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Quản trị tri thức là một trong các nhân tố quan trọng nhất tác động tới hiệu 
quả hoạt động của một tổ chức và tăng khả năng cạnh tranh của tổ chức. 
Ưu việt của quản trị tri thức dẫn tới việc cải thiện trong việc ra quyết định, 
cải thiện quản trị mối quan hệ với khách hàng, và tạo giá trị thông qua các 
dịch vụ mới. Trong lĩnh vực ngân hàng, quản trị tri thức có thể hỗ trợ việc 
đưa ra các chiến lược kinh doanh của ngân hàng, cũng như cải thiện hiệu 
quả hoạt động của ngân hàng. Nghiên cứu phân tích và làm rõ các nội dung 
của quản trị tri thức trong ngân hàng thương mại (NHTM), từ đó đề xuất 
hai mô hình nghiên cứu: (i) Nghiên cứu nhân tố tác động tới quản trị tri 
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thức tại NHTM; và (ii) nghiên cứu tác động của quản trị tri thức tới hiệu 
quả hoạt động của NHTM. 
Từ khóa: ngân hàng thương mại, hiệu quả hoạt động, quản trị tri thức.

1.	 Tổng quan về quản trị tri thức

Tri thức ngày càng trở nên quan trọng 
đối với sự phát triển bền vững của doanh 
nghiệp cũng như các nền kinh tế. Nghiên 
cứu của Grant (1996) khẳng định rằng tri 
thức là một trong những nhân tố tạo nên 
thành công của doanh nghiệp và quản trị 
tri thức dần trở thành một chiến lược cạnh 
tranh hiệu quả và quan trọng nhất, trong 
khi Nelson và Winter (1982) đã chứng 
minh tri thức là một yếu tố có tính chất 
quyết định đối với hiệu quả hoạt động của 
doanh nghiệp. 

Quản trị tri thức được định nghĩa là quá 
trình tạo ra, trình bày, lưu trữ, chuyển 
giao, ứng dụng và bảo vệ tri thức của mỗi 
tổ chức (Schultze và Stabell, 2004). Theo 
De Jarnett (1996), quản trị tri thức là việc 
tạo ra tri thức, tiếp nối đó là việc thể hiện 
tri thức, truyền bá, sử dụng tri thức, duy 
trì (lưu giữ, bảo tồn) và cải biến tri thức. 
Theo Quintas và cộng sự (1997), quản trị 
tri thức là quá trình của việc quản lý một 
cách cẩn trọng tri thức để đáp ứng các 
nhu cầu hiện hữu, để nhận ra và khai thác 
những tài sản tri thức hiện có và có thể đạt 
được và để phát triển những cơ hội mới. 
Theo Brooking (1997), quản trị tri thức là 
những hoạt động liên quan tới chiến lược 
và chiến thuật để quản lý những tài sản 
trọng tâm là con người. 

Ngoài ra, quản trị tri thức cũng được định 
nghĩa là các hoạt động cần thiết, để khai 
phá các nguồn tri thức (Sabherwal và 
Sabherwal, 2005); quá trình thu thập, phân 

phối và sử dụng hiệu quả các nguồn tri 
thức (Davenport, 2001); thiết lập một hệ 
thống để cải thiện luồng tri thức giữa các 
cá nhân, mã hóa và chia sẻ tri thức trong 
tổ chức và thu thập tri thức từ các nguồn 
bên ngoài Birkinshaw (2001). Theo G., 
Raub và cộng sự (2000), quản trị tri thức 
được hiểu là việc thiết lập tri thức, xác 
định mục tiêu đạt được, phát triển, phân 
phối, sử dụng, lưu giữ và đánh giá tri thức. 
Hoạt động quản trị tri thức nói chung đang 
hướng về việc giữ lại, phân tích và tổ chức 
chuyên môn của người lao động, với mục 
tiêu chính là truyền tải tri thức có sẵn đến 
đúng người và đúng thời điểm. Trong việc 
thực hiện các hoạt động này, các tổ chức 
sẽ đạt được khả năng có thể cho phép có 
được lợi thế cạnh tranh và hoạt động tốt 
hơn. Việc phát triển và đạt được khả năng 
này phụ thuộc vào chiến lược quản trị tri 
thức của các tổ chức.

Trên cơ sở tổng kết các định nghĩa khác 
nhau về quản trị tri thức, nhóm tác giả 
định nghĩa về quản trị tri thức được sử 
dụng trong nghiên cứu này như sau: 
“Quản trị tri thức là quá trình xây dựng, 
tích luỹ, chia sẻ và ứng dụng những tri 
thức trong doanh nghiệp một cách hệ 
thống để giúp doanh nghiệp thúc đẩy sáng 
tạo, nâng cao khả năng cạnh tranh và 
không ngừng hoàn thiện”.

Từ khái niệm trên có thể thấy những hoạt 
động chính trong quản trị tri thức gồm: 
Tìm kiếm và tích lũy, chia sẻ tri thức trong 
tổ chức, động viên nhân viên, chuyển đổi 
và phân bổ tri thức trong tổ chức và bảo 
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hộ quyền lợi của người sáng tạo ra tri 
thức. Do đó, quản trị tri thức liên quan đến 
những công tác lập kế hoạch, tổ chức, thúc 
đẩy và kiểm soát con người, các quá trình 
và hệ thống trong tổ chức để đảm bảo rằng 
các tài sản liên quan đến kiến ​​thức của tổ 
chức được cải thiện và sử dụng hiệu quả. 
Tri thức bao gồm kiến ​​thức dưới dạng tài 
liệu in như bằng sáng chế và hướng dẫn 
sử dụng, kiến ​​thức được lưu trữ trong kho 
lưu trữ điện tử như cơ sở dữ liệu thực của 
trang web, kiến ​​thức của nhân viên về 
cách tốt nhất để thực hiện công việc, kiến ​​
thức được nắm giữ bởi các nhóm đã và 
đang nghiên cứu các vấn đề và kiến ​​thức 
tập trung được đưa vào các sản phẩm, quy 
trình và mối quan hệ của tổ chức.

Mục tiêu của quản trị tri thức là thúc đẩy 
và cải thiện tri ​​thức của tổ chức thành một 
dạng tài sản để áp dụng những tri ​​thức này 
cho thực hành tốt hơn, cải thiện hành vi 
tổ chức, ra quyết định tốt hơn và cải thiện 
hiệu suất tổ chức.

Quản trị tri thức có thể đạt được lợi thế 
cạnh tranh từ những bí quyết sản xuất kinh 
doanh. Do vậy, một số đặc điểm chính của 
quản trị tri thức trong tổ chức được nhận 
thấy như sau: Thứ nhất, quản trị tri thức là 
một quá trình bao gồm các hoạt động cơ 
bản: kiến tạo, khai thác, sử dụng, chia sẻ 
và phát triển nguồn tài sản tri thức trong tổ 
chức nhằm tạo ra giá trị. Thứ hai, quản trị 
tri thức cần phải quan tâm đến cả hai loại 
tri thức: tri thức hiện hữu và tri thức ẩn. 
Thứ ba, quản trị tri thức cần tiếp cận một 
cách có hệ thống và mang tính chiến lược 
gắn kết chặt chẽ với chiến lược và mục 
tiêu kinh doanh. Thứ tư, quản trị tri thức 
được xem xét trong mối tương quan với 
bốn yếu tố chính của tổ chức gồm: lãnh 
đạo, văn hoá tổ chức, đo lường và công 
nghệ thông tin.

Tại Việt Nam, hoạt động quản trị tri thức 
còn rất hạn chế, và không có nhiều ngân 
hàng thương mại (NHTM) Việt Nam thực 
sự quan tâm và dành nhiều nguồn lực để 
phát triển tối ưu hoạt động này. Những 
nghiên cứu lý thuyết và thực nghiệm toàn 
diện về vấn đề này ở Việt Nam còn khá 
hiếm. Do vậy, việc hiểu được tác động 
của quản trị tri thức tới kết quả hoạt động 
sẽ giúp các ngân hàng thực hiện quản trị 
tri thức một cách hiệu quả và khoa học, 
hướng tới nâng cao năng lực cạnh tranh và 
xa hơn là đảm bảo phát triển bền vững.

2.	 Quản trị tri thức trong ngân hàng 
thương mại

Các ngân hàng càng ngày càng tiến hành 
hoạt động quản trị tri thức hiệu quả hơn, 
kết hợp cùng với các chiến lược kinh doanh 
nhằm cải thiện hiệu quả hoạt động của ngân 
hàng (Kridan & Goulding, 2006). Nhân 
lực và vốn không phải là tất cả nguồn lực 
mà tổ chức có thể sử dụng để cạnh tranh 
trong thị trường toàn cầu (Ali và Ahmad, 
2006). Ngân hàng ngày càng có xu hướng 
sử dụng nguồn lực và tập trung nhiều hơn 
vào quản lý nhằm chuyển đổi thông tin và 
tri thức thành tài sản của ngân hàng. Quản 
trị tri thức trong ngân hàng, vì thế, đóng vai 
trò quan trọng trong việc xây dựng lợi thế 
cạnh tranh và giúp ngân hàng kinh doanh 
hiệu quả và thành công (Ali và Ahmad, 
2006). Bên cạnh đó, quá trình học hỏi được 
thực hiện liên tục và quản trị tri thức được 
thực hiện thống nhất và bài bản cho toàn bộ 
ngân hàng sẽ làm giảm tỷ lệ ngân hàng phá 
sản (Turner, 2009). 

Như vậy, quản trị tri thức trong ngân hàng 
được hiểu là quá trình sáng tạo, thu thập, 
tích lũy tri thức cho ngân hàng; ngân hàng 
phân bổ và ứng dụng tri thức vào các hoạt 
động của ngân hàng; thực hành chia sẻ và 
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bảo hộ quyền lợi người sáng tạo ra tri thức 
và thực hiện một số biện pháp động viên 
nhân viên để duy trì những tri thức có giá 
trị cho ngân hàng. Nội dung của hoạt động 
quản trị tri thức trong NHTM bao gồm các 
nội dung liên quan đến sáng tạo, chia sẻ, 
thu nhận, lưu trữ và sử dụng tri thức cho 
các hoạt động khác nhau trong ngân hàng. 
Cụ thể: 

Sáng tạo tri thức trong NHTM: Sáng tạo 
tri thức trong ngân hàng được thể hiện 
thông qua các chính sách khuyến khích 
cho việc sáng tạo tri thức mới có giá trị 
đối với NH và đảm bảo quyền lợi của 
người sáng tạo ra tri thức mới đó. Tại Hoa 
Kỳ, tri thức mới được tập trung khai thác 
từ nguồn kiến ​​thức bên ngoài vì các ngân 
hàng dễ dàng tuyển dụng nhân viên xuất 
sắc với kiến ​​thức mới từ nhiều quốc gia 
khác nhau, sinh viên mới tốt nghiệp với 
những chương trình đào tạo có liên quan 
(Yamagata, 2002). Trong khi các ngân 
hàng của Đức tập trung nhiều vào quá 
trình ngoại hóa hơn là quá trình xã hội hóa 
để chuyển giao kiến ​​thức (Mizintseva và 
Gerbina, 2009).

Chia sẻ tri thức trong NHTM: Để chia 

sẻ tri thức, các kiến thức sẽ được 
chia sẻ thông qua các quá trình 
tương tác xã hội. Chia sẻ tri thức 
được thực hiện thông qua luân 
chuyển công việc và đào tạo nội 
bộ hoặc tham gia mạng xã hội, 
trong đó việc hòa nhập xã hội và 
niềm tin là tối quan trọng. Luân 
chuyển công việc và đào tạo là 
hình thức phổ biến tại các ngân 
hàng Nhật Bản nơi nhân viên có 
cơ hội làm việc trên các chức 
năng khác nhau trong ngân hàng 
và giữ cho mạng thông tin tồn tại 
(Mizintseva và Gerbina, 2009). 

Nhân viên mới phải thực hiện hai hoặc 
ba năm đào tạo chung, nơi họ được giám 
sát bởi các trưởng phòng ban. Đào tạo nội 
bộ đã tạo ra một bầu không khí thân mật 
có lợi cho kiến ​​thức chia sẻ về văn hóa tổ 
chức cũng như kiến ​​thức ngân hàng và xây 
dựng niềm tin.

Tích luỹ tri thức trong NHTM: Ngân 
hàng thiết lập hệ thống tri ​​thức về khách 
hàng để chuyển giao kiến ​​thức giữa các 
nhân viên của mình và khách hàng. Hệ 
thống này khuyến khích nhân viên và 
khách hàng tham gia vào cộng đồng để 
tăng cường chuyển giao kiến ​​thức giữa 
nhân viên và khách hàng. 

Lưu trữ tri thức trong NHTM: Ngân 
hàng cũng thiết lập mạng nội bộ và cho 
phép truy cập trên internet vào các trang 
web của ngân hàng, tăng cường chia sẻ 
kiến ​​thức văn hóa giữa nhân viên, khách 
hàng và các nhóm liên quan khác. Hoạt 
động lưu trữ tri thức được ngân hàng thực 
hiện dưới nhiều hình thức khác nhau như 
mạng nội bộ, thư viện điện tử, kho tài liệu, 
các phần mềm trực tuyến hay kể cả việc 
lưu trữ kinh nghiệm cá nhân và chia sẻ 
kinh nghiệm trực tiếp cho đồng nghiệp. 

Hình 1. Nội dung của 
quản trị tri thức tại ngân hàng thương mại

Nguồn: Đề xuất của Nhóm tác giả từ tổng quan nghiên cứu
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Nghiên cứu của Smith (2004) cho thấy tại 
Hoa Kỳ, chiến lược quản lý tri thức phụ 
thuộc vào chuyển kiến ​​thức ngầm thành 
kiến ​​thức rõ ràng và sau đó lưu trữ nó 
trong cơ sở dữ liệu lớn.

Sử dụng tri thức trong NHTM: Sử dụng tri 
thức trong ngân hàng được thực hiện dưới 
nhiều phương diện khác nhau. Ngân hàng 
Hoàng gia Canada (RBC) đã sử dụng hệ 
thống công nghệ để chia sẻ kiến ​​thức được 
gọi là dự án FX Direct. Ngân hàng ra mắt 
hệ thống này vào tháng 5/1999 như một hệ 
thống ngoại hối internet và để kết nối ngân 
hàng với khách hàng của mình thông qua 
internet cho phép họ truy cập vào thông tin 
cần thiết (Choo và Johnston, 2004).

3.	 Đề xuất Mô hình nghiên cứu nhân tố 
tác động đến hoạt động quản trị tri thức 
tại ngân hàng thương mại 

Theo Hafizi và Nor (2006), chính sự gia 
tăng liên tục về mức độ phức tạp của môi 
trường kinh doanh ngân hàng đã khiến cho 
việc thực hiện quản trị tri thức tại ngân 
hàng trở nên khó khăn hơn so với các tổ 
chức khác. Ali và Ahmad (2006) cũng cho 
rằng, môi trường kinh doanh chịu nhiều 
quy định ràng buộc và việc phải luôn tiếp 
xúc với lượng thông tin lớn tại một thời 
điểm khiến việc thực hiện quản trị tri thức 
trở nên khó khăn hơn so với các ngành 
khác. Dựa trên tổng quan nghiên cứu về 
các nhân tố tác động tới hoạt động quản trị 
tri thức của tổ chức và ngân hàng, nhóm 
nghiên cứu thiết lập và đề xuất mô hình 
nghiên cứu về nhân tố tác động tới hoạt 
động quản trị tri thức của NHTM. Nhóm 
nghiên cứu thiết lập và đề xuất mô hình 
nghiên cứu kiểm định các giả thuyết quan 
trọng sau:

H1: Văn hóa tri thức của NHTM có tác 

động thúc đẩy hoạt động quản trị tri thức 
tại NHTM 

Nghiên cứu của Brikend, Veseli và 
Ibraimi (2013) cho rằng tri thức của tổ 
chức và quản trị tri thức phụ thuộc chủ yếu 
vào văn hóa tri thức của tổ chức. Văn hóa 
tri thức sẽ hỗ trợ quá trình học hỏi và chia 
sẻ tri thức sẽ tác động tích cực tới hoạt 
động quản trị tri thức của tổ chức (Janz và 
Prasarnphanich, 2003). Hoạt động quản 
trị tri thức của các ngân hàng Thổ Nhĩ Kì 
được cho rằng hiệu quả hơn khi văn hóa 
quản trị của ngân hàng tích cực hơn, được 
thể hiện qua việc tạo lập và duy trì văn hóa 
chia sẻ, minh bạch và rõ ràng giữa các đơn 
vị trong ngân hàng, khuyến khích văn hóa 
chia sẻ tri thức trong ngân hàng (Ozlem và 
Duygu, 2013). 

Armstrong (2006) cho rằng, môi tường 
văn hóa tri thức cởi mở, tinh thần chia sẻ 
thông tin, tạo ra không khí giao tiếp và tin 
tưởng, phát triển hệ thống và chính sách 
về quản trị tri thức giữa người và người. 
Bên cạnh đó, Ali và Ahmad (2006), khi 
đánh giá việc thực hiện quản trị tri thức tại 
các NHTM tại Malaysia cho thấy tuy việc 
thực hiện các hoạt động quản trị tri thức 
còn yếu, nhưng nhân tố về đào tạo, phổ 
biến và chia sẻ tri thức giữa các nhân viên 
ngân hàng được coi là nguyên tắc cho việc 
thực thi quản trị tri thức tại các ngân hàng 
Malaysia. 

Trong khi đó theo nghiên cứu của Alrawi 
và Elkhatib (2009) về quản trị tri thức tại 
các ngân hàng ở UAE cho thấy chính việc 
chia sẻ tri thức giữa các nhân viên ngân 
hàng được thực hiện lỏng lẻo là một trong 
các nhân tố dẫn tới việc quản trị tri thức 
tại ngân hàng không được hiệu quả, do 
đó cần cải thiện, khuyến khích nhân viên 
tham gia vào quá trình khám phá và chia 
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sẻ tri thức. Ling Tan và cộng sự (2010) 
khi nghiên cứu về các nhân tố tác động 
đến việc sẵn sàng chia sẻ kiến thức của 
các nhân viên ngân hàng tại Malaysia cho 
rằng có hai nhóm nhân tố tác động: (i) 
nhân tố nội tại như niềm tin và cách hành 
xử của nhân viên; và (ii) nhân tố bên ngoài 
như văn hóa hoạt động của ngân hàng, hệ 
thống ghi nhận khuyến khích tương tác và 
hỗ trợ đồng nghiệp trong công việc và hệ 
thống công nghệ thông tin.

Văn hóa tri thức trong ngân hàng do vậy 
được hiểu là văn hóa đề cao và nhận thức 
được tầm quan trọng của tri thức trong 
ngân hàng, khuyến khích nhân viên tham 
gia vào mọi nội dung trong quá trình quản 
trị tri thức như khám phá sáng tạo tri thức, 
chia sẻ, tương tác, hỗ trợ đồng nghiệp 
trong quá trình làm việc và sử dụng tri 
thức giúp ích trong công việc hàng ngày 
của nhân viên ngân hàng. 

H2: Hạ tầng công nghệ của NHTM hỗ trợ 
thúc đẩy hoạt động quản trị tri thức tại 
NHTM 

Công nghệ thông tin ngày càng đóng vai 
trò quan trọng hơn trong hoạt động kinh 
doanh ngân hàng và luôn được coi là công 
cụ đầu tiên và hàng đầu cần để có được 
lợi thế tương đối. (Christian, Lindgren, 
Nulden, & Pessi, 2002). Al-Ammary, 
Fung, & Goulding (2005) trong nghiên 
cứu của mình về mối quan hệ của tri thức 
và công nghệ thông tin trong ngành ngân 
hàng cho thấy vai trò của công nghệ thông 
tin trong quản trị tri thức không chỉ dừng 
lại ở việc hỗ trợ thu thập, lưu trữ, thu hồi, 
phân phối các tri thức được hồ sơ hóa của 
ngân hàng mà còn hỗ trợ cho quá trình 
sáng tạo và chuyển giao tri thức tại ngân 
hàng. Công nghệ thông tin hỗ trợ quá trình 
quản lý dữ liệu và thông tin trước khi được 

chuyển thành tri thức. Áp dụng công nghệ 
phù hợp có thể giúp nhân viên chuyển 
giao tri thức tại bất kì đâu và bất kì thời 
điểm nào (Ghani & Abdullah, 2008). 

Ozlem và Duygu (2013) khi nghiên cứu về 
quản trị tri thức tại các ngân hàng tại Thổ 
Nhĩ Kì cho rằng quản trị tri thức tại ngân 
hàng chịu tác động mạnh tới hoạt động 
kinh doanh ngân hàng do có hệ thống 
công nghệ thông tin cập nhật, thông minh, 
cung cấp các thông tin kịp thời phù hợp 
với nhu cầu sử dụng của nhân viên, lưu 
trữ được đa dạng với quy mô lớn thông 
tin của toàn bộ ngân hàng, đồng thời giúp 
ngân hàng hiểu khách hàng hơn do lưu trữ 
được đa dạng thông tin khách hàng. Bên 
cạnh đó, nghiên cứu của Lee Ai Lenga 
và cộng sự (2008) cho rằng công nghệ là 
nhân tố tác động lớn nhất trong 3 nhân 
tố môi trường, con người và công nghệ 
tác động vào quản trị tri thức tại các ngân 
hàng tại Malaysia. Công nghệ có thể hỗ 
trợ lưu trữ, khám phá và chia trẻ tri thức, 
ví dụ thông qua thảo luận của nhân viên 
ngân hàng qua các forum. Tri thức sau đó 
sẽ được áp dụng vào công việc hàng ngày 
và tạo ra giá trị cho ngân hàng thông qua 
các sản phẩm đầu ra là các dịch vụ mà 
ngân hàng cung cấp. Tri thức tiếp tục được 
làm mới, sửa đổi bất kể khi nào có sản 
phẩm dịch vụ mới được ngân hàng cung 
cấp ra thị trường. 

Như vậy hạ tầng công nghệ của ngân hàng 
tác động đến hoạt động quản trị tri thức 
trong ngân hàng được hiểu là việc ngân 
hàng duy trì hệ thống công nghệ đủ mạnh, 
thông minh, cập nhật để lưu trữ thông tin, 
giúp nhân viên trong ngân hàng trong việc 
tìm kiếm, sử dụng thông tin và tương tác 
lẫn nhau cũng như hỗ trợ hiệu quả cho 
hoạt động sáng tạo ra những tri thức mới 
trong ngân hàng. 
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H3: Cấu trúc tổ chức của NHTM giúp 
thúc đẩy hoạt động quản trị tri thức tại 
NHTM 

Cấu trúc của tổ chức là một nhân tố quan 
trọng tác động tích cực tới hoạt động 
quản trị tri thức của tổ chức (Goh, 2003; 
Gopalakrishnan & Santoro, 2004; Yang 
& Chen, 2007). Cấu trúc của tổ chức hiệu 
quả cho phép các hoạt động quản trị tri 
thức như lưu trữ tri thức, chuyển giao, 
chia sẻ tri thức được vận hành đầy đủ, linh 
hoạt và hiệu quả, đồng thời dễ dàng trong 
việc sáng tạo tri thức mới. Nghiên cứu của 
Bollinger và Smith (2001) chỉ ra rằng việc 
chia sẻ tri thức được thực hiện hiệu quả 
trong từng đơn vị hơn là giữa các đơn vị 
với nhau trong tổ chức, do đó cấu trúc của 
tổ chức nên được cơ cấu theo nhóm nhằm 
tạo ra được nhiều tri thức và giá trị cho tổ 
chức. Tương tự như vậy, nghiên cứu của 
Kimberly K. Anderson (2009) cho rằng 
cấu trúc của tổ chức là nhân tố tác động 
mạnh mẽ nhất, bên cạnh văn hóa của tổ 
chức và và công nghệ thông tin đã cấu 
thành nên năng lực về hạ tầng, từ đó tác 
động tích cực và có ý nghĩa thống kê tới 
hoạt động quản trị tri thức của tổ chức. 

Tại các NHTM, cấu trúc của ngân hàng 
cũng có tác động tới hoạt động quản trị tri 
thức. Ozlem và Duygu (2013) khi nghiên 
cứu về quản trị tri thức các ngân hàng tại 
Thổ Nhĩ Kì cho rằng quản trị tri thức tại 
ngân hàng chịu tác động tích cực của các 
nhân tố như hệ thống công nghệ thông tin, 
văn hóa quản trị tri thức, lãnh đạo và đặc 
biệt là cấu trúc vận hành quy trình quản 
trị tri thức, trong đó quy trình quản trị tri 
thức thể hiện việc thiết lập và duy trì một 
quy trình khởi tạo, duy trì và chia sẻ tri 
thức và quy trình này được toàn thể nhân 
viên ngân hàng biết tới, đóng góp và sử 
dụng trong công việc hàng ngày của mình. 

Kết luận tương tự như vậy cũng được 
tìm thấy trong nghiên cứu của Grant và 
Grant (2008) khi nghiên cứu về quản trị tri 
thức tại các tổ chức tài chính tại Canada. 
Cấu trúc tổ chức của ngân hàng cần phải 
khuyến khích hoạt động hiệu quả trong 
từng cấu phần của quy trình quản trị tri 
thức tại ngân hàng. 

Do đó, cấu trúc của tổ chức cần tạo điều 
kiện thực hiện hiệu quả việc tương tác 
và chia sẻ kiến thức giữa các nhân viên, 
các phòng ban bộ phận trong ngân hàng 
để cùng hướng tới mục tiêu chung trong 
hoạt động của ngân hàng. Kiến thức của 
nhân viên cần được cập nhật và duy trì, 
đồng thời cần được kiểm tra thường xuyên 
do chịu tác động thường xuyên thay đổi 
của môi trường kinh doanh ngân hàng và 
khách hàng của ngân hàng. 

H4: Năng lực lãnh đạo tại NHTM giúp 
thúc đẩy hoạt động quản trị tri thức tại 
NHTM 

Sự ủng hộ của các vị trí lãnh đạo quản trị 
tổ chức tác động tích cực tới hoạt động 
quản trị của tổ chức (DeLong và Fahey, 
2000; McDermott và O’Dell, 2001). Khả 
năng lãnh đạo là điều kiện cần thiết giúp 
thúc đẩy văn hóa chia sẻ, đưa ra các quyết 
định đầu tư vào cơ sở vật chất và quy trình 
quản trị tri thức, đồng thời nhấn mạnh và 
khẳng định vai trò của hoạt động quản 
trị tri thức trong tổ chức (Davenport và 
Prusak, 1998).

Tại các NHTM, người lãnh đạo có tác 
động quan trọng tới hoạt động quản trị 
tri thức trong ngân hàng. Nghiên cứu của 
Crawford (2005) cho thấy người lãnh đạo 
có thể khuyến khích, động viên hỗ trợ 
nhân viên trong quá trình thu nhận và áp 
dụng tri thức. Ngoài ra, người lãnh đạo 
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còn tác động tới quản trị tri thức thông 
qua việc xây dựng niềm tin để tiếp cận tri 
thức. Bên cạnh đó, nghiên cứu của Ozlem 
và Duygu (2013) đã nghiên cứu về quản 
trị tri thức tại các ngân hàng Thổ Nhĩ Kỳ 
đã nhận thấy mối quan hệ tác động dương 
của người lãnh đạo trong ngân hàng tới 
quản trị tri thức của ngân hàng. Sự tác 
động này được thể hiện qua việc tích hợp 
quản trị tri thức vào chiến lược hoạt động 
của ngân hàng, những người lãnh đạo 
trong ngân hàng nhận thức được tầm quan 
trọng của hoạt động quản trị tri thức, đồng 
thời có những chính sách ủng hộ hoạt 
động quản trị tri thức, khen thưởng khi có 
những đóng góp giúp cải thiện tri thức của 
ngân hàng. 

Khả năng lãnh đạo tác động tới quản trị tri 
thức trong ngân hàng được thể hiện qua 
nhận thức của các cán bộ cấp cao về tri 
thức và quản trị tri thức trong ngân hàng, 
đồng thời thể hiện nhận thức đó thông qua 
các chiến lược, định hướng hoạt động cho 
ngân hàng, duy trì các dự án liên quan 
đến quản trị tri thức. Bên cạnh đó, các nhà 
quản lý cấp cao cần đảm bảo từng thành 
viên của ngân hàng hiểu rõ về tầm quan 

trọng của việc học hỏi, sáng tạo, duy trì 
và chuyển giao tri thức ngân hàng đối với 
thành công của ngân hàng.

4.	 Đề xuất Mô hình nghiên cứu tác 
động của quản trị tri thức tới hiệu quả 
hoạt động của ngân hàng thương mại 

Có nhiều nghiên cứu đi sâu phân tích tác 
động của quản trị tri thức tới hiệu quả hoạt 
động của tổ chức. Điển hình như nghiên 
cứu của Bhatti và cộng sự (2010) và 
Vesna và cộng sự (2012) cho rằng có một 
mối quan hệ tích cực giữa hoạt động quản 
trị tri thức và hiệu quả hoạt động của tổ 
chức, hay nói cách khác việc tăng cường 
thực hiện các hoạt động quản trị tri thức 
một cách hiệu quả sẽ làm gia tăng hiệu 
quả tổ chức của doanh nghiệp. Hiệu quả 
kinh doanh của doanh nghiệp phụ thuộc 
vào công tác quản trị tri thức tại doanh 
nghiệp đó. Doanh nghiệp nhỏ thường 
không có nguồn tài chính lớn có thể được 
chi cho đầu tư vào các dạng tài sản như 
công nghệ, vì vậy họ cạnh tranh chủ yếu 
dựa trên bí quyết của mình dựa trên kiến ​​
thức và do đó, bị buộc phải khai thác tri ​​
thức để phát triển khả năng cạnh tranh xây 

Hình 2. 
Nhân tố tác động tới hoạt động quản trị tri thức tại NHTM

Nguồn: Đề xuất của Nhóm nghiên cứu dựa trên tổng quan nghiên cứu
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dựng lợi thế. Tại Việt Nam, nghiên cứu 
của (Ráte & Thuận, 2014) đối với những 
doanh nghiệp tại Đồng Bằng Sông Cửu 
Long cũng nhận thấy hoạt động quản trị tri 
thức có tác động cùng chiều đến hiệu quả 
của các doanh nghiệp này, tuy nhiên mức 
độ tác động là khác nhau tuỳ vào từng loại 
hình doanh nghiệp. 

Tại Việt Nam, hiện vẫn chưa có nghiên 
cứu nào phân tích về tác động của quản trị 
tri thức tới hiệu quả hoạt động của NHTM. 
Nhóm nghiên cứu thiết lập và đề xuất mô 
hình nghiên cứu về tác động của quản trị 
tri thức tới hiệu quả hoạt động của NHTM 
nhằm làm rõ vai trò của hoạt động này 
tại các NHTM. Trong đó thuật ngữ hiệu 
quả hoạt động của NHTM được hiểu theo 
quan điểm của Berger (1993) cho rằng 
NHTM được coi là hiệu quả khi NHTM 
có thể gia tăng khả năng sinh lời và cung 
cấp cho khách hàng sản phẩm dịch vụ với 
giá cả và chất lượng tốt hơn, đồng thời có 
lượng vốn dồi dào hơn. Do đó, hiệu quả 
hoạt động của NHTM thường được đánh 
giá trên nhiều khía cạnh khác nhau, bao 
gồm các khía cạnh về quy trình, nhân sự, 
thị trường và kinh doanh.

Mô hình đề xuất được dựa trên cơ sở tổng 
kết lý thuyết và các nghiên cứu trước về 
sự tác động của quản trị tri thức đến hiệu 
quả của tổ chức và của NHTM. Nhóm 
nghiên cứu thiết lập và đề xuất mô hình 
nghiên cứu kiểm định các giả thuyết quan 
trọng sau: 

H5: Hoạt động quản trị tri thức tại NHTM 
có tác dụng thúc đẩy hiệu quả quy trình 
của NHTM

Trong ngành ngân hàng, nghiên cứu của 
Ferhan Cebi và cộng sự (2010) cho rằng 
quản trị tri thức tại các ngân hàng tại Thổ 

Nhĩ Kỳ có tác động trực tiếp tới hiệu quả 
về quy trình hoạt động và hiệu quả về 
nhân sự, từ đó tác động gián tiếp đến hiệu 
quả về thị trường. Trong đó tác động của 
quản trị tri thức tới quy trình của NHTM 
được thể hiện thông qua sự nhanh gọn của 
quy trình vận hành, tiết kiệm thời gian 
hoạt động, nhanh chóng xác định và xử lý 
vấn đề trong quá trình làm việc. Bên cạnh 
đó, hệ thống quản lý tín dụng có thể xác 
định vấn đề suy giảm tín dụng thông qua 
các hệ số đo lường, từ đó giúp cắt giảm 
chi phí cho ngân hàng. Nhân viên có kinh 
nghiệm vẫn duy trì làm việc cho ngân 
hàng từ đó giúp thu hút các nhân viên mới 
tiềm năng khác. 

Theo Ferhan Cebi và cộng sự (2010), quản 
trị tri thức tại các NHTM Thổ Nhĩ Kỳ đã 
giúp hệ thống quản lý tín dụng được kiểm 
soát hiệu quả, giúp ích cho choạt động 
ngân hàng được thực hiện nhanh gọn hơn, 
quá trình kiểm soát và cảnh báo được thực 
hiện tự động, cải thiện hiệu quả hoạt động. 
Zainab và cộng sự (2011) trong nghiên 
cứu của mình về tác động của quản trị tri 
thức tới quy trình ra quyết định của ngân 
hàng Bahraini đã nhận thấy quản trị tri 
thức thức tại ngân hàng đã có tác động 
tích cực tới hiệu quả của quy trình ra quyết 
định tại ngân hàng, giúp các quyết định 
được đưa ra nhanh chóng và kịp thời hơn.

H6: Hoạt động quản trị tri thức tại NHTM 
có tác dụng thúc đẩy hiệu quả nhân sự của 
NHTM

Hiệu quả về quy trình trong hoạt động 
kinh doanh ngân hàng được hiểu là do tận 
dụng hiệu quả hơn các yếu tố đầu vào mà 
quy trình giao dịch giữa ngân hàng với 
khách hàng được thực hiện nhanh chóng 
và chính xác, đồng thời đảm bảo quy trình 
vận hành nội bộ giữa các cấp quản lý từ 
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trên xuống, từ dưới lên hoặc giữa các cấp 
ngang hàng được thực hiện nhanh chóng, 
kịp thời đảm bảo tính chính xác và hiệu 
quả của công việc.

Nghiên cứu của Zainab và cộng sự (2011) 
cho thấy có một mối quan hệ tích cực giữa 
các hoạt động quản trị tri thức đến việc cải 
thiện hiệu quả nhân sự của tổ chức. Quản 
trị tri thức có ảnh hưởng đến năng lực lãnh 
đạo và năng lực lãnh đạo này ảnh hưởng 
trực tiếp đến hiệu quả của các NHTM 
(Lara, 2008). Bên cạnh đó, nghiên cứu của 
Karkoulian và cộng sự (2008) tại các ngân 
hàng Lebanese cho thấy các hoạt động liên 
quan đến cố vấn, hướng dẫn chính thức 
và phi chính thức giữa lãnh đạo và các 
chuyên gia, nhân sự lâu năm cho các nhân 
viên ngân hàng khác sẽ thúc đẩy quá trình 
chia sẻ tri thức trong ngân hàng. 

Đối với nhân viên ngân hàng, các nghiên 
cứu cũng cho thấy quản trị tri thức có 
tác động hỗ trợ tốt cho nhân viên khi ra 
quyết định, cải thiện kĩ năng của nhân 
viên, xác định và chia sẻ kinh nghiệm làm 
việc giữa các nhân viên và gia tăng giao 

tiếp giữa các nhân viên các bộ phận trong 
ngân hàng. Bên cạnh đó, nghiên cứu của 
Mohammed & Jalal (2011) cho rằng hệ 
thống quản trị tri thức trong ngân hàng 
làm gia tăng mức độ tiếp cận thông tin nhờ 
sự hỗ trợ của công nghệ thông tin, từ đó 
cải thiện kĩ năng của nhân viên ngân hàng. 
Nghiên cứu của Charity Maseki (2012) 
khi nghiên cứu về quản trị tri thức tại các 
NHTM Kenya cũng cho thấy tác động của 
quản trị tri thức giúp làm cải thiện kết quả 
làm việc, gia tăng năng suất và hiệu quả 
làm việc của nhân viên ngân hàng thông 
qua gia tăng năng lực làm việc, khuyến 
khích cá nhân ở mọi bộ phận chia sẻ với 
nhau những tri thức mà họ đã biết và đang 
học hỏi.

H7: Hoạt động quản trị tri thức tại NHTM 
có tác dụng thúc đẩy hiệu quả thị trường 
của NHTM

Quản trị tri thức cũng tác động tới hiệu 
quả thị trường thông qua thu hút được 
khách hàng mới từ các thị trường mới, 
giúp hỗ trợ quản lý danh mục khách hàng 
hiệu quả hơn, từ đó giúp ngân hàng xác 

Hình 3. Mô hình nghiên cứu tác động của quản trị tri 
thức tới hiệu quả hoạt động của ngân hàng thương mại

Nguồn: Đề xuất của Nhóm nghiên cứu từ tổng quan nghiên cứu
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định được chi nhánh có lợi thế tương đối 
về danh mục khách hàng có rủi ro thấp, 
đồng thời gia tăng chất lượng dịch vụ 
cung cấp cho khách hàng. Nghiên cứu của 
Charity Maseki (2012) đã nhận thấy quản 
trị tri thức trong các NHTM Kenya giúp 
phát triển và sáng tạo ra những sản phẩm 
dịch vụ ngân hàng mới hướng tới khách 
hàng và gia tăng sự hài lòng của khách 
hàng. Tương tự như vậy, nghiên cứu của 
Martelo-Landroguez và cộng sự (2016) tại 
76 ngân hàng tại Tây Ban Nha cho thấy 
các quy trình quản trị tri thức được vận 
hành tại các NHTM này giúp gia tăng giá 
trị cho các dịch vụ cung cấp cho khách 
hàng, bởi khách hàng thông qua việc trao 
đổi tri thức với nhân viên có thể hiểu hơn 
về sản phẩm dịch vụ được cung ứng. 

Đưa ra kết luận tương tự như vậy, Ahmed 
và cộng sự (2015) khi nghiên cứu về tác 
động của quản trị tri thức tới hiệu quả của 
các ngân hàng tại Pakistan đã cho thấy tác 
động dương và có ý nghĩa thống kê của 
các tất cả các hoạt động về thu nhập tri 
thức, chuyển giao tri thức, áp dụng tri thức 
và bảo vệ tri thức tới hiệu quả hoạt động 
của tổ chức, trong đó có tác động gia tăng 
sự hài lòng của khách hàng, gia tăng chất 
lượng dịch vụ cung ứng cho khách hàng 
và giúp các NHTM tăng trưởng với tốc độ 
nhanh hơn. 

H8: Hoạt động quản trị tri thức tại NHTM 
có tác dụng thúc đẩy hiệu quả kinh doanh 
của NHTM

Hiệu quả kinh doanh phản ánh kết quả 
kinh doanh trong một giai đoạn, thường 
được thể hiện qua khả năng sinh lời. Khả 
năng sinh lời của NHTM được thể hiện 
qua các chỉ tiêu đo lường như: Kết quả lợi 
nhuận từng năm, so sánh lợi nhuận thực tế 
với kế hoạch, hoặc được thể hiện qua các 

hệ số như ROA (return on assess): phản 
ánh tỷ lệ sinh lời trên tài sản, ROE (return 
on equity): phản ánh tỷ lệ sinh lời trên vốn 
chủ, ROS (return on sales): phản ảnh tỷ lệ 
sinh lời trên doanh thu. 

Quản trị tri thức tại các NHTM được nhận 
định có tác động tích cực tới hiệu quả kinh 
doanh của ngân hàng. Quản trị tri thức tác 
động tích cực giúp quy trình vận hành của 
ngân hàng được thực hiện trôi chảy, nhanh 
chóng và thuận tiện hơn, giúp nhân viên 
ngân hàng tăng năng suất làm việc, giúp 
tăng trưởng về sản phẩm dịch vụ cung ứng 
và gia tăng sự hài lòng của khách hàng, 
do đó sẽ có tác động tích cực tới hiệu quả 
kinh doanh thể hiện thông qua khả năng 
sinh lời của ngân hàng. 

Lekhanath Khanal và Santosh Raj Paudyal 
(2017) khi nghiên cứu về tác động của 
quản trị tri thức tới các tổ chức tài chính 
tại Nepal đã sử dụng phương pháp nghiên 
cứu bảng hỏi cấu trúc cho 385 người tại các 
NHTM và các tổ chức tài chính. Kết quả 
cho thấy hoạt động thu nhận, tổ chức và 
áp dụng tri thức tại các tổ chức này có tác 
động dương và có ý nghĩa thống kê tới các 
chỉ tiêu tài chính và thị trường của tổ chức. 
Bên cạnh đó, nghiên cứu của Ferhan Cebi 
và cộng sự (2010) cho thấy quản trị tri thức 
tại ngân hàng được thể hiện qua các hoạt 
động như: xác định dòng đi của tri thức, 
phát triển cấu trúc và quy trình giúp tri thức 
chuyển giao giữa nhân viên, tích trữ tri 
thức thông qua việc tạo lập cơ sở dữ liệu, 
từ đó tác động dương và có ý nghĩa thống 
kê tới kết quả kinh doanh của các ngân 
hàng được nghiên cứu. Kết luận về mối 
quan hệ dương giữa quản trị tri thức và hiệu 
quả kinh doanh của ngân hàng cũng được 
tìm thấy trong các nghiên cứu của Charity 
Maseki (2012), Ahmed và cộng sự (2015), 
Landroguez và cộng sự (2016). 
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5.	 Kết luận 

Bài viết nghiên cứu các nội dung về quản 
trị tri thức tại tổ chức nói chung và đi sâu 
phân tích các nội dung về quản trị tri thức 
trong NHTM nói riêng, bao gồm các nội 
dung về sáng tạo tri thức, chia sẻ tri thức, 
tích lũy tri thức, lưu trữ tri thức và sử dụng 
tri thức tại NHTM. Dựa trên tổng quan 
nghiên cứu, bài viết đề xuất hai mô hình 
nghiên cứu, thứ nhất là Mô hình các nhân 
tố tác động tới hoạt động quản trị tri thức 
tại NHTM bao gồm nhân tố về văn hóa tri 
thức, hạ tầng công nghệ, cấu trúc của tổ 

chức và năng lực lãnh đạo. Thứ hai là Mô 
hình nghiên cứu tác động của quản trị tri 
thức tới hiệu quả hoạt động của NHTM 
được phân tích thông qua hiệu quả về quy 
trình, hiệu quả về nhân sự, hiệu quả về thị 
trường và hiệu quả kinh doanh của NHTM. 

Các mô hình trên sẽ gợi mở cho các nhà 
nghiên cứu, các NHTM nói chung và các 
NHTM Việt Nam nói riêng tiến hành triển 
khai, đánh giá hoạt động quản trị tri thức 
của ngân hàng mình, cũng như hiểu rõ vai 
trò và ý nghĩa của quản trị tri thức tới hiệu 
quả hoạt động của ngân hàng ■
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