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. Tém tit

Ngdy nhan: Nghién ctu nham xac dinh danh myc cac nang luc can thiét ddi voi
27/02/2014 ha ien khach ha VKH . an ha 3 d h

Ngay nhan lai: nhan vién khac ang.(N ! ) ’tron'g cac ngan hang va dugc t uc
05/05/2014 hlt}vn qua 2 giai doan: (i) So bd xac dinh nang luc cia NVKH; va (ii)

Ngay duyét ding: Kiém dinh thang do nang luc cia giai doan 1 vdi sy tham gia cla
10/06/2014 188 NVKH. Két qué cho thay ngoai tinh cach trung thuc (dugc coi la

M3 s0: nang luc quan trong so 1 dugc mac nhién cong nhan khi chua co6 du
0214-G-09 diéu kién dé do ludng), thi 9 nang lyc dugc kieém dinh can thiét cho

NVKH; trong d96, c¢6 4 ning luc tdc dong manh dén Kkét qua thyc hién
cong viéc gdm: (1) Giao tiép ung xir; (2) Kién thirc chuyén mén; (3)
Hoc hoi, sang tao; va (4) Ki nang str dung vi tinh, thiét bj van phong.
Céc yéu tb nang lyc giai thich dén 86 % két qua thuc hién cong viéc
cua NVKH. Bén canh d6, nghién clru con trinh bay tng dung cia
xac dinh ning Iuc can thiét dé hoan thién cong tic quan tri nhén lyc.
Abstract

The research tries to identify competencies needed for customer

service officers (CSOs) in banks through two steps: (i) identifying

initially competencies of CSOs; and (ii) testing a measure for

competencies found in the first step with support from 188 CSOs.

The results show that besides honesty (broadly recognized as the
Tir khoa: most important competency when exact measurement is still
Ning luc, két qua thyc hién  lacking), the nine competencies are proved to be necessary for
cong viéc, nhan vién khach  CSOs, and four of them have significant effects on job performance:
hang, ngan hang. (1) Interpersonal communication; (2) Expertise; (3) Learning and
innovation; and (4) Computing skills. These competencies explain
up to 86% of job performance. The research presents applications
from identification of competencies to enhance human resource
management.
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1. GIOI THIEU

Trong ngan hang, NVKH tryc tiép cung (mg cac san pham dich vu dén khach hang
tai cac b phan nhu: huy dong von, tin dung, thanh toan chuyén tién v.v.. Do thuong
xuyén tiép xuc giao dich voi khach hang, nén thai o, phong cach lam viéc cia NVKH
s& anh hudng quyét dinh dén chat luong phuc vy, hinh anh va uy tin cta ngin hang.
Trén co so dit liéu Proquest & Emerald, nhom tac gia chwa tim thiy cac nghién ctru
chuyén vé ning luc cia giao dich vién (Tellers) va nhan vién tin dung (Credit Officers)
trong khi cac quy dinh tiéu chudn ning luc cta cic ngan hang VN con so sai, chua phu
hop véi tinh hinh thyuc té. Do d6 nghién ciru xac dinh thang do ning lwc can thiét cho
cac NVKH lam viéc trong cac ngan hang.
2.CO SO Li THUYET

2.1. Dinh nghia va cac thanh phan cia ning lwc

Mac du dugc sir dung rong rai trong ca li thuyét 1an thuc té nhung hi¢n tai khong
¢6 dinh nghia nhat quan vé niang lyc (Competency) va cac thanh phan. Mot sé dinh
nghia con kha chung chung; vi duy, tir dién Oxford (1989) “Ning luc 1a kha ning thuc
hién mot didu gi d6 thanh cong hodc cd hiéu qua”; Spencer & Spencer (1993, tr. 9)
xem nang luc 1a “Mot ddc tinh co ban ciia mot ca nhan c6 quan h¢ nhan qua lién quan
dén tiéu chuan hiéu qua hodc hiéu suit cao trong cong viéc”. Tuy nhién, nhiing tic gia
khac lai néu ro cac thanh phén cu thé tao nén nang luc nhu:

Abraham & cong su (2001, tr. 843) xem nang lyc nhu mét bo nhitng déc tinh, hanh
vi va nhitng nét tiéu biéu can thiét dé thuc hién cong viéc thanh cong. D6 co thé 1a cac
ki ning, kién thic, hanh vi va thai d6 can thiét dé thuc hién hiéu qua mét vai tro.

Parry (1998) giai thich ning lyc 1a su két hop giita kién thtrc, ki nang va thai do lién
quan c6 anh hudng dén mot phan quan trong trong cong viéc ciia mot ngudi, lién quan
dén hiéu suét trong cong viéc va co thé do ludng theo cic tiéu chuan dugc chap nhan
va c6 thé dugc cai thién thong qua dao tao va phat trién.

McLagan (1980) cho riang nang luc 13 cac kién thirc va ki nang lam nén tang dé thyc
hién cong viéc hiéu qua. Pinh nghia ndy chu yéu tip trung vao nhimg dong gop va két
qua dau ra, mo ta ning lyc 1a kha ning ctia ca nhin ¢ vai tro rit quan trong trong viéc
hinh thanh nhitng san pham dau ra.
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Quinn & cong su (1990) chi ra ring nang luc c6 lién quan dén kién thirc va ki ning
dé thuc hién cac nhiém vu hodc cac du an c6 hiéu qua. Mot nang luc dac biét dugc
xem 14 hitu hiéu thi ngudi so hitu phai dat cac két qua mong mudn trong cong viée doi
hoi ¢o trinh d6 cu thé va céc thudc tinh ca nhan.

Nhu vay, diém chung nhat trong cac dinh nghia ning Iuc 14 yéu t6 tao ra két qua tot
va c6 cac yéu t6 cdu thanh la: Kién thrc, ki ning, thai do hodc nhan thirc va hanh vi.
Tdng hop céc ndi dung thanh phan trong dinh nghia ning luyc ciia mot sb tac gia néu
trén trong Bang 1.

Bang 1. Cac ndi dung thanh phan trong mét sé dinh nghia niing lwe

Quinn & Spencer & Abraham
. Parry  McLagan .
cong suw Spencer (1998) (1980) & cong suw
(1990) (1993) (2001)
Kién thie X X X X
Kinang X X X X
Hanh vi X
Dong luc/thai d§/ nhéan thic X X
Dic diém/dic tinh ca nhan X X X X
Tao ra két qua tdt X X X X X
Béi canh cong viéc cy thé X X

Khi thyc hién tong quan li thuyét vé& nang luc, Boritz & Carnaghan (2003, tr. 11) da
so sanh va néu thém 5 khuynh huéng d6i 14p nhau khi dinh nghia ning luc (Bang 2).

Bang 2. Sy khic biét trong cc dinh nghia vé ning luc

Nang luc
Bao gdém cac ki ning va kha ning (Ability) Bao gém ca pham chat, dic diém c4 nhan
Parry (1998) Dai hoc British Columbia (2001)
Chi thuan tuy chi trong két qua dau ra Bao gom ca kién thirc dau vao
Fletcher (1991) Abraham & cong sw (2001)
Bao gdm hanh dong, ki ning Bao gdm ca két qua ctia cac hanh dong, ki nang

Ever & cong su (1998) Fletcher (1991)
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Thé hién la cac yéu td chat lugng can thiét dé Thé hién 1a cac yéu td chét luong can thiét dé thuc
thyc hién cong viéc hi€u qua hién cong viéc hi€u qua vuot troi.
Parry (1998) McLagan (1997)

. Céac yéu t6 chét luong phai suy dién, 4m chi, ngdm
Céac yéu t0 chat lugng quan sat dugc Y nep Y &

Fletcher (1991)

hiéu
Spencer & Spencer (1993)

Nguon: Boritz & Carnagan (2003), “Competency-Based Education and Assessment for the
Accounting Profession: A Critical Review”, Canadian Accounting Perspectives, 2 (1), 11.

Boritz & Carnaghan (2003, tr. 9) cho rang su khac biét trong cac dinh nghia vé ning
luc phu thugc vao moéi truong hay khung canh str dung nang luc: “Moi truong gido duc
dao tao chi trong cac ki nang va kha ning co thé duge dao tao con trong moi trudng
viéc 1am, cac doanh nghiép chu trong vao yéu té thudc nhan thirc va pham chét ca
nhan”.

Nghién ctru nay xéac dinh cac ning luc can thiét cia NVKH trong ngan hang, do do,
can gén voi cac chuc nang, trach nhiém, cong viéc cu thé, can xac dinh cac hanh vi,
kién thuc, ki nang dé thuc hién tot cong viéc, do d6 dinh nghia nang luc Abraham &
cong su (2001) dugc chon su dung.

2.2. Nhan vién khach hang

La nhitng nguoi truc tiép lam viéc v6i khach hang tai cac bo phan: Huy dong von,
tin dung, thanh toan chuyén tién v.v., NVKH gdm céac chic danh: Nhan vién khach
hang doanh nghiép, nhan vién khach hang c4 nhan, giao dich vién, ké toan giao dich,
thanh toan vién thanh toan quéc té. Ho huéng dan khach hang thuc hién giao dich, trao
d6i thong tin, thiét 1ap va duy tri cac mbi quan hé v6i khach hang trong viéc cung cap
cac san pham dich vu nham thoa méan nhu cau khach hang va mang lai loi ich cho ngan
hang.

Cac cong viéc chinh thwong c6 cia nhan vién khach hang:

- Nhén tién giri va cho vay tién, thanh toan bang VND va ngoai té;

- Thuc hi¢n nghi¢p vu bdo lanh, tai bao 1anh cho cac doanh nghiép, t6 chire tai
chinh — tin dung trong va ngoai nudc, thuc hién cac nghi€p vu thanh toan quéc té;

- Thyuc hién cung rng cac phuong tién thanh toan va thyc hién cac dich vu thanh
toan, chuyén tién, thu chi ho, nho thu, dich vu ngan quy cho khach hang theo quy dinh;

- Phat hanh va thanh toan céc loai thé nhu: thé ghi ng ndi dia, thé Visa, Master...;
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- Cung cép cac loai dich vu khac nhu: ATM, Mobile Banking, Internet Banking
V.V..

- Tiép thi, phat trién thi truong va cham soc khach hang;

- Khai thac, ban chéo san phiam d6i voi khach hang ¢4 nhan va khach hang doanh
nghiép.

2.3. Co sé xac dinh cac ning lrc can thiét cia NVKH

Céc nang luc can thiét cia NVKH 1a cac nang luc dugc xép loai then chdt hodc
quan trong dé thuc hién tot cong viéc. Nghién ctru dé xuit 12 niang luc can thiét va 30
hanh vi trong tng phu hgp cho ting nang luc cia NVKH duya trén co sé:

a) Phan tich cong viéc!';

b) M6 ta cong viéc cuia chirc danh giao dich vién, tin dung vién theo mang Internet
Onet;

¢) Két qua cua cac nghién ciru trude ddy vé niang luc cho cac chirc danh cé trach
nhiém, chirc ning gan twrong tw NVKH nhu nhan vién kinh doanh trong céc linh vuc
hoat dong san xuat kinh doanh khéc (Siu (1998), George (2002), Hong-hua & Yan-hua
(2009); Sudsomboon (2010), Fang & cong su (2010); Jeou-Shyan & cong sy (2011),
Su-Chin & cong sy (2012),... - Bang 3).

Béang 3. Danh muc cac niang lwe duwgc chon lgc tir phéan tich cong viéc cia NVKH
va cac cong trinh nghién ciru truwdc day

Nang luc TAc gia hodc ngudn co s&

Kién thirc chuyén mén Fang & cong su (2010); Sudsomboon (2010);

Phan tich cong viéc theo Internet Onet va tai 1 s6 ngan hang.
Fang & cong su (2010); Siu (1998); George (2002), Su-Chin &
cong su (2012);

Phan tich cong viéc theo Internet Onet va tai 1 s6 ngan hang.

Ki nang giao tiép va ung xur

Yan-hua (2009); Jeou-Shyan & cong sy (2011); Internet Onet;

Ki nang ngoai ngt )
g ngoatng phan tich cong viéc

Vi tinh N McLagan (1989b);
1 tinh van phon ,
prong Phan tich cong viéc theo Internet Onet va tai 1 s0 ngan hang.

Siu (1998); Sudsomboon (2010); George (2002); Su-Chin &

Lam viéc nhém
vie cong sy (2012);
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Phén tich cong viéc theo Internet Onet va tai 1 sb ngén hang.
Fang & cong su (2010); Siu (1998); Sudsomboon (2010);
Dinh huéng khéch hang. George (2002); Su-Chin & cdng su (2012);

Phén tich cong viéc theo Internet Onet va tai 1 sb ngén hang.

. . .. Sudsomboon (2010); Jeou-Shyan & cong su (2011); Internet
Nhan dién va giai quyét vén da  >udsomboon (2010); Jeou-Shyan & cong sy (2011); Interne

Onet
) , Sudsomboon (2010); George (2002);
Dinh hudéng két qua . o
Phan tich cong viéc theo Internet Onet va tai 1 sO ngén hang.
Fang & cong su (2010); George (2002); Jeou-Shyan & cong sy
Do6i méi va sang tao (2011);

Phan tich cong viéc theo Internet Onet va tai 1 s6 ngan hang.

Siu (1998); Hong-hua & Yan-hua (2009), George (2002); Phan

Phat trién ban than o 1 A a1
tich cong viéc theo Internet Onet va tai 1 sO ngan hang.

K1 nang tu van va ban chéo o R Y
. 3 Phan tich cong viéc tai 1 s6 ngan hang
san pham

Tinh céach trung thuc. Phan tich cong viéc tai 1 s ngan hang

Nguoén: Theo phan tich cua tac gia

2.4. Két qua thure hién cong viée va cac tiéu chi do lwong/danh gia

Dinh nghia

“Két qud thuc hién cong viéc cua ca nhan CBNV la khdi lugng cong viéc dugce
hoan thanh twong tmg véi chit lwong cong viéc va thoi gian thuc hién cu thé, v.v..
Pénh gia két qua thuc hién cong viéc 1a sy do luong mot cach hé théng, chinh thirc va
cong khai két qua thuc hién cong viée so véi cac tiéu chuin di dé ra hoic két qua cong
vi€c cua cac ca nhan khac cung thuc hi¢n cong viéc” (Trén, 2014, tr.251).

Tiéu chi do lwong/ danh gia két qua thue hién: Pugc xac dinh truc tiép tir chirc
nang nhiém vu dugc giao trong cac hoan canh, diéu kién thuc hién cong viéc cu thé.
Céc tiéu chi danh gia két qua thuc hién cong viéc can tuan tha nguyén tic SMART (cu
thé, dinh lugng; co6 chuong trinh hanh dong thuc hién, ¢ tinh kha thi-thuc tién, va quy
dinh thoi gian hoan thanh). Hién nay, xu huéng giao muyc tiéu va danh gia két qua thuc
hién cong viéc theo KPI (Key Performance Indicators) trd nén phd bién trong cac
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doanh nghiép nham dinh luong do luong két qua thuc hién cong viéc chii yéu va gin
két muc tiéu ca nhan voi cac muc tiéu chién luge ctia doanh nghiép, don vi.

2.5. M6i quan hé giira ning lwe va két qua thye hién cong viée

Nhu trén da d& cap, ning luc phai gin véi két qua thuc hién cong viéc tot. Hudng
t61 két qua thuc hién cong viéc t6t 1a 1 yéu té cau thanh trong dinh nghia ning luc cia
nhiéu tac gia duoc tong hop trong Bang 1. McClelland (1973) cho ring yéu t6 dé du
doén tdt nhat két qua thyc hién cong viéc cia mdt ca nhan thi phai dya trén nang luc
ctia ho. Nang lyc 1a sy két hop giita kha niang va dic tinh co ban cia mot nguoi co tac
dong quan trong dén két qua thuc hién cong viéc hiéu qua (Boyatzis, 1982); vi vay, khi
mot ngudi cé ning luc s& cho phép nguoi d6 thue hién tdt cac yéu cu dit ra. Giira két
qué thyc hién cong viéc va nang luc ¢ mdi quan hé mat thiét voi nhau, diéu nay duoc
chung minh trong nghién ctru cua Boyatzis (1982), Linders (2001), Abraham & cong
su (2001), Levenson & cong su (2006), Fang & cong su (2010).

3. QUY TRINH NGHIEN CU'U VA XU Li SO LIEU

3.1. Nghién ciru so' by kham pha nhitng ning lwc cin thiét cia NVKH

Muc tiéu nham kham pha nhiing nang luc can thiét cua NVKH, duogc thuc hién theo
ba budc sau:

Budée 1: Trén co so phan tich cong viée tai ngan hang, tiéu chuan cong viéc cia
Onet va cac bién nang luc thu dugc tir cac nghién ciru trude, tic gia chon dugc 12 ning
lwc va 30 bién quan sat c6 thé sir dung cho budc tiép theo.

Buéc 2: Tién hanh thao luan véi 10 can b ciia Ngan hang Cong thuong (VCB) -
chi nhanh Pdng Nai nhdm b sung, diéu chinh cac bién cho phu hop tinh hinh thuc té.
Két qua phong van nhom: 12 ning lyc tiép tuc duoc nghién ctru (diéu chinh ki ning tin
hoc thanh ki ning sir dung vi tinh va thiét bi vin phong); v&i 44 bién quan sat hanh vi;
trong d6 bod sung thém 18 bién quan sat, loai bo 4 bién quan sat va didu chinh 4 bién
quan sat so voi budce 1.

Budéc 3: Po ludng tim quan trong cua 44 ning lyc cia NVKH duge kham pha
trong budc 2. Pbi twong khao sat gdbm 10 can bd quan li ngén hang, 30 NVKH va 20
khach hang cia VCB Pong Nai. Nhitng ngudi tham gia khao sat dugc dé nghi danh gia
vé tdm quan trong cia ting hanh vi ning luc cia NVKH theo 5 bac; trong do, 1 1a
khong quan trong, 2 13 it quan trong, 3 1a twong dbi quan trong, 4 1a quan trong, 5 1a rat
quan trong.
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Két qua thong ké tAm quan trong cia cac ning luc NVKH: Theo cach phan loai
murc d trd 101 trong khao sat cia Tas (1988), nhitng nang luc c6 gia tri 16n hon 4,5
duoc coi 1a then chdt; tir 3,5 - 4,49 1a quan trong; tur 2,5 - 3,49 1a tuong dbi quan trong.
Trong 12 thanh phan niang lyc cia NVKH c6 2 thanh phan duoc danh gia 1a then chot
va 10 thanh phan 13 quan trong (Bang 4).

Bang 4. TAm quan trong ciia cac ning lwc phén loai theo khao sat

Piém CBQL Khach hang NVKH
Ning lye tll)“unl;g Piém Xép Piém Xép Piém Xép
1n
trung binh hang  trung binh hang trung binh hang

Tinh cach

i cac 478 473 1 495 | 4,66 |
trung thuc
Giao tié

BOHP 469 4,53 3 4,95 1 4,59 2
va ung xu
Ki nang
tu vin — 432 4,25 6 4,56 3 4,15 4
ban chéo
Kién thuc
chuyén 427 423 7 436 4 422 3
mon
Pinh
hudng két 4,25 4,6 2 4,07 7 4,07 9
qua
D A re \

OLmILVE g 19 4.45 4 4 9 412 6
sang tao
Phat trié

nattrien -y 1y 429 5 4,08 6 3,98 12
ban than
Pinh
hudéng 4,11 4,07 9 4,14 5 4,13 5
khach hang
Lam viéc

) 4,03 4,08 8 3,9 11 4,1 7

nhom

Nhén dién 4,02 4,03 10 4,01 8 4,01 10
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va giai
quyet van
de

Ki nang sur
dung cong 4 o 4 1 3,95 10 401 1
cu van
phong
Kinang

S 370 3,87 12 3,13 12 4,09 8
ngoai nglt

Nguon: Theo tinh toan ciia tac gia

3.2. Kiém dinh két qua thang do cac niing lwe NVKH trong nghién ctru so' bd

Tinh cach trung thuc véi 3 bién quan sat (Thé hién sy trung thuc; Tao dugc sy tin
cdy ddi v6i khach hang; Biét giit chir tin) dugc ghi nhan 14 ning lyc quan trong s6 mot,
c6 vai trd then chét dbi véi NVKH, tuy nhién do luong ning luc nay lai rat khé, can c6
minh chimg cu thé. Trong thyuc té, cic minh chimg nay lai rat hiém, vi vy ning luc
nay dugc mac nhién céng nhan. Tét ca céac nang luc con lai cia NVKH trong nghién
ctru so bd duoc kiém dinh phan tich nhan té khing dinh (CFA) va kiém dinh méi lién
hé ¥ nghia ndi dung véi két qua thuc hién cong viéc thong qua phén tich hdi quy véi ki
thuat SEM. Nghién ciru thyc hién khao sat 210 NVKH tir cic ngan hang bang ki thuat
phong van truc tiép thong qua bang cau hoi diéu tra trong thoi gian tir thang 08 -
12/2013.

Dir lidu s& duoc tién hanh kiém tra, phan tich, danh gi4 bang phan mém SPSS va
AMOS 20. Nghién ciru sir dung thang do Likert 5 mirc d6 gém 41 bién do luong 11
thanh phan cta ning luc v&i 1: Chua c6 ning luc nay; 2: Gan dat yéu cau; 3: Dat yéu
cau; 4: Vuot hon yéu cau binh thuong; 5: Tét. Thang do két qua thuc hién cong
viéc ctia NVKH c6 2 bién: (i) Két qua cong viéc ca nhan cua ho duoc danh gia xép
loai & cdp d6 nao; va (ii) Ho dap mg cac tiéu chudn cua ngan hang & cip do nio.
NVKH ghi nhan 5 bac theo thuc té: Muc thép nhit 13 1: Khong déap ung hoac két qua
thip; Mirc d6 cao nhat 13 5 thé hién két qua danh gia rit cao. NVKH sé& tu danh gia
muc do dap ung yéu cAu nang lyc va Kkét qua thuc hién cong viéc. Vige dé nguoi thyuc
hién tg danh gid nang lyc ctia minh dugc thyc hién trong nghién ctru cua Sodeif,
Habib, Bashokoh (2013); Boritz & Carnaghan (2003).
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MAiu Kkhao sat: Tat ca 210 NVKH tham gia tra 16i (156 NVKH ctia VCB va 54
NVKH ctia cac ngan hang khéc); ¢6 22 bang tra 10i thiéu nhiéu thong tin, khong dam
bao tin cdy, bi loai. Theo do, c6 70% dbi tugng tra 101 1a nir va 30% la nam. V& linh
vure cong tac ¢ 43 % lam cong tc tin dung, 25 % lam cong tac huy dong von va 32 %
lam cong tac chuyén tién. Luc lugng NVKH kha tré, c6 18% dudi 25 tudi, 37% tir 25
dén dudi 30 tudi va 35% tir 30 dén 40 tudi. Tat ca nhitng nguoi duge khao sat c¢é trinh
do dai hoc trd 1én, trong d6 co 14,4 % co trinh do thac si.

Danh gia thang do ning luc ciia nhan vién khach hang

Trong kiém dinh Cronbach’s Alpha, 41 bién quan sat cho 11 thanh phan ning luc
déu c6 hé sd cao hon 0,65 nén khong c6 bién nao bi loai. Trong kiém dinh CFA, thang
do niang Iyc NVKH c6 9 thanh phan véi 33 bién quan sat. 2 ning lyc: sang tao va phat
trién ban than duoc gdp chung trong 1 yéu td nén dugc dat tén mai 1a “hoc tap, sing
tao”; cic ndi dung cua ning luc chuyén mén va ning luc tw van ban chéo san phim
dugc sap xép lai nén dit tén lai theo dung nodi dung ning luc: “Ning lyc chuyén mon”
va “Hiéu biét vé ngan hang dang lam viéc”. Bién dinh hudng két qua bi loai. Cac thanh
phan con lai giit nguyén ndi dung. Téng hop chung, thang do cac thanh phan ning luc
NVKH duoc kiém dinh g@)m:

Néang lwe chuyén mon

1. C6 kién thirc nén tang vé kinh té, tai chinh va phap luat lién quan;

2. Hiéu biét vé ngan hang va linh vuc chtc ning lién quan;

3. Phan doan nhanh tim 1i, nhu cau va phan loai khach hang;

4, Nam virng thong tin vé san phém, dich vu méi, 1am 13 vu diém cua san phém cho
khach hang;

Hiéu biét vé ngan hang dang lam viéc

7. Hiéu biét v& céc loai san pham, dich vu ctia ngén hang;

8. Nam rd hoat dong cua cac phong trong to chuc;

9. Nim virng cac quy trinh nghiép vu chuyén mén, chinh sach cia don vi; va

10. Gitp khéach hang dua ra danh gia, mong mubn vé chit luong san phém, dich vu

Hoc tap va sang tao

11. Tich cuc tim kiém va nim bt cac co hdi hoc hoi va cai thién kha nang cua ban
thén;
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12. Nam bt thong tin phan hoi tir cdp trén, dong nghiép, khach hang dé cai thién
hiéu suat lam viéc;

13. Ludn dat ra cdc muyc ti€u phat trién cho ban than va phén d4u dé dat duoc;

14. Biét tiép nhan nhimg ¥ tuong méi dé ap dung nham nang cao hidu qua, chat
lugng cua dich vu cham soéc khach hang;

15. Str dung thoi gian lam vige va nguén luc mot cach hi¢u qua; va

16. Ludn nghi vé twong lai va dua ra cac cai tién.

Giao tiép va ing xir

17. C6 thai d6 niém nd, than thién, lich su, ding myc voi khach hang;

18. Lang nghe tich cuc dé ndm bat va xu 1i tot thong tin; va

19. Dién dat rd rang, ngin gon, dé hiéu.

Ki niing ngoai ngir

20. Ki nang giao tiép (n6i) voi dbi tac/ khach hang bang tiéng Anh;

21. Ki ning doc hiéu van ban, hop dong, thu tir ... bang tiéng Anh; va

22. Kha nang soan thao van ban, hop déng, thu, email. .. bfing tiéng Anbh.

Ki niing sir dung vi tinh va thiét bi vin phong

23. Sir dung vi tinh vin phong va Internet tot; va

24. Sir dung cac thiét bi truyén thong (dién thoai, fax, photo copy...) tot.

Lam viéc nhém

25. C6 sy phdi hop cong viée tbt giira cac thanh vién;

26. San sang chia sé kién thuc, thong tin, ngué)n lyc, trach nhi¢ém va thanh cong; va

27. Thiét 1ap quan hé hop tac dya trén su tin tuéng 1an nhau.

Pinh hudéng khach hang

28. Sin sang cung cip cho khach hang cac san pham dich vu tot nhat; va

29. Giai quyét nhanh chong moi khiéu nai, thic mic cua khach hang mot cach
chuyén nghiép va lich su.

Nhan dién va giai quyét van dé

30. Biét phan tich, so sanh dir li€u tir cac ngué)n khac nhau;

31. Biét dé ra mot tién trinh hanh dong hodc phat trién cac giai phap thich hop; va

32. Xac dinh dugc nguyén nhan dé c6 thé tim ra cach giai quyét hop li.

Phuong phép udc lwong Maximum Likelihood duoc sir dung cho thay nhin chung
thang do co cac tham sé uéc luong phu hop v6i Chi binh phuong [99] =
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176,675; p=0,000; GFI= 0,906; TLI=0,909; CFI= 0,941; RMSEA=0,065 va thang
do ¢ d6 tin cay tong hop (pc)= 0,8959), phuong sai trich pve= 0,4935; trong sb trung
binh (A = 0,696). H¢ sb tuong quan giita cic nhém nang lyc nam trong khoang 0,232
dén 0,706 v&i cac gia tri (1-r)/SE > 1,96 (Bang 5). (Thang do két qua thuc hién cong
viéc ctia NVKH ¢6 2 bién nén duge kiém dinh chung trong mé hinh do ludng).

Bang 5. Két qua kiém dinh thang do

) lwgng Do tin cdy  Phwong sai trich Trong )
Thang do Ao TR 2
thanh phan  t4ng hop (pc) (pve) trung binh (A)

Ning lue NVKH 9 0,8959 0,4935 0,6960
Hoc tap-sang tao 6 0,8479 0,4833 0,6930
Nang lyc chuyén mén 6 0,8261 0,4467 0,6618
Pinh hudng khach hang 2 0,7924 0,6562 0,8130
Giao tiép 3 0,7446 0,4943 0,7010
St dung vi tinh, thiét bi van

\ 2 0,7116 0,5757 0,7235
phong
Lam viéc nhom 3 0,7316 0,4775 0,6890
Ngoai ngit 3 0,6905 0,4290 0,6517
Giai quyét van dé 3 0,7426 0,4905 0,7000
Hiéu biét ngan hang 4 0,7937 0,4932 0,6983
Két qua thue hién cong viée 2 0,862 0,750 0,870

Két qua kiém dinh mé hinh do lwong. M6 hinh ¢ cac tham sb phu hop v6i Chi
binh phuong (126) = 209,021; p=0,000; GFI=0,901; TLI=0,926; CFI= 0,951;
RMSEA=0,059; Hé s tuong quan giita cic bién tiém an cua thang do ning luc véi
bién két qua nam trong khoang 0,483 dén 0,839 v&i cac gié tri (1-r)/SE > 1,96.

Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciu. M6 hinh nghién ctru ¢6 cac tham sé
phu hgp véi Chi binh phuong (126) = 209,021; p=0,000; TLI=0,926; CFI= 0,951;
RMSEA=0,059. Két qua kiém dinh CFA cho thay thang do c6 9 thanh phan véi tit ca
33 bién quan sat nang lyc hanh vi duoc chdp nhan. Mtc d6 giai thich cua ning luc
dbi voi cua két qua hoat dong doanh nghiép R?> = 0,86. Co nghia 1a theo nhan dinh
ctia cac NVKH thi 86% bién thién két qua lam viéc c4 nhan dugc giai thich bang ning
luc cia NVKH. 4 ning lyc ¢6 anh hudng co ¥ nghia thong ké dén két qua cong viéc,
trinh bay trong Bang 6.
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Bang 6. Anh huéng ciia cac thanh phan ning lue dén két qua

thue hién cong viéc cia NVKH

Gia tri wéc lwgng S.E. C.R. Giatri P
Hoc tap - Sang tao 0,206 0,138 1,851 0,064
Giai quyét van dé 0,092 0,113 0,97 0,332
Ning lyc chuyén moén 0,311 0,167 2,039 0,041
Dinh hudng khach hang 0,022 0,079 0,23 0,818
Giao tiép 0,35 0,148 2,759 0,006
Ngoai ngi 0,073 0,115 0,683 0,494
Sir dung vi tinh, thiét bi van phong 0,141 0,113 1,648 0,099
Lam viéc nhom -0,107 0,113 -1,171 0,242
Hiéu biét cong ty 0,086 0,121 0,79 0,429

4. THAO LUAN KET QUA VE YEU CAU NANG LUC POI VOI NVKH

- Mtic 46 anh huéng ctia nang luc ddi véi két qua thuc hién cong viéc rat cao.

- Danh myc 10 ning luc (v6i 33 hanh vi) can thiét cia NVKH bd sung va chi tiét
hoa nhiéu ning lyc, hanh vi cho NVKH so quy dinh hién nay cua cac ngan hang.

- Su khéc biét vé thm quan trong cua cac nang lyc NVKH theo dbi tugng khao sat 1a
hop 1i phy thudc vao mirc tng dung cua ning luc dbi véi quyén loi cia ddi tugng khao
sat.

- Tinh cach trung thyc 1a mét ning lyc then chdt cia NVKH nhung chi nén do
luong, danh gia khi ¢6 cdc minh ching cu thé, néu khong, chi nén str dung tham khao
trong tuyén dung, dao tao, v.v..

- Ki ning giao tiép, niang lyc hoc tap, sang tao va nang luc chuyén mén co anh
hudong manh dén két qua lam viée. Didu nay hoan toan phi hop vai thuc té: Trong didu
kién lam viéc nhu nhau, NVKH c6 trinh d¢ dao tao twong tu nhau, nhitng NVKH c6
kha nang giao tiép tt, c6 hiéu biét chuyén mon va tich cuc hoc tap, phat trién co
nhitng dé xudt, ¥ tudng sang tao, nhiing cai tién gop phan ning cao hiéu qua cong viéc
s€ dugc danh gia cao.

- Ning lyc dinh hudng két qua bi loai. Trong kiém dinh EFA, thanh phan nay nhap
chung trong hoc tip sang tao nhung trong kiém dinh CFA c6 sy tuong quan qua cao
v6i cac bién ciia hoc tip-sang tao nén phai loai bo. Piéu nay phan anh dung ban chét
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ctia ning lyc hoc tap sang tao trong doanh nghiép 1a can hudng dén két qua thuc hién
cao.

- Két qua nghién ctru ung hd quan diém cia Fletcher (1991-trich lai tir Boritz,
Carnaghan, 2003) cho rang ning luc bao gdm ca két qua ctia hanh dong va ki nang.

5. KET LUAN VA KIEN NGHI

Két qua nghién ciru cho thiy 10 niang luc can thiét cia NVKH gdm: Tinh cach
trung thyc (méc nhién céng nhan khi chua c6 du diéu kién dé do luong), va 9 ning luc
da dugc kiém dinh: (1) Hoc hoi, sang tao; (2) Kién thirc chuyén mén; (3) Giao tiép tng
xtr; (4) Hiéu biét vé ngan hang dang 1am viéc; (5) Lam viéc nhom; (6) Dinh hudng
khach hang; (7) Nhan dién va giai quyét vin dé; (8) Ki ning sir dung vi tinh, thiét bi
van phong, va (9) Ngoai ngir. Trong d6, 4 ning luc co tic dong manh dén két qua thuc
hién cong viéc gdbm: Giao tiép tng xir; kién thirc chuyén mén nghiép vu; hoc hoi, sang
tao; va ki nang sir dung vi tinh, thiét bi van phong. Cac yéu t6 ning luc giai thich dén
86 % két qua thyc hién cong viéc cua NVKH.

5.1. Pong gop cia nghién ciru

Két qua nghién ctru cung cép danh muc 10 niang luc v&i 33 hanh vi can thiét cho
NVKH, 14 tai liéu tham khao cho cac nghién ctru tiép theo nham xac dinh nang lyc cho
cac chirc danh va xay dung tir dién ning luc cho doanh nghiép.

10 nang lyc can thiét (va cac hanh vi trong mdi ning luc) cia NVKH giup:

- Cac nha quan tri st dung do luong danh gia nang luc cua cac NVKH, ¢6 co sé dua
ra cac tiéu chuan tuyén dung, dao tao, dé bat d6i véi NVKH. Piéu nay gop phan nang
cao chat luong ngudn nhan lyc cua ngin hang, tao didu kién cho ngan hang nang cao
ning lyc canh tranh va thich img nhanh chong véi sy thay d6i va phat trién cua linh
vuc tai chinh ngan hang.

- Cac trudng dai hoc dao tao chuyén nganh ngan hang c6 thém tai liéu tham khao dé
xay dung nén mot chuong trinh dio tao pht hop véi nhu ciu x3 hoi.

- NVKH biét dugc nhitng nang lyc ma vi tri cong vi¢c doi hoi, hiéu o hon vé nang
luc cua ban than, c6 co s phét trién nghé nghiép va thich ing cac hoat dong dao tao
pht hop véi nhu cau thyc té. Diéu nay gitp ngudi lao dong hoa nhap nhanh trong cong
viéc, tao thuan lgi cho qua trinh phat trién lién tuc cua nguoi lao dong va cho qua trinh
thay d6i hanh vi.
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5.2. Mt s6 kién nghi v6i lanh dao va phong nhin sw ciia ngan hang

Ngan hang nén xem xét cach tiép can ning luc vao cong tac quan tri nhan luc bao
gdm ca phan tich cong viéc, tuyén dung, dao tao, danh gia két qua va quy hoach can
b6. Cu thé:

- Nén diéu chinh bang mo ta cong viéc va tiéu chuan cong viéc cia NVKH theo két
qua nghién ciru, néu rd yéu cau cua mdi nang luc, cac hanh vi twong tng can c6 cua
moi ning lyc cho mdi vi tri dé hoan thanh nhiém vu, khong nén nang vé bfmg cép,
chung chi, tham nién nhu hién tai.

- Xac dinh khung ning luc cho chirc danh giup can bo tuyén dung tuyén tng vién
phu hop hon, kha nang thanh cong cta trng vién vdi cong viéc cao hon, tranh ch trong
qua nhiéu vé bang cip.

- Xay dung chién luoc, ké hoach dao tao (bao gf)m xé4c dinh nhu cau dao tao, ndi
dung chuong trinh dao tao, v.v..) trén co s& muc tiéu chién luogc ctia doanh nghiép va
danh muc nang luc can thiét ddi véi chirc danh va khoang céach so véi nang lyc hién
tai. Cha trong ddo tao hoi nhap nham gitip nhan vién méi hiéu rd vé ngan hang. Tir d6
c6 thé cai thién hiéu qua cua cac hoat dong dao tao.

- Thay d6i cach danh gia két qua lam viéc. Tiéu chi ddnh gia cin gin véi yéu cu
cua khach hang, voi chire nang nhi¢ém vu cong vi¢e, lién hé chat ché voi muc tiéu chién
lugc cua cong ty va trinh d§ nang lyc cua nguoi thyc hién cong vi€e, tranh cam tinh va
phu thudc vao quan diém cta can bo quan 1i truc tiép.

Thay ddi céach thuc quy hoach cén bg. Chinh sach va tiéu chuén quy hoach can bd
can ¢ nhimg diéu chinh theo huéng dwa vao mirc d6 dap tng yéu cau ning luc cho
tig vi tri cong viéc cia NVKH, qua d6 thiét 1ap 16 trinh phat trién nhan luc cho phép
dinh huéng qua trinh quy hoach va chudn bi can bd ngudn trong don vi.

5.3. Han ché va kién nghi huéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru nay méi chi dugce thuc hién dbi v6i cua can bo khach hang trong 1 mau
nho bang phuong phéap lay mau thuan tién nén kha ning tong quat hoa chwa cao. Bé c6
thé 4p dung cho toan b NVKH trong hé thong ngan hang VN néi chung, nghién ctru
nay can tiép tuc thuc hién voi pham vi nghién ctru rong hon dé c6 tinh dai dién t6t hon
va két qua kiém dinh chinh xac hon.

Phuong phap phéan tich céng viéc cho phép xac dinh cac chiic nang, nhi¢m vu can
thyc hién va nhiing kién thirc, ki ning can co tuong tng dé thuc hién cong viéc totm
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