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PHAN MO DAU

1. Ly do lya chon dé tai

Trong bdi canh Cach mang cong nghiép 4.0 va sy phat trién manh mé cua
nén kinh té s6, mo hinh viéc lam va ban chét cong viéc dang c6 nhiing thay doi
sau sic. Qua trinh hoi nhap va chuyén déi sé dién ra nhanh chéng khong chi tao
ra co hoéi, thach thirc cho doanh nghiép ma con lam thay ddi cach nhan vién cam
nhan va danh gia chat luong cong viéc (Felstead & Henseke, 2017). Chét lugng
cong viéc, dic biét la chét luong ndi tai, ngay cang dugc quan tam vi n6 khong
chi anh huong dén hiéu qua lam viéc ma con lién quan dén sirc khoe va chat
luong cude sdng cia ngudi lao dong (Sirgy & cong su, 2001).

Trong linh vic ngén hang mot nganh dong vai trd quan trong trong ha ting
ctia nén kinh té théng minh, chuyén déi s6 dang tao ra nhiitng ap luc méi ddi voi
nhan vién. Cong nghé sé va tu dong hoa khong chi thay d6i cach thirc van hanh
ma con doi hoi nguoi lao dong phai lién tuc thich nghi va nang cao kj nang (Folea
& Folcut, 2019). Tai Viét Nam, qua trinh chuyén ddi nay duoc day manh qua cac
chinh sach nhur Quyét dinh s6 810/QD-NHNN vé chuyén doi sb nganh ngan hang
dén nam 2025, dinh hudéng dén nam 2030. Tuy nhién, ap luc tr cong viée s6 hoa
cling khién nhiéu nhan vién ngan hang gip van dé vé sirc khoe thé chat va tinh
than, anh huong truc tiép dén hiéu suat lam viéc (Ha & Nguyen, 2022; Public
Opinion, 2023).

Vé mit 1y luan, chat luong ndi tai ciia cong viée (intrinsic job quality) 1a mot
trong nhiing thanh phﬁn then chét quyét dinh dong lyc lam viéc ndi tai cua nhan
vién. Theo mé hinh dic diém cong viéc ciia Hackman & Oldham (1976), cac yéu
t6 nhu su da dang ky nang, muc do tu chu, va y nghia cong viéc c6 kha nang kich
thich dong luc 1am viéc. Tuy nhién, cam nhan cha quan ctia ngudi lao dong vé
cong viée méi 1a yéu t6 quyét dinh su phu hop va hidu qua thyc té (Locke, 1976;
Judge & cong sy, 2001). Néu nhan vién khong cam thdy cong viéc ¢ y nghia,
hodc khong thdy duogc sy phat trién c4 nhan, thi di cong viée duoc thiét ké bai
ban van co6 thé khong mang lai két qua nhu ky vong (Wrzesniewski & cong su,
2003).

Mic du khai niém chat luong ndi tai cia cong viéc da dugc dé cap trong
nhiéu nghién ctru qudc té, nhung phan 16n cac nghién ctru lai tap trung vao cac
nude phat trién va nén van hoa phuong Tay, noi chinh sach lao dong chu trong
dén phuc loi va chit luong cudce séng ngudi lao dong (Erez, 2010; Gallie, 2007b).
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Céc nghién ctru ¢ bdi canh dang phat trién nhu Viét Nam con han ché. Hon nifa,
cach tiép can va do luong chét luong ndi tai cong viéc van chua théng nhét. Mot
sO nghién ctru con danh gia nham 1an gitra yéu t6 noi tai va yéu t6 bén ngoai nhu
lwong, thudng, hodc co hoi thing tién (Munoz de Bustillo & cong su, 2011a,
2011b). Piéu nay dan dén viéc chua lam rd duoc mdi quan hé giita chat lugng
ndi tai va két qua thyuc hién cong viéc cia nguoi lao dong.

Trén thuc té, cac nghién ctru hién tai chu yéu phan tich tac dong don 1¢ ctia
timg yéu t6 cong viée dén dong luc, hai long hay ¥ dinh nghi viéc, nhung chua
¢ nhiéu cong trinh danh gia toan dién tac dong cia chét luong ndi tai dén ca hai
loai két qua cong viéc: theo vai trd (in-role performance) va ngoai vai trd (extra-
role performance) (Gallie & cong su, 2012). Dong thoi, vai trd cia cac yéu to
diéu tiét nhu dac diém ca nhan (vi du tinh cach) va bién kiém soat (nhu vi tri cong
viéc) cling chua dugc xem xét sau.

Xuét phat tir cac khoang tréng 1y luan va thyc tién trén, luan 4n lya chon dé
tai “Anh huong cia chét lugng noi tai cia cong viéce dén Kkét qua thyc hién cong
viéc cua cac nhan vién trong linh vyc ngan hang ¢ Viét Nam”. Nghién ctru nay
tiép can chat luong cong viée tir goc do ndi tai, tdp trung vao cac dac diém bén
trong cua cong viéc nhu cuong do, nhiém vy, sy tu chu..., thay vi cac yéu td vat
chat nhu luong thuong. Pdng thoi, két qua cong viée duoc phéan chia thanh hai
khia canh 16 rang dé danh gia toan dién hon. Nghién ciru ciing xem xét vai trd
diéu tiét cua tinh cach hudng ngoai, cung bién kiém soat vi tri cong viée, nham
cung cép nhirng phén tich sau sic va dé xuat khuyén nghi thyc tién nham ning
cao chat luong nhan sy va két qua cong viéc trong bdi canh chuyén ddi sb tai
Viét Nam.

2.  Muc tiéu va cau héi nghién ciru

Muc tiéu tong quat ctia luan an 1a nghién ctru vé anh hudng cua chit luong
ndi tai ciia cong viée dén két qua thuc hién cong viéc cua cac nhan vién trong
linh vyc ngan hang tai Viét Nam, cung tac dong diéu tiét cua tinh cach hudng
ngoai, dwa vao d6 cac khuyén nghi s& dugc goi y nhim néng cao két qua thuc
hién cong viéc clia cac nhan vién nay thong qua thuc ddy cac nhén td cdu thanh
nén chét luwgng noi tai cua cong viéc.

Tt muyc tiéu nay, luan an dua ra cac nhiém vu cu thé gé)m co:

« He¢ thong hoa co s& 1y thuyét nén ting vé chat lwong ndi tai ciia cong viée
va két qua thuc hién cong viéc nham xay dung mé hinh nghién ciru;
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e Xay dung md hinh vé su anh huong cua chét luwgng ndi tai cua cong viéce
dén két qua thyuc hién cong viéc ctia cac nhan vién trong cac doanh nghiép;

e Kiém dinh anh huéng cua cac nhan t6 cAu thanh nén chit luwgng noi tai cua
cong viéc dén két qua thuc hién cong viée cta nguoi lao dong ngan hang & Viét
Nam; dong thoi kiém dinh vai tro diéu tiét cua tinh cach hudng ngoai t6i mirc do
anh hudng cua chét luong ndi tai ciia cong viée dén két qua thuc hién cong viéc;
kiém dinh vai tro kiém soat cua vi tri cong viéc dbi véi két qua thyc hién cong
viéc;

e Tir két qua phan tich dir liéu, tac gia dira ra mot s6 khuyén nghi nhiam nang
cao két qua thuc hién cong viéc clia cac nhan vién trong linh vuc ngan hang tai
Viét Nam thong qua viéc thuc déy céc nhan t6 cAu thanh nén chat lugng ndi tai
cua cong viéc.

bé dat duoc cac muc tiéu nghién ctru ma dé tai d3 dé ra, cac cau hoi nghién
ctru cua luan 4n bao gdm:

e Co6 nhitng thugc tinh nao cia chét lugng ndi tai cua cong viée anh hudng
dén két qua thyuc hién cong viéc ctia cac nhan vién trong cac doanh nghiép?

e Céc nhan td cAu thanh nén chat luong ndi tai cia cong viée nao co tac dong
dén két qua thyc hién cong viéc cua cac nhéan vién trong linh vuc ngén hang &
Viét Nam nhu thé nao?

e Tinh cach huéng ngoai déng vai tro diéu tiét sy anh huong ctia chat lugng
ndi tai cla cong viéc dén két qua thuc hién cong viéc cua cac nhan vién trong
linh vyc ngén hang ¢ Viét Nam nhu thé nao?

e Vi tri cong viéc c6 vai trd kiém soat nhu thé nao ddi voi két qua thyc hién
cong vi¢c cua cac nhan vién trong linh vuc ngan hang ¢ Viét Nam?

o Tir két qua nghién ciru, cac khuyén nghi nao can dwoc dé xuit dé nang cao
két qua thyc hién cong viéc cua cac nhan vién trong Iinh vuc ngan hang tai Viét
Nam thong qua viéc thuc ddy cac nhéan t6 cdu thanh nén chat luong noi tai cia
cong viéc?

3. Pham vi va ddi twong nghién ciru

3.1. Pham vi nghién ctru

+ V& pham vi ndi dung: C6 rat nhiéu mé hinh 1y thuyét nghién ctru vé thiét
ké cong viéc va y dinh hanh vi, tuy nhién v6i muc tiéu nghién ctru 13 tim ra méi
quan hé gitra chit luong noi tai ciia cong viéc dén nhing hanh vi trong cong viéc
ctia ngudi lao dong, nghién ciru Gmg dung 1y thuyét va mé hinh yéu ciu cong
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viéc-nguodn lyc (JD-R), 1y thuyét va mo hinh ddc diém cong viéc (JCT) dé tién
hanh phan tich tac dong, anh huong cta chét luong ndi tai ciia cong viée dén két
qua thyc hién cong viéc cua cac nhan vién trong linh vyc ngan hang ¢ Viét Nam;
cung voi d6 1a tac dong diéu tiét cua tinh cach hudng ngoai trude tac dong cia
chét luong nodi tai cia cong viée dén cac két qua thyc hién cong viéc; vai tro kiém
soat cua vi tri cong viéce ddi véi két qua thyuc hién cong viéc.

+ V& pham vi khong gian: Cac ngén hang tai 3 thanh phd tryc thudc trung
wong bao gdm Ha Noi, Pa Néng va TP. H6 Chi Minh, thé hién sy dai dién cho 3
mién Béc, Trung, Nam cua Viét Nam.

+ V& pham vi thoi gian: Thoi gian nghién ctru dwoc thyc hién tir thang
11/2022 dén thang 9/2025. S6 liéu st dung dé phan tich trong Iuan an dugc khai
thac trong giai doan thang 1/2025 dén thang 7/2025.

3.2.  Déi twong nghién ciru

- Vé dbi tuong nghién ciru: DAi twong nghién ciru ciia ludn an 1a anh huong
cua chat lugng ndi tai cuia cong viéc dén Kkét qua thyc hién cong viéc cua cac nhan
vién trong linh vuc ngan hang ¢ Viét Nam.

- Vé khach thé nghién ctru: Luan 4n di x4c dinh khach thé nghién ctru 1a cac
nhan vién hién tai dang lam viéc trong linh vuc ngan hang tai Viét Nam.

4. Cach tiép cin nghién ctru

Luan an nay tiép can dya theo phuong phap nghién ctru hdn hop (mixed
method). Pau tién, phuong phap nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién théng qua
viéc phong van sau cac di tuong 1a chuyén gia, nha quan 1y va phong vin nhom
tap trung dbi voi cac nhan vién trong linh vuc ngan hang tai Viét Nam dé tir do
diéu chinh thang do nham phu hop vai thoi ky s6 hoa va chuyén do6i s6 nhu hién
nay va nham tim ra cac bién quan sat méi dé phat trién thang do cho cac nhan to
cAu thanh nén chat luwong ndi tai cia cong viéc. Tiép theo, luan an s€ st dung
phuong phap nghién ctru dinh luong. Phuong phép nay gitp cung cép cac phan
tich dé kiém tra 1y thuyét vé mat gia thuyét va nham giai quyét myc tiéu nghién
ctru d6 1a tim hiéu vé anh hudng cua chét lwong noi tai cia cong viée (thong qua
céc nhan té cdu thanh) dén két qua thyuc hién cong viée (theo vai trd va ngoai vai
trd) ctia nhan vién ngan hang & Viét Nam. Cung véi do, kiém dinh vai tro didu
tiét cua tinh cach hudng ngoai trong mdi quan hé tac dong ctia cac nhan t6 ciu
thanh nén chét luong noi tai cia cong viée dén hai bién phu thudc néu trén, cling
nhu vai trd cua bién kiém soat 1a vi tri cong viée ddi voi két qua thuc hién cong
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viéc. Theo d6, md hinh nghién ctru s& duoc kiém dinh thong qua dit liéu so cip
dugc thu thap thong qua khao sat cac nhan vién hién dang lam viéc trong linh
vuc ngan hang tai Viét Nam.
5. Dong gop cua ludn an

Nhimng déng gop méi vé mit 1y lun:

- Dé xuat mo hinh nghién ctru méi vé& anh hudng cta chét lugng ndi tai cong
viéc dén két qua thuc hién cong viéc trong bdi canh chuyén ddi s6 tai Viét Nam,
dya trén cac 1y thuyét nén tang: JD-R (Demerouti & cong su, 2001), JCT
(Hackman & Oldham, 1976) va chét luong theo Garvin (1984).

- Phat trién bd sung céc chi béo va diéu chinh thang do cac nhén té ciu thanh
chat luong ndi tai thong qua nghién ctru dinh tinh.

- Phén tach két qua cong viéc thanh hai loai: theo vai trd va ngoai vai tro.

- B6 sung bién diéu tiét 1a tinh cach huéng ngoai, va bién kiém soat 13 vi tri
cong viéc, gop phan lam phong pht mé hinh 1y thuyét.

Nhitng dong gop méi vé mit thyc tién:

- Phat hién cuong do cong viéc tac dong tiéu cuc dén két qua theo vai tro,
nhung tich cuc dén két qua ngoai vai tro.

- Tinh chat nhiém vu va dicu kién lam viéc tac dong tich cuc két qua thuc
hién cong viéc theo vai tro.

- Su tu chu cong viéce tac dong tich cuc dén két qua thyc hién cong viée ngoai
vai tro.

- Tinh cach huéng ngoai c6 vai tro di€u tiét, gitip gidm anh huong tiéu cuc
cua cuong do cong viéc dén ket qua thuc hién cong viéc theo vai tro.

- Nhén vién FO (bd phan mili nhon) c6 két qua cong viéc theo vai trd cao
hon BMO (b phan néi bo).

- Luan 4n d& xuit cac khuyén nghi thyc tidn nhdm néng cao két qua cong
viéc ctia nhan vién ngan hang trong bdi canh sb hoa. O cap do doanh nghiép, can
phan bd cong viée hop 1y, khuyén khich sang tao, ning cao sy tu chu, xay dung
hé théng danh gia minh bach, phat trién chién lugce nhan sy theo tinh cach, dau
tu cong nghé, dao tao k¥ nang s6 va ap dung mo hinh Iam viéc linh hoat, dac biét
theo dic thu cac nhom FO va BMO. O cép dd c4 nhan, nhan vién can cha dong
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quén 1y thoi gian, ting két nbi, phdi hop nhoém higu qua va tich cuc hoc hoi dé
nang cao nang lyc s6, thich ung voi moi truong lam viée hién dai.
6. Két cAu ciia ludn 4n

Ngoai ph?m tai liéu tham khao va phu luc, két cAu cua luan an bao gém cac
phan nhu sau: Phin mé dau; Chuong 1: Tong quan nghién ciru; Chuong 2: Co
s0 1y thuyét va mé hinh nghién ctru; Chuong 3: Phuong phap nghién ctru; Chuong
4: Két qua nghién ctru; Chuong 5: Théo luén va khuyén nghi; va Phén két luan.

CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU
1.1. Cic cach tiép cin vé chit hrong

Chat lugng 12 khai niém da dang va thay d6i theo thoi gian, duoc xem 13 yéu
t6 then chét cho ting truong kinh té (Feigenbaum, 1982). N6 ¢6 thé hiéu la gia
tri theo danh gia cua khach hang (Feigenbaum, 1951; Abbott, 1955), su phu hop
v6i thong sb ki thuat (Shewhart, 1931; Crosby, 1979) hodc kha ning dap tmg,
vuot mong doi nguoi dung (Gronroos, 1993; Zeithaml & cong su, 1990) hay phu
hop dé sir dung (Juran & Gryna, 1988). ISO 9000:2015 dinh nghia chat luong 1a
mirc d6 cac dic tinh von ¢ dap tng yéu cau, két hop giita dic diém khach quan
va su hai 1ong chu quan (ISO, 2015). Khai niém chat luong di phat trién theo
nhiéu céach tiép can khac nhau, nhung tyu trung déu huéng dén quan diém cua
Garvin (1984) rang chét luong 1a mot cau trac da chiéu, két hop giira cac thude
tinh khach quan cta san pham/dich vu va sy danh gia chii quan ciia ngudi st
dung. Tom lai, chét luong luén bao g5m céc dic tinh ¢6 thé do luong va can thoa
mén yéu cdu ciia nha quan 1y va nguoi ding.

1.2. Cac nghién ciru vé cong viée

Cong viéc 1a yéu té kinh té, xa hoi va tam 1y quan trong trong cudc song,
khong chi mang lai thu nhap ma con gitp két ndi xa hoi va tao cam giac hoan
thanh (Burke & cong su, 2010; Ulichny & cong sy, 2015). Khai niém cong viéc
bao gém cac muc tiéu cu thé, co thé tra luong hodc khong, va co nhiéu khia canh
nhu sy gan két, hai long va cang thiang (Di Fabio & Blustein, 2016). Nghién ciru
tt MOW (1987) dinh nghia cong viéc qua bdn khia canh: thuc té, xa hoi, y thtic
trach nhiém va cang thing. Ngudi tré c6 cach nhin khac nhau vé cong viée tity
theo hoan canh kinh té xa hoi (Blustein & cong su, 2002; Chaves & cong su,
2004). Cong viéc vira mang lai phan thudng vat chit 1dn ndi tai, giup thoa méan
nhu cau vat chat, két nbi xa hoi, quyén tu quyét va thanh cong tam ly (Blustein,
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2006; Amabile, 1993; Herzberg, 1966). Ngoai ra, cong viéc con phat trién cac
mbi quan hé xa hoi va mang luéi ho tro, gop phfin nang cao dong luc va sy hai
long trong cong viéc (Wrzesniewski & cong su, 2003; Ibarra, 1993; Leana &
Rousseau, 2000). Cac dic diém ndi tai nhu da dang k¥ nang va quyén tu chu ciing
lam ting y nghia va sy gan b6 ctia ngudi lao dong (Hackman & Lawler, 1971).

1.3. Cac nghién ciru vé chét lwgng ndi tai ciia cong viée va nhan té ciu
thanh

Chat luong cong viéc 1a chii d& nghién ciru lau doi, nhung van con méi mé
& cac nudc dang phat trién. Tir hoi nghi Lisbon 2000, EU xem viéc nang cao chét
luong cong viéc 1a muc tiéu quan trong. Céac nghién ctru quéc té d x4c dinh nhiéu
chi s6 do luong chat lugng cong viée, tuy nhién phan 16n tap trung vao dic diém
bén ngoai cua cdng viée, it cha trong cac thudc tinh ndi tai. Chat luong noi tai
ctia cong viée thudng bao gdm cac yéu t6 chinh: k¥ ning sir dung, su ty chu,
cuong do cong viéc, diéu kién x4 hoi va thé chit. Cac nghién ctru ndi bat nhu cua
Dahl (2009), Burgess (2013), Bothfeld & Leschke (2012) va Munoz de Bustillo
(2011) déu nhan manh cac yéu tb nay, du c6 su khac biét trong cach phan nhom.

Ly thuyét dic diém cong viéc (JCT) va yéu cau - ngudn luc cong viée (JD-
R) dugc coi 1a pht hop dé phan tich chét luong noi tai, bao gdm cac dic diém
nhu da dang ky nang, tinh chit nhiém vu, tu chi va phan hoi trong cong viéc.
Diéu kién cong viéc tdt s& thue dzfly thai d¢ tich cyc va hiéu qua lam viéc, nguoc
lai s& gdy bt man va giam dong lyc. Dya trén tong quan, luan an dé xuat nim
nhén t ciu thanh chit lugng noi tai ciia cong viée: (1) cuong do cong viée, (2)
da dang k¥ ning, (3) tinh chat nhiém vu, (4) su tu chi cong viée va (5) diéu kién
cong viéc.

Cuong do cong viéc bao gdbm ap lyc vé te do, thoi gian, qua tai va gio lam
viéc kéo dai. N6 lién quan mat thiét dén mirc do nd luc thé chit va tinh than cua
ngudi lao dong, khac biét voi hiéu suat va ning suét 1am viéc. Pa dang ky ning
gitip cong viée trd nén y nghia va kich thich nguoi lao dong phat trién, nhung qué
nhiéu yéu cau ky ning c6 thé gy ap luc va qua tai. Trong ky nguyén sb, ki ning
s6 va k¥ nang phan doan ngay cang quan trong, dong thoi doi hoi chinh sach nang
cao k¥ nang phu hop. Tinh chét nhiém vy lién quan dén muc do cong viéc duge
xac dinh rd rang, da dang va c6 ¥ nghia. Nhiém vy rd rang gitp nhan vién thdy
dugc dong goép va ting dong luc, nguoc lai nhiém vy mo hd gdy chéan nan.
Chuyén ddi sb va Al thay ddi tinh chat nhiém vu, tu dong hoa cac cong viée lap
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di 1ap lai va nang cao yéu cau nhan thirc, dong thoi tao ra thach thirc méi trong
thiét ké cong viéc. Tu cha 13 mirc do ngudi lao dong c6 quyén quyét dinh cach
thirc, thoi gian va phuong phap lam viéc. Ty chi gitp ting sy sang tao, d6i mai
va hai long trong cong viée. Mét ty chi gdy giam dong lyc va sy hai long. Sy tu
chu 1a yéu t6 quan trong trong thiét ké cong viéc va quan 1y nhan su. Piéu kién
cong viéc gdm yéu t6 xa hoi (hd trg, quan hé) va thé chat (mdi trudng, thiét bi).
Diéu kién tdt giam stress, tang stic khoe va Kkét qua lam viéc. S6 hoa cai thién
diéu kién lam viéc thong qua cong nghé, giam ganh ning thé chat va ting tuong
tac xa hoi. An toan lao dong va quy dinh ciing gop phan nang cao chit luong
cong viéc.

1.4. Cac nghién ciru vé két qua thue hién cong viée

Trong bdi canh kinh té va méi trudng 1am viée thay doi nhanh, két qua thuc
hién cong viéc cua nhan vién 1a yéu t6 then chét dé nang cao sirc canh tranh cta
t6 chuc (Ling & Bhatti, 2014). Két qua cong viéc thuong dugc phan thanh hai
loai chinh: két qua thyc hién nhiém vu (task performance) lién quan tryc tiép dén
cac nhiém vy chuyén mén bét budc, va két qua thuc hién cong viéc theo ngit canh
(contextual performance) gdm cac hanh vi hd trg méi trudng 1am viéc nhu hop
tac, tuan thu quy dinh va giup d& dong nghiép (Borman & Motowidlo, 1993).
Ngoai ra, con ¢6 hanh vi cong dan to chirc (organizational citizenship behavior)
va hanh vi phan tac dung (counterproductive work behavior) anh hudng tich cuc
hodc tiéu cuc dén to chirc (Viswesvaran & Ones, 2000). Két qua thyc hién nhiém
vu twong dong véi két qua theo vai tro (in-role performance), trong khi két qua
theo ngit canh twong tmg voi két qua ngoai vai trd (extra-role performance)
(Becker & Kernan, 2003). Cac hanh vi ngoai vai trd du khong bat bude nhung
g6p phan nang cao két qua td chirc va thuong bi danh gia thap trong hé thong
danh gia chinh thuc, dic biét & moi trudng ¢ van hoa tap thé nhu ngan hang Viét
Nam (Yavas & cong su, 2013). Viéc nghién ciru ddy du ca hai loai két qua nay
giup hiéu rd hon vé két qua thyc hién cong viéc va tac dong dén sy hai long khach
hang ciing nhu hoat dong ctia to churc.

1.5. Cac nghién ctru vé anh huwéng cia chit lwgng néi tai clia cong viéce
dén két qua thuye hién cong viée

Céc nghién ctru vé& anh hudng ciia chat lwong ndi tai cong viée dén két qua
thuc hién cong viéc con kha han ché, déc biét vdi nhom nhan vién ngan hang, khi
ma phan 16n chi tap trung vao cac yéu tb tam 1y, sirc khoe hodc diéu kién bén
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ngoai nhu luong thuéng, phuc lgi, co hdi thang tién (Bashir & Ramay, 2010;
Kappagoda & cong sy, 2014; Jans & Frazer-Jans, 2004). Mot s nghién ctru st
dung mo hinh JD-R va JCT chi ra ré“mg dac diém thiét ké cong viéc nhu sy da
dang k¥ ning, y nghia nhiém vu c6 anh huéng dén két qua lam viéc, nhung tac
dong nay co thé khac nhau tily theo bdi canh va cac bién trung gian nhu sy hai
long hay sy tham gia cong viéc (Al-Homayan & cong su, 2013; Ali & Zia-ur-
Rehman, 2014; Johari & Yahya, 2016). Ngoai ra, diéu kién cong viéc cling la
mot yéu td quan trong tac dong tich cuc dén két qua thyc hién cong viée, tuy
nhién van con thiéu cac nghién clu tai cac nén kinh t& méi ndi (Kahya, 2007,
Bashir & cong sy, 2020). Cac yéu té nhu cuong do cong viée thudng co tac dong
tiéu cuc dén két qua theo vai tro, nhung trong mot sé truong hop lai thic day két
qua ngoai vai tro (Beehr & cong su, 2000; Brown & cong su, 2005; Choi & cong
sw, 2021). Nhin chung, can nhiéu nghién ctru hon dé 1am r3 vai tro trung gian va
diéu tiét cua cac yéu t trong timg bdi canh cong viée cu thé.

1.6. Cac nghién ciru vé yéu to dieu tiet giira chat lugng ndi tai cong viéc va
két qua thuc hién cong viéc

Céc nghién ctru dua trén 1y thuyét JCT va JD-R cho thdy méi quan hé giita
chét Iwgng noi tai cong viéc va két qua thyc hién cong viéc chiu su diéu tiét dang
ké cua cac yéu to & cép dd cé nhan va cong viéc (Hackman & Oldham, 1976,
1980; Demerouti & cong su, 2001; Bakker & Demerouti, 2007). 6] cép do ca
nhén, nhu cau phat trién, nguén luc ¢4 nhan, von tim 1y va dac diém tinh cach c6
thé khuéch dai tac dong tich cuc cua dac diém cong viéc hoac lam suy giam tac
dong tidu cuc ciia yéu cau cong viée (Sarkawi & Jaafar, 2016; Xanthopoulou &
cong su, 2007, 2009; Chen, 2022; Fernandes & Martins, 2023; Ye & cdng su,
2025; Fukuzaki & Iwata, 2024; Becker & cong su, 2024; van Zyl & cOng su,
2023; Eshete & cong sy, 2025). O cip do cong viéc va to chire, cac ngudn luc
nhu quyén kiém soat cong viée, ho tro xa hoi va nhan thirc vé su hd tro cua td
chirc dong vai tro diéu tiét quan trong, gitip giam cing thang, kiét stc va cai thién
két qua thyc hién cong viéc (Fadare & cong su, 2022; Ramaci & cong su, 2024;
Li & cong su, 2025), déng thoi cac nghién clru gén day cling goi y vai tro tuong
tac cua yéu cdu cong viéc voi ngudn Iyc va dic diém ca nhan trong viéc hinh
thanh két qua cong viéc (Jing & cong su, 2024).
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1.7. Khoing trong nghién ciru

Thir nhit, nghién ctru vé chét luong ndi tai cong viée chi yéu tip trung & cac
nuoc phat trién, con & Viét Nam, dic biét véi nhan vién ngan hang trong bdi canh
chuyén ddi b, con rat han ché. Tht hai, chua ¢6 khai niém va thang do chung
cho chat luong noi tai cong viée, nhiéu nghién ctru chi tap trung vao yéu td bén
ngoai va it danh gia tac dong theo vai tro va ngoai vai tro tir goc nhin nguoi lao
dong. Thir ba, mot sb nhan 6 trong thiét ké cong viéc chua dugc chimg minh anh
huong truc tiép dén két qua lam viéc, can nghién ciru thém vai tro diéu tiét cua
tinh cach hudng ngoai. Vi vy, nghién ciru vé chit lugng ni tai cong viéce trong
bbi canh s6 hoa linh vuc ngan hang ¢ Viét Nam 1a can thiét.

CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Co sé Iy ludn vé chit lwong ndi tai ciia cong viée
2.1.1.  Khdi nigm vé chit lwong néi tai ciia cong viéc

Chét lugng noi tai cia cong viée la mot khai niém da dugc nghién clru tir
1au, ban dau duoc xem 14 yéu t6 gop phan cai thién hidu qua to chirc va diéu kién
lam viéc cho ngudi lao dong (Nadler & Lawler, 1983). Tuy nhién, cho dén nay
van chua c6 su théng nhét vé khai niém do sy da dang trong cach tiép can. Mot
s6 hoc gia tiép can tur goc do td churc, xem chat lwgng ndi tai la két qua cua thiét
ké cong viéc (Green, 2006), trong khi nhitng ngudi khéac tiép can tir goc do ca
nhén, nhan manh cam nhén va trai nghiém cua nguoi lao dong (Munoz de Bustillo
va cong su, 2011b). Cac 1y thuyét nén tang nhu Ly thuyét dic diém cong viéc
(JCT) va Ly thuyét yéu cau - ngudn luc cong viée (JD-R) cho rang chit luong
noi tai bao gdm cac yéu td nhu nhiém vu, ky ning, mic do tw chu va diéu kién
lam viéc, anh hudng truc tiép dén trang thai tam ly va hi¢u suit lam viéc ctia nhan
vién. Bén canh do, can phan biét r6 gitta “chét lugng ndi tai cua cong viéc” tap
trung vao ddc diém bén trong cong viéc va “chét lugng viéc 1am” bao gom ca yéu
t6 bén ngoai nhu thu nhap, thing tién va phuc loi xa hoi. Trén co s& ké thira cac
quan diém va Iy thuyét lién quan, va quan diém cua Garvin (1984) vé chit luong,
luan an nay d@é xut khai niém: chét lugng ndi tai cua cong viée 1a mirc do ma cac
ddc diém noi tai ciu thanh nén cong viéc (nhu nhiém vy, yéu cau, diéu kién lam
viéc...) dap ung dugc ky vong ciia nguoi lao dong va to chirc, thong qua sy danh
gi4 va trai nghiém thuc té ctia ngudi lao dong trong qua trinh lam viée.
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2.1.2.  Cic ly thuyét nén ting

Ly thuyét ddc diém cong viéc (JCT) do Hackman & Lawler (1971) khoi
xudng va duoc hoan thién boi Hackman & Oldham (1976, 1980) 1a co s& nén
tang trong nghién ctru thiét ké cong viéc. Ly thuyét nay cho ring nim dic diém
cdt 161 cua cong viéc — gdbm sy da dang k¥ ning, xac dinh nhiém vy, ¥ nghia
nhiém vy, sy tuy chu va phan hoi tir cong viéc — c6 anh huong dén ba trang thai
tam 1y then chét 1a cam nhan y nghia cong viéc, trach nhiém dbi véi két qua va
nhan thuic vé két qua thuc hién cong viéc. Céc trang thai nay tur do tac dong dén
dong luc noi tai, sy hai long va Kkét qua cong vi¢c cua nguoi lao dong (Hackman
& Oldham, 1975, 1980). Nhiéu nghién ctru sau nay ciing nhin manh vai tro ctia
cac dic diém cong viée trong viée thic day hiéu suat va tinh sang tao (Magaji,
2015; Salau & cong su, 2014; Obi-Nwosu & cong su, 2013). Thiét ké cong viéc
hop 1y duoc xem 1a chia khéa gitip ting cudng dong luc, su gin két va su hai
10ng ctia nhan vién, qua d6 nang cao két qua ciia to chire (Torrington & cong su,
2011; Rai & Maheshwari, 2020).

Ly thuyét yéu cAu — nguf")n luc cong viéc (JD-R) do Demerouti & cong su
(2001) phat trién, duoc sir dung phd bién dé 1y giai cach cac dic diém cong viec
anh huong dén sirc khoe, dong luc va hiéu suat ciia nguoi lao dong (Bakker &
Demerouti, 2007, 2017). M6 hinh JD-R chia dic diém cong vi¢c thanh hai nhom:
yéu cau cong viéc (job demands) bao gdm ap luc tim 1y, thé chat, xd hoi hay to
chire; va ngudn luc cong viée (job resources) 1a cac yéu t6 hd trg nguoi lao dong
dat muc tiéu, giam thiéu chi phi cong viéc va phat trién ca nhan (Demerouti &
cong su, 2001; Xanthopoulou & cong su, 2007). Khi yéu ciu cong vi¢c cao nhung
nguén lIuc thép, nguoi lao dong dé kiét strc va cang théng; nguoc lai, ngu@)n Iuc
ddi dao sé tao dong luc va tang két qua lam viéc (Guest, 2017; Cazes & cdng su,
2015). Mot diém mo rong quan trong la khai niém nguén luc ca nhan nhu su lac
quan, tu tin hay kha ning kiém soat tinh hudng ciing c6 anh hudng tich cuc dén
két qua cong viée va tuong tac chit ché véi ngudn lyc cong viée (Xanthopoulou
& cong su, 2007, 2009; Bakker & Demerouti, 2017). Khi téng hoa giira nguén
luc cong viéc va ca nhan 16n hon yéu ciu cong vi¢c, nguoi lao dong s€ tranh dugc
kiét strc, tang sy hai long, gin két va nang cao két qua thuc hién cong viéc (Chen
& Fellenz, 2020).

12

2.2. Gia thuyét va mé hinh nghién ctru

Chit lwgng ndi tai
ciia céng vige Tinh cach

huéng ngoai

Cuing d9 cong vige

Sy da dang vé ky niing . > ) ) v
T B 7S Két qua thye hign
cong vige

Tinh chit nhiém vu

Sy tw chi cong vige F —

Didu kién cdng vide

Két qua

thye hin cong vide |y
theo vai tro \

\

Vi tri cong viée

Két qua
thye hign cong vige  |¥
ngodi vai trd

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

- Bién doc 1ap: (1) Cuong do cong viée; (2) Su da dang vé ky nang; (3)
Tinh chat nhiém vu; (4) Su tu chii cong viéc; (5) Diéu kién cong viée

- Bién phu thudc: (1) Két qua thyc hién cong viée theo vai tro; (2) Két qua
thuc hién cong viéc ngoai vai tro;

- Bién diéu tiét: Tinh cach hudng ngoai

- Bién kiém soat: Vi tri cong viéc
Hla: Cuong do cong viéc c6 anh huong tiéu cuc dén két qua thyc hién cong viéce
theo vai tro.
H1b: Cudng do cong viée co anh hudng tich cuc dén két qua thuc hién cong viéc
ngoai vai tro.
H2a: Sy da dang vé k¥ ning co anh huong tich cuc dén két qua thuc hién cong
viéc theo vai tro.
H2b: Sy da dang vé k§ nang c6 anh huéng tich cuc dén két qua thyc hién cong
viéc ngoai vai tro.
H3a: Tinh chét nhiém vu c6 anh hudng tich cuc dén két qua thyc hién cong viéc
theo vai tro.
H3b: Tinh chit nhiém vu c6 anh huong tich cuc dén két qua thye hién cong viée
ngoai vai tro.
H4a: Sy ty chu cong viéc c6 anh huong tich cuc dén két qua thuc hién cong viéce
theo vai tro.
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H4b: Sy ty chu cong viéc c6 anh hudng tich cuc dén két qua thuc hién cong viéc
ngoai vai tro.
H5a: Diéu kién cong viéc c6 anh huong tich cuc dén két qua thye hién cong viéc
theo vai tro.
H5b: Piéu kién cong viéc c6 anh hudng tich cuc dén két qua thuc hién cong viéc
ngoai vai tro.

Duya trén mo hinh JD-R, tinh cach huéng ngoai dugc xem 1a mot nguén luc
ca nhan gitp c4 nhan ddi pho hiéu qua véi yéu cau cong viée cao (Xanthopoulou
& cong sy, 2007; Hobfoll & cong su, 2003). Nhitng nguoi hudng ngoai thuong
ning dong, hoa dong, thich tuong tac xa hoi va c6 kha nang phuc hoi t6t trudc ap
luc (Barrick & Mount, 1991; Baer & cdng su, 2016). Tinh cach hudng ngoai 1a
dic diém cua nhitng ngudi ning dong, coi ma, thich giao tiép xa hoi va thuong
c¢6 xu hudng tim kiém su twong tac trong cong viéc (Barrick & Mount, 1991).
Nguoi huong ngoai thuong cé dong luc manh mé, cam xuc tich cyc va kha nang
thich nghi tdt voi moi truong ap luc cao (Baer & cong su, 2016; Herr & cong su,
2023). Trong mdi trudng 1am viéc nhu nganh dich vu hay ngan hang vén yéu cau
su hop tac va tuong tac cao, tinh cach hudng ngoai gitip ca nhan thich nghi, giam
cing thing va dat két qua cong viéc tot hon (Qureshi & cong su, 2015; Gabriel
& Virginus, 2016).

H6a: Tinh cdch hudng ngoai dong vai tro diéu tiét anh huong ciia cuong do cong
viéc cao dén két qua thuc hién cong viée theo vai tro.

H6b: Tinh cach hudng ngoai dong vai trd diéu tiét anh huong cua cudng do cong
viéc cao dén két qua thuc hién cong vi€c ngoai vai tro.

H7a: Tinh cach hudng ngoai déng vai tro diéu tiét anh hudng cta su da dang ky
nang dén két qua thuc hién cong viée theo vai tro.

H7b: Tinh cach hudng ngoai dong vai tro diéu tiét anh hudng cua sy da dang ky
nang den két qua thyc hig¢n cong vige ngoai vai tro.

H8a: Tinh cach huéng ngoai dong vai tro diéu tiét anh hudng cua tinh chit nhiém
vu dén két qué thuc hién cong viéc theo vai tro.

H8b: Tinh cach hudng ngoai dong vai trd didu tiét anh hudng cua tinh chit nhiém
vu dén két qua thyc hién cong viéc ngoai vai tro.

H9a: Tinh cach huéng ngoai dong vai tro diéu tiét anh huong cta su ty chi cong
viéc dén két qua thuc hién cong viée theo vai tro.

HOb: Tinh cach huéng ngoai dong vai tro diéu tiét anh hudng cta sy tu chii cong
vi€éc dén ket qua thyc hién cong viéc ngoai vai tro.
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H10a: Tinh cach huéng ngoai dong vai tro diéu tiét anh huong cua didu kién cong
viéc dén ket qua thye hién cong viée theo vai tro.
H10b: Tinh cach huong ngoai dong vai tro diéu tiét anh huong cta didu kién cong
viéc dén két qua thyc hién cong viéc ngoai vai tro.

CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thiét ké nghién ciru
3.1.1.  Phwong phdp tiép cdn cua nghién ciru

Nghién ciru sir dung phuong phap hdn hop gém dinh tinh va dinh luong
dé kham pha va kiém dinh tac dong cua chét luong noi tai cong viée dén két qua
thuc hién cong viéc cia nhan vién ngan hang tai Viét Nam. Giai doan dinh tinh
(phong van chuyén gia, lanh dao va nhan vién) giup diéu chinh va phat trién thang
do phtt hop vai bdi canh sb hod. Giai doan dinh lugng kiém dinh mé hinh nghién
ctru trén dir liéu khao sat, tir d6 dua ra cac khuyén nghi nhiam nang cao két qua
thuc hién cong viéc thong qua cai thién chét luong ndi tai ciia cong viéce.

3.1.2.  Quy trinh nghién ciru

Hoat déng Céng cu Két qua

Nghién ciru téng quan va
xay dung co s 1y thuyet

l

Xay dung mé hinh Mb hinh nghién ciru
nghién ctru va thang do so bd 1

2

- Phéng vén siu
Nghién ciru dinh tinh - Phong vén nhém »
tap trung

Mo hinh nghién ciru
va thang do s0 b9 2

Nghién ciru dinh ugng L - Cronbach’s Alpha ) M3 hinh nghién ciru
50 bd (n=368) -EFA va thang do chinh thirc
- Dinh gi chét lugng
v bién quan sat
- | - Dénh gid thang do (4o
Nghién ciru dinh lugng |, tin cdy, tinh hoi tu va »{  Két qua nghién ctru
chinh thirc (n=610) phin biét)

- Kiém dinh gia thuyét
vamo hinh nghién ctru

L 2

Thio luan két qua
nghién ciu

Lugn én nghién ciru

Hinh 2. Quy trinh nghién ciru
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3.1.3. Thang do so bj 1

Thang do chét luwgng noi tai cia cong viéc dugc cAu thanh tir ndm nhan &
bao gdm: (1) Cuong d6 cong viée; (2) Su da dang vé k¥ ning; (3) Tinh chat nhiém
vu; (4) Su tu chu cong viée va (5) Piéu kién cong viéc. Thang do cua cac nhan
t6 vé& “Cuong do cong viec” (6 bién quan sat) va “Diéu kién cong viéc” (16 bién
quan sat) dugc ké thira va phat trién tir thang do ctia Steffgen & cong sur (2020).
Thang d6 cua cac nhan té vé “Su da dang vé k¥ ning” (4 bién quan sat); “Tinh
chét nhiém vy” (12 bién quan sat); va Su tu chu cong viée (9 bién quan sat) duoc
ké thira va phat trién tir thang do ctia Morgeson & Humphrey (2006).

Thang do tinh cach huéng ngoai voi 8 bién quan sat dugc ké thira va phat
trién tir thang do ciia John & cong sy (1991). Thang do két qua thyc hién cong
viéc theo vai tro voi 7 bién quan sat duoc ké thira va phat trién tir nghién ctru cua
Becker & Kernan (2003). Thang do két qua thyc hién cong viée theo vai trd voi
8 bién quan sat dwoc ké thira va phat trién tir nghién ciru cta Eisenberger & cong
su (2010).

3.2. Nghién ciru dinh tinh

Can ct vao muc tiéu nghién curu cia ludn an, nghién cuu dinh tinh dat duoc
mdt s6 két qua bao gom:

- Déng thuan vé chat luwong noi tai cua cong viéc nén duoc danh gia thong
qua sy trai nghiém va cam nhan truc tiép cua ddi tuong 1a nguoi lao dong thuc
hién cong viéc do.

- Déng v vé tac dong cua cac nhan t6 cAu thanh nén chit Iwgng ndi tai cia
cong viéc dén két qua thyc hién cong viée theo vai trd va ngoai vai trd trong boi
canh nghién ctu.

- Pé xuit hiéu chinh thang do va bd sung thém cac bién quan sat méi cho
cac bién doc lap. Trong do, thang do “Cudng d6 cong viéc” co 6 bién quan sat,
“Sy da dang v& k¥ niang” c6 6 bién quan st (trong d6 2 bién quan sat do NCS dé
xudt), “Tinh chét nhiém vu” c6 8 bién quan st (trong d6 2 bién quan sat do NCS
dé xu’?it), “Su tu chu cong viéc” c6 7 bién quan sat; “Piéu kién cong vigc” ¢o 12
bién quan sat (trong do6 2 bién quan sat do NCS dé xuit).
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3.3. Nghién ciru dinh luwgng
3.3.1.  Béicanh linh vwc ngin hang tai Vi¢t Nam

B6i canh ngén hang cho thiy s dong gop 16n ctia cac loai hinh ngan hang
theo quy md tai chinh, cung voi d6 1a ty 1€ cac loai hinh ngan hang, ty 1¢ nhan
vién phan theo cac loai hinh ngan hang, ty 1€ nhan sy trong linh vuyc tai chinh
ngan hang phan theo khu vuc dia ly, cac dac diém nhan khau hoc cua nhan vién
ngan hang lién quan dén gidi tinh va trinh d6 hoc van. Day s& 1a nhiing tiéu chi
quan trong dé tac gia xay dung cach thic thiét ké nghién ciru trong luan an nay
(Xem thém trong Phu luc)

3.3.2.  Nghién cuu dinh lwong so b

2.3.2.1. C& mau trong nghién ciru dinh lwong so bé

Tac gia st dung phuong phap thu thap dit liéu phén ting téng thé két hop
v6i ldy mau thuan tién. Phuong phap lay miu phan tang tong thé duogc thyc hién
dua trén quy mo tong thé thuc té vé co cdu ddc diém cua nhan vién trong linh vuc
ngan hang dang lam viéc tai Viét Nam. Céc yéu t6 phan ting bao gdm s6 ngudi
lao dong phan theo loai hinh ngan hang; sO nguoi lao dong lam viéc trong linh
vuc tai chinh, ngan hang tai 3 mién Bic, Trung, Nam; gidi tinh; va trinh d6 hoc
van cua cac nhan vién dang lam viéc trong linh vire ngén hang tai Viét Nam. D6i
v6i cac diac diém con lai nhu vi tri cong vigc, tinh trang hon nhan, do tudi, tham
nién cua nguoi lao dong s& dugc tac gia thuc hién phuong phap ldy miu thuan
tién. Dé dam bao do tin cay, tac gia da thu thap tong cong 368 phan hoi hop 1.

2.3.2.2. Phuong phap phan tich dir liéu so bo

Téc gia s dung phin mém SPSS 27 véi cac phép kiém dinh do tin cay
thang do Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA.

2.3.2.3. Két qua ddnh gid so bé thang do

a. Kiém dinh dg tin cdy so b thang do

Tit ca cac thang do trong md hinh nghién ctru déu dat do tin cay cao, voi
Cronbach’s Alpha tir 0,884 dén 0,937. Cac bién quan sat trong mdi thang do déu
¢6 twong quan chit ché véi tong thé thang do, khong co bién nao can loai bo.
Diéu nay cho thiy thang do duoc xay dung hop 1y va co thé sir dung trong cac
budc phén tich EFA tiép theo.

b. Phaén tich nhén t6 kham phd so bo thang do
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Két qua kiém dinh KMO va Bartlett cho théy tri s6 KMO dat 0,859, ndm
trong khoang tir 0,8 dén 0,9, cho thdy mirc d6 phu hop rat tt cua dit liéu dé tién
hanh phén tich nhan t6 kham pha (EFA). Pdng thoi, kiém dinh Bartlett cho gia
tri Chi-square = 13.957,187 v6i d6 tu do 1a 1891 va mure y nghia Sig. = 0,000 (<
0,05), chiing t6 cac bién c6 mdi twong quan v6i nhau mot cach c6 y nghia thong
ké. Nhu vay, dit liéu hoan toan dap mg diéu kién dé thuc hién phan tich nhan t.

Két qua phén tich nhéan t6 kham pha EFA thong qua phuong phap phuong
phép trich Principal Axis Factoring va phép quay Promax cho thiy 62 bién quan
sat dugc tach thanh 8 nhém nhén té véi Tong phuong sai trich (Total Variance
Explained) bang 61,933% va Tri s6 Eigenvalue tuong tng 1 1,895. Khi quan
sat két qua Ma tran mau (Pattern Matrix), tic gia nhan thiy hé s tai nhan td
(factor loading) cua céc bién quan sat déu dat tir 0,488 trg 1én, trong d6 phan 16n
déu vuot mire 0,6, cho théy muc do lién hé chat ché giita cac bién va cac nhan to.
Dong thoi, khong c6 hién tuong tai chéo dang ké giita cac nhan t6, diéu nay ching
minh ring cac bién quan sat déu phan nhom 5 rang theo timg nhén to.

3.3.3.  Nghién cuu dinh lwgng chinh thirc

2.3.3.1. C& mau va phwong phdp chon mau trong nghién ciru dinh lwong
chinh thirc

Trong phan tich dinh lugng chinh thic, tac gia tiép tuc st dung phuong
phap thu thap dit liéu phan ting tong thé két hop voi ldy mau thuan tién véi cac
tiéu chi tuong tu trong kiém dinh di¥ liéu so bd. Theo do, tir tap dir liéu so by, tac
gia tiép tuc tién hanh thu thap dir lidu va tong cong 520 phan hdi hop 16 tir cac
nhan vién ngan hang tai Viét Nam da duoc thu thip thong qua khao sat chinh
thirc.

2.3.3.2. Phirong phap xt Iy dir liéu trong nghién ciru dinh lwong chinh thirc

Sau khi hoan tit qué trinh thu thap va lam sach thém dir liéu, tic gia s& sur
dung phan mém SmartPLS3 dé thuc hién cac phén tich. Pau tién, phuong phap
danh gia chat luong cic bién quan sat trong thang do théng qua gié tri ciia hé sd
tai ngoai outer loadings dwoc thyc hién. Tiép theo, tac gia tién hanh danh gia do
tin cdy thang do qua céc chi s6 Cronbach's Alpha (DeVellis, 2012) va Composite
Reliability (Bagozzi & Yi, 1988). Sau do6, tinh hoi tu va tinh phan biét cua thang
do tiép tuc dugc kiém dinh. D6i véi tinh hoi tu, chi sd phuong sai trich (AVE) s&
can dugc xem xét. PSi véi tinh phan biét, cc tidu chi bao gdom (1) Bang Fornell
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and Larcker can thé hién gia trj Cin bac hai AVE > Tuong quan giita cc bién
tiém an (Fornell and Larcker, 1981); va (2) Bang Heterotrait-Monotrait Ratio can
thé hién chi s HTMT < 0,9 (Hair va cong su, 2016) can dat cac gié tri trén thi
thang do mdi dam béo tinh phan biét. Sau khi danh gia thang do trong mé hinh
nghién ctru, tac gia tién hanh kiém dinh mo hinh nghién ctru. Pau tién, van dé vi
pham dit liéu da cong tuyén thong qua hé s6 Inner VIFs can duoc kiém dinh. Tiép
theo, tac gia tién hanh déanh gia mé hinh cdu trac PLS-SEM thong qua k¥ thuat
phan tich bootstrap. Thong qua viéc kiém dinh gia tri p-values va hé s6 B chuan
hod, tac gia s& nhan thiy duoc cac tic dong co y nghia thong ké va chiéu tac
dong, tor d6 dua ra két luan cho cac gia thuyét. Ngoai ra, gia tri R? hiéu chinh s&
cho thdy mirc d6 y nghia ma cac bién trong mé hinh c6 thé giai thich dwoc. Bén
canh do, tac gia sir dung Independent Samples T-Test qua SPSS 27 nhim danh
gia thém su khac biét trung binh gilta hai vi tri cong viéc dbi véi két qua thuc
hién cong viéc cia nhan vién trong linh vuc ngan hang.

CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Két qua phén tich thong ké mé ti miu

Két qua khao sat 520 nhan vién ngan hang tai Viét Nam cho thdy méu tap
trung chu yéu o TP.HCM (48,3%) va Ha Noi (31,4%), voi 81,0% lam viée tai
ngan hang thuong mai c¢6 phan. Ty 1& nit chiém 55,6%, miu phan 16n c6 trinh d6
dai hoc (75,8%) va tudi dudi 45 (89%). Tham nién cong tac chu yéu dudi 15 nam
(89%), trong d6 50,2% dudi 7 nam. Nhan sy front office chiém 56,9%, phan anh
vai tro chu luc cua bd phén nay trong co ciu to chire ngan hang hién dai tai Viét
Nam. Méu c6 su phan bd hop 1y theo gi6i tinh, do tudi, trinh d6 va vi tri cong
viéc.
4.2. Két qua danh gia thang do

4.2.1.  Két qud dinh gid chét lwgng bién quan st

Két qua phan tich hé s tai ngoai (outer loadings) cho thiy nhidu bién quan
sat ¢ gia tri < 0,7 nén bi loai theo khuyén nghi cuia Hair & cong su (2016). Sau
khi loai, cc bién khong dat chuan nhu D DKCV la DKCV7, DKCV4 DKCVS,
DKCV3, DKCV9, SDKN1, TCCV1 va TCHNS can dugc loai bo. Viéc loai bién
gitip ting do tin cdy tong hop (Composite Reliability) va phwong sai trich trung
binh (AVE), cii thién chét luong thang do. Két qua cudi ciing cho thay cac bién
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con lai déu co6 outer loadings > 0,7, dam bao do tin cdy va gia tri hoi tu cho mo
hinh nghién ctru.
4.2.2. Két qua danh gid dé tin cdy, tinh hji tu va tinh phén bi¢t ciia thang do

Sau khi loai cac bién quan sat khong dat chuén, cac thang do déu dat do tin
cay cao voi Cronbach’s Alpha va Composite Reliability > 0,7, va gia tri AVE >
0,5, dam bao tinh hoi tu. Phan tich Fornell-Larcker cho théy can bac hai AVE
ctia mdi bién tiém 4n déu 16n hon hé sé twong quan vdi cac bién khac, ching
minh tinh phan biét. Két qua HTMT ciing cho thiy tit ca cac gia tri déu < 0,9,
tiép tuc khiang dinh tinh phén biét giira cac thang do trong mé hinh dwoc dam bao
dé tién hanh phan tich tiép theo.

4.3. Két qua kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién ctru

Nghién ctru kiém dinh mé hinh PLS-SEM cho thiy khéng c6 hién tugng
da cong tuyén gitra cac bién. Mot s6 yéu té cong viée nhu cudng do cong viée
(CDCV), diéu kién cong viéc (DKCV) va tinh chat nhiém vu (TCNV) ¢6 anh
huéng v nghia dén két qua thuc hién cong viée theo vai trd (KQTVT) va ngoai
vai tro (KQNVT).

Cu thé, CDCV anh hudng ti€u cuc dén KQTVT nhung tich cuc dén
KQNVT. TCNV anh hudng tich cuc dén KQTVT nhung tiéu cuc dén KQNVT.
TCCV chi anh huéng tich cuc dén KQNVT. DKCV chi anh hudng tich cuc dén
KQTVT. Cac yéu t6 TCCV khong cé tac dong dang ké dén KQTVT, SDKN
khong co tac dong dén ca KQTVT va KQNVT. Tinh cach hudng ngoai (TCHN)
chi diéu tiét c6 ¥ nghia mbi quan hé gitra CDCV va KQTVT, 1am giam tac dong
tiéu cuc cia CDCV. Cac tac dong didu tiét khac déu khong co y nghia thng ké.
Bién kiém soat “vi tri cong viéc” anh huong thuan chiéu d¢én KQTVT. M6 hinh
giai thich dugc 21,4% bién thién cua KQTVT va 10,4% ciia KQNVT.

Téng két kiém dinh gia thuyét: Chép nhan: Hla, H1b, H3a, H4b, H5a, H6a;
Khoéng tng ho: H2a, H2b, H3b, H4a, H5b, H6b, H7a, H7b, H8a, H8b, H9a, H9b,
H10a, H10b.

Két qua kiém dinh Independent Samples T-Test cho thiy vi tri cong viéc
¢6 anh hudng ¥ nghia théng ké dén két qua thuc hién cong viéc theo vai tro
(KQTVT), khi nhan vién by phan mili nhon (FO) ¢c6 KQTVT cao hon nhan vién
bd phan ndi b (BMO).
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CHUONG 5: THAO LUAN VA KHUYEN NGHI

5.1. Thio luin két qua nghién ciu
5.1.1.  Anh hwong ciia cwong dp cong vigc
Cuong d6 cong viéc co anh hudng trai chidu dén két qua thuc hién cong
viée, no tac dong tiéu cuc dén Kkét qua cong viée theo vai tro do gy ap luc, cang
thang khién nhan vién giam két qua, nhung lai thiic day tich cuc két qua cong
vi€c ngoai vai tro nho tao dong luc cho sy sang tao va chu dong tham gia cac
hoat dong phu thém.
5.1.2.  Anh hwong ciia sw da dang vé ky ning
Su da dang vé ky nang khong mang lai anh hudng tich cuc dén ca két qua
cong viée theo vai trd va ngoai vai tro. Diéu nay 1a do nhéan vién c6 thé bi phan
tan su cha y khi phai dap ing nhiéu k¥ ning, dong thoi thiéu dong luc va hd trg
tir to chirc dé phat trién va thuc hién tét cac nhiém vu ngoai vai tro.
5.1.3.  Anh hwéng ciia tinh chit nhi¢m vu
Tinh chit nhiém vu r rang va cu thé giup cai thién két qua cong viée theo
vai trd nho ting sy tap trung va hiéu biét trach nhiém, nhung khong tac dong tich
cuc dén két qua cong viée ngoai vai tro do cac hoat dong ngoai vai trd mang tinh
tu nguyén, thiéu dong luc va sy cong nhan tur t6 chure, khién nhan vién it min ma
tham gia.
5.1.4.  Anh hwong ciia sw tw chii cong vigc

Su tu chu cong viée khong co anh hudng tich cuc dén két qua cong viée
theo vai tro, nhung c6 tac dong tich cuc dén khia canh ngoai vai tro cia nhan vién
ngén hang tai Viét Nam. Diéu nay c6 thé do tinh chit chuén hoa, quy trinh nghiém
ngit trong nganh ngan hang, khién tu chu co thé gy ra rui ro, thiéu dong bo va
ap luc cho nhan vién, anh hudng tiéu cuc hodc khong rd rang dén hiéu qua cong
viéc.

5.1.5. Anh hwong ciia diéu kign cong vigc

biéu kién cong viéc c6 anh hudng tich cyc dén két qua cong viéc theo vai
tro, nho co sé vat chat hién dai va moi truong lam viée s6 hoa hd trg nhan vién
hiéu qua. Tuy nhién, diéu kién cong viéc khong anh huong dang ké dén két qua
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cong viéc ngoai vai tro, vi cong viéc ngan hang yéu cau cuong do cao va chuan
hoéa, lam giam dong luc tham gia cong viéc ngoai vai tro.
5.1.6.  Vai tro diéu tiét ciia tinh cdch hwdéng ngoai
Tinh cach hudng ngoai diéu tiét nguge chidu anh hudng cia cudng do cong
viéc dén két qua cong viée theo vai tro, giup giam tac dong tiéu cuc cta ap luc
cong viéc. Tuy nhién, tinh cach nay khong diéu tiét duoc két qua cong viéc ngoai
vai tro do khdi lugng cong viée 1on khién nhan vién khong con thoi gian tham
gia thém. Cac yéu td tinh cach khac ciing khong c6 vai tro diéu tiét dang ké trong
nghién ctlru.
5.1.7.  Vai tro kiém sodt ciia vi tri cong viéc
Vi tri cong viéc anh hudng tich cuc dén Kkét qua cong viéc theo vai tro,
trong d6 FO cho thiy két qua cao hon nhém BMO, vi nhan vién & vi tri FO chiu
ap lyc hoan thanh KPI rd rang. Nguoc lai, vi tri nay lai khong anh huong dén két
qua cong viéc ngoai vai tro.
5.2. Khuyén nghi
5.2.1.  Déi véi cic ngan hang
- Can bang va phan bd hop 1y cong viéc dé tranh qua tai, tao diéu kién cho
nhan vién tham gia hoat dfng sang tao ngoai vai tro chinh. Nang cao su tu chu
ctia nhan vién.
- Xay dung hé thdng danh gi cong bang, minh bach, phan hoi dinh ky dé
thiic ddy dong luc va phat trién nhan vién.
- Quan tdm déc diém tinh cach, dic biét 1a tinh huéng ngoai, dé bé tri cong
viéc phu hgp va td chirc hoat dong nhom, su kién ndi ba.
- Pau tu cong nghé va dao tao k¥ nang s cho nhan vién; ap dung mé hinh
lam viéc linh hoat (lam viéc tir xa, hybrid).
- Xay dung chién luge quan ly nhan sy linh hoat, tap trung giam tai ap luc
va ting quyén ty chi cho nhan vién FO, ddng thoi thiét ké cong viée co y nghia
va thuc ddy dong luc noi tai cho nhan vién BMO.
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5.2.2.  Déivéi nhan vién

- Ty quan ly cong viéc hi€u qua, vu tién nhiém vu dé hoan thanh tdt vai trd
chinh va tham gia hoat dong ngoai vai tro, coi tu chu cong viéc 1a mot nang luc
quan trong.

- Chii dong tiép nhén, phan hdi thong tin dé diéu chinh va phat trién lién
tuc.

- Phat huy thé manh cua tinh cach hudng ngoai bang cach tham gia nhom,
su kién ndi bg, nang cao k¥ nang mém va lanh dao nhom.

- Néng cao k¥ ning s6 va cong nghé, 1am chu cac cong cu hd tro dé ting
hiéu qua cong viéc trong moi truong s hoa.

- Nhom nhan vién FO phat huy kha ning két ndi va sang kién trong tuong
tac khach hang, con BMO cn tap trung nang cao tinh chinh xéc, ky luat va phdi
hop hiu qua trong xtr Iy nghiép vu ndi bo.

5.3. Han ché va dinh huéng nghién ciru trong twong lai

V& han ché:

- Nghién ctru vé chat lugng ndi tai cong viéc con moi mé, nén khai niém
va nhan té x4y dung chua diy di, chua phan anh hét thuc té trong nganh ngén
hang bién dong.

- Céc nhan t6 nhu cuong do cong viée, da dang k¥ nang, tinh chét nhiém
vu, tu chu va diéu kién cong vigc co thé tac dong 1an nhau, nhung mé hinh chua
xét dén sy tuong tac nay.

Vé dinh hudng nghién ctru twong lai:

- M& rong mé hinh nghién ctru bang cach b sung thém nhén t6 ciu thanh
chét luong ndi tai cong viéc.

- Phat trién va kiém dinh cic mdi quan hé twong tac giira cac yéu t6 trong
md hinh dé phéan 4nh rd hon tinh phirc tap va lién két trong thuc té.

PHAN KET LUAN

B6i canh kinh té s6 va cach mang cong nghiép da mang dén nhiéu tac dong
to 16n ddi voi céac td chirc/doanh nghigp, dac biét la cac td chirc trong linh vuc
ngan hang noi hoat dong chuyén doi s6 dién ra manh m&. Pidu nay khong chi anh
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huong dén mé hinh va tinh chat cong viéc, ma con lam phirc tap thém viéc danh
gia chét luong cong viée tur goc do nhan vién. Chat lugng cong viée, déc biét 1a
chat luong ndi tai cua cong viée (Intrinsic job quality/ Intrinsic quality of job),
ngdy cang tré thanh van dé quan trong trong nghién ctru va thyc tién, dic biét
trong bdi canh hoi nhap va s6 hoa nhanh chong. Mac du khai niém "chat luong
noi tai ciia cong viéc" di dugc nghién ciru tir 1au & cac qudc gia phat trién, nhung
tai Viét Nam, n6 van con kha méi mé, dic biét 1a trong bdi canh chuyén doi s
nhanh chéng cua nganh ngan hang. Cac nghién ctru hién tai chu yéu tap trung
vao cac yéu td bén ngoai cong viéc nhu lwong thudng va co hoi thang tién, trong
khi cac yéu t6 noi tai chwa dugc nghién ciru day du. Didu nay tao ra mot khoang
tréng can dugc nghién ctru va khai thac thém dé danh gia tic dong ctia chit luong
noi tai dén két qua lam viéc ctia nhan vién. Trong khi d6, bdi canh tai chinh ngan
hang & Viét Nam dang d6i mét voi nhitng thay d6i manh mé vé cong nghé va sb
hoa, khién cong viéc trong nganh nay doi hoi nhan vién phai thich nghi vai cac
yéu cau khac nhau trong cong viéc.

Nghién ctru tmg dung 1y thuyét va mé hinh yéu ciu cong viéc-ngudn luc
(JD-R), 1y thuyét va mé hinh ddc diém cong viéc (JCT) dé tién hanh phan tich
tac dong, anh huong cua chét luwgng ndi tai cua cong viée dén két qua thuc hién
cong viée cua cac nhan vién trong linh vyc ngan hang ¢ Viét Nam. Dua vao tong
quan nghién cuu, tac gia da dé xuét khai niém vé chét luong noi tai ciia cong viéce
la mirc 6 ma mét tap hop cac déc tinh ndi tai cAu thanh nén cong viéc co thé dap
{mg duoc cac yéu cau ciia ngudi lao dong va td chirc/doanh nghiép, thong qua su
danh gia, trai nghiém va cam nhén truc tiép cua nguoi lao dong. Ddng thoi, dua
vao khung 1y thuyét, chat luong noi tai ciia cong viée s& dugc cau thanh tir (1)
Cuong do cong viéc; (2) Su da dang vé ky nang; (3) Tinh chat nhiém vu; (4) Su
tu chu cong viée; (5) Piéu kién cong viée, dé tir d6 nghién ctru danh gia tac dong
dén két qua thuc hién cong viéc theo vai trd va ngoai vai tro ciia nhan vién ngan
hang ¢ Viét nam, cing voi d6 1a tac dong diéu tiét cua tinh cach hudéng ngoai
gitta chét lugng ndi tai cua cong viée va két qua thyc hién cong viéc, cling nhu
vai tro kiém soét cta vi tri cong viéc dbi voi két qua thyc hién cong viéc cua
nhitng ca nhan nay.

Théng qua phuong phap nghién ctru hdn hop, dau tién, tac gia tién hanh sir
dung phuong phap nghién ciru dinh tinh thong qua phong van siu cac chuyén
gia, nha quan 1y va nhan vién ngén hang tai Viét Nam dé diéu chinh thang do va
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phat trién cac bién quan sat mai cho cac yéu td cAu thanh chét luong ndi tai cia
cong viée trong bdi canh sd hoa. Tiép theo, phwong phap nghién ciru dinh lugng
duoc tién hanh voi dir liéu dugc thu thap qua khao sat 520 nguoi lao dong trong
cac ngan hang ¢ Viét Nam, tir d6 tim hiéu anh huong cua chét luwgng ndi tai cua
cong viéc dén két qua thyc hién cong viéc cua nhan vién ngan hang va vai tro
diéu tiét cua tinh cach hudng ngoai trong mé hinh. Thong qua tap dit liéu dugc
xtr Iy bang SPSS 27 va SmartPLS3, nghién ctru tim thdy cudng do cong viée co
tac dong nguoc chiéu dén két qua thyc hién cong viée theo vai tro nhung lai co
tac dong tich cuc dén két qua thuc hién cong viéc ngoai vai tro cua nhan vién.
Tinh chit nhiém vu va diéu kién cong viéc tot cling gitip nang cao hiéu qua cong
viéc theo vai tro ctia nhan vién. Tinh cach hudng ngoai gitup lam giam tac dong
tiéu cuc cua cudng do cong viée 1én két qua cong viée theo vai tro. Vi tri cong
viéc cling co mdi lién hé chat ché ddi vei két qua thyc hién cong viéc cua nhan
vién, trong d6, nhom FO (bd phan miii nhon) thé hién két qua thyc hién cong viéc
theo vai tro cao hon nhom BMO (bd phan ndi bd). Dua vao két qua nghién ciru
néu trén, mot sé khuyén nghi quan trong ddi véi cac ngan hang tai Viét Nam
dugc dé xuat nham thuac déy céc nhan t6 cAu thanh nén chét luong noi tai cua
cong viée, tir d6 nang cao Kkét qua thyc hién cong viéc cuia nhan vién. Thu nhét,
can can ddi cuong d6 cong viéc sao cho nhan vién co thé hoan thanh nhiém vu
chinh hiéu qua, ddng thoi c6 thoi gian tham gia vao cac hoat dong sang tao va cai
tién quy trinh cong viéc ngoai vai tro ma khong bi qua tai. Thi hai, nhan vién c6
tinh cach hudng ngoai s& giam tac dong tidu cuc cua cuong do cong viée 1én két
qua cong viée theo vai trd, vi vy ngan hang can tao moi truong giao tiép, hop
tac dé phat huy tinh hudng ngoai ctia nhan vién. Cudi cing, diéu kién cong viéc,
dic biét 1a viéc ap dung cong nghé trong chuyén dbi sé s& 1a nhan t6 hiéu qua
trong viéc thiic day két qua thuc hién cong viéc theo vai tro. Do do, cac ngan
hang can chu trong hon ti co sé ha ting cong nghé tan tién va dao tao ky ning
s6 cho nhan vién dé gitp ho lam viéc hiéu qua trong moi truong s6 héa va nang
cao ning suét lao dong, va ciing can dua ra cac chién lugc quan 1y nhén sy riéng
biét cho cac nhom vi tri cong viéc khac nhau trong ngan hang.
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