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Tom tit: Nghién ciru trén 420 nhdn vién ngan hang 420 nhdn vién ngan hang ¢ 10 phong giao dich ngdin hang
VietinBank trén dia ban thanh phd Ha Ngi. Phirong phdp dwoc sir dung chii yéu la diéu tra bang bang héi, phwong phdp
quan sdt, phirong phdp phong van. Két qua thu dwoc nhu sau: KNGQTH ciia nhén vién ngan hang o cac phong giao dich
ngdn hang VietinBank trén dia ban thanh pho Ha Ngi ¢ mure cao. Trong do, ky néng dé xudt va sdp xép phwong dn va ky
nang liwa chon phwong dn ¢ mirc cao nhat. Piéu dé phan anh diing thyee té, da sé nhan vién ¢ cacphong giao dich cua ngan
hang VietinBank la nhitng ngieoi dwoc dao tao bai ban vé nghiép vu ngan hang va dwoc cdc cap quan tam dwa di hoc cdc
16p boi dwéng nghiép vu va cach thire xir Iy cdc khiéu nai cia khach hang

Tir khod: Ky ning gidi quyét tinh huong, nhdn vién ngdn hang, ky ndng giai quyét trinh, nhén vién ngan hang

INDICATORS OF SITUATION-HANDLING SKILLS AMONG BANK EMPLOYEES
AT VIETINBANK TRANSACTION OFFICES IN HANOI
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Abstract: This study was conducted with 420 bank employees working at 10 VietinBank transaction offices in Hanoi.
The primary methods used were questionnaire surveys, observations, and interviews. The findings reveal that the situation-
handling skills (SHS) of bank employees at these offices are generally at a high level. Among the evaluated components,
the skills of proposing, arranging, and selecting solutions ranked the highest. This outcome accurately reflects the reality
that most employees at VietinBank transaction offices are professionally trained in banking operations and regularly attend

training courses focused on professional skills and customer complaint resolution techniques.
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I. PAT VAN PE

K¥ ning giai quyét tinh hudng c6 vai trd quan
trong trong cong viéc va hoat dong giao tlep cua
moi ca nhan, thong qua ky nang g1a1 quyét tinh
huéng gitp cho mdi ca nhan nhan biét, phan tich
va xir Iy cac van dé, thach thirc, tinh hudng phirc
tap trong hoat dong, giao tiép mot cach hiéu qua.
K¥ ning giai quyét tinh hudng cho phép mdi ca
nhan dua ra dugc quyét dinh théng minh va tim
ra giai phap tot nhét trong nhitng tinh hudng khoé
khan, dac biét trong cong viéc, hoat dong giao
tiép khi gip phai nhirng tinh hudng khoé xir nhu
khach hang phan nan, khiéu nai, mau thuan xay
ra voi dong nghiép, thoi han cong viée gip, nguoi
¢6 k¥ nang giai quyét tinh hudng chuyén nghiép
s€ gilt duoc hinh anh va c6 thién cam vdi nhitng
ngudi xung quan. Trong moi trudng thay do6i
nhanh chong nhu hién nay, k¥ ning giai quyét tinh
huébng gitip cho mdi ngudi thich Gmg va thich nghi
v6i nhimng thay d6i bt ngoi. Pong thoi, giup cho
mdi ¢4 nhan hinh thanh dugc kha néng doi mét va
giai quyet tinh hudng phirc tap cho thay su tu tin,
su chic chan va kha ning dua ra quyét dinh dung
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dén, tir d6 xay dung long tin va ton trong tir khach
hang, d6i tc va dong nghiép va giup cho mdi ca
nhan manh mé& hon trong viéc ddi mat vai ap luc,
quan 1y cing thing tAm 1y trong cong viéc. Tir d6
nang cao hiéu qua cong viéc va hoan thanh tot
duoc nhi¢m vu duoc giao.

Ngan hang VletlnBank la ngan hang thuong
mai c6 phan véi sd luong t6 chire tin dung dang
hoat dong tai Viét Nam la khoang 120 td chuc,
trong d6 nhom Ngan hang TMCP tu nhan va lién
doanh canh tranh truc tiép v6i VietinBank & huy
dong tién giri voi muc 141 sudt thudng cao hon sé
v6i muc 13i suat huy dong tai VietinBank. Trong
bdi canh ap lyc ting truong quy mo va quan tri rai
ro ngay cang cao hién nay, dé dam bao giit viing
va phat trién thi phan va loi nhuin duoc NHNN
giao, ngan hang VietinBank phai diéu chinh chién
lwgc thuong xuyén, dé ra hang loat cac giai phap
nhim nang cao ning suit lao dong, dit ra mirc
ké hoach ting truong hang nim. Pé hoan thanh
muc ti€u do, ngoai cong tac lanh dao, chi dao ctua
lanh dao trong hé théng ngan hang, thi vai trd cua
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nhan vién ngan hang ciing gop phan khong nho
vao viéc thuc hién muc tiéu trén. Boi vi, nhan
vién ngan hang la nhiing nguoi thue hién cac cong
viée tai quiy giao dich cua tru s, chi nhanh hoic
phong giao d1ch cua ngan hang, ho sé€ 1a by phan
duy tri su tlep xuc truc tlep, thuong xuyén voi
khach hang; tiép don, tu van cho khach hang; lam
cac cong viéc nghi¢p vu cua giao dich vién ngan
hang. Trong qua trinh giao tiép, tiép xuc thuong
xuyén v&i khach hang s€ ndy sinh nhitng tinh
hudng doi hoi nhan vién ngan hang VietinBank
phai dugc trang bi cac k¥ nang can thiét dé hd tro
cho qua trinh phat trién va lam viéc.

IL. NQI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Phuong phap nghién ctru

Khéo sat trén 420 nhan vién ngan hang ¢ 10
phong giao dich ngan hang VietinBank trén dia
ban thanh phd Ha Noi.

2.1.1.Thwe trang biéu hién kj ndng giair
quyét tinh huong ciia nhén vién ngan hang

* Thuc trang ky nang nhan dién tinh hudng cua
nhdn vién ngan hang

Qua khéo sat cho thay: Két qua khao sat cho
thay, k¥ ning nhan dién tinh hudng cta nhin
vién ngin hang VietinBank dat diém trung
binh chung 1a 4,45/5, voi d6 1éch chuan 0,67.
Diéu nay phan anh rang k¥ nang nhan dién tinh
huéng cua nhan vién dang & mutrc tét, thé hién su
quan tam, dau tu vao k¥ ning giao tiép nghiép
vu trong hoat dong cham soc khach hang. Tuy
nhién, sy phan héa trong diém sé giita cac biéu
hién ciing cho thay k¥ ning nay chwa dong déu,
con ton tai nhitng diém manh cin phat huy va
nhiing diém han ché can khic phuc dé hoan
thién hon nang lyc giao tiép chuyén nghiép cia
nhén vién ngan hang.

Pé khang dinh két qua nghién ctru, ching toi
tién hanh phong véan v6i chi Lé Thi B, kiém soat
vién cua mQt Phong giao dich Vietinbank, cho biét:
“Theo t6i, viéc nhdn vién biét goi tén ding tinh
hudng theo cic nhém nghiép vu ngdn hang cé vai
1ro rat quan trong. Moi nhom tinh huéng nhir giao
dich tién mat, chuyén khoan, tin dung, bao hiém...
déu c6 quy trinh, biéu mau, mirc dg kiém sodt khdc
nhau. Néu nhan vién xac dinh sai nhom tmh huong,
khéng chi gdy chdm tré xit 1y ma con tiém an rii
ro sai sot nghiép vu, tham chi vi pham quy dinh
kiém sodt ndi bg. Thuc té hién nay, ky nang nay cua
nhdn vién con han ché. Mot phan vi nhén vién méi
tap trung nhiéu vdo thao tdc giao dich, it chii trong
hé thong hoa tinh huéng. Chiing téi cho rang ngan
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hang can tang cuong dao tao phan loai tinh hudng
thuee té dé nhan vién nhdn dién chuan xdc ngay tu
dau, gitip xvr Iy nhanh, ding quy trinh va néng cao
do an toan nghiép vu”.

V6i nhimng két qua khao sat trén cho thay k¥
ning nhan dién tinh hudng tuy da hinh thanh
nén tang kha vimg chic nhung can tiép tuc boi
dudng tu duy phan tich va k¥ niang hé théng hoa
tinh hubng thyc tién dé dat duoc mirc do chuyén
nghiép cao hon trong giao tiép v6i khach hang.

* Thye trang ky ndng phan tich tinh huéng

Qua khéo sat cho thay: Két qua khao sat cho
thiy, k¥ ning phan tich tinh hudng cta nhéan vién
ngan hang VietinBank dat DTB chung la 4,47/5,
v6i d6 léch chuén 1 0,63. Didu nay phan anh ring
k¥ nang phan tich tinh hung ciia nhan vién dang
& murc kha t6t, cho thiy doi ngii nhan vién c6 nhan
thire va van dyung tuong ddi viing vang cac ky nang
can thlet trong qué trinh xir 1y tinh hudng nghlep vu
thyc té. Tuy nhién, su phan héa giita cac biéu hién
ciing cho thay k¥ ning nay chua thuc sy dong déu,
van con ton tai nhimg diém manh can phat huy va
nhitng han ché can dugc quan tdm bdi dudng.

Khi duge hoi vé van dé nay, anh Tran Van H
— Pho truong phong giao dich nhan xét: “Trong
cong viéc, doi khi chung toi qua tap trung vao tinh
huéng bén ngodi ma quén mdt phdi t danh gid
xem minh da thyc sy du nang luc, du binh tinh hay
chira dé gidi quyét tot. Néu khong nhdn dién diing
nhitng han ché ciia ban than, dé dan dén nhitng
quyét dinh véi vang hodc thiéu sot”.

* Thuc trang ky nang dé xudt, sap xép phwong
an giai quyet tinh hudng

Qua ket qua khao sat cho thay, k¥ nang dé xuat
va sip xép phuong an giai quyét tinh hudng cia
nhan vién ngan hang VietinBank dat DPTB chung
4,54/5, v6i do léch chuan 0,72. Két qua nay cho
thay k¥ ning nay di duoc nhan vién chu trong rén
luyén, thé hién kha nang chu dong trong viéc xay
dung giai phap xir 1y khi gdp cac tinh hubng phat
sinh trong giao tiép voi khach hang. Tuy vay, su
chénh léch vé diém s6 giira cac biéu hién ciing phan
anh thyc té rang, k¥ ning nay van can duoc hoan
thién dong déu hon trén tit ca cac phuong dién.

Khi dugc hoi vé vai tro cta viéc lya chon
phuong an trong qua trinh xir 1y tinh huéng, chi
Pham Thi M, nhan vién phong giao dich chia sé:
“Viéc dwa ra phuong an thi khong kho, nhung lya
chon dung phuwong dn moi thuc sy quan trong.
Néu khéng can nhdc ky, chon giai phdp chua toi
wu, khdch hang sé khéng hai long va c6 thé danh
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hwong dén ca qud trinh hop tac sau nay”. Khi
phong van vé van dé nay, chi BPang Thi T, nhan
vién dich vu khach hang cho biét: “Thuyc ra trong
mot s6 trudng hop, chung t6i chi quen mot hai
cach giai quyét quen thudc nén khi gap tinh hudng
moéi hay khach hang yéu cau khac biét, doi khi
lang ting chua kip d& xuat nhiéu phuong 4n”.

* Thuc trang ky nang lva chon phwong an giai
quyét tinh huéng

Qua khao sat cho thdy, k¥ ning lwa chon
phuong 4n giai quyét tinh hudng cua nhén vién
ngan hang VietinBank dat diém trung binh chung
4,53/5, v6i d6 1éch chuan 0,69. Day 1a mirc danh
gia khé cao, phan anh rang doi ngii nhan vién da
phat trién nén tang t6t vé k§ nang lya chon phuong
an xur 1y tinh huéng, mot trong nhitng khau quyét
dinh dén hiéu qua cham séc khach hang va van
hanh nghi¢p vu ngan hang.

Trong qua trinh phong van chuyén sau, chi
Tran Thi L — can bd quan hé khach hang ban 1¢

VietinBank nhan dinh: “Ky nang kiém sodt cam
xiic thi hdu nhur ai ciing dwoc rén luyén tot tir dau,
nhuwng dé tim ra mét giai phdp vira dam bdo quyén
loi cho khach, vira tuan thu dung quy dinh ngan
hang thi thuc sy can kinh nghiém va ban linh dam
phan, cadi do thi nhiéu ban tré con hoi thiéu”.

Tir nhimg két qua khao sat va y kién thuc tién
trén cho thy, kS/ nang lya chon phuong an giai
quyet tinh huong cua nhan vién VietinBank c6
nén tang vimng chic vé kiém soat cam xuc thai do
giao tiép va phan hoi dich vy, nhung can tiép tuc
bdi dudng sau hon ning lyc hoach dinh phuong
an toi wu va k¥ niang thuong luong nham hudng
to1 cac giai phdp dung hoa 1oi ich, nang cao hiéu
quéa xir 1y tinh hudng trong béi canh canh tranh
dich vu ngan hang ngay cang cao.

2.1.2. Thuc trang mirc do danh hwong cua
cdc yéu to dén kj ning gidi quyét tinh huéng
cua nhdn vién ngan hang o cdac phong giao dich
ngdn hang VietinBank

Bang 1. Két qua mirc 6 anh hudng cua cac yéu té dén k¥ ning giai quyét tinh hudng ctia nhan vién ngan hang

TT Biéu hién DPTB PLC Thir bac
1 Su hai long ddi voi cong viéc cua nhan vién 4,57 0,68 5
2 Kién thire, kinh nghi¢m cua nhan vién 4,59 0,73 3
3 Thai d6 lam viéc cua nhan vién 4,62 0,68 2
4 | Khi chat ciia nhan vién 4,54 0,67 6
5 | Ap luc cong viée 4,58 0,69 4
6 Su quan tam cua lanh dao ¢ cac phong giao dich 4,66 0,65 1
7 Bau khong khi tim 1y ¢ cac phong giao dich 4,58 0,71 4
DTB chung 4,59 0,67

Két qua khao sat cho thdy k¥ ning giai
quyét tinh hudéng cta nhan vién ngan hang
VietinBank chiu su chi phéi manh mé& tr nhiéu
yéu t6 khac nhau, voi diém trung binh chung
dat 4,59/5 va do léch chuan 0,67. Piéu nay
phan anh réng, trong thuc té hoat dong tai cac
phong giao dich, noi nhip d¢ l1am viéc nhanh,
tinh ap luc cao va yéu cau xur Iy tinh hudng da
dang, k¥ niang giai quyét tinh hudng cta nhan
vién khong thé hinh thanh va van hanh doc lap,
ma phu thudc chit ché vao nhiéu diéu kién tam
1y, t6 chtrc va ca nhan.

Trong phong véan tryc tiép, chi Nguyén Thi
Lan nhan vién giao dich tai mgt phong giao dich
VietinBank cho biét: “O phong minh, Truéng
phong rdt quan tdm, sdt sao cong viée. Triede
nhitng ca khé nhw khdch khiéu nai gdt, hay nhiing
tinh hudng phdi van dung linh hoat chinh sdach, chi

can minh bdo cdo la sé ¢é ngay sw twe van, ho tro
kip thoi. Cam gidc nhw c6 ché dwa, minh khong
bi don doc nén lam gi ciing ty tin hon. Nhiéu lic
nho truong phong ma minh hoc thém dwoc cdch
xw Iy khéo léo voi khach, ma trudc do minh chua
tung nghira”.

Nhu vay, k§ ning giai quyét tinh hudng cua
nhan vién phong giao dich VietinBank chiu anh
hudng dong thoi tir nhiéu yéu t6, trong d6 noi bat
nhét 13 su quan tam tur 1anh dao, thai do lam viéc
tich cuc, nén tang kién thic - kinh nghiém, kha
nang kiém soét ap luc, bau khong khi tdm 1y noi
bd, muc do hai 1ong nghé nghiép va khi chit ca
nhan. Sy dan xen, tuong tac gitta cac yéu to nay
tao thanh nén tang cho viéc hinh thanh, cing c¢b va
phat trién k¥ ning giai quyét tinh huéng mot cach
hiéu qua, bén vitng trong thyc tién hoat dong ngan
hang hién dai.
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II. KET LUAN

Két qua diéu tra, khao sat KNGQTH ctia nhan
vién ngan hang & cac phong giao dich ngan hang
VietinBank trén dia ban thanh phd Ha Noi & mirc
cao. Trong d6, ky nang dé xuat va sap xép phuong
an va k¥ nang lya chon phuong 4n & mirc cao nhit.
Diéu d6 phan anh ding thuc té, da s6 nhan vién &
cac phong giao dich cua ngan hang VietinBank 1a
nhiing ngudi dugc dao tao bai ban vé nghiép vu
ngan hang va dugc cac cap quan tam dua di hoc
cac 16p boi dudng nghiép vu va cach thic xir Iy

cac khiéu nai ciia khach hang. Cac ky ning thanh
phéan trong KNGQTH ctia nhan vién ngan hang &
cac phong giao dich ngan hang VietinBank c6 mbi
tuong quan thuan va chat. Két qua diéu tra, khao sat
mirc d6 anh hudng cua cac yéu t6 ¢én KNGQTH
cta nhan vién ngan hang & cac phong giao dich
ngan hang VietinBank trén dia ban thanh ph6 Ha
Noi cho thiy cac yéu td c6 anh hudng tir manh
dén rat manh. Trong d6 anh huéng manh nhét dén
KNGQTH cua nhan vién ngan hang 1a yéu tb sy
quan tam cua 1anh dao ¢ cac phong giao dich.

TAI LIEU THAM KHAO
1. Lé Thi Lan Anh (2009), “Thiét ké cac tinh hudng c6 van dé - mot cach thirc day hoc tu phat hién trong day hoc luyén

tlr va clu & tiéu hoc”, Tap chi gido duc, 56 213.

2. A. G. Covaliov (1994), Tam ly hoc cd nhdn, Nxb Giao duc, Ha Noi.
3. Nguyén Thi Thity Dung (2005), “K§ ning giai quyét tinh huéng c6 van dé trong quan 1y”, Tap chi Pai hoc Sai gon,

b 6, tr.57-64.

4. Nguyén Thi Thay Dung (2008), “Hinh thanh va phat trién k¥ ning giai quyét tinh hudng c6 van dé cho hiéu truéng

tuong lai ctia truong tiéu hoc™, Tap chi tam Iy hoc, s6 3 (108), thang 3/2008, tr.41 - 44.

8 | Tap 31 06Kki3 (thang 06/2025)



