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Quan tri tri thirc Ia mét trong cdc nhdn t6 quan trong nhdt tac dong téi hiéu
qua hoat dong ciia mot t6 chire va tang kha nang canh tranh cia t6 chirc.
Uu viét ciia quan tri tri thirc dan téi viéc cdi thién trong viéc ra quyét dinh,
cdi thién quan tri moi quan hé véi khdch hang, va tao gid tri théng qua cdc
dich vu moi. Trong linh viec ngan hang, quan tri tri thirc co thé hé tro viéc
dea ra cdc chién hege kinh doanh ciia ngdn hang, ciing nhw cdi thién hiéu
qua hoat dong cua ngan hang. Nghién curu phan tich va lam ro cdc noi dung
ciia quan tri tri thirc trong ngdn hang thwong mai (NHTM), tir d6 dé xudt
hai mé hinh nghién cieu: (i) Nghién civu nhdn t6 tic ddng téi quan tri tri
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thue tai NHTM; va (ii) nghién ciru tac dong cua quan tri tri thirc toi hiéu

qua hoat dong cua NHTM.

Tw khoa: ngan hang thwong mai, hiéu qua hoat dong, quan tri tri thuec.

1. Tong quan vé quan trj tri thirc

Tri thire ngay cang trd nén quan trong

d6i v6i sy phat trién bén vimg ciia doanh
nghiép ciing nhu cac nén kinh té. Nghién
ctru ciia Grant (1996) khang dinh rang tri
thirc 1a mot trong nhitng nhan td tao nén
thanh cong cia doanh nghiép va quan tri
tri thitc dan tré thanh mot chién lugc canh
tranh hiéu qua va quan trong nhét, trong
khi Nelson va Winter (1982) da chiing
minh tri thirc 1a mot yéu té co tinh chat
quyét dinh dbi vé6i hiéu qua hoat dong cua
doanh nghiép.

Quan tri tri thirec dugce dinh nghia la qua
trinh tao ra, trinh bay, luu trit, chuyén
giao, ing dung va bao vé tri thitc ciia mdi
t6 chirc (Schultze va Stabell, 2004). Theo
De Jarnett (1996), quan tri tri thirc 1a viéc
tao ra tri thirc, tiép ndi d6 1a viéc thé hién
tri thire, tmyén b4, str dung tri thire, duy
tri (luu giit, bao ton) va cai bién tri thirc.
Theo Quintas va cong su (1997), quan tri
tri thirc 1a qua trinh cua viéc quan ly mot
cach can trong tri thirc dé dap ng cac
nhu cu hién hiru, dé nhan ra va khai thac
nhirng tai san tri thuc hién cé va céd thé dat
dugc va dé phat trién nhimng co hoi mai.
Theo Brooking (1997), quan tri tri thuc la
nhitng hoat dong lién quan té1 chién luge
va chién thuat dé quan 1y nhiing tai san
trong tdm la con nguoi.

Ngoai ra, quan tri tri thirc cling dugc dinh
nghia 1a cac hoat dong can thiét, dé khai
pha cac ngudn tri thire (Sabherwal va
Sabherwal, 2005); qua trinh thu thap, phan

phéi va sir dung hiéu qua cac ngudn tri
thirc (Davenport, 2001); thiét 1ap mot hé
thong d¢é cai thién ludng tri thirc giita cac
ca nhan, ma hoa va chia sé tri thirc trong
t6 chtrc va thu thap tri thire tir cac ngudn
bén ngoai Birkinshaw (2001). Theo G.,
Raub va cong su (2000), quan tri tri thirc
duoc hiéu 1a viée thiét 1ap tri thirc, xac
dinh muc tiéu dat dugc, phat trién, phan
phdi, str dung, luu gitr va danh gid tri thirc.
Hoat dong quan tri tri thirc n61 chung dang
hudng vé viéc giit lai, phan tich va to chic
chuyén mon ctua nguoi lao dong, véi muc
tiéu chinh 1a truyén tai tri thirc ¢6 san dén
dung nguoi va ding thoi diém. Trong viée
thuc hién cac hoat dong nay, cac td chure
s& dat duoc kha ning c6 thé cho phép co
duoc 1oi thé canh tranh va hoat dong tdt
hon. Vi¢c phat trién va dat duoc kha nang
nay phu thudc vao chién lugc quan tri tri
thirc ctia cac t6 chirc.

Trén co so tong két cac dinh nghia khac
nhau vé quan tri tri thirc, nhém téc gia
dinh nghia vé quan trj tri thirc dugc sir
dung trong nghién ctru nay nhu sau:
“Quan tri tri thiec la qua trinh xay dung,
tich lup, chia sé va wng dung nhitng tri
thure trong doanh nghiép mot cach hé
thong dé givip doanh nghiép thiic day sing
tao, ndng cao kha nang canh tranh va
khong ngung hoan thién”.

Tir khai niém trén c6 thé thay nhiing hoat
dong chinh trong quan tri tri thirc gom:
Tim kiém va tich ldiy, chia sé tri thtrc trong
td chire, dong vién nhan vién, chuyén ddi
va phén bo tri thirc trong t6 chirc va bao
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ho quyén lgi ciia nguoi sang tao ra tri
thirc. Do d6, quan tri tri thire lién quan dén
nhu'ng cong tac 1ap ké hoach, t6 chirc, thuc
day va kiém soat con nguoi, cac qua trlnh
va hé thong trong t6 chirc dé dam béao rang
c4c tai san lién quan dén kién thirc cua to
chuc duoc cai thién va st dung hi¢u qua.
Tri thirc bao gdm kién thirc dudi dang tai
liéu in nhur bang sang ché va huéng dan
su dung, kién thie duge luu trix trong kho
lvu trir dién tir nhu co sé dit liéu thuc cua
trang web, kién thirc cia nhan vién vé
cach tot nhat dé thuc hién cong viéc, kién
thirc dwgc nam gitr bai cac nhom da va
dang nghién ctru cac van dé va kién thirc
tap trung duoc dua vao cac san pham, quy
trinh va mdi quan hé cia to chiec.

Muc ti€u cua quan tri tri thirc 1a thac déy
va cai thién tri thie cta to chirc thanh mot
dang tai san dé ap dung nhiing tri thirc nay
cho thyuc hanh tét hon, cai thién hanh vi

t6 chirc, ra quyét dinh tot hon va cai thién
hiéu suét t6 chte.

Quan tri tri thire ¢6 thé dat dugce loi thé
canh tranh tir nhitng bi quyét san xuét kinh
doanh. Do vay, mot s6 dic diém chinh cua
quan tri tri thirc trong td chire duogc nhan
thay nhu sau: Thir nhdt, quan tri tri thirc 1a
mot qua trinh bao gdm céc hoat dong co
ban: kién tao, khai thac, sir dung, chia s¢
va phat trién ngudn tai san tri thirc trong t6
chirc nham tao ra gia tri. Thir hai, quan tri
tri thirc can phai quan tdm dén ca hai loai
tri thire: tri thire hién hiru va tri thirc an.
Thir ba, quan tri tri thuc can tiép can mot
cach c6 hé théng va mang tinh chién lugc
gén két chat ché voi chién luge va muc
tiéu kinh doanh. Thir e, quan tri tri thue
dugc xem xét trong m01 tuong quan véi
bdn yéu té chinh cta t6 chirc gdm: 1anh
dao, van ho4 to chirc, do luong va cong
ngh¢ thong tin.
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Tai Viét Nam, hoat dong quan tri tri thuc
con rat han ché, va khong c6 nhiéu ngan
hang thuong mai (NHTM) Viét Nam thuc
su quan tim va danh nhiéu ngudn luc dé
phat trién téi wu hoat dong nay. Nhiing
nghién ctru 1y thuyét va thuc nghiém toan
dién vé van dé nay ¢ Viét Nam con kha
hiém. Do vy, viéc hiéu duoc tac dong
cua quan tri tri thue toi két qua hoat dong
s€ gilip cac ngan hang thuc hién quan tri
tri thirc mét cach hiéu qua va khoa hoc,
hudng té1 nang cao nang luc canh tranh va
xa hon 1a dam bao phat trién bén viing.

2. Quan tri tri thirc trong ngan hang
thwong mai

Céc ngan hang cang ngay cang tién hanh
hoat dong quan tri tri thirc hi€u qua hon,
két hop cung véi cac chién luoc kinh doanh
nham cai thién hiéu qua hoat dong ctia ngan
hang (Kridan & Goulding, 2006). Nhan

luc va von khong phai 13 tit ca ngudn luc
ma td chirc c6 thé st dung dé canh tranh
trong thi truong toan cau (Ali va Ahmad,
2006). Ngan hang ngay cang co xu huong
st dung nguon lyc va tap trung nhiéu hon
vao quan Iy nham chuyén doi thong tin va
tri thure thanh tai san cuia ngan hang. Quan
tri tri thie trong ngan hang, vi thé, dong vai
trd quan trong trong viéc xay dung loi thé
canh tranh va gitip ngan hang kinh doanh
hiéu qua va thanh cong (Ali va Ahmad,
2006). Bén canh d6, qua trinh hoc hoi dugc
thuc hién lién tuc va quan tri tri thirc dugc
thyre hién théng nhat va bai ban cho toan bo
ngan hang s€ 1am gidm ty 1€ ngan hang pha
san (Turner, 2009).

Nhu vay, quan tri tri thirc trong ngan hang
duoc hiéu 1a qua trinh sang tao, thu thap,

tich ity tri thirc cho ngan hang; ngan hang
phan b va tmg dung tri thire vao cac hoat
dong cua ngan hang; thyc hanh chia sé va
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Hinh 1. N§i dung ctia
quan tri tri thire tai ngan hang thuwong mai
ang tao tri thire

Knowledge Creation-SECI
model

Chia sé tri thire
(Knowledge Sharing)

Thu nhin tri thire
(Knowledge Capture)
Luu trik tri thire
(Knowledge Storage)

St dung tri thire
(Knowledge Application)

Nguon: Dé xuat cia Nhom tac gia tir tong quan nghién curu

bao hd quyén loi nguoi sang tao ra tri thire
va thyc hién mot s6 bién phap dong vién
nhan vién dé duy tri nhimg tri thirc ¢6 gia
tri cho ngan hang. Noi dung cta hoat dong
quan tri tri thirc trong NHTM bao gdm céc
noi dung lién quan dén sang tao, chia sé,
thu nhan, luu trir va st dung tri thire cho
cac hoat dong khac nhau trong ngan hang.
Cu thé:

Sdng tao tri thirc trong NHTM: Sang tao
tri thire trong ngén hang dugc thé hién
thong qua céc chinh sach khuyén khich
cho viéc sang tao tri thirc moi co6 gia tri
dbi voi NH va dam bao quyén loi cua
nguoi sang tao ra tri thuc maoi d6. Tai Hoa
Ky, tri thire méi duogc tap trung khai thac
tir ngudn kién thirc bén ngoai vi cac ngan
hang dé& dang tuyén dung nhan vién xuét
sac v6i kién thirc méi tir nhiéu qudc gia
khac nhau, sinh vién méi tot nghiép véi
nhitng chuong trinh dao tao c6 lién quan
(Yamagata, 2002). Trong khi cac ngan
hang ctia Pic tap trung nhiéu vao qua
trinh ngoai hdéa hon 1a qué trinh xa hdi hoa
dé chuyén giao kién thirc (Mizintseva va
Gerbina, 2009).

Chia sé tri thikc trong NHTM: Dé chia

sé tri thire, cac kién thire s& duoc
chia s¢ thong qua céac qua trinh
tuong tac xa hoi. Chia sé tri thirc
duogc thyc hién thong qua luan
chuyén cong viée va dio tao noi
bd hodc tham gia mang xa hoi,
trong do viéc hoa nhap xa hdi va
niém tin 13 t6i quan trong. Luan
chuyén cong viée va dao tao 1a
hinh thtrc phd bién tai cac ngan
hang Nhat Ban noi nhan vién c6
co hoi lam viéce trén cac chirc
nang khac nhau trong ngan hang
va giit cho mang thong tin ton tai
(Mizintseva va Gerbina, 2009).
Nhan vién mdéi phai thuc hién hai hoac
ba nam dao tao chung, noi ho dugc giam
sat bdi cac trudng phong ban. Pao tao ndi
bo di tao ra mot bau khong khi than mat
¢6 1oi cho kién thirc chia sé vé van hoa to
chtic cling nhu kién thirc ngan hang va xay
dung niém tin.

Tich luy tri thirc trong NHTM: Ngan
hang thiét 1ap hé thong tri thire vé khach
hang dé chuyén giao kién thirc giita cac
nhan vién cua minh va khach hang. H¢
thdng nay khuyén khich nhén vién va
khach hang tham gia vao cong dong dé
tang cudng chuyén giao kién thuc gitta
nhan vién va khach hang.

Luu triv tri thire trong NHTM: Ngan
hang ciing thiét 1ap mang noi bd va cho
phép truy cdp trén internet vao cac trang
web cua ngan hang, ting cuong chia sé
kién thirc vin hoa giita nhan vién, khach
hang va cac nhém lién quan khac. Hoat
dong luu trix tri thirec dugce ngan hang thuc
hién duéi nhiéu hinh thtrc khac nhau nhu
mang ngi by, thu vién dién tir, kho tai li¢u,
céc phan mém tryc tuyén hay ké ca viéc
luu trir kinh nghiém cé nhan va chia sé
kinh nghiém tryc tiép cho dong nghiép.
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Nghién ctru ctia Smith (2004) cho thiy tai
Hoa Ky, chién luoc quan Iy tri thire phu
thudc vao chuyén kién thirc ngam thanh
kién thirc 16 rang va sau d6 luu trit no
trong co s¢ dir liéu 16n.

St dung tri thirc trong NHTM: St dung tri
thure trong ngan hang dugc thuc hién dudi
nhiéu phuong dién khac nhau. Ngan hang
Hoang gia Canada (RBC) da su dung hé
thong cong nghé dé chia sé kién thirc dugc
goi 14 dy 4n FX Direct. Ngan hang ra mét
hé théng nay vao thang 5/1999 nhu mot hé
thdng ngoai hdi internet va dé két nbi ngan
hang voi khach hang cua minh thong qua
internet cho phép ho truy cap vao thong tin
can thiét (Choo va Johnston, 2004).

3. P& xuit Mé hinh nghién ciru nhan to
tac dong den hoat dong quan tri tri thirc
tai ngan hang thwong mai

Theo Hafizi va Nor (2006), chinh su gia
tang lién tuc vé mirc d6 phirc tap ctia moi
truong kinh doanh ngan hang di khién cho
viéc thuc hién quan tri tri thuce tai ngan
hang tr& nén kho khin hon so véi cac to
chure khac. Ali va Ahmad (2006) cting cho
rang, mdi truong kinh doanh chiu nhiéu
quy dinh rang budc va viéc phai luon tiép
xuc voi lugng thong tin 16n tai mot thoi
diém khién viéc thuc hién quan tri tri thirc
tré nén kho khan hon so voi cac nganh
khac. Dua trén tong quan nghién ctru vé
cac nhan t6 tic dong toi hoat dong quan tri
tri thirc clia to chirc va ngan hang, nhom
nghién ctru thiét 1ap va dé xuat moé hinh
nghién ctru vé nhan t6 tic dong téi hoat
dong quan tri tri thirc cia NHTM. Nhom
nghién ctru thiét 1ap va dé xuat mo hinh
nghién ctru kiém dinh cac gia thuyét quan
trong sau:

HI1: Van hoa tri thirc cua NHTM co tac

dong thiic day hoat ddng quan tri tri thire
tai NHTM

Nghién ctru cua Brikend, Veseli va
Ibraimi (2013) cho rang tri thirc cia to
chte va quan tri tri thire phu thude chi yéu
vao vin hoa tri thirc ctia to chie. Vin hoa
tri thirc s& ho trg qua trinh hoc hoi va chia
sé tri thirc s€ tac dong tich cuc to1 hoat
d6ng quan tri tri thirc cua to chirc (Janz va
Prasarnphanich, 2003). Hoat dong quan

tri tri thirc cia cac ngan hang Thé Nhi Ki
dugc cho rang hiéu qua hon khi van hoa
quan tri cua ngan hang tich cuc hon, dugc
thé hién qua viéc tao lap va duy tri van hoa
chia s¢, minh bach va rd rang gitta cac don
vi trong ngan hang, khuyén khich van hoa
chia sé tri thuc trong ngan hang (Ozlem va
Duygu, 2013).

Armstrong (2006) cho rang, méi tuong
van hoa tri thitc ¢di ma, tinh than chia sé
thong tin, tao ra khong khi giao tiép va tin
tuong, phat trién hé thong va chinh sach
vé quan trj tri thirc giita nguoi va ngudi.
Bén canh do, Ali va Ahmad (2006), khi
danh gia viéc thyc hién quan tri tri thic tai
cac NHTM tai Malaysia cho thay tuy viéc
thuc hién céc hoat dong quan tri tri thirc
con yéu, nhung nhan té vé dao tao, phd
bién va chia sé tri thire giita cdc nhan vién
ngan hang dugc coi 1a nguyén tic cho viée
thuc thi quan tri tri thire tai cac ngan hang
Malaysia.

Trong khi d6 theo nghién ctru cuia Alrawi
va Elkhatib (2009) vé quan tri tri thuc tai
cac ngan hang & UAE cho thiy chinh viéc
chia sé tri thire gitra cadc nhan vién ngan
hang dugc thuc hién long 1éo 1a mot trong
cac nhan t6 dan tdi viée quan tri tri thirc
tai ngan hang khong duoc hiéu qua, do

d6 can cai thién, khuyén khich nhan vién
tham gia vao qua trinh kham pha va chia
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sé tri thue. Ling Tan va cong sy (2010)
khi nghién ctru vé cac nhén tb tac dong
dén viéc sin sang chia sé kién thirc cua
cac nhan vién ngan hang tai Malaysia cho
rang c6 hai nhom nhan t6 tac dong: (i)
nhén t6 nodi tai nhu niém tin va cach hanh
xr ctia nhan vién; va (i) nhan t6 bén ngoai
nhu van hoa hoat dong cua ngan hang, hé
thong ghi nhan khuyén khich tuong tac va
hé trg ddng nghiép trong cong viée va hé
théng cong nghé thong tin.

Vin hoa tri thire trong ngan hang do vay
duoc hiéu 13 van hoa dé cao va nhan thire
dugc tAm quan trong cua tri thirc trong
ngan hang, khuyén khich nhan vién tham
gia vao moi ndi dung trong qua trinh quan
tri tri thirc nhu kham pha sang tao tri thuc,
chia s¢, tuong tac, hd tro déng nghiép
trong qué trinh lam viéc va su dung tri
thire gitip ich trong cong viéc hang ngay
cta nhan vién ngan hang.

H2: Ha tang cong nghé ciia NHTM hé tro
thuc day hoat dong quan tri tri thuc tai
NHTM

Cong ngh¢ thong tin ngay cang dong vai
tro quan trong hon trong hoat dong kinh
doanh ngan hang va luon duoc coi la cong
cu dau tién va hang dau can dé co duogc

loi thé twong ddi. (Christian, Lindgren,
Nulden, & Pessi, 2002). Al-Ammary,
Fung, & Goulding (2005) trong nghién
ctru ctia minh vé mdi quan hé cua tri thirc
va cong ngh¢ thong tin trong nganh ngan
hang cho thy vai tro cia cong nghé thong
tin trong quan tri tri thirc khong chi dung
lai & viéc hd trg thu thap, luu trix, thu hoi,
phan phdi cac tri thirc dugc ho so hoa cua
ngan hang ma con hd trg cho qua trinh
sang tao va chuyén giao tri thire tai ngan
hang. Cong nghé thong tin hd tro qua trinh
quan ly dir liéu va thong tin trude khi dugce

chuyén thanh tri thirc. Ap dung cong nghé
pht hop c6 thé gitip nhan vién chuyén
giao tri thire tai bat ki déu va bat ki thoi
diém nao (Ghani & Abdullah, 2008).

Ozlem va Duygu (2013) khi nghién ciru vé
quan tri tri thtre tai cac ngan hang tai Tho
Nhi Ki cho rang quan trj tri thirc tai ngan
hang chiu tac dong manh tédi hoat dong
kinh doanh ngan hang do ¢ hé thong
cong ngh¢ thong tin cap nhat, thong minh,
cung cap cac thong tin kip thoi phi hop
v6i nhu cau st dung ctia nhan vién, luu
trlt dugc da dang voi quy mo 1on thong
tin cta toan bo ngan hang, dong thoi giup
ngan hang hiéu khach hang hon do luu trit
duoc da dang thong tin khach hang. Bén
canh do, nghién ctru cua Lee Ai Lenga

va cong su (2008) cho rang cong nghé 1a
nhan t6 tic dong 16n nhét trong 3 nhan

t6 moi truong, con ngudi va cong nghé
tac dong vao quan tri tri thic tai cac ngan
hang tai Malaysia. Cong nghé c6 thé hd
trg luu trir, kham pha va chia tré tri thic,
vi du thong qua thao luan cua nhan vién
ngan hang qua cac forum. Tri thirc sau do
s€ duogc ap dung vao cong viéc hang ngay
va tao ra gia tri cho ngan hang thong qua
cac san phém dau ra 1a cac dich vu ma
ngan hang cung cap. Tri thirc tiép tuc duogc
lam mdi, stra doi bat ké khi ndo co san
pham dich vu méi duoc ngén hang cung
cap ra thi truong.

Nhu vay ha ting cong nghé ctia ngan hang
tac dong dén hoat dong quan tri tri thirc
trong ngan hang dugc hiéu 1a viéc ngin
hang duy tri hé thdng cong nghé du manh,
thong minh, cap nhat dé luu trix thong tin,
giup nhan vién trong ngan hang trong viéc
tim kiém, sir dung thong tin va tuong tac
1an nhau ciing nhu hd tro hiéu qua cho
hoat dong sang tao ra nhiing tri thirc méi
trong ngan hang.
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H3: Cau triic t6 chire ciia NHTM gitip
thuc day hoat dong quan tri tri thuece tai
NHTM

Céu trac cua to chire 1a mot nhan té quan
trong tac dong tich cuc to1 hoat dong

quan tri tri thire cua t6 chie (Goh, 2003;
Gopalakrishnan & Santoro, 2004; Yang

& Chen, 2007). Cau tric cta to chirc hiéu
qua cho phép cac hoat dong quan tri tri
thire nhu luu tri tri thire, chuyén giao,
chia sé tri thirc dugc van hanh dﬁy du, linh
hoat va hiéu qua, dong thoi dé dang trong
viéc sang tao tri thirc magi. Nghién clru cua
Bollinger va Smith (2001) chi ra ring viéc
chia s¢ tri thuc dugc thuc hién hi¢u qua
trong ting don vi hon 1a gitta cac don vi
v6i nhau trong t6 chire, do d6 cau trac cia
td chire nén duge co ciu theo nhém nham
tao ra duoc nhiéu tri thirc va gia tri cho td
chuc. Tuong tu nhu vay, nghién clru cua
Kimberly K. Anderson (2009) cho rang
cau triic ciia to chirc 13 nhén t6 tac dong
manh mé& nhit, bén canh van hoa cua td
chtrc va va cong nghé thong tin di cau
thanh nén nang luc vé ha t?lng, tir do tac
dong tich cuc va cé y nghia théng ké t6i
hoat dong quan tri tri thirc cia t chue.

Tai cac NHTM, céu tric clia ngan hang
cling c6 tac dong t61 hoat dong quan tri tri
thirc. Ozlem va Duygu (2013) khi nghién
ctru vé quan tri tri thirc cic ngan hang tai
Tho Nhi Ki cho rang quan tri tri thirc tai
ngan hang chiu tac dong tich cuc cua cac
nhén t6 nhu hé thong cong nghé thong tin,
van hoa quan tri tri thic, 1anh dao va dac
biét 1a cAu tric van hanh quy trinh quan
tri tri thirc, trong do quy trinh quan tri tri
thirc thé hién viéc thiét 1ap va duy tri mot
quy trinh khoi tao, duy tri va chia sé tri
thirc va quy trinh nay duogc toan thé nhan
vién ngan hang biét t6i, dong gop va sir
dung trong cong vi¢c hang ngay cua minh.
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Két luan tuong tu nhu vay cling dugc

tim thdy trong nghién ctru ctia Grant va
Grant (2008) khi nghién ctru vé quan tri tri
thure tai cc tO churc tai chinh tai Canada.
Céau tric to chirc ctia ngén hang can phai
khuyén khich hoat dong hiéu qua trong
ting cdu phan cia quy trinh quan tri tri
thtrc tai ngan hang.

Do d6, ciu triic cta to chire can tao diéu
kién thuc hién hi¢u qua viéc tuong tac
va chia sé kién thirc giita cac nhan vién,
cac phong ban bd phan trong ngan hang
dé cung huéng t6i muc tiéu chung trong
hoat dong cia ngan hang. Kién thtrc cua
nhan vién can dugc cap nhat va duy tri,
d6ng thoi can duoc kiém tra thuong xuyén
do chiu tac dong thudong xuyén thay doi
ctia moi truong kinh doanh ngan hang va
khéach hang ctia ngan hang.

H4: Nang lyc lanh dao tai NHTM giup
thuc day hoat dong quan tri tri thure tai
NHTM

Su ung ho cua céc vi tri 1anh dao quan tri
t6 chure tac dong tich cuc toi hoat dong
quan tri ctia to chtrc (DeLong va Fahey,
2000; McDermott va O’Dell, 2001). Kha
nang lanh dao 1a diéu kién can thiét giup
thiic ddy van hoa chia s¢, dua ra cac quyét
dinh dau tu vao co so vt chat va quy trinh
quan tri tri thue, déng thoi nhan manh va
khang dinh vai trd ctia hoat dong quan

tri tri thirc trong t6 chtrc (Davenport va
Prusak, 1998).

Tai cac NHTM, nguoi lanh dao co tac
dong quan trong td1 hoat dong quan tri

tri thirc trong ngan hang. Nghién clru cta
Crawford (2005) cho thay nguoi lanh dao
6 thé khuyén khich, dong vién ho tro
nhan vién trong qua trinh thu nhan va 4p
dung tri thirc. Ngoai ra, nguoi lanh dao
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Hinh 2.
Nhén to tac dong téi hoat dong quan trj tri thirc tai NHTM

Van hoa tri thire
™ H1

Ha tdng céng nghé [~ H2

H3

CAu truc td chire |

Nang luc lanh dao

%

Hoat dong quan trij tri thirc
1. Tich Iy tri thire
2. Lwu trir tri thire
3. Chia sé tri thirc
4. Sang tao tri thirc
5. Ung dung tri thirc

AN

Nguon: Pé xudt ciia Nhém nghién civu diea trén tong quan nghién ciru

con tac dong téi quan tri tri thic thong
qua viéc x4y dung niém tin dé tiép can tri
thirc. Bén canh do, nghién ctru cua Ozlem
va Duygu (2013) di nghién ctru vé& quan
tri tri thire tai cac ngan hang Tho Nhi Ky
d3 nhan thdy mdi quan hé tac dong duong
ctia nguoi lanh dao trong ngan hang toi
quan tri tri thirc cua ngan hang. Su tac
dong nay duoc thé hién qua viéc tich hop
quan tri tri thire vao chién luoc hoat dong
cta ngan hang, nhirng nguoi 1anh dao
trong ngan hang nhan thirc duoc tim quan
trong cua hoat dong quan tri tri thue, déng
thot c6 nhitng chinh séch ung ho hoat
dong quan tri tri thire, khen thuong khi cé
nhirng dong gop giup cai thién tri thirc cua
ngan hang.

Kha nang 1anh dao tdc dong to1 quan tri tri
thirc trong ngan hang dugc thé hién qua
nhan thirc cua cac can bd cép cao vé tri
thirc va quan tri tri thirc trong ngan hang,
dong thoi thé hién nhan thie d6 thong qua
cac chién luoc, dinh hudng hoat dong cho
ngan hang, duy tri cac du an lién quan
dén quan tri tri thure. Bén canh do, cac nha
quan Iy cdp cao can dam bao timg thanh
vién ctia ngan hang hiéu rd vé tam quan

trong cua viéc hoc hdi, sang tao, duy tri
va chuyén giao tri thirc ngan hang doi voi
thanh cong ctia ngan hang.

4. P& xuat M6 hinh nghién ciru tac
dong cta quan tri tri thire téi hi¢u qua
hoat dong cia ngan hang thwong mai

C6 nhiéu nghién ctru di su phan tich tac
dong cua quan tri tri thure té1 hi€u qua hoat
dong ctia to chic. Dién hinh nhu nghién
ctru cua Bhatti va cong su (2010) va
Vesna va cong su (2012) cho rang c6 mot
mbi quan hé tich cuc giira hoat dong quan
tri tri thirc va hiéu qua hoat dong cia to
chure, hay noi cach khac viéc tang cuong
thuc hién céc hoat dong quan tri tri thirc
mot cach hi€u qua s€ lam gia tang hi¢u
qua t6 chtc cia doanh nghiép. Hiéu qua
kinh doanh cta doanh nghiép phu thude
vao cong tac quan tri tri thirc tai doanh
nghi¢p do. Doanh nghiép nhé thuong
khong c6 ngudn tai chinh 16n c6 thé dugc
chi cho dau tu vao cac dang tai san nhu
cong nghé, vi vay ho canh tranh chu yéu
dua trén bi quyét ciia minh duya trén kién
thirc va do do, bi budc phai khai thac tri
thirc dé phat trién kha nang canh tranh xay
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dung lgi thé. Tai Viét Nam, nghién ctru
cta (Rate & Thuan, 2014) ddi v6i nhiing
doanh nghiép tai Pong Bang Song Ciru
Long ciing nhan thdy hoat dong quan trj tri
thirc ¢6 tac dong cung chidu dén hiéu qua
cua cac doanh nghiép nay, tuy nhién mirc
do tac dong 1a khac nhau tuy vao tirng loai
hinh doanh nghiép.

Tai Viét Nam, hién van chua c6 nghién
clru nao phan tich vé tac dong ctia quan tri
tri thirc t61 hiéu qua hoat dong cia NHTM.
Nhom nghién ctru thiét 1ap va dé xuit mo
hinh nghién ctru vé tac dong ctia quén trj
tri thirc t61 hiéu qua hoat dong cia NHTM
nham 1am rd vai trd cua hoat dong nay

tai caic NHTM. Trong d6 thuat ngit hi¢u
qué hoat dong ctia NHTM dugc hiéu theo
quan diém cuia Berger (1993) cho rang
NHTM duogc coi 1a hi¢u qua khi NHTM
c6 thé gia ting kha ning sinh 101 va cung
cap cho khach hang san pham dich vu véi
gid ca va chat lugng tot hon, dong thoi c6
luong von ddi dao hon. Do d6, hiéu qua
hoat dong cia NHTM thuong dugc danh
gia trén nhiéu khia canh khac nhau, bao
gém cac khia canh vé quy trinh, nhan sy,
thi truong va kinh doanh.

Mo hinh dé xuat dugc dya trén co so tong
két 1y thuyét va cac nghién ctru trude vé
su tdc dong cua quan tri tri thic dén hiéu
qua ctia to chirc va cia NHTM. Nhom
nghién ctru thiét 1ap va dé xuit mé hinh
nghién ctru kiém dinh céc gia thuyét quan
trong sau:

H5: Hoat dong quan tri tri thirc tai NHTM
cO tac dung thuc day hiéu qua quy trinh
cua NHTM

Trong nganh ngan hang, nghién ctru cua
Ferhan Cebi va cong su (2010) cho rang
quan tri tri thirc tai cadc ngan hang tai Tho
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Nh1 Ky c6 tac dong tryc tiép t6i hicu qua
vé quy trinh hoat dong va hiéu qua vé
nhan su, tir 46 tic dong gian tiép dén hiéu
qua veé thi truong. Trong d6 tac dong cia
quan tri tri thirc té1 quy trinh cuia NHTM
duoc thé hién thong qua sy nhanh gon cua
quy trinh van hanh, tiét kiém thoi gian
hoat dong, nhanh chong xac dinh va xtr ly
van dé trong qua trinh lam viéc. Bén canh
do, hé théng quan 1y tin dung c6 thé xac
dinh Van dé suy giam tin dung thong qua
cac hé sb do luong, tir d6 gitip cit giam
chi phi cho ngan hang. Nhan vién c6 kinh
nghiém van duy tri lam viéc cho ngan
hang tir d6 gitip thu hit cac nhan vién moi
tiém ning khac.

Theo Ferhan Cebi va cong su (2010), quan
tri tri thire tai cac NHTM Thd Nhi Ky da
gitip hé thdng quan 1y tin dung dugc kiém
soat hi¢u qua, gitp ich cho choat dong
ngan hang dugc thyc hién nhanh gon hon,
qué trinh kiém soat va canh bao duoc thuc
hién tu dong, cai thién hiéu qua hoat dong.
Zainab va cong su (2011) trong nghién
ctru cia minh vé tac dong ciia quan tri tri
thirc t&i quy trinh ra quyét dinh ciia ngan
hang Bahraini d3 nhan thiy quan trj tri
thure thirc tai ngan hang da c6 tac dong
tich cuc toi hiéu qua cia quy trinh ra quyét
dinh tai ngan hang, gitip cac quyét dinh
dugc dua ra nhanh chong va kip thoi hon.

H6: Hoat dong quan tri tri thirc tai NHTM
cO tac dung thuc day hiéu qua nhan su cua
NHTM

Hiéu qua vé quy trinh trong hoat dong
kinh doanh ngan hang duoc hiéu 1a do tan
dung hiéu qua hon céc yéu t6 dau vao ma
quy trinh giao dich gifra ngan hang véi
khach hang dugc thuc hién nhanh chong
va chinh xé4c, dong thoi dam bao quy trinh
van hanh noi bo gitra cac cap quan 1y tir
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Hinh 3. M6 hinh nghién ctru tic dong ciia quan tri tri
thirc t6i hiéu qua hoat dong cia ngin hang thwong mai

Hoat déng quan tri tri thire
1. Sang tao tri thirc
2. Chia sé tri thirc
3. Tich Iy tri thirc
4. Luu tr tri thirc
5. rng dung tri thirc

TANN

L

Hiéu qué quy trinh

H5

%

H6 Hiéu qua nhan s

H7 Hiéu quéa

thi trrong

H8

Hiéu quéa
kinh doanh

Nguon: Dé xuat cua Nhom nghién ciru tir tong quan nghién ciru

trén xudng, tir dudi 1én hodc giita cac cip
ngang hang dugc thyuc hién nhanh chong,
kip thoi dam bao tinh chinh xé&c va hi¢u
qua cua cong viéc.

Nghién clru ciia Zainab va cong su (2011)
cho thdy c6 mot méi quan hé tich cuc giira
cac hoat dong quan tri tri thuc dén viéc cai
thién hiéu qua nhan su cta to chirc. Quan
tri tri thirc c6 anh hudng dén ning luc lanh
dao va nang lyc lanh dao nay 4nh hudng
truc tiép dén hiéu qua ctia cac NHTM
(Lara, 2008). Bén canh do, nghién ctru cia
Karkoulian va cdng sy (2008) tai cac ngan
hang Lebanese cho thdy cac hoat dong lién
quan dén cb van, hudng dan chinh thirc

va phi chinh thtrc gitra 1anh dao va céc
chuyén gia, nhan sy 1au nam cho cac nhan
vién ngan hang khac sé& thuc day qua trinh
chia sé tri thure trong ngan hang.

Péi véi nhan vién ngan hang, cic nghién
ctru cling cho thay quén tri tri thirc c6

tac dong hd tro tot cho nhan vién khi ra
quyét dinh, cai thién ki ning cua nhan
vién, xac dinh va chia s¢é kinh nghiém lam
vi€c gilra cac nhan vién va gia ting giao

tiép gitra cac nhan vién cic bd phan trong
ngan hang. Bén canh do, nghién ctru cia
Mohammed & Jalal (2011) cho ring hé
thong quén tri tri thirc trong ngan hang
lam gia ting mic do tiép can thong tin nho
su hd tro ciia cong nghé thong tin, tir d6
cai thién ki nang ctia nhan vién ngan hang.
Nghién ctru cua Charity Maseki (2012)
khi nghién ciru vé& quan tri tri thirc tai cac
NHTM Kenya ciing cho thiy tic dong ctia
quan tri tri thirc giup lam cai thién két qua
lam viéc, gia ting nang suat va hiéu qua
lam viéc cua nhén vién ngan hang thong
qua gia tang nang lyc 1am viée, khuyén
khich ca nhan & moi bd phén chia s¢ voi
nhau nhing tri thirc ma ho da biét va dang
hoc hoi.

H7: Hoat dong quan tri tri thire tai NHTM
co tac dung thic ddy hiéu qua thi truong
cua NHTM

Quan tri tri thire cling tac dong tdi hi¢u
qua thi truong thong qua thu hut dugc
khach hang méi tir cac thi truong moi,
gitp hd trg quan 1y danh muc khach hang
hi€u qua hon, tir d6 gitp ngan hang xac
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dinh duoc chi nhanh c6 loi thé twong ddi
vé danh muc khach hang c6 rai ro thap,
dong thoi gia tang chit luong dich vu
cung cap cho khach hang. Nghién ctru ciia
Charity Maseki (2012) d4 nhén thdy quan
tri tri thirc trong cac NHTM Kenya giup
phat trién va sang tao ra nhitng san pham
dich vu ngan hang méi hudng téi khach
hang va gia tang su hai long cua khach
hang. Tuong tu nhu vay, nghién ctru cia
Martelo-Landroguez va cong su (2016) tai
76 ngan hang tai TAy Ban Nha cho thiy
cac quy trinh quan tri tri thirc dugc van
hanh tai cac NHTM nay gitp gia tang gia
tri cho céc dich vu cung cép cho khach
hang, boi khach hang thong qua viéc trao
doi tri thtre v6i nhan vién c6 thé hiéu hon
vé san pham dich vu dugc cung tng.

Pua ra két luan tuong ty nhu vay, Ahmed
va cong sur (2015) khi nghién ctru vé tac
dong cua quan tri tri thue to1 hiéu qua cua
cac ngan hang tai Pakistan d4 cho thiy tac
dong duong va co ¥ nghia théng ké cua
cac tat ca cac hoat dong vé thu nhap tri
thirc, chuyén giao tri thirc, ap dung tri thirc
va bdo v¢ tri thire to1 hiéu qua hoat dong
ctia t6 chirc, trong d6 co tac dong gia ting
su hai 1ong ctia khach hang, gia ting chat
lugng dich vu cung ung cho khach hang
va gitp cac NHTM ting truong vai toc do
nhanh hon.

HS8: Hoat dong quan tri tri thirc tai NHTM
cO tac dung thuc day hiéu qua kinh doanh
cua NHTM

Hiéu qua kinh doanh phan anh két qua
kinh doanh trong mdt giai doan, thuong
duoc thé hién qua kha nang sinh 101. Kha
nang sinh 101 cua NHTM dugc thé hién
qua céac chi tiéu do luong nhu: Két qua loi
nhuan tirng nam, so sanh 1gi nhuén thuc té
v&i ké hoach, hodc duoc thé hién qua cac
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hé s6 nhu ROA (return on assess): phan
anh ty 1€ sinh 101 trén tai san, ROE (return
on equity): phan anh ty 18 sinh 10i trén von
chu, ROS (return on sales): phan anh ty 1&
sinh 101 trén doanh thu.

Quan tri tri thirc tai cac NHTM duoc nhan
dinh c6 tac dong tich cuc td1 higu qua kinh
doanh cuia ngan hang. Quan tri tri thirc tac
dong tich cuc gitip quy trinh van hanh cua
ngan hang dugc thuc hién troi chay, nhanh
chong va thuén tién hon, gitip nhan vién
ngan hang ting ning suit lam viéc, gitip
tang truong vé san pham dich vu cung tng
va gia tang su hai long cua khach hang,

do d6 s€ co tac dong tich cuc to1 hi€u qua
kinh doanh thé hién thong qua kha ning
sinh 101 cua ngan hang.

Lekhanath Khanal va Santosh Raj Paudyal
(2017) khi nghién ciru vé tac dong cua
quén tri tri thirc toi cac to chuc tai chinh

tai Nepal da sir dung phuong phép nghién
ctru bang hoi cdu triic cho 385 ngudi tai cac
NHTM va cic t6 chirc tai chinh. Két qua
cho thdy hoat dong thu nhan, to chuc va

ap dung tri thirc tai cac to chirc ndy c6 tac
dong duong va cé ¥ nghia thong ké t6i cac
chi tiéu tai chinh va thi truong cta to churc.
Bén canh d6, nghién ctru cua Ferhan Cebi
va cong su (2010) cho thay quan trj tri thirc
tai ngan hang dugc thé hién qua cac hoat
dong nhu: xac dinh dong di cua tri thic,
phat trién cu tric va quy trinh gitp tri thic
chuyén giao giita nhan vién, tich trit tri
thire thong qua viée tao 1ap co so dit ligu,
tir d6 tac dong dwong va co ¥ nghia thong
ké t6i két qua kinh doanh cua cac ngan
hang duoc nghién ctiru. Két luan vé mbi
quan hé duong gitta quan tri tri thirc va hiéu
qua kinh doanh ctia ngan hang cling dugc
tim thdy trong cac nghién ctru ctia Charity
Maseki (2012), Ahmed va cong su (2015),
Landroguez va cong su (2016).



DPé xuat mo hinh nghién cru nhan t6 tac dong tdi hoat dong quan tri tri thiic va tac dong cla
quan tri tri thic t&i hiéu qua hoat ddng clia ngan hang thuong mai

5. Két luan

Bai viét nghién ctru cac ndi dung vé& quan
tri tri thirc tai to chirc ndi chung va di sdu
phén tich cac ndi dung vé quan trj tri thirc
trong NHTM noi riéng, bao gdm cac ndi
dung vé sang tao tri thirc, chia sé tri thirc,
tich 1liy tri thirc, luu tri tri thire va stir dung
tri thire tai NHTM. Duya trén tong quan
nghién ctru, bai viét dé xuat hai mé hinh
nghién ctru, thir nhat 13 M6 hinh cac nhan
td tac dong to1 hoat dong quan tri tri thic
tai NHTM bao gém nhén t6 vé van héa tri
thirc, ha ting cong nghé, ciu triic ctia to

Tai liéu tham khio

churc va nang luc lanh dao. Thir hai 1a M6
hinh nghién ctru tac dong cia quan tri tri
thtrc té1 hiéu qua hoat dong cia NHTM
dugc phan tich théng qua hiéu qua vé quy
trinh, hiéu qua vé nhén sy, hiéu qué vé thi
truong va hiéu qua kinh doanh ctia NHTM.

Céc mo hinh trén s€ goi mo cho cac nha
nghién ctru, cic NHTM noi chung va cac
NHTM Viét Nam néi riéng tién hanh trién
khai, danh gia hoat dong quan tri tri thurc
ctia ngan hang minh, ciing nhu hiéu rd vai
tro va y nghia ctia quan tri tri thirc to1 higu
qua hoat dong cua ngan hang m
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