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Tóm tắt: Nghiên cứu trên 420 nhân viên ngân hàng 420 nhân viên ngân hàng ở 10 phòng giao dịch ngân hàng 
VietinBank trên địa bàn thành phố Hà Nội. Phương pháp được sử dụng chủ yếu là điều tra bằng bảng hỏi, phương pháp 
quan sát, phương pháp phỏng vấn. Kết quả thu được như sau: KNGQTH của nhân viên ngân hàng ở các phòng giao dịch 
ngân hàng VietinBank trên địa bàn thành phố Hà Nội ở mức cao. Trong đó, kỹ năng đề xuất và sắp xếp phương án và kỹ 
năng lựa chọn phương án ở mức cao nhất. Điều đó phản ánh đúng thực tế, đa số nhân viên ở các phòng giao dịch của ngân 
hàng VietinBank là những người được đào tạo bài bản về nghiệp vụ ngân hàng và được các cấp quan tâm đưa đi học các 
lớp bồi dưỡng nghiệp vụ và cách thức xử lý các khiếu nại của khách hàng
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I. ĐẶT VẤN ĐỀ
Kỹ năng giải quyết tình huống có vai trò quan 

trọng trong công việc và hoạt động giao tiếp của 
mỗi cá nhân, thông qua kỹ năng giải quyết tình 
huống giúp cho mỗi cá nhân nhận biết, phân tích 
và xử lý các vấn đề, thách thức, tình huống phức 
tạp trong hoạt động, giao tiếp một cách hiệu quả. 
Kỹ năng giải quyết tình huống cho phép mỗi cá 
nhân đưa ra được quyết định thông minh và tìm 
ra giải pháp tốt nhất trong những tình huống khó 
khăn, đặc biệt trong công việc, hoạt động giao 
tiếp khi gặp phải những tình huống khó xử như 
khách hàng phàn nàn, khiếu nại, mâu thuẫn xảy 
ra với đồng nghiệp, thời hạn công việc gấp, người 
có kỹ năng giải quyết tình huống chuyên nghiệp 
sẽ giữ được hình ảnh và có thiện cảm với những 
người xung quan. Trong môi trường thay đổi 
nhanh chóng như hiện nay, kỹ năng giải quyết tình 
huống giúp cho mỗi người thích ứng và thích nghi 
với những thay đổi bất ngời. Đồng thời, giúp cho 
mỗi cá nhân hình thành được khả năng đối mặt và 
giải quyết tình huống phức tạp cho thấy sự tự tin, 
sự chắc chắn và khả năng đưa ra quyết định đúng 

đắn, từ đó xây dựng lòng tin và tôn trọng từ khách 
hàng, đối tác và đồng nghiệp và giúp cho mỗi cá 
nhân mạnh mẽ hơn trong việc đối mặt với áp lực, 
quản lý căng thẳng tâm lý trong công việc. Từ đó 
nâng cao hiệu quả công việc và hoàn thành tốt 
được nhiệm vụ được giao.

Ngân hàng VietinBank là ngân hàng thương 
mại cổ phần với số lượng tổ chức tín dụng đang 
hoạt động tại Việt Nam là khoảng 120 tổ chức, 
trong đó nhóm Ngân hàng TMCP tư nhân và liên 
doanh cạnh tranh trực tiếp với VietinBank ở huy 
động tiền gửi với mức lãi suất thường cao hơn só 
với mức lãi suất huy động tại VietinBank. Trong 
bối cảnh áp lực tăng trưởng quy mô và quản trị rủi 
ro ngày càng cao hiện nay, để đảm bảo giữ vững 
và phát triển thị phần và lợi nhuận được NHNN 
giao, ngân hàng VietinBank phải điều chỉnh chiến 
lược thường xuyên, đề ra hàng loạt các giải pháp 
nhằm nâng cao năng suất lao động, đặt ra mức 
kế hoạch tăng trưởng hàng năm. Để hoàn thành 
mục tiêu đó, ngoài công tác lãnh đạo, chỉ đạo của 
lãnh đạo trong hệ thống ngân hàng, thì vai trò của 
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nhân viên ngân hàng cũng góp phần không nhỏ 
vào việc thực hiện mục tiêu trên. Bởi vì, nhân 
viên ngân hàng là những người thực hiện các công 
việc tại quầy giao dịch của trụ sở, chi nhánh hoặc 
phòng giao dịch của ngân hàng, họ sẽ là bộ phận 
duy trì sự tiếp xúc trực tiếp, thường xuyên với 
khách hàng; tiếp đón, tư vấn cho khách hàng; làm 
các công việc nghiệp vụ của giao dịch viên ngân 
hàng. Trong quá trình giao tiếp, tiếp xúc thường 
xuyên với khách hàng sẽ nảy sinh những tình 
huống đòi hỏi nhân viên ngân hàng VietinBank 
phải được trang bị các kỹ năng cần thiết để hỗ trợ 
cho quá trình phát triển và làm việc. 

II. NỘI DUNG NGHIÊN CỨU 
2.1. Phương pháp nghiên cứu
Khảo sát trên 420 nhân viên ngân hàng ở 10 

phòng giao dịch ngân hàng VietinBank trên địa 
bàn thành phố Hà Nội.

2.1.1.Thực trạng biểu hiện kỹ năng giair 
quyết tình huống của nhân viên ngân hàng

* Thực trạng kỹ năng nhận diện tình huống của 
nhân viên ngân hàng

Qua khảo sát cho thấy:  Kết quả khảo sát cho 
thấy, kỹ năng nhận diện tình huống của nhân 
viên ngân hàng VietinBank đạt điểm trung 
bình chung là 4,45/5, với độ lệch chuẩn 0,67. 
Điều này phản ánh rằng kỹ năng nhận diện tình 
huống của nhân viên đang ở mức tốt, thể hiện sự 
quan tâm, đầu tư vào kỹ năng giao tiếp nghiệp 
vụ trong hoạt động chăm sóc khách hàng. Tuy 
nhiên, sự phân hóa trong điểm số giữa các biểu 
hiện cũng cho thấy kỹ năng này chưa đồng đều, 
còn tồn tại những điểm mạnh cần phát huy và 
những điểm hạn chế cần khắc phục để hoàn 
thiện hơn năng lực giao tiếp chuyên nghiệp của 
nhân viên ngân hàng.

Để khẳng định kết quả nghiên cứu, chúng tôi 
tiến hành phỏng vấn với chị Lê Thị B, kiểm soát 
viên của một Phòng giao dịch Vietinbank, cho biết: 
“Theo tôi, việc nhân viên biết gọi tên đúng tình 
huống theo các nhóm nghiệp vụ ngân hàng có vai 
trò rất quan trọng. Mỗi nhóm tình huống như giao 
dịch tiền mặt, chuyển khoản, tín dụng, bảo hiểm... 
đều có quy trình, biểu mẫu, mức độ kiểm soát khác 
nhau. Nếu nhân viên xác định sai nhóm tình huống, 
không chỉ gây chậm trễ xử lý mà còn tiềm ẩn rủi 
ro sai sót nghiệp vụ, thậm chí vi phạm quy định 
kiểm soát nội bộ. Thực tế hiện nay, kỹ năng này của 
nhân viên còn hạn chế. Một phần vì nhân viên mới 
tập trung nhiều vào thao tác giao dịch, ít chú trọng 
hệ thống hóa tình huống. Chúng tôi cho rằng ngân 

hàng cần tăng cường đào tạo phân loại tình huống 
thực tế để nhân viên nhận diện chuẩn xác ngay từ 
đầu, giúp xử lý nhanh, đúng quy trình và nâng cao 
độ an toàn nghiệp vụ”.

Với những kết quả khảo sát trên cho thấy kỹ 
năng nhận diện tình huống tuy đã hình thành 
nền tảng khá vững chắc nhưng cần tiếp tục bồi 
dưỡng tư duy phân tích và kỹ năng hệ thống hóa 
tình huống thực tiễn để đạt được mức độ chuyên 
nghiệp cao hơn trong giao tiếp với khách hàng.

* Thực trạng kỹ năng phân tích tình huống
Qua khảo sát cho thấy: Kết quả khảo sát cho 

thấy, kỹ năng phân tích tình huống của nhân viên 
ngân hàng VietinBank đạt ĐTB chung là 4,47/5, 
với độ lệch chuẩn là 0,63. Điều này phản ánh rằng 
kỹ năng phân tích tình huống của nhân viên đang 
ở mức khá tốt, cho thấy đội ngũ nhân viên có nhận 
thức và vận dụng tương đối vững vàng các kỹ năng 
cần thiết trong quá trình xử lý tình huống nghiệp vụ 
thực tế. Tuy nhiên, sự phân hóa giữa các biểu hiện 
cũng cho thấy kỹ năng này chưa thực sự đồng đều, 
vẫn còn tồn tại những điểm mạnh cần phát huy và 
những hạn chế cần được quan tâm bồi dưỡng.

Khi được hỏi về vấn đề này, anh Trần Văn H 
– Phó trưởng phòng giao dịch nhận xét: “Trong 
công việc, đôi khi chúng tôi quá tập trung vào tình 
huống bên ngoài mà quên mất phải tự đánh giá 
xem mình đã thực sự đủ năng lực, đủ bình tĩnh hay 
chưa để giải quyết tốt. Nếu không nhận diện đúng 
những hạn chế của bản thân, dễ dẫn đến những 
quyết định vội vàng hoặc thiếu sót”.

* Thực trạng kỹ năng đề xuất, sắp xếp phương 
án giải quyết tình huống

Qua kết quả khảo sát cho thấy, kỹ năng đề xuất 
và sắp xếp phương án giải quyết tình huống của 
nhân viên ngân hàng VietinBank đạt ĐTB chung 
4,54/5, với độ lệch chuẩn 0,72. Kết quả này cho 
thấy kỹ năng này đã được nhân viên chú trọng rèn 
luyện, thể hiện khả năng chủ động trong việc xây 
dựng giải pháp xử lý khi gặp các tình huống phát 
sinh trong giao tiếp với khách hàng. Tuy vậy, sự 
chênh lệch về điểm số giữa các biểu hiện cũng phản 
ánh thực tế rằng, kỹ năng này vẫn cần được hoàn 
thiện đồng đều hơn trên tất cả các phương diện.

Khi được hỏi về vai trò của việc lựa chọn 
phương án trong quá trình xử lý tình huống, chị 
Phạm Thị M, nhân viên phòng giao dịch chia sẻ: 
“Việc đưa ra phương án thì không khó, nhưng lựa 
chọn đúng phương án mới thực sự quan trọng. 
Nếu không cân nhắc kỹ, chọn giải pháp chưa tối 
ưu, khách hàng sẽ không hài lòng và có thể ảnh 
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hưởng đến cả quá trình hợp tác sau này”. Khi 
phỏng vấn về vấn đề này, chị Đặng Thị T, nhân 
viên dịch vụ khách hàng cho biết: “Thực ra trong 
một số trường hợp, chúng tôi chỉ quen một hai 
cách giải quyết quen thuộc nên khi gặp tình huống 
mới hay khách hàng yêu cầu khác biệt, đôi khi 
lúng túng chưa kịp đề xuất nhiều phương án”.

* Thực trạng kỹ năng lựa chọn phương án giải 
quyết tình huống

Qua  khảo sát cho thấy, kỹ năng lựa chọn 
phương án giải quyết tình huống của nhân viên 
ngân hàng VietinBank đạt điểm trung bình chung 
4,53/5, với độ lệch chuẩn 0,69. Đây là mức đánh 
giá khá cao, phản ánh rằng đội ngũ nhân viên đã 
phát triển nền tảng tốt về kỹ năng lựa chọn phương 
án xử lý tình huống, một trong những khâu quyết 
định đến hiệu quả chăm sóc khách hàng và vận 
hành nghiệp vụ ngân hàng.

Trong quá trình phỏng vấn chuyên sâu, chị 
Trần Thị L – cán bộ quan hệ khách hàng bán lẻ 

VietinBank nhận định: “Kỹ năng kiểm soát cảm 
xúc thì hầu như ai cũng được rèn luyện tốt từ đầu, 
nhưng để tìm ra một giải pháp vừa đảm bảo quyền 
lợi cho khách, vừa tuân thủ đúng quy định ngân 
hàng thì thực sự cần kinh nghiệm và bản lĩnh đàm 
phán, cái đó thì nhiều bạn trẻ còn hơi thiếu”.

Từ những kết quả khảo sát và ý kiến thực tiễn 
trên cho thấy, kỹ năng lựa chọn phương án giải 
quyết tình huống của nhân viên VietinBank có 
nền tảng vững chắc về kiểm soát cảm xúc, thái độ 
giao tiếp và phản hồi dịch vụ, nhưng cần tiếp tục 
bồi dưỡng sâu hơn năng lực hoạch định phương 
án tối ưu và kỹ năng thương lượng nhằm hướng 
tới các giải pháp dung hòa lợi ích, nâng cao hiệu 
quả xử lý tình huống trong bối cảnh cạnh tranh 
dịch vụ ngân hàng ngày càng cao.	

2.1.2. Thực trạng mức độ ảnh hưởng của 
các yếu tố đến kỹ năng giải quyết tình huống 
của nhân viên ngân hàng ở các phòng giao dịch 
ngân hàng VietinBank

Bảng 1. Kết quả mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đến kỹ năng giải quyết tình huống của nhân viên ngân hàng

TT Biểu hiện ĐTB ĐLC Thứ bậc
1 Sự hài lòng đối với công việc của nhân viên 4,57 0,68 5
2 Kiến thức, kinh nghiệm của nhân viên 4,59 0,73 3
3 Thái độ làm việc của nhân viên 4,62 0,68 2
4 Khí chất của nhân viên 4,54 0,67 6
5 Áp lực công việc 4,58 0,69 4
6 Sự quan tâm của lãnh đạo ở các phòng giao dịch 4,66 0,65 1
7 Bầu không khí tâm lý ở các phòng giao dịch 4,58 0,71 4

ĐTB chung 4,59 0,67

Kết quả khảo sát cho thấy kỹ năng giải 
quyết tình huống của nhân viên ngân hàng 
VietinBank chịu sự chi phối mạnh mẽ từ nhiều 
yếu tố khác nhau, với điểm trung bình chung 
đạt 4,59/5 và độ lệch chuẩn 0,67. Điều này 
phản ánh rằng, trong thực tế hoạt động tại các 
phòng giao dịch, nơi nhịp độ làm việc nhanh, 
tính áp lực cao và yêu cầu xử lý tình huống đa 
dạng, kỹ năng giải quyết tình huống của nhân 
viên không thể hình thành và vận hành độc lập, 
mà phụ thuộc chặt chẽ vào nhiều điều kiện tâm 
lý, tổ chức và cá nhân.

Trong phỏng vấn trực tiếp, chị Nguyễn Thị 
Lan nhân viên giao dịch tại một phòng giao dịch 
VietinBank cho biết: “Ở phòng mình, Trưởng 
phòng rất quan tâm, sát sao công việc. Trước 
những ca khó như khách khiếu nại gắt, hay những 
tình huống phải vận dụng linh hoạt chính sách, chỉ 

cần mình báo cáo là sẽ có ngay sự tư vấn, hỗ trợ 
kịp thời. Cảm giác như có chỗ dựa, mình không 
bị đơn độc nên làm gì cũng tự tin hơn. Nhiều lúc 
nhờ trưởng phòng mà mình học thêm được cách 
xử lý khéo léo với khách, mà trước đó mình chưa 
từng nghĩ ra”.

Như vậy, kỹ năng giải quyết tình huống của 
nhân viên phòng giao dịch VietinBank chịu ảnh 
hưởng đồng thời từ nhiều yếu tố, trong đó nổi bật 
nhất là sự quan tâm từ lãnh đạo, thái độ làm việc 
tích cực, nền tảng kiến thức - kinh nghiệm, khả 
năng kiểm soát áp lực, bầu không khí tâm lý nội 
bộ, mức độ hài lòng nghề nghiệp và khí chất cá 
nhân. Sự đan xen, tương tác giữa các yếu tố này 
tạo thành nền tảng cho việc hình thành, củng cố và 
phát triển kỹ năng giải quyết tình huống một cách 
hiệu quả, bền vững trong thực tiễn hoạt động ngân 
hàng hiện đại.
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III. KẾT LUẬN
Kết quả điều tra, khảo sát KNGQTH của nhân 

viên ngân hàng ở các phòng giao dịch ngân hàng 
VietinBank trên địa bàn thành phố Hà Nội ở mức 
cao. Trong đó, kỹ năng đề xuất và sắp xếp phương 
án và kỹ năng lựa chọn phương án ở mức cao nhất. 
Điều đó phản ánh đúng thực tế, đa số nhân viên ở 
các phòng giao dịch của ngân hàng VietinBank là 
những người được đào tạo bài bản về nghiệp vụ 
ngân hàng và được các cấp quan tâm đưa đi học 
các lớp bồi dưỡng nghiệp vụ và cách thức xử lý 

các khiếu nại của khách hàng. Các kỹ năng thành 
phần trong KNGQTH của nhân viên ngân hàng ở 
các phòng giao dịch ngân hàng VietinBank có mối 
tương quan thuận và chặt. Kết quả điều tra, khảo sát 
mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đến KNGQTH 
của nhân viên ngân hàng ở các phòng giao dịch 
ngân hàng VietinBank trên địa bàn thành phố Hà 
Nội cho thấy các yếu tố có ảnh hưởng từ mạnh 
đến rất mạnh. Trong đó ảnh hưởng mạnh nhất đến 
KNGQTH của nhân viên ngân hàng là yếu tố sự 
quan tâm của lãnh đạo ở các phòng giao dịch.
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