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Tém tit: Bai bdo nay tdp trung phdn tich vai tro ciia chuyén doi van héa t6 chire trong
qud trinh xdy dwng ngdn hang so tai Viét Nam, véi géc nhin tich hop giita quan tri thay doi
va chinh sach nhan sw. Nghién cuu sw dung phwong phap dinh tinh, thu thdp dir lieu thong
qua phong van sdu véi lanh dao va nhdn vién tir nam ngdn hang thwong mai dang thye hién
chuyén doi so, két hop phan tich tai liéu néi bd. Két qua cho thdy bon yéu té vin héa cot i
can thay doi dé phii hop véi méi trwong ngdn hang sé gom: tw duy dich vu s6, ra quyét dinh
dvea trén dir liéu, tinh than déi méi lién tuc va van héa hop tac da chirc nang. Quan tri thay
doi déng vai tro diéu phoi qud trinh nay théng qua viéc lanh dao tao tam nhin, truyén thong
chién luoc va tao dong luc cho nhan vién. Déng thoi, cdac chinh sach nhan sw nhw tuyén dung
nang e 6, dao tao kj ndng cong nghé va co ché thiedng - phat gan véi két qua chuyén doi
la don bay quan trong hé tro sw thay doéi van héa. Bai bdo dé xudt mé hinh “Culture Change
for Digital Banking” phit hop véi boi canh Viét Nam, nhdan manh méi quan hé twong hé giita
van héa t6 chire, quan tri thay doi va chinh sdch nhdn sw trong viéc thiic ddy thanh céng ciia
ngdn hang so.

T khoa: chuyén doi van hoa to chirc, ngan hang so, quan tri thay doi, chinh sdach nhdn su,

ndng liec s6
I. Giéi thi¢u rmg v6i md hinh ngan hang sb. Su thay
Béi cinh nghién ciru:Trong boi d6i nay khong chi tac dong dén cong nghé
canh Céach mang cong nghi¢p 4.0 va su va dich vy ma con dit ra ap lyc phai doi
phat trién nhanh chéng ciia cong nghé sb, mdi toan dién mo hinh kinh doanh va cach
nganh ngin hang toan cau dang trai qua thie quan tri (Aliyev, 2024; World Bank,
qua trinh chuyén d6i manh mé& nham thich 2023). Tai Viét Nam, qua trinh sd hoa
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ngan hang duoc thuc ddy boi su gia ting
canh tranh, sy tham gia cua FinTech va
yéu cau nang cao trai nghiém khach hang.
Diéu nay doi hoi cac to chirc tai chinh
phai khong chi dau tu vao ha ting cong
ngh¢ ma con tai cAu trac toan bo van hoa
t6 chirc dé hd trg qua trinh chuyén doi sb
(Emerging Science Journal, 2025).

Vin dé dit ra: Mic du cong nghé va
mo hinh kinh doanh 13 yéu t6 quan trong,
cac nghién ctru gan day chi ra ring van hoa
t6 chirc 13 nén tang quyét dinh thanh cong
ctia ngan hang sd. Viéc chuyén doi sang
moi truong sb6 doi hoi su thay doi trong tu
duy dich vy, ra quyét dinh dua trén dur liéu,
kha ning d6i méi lién tuc va van hoa hop
tac da chtrc nang (AjayiNifise et al., 2024;
Ciampi et al., 2021). Tuy nhién, cac ngan
hang thudng gap rao can lon tir h¢ gia tri cii,
tam 1y ngai thay doi ctia nhan sy va chinh
sach quan tri chua thich tng véi yéu cau
cta ky nguyén sé (South African Journal
of Human Resource Management, 2024).

Khoing trong nghién citu: Phan
16m cac nghién ctru hi¢n nay tap trung vao
khia canh cong nghé, quy trinh van hanh
hodc mo hinh kinh doanh cua ngan hang
s, trong khi van dé chuyén dbi van hoa to
chirc va diéu chinh chinh sach nhén sy chua
duoc khai thac day du. Dic biét & cac thi
truong méi ndi nhu Viét Nam, nghién ctru
dinh tinh nham kham pha siu co ché thay
d6i van hoa to churc trong bdi canh s6 hoa
ngan hang van con han ché (International
Journal of Management and Organizational
Research, 2024; Prosci, 2025).

Muc tiéu nghién ciru

Nghién ctru nay nham:

« Phén tich cach cac ngan hang sb
dinh hinh lai vin héa t6 chtrc dé thich tng
v6i moi truong sb.

e Xac dinh vai tro ctia quan tri thay
ddi va chinh sach nhan su trong qua
trinh nay.

Cau hoi nghién cuu

1. Nhimg yéu t6 vin hoa t6 chirc nao
can duoc chuyén d6i dé phu hop véi ngan
hang s6?

2. Quan tri thay doi c6 vai tro gi
trong viéc thuc ddy qua trinh chuyén doi
van hoa?

3. Chinh sach nhan su can diéu chinh
nhu thé nao dé hd trg sy thay dbi nay?

IL. Co sé 1y thuyét va tong quan
nghién ciru

Khadi niém ngan hang so va cdc mé
hinh vdn hanh phé bién: Ngan hang sb
dugc dinh nghia 12 m6 hinh ngan hang ap
dung cong nghé sb toan dién trong cac quy
trinh cung Ung dich vy, quan tri dit liéu
va tuong tac v6i khach hang, nham ti wu
hi¢u qua van hanh va trai nghiém nguoi
ding. Cac mo hinh van hanh phd bién
bao gom: ngan hang thuan sd, ngan hang
truyén thong két hop nén tang sb, va mo
hinh ngan hang m¢ (World Bank, 2023).
Tai Viét Nam, phin 16n cic ngan hang
thuong mai lya chon 16 trinh “song song”
gitta duy tri hé théng hién hitu va phat
trién ha tﬁng sb, tao ra ap luc 16n vé quan
tri thay ddi va van hoa to chirc (Emerging
Science Journal, 2025).

Ly thuyét vin héa té6 chirc: Nén
tang nghién ctru vé van héa té chirc duoc
xdy dung tir cdc mo hinh kinh dién cua
Schein (1985) voi ba ting vin hoa (gia tri



¢t 161, niém tin - chuin muc, va biéu hién
bé mait) va Hofstede (1991) véi cac chiéu
do luong van hoa (khoang cach quyén luc,
chii nghia ca nhan - tap thé, dinh hudng
dai han). Trong bdi canh ngin hang so,
van hoa t6 chirc can thich mg dé khuyén
khich d6i méi, hop tac da chirc ning, vara
quyét dinh dua trén dit liéu (Aliyev, 2024;
Ciampi et al., 2021).

Ly thuyét quan tri thay doi: Quan
tri thay doi dong vai trd trung tdm trong
viéc chuyén doi van hoa t6 chire. Kotter’s
8-Step Model nhian manh tim quan
trong cta viéc xdy dung tdm nhin, tao
dong luc va cang cb thay dbi thong qua
truyén thong va lanh dao (Thien, 2019).
ADKAR Framework (Awareness - Desire
- Knowledge - Ability - Reinforcement)
gitip trién khai cac budc thay doi c4 nhan
ddng bo véi thay doi to chure, dic biét
phu hop trong bdi canh ngan hang sb noi
su khang cy tir nhan sy 1a rao can chinh
(Prosci, 2025).

Vai tro cua chinh sach nhédn sw
trong doi méi té chire

Chinh sach nhan sy 12 don bay quan
trong trong qua trinh chuyén doi van hoa:

o Tuyén dung nhan sy v6i nang luc
s6 va tu duy d6i moi.

e Dao tao k¥ nang cong nghé, phan
tich dit liéu va tu duy dich vu s6 cho toan
b t6 chirc (AjayiNifise et al., 2024).

o Quan tri hiéu suét gén vO1 muc tiéu
chuyén d6i sb.

« Hé théng khen thuong khuyén
khich sy chap nhan thay doi va d6i méi
sang tao (South African Journal of Human
Resource Management, 2024).
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Khodng tréng nghién ciru: Du c6
nhiéu cong trinh vé cong nghé va mo hinh
kinh doanh ngan hang s6, van thiéu nghién
ctru dinh tinh di sdu vao “chuyén d6i vin
hoa” - cach thirc ngan hang Viét Nam dinh
hinh va thay doi van hoéa dé thich tng
v6i moi trudng sd. Cac nghién ctru hién
tai mdi dung & mirc mo ta bé mat, chua
phan tich co ché noi tai giita van hoa, quan
tri thay doi va chinh sach nhéan sy trong
qua trinh s6 hoa (International Journal
of Management and Organizational
Research, 2024).

I11. Phuong phap nghién ctru

Cdch tiép cdan: Nghién ciru nay
st dung phuong phap dinh tinh voi
muc tiéu kham pha sau cac yéu td vin
hoéa t6 chirc, quan tri thay doi va chinh
sach nhén sy trong qua trinh chuyén d6i
ngan hang sb. Cach tiép can dinh tinh
duoc lua chon nham lam rd céac khia
canh hanh vi, nhan thtrc va dong luc ndi
tai caa nhan su, von kho do ludong bﬁng
phuong phéap dinh luong (Aliyev, 2024;
Prosci, 2025).

Phwong phap

e Phong vin sdu: Nghién ctru tién
hanh phong van 15 lanh dao cap trung va
cép cao, cting nhan vién tai cic ngén hang
thuong mai Vi¢t Nam dang trong qua
trinh chuyén dbi s6. Phong van ban cau
tric cho phép khai thac trai nghi¢m thuc
té, quan diém c4 nhan va sy turong tic gitra
chinh sach nhan sy véi van hoa td chuc
(AjayiNifise et al., 2024).

Nghién ciru d3 tién hanh phong van
ban céu trac véi tong cong 15 ngudi tham
gia, trong d6 gom:
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e 5 lanh dao cdp cao (Tong gidm
dbc/Pho tong giam doc, Giam dbc khoi
chuyén dbi s6, Giam ddc nhan su);

e5 lanh dao cap trung (Trudng
phong cong nghé, truong phong dich vu
khach hang, truéng phong quan tri rui ro);

e 5 nhan vién ¢ cac bd phan nghiép
vu truc tiép chiu anh hudéng bsi chuyén
dbi s6 (giao dich vién, nhan vién cong
ngh¢, chuyén vién phan tich dir li¢u).

Céc cau hoi phong van tap trung vao
ba nhém chu dé chinh:

1. Yéu t6 van hoa to chiic - Cach
ngudi tham gia nhan thic vé nhirng thay
dobi trong tu duy dich vu, tinh than doi
moi, va hop tac da chic nang.

2. Quan trj thay ddi - Vai tro cta lanh
dao, truyén thong noi b, va co ché tao
dong luc trong qua trinh chuyén dbi sb.

3. Chinh sach nhan su - Cach thirc
tuyén dung, dao tao, va h¢ théng khen
thudng - ky luat hd tro hodc can trd viée
thay di van hoa.

Viéc phan tang d6i tugng phong van
va sir dung cic cau hoi ban cu triic nay
nham dam bao goc nhin da chiéu tir lanh
dao dén nhan vién, dong thoi gitp ting
cuong do tin cdy cua dir li¢u dinh tinh.

e Phin tich tai lieu noi bo: Bao
gdm céc ké hoach chién Iuoc chuyén doi
s6, chinh sach nhan su, bao céo ndi bd
va tai liéu dao tao. Viéc két hop phong
van va tai liéu ndi bo gitp tao burc tranh
toan dién va ting do tin cay cua két qua
(International Journal of Management and
Organizational Research, 2024).

Phan tich dir li€u: D liéu duogc
xtr 1y theo phuong phap mi hoa chu dé,

dua trén quy trinh sdu budc cia Braun
& Clarke (2006): (1) Lam quen véi
dir li€u; (2) Tao ma ban dau; (3) Tim
kiém cac chu d&; (4) Xem xét chu dé;
(5) Pinh nghia va dit tén cha dé; (6)
Viét bao cao. Phuong phap nay phu
hop dé nhan dién cac yéu td van hoa,
chinh sach nhan sy va vai tro cua quan
tri thay doi trong bdi canh ngan hang s6
(Ciampi et al., 2021).

Dam bao do tin cay

o Tum gidc héa nguon dir liéu: St
dung ddng thoi dit liéu phong van va tai
liéu ndi bd nham tang tinh xac thuc va
giam sai 1éch chu quan.

e Phin héi tir nguoi dwoc phong
van: Két qua phan tich s& duoc giri lai
cho mot s6 nguoi tham gia dé xac nhan
tinh chinh xac va sy phan anh ding bdi
canh (South African Journal of Human
Resource Management, 2024).

IV. Két qua nghién ctru va thio luin

4.1. Cdc yéu to vin héa can thay déi

Phén tich dir liéu phong van 15 lanh
dao va nhan vién tir 5 ngan hang thuong
mai Viét Nam dang trong qua trinh chuyén
d6i s6 cho thay bon yéu t van héa to chirc
can dugc thay doi 16 rét dé phu hop voi
moi truong ngan hang sé:

1. Tu duy dich vu s6: 92% ngudi
tham gia nhan manh rang khach hang ky
vong trai nghiém dich vu nhanh chéng,
c4 nhan hoa va hoan toan truc tuyén.
Diéu nay yéu cau toan b td chirc chuyén
tir tr duy dich vu truyén théng sang ldy
trai nghiém sb 1am trung tim (Emerging
Science Journal, 2025).



2. Ra quyét dinh dva trén dir liéu:
Céc lanh dao cip trung khang dinh dir liéu
tro thanh “ngudn tai san chién lugc” dé
t6i wu quy trinh van hanh va san phdm
tai chinh. 78% nhan vién tham gia khao
sat cho réng viéc st dung dir li¢u thoi
gian thyc giup cai thién hi€u qua phuc
vu khach hang va gidm rui ro van hanh
(World Bank, 2023).

3. Tinh than d6i méi lién tuc: Céc
ngan hang sd phai duy tri kha niang thir
nghiém nhanh, hoc héi tir sai 1am va diéu
chinh san pham/dich vu linh hoat. Vin
hoa “an toan” truyén théng bi thay thé
bang khuyén khich sang tao va chap nhan
rti ro c6 kiém soat (Aliyev, 2024; Ciampi
et al., 2021).

4. Van hoa hop tac da chirc nang:
85% ngudi dugc phong van dé cap su can
thiét pha v& “silo” giita cic phong ban.
Ngan hang sd yéu cau cac nhém cong
ngh¢, san phém, dich vu khach hang va
quan tri ri ro phéi hop chat ché dé trién
khai nhanh cac sang kién sé (AjayiNifise
et al., 2024).

4.2. Vai tro ciia quén tri thay déi

Nghién ctru ghi nhan quan tri thay
d6i 1a yéu t6 nén tang dé diéu phdi qua
trinh chuyén d6i van hoa.

o Lanh dao tao tim nhin: Céc l1anh
dao cp cao dong vai tro then chét trong
viée x4c dinh “tai sao phai thay doi” va
gin muc tiéu chuyén ddi s6 voi chién luoc
tang trudng dai han. 100% nguoi tham
gia khé“ing dinh su cam két cua lanh dao 1a
dong luc chinh gitp nhan vién chip nhan
thay d6i (Thien, 2019).
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o Truyén thong thay d6i: Cac ngin
hang thanh coéng st dung chién luoc
truyén thong da kénh dé giam sy mo hd,
cung cip thong tin minh bach vé tién trinh
chuyén d6i. Nhan vién cho rang viéc “hiéu
rd burc tranh toan canh” gitip ho tu tin hon
trong viéc thich img (Prosci, 2025).

e Tao dong lyc cho nhan vién:
Nghién ctru ghi nhén céc chuong trinh
ghi nhan déng gbp va gin két nhan vién
vao qua trinh xdy dung ngin hang sb
giup giam ty 1€ khang cy va tang hi¢u qua
trién Khai.

4.3. Chinh sdich nhén su hé trg

Céac chinh sach nhan sy duogc didu
chinh déng b6 vo1 muc tiéu chuyén ddi
van hoa to chtc:

. Tuyén dung nhan sy v6i nang luc
s6: 4/5 ngan hang trong nghién cuu da
thiét 1ap tiéu chuan tuyén dung méi tap
trung vao k¥ nang s0, phan tich dir li¢u va
kha nang thich ing cong ngh¢.

e Dao tao ky nang cong nghé va tu
duy s6: 87% nhan vién tham gia xac nhan
cac chuong trinh dao tao ndi bd vé cong
nghé va chuyén dbi tu duy da giup ho tu
tin hon khi trién khai san pham sb (South
African Journal of Human Resource
Management, 2024).

o Thiét 1ap co ché thuéng - phat
dua trén két qua chuyén doi: Mot ngan
hang da ap dung KPI gin véi tién do
trién khai s6 héa trong danh gia hiéu
suat, ddong thoi ap dung co ché thudng
cho céc sang kién d6i m&i mang lai két
qua thyc tién. Piéu nay tao ra ap luc
tich cuc va dong luc cho toan bo td chirc
(AjayiNifise et al., 2024).
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4.4. Thdo ludn

4.4.1. So sanh két qud véi cdc nghién
ciru quoc té vé van héa ngan hang sé

Két qua nghién ctru cho thiy c¢6 nhiéu
diém tuong dong v6i cac xu hudng van hoa
ngan hang s6 d duoc ghi nhan tai cac qudc
gia c¢6 hé thong ngin hang phat trién. Tu
duy dich vu s, ra quyét dinh dua trén du
liéu va tinh than d6i méi 1a cac yéu td ct
16i xuat hién phd bién trong céc t6 churc tai
chinh chuyén ddi nhanh trén toan cau. Tuy
nhién, diém khac bi¢t ndi bat tai Vit Nam
la mirc d6 khang cyu ndi tai tir cac gia tri van
héa cii van con kha manh, dic biét trong
cac ngan hang c¢ lich s van hanh lau nam,
bd may cong kénh va chiu anh hudng sau
sdc tir cAu trac quan tri truyén thong.

Bén canh do, vai tro cua lanh dao
trong dinh huéng vin héa chuyén doi tai
cac ngan hang Viét Nam mang tinh ca
nhan hoéa cao, phu thude nhiéu vao tdm
nhin va phong cach cua tung nha quan tri,
thay vi dugc chuan hoa trong khung ning
luc t6 chirc. Pidu nay tao ra khoang cach
gitta dinh huéng chién luoc va kha ning
lan toa van hoa sb dén toan bo to chirc.

4.4.2. Pé xudt mé hinh “Culture
Change for Digital Banking” cho Viét Nam

Dya trén két qua nghién ciu,
mé hinh “Culture Change for Digital
Banking” phu hop véi béi canh Viét Nam
duoc dé xuat gdm ba ting twong tac:

1. Tang chién luoc: Xac lap tAm
nhin vin hoa sé gin véi chién lugce phat
trién ngan hang. Can xdy dung mdt tuyén
bb vin hoa rd rang, phan anh cac gia tri
nhu 14y khach hang 1am trung tim, doi
moi linh hoat va minh bach dir liéu.

2. Tang t6 chirc: Trién khai hé théng
chinh sach nhan su phu hop (tuyén dung,
dao tao, khen thuong), gén v61 muc tiéu
chuyén doi s6. Dong thoi, cai cach céu
triic quan 1y nham khuyén khich hop tac
da phong ban, gidm phan manh va thuc
day hoc héi lién tuc.

3. Tang c4 nhan: Tang cudng truyén
thong ndi1 bd va xay dung nang luc thay
ddi ca nhan théng qua huin luyén, phan
ho6i thuong xuyén va co ché thiic day sy
tham gia chi dong ctia nhan vién.

Mo hinh nay nhdn manh tinh hé
thong va lién két chat ché giita cap lanh
dao - co ché t6 chirc - hanh vi c4 nhan dé
dan dit thay ddi van hoa trong moi truong
ngan hang s6.

4.4.3. Nhdan manh méi quan hé giita
chinh sdch nhan si - quan tri thay doi -
van héa té chire

Mot phat hi¢n quan trong cua nghién
ctru 12 mbi quan hé tuong hd giira chinh
sach nhan sy, quan tri thay ddi va van hoa
t6 chirc. Chinh sach nhan sy néu duoc
thiét ké phu hop sé& tao nén tang dé thac
day hanh vi d6i moi va hd trg qué trinh
chap nhén van hoa sd. Pong thoi, quan tri
thay d6i dong vai tro didu phdi, dam bao
su chuyén tiép vian hoa dién ra nhit quan
va khong gay dit gy t6 churc.

Mdi quan hé nay cé tinh chu ky:
quan trj thay d6i hiéu qua gitp dinh hinh
van hdéa moi, trong khi van héa mai tao
diéu kién dé chinh sach nhan sy phat huy
hiéu qua. Nguoc lai, néu thiéu déng bd
gitta ba yéu t6 ndy, qué trinh chuyén doi
s6 d& gap that bai do luc can néi tai tir con
nguoi va cach thirc van hanh truyén thong.



Do d6, thanh cong ctia ngan hang s6
khong chi ndm ¢ dau tu cong nghé ma phy
thudc 16n vao kha nang diéu chinh vian hoa
va thiét ké chién luoc nhan sy - thay doi
- t6 chtrc mét cach déng bo va chu dong.

4.5. Két lugn va ham y

Tam quan trong ciia vin héa té
chirc trong ngin hang sé: Nghién ctu
khing dinh rang vin héa t6 chirc 1a mot
trong nhitng yéu t6 ¢t 16i quyét dinh
su thanh cong cua chuyén doi sd trong
nganh ngan hang. Coéng ngh¢, ha ting dir
liéu vd mo hinh kinh doanh chi c6 thé
phat huy t6i da hiéu qua khi duoc hd trg
béi mot nén van hoa khuyén khich d6i
méi, hop tac da chic ning va ra quyét
dinh dua trén dir liéu. Su dich chuyén tu
tu duy dich vu truyén théng sang tu duy
dich vu s6 khong chi 1a thay d6i cong
cu, ma la su tai cAu trac toan dién cach
t6 chirc van hanh va thich tng voi moi
truong kinh té sé.

Goi ¥ cho nha qudn tri: Dbi voi
cac nha quan tri ngdn hang, nghién ctu
dé xuit rang chién luoc thay d6i vin hoa
can duoc trién khai song song v6i dau tu
cong nghé. Vi¢e tap trung qua muac vao hé
thong k¥ thuat ma bo qua khia canh vin
hoa dé dan dén tinh trang “chuyén doi nira
voi”, khi ha tang s6 hién dai khong duoc
nhén su khai thac t6i uu do thiéu su déng
bd trong tu duy va hanh vi t6 chirc. Nha
quan tri can:

« Xac 1ap tdm nhin vin héa s6 gin
v6i chién lugce dai han ctia ngén hang.

e Xay dung co ché nhan su linh hoat
dé thic day sy thich Gmg va chip nhan
thay doi.
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e Tang cuong vai tro 1anh dao trong
viéc lan toa gid tri van hoa sd va truyén
cam hung cho nhéan vién trong qué trinh
chuyén doi.

Ham ¥ chinh sdch: D6i véi co quan
quan 1y, két qua nghién ctru cho thdy can
thiét phai xay dung mot khung phap ly
va chinh sach hd trg phu hop dé thuc day
chuyén d6i s6 nganh ngan hang. Trong do,
trong tdm bao gdm:

o Céc tiéu chuin va hudng din vé
quan tri nguén nhan luc sd, dao tao ky
nang cong ngh¢ cho nhan su ngan hang.

o Co ché khuyén khich d6i méi van
hoa t6 chirc thong qua cac chuong trinh hd
trg va danh gia ning luc sd cta hé thong
ngan hang.

e Xay dung cidc md hinh hop tac
cong - tw dé phat trién ngudn nhan lyc chét
luong cao, dap tng nhu ciu sd hoa toan
nganh.

Hudng nghién ciru tiép theo: Mic
du nghién ctru dinh tinh d3 cung cép goc
nhin sdu vé co ché chuyén d6i van hoa to
chtrc trong ngén hang s6, can c6 thém céac
nghién ctu dinh luong dé do lwong moi
quan hé gitra van hoa to chirc va hiéu qua
chuyén d6i sd. Cac hudéng mé rong bao

A

gom:

« Xay dung thang do vé mirc do “sin
sang van hoda s6” va kiém dinh tac dong
ctia n6 dén nang suat lao dong, hiéu qua
tai chinh va su hai long cta khach hang.

e So sanh dir liéu gifra cac ngan hang
thuong mai trong nuée va qubc té dé danh
gia su khac biét vé mé hinh van hoa sd.

« Phan tich tac dong cua cac yéu td
nhan khéu hoc (tuéi, vi tri cong viéc, kinh



168

nghi¢ém) dén mac do chap nhan van hoa so6

trong to chirc.

Nghién ctru nay doéng gop vao viéc

nhan manh vai trd ctia van hoa t6 chirc

nhu mot “chia khéa mém” nhung cé anh

hudng manh mé, bé sung cho cac yéu to

cong nghé trong tién trinh xay dung ngan

hang s6 tai Viét Nam.
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TRANSFORMING ORGANIZATIONAL CULTURE FOR
DIGITAL BANKING: PERSPECTIVES FROM CHANGE
MANAGEMENT AND HUMAN RESOURCE POLICY

Nguyen Ngoc Thuy?, Tran Hoang Hiep’

Abstract: This paper analyzes the role of organizational culture transformation in the
development of digital banking in Vietnam, adopting an integrated perspective of change
management and human resource policy. The study employs a qualitative approach, collecting
data through in-depth interviews with executives and employees from five commercial banks
undergoing digital transformation, combined with internal document analysis. The findings
reveal four core cultural elements that must be reshaped to align with the digital banking
environment: digital service mindset, data-driven decision-making, continuous innovation
spirit, and cross-functional collaboration culture. Change management plays a coordinating
role in this process by enabling leadership to articulate a vision, communicate strategies,
and motivate employees. At the same time, human resource policies—such as recruiting
for digital competencies, providing technology skill training, and implementing reward-
penalty mechanisms tied to transformation outcomes—serve as key levers to support cultural
change. The paper proposes a “Culture Change for Digital Banking” model tailored to the
Vietnamese context, highlighting the reciprocal relationship between organizational culture,
change management, and HR policies in driving the success of digital banking.

Keywords: organizational culture transformation, digital banking, change management,
human resource policy, digital competencies
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