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Muc dich ciia nghién ciru ndy nham tim hiéu nhitmg ki ndng can thiét véi vi tri
chuyén vién quan hé khach hang tai ngan hang, danh gia thuc trang cac ki nang va
danh huéng ciia cac ki nang dé dén hiéu qud lam viéc ciia chuyén vién quan hé khéch
hang tai ngdn hang bang phirong phdp thong ké va héi quy tuyén tinh, sir dung mé
hinh do tac gia dé xudt dwa trén tham khao cdc nghién citu da cé. Thong qua khdo
sat 402 chuyén vién va quan li phong quan hé khach hang 0 20 ngan hang thu’o‘ng
mai (NHTM) tai Viét Nam, két qud nghién ciru cho thay, 8 ki nang can thzet VOl Vi
tri chuyén vién quan hé khdach hang tai ngdn hang gom: nghiép vu, giao tiép, thuyét
phuc, ban hang, quan ly, tw duy sang tao, tin hoc va ngogi ngit. Thuc trang cdc ki
nang nay cua chuyén vién quan hé khach hang tai ngan hang o murc do kha va trung
binh. Két qua nghién ciru ciing chi ra rdang, 8 ki ndng trén déu cé anh hirong dén
hiéu qua lam viéc cua chuyén vién quan hé khach hang tai ngan hang. Nghién ciru

The essential skills for the position of customer relation staff in Viethamese commercial banks

Abstract: The purpose of this study is to understand the essential skills for the position of a customer
relation staff at the commercial Banks, to assess the current skills and the impact of those skills on
the work effectiveness of the customer relation staff in commercial banks by statistical and linear
regression method, using the model created by the author based on the existing studies. This research
was surveyed by questionnaires with 402 customer relation staff at 20 commercial banks in Vietnam.
The research results showed that eight essential skills for the position of customer relation staff at the
commercial Bank include: communication skill, persuasion skill, sale skill, management skill, creative
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relation staff at the commercial banks is only at a fairly and average level. The research results also
showed that all eight skills have effected on the work effectiveness of the customer relation staff
in commercial banks. This research is important for the commercial banks, universities training
specialized in Banking and Finance, and for customer relation staffs at the commercial banks.
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nay co y nghia quan trong voi cac NHTM, cac truong dai hoc dao tao chuyén nganh
Tai chinh- Ngan hang va voi cac chuyén vién quan hé khach hang tai ngan hang.
Tw khoa: Chuyén vién quan hé khach hang, ngdn hang thwong mai, Ki nang

1. Gi6i thi¢u

Chuyén vién quan h¢ khach hang la nhiing
nguoi tiép xuc, lién hé truc tiép véi khach
hang dé tu van va ban cic san pham ma
ngan hang cung cap. Pbi v6i cac ngan hang,
vi tri chuyén vién quan h¢ khach hang kha
quan trong, bdi ho la nhitng ngu:orl dai dién
cho ngan hang t1ep xuc tryc tiép v6i khach
hang, 1a rao chin bao vé nhiing rui ro dac
thu trong nganh. Cac tiéu chi tuyén dung
ngay cang cao hon doi hoi chuyén vién quan
hé khach hang phai c6 nhiéu k¥ ning ngoai
kién thirc chuyén mén. NHTM muén ning
cao chat luong ngué)n nhan luc, cai thién
hiéu suét 1am viéc thi can hiéu rd nhiing
dic trung nghé nghiép, cu thé 1a nhiing ki
nang can thiét voi vi tri chuyén vién quan
hé khach hang. Do do, nghién ctru nay co6 y
nghia gitip cac NHTM nang cao chat luong
nhan sy & vi tri chuyén vién quan h¢ khach
hang, théng qua viéc tuyén dung dugc ting
vién phu hop va c6 co s¢ xdy dung cac
chuong trinh dao tao nhim nang cao ki
nang cho vi tri nay, gop phan ting hiéu qua
cong vi¢c, mang lai doanh thu, lgi nhuén va
uy tin cho cac ngan hang. Thong qua viéc
tham gia khao sat, cac chuyén vién quan hé
khach hang ciing hiéu thém duoc nhimg ki
nang can thiét voi vi tri cong viéc cua minh
dé tiép tuc trau doi, phat trién ki ning nham
dap ing yéu cau cong viéc.

2. Co s& li thuyét va phwong phap
nghién ciru

2.1. Co s6 li thuyét

Trong Tam ly hoc, k¥ nang 1a mot trong
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nhirg vin dé dugc quan tim nghién ciru
boi ¥ nghia thyuc tién va 1y luan to 16n. Su
phat trién k¥ ning ctia moi thanh vién trong
xa hoi s€ ddm bao cho moi nguoi tu do Iya
chon mot nghé nghiép phu hop véi kha
nang cua ca nhan, lam cho hoat dong cua
ca nhan c6 két qua hon va cam thdy hanh
phuc khi lao dong.

Van dé ki ning nghé nghiép duoc nhiéu
nha khoa hoc quan tdm nghién ctru. Huéng
nghién ctru phd bién 1a nhiig ki ning nghé
nghiép co ban cho nguoi lao dong cua thé
ki 21 (cé&c tac gia Lowry, D, Molloy, S &
McGlennon (2008); Beblavy, M, Akgiic, M,
Fabo, B & Lenaerts, K (2016)...). Mot hudng
nghién ctru khac 1a nhitng ki nang dé thanh
cong trong su nghiép (Stella Cottrell, 2010).

Bén canh d6, huéng nghién ctru vé nhimg ki
nang can thiét cho timg linh vuc nghé nghiép
cu thé duge B Gido duc va Viéc lam Anh
trién khai trong Chuong trinh Danh gia K§
nang nghé nghiép nam 2015. Theo nghién
ctru ndy, do tinh chat cong viée 1a tiép xtc
v6i khach hang dé chao ban san pham dich
vu nén yéu cau nhan vién ban hang ngiy
cang phai c6 nhiéu ki ning da dang. Nhimng
k§ ning chinh can c¢6 cta nhan vién ban
hang gom: Ki ning giao tiép, Ki ning phuc
vu khach hang, Ki nang ban hang, Ki nang
tin hoc, Ki ndng quan li... (Department for
Education and Employment’s Skills Review
Programme, 2015).

Hu’c’mg nghién ctru vé anh hudng cua ki
nang dén hiéu qua cong viéc cling duoc mot
s6 tac gia quan tam. Pién hinh cho hudng
nghién ctu nay la nhém tac gia Mohd
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Sah Basir, Syed Zamberi Ahmad, Ph111p
J. Kitchen (2010) v6i nghién ctru vé moi
quan hé giita ki ning ban hang va hiéu suat
cua nhan vién ban hang: Nghién ctru thuc
nghiém tai Coéng ty Vién thong Malaysia.
Nghién ctru nay tim hiéu anh huéng cua
cac k¥ nang: giao tiép, ban hang, nghiép
vu va tiép thi d6i voi hiéu qua cong viéc
clia nhan vién ban hang tai Tap doan Vién
thong Berhad, Malaysia. Dt liéu dugc thu
thap dua trén mau la 114 nhan vién ban
hang trong Tap doan va két qua cho thay
k¥ ning giao tiép co6 anh hudng tich cuc
dén hiéu qua cong viéc ctia nhan vién ban
hang, tuy nhién, nghién ctru khong co két
luan vé k¥ ning ban hang, k¥ ning nghiép
vu va k¥ nang tiép thi.

Tai Viét Nam ciing c6 kha nhiéu cong
trinh nghién ctru vé ki ning nghé nghiép.
Hudng dau tién 1a nghién ciru hinh thanh
bdi dudng ki niang nghé cho nguoi hoc, nhu
Nguyén Minh Chau (2004) nghién ciru giai
phap nham nang cao ki ning thuc hanh cho
sinh vién; Nguyén Puc Tri (2010) nghién
ctru vé dao tao nghé dua trén nang luc thuc
hién. Hudng thtr hai la nghién ctru cac ki
nang dac thu cho cac vi tri cong viéc, nhu
Duong Thi Thoan (2012) nghién ctu vé
mirc d¢ ki nang giang day theo tin chi cua
gido sinh thyc tap su pham.

Qua tim hiéu, tac gia thdy ring, chua cé
nhirg nghién ctru diy da vé ki ning can
thiét voi chuyén vién quan hé khach hang
tai NHTM Viét Nam.

Ki ning nghé nghiép cua con nguoi ludn
gén lién véi hoat dong lao dong cua chinh
ho. Mdi mdt hoat dong nghé nghiép khac
nhau, v&i tinh chat va mac do khac nhau sé
doi héi ¢ ca nhan nhiing thudc tinh tam ly
(diéu kién cho hoat dong c6 hiéu qua) nhat
dinh phu hop vdi n6é. Theo Ta Quang Thao

(2015): “Ky nang nghé nghiép la mét dang
hanh dong cua con nguoi van dung sang
tao tri thuee, kinh nghiém va cach thirc hanh
dong vao hoat dong thuc tién tron g cdc diéu
kién va hoan canh cu thé, thuc hién cé két
qua theo muc dich hay tiéu chi da dat ra”.
Vi tri chuyén vién quan h¢ khach hang tai
ngan hang 12 nhimng ngudi tiép xuc, lién hé
tryc tiép voi khach hang dé tu van va ban
cac san phdm ma ngan hang cung cp. Vé
ban chit, chuyén vién quan hé khach hang
1a vi tri ban hang chu lyc tai ngan hang. Cac
cong viéc cu thé ctia mot chuyén vién quan
hé khach hang c6 thé ké dén nhu:

- Tim kiém khach hang, thuyét phuc khach
hang st dung cac san pham dich vu cta
ngan hang.

- Chiu trach nhiém vé doanh sd ban hang.
- Tham dinh khach hang.

- Cham soc khach hang sau ban, quan li
khéach hang.

Béi cong viéc cua chuyén vién quan hé
khach hang gin nhiéu véi hoat dong ban
hang, do vy nguoi lam & vi tri nay can rat
nhiéu ki nang lién quan dén ban hang nhur:
Ki ning giao tiép, Ki ning thuyét phuc, Ki
nang ban hang, Kindng nghiép vu, Kinang
Tu duy sang tao, Ki nang quan li. Cung voi
su phat trién ctia cong nghé thong tin va xu
hudng toan cau hoa hién nay, chuyén vién
quan hé khach hang ciing can phai c¢6 thém
ki nang tin hoc va ngoai ngr.

T viéc phan tich tinh chit cong viéc
chuyén vién quan h¢ khach hang tai ngén
hang, ket hop voi tong quan nghién ciru,
gdm tong hop nghién ciru cla Bo Giao duc
va Viéc 1am Anh nim 2015 vé ki ning can
thiét v6i ngudi ban hang, tac gia dé xuat,
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chuyén vién quan hé khach hang tai céc
NHTM can c6 8 ki ning co ban sau: Ki
ning nghiép vu, ki ning giao tiép, ki ning
thuyét phuc, ki ning ban hang, ki ning
quan ly, ki ndng tu duy sang tao, ki nang
tin hoc va ki nang ngoai ngt.

2.2. Phwong phap nghién ciru

Tur 8 k¥ ning d& xuat qua tong quan nghién
clru, tac gia thuc hién tham do qua cau hoi
mé va phong van truc tiép 05 chuyén gia, 05
can by ngan hang va 05 chuyén vién quan
hé khach hang tai ngan hang lam co s¢ xay
dung Bang cdu hoi khao sat nhim lam rd
van dé nghién ciru vé nhing ki ning can
thiét voi vi tri chuyén vién quan hé khach
hang tai ngan hang. T4c gia chon mau theo
cach thuac thuan tién, khao sat online qua
google biéu mau vao thang 05/2020, giri
té1 440 chuyén vién quan hé khach hang
va quan 1i phong quan hé khach hang tai
20 ngan hang thuong mai ¢ Vi¢t Nam, thu
duogc 402 phiéu tra 101 hop 1é (ty 16 91,3%).

Bang khao sat duoc thiét ké dé 1am 13 3 noi
dung: Mét la, danh gia muc do can thiét
cua cac ki nang véi vi tri chuyén vién quan
hé khach hang tai ngan hang; Hai la, danh
gia thuc trang cac ki nang cua chuyén vién
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quan h¢ khach hang tai ngan hang va Ba la,
do luong mure d§ anh hudng cua cua cac ki
ning d6 dén hiéu qua 1am viéc cua chuyén
vién quan h¢ khach hang tai ngan hang.
Mbi ki nang dugc do luong boi hai biéu
hién, thé hién & Bang 1 dudi day.

S lidu thu duoc sau khao sat thuc tién duoc
xir Iy bang chuong trinh phan mém SPSS
20.0. Noi dung 1 va 2 st dung phuong phap
thong ké mo ta va thong ké suy luan. Noi dung
3 str dung phuong phéap hdi quy tuyén tinh.
Céch cho diém bang hoi:

+ Rt khong dong v, rat khong can thiét: 1
diém

+ Khong dong ¥, khong can thiét: 2 diém
+ Phan van: 3 diém

+ Pong ¥, can thiét: 4 diém

+ R4t dong y, Rt can thiét: 5 diém

Pé tinh chénh léch gitta cdc muc d% cua
thang do, ching t61 lam nhu sau: Lay diém

cao nhit cta thang do (1a 5) trir di diém thap
nhat cua thang do (1a 1) va chia cho 5 muec.

Bang 1: Mb ta bién trong mé hinh nghién ctru

Ki hiéu Tén bién Bién quan sat
bién
T n3 ié Thanh thao quy trinh nghiép vu
KN1 Ki nang nghiép 30 quy ghiep vt
vu Lam viéc hiéu qua
T nang ai Dé& dang hoa ddng v&i ban bé, ddng nghié
KN2 KA| nang giao ° g g : g nghiep
tiep Dé& dang lam quen va&i ngudi la
KN3 KT ndng ngoai St dung thanh thao ngoai nglr trong cdng viéc
ngty Ty tin giao tiép v&i nguwdi nwdc ngoai
) S dung thanh thao tin hoc van phong
KN4 Ki nang tin hoc

S dung Email chuyén nghiép
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Ki hiéu Tén bién Bién quan sat
bién
T C6 nhiéu y tuwén
KN5 Ki nang Tw duy y g

sang tao

Tim nhiéu hwéng khac nhau dé giai quyét cong viéc

Biét quan ly quy thoi gian

KN6 Kinang quan li

C6 thé quan ly khach hang ctia minh

kN7 Kinéng thuyét Kheéo an ndi

phuc C6 kha nang phan tich, giai thich lam cho nguwoi khac tin va lam theo
kg  KTnang bén Théu hiéu khach hang ctia minh

hang Duy tri rat t5t quan hé véi khach hang
HoLy Hiéuqualam . st chuyén vien quan hé khach hang xuét séc

viéc

Nguon: Tong hop tir tong quan nghién cieu va dé xudt méi sau phong van chuyén gia,

Diém chénh léch ciia mdi mire do 1a 0,8.
Tur do, cac muc do cua thang do dugc tinh:

- Piém trung binh < 1,8: Khong can thiét,
khong co6 ki ndng

- Piém trung binh tr 1,8 dén dudi 2,6: it
can thiét, ki nang kém

- Piém trung binh tir 2,6 dén dudi 3,4: Can
thiét, ki nang trung binh

- Piém trung binh tu 3,4 dén 4,2: Kha can
thiét, ki niang kha

- biém trung binh > 4,2: RAt can thiét, ki
nang tot

Véi ndi dung 3, tac gid s dung

can bo ngan hang

chinh cac dbi twong khao sat ty danh gia.
Bién doc lap gom c6 8 ki nang da phan tich
O trén.

2.3. Pic diém mdu doi twong khdo sdt
Déi tugng khao sat 1a 402 chuyén vién
quan h¢ khach hang va quan 1li phong quan

hé khach hang ¢ 20 NHTM tai Viét Nam,
duoc chia thanh 3 nhém:

- Nhém NHTM Nha nuéc: gdm cac Ngan
hang: BIDV, VCB, Agribank, Vietinbank.

-Nhom NHTM c6 phan: MB, ACB, TPBank,
VIB, VPBank, Techcombank, Bao Viet

Biang 2. Pic diém miu khao sat
M3u n = 402

phuong phép phan tich tuong quan

Tan suat Tylé % % tich lay

(Correlation) va phép hodi quy

tuyén tinh (Linear Regression) d¢ ~ Gioi tinh
tim murc d§ anh hudng cia nhitng Nam 153 38,1 38,1
ki nang dén hiéu qua lam viéc cia N 249 61,9 1000
chuyén vién quan h¢ khach hang D6 tudi
tai ngan hang. Bién phu thudc —
2 AA 13 AT TN L A P Dwoi 35 384 95,5 95,5
o day la Toi la mot chuyén vién

Tw 35 tré 1én 18 4,5 100,0

quan hé khdch hang xudt sdc, do
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TAn suit Ty 1&8 % % tich lay du’QC cho la can thiét voi Vi tri

Vi tri cong viéc

chuyén vién quan hé khéach hang
tai cac ngan hang. Trong so0 8 ki

nang, 4 ki nang: nghi¢p vu, giao
tiép, thuyet phuc va ban hang duoc

danh gia & muc do rat can thict véi

diém trung binh lan luot 1a 4,55;

4,43; 4,41 va 4,39. Céc ki nang:

quan li, tu duy sang tao va tin
hoc dugc danh gid & mic d6 kha

can thiét véi di€m trung binh lan

luot 1a 4,03; 3,93 va 3,78. Ki nang

ngoai nglr dugc danh gia & muc do

can thiét voi so6 diém trung binh

thip nhat 1a 3,37. Két qua nay chi

ra rang, dé lam tot cong viéc, cac
chuyén vién quan hé khach hang

tai cac ngan hang can tich luy day

Nhan vién 372 92,5 92,5
Quan li 30 7,5 100,0
Thei gian cong tac tai ngan hang

Duw&i 5 nam 273 67,9 67,9
T 5 dén 10 nam 108 26,9 94,8
Trén 10 nam 21 52 100,0
Trinh dd hoc van cao nhét

Dai hoc 357 88,8 88,8
Trén dai hoc 45 11,2 100,0
Nhom ngan hang

NHTM Nha nuwéc 123 30,6 30,6
NHTM C6 phan 255 63,4 94,0
Ngan hang nwéc ngoai 24 6,0 100,0
Téng 402 100 100

du céac ki nang trén.

Nguon: So liéu diéu tra cua tdac gia

Bank, An Binh Bank, Sacombank, Dong A

Bank, PV Bank, OCB va Maritime Bank.

- Nhom ngéan hang nudc ngoai: Shinhan
Bank, Deustch Bank, Standard Chartered.

Dac diém mau khéo sat the hién ¢ Bang 2.

3. Két qua nghién ciru

3.1. Ki nding cin thiét véi
vi tri chuyén vién quan hé
khach hang tai cdac ngdn
hang thwong mai Vi¢t Nam

Vi cau hoi: Anh/Chi danh gia
mirc dg can thiét cua cdc ki
nang sau voi vi tri chuyén vién
quan hé khach hang tai cac
Ngan hang, chiing t61 thu dugc
két qua thé hién & Bang 3.

Nhu vay, 8 ki ning trén déu

3.2. Thuc trang ki ndang cua
chuyén vién quan hé khach hang tai cdac
ngdn hang thuwong mai Viét Nam

Két qua diéu tra cho thay, ki ning cua da
s6 chuyén vién quan hé khach hang tai cac
ngan hang madi & muc d6 kha, riéng ki nang
ngoai ngit con & mirc do trung binh véi diém
trung binh chi 2,97. Ki nang nghiép vu ¢

Bang 3. Mirc df cén thiét ciia cac ki niing ddi véi vi tri
chuyén vién quan hé khach hang tai cac ngan hang

Thi bac Cac ki nang Piém TB  Murc do

1 KT n&ng nghiép vu 4,55 RAt can thiét
2 Ki nang giao tiép 4,43 RA&t can thiét
3 KT n&ng thuyét phuc 4,41 RAt can thiét
4 Ki ndng ban hang 4,39 RAt can thiét
5 Ki nang quan li 4,03 Kha can thiét
6 Ki nang tw duy sang tao 3,93 Kha can thiét
7 Ki nang tin hoc 3,78 Kha can thiét
8 K7 n&ng ngoai ngtr 3,37 Can thiét

Nguon: Xir Iy tir dir liéu nghién ciru bang SPSS20.0
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Bang 4. Thyc trang ki nang ciia chuyén vién quan hé

khach hang tai cac NHTM Viét Nam

Thi bac Cac ki ndng Piém TB  Mdrc do

1 Ki nang nghiép vu 4,02 Kha
2 Ki nang giao tiép 3,97 Kha
3 Ki nang tin hoc 3,86 Kha
4 K7 nang ban hang 3,84 Kha
5 Ki nang tw duy sang tao 3,83 Kha
6 Ki nang quan li 3,72 Kha
7 Ki nang thuyét phuc 3,62 Kha
8 Ki nang ngoai ngiv 2,97 Trung binh

Nguon: Xur Iy tir dir liéu nghién cieu bang SPSS20.0

Pé c6 co s phan tich hdi quy,
trudc tién tac gia tién hanh
phan tich mdi twong quan giita
cac ki nang voi hiéu qua lam
viéc cua chuyén vién quan hé
khach hang. Két qua phan tich
tuong quan cho thay, tit ca cac
ki ning déu c6 mdi tuong quan
rat chat v6i hidu qua lam viée
cta chuyén vién quan hé khach
hang tai cac ngan hang, thé hién
& hé sé sig (2 - tailed) <0,01 va
hé s6 Pearson Correlation ¢ 2

Bang 5: Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha Based on Standardized ltems N of ltems

,909

,908 16

Nguén: Xir Iy ti die liéu nghién cieu bang SPSS20.0

muc dd cao nhit véi diém trung binh 14 4,02.

3.3. Anh hwong cua cdc ki nang dén hiéu
qud lam viéc cua chuyén vién quan hé
khach hang tai cdac ngdn hang

Dé danh gid do tin cay clia bo cong cu trong
nghién ctu nay, tac giad st dung mo hinh
tuong quan Cronbachys Coefficient Alpha.
M6 hinh nay danh gid do tin cay cua phép
do dya trén sy tinh todn phuong sai cua
tung muc trong tung thang do, toan bo
phép do va tinh twong quan diém cua timg
muc véi diém cia cac muc con lai trén tung
thang do va cua ca phép do. B9 tin cay cua
timg tiéu thang do duoc coi 14 thap néu hé
) Alpha < 0,4. B9 tin cay cua ca thang do
duoc coi la thép néu hé s6 Alpha < 0,6. H¢
s6 Alpha cua thang do 16n hon 0,6 ¢6 nghia
la thang do c6 dd tin cay (Hoang Trong,
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2015). Két qua
do tin cay Alpha cua thang do 1a 0,908 cho
thiy bang khao sat dam bao do tin ciy rat
cao, thé hién ¢ Bang 5.

dau sao (Bang 6).

Bang 6: Moi twong quan giira ki ning véi
hiéu qua lam viéc ciia chuyén vién
quan hé khach hang tai cic ngan hang

CVQHKH XS
zearslor:_ 502+
Lm viec orrelation
hieuqua  Sig. (2-tailed) ,000
N 402
gearslo?. 375+
Thanh orrelation
thao QT Sig. (2-tailed) ,000
N 402
Pearson o
Correlation 412
Hoadong  gig. (2-tailed) 000
N 402
CP:earslor:. 474+
De lam orrelation
quen Sig. (2-tailed) ,000
N 402
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CVQHKH XS CVQHKH XS
(P:earslor:_ 304% CP:earslor:_ 544
Thanh orrelation Biet QL orrelation
thao NN Sig. (2-tailed) ,000 TG Sig. (2-tailed) ,000
N 402 N 402
Pearson o Pearson o
Tutin GT  Correlation 242 Correlation 624
Kﬁ\'l nguoi  gig. (2-tailed) ,000 QL KH Sig. (2-tailed) ,000
N 402 N 402
Pearson o Pearson o
Thanh Correlation 397 Correlation 537
thao Ti Kheo an
o ao lin  gjg. (2-tailed) ,000 noi Sig. (2-tailed) ,000
oc
N 402 N 402
Pearson o Pearson o
SD Email  Correlation 434 Lam Correlation 574
chuyen Sig. (2-tailed) ,000 nguor Sig. (2-tailed) ,000
nghiep khac tin
N 402 N 402
CP;earslo?_ 427 (P;earslo?_ 607"
Nhieu y orrelation Thau hieu orrelation
tuong Sig. (2-tailed) ,000 KH Sig. (2-tailed) ,000
N 402 N 402
g?)?rresl(;?ion 562" g?)?rresl(;?ion ,556™
Tim cach Duy tri tot
GQCcVv Sig. (2-tailed) ,000 QH Sig. (2-tailed) ,000
N 402 N 402

Trén co s& do, tic gia str dung phép hoi qui
bdi dé danh gia mirc d6 anh huong cua cac
ki ning dén hiéu qua lam cta chuyén vién
quan hé khach hang tai cac ngan hang. Két
qua nhin vao bang Anova (Bang 7): Hé s
sig< 0,05 thi t6 hop cac bién doc 1ap co kha
nang du doan duoc bién phu thudc. Nhin
vao bang Model Sumnary (Bang 8), hé s6
R Square change noi 1én rang, to hop bién
doc lap giai thich dugc bao nhiéu % bién
phu thudc. Néu Sig F change < 0,05 thi sy
anh hudong nay co y nghia vé mat thong ké
két qua hoi quy thé hién & Bang 9.

Két qua hoi qui cho thdy, v6i mirc ¥ nghia
5%, 8 ky nang trén déu c6 anh hudng toi
hi€u qua cong viéc. Trong so 8 ki nang, ki

Nguon: Xir Iy tir dir liéu nghién ciru bang SPSS20.0

ning quan li c6 mic d6 anh huong nhiéu
nhét dén hiéu qua lam viéc cua chuyén vién
quan hé khach hang tai cac ngan hang voi
hé s B1a 0,421, bén canh do, ki nang ngoai
ngir ¢6 mirc do anh huodng it nhat véi hé
s6 B 14 0,093. Tong hop ca 8 ki ning giai
thich dugc 49,4% sy thay d6i hiéu qua lam
viéc cua chuyén vién quan h¢ khach hang tai
cac ngan hang. Va cac ki niang trén déu co
quan h¢ ti 1¢ thuan vé1 hi€u qua lam vigc, néu
chuyén vién quan hé khach hang c6 céc ki
ning nay t6t thi hiéu qua lam viéc s& cao hon.

4. Két luan va khuyén nghi

4.1. Két lugn
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Nhing ki nang can thiét vai vi tri chuyén vién quan hé khach hang tai cac ngan hang

thuong mai Viét Nam

Bang 7: ANOVA®

Model Sum of Squares Mean Square F Sig.

1 Regression 169,366 16 10,585 24,639 ,000°
Residual 165,403 385 ,430
Total 334,769 401

a. Dependent Variable: CVQHKH XS

b. Predictors: (Constant), Lam viéc hiéu qua, Thanh thao qui trinh nghiép vu, Hoa déng, D& lam
quen, Thanh thao ngoai ngi¥, Tw tin giao tiép v&i ngudi nwédc ngoai, Thanh thao Tin hoc, St dung
Email chuyén nghiép, Nhiéu y twéng, Tim cach giai quyét cong viéc, Biét quan li thoi gian, Biét
quan li khach hang, Khéo an néi, C6 kha nang phan tich, giai thich lam cho nguwdi khac tin va lam
theo, Thau hiéu KH, Duy tri tét quan hé véi khach hang.

Nguon: Xur Iy tir dir liéu nghién ciru bang SPSS20.0

Bang 8: Model Summary

R Adjusted Std. Error of

Model R Square R Square the Estimate Change Statistics
R Square Sig. F
Change F Change df1 df2 Change
1 711a 494 ,485 ,65545 ,494 24639 16 385 ,000

a. Predictors: (Constant), Lam viéc hiéu qua, Thanh thao qui trinh nghiép vu, Hoa ddng, D&
lam quen, Thanh thao ngoai ngir, Ty tin giao tiép vé&i ngudi nwdc ngoai, Thanh thao Tin hoc,
S dung Email chuyén nghiép, Nhiéu y twéng, Tim céach gidi quyét cong viéc, Biét quan i thoi
gian, Biét quan li khach hang, Khéo &n noi, C6 kha nang phan tich, giai thich lam cho ngudi
khac tin va 1am theo, Thau hiéu KH, Duy tri t6t quan hé v&i khach hang.

Két qua nghién ciru cho thay:

Mot la, c6 8 ki nang Xép theo thr tu muc
d6 can thiét tir cao dén thap theo danh gia
cua chinh cac chuyén chuyén vién quan hé
khach hang tai ngan hang la: Kinang nghiép
vu, Ki niang giao tiép, Ki nang thuyét phuc,
Kinang ban hang, Ki nang quan li, Ki nang
tu duy séng tao, Kindng tin hoc va Kining
ngoai ngfr.

Hai la, viéc danh gia thyce trang kindng cia
chuyén vién quan hé khach hang cho thiy,
trong s6 8 ki nang, c¢6 7 ki nang ¢ mirc kha,
riéng ki nang ngoai ngir chi & mtrc dg trung
binh.

Ba la, két qua hdi quy cho thiy, ca 8 ki
nang trén déu c6 anh hudng deén hi¢u qua

Nguon: Xur Iy tie dit liéu nghién cieu bang SPSS20.0

lam viéc cua chuyén vién quan h¢ khéach
hang tai ngan hang vdi mac y nghia 5%.
Xép theo thur ty mirc d¢ anh hudng tir cao
dén thap s& 1a: Ki ning quan li, Ki ning
nghiép vu, Ki ndang ban hang, Ki ning
thuyét phuc, Ki ning tu duy sang tao, Ki
nang giao tiép, Ki nang tin hoc va Ki ning
ngoai ngit. Tong hop ca 8 ki niang giai thich
duogc t6i 49,4% sy thay doi hiéu qua lam
viéc cua chuyén vién quan hé khach hang
tai cac ngan hang.

4.2. Mét s6 khuyén nghi

Nghién ctru nay c6 y nghia voi cac ngan
hang trong cong tac tuyén dung nhan sy 1a
cac chuyén vién quan hé khach hang. Dé
nang cao chat luong nhan sy tuyén dung,
cac ngan hang can uu tién lwa chon nhiing
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Bang 9. Anh hwéng cia cac ki nang dén hiéu
qua lam viéc ctia chuyén vién quan hé
khach hang tai cac ngin hang

Thirbac Cackinang Hésoép P-value
1 Kinangquanli 0421 0,000
2 \'/(L'J nang nghiep 5 394 (000
3 Kionang ban ;4445 (000
hang

4 Ki nang thuyét 0,345 0,000
phuc

5 Kinang trduy 5449 (000
sang tao

6 Kinang giao tiép 0,237 0,000

7 Ki nang tin hoc 0,202 0,000

g K nang ngoai 595 (g
ng®

g  Tonghopcacki g 494 0000
nang

Nguon: Xur Iy tir dit liéu nghién ciru bang SPSS20.0

mg vién dap ung duoc cac yéu cau vé ki
ning can thiét cho vi tri nay. Ngoai ra, can
tiép tuc t6 chire cac khoa dao tao ki nang,
dac bi¢t 1a nhém ki nang nhu: ki nang giao
tiép, ki nang thuyét phuc, ki ning ban hang
va ki nang quan li 1a ki nang c6 anh hudng
16n nhat dén hiéu qua lam viéc ciia chuyén
vién quan hé khach hang tai cac ngan hang.

Pbi voi cac co so ddo tao nganh Tai chinh-
Ngan hang, mudn c¢6 duge ngudn nhan lyc
ngén hang dap tng tot nhu cau xa hoi, cac
co s& dao tao linh vuc nay can dua thém céc
mén hoc ki ning mém vao trong chuong
trinh ddo tao, nhu ki ning giao tiép, ki ning
thuyét phuc, ki ning ban hang va ki ning
quan li.

Tai liéu tham khao

LE THI THU HANG

Ban than céc chuyén Vién quan hé khéch
hang tai cac ngdn hang can phai tiép tuc
trau doi, rén luyén, hoc tap dé nang cao céac
ki nang phuc vu cho cong viéc. Pac biét,
kha ning ngoai ngit hién van 1a diém yéu
cua lao dong Viét Nam noi chung va lao
dong nganh ngan hang noi riéng. Trong
twong lai, khi xu hudng toan cau hod cang
manh mé, nhan lyc nganh ngan hang s&
phai dbi mat véi ap luc canh tranh tur nguén
lao dong nude ngoai. Do do, thyc té nay doi
hoi cac chuyén vién quan hé khach hang tai
cac ngan hang can tiép tuc hoc tap, nang
cao trinh d¢ ngoal ngir va cac k¥ ning dé
theo kip voi xu thé toan cau.

4.3. Han ché va hwong nghién ciru

Két qua ctia nghién ctiru méi chi duoc nhin
nhan tir s6 mau gi6i han va tir danh gia cha
quan cua cac chuyén vién quan hé khéach
hang tai ngan hang. Nghién ctru s€ c6 gia
trj hon néu c6 thém su danh gia khach quan
cua khéach hang va ctia cac nha quan li ngan
hang. Trong tuong lai, tdc gia s€ mo rong
nghién ctru thém ki ning nghé nghiép &
nhiéu vi tri cong vi¢c khac nhau, c6 sy danh
gi4 nhidu mat tir cac d6i twong co lién quan.
Ngoai ra, tac gia cling mong mudn mé rong
nghién ctru khong chi 1a ki ndng ma con
nghién ctru xem & tirng vi tri cong viéc cu
thé, nguoi lao dong can thiét phai cé nhiing
thai do lam viéc nhu thé nao? Bén canh do,
mot van dé ma tac gia cling rat quan tam la
pham chét tinh cach, khi chat nao s& phu
hop véi tung vi tri cong viéc khac nhau? m
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