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TOM TAT:

Nghién citu nay xem xét sy 4nh hudng clia cdc y&u t§ dic thi clia cong viéc ngdn hang va tic
dong ctia chuyén ddi s6 d€n mic d6 cing thing ctia nhan vién ngin hang tai thanh phd H6 Chi
Minh (TP.HCM). Bai nghién cttu da ti€n hanh phdng van trao ddi vdi 120 nhan vién ngin hang
thuong mai ¢4 phan nhu HD bank, AB bank, VIB bank & cic vi tri: giao dich vién, tin dung c4
nhan, tin dung doanh nghiép. K&t qua phan tich dinh tinh cho thiy cdc bi€n ddc 1ap c6 sy dnh
hudng d€n gia ting mic dd cing thing trong cong viéc clia cac nhan vién ngan hang, d6 la: Khoi
lugng cong viéc 16n; Chi tiéu ddnh gid cao; Thoi gian 1am viéc kéo dai; Moi trudng lam viéc bat
1gi; Thi€u Sy hd trg clia lanh dao cAp; Phic I¢i khong khuyén khich; va Lo s¢ 4p dung cong nghé.
Dua trén cdc két qua clia nghién citu nay, tac gia dd dé xui't mot sd ham y quan tri sy cing thing
trong cdc t& chiic ngan hang trong giai doan chuyén ddi s& nhim gidm su cing thing trong cong
viéc clia nhan vién c4c cap.

Tur khéa: cing thing nghé nghiép, quan tri cing thing nghé nghiép, ngan hang s&, chuyén ddi
50, nhan vién ngan hang, TP. H6 Chi Minh.

1.bit van dé

Trong thap ky qua, linh vuc ngan hang da trai
qua sy chuyé&n d6i nhanh chéng va ndi bat tir nhitng
thay d8i nhu thay ddi chinh sach do toan cAu héa va
tu do héa, ting canh tranh do su gia nhip ctia nhiéu
ngan hang khu vuc tv nhian (doanh nghi€p) hon,
gidm quy mo, su xuit hién cdc cong nghé mdi va
dic biét 1a chuyén d6i s6 v.v. Sy ra ddi clia cude
cdch mang cong nghé trong tat cd cdc tang 16p xa
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hoi cling v&i toan cau hda va cdc chinh sdch twnhan
héa manh mé da thay d6i cic md hinh thong thudng
trong tat cd cac linh vuc. Linh vyc ngan hang ciing
khong la ngoai €.

Su ra ddi clia nhitng thay ddi cong nghé, dic
biét 1 cac mod thic s6 héa di thay ddi mo hinh lam
viéc clia nhan vién ngan hang va di din dén hé
qué khong thé tranh khdi viéc cit gidm luc lugng
lao dong trong nganh. Va cdc nhan vién ngan hang
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ngay cang phai chiu dp luc rit 16n dé€ giir dudc cong
viéc ngdy cang gia ting cdc chi tiéu doanh s6 va chi
tiéu chat lugng. Do nhitng thay ddi nay, cic nhian
vién trong linh viic Ngan hang trdi qua nhiéu su
cing thing va cing thing gia ting mdi ngay sé& dnh
hudng dén chat lugng cong viéc va chat lugng cudc
song clia ho.

2. Co's6 1y thuyét

2.1. Khdi ni¢m va tic hai cila cdng thdng trong
cong viéc

Cing thing 132 mot khai niém dugc st dung
thudng xuyén trong ddi song, nhung lai khé dinh
nghia chinh x4c. Ciing thing c6 thé dugc dinh nghia
nhu “mdt qué trinh tudng tic gilta con ngudi va moi
trudng, trong d6 duong sv nhan dinh sy kién tr modi
trudng la c6 tinh chdt de doa, c6 hai, va doi hdi
duong su phdi c§ ging sif dung céc tiém ning thich
ting ctia minh (Lazarus, 1991). Sy cing thing trong
cong viéc xay ra khi ngudi lao dong bi tic ddong bsi
mot sy kién tir moi trudng lam viéc cé tinh de doa,
c6 hai d6i v6i ngudi lao dong va budc ho phai tim
céch thich nghi, tng phd, khi€n ho cdm thdy lo
1dng, hdi hop, that vong,...

Téc hai clia cing thing d&€n c4 nhan ngudi lao
dong thé hién & nhiéu khia canh: (1) vé siic khée:
suy giam thé luc va gia ting bénh tat; (2) vé cong
viéc: thdi do bat man, ning suit, chat lugng cong
viéc kém; (3) vé tinh cdm: khong ki€m sodt dudc
cadm xiic va dé& trAm cdm; (4) vé€ tu duy suy nghi:
khé tap trung, khong sang sudt; va (5) vé hanh vi:
kho6 kiém soat va d& c6 hanh vi gdy hau qui x&u
cho ban than va xa hoi. P6i véi t8 chidc, cing thing
lam gidm ning suit, hiéu quéa hoat dong va ting ty
1& nghi viéc.

2.2. Cdc thanh phdn gdy cdang thdng trong cong
viéc ctia nhén vién ngdn hang

Ivancevich va Matteson (1999) da thuc hién
nghién citu trén cac nhin vién ngan hang & Sydney,
ho chi ra ring sy thi€u gin k&t nhém cé thé gidi
thich c4c y€u t6 sinh ly khdc nhau va két qua hanh
vi § mot nhan vién. Xung dot giita cdc cd nhan tai
ndi lam viéc va cidc mdi quan hé tiéu cuc giita cic
cd nhan 1a ngudn gdc phd bién cha cing thing
(Dewe, 1993;

Lang, 1994; Long va cOng su, 1992), tdn tai véi

tim trang chdan nan tiéu cuc, va céc triéu chiing cia
stic khde kém (Snap, 1992; Karasek, Gardell va
Lindell, 1997; Israel va cong sy, 1999).

Keeley va Harcourt (2001) da thyc hién mot
nghién cdu trong ngin hang du trir cia New
Zealand va tim thdy ring mot sO triéu chiing cing
thing d tir chdi khi c6 thim quyén quyét dinh ting
1én va nhu ciu cong viéc trd nén nhe nhang. Ho
cling phat hién ra mot sd cing thing céc triéu
chitng gidm, vi nhu cAu cong viéc gidm ngay ca khi
cAp quyén cao.

Isikhan, Comez va Daniz (2004) nhan thdy tinh
trang hon nhén, tudi tic, nghé nghiépva cic van dé
nhu khong cong bing trong cd hdi thing ti€n, mat
cAn bing giita cong viéc va trach nhiém, xung dot
v6i ddng nghiép, thi€u ddnh gid cao nhitng nd luc
clia gidm st vién, 1am viéc nhiéu gid mét mdi, cic
vin dé gip phai véi khdch hing v ngudi thin anh
hudng d&én diém s6 cing thing.

Cé4c nghién cifu cung cAp bing chitng, cing
thing nghé nghiép xay ra do vin héa ndi lam viéc,
ky vong cla ngudi st dung lao dong, thoi gian lam
viéc qud mifc, cong viec qud tai, xung dot véi dong
nghiép, thi€u ddnh gid cao nhitng nd luc clia ngudi
gidm st va cac van dé gip phai véi khach hang.

2.3. Ap luc tit chuyén déi so ngén hang lén cdc
nhdn vién

Theo Peter Weill (2018), nganh Ngian hang tir
nim 2013 da phai d6i mit vdi sy dot pha s6 thic va
khich hang di quay lung véi cdc dich vu truyén
thong ctia ngan hang dé chuyén sang céc dich vu
tai chinh ddc 14p hon dudc cung cip bdi cdc cong ty
mdi nganh cong nghé hodc cac cong ty cong nghé
khdng 16, dang chi€m thé thugng phong vé dif liéu
16n vé khdch hang. Hon 70% khdch hang ngéin
hang ban 1é tham gia khdo sit tai Bic My nim
2014 coi mdi quan hé clia ho véingan hang chii yéu
12 giao dich va hon 25% cho biét ho s& xem xét viéc
quan 1y tai chinh cia minh v6i mdt ngdn hang
khong c6 chi nhanh.

Antonella Petrillo va cOng sy (2018) phét hién
riang &nh hudng dén y&u 8 con ngudi dugc lién két
v6i 4 y&u t6, gdbm: (1) cong cu va cong nghé, (2) t8
chifc va cau tric, (3) moi trudng 1am viéc va (4) hop
tac td chic.
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Nhin & géc do cong nghé, trong tuong lai, ngan
hang sé& ting nhu ciu vé cong viéc k¥ thuat s6 c6 k§
ning, s& gidm nhu cdu lam viéc thd cong va sé
cung cap cho nhan vién thong tin chinh xdc ma ho
cAn trong thdi gian thuc hodc trong mot tinh huéng
nhat dinh d€ thuc hién nhiém vu ctia ho mdt cich
hiéu qua. Hé thong chuyén ddi ky thuat gitp cic
nhén vién ngin hang c6 thé dua ra cic quyét dinh
dd diéu kién trong thdi gian ngin hon, nhung dong
thdi mot s6 hoat dong ngan hang chit ché nhu hau
ki€m giao dich tai chinh s& ngay cang giam. Piéu
d6 doi hdi cdc nhan vién ngan hang phai rat tip
trung cho cédc thao tic cong nghé va xr ly dit liéu
v6i cdc phan mém ibanking, va ludn trong trang
thdi cing thing. Tuy nhién, khdi lugng cong viéc
ctia ho c6 xu huéng s€ dugc gidm tai.

2.4. Cdc nguén tao nén sy cdang thing trong
nghé nghiép ciia nhan vién ngan hang tai TP. Ho
Chi Minh

Ngan hang 1a mgt moi trudng lam viéc phuc vu
cho hé thdng tai chinh qudc gia, cho sy phat trién
nén kinh t& nén doi héi 4p luc cddi v6i nhan vién
ngin hang phdi ludn niém nd, tuoi cudi véi moi
khach hang trong moi hoan cdnh. Tuy nhién, céc
nhan vién ngan hang trén th€ gidi va tai cic ngan
hang & TP.HCM déu dang ddi dién vé6i nhitng
ngudn tao ra cing thing mdi ngay nhu sau:

1) Qua tdi cong viéc: s6 lugng cong viéc cia
ngin hang qui nhiéu, doi héi do chinh xdc cao va
gidm thiéu rdi ro tai chinh nén cic nhin vién
thudng khé hoan thanh cong viéc trong mdt ngay
lam viéc. Tai cdc ngdn hang § TP.HCM, cédc nhan
vién ngin hang thudng phai lam thém gid: dé: o
van khdch hang, nhap dit liéu, phan tich dit liéu,
cAp nhatcac s6 liéu tai chinh,...

2) Chi ti€u hoan thanh céng viéc ap luc cao:

Cac nhin vién ngdn hang thudng phai nhan chi
tiéu 4p Ivc mdi ndm ting cao tif phia don vi cAp trén
va quén ly truc ti€p. Nganh Ngan hang c6 ty 1é
canh tranh thi trudng rat khdc liét, cdc ngan hang
thudng dit chi tiéu cao vé doanh s&, khach hang,
huy dong von vay, ddm bdo ty 1& ng xau thap,... Mot
nhin vién ngan hang thudng dudc yéu ciu cic chi
tiéu: cai thién moi quan hé khach hang, cung cip
dich vu khdch hang chit lugng va dong thdi phi xit
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Iy phan nan cta khdch hang, phan tich, x{t 1y céc
thong tin dit liéu vé cic khodn tién gii, tién vay clia
khéch hang, thong bdo kip thdi cho khdch hang vé
cdc khodn tién 13, tién 13i phét sinh hang thing,
didm bdo doanh s6 theo thdng, theo quy,...

3) Thoi gian lam viéc dai: Cdc nhan vién ngan
hang thudng xuyén vé nha mudn do phii  lai ngan
hang d€ hoan tit khdi lugng cong viéc nhidu va
tiéu chuin yéu ciu ctia cong viéc. Chinh vi vay, ho
thudng khong c6 du thdi gian d€ chim séc ban than
nhu: niu in, nghi ngoi. V& lau dai, viéc lam viéc
nhiéu gid trong ngay s& din dén stc khde vé tim
mach, rdi loan tinh than.

4) Moi trudng lam viéc khong thuan 1gi: Mic du
dugc bd tri chd 1am viéc trong vin phong mdy lanh,
tién nghi nhung cdc nhian vién ngin hang vin ddi
dién v6i nhiéu tdc nhan giy cing thing dén tif moi
trudng 1am viéc: ti€ng 6n tir khach hang trong cdc
gid cao di€m giao dich vdi nhan vién ngin hang.
Bén canh d6, viéc phdi xr 1y cdc giao dich tai chinh
khong theo quy dinh din dé&n cdc thit thodt i
chinh, c4c viéc tranh cdi v6i khach hang khi€n nhan
vién cang thém cing thing.

5) Cong viéc khdong an toan: Ngan hang 1a mot
thé ch& 1am viéc chit ché vdi nhiéu quy trinh quy
dinh d€ ddm bio an toan cic khoan tai chinh cho
khach hang gti va cac khoan cho vay. Tuy nhién,
cdc nhan vién ngin hang sé bi tic ché va cing thing
khi 1am viéc v6i quén 1y kém, vi ho phdi d6i dién
v6i cdc chi thi, ménh 1énh 4n chifa nhiéu rdi ro
trong cong viéc ma ho la ngudi chiu trach nhiém
chinh hodc lién ddi chiu trach nhiém. Hau qué 1a ho
c6 thé bi mat viéc néu khong 1am theo hoic bi phat
tién, truy & hinh sy n€u 1am sai quy tic ngan hang.

6) Lo ngai su thay d6i cong nghé: Ngan hang 1a
cong viéc rat ban ron c6 nhiéu vin dé phat sinh
hang ngay va nhan vién phai luén cip nhat thong
tin méi. Vi vay, su lo ling cia nhan vién khi ngan
hang thay ddi cdc cong nghé doi hdi cdc nhin vién
phai bd sung cic ky ning mdi d€ ngay lap tic c6
thé 4p dung vao trong cong viéc. Vi du nhu yéu cau
chuyén ddi s& véi xu huéng diu tu tw nhan toan ciu
vao cong nghé tai chinh theo ugc tinh cta Citi bank
(goi 1a fintech) da ting 2 ty d6 la My tit nim 2010
1én 21 ty do la My trong nim 2016. Piéu nay din
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dé&n hé qua 30% nhan vién ngan hang khong dip
ing yéu cAu chuyén d6i sd s& mat viéc hoic bi diéu
chuyén cong viéc. Su thay ddi cong nghé tao 4p luc
16n 1én cong viéc ctia nhian vién ngan hang doi hoi
su thay d8i @€ giir vitng vi tri cong viéc: tif cich
thich ¢ng v6i md hinh kinh doanh méi, yéu ciu
khach hang méi, tir viéc tu hoc nhitng ki€n thifc
mdi,... vé cong nghé.

7) Thi€u sy Ging hd cla lanh dao: ban thAn quin
ly c4p cao clia cic ngan hang ciing ludn gip ap luc
rat I6n trong cong viéc. Vi vy, thay vi gianh thoi
gian d€ hd trg, dinh huéng cho nhin vién dé€ gitip
ho gidm bét cing thing trong cdng viéc, gitp ho
gidi quy&t cong viéc nhanh hon, hiéu qua hon thi
cac nha quéan 1y, 1anh dao dudng nhu dang tao thém
viéc cho nhan vién. Xu huéng giao chi tiéu cao cho
céc nhan vién ngan hang tir trén xudng dudi dang
tdng cao, cdc nhdn vién ngdn hang it nhan dugc sy
ing ho phil hop tif quan 1y cip trén ma thudng 1a
cdc yéu cau, chi thi, vin ban. Cdc cudc hop it khi
ban vé cdc muc tiéu lam sao dé cai thién hiéu qua
cong viéc dé gidm bét thdi gian lam viéc, khoi
lugng cong viéc clia nhan vién, chia sé trach nhiém
cong viéc clia cac nhan vién trong cic d6i nhém dé
cling nhau dat muc tiéu. HAu hét cic nhan vién
ngin hang phai chiu trach nhiém cd nhin va giai
quyét cong viéc doc 1ap. Cac nhan vién ngan hang
that sy mong dgi tir linh dao d€ xAy dung cic quy
trinh 1am viéc thong minh hon, cd ché gidi quyét
van dé hiéu qué hon.

8) Thi€u phan thudng tai chinh: Cong viéc nhan
vién ngin hang c6 mdc luong thudng khong cao
hon so vdi nhiéu nganh nghé khac trong khi 4p luc
phdi xt 1y va chiu trach nhiém vé cic giao dich tai
chinh nhiéu rti ro din d€n mong mudn c6 dugc cic
phan thuéng tai chinh tuong xing dé dong vién tinh
than. Tuy nhién, do Idi nhuin clia ngan hang ngay
cang ting cham vi 4p luc canh tranh vé gid, dau tu
cho cdng nghé, cd s& vat chit phuc vu khdch hang
nén cac khoan thudng thudng 1a theo thi trudng.

2.5. Gidi phdp qudn Iy cing thdng cong viéc
ctia nhén vién ngan hang dp dung chuyén doi sé’

Qui trinh chuyén ddi sang ngan hang sd 12 mot
budc chién lugc quan trong va cAn thi€t dé cic ngan
hang t4i thi€t doanh nghiép thé hé mdi @€ c6 1gi the

gianh chi&n thing trong nén kinh t& s6. Tuy nhién,
chi€n Iudc nay lai khién gia ting thém 4p luc cho
nhan vién cdc ngin hang von dang rat cing thing
bdi khoi lugng cong viéc nhiéu, chi tieu doanh s
cao, luén phéi lam viéc doc 1ap trong mdi trudng
doi héi kha nang x{r 1y thong tin dir liéu nhanh va
chinh xdc. Chinh vi vay, & géc d6 quan ly cong viéc
ctia nhan vién ngan hang, linh dao cin luu y thyc
hién cac budc giai phap sau:

2.5.1. Chién lugc t6 chitc va vai tro ciia lanh dao
dugc cong bé’

Céc ngan hang cin hop va thdo luin vé vai trd
chinh ctia cdc nha lanh dao trong viéc tao ra ngin
hang s6 thé hé méi, xdc dinh va trién khai cdc cip
lanh dao trong toan b t6 chitc dé thiét 1p nhitng
thay d6i cAn thiét.

Viéc chuyén ddi doi héi kha ning lanh dao tir
moi bo phin clia td chic, tir trén xuéng dudi va tir
duéi 1én. Céc cudc hop va hoi thio toan ngan hang
s& n6i vé vai trd clia nhitng nhin t& quan trong nhu:
Hoi ddng quan tri, CEO, ban diéu hanh, Gidm ddc
cdng nghé thong tin va lyc lugng lao dong ngan
hang bao gdm quén 1y cAp trung va nhin vién tré.

2.5.2. Pao tao nhan sy va chinh sdch theo cdu
triic chuyén doi méi

CAu tric m&i cla ngan hang tip trung vao dao
tao nhan sy dya trén 5 nhdm quan trong theo chic
ndng quan tri ngan hang:

Nhém 1: Diéu hanh va hoat ddng ngin hang s&

Nhém 2: Quan 1y rdi ro va tai chinh

Nhém 3: Phat trién kinh doanh va gidi phdp
khach hang

Nhém 4: Chién luge va ki€ém sodt

Nhém 5: Tap trung vao céc ning luc cot 16i méi
cho ngudn nhan luc.

Cdc ndi dung dao tao va hoi thdo cia ngin hang
chuyén d6i s6 huéng t6i muc dich cung cip dich vu
ngan hang cot 16i ding cap hudng téi dich vu khich
hang s& héa bao gom:

e Thu hut va dao tao nhan tai va van hda: cong
bd, huéng dan va thiic diy cic k& hoach chuyén ddi
s6 m&i d& quan ly nhan tai va thich nghi v6i vin
héa ngan hang s6 va boi cdnh k§ thuat s6 méi.

e HJ trg cdc nhan vién ngin hang ti€p can véi
cdc cong nghé méi d€ ddm bdo trai nghiém ngin
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hang 8t nhat cho khach hang, t6i wu héa quy trinh
da kénh va tan dung dir liéu va thiét k& cic tuong
tac s6 hoa cho khach hang ting 1én. Pdng thdi viéc
nay ciing 1am gidm bét cac s6 lugng cong viéc hang
ngay clia cac nhan vién ngin hang.

e Truyén thong va kinh doanh k¥ thuat so:
khuy&n khich cdc khach hang gia ting cic tuong
tdc sO va st dung cdc sdn phim s& héa nhu app
mobile ctia ngan hang @€ vira m3 rong khach hang,
vilra tAn dung phan tich dit liéu khdch hang. Cédc s6
liéu kh4ch hang sé dugc dwa vé bd phan gidi phap
khach hang.

e K§ thuat va cdng nghé cho sd héa ngin hang
dugc dau tw ddm bdo vé co sd ha tAng cong nghé,
ki€n triic va bdo mat cling nhu ddm bdo dd tin cay
va khé niang kinh doanh trong moi hoat ddng phat
trién phan mém va hoat dong ngan hang.

e Thanh 1ap don vi kinh doanh s6 m&i: hdp tdc
vGi cdc cong ty khdi nghiép va céc trudng dai hoc
cong nghé dé nghién ctu hé sinh thai sing tao cho
ngin hang s6, tao mot moi trudng kinh doanh s
héa gitip gidm nhitng tuong tdc va khdi lugng cong
viéc dé bi mic sai s6t do y&u td con ngudi.

3.Kétluan

Thi trudng canh tranh khoc liét tai cdc ngin

TAILIEU THAM KHAO:

hang trén th€ gidi néi chung va tai cic ngan hang &
TP. HCM néi riéng ludn khi€n cdc nhan vién nganh
Ngan hang cdm thdy cing thing trong cong viéc
hang ngay. Bén canh d6, tim nhin m&i vé dot pha
sO thiic va sy cdi ti€n t6 chidc cla ngan hang s&
trong tuong lai 1a chi€n lugc sdng con nhung cling
khié€n cho 4p luc va lo ling clia cdc nhin vién gia
ting, lo sg bi thay th& cong viéc, chi tiéu cong viéc
gia ting.

Chinh vi vdy, cdc ngdn hang va lanh dao ngin
hang cin chi trong qué trinh chuyén ddi s6 theo
tirng giai doan r6 rét va hudng téi viéc quan 1y
cing thing cong viéc cho nhin vién cic cAp bing
viéc 1am ro chi€n luge tam nhin thuyét phuc va
md hinh ngan hang th&€ hé mdi. Ti€p dé 1a thuc
hién hang loat cic bién phap chuyén ddi s6 huéng
t6i nang cao niing lyc canh tranh cdt 16i clia ngan
hang. Pdng thdi 1dnh dao hd trg didu kién lam
viéc va dao tao huéng din nhin viéc ¥ng dung
cong nghé so trong cong viéc dé nang cao ning
sudtlam viéc, gidm thdi gian 1am viéc hang ngay,
ting cudng muc hai 10ng cha khdch hang va
chuin bi cho nhan vién ngan hang cic cAp doi mit
véi céc thach thic khoc liét nhdt ma moi nganh
nghé dang phai duong dau m
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MANAGING FACTORS AFFECTING THE JOB STRESS
OF BANK EMPLOYEES IN HO CHI MINH CITY DURING
THE DIGITAL TRANSFORMATION PERIOD
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ABSTRACT:

This study examines the influence of bank job-specific factors and the impact of digital
transformation on the stress level of bank employees in Ho Chi Minh City. In this study, 120
employees in different positions including bank teller, individual credit officer, and corporate
credit officer of joint stock commercial banks such as HD bank, AB bank VIB bank are
interviewed. The study’s qualitative analysis finds out that the independent variables that fuel
the job stress of bank employees are: high workload, strict KPI, long working hour, unfavorable
working environment, lack of support from leaders, lack of financial reward, and fear of
technological changes. Based on these results, some implications about stress management in
banks during the digital transformation period are made to help banks reduce the job stess of
their employees at all levels.

Keywords: occupational stress, job stress management, digital bank, digital transformation,
bank employees, Ho Chi Minh City.
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