia tri
Cronbach alpha 12 0.669. Hé s6 twong quan bién tong cila cac bién quan sat déu 16n hon
0.3. Hé s6 tuong quan thap nhét bang 0.325 cua bién UD6 (Bang 4.6).

P6i véi thanh phan “bao vé tri thire” trong s6 nhan té cia bién BV2 khong hién thi
trong bang két qua phan tich PFA, xoay khong vudng goc véi gia tri hién thi mic dinh
16n hon 0.4. Nhu vdy, trong sb nhan té ctia bién BV2 nho hon 0.4. Bién BV2 bi loai.
Bién BV6 duoc xay dung theo khung 1y thuyét dé do ludng qué trinh bao vé tri thirc ciia
t6 chirc. Pong thoi bién BV6 ciing duoc Gold va ctg (2001) xay dung va kiém dinh 13
mot trong cac bién do luong viéc bao v¢ tri thirc cua t6 chtrc. Nhu vay, mac du két qua
thong ké bién BV6 chua thoa mén (trong s6 nhan t6 0.483<0.5) tuy nhién bién nay van
duogc gitt lai cho nghién ciru chinh thire boi gia tri ndi dung cua né. Bién UDS dugc xay
dung dé do ludong “chuyén giao tri thirc” nhung trong s6 nhan t6 lai cao nhat & “bao vé
tri thirc” va gia tri trong $6 thép hon 0.5. Bién UDS bij loai. Hé s6 tin cay Cronbach alpha
clia 6 bién con lai co gia tri 1a 0.786 (Bang 4.6). Hé s twong quan bién téng ctia bién
thip nhit trong 6 bién 13 0.463 (BV7). Nhu vay, ca 6 bién BV1, BV3, BV4, BV5, BV6,

BV7 déu duoc giir lai str dung cho nghién ctru chinh thirc.

110



Bang 4.6 Két qua dé tin cidy Cronbach Alpha bd bién do lwong khai niém thanh
phan ciia QTTT sau khi loai bién

Bién Trung binh b | Phwong sai b0 | Twong  quan | Cronbach’s
quan thang do néu | thang do néu | bién tong Alpha néu loai
sat loai bién loai bién bién
Thu nhdn tri thive: n=178; 05 bién do lwong ; Cronbach Alpha =.725
TN2 14.6067 6.669 572 .645
TN1 14.7978 6.829 502 672
TN4 14.6517 7.031 487 678
TN7 14.4438 6.768 413 11
TN6 14.3989 6.998 466 .686
Chuyén giao tri thire: n=179; 06 bién do lwong;Cronbach Alpha =.817
CGS5 17.9050 13.615 529 799
CG6 17.6983 13.762 498 .805
CG2 17.7095 12.286 714 157
CGl 17.8436 12.841 637 175
CG4 17.7765 11.995 704 758
CG8 17.8827 15.228 397 .822
Ung dung tri thivc: n=184; 05 bién do lwong;Cronbach Alpha =.669
UD6 13.8370 7.208 325 .662
UDS5 13.5598 6.794 431 .614
UD4 13.7228 6.628 429 615
UD?2 13.4837 7.093 451 .608
UDI1 13.6793 6.623 486 .588
Bio vé, gin gii tri thivc: n=183; 06 bién do lwong;Cronbach Alpha =.786
BV7 16.7760 12.164 463 773
BV1 16.7213 11.872 554 750
BV6 16.4973 12.438 484 .766
BV5 16.6284 11.707 .580 743
BV3 16.8142 11.746 597 739
BV4 16.6995 11.948 542 152

Moi truong dao diee kinh doanh

Maéi truong dao dirc kinh doanh 1a khai niém da huéng. Tac gia tong hop két qua phan
tich nhan t6 EFA ctia moi truong dao dirc kinh doanh & Bang 4.7. Téac gia st dung phép
phan tich PAF, quay khong vuéng géc Promax va an dinh trich 3 nhan t6, két qua & Bang
4.7 cho thay, Eigenvalues dimg & gia tri 1.494, tong phuong sai trich TVE bang 53,64%.

Hay néi cach khac ca ba nhan t6 vé moi truong dao duc kinh doanh trich duogc 53,64%
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céc bién do ludong ching. Gia tri TVE khong cao nhung chap nhan dugc. Trong s nhan
t6 cua cac bién do luong déu dat yéu cau, trir bién QD4 va TL1. Tuy trong sb nhan tb
ctia QD4=0.472<0.5 va TL1=0.434<0.5 nhung xét vé gi tri ndi dung, ddy 1a hai bién do
ludng quan trong trong bd thang do ludng hai nhén tb twong tng va trong s6 nhan tb cua
chung xép xi bang 0.5 nén van duoc giit lai trong nghién ctru chinh thic.

Biang 4.7 Phan tich nhén t6 EFA ciia khai niém méi truong dao dirc kinh doanh

Bié t Nhan t6
1en quan sa Quy dinh Tw loi Quan tam

Eigenvalues=1.484; TVE=53.64%
Trong s6 nhan to
QD3 738
QD2 722
QD1 .629
QD5 .609
QD4 472
TL2 677
TL4 621
TL3 553
TL5 523
TL1 434
QT1 783
QT3 .673
QT2 .603

Ket gua hoan thanh cong viéc cua nhan vién

Tat ca bo thang do luong 3 khai niém thanh phan két qua hoan thanh cong viéc cia nhan
vién ngan hang déu dat yéu cau vé do tin cdy (Bang 4.4). Phan tich nhan t6 khdm pha
toan bo 9 bién do ludng voi phép quay khong vudng goc Promax. Két qua trich duogc 3
nhan t véi tong phuong sai trich 64.346% tai engenvalue 14 1.07 (Bang 4.8). Céc bién
quan sat déu cé gia tri trong s6 nhan t6 16n nhat ¢ bién ma ching do lwong nhu da xay
dung theo khung 1y thuyét. Trong s6 nhan té cta bién do ludng tirng khai niém thanh
phan déu 16n hon 0.5 (Bang 4.8). Nhu vay, toan bd 09 bién quan sat déu ding dé do

luong két qua hoan thanh cong viéc cuia nhan vién ¢ nghién ctru chinh thirc.
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Bang 4.8 Ma trin trong s6 nhén t6 két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién

" Trong so nhan to
Bién 1 5 3
Eigencevalue=1.07;TVE= 64.346%
HQ3 |.926
HQ1 ].788
HQ2 |.745
CL3 .878
CL2 174
CL1 .619
NS1 .854
NS3 .686
NS2 .682

Phén tich nhan t6 khdm pha EFA trong nghién ctru so bd cho thdy bo thang do cac khai
niém moi trudng dao duc kinh doanh, két qua hoan thanh cong viée duoc gitt nguyén.
Trong d6 khéi niém “méi truong dao dirc” bao gém 3 bién thanh phan. Méi trudong dao
due tu loi do luong béi 5 bién. Mbi trudng dao dire quan tim, theo quy dinh, twong tng
dugc do luong bai 3 va 5 bién. Khai niém “quan tri tri thire” bao gdm 4 khai niém thanh
phan. Thu nhan tri thirc giir lai 5 bién tir 10 bién duoc xay dung theo khung 1y thuyét dé
tiép tuc trong nghién ctru chinh thirc. Chuyén giao tri thirc con 6 bién, (g dung tri thirc
giit lai 5 bién va bao vé tri thirc con lai 6 bién sau khi thyc hién phan tich nhan t6 kham
pha EFA. Khai niém “kha nang chap nhan rii ro” gdm 6 bién quan sat.

Nhu vay, két qua nghién ctru kham pha gitip loai bo 13 bién quan sat tir tap hop 63 bién
quan sat ban dau. Nhing bién bi loai 1a nhitng bién c6 twong quan bién tong nhé hon
0.3. Hon nita khi loai bién, hé sé Cronbach alpha cac khai niém tang 1én hay muc do tin
cay cua bg thang do tot hon. Toan bd 50 bién quan sat cia 04 khai niém nghién ctru duogc

thiét ké trong phiéu diéu tra cho nghién ctru chinh thire (Phu luc 4).

4.2  Nghién ciru chinh thire

421  Déitwong nghién ciru
Déi trong nghién ctru 1 nhan vién lam tai cac bd phan nghiép vu cia cac NHTM déng

trén dia ban Tp. HCM. Nghién ctru chia ddi trong nghién ctru thanh 2 nhom lam viée &
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céc bo phan cung ing san pham, dich vu chil yéu ctia Ngan hang. Nhém tht nhat 1a nhan
vién thuc hién céc giao dich truc tiép voi khac hang nhu: huy dong tién giri, thanh toan
va chuyén tién, cip tin dung. Nhém thir hai 1a nhan vién khong giao dich truc tiép véi
khach hang (bao gdm ké toan vién, ké toan trudng, kiém soat vién, k¥ thuit vién quan 1y
hé théng mang thong tin). Nhom nhén vién thudc bo phan bao v¢, an ninh, phong td chure
hanh chinh khong thudc ddi twong nghién ciru.

Déi tugng nghién ciru ciing duoc chia thanh 2 nhém theo tham nién cong tac. Nhom 1
1a cac nhan vién 1am viéc trong nganh Ngan hang dén 5 nim. Nhém 2 c¢6 tham nién trén
5 nam. Hai nhom ngan hang duoc lua chon nghién ctru. Nhom 1 bao gom Agribank va
04 NHTMCP ¢6 s¢ httu Nha nudc 16n hon 50% (VCB, Vietinbank, BIDV, va MHB).
Theo ty trong s& hitu ¢d phan ciia Nha nudce, trong nghién ciru nay goi nhitng ngan hang
nhom 1 1a NHTM c¢é phan Nha nwée. Nhom 2 1a cac NHTM c¢6 phan c6 sé hiru Nha
nuéc nhd hon 50%. Trong nghién ciru nay goi nhitng NHTM nhém 2 1a NHTM c6 phan
khdc. Chi nhanh NH nudc ngoai, NH lién doanh va Ngan hang 100% von nudc ngoai

khong thudc d6i twong nghién ctru.

4.2.2 Quy mé miu
C6 nhiéu can ctr dé xac dinh quy mé méu. Vi dy, cin cir vao phwong phap phan tich dir
lidu, vao phuong phap uéc lugng str dung, phuwong phap phan tich mé hinh ciu trac tuyén
tinh - SEM. Nghién ctru cua tac gid st dung phuong phap phan tich SEM. Vi phuong
phap SEM quy md mau nghién ctru phai 16n (Raykov va Widaman, 1995; Trich Nguyén
Dinh Tho, 2008). Khong c6 su théng nhét cao giita cac nha nghién ctru vé quy mé nhu
thé nao dugc coi 1 du 16n. Tuy nhién, tit ca déu co chung nhan dinh, quy mé miu cang
16n cang t6t (Jullie Palland, 2005). Tabachnick va Fidell (2001) khi nghién ctru vé van
dé nay dé xuit quy md mau téi han 13 300. Trong khi d6 Hoelter, (1983) lai cho rang
kich thudc mau t6i thiéu nén 1a 200 (Trich Nguyén Dinh Tho, 2008). Steven (1996) cho
rang voi cing mot van dé nghién ciru, quy mé mau phy thudc vao sb lugng cic nghién
ctru trude d6. Hay noi cach khac, ciing mot van dé, cac nghién ctru cang vé sau quy mo
mau c6 thé cang nhé. Nunally, (1978) dé xuat kich thuéc mau nén theo ty 1& 10 quan sat

cho mot tham sé can w6c luong, trong khi d6 Tabachnick va Fithdell (2001) cho rang ty
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1¢ nay téi thiéu 1a 5:1. Trong nghién ciru cia tac gia, quy moé mau lva chon dua vao dé
xudt ctia Tabachnick va Fidell (2001) véi ty 1& 5 quan sat cho mot tham sb can uéc luong.
Vi 50 tham s6 can wdc luong, kich thude mau tdi thiéu cua nghién ctru nay 1a 250
(50*5). Do quy md méu cang 1n cang tot nén quy md mau dy kién 13 600. Téng cong
800 phiéu diéu tra dugc phat ra.

Mau dugc chon theo nguyén tac thuan tién, phiéu diéu tra duoc gui truc tiép cho cac
nhan vién 1am viéc & cac NHTM déng trén dia ban Tp.HCM. Mot s trudng hop, phiéu
diéu tra dugc dé nghi guri qua thu dién tir. Tong cong 800 phiéu diéu tra phat ra, thu vé
687 phiéu trong d6 chi c6 duy nhat 3 phiéu tra 10i thong qua thu dién tir. Trong sd 687
phiéu, c6 104 phiéu bi loai sau qué trinh sang loc dit liéu. Nhirg phiéu bi loai 1a céc
phiéu thiéu tir hai cau tra 101 hodc tra 10i chi & cing mirc diém duy nhat mot cach cuc
doan cho tit ca cac cau hoi. Cudi cing c6 574 phiéu hop 1¢ duoc nhap liéu thong tin vao
phan mém SPSS dé quan 1y va xt 1y thong tin. Nhu vay, ty 1é phiéu diéu tra so v6i bién
do luong dat mirc 11/1. Thoti gian thyc thyc hién thu thap phiéu diéu tra kéo dai 03 thang,
tir thang 9 dén hét thang 11 nam 2013. Bang 4.9 tong hop phan bd mau theo co ciu so
hitu, theo tham nién cong tac cua ngudi tra 101, theo tinh chat cong viée (giao dich truc
tiép v4i khach hang hay khong) va theo don vi cong tac (hdi sé va s giao dich hay chi
nhanh va cac phong giao dich).

Bang 4.9 Tong hop phan bé miu

Don | Ty 18 s¢ hitu c6 | Kinh nghiém | Tinh chit cong viéc | Pon vi
vitinh | phdn cia Nha véi khach hang
nwoc
NHTM |NHTM |[< 5 |> 5| Giao Khoéng Hoéi s¢, | Chi
CP Nha | CP nam | nam dich tryc | giao dich | s¢ giao | nhanh,
nude khac tiép tryc tiép | dich | PGD
Phiéu | 208 366 404 | 171 329 245 200 374
% 38 62 70,3 | 29,7 57,3 42,6 34,8 65,2

Két qua tong hop phan phdi mau cho thdy mic du s6 lwong miu déi voi cac NHTMCP
Nha nude chi chiém 36,2% nhung con s6 nay 13 hop 1y bai trong s6 44 NHTM Viét Nam
thi chi c6 5 NHTMCP Nha nuéc. Mau duge 1ay theo cach thuan tién, ngdu nhién. Két

qua c6 dén 70,3% ngudi tra 161 ¢6 tham nién coéng tac dudi 5 nim. Phan bd mau tuong
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d6i déu néu chia theo tinh chat cong viéc cta nguoi duoc phong van. Ciing do dic diém
co cdu to chire cia mot NHTM, mdi ngan hang c6 1 hoi s chinh va tir 1 dén 2 sd giao
dich nhung c6 dén hang trim chi nhanh va phong giao dich. Vi vay, ty 1¢ 34,8% phiéu
diéu tra dugc thu thap tir cac nhan vién lam viéc tai hoi s¢ chinh va sé giao dich 1a ty 1¢
hop 1y.

4.3 Danh gida bo thang do

bJ tin cay bd thang do dugc kiém tra thong qua hé sb tin cay Cronbach Alpha. Bang
4.10 tong hop két qua Cronbach alpha cua cac bo thang do.
Bang 4.10 Tong hop két qua Cronbach Alpha ciia b thang do cac khai niém nghién

ciru
Bién | Trung binh | Phuwong sai | Twong quan | Cronbach’s | Bién
quan | b thang do | bd thang do | bién tong Alpha néu | quan sat
sat néu loai | néu loai bién loai bién
bién

Thu nhan tri thirc: Cronbach alpha = 0.811

TN2 13.4735 8.498 .613 386 .769
TN7 13.3587 9.384 497 326 .802
TNS8 13.5866 8.034 .656 453 755
TNI11 13.6325 8.559 .600 467 173
TNS | 13.6590 8.342 .624 486 166
Chuveén giao tri thirc: Cronbach alpha = 0.86

CaGl 17.3221 11.634 .635 438 .840
CG2 17.3398 11.303 .651 449 .837
CG4 17.1646 11.560 .607 373 .845
CG5 17.3717 11.145 .655 446 .836
CG6 17.4159 10.910 .682 496 .831
CG8 17.3770 11.026 .680 475 .832
Ung duneg tri thirc: Cronbach alpha = 0.856

UDI1 14.4929 7.578 .598 392 .844
UuD3 14.6360 7.347 .652 445 .831
UD5 14.5989 7.203 .708 507 817
UDI0 | 14.6837 7.070 726 558 812
UDI1 | 14.6837 7.056 .670 .505 827
Bao vé tri thuwc: Cronbach alpha = 0.835

BV3 17.4468 11.419 .563 436 818
BV4 17.4258 10.899 .611 495 .808
BV9 17.3490 11.301 .550 336 .820
BVS5 17.4747 10.302 .656 496 .799
BV7 17.2984 10.234 .627 463 .805
BVS8 17.3595 10.378 .651 .506 .800
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Bién | Trung binh | Phuwong sai | Twong quan | Cronbach’s | Bién
quan | bd thang do | by thang do | bién tong Alpha néu | quan sat
sat néu loai néu loai bién loai bién
Dao dirc tw loi: Cronbach alpha = 0.663

VK2 14.9350 6.663 .396 177 .624
VK5 15.1775 7.365 367 .145 .633
VK3 15.2478 6.504 547 356 551
VK4 15.1090 7.632 338 223 .645
VK1 15.0035 6.599 .445 227 .598
Dao dirc nean hane: Cronbach alpha = 0.698

QT4 6.6723 3.440 431 .194 .709
OT1 6.3015 2.969 .594 366 501
oT2 6.4569 3.273 523 314 .595
Dao dirc theo auyv dinh: Cronbach alpha = 0.491

0OD5 15.7473 6.993 -.076 072 672
0oD2 13.9611 5.365 428 304 339
0OD4 13.8233 5.678 348 338 .390
ODl1 14.2544 5.018 .403 232 338
0OD6 14.6095 5.127 369 .139 362
Ning suat cone viéc: Cronbach alpha = 0.762

NSI1 7.1278 2.063 538 304 741
NS2 6.9947 1.889 .663 442 .601
NS3 7.0403 1.930 581 366 .695
Chat lwong cong viéc: Cronbach alpha = 0.806

CL1 6.7151 2.240 .647 418 742
CL2 6.9409 2.135 .670 449 718
CL3 6.7025 2.400 .648 421 743
Hiéu qua cong viéc: Cronbach alpha = 0.745

HOI 6.9615 1.988 576 .349 .656
HO2 7.0070 1.776 .620 391 .601
HO3 6.6783 1.973 521 274 719
Kha nane chap nhan rui ro: Cronbach alpha= 0.696

RR3 16.7168 9.278 .486 363 .635
RR4 15.9274 10.784 321 306 .688
RR5 16.0248 10.017 463 325 .644
RR6 16.5416 9.139 588 455 .600
RR7 16.7841 9.368 454 376 .647
RR1 15.8991 11.602 247 115 104
Kha nang chdap nhan rui ro: Cronbach alpha= 0.705 (sau khi loai bién RR1)
RR3 13.0495 7.509 S18 367 .636
RR4 12.2615 9.333 267 271 731
RR5 12.3587 8.475 439 321 .670
RR6 12.8746 7.377 .628 459 .590
RR7 13.1166 7.576 486 379 1 .651
Kha niang chap nhdn rai ro: Cronbach alpha= 0.730 (sau khi loai bién RR1, RR4)
RR3 9.4035 5317 .570 364 .638
RR5 8.7193 6.976 .299 .104 .780
RR6 9.2281 5.301 .665 456 584
RR7 9.4702 5.241 .568 374 .640
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Két qua cho thay bo thang do khai niém thanh phan quan tri tri thirc bao gém: thu nhén,
chuyén giao, img dung va bao vé tri thirc déu c6 gia tri Cronbach Alpha 16n hon 0.7. Hé
s6 trong quan bién tong cia cic bién do ludng cac bd thang do trén déu 16n hon 0.3.
Nhu vay bg thang do thu nhéan, chuyén giao, ing dung va bao v¢ tri thirc dat dg tin cay.
B6 thang do Iuong cac khai niém nghién ctru cua moi trudong dao dire co gia tri Cronbach
Alpha cao va hé s6 tuong qua bién tong cta cac bién do luong déu 16n hon 0.3. Trong
cac bién do ludng, bién QD5 c6 hé s6 twong quan bién tong rat thap (0.076).

Ngoai ra, ndi dung bién QD5 “Nhiing ngudi thanh cong ¢ ngan hang t6i 1a nhitng nguoi
tudn thi chit ch& cac quy dinh cia Ngan hang” rat giéng ndi dung cac bién QD1, QD3,
QD4 vi vay néu loai bd QD5 sé& khong 1am thay d6i thang do ludng “méi trudng dao dic
theo quy dinh ctia td chirc”. Xét ca gia tri ndi dung va gid tri thong ké, bién QD5 bj loai.
Néu loai bién QD5 hé s tin cay bd thang do ting dang ké tir 0.491 1én dén 0.672. Gia
tr1 Cronbach Alpha & mirc 0.672 1a chép nhan dugc va bg thang do dat do tin cdy.

B6 thang do cac khai niém nghién ciru vé két qua hoan thanh cong viéc déu co6 Cronbach
Alpha 16n hon 0.7, hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0.3. Vi vay bo thang do két qua
theo nang suét, chat luong va hiéu qua déu dat do tin cay.

B6 thang do khai niém kha nang chap nhan rii ro c6 hé sb tin cay Cronbach Alpha dudi
0.7. Hé sb twong quan bién tong ctia bién RR1 khong cao. Noi dung bién RR1 “Hau hét
moi ngudi cho rang ngan hang t6i ¢ tinh bao thu trong hoat dong kinh doanh” gidng
v61 ndi dung hai bién RR5 va RR6. Vi vay, néu loai bo RR1 ¢6 thé khong anh huong dén
viéc do luong khai niém “kha ning chap nhan rii ro”. Xét theo gi tri noi dung va gia tri
thong ké, bién RR1 duoc loai dé ting do tin cdy ciia bo thang do. Khi loai bién do luong
RR1, hé s6 Cronbach Alpha ting 1én dén 0.705. Mic du Cronbach alpha 16n hon 0.7 bo
thang do dat tin ciy nhung hé s6 twong quan bién tong cta bién RR4 thap (0.267). Noi
dung bién RR4 “O ngan hang t6i ai diing cam nidm bit co hoi s& dugc tuong thudng xing
dang” c6 phan khac biét so v&i noi dung cac bién do luong kha ning chap nhan rii ro
khac va két qua phan tich théng ké ciing di phan anh nhu vay. Bién RR4 tiép tuc bj loai.
Sau khi loai bé hai bién do luong RR1 va RR4 ra khéi bo thang do “kha nang chap nhan
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rii ro”, hé sd twong quan bién tong ctia cac bién do luong con lai déu 10n, thap nhat 13
0.299 ciia bién RR5. Nhu vay bo thang do kha ning chap nhén rui ro sau khi loai bién
RR1 va RR4 dat d¢ tin cay.

4.4  Kiém dinh bd thang do bing phan tich nhan t6 khing dinh CFA va hé sb tin

cay téng hop

4.4.1 Tiéu chi kiém dinh

Mo hinh Iy thuyét duoc x4y dung véi 4 khai niém nghién ctru trong d6 c¢6 3 khai niém
da huong. B9 thang do cac khai ni€ém trén dugc danh gid so bo béng hé sd tin cay
Cronbach alpha trén dit liéu mau nghién ciru chinh thirc. Két qua danh gia so bo gitp
sang loc va loai bo 3 bién do luong QD5, RR1 va RR4. Céc bién do ludng con lai tiép
tuc duoc dua vao kiém dinh bo thang do bang phuong phap phén tich nhan t6 khiang dinh
CFA thong qua phan mém phan tich cau tric tuyén tinh AMOS. St dung phuong phép
phan tich nhan to khéng dinh CFA c6 thé kiém dinh duoc ciu trac cac bd thang do cling
nhu mdi quan hé giira cac khai niém nghién ciru ma khong bi 1éch do sai s6 do luong
(Steenkamp va Van Trijp, 1991; Trich Nguyén Pinh Tho, 2008). Hon nira khi kiém dinh
gia tri hoi tu va gié tri phan biét cua bd thang do, su dung phuong phdp CFA don gian
hon so v6i cac phuong phap khac nhu EFA hay phuong phap da phuong phap- da khai
niém (MTMM). Khéc véi phan tich nhan té kham pha EFA phai danh gia toan b thi
phuong phap CFA danh gia cuc bo cho timng khai niém hodc tot nhat 1a danh gia timg cap
khai niém hoic danh gia cung lac tat ca cac khai niém trong mé hinh téi han. M6 hinh
t6i han (saturated model) 12 mo hinh trong d6 tat ca cac khai niém nghién ctru duoc tu
do quan hé v&i nhau. Str dung md hinh t6i han khong nhitng kiém dinh bo thang do timng
khéi ni€ém nghién ctiru ma con kiém dinh dugc gia tri phan bi¢t gitra cac khai ni¢m.

C6 5 chi tiéu trong qué trinh kiém dinh bo thang do. Thir nhét: danh gia mirc d6 phu hop
ctia dit lidu véi thuc té. Thir hai: kiém dinh gia tri hoi tu cta bo thang do. Thir ba: kiém
dinh gié tri phan biét. Thir tu: kiém tra tinh don hudng ctia moé hinh. Cubi cung la d6 tin
cay tong hop va tong phuong sai trich.

Tiéu chi danh gia murc do phu hop cua dir lieu voi thuc té. M6 hinh duoc coi 1a thich hop

khi Chi-binh phuong c¢6 gia tri Pyae>5%. Tuy nhién vi Chi-binh phuong c6 nhuoc diém
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1a phu thudc nhiéu vao kich thudc mau. Kich thuéc mau cang 16n thi Chi-binh phuong
cang lén, diéu nay lam giam mic do thich hop ciia mé hinh. Cac chi tiéu khac thay thé
Chi —binh phuong dé danh gia mtc d6 phu hop cua dit lidu voi thyc té 1a: Chi binh
phuong diéu chinh theo bac tu do CMIN/DF; Chi s6 RMSEA (Root Mean Square Error
Approximation); Chi s6 TLI (Tucker va Lewis Index); Chi s thich hop so sanh CFI
(Comparative Fit Index). Mot mé hinh duoc xem 1a phi hop hay tuong thich véi thuc té
khi: CMIN/DF c¢6 gia tri nho hon 3 (Carmines va Mclver, 1981); Chi sé6 RMSEA ¢6 gia
tri nho hon .08 (Steiger, 1990); Cac gia tri TLI va CFI tir 0.9 dén 1 (Bentler va Bonett,
1980). Tuy nhién, gia tri cuia TLI va CFI ¢ mitc 0.8 dén 0.9 ciing dugc chap nhan
(Gerbring va Anderson, 1988).

Tiéu chi danh gia gia tri hoi tu cua bo thang do. B) thang do dat gia tri hoi tu khi cac
bién quan sat ctia bo thang do mot khai niém nghién ctiru phai twong quan cao hay céac
trong s0 chuan hoa A cao (>0.5) va dat muc y nghia thong ké (P <0.05) (Gerbring va
Anderson, 1988).

Tiéu chi danh gid gid tri phan biét. B thang do dat gia tri phan biét khi hé sb twong quan
trong gitta cac khai niém thanh phan ctia mot khai niém nghién ctru va hé sé twong quan
ngoai gitta cac khai niém nghién ctru khac 1.

Tiéu chi kiém tra tinh don hiréng ciia bo thang do. Bo thang do dat tinh don hudng khi
khong c6 mdi twong quan gitta sai sd cac bién quan sat (Steenkamp va Van Trijp, 1991).
Tiéu chi danh gid dé tin cdy tong hop va tong phwong sai trich. Do tin cay tong hop pe
phan anh luong bién thién chung clia cac bién quan sat dugc tinh toan boi bién tiém an.
Téng phuong sai trich py.. Bo thang do dat do tin cay khi ca do tin cay tong hop pe va
tong phuong sai trich pye déu cé gia tri >0.5.

Két qua CFA mé hinh do luong t6i han dé kiém dinh bo thang do ludng cac khai niém

nghién ctru thé hién & Hinh 4.1.
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Hinh 4.1 Két qua CFA md hinh do lwong téi han

Chi- binh phwong=2772.979, Df= 1018; P=.000; Chi - binh phwong diéu chinh theo

bac tw do (CMIN/DF)= 2.724; TLI =.838,; CFI =.847; RMSEA =0.055

(Két qua R*- Square Multiple Correlations- thé hién ¢ Phu luc 5)
Nhu vy, néu kiém dinh Chi-binh phuong thi mé hinh dat muc khac biét khong co y
nghia & 5%. Tuy nhién, cac chi s6 do luong do phu hop khac déu dat yéu cau (CMIN/DF=
2.724; TLI =.838; CFI =.847; RMSEA =0.055). Miac du cac chi s6 TLI va CFI déu ¢
mutrc chdp nhan nhung gid tri cta chiing chua cao nén d6 tuong thich cua dit liéu voi thi
truong khong tot. Trong sd chuan hod A ciia cac bién do luong cao va dat mirc ¥ nghia
thdng ké, trir ba bién RR1, VK2 va VK5. Ba bién quan sat RR1, VK2 va VK5 lan luot
c6 trong s6 chuan hod A 13 0.19; 0.42 va 0.39. Gia tri trong s6 chuan hod A ciia ba nhan
t6 nho hon 0.5 nén ba bién quan sat RR1, VK2 va VK35 bi loai. B¢ thich hgp cua dit li¢u
duoc cai thién sau khi loai ba bién RR1, VK2 va VK5 véi Chi- binh phuong = 2254.8;
Df = 1948.01; Pvalue = .000; Chi - binh phuong diéu chinh theo béc tu do (CMIN/DF)
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=2.545; TLI =.867; CF1=0.875; RMSEA = 0.052 (Phu luc 6). Tuy nhién, trong s chuan
hoa A cua hai bién VK1 va QD6 khéng cao, chi dat mirc 0.48 < 0.5. Hai bién VK1 va
QD6 tiép tuc bi loai.

Két qua CFA ctia md hinh toi han sau khi loai tiép hai bién VK1 va QD6 cho thay trong
sO chuan hoa A ctia tat ca bién do ludng cac khai niém nghién ciru déu cao va cé y nghia
théng ké P=.000. Trong sb chuin hoa A thap nhit 1a AQD1=0.55>0.5 (phu luc 7). Nhu
vay bo thang do dat gia tr1 hoi tu. Cac gia tri dé danh gia muc do phu hop cua dir liu voi
thi truong lan luot 13: Chi- binh phuong = 1948.01; Df = 803; P value = 0.000; CMIN/DF
= 2.426; TLI = 0.883; CFI =0.891; RMSEA =0.05 (phu luc 7). Kiém dinh Chi-binh
phuong van cho thdy mé hinh chi dat mirc khac biét khong ¢ y nghia & mirc 5% nhung

cac chi s6 khac déu cho thay dir liéu thi truong sau khi loai hai bién VK1 va QD6 phu

hop véi thi truong.
Biang 4.11 Két qua CFA ciia cAc md hinh téi han
M6 hinh téi Chi —binh Df Pvawe | CMIN/Df | TLI CFI | RMSEA
_han phwong
47 bién 2772.979 [ 1018 |.000 | 2.724 838 |.847 |0.055
Loai bién VK2, | 2254.8 1948 |.000 | 2.545 867 |.875 |0.052
VK35, RR1
Loai tiép bién | 1948.01 803 |.000 |2.426 883 |.891 |0.05
VK1, QD6

St dung céac chi s6 CMIN/Df, TLI, CFI va RMSEA cho thiy mé hinh t&i han sau khi
loai bo cac bién VK2, VK5, RR1, VK1 va QD6 cé dit liéu phit hop hon vdéi thi trudng
nhung muc d6 phit hop van chua cao (CMIN/DF=2.426>2; TLI <0.9 va CFI<0.9). Két
qua CFA con cho thdy mét s6 sai s6 trong mé hinh c¢é tuong quan 16n. Khi ndi céc sai s6
c6 tuong quan 16n véi nhau, mé hinh s& duoc cai thién hon. Cu thé tuong quan giita e17
va el8 1a 107.538 (MI- Modification Indices= 107.538). Néu moc e18 va e22 thi hiép
phuong sai gitra ching 1a 0.188 va Chi-binh phuong sé giam di m¢t lugng 1a 107.538 so
v6i Chi-binh phuong ctia mé hinh cii. DAy 1a mot sy thay ddi rat 1on boi khi thém 1 tham
s6 ma Chi-binh phuong giam khoang 4 don vi di dugc coi 14 thay doi ddng ké. Tuong
tu nhu vay véi cac tuong quan gitta e18 va e22 (MI1=32.791); el7 va e21 (MI=31.005);
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e3 vae5 (MI=34.4); e3 va e4 (MI=25.567); €2 va e5 (MI=66); e12 va e13 (MI=26.141).

Sau khi moc céc sai s6 ¢6 twong quan 16n, mé hinh téi han cho ra két qua nhu hinh 4.2.
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Chi- binh phuong=1622.573, Df= 795; P=.000; CMIN/DF= 2.041; TLI =.915; CFI
=.921; RMSEA =0.043.
(Két qua R?- Square Multiple Correlations- thé hién ¢ Phu luc 5)

Hinh 4.2 M6 hinh téi han sau loai bién va noi cac sai so co6 hé so twong quan lémn

442  Két quad kiém dinh CFA

Nhu trén d3 dé cip, ngudi ta thuong kiém dinh 5 tiéu chi: (i) mac d6 phu hop cua dir

lidu voi thuc té; (ii) kiém dinh gia tri hoi tu cta bo thang do; (iii) kiém dinh gié tri phan

biét. (iv) kiém tra tinh don hudng cia mo hinh. Cudi cung 1a d6 tin ciy tong hop va tong
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phuong sai trich.

(i)Kiém dinh mirc @4 phit hop véi thee té.

Kiém dinh Chi-binh phuong van cho thdy mé hinh chi dat mtc khac biét khong co ¥
nghia & mirc 5%. Két qua nay mot phan ciing do kich thudc mau 16n (n= 574). Tuy nhién
nhimng chi s thay thé khac (CMIN/DE, TLI, CFI va RMSEA) déu cho thay dit liéu thi
truong ctia md hinh téi han rat phu hop véi thi trudng.

(ii) Kiém dinh gid tri hoi tu.

Gia tri phan biét cho biét mirc d6 hoi tu cua mot bo thang do str dung dé do luong mot
khéi niém sau nhiéu lan 1ap. Bo thang do dat gia tri héi tu khi cac bién quan sat cua bd
thang do mot khai niém nghién ctru phai twong quan cao. Két qua CFA ctia mé hinh t6i
han (hinh 4.2) cho thiy trong s6 chuan hod A cua tat ca bién do luong cac khai niém
nghién ctru déu cao va cd y nghia thdng ké P=.000, ngoai trir bién QT4 (A-QT4 =0.49).
Gia tri AQD4 thap hon so véi gia tri tiéu chuan 0.5 nhung su chénh léch 1a khong 16n.
Hon nita, trung binh trong sé ctia thanh phan QD 13 cao (0.79) nén c6 thé két luan bo
thang do cac khai niém nghién ctru dat gia tri hoi tu.

(iii) Kiém dinh gid tri phén biét

Bo thang do dat gia tri phan biét khi hé sé twong quan trong gitta cic khai niém thanh
phan ctia mot khai niém nghién ctru va hé sb twong quan ngoai gitta cac khai niém nghién
ctru khac 1. Nhu vay, kiém dinh gié tri phan biét can thyc hién theo hai buéc.

Budc 1: kiém dinh gia tri phan biét bén trong giita cac khai niém nghién ctru da hudng
(moi truong dao dirc kinh doanh, quan tri tri thire, két qua hoan thanh céng viéc).

Buéc 2: kiém dinh gia tri phan biét gitta cac khai ni¢m da hudéng vdi khai niém don
huéng (kha nang chip nhan rii ro).

Két quéa kiém tra hé sd tuong quan cac thanh phan cua khai niém da huéng duoc trinh

bay ¢ Bang 4.12.
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Bang 4.12 Hé s6 twong quan ciia thanh phin bd thang do cic khai niém da hwéng.

Hé s6 twong quan Do 1éch

Cac khai niém r chuén (SE) CR Pvalue
QOuan tri tri thure

CG < TN 0.847 0.0222 6.8835 0.0000
CG « UD 0.821 0.0239 7.4984 0.0000
CG < BV 0.692 0.0302 10.2041 0.0000
TN « UD 0.714 0.0293 9.7696 0.0000
TN « BV 0.727 0.0287 9.5090 0.0000
UD « BV 0.713 0.0293 9.7895 0.0000
Moi truong dao dvee kinh doanh

TL « QT 0.79 0.0256 8.1918 0.0000
TL « QD 0.512 0.0359 13.5873 | 0.0000
QT < QD 0.228 0.0407 18.9630 | 0.0000
Két quda hoan thanh céng viéc ciia nhan vién
NS < CL 0.622 0.0327 11.5457 | 0.0000
NS < HQ 0.847 0.0222 6.8835 0.0000
CL < HQ 0.722 0.0289 9.6096 0.0000

Trong do: SE = SQRT cua (1-r"2)/(n-2); C.R = (1-r)/SE
Pvalue = TDIST(/CR/,n-2,2); Voin la do lon mau va n =574.

Tir két qua CFA cia timg khai niém da hudng, 13y gia tri hé s6 tuong quan (r) va st dung
phan mém EXEL dé tinh cac chi sb: d6 1éch chuan (SE), CR va mirc y nghia théng ké
Pvalue. Bang 4.12 cho thay hé sé tuong quan (r) bén trong giita khai niém thanh phan
ctia ting khai niém nghién ctru vai sai 1éch chuan déu nho hon 1 va cé y nghia thong ké
(Pvalue déu bang 0). Hon nita cac trong s6 nhan té déu 16n hon 0.5 va ¢ y nghia thong
ké. Vi vay, bg thang do cac khai ni¢m da hudng “quan tri tri thirc”, “mdi trudng dao duc
kinh doanh” va “két qua hoan thanh cong viéc ctiia nhan vién” déu dat gia tri phan biét.
Gia tri phan biét ciia khai niém don hudng “kha ning chap nhan rii ro” duge xét tuong

quan v6i cac khai niém khac trong két qua CFA ctia mé hinh t&i han.
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Bang 4.13 Hé s6 twong quan giira cac khai niém nghién ciu

Cac khai niém Hé sb twong quan | P§ léch chuin | CR Pvalue
QTTT <> CNRR 0.353 0.0391 16.5387 | 0.0000
MTPDb < CNRR 0.233 0.0407 18.8631 | 0.0000
QTTT <« MTDD 0.693 0.0301 10.1845 | 0.0000
QTTT +« KQCV 0.685 0.0305 10.3408 | 0.0000
KQCV « MTbb 0.475 0.0368 14.2686 | 0.0000
KQCV < CNRR 0.385 0.0386 15.9372 | 0.0000

Sau khi loai bé mot s bién khong dat yéu cau cua bod thang do khai ni€ém thanh phén
moi truong dao duc theo khuynh hudng tu 191, theo quy dinh ciia Ngan hang cung mat
s6 bién cua khai niém “kha nang chﬁp nhén rii ro”, cac bién con lai duoc kiém dinh gia
tri phan biét trong mo hinh do ludng téi han (Hinh 4.2). Hé s6 tuong quan giita cac khai
niém nghién ctru va do 1éch chuin déu nho hon 1 va ¢ y nghia thong ké. Vi vay, tt ca
bbn khai niém nghién ciru trong md hinh 1y thuyét déu dat gia tri phan biét bén trong
(Bang 4.12) va bén ngoai (Bang 4.13).

(iv) Kiém dinh tinh don hiéng ciia bg thang do

B0 thang do dat tinh don hudng khi khong c6 mdi twong quan giita sai s6 cac bién quan
sat. O mo hinh toi han (Hinh 4.2) cho thay bd thang do 3 khai niém nghién ctru dat tinh
don huong. Cac bd thang do do la: kha naing CNRR; MTDDKD va KQCV cua nhan
vién. Riéng bo thang do khai niém QTTT c6 mdi quan hé giita cac cip sai s6 (e17 va
el8;el8vae22;el7vae2l;e3 vae5;e3 vaed;e2 vaed; el2 vael3)nén khong dat tinh
don hudng.

(v)Kiém dinh dé tin cdy tong hop va tong phwong sai trich

Dénh gia d6 tin cdy cta bo thang do thong qua ba chi s6: Hé s tin ciy bo thang do
Cronbach Alpha; Hé s tin cay tong hop- p. (Composite reliability); Tong phuong sai
trich pvc (Variance etracted). Tuy nhién hé s6 Cronbach Alpha dé danh gia so bd bo thang
do. Két qua Cronbach alpha két hop véi gia tri ndi dung ctia cac bién quan sat gitp loai
b6 bt cac bién co twong quan bién téng nho hon 0.3 (Bang 4.10). Két qua CFA duoc sir

dung dé kiém dinh hai chi sé con lai, hé sé tin cay tong hop (pc) va tong phuong sai trich
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(pvc). Trong do:

CP i)z

Pe = P ai)r2+ 3P (1-2i2)

AP L
YoxP a2+ 3P (1-2i2)

Véi: Aila hé so chuan hoa bién quan sat thur i
1-A7 la phuong sai cua sai s6 do lwong bién quan sdt thir i

p la s6 bién quan sdt ciia bé thang do.

Tir két qua CFA trén phan mém AMOS ctia mé hinh t6i han sau khi loai bién va ndi cac
sai s6 ¢o hé sd twong quan 16n (Hinh 4.2) va két qua Cronbach alpha trén phan mém
SPSS, str dung phan mém Exel dé tinh cac gia tri pe, pve, Cronbach alpha bo thang do cac
khai niém nghién ctru (Bang 4.14)

B0 thang do dat d¢ tin cdy khi cac gia tri pc va pve dat gia tri >0.5 (Hair, 1998) va do tin
cay tong hop pe> Cronbach alpha.

Bang 4.14 Cac chi s6 kiém dinh d¢ tin ciy b thang do

Khai 1- Gia |Chi |Gia

niém Ai Ai*2 | Ai*2 | Chi s6 tri sO | tri
TN2 « TN |0.69 0.47 | 0.53
TN5S « TN |0.67 0.44 [0.56 | Y (Ai*2) |222 |Pve |0.44
TN7 « TN |0.60 0.36 | 0.64 | Y(1-i*2) [2.78 |« 0.80
TNS « TN |0.71 0.51 [ 0.49 |bp(>X Ai) |11.06 |pc | 0.80
TNIl < TN |0.66 0.44 | 0.56
CGl « CG [0.68 0.46 | 0.54
CG2 « CG |0.67 0.45 | 0.55 [ (Ai™2) 299 |pve |0.50
CG6 « CG |0.76 0.57 [ 0.43 | Y(1-i*2) [3.01 |a 0.86
CG8 « CG |0.74 0.54 | 0.46 [bp(>X A) | 17.92 |pc |0.86
CG4 « CG |0.67 0.45 | 0.55

Quan |[CG5 <« CG |0.72 0.52 1 0.48

tri UDI « UD |0.62 0.39 | 0.61

Tri UD3 « UD |0.68 047 | 0.53 [ (Mir2) 232 |pve |0.50

thic |UD5 « UD |0.75 0.57 | 043 | Y(1-i*2) [232 |a 0.85
UDI0 « UD |0.82 0.66 | 0.34 |bp(>X A) | 13.30 |pc |0.85
UDIl < UD |0.77 0.60 | 0.40
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Khai 1- Gia | Chi | Gia
niém Ai Ai*2 | Ai*2 | Chi sb tri s6 | tri
BV3 < BV [0.58 0.34 | 0.66
BV4 <« BV |0.57 032 [0.68 | X (Ai*2) |2.71 |pvc | 0.45
BV5 <« BV |0.78 0.61 [0.39 |Y(1-i"2) |329 |a 0.84
BV7 < BV [0.71 0.51 [ 0.49 |bp(X M) |1594 |pc |0.83
BV8 < BV [0.79 0.62 | 0.38
BV9 < BV |0.56 0.31 |0.69
Y (Air2) 094 |pve |0.47
VK3 « TL |0.67 0.45 [ 0.55 | Y(1-i*2) |1.06 |a 0.64
VK4 « TL [0.70 0.49 | 0.51 |bp(> M) |1.88 |pc |0.64
Méi  |QTI  « QT |0.80 0.64 036 | > (Air2) [133 |pve |0.44
truong | QT2 < QT |0.67 0.45 [0.55 | Y(1-i"2) |1.67 |a 0.68
dao QT4 + QT [0.49 0.24 [0.76 |bp(>X M) [3.85 |[pc |0.70
dirc QDI <« QD |[0.55 030 [0.70 | Y (Ai*2) | 131 |pve |0.44
QD2 « QD |0.66 0.43 [0.57 | Y (1-4i%2) | 1.69 |a 0.68
QD4 < QD |0.76 0.58 [0.42 |bp(X i) |[3.86 |pc |0.70
Khi |RR3 < RR |0.72 0.52 [ 048 | Y (Ai*2) |1.64 |pve |0.55
Ning |[RR6 < RR |0.80 0.63 [0.37 | Y(1-i"2) |136 |a 0.78
CNRR |RR7 < RR |0.70 0.49 [0.51 |bp(>X M) |4.90 |pc |0.78
NSI « NS [0.70 049 [0.51 [ (Ai*2) |1.56 |pve |0.52
Két NS2 « NS [0.78 0.61 [039 |Y(1-i"2) |144 |« 0.76
qua NS3 < NS |0.68 0.47 | 0.53 |bp(>X M) |4.67 |pc |0.76
Cong |CL1 < CL |[0.71 0.50 [0.50 | > (Ai*2) | 1.72 |pve |0.57
visec |CL2 « CL |0.73 0.53 [ 047 |3 (1-Ai%2) | 1.28 |« 0.80
CL3 <+« CL |0.83 0.69 [0.31 |bp(X Ai) |[5.13 |[pc |0.80
HQl « HQ [0.76 057 043 [ (Ai”2) [1.49 |[pve |0.50
HQ2 « HQ |0.71 0.50 [ 0.50 | Y (1-4i*2) | 1.51 |a 0.74
HQ3 <+« HQ |0.64 0.41 |0.59 | bp(X M) | 445 |pc  [0.75

Két qua bang 4.15 cho thiy cac khai niém thanh phan ctia mo hinh 1y thuyét déu c6 hé
s tin cay tong hop > gi tri Cronbach alpha, ngoai trir bo thang do “thu nhan tri thic”.
Heé s6 tin cay tong hop ciia “thu nhan tri thirc” 13 0.83 so voi Cronbach alpha 13 0.84,
chénh I¢ch 0.01. Chénh I¢ch nay 1a rat nho. Bén canh do, phuong sai trich dugc cac khai
niém thanh phan cta khai niém chap nhan rai ro va két qua hoan thanh cong viéc cua
nhan vién déu dat gia tri >0.5. Két hop voi gia tri vé d0 tin cay, do tin cdy tong hop, cac
bo thang do nay dat yéu cau vé do tin cdy va tong phuong sai trich. Cac khai niém thanh
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phan cuia khai niém “quan tri tri thirc” déu c6 phuong sai trich > 0.5 trir “bao vé tri thire”,
Phuong sai trich ctia bao vé tri thirc 13 0.45. Ca ba khai niém thanh phan tu loi, quan tim
va quy dinh ctua khai niém “moi truong dao dtrc kinh doanh” lan luot dat gia tri 0.47;
0.44 va 0.44 (thap hon 0.5). Nhu vay, gia tri phuong sai trich ctia cta cac khai niém thanh
phan vé méi trudng dao dirc kinh doanh chua dat yéu cau vé mit thong ké nhung lai dat
do tin cay.

45 Kiém dinh mé hinh

45.1  Kiém dinh mé hinh ly thuyét

B6 thang do cac khai niém nghién ctru sau khi duoc loai bo mot s6 bién do luong dé tang
do tin cdy, da djuogc kiém dinh gia tri phan biét, gia tri hoi ty, d0 tin cay béng phuong
phap phén tich nhan té khang dinh CFA. Bén canh d6, tong két 1y thuyét & chuong 1 da
khang dinh gia tri ndi dung céc bd thang do. Bo thang do cac khai niém nghién ciru sau
khi dat yéu cau vé gia tri ndi dung, gia tri hoi tu, gia tri phan biét va do tin cay, dugc sir
dung dé kiém dinh mé hinh 1y thuyét thong qua mo hinh cau trac tuyén tinh SEM véi
phan mém AMOS 18. Két qua SEM mo6 hinh nghién ctru Iy thuyét duoc thé hién & Phu
luc 8.

Két qua phan tich mé hinh cAu trac tuyén tinh (Phu luc 8) cho théy mo hinh c6 796 bac
tu do véi gia tri thdng ké Chi-binh phuong bang 1642.302 va ¥ nghia thdng ké P=.00.
Nhu vay mé hinh khong dat mirc thich hop vé6i dir liéu thi truong khi sir dung két qua
Chi-binh phuong dé kiém dinh. Tuy nhién, phuong phép str dung Chi-binh phwong phu
thudc vao quy mé mau. Quy md mau cang 16n, Chi-binh phuwong cang cao. Quy mo miu
nghién ctru n=574 so voi 50 bién do ludng, trong Gng ty 16 mau/bién do luong 16n hon
11:1. Trong khi d6 mic ty 1& chap nhan duoc 12 mdi bién do ludng can 5 dén 10 thong
tin khdo sat. Nhu vay quy mé mau nghién ctru 16n nén dua vao kiém dinh Chi-binh
phuong s& khé thoa mén diéu kién mirc ¥ nghia théng ké p >0.05. St dung cac hé sb
thay thé cho Chi-binh phwong. Két qua SEM md hinh 1y thuyét chuan cho biét gié tri
CMIN/df = 2.063; TLI =.913; CFI =.92; RMSE = .042. Cic gia tri trén déu dat yéu cau
(CMIN/df=2.63 < 3. TLI, CFI déu 16n hon 0.9 va RMSE = .042 <0.8). Nhu vdy mé hinh

dat muc thich hgp véi dir li¢u thu thap tir thi truong.
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Két qua udc luong (chudn hod) ctia cac tham sb chinh duoc trinh bay & Bang 4.15 (theo

két qua CFA ¢ Phu luc 8) 1a két qua udc luong cac tham sb con lai.

Bing 4.15 Két qua kiém dinh moi quan hé giira cac khai niém trong mé hinh ly

thuyét
Moi quan h¢ Gia tri wéc | Sai léch | Gia tri téi han
lwgng (ML) chuin (se) (cr) P
QTTT « MTbb 0.693 0.071 9.769 0.000
CNRR < MTbb 0.394 0.074 5.315 0.000
KQCV « QTTT 0.536 0.073 7.305 0.000
KQCV « CNRR 0.113 0.029 3.912 0.000
KQCV < MTbb -0.015 0.063 -0.244 0.807

Két qua udc luong (chuan hoa) cac tham so chinh cho thay méi quan hé gitta cac tham
s6 déu ¢ y nghia thong ké, ngoai trir quan hé gitta MTPP va KQCV cta nhén vién. Gia
tri udc lugng, sai 1éch chuin va gia tri to1 han ctua mbi quan h¢ gitra MTDD vé1 KQCV
ctia nhan vién 1an lugt c6 gia tri -0.015; 0.063 va -0.244. Mbi quan hé nay khong c6
nghia thong ké (Pvalue =0.807). Nhu vay, két qua xit Iy dit liéu thong ké khong cho thdy
méi quan hé tryc tiép gitta MTPDDKD va KQCV ciia nhén vién. Két qua phan tich thong
ké cho két luan khong gidng voi nhan dinh ctia mot s6 nha quan tri ngan hang khi tra 10
phong van dinh tinh & chuong 2. Nhu da bao cdo & muc 2.5, cac chuyén gia cho rang
nhirng nhan vién c6 khuynh hudng dao dtrc tur loi thuong co két qua cong viéc hodc rat
cao, hodc rat thap. Nhan vién c6 khuynh hudng dao dtrc quan tim c6 két qua hoan thanh
cong viéc cao nhat. Nhu vay, quan sat thuc tién cac nha quan tri cho rang, khuynh huéng
dao dutrc clia ca nhan khac nhau, két qua cong viéc s& khac nhau. Nhung, két qua phan
tich thong keé tir dit liéu nghién ctru cua tac gia cho thdy cho du nhan vién c6 cam nhan
vé méi trudng dao dirc cua t6 chire minh nhu thé nao sé khong tac dong 1am thay doi két
qua hoan thanh cong viéc cua ho.

Phan tich théng ké khong xac dinh duoc tic dong cia MTPPKD dén KQCV cua ca
nhan, vi vy, mo hinh nghién ctru dugc diéu chinh lai thanh mo6 hinh nghién ctru chinh

thirc (Hinh 4.3)
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Hinh 4.3 M6 hinh nghién ciru chinh thirc

Chuyén giao QUAN TRI TRI W 1)
THUC >
Ung dung J
A
Bao vé
3)
Tu loi
MOI TRUONG W
Quan tam PAO PUC KINH
DOANH J (4a)
Quy dinh

RUI RO

Két qua SME ctia mé hinh nghién ciru chinh thirc biéu thi & Hinh 4.4
Gia tri cac chi s6 CMIN/Af = 2.064<3; RMSEA = 0.043 <0.8; TLI va CFI déu 16n hon

0.9 nén mo hinh phit hop véi dit liéu thu thap thi truong. Két qua udce luong cac tham sd

trong mo6 hinh cho thay cac tham s6 c6 moéi quan hé véi nhau va cac moi1 quan h¢ nay cé

y nghia thong ké (p<5%).

131



o4 24
? ? D) G G €
CG1 CG5H |

T2 || Tns | T TNBITNﬁ cezllceal ceelcee uDi||uD3||juDs|pD1
03
5 T 5
7 8167 7 75 a
69 32 68 74 :
62
TN CcG uD
z2 o
z gz - a1
NS 235
z QTTT 70
h T8
= NS NSZ 236
& 53 ~ NS3 237
. 84 68
71 CL1 233
75 -
KQCV CL cL2 239
d3
72 - 97 83 CL3 240
75 HQ 241
HQ ) HGQ2 G2
18 aa] _Ha3 )
z1
d2
MTDD = \
=8 80 45 CNRR
z5
Z zr 71 80\ .70
TL QT QD
RR3 RR7|
67 70 IR 60 55 58, 76 RR6
ati| |atz| |aTta
VK3 T ap1| |apz| |ap4|
3 23 &2

e28) (e29 230
225

Chi- binh phuong= 1642.364, df=797, p=0.000
CMIN/df = 2.064; TLI = 0.913; CFI = 0.92; RMSEA = 0.043

(Két qud R*- Square Multiple Correlations- thé hién ¢ Phu luc 5)
Hinh 4.4 Két qua SEM mé hinh nghién ciru chinh thirc

45.2  Kiém dinh gid thuyét
Két qua udc luong (chuan hod) cac tham sb chinh cia mé hinh nghién ctru chinh thirc
duogc trinh bay ¢ Bang 4.16. M6i quan hé giita cac khai niém trong mé hinh nghién ctru

chinh thirc déu c¢6 ¥ nghia thong ké (p< 0.05). Hay néi cach khac, trong 5 gia thuyét duoc
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dua ra & mo hinh vé moi quan h¢ gitra cac khéi niém thi c6 4 gia thuyét dugc chap nhén.
Béang 4.16 Két qua kiém dinh moi quan hé nhian qua giira cac khai niém trong mé

hinh nghién ctru chinh thire.

Gia tri wée | Sai  léch | Gia tri to6i
Méi quan hé lwgng (ML) chuin (se) | han (cr) P
QTTT « MTDbD 0.692 0.071 9.772 ook
CNRR MTDD 0.393 0.074 5.308 ook
KQCV « QTTT 0.524 0.054 9.654 ook
KQCV « CNRR 0.112 0.028 4.027 ook

Gia thuyét H1 cho rang, qudn tri tri thitc tac dong triee tiép dén két qua hoan thanh cong
viéc ciia nhan vién. Két qua ude luong cac tham sb trong Bang 4.16 cho thay tac dong
ciia QTTT dén KQCV cuia nhan vién c6 trong sb B =0.524 v6i p<0.05. Gia thuyét H1
dugc chip nhan. Nhu vay QTTT tac dong truc tiép, cuing chiéu dén KQCV ciia nhan
vién. Mic du, tac gia chua tim thiy nghién ctru ndo thuc hién nghién ciru cung van dé dé
d6i sanh nhung két qua phén tich thong ké gan nhu phan anh ding véi nhiing gi ma céac
nha quan 1y da nhan dinh & chuong 2. Cac nha quan 1y ngan hang di nhéan thiy, nhan
vién cang tich luy dugc nhiéu k¥ ning - thong qua qua trinh hoc hoi va tham gia vao qua
trinh quan tri tri thirc ctia ngan hang- két qua hoan thanh cong viéc cang tot. Hay c6 tac
dong tich cuc, cung chiéu cua QTTT 1én KQCV cua nhan vién ngan hang.

H2 gid thuyét méi trieong dao dire kinh doanh tac dong truc tiép lén két qua hodan thanh
céng viéc ciia nhan vién. Két qua kiém dinh thong ké khong cho thidy méi quan hé nay
(Bang 4.15). Tham sb wdc lugng bang -0.015 v&i Pyaie = 0.807. Tong két 1y thuyét ciia
tac gia cling chua tim thdy nghién ctru ndo nghién ctru vé mdi quan hé truc tiép cua
MTDD 1én KQCV cua nhan vién. Gia thuyét H2 duogc dat ra dya vao quan hé bic ciu
vé cac tién t6 (nhitng yéu tb tac dong dén MTDDKD), hau td (tic dong cia MTDDKD)
MTDDKD, déng thoi dua vao két qua nghién ctru dinh tinh. Nhu vay, két qua kiém dinh
gia thuyét H2 ciing phu hop véi két qua tong két 1y thuyét & chuong 1 nhung khong diing
v6i nhan dinh cta cadc nha quan 1y ngan hang trong nghién ctru dinh tinh & chuong 2.
Két qua nghién ctru dinh lugng vé gia dinh H2 khong ding véi nhan dinh cua chuyén
gia vé van dé nay ciling c6 thé giai thich boi co sy khac biét vé cach nhin nhan. Trong khi
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cac nha quan 1y ddnh gia mot cach chu quan vé KQCV cua nhéan vién theo khuynh huéng
dao dtrc ctuia chinh nhan vién nay, thi khdo sat ctia tac gia 1a nhan vién cdm nhan moi
truong dao dtc kinh doanh & ngan hang minh nhu thé nao. Cam nhan ctia nhan vién doi
véi MTPDKD cta to chire lidu ¢6 tac dong dén KQCYV cua ho hay khong. Nhu vay, mot
bén 1a danh gia ctia nha quan 1y vé khuynh hudng dao dirc ciia nhan vién, mot bén 1a
cam nhén ciia nhan vién vé méi trudng dao dirc ctia ngan hang.

H3 gid thuyét méi trieong dao dirc kinh doanh tdc dong truc tiép dén quan tri tri thirc.
Két qua tong hop & Bang 4.16 cho thay udc lugng tham sé p =0.692 véi mirc y nghia
p<0.05 nén gia thuyét H3 duoc chap nhan. Gia thuyét H3 dugc chap nhén ciing phu hop
v6i két qua nghién ctru ciia Haslam (2000); Tseng va ctg (2012). Haslam (2000) d3 cho
théy, tiéu chuan dao dirc tao diéu kién cho su hop tac gitra cac thanh vién, nang cao nhan
thire ctia ho vé thai d6 va hanh vi d6i v6i quan tri tri thirc. Tseng va ctg (2012) tim ra moi
truong dao dirc quan tim va moi trudng dao dirc theo quy chuan cua t6 chirc tic dong
tich cuc toi quan trj tri thirc. Tuy nhién, mot s6 nghién ctiru khac lai cho két qua nguoc
lai. Vi du nghién ctru cua Janz va ctg (2003); Leana va ctg (1999) cho thiy mdi truong
dao dirc tu loi tac dong nguoc chiéu lam giam ¥ mudn chia sé tri thic trong to chc.
Gid thuyét H4a “méi truong dao dirc tac ddng truc tiép, ciing chiéu dén kha ning chdp
nhdn rii ro”. Két qua SEM mé hinh nghién ctru chinh thirc cho thdy tham sb udc lugng
gitra moi trudng dao dirc kinh doanh va kha ning chap nhan rai ro 14 0.393 véi p < 0.05
(Bang 4.16). Gid thuyét H4a dwoc chdp nhan. Két qua nghién ctru cua tac gia cling phu
hop v6i két qua nghién ctru ctia Drennan (2004); Saini va cs (2009) va phu hop véi nhan
dinh ctia cac nha quan 1y ngan hang khi dé cap vé tac dong cia MTDDKD dén kha ning
CNRR.

Gid thuyét H4b “kha ndng chdp nhdn riii ro tdc déng truec tiép, cung chiéu dén két qua
hoan thanh céng viéc ciia nhan vién”. Gia thuyét H4b duoc chap nhan boi tham sb wdc
luong kha ning chip nhén rai ro va két qua hoan thanh coéng viéc ctia nhan vién 13 0.112
Vi pralue< 0.05. Nhur vy, MTDDKD khéng nhiing chi tac dong gian tiép vao két qua to
chtrc thong qua kha nang CNRR nhu phat hién trong cac nghién ctru cua Browman

(1984); Phillip (1991); Saini va Cs (2009). Nghién ctru cia tac gia xdc nhan MTDDBKD
134



con tac dong gian tiép dén két qua ca nhan thong qua kha ning CNRR.

Két qua SEM khéng cho thiy tac dong truc tiép clia méi trudng dao dic kinh doanh ma
gian tiép thong qua kha ning CNRR va QTTT. Trong céc tac dong gian tiép thong qua
kha ning CNRR va QTTT thi tac dong tong hop cia MTDD dén KQCV cia nhan vién
1a 0.406.

Nhu vay, két qua SEM d3 kiém dinh va cho thiy:

. OTTT tic déng truc tiép t6i KQCV ciia nhdn vién (Bing = Porve iéy = 0.524). Khi
nhdn vién cam nhdn QTTT cia t6 chite cang tot, két qua cong viéc cia ho cang cao.

. MTDDKD tic déng truec tiép l1én quadn tri tri thitc QTTT (Biong = Pure iép = 0.639).
Hay mét khi nhén vién cam nhdn méi truong dao dire 6 t6 chive la “ding ddn va hop 1y
hon, ho sé nhin nhan QTTT ¢ 16 chire tot hon.

. MTDDKD tac dong lén kha nang CNRR (Biing = Puruc iiép = 0.393) va kha nang
CNRR tdc dong truec tiép, ciing chiéu 1én KQCV ciia nhdn vién (Bing = Bue iy = 0.112).
Nhén vién ¢6 cam nhén tich cuc hon vé MTPPKD, ho sé thd'y 16 chirc minh dam dwong
dau hon véi rii ro. Lanh dao ciia ho 1a nhitng nguoi dam nghi, dam lam. Nhitng cam
nhdn dé la mét trong cdc yéu té lam cho két qua cong viée ciia ho tot hon.

. Khéng tim thdy tac dong truc tiép ciia MTPPKD dén KOCV ciia nhdn vién ma
gidn tiép tac dong thong qua kha nang CNRR va OTTT. Tong tic déng gidn tiép ciia
MTPPKD dén KQCV ciia nhin vién 1a Ping = 0.406. Hay néi cich khdc, néu hoi cam
nhdn ciia nhdn vién vé MTPDKD t6 chire tich cuee hon ¢é lam thay déi két qua cong viéc
ciia ho hay khéng, thi két qua thong ké dir liéu cho cdu tra loi la KHONG. Nhung thong
qua cam nhdn vé MTPPKD, nhin nhdn cia nhédn vién vé QTTT va kha néing chdp nhdn

rui ro cua to chuc thay doi. Diéu do lam thay doi két qua cong viéc cua ho.

45.3 Kiém dinh mé hinh nghién ciru bang phwong phdp Bootstrap
Trong nghién ctru dinh lwong bang phuwong phap 1dy mau, ngudi ta thyc hién 1dy mau it
nhét 2 1an dé duoc 2 bd mau khac nhau. Hodc thuc hién léy mau mot 1an roi chia mau ra
lam hai. Mot bg dung dé uéc lugng céc tham sb ctia mo hinh, bd miu con lai dung dé

danh gia lai. Viéc 1am nay khong thuc té vi rat ton kém veé thoi gian va tai chinh dac bié¢t
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v6i phuong phap cau tric tuyén tinh vi mau doi hoi phai 16n (Anderson va Gerbing,
1988; Trich Nguyén Dinh Tho va Nguyén thi Mai Trang, 2008). C6 thé sir dung phuwong
phap Bootstrap dé thay thé (Schumacker va Lomax, 1996; Trich Nguyén Dinh Tho va
Nguyén thi Mai Trang, 2008). Bootstrap 14 phuong phap 1ay mau lip lai c6 thay thé trong
d6 mau ban dau déng vai tro 13 dam dong. Cu thé, gia sit mau n=574 quan sat, lan 1 lay
Ni= X sau d6 tra vé. Lay mau No= X; sau d6 tra vé. Tiép tuc 14y mau ngiu nhién N3=
X3 sau d6 tra vé va thuyc hién qua trinh 1dy mau lai nhu thé. Nghién ctru nay sir dung
phuong phap Boostrap véi s6 lwong mau 1ap lai N=1000. Phan mém AMOS lic nay s&
chon ra 1000 mau theo phuong phap lap lai c6 thay thé tir ddm dong n=574 quan sat. Két
qua ude luong tir 1000 mau dugc tinh trung binh (trung binh céc trong s6 hdi quy) kém
theo d6 1éch chudn dugc trinh bay & Bang 4.17. Nguyén tac xac dinh: Néu |CR| = [Bias/
SE-Bias| > 2 thi c6 d0 chéch xudt hién va nguoc lai.

Bang 4.17 Két qua wéc lrong biang Bootstrap véi N =1000

Udce
Moi twong quan lugng SE | SE-SE | Mean | Bias SE-Bias | CR
QTTT « MTbb |0.72 ]0.051]0.001 |0.718 |-0.002 |0.002 -1.000
CNRR < MTBb | 0.302 | 0.064 | 0.001 |0.302 |0 0.002 0.000
KQCV « QTTT |0.632 |0.046 | 0.001 |0.634 |0.002 |0.001 2.000

Chu thich: SE; sai léch chudn; SE-SE: Sai léch chudn cia sai léch chudn;

Mean: Gia tri trung binh; Bias: D¢ chéch,

SE-Bias: sai léch chudn cia do chéch; CR= Bias/ SE-Bias.
Két qua ¢ Bang 4.17 cho thay gia tri tuyét d6i CR ciia tuong quan quan tri tri thirc véi
moi trudng dao dirc va mdi trudong dao duc v6i két qua hoan thanh cong viée clia nhan
vién rat nho so véi 2. Nhu vay uée lugng trong mo hinh vé hai méi quan hé nay 1a du do
tin cay. Dbi v6i twong quan giita quan tri tri thirc va két qua hoan thanh cong viéc cta
nhan vién c6 |CR| =2. P9 chéch nay van nam trong ngudng, nén cé thé két luan 1 wdc
luong vé tac dong ctia quan tri tri thirc v6i két qua hoan thanh cong viée ctia nhin vién
1a tin cdy duogc.

4.6 Phan tich m6 hinh da nhom

Kiém dinh mé hinh SEM cho thay c6 tac dong cung chiéu cia mdi truong dao dirc dén

quan tri tri thirc va dén kha nang chip nhan rii ro. Thong qua quan tri tri thirc va kha
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nang chap nhan rai ro, moi truong dao dirc gian tiép tac dong vao két qua hoan thanh
cong viée cta nhan vién. Nhu vay, phén tich thdng ké khong tim ra mdi quan hé truc tiép
clia cam nhan vé moi truong dao dirc nhung lai phat hi¢én ra mbi quan hé tryc tiép cua
QTTT va kha ning chdp nhén rui ro dén két qua hoan thanh cong viéc cua nhan vién.
Phan nay tiép tuc tién hanh phan tich liéu c6 sy khac biét hay khong vé tac dong cua céc
khai niém (méi trudng dao dirc, quan tri tri thirc, kha ning chip nhén rui ro) dén két qua
hoan thanh céng viéc dbi voi cac nhom d6i twong nghién ctru khac nhau.

Phuong phép phan tich cau tric da nhom dugc sir dung dé so sanh mé hinh nghién ctru
theo tinh chit s& hitu cua ngan hang, theo kinh nghiém, theo bd phan lam vi¢c va theo
tinh chit cong viéc.

C6 hai nhom d6i twong phong van 1am viéc ¢ hai nhém NHTM c6 tinh chét s hitu khac
nhau. Nhém NHTMCP Nha nude va nhom NHTMCP khac. Theo bd phan lam viéc chia
mau 1am hai nhém. Nhém lam viéc & hoi sé chinh, s& giao dich va nhém lam viéc & chi
nhanh, phong giao dich. Theo tinh chat cong viéc nhan vién ciing chia hai nhém: nhém
1am céc cong viée giao dich truc tiép véi khac hang va nhom khong giao dich truc tiép
v6i khach hang (goi 1a giao dich gian tiép). Theo kinh nghiém lam viéc c6 2 nhom nhan
vién. Nhoém nhén vién 1am viéc & NH trén 5 ndm va nhom 1am viéc & NH dén 5 nam.
Trong phan tich da nhom, phuong phap kha bién va bat bién ting phan dugc sir dung.
Dbi véi phuong phap kha bién trong mé hinh nghién ciru da nhom, cac tham sé wdc
lugng trong tirmg mo hinh cia mdi nhom khong bi rang budc. Dbi voi phuong phap bt
bién, trong md hinh nghién ctru cac thanh phan do ludng khong bi rang budc nhung céc
mbi quan h¢ gitta cac khai niém nghién ctru bi rang budc. Quan hé gitra cac khai niém
nghién ciru dugc rang budc co gia tri giong nhau cho cac nhém khac nhau. Hinh 4.5a;
4.5b; 4.5¢ thé hién mdi quan hé giita cac thanh phan do ludng, rang budc hay khong rang

budc cac khai ni¢m nghién ctru trong cac mo hinh kha bién va mé hinh bat bién.
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Hinh 4.5a. M6 hinh kha bién nhém A  Hinh 4.5b. M6 hinh kha bién nhém B
B3A=(33B

B2A=p2B

B4A=p4B

@ p4A

Hinh 4.5c. M6 hinh bt bién tirng phan

Pé phan tich da nhom, phuwong phap udc luong ML (Maximum Likelihood) dugc sir
dung. Su khac biét Chi-binh phuong tir két qua SEM theo phuong phap wdc luong ML
dugc st dung dé so sanh hai mo hinh kha bién va bt bién timng phan. Nguyén tac lya
chon: (1) néu khong tim théy su khac biét gitra hai mo hinh, chon mé hinh c6 h¢ sb bac
tu do (df) cao hon; (ii) néu tim thay sy khac biét giira hai mé hinh, chon mé hinh c6 mtrc
do phu hop voi dit 1igu thi truong cao hon.

O phan tich da nhom kha bién va bat bién timg phan, néu su khéac biét Chi-binh phuong
giita hai mo hinh c6 y nghia thong ké (P < 5%), mé hinh kha bién dugc chon vi mé hinh
nay c6 do tuong thich cao hon. Nguoc lai, néu su khac biét Chi-binh phuong gitra hai
mo hinh khéng c6 y nghia théng ké (P > 5%), md hinh bét bién tirng phan duoc chon vi

mo hinh nay c6 h¢ so6 bac tu do cao hon.
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4.6.1 Phén tich sw khdc biét theo tinh chit sé hitu ciia NHTM

Dbi tugng tra 10i phong van c6 thé lam viéc trong cac NHTMCP véi ty 1é nam giit c6
phan cta Nha nuéc khac nhau. Nhu di gidi thiéu ¢ chuwong 3, nghién ciru cua tac gia
chia NHTMCP noi ma d6i twong ctia mau nghién ciru lam viéc ra 1am hai nhém. Nhém
NHTMCP Nha nuée va nhém NHTMCP khac. Két qua SEM mé hinh kha bién va bt
bién timg phan duoc trinh bay ¢ Hinh 4.6a; 4.6b (két qua SEM day du ¢ phuy luc 9a, 9b

va 9c)

NHTMCP Nhé nwéc NHTM Cé phan khdc

Hinh 4.6b. Két qua SEM bét bién tirng phan theo tich chét sé hiru cia NH
Sy khac biét Chi-binh phuong (**2) va hé sb bac ty do ctia hai mé hinh lan luot 12 4.817
va 4 (Bang 4.18). Muc khac biét cua hai mo6 hinh nay khong c6 y nghia (p=0.307 >0.05)

vi viy md hinh bat bién timg phan dugc chon.

139



Bang 4.18 Sw khac biét céc chi tiéu giita kha bién va bat bién tirng phin theo tinh

chat sé hiru

M0 hinh so sanh | 122 df |P CMIN/df | TLI | CFI | RMSEA
Bit bién timg phan | 2779.084 | 1598 | 0.000 | 1.739 0.884 | 0.892 | 0.035
Kha bién 2774267 | 1594 |0.000 | 1.740 0.884 | 0.892 | 0.036
Gia tri khac biét | 4.817 4 0.307 | -0.001 0.000 | 0.000 | 0.000

MBS hinh bat bién tung phén dugc chon vi ¢c6 mtrc do twong thich cao hon (CMIN/df va

RMSEA ciia bat bién timg phan thap hon - Bang 4.18). Piéu dé ciing c6 nghia 1a mbi

quan h¢ gifra cac khai ni¢m: moi truong dao dirc kinh doanh, quan tri tri thirc, kha nang

chip nhan rui ro va két qua hoan thanh cong viéc cua nhan vién lam viéc trong cac

NHTMCP Nha nuéc va NHTMCP khac 1a khong khac nhau. Bang 4.19 trinh bay cac

moi quan hé gitra cac khai niém trong mo hinh kha bién va bat bién tirng phan.

Bang 4.19 Mdi quan hé giira ciac khai niém kha bién va bat bién tirng phan phan

theo tinh chat sé hiru ciia ngan hang.

Kha bién
NHTMCP Nha nuéc NHTMCP khic Bt bién tirng phin
S. | C. C.

Mobi quan h@ M |SE |CR|P |[M |[E [R |[P |M |SE |R [P
QTTT — MTDHD | 0.63 0.11 5.697 | *** 0.703 | 0.09 | 7.99 | *** 0.675 | 0.069 | 9.81 | ***
CNRR — MTDHD | 0.31 0.14 2.171 | 0.03 | 0.399 | 0.08 | 4.75 | *** 0.368 | 0.07 5.24 | ®**
KQCV — QTTT | 0.54 0.096 | 5.611 wk 0.54 0.07 | 8.06 | *** 0.524 | 0.054 | 9.71 | ***
KQCV — CNRR | 0.18 0.042 | 4.333 | ** 0.058 | 0.04 | 1.52 | 0.13 | 0.124 | 0.027 | 4.63 | ***
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Két qua nay ciing c6 thé do dic thu s& hitu chéo cua hé théng NHTM ¢ Viét. Ca 5
NHTMCP Nha nuéc déu so hitu nhiéu NHTMCP khac. Vi du, VCB sé hitu 5,3% co
phan NHTMCP Sai Gon Céng Thuong; 8,2% c6 phan EIB; 11% c¢6 phan MB; 5,1%
NHTMCP Phuong Pong. Agribank s hitu 11% c6 phan NHTMCP Sai Gon Cong
Thuong; 50% NH lién doanh Indovina. BIDV sé hitu 15% c6 phan MB; 50% cb phan
NHLD VID Public; 50% c6 phan NHLD Viét Lao; 50% c6 phan NHLD Viét Nga
(Nguyén Pirc Mau va Nguyén Xudn Thanh, 2012). Pic diém s¢ hitu chéo giita cac
NHTM c6 thé dan dén cac dic diém vé QTTT, MTPPKD, kha ning CNRR cia cac
NHTM khong khac nhau. Vi vay, mic du khac nhau vé ty trong s hitu vén ciua Nha
nude nhung tac dong cua cac khai niém QTTT, MTPDKD, kha nang CNRR dén KQCV

cua nhan vién ¢ cic NHTM Viét Nam khong c6 su khac biét.

4.6.2 Phdén tich sw khdc biét phdn theo don vi cong tdac

So dd co ciu td chuc cua mot NHTM, cao nhét 1a Ngan hang hoi s¢, dén S& giao dich,
Chi nhanh va cubi cung 1a Phong giao dich. Ngan hang Hoi so va S& giao dich 1a noi
xdy dung va phé chuan cac chinh sach hoat dong cho toan hé théng Ngan hang minh.
Hoi s& va S& giao dich chil yéu thyuc hién cac giao dich v6i khach hang co gia tri giao
dich 16n. Céc chi nhanh, phong giao dich ngoai tuan thu quy dinh phép 1y ctia Chinh Phu
va NHNN, con kinh doanh theo chinh sach cua hé théng NH minh duoc ban hanh tr NH
hoi s& va S¢ giao dich. Phan nay kiém tra su tac dong giita méi trudong dao dirc, quan tri
tri thire, kha ning chap nhén rui ro va két qua hoan thanh cong viéc c6 khac nhau hay
khong gitra nhan vién lam viéc tai hai nhém don vi cong tadc khac nhau (nhém Hoi s,
S& giao dich va nhom Chi nhanh, Phong giao dich). Két qua SEM phan tich kha bién va
bat bién thanh phan phan theo don vi cong tac dugc trinh bay ¢ hinh 4.7a va 4.7b. Két
qua SEM day du & phu luc 10a, 10b va 10c.

Hpi so - So giao dich Chi nhanh — Phong giao dich




Hinh 4.7a. Két qua SEM kha bién phén theo don vi cong tac

Hinh 4.7b. Két qua SEM bét bién tirng phan theo don vi cong tac

Két qua SEM cho thay ca kha bién va bat bién timg phan déu thich hop véi thi truong.
Su khéc biét gia tr1 Chi-binh phuong va h¢ s6 bac tu do gitra hai m6 hinh lan luot 1a 3.1
va 4 (Bang 4.18). Nhu vay, su khac biét kha bién va bat bién ting phan khong c6 y nghia
thong ké (p=51,4% > 5%). M6 hinh bt bién timg phan duoc chon.

Biang 4.20 So sanh mot so chi tiéu kha bién va bat bién tirng phin phan theo don vi

cong tac

M4 hinh so sanh | 12 Df |P CMIN/df | TLI | CFI | RMSEA
Bit bién tig phan | 2801.789 | 1598 | 0.000 | 1.753 0.882 | 0.890 | 0.036
Kha bién 2798.689 | 1594 | 0.000 | 1.756 0.881 | 0.890 | 0.036
Gia tri khac biét 3.100 4 0.541 |-0.003 0.001 | 0.000 | 0.000

Khi bat bién tirng phan duoc chon ¢ nghia 13 dic diém don vi cong tac khong 1am thay
d6i cac quan hé ctia méi truong dao dirc 1én quan tri tri thirc va kha nang chap nhan rui
ro. Pon vi cong tac khac nhau ciing khong lam anh hudng dén tac dong clia quan tri tri
thirc va kha nang chap nhan rai ro dén két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién.

Biang 4.21 Méi quan hé giira cac khai niém ciia kha bién va bt bién tirng phin phan

theo don vi cong tac.

Kha bién
Ho sé- Sé giao dich Chi nhanh-PGD Bét bién tirng phin
Mobi quan hé M |SE [CR|P |M [SE |[CR|P |M |[SE |[CR |P
QTTT - MTDD | 0.61 0.11 5.348 | *** | 746 | 0.092 | 8.14 ** 10,702 | 0.07 9.792 | **
CNRR - MTDD | 0.31 0.12 2.596 | 0.01 | .454 | 0.095 | 4.774 | ** | 0.409 | 0.08 5.444 | **
KQCV - QTTT | 0.53 0.09 5.934 | *** | 522 | 0.069 | 7.603 | ** | 0.522 | 0.05 9.623 | **
KQCV - CNRR | 0.06 0.05 1.32 0.19 | .142 | 0.035 | 4.009 | ** | 0.116 | 0.03 4,149 | **

142




Theo quan sat cua tac gid, cic NHTM Vi¢t Nam thuong thuc hién quan 1y theo hinh thirc
tap quyén. Moi chinh sach dugc ban hanh tir NH hdi s¢, cac s& giao dich, chi nhanh,
PGD chuén y thyc hién theo. Cach thure td churc hoat dong & tat ca cac cép, cac bg phan,
cac phan khuc quan 1y khac nhau cia mdi NHTM 1a giéng nhau. Vi vy, khong co su
khac biét vé tac dong cua QTTT, MTDDKD va kha nang CNRR 1én KQCV cua nhan

vién lam viéc & cac don vi khac nhau trong cuing mét NHTM.

4.6.3 Phén tich sw khdc biét phén theo tinh chit cong viéc

Nhu gi6i thiéu & chuong 3, ddi trgng phong van 13 nhan vién 1am nghiép vu ngan hang.
Nhan vién lam cac cong vi¢c hanh chinh va bd phan phuc vu khong thude ddi tuong
nghién ctru. Tuy vao tinh chit cong viéc ma dbi twong nghién ctru dugc chia 1am hai
nhém. Nhom nhan vién giao dich truc tiép va nhém giao dich gian tiép v6i khach hang.
Phuong phap ML dugc sir dung dé kiém tra lidu c6 sy khac biét vé mdi quan hé giita cac
khai niém nghién ciru hay khong giita hai nhom phan theo tinh chét cong viéc. Két qua
SEM (chua chuan ho4) kha bién va bat bién tirng phan theo tiéu chi phan nhém nay duoc
trinh bay & hinh 4.8a va 4.8b. Két qua SEM day du & phu luc 11a, 11b, 11c.

Giao dich trwc tiép véi khdach hang Giao dich gidn tiép

Hinh 4.8b: Két qua SEM bit bién tirng phin theo tinh chit cong viéc
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Mo hinh kha bién c6 hé s bac tu do cao hon mé hinh bat bién timg phan 4 don vi nhung
mo hinh bat bién lai trong thich hon véi thi truong béi CMIN/Af thip hon va TLI cao
hon. Chénh I¢ch Chi-binh phuong ctia hai mo6 hinh 1a 0.484 (Bang 4.22), sy khac biét
hai mé hinh khong c6 ¥ nghia thong ké (P = 0.975 >0.05). Nhu vy m6 hinh twong thich
cao hon duoc chon.

Bang 4.22 So sanh cac chi tiéu co ban ciia kha bién va bét bién tirng phan phén theo

tich chat cong viéc.

Mb hinh % Df P CMIN/df | TLI | CFI | RMSEA
Bét bién timg phan | 2687.233 | 1598 | 0.000 | 1.682 0.902 | 0.909 | 0.031
Kha bién 2686.749 | 1594 | 0.000 | 1.686 0.901 |0.909 | 0.031
Gia tri khac biét 0.484 4 0.975 | -0.004 0.001 | 0.000 | 0.000

Mo hinh bat bién dugc chon ciing ¢6 nghia 1a két qua phan tich thong ké khong tim thay
su khac biét vé tac dong cua moi truong dao duc dén quan tri tri thirc va kha nang chép
nhan rui ro; Tac dong ctia quan tri tri thirc va kha niang chap nhan rui ro 1én két qua hoan
thanh cong viéc cuia nhan vién ngan hang gitra hai nhém nhan vién lam viéc & cac bd
phan giao dich truc tiép hodc giao dich gian tiép v6i khach hang (Bang 4.23).

Bang 4.23 Moi quan h¢ kha bién va bt bién tirng phin phan theo tinh chit cong

viée

Kha bién Bit bién tirng phan

Giao dich tryc tiép Giao dich gian tiép 241

Moéi quan hé
: M SE |[CR| P M S.E. | C.R. P M S.E. | CR

QTTT « MTPD | 0.79 | 0.116 | 6.87 | ** 0.75 [0.092 | 8.143 | ** 0.77 1 0.072 | 10.6

CNRR « MTPP | 0.47 | 0.109 [ 4.35 | ** 0.45 10.095 [ 4.776 | ** 0.46 |1 0.072 | 6.45

k3k

KQCV « QrrT | 0.45 1 0.065 | 7.01 | ** 0.52 | 0.069 | 7.605 | ** 0.49 1 0.047 | 10.3

k3k

KQCV « CNRR | 0.15 1 0.04 |3.84 | ** 0.14 | 0.035]4.011 | ** 0.15 ] 0.026 | 5.54

k3k

Sy gidng nhau vé tic dong ciia QTTT, MTPDKD va kha ning CNRR dén KQCV cua
nhan vién giao dich truc tiép hoic gian tiép voi ngan hang c6 thé duoc giai thich boi dic
diém phan giao cong viéc ciia NHTM Viét Nam. Phong van cac nha quan 1y ngan hang

& chuong 2 cho thay, cac NHTM Viét Nam thuong coi mdi nhan vién ngan hang déu 1a
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ngudi ban hang. Ngan hang giao chi ti€éu ban hang (dac biét 1a cac san phém, dich vu ca
nhan) t&i toan bo nhan vién, cho du 1a nhan vién giao dich truc tiép hay gian tiép véi
khach hang. Va vi vdy, mic du tinh chat cong viéc khong phai giao dich truc tiép véi
khach hang nhung vé thuc chit nhirng nhan vién nay tiép xtc v6i khach hang bang céac
kénh khac nhau dé ban san phém nham dat chi tiéu cong viéc dugc giao. Hodc nhiéu
ngan hang hién 4p dung chinh sach giao dich mét cira vi vay, mdi nhan vién thyc hién
nhiéu cong viéc bao gdm ca giao dich truc tiép (tiép xuc tu van, cung Gmg va ban san
pham, dich vu) va giao dich gian tiép (quy hay ghi s6 ké toan). Liic nay, khong tach biét
duogc rd rang nhitng giao dich nao 13 giao dich truc tiép hay gian tiép vi dugc thuc hién

b1 cung mot nhan vién.

4.6.4  Phan tich sw khdc biét phdn theo kinh nghi¢m lam viéc
Kinh nghiém lam viéc cta d6i tugng phong van dugc chia lam hai nhém: Nhom nhéan
vién 1am viéc & Ngan hang chua qua 5 nim va nhom lam viéc trén 5 nam. Két qua SEM
kha bién va bt bién tig phan phan theo kinh nghiém lam viéc duoc trinh bay & Hinh
4.9a; 4.9b va Bang 4.15. Két qua SEM (chua chudn hod) day du dinh kém phu luc 12a,
12b, 12c.

Lam viéc 6 NH < 5 nam Lam viéc trén 5 nam

Hinh 4.9b. Két qua SEM bét bién tirng phan theo kinh nghiém lam viéc

145



Mic di mo hinh kha bién c6 hé s bac ty do thap hon nhung lai c6 d6 twong thich khong
bang mo hinh bit bién timg phan. Cac gia tri CMIN/df, TLI ctia mé hinh bét bién cao
hon, RMSE thap hon so véi md hinh kha bién. Chénh léch Chi-binh phuong ctia bat bién
tirng phan va kha bién bang 0.524 nén su khac biét giira hai mé hinh khong c6 ¥ nghia
thong ké (P = 97,1% > 5%) (Bang 4.24). M6 hinh bt bién timg phan c6 do thich tng
cao hon duoc chon.

Bang 4.24 So sanh cac chi tiéu co ban ciia kha bién va bét bién tirng phan phén theo

kinh nghi¢m lam vi¢c

Mo hinh so sanh | "2 Df P CMIN/df | TLI | CFI | RMSEA

Bit bién tirng phan | 2681.415 | 1598 | 0.000 | 1.678 0.891 | 0.899 | 0.034

Kha bién 2680.891 | 1594 | 0.000 | 1.682 0.890 | 0.899 | 0.035

Gi4 tr1 khac biét 0.524 4 0.971 |-0.004 0.001 | 0.000 | -0.001

Bang 4.24 cho thay udc lugng tham s6 ctia md hinh kha bién doi v6i hai nhom nhan vién
1a khac nhau nhung do mé hinh bt bién duoc chon nén cling nhu cac nhom khac, thim
nién cong tac hay kinh nghiém 1am viéc ctia nhan vién khong anh hudng 1én méi quan
hé céc bién trong mo hinh.

Bang 4.25 Méi quan hé kha bién va bat bién tirng phan phén theo kinh nghié¢m lam

viéc

Kha bién

Pén 5 nim Trén 5 nim Bit bién tirng phan

Moiquanhé¢ | M | SE |[CR| P | M |SE. |CR | P | M | SE |CR

P

QTTT . MTPP | 0.68 | 0.08 | 8.48 | *** |0.672 [ 0.136 | 4.946 | *** | 0.68 | 0.069 | 9.84

kok

CNRR . MTPDP | 0.41 | 0.084 [ 4.88 | *** | 0.318 [ 0.145]2.192 | 0.03 | 0.39 | 0.073 | 5.36

k3k

KQcv . QrrT | 0.53 | 0.066 | 8.09 [ *** [0.497 | 0.095 | 5.236 | *** | 0.52 | 0.054 [ 9.65

k3k

KQCv . CNRR | 0.1 [0.033 {3.12 ]1.002 [ 0.13 [0.05 [2.628 [ 0.01 | 0.11 | 0.027 | 4.07

k3k

Nhu vay khi tién hanh phan tich da nhom, két qua thong ké khong cho thay tinh chat s&
hitu, don vi lam viéc, tich chét cong viéc, kinh nghi¢ém cong tac khac nhau khong lam
thay d6i twong quan giita moi trudng dao dirc t6i quan tri tri thirc va kha ning chap nhan
rii ro. Cling nhu vy tac dong ciia kha nang chip nhan riii ro va quén tri tri thirc 1én két
qua hoan thanh céng viéc ciing khong khac nhau giita cac nhom c6 tinh chat s¢ hiru ngan

hang, don vi lam viéc, tinh chat cong viéc va kinh nghiém lam viéc khéac nhau.

146




Két luin chuong 4

Churong 4 bdo cdo két qua nghién ciru dinh lwong. Nghién citu dinh lwong so bé dugc
thwe hién bang phan mém SPSS 18. Két qua phan tich dg tin cdy Cronbach Alpha va
phan tich nhan té kham phd EFA, givp tdc gid logi bé 13 bién quan sdt tir tdp hop 63
bién quan sdt ban dau. Tat ca 50 bién quan sdt dwoc sir dung dé do lwong cdc khdi niém
nghién cutu trong nghién ciru chinh thue.

Phdn tich nhén t6 khang dinh CFA da dwoc sit dung dé danh gid bé thang do cdc khdi
niém nghién ciru. M6 hinh va gid thuyét nghién ciru dirge kiém dinh théng qua phan mém
AMOS. Két qua SEM mé hinh cdu tric tuyén tinh cho thdy tac ddng triee tiép ciia méi
trwong dao dirc dén két qua hoan thanh céng viéc khong cé ¥ nghia thong ké. C6 5 gia
thuyét vé moi quan hé giita cdc khai niém nghién ciru dé xudt & chwong 3 thi két qua
kiém dinh gid thuyét cho biét 4 gia thuyét (H1,H3,H4a va H4b) dwoc chap nhin. Mo
hinh nghién civu chinh thire Ia mé hinh 1y thuyét sau khi bé tiong quan truc tiép ciia cam
nhdn vé méi truong dao dire dén két qua hoan thanh céng viéc ciia nhan vién. Phdn tich
da nhém cho thdy khéng cé sw khdc biét vé twong quan cdc nhém doi véi méi quan hé
giita cdc khdi niém trong mé hinh khi phdn theo tinh chdt sé hitu ngdn hang, don vi lam

viéc, tinh chat cong viéc va kinh nghiém lam viéc cua nhdn vién.
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CHUONG 5. Y NGHIA VA KET LUAN

Chuong 4 bao cdo két qua kiém dinh b thang do, kiém dinh gia thuyét. M6 hinh 1y
thuyét duoc diéu chinh dé trd thanh mo hinh nghién ctru chinh thirc. M6 hinh nghién ciru
chinh thirc duoc kiém dinh théng qua mé hinh céu tric tuyén tinh SEM. Chuong 5 dtc
rit nhitng dong gop cua két qua nghién ciru cho khung 1y thuyét ciing nhu tmg dung thuc
tién. Diém moi, han ché cta nghién ctru ciing duge dé cip & chuong nay. Cudi cung tac
gia cling dé xuat mot sé dinh hudng cho cac nghién ctru tiép theo.

51 Két qua va déng g6p ciia nghién ciru

51.1  Tém tit két qua nghién ciru
Mai truong dao dirc kinh doanh va quan tri tri thirc 1 hai ngudn Iyc v6 hinh c6 gia tri
d6i v6i to chire dic biét 1a to chirc ngan hang. Téng két Iy thuyét cho thdy, cac nha nghién
ctru chu yéu quan tam dén viéc xac dinh tac dong cia QTTT va MTPDKD dén két qua
t6 chirc thay vi két qua ca nhan. Tuy nhién, két qua c4 nhan ngoai viéc dem lai két qua
cho t6 chirc con tac dong dén su hai long, cam két véi td chirc va ty 1& thoi viée. Tac gia
d3 dit cau hoi nghién ctru vé tac dong co thé ¢ ctia QTTT va MTPDKD dén két qua ca
nhan. Tim hiéu y kién c4c nha quan 1y ngan hang, tac gia c6 dugc buc tranh chung vé
tinh hinh QTTT, MTPPKD va mdi quan hé c6 thé co cua hai yéu té nay véi két qua
hoan thanh céng viéc ctia nhan vién. Két hop két qua tong két 1y thuyét va phong van
sau ddi voi cac nha quan ly NHTM, tac gia c6 co s& khoa hoc va thyc tién dé dat 05 gia
thuyét vé tac dong cia QTTT va MTPDKD dén két qua ciia nhan vién. Vi 05 gia thuyét
nghién clru, tic gia cd gang xac dinh:
(1) Tac dong tryc tiép ctia QTTT va MTDPDKD dén két qua ca nhan
(2) Tac dong gian tiép cia MTDDKD dén két qua ca nhan théng qua QTTT hoic
kha ning chap nhan rui ro.
Dé xac dinh c6 hay khong cac tac dong (1) va (2), tac gia kiém dinh ¢ cac NHTM Viét
Nam. Phuong phéap nghién ctru dinh luong dugc thuc hién. Tac gia da yéu cau nhan vién
dang lam viéc & cac NHTMCP Nha nuée hodc cac NHTMCP khac cho biét danh gia cua

ho vé& 2 ndi dung. Thir nhat, ddnh gid vé méi truong dao dic, quan tri tri thire va kha
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nang chap nhan rdi ro ctia ngan hang minh. Thi hai 1a danh gi4 két qua hoan thanh cong
viéc cua minh trén ba chi tiéu nang suét, chat luong va hiéu qua. Mac du ca nhan tu
danh gia két qua cong viéc s& thiéu tinh khach quan do ngudi tra 1oi d& tu danh gia qua
cao két qua minh dat dugc. Tuy nhién, tinh khuyét danh ctia ngudoi tra 16i hy vong han
ché duoc nhuoc diém cua cach 1am vira néu. Mau n=574 phiéu diéu tra duogc nhap licu
va xir Iy thdng ké bang phan mém AMOS. Két qua phan tich nhan t6 khiang dinh CFA,
phan tich m6 hinh céu tric tuyén tinh SEM, téc gia xac dinh ra dugc:
(1) Chi c6 QTTT la c6 tac dong truc tiép dén két qua hoan thanh cong viéc cia
nhan vién.
(2) MTPDKD khong tac dong truc tiép ma tac dong gian tiép dén két qua hoan
thanh cong viéc ciia nhan vién thong qua QTTT hoic kha nang chap nhan rii
10.
Nhiing tdc dong (1) va (2) khong cé gi khac biét gitta cdic nhdm nhén vién lam viéc &
cac NHTMCP c6 ty 1é ndm gitt c6 phan ctia Nha nude khac nhau; gitta nhan vién giao
dich truc tiép hay gian tiép voi khach hang; giita nhan vién lam viéc o hoi s chinh, so
giao dich hay ¢ chi nhanh, phong giao dich; gitta nhan vién c6 kinh nghiém lam viéc &

ngan hang it hay nhiéu hon 5 nam.

Quan tri tri thuce W

)

Két qua hoan

v

thanh cong

viéc cia nhan

Moéi truong dao Khi niing chap W T

diwrc kinh doanh nhan rui ro J

Hinh 5.1 Tac dong cia quan tri tri thirc, mdi trwong dao dirc kinh doanh dén két

qua ca nhan
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512

Déng gop ciia nghién ciru doi véi khung Iy thuyét

Dong gép diéu chinh bé thang do mot sé khai niém nehién ciru

Trong nghién ctru nay tac gia sir dung lai bg bién do luong cac khai niém nghién ctru.

B0 thang do tirng khai niém di duoc cic nha nghién ctu xay dung va kiém dinh trudc

d6. Tuy nhién, khi st dung lai cho nghién ctru ¢ thi truong Viét Nam, kiém dinh véi bd

dir liéu thu duoc tr 574 phiéu diéu tra nhan vién lam viéc & cac NHTM dong trén dia

ban Tp.HCM, chi c¢6 bd thang do két qua hoan thanh cong viéc cia ca nhan 13 khong

thay d6i. B thang do quén trj tri thirc, méi truong dao dirc kinh doanh, kha nang chap

nhén rui ro da duoc diéu chinh sau khi kiém dinh thong qua hé s6 tin cay Cronbach Alpha

va phén tich nhan t6 kham pha EFA. Cu thé:

Biang 5.1 Két qua diéu chinh b thang do cac khai niém nghién ciru

B¢ thang do \ Ban dau \ Tac gia cia by thang do | Piéu chinh

Quan tri tri thirc

Thu nhin 10 bién | Gold va ctg., 2001 5 bién

Chuyén giao 8 bién Gold va ctg., 2001 6 bién

Ung dung 8bién | Gold va ctg., 2001 5 bién
Tseng va ctg.,2011

Bao vé 8bién | Gold va ctg., 2001 6 bién

Moi trwong dao dvec kinh doanh

bao duc tu loi 5 bién Victor va Cullen, 1993 2 bién

Pao dic quan tam 3 bién Saini va cs, 2009 3 bién

Pao dic theo quy |5 bién Kohlberg, 1998; 3 bién

chuan Tseng va ctg.,2011

Kha ning CNRR 6 bién Saini va Martin, 2009 3 bién

Két qua hoan thanh |9bién | Kulkarni va ctg., 2006-2007; |9 bién

cong viéc ca nhan Bontis va  Serenko, 2007;
Anntatmula, 2007.

Tong cong 63 bién 42 bién

B6 thang do 03 khai niém: QTTT, MTPDKD va kha nang CNRR da duogc rat gon phu

hop voi thi trurong Viét Nam. Bo thang do sau khi diéu chinh c6 thé tiép tuc sir dung cho

cac nghién ctru ti€p theo.
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Xdc dinh thc dong truee tiép ciia quadn tri tri thirc va phii nhan tde déng truc tiép ciia moi

truwong dao dire kinh doanh den két qua hoan thanh cong viéc cua nhan vién.

Tong két vé 1y thuyét cho thay, cac nghién ciru trude day chu yéu tip trung nghién ciru
tac dong cua quan tri tri thirc, méi truong dao dirc kinh doanh dén két qua t6 churc. Téac
gia chua tim thdy nghién ctru nao xay dung va kiém dinh vé tic dong truc tiép ciia quan
tri tri thire, méi trudng dao dirc kinh doanh dén két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan
vién. Gia thuyét nghién ctru veé tac dong hai khai niém méi truong dao dirc va quan tri
tri thirc 1én két qua hoan thanh cong viéc duoc xay dung trén quan hé bac cau trong qua
trinh tong két 1y thuyét va bang chimg thuc té ¢ Viét Nam.

Két qua nghién ctru ciia tac gia chi ra:

(1) Quan trj tri thirc tac dong truc tiép dén két qua hoan thanh cong viéc cuia nhan vién.
Déi véi t6 chire (kiém dinh trong nganh Ngan hang) quan tri tri thirc cang tét, két qua
hoan thanh cong viéc ciia nhan vién cang cao. Phat hién tac dong truc tiép ctia quan tri
tri thirc dén két qua hoan thanh coéng viéc ctia nhan vién cho thiy nghién ciru cua tac gia
12 mot trong cac nghién ctru dau tién xac dinh moéi quan hé truc tiép nay.

Phét hién nay ciing di ciing ¢ cho khung 1y thuyét vé quan tri tri thirc. Quan tri tri thirc
khong nhing chi truc tiép dén két qua t6 chirc, dén sy hai 1ong va cam két to chirc ciia
nhan vién (theo két qua cac nghién ctru trudc day) ma con tac dong truc tiép dén két qua
hoan thanh cong vi¢c cia nhéan vién.

Nhu vay, két qua cac nghién cuu trude cho théy, dé tang mirc do hoan thanh cong viéc
ctia nhén vién, to chirc can thuc hién tong hoa nhiéu cach dé ting su hai 10ng va cam két
v6i to chirc. Mot trong cac cach d6 1a day manh quan tri tri thie. Nhung véi két qua
nghién ctru cia tac gia, to chie biét duge rang chi can cing cb, ddy manh quan trj tri
thire thi két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién s& duogc cai thién ma khong can do
ludong sy hai 1ong va cam két to chtrc ctia nhan vién c6 thay d6i tich cuc hay khong dé
biét su thay doi (néu co) nay tac dong nhu thé nao dén két qua hoan thanh cong viée cua
nhan vién.

(2) Nghién ctru cua tac gia khong tim thiy tac dong truc tiép cua moi trudng dao dirc

kinh doanh dén két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién. Phat hién nay phi hop véi
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két qua tong két 1y thuyét khi tac gia chua tim thdy nghién ctru nao kiém dinh tac dong
tryc tiép nay. Tuy nhién, tic gia nghién ctru va kiém dinh gia thuyét tac dong truc tiép
clia mdi truong dao dirc dén két qua hoan thanh cong viéc cia nhan vién 1am viée trong
cac NHTM, cac nghién ctru sau c6 thé tiép tuc dit gia thuyét cho tac dong truc tiép trong
nganh khac. Néu kiém dinh ¢ nhiéu nganh khac déu cho két luan twong tu thi s& cung cb
chic chin thém cho két luan moi trudng dao dirc khong tac dong truc tiép dén két qua
hoan thanh cong viéc ctia nhan vién. Néu kiém dinh & nhitng nganh khac phat hién ra tac
dong truc tiép ciia moi trudng dao dirc dén két qua nhan vién thi ¢6 thé do dic thu kinh
doanh tién té cua Ngan hang ma & nganh nay tic gia khong tim thay tac dong truc tiép
trén. “TAm” khong truc tiép lam ting két qua, nhung c6 thé lam thién cam cua khach
hang d6i v6i ngan hang ting 1én. Pay ciing 13 goi ¥ thu vi cho nhitng nghién ctru sau nay.
(3) Moi truong dao dtc kinh doanh khéng tac dong truc tiép dén két qua hoan thanh
cong viéc clia nhan vién ma tac dong duong, gian tiép thong qua quan tri tri thirc hodc
kha ning chip nhén rai ro. Trong d6 tac dong tich cuc ctia moi truong dao dirc 1én quan
tri tri thirc manh hon nhiéu so véi tac dong cua nd dén kha nang chép nhan rui ro. Nhu
vay, mgt khi nhan vién c6 cam nhan tich cuc hon véi moi truong dao duc t6 chuc, ho s&
tham gia tich cuc hon vao qua trinh thu nhan tri thirc; sin sang chia sé va tng dung tri
thirc hon; ¢6 ¥ thirc hon trong viéc bao vé tri thirc t6 chitc minh. Két qua 1a ning suat,
chét luong va hiéu qua coéng viée cia ho ciing tot hon.

Bén canh d6, mot khi nhan vién c6 cam nhan mdi truong dao dutc 1a dung dan va hop 1y
hon, ho cling s€ nhin nhan kha nang chép nhan rai ro cua td chuc theo huong tich cuc
hon. Luc nay nhan vién s& coi t6 chitc minh sin sang chip nhén rdi ro cao hon cac t6
churc khac va rang lanh dao 1a nhitng nguoi dam nghi, ddm lam. T6 chirc ctia ho sin sang
duong d4u véi moi rui ro. Nhitng cdam nhan d6 nhu tiép thém strc manh dé nhén vién tao
ra dugc nang suét, chat lugng, hiéu qua cong viéc cao hon.

Nhu vay, theo két qua tong két 1y thuyét, tac gia chua tim thdy nghién ciru nao dat gia
thuyét va kiém dinh vé mdi quan hé ciia cac khdi niém nghién ctru dén két qua ca nhan.
Nghién ciru cua tac gia 12 mot trong cac nghién ctru tién phong dit gia thuyét va kiém
dinh duoc tac dong gian tiép cua moi trudng dao duc dén két qua hoan thanh cong viéc
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c4 nhan thong qua quan tr tri thirc hodc kha nang chap nhan rui ro. Hay néi cach khac,
moi trudng dao duc tic dong truc tiép, cuing chiéu dén QTTT va kha ning chap nhan rui
ro. Sau d6 ca QTTT va kha ning CNRR déu tac dong truc tiép, cung chiéu dén két qua
hoan thanh cong viéc cua ca nhan.

Cung ¢ Iy thuyét cho rang khong cé su khdc biét vé tdc dong cia OTTT va MTPDKD

den ket qua hoan thanh cong viéc gitra cac nhom nhan vién khac nhau

Phén tich da nhom duoc thuc hién bang SEM da nhom. Két qua cho thiy tac dong truc
tiép, cung chiéu ciia moi trudng dao duc kinh doanh 1én quan tri tri thirc va kha nang
chap nhan rii ro; Tac dong truc tiép, ciing chiéu, manh ctia QTTT va tac dong truc tiép,
cung chiéu, & mirc 6 yéu ciia kha ning CNRR 18n két qua hoan thanh cong viéc cua
nhan vién khong khac nhau gitta timg cdp hai nhom khac nhau. Cy thé: nhom nhan vién
lam vi¢c 6 cac NHTMCP Nha nudc va NHTMCP khac; Nhom nhan vién lam vi¢c & hoi
sO chinh va s& giao dich véi nhan vién lam viéc & chi nhanh va phong giao dich; Nhém
nhan vién giao dich tryc tiép va nhom giao dich gian tiép v6i khach hang; Nhom nhan
vién c6 kinh nghiém 1am viéc & Ngan hang dén 5 nim va nhom lam viéc trén 5 nam.
Két qua nghién ciru cia tac gia twong dong véi két qua nghién ctru ciia Yavas va ctg
(2010). Phan tich da nhom trong nghién ctru cua Yavas va ctg (2010) cling khong cho
thay co6 su khac biét ndo vé két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién Ngan hang do
dac tinh ca nhan khac nhau.

Két qua phan tich da nhém theo kinh nghiém lam viéc cling giai thich vé y kién trai chiéu
clia cac chuyén gia trong nghién ciru dinh tinh vé van dé nay. Trong khi chuyén gia A, B
va E cho rang nhan vién c6 thAm nién cang cao, két qua hoan thanh cong viéc cang tt,
thi chuyén gia C lai c6 y kién nguoc lai. Theo C kinh nghiém khong dnh huéng dén két
qua cong viée. C co thé dang nhan dinh tac dong ctia kinh nghiém véi cac cong viée doi
héi tinh sang tao, nhiét huyét nén ong cho rang sé nam lam viéc ciia nhan vién khong ti
1¢ thuan véi két qua cong viéc. Nhirng nhan vién méi tuyén dung bao gid nd luc va sy
nhiét huyét cling 16n, két qua cong vi¢c cua hg cao. Con A,B,E c6 thé dang nhan dinh
v61 nhitng cong viée co ban, co tinh quy trinh, ky luat theo dung quy dinh va dic trung

cua ngan hang minh. V&i nhitng cong viéc nay, kinh nghiém cang cao, két qua hoan
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thanh cong viéc cang tot.

Y kién chuyén gia khong giéng nhau nhung cung véi dién giai & trén, nghién ctru véi s6
dong (n=574) cho thay tham nién khong anh huong dén két qua cong viée ctia nhan vién
Ngan hang.

Cung cdp théng tin vé tinh hinh quadn tri tri thirc, méi truong dao dirc kinh doanh va kha

néng chép nhén rii ro cia cdc NHTM Viét Nam.

Két qua nhién ctru dinh tinh ciia tic gia cung cap thong tin cho cac nha nghién ctru trong
va ngoai nude thuc hién nghién ctru d6i voi nganh ngan hang ¢ Viét nam vé: Nhan thuc,
t6 chue thuc hién quan tri tri thirc; Moi truong dao dirc kinh doanh; Hoat dong quan tri
rii ro va mot sb phuong thic cac NHTM Vi¢t Nam thuc hién dé giam thiéu rui ro hoat
dong.

Nhu vy, qua trinh tong két 1y thuyét quan tri tri thirc va méi trudng dao dirc kinh doanh
& chuong 1 cho thay, cic nghién ciru vé quan tri tri thirc cling nhu mai trudng dao dic
kinh doanh chu yéu duogc thyc hién trong pham vi t6 chirc hay néi cach khac 1a nghién
clru twong tac cta chiing t6i két qua hoan thanh cua t6 chire. Cling ¢ nhitng nghién ctru
thuc hién nghién ctru tdc dong téi hanh vi cad nhan nhu: sy hai long, su trung thanh, y
dinh bé viéc cua nguoi lao dong. Nghién clru cua tac gia 1a mdt trong cac nghién ctru
tién phong xac dinh tic dong cuia cac khai niém trén dén két qua hoan thanh cong viéc
ctia nhan vién. Két qua nghién ciru md ra nhiéu dinh huéng cho cac nghién ctru tiép theo

deé c6 thém kiém dinh nham khai quat hoa cao hon v€ cadc moi quan hé nay.

513 Déng gop vé mdt thuc tién ciia Nghién ciru
Két qua nghién ctru cho thiy quan tri tri thirc tic dong cing chiéu, manh nhat dén két
qua hoan thanh cong viéc ciia nhan vién. Nhu vay dé ting két qua hoan thanh thong qua
nang sudt, chit luong va hiéu qua trong cong viée clia nhan vién, cac nha quan tri c6 thé
lya chon tép trung vao quan tri tri thirc bén canh cac bién phép quan tri nhan sy hodc k¥
thuat khac. Hay chi tiét hon, cac nha quan tri can c¢6 ké hoach va thuc hién tt viéc thu
nhén tri thire tir tri thire hién hitu dén tao ra tri thirc méi. Béi céac nghién ctru hanh vi td
chirc d3 chi ra tri thire, néu khai thac mot cach hiéu qua, la nguén luc cin ban tao lgi thé

canh tranh bén viing cua td chuc (Schiuma, 2009; Schiuma va ctg, 2008; trich Schiuma,
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2012). Tri thirc 13 ngudn luc vo hinh, hiém nhung s& khong c6 gia tri lam ting nang luc
canh tranh cua td chirc trong moi truong canh tranh dong néu khong duoc t6 chuc thuc
hién chuyén giao va tmg dung tdi timg nhan vién, timg bd phan cua té chirc (Schiuma,
2009; Schiuma va ctg, 2008; trich Schiuma, 2012). Mdi ngan hang s& co cach thurc
chuyén giao va ing dung tri thirc ctia minh khac nhau. Tuy nhién, cic nha quan trj Ngan
hang ciing can luu ¥, mot khi Ngan hang di x4y dung chinh sach va quan 1y thuc hién
tdt viéc thu nhan, chuyén giao, ung dung tri thure thi tri thire da 1a nguén luc vo hinh, co
gia tri. Nhung néu ding lai & budc tng dung ma khong thuc hién cac bién phap bao vé,
gin gitt thi tri thirc ctia ngan hang sé& rat dé tré thanh tri thire chung ctia cac dbi thii canh
tranh, tham chi cua ca nganh. Pén lic nay tri thirc khong con 13 ngudn dem lai loi thé
canh tranh cho ban than Ngan hang nira. Vi vay, song song thuc hién mét cach lién tuc,
thudng xuyén viée thu nhan, chuyén giao va ing dung tri thirc, Ngan hang can xay dung
mot chinh sach gin gitt bao vé tri thirc dé né 12 nguodn luc hiém, khé bat chudc, sao chép
bdi cac Ngan hang canh tranh. Bao vé tri thic ¢ thé thong qua hé théng cic ma hoa,
hay tach biét gitta by phan ma hoa tri thirc véi bd phan st dung, hodc cling cé thé co
chinh sach dé chi chuyén giao ting tri thirc t6i ting ca nhan, bo phan lién quan.

Moi truong dao dic kinh doanh ctia Ngan hang mic du khong tac dong truc tiép dén két
qua hoan thanh cong viéc cia nhan vién nhung tac dong cing chiéu va rat manh dén
quan trj tri thirc. Nhu vay, thay d6i méi truong dao dtc kinh doanh ngan hang mic du
khong truc tiép nhung gian tiép lam thay d6i két qua hoan thanh cong viéc ctia nhan vién.
Két luan nay cho thiy, néu ban linh dao Ngan hang danh gia quan tri tri thirc ctia minh
da va dang thyc hién t6t, mudn ting ning suét, chat luong hiéu qua cong viéc ciia nhan
vién, ho c6 thé xem xét dén viéc thay d6i moi truong dao dutc kinh doanh theo hudng
tich cuc & Ngan hang minh hon. Thay d6i méi trudng dao dirc kinh doanh sé& thay ddi
hanh vi thu nhan tri thtrc; cach thirc cling nhu su sin sang chuyén giao chia sé tri thirc
gifra cac cd nhan, cac bd phan.

Khong 1a két qua phan tich dinh lvong nhung phan tong két Iy thuyét vé hau (cac yéu t6
chiu tac dong) ctia moi trudng dao dirc cho thdy moi truong dao dirc tac dong dén hanh

vi, thai d§ va két qua cong viéc ctiia ¢4 nhan cling nhu t6 chuc. Cu thé, moi truong dao
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duc tu loi tdc dong ti€u cuc téi sy hai long va ga‘in b6 trong cong viéc. Ty 1€ thoi viéc ¢
nhirng t6 chtc nay cao. Trong khi d6 moéi truong dao dirc quan tdm va theo quy dinh,
quy chuan cia t6 chirc tac dong 1am ting su hai long, trung thanh va gin bo véi cong
viéc, v6i to chire. O nhitng t6 chirc ¢6 mdi truong dao dirc quan tim, theo quy chudn, ty
1¢ tho1 viéc cua nhan vién thép hon (Schwepker, 2001; Cullen va ctg, 2003; Simha va
Cullen, 2012). Nhu vy, ngan hang dugc dinh hudng tét hon dé xur Iy cac van dé nhan
su. Néu Ban lanh dao ngan hang nhan thay ty 1¢ xin thoi viéc & ngan hang minh ting 1én,
nguon nhan lyc chat luong c6 kinh nghiém giam thi nén xem xét lai méi trudng dao dirc
bén trong Ngan hang. Néu méi truong dao duc tu loi dang chiém uu thé, thé hién qua
viéc qua quan tdm dén loi nhuan ngan hang, thi moi truong dao dirc ndy 1a mot trong
nhirng nguyén nhan ciia hién tugng “chay mau chat xam”. Con néu ngan hang dang c6
moi truong dao dirc quan tdm, theo quy chuan thi méi trudng dao dirc khong phai 1a
nguyén nhan va Ngan hang khong nhat thiét phai tap trung ngudn luc quan tri dé thay
d6i nd. Mot cach téng quat hon, Ngan hang mudn ting su hai 10ng, trung thanh va giam
ty 1¢ xin thoi viéc cua nhan vién thi nén xay dung moi truong dao dic ciia Ngan hang
minh theo quy chuan va quan tdm véi cac nguyén tac dung hoa gitta loi nhuan ngan hang
vo1 d thod dung ctiia nhan vién, cua khach hang, cua ddi tac va quan tam dén ich loi
cOng dong.

5.2  Han ché va huwéng nghién ciru tiép theo

Mic du két qua nghién ctru da c6 nhitng dong gop nhat dinh vao khung 1y thuyét ciing
nhu gia tri thuc tién nhung van con mot sd han ché nhat dinh. Cu thé:

Thir nhat: Nghién ctru chi tién hanh kiém dinh trong nganh Ngan hang dong trén dia ban
Tp.HCM. Hon nita nghién ctru chi tip trung vao ddi twong 13 nhan vién lam viéc & cac
NHTM Viét Nam duogc c6 phan hoa tir cac NHTM Nha nude va cac NHTMCP Viét Nam
thanh 1ap bat du tir nhitng nam 1990. Chi nhdanh NH nudc ngoai, NHTM 100% von
nude ngoai, NH khong phai 1a NHTM nhu NHNN, NH Chinh sach, NH dau tu khong
thudc dbi twong nghién ctru. Tuy nhién mdi nganh nghé c¢6 nhing dac thii vé canh tranh,
vé ngudn nhan lyc, ngudn tri thirc khac nhau nén tac dong cia quan tri tri thirc, moi

truong dao duc, kha nang chap nhén rai ro dén két qua hoan thanh cong viéc ciia nhan
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vién c6 thé khong gidng nhau. Nhu vay, nghién ctru chi kiém dinh mot bo phan & nganh
Ngan hang Vi¢t Nam nén tinh khai quat hoa chua cao.

Hon nita, T.p H6 Chi Minh 14 trung tdm kinh té 16n nhét ca nuéc nén kinh doanh tién té
cua cac NHTM trén dia ban Thanh phé ¢ thé c6 mot sb khac biét hon so véi cac dia
phuong khac. Cac nha nghién ctru tiép theo c6 thé thuc hién nghién ctru cho cic nganh
nghé khac nhu du lich, vén tai, dich vu giai tri hay nganh san xuit céng nghiép, san xuét
nong nghi€p. Hoac thuc hién nghién ctru ¢ céc tinh thanh khac nhu Ha No1 (trung tdm
chinh tri 16n nhét ca nudc), Pa Ning (thanh phd duoc danh gia cao vé moi truong séng
clia ca nudc) nham tang tinh tong quat ciia mo hinh. Cac nghién ctru tiép theo c6 thé thuc
hién nghién ctru lip lai hodc diéu chinh mé hinh théng qua nghién ctru dinh tinh tai ting
nganh nghé, timg dia ban cu thé nham phat hién ra nhitng yéu t6 mdi phu hop véi dic
thu cua ting nganh, tirng khu vuc.

Thit hai: C6 thé ¢6 nhidu yéu to tac dong 1én két qua hoan thanh cong viéc clia nhan vién
nhung trong nghién ctru nay chi nghién ctru dén tac dong ctia ba yéu t6: quan tri tri thirc,
moi trudng dao dirc kinh doanh va kha ning chap nhan rii ro. Cac nghién ctru tiép theo
c6 thé tong két 1y thuyét hay nghién ctru dinh tinh dé dat gia thuyét va kiém dinh cho tac
dong cua nhiéu yéu t6 khac.

Thit ba: Quan tri tri thirc bao gdm co s& ha tang tri thirc va qua trinh quan tri tri thuec.
Nghién ctru cua tac gia chi ding lai nghién ctru ¢ qua trinh quan tri tri thirc. Cac nghién
ctru tiép theo c6 thé mé rong nghién ctiru khong nhitng chi qua trinh quan tri tri thire ma
con ca co so ha tang tri thirc cia nganh Ngan hang hoidc cac nganh nghé khac trén cing
dia ban Tp. HCM hoac trén pham vi ca nudc.

Thir t: Két qua tong két 1y thuyét cho thay c6 9 loai mdi trudng dao dirc khac nhau,
nghién ctru chi thuc hi¢n voi ba loai moéi truong dao duac phé bién: tu loi, quan tam va
theo quy chuén cua t6 chirc. Hon nita, nghién ciru cling chua dua ra gia thuyét va kiém
dinh li¢u tirng loai moéi truong dao duc cé tadc dong khac nhau 1€n cac khai niém nghién
ctru hay khong. Cac nghién ctru tiép theo c6 thé nghién ctru md rong cho nhiéu loai méi
truong dao dire kinh doanh khac, hoac nghién ctru tac dong cua tung loai méi trudng dao

dac dén quan tri tri thue, kha nang chap nhan rui ro va két qua hoan thanh cong viéc cia
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nhan vién nhu thé nao.

Thir nam: Nghién ctru cta tic gia mic du 13 mot trong cac nghién ciru du tién xay dung
va kiém dinh duoc mo hinh vé mdi quan hé gitta QTTT, MTDDKD dén két qua ca nhan
nhung tac gia chua thuc hién so sanh mé hinh nghién ctru v6i cac mé hinh canh tranh dé

xéc dinh ra mo hinh nghién ctru tt nhét.

Két luin chuwong 5
Churong 5, tac gid trinh bay tom tat két qua nghién civu, nhitng dong gop cia két qud
nghién ciru vao khung 1y thuyét ciing nhu thuee tién. Bén canh dé trong chwong 5, nghién

cuiru cing da chi ra mot s6 han ché va dinh huong cho cdc nghién cuu tiép theo.

158



KET LUAN CHUNG

Khac vdi cac nghién clru trudc day thuc hién nghién ctru tadc dong riéng 1¢é ciia quan tri
tri thirc hodc mai truong dao dirc kinh doanh hoidc kha nang chip nhén rai ro dén két qua
cta t6 chirc, tac gia thuc hién mot mang nghién cru riéng vé tac dong qua lai giita ba
yéu t6 (quan tri tri thirc, méi trudng dao dtrc kinh doanh, kha ning chap nhan rui ro)
cling nhu tac dong ddng thoi cia ba yéu t6 nay dén két qua 1am viée ca nhan. Mic du tac
gia sir dung lai bd thang do luong cac yéu té trong mo hinh nghién ctiru nhung két qua
nghién ctru di cho ra nhiing két qua va bai hoc thii vi. Trong d6, xac dinh tic dong cua
moi trudng dao dirc vao quan tri tri thirc hodc kha nang chap nhan rui ro 1a két qua lap
lai. Phat hién tac dong truc tiép cua QTTT; tac dong gian tiép ctia méi truong dao duc
qua quan tri tri thire hodc kha ning chap nhan rii ro dén két qua hoan thanh cong viéc
ctia nhan vién 1a mot trong nhitng phat hién tién phong vé nhiing yéu t6 tac dong dén két
qua ca nhan. Tir day, cic ngan hang c6 thé cai thién c6 dinh hudng rd rang, cu thé hon
dé ting ning sudt chat luong, hiéu qua cong viéc clia nhan vién. Cac nha nghién ctru &
Viét Nam va cac nude ciing ¢ thém mot tham chiéu vé lanh vuc nay cho cac nghién ciru

trong tuong lai.
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PHU LUC 1. DAN Y PHONG VAN CHUYEN GIA

PHAN 1: GIOI THIEU
Kinh chao Anh/Chi,

Hién t61 dang nghién ctru tuong tac qua lai gitta khuynh huéng moi truong dao dirc, kha
nang chap nhan rui ro, va qua trinh quan trj chat xAm ctia to chirc dén két qua hoan thanh
cong viéc cua nhan vién ngan hang nhu thé nao. To6i rit mong nhan duoc y kién nhan
xét, binh luan cia Anh/Chi ddi véi mot sb van d& ma nghién ciru dang can c6 thong tin
1am sang té. Nhu da trao d6i trudc, toi xin phép duoc trich din mot sb y kién ctia Anh/Chi
va trinh bay tom tat thong tin vé qua trinh dao tao, thAm nién va vi tri cong tac. Tuy
nhién, tén ca nhan va tén ngan hang s& khong xuat hién trong bao cdo. Tét ca y kién phan
anh thyuc té hoat dong cta cic ngan hang hién nay ctia Anh/Chi déu déng gop vao su
thanh cong cua nghién clru nay.

PHAN 2: TRAO DOI.

. Vé dic diém nhan sy ngin hang

1. Anh/Chi di ting 1am viéc & mot s6 NHTM khac trude ddy hoic Ngan hang
Anh/Chi tuyén dung nhiéu nhan vién tir ngan hang khéc sang. Vay theo Anh/Chi dic thu
cong viéc Ngan hang minh c6 khéc gi so v&i cac Ngan hang khac hay khong? Mo ta
cong viéc ciia cac vi tri cia nhan vién ngan hang khac nhau c6 giéng nhau khong? Co
ngan hang nao c6 mat vi tri cong viéc khac bi¢t ma cac ngan hang khac khong c6 khong?
2. Ngan hang cac Anh/Chi trong hai nim gan day c6 thuc hién tai co cu theo huéng
cit giam nhéan sy hay khong? Néu c6 thi cit giam véi muc dich gi? Néu khong thi tai sao
khi ma xu huéng thé gii va mot s ngan hang di ra théng cdo vai bao chi véi ké hoach
cat giam nhan sy. Cat giam nhan sy néu c6 1a do tinh thé suy thoai kinh té hay do hop 1y
hoa cong viéc cho phép ngan hang cit giam nhan vién?

3. Hién nay, chua c6 mot con s thong ké ddy du nao vé mirc lwong cua bat ky nganh
nao cua Viét Nam. Véi kinh nghiém quan 1y lau ndm & Ngan hang, Anh/Chi déanh gia
nhu thé nao vé mic luong ctia nganh NH so véi mirc luong chung. Gitra cac ngan hang
v6i nhau c6 khéac biét gi khong? Thu lao trung binh so Hién nay, chwa c6 mot con sb
thng ké day du nao vé muc luong cia bat ky nganh nao cia Viét Nam. Vi kinh nghiém
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quan 1y lau naim ¢ Ngan hang, Anh/Chi danh gia nhu thé ndo vé mirc lwong cta nganh
NH so v61 mtre lvong chung. Gitra cac ngan hang voi nhau ¢6 khéc biét gi khong? Thu
lao trung binh so v4i cong lao dong bo ra ciia nhan vién ngan hang? Phan chuyén mon

khac nhau thi yéu cau khac nhau ra sao?

. Ve tri thitc va qua trinh quan tri tri thirc
1. C6 nhiéu y kién cho rang “tri thirc” 14 kién thirc va k¥ nang. Anh/ Chi c6 binh
luan gi khong vé vy kién nay. Tri thirc theo anh chi c¢6 ndi ham rong hon hay hep hon

khong?

2. Thuat ngit “tri thirc” c6 duogc str dung mot cach phd bién ¢ ngan hang?

3. Pé dé cap dén tri thirc va cac van dé c6 lién quan, trong ngan hang thuong dung
tr nao?

4. Co sy phan dinh tri thirc chung cua ngan hang, tri thirc riéng cua nhan vién hay

khong? Ngan hang huy dong va két hop hiéu biét, k¥ ning riéng ciia timg nhan vién
thanh sitc manh hay kha ning canh tranh, thu hat khach hang cta minh nhu thé nao?

5. Thuat ngt “quan tri tri thuc” c6 dugc sir dung va dung trong van ban cua ngan
hang hay khong? Néu ¢6 thi n6 duoc hiéu ra sao, va duoc thuc hién nhu thé nao?

6. Nguoi ta hay noi 14 t6 chiic ¢6 thé co cach thirc hay quy trinh dé tao ra kién thic
va k¥ nang méi tir kién thirc va k¥ ning sin c6. Ngan hang minh t6 chirc thyc hién nhu
thé nao dé kién thtrc va k¥ nang ¢ trong Ngan hang ngay mot tt 1én?

7. Coso dit lidu vé khach hang, ddi thi co giup lanh dao rat ra duoc nhitng hiéu biét
m&i, ngay cang siu sic, chuin xac hon vé khach hang, vé d6i tha hay khong? C6 giup
tao ra nhitng cong cu canh tranh hodc 161 kéo khach hang tdt hon hay khong? Hodc chi

A 29

it thi co gitip cho nhan vién lam viéc hiéu qua hon, 1am cho ho “tinh khon” hon, nhiéu
“manh 16i” hodc “ma lanh” hon (theo nghia tich cyc) trong xir tri tinh hudng véi khach
hang? Néu c6 thi cu thé 1a gi?

8. Ngan hang dung cach nio dé viéc lam giau tri thirc ¢6 y nghia véi Ngan hang?

9. Ngén hang Anh/Chi c6 dbi sach gi dé tri thirc ctia Ngan hang khong bi sao chép,
bat chudc hay khai thac boi ngan hang khac?
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I11.  Maoéi treong dao dirc kinh doanh

1. Nguoi ta thuong noi rang, khi dua ra quyét dinh, t6 chtrc thuong quan tdim dén
cac nhom d6i twong sau: loi ich ngan hang; dén loi ich ctia nhan vién, cia khach hang,
ctia d6i tac hay dén cac quy dinh phap 1y. Tir @6 hinh thanh nén ba xu huéng méi trudng
dao dirc twong tng: Tu loi (c4 nhan hodc to chirc), quan tdm (vi loi ich ctia nhan vién,
ctia khach hang cua déi tac) va theo quy chuin (theo quy dinh ctia phép ludt). Anh/Chj
c6 binh luan gi vé nhan dinh trén hay khong d6i voi cac to chirc 13 Ngan hang. Muc do
dé tdim dén cac nhom trén ra sao? Co thé khai quat ban than ngan hang 13 tu lgi, quan
tam hay quy chuan? C6 quan tim ndo ndi trdi hon cac quan tdm con lai?

2. Khi ra cic quyét dinh, Ngan hang can nhéac nhiéu nhat dén van dé gi?

- Loi ich kinh té cta ngin hang

- Giir hoa khi, thoai méi trong t6 chuc

- Loi ich chung cua tat ca nhan vién ngan hang.

3. Céc quy dinh 12 nham thé hién khia canh phap ché, ky luat cia ngan hang, va do
d6, tat ca moi nguoi 1am viéc ¢ day déu phai tudn theo. Nhung cao hon, hodc song song
v6i nhitng quy dinh nay, chiing t6i mudn tim hiéu thém vé tac dong cua khia canh dao
dirc hodc tinh than ddi voi cach 1am viée ciia nhan vién, khi ma nhitng quy dinh con chua
thé bao quat hét. Noi cho dé hiéu, tinh than chung 12 minh phai lam viéc hiéu qua, doanh
s6 phai cao, phai doan két trong coéng viéc..., nhung néu trong qua trinh thyuc hién dé
hoan thanh doanh s xay ra su canh tranh gitra cac nhan vién, cac b phan (loi ich ca
nhan), ltic nay NH s& c6 quyét sach ddi ung nhu thé nio? Dung hoa né thi loi ich NH

trén hét hay tinh than doan két, hoa khi trong t6 chirc can quan tdm hon?

4, NH 1am céch nao dé truyén dat cic nguyén tic dao duc ciia ngan hang minh t6i
nhan vién (du rang cac nguyén tic nay co thé khong dong nhat véi cac nguyén tic dao
dirc ca nhan nhan vién)? C6 nhan duoc sy déng tinh ung ho cua nhan vién khong?

S. Khi n6i dén moi truong dao dirc, anh/chi thuong nghi dén NH nao c¢é khuynh
hudng nay ro rang?

IV. Kha ning chip nhin rii ro
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1. Céc quy dinh nghiém ngit trong ngan hang thé hién cu thé tinh huéng va cach
g xr trudc nhitng rii ro ¢6 thé xay ra. Nhung c6 phai trong tuyét ddi 100% truong
hop, cac quy dinh nay déu dugc tudn tha hay co thé c6 nhitng “linh dong” dé ngan hang
c6 thé co két qua kinh doanh cao hon, hay git mdi quan hé tot v6i khach hang 1au nim?
2. Khi gip phai tinh hudng chua c6 trong quy dinh, nhan vién s& lam gi? Quan ly
s& 1am gi? Chiéu khach hang? Tuyét d6i giam thiéu rui ro cho ngan hang?

3. Anh/Chj danh gia nhu thé ndo vémuc do chi tiét cia cac quy dinh vé quan tri rui
ro hién c6 cia NHNN, ctia Ngan hang? Anh chi ty danh gia xem rui ro ng Xau chéng han
néu xay ra 1a do quy dinh chua chit hay do nhan vién khinh suét hodc ¢6 ¥ lam trai do
strc ép hoan thanh ké hoach hodc kiém loi riéng? Kha ning nao cao hon?

V. Két qua hoan thanh cong viéc cia nhan vién

1.  Tét nhién ngan hang c6 danh gia dinh ky vé két qua hoan thanh cong viéc cla
nhén vién? Mitc d6 chi tiét ra sao?

2. Két qua hoan thanh cong viéc duge do ludng boi nhidu nhom tiéu chi khac nhau.
Mot s6 nghién ctru chia thanh cac nhoém tiéu chi: két qua hoan thanh nhiém vu duoc giao,
hoan thanh cac nhi¢m vu khac; Hanh vi thuc hién cong viéc; Két qua vé su céng hién va
quan hé cong dong; Theo kinh nghiém va nhin nhan ctia Anh/Chi, nhirng ngan hang ma
Anh/Chi biét hodc da va dang lam viéc, st dung nhiing tiéu chi nao dé danh gia két qua
hoan thanh cong viéc ctia nhan vién? St dung hét cac tiéu chi? Tiéu chi nao c6 tAm quan
trong cao nhat? Cé dung KPI khong? Néu c6 xay dung KPI riéng thi co ban né gom ¢
nhitng chi s6 nao?

3. Két qua hoan thanh cong viéc clia nhan vién c6 khac nhau giita cic nhan vién c6
tham nién khac nhau hay khong? Chi tiéu cé khac nhau nhiéu khong?

4, Viéc tudn thu quy dinh va tu cach dao dirc ciia timg ¢4 nhan c6 anh huong dén két

qua hoan thanh cong viéc?
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PHU LUC 2: BAN MO TA CONG VIEC MOT SO VI TRI TUYEN DUNG-

PHU LUC 2.1 BAN MO TA CONG VIEC MOT SO VI TRI TUYEN DUNG MDB
TUYEN DUNG NHAN VIEN KIEM SOAT VA HO TRO TIN DUNG

Mo ta cong viéc
Bio dam tinh thong nhit, logic ciia b hd so tin dung

« Bao dam cac Hop dong tin dung, hop dong tai san bao dam tién vay va cac tai
liéu khac sir dung trong bd hd so tin dung tuan thu theo ding cic mau biéu quy
dinh cua MDB.

o Kiém soat lai tinh thong nhat, logic trén bé mat ho so tin dung (VD: ngay, thang

nam; soO tién bang chir, bang so...)
Hoan chinh ho so tin dung trwdéc khi giai ngan

Kiém tra lai mau dau va chit ky ctia khach hang trén ho so tin dung.

Tham gia vao T6 dinh gia tai san bao dam.

Thue hién thi tuc cong ching, dang ky giao dich bao dam véi co quan c6 thim

quyén.

Thuyc hi¢n thu tuc giao, nhan hd so va tai san bao dam gitta Khach hang va MDB,

dam bao phu hgp voi phuong thirc quan ly tai san da dugce phé duyét.

Lap khé wGc nhan no, thu bao lanh; Ky mot s6 van ban cua ho so vay von nhu
hop dong thué kho bao quan hang hoa, hop dong thé chap, cdm cd, bao lanh...

Béo cao ngay véi cap c6 tham quyén khi phat hién veé su khong hoan chinh cua

hd so tin dung.
Thue hién tha tuc dé giai ngan ddi voi khoan tin dung da dwoc phé duyét
« Phéi hop voi Nhan vién Tin dung va Phong Dich vu khach hang thyc hién tha tuc

gidi ngan;
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o Nhap sb liéu, thong tin vé khoan vay vao Phan hé tin dung theo quy dinh (cac
thong tin vé khach hang, han murc tin dung da duoc cip, 14i sut, phi, phan ky tra
ng gdc, 1i...). Chiu trach nhiém vé tinh chinh x4c cta cac thong tin d cap nhat
vao hé théng;

« Phéi hop véi Phong Dich vu khach hang/Phong Ké toan thuc hién thu cac loai phi
lién quan dén khoan vay nhu phi bao hiém, 18 phi ding ky giao dich bao dam...

Theo déi, ddn ddc thu no gdc, l4i ddi véi khoan vay

« Theo ddi viéc thanh toan gbc, 13i vay theo ky han tai Hop dong tin dung; giri thong
béo nhic ng dén khach hang theo dinh ky hodc dot xuat khi c6 yéu cau.

« Thong bao cho Nhén vién Tin dung, Lanh dao phong va Giam dbc Chi nhanh
nhimng hién tuong tin dung bat thudng lién quan dén khoan cép tin dung (chdm
tra 1ai, gbc, phi theo phan ky tra no...) dé c6 nhitng bién phap xu 1y, don ddc kip
thoi.

« Thanh Iy dong tin dung; Giai chip tai san bao dam; xo4 thi tuc cong ching, dang
ky giao dich bao ddm véi cac co quan chitc ndng va cac don vi, ca nhan khéac co

lién quan.

Bao quan ho so phap 1y, ho so biao dam tién vay; thue hién cung cap va luu giir ho

so' tin dung

« Phéi hop voi phong Dich vu khach hang/Phong Ké toan thyc hién viéc giam sat
kép trong qua trinh luu giit, bao quan, nhap, xuat tai li¢u phap 1y khoan vay, gidy
to phap ly cua tai san bao dam.

e Thyc hién luu gilr b ho so tin dung theo quy dinh. Lap danh muc ho so vay von
dé tién cho viéc tra ctru, kiém soat.

o La dau mdi cung cip ho so tin dung cho cic Poan thanh tra, Kiém tra, Kiém toan

n6i bd va cac co quan Nha nude c¢6 tham quyén theo quy dinh ctia Phép luét.

Panh gia lai tai san bao dam:
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Phéi hop véi Can bo tin dung trong viéc kiém tra, danh gi lai tai san bao dam theo quy

dinh.
Theo dbi thoi han hgp dong bao hiém, Vin thw bao linh cho khoin tin dung.

« Doc 1ap giam sat ngay hét han hiéu luc cua cac hgp dong bao hiém, van thu bao
lanh.
« Theo ddi, d6n d6c khach hang mua va chuyén quyén thu huéng bao hiém tai san

bao dam tién vay cho MDB.

Theo déi, don ddc viéc ndp bao cdo tai chinh va bao cio hoat dong kinh doanh dinh

ky cua khach hang

« Theo d&i, don dbc khach hang ndp cac bao cdo dinh ky nhu: bao cdo tén kho,
cong ng, bao cdo tai chinh hang quy, nim, béo céo kiém toan, bao cao tong hop
tinh hinh hoat dong kinh doanh...

« Kién nghi xtr Iy kip thoi khi phét hién du hiéu phat sinh cac khoan phai thu kho

doi, hang hoa t6n kho chdm luan chuyén ctia Khach hang.
Theo d6i han mirc tin dung d6i véi tirng khach hang

« Theo ddi tit ca cac han muc tin dung di dugc phé duyét nhung chua giai ngan,
ngay hét han hiéu lyc cta cac hop dong han mirc tin dung dé bao céo cip c6 thim
quyén dé co bién phap thich hop.

« Cung cip cho Can b tin dung hd so tai chinh va cac bao cdo vé hoat dong kinh
doanh cua khach hang dé thuc hién danh gia lai han murc tin dung.

o Thuc hién diéu tra, 1ay thong tin cua khach hang thong qua CIC, qua cac T6 chirc

danh gi tin nhiém Doanh nghiép (néu c6) va kho dir liéu cia MDB.

Kiém soat lai viéc thwe hién nhirng diéu kién va cam két da thoa thuan, sy tudn thi

quy trinh nghiép vu cép tin dung
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o Xem xét viéc thuc hién nhiing cam két ctia khach hang; Phat hi¢n va thong bao
v61 Nhan vién Tin dung, Lanh dao phong Kinh doanh, Phong Giam sat tin dung
va Quan 1y rui ro dé co bién phap xtr Iy thich hop.

o Phat hién va bao cdo Lanh dao c6 thAm quyén vé viée vi pham Han mtrc tin dung
dugc duyét, quy dinh, quy trinh, chinh sich tin dung cia MDB.

e Thuc hién 13p cac Bao céo dinh ky hoac dot xuét 1ap céc bao cao lién quan dén
hoat dong cap tin dung theo yéu ciu clia cac co quan chirc ning, Ngan hang Nha

nudc va MDB
Yéu cau cong viéc
Nhéan vién nam giir cong viéc nay nén co:

« Tbtnghiép Pai hoc trd 1én cac chuyén nganh QTKD, Luat, Ngan hang, Tai chinh.
o St dung thanh thao tin hoc Van phong.

o (o kinh nghiém lam viéc trong linh vuc ngan hang tai vi tri tuong duong.
Ho so du tuyén

o Don xin viéc va so dién thoai lién lac.

« Phiéu thong tin ing vién c6 dan anh: theo mau trén trang web (muc tuyén dung)

« Ban sao cic vin bang, ching chi (khong can thi thuc)
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PHU LUC 2.2 BAN MO TA CONG VIEC MOT SO VI TRi TUYEN DUNG-
NHTMCP TIEN PHONG TUYEN DUNG GIAO DICH VIEN

Mo ta cong viéc

e Ti€p don, tim hi€u nhu cau, gidi thi€u, tu van va ho trg khach hang vé cac san pham/dich

vu cia Ngan hang
e Trién khai thuc hién ké hoach kinh doanh, chi tiéu vé huy dong.

 Thuc hién cac giao dich dé dap tmg nhu ciu ctia khach hang vé cac san pham/dich vu
tiét kiém, tién giri thanh toan, thé, md va quan 1y tai khoan, phat hanh thé, chi tra kiéu

hdi, 1énh thanh toén, chuyén tién,. ..

« Thyc hién cac nghiép vu lién quan dén giao dich tién mit (VND, ngoai t&) v6i khach
hang nhu: xtr 1y chimg tir, thu-chi, chon, loc tién, phat hién tién gia, tién khong du tiéu

chuan luu théng, dong goi,...
e Thuyc hién hoat dong kinh doanh theo chi tiéu dugc giao trong ting thoi ky

e Cham soc khach hang va dam bao ti€u chuan va chét lugng dich vu phuc vu cho khach

hang theo quy dinh cua ngan hang
Yéu ciu

« Tot nghiép Cao dang tré 1én chuyén nganh ké toan, tai chinh ngan hang hoic twong

duong
e Ngoai hinh kha. N cao tor Im58, Nam cao tor Im70 trd 1én.
« K§ ning chim séc khach hang, k¥ ning ban hang tot
« K¥ ning giao tiép, xdy dung mbi quan hé
o Ky¥nang lap ké hoach, t6 chuc va thuc hién
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« Ky nang giai quyét van dé

e Ky nang thuyét trinh/dam phan, lam viéc doc lap, lam viéc nhém tdt

e (6 tdi thiéu 1 ndm kinh nghiém Giao dich vién tai cac ngan hang khac
Quyén lgi

e  Mitrc luong canh tranh

e Moi trudong lam viéc chuyén nghiép

« Co hoi thang tién, dao tao
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PHU LUC 2.3 BAN MO TA CONG VIEC MOT SO VI TRi TUYEN DUNG- VCB

trién cua dich vy thé

- Nghién ctru xay dung va phat trién cac san
pham dich vu Thé

- Xay dung chinh sich va cac chi tiéu ké
hoach kinh doanh thé cho céc chi nhanh
trong toan hang

- Truyc tiép trao d6i, ddm phéan véi cac td chirc
thé qudc té va cac ddi tac lién két, cung cap
dich vu

- Lap cac bao cio dé co danh gia két qua kinh
doanh thé cua céc chi nhanh trong toan
hang, chim diém va xép hang chi nhanh.

S| Vitri M5 ta Yéu ciu
TT cong viéc
1 | Nhan - Nghién ctru thi truong, khach hang dé tong
vién hQ’P va xay dung chién lugc, ké hoach phat
) trién ngan hang ban 1¢
chinh A .
) | - Xay dyng chinh sach quan 1y hoat dong ban
sach san 1é, hé théng chi tiéu, quy trinh, quy ché, hé
pham thdng chinh sach gia, 13i suit
ban 1¢
- Tim kiém, phat trién va hop tac véi cac - Tt nghiép Pai hoc
dbi tac kinh doanh dé tang cudng ban cac | trd 1én, chuyén nganh kinh
dich vu ban 1é, quang ba, gidi thiéu dich té, tai chinh, ngan hang,
vu ban 1¢é quan tri doanh nghiép, h¢
- Nghién ctru, thiét ké cac san pham cho chinh quy cac truong Dai
vay, bao lanh d6i vé6i cac khach hang ca hoc trong nudc (cong lap)
nhan, ho ca thé, SMEs va ngoai nudc, co uy tin,
- Gi4m sét cong téc trién khai san phim trén | Pang Kha tro 1én - Toi thiu
A A i e N 3 nam kinh nghiém lam viéc
toan h¢ thong, quan tri sén pham .
L cio bio clo. s 1itu tne hon oh veé Ngan hang ban 1¢
- L cic bio cio. 50 160 ong hop ph | Ny 16 phit i s
anh gia hiéu qua san pham LA , \
> N N h“g . e (‘luh = II; T v tac, vé cho vay khach hang
- [ Nan - Nghién citu tinh hinh canh tranh v& Xal ¢ a3 SMES tai cie 6
vien hudng phét trién cua thi truong thé Viét e exs 1
chinh S a2 L 7| chtrc tai chinh
Nam va the giéi dé c6 cac danh gia, dé xuat o "
sich San|  tham muu vé chinh sch, dinh huéng phat| ~, 0 kién thirc, am hicu
pham thé vé kinh t€ xa hoi, v€ san

pham, thi truong ngan hang
ban 1¢, tai chinh doanh
nghiép

- C6 ky nang phan tich,
tong hop, trinh bay tot
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Lap cac bao cao dinh ky, dot xuat theo quy
dinh va theo yéu cau

Nhéan - Theo ddi ban hang cac san phém trén cac - Tét nghiép Pai hoc tré
vién quan kénh ban v6i cac doi tugng khach hang 1€n, chuyén nganh kinh te,
o khac nhau tai chinh, ngin hang, sales
1y ban san N ] L . . A s
R - Ho tro cac chi nhanh ban hang tai diém va marketing, hé chinh
pham ban|  pan, kénh ban thay thé quy cac trudng Pai hoc
1é - Pua ra cac dé xuét thiic day ting doanh sd trong nudc (cong 1ap) va
ban hang vé san pham, kénh ban, khach ngoai nudce, co uy tin,
hang hang Kha tr¢ 1én
- Téi thiéu 2 ndm kinh
nghiém trong linh vuc
- T6 chirc, danh gia cac dot ban sales va marketing san
- Lap bao cdo dinh ky, dot xuat vé két qua pham ngén hang ban 1¢ va
ban hang theo cac chidu san pham, kénh san pham thé tai cac to
ban, khach hang chure tai chinh
Nhan -Xay dung va phoi hop voi cac phong/ ban| - Am hidu vé san pham, thi
Vi€| Hoi s chinh, cac chi nhanh trién khai cac truong ngan hang ban 1é
Marke chuong trinh Ma}rketmg, chinh sach khth _ Am hiéu v& céc phuong
arkeling | hang lién quan dén hoat dong thé va danh gia thite. c6 \n tri ba
vaquanly| s b - uc, cong cu quan tri ban
, . 1eu qua chuong trin hang, marketing hién dai
bar} 40\ _phéi hop xdy dung, phét trién kénh ban, quan L o g R A
ham thé: i 7 . ’ - C6 k¥ nang tong hop, phan
pham thé: A N 2 .
1y ban va ban chéo céac san pham Thé , TR S
] o tich, lam viéc vdi so liéu
-Dam phan véi cac td chic thé quoc té, cac
dbi tac vé xay dung, trién khai cac chuong
trinh tai trg, chuong trinh Marketing cho chu
thé, don vi chip nhén thé, d6i tac
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-Tham gia xay dung cac ké hoach vé logistic:
mua sdm phoi thé, vat tu in thé, san xuét 4n
pham, vat pham thé cho toan hang

-Tham gia xay dung va quan 1y ndi dung, hinh
anh, thuong hiéu cia san pham thé va cac an
pham, vét pham quang co dich vu thé

.| Nhan vién

tong hop
va phan
tich chién
luoc:

-Thu thap, tong hop thong tin vé kinh té vi
mo, ngan hang dé c6 nghién ctu, dé xuét va
x4y dung cadc md hinh du bdo xu hudng phat
trién kinh té, nganh tai chinh ngan hang

-Phan tich va du bdo cac dong thai cta nén
kinh té va nganh, tac dong dén hoat dong
ngan hang

-Tham muu trong vi¢c xay dung, giam sat
thuc hién va diéu chinh chién lugc cia ngan
hang va/hoic cac khdi kinh doanh. Tham gia
viéc 1ap va giam sat ké hoach kinh doanh va
ngan sach cho cac khdi va toan hang, giam
sat viéc lap ké hoach cong tac cho cac don vi
tai HSC va toan hang

-Lap cac bao cao danh gia két qua kinh doanh
va cong tac quan tri cia ki trude dé co dé
xudt cac van dé& can luu tdm va phuong
hudng hanh dong

-T6t nghiép Dai hoc trd 1én,
chuyén nganh kinh té, tai
chinh, ngan hang, h¢ chinh
quy cac truong
Dai hoc trong nudc (cong
1ap) va ngoai nudc, co uy
tin, hang Kha tr¢ 1én.

-Téi thiéu 2 nam kinh
nghiém trong linh vuc phan
tich kinh té, tai chinh, ngan
hang

-C6 kién thirc siu rong vé
kinh té, C6 ky ning phan
tich, du doan tai chinh, k¥
nang lap chién lugc

-Ua thich nghién ctru, tu duy
logic va h¢ thong tot
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PHU LUC 2.4 BAN MO TA CONG VIEC MOT SO VI TRi TUYEN DUNG-

TECHCOMBANK
VI TRI DU . X
STT ) MO TA CONG VIEC
TUYEN

- Kiém soat trudc va sau khi hach todn céac ching tir ké toan: Tiét kiém, chuyén
khoan, thu doi ngoai t§, tai khoan (ca nhan, céc td chirc kinh t€)...phat sinh trong ngay
- Kiém soat cac chimng tir trén may tinh (duyét may)

Kiém soét
1 A - Thuyec hién cac cong viéc ké toan cudi ngay, thang, nam, dbi chiéu vai s6 sach
vien cua b(f)’phén kho qu¥ can véi s6 tién mat tdn kho thuc té dé chuén bi cho viéc khoa sb
sach ke toan
- Giai thich hudng dan, thu thap thong tin tir khach hang dé ning cao chat
luong cong tac ké toan néi riéng va cong viée cua ca phong ndi chung
- Tryc tiép phong van khach hang dé thu thap cac thong tin can thiét.
- Tu van va tiép thi cdc san pham dich vu Ngan hang ca nhan.
- . Can clr vao cdc quy trinh nghiép vu, quy dinh, kinh nghiém tién hanh thim
dinh ho so cua khach hang ( xem xét tinh trang
tai chinh, danh gia tai san, cac bao cdo tai chinh...), phat hi¢n ra nhirng thiéu sot khong
phu hop vai yéu cau, trén co s&
Chuyén d6 yéu cau khach hang b(;)’ sung cho hoe‘u} chinh, xé(; dinh muc cho vay, mirc ‘phi thanh
toan, bao lanh hop 1y - Phoi hop cung voi Chuyén vién Phan tich va Ho trg Kinh doanh
2 vién Khach | dinh gi4 tai san dam bao
hang - Trinh cdp c6 thim quyén phé duyét khoan vay , ’
- Thyc hién cac nghiép vu quan 1y sau nhu: Kiém tra dinh ky, kiém tra dot xuat,
thong qua cac kénh thong tin khac nhau
dé giam sat tinh hinh st dung v6n ciia khach hang c6 diing nhu cam két hay khong, dé
ra cac bién phap xu 1y cac sai pham cua khach hang.
- Giai quyét cac khiéu nai, thic méc ciia khach hang trong pham vi quyén han
cho phép
- Duy tri, phat trién quan hé giao dich cua khach hang, thu hat khach hang méi
- Thiét ké cai tao cac chi nhanh, phong giao dich, phan tich, danh gia dé duara
cac phuong an toi uu nhat trinh cap trén phé duyét.
- Tham gia cung nhém lam viéc 1ap cac hd so du 4n nhu thiét ké, bao cdo dau
tu, phén tich k¥ thuat cho dy an.
3 Kién trac su | - Thiét ké hodc va kiém tra thiét ké chi tiét cac du an xdy moi.
- Giam sat ky thudt dy an dbi Vi céc phan viéc lién quan t&i hoan thién toa
nha, trang tri m¥ thudt, lap dat ndi that.
- Gitp cho cac hoi dong xét thau, thi tuyén kién trac, ndi that, danh gia mot
cach chinh xac cac yéu t can thiét dem lai loi ich dau tu.
CHUYEN VIEN TAI THAM DINH NGAN HAN
Chuyén T e = ~ . 5 A A . \ A , X ; <
A - Truc tiép gap gd khach hang/ chuyén vién khach hang, nghién ctru ho so tin dung ngan
4 ?éein thém han (cho vay, bao lanh, thu tin dung).. . o ﬂ ’
cua céac don vi kinh doanh khu vyc Mién Bac dé thuc hién viéc tai tham dinh, trinh cap
dinh

c6 tham quyén xem xét phé duyét.

- Tryc tiép tham gia phdi hop, hd trg cac don vi kinh doanh trong cong tac tham dinh
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khach hang 16n, khach hang co diéu kién tin dung dac biét

- Tham gia cong tac hd trg tai thim dinh voi cic véi cac khoan tin dung ngin han cua
khu vyc mién Nam va mién Trung theo yéu ciu ciia ban Tong giam ddc va/hodc cac
chuyén gia phé duyét tin dung hodc cac khoan vay 16n/c6 tinh chit phirc tap cao

- Theo d&i, kiém tra viéc thuc hién cic yéu cau ctia cip phé duyét dbi véi cac khoan tin
dung ngin han. Kip thoi phat hién nhitng vi pham va cac dau hiéu anh huong dén muc
d6 an toan ctia khoan tin dung, cam két bao lanh va trinh cip ¢ thim quyén xir Iy

- Tu van, gitp viéc cho can bé tin dung cao cap ctia Techcombank trong viée quyét dinh
phé duyét va xay dung cac chuong trinh, chinh sach tin dung dbi v6i khach hang

- Phédi hop thuc hién cic chwong trinh credit review va cac chuong trinh danh gia chat
luong tin dung khéc cta hé thong.

CHUYEN VIEN TAI THAM DINH DAI HAN

- Tryc tiép gap g& khach hang, chuyén vién khach hang, nghién ciru hd so tin dung cua
cac du an trung va dai han dé thuc hién viéc tai thim dinh trinh cép ¢4 thim quyén xem
xét phé duyét.

- Tryc tiép tham gia phdi hop, hd trg cac don vi kinh doanh trong cong tac thim dinh
khach hang 16n, dy an 16n, hoac c6 diéu kién tin dung dac biét.

- Theo dbi, kiém tra viéc thuc hién cac yéu cau ctia cap phé duyét dbi véi cac khoan vay
trung va dai han. Kip thoi phat hién nhirng vi pham va cac dau hiéu anh huong dén mirc
d6 an toan ctia khoan vay trung va dai han trinh cdp c6 tham

quyén xir 1y.

- Tu van, gitp viéc cho can bd tin dung cao cip ctia Techcombank trong viéc quyét dinh
phé duyét va xay dung cac chuong trinh, chinh sach tin dung d6i véi cac khoan vay du
an trung va dai han

- Phdi hop thuc hién cic chwong trinh credit review va cac chuong trinh danh gia chat
luong tin dung khéc cua hé thong

- Téng hop, phan tich chét lwong hoat dong cho vay cac du an trung va dai han cua don
vi kinh doanh do minh phu trach

- Lap cac bao c4o dinh ky va dot xuat theo yéu cau cua Truéng/Pho phong

- Thyc hién cac cong viéc khac co6 1ién quan theo yéu cau cua Trudng, Pho phong
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PHU LUC 2.5 BAN MO TA CONG VIEC MOT SO VI TRi TUYEN DUNG- BIDV

VI TRI TUYEN N ] , MON THI
STT MO TA CONG VIEC CHINH )

DUNG NGHIEP VU
CHUYEN VIEN

NGHIEP VU

- Tham gia thuc hién cac chuong trinh Marketing
cua BIDV, Chi nhanh doi voi khach hang;

- Tham gia thu thap thong tin vé cac dbi thu canh
tranh;

- Tim kiém, lya chon ddi twong khach hang muc
tiéu;

- Tiép can va xay dyng mdi quan hé véi khach
hang nham tiép thi, thu hut khach hang st dung cac san
pham dich vu cua BIDV;

Chuyén vién Quan|- Tim hiéu nhu ciu cua khach hang; tu van cho| Taj chinh Tin
1 . khach hang Iya chon, str dung hop 1y céc san pham, dich
h¢ khachhang 1\ " 42 BIDV: dam phén véi khach hang vé céc didu
kién lién quan dén qua trinh cung cap cic san pham,
dich vu (néu c?m);

dung

- Tiép nhan nhu ciu ctia khach hang vé tt ca cac
san phérn, dich vu cia BIDV; dé xuét cép c6 thidm
quyén quyét dinh viéc dap tmg nhu ciu khach hang theo
quy trinh, quy dinh.

- Duy tri mdi quan hé v6i khach hang, thuc hién
cham soc khach hang theo quy dinh va chinh sach cua
BIDV.

- Phan tich toan dién cac ho so, dé xuat tin
dung/dé xuat dau tu cta khach hang; ra soat, danh gia
rui ro tin dung/dﬁu tu mot cach doc lap; Lap bdo céo
tham dinh rai ro va trinh cap c6 tham quyén phé duyét.

Chuyén vién Quan| _ Triér} khai t/hl_IC hién cac qhinh sach, quy dinh Tai chinh Tin
1y rii ro cua BIDV vé H¢ thong quan 1y chat lugng dung
( HTQLCL), quan ly rui ro tac nghiép va cong tac
phong chong rira tién cia Chi nhanh

- Phén tich, danh gia, do luong, kiém soat rui ro,
d@é xuat cac bién phap xu li va thuc hién bao cdo.

Tiép nhan va kiém tra tinh day du ctua ho so tin dung;
Chuyén vién Quan . Tai chinh Tin
3 1ap to trinh gidi ngan, phat hanh bao lanh, di€u chinh tin
tri tin dung . , \ dung
dung; bao céo trinh cap c6 tham quyén phé duy¢t.
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STT

VI TRI TUYEN
DUNG

MO TA CONG VIEC CHINH

MON THI
NGHIEP VU

Giao dich vién

- Thuc hién cac giao dich ban §én pham/dich vu
cua ngan hang cho khéach hang tai quay giao dich.

- Thuc hién cong tac phong chéng rira tién ddi
véi céac giao dich phat sinh. phat hi¢n, bdo cdo va xur 1y
kip thoi cac giao dich c6 diu hiéu dang ngo.

- Thuc hién mgrketing/bén cég san phém dich vu
cua ngan hang tai quay giao dich. Pau moi tap
hop céc ¥ kién phan hdi cua khach hang, bao céo va co
dé xuét cai tién dé dap Gmg su hai 1ong cua khach hang.

- Pau mdi dong gop cac ¥ kién dé cai tién, sira
d6i quy trinh, quy dinh cac nghiép vu c6 lién quan.

- H6 trg Lanh dao Phong trong viéc xay dung
chwong trinh, ké hoach cong tac.

Ké toan, thanh
toén trong

nudc

Chuyén vién

CNTT

- Truc Tiép Thyc hién quan tri, van hanh, trién
khai cac hé théng cong nghé thong tin phuc vu hoat
dong cua Chi nhanh theo phan cong cta cap c6 tham
quyén.

- Truc k¥ thuat, xir Iy su ¢d, bao tri hé thong
may moc thiét bi va cac chuwong trinh phan mém theo
ké hoach va phén cong ciia cap c6 tham quyén.

Cong nghé
thong tin

I

NHAN VIEN
NGHIEP VU

Giao dich vién

- Thyc hién céc giao dich ban §én pham/dich vy
ctua ngan hang cho khach hang tai quay giao dich.

- Thyc hién cong tac phong chéng ria tién ddi
vé&i cac giao dich phat sinh. phat hi¢n, bao cdo va xu ly
kip thoi cac giao dich c6 diu hiéu dang ngo.

- Thuyc hién marketing/ban cac san pham dich vu
ctia ngan hang tai quiy giao dich. Tiép thu y kién phan
hoi ctia khach hang dé phan anh véi lanh dao hodc c6
cac dé xuat cai tién dé dap ung sy hai long cua khach
hang.

K& toan, thanh
toan trong

nudc

STT

VI TRI TUYEN
DUNG

MO TA CONG VIEC CHINH

MON THI
NGHIEP VU
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NV Quan h¢ Khach
hang

- Tham gia thyc hién cac chuong trinh Marketing
ctia BIDV, Chi nhanh d6i voi khach hang c4 nhén;

- Tim kiém, Iya chon d6i trong khach hang muc
tiéu;

- Tiép can va xay dung mdi quan hé véi khach
hang nham tiép thi, thu hut khach hang st dung céac san
pham dich vy ctia BIDV;

- Tim hiéu nhu ciu ctia khach hang; tu van cho
khach hang Iya chon, sir dung hop 1y cac san pham, dich
vu ciia BIDV; ph hop v6i Chuyén vién cap 7 dam phan
v6i khach hang vé cac diéu kién lién quan dén qué trinh
cung cip cac san pham, dich vu (néu can);

- Tiép nhan nhu ciu cuia khach hang vé tit ca cac
san pham, dich vu cua BIDV; dé xuit cap c6 thim
quyén (dudi sy hudng dan cia chuyén vién cap 7) quyét
dinh viéc dap umg nhu cau khach hang theo quy trinh,
quy dinh.

- Duy tri mbi quan hé véi khach hang, thuc hién
cham s6c khach hang theo quy dinh va chinh sach ngan
hang ban 1é ctia BIDV.

Tai chinh Tin
dung

NV Quén ly thong
tin khach hang

Tiép nhan ho so khach hang va thuc hién quét chir ky,
mau dau cua khach hang vao chwong trinh SVS; thuc
hién chinh sira, bd sung, hoan thi¢n thong tin khach
hang trinh cp c6 tham quyén phé duyét va luu trir hd

so thong tin khach hang theo quy dinh.

Tai chinh Tin
dung

Cén sy Lao dong -

Tién luong

- Truc tiép theo ddi ngay cong, nghi phép, nghi
bu, nghi ché @6, 1am thém gid cua can bd lam co s&
phan phdi tién lwong va cac khoan thu nhap khéc.

- Theo dai viée xép luong, nang lwong, chuyén
ngach luong doi véi cén bd trong Chi nhanh.

- Theo ddi thoi han hop dong lao dong cua can
bo.

Theo doi cac cong viéc lién quan dén thuc hién
nghia vu bao hiém x4 hoi, bao hiém y té, va cac loai bao
hiém khéc ciia can bo.

- Lap cac bao cao théng ké lién quan dén cong
tac td chirc can b theo nhiém vu duge phéan cong va
quy dinh cua BIDV.

— Hb trg viée cap nhat va khai thac hd so can bo trén

chuong trinh quén 1y nhan sy, chuong trinh tinh luwong.

Quan tri nhan

su
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Kiém ngan

- Kiém dém, chon loc, dong goi, boc xép, van chuyén
tién mat, tai san quy, giay to co gia.

- Kiém dém, giao nhan tién cua khach hang (néu co).

- Thu/chi tién mat luu dong tai nha va tai dia chi don
vi ctia khach hang (néu co).

- N¢p tién vé Ngn hang nha nudc/ Rut tir Ngan hang
nha nudc ve nhédp quy.

- Thyc hién tiép quy ATM va kiém quy ATM hang
ngay (néu c6 ).

Kiém ngin
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PHU LUC 3: BIEU PANH GIA KET QUA HOAN THANH CONG VIEC

PHU LUC 3.1 BIEU PANH GIA KET QUA HOAN THANH CONG VIEC ACB

BAN DANH GIA CONG VIEC NHAN VIEN

Nguoi dugce danh giad Nguoi danh gia
Ho va tén: Ho va tén:
Chirc danh: Chirc danh:
Phong ban: Phong ban:
Két qua danh gia Nhén xét chung
Pié¢m s6
Phan loai :
TIEU CHUAN DANH GIA MUC DO TONG
QUAN TRONG DIEM
I- Banh gid cung cach lam viéc 50 5
1. Tu chat ¢4 nhan 25
1.1. Tinh liém khiét 1
1.2. Tinh than trach nhiém 1
1.3. Tinh than ky luat 1
1.4. Kha ning cai tién/sang tao/ham hoc 1
Piém s6 danh gia tu chat c4 nhan
2. Kha nang chuyén mon 25
2.1. Kha niing nghé nghiép 1
2.2. Ky nang thuc hanh nghiép vu 1
Diém sb danh gia kha nang chuyén mon
3. Kha niing giao té 25
3.1. Kha niing biét ling nghe 1
3.2. Tinh tinh céi mé 1
3.3. Tinh than dong doi 1
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biém s6 danh gid kha nang giao té

4. Kha ning té chirc cdng viéc 25
4.1. Lam viéc c6 dinh huwédng muc tiéu 1
4.2. Kha niing quan tri nguon luc 1
4.3. To chirc thwe hién cong viéc khoa hoc 1

biém s6 danh gid kha nang t6 chlrc cong viéc

PIEM SO PANH GIA CUNG CACH CA NHAN

1I- Banh gia mirc do hoan thanh muc tiéu| 50
trong nam
Mo ta muc tiéu

1. 1
2. 1
3. 1
DIEM SO PANH GIA HOAN THANH MUC TIEU TRONG
NA
111- Panh gia mirc do vi pham ky ludt 100 1

TONG DIEM PANH GIA (I +1I - 1) 5.00

IV- Pdnh gid tong thé

1. Hai long véi cong viéc hién nay: Thich thi ( ); Tam dwgce ( ); Khong hirng
thua (); Khong thich ()

2. Nhirng mong mudn riéng tw

3. Nhirng diem manh cua nhan vién:

4. Nhirng kha niing nhan vién c6 thé phat trién:

5. Nhirng dé nghi nham phat trién c4 nhén:
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Cdc mivc dj ddnh gid : 1 =Fkhéng cé ; 2 =trung binh ; 3 =khd ; 4 =tét ; 5 = xuit sdc

Riéng mivc @6 ky lugt : 1= Khong c6 ; 2 = bi khién trach 1 lan ; 3 = bi khién trach >

1 ldn 4 = bi cdnh cdo , ha bic lwong ; 5 = bi cdch chirc, chuyén céng tic khdc

Cac mirc dp danh gia: 0 = khong co hodc hoan thanh dwdi 50% cong viéc dwoc giao

(0d)

I = trung binh hodc hoan thanh tir 50% dén dwéi 60% céng viéc dwoc giao (5 d)

2 = trung binh khd hodc hoan thanh tir 60% dén dwéi 70% céng viéc dwoc giao (6 d)

3 =khd hodiic hoan thanh tir 70% dén dudi 80% cong viéc dwoc giao (7d)

4 =10t hodc hoan thanh tir 80% dén dwéi 90% céng viéc dwoc giao (8d)

5 =khad tét hodc hoan thanh tir 90% dén dwdi 100% cong viéc dwoc giao (9d)

6 =xudt sic hodc hoan thanh 100% céng viéc dwoc giao (10d)
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BANG PANH GIA CAN BO QUANLY

Danh gia I II m (Iv | v Ghi chu

Kha nang tu chat ca nhan

Guong mau cho nhan vién

Kha ning dong cam

Kha nang chiu rti ro

Kha niang chuyén mén

1.1. Kha ning giao quyén quyét dinh cho
nhan vién

1.2. Khé ndng nang do nhan vién

1.3. Kha niang khuyén khich nhan vién cai
tién phat trién

2. Kha ning giao tiép

2.1.  Kha ning biét ling nghe

2.2. Co&i mo trong viéc trao doi thong tin
mang tinh xay dung

2.3.  Khuyén khich phat trién tinh than dong
doi

3. Kha ning lanh dao

3.1. Tu duy va hanh dong hudéng vé vién
canh

3.2.  Cho nhan vién tham gia trong cudc thao
luan muc tiéu

3.3. Vimng vang trong quyét dinh

Téng cong s6 lwong danh gia : Cap lanh dao tu
danh gia va dugc danh gia boi nhan vién
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DANH GIA CUNG CACH LAM VIEC CUA NHAN VIEN ACB

Céc tiéu chuan phu hop voi (-)* C4 tinh phu hop v6i ton chi (-)*
ton chi
1. Tu chat ca nhan
1.1.Tinh liém khiét. Mau thuan loi | Pang hoang ------ chinh | V6 dao duc
ich truc
1.2.Stc chiu dung cang | Lilom Vimng vang ------- nhay bén | Nong nay
thang
1.3.Kha nang cai tién Tham vong Sang tao ---------- Ham hoc | S¢ cai mai
2. Khé nang chuyén mén
2.1.C6 dau 6c kinh doanh | Mao hiém Tich cuc ------- Tinh toan | Nhut nhat
ky ludng
2.2.Hanh dong mang tinh Phién dién Xay dung -------- Tong thé | Thiéu thuc té
tong the
2.3.Kha nang nghé nghiép | Phién dién Chuyén moén -------- da | Hoi hot
nang
3. Kha ning giao té
3.1Kha ning biét ling | Kiéu cing Biét ling nghe ----- hiéu | Dimg dung
nghe hoc
3.2.Tinh tinh céi mo Lam miéng Coi mo xay dung ---- Té nhi | Khép kin
3.3.Tinh than dong doi DPoc dia Biét lo cho chinh minh -- | “A dua”
Tinh tap thé cao
4. Kha ndng lanh dao
4.1.Dinh hudéng muc tiéu | Long vong Huong theo ton chi ---- Tuy | Khong
co ung bién phuong hudng
4.2 Kha nang quan tri | Kem hiéu qua Tiét kiém ---------- Chi tiéu | Lang phi
nguodn luc dang cho
4.3.Lanh dao qua guong | Khong tin | Biét khich 1§ ---------- Coi | Lira doi
mau tudng duoc mo xay dung
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DANH GIA MUC PO BPAT MUC TIEU TRONG NAM QUA

Nhitng mong muodn riéng tu :

Trong sb Mo ta muc tiéu Thuc hién muc tiéu Nhirng bi¢n phap
tuong lai theo
muc tiéu Vuot Dat Dat m@t Khong thoi han
phan dat
1.
2.
DANH GIA TONG THE
Thich thu Tam dugc Khong hing thu Khong
thich
Hai long v6i cong viée hién nay : 0 0 0 0

Nhirng diém manh dac biét ciia nhan vién :

Nhiing kha ning nhan vién cé thé phat trién dugc :

Nhirng dé nghi nham phét trién ca nhan:

Nhiing bién phap phét trién Nguoi chiu trach nhiém Thoit han
Luuy
NHUNG MUC TIEU CHO NAM SAU
Trong s6 muc tiéu M5 ta muc tiéu co thé do Tho1 han
duoc

N[ —
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PHU LUC 3.2 BIEU DPANH GIA KET QUA HOAN THANH CONG VIEC EIB

Biéu miu A: Danh gi hanh vi trong t6 chirc
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Thoi gian: 2010

phan: [°
%
|
.
.
.
% Piem danh gia
.
|

Khach hang
DN

vu: | B

Pho phong
danh gia (mo ta cu thé va

Cac muc tiéu chinh (KRA/ KPIs) cin dat

Biéu mau B:

Chuan

GHI
CHU
Theo
nhat
trong
tirng
thoi
ky)

trén

Pat

trén

100%

trén
202

Pat

100%
ke

hoach | hoach
hoach

Pat

Dat
Pat

Cin
Pat
ké
Dudi
100%
80%
ké
hoach

, | 80%

60% ke
hoach

ét)

Khon

dat

chi ti
g
Dudéi
hoach

Tron
56
30
30

Ho, tén nguoi lao dong: | Chirc

TIEU
Phong
nhim
dam
Tong
du no
2. Hb
tro
Trudn
Phong
nham
dam

MUC |¢g
bao
bao



0%
Nhu
muc
A
va ¢
hon
NV
dug
khe
thud

<1%
Nhu
muc
PAT
duoc
thudn

<2%
nao bi
ky Iuat | khen

i | Khon

Tu 2%
deén
5%

Co
NV bi
canh
cao
hay
khién
trach

sa

Co NV

bi
thai hay

>5%
nhiéu
hon

NV  bi
canh
cao

10
10

tur

Ho
ng xau

Doanh
TTQT
Quan
ly nhan
vién
trong
pham
vi phu
trach

Phong
nham
trén
tong
du n¢
TD

0
cac
DV
khac
3.
trg
Trudng
bao
dam
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Biéu mau C: K¢ hoach phat trién ca nhan

KE HOACH PHAT TRIEN CHUYEN MON CA NHAN

M3 ta hoat Tinh trang hién nay
MUC TIEU |dng phit trién | Panh gia vé
PHAT TRIEN | k¥ ning (Ban s&| sw hoan .
(Phat trién ky | phattriénky | thanh (Cach Ngzz
ning gi? vé| niangnhuthé |nhin biét sy dv lflen ba D‘fmg Cflu’a
hanh vi ndo| ndo? Lidtké |hoan thanh h‘fan hoan | tien | bat
hay kién thirc | cac hoat dong | phat  trién thanh | thanh | trién | dau
gi?) cho mdi myc | muc tiéu)
tiéu)

1. a/

b/
2. a/

b/
3. a/

b/
Y kién ctia quan 1y: Y kién ctia nguoi lao dong::

CAP NHAT QUA TRINH

hay can tré dén thanh cong.

Tién d6 da thuc hién dé dat duoc cac hanh vi, KRA/KPI, va ké hoach phat trién chuyén

mon? Cung cap ¥ kién vé cic nguyén nhin tao nén thanh cong (dat hay vuot yéu ciu)

“Bang ké hoach nay do ca nhan thiét 1ap, quan 1y chi dong vai trd tu van”
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PHU LUC 3.3 BIEU PANH GIA KET QUA HOAN THANH CONG VIEC CUA

KIENLONGBANK

BAN

Ngan hang Kién Long - Sdn Iong chia sé.

PHAN 1: THONG TIN CA NHAN

PHIEU PANH GIA NHAN SU'
QUY IV NAM 2013

Thong tin ca

Nguoi dugc déanh

nhan

gia

Trudéng b phan

Truong don vi

Ho va tén

BUI THANH HAI

Ma

vién

sO nhan

Chtrc danh

Thanh vién HDQT

Don vi

Ngay vao lam

PHAN 2: PANH GIA KET QUA THU'C HIEN CONG VIEC TRONG QUY

Tai liéu
tham
chiéu X . X
. . . Thang biém biém biém
Chitiéu ) Két qua | (hoac " ) . y . y
Ty N - .. | diém danh danh gia | danh gia
) ) dwoc thwe hién | dién giai ) . N N
TT Tiéu chi danh gia . trong B B . | danh gia | gia cua | cua cua
giao (dén ket qua o i N N
(%) R N (diéem toi | ca Trwdng Trwdng
(2013) 30/03/2013) | cong viéc )
da) nhan b6 phan don vi
dat duwoc
trong
quy)
HIEU QUA CONG
TC1 N 50
VIEC
NHAN VIEN TiN 50
DUNG (CO CTKD)
1 Chi tieu dw no 30%
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Tai liéu

tham
chiéu . . N
N . . Thang biém biém biém
Chi tiéu ) Keét qua | (hoac S . .
Ty . - .. | diém danh danh gia | danh gia
RN dwoc thwec  hién | dien giai | 1 . .
TT Tiéu chi danh gia trong i . . | danh gia | gia cua | cua cua
giao (dén két qua o i . .
(%) R . (diem toi | ca Trwdng Trwdng
(2013) 30/03/2013) | cong viéc R L .
da) nhan b6 phan don vi
dat duwoc
trong
quy)
2 | Chitiéu ng x4u 30%
3 Chi tiéu huy dong 30%
4 Chi tieu khac 10%
NHAN S KHAC 50 45
Phwong phap lam
1 . g phap 20 20
viéc
a. Tuan thd quy
trinh, quy dinh lién 5 5
quan
b. C6 ké hoach, co
I 5 5
td chwre
c. Cai tién, sang tao 5 5
d. Cha déng, linh
5 5
hoat
Chéat lwong cén
2 . 7na g 20 16
viéc
a. DPam bdo ndi
N 5 4
dung yéu cau
b. D6 chinh xac 5 4
c. D6 hoan thién 5 4
d. b6 tin cay 5 4
Khéi lwong cén
3 . 7na g 10 9
viéc
a. Hoan thanh dung
5 4

tién do
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TT

Tiéu chi danh gia

Chitiéu
duwoc
giao
(2013)

Ty
trong
(%)

Két qua
thwc  hién
(dén

30/03/2013)

Tai lieu
tham
chiéu
(hoac
dién giai
két qua
cbng viéc
dat duwoc
trong
quy)

Thang
diédm
danh gia
(diém t6i
da)

Diém
danh
gia cla
ca

nhan

Diém
danh gia
clia
Trwdng
b6 phan

Diém
danh gia
clia
Trwdng

don vi

b. Bang khéi lwong

datra

TC2

THICH ’NG VO1 TO
CHUrC, NO LucC,
CHUYEN CAN, CHU
DONG, VUQOT KHO

20

20

Thich Gng tbt voi
cac yéu cau cla tb

chire

Tan tuy voi cong
viéc, sén sang tiép
nhan cong viéc theo
sy phan cong, chi

dao cla lanh dao

Chi déng hoan
thanh cong viéc
khéng dé cép trén
nhéc nhé&

C6 su cb géng, nd
lwc dé dat muc tiéu
bit chap cac tré

ngai, khé khan

TC3

THONG TIN, BAO
CAo

10

10

Théng tin, bao cao
cho cép trén cac van
dé c6 lién quan dén
cobng viéc mét cach
rd rang, day du,

trung thwe, chinh
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TT

Tiéu chi danh gia

Chitiéu
duwoc
giao
(2013)

Ty
trong
(%)

Két
thyc
(dén

qua

hién

30/03/2013)

Tai lieu
tham
chiéu
(hoac
dién giai
két qua
cbng viéc
dat duwoc
trong
quy)

Thang
diédm
danh gia
(diém t6i
da)

Diém
danh
gia cla
ca

nhan

Diém
danh gia
clia
Trwdng
b6 phan

Diém
danh gia
clia
Trwdng

don vi

xac va Kip thoi

Trao dbi théng tin
v6i déng nghiép vé
cac van dé co lién
quan dén cong viéc
mét cach ré rang,
day du, trung thuc,
chinh xac va kip thoi

TC4

DOAN KET, TUONG
TROQ; THAM GIA CAC
HOAT DONG PHONG
TRAO

10

S&n sang hé tro,
giup d&  déng
nghiép, thé hién tinh
than chia sé dé cung

tién bo, phat trién

Tich cwc tham gia
cac hoat dong,
phong trao do Ngan
hang, nganh, dia

phwong té chire

TC5

HOC TAP, PHAT
TRIEN

10

10

Hoc tap nang cao
chuyén mén, nghiép
vy, khdng ngirng
trau doi kién thirc va
kj ning dé& nang

cao mirc dd hoan
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TT

Tiéu chi danh gia

Chitiéu
duwoc
giao
(2013)

Ty
trong
(%)

Két
thyc
(dén

qua

hién

30/03/2013)

Tai lieu
tham
chiéu
(hoac
dién giai
két qua
cbng viéc
dat duwoc
trong
quy)

Thang
diédm
danh gia
(diém t6i
da)

Diém
danh
gia cla
ca

nhan

Diém
danh gia
clia
Trwdng
b6 phan

Diém
danh gia
clia
Trwdng

don vi

thanh céng viéc

Co sw cau tién dé

phat trién cao hon

TCé6

KHONG CHAP HANH
NGHIEM TUC NOI
QUY, QUY CHE, QUY
DINH CUA CO QUAN

-5

-1

Vi pham thoi gio’ lam
viéc, quy dinh vé
ddng phuc theo quy
dinh cla Ngéan hang

-2

Vi pham quy ché,
quy dinh, quy trinh
vé nghiép vu cua

Ngén hang

-3

TC7

KHONG CHAP HANH
QUY BINH CUA NHA
NUGC, NGANH VA
DPIA PHUONG; PAO
pUc, LOI SONG
KHONG LANH MANH

-5

Vi pham chinh sach
phap luat cta nha
nwéc, cla nganh va

dia phuong

Pao dwrc, 16i sbng

khéng lanh manh

CONG DIEM (TC1
PEN TC7)

92

PHAN 3: KET LUAN
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Diémgq, [(Diémen + Diémrpp)/2 x 45%] + (Prov x 55%)

o A+ (95 dén 100 diém); o A (90 dén dudi 95 diém); o B (85 dén dudi 90 diém); o B- (80 dén
Xép loai duéi 85 diém);

o C (75 dén dudi 80 diém); o C- (70 d&én dudi 75 diém); o D (dudi 70 diém);
Nhan  xét

tong thé cta

- Dién giai két qua danh gia, xép loai ca nhan

- Nhan xét tong thé qua trinh thuc hién cong viéc trong quy ciia ca nhan

Truong don » . » L s .
) - Luu y cac diém manh can tap trung, dieém yeu can khac phuc cta ca nhan
\4
Y kién phan
héi cuia Théng nhét hodc khéng thdng nhéat véi két qua danh gia. Néu khong thdng nhét ghi cu thé néi dung nao khéng
ngwdi dwge | thdng nhat.
danh gia
Chir ky Ngwéi tw danh gia Chir ky Trwéng bo
phan Chir ky Thu trwwéng dorn vi
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PHU LUC 3.4 BIEU PANH GIA KET QUA HOAN THANH CONG VIEC VPB

MAU BIEU DANH GIA HIEU QUA LAM VIEC - MAU DANH CHO CAN BO QUAN LY

MBO05.Qbi-
Cho ndm: QTNL/01

Ky danh gia:

THONG TIN NGU'O1 DUQC DANH GIA THONG TIN CAN BO QUAN LY TRU'C TIEP

M3 sé: M3 sé:
Ho va tén: -—- Ho va tén: -—-
Chirc danh: --- Chtrc danh: ---
Khéi: - Khéi: -
vung: Vung:

Trung tam/ CN Da ndng: -
Phong/ CN Chuan: ---

Trung tdm/ CN Da ning:
Phong/ CN Chuan: —

I. DANH GIA KET QUA THU'C HIEN MUC TIEU:

Koy o s oag % Hoan % Hoan
I;{et‘ qua thl_r.c L WAL KPI LyCELL) thanh so véi thanh theo
té ky danh gia gia . £
muc tiéu trong so
The
0
Thfao Theo | M Th,eo
mirc | o hoa mirc
ST | Ténmuc | Ponvi | Trong Do Do hoan hoan | M hoan
T tieu do s6 CBN | CBQ _ x than . tha | thanh
Ngud Co Day thanh
Vte | LTT n bin | manh h CBQ nh do
d4nh | danh g A CBN do | CBOQ
iy iy LTT
gia gia \% danh CB LTT
danh | ©*"" | NV | dénh
- gia . Iy
gia dan gia
h
gia
Tai
chin
h
0%
Téng trong sé Tai chinh:
Van
han
h
0%
Téng trong sé Van hanh:
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Kha
ch
han

0%

Téng trong s6 Khdch
hang

Pha

trié

con
ngw
oi

0%

Téng trong sé Phdt trién
con nguoi

TONG

. DANH GIA XEP LOAI HANH ViI:

DPiém xép loai o T I.?ai
\ . biém xép loai hanh vi da tinh dén
hanh vi v
trong sé
o CAC TIEU CHI DINH TiNH Tor oo I::: Theo
T (THEO 6 GIA TRI COT LOI CUA VP n'g CBN ) Do Nhan xét danh murc
BANK) prt Dan CBQLT A L, danh
s6 | Vit . . cua Can bo gia -
. chirng | T danh e (10 o gia cua
danh gid quan ly cua CBQLT
gia CBN T
V
1. Ludn tran trong khach
hang.
2. Hiéu nhu ciu cua
khach hang dé tu van cac
Khach san pham dich vy dap
1 hangla | &ng t6t nhat mong doi 17 : 0
trong cla khach hang. %
tam 3. Tap trung moi ngudn
lyc dé phuc vu khach
hang, thé hién trong ca
hanh d6ng cu thé va khi
xay dung chinh sach.
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1. Coi trong ca két qua
I3n cach thire hanh vi tao
ra két qua.

2. Lién tuc cai thién quy
trinh, t8i wu héa ngudn
Iy va giam thiéu lang
phi.

3. T6n vinh moi sang tao
nhdm tao ra san pham,
dich vu wu viét vdi chat
lvgng vuot troi va chi phi
thap hon.

17
%

Tham
vong

1. Khéng hai long vai
hién tai, ludbn dat ra cac
muc tiéu thach thirc.

2. Moi muc tiéu khong
thé déu cé thé dat duoc
vdi mot 16 trinh thuc hién
cu thé.

3. Cha d6ng ap dung cac
sang kién dé xay dung
nén tang cho ting trwdng
bén virng trong twong lai.

17
%

Phat
trién
con
nguoi

1. Phéat trién con ngudi vi
sy thinh vwgng lau dai
cla VPB.

2. VPB |a diém dén cla
nhitng nhan tai tiém
nang va diém dirng chan
clia nhitng nhan tai cé
tham vong.

3. Xay dung 16 trinh phat
trién va thang tién sy
nghiép phu hop cho mbi
ca nhan dé dat dwoc
dinh cao tiém ndng va sy
nghiép mo uwdc la trach
nhiém cla céc cap quan
ly.

17
%

Tin cay

1. Tao dung su tin cay voi
khach hang, déng nghiép
va déi tac.

2. Xay dung su tin cay
dua trén nguyén tac cac
bén déu o loi.

3. Trung thyc va khach
quan trong moi hoat
doéng.

17
%
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1. La doanh nghiép kiéu
mau vi mot Viét Nam

thinh vuong.
Taosw | 2.La d6itac duoc tin
. \ N . L N 17
6 | khac dung, la nha tuyén mo o 0 0
n . %
biét duorc coi trong.
3. Chia sé thanh cong vai
moi thanh vién trong t6
chirc va cong dong.
Diém hanh vi da tinh dén trong sé: | 0.00 ‘ 0.00

IV. DANH GIA HQLV BO1 CBQL TT:

- Nhan xét
chung:

X&p loai HQLV (5: Xuat sic; 4: Hoan thanh tat; 3: Hoan thanh; 2: Can ¢6 gang; 1: Khong dat):

CAN BO QUAN LY TRU'C TIEP:

Chir

Ngay:

V.Y KIEN cUA CAN BO QUAN LY
TREN MOT CAP:

VI. Y KIEN CUA GIAM DOC
KHOI/GIAM DOC VUNG:

-Y kién

- Y kién (néu cé): (néu cé):
GIAM POC
KHOI/GIAM POC

CAN BO QUAN LY TREN 1 CAP: VUNG:

Chir Chir

ky: ky:

M3 M3

s6: s6:
Ho
va

Ho va tén: - tén: -—-
Chdr

Chtrc danh: - c -—-
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dan

h:
Khai Khai
Vin Van
g: --- g:
Trung tdm/ CN
Pa nadng: ---
Phong/ CN
Chuén: --

VIl. QUYET DINH CUA HOI PONG HIEU CHINH (NEU
cO) VE KET QUA PANH GIA HQLV CUA NHAN VIEN:

Xép loai HQLV (5: Xuat sic; 4: Hoan thanh t6t; 3: Hoan thanh; 2: Can ¢6 ging; 1: Khong dat):

- Y kién (néu cd):

PAI DIEN HOI
DONG HIEU
CHINH:
Chir

ky:

M3

s6

Ho

va

tén:

Cht

C

dan

h:

bon

vi

Nga

y:

VIII. Y KIEN CUA CBNV VE KET
QUA PANH GIA HQLV:

- T6i d3 duwoc biét quyét dinh vé
két qua dénh gid HQLV cla
minh:

- Y kién (néu cd):

CAN BO NHAN VIEN:
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I. DANH GIA KET QUA THU'C

MAU BIEU DANH GIA HIEU QUA LAM VIEC - MAU DANH CHO CAN BO PHI QUAN LY

Cho nam:
Ky danh gia:

THONG TIN NGU'O1 DU'QC PANH GIA

o

Ho va tén:

Chirc danh:

Khaoi:

vung:

Trung tam/ CN Da nang:

Phong/ CN Chuan:

MB06.QPi-QTNL/01

THONG TIN CAN BO QUAN LY TRU'C TIEP

Ho va tén:

Chirc danh:

Khéi:

vung:

Trung tam/ CN Da nang: -

Phong/ CN Chuan:

HIEN MUC TIEU:
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Két qua thuc % Hoan % Hoan
té ky danh Muc tiéu KPI ky danh gia | thanh so vé&i thanh theo
gia muc tiéu trong s6
The The
o, Theo o, Tht,eo
Tén Do mirc mire mirc | mirc
ST Ponvi | Trong Do hoa . hoa | hoan
muc " CBN hoan s
T n do sO CBQL - -~ n . n thanh
tiéu Vtw Nguo Co Pay . thanh .
dan m n ban manh thel cBaL Ll L
b | danh = : h | hdo | cBaL
i4 gia CBN danh CBN TT
. v h | V| dénh
dan | & dan | gia
h gia h gia
TZN 0% 0%




Il. DPANH GIA XEP LOAI HANH VI:

STT

CAC TIEU CHi BPINH TiNH
(THEO 6 GIA TRI COT LOI CUA VP

BANK)

Trong
sO

Piém xép loai
hanh vi

DPiém xép loai hanh

vi

DPiém xép loai
da tinh dén
trong s6

Do
CBNV
twy
danh
gia

DET)
chirng

Do
CBQLTT
danh
gia

Nhan xét
chia Can bd
quan ly

Theo
murc
danh
gia
cha
CBNV

Theo
mirc
danh
gia cua
CBQLTT

Khach
hang
la
trong

a

tam

1. Ludn tran trong
khach hang.

2. Hiéu nhu cau cla
khach hang dé tu van
céc san pham dich vy
dap rng t8t nhat mong
doi cha khach hang.

3. Tap trung moi ngudn
Iwc d& phuc vu khach
hang, thé hién trong ca
hanh d6ng cu thé va khi
xay dung chinh sach.

17%

1. Coi trong ca két qua
I4n cach thire hanh vi
tao ra két qua.

2. Lién tuyc cai thién quy
trinh, t8i wu hda nguén
Iwc va giam thiéu l3ng
phi.

3. Ton vinh moi sang
tao nham tao ra san
pham, dich vu wu viét
V@i chat lugng vuot troi
va chi phi thip hon.

17%

Tham
vong

1. Khong hai long vai
hién tai, luén dat ra cac
muc tiéu thach thirec.

2. Moi muc tiéu khong
thé déu cé thé dat dwoc
vé&i mot 16 trinh thuc
hién cu thé.

3. Chu déng ap dung
céc sang kién dé xay
dung nén tang cho tang
trwdng bén virng trong
tuong lai.

17%
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1. Phat trién con nguoi
vi sy thinh vuong lau
dai ctia VPB.

2.VPB |a diém dén cla
nhitng nhan tai tiém
nang va diém dirng
Phat | chan cda nhitng nhan
trién | tai c6 tham vong.

con 3. Xay dung 16 trinh
nguwoi | phat trién va thang tién
sy nghiép phtu hop cho
mdi ca nhan dé dat
duwoc dinh cao tiém
nang va su nghiép mo
wdc la trach nhiém cta
cac cap quan ly.

17% 0 0

1. Tao duwng su tin cay
v@i khach hang, déng
nghiép va dai tac.
Tin 2. Xay dung su tin f:éy
5 n dya trén nguyéntaccac | 17% 0 0

cay a e o

bén déu cé loi.

3. Trung thyc va khach
qguan trong moi hoat
dong.

1. La doanh nghiép kiéu
mau vi mot Viét Nam
thinh vuong.

Tao 2. La déi tac dugc tin
sy dung, 1a nha tuyén mo
khac duoc coi trong.

biét 3. Chia sé thanh céng
vdi moi thanh vién
trong t6 chirc va cong
dong.

17% 0 0

Diém hanh vi d3 tinh dén trong s6: | 0.00 | 0.00

I1l. NHAN XET VA PANH GIA CHUNG:

NHAN XET VE QUA TRINH CONG TAC TRONG THO1 GIAN VUA QUA

STT Ndi dung can nhan xét Y kién cia nhan vién Nhén xét cia CBQL TT

1 | V& cdc mat manh va cac
thanh tich n&i bat:
2 | Vé cac mitcancd
gang/cac diém can chiay
dé dat dwoc HQLV cao
hon:
3 | Cacngudn lycva hd tro
can thiét trong thoi gian
tdi dé dat va vurgt cdc muc
tiéu deé ra:
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4 | Cac khoéa hoc hoac ky nang
da dat duwoc trong thoi
gian qua:

5 Cac khoéa hoc mong
muén/nén tham du trong
thoi gian toi:

Yéu cGu néu ré tén (cdc)
khoéa hoc hodc kj ndng
mong muén, thdi gian dv
kién t6 churc?

6 | Céc phat trién nghé nghiép
mong mudn/nén ap dung:

Ti€p tuc lam cdng viéc hién tai/
Hoac hudng phat trién khac (Néu ra:
chuyén sang cbéng viéc mdi, thdng churc,
L)?

IV. PANH GIA HQLV
BO1 CBQLTT:

- Nhan xét chung:

Xép loai HQLV (5: Xuat sic; 4: Hoan thanh tét; 3: Hoan thanh; 2: Can ¢6 gang; 1: Khong dat):

CAN BO QUAN LY TRUC TIEP:

Chir
ky:

Ngay

V.Y KIEN CUA CAN BO QUAN LY

TREN MOT CAP:

VI. Y KIEN CUA GIAM POC
KHOI/GIAM POC VUNG:

-Y kién

- Y kién (néu cd): (néu cd):
GIAM POC
KHOI/GIAM BOC

CAN BO QUAN LY TREN 1 CAP: VUNG:

Chir Chir

ky: ky:
M3

M3 sé: sO:

221




Ho va

Ho va tén: - tén: -
Chirc

Chtrc danh: -- danh: --

Khéi: - Khéi: -

Vung: --- Vung: -

Trung tdm/ CN

Pa nang: --

Phong/ CN

Chuan: —

VII. QUYET DINH CUA HOI PONG HIEU CHINH (NEU
cO) VE KET QUA PANH GIA HQLV CUA NHAN VIEN:

Xép loai HQLV (5: Xuat sic; 4: Hoan thanh tét; 3: Hoan thanh; 2: Can ¢6 ging; 1: Khong dat):

- Y kién (néu cd):

DPAI DIEN HOI
DONG HIEU
CHINH:
Chir

ky:

M3 s6

Ho va

tén:

Chtre

danh:

bon vi
Ngay:

VIII. Y KIEN CUA CBNV VE KET
QUA PANH GIA HQLV:

- T6i da duogc biét quyét dinh
vé k&t qua danh gid HQLV cla
minh:

- Y kién (néu cé):

CAN BO NHAN VIEN:

Chir
ky:

Ngay:
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MAU BIEU DANH GIA HIEU QUA LAM VIEC - MAU DANH CHO CAN BO PHI QUAN LY

MB10.Qbi-
Cho nam: QTNL/01
Ky dénh gia: ]
THONG TIN NGU'O1 BU'QC DANH THONG TIN CAN BO QUAN LY TRY'C
GIA TIEP
Ma sé Ma sé
Ho va tén: --- Ho va tén:
Chirc danh: Chirc danh:
Khoi: - Khai:
Vung: --- vung:
Trung tdm/ CN Pa ndng: - Trung tdm/ CN Pa nang:
Phong/ CN Chuan: Phong/ CN Chuan:

I. DANH GIA KET QUA THU'C HIEN MUC TIEU:

% Hoan thanh

Cac nhiém vu % hoan thanh cac nhiém vu -
) : theo trong so
chinh da thuc

‘n N Theo Theo

hién trong ky ) )
a A Theo murc murc
danh gia murc hoan hoan

STT T6i thiéu 5 Pon vido | Trong sd
| 1o : s hoan Theo mirc hoan thanh | thanh | thanh
nhiém vu chinh va . B .
s . . thanh CBQLTT danh gia do do
téi da khong qud
n CBNV CBNV | CBQLTT
10 nhiém vy . .. . 2

chinh) danh gia danh danh

gia gia

0% 0%

0% 0%

0% 0%

0% 0%

0% 0%

TONG 0% 0% 0%

1. DANH GIA XEP LOAI HANH VI:
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STT

CAC TIEU CHi PINH TiNH
(THEO 6 GIA TRI COT LOI CUA VP
BANK)

Trong
SO

Piém x&p loai
hanh vi

Piém xép loai hanh

Vi

Diém xép loai
da tinh dén
trong s6

Do
CBNV
tw
danh
gia

Dan
chirng

Do
CBQLTT
danh
gia

Nhan xét

cla Can

bd quan
ly

Theo
murc
danh
gia
cha
CBNV

Theo

mirc

danh
gia cha
CBQLTT

1. Ludn tran trong
khach hang.

2. Hiéu nhu cau cla
khach hang dé tw van
céc san pham dich vu
dap rng tot nhat mong
doi clia khach hang.

3. Tap trung moi nguén
lwc d& phuc vu khach
hang, thé hién trong ca
hanh d6ng cu thé va
khi xay dwng chinh
sach.

Khach
hang la
trong
tam

17%

1. Coi trong ca két qua
|an céch thie hanh vi
tao ra két qua.

2. Lién tuc cai thién
quy trinh, t8i wu héa
nguodn luc va giam
thiéu lang phi.

3. T6n vinh moi sdng
tao nham tao ra san
pham, dich vu wu viét
vGi chat lugng vuot
trdi va chi phi thap
hon.

17%

1. Khong hai long vai
hién tai, ludbn dat ra cac
muc tiéu thach thuec.
2. Moi muyc tiéu khong
thé déu cé thé dat
Tham duoc vai mot 16 trinh
vong thuc hién cu thé.

3. Chla d6ng 4p dung
cac sang kién dé xay
dwng nén tang cho
tang trwdng bén virng
trong twong lai.

17%
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1. Phat trién con ngudi
vi si thinh vwong lau
dai cta VPB.

2. VPB |3 diém dén cua
nhitng nhan tai tiém
nang va diém dirng

Phat chan cta nhitng nhan
trién tai c6 tham vong. .
4 con 3. Xay dwng 16 trinh 17% 0 0

nguwoi phat trién va thing
tién su nghiép phu hop
cho mdi cd nhan dé dat
duoc dinh cao tiém
nang va sy nghiép mo
uwdc 1a trach nhiém cla
cac cap quan ly.

1. Tao dung su tin cay
vGi khach hang, déng
nghiép va déi tac.

2. Xay dung su tin cay
5 | Tincdy | dwatrén nguyén tic 17% 0 0
cac bén déu cé loi.

3. Trung thyc va khach
quan trong moi hoat
dong.

1. La doanh nghiép
ki€u mau vi mot Viét
Nam thinh vuong.
2. La d6i tac duoc tin

Tao sw N R R N A
6 | khic dung, la .nha tuyén mé 17% 0 0
biat duoc c0|,trong.
; 3. Chia sé thanh cong
vdi moi thanh vién
trong t6 chirc va cong
dong.
Diém hanh vi d3 tinh dén trong s6: | 0.00 | 0.00

I1l. NHAN XET VA PANH GIA CHUNG:

NHAN XET VE QUA TRINH CONG TAC TRONG THO1 GIAN VU'A QUA

STT | N&i dung can nhan xét Y ki€n ctia nhan vién Nhan xét cha CBQL TT

1 | Vé cdc mat manh va cac
thanh tich n&i bat:

2 | Vé cac matcan co
gang/cac diém can chiay
dé dat dwoc HQLV cao
hon:

3 | Cacngudn lycva hd tro
can thiét trong thoi gian
tdi dé dat va vuot cac
muc tiéu dé ra:
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4 | Cac khoéa hoc hoac ky
nang da dat duoc trong

thoi gian qua:

5 | Cac khda hoc mong Yéu cdu néu ré tén (cdc) khéa
mudn/nén tham dy trong | hoc hodc kj ndng mong
thoi gian téi: muéhn, thoi gian du kién t6

chuc?

6 | Céc phat trién nghé
nghiép mong mudn/nén
ap dung:

Ti€p tuc lam cdng viéc hién tai/
Hoac hudng phat trién khac (Néu ra:
chuyén sang cbéng viéc mdi, thdng churc,
L)?

IV. PANH GIA HQLV
BO1 CBQLTT:

- Nhan xét chung:

X&p loai HQLV (5: Xuat sic; 4: Hoan thanh tat; 3: Hoan thanh; 2: Can ¢6 gang; 1: Khong dat):

CAN BO QUAN LY TRUC TIEP:

Chir
ky:
Ngay

V.Y KIEN CUA CAN BO QUAN LY
TREN MOT CAP:

VI. Y KIEN CUA GIAM POC
KHOI1/GIAM POC VUNG:

-Y kién

- Y kién (néu cd): (néu cé):
GIAM POC
KHOI/GIAM POC

CAN BO QUAN LY TREN 1 CAP: VUNG:

Chir ky: Chir ky:

M3 s6: M3 s6:
Ho va

Ho va tén: - tén: -—-
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Chtrc
Chtrc danh: -- danh: -

Khéi: --- Khéi:

Vung: — Vung: —

Trung tdm/ CN Da
nang: ---

Phong/ CN
Chuan: —

VII. QUYET DINH CUA HOI PONG HIEU CHINH (NEU
cO) VE KET QUA DANH GIA HQLV CUA NHAN VIEN:

Xép loai HQLV (5: Xuat sic; 4: Hoan thanh t6t; 3: Hoan thanh; 2: Can ¢6 ging; 1: Khong dat):

- Y kién (néu cd):

PAI DIEN HOI
PONG HIEU
CHINH:

Chir ky:
M3 s6
Ho va
tén:
Churc
danh:
bon vi

Ngay:

VIII. Y KIEN CUA CBNV VE KET
QUA PANH GIA HQLV:

- T6i d3 dugc biét quyét dinh
vé két qua danh gid HQLV cua
minh:

- Y kién (néu cé):

CAN BO NHAN VIEN:
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PHU LUC 3.5 BIEU PANH GIA KET QUA HOAN THANH CONG VIEC VCB







PHU LUC 4: BANG CAU HOI NGHIEN CUU PINH LUQNG

NGHIEN CUU NHAN TO TAC PONG TOI KET QUA HOAN THANH CONG
VIEC
Kinh gui quy Anh/Chi
T6i la nghién ciru sinh nganh Ngdan hang ciia truong Pai hoc Kinh té Tp. Ho Chi Minh.
Hién t6i dang thire hién nghién ciru vé cdc nhén to tic dong téi két quda hoan thanh
céng viéc ciia nhan vién Ngdn hang. Téi rat mong nhéan dwoc sw gitip do ciia quy
Anh/Chi cung cdp théng tin bang cich dwa ra nhén dinh cd nhén vé tinh hinh thuc té
cua Ngdn hang/chi nhanh Ngan hang minh.
Bao mat va phi vu lgi: Bang hoi nay phuc vu cho muc dich nghién cuu, khong vi muc
dich kinh doanh. Tat ca cdc théng tin trén cdc phiéu tra 10i sé dwoc tong hop dé cé s6
liéu thong ké chung. Moi théng tin lién quan dén cd nhdn va ngdn hang sé khong xudt
hién trong bdo cdo két qud nghién ciru.
Kinh mong nhdn dvwoc sy hé tro cia quy Anh/Chj.
Xin vui 1ong cho biét mitc 46 ddng ¥ ctia Anh/Chi vé nhiing nhan dinh sau theo thang
diém tir 1 dén 5 véi quy udc:

1 HOAN TOAN KHONG PONGY == 5 HOAN TOAN PONG Y

(Xin quy Anh/Chi chi khoanh tron hodc td6 vang MOT SO thich hop cho tirng
nhan dinh dwéi day)

STT | O ngdn hang téi: (1: hoan toan khéng dong y------- 5: Hoan toan dong y)

1. Moi nguoi duge ky vong lam moi viée vi lgi ich cia Ngan hang |1 (2 |3 |4

minh

2. | Nhirng nguo1 dugc danh gid cao 1a nguoi lam viée rap khuontheo |1 |2 |3 | 4

sach vo.

3. | Nhan vién bi coi 1a khong dat yéu cau néu 1am ton hai dén loiich |12 |3 |4

cua ngan hang

4. | Trong cong viéc, moi nguodi duge ky vong lam theo cac quy dinh |1 |2 |3 |4

va chuan muyc cua ngan hang
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5. | Trong cong viéc, chung toi rat quan tim dén viéc tudn thicacquy |1 [2 |3 |4 |5
dinh va chuan myc dao duc nghé nghiép (néu chua c6 chuan muc

dao duc thi bo trong)

6. | Cac quyét dinh Ia tot hay xau duoc danh gia trude hét dua vao |1 (23 |45

dong gop cua no téi loi nhuan cia ngan hang

7. Quan tam dau tién cua chang toi la li¢u vi¢c lam cuia minhcovi |1 (2 (|3 |45

pham quy dinh nao ctia ngan hang hay khong.

8. | Quyén loi riéng cia tirng nhan vién 1a mo6i quan tdm 16n ciangan |1 |2 |3 |4 |5
hang

9. | Nhiing nguoi thanh cong ¢ ngan hang t6i 1a nhitng nguodi tudnthu (1 |2 |3 |4 |5

chdt ché cac quy dinh ctiia ngan hang.

O ngin hang t6i:  (1: hoan toan khéng dong y------- 5: Hoan toan dong y)
10. Trong cong viéc, moi nguoi déu quan tdm dén loi ich ngan hang  1...2..3..4 ... 5
11. Moi nguoi déu coi trong tinh than dong doi 1..2...3..4..5

12.Mo6i1 quan tdm 16n nhat cua lanh dao 1a lgi ich chung ciia moi nhan vién.

13. Trong cong viéc chung t6i quan tim nhiéu dén viéc dem lai diéu tt nhat cho dong nghiép

1...2...3..4..5

Ngdn hang téi: (1: hoan toan khéng dong y------- 5: Hoan toan dong y)

14. | C6 quy trinh x4y dung nhiing hiéu biét va k¥ nang méi tir hiéu [ 1 [2 |3 |4 |5

biét va k¥ nang san co

15. | Biét cach thu thap thong tin vé cac san pham/dich vu méicuadoi |1 [2 |3 |4 |5

thu canh tranh

16. | Co quy trinh thu thap thong tin vé canh tranh trong nganh 11213 |45

17. | C6 quy dinh, hudng dan cach thirc trao d6i kién thirc vakyniang [ 1 [2 |3 [4 |5

gitra cac nhan vién

18. | C6 quy trinh tim hiéu va trao d6i kién thic va k§ nang voicacdoi |1 [2 |3 |45

232




tac kinh doanh

19. T6i hoan thanh khéi lwong cong viéc hon ca ky vong cta cap trén ...1...2 ..3..4 ... 5
20. T6i ¢6 thé hoan thanh moi cong viéc sdm hon ké hoach duoc giao ...1...2..3..4... 5

21.T6i c6 thé giam thoi gian can thiét dé hoan thanh cong viéc hang ngay..1..2 .3..4.. .5

Ngdn hang téi: (1: hoan toan khéng dong y------- 5: Hoan toan dong y)

22. | Biét cach chuyén ho4 kién thtrc va k¥ niang vao viéc thietké | 1 |2 |3 | 4 5

san pham/dich vu méi

23. | Biét bién chuyén thong tin vé doi thii canh tranh thanh hanh | 1 |2 |3 | 4 5

dong d6i pho thich hop

24. | C6 cach thirc chuyén giao kién thirc va k¥ nang cianganhang | 1 |2 |3 | 4 5

dén tirng nhan vién

25. | Biét chuyén hoa kién thirc va k¥ ning cua nhan vién thanh | 1 |2 |3 | 4 5

kién thtrc va k¥ ning ngan hang

26. | Biét bién chuyén kién thic va k¥ niang tir doi tac thanh kién [ 1 |2 [3 |4 |5

thirc va k¥ ndng cia ngéan hang

27. | C6 cach thuc tich hop cac nguon, cac loai kién thirc vakynang | 1 |2 |3 | 4 5

khac nhau lai vé1 nhau

28.Két qua cong viée cua toi ludn vuot muc tiéu cong viée ma cap trén giao pho ...1... 2
234005
29.Tbi c6 sang kién va cac dé xuit hitu dung cho ngén hang ...1...2 ..3..4 ... 5

30. T6i ludn dap tmg duge cac mong mudn cia khach hang ...1...2 ..3..4 ... 5

Ngan hang téi:  (1: hoan toan khéng dong y------- 5: Hoan toan dong y)

31. | Biét cach ing dung nhiing kién thirc va k¥ nang hoc hoiduoc |1 |2 |3 |4 5

tir cac sai 1am/kinh nghiém

32. | C6 quy trinh img dung kién thirc va k¥ nang trong viéc phat | 1 |2 |3 |4 5

trién san pham/dich vu moi
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33. | St dung kién thtrc va k¥ nang dé cai tién dich va vasanpham |1 |2 |3 |4 5

mot cach hi¢u qua

34. | Nhanh chéng tmg dung kién thirc va k§ nang cho cacnhucau |1 [2[3 |4 5

canh tranh quan trong

35. | Nhanh chéng lién két cac nguon kién thirc va ki nang dé giai | 1 |2 |3 |4 |5

quyét van dé

36. T6i chua bao gio bi cham tré trong cong viéc hodc gay ra bat ky viéc gi khong tét do sy
bat can ctia minh 123405

37.T6i chua bao gio nhan dugc bat ctr 10 phan nan nao vé két qua cong viéc khong tot:
L1.2.3.4.005

38.Cép trén ludn hai long véi két qua cong viéc cua toi: ...1...2..3..4 ... 5

Ngin hang téi: (1: hoan toan khéng dong y------- 5: Hoan toan dong y)

39. | C6 cach bao vé kién thirc va k¥ ning khoi nhitng hinh thire st |1 [2 (3 |4 |5
dung khong thich hop trong ngan hang minh.

40. | Co cach bao vé kién thirc va k§ nang tranh khoi nhimg hinh thae | 1 {2 |3 |4 |5
st dung khong thich hop ngoai Ngin hang

41. | Nhirng kién thirc va k§ ning nao nhan vién chi dugc tiép cangioi |1 (2 |3 |4 |5

han déu duoc xac dinh 4 rang

42. | Nhin chung lanh dao NH t6i chon phuong &n an toan trongmoi [ 1 |2 |3 (4 |5
quyét dinh.

W

43.C6 chinh sach khuyén khich viéc bao vé kién thirc va k¥ nang...1...2...3..4...
44, Hudng din cho nhan vién vé cach thirc bao vé bi mat thuong mai ...1...2..3..4...5

45.NH t6i tran trong va gin giit kién thic va k¥ nang ciia ting nhan ...1...2...3...4...5

46. | Nhin chung NH t6i san sang chap nhan rai ro hon hau hét cac |1 |2 |3 |4 |5
ngan hang khac
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47. | Ban lanh dao ngén hang t6i 1a nhirng nguoi dam nghiddm lam. |1 (2|3 (4

48. | O ngan hang t6i, ai diing cam nam lay co hoi s& duoc tuong |1 (2|3 | 4

thudng xung dang

49. | Khi tinh thé ¢ yéu t6 rui ro twong doi cao thi ching t6i van san | 1 |2 |3 | 4

sang chap nhan

50. | Ngan hang toi sin sang trién khai nhitng quyét dinh quan trong | 1 [2 |3 | 4

du rang co6 thé tac dong tiéu cuc té1 ngan hang

Xin quy Anh/Chi cho biét mot so thong tin sau:
51. Ngan hang/chi nhanh Ngan hang Anh/Chi dang cong tac thudc loai hinh Ngan hang

nao sau day:

1. NHTM Nha nuéce 3. NHTM lién doanh
2. NHTM cb phéan 4. NHTM 100% v6n nudc ngoai
52. Hién nay Anh/Chi dang lam vi¢c tai:
1. Hoi s6 chinh 3. Chi nhanh
2. S giao dich 4. Phong giao dich
53. S6 nam lam viéc trong Ngan hang ctia Anh/Chi
1. Duéi 2 ndm 3. Tl 5 dén 10 nim
2. Tir 2 dén 5 nim 4. Trén 10 nam

54. B§ phan hién cac Anh/Chi dang lam viéc
1. Giao dich vién (Teller) 5. Thanh toan va chuyén tién quc té

2. Nhan vién tin dung 6. Ké toan

XIN CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC CUA QUY ANH/CHI
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PHU LUC 5: HE SO R? - SQUARED MULTIPLE CORRELATIONS

R2- CFA mo hinh téi han | R2- CFA mé hinh t6i han- R2- SEM nghién ciru

___ -hinh 4.1 ] hinh 4.2 chinh thirc- hinh 4.4

Rién Twonoe auan Bién Twrone auan Bién Twonoe auan
HO 943 HO 945 CNRR 091
CL 585 CL 583 OTTT S18
NS 709 NS 11 KOCV 483
oD 522 (0]D) 224 HO 944
oT 425 oT 620 CL 578
TL 985 TL 978 NS 707
BV 689 BV 659 (0]D) 205
UuDb 168 UD 762 oT 638
™™N 128 ™ 759 TL 921
CG 828 CG k47 BV 660
OT4 257 oT4 243 UD 770
0OD6 243 HO3 412 ™™ 57
VK5 150 HO2 503 CG 840
VK2 174 HOI1 574 oT4 248
HO3 414 Cl3 687 HO3 409
HO2 502 Cl2 527 HO2 498
HOI S73 ClL1 504 HOI1 569
Cl3 686 NS3 465 Cl3 684
Cl2 527 NS2 605 Cl2 524
CL1 505 NSI 492 ClL1 502
NS3 465 RR3 S18 NS3 462
NS2 606 RR6 632 NS2 602
NS1 491 RR7 489 NSI 489
RR1 037 ODI1 302 RR3 501
RR3 520 oDn2 429 RR6 648
RR6 619 0oD4 579 RR7 491
RR7 485 OTl1 636 ODI1 303
OD1 323 oT12 450 oDn2 431
oD2 409 VK3 452 0oD4 575
oD4 465 VK4 488 OT1 630
OT1 623 BV9 313 T2 450
T2 448 BVS 624 VK3 449
VK1 289 BV7 510 VK4 492
VK3 516 BVS5 605 BV9 312
VK4 344 BV4 325 BVS 623
BV9 364 BV3 337 BV7 511
BVS 551 UDI11 597 BV5 605
BV7 476 UDI10 664 BV4 325
BVS5 568 UDS5 568 BV3 337
BV4 419 UD3 465 UDI11 596
BV3 381 UDI1 38K UDI10 663
UDI11 580 CGR 545 UD5 569
UDI10 650 TNI11 439 UD3 466
UD5 565 TN 506 UDI1 390
UD3 498 TN7 357 CGR 544
UDI1 425 TNS5 443 TNI11 438
CGR 543 TN2 474 TN& 506
TNI11 474 CG6 569 TN7 360
TNR 524 CGS 518 TNS5 440
TN7 346 CG4 451 TN2 476
TNS5 502 CG2 448 CG6 569
TN2 466 CGl 461 CQG5 518
CG6 555 CG4a 453
CG5S 506 CQG2 448
CG4 451 Cal 461

CG2 481
CaGl 496
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PHU LUC 6. M hinh téi han sau khi loai bién RR1, VK2 va VK5
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PHU LUC 7. M hinh t6i han sau khi loai thém bién VK1, QD6
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PHU LUC 8. Két qua SEM mé hinh nghién ciru Iy thuyét

Chi binh phuong = 1642.302; df= 796; p=0.00
CMIN/df=2.063; TLI =.913; CFI =.92 ; RMSE = .042
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PHU LUC 9a. Két qua phan tich da nhém theo tinh chét s¢ hiru (mé hinh kha

bién d6i véi nhém NHTM c6 sé hiru Nha nuée > 50%).
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PHU LUC 9b. Két qua phén tich da nhém theo tinh chit sé hitu (mé hinh kha
bién d6i véi nhém NHTM c6 sé hiru Nha nuée <50%).
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PHU LUC 9c. Két qua SEM bét bién tirng phén theo tinh chit sé hiru
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PHU LUC 10a. Két qua SEM kha bién theo don vi cong tac
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PHU LUC 10b. Két qua SEM kha bién theo don vi cong tic
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PHU LUC 10c. Két qua SEM bét bién tirng phén theo don vi cdng tac
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PHU LUC 11a. Két qua SEM kha bién theo tinh chét cong viéc
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PHU LUC 11b. Két qua SEM kha bién theo tinh chat cong viéc
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PHU LUC 11c. Két qua SEM bét bién tirng phan theo tinh chét cong viéc
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PHU LUC 12a: Két qua SEM phén tich kha bién theo kinh nghiém
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