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MO DAU

1. Ly do chon deé tai
Tac gia lva chon dé tai nghién ciru “Truyén thong nodi bo thuc day chuyén

d6i s6 tai cac ngdn hang thuong mai c¢d phan Viét Nam” xuét phat tir bn 1y do:
mét la chuyén doi sb 1a chu trwong chién luoc ciia quéc gia va nganh ngan hang
1a mot trong nhitng nganh tién phong ctia qubc gia. Sau 5 nam thyc hién, Nganh
ngan hang da hoan thanh ké hoach chuyén ddi sb lan thir nhat va budc sang giai
doan hai theo Quyét dinh 3579/QD-NHNN phé duyét Chién lugc chuyén d6i s6
nganh Ngan hang dén nam 2030. Céac bai hoc cua giai doan chuyén doi sé dau
tién can duoc rat kinh nghiém cho giai doan sau. Hai 13, truyén thong noi bo tuy
c6 vai trd quan trong trong viéc dé nguoi co lién quan hiéu va thuc hién dung
nhung lai chua duoc dé cap dén mot cach chinh thic trong cac van ban, ké hoach
thuc hién ctia cic co quan quéan 1y hoic cua cac doanh nghiép. Ba 1a chu d¢é TTNB
thuc day chuyén d6i s6 nganh ngan hang chua dugc dé cap dén nhu mot hudng
nghién ctru doc lap ¢ Viét Nam. Can thiét phai c6 mot nghién ctru siu & mirc tién
sy dé tong hop cac 1y thuyét hién c6 vé TTNB ap dung trong viée thuc ddy CDS
trong cac ngan hang Viét Nam. Bon la, thuc té yéu cau nhan vién phai duoc dao
tao, duoc thong tin ddy du vé chuyén ddi so. Khi thay dugc bt tranh toan canh
cua sy thay doi, 1y do va lg1 ich cua thay ddi, ho sé& dé thich ung hon va tham gia
vao qua trinh chuyén d6i. Ho can duoc truyén thong vé viée nay dé ho hiéu dung,
hiéu du.

2. Muc dich va nhiém vu nghién ctru

2.1. Muc dich nghién ciru

Trén co so hé théng héa cac van dé 1y luén va thuc tién, budc dau xay dung

dugc khung nghién ctru vé truyén thong ndi bo thiic day chuyén doi s tai cac
ngan hang TMCP, tac gia phan tich, danh gi4 thuc trang cua cong tac nay tai cac
ngan hang TMCP Viét Nam trong dién khao sat, tir 46 dé xuét cc giai phap nang
cao chat luong truyén thong ndi bo giup cac ngan hang TMCP Viét Nam dat dugc

cac muc tiéu cua cong tac chuyén doi so.



2.2. Nhiém vu nghién ciru
Mot 1a tong quan cic cong trinh nghién ctru va xac dinh khoang trong
nghién ctru.
Hai 1a, hé théng héa van dé 1y luan va thyc tién, cac Iy thuyét, mo hinh,
khai niém, nguyén tic lién quan dén dé tai va dé xuét khung phan tich.
Ba 13, phén tich thyuc trang truyén thong ndi bo thiic day CPS trong mot sb
ngan hang TMCP Viét Nam dé chi ra nhimg thanh tyu, han ché va nguyén nhan.
Bdn 13 néu cac van dé dit ra va dé xuat cac giai phap TTNB thic diy CPS
trong ting ngan hang dugc nghién ctru va cac ngan hang TMCP Viét Nam trong
thot gian toi.
3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién ciu
Hoat dong TTNB thuc day chuyén doi sb tai cac ngan hang TMCP Viét Nam.
3.2. Pham vi nghién ctru
Pham vi thoi gian: tir thang 1/2023 dén thang 12/2025; dit liéu vin ban, bao
cao thuong nién va tin bai trén website duoc khai thac tir nim 2021 - thoi diém
NHNN ban hanh Quyét dinh s6 810/QD-NHNN phé duyét Ké hoach CDS nganh
Ngén hang dén nam 2025, dinh huéng dén nam 2030 - dén hét nim 2025.
Pham vi ndi dung: ludn an tap trung vao TTNB nham thuc déy nhan thirc
ctia CBNV vé CBS. Thuét ngit “thuc day” dugc hiéu 1a vai tro dong hanh, ¢ vii
dé TTNB tac dong theo chiéu hudng tich cuc t6i nhan thirc cia CBNV vé CPS.
Pham vi khong gian: ba ngan hang duoc Iya chon c6 chu dich theo thiét ké
nghién ctru da trudng hop nham tdi da hoa kha nang so sanh vé sé hitu, co cau to
chtrc va quy mé: Vietcombank - ngan hang 16n do Nha nudc nam c6 phan chi
phéi (23.457 nhan vién, 685 chi nhanh va phong giao dich); MB Bank - ngan hang
c6 quy mo trung binh, mang dac thu van hoa ky luat cia quan doi (13.047 nhan
vién, hon 327 diém giao dich); Nam A Bank - ngan hang tu nhan quy mé nho
(5.565 nhan vién, hon 150 diém giao dich). O pham vi tham chiéu, luan 4n phong
van sau can bo truyén théng cta 9 ngan hang TMCP khac. Két qua c6 gia tri khai
quat Iy thuyét cho cac ngan hang c6 dic diém tuong ddng, khong nham khai quat

thong ké cho toan hé thong.
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Pham vi kénh truyén thong: cac kénh ndi bd nhu intranet, email, dao tao,
nhém chat, trao doi truc tiép, ban tin, phat thanh ndi bg; website va bao cao thuong
nién dugc phan tich nhu ngudn théng tin bo trg c6 tac dong gian tiép dén nhan
thirc cia CBNV.

4. Co s6 ly luan va phwong phap nghién ciru

4.1. Co s6 ly luan

Luan 4n van dung quan diém cta chii nghia Méac - Lé-nin va tu tudng Ho
Chi Minh vé béo chi, cong tic tuyén truyén va dan van; mé hinh truyén thong
SMCR ciia Berlo va mé hinh tuong tac hai chiéu Osgood - Schramm; md hinh
TTNB bén chiéu kich ciia Welch va Jackson (2007); 1y thuyét lan truyén cai mai
ctia Rogers; mo hinh quan tri sy thay d6i ADKAR cua Hiatt; khung danh gia
AMEQC, b0 ti€u chi do luong TTNB cua O’Neil va cong sy (2021) va md hinh
danh gid hi€u qua TTNB cua Rogala (2015).

4.2 Phwong phap nghién ciru

Phén tich va tong hop 1y thuyét: dugc thuc hién véi cac tai liéu 1a sach, luan
an, sach tham khao vé truyén thong, vé chuyén do6i s6 ciing nhu cac bai viét cia
chuyén gia va cudi cung 1a cac bai viét trén bao chi va truyén thong dai chung vé
chu dé chuyén ddi s6 ngan hang va cac van dé xung quanh chu dé nay (tai liéu
tiéng Viét, tiéng Anh, tiéng Phap).

Phuong phép phan tich ndi dung: dé phan tich hién trang truyén thong noi
bo tai ba ngan hang TMCP, tac gia tién hanh théng ké cac bai viét trén website
chinh thtc, cic ban bao cao thuong nién cia mdi ngan hang tir nim 2021 dén hét
nam 2025 véi cac bai viét co cum tir ¢6 lién quan téi chuyén d6i s6. Tong s tin
bai co tir khoa “chuyén dbi s6” trong tiéu dé hoic ndi dung bai viét trén website
cta 3 ngan hang la 323 bai.

Phuong phép phong van sdu: tac gia tién hanh 20 cudc phong van sau véi 2
nhom d6i tugng. Nhom 1 14 14 can bo ngan hang va nhém 2 gdom 6 chuyén gia vé
chuyén ddi s6, truyén thong sd, vé van hoa s ngoai nganh ngan hang.

Phuong phép dinh lugng: Dé tai sir dung phuong phap khao sat bang bang

hoi ddi véi can bd, nhan vién 3 ngan hang Vietcombank, MB Bank va Nam A
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Bank. Muc dich dé tim hiéu cong tac TTNB thuc day CPS tai cic ngan hang trong
dién khao sat dién ra nhu thé nao; truyén thong ndi bo gitp thay d6i nhan thirc vé
CPS ctua CBNV; danh gia cia CBNV vé muc do sin sang chuyén doi sb cta cac
ngan hang nhu thé nao.

Thong tin vé mau nghién ctru:

Khao sat véi MB Bank dugc trién khai trén nén tang truc tuyén Zoho tir
ngay 2.4.2025 dén ngay 19.6.2025. Mau nghién ctiru gdbm 376 phiéu hop 18.

Khao sat voi Nam A Bank dugce trién khai tir ngdy 22.4.2025 dén ngay
26.5.2025. Mau nghién ctru gdm 381 phiéu hop 18.

Khao sat voi Vietcombank dugc trién khai tir ngdy 26.5.2025 dén ngay
5.6.2025. MAu nghién ctru gdm 399 phiéu hop 1¢.

Chon mau: St dung phuong phap chon mau thudn tién. Khao sat dugc bo
phan phu trach TTNB mdi ngan hang trién khai giri dén ddi tugng khao sat thong
qua kénh email chinh thtrc. Ba bang hoi c¢6 cung cau trac, dugc thiét ké trén nén
tang khao sat truc tuyén Zoho, duoc giri cho timg ngan hang. Sau khi dugc phé
duyét boi 1anh dao cao cap ctia ngan hang, bang hoi duge bd phan TTNB cua ting
ngan hang gtri dén can bo nhan vién 1am viéc trén khap ca nudc. BO phan nay giri
lai dir liéu tho cho ngudi nghién ciru danh gia, phan tich, tong hop.

Phan tich dit liéu: Dit liéu tir nén tang Zoho dugc lam sach va nhap vao
phan mém SPSS dé phan tich. Nghién ctru str dung 2 phuong phap thong ké co
ban: théng ké mo ta va thong ké suy luan. Thong ké suy luan gom: (1) phan tich
phuong sai mot chiéu ANOVA dé kiém dinh sy khac biét vé mirc danh gia san
sang CDS cua timg ngan hang giira cac nhdm nhan khau hoc (gidi tinh, hoc van,
tham nién, noi lam viéc) (2) phén tich twong quan Pearson dé xac dinh twong quan
gitta muc do trao ddi thong tin vé CPS voi dong nghiép va cp trén truc tiép va
mirc d6 nhan vién dénh gid ngan hang minh sin sang CDS.

5. Cau héi va gia thuyét nghién ciru

5.1. Cau héi nghién ciru

Cau hoi 1. Truyén thong ndi bd thuc day chuyén doi s6 ctia ngan hang dang

dién ra nhu thé nao xét theo bdn yéu t6 chii thé - ndi dung - phuong thie - d6i tuong?
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Cau hoi 2. Tan suit cua truyén théng ndi bo co6 quan hé nhu thé nao véi
mirc do nhan vién dénh gia ngan hang sin sang chuyén doi s6?

Céu hoi 3. Nhitng rao can chinh dbi voi chuyén dbi sé tir goc nhin ciia can
bd, nhan vién 1a gi va dugc danh gid & muc do nao?

Cau hoi 4. Can nhimg giai phap nao dé tang cudng truyén thong nodi bo thuc
day chuyén ddi s tai cac ngan hang TMCP Viét Nam?

5.2. Gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét 1: Pa s CBNV nhan biét, hiéu dung vé chuyén ddi sd va danh
gia truyén thong ndi bo cé vai tro thuc day chuyén doi sé ctia ngan hang.

Gia thuyét 2: Mirc do tiép nhan thong tin chuyén d6i sé qua cac kénh truyén
thong ndi bo (cap trén truc tiép, dong nghiép va TTNB da kénh) c¢6 twong quan
thuan v6i mirc 46 can bo nhan vién danh gia ngan hang san sang chuyén doi sd.

Gia thuyét 3: Noi lo bi cong nghé thay thé duoc can bo nhan vién danh gia
1a can tré it hon so vdi cac yéu t6 vé ning luc, dong luc va hiéu biét vé chuyén
doi sb.

Gia thuyét 4: Pic diém nhan khau hoc (gidi tinh, trinh d hoc van, thAm nién,
b0 phan lam vi¢c) khong c6 khac bi€t co y nghia théng ké ddi v&i nhan dinh cua
CBNV vé muc do sin sang chuyén doi s6 ctia ngan hang minh.

6. Y nghia Iy luin va thuc tién cia dé tai

Thir nhat, luan an 1am rd khai niém TTNB thiic day CDS ngan hang trong mbi
quan hé véi truyén thong t6 chirc, truyén thong doanh nghiép va quan hé céng chung;
xay dung khung phan tich tich hop theo bon yéu t6 chii thé - ndi dung - phuong thire
- d6i tuong, dat trong bdi canh dic thu ciia ngan hang TMCP Viét Nam.

Thir hai, luan an ké thira va phat trién cic cong trinh d cong bo cua tac gia:
chuyén tir tiép can 1y luan va dinh tinh sang nghién ctru hdn hop; mé rong phong
van sdu 1én 12 ngan hang; bo sung dir liéu khao sat 1.156 CBNV véi bbn gia
thuyét duoc kiém dinh; bd sung goc nhin ctia ngudi tiép nhan thong tin 1a CBNV.,

Th ba, luan 4n chi ra su khac biét vé phuong thuc TTNB gén voi dic diém
so hiru, van hoa t6 chirc va vai tro ciia cac to chirc chinh tri - x4 hoi ¢ ting ngan

hang, lam co s& cho céac giai phap chung va giai phap riéng.



7.Y nghia 1y luin va thue tién

Vé 1y luan, luan an gép phan lam phong phu cac nghién ctru vé TTNB va
CBS - linh vuc con méi tai Viét Nam; la tai liéu tham khao cho nghién ctru, gidng
day quan hé cong chung, truyén thong t6 chirc, quan tri ngudn nhan luc va quan
tr1 su thay doi.

V& thuc tién, luan an dé xuét bd khung tiép can va cac giai phap gitip TTNB
vé CPS tai cac ngan hang TMCP dién ra theo kich ban mong mudn; c6 thé ap
dung cho cac ngan hang twong dong vé quy md, sé hitu, to chirc; gop phan dé
CDS toan nganh ngan hang dién ra hiéu qua hon.

8. Két cAu ciia luin an

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, danh muc bang biéu, danh muc tai liéu tham
khao va phu luc, ndi dung luan an dugc két cAu nhu sau:

Chuong 1: Tong quan tinh hinh nghién ctru

Chuong 2: Co s& 1y luan va thuc tién vé truyén thong ndi bd thiic ddy chuyén
d6i so tai cac ngan hang Viét Nam

Chuong 3: Thyc trang truyén thong ndi bd chuyén doi so tai cac ngan hang
thuong mai ¢6 phan Viét Nam

Chuong 4: Nhiing van dé dit ra va giai phap tang cuong truyén thong ndi bo
thic day chuyén doi so tai cac ngan hang thuong mai c6 phan Viét Nam trong thoi

gian tG1



.
CHUONG 1: TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU

1.1 Truyén thong va truyén thong ndi bd

1.1.1. CAc tai liéu va nghién ciru vé Truyén thong

Lu4n an hé théng hoa su phat trién ctia cac nghién ctru vé truyén thong va
truyén thong ndi bo theo tién trinh lich sir. Tac gia phén tich su thay doi cua
chu thé, ndi dung, phuong thuc va dbi tuong truyén thong qua ting giai doan.
Luén an dé cdp dén nhitng mé hinh, tic gia hodc cong trinh nghién ctru tiéu
biéu nhu mé hinh truyén thong tuyén tinh mot chiéu ctua Aristotle (384-322
TCN), sau d6 1a cic nghién cru mang tinh nén tang ciia nha xa hoi hoc nguoi
M7 Charles Horton Cooley (1909), Walter Lippmann (1922), Edwards Bernays
(1923), Paul Lazarsfeld (1944), Claude Shannon va Warren Weaver (1948);
cho dén cac nghién ctru ¢6 trong tm 1a tinh hai chiéu va phan hdi vdi mé hinh
truyén thong Osgood — Schramm, Marshall Mcluhan va Harold Innis (1964),
Maxwell McCombs va Donald Shaw (1972) dé xudéng 1y thuyét thiét lap
chuong trinh nghi su (Agenda-Setting Theory), James E. Grunig va Todd Hunt
(1984), James, Larissa Grunig va David Dozier (2002). Trong ky nguyén s,
cac nghién cuu cua Joep Cornelissen (2014), Manuel Castells (2009), Denis
McQuail va Mark Deuze (2020) cho thay su hdi tu ctia truyén thong dai chiing
va truyén thong lién nhén.

Céc tai liéu va cong trinh nghién ciru ctia Viét Nam vé hai chu dé nay ciing
rat phong phu, c6 thé ké dén cac tac gia nhu Ta Ngoc Tan (2001), Tran Hitu Quang
(2006), Binh Thi Thuy Hang, Nguyén Vin Diing cling nhu cac gio trinh ctia cac
truong dai hoc ¢6 giang day mén PR, marketing, truyén thong dai chung, truyén
thong da phuong tién.

1.1.2. Céc tai liéu va nghién ciru vé Truyén thong ndi bd

TTNB hinh thanh cting cach mang céng nghiép 1an thi hai, gan véi sy ra doi
cua tap chi ndi bd trong cac nha may. Lich st TTNB c6 thé chia thanh 5 giai doan:
khai sinh (thé ky XIX), Thé chién thtr nhat, Thé chién thtr hai, hau chién/tién s
va thoi dai sd (tir 1990). Cac nghién ctru cia nudc ngoai vé Truyén thong ndi bo

kha do so. PBé tai da nghién ctiu quan di€ém mang tinh nén tang cua Chester
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Barnard (1938), Alexander R Heron (1942), Douglas McGregor (1960), nhiing

nghién ctru cho thay trong tim cta truyén thong ndi bo di chuyén tir ménh 1énh
sang con nguoi va sy minh bach. Cac nghién ctru cua James Grunig (1992), Frank
Jefkins d nhin manh dén yéu t6 ddi thoai hai chidu voi nhan vién, xem TTNB 13
hoat dong chién lugc. Joep Cornelissen dit TTNB trong truyén théng doanh
nghiép. Mary Welchk, Paul Jackson (2007) tiép cdn TTNB theo cac bén lién quan
tir bén chiéu kich - tuong duong véi 4 ludng thong tin trong doanh nghiép toi
ngudi lao dong. Cac tac gia Lattimore - Baskin - Heiman - Toth, Kevin Ruck nhan
manh vao tinh twong tac, tiéng néi cia nhan vién (employee voice) va tim quan
trong cua viéc c¢d duoc su quan tdm, dn thdn cua nhan vién (employee
engagement). Cac tac gid Rita Linjuan Men va Shannon A. Bowen, Emma
Bridger, Dollins va Stemmle, Monique-Zytnik quan tim dén cac loi ich va van dé
dat ra khi tich hop tri tu€ nhan tao vao cong tac TTNB.

Luan an phan biét bén khai niém nén tang: truyén thong to chic 1a linh vuc
rong nhat, bao trum nhat (Putnam va Mumby, 2014); truyén thong doanh nghiép
tap trung vao su thong nhit vé ban sac, hinh anh, danh tiéng bén trong va bén
ngoai doanh nghiép (Van Riel va Fombrun, 2007); quan h¢ cong ching la chuc
nang quan tri cac mdi quan hé véi cong chiing muc tiéu cia to chirc/doanh nghiép;
TTNB I hoat dong hudng t&i cong chiing bén trong to chrc.

Su phat trién cta cac nghién ctru vé truyén thong ndi bo ciia Viét Nam nim
trong su phat trién ctia nganh Quan hé cong chiing tai Viét Nam. NCS d3 nghién
ctru quan diém cia cac tac gia Pinh Thi Thay Hang, Nguyén Thi Thanh Huyén,
Pham Hai Chung, Truong Pinh Chién, Nguyén Vin Hau - Nguyén Quynh Nga,
Lé Quang Vii, Nguyén Thi Van Anh ciling nhu quan diém ctia Nguyén Thi Minh
Hién trong luan an vé truyén thong to chirc.

1.2. Chuyén ddi s6 va chuyén déi s6 ngan hang

Luan an da nghién cru quan diém vé chuyén dbi s6 ctia Gartner, Boston
Consulting Group va cua cac tac gia nhu Brett King, Asser A. Khams cling nhu
quan diém ctia céng ty cong nghé FPT, Vién chién lugc Chuyén dbi sd, Bui Xuan

Chung, Cén Vin Luc, Pham Hé)ng Vin, Poan Thi CAm Thu, Pham Nhu Phong,
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Nguyén Dtic Lénh, Pd Thé Dan, Nguyén Thi Anh Ngoc va Nguyén Thi Diém.
Hau hét cac dinh nghia déu nhdn manh tinh tong thé, toan dién cua su thay doi.
Céc cong trinh nghién ctru vé CPS ngan hang chi yéu tiép can tir goc do cong
nghé, san pham, trai nghiém khach hang. Khia canh con ngudi, vin hoa va truyén
thong nd1 bg con it dugc nghién ciru.

1.3. Méi quan hé giira truyén thong ndi bd va chuyén doi sb tai té chic

Viéc chuyén d6i sb cua céc to chiic co thé duoc xép trong linh vuc truyén
thong vé sy thay ddi trong cac to chic (change management) do day 1a mot tién
trinh 1am thay d6i sau sic moi hoat dong trong mot cong ty. Cac nghién ctru chi
ra rang cac yéu td anh hudng t6i chuyén ddi sd tai t6 chic 1a mic do cam két cia
lanh dao cao cép, cach thtrc thay doi, su san sang thay ddi cua nhéan vién, muac do
phan khang, vin hoa doanh nghiép. Truyén théng ndi bo yéu thudng duoc xem 13
nhan t6 chinh din dén cam giac tiéu cyc trong nhan vién. Cac thay doi trong to
chtrc thuong vap phai su chdng dbi tir nhitng ngudi bi mat nhiéu nhat do sy thay
d6i mang lai.

Truyén thong ndi bo khong phai lac nao cling thuc day cac tién trinh thay
d6i trong t6 chtrc. TTNB yéu kém c6 thé gay ra sut giam ning sut, ting ty 1 nhan
vién nghi viéc, giam muc do gén b6 cua nhan vién vdi cong ty va dac biét 1a su
tho o voi cac thay doi & cong ty, du tdt hay XAu. Mang xa hoi khi dugc dung cho
muc dich cong viée ¢ thé din dén cac xung dot tAm Iy cia nhan vién khi ho cam
thay doi tu bi xdm pham va cac xung dot cong viéc-cudc séng ting 1én. TTNB c6
thé bi coi 1a cong cu dé duy tri quyén luc va su thong tri cta gidi chu.

Cung cap thong tin khong cé nghia 1a truyén thong (Informing vs.
Communicating). Khong phai cir phat tan thong tin qua email, ban tin 1a nhan vién
s& thau hiéu hay thay d6i hanh vi. Nhan vién c6 xu hudng tin vio tin truyén miéng
tu lan truyén (grapevine) hon 1a cac thong tin chinh thong.

Nhu vay, hoat dong truyén thong ndi bo vé chuyén doi sé tai ngan hang gidng
nhu nhiéu hoat dong TTNB khéc, s& kho c6 thé thanh cong néu khong cé chién
lugc, chién thuat hodc st dung cac phuong phap 16i thoi, khong con phu hop,

khong lang nghe phan hdi cta nhan vién.
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1.4 Panh gia tinh hinh nghién ciru va khoang trong nghién ctru

CAc tai liéu va nghién ctru vé truyén thong va truyén thong ndi bo da 1am rd
ban chit, co ché, mo hinh cua hai hoat dong nay. Truyén thong nd1 bo khong con
la hoat dong truyén thong tin thuan tuy ma da trd thanh mdt cong cu quan tri, mot
mat xich khong thé thiéu trong hoat dong ctia doanh nghiép.

Lu4n an d3 xac dinh 4 khoang tréng nghién ciru.

Khoang trong 1y thuyét: TTNB thuong duoc nghién ciru dudi lang kinh cta
quan hé coéng chiing va quan tri nhan sy. Chuyén d6i s6 thuong dugc tiép can dudi
goc d6 cong nghé hodc quan tri. Can tich hop hai khung 1y thuyét nay.

Khoang tréng thuc nghiém: thiéu br?mg ching thuc té vé hoat dong, td chte,
mo hinh TTNB tai mot s6 ngan hang Viét Nam.

Khoang trong phuong phap: thiéu nghién ciru két hop dong thoi khao sat
CBNV, phong van ngudi 1am TTNB, phong van chuyén gia, phan tich tai lidu va
so sanh nhiéu trudng hop ngan hang.

Khoang tréng bbi canh: nghién ctru qudc té chua phan dnh dic thu Viét Nam
vé thé ché, vé vai tro cta cac to chirc chinh tri x4 hoi trong ngan hang va md hinh

quan tri co tinh thir bac cao.
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CHUONG 2: CO SO LY LUAN VA THUC TIEN

VE TRUYEN THONG NOI BQ THUC PAY CHUYEN POI SO
TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM

2.1. Cac khai niém co ban:

2.1.1 Truyén thong

Theo NCS: Truyén théng 1a hoat dong trao doi thong tin nhiéu chiéu cing
luc gitra nguoi voi nguodi dé tao ra sy thau hiéu, hiéu biét 13n nhau, thong cam va
ddng thuan vé mot chii d& ma cac bén c6 lién quan cing quan tdm. Truyén thong
c6 thé dan dén su thay doi vé nhan thirc, thai d6, hanh vi va vin hoa ctia ddi tuong
cong chung muc tiéu. Luan an str dung mo hinh SMCR cua Berlo va bo sung mo
hinh Osgood - Schramm dé phan anh ban chat hai chiéu, twong tac va phu thudc
bdi canh ctia TTNB.

2.1.2. Truyén thong ndi bd

Téc gia cho rang Truyén thong nodi bo 1a tap hop cac hoat dong co tinh toan,
c6 ké hoach ctia mét t6 chire, thong qua cac kénh truyén thong duogc thiét ké hudng
té1 cong chung muc ti€u la can bd nhan vién, co dong (néu co), nham tao dung su
d6ng thuan va mot cach hiéu théng nhat di kém véi cac hanh dong mong mudn,
dé thuc hién thanh cong cic nhiém vu ma to chirc da dé ra. Co so phap 1y cua
TTNB vé CBS tai cac ngan hang gdm céac vin ban ctia Nha nude va NHNN (Quyét
dinh 810), cac nghi quyét cia Pang tiy Khdi Doanh nghiép Trung uong; nghi
quyét, chién lugc cta tirng ngan hang.

2.1.3. Chuyén doi s6 ngin hang

Chuyén d6i s6 ngan hang, theo tac gia, 1 qua trinh thay d6i tu duy van hanh,
cach thirc quan tri, vin hoa to chirc dua trén viéc ap dung ngay cang nhiéu cac
tién bo cong nghé s6 nham muc dich tao ra sy dot pha vé nang Suét, tdng cao suc
canh tranh cua ngan hang.

2.1.4 Truyén thong ndi bd thic day chuyén doi so

Lu4n 4n phén tich nghia ctua “thuc day” trong tiéng Viét va twong duong
“promote” trong tiéng Anh (quang ba, co vii, hd tro dé mot viéc phat trién theo

chiéu huéng tot). Viéc danh gia mac d6 thuc day ké thira c6 chon loc khung
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AMEC, b tiéu chi caa O’Neil va cong su (2021) & hai cap d6 Outtakes (nhan
vién nhan, hiéu, nhé théng diép) va Outcomes (thay d6i ¥ kién, thai do), cling mo
hinh cua Rogala (2015) vé hiéu qua - hiéu suét - chat luong TTNB.

Trén co s& do, luan an dé xuat: Truyén thong nodi bo thuc ddy chuyén doi sb
ngan hang 13 cac hoat dong truyén thong qua cic kénh ndi bo hudng téi cac can
bo nhan vién ctia ngan hang, cho ho hiéu ding, lam dung, vuot qua cac tré ngai
vé tam 1y va c6 dong luc thay doi dé hd tro viéc thuc hién diy du, dung thoi han
cac muc tiéu, chi tiéu vé chuyén doi s ma ngan hang da dé ra.

2.2. Ly thuyét truyén thong ndi bo thiic diy chuyén doi s6

2.2.1 Ly thuyét va mé hinh truyén thong ndi bd

Tac gia sir dung mo hinh héa céc 1y thuyét vé truyén thong ndi bo do hai tac
gia Jackson va Welch dé nghi. M6 hinh TTNB cta Welch va Jackson (2007) chi
ra bon chiéu kich: TTNB trong don vi (quéan 1y truc tiép - nhan vién), truyén thong
v6i dong nghiép trong nhom, truyén thong véi dong nghiép trong du 4n va TTNB
toan doanh nghiép (ban lanh dao - toan thé nhan vién). Mi CBNV c¢6 thé chiu tac
dong dong thoi cua nhiéu ludng thong tin - day 1a co s& dé luan an phan tich vai
trd ctia 1anh dao, cap trén truc tiép va dong nghiép.

2.2.2 Ly thuyét va mé hinh vé chuyén ddi so

Tac gia str dung md hinh chuyén doi s6 do McKinsey dua ra ndm 2017 véi
10 nguyén tac chuyén d6i sd, chia thanh 3 cap do va 16 trinh 5 budc ciia David J
Rogers.

2.2.3 Cac yéu t6 anh huwdng va khung phén tich

Khung phén tich cta luin 4n gém: (1) Béi canh va nén tang: chu truong,
chinh sach ctia Nha nudc, NHNN va ha tang s6 quéc gia; (2) Khung 1y thuyét nén:
quan diém ctia chu nghia Méc - Lé&-nin, tu tudng HO6 Chi Minh vé bao chi, tuyén
truyén, dan van; (3) Hoat dong TTNB xét theo bon yéu t6 chu thé, noi dung,
phuong thirc, doi tuong (Berlo; Osgood-Schramm) va cac ludng thong tin theo
Welch va Jackson; (4) Qua trinh tiép nhén, thay d6i nhan thirc - thai do cia CBNV
v6i chuyén doi s6 clia ngan hang minh. Qué trinh nay dugc phan tich theo 1y

thuyét lan truyén cai méi ciia Rogers va mo hinh thay d6i ADKAR; (5) Muc d6
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CBNV danh gia ngan hang san sang CDS; (6) Pac diém nhan khau hoc (7) cac
rao can tur goéc nhin cia CBNV (nang lyc, dong luc, hiéu biét, tam Iy ngai thay
d6i, e ngai bi cong nghé thay thé).

2.4. Kinh nghiém qudc té

D3 c6 mot s6 ngan hang trén thé gi6i trién khai chuyén d6i sé va dat dugc
nhitng thanh tich 4n twong. Viéc nghién ciru mot sé trudng hop dién hinh co thé
gitip rat ra mot s6 goi ¥ hitu ich cho cac ngan hang Viét Nam trong qua trinh trién
khai hoat dong nay:

Ngan hang DBS Singapore (Bai hoc: CDS phai bat dau tir tu duy va vian hoa;
lanh dao truc tiép dan dat va dbi thoai hai chiéu; dau tu kién tri 5—7 nam; phat
trién con nguoi 1a nén tang).

Ngéan hang ING Ha Lan (Bai hoc: md hinh agile véi 350 t6 lién quan
(squads) trong 13 “bd lac” (tribes). Phat huy tinh than khoi nghiép, it chi trong
thir bac; khuyén khich dam thi, dam sai; phdi hop lién phong ban; truyén thong
“khong 1061” qua khong gian lam viéc mo).

Ngan hang Mandiri Indonesia (dwa ra tim nhin cai t6 va cho nhan vién thay
vi tri cta ho trong thay d6i (ddo tao nhan vién thanh nha tu van giai phéap sd);
thanh 1ap mang lu61 van hoa dé lan toa van hoa lam viéc mai; dat trong tam vao

dao tao nang luc s0).

CHUONG 3: THUC TRANG TRUYEN THONG NOI BO
THUC PAY CHUYEN DPOI SO
TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM
3.1. Khai quat vé ba ngan hang trong dién khao sat
MB Bank (thanh 1ap nam 1994) thudc nhom 5 ngan hang 16n nhéat Viét Nam,
cd dong 10n 1a cac doanh nghiép nha nudc va don vi quan doi (Viettel, SCIC,
Téng cong ty Truc thang Viét Nam, Tan Cang Sai Gon); xac dinh CDS 1a myc
tiéu chién luogc tir ndm 2017 va tuyén bd d3 hoan thanh toan dién cic muc tiéu
CDS giai doan 2021-2025.
Nam A Bank (thanh 1ap nim 1992) 1a ngan hang tu nhan quy mé nho, chi
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trong CDS tir som, dat giai “Doanh nghiép chuyén ddi sd xuét sac” nim 2024 véi
giai phap ONEBANK; trinh bay CDS nhu mét qua trinh dang tiép dién.

Vietcombank (thanh 14p nam 1963) 13 ngan hang 16n do Nha nudc nim cb
phan chi phdi, trién khai D& 4n CDS véi hon 300 hanh dong theo bon tru cot s6
hoa, dir li€u, cong ngh¢ va chuyén doi.

3.2. Khio sat TTNB thic diy chuyén déi s6 tai 3 ngan hang

3.2.1. Vé chii thé TTNB thiic ddy chuyén doi sé

MB Bank xdy dung hé théng chu thé TTNB vé CDS theo md hinh “thap 4
tang”: Hoi dong quan tri/Uy ban CPS dinh hudng chién lugc; Tong Gidm ddc/Ban
diéu hanh ban hanh chinh sach va trién khai; Khéi Cong nghé/Nhan sy phu trach
chuyén mon va dao tao; CBNV thuc hanh va phan hoi. Nhiém vu TTNB do Phong
Thi dua va TTNB thudc Van phong CEO thuc hién, c6 ngan sach, nhan sy chuyén
trach va mang ludi cong tac vién tir ndm 2020.

Nam A Bank thanh 1ap Ban Chuyén d6i s6 (2022), Tiéu ban S6 héa van hanh
(2023), Khéi Dich vu s6 (2024); TTNB do nhén sy chuyén trach trong Phong Quan
hé cong chung va Thuong hiéu dam nhi€m, chua c6 mang ludi cong tac vién.

Vietcombank thuc hién mé hinh ban diéu phéi TTNB lién don vi (Ban ICU)
do mot Pho Téng Giam déc lam trudng ban, voi su tham gia ciia Phong Quan hé
cong chung, Van phong, Cong doan, Poan Thanh nién.

Nhan thitc cia CBNV vé d¢au mdi TTNB con phén tan: tai MB Bank khong
c6 don vi nao duoc qua 50% nguoi tra 161 lya chon; ty 1€ chon by phan quan hé
cong chiing 14 47,2% & Nam A Bank va 50,9% & Vietcombank. Ty 16 CBNV coi
doan thé 1a chii thé TTNB & Vietcombank (25,1%) va MB Bank (19,4%) cao hon
han Nam A Bank (3,7%). Chua ngan hang nao c6 don vi hoac nhan su chuyén
trach TTNB thtic ddy CDS. Phong van sau 9 ngan hang tham chiéu cho thiy murc
d6 chuyén nghiép hoa rat khac nhau, tir c6 bd phan chuyén trach va mang ludi
dau mdi dén chi ¢6 nhan sy kiém nhiém.

3.2.2. Vé néi dung TTNB thiic ddy chuyén doi sé

Két qua cho thay ba ngan hang c6 cach thiic truyén thong vé chuyén doi so

khac nhau r0 rét, phu hop vé1 dac thu s hitu va van héa cua moéi ngan hang.
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MB Bank tap trung manh nhat vao nhom Thanh tuyu/giai thuong (25/56 bai,

44,6%). Truyén thong chuyén ddi s ciia MB thién vé khang dinh vi thé va thanh
tich, phu hop vé6i van hoa ky luat, dé cao két qua.

Nam A Bank c6 trong tim 1a Cong cu/giai phap s (24/73 bai, 32,9%), tiép
theo 12 Thanh tyu (19,2%). Noi dung thién vé san pham va giai phap s6 cu thé -
phu hop v&1 mdt ngan hang tu nhan quy mo nhd, tap trung nghiép vu.

Vietcombank cé phan bd rong va can béng nhat, ndi bat 1a nhom Vin hoa sd
& Pang/doan thé (40/194 bai, 20,6%) - nhom ma MB va Nam A hau nhu khong
cong bd trén kénh dai chiing, phan anh dic thi ngan hang nha nude véi sy hién
dién manh cua céc to chirc chinh tri - x3 hdi. Vietcombank cling dan dau vé Su
kién/ho1 thao (16,0%), Pao tao (9,3%) va Chu truong Nha nudc/NHNN (9,8%).

9 nhom ndi dung chuyén ddi sé truyén thong ndi bo duoc théng ké ¢ 3 ngan
hang gdm: Chul truong Nha nuéc/NHNN, Thanh tyu/giai thuong, Chi dao cua
lanh dao ngan hang, Pao tao chuyén ddi sb, Ké hoach/chién lugc, Cong cu/giai
phap s6, Hop tac/hé sinh thai s6, Vin hoa s6 & Pang/doan thé, Su kién/hdi thao
chuyén doi s6. Thong ké cho thay Vietcombank c6 thong tin & ca 9 nhom ndi
dung, MB Bank & 8 nhém va Nam A Bank ¢ 7 nhom.

3.2.3. Phuong thirc TTNB thiic day chuyén doi sé

Hoat dong TTNB vé CPS pho bién nhét ¢ ca ba ngan hang 13 dao tao, boi
dudng (MB Bank 92,6%; Nam A Bank 81,8%; Vietcombank 73,9%) va cung cép
thong tin trén cac kénh no1 bo (88,0%; 53,8%; 81,7%). Ty 1€ nhan dién “cép trén
phd bién truc tiép” 1a 77,7% (MB Bank), 33,5% (Nam A Bank) va 56,4%
(Vietcombank); tuyén bd ctia ban 13nh dao duoc nhan dién cao nhit & MB Bank
(71,8%). Pao tao ting manh giai doan 2021-2024: s6 gid dao tao binh quan tai
MB Bank tang tir 33 gio/ngudi/nim (2021) 1én 70,73 gior (2024); sb luot dao tao
binh quan mdi can bo tai Vietcombank ting tir khoang 3,4 1én 11 luot.

Vé kénh, email noi bd 1 kénh duoc sir dung thudng xuyén nhat & ca ba ngan
hang (gia tri trung binh: MB Bank 4,42; Nam A Bank 4,54; Vietcombank 4,70),
tiép theo 1a nhom chat ctia don vi; 4n pham in 13 kénh it dugc str dung nhat (3,09;

3,75; 3,79). CBNV thuong xuyén nhan thong tin vé CDS tir cap trén truc tiép
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(81,9% - 84,0% ¢ muc thuong xuyén trd 1€n; gia tri trung binh 4,12- 4,20) va trao
d6i voi ddng nghiép. Tai Vietcombank, cac t6 chic chinh tri - x4 hoi tham gia
manh vao TTNB qua cdc cudc thi, phong trao (Ngay hoi thanh nién d6i méi sang
tao “YouUp” 2025, cugc thi “Khat vong vuon minh” 2025...); tai MB Bank, CDS
duoc dua vao chu dé Pai hoi Dang bo nhiém ky 2025-2030 va phuong hudng cua
Cong doan, Poan Thanh nién.

3.2.4. Vé déi twong ciia TTNB thiic ddy chuyén doi s6

CBNV ba ngan hang c6 trinh d6 hoc van cao, co ciu tham nién khac biét rd:
61,7% CBNYV Vietcombank dugc khdo sat c6 tham nién trén 10 nam, trong khi
68,5% CBNV Nam A Bank c6 thAm nién dudi 5 nim. Khoang 94,3% CBNV
(1.090/1.156) hiéu dng ban chat CPS 1a su chuyén d6i toan dién m6 hinh, chién
lugc va van héa, khong chi 14 ing dung cong nghé; tuy nhién ty 18 cho rang CDS
dang dién ra trong “moi hoat dong” cuia ngan hang chi 13 67,5% & Nam A Bank,
so vo1 85,4% & MB Bank va 82,2% ¢ Vietcombank.

3.2.5. Qud trinh tiép nhén théng tin va cdc rao can trién khai tir gé¢ dé ciia
CBNV

C6 5 rio can chinh ddi v6i viéc CBNV trién khai chuyén d6i s6: Kha niang
chip nhan cong nghé, Pong luc dé thay do6i, Hiéu biét vé chuyén doi s6, Tam 1y
ngai thay doi, E ngai bi cong nghé thay thé. Khao sat cho thay Kha ning chap
nhan cong nghé 1a rao can ding dau ¢ ca ba ngan hang, tiép theo 13 dong luc thay
d6i va hiéu biét vé CDS; hai rao can tam 1y duoc danh gia thap hon nhung c6 do
léch chuin cao nhét (1,17-1,33), cho théy su phan hoa 16n trong cam nhéan cua
CBNV.

Phong van sau & 9 ngan hang TMCP khac cho thay c6 cac kho khin nhu
nhan vién ngai thay doi thoi quen tham chi khang cu su thay ddi, thiéu kién thire
nén tang céng nghé; ap luc vira van hanh vira phai thich nghi; ¢6 noi nhan vién
khoi tiép xtic voi khach hang bi qua tai thong tin va thiéu thoi gian; nén tang so
chua dé su dung. C6 hién tugng nhan vién “lo s¢ bi thay thé”, e ngai “CbS dan
dén giam dinh bién”. Tuy muc d e ngai khong nhiéu nhung van xuat hién. Diéu

nay cho thiy day 14 ndi lo c6 that.
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3.2.6. Mikc dg san sang chuyén doi sé theo danh gid ciia CBNV

CBNV danh gia mirc d6 sin sang CDS cuia ngan hang minh ¢ murc cao (MB
Bank: 4,47; Vietcombank: 4,38). 95,2% CBNYV tai ba ngan hang (1.100/1.156)
cho ring TTNB c6 thuc ddy CDS (MB Bank 95,7%; Nam A Bank 94,2%;
Vietcombank 95,5%); mirc d6 thiic diy duoc danh gid & mirc “nhiéu” (MB Bank
4,03; Vietcombank 4,18; Nam A Bank 3,95).

3.3. Danh gia chung

Tra 16i cAu hoi nghién ctru 1: TTNB thiic ddy CDS tai ba ngan hang dién ra
manh mg&, duoc dan dit tir Cﬁ,.p chién luoc; chu thé 14 ban 1anh dao va bo phan phu
trach TTNB, v61 su tham gia cua cac t6 chire chinh trj - xa hoi & Vietcombank va
MB Bank; ndi dung khong chi vé cong nghé ma vé vin héa sb va thay doi tu duy;
dao tao 1a phuong thirc ndi bat nhat; kénh sé (email, nhém chat) chiém uu thé.
Két qua cho thdy nhan vién ca ba ngan hang déu danh gia raing TTNB c6 tac dong
tich cuc dén chuyén doi sb. Gia thuyét nghién ctru thir nhat: ““Pa s CBNV nhén
biét, hiéu dung vé chuyén d6i s6 va danh gia truyén thong nodi bo co vai trod thic
day chuyén d6i s6 ctia ngan hang’’ dugc tung ho.

Tra 101 cau hoi nghién ctiru 2: Muc d6 trao d6i thong tin vé CPS voi dong
nghiép co twong quan thuin véi mic danh gia ngan hang sin sang CBS (r = 0,38
& Vietcombank; 0,54 & Nam A Bank; 0,40 & MB Bank); mac d6 nhan thong tin
tir cap trén truc tiép cling trong quan thuan (r = 0,44 - 0,49). Két qua tung ho gia
thuyét tht hai: Marc d6 tiép nhan théng tin chuyén ddi sd qua cac kénh truyén
thong ndi bd (cap trén truc tiép, dong nghiép va TTNB da kénh) c6 twong quan
thuan voi mitc d6 can b nhan vién danh gia ngan hang sin sang chuyén doi so.
Két qua nay ciing phu hop véi quan diém cta Rogers vé vai tro ctia kénh 1ién nhan
va ngudi dong cip c6 stc thuyét phuc cao.

Tra 10i cau hoi nghién ciru ba: ba rdo can chinh 14 kha nang chip nhan cong
nghé, dong luc thay doi va hiéu biét vé CDS (gia tri trung binh 3,97 - 4,14), cao
hon hai rao can tam 1y (3,57 - 3,75). Piém ngh&n nam & bac nang luc (Ability) cua
mod hinh ADKAR. Két qua ung ho gia thuyét nghién ctru thir 3: Ni lo bi cong
ngh¢ thay thé duogc can bd nhan vién danh gia la can trd it hon so vdi cac yéu t6

vé nang lyc, dong luc va hiéu biét vé chuyén doi so.
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Vé gia thuyét nghién ctru thir tu: gidi tinh, tham nién va b phan lam viéc
khong tao khac biét c6 y nghia théng ké vé mirc danh gia sdn sang CPS & ca ba
ngan hang; trinh dd hoc vAn tao khac biét tai Nam A Bank va Vietcombank. Nhu

vay, gia thuyét nghién ctru thtr tu dugc ting ho mot phan.

Chuwong 4: NHUNG VAN PE PAT RA VA GIAI PHAP
TANG CUONG TRUYEN THONG NOI BO THUC PAY
CHUYEN POI SO TAI CAC NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN VIET NAM TRONG THOI GIAN TOI

4.1 Nhirng van dé dit ra trong truyén thong ndi bo vé chuyén ddi sé ngin
hang TMCP

Lu4n an chi ra ndm nhém van dé tuong Gmg véi chu thé, noi dung, phuong
thire, d6i tuong va béi canh TTNB.

Vé chii thé: bd may TTNB con phan tan va chua thong nhat vé dau moéi;
TTNB chua phé bién dudi hinh thire mot don vi chire nang doc lap & cép cao.
Trong 12 ngan hang dugc nghién ciru, rat it ngan hang c6 chuc danh quan ly
chuyén trach TTNB va chirc danh nay chua & cip lanh dao cao nhat; khao sat
nganh ciia Cong dong TTNB Viét Nam (2025) cho thay chi 26,4% nguoi 1am
TTNB la nhan su chuyén trach.

Vé ngi dung: TTNB vé CDS moi 1a mot dau muc trong tong thé ndi dung
truyén thong; ton tai khoang cach ngdn ngir gitta khoi cong nghé va phan con lai
ctia ngén hang; thong diép c6 noi con “xa, vi md, khé hiéu”; c6 khoang cach gitra
“biét” (94,3% hiéu dang ban chat CDS) va “nhin nhan thuc t€” (67,5% - 85,4%
cho ré“mg CDBS bao trum moi hoat dong).

Vé phwong thire: TTNB vé CDS d6i khi chi gin voi mot dy an, phong trao
riéng 1¢, thiéu ké hoach téng thé va dai han; dao tao co luc “nira voi”; md hinh
giao tiép chua theo kip yéu cau ctia van hoa sb véi giao tiép ngang hang, da chiéu.

Ve doi tuong: rao can lon nhat 1a nang luc lam chu cong ngh¢; bén canh do
1a tam 1y ngai thay dbi, e ngai bi thay thé véi mirc phan hoa cao; khoang cach thé

hé va k¥ ning giita ngudi tré thanh thao cong nghé va ngudi nhiéu kinh nghiém.
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4.2 Dé xuit giai phap va cu thé

4.2.1. Giai phap chung

Vé chii thé

Van dung quan diém “td bao 1a ngudi tuyén truyén tap thé, nguoi cd dong
tap thé, nguoi t6 chirc tap thé”, bo phan TTNB can tré thanh cha thé dan dit TTNB
vé CPS. Can quy hoach va cong b rong rai mot ddu moi chu tri truyén thong
thuc day CPS, khic phuyc tinh trang thong tin bj “chia vun” tir nhiéu ngudn; tang
cudng vai trd chi dao, giam sat cia 1anh dao cip cao; phat huy vai tro ctia can bd
cap trung trong viéc “phién dich” chién luoc thanh hanh dong; thiét 1ap mang ludi
cong tac vién va dai st CDS noi bg.

Vé néi dung

Thong diép phai thong nhat vé ndi dung va hinh thirc, gan CPS véi nhiém vu
chién luge va loi ich cu thé cua tung vi tri; minh bach muc tiéu, két qua do luong
duoc; xay dung va lan toa hinh miu dién hinh. No6i dung duoc thiét ké theo timg
nhom rao can: nhom tac dong vao dong luc (case study thanh cong, thong di€p lanh
dao va chi tiéu theo moc thoi gian); nhom tac dong vao hiéu biét (kién thirc CDS,
thoi su CDS nganh va ngan hang, game hoa ndi dung truyén thong); nhdm tac dong
vao tam 1y (loi ich ciia CDS voi mdi vi tri, giai dap thic mic va ndi lo); kha ning
chap nhan cong nghé duge giai quyét bang dao tao va hd tro thuc hanh. Luan an dé
xudt mo hinh 4S: phan nhém (Segmentation), ndi dung thiét thuc (Substantial
content), ké chuyén (Storytelling) va hanh dong y nghia (Story doing).

Vé phwong thirc

Van dung tu tuong H6 Chi Minh vé dan van, TTNB phai giai thich cho mbi
nguoi hiéu 16 viée d6 1a 1o ich va nhiém vu cia ho. Can két hop chién thuat “néi
va ban” v6i “nhan manh va kham pha”; chia qua trinh truyén thong theo cac giai
doan nhan thuc - hiéu - gin két - hanh dong - ciing ¢6 cho tirng nhom ddi tuong;
xay dung kénh phan hoi hai chiéu; quy hoach kénh, tap trung vao cac kénh hi¢u
qua nhit (email, nhém chat, ban tin online), 16ng ghép CPS vao céac cudc hop,
dao tao; ting cuong cac phién ddi thoai tryc tiép cua lanh dao; ton vinh ca nhan,

tap thé tiéu biéu vé CPS.
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Vé doi twong

TTNB phai hudng téi tat ca CBNV, “khong dé sot mot ngudi nao”. Can xda
tan ndi lo bi cong nghé thay thé bang théng tin minh bach vé 16 trinh cong viée va ky
nang; thu hep khoang cach thé hé va nang luc béng cac nhom lam viéc két hop; dua
CBS thanh ndi dung dao tao trén nén tang hoc truc tuyén; ap dung hinh thirc “doi
ban cung tién s§” (digital buddy) va dao tao chéo dé giai quyét rao can ning luc.

4.2.2. Cac giai phap cu thé cho tirng ngan hang

4.2.2.1. Cac giai phap cho MB Bank

Vé chii thé truyén thong néi bé: Nhidu nhan vién nhan thong tin vé chuyén
d6i s6 thong qua cap trén phd bién truc tiép. Diéu nay cho thdy MB Bank, voi dic
trung van hoa thir bac va ky luat cia quan doi, da s dung hiéu qua cach truyén
thong tir 1anh dao cap cao va quan 1y cp trung dén nhan vién.

Vé néi dung truyén théng néi bé: Hién Ban lanh dao try so chinh va giam
dbc cac chi nhanh dang sir dung cong nghé nhiéu trong cong tac quan ly. Can
truyén thong manh vé thuc té nay dé nhan vién thy viéc tng dung cong nghé
trong cong viéc khong kho va mang lai hiéu suat cao.

Vé phiong thire truyén théng ndi bg: cAn chu y téi tAm quan trong cia cic
nhom lam viée lién phong ban dudi dang céc tiéu doi/ phan doi (squad) khé phu
hop véi van hoa quan d6i. Nhan vién nhiéu bd phan nhu CNTT, kinh doanh,
marketing, nhan sy...cung tp trung giai quyét cac van dé cua khach hang bang
cac giai phap dua trén nén tang cong nghé qua d6 nang cao hiéu qua phdi hop bén
trong ngan hang.

Tang cuong truyén thong ngang hang (Peer-to-Peer Communication) tai cac
chi nhanh/phong ban dé ting hiéu qua TTNB vé chuyén dbi so.

4.2.3.2.Cdc gidi phdp cho Nam A Bank

Vé chii thé truyén théng néi bé: Can tang cudng pho bién thong tin tir 1anh
dao cao cap thong qua cac tuyén bd cta ban 1anh dao trén tat ca cac kénh truyén
thong nodi bo. Can chuan bi cac cong cu truyén thong cho quan 1y cép trung nhu
toolkit truyén thong (bao gdm cac cau hoi thuong gip FAQ, diém nhan can néi,

thong di¢p theo nhom vai tro).
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Vé néi dung truyén théng ndi bé: Nén ting cuong truyén thong minh bach
vé thay d6i cong viéc; 16 trinh k¥ ning thay thé; mo cac kénh hoi—dap an danh
hodc d6i thoai véi chatbot.

Vé phwong thirc truyén théng néi bg: Can day manh truyén thong ndi bod
thong qua cac kénh mang xa hoi vi day 1a kénh duoc gidi tré vu tién st dung. Cac
kénh s6 (email/chat/ban tin online/app). Pay ciing 1a ngan hang c6 ty 1¢ trao ddi
v6i ddng nghiép nhiéu (twong quan thuin voi sin sang & mic r = 0,54). Can ting
cuong truyén théng ngang hang (peer to peer) va xay dung cac KOL noi bo dé
nang cao anh huong cua thong diép. Nén day manh cac Dién dan ndi bo 1am noi
thao g& vudng mic.

Pao tao sé& 1 kénh truyén thong ndi bo c¢6 ¥ nghia voi ngan hang nay khi rao
can cao nhat cho chuyén doi sb 1 chip nhan cong nghé va dong luc. Can “Game
hoa” céc bai giang, to chiic cac cudc thi truc tuyén co thuong dé ting sy himg thu
thay vi cac 16p hoc truyén thong kho khan. Rao can tam 1y “E ngai bi thay thé”
tuy chi & murc 3,65 nhung d6 1éch chuén lai cao. Can truyén thong manh vé céac
chinh sach dao tao lai (Reskilling) dé nhan vién yén tdm rang cong nghé hd tro
chtr khong loai bo ho.

Vé hinh thirc truyén thong tin, nén day manh dinh dang video. Trong khao
sat, kénh nay duoc CBNV cho diém cao. Nén san xuat cic video ngan (dang
TikTok/Reels) huéng dan cong nghé hodc cac ban tin chuyén doi sb sinh dong dé
thu hit nhan vién, dac biét 1a nhan vién tré.

4.2.3.3. Cac giai phap cho Vietcombank

Vé chii thé truyén théng néi bg: cac hoat dong TTNB thuc ddy chuyén d6i
s6 tai VCB can duoc tién hanh theo nguyén tiac IMC - truyén thong tich hop.

Can dam bao CBNV biét va hiéu ban Marketing va Truyén thong (trén co s
hop nhat Phong Quan hé Cong chung va Phong Marketing Ban 1¢, tir 25/9/2025)
la don vi phu trach moi cong viéc vé truyén thong, dac biét 1a TTNB bao gém ca
TTNB vé chuyén d6i sd.

Viéc nhan thong tin vé chuyén doi s6 qua Tuyén b 1anh dao (48,4%) va hop

(48,9%) cho thiy déy 1a linh vuc can dugc ting cudng. Can td chirc hodc cac cude
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gip g& toan thé nhan vién (townhall) truc tuyén hodc truc tiép dé ting hiéu qua
truyén thong va ting do tin cdy.

Vé ndi dung truyén théng ngi bé: Voi can bd lanh dao, quan 1y cao cap:
Chuyén d6i s6 1a nhiém vu chinh tri cta ca to chirc, cia mdi dang vién, modi nguoi
lanh dao. V61 can bo cép trung, ho can hiéu rd vai tro dan dét va “phién dich” y
chi chuyén ddi s6 thanh hanh dong cu thé trong don vi minh. Vi nhan vién, can
quan triét chuyén doi s6 khong thay thé con nguoi ma gitip ting ning suat va chat
luong cong viéc ctia mdi nguoi.

Vé phwong thirc truyén thong ngi bé: V& kénh truyén thong, tuy Ban tin/dic
san 1 kénh it dugc ding nhat, nhung véi cac phan tich nhu véi MB Bank & phan
truyén thong in an, van nén duy tri kénh nay tai VCB va ting cudng thém céc
cong nghé tuong tic VR, AR, QR dé moi tang 16p CBNV va ltra tudi déu co thé
st dung.

Nén t6 chic hoat dong Khao sat nhanh (Pulse Survey) dinh ky dé do luong
thuc chat mic do hiéu, biét, tranh tinh trang nhan vién chi “h6 khau hiéu” nhung
khong hiéu sau hodc roi vao vong xody im lang (spiral of silence) khi tranh dua
ray kién phan bién trong td chire ¢6 muc d6 thi bac quan trong hodc co nhiéu
doan thé ban nganh.

Pao tao ndi bo ciing 13 mot hoat dong hd trg cho TTNB thiic déy chuyén ddi
s6 mot cach hiéu qua. VCB nén thir nghiém ap dung mé hinh Huén luyén dao
chiéu - “Reverse Mentoring” tao ra cac “doi ban cung tién”.

4.2.4. Mt s6 khuyén nghi

Tht nhit 13 cac ngan hang nén danh cho truyén thong ndi bo mot vi tri du
cao, di manh trong h¢ théng dé c6 thé trién khai hiéu qua cac muc ti€u chién luoc
cta t6 chic. Thir hai 12 Gtng dung Al trong truyén thong ndi bo. Thir ba 1a ting
cuong game héa cac chuong trinh truyén thong. Thir tu 13 x4y dung to chtic hoc
tap. Thir nam 14 4p dung chon loc mét s6 1y thuyét truyén thong phi hop vao chién
thuat truyén thong. Thir sdu 13 ting cudng trao d6i trong nganh. Th bay 1a tao

moi trudng cdi mo ndéi vé chuyén doi s6 va dong hanh cung nguoi lao dong.
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KET LUAN

Chuyén d6i s6 da dién ra manh mé trén toan quéc véi ba tru cot: chinh pha $0,
x3 hoi b, kinh té sd. Truyén théng nodi bd thuc diy chuyén doi sb giir vi thé quan
trong vi chuyén déi truée hét dién ra trong timg to chirc, tir kinh té dén hanh chinh,
x3 hoi. TTNB c¢6 thé thac ddy tién trinh chuyén doi s6 dién ra dung thoi diém, thoi
han va chat luong. Chuyén doi sd that bai c6 thé din dén nhimg thiét hai 16n vé dau
tu, su On dinh va phat trién ctia cac doanh nghiép va tir dé 1a ca xa hoi.

Khao sat tai ba ngan hang TMCP la MB Bank, Nam A Bank, Vietcombank
da tra 101 cho cac cau hoi nghién ctru va kiém dinh cac gia thuyét ma tac gia da dé
ra. Gia thuyét thr tu dugc ung ho mot phan (trinh d6 hoc van tao khac biét vé mirc
danh gia san sang CDS tai Nam A Bank va Vietcombank. Cu thé, hoat dong
chuyén d6i sé6 dang dién ra manh mé trong nhiéu ngan hang TMCP. Céc ngan
hang nhu Vietcombank, MB Bank da tuyén b6 hoan thanh cdc muc tiéu chuyén
d6i s6 dén nam 2025, Nam A Bank dua ra cac thong tin vé su thanh cong cua tién
trinh nay tai ngan hang minh. CBNV céc ngan hang nay danh gia cao su sin sang
ctia ngan hang minh trong cong tac chuyén d6i sé va nhin nhan CPS dang dién ra
mot cach toan dién ¢ noi minh lam viéc. Truyén thong nd1 bo dugc CBNV nhin
nhan c6 dong gop vao thiic day chuyén doi s6 cua ngan hang. Hoat dong TTNB
thic déy CPS duoc td chire bai ban, ¢ su chi dao tir cép cao nhét, c6 nhan sy
trién khai hoat dong thuong xuyén. Lanh dao cao cip va can bd quan 1y (cap trén
true tiép ctia nhan vién) c6 vai tro quan trong trong viéc thuc day chuyén doi sb &
ting don vi. Nghién ctru cho thiy, nhan vién c6 xu hudng danh gia ngan hang da
san sang chuyén d6i s6 & mirc cao duoc quan sat thiy ¢ nhimng noi lanh dao cao
cap va can bo quan 1y thudng xuyén trao d6i voi nhan vién, nhan vién trao ddi véi
nhau thuong xuyén va thong tin duoc truyén da kénh téi CBNV. Can bd nhan
vién ngan hang it lo ngai bi thay thé boi cong nghé hon so véi cac rao can khac
nhung ho van gip kho khin vé nang luc thuc hién CBS.

Luan 4n di tong quan cac cong trinh nghién ctru va xac dinh khoang trong;

hé thdng hoa 1y ludn va dé xuit khung phan tich TTNB thuc diy CPS theo bon
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yéu t6 chu thé - ndi dung - phuong thirc - ddi twong; phan tich thuc trang tai ba
ngan hang; chi ra cac van dé dat ra va dé xuat giai phap chung, giai phap riéng
cho tirng ngan hang va cac khuyén nghi.

Pé CPS ngan hang tiép tuc ting tdc, can ting cudng TTNB tir moi cap; cac
nd luc can hudng vao viée lam cho CBS hi€u qua hon chtr khong chi vao su can
thiét ciia CBS. Nguoi lao dong can duoc dat & vi tri trung tam, dugc biét muyc tiéu
chién lugc va vai trd ctia minh; TTNB can dua ngudi lao dong vao vi tri “bén
tham gia” chtr khong phai “khan gia”; ndi dung can nhan manh loi ich cu thé cua
CDS ddi véi timng ngudi. Can cé mot ddu mdi chuyén trach TTNB vé CDS; truyén
thong khong tach roi dao tao, can xay dung thu vién s6 va vian héa hoc tap subt
doi.

Han ché cua luan an: do tinh nhay cam cua thong tin kinh doanh, luan an
chua tiép can dugc ndi1 dung trén img dung ndi bo, nhom chat, email va cac 16p
dao tao no1 bg; phan tich ndi1 dung dua trén website va bao cdo thuong nién chi
mang tinh tham chiéu. Luan 4n méi do cac tAng nhan biét, hiéu va thai do, chua
do hanh vi thuc té. Mau khao sat thuan tién, dit liéu cat ngang va ty danh gia nén
chi xac 1ap méi lién hé, khong xac 1ap quan hé nhan qua va khong cho phép khéi
quat thong ké cho toan nganh. Huéng nghién ctru tiép theo co thé phan tang theo
cap bac, bd phan, khu vyc, mo rong sang cac ngan hang khac va do luong truc

tiép hanh vi.
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