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Lo&i cam doan
T6i xin cam doan, luan van tot nghiép véi dé tai “Nang cao chét hrgng
can bd quan hé khach hang ca nhan tai Ngan hang Thwong mai Co phan
Pai chang Viét Nam Pvcombank” la céng trinh nghién ciu doc 1ap caa ban
than. Céc s6 liéu, tai liéu nghién ciru, két qua nghién ciu dé latrung thuc vaco
ngudn gbc cu thé. Két qua nghién ciru dugc trinh bay trong luin van chua ting
dugc cdng bé trong bat ky cong trinh ndo khéc.
T xin chiu moi tréch nhiém vé két qua caanghién ciu caa ban than

Tacgia
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Loi cam on

Loi dau tién, toi xin bay t6 167 cam on chan thanh nhat téi TS
da tan tinh chi bao vatao moi diéu kién dé tdi co thé hoan thanh luan van mot
céch tot nhat.

T6i xin gui 101 cam on toi tap thé can bo, giang vién khoa Sau Pai hoc -
Truong Pai hoc Lao dong - X& hdi da c6 nhiing giup 4o, dong gop chan tinh
trong sudt thoi gian ti tham gia hoc tap tai trudng, dic biét 1a trong giai doan
lam luan vin tot nghiép Trong qué trinh thuc hién, do han ché vé 1y luan, kinh
nghiém ciing nhu thoi gian nghién ctu con han ché, luan van khong thé trénh
khoi nhitng sai sot.

T6i rat mong nhan duoc nhitng ¥ kién dong gop cua céc thiy, cd gido va
cé&c ban dé luan van dugc hoan thién hon

Tran trong cam on.
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Mé diu
1. Ly do chon deé tai

Viét Nam dang trong giai doan tham giahoi nhap vao thi trudng thé gidi
mot cach sau rong vatoadn dién, dan tro thanh mot diém sang trong nén kinh té
thé gisi. Trong bdi canh d6 yéu td dugc Pang va Nha nudc tap trung quan tam
d6 1a phat trién vanang cao chit luong ngudn nhan lyc, ngudn nhan lyc co trinh
d6 va nang lyc s8 dong vai trd quan trong d6i véi s phét trién kinh té bén viing
ma dat nudc dang hudng dén.

Hé thong tai chinh véi dai dién 1 cac ngan hang dugc danh gia 1a mach
mau cia nén kinh té quoc gia, vi vay cong tac nang cao chat lugng nguon nhan
lwc nganh ngan hang 1a van dé can duoc chl trong, dic biét 1a trong giai doan
dién ra cudc cach mang cdng nghiép 4.0. Vi ¢bt 161 ciiacudc cach mang do 1a
hé thdng théng tin cong nghé cao diéu ndy yéu cau sd lugng [6n nhan luc cd
trinh 46 chuyén mén, ning luc va kha nang bat kip véi sy phét trién caa cong
nghé.

Nam duoc diéu d6 Pang va Nha nude da ban hanh hanh Chién lugc phét
trién nganh Ngan hang Viét Nam dén nam 2025, dinh hudng dén nam 2030.
Véi cot 18i d6 1a nang cao chat lwong nguon nhan luc nganh ngan hang phtl hop
véi xu thé phét trién caa cach mang cong nghiép 4.0. Tuy sd luong nhan luc da
qua dao tao trong nganh ngan hang 1én dén 95% tuy nhién sb lugng ngudi lao
dong co trinh d6 cap véi cac cap thac si, tién si 1a tuong d6i thap chiém lan luot
145% va 0,15% trong khi nhu cau vé nhan lyc chat luong cao larat 16n ,do do
nhiéu ngan hang hién tai phai thué hoac tuyén dung cac doi ngil ngii nudc Ngoai
trong viéc dam nhiém mot sb cdng tac, nhiém vu quan trong.

Ngan hang thuong mai ¢6 phan dai ching Viét Nam PVcomBank da
khang dinh sy [6n manh cia ban than trong nhitng ndm qua, véi mong mudn
dong gop cho sy phét trién manh mé caanén kinh té xahoi, ngan hang da khong

ngirng nang cao chat luong caa doi ngii nhan lyc, dac biét trong d6 1a doi ngi
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can b6 quan hé khéch hang ca nhan véi tiéu chi nguoi can b, chuyén vién cd
trinh d6, cO tAm va co tam.

Tuy nhién cdng tac nang cao chit lwgng can bo khach hang ca nhan cua
ngan hang dai ching PVcomBank dang ton tai nhiéu bat cap. Cac hoat dong
nang cao chat lugng mang tinh dan trai cho toan bo doanh nghiép, chua c6 hoat
dong thuc su cu thé cho cac ddi tuong riéng biét, chua co diém ndi bat ciing
nhu khong tao dugc dong luc ro rang cho nguoi lao dong trong viéc nang cao
nang luc caa ban than, cu thé: Cong téc phan bd va sir dung can bo quan hé
khach hang tai PvcomBank con chua hop 1y, nguoi lao dong chua dugc phan
cdng cong viéc phil hop véi kha nang caa ban than. Ché do luong thuong caa
ngan hang khong co tinh kich thich va canh tranh nhu cac doanh nghiép cung
nganh, van dé thang tién ddi véi can bo quan hé khach hang con tuwong dbi han
ché. Tur day co thé thdy cong téc nang cao chit luong can bd quan hé khéch
hang cua ngan hang dai chung PvcomBank tuy da duoc trién khai nhung chua
di dung véi tiéu chi ndng cao chat luong cia ngan hang.

Tir day van dé cap thiét ciia ngan hang dai ching tién hang nghién ctiu
thuc trang vé van dé nang cao chat lugng nhan su tir d6 dua ra cac giai phap
nham khic phuc céc ton tai caa doanh nghiép trong cong tac nang cao chét
lugng nhan su tai ngan hang. Do em téc gia quyét dinh chon dé tai “Nang cao
chdt lirong cén bg quan hé khach hang ca nhan tai ngan hang thwong mai
Cé phén dgi ching viét nam PVcombank™ 1am dé téi cho luan van.

2. Tinh hinh nghién ciru lién quan dén dé tai

- Nguyén Thi Thiy An (2013) nghién ciru dé téi Nang cao hiéu qud dao
tao chuyén vién quan hé khach hang tai ngan hang TMCP Qudn déi, Truong
dai hoc Kinh té quéc dan. Dé tai tap trung nghién ctru khia canh nang cao hiéu
qua caa hoat dong dao tao chuyén vién tai Ngan hang Quén d6i. Két qua cho
thay tuy hau hét chuyén vién khach hang ca nhan sau ddo tao déu cam thay tu
tin hon vé ning luc chuyén mén ciing nhu trong qua trinh lam viéc thuc té. Tuy

nhién cac d6i twong ndy lai khéng cd cam gidc mudn gan bo véi véi chic danh
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ndy nguyén nhan mot phan dén tir viéc ¢ thoi diém d6 ngan hang Quan d6i chua
thuc su phét trién khi so sénh véi cac ngan hang cling nhu viéc Ngan hang Quan
d6i cling chua c6 cac chinh sach nham giit chan vathu hit nhan si mot cach
hiéu qua. Tir day tac gia da dua ra 1 sd dé xuat ngodi viéc nang cao cac hoat
dong hién tai t&c gia con bd sung thém cac cong tac tu tudng, bién phép giir
chan nhan vién. Céc giai phap dwa ra dd bam sat thuc té va co tinh kha thi cao,
c6 thé 1a co s¢ tham khao tt voi doanh nghiép cling nhur cic nghién ctru sau
nay.

- Vii Van Thyc (2015) nghién ciru dé tai “Gidi phép nang cao chdt lirong
nguon nhan lyc nganh ngan hang ”, dugc dang tai ngdy 23/11/2015 trén tap chi
phét trién va hoi nhap. Tac gia nghién ciu dé tai véi trén co sé so lugng nhan
vién ngan hang hién tai dang rat [6n nhung thiéu tram trong doi ngii nhan luc
chat luong cao. Bai nghién ctru tap trung vao yéu té dao tao nham nang cao
chat lwong nguon nhan lyc, tac gia cho biét tuy so luong da dap ang nhu cau
nganh ngan hang tuy nhién vé chat luong lao dong con nhiéu yéu kém, nguyén
nhan dén tir viéc chuong trinh dio tao con nhiéu 18 hong, chua bat kip véi thoi
dai cling nhu van dé khong thu hat duoc hoc vién tiép tuc theo hoc |én cac trinh
d6 cao hon. Giai phép tac gia dua ra tap trung vao 2 yéu té do 1a xay dung lai
chuong trinh giang day hop 1y, hop xu thé vanang cao tam quan trong cia doi
ngil nhan luc chit luvgng cao trong ngan hang.

- Ngan hang Nha nudc Viét Nam, VietcomBank (2020) - toa dam, “Tang
cwong hop tac giira cac té chire tin dung trong dao tao béi dwong nhan lyc cia
hé thong ngan hang Viét Nam”, dién ravao ngady 17/11/2020. Ph6 Théng déc
Nguyén Kim Anh cho biét, trong thoi gian qua ddi ngii nhan lyc nganh ngan
hang d3 c6 trinh do tuong di tét, tuy nhién voi sy phét trién chung caa nén
kinh té, doi ngii nhan lyc da biéu hién ra cac han ché nhu: doi ngii nhan lyc
trinh d6 cao tai ngan hang va céac to chic tai chinh con mong, tinh chuyén
nghiép caanhan luc ngan hang trong cac vi tri cdng viéc van chua cao, sd lugng

va chat luong d6i ngii can b cong nghé théng tin caa nganh Ngan hang néi
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chung va kién thirc vé céng nghé cua nhiéu nhan sy trong nganh Ngan hang
con han ché. Ciing trong toa dam céc ¥ kién dugc dua ra nham nang cao chat
lwgng ngudn nhan lyc nganh ngan hang gom: d6i méi trong té chirc, phdi hop
véi dao tao trong hé thdng ngan hang; Hop téc giira cac co sd dao tao, boi
dudng nhan luc trong nganh ngan hang; dao tao chuan hda chirc danh nghé
nghiép ngan hang: vai tro cua khu vuc cdng va ngan hang thuong mai & Viét
Nam; Xac dinh cac vi tri, linh vuc chuyén mon tru cot phan anh hoat dong caa
c&c ngan hang, gin vai viéc xay dung cac khung ning luc va chuong trinh dao
tao, boi dudng,... Buodi toa dam da dua ra nhiéu dinh hudng phét trién va phai
phép nang cao chat luong nganh ngan hang vai nhiéu déng gop thuc tién, tinh
kha thi cao.

- Thiéu Quang Hiép (2022), “Phét trién nguon nhan lyc hé thong ngan
hang thuong mai” dang tai ngay 5/02/2020 Tap chi Khoahoc & Pao tao Ngan
hang S6 214, co s¢ ban hanh Chién lugc phét trién nganh Ngan hang Viét Nam
dén nam 2025, dinh huéng dén nim 2030. Tir cdng tac nghién ciu tac gia da
hién nganh ngan hang dang thiéu luong In nguon nhan luc chat luong cao khi
nhan luc co trinh do thac si, tién s chi chién 6%. Céc vi tri cha chdt quan trong
tai nhiéu ngan hang thuéng phai thué cac doi ngii nudc ngoai. Do dé can tién
hanh cong tac phét trién nguon nhan luc manh mé ddi voi nganh ngan hang.
Nguyén nhan chinh dén tir viéc trinh d6 chat lwong dao tao va doi ngii giang
day chua dat chat lwong, con nhiéu 16 hong, thiéu cac cong cu va tiéu chinh
nham danh gia chinh x4c trinh d6 ngudi lao dong, cac chinh sach chua cé tinh
cu thé vabut pha Tur day tac gia da dua ra mot sd dé xuat nhu: Nang cao trinh
d6 nguoi giang vién nganh ngan hang, cai thién chuong trinh dao tao, ting moi
quan hé vasu hop téc giira cac t chirc dao tao vangan hang.

- Nikos Andriotis (2019), “How To Future-Proof Bank Employee
Training”, eLearning Industry”. Bai viét ciatéc gia dé xuat cac giai phap dinh
huéng nham nang cao chat lwong ngudn nhan lyc gdm: Kich thich thich vat

chat, Nang cao ki ning va tai do tao, ddo tao manh cac ca nhan lanh dao, xay
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dung vin hoa doanh nghiép. Bai viét cuatéc gia co giatri tham khao va dinh
huéng duoc cée giai phap nham nang cao chat luong ngudn nhan luc.

- Khaled Adnan Abedalraheem Bataineh (2014), “Impacts of Employee
Training on the Performance of Commercial Banks in Jordan”, vol.6 — no.27
— 2014, European Journal of Business and Management. Bai viét di siu vao
viéc nghién ctru tc dong ciiaviée dao tao dén cac ngan hang ¢ Jordan. Nghién
ctru da cho thay viéc cac doanh nghiép co hé théng dao tao noi bo tét s& tao
diéu kién nang cao chat luong ngudn nhan luc mot cach tong thé, viée ting sb
lugng cac chuong trinh dao tao ciing sé tang dong luc ciia nguoi lao dong trong
viéc nang cao trinh d6 ciiaban than trong mot mang nhat dinh. Tir d6 nang cao
hiéu qua lam viéc caa cac ngan hang. Téc gia dé xuat mot sb giai phap nham
cai thién hiéu qua dao tao nhu: Cac ngan hang can phdi hop véi nhau dé xay
dung chuong trinh ddo tao, tiéu chuan hda céc chi tiéu danh gia ning luc, két
qua |am viéc ciia nguoi lao dong. Cac dé xuat cua tac gia co thé &p dung tai
nhiéu ngan hang ciing nhu c6 tinh kha thi cao khi trién khai.

Céc nghién ctru, bai bao trén déu co thay voi mdi dbi tugng nghién ctu
déu c6 nhitng sy khéc nhau nhat dinh do tinh chat cia mdi ngan hang. Do d6
dé tién hanh tim hiéu cac van dé tai ngan hang dai chiing tac gia ciing phai thuc
hién cac nghién ctru riéng biét tir 46 mai dua ra dugc nhirng giai phap hop ly
va phl hop véi ngan hang thuong mai ¢6 phan dai chiing PvcomBank.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciu
3.1 Muc dich nghién ciru

Tim hiéu thyc trang nang cao chit lugng can bo quan hé khéach hang ca
nhan tai Ngan hang TMCP Dai Chang Viét Nam PvcomBank. Phan tich dix
lidu, tim ra cac uu, nhuge diém. Tir d6 dua ra cac giai phdp nham hoan thién
viéc nang cao chit luong cén b quan hé khach hang ca nhan tai Ngan hang
TMCP bai Ching Viét Nam PvcomBank.

3.2 Nhigm vu nghién cizu
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- Hé thdng hoa co s& ly luan vé nang cao chat luong can bo quan hé

khéch hang trong doanh nghiép.

- Thu thap sb liéu so cap, th cip vé van dé lién quan dén nang cao chit
luong can bo quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP Dai Chang Viét Nam
PvcomBank. Tir d6 phén tich thuc trang chat luong va cac hoat dong nang cao
chat luong can bd quan hé khéch hang tai Ngan hang TMCP Pai Ching Viét

Nam PvcomBank.

- Pua ra céc giai phap, dinh huéng nham hoan thién céc hoat dong nang
cao chat lugng can bo quan hé khéach hang tai Ngan hang TMCP Dai Ching
Viét Nam PvcomBank.

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru

Poi twong nghién cizu: Can bd quan hé khéach hang va hoat dong nang
cao chat luong can bo quan hé khach hang tai Poi trrong nghién cizu: Céc hoat
d6ng nang cao chit luong nhan vién vin phong tai Cong ty C6 phan Tap doan
Nhya Dong A

Phagm vi nghién cizu: Ngan hang TMCP Pai Ching Viét Nam

PvcomBank.
Thoi gian nghién cizu: Luan vian sir dung 6 liéu tir ndm 2020 — ndm 2022

Ngi dung nghién cizu: Dé tai tap trung nghién ciru c&c van dé vé hoat
ddéng nang cao chat luong cén bo quan hé khéch hang tai Ngan hang TMCP
Pai Chang Viét Nam PvcomBank.

5. Phwong phap nghién cuu
Téc gia st dung két hop nhiéu phuong phap nghién ctru khoa hoc nhu

Phuong phép thu thap théng tin, sb liéu théng ké tir Ngan hang TMCP
Pai Chiing Viét Nam PvcomBank: Téc gia thu thap céc dit liéu vé co ciu can
b6 quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP bai Chang Viét Nam PvcomBank
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trong d6 cac s6 liéu vé thuc trang nhan luc nhu d6 tudi, thAm nién, trinh d6, sirc
khoe,... can dugc théng ké chi tiét, lién quan dén bang hoi trong qua trinh diéu
traxahoi hoc. Ngoai rathu thap cac thong tin, van ban, quyét dinh c6 lién quan
dén van dé nang cao chat lugng ngudn nhan lyc caa Ngan hang TMCP Pai
Chuing Viét Nam PvcomBank tir nam 2020 dén 2022

Phuong phap thong k&, phan tich: Quacéc dit liéu da thu thap téc gia tién
hanh phan tich va danh gia cac van dé vé ngudn nhan luc tai Ngan hang TMCP
Pai Chuling Viét Nam PvcomBank. Néu ra cac vu nhuge diém vanguyén nhan
cia c&c van deé.

Phuong phap so sanh, danh gia: Str dung dit liéu thu thap thdng qua cac
nam trong giai doan tir nam 2020 — nam 2022. Hé thong hda va so sénh théng
tin duoc thu thap. Tir d6 néu rd sy chuyén bién céc s lidu qua cac nam.

Phuong phap diéu traxahoi hoc: téc gia thyc hién thu thap dix liéu théng
qua phuong phap bang hoi, phiéu diéu tra theo quy trinh:

Chuan bj diéu tra: thiét 1ap bang hoi

Tién hanh diéu tra, thu thap thdng tin

Xt ly théng tin

Béo céo két qua

Pau tra bang bang hoi cho thiy rd danh gia cua nguoi lao dong vé thuc
trang chat luong d6i can bd quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP Dai
Chuing Viét Nam PvcomBank.. Sau khi tong hop, xt 1y théng tin, téc gia tién
hanh danh gia duatrén két qua thu dugc. Cu thé phuong an nay duoc tién hanh
nhu sau:

Dia diém tién hanh diéu tra: Ngan hang TMCP Dai Chlng Viét Nam

PvcomBank.

C& mau: 100 phiéu dugc dua ra. Trong d6 thu vé duoc 100 phiéu hop lé.
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Phuong phép diéu tra: Tién hanh khao sat, diéu trabang hoi

Péi tuong diéu tra: Cac ddi tuong duoc khao sét 1acan bo quan hé khéch
hang tai Ngan hang TMCP Dai Chung Viét Nam PvcomBank.

Ngudn sb liéu:

S6 lidu so cap: Dua trén co s¢ céc tai liéu vé ngudn nhan luc tai Ngan
hang TMCP Dai Chung Viét Nam PvcomBank.

S liéu thtr cap: Téc gia tong hop tir két qua khao sét thu thap duoc voi
100 mau hop 18.
6. Péng gép ciia dé tai

Céc dé tai lién quan dén viéc nang cao chat luong nhan lyc néi chung va
nang cao chat luong nhan lyc tai Ngan hang TMCP Dai Chiing Viét Nam dé da
tung dugc nghién ciru, tuy nhién chua c6 nghién ciru ndo tap trung chuyén sau
Va0 Viéc nang cao chat lugng can bo quan hé khach hang. Ngoai ra, nghién ciru
cling xay sau thoi diém dai dich Covid-19 6n dinh tré lai. Céc doanh nghiép
n6i chung va nganh ngan hang néi riéng déu cé nhiéu su thay doi dang ké trong
quy trinh ciing nhu cach thirc ndng cao chét lugng nguon nhan lyc. Tir ddy dem
lai giatri |6n hon cua nghién cau.
7. K&t cau luan vin
- Ngoai phan mé dau, két luan, danh muc chir viét tit, danh muyc tai liéu tham
khao, va cac phu luc, ndi dung chinh cualuan van TN gdm 3 chuong bao gom:

Chuong 1: Co s& |y luan vathyc tién vé nang cao chat lugng can bo quan
hé khach hang ca nhan trong ngan hang

Chuong 2: Thyc trang ndng cao chat lugng luong cén bo quan hé khéch
hang canhan tai Ngan hang TMCP Dai Chung Viét Nam PvcomBank

Chuong 3: Giai phap, dinh hudng nang cao chit luong cén bo quan hé
khach hang ca nhén Ngan hang TMCP Dai Chung Viét Nam PVcomBank
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Chwong 1: Co sé 1y luén vé ning cao chit lwong can bd quan hé
khach hang ca nhan trong ngian hang

1.1 Khéi niém vé can bd quan hé khach hang ca nhan trong ngan hang

1.1.1 Chuyén vién quan h¢é khach hang

Khé niém vé chuyén vién quan hé khéach hang khong thuc s duoc dé
cap trong céc gido trinh chuy@n mén ma chi yéu dén tir yéu ciu cong viéc va
vi tri cong viéc ndy chu yéu hién hitu tai cac Ngan hang.

Theo Ngan hang Viét A Bank, chuyén vién quan hé khéach hang lanhiing
nguoi lao dong co tay nghé cao, cung cap cho doanh nghiép kién thirc, k§ ning
vakinh nghiém dé dap ung nhu cau va mong doi caa khéch hang vé mot loai
hinh dich vu nhat dinh caa doanh nghiép [17].

Chuyén vién quan hé khéch hang c6 hiéu biét su sic vé tam Iy khéch
hang, cho phép ho quan ly hiéu qua cac mbi quan hé véi khéach hang. Chuyén
vién quan hé khach hang chiu trach nhiém cung cap dich vu cho nguoi ding,
x&y dung mdi quan hé véi khach hang, cung cip théng tin chi tiét vé hanh vi
cuaho vagilp xéc dinh cac co hdi dé nang cao hiéu qua kinh doanh cia doanh
nghiép.

Chuyén vién quan hé khach hang thuong két hop chéo véi cac don vi
nhu ban hang va tiép thi, cling nhu phat trién céc chién luge dé giir chan khéch
hang. Ho phai c6 kha nang nhanh chéng xay dung long tin véi khéch hang bang
céch phan hoi kip thoi cac truy van vayéu cau.

Chuyén vién quan hé khéach hang c6 mot sé nhiém vu va hoat dong co
ban nhu:

- Sir dung céc cdng cu phan tich di liéu dé hiéu rd hon vé hanh vi cua
khéch hang

- X&y dung cac chuong trinh phil hop dé khach hang gan bé véi dich
vu/san pham caa doanh nghiép.

- Phét trién céc ké hoach dai han tap trung vao viéc giir chan khéch hang

hién tai trong khi thu hdt khach hang moi
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- Tao ra mot méi trudng noi khach hang cam thdy co sy gan két voi
doanh nghiép théng qua viéc cung cip cac trai nghiém duoc ca nhan hoa.

- Sir dung c&c k§y thuat giai quyét van dé khi xur ly céc tinh hudng kho
khin hozc khiéu nai tir nhitng khach hang khéng hai 1ong

- Phéi hop chit ché véi céc bo phan khéc trong té chace dé dam bao riang
tat ca cac linh vuc dang 1am viéc cung nhau dé dat dugc cac muc tiéu kinh
doanh .

Chuyén vién quan hé co ban duoc phan thanh hai bo phan co ban gom:

- Chuyén vién quan hé khéach hang ca nhan: S& phu tréch két ndi, chim
sdc, md rong va phét trién céc khach hang ca nhan, cathé kinh doanh.

- Chuyén vién quan hé khach hang doanh nghiép: Labén phu trach cham
séc va phét trién cac khach hang doanh nghiép nho, viravalon.

1.1.2 Chuyén vién guan hé khach hang ca nhan trong ngan hang
1.1.2.1 Chuyén vién quan hé khdach hang trong ngdn hang

Theo VietBank, chuyén vién quan hé khach hang canhéan lanhitng nguoi
tiép xuc, lién hé tryc tiép voi cac khach hang ca nhan dé tu van vaban céc san
phiam ma ngan hang cung cip. Cac san pham do6 c6 thé 1a cac khoan vay no,
gui tiét kiém hoic thé tin dung,. ... dong thoi ho cling 14 nhitng nguoi tiép nhan
vakiém tra ho so ctia khach hang truéc khi chuyén cho bo phan cé lién quan
tién hanh tham dinh [18].

Déi vai cac ngan hang, vi tri chuyén vién quan hé khach hang khé quan
trong boi vi ho & nhitng nguoi dai dién cho ngan hang tiép xdc truc tiép voi
khéch hang, 1a mot trong nhitng rao chan bao vé ngan hang khoi nhirng rai ro
dac thi cd thé xay ra.

Chuyén gia quan hé khéach hang ca nhan trong ngan hang [a mét chuyén
gia dugc dao tao chuyén sau, ho 1am viéc dé dam bao rang khéach hang nam bt
t6t nhat vé cac san pham dich vu ciiangén hang, cling nhu phat trién mdi quan
hé 1au dai véi nguoi dung. Chuyén vién khach hang ca nhén lam viéc chat ché

Vvéi céc bo phan khéc trong ngan hang, chang han nhu nhan vién cho vay va ¢
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van tai chinh dé dam bao rang khach hang dang nhan dugc céc dich vy ngan
hang mét céch toadn dién. Ho chiu tréch nhiém tim hiéu nhu cau caakhéch hang
vaphét trién céc chién lugce dé dap (ng nhirng van dé do.

Chuyén vién quan hé khéach hang ca nhan phai c6 ki ning giao tiép ca
nhan tot dé 1am viéc mot cach c6 hiéu qua voi khéch hang tir d6 xay dung long
tin v&i ngan hang. Ho phai c6 kha ning xac dinh cac yéu cau cua khach hang
mot cach nhanh chong va chinh xéc, cling nhu hiéu tam Iy khi khach hang dit
cau hoi hodc dua ra cac nhu cau nhat dinh. Ngoai ra, ho s& c6 thé phan tich di
lidu lién quan dén hanh vi caa khach hang dé c6 dugc thdng tin chi tiét co thé
gilp ngan hang cai tién hodc diéu chinh c&c san pham / dich vu cho phi hop
véi mdi ca nhan dya trén chinh sach cia ngan hang.

Chuyén vién quan hé khach hang 1a nguoi nam bt va hiéu rd cac quy
dinh ngan hang co lién quan, dé tu van cho khach hang vé céc van dé phép ly
lién quan dén dich vu / san pham ngan hang.

Ngoai ra, day 1a bo phan can nam bat c&c théng tin méi nhat vé san
pham/dich vy ciing nhu cac dic diém vé nén kinh té tai dia phuwong, céc chinh
séch cia mdi chi nhanh dé hd trg khach hang, tir d6 khién khéch hang gan bo
véi doanh nghiép.
1.1.2.2 Nhiém vu chuyén vién quan h¢é khach hang trong ngan hang

Trén co s& tong hop vé yéu cau cdng viéc va nhiém vu caa vi tri chac
danh tir mot sb ngdn hang. Nhiém vu chuyén vién quan hé khéch hang trong
ngan hang bao gom:

Tiép nhan thong tin khach hang: Nhan vién cham soc khach hang tiép
nhan thdng tin canhan vatai khoan caakhéch hang khi ho ¢én ngan hang hoic
lién hé qua dién thoai, email, hoic qua cac kénh truc tuyén.

Cung cap théng tin vé san pham vadich vu: Nhan vién huéng dan khéch
hang vé c&c san pham va dich vu ciia ngan hang nhu tai khoan tiét kiém, tai

khoan vang lai, thé tin dung, khoan vay, va cac dich vu khéc.
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Giai dap thac mic va yéu cau cua khéach hang: Nhan vién phai tan tam
ling nghe va giai dap moi thiac mac, cau hoi, vayéu cau cuakhéch hang véi tu
cach la ngudi dai dién cia ngan hang.

Giai quyét van dé: Néu co van dé phét sinh trong quatrinh giao dich hoic
st dung dich vu, nhan vién phai giap d& khach hang tim ra giai phgp va giai
quyét vin d¢& mot cach nhanh chéng va chuyén nghiép.

Ho tro mo tai khoan va cac tha tuc giao dich: Nhan vién hd trg khéch
hang trong viéc ma tai khoan méi, thuc hién céc giao dich nhu giri tién, rit tién,
chuyén khoan, thanh toan héa don, va céc thu tuc khac lién quan dén tai khoan.

Tu van tai chinh: Néu khéch hang c6 nhu cau, nhan vién chim séc khach
hang c6 thé tu van vé céc san pham vadich vy tai chinh pht hop véi tinh hinh
tai chinh cua khéach hang.

Giéi thiéu san pham va chuong trinh khuyén mai: Nhan vién co tréch
nhiém gidi thiéu céc san pham, chuong trinh khuyén mai, uu dai méi nhat cia
ngan hang dé khéch hang c6 thé hiéu rd hon vé nhitng loi ich maho cé thé nhan
duoc.

Quan ly théng tin khach hang: Nhan vién cap nhat va quan ly théng tin
khéch hang trong hé théng cia ngan hang dé dé dang truy xuat théng tin khi
can thiét.

Giam sat giao dich va bao mat thong tin: Nhan vién phai giam séat cac
giao dich va dam bao an toan thong tin khach hang, déng thoi tuan thi céc quy
dinh vé bao mat dix liéu.

Ghi nhan phan hdi cua khéch hang: Nhan vién lang nghe va ghi nhan
phan héi caakhéch hang vé dich vy va chit lugng phuc vu dé ngan hang cé thé
cai thién vanang cao chat luong dich vu.

1.1.3 Chdt lweng nguén nhan luc

Theo PGS.TS. Nguyén Tiép trong Giéo trinh Ngudn nhan luc, Pai hoc

Lao dong — X& hoi dd néu, chat luong ngudn nhan lyc 1a cac khé niém tong

hop nham danh gia cac khia canh vé té chat, ning luc noi tai, ban chat caa mot
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con ngudi Xuit phét tir bén trong. Chit lugng ngudn nhan luc ludn bién dong
va 1 co so quan trong dé danh gia trinh do phét trién caanén Kinh té - X hoi
tai mot qudc gia. Cac tidu chi co ban dé danh gia chat luong ngudn nhan lyc
thuong [athé lyc, tri luc, tam luc [8]

Theo PGS.TS Tran Xuan Cau, PGS.TS Mai Quéc Chanh (2008). Chat
lwgng ngudn nhan luc 1aténg hop mdi quan hé gitta cac yéu té bén trong, cau
thanh mét con nguoi. [1]

Tur day 1a c6 thé thdy rang chit luong ngudn nhan lyc & tong hop céc
khé niém co pham vi rong dung dé danh gia nguén nhan luc, thé hién théng
quamdi quan hé cia cac yéu td bén trong nhu tim lyc, thé luc vatri lyc.

Tri lyc: Tri luc lakha ning cuatri tug, tc stc manh caa b nio dé suy
nghi, quyét dinh va hanh dong. N6 layéu té quan trong nhat trong viéc xac dinh
sic manh hoat dong caa con ngudi va la ngudén dong luc cho moi hanh dong.
Tri luc dugc coi layéu té quan trong nhat dé phét trién nguén nhan luc, boi tat
ca hoat dong cia con nguoi déu phai théng qua tri 6¢. Vi vay, viéc phét huy
tiém nang tri tué ciia con nguoi tré thanh yéu cau quan trong nhat trong moi
doanh nghiép. Khai thac va phét huy tiém nang tri luc la mot trong nhitng yéu
cau quan trong nhit trong viéc phét trién ngudn nhan luc caiamot doanh nghiép.
Tri luc bao gdm nhiéu yéu té, nhu trinh d6 van hod, chuyén mon k¥ thuat va
ky nang lao dong. Trinh d6 vin hoa can dugc x8y dung trén mot nén tang hoc
van va la co s cho phét trién trinh do chuyén mon k§y thuat. Trinh d6 chuyén
mon k thuat 1a diéu kién dam bao cho nguén nhan luc hoat dong theo mé hinh
chuyén mén va chuyén nghiép.

Theé lyc: Thé luc latong hop cia cée kha ning vat Iy caa co thé. N6 bao
gom céc hoat dong nhu chay, nhay, day, kéo va céac hoat dong doi hoi sic manh
vat 1y, day 1a diéu kién dam bao cho sy phét trién vakha ning lao dong ciacon
nguoi. Song song vai sac manh tri lec, stc manh thé lyc cia con nguoi dam
bao cho kha ning phat huy tiém ning cuatri lrc. Cham soc sirc khoe nguoi lao

d6ng [amot nhiém vu rat co ban dé nang cao chat luong ngudn nhan luc.
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Tam luc: Tam luc lamot khd niém quan trong trong linh vuc tdmly hoc
vatd chirc. N6 dugc xem langudn niang luc cia tam tri con nguoi, bao gom céc
tién tién cam xtic, suy nghi, cam tinh vacam thiy. Tam luc ciing giéng nhu thé
luc, can dugc phét trién vaduy tri bang céch thuc hanh, tap luyén va cham soc.
No doéng vai tro quan trong trong viéc tang cuong su tu tin, hirng tha, tap trung
va tu trong cia mot ca nhan trong qua trinh lao dong. Ngoai ra n6 con dugc
hiéu nhu 13 pham chat co ban ciia con nguoi chi c&c yéu té nhu tic phong, v
thire lao dong, kha nang duong dau va vuot qua khé khan. Viéc nang cao tam
luc nguoi lao dong trong doanh nghiép 1a co so dé khai phé céc tiém ning céa
nhan ciing nhu sy gan bé cia ngudi lao dong ddi véi to chac
1.1.4 Nang cao chdt Iweng chuyén vién quan hé khach hang ca nhan

Nang cao chat lugng ngudn nhan lyc laviéc toi vu hoa kha nang va ning
lrc ciianhan vién trong doanh nghiép, dam bao rang ngudi lao dong cd thé hoat
dong va dat dugc hiéu qua cao nhat. Quatrinh ndy bao gom viéc cai thién trinh
d6 chuyén mon, nang cao ky nang, cai thién moi truong lam viéc, dam bao sic
khoe va hd tro cho nhan vién dé phét trién. Nang cao chat lwong nguon nhan
lyc ciing cai thién cam hang va tao diéu kién cho nhan vién dé gitt vitng su
quan tdm va niém dam mé cua ho ddi véi cong viéc. Tt ca nhing diéu ndy s
tao ra mot moi truong |am viéc tét hon va ting cudng sitc manh cua cong ty
trong bdi canh y&u cau ngdy cang cao trong hoat dong san xuat kinh doanh tai
Viét Nam.

Viéc nang cao chat lugng nguén nhan lyc latoan bo quy trinh, phuong
phdp ma doanh nghiép sir dung dé gitp nguoi lao dong dat du kha ning thuc
hién céc yéu cau trong qué trinh phét trién cia doanh nghiép. Nang cao chat
lwgng ngudn nhan lyc 1am viing chic nang luc caa doanh nghiép, gitp doanh
nghiép c6 co hoi 16n hon trong viéc dam dwong cac hop dong, cac nhiém vu
duoc giao.

Nang cao chat luong chuyén vién quan hé khach hang gitip nguoi lao

dong phét huy hét tiém nang ciia minh théng quaviéc dao tao, duy tri sic khoe
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thé chét vatinh than ciing nhu mé ra dinh hudng thuong tién cho ho. Bong thoi
day 1a qué trinh nham tao diéu kién tét cho ngudi lao dong trong quatrinh 1am
viéc bang cach x&y dung moi truong 1am viée, van hoa cong ty. Doanh nghiép
phai tan dung céc chinh sach vatién hanh quan ly tot nguén nhan luc dé dam
bao su phét trién bén vitng cia cong ty. Sau khi dao tao, viéc quan |y va sir
dung ngudn nhan luc theo ning lyc cua ting c& nhan s& gidp tdi uu hoa sic
manh cua cong ty.

1.2 Tiéu chi danh gia chit hwong can bd quan hé khach hang ca nhan
trong ngan hang

1.2.1 Cdc tiéu chi dinh gid vé tri luc

Tri luc latap hop c&c van dé ma nguoi lao dong can sir dung tri 6¢ dé &p
dung va cdng viéc nhu trinh d6 hoc van, ki ning chuyén mén, k§ ning mém. ..

Trinh d6 hoc van

Trinh d6 hoc van latoan bo nhiing tri thirc ma nguoi lao dong hoc hoi
duoc théng qua qué trinh dao tao, dugc cung cip thong qua cac qua trinh dao
tao chinh quy, khéng chinh quy va qua trinh lam viéc ctia nguoi lao dong.
Thong thudng trinh d hoc van duoc ghi nhan bang nhitng chiang chi duoc cong
nhan boi cac té chire chinh quy nhu trung tim nghé, trung cip, cao dang, dai
hoc. Ngoai ra né ciing duoc cdng nhan boi cac nha tuyén dung néu qué trinh
dao tao duoc dién ratai cac doanh nghiép 16n, c¢6 quy trinh dao tao tét.

Péi voi can bd quan hé khach hang, trinh d6 hoc van ciing nhu cac
chuyén nganh thudng bao gom:

Tai chinh: Chuyén nganh tai chinh cung cip cho can bo quan hé khéch
hang kién thic vé cac nguyén tic tai chinh, céc san pham vadich vu tai chinh,
vacac thi truong tai chinh.

Ngan hang: Chuyén nganh ngan hang cung cap cho cén bd quan hé khéch
hang kién thuc vé hoat dong caa ngan hang, cac san pham va dich vu ngan

hang, va cac quy dinh caa phép luat vé ngan hang.
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Kinh té: Chuyén nganh kinh té cung cip cho cén bo quan hé khach hang
kién thirc vé nén kinh té, cac yéu té anh huong dén nén kinh té, va céc chinh
séch kinh té.

Quan tri kinh doanh: Chuyé@n nganh quan tri kinh doanh cung cip cho
cén b quan hé khéch hang kién thac vé quan 1y, 1anh dao, va marketing.

Marketing: Chuyén nganh marketing cung cip cho can bo quan hé khach
hang kién thirc vé céch tiép can vathu hit khéch hang, cach phét trién vaquan
Iy thwong hiéu, va céch tao ra c&c chién lugc marketing hiéu qua.

Trinh dé chuyén mon nghiép vu

Trinh d6 chuy@n mdn nghiép vu dugc danh gia tir hai goc d6 gom:

Trinh do chuy@én mén nghiép vu ca nhan: La kha nang tong hop tat ca
céc tri thirc, kinh nghiém, trai nghiém cta nguoi lao dong trong viéc ap dung
ching vao cong viéc. Trinh d6 chuyén mén nghiép vu cang cao thi nguoi lao
dong cang co giatri ddi véi nganh nghé caa ho.

Trinh d6 chuy@n mén nghiép vu nganh nghé: La tong hop céc yéu cau
cua doanh nghiép dbi voi mot vi tri chic danh trong to chirc nham dam bao
nguoi lao dong khi dam nhiém vi tri ndy c6 thé hoan thanh tét cong viéc dugc
giao.

Nhin chung trinh d6 chuyén mon nghiép la mot trong nhirng tiéu chi
nhim danh gia chat luong ngudn nhan luc trong doanh nghiép boi 1& day 1a
tong hop ciia c&c yéu to co ban madoanh nghiép mong muén ddi véi ngudi lao
dong. M4t ¢6 doi ngili lao dong vai trinh d§ chuyén mén nghiép vu cao s ¢o
kha ning ning cao hiéu suat cong viéc, kha ning sang tao va ép dung két qua
cua khoa hoc k¥ thuat vao cong cudc san xuat chung caa doanh nghiép. Thuc
té ciing cho thay c&c doanh nghiép véi doi ngii c6 trinh do chuyén mén nghiém
vu cang cao thi toc d6 phét trién cang I6n. T day ciing dit rayéu cau di voi
doanh nghiép trong viéc co thé phét trién vatan dung ti da nang luc cia nguoi
lao dong trong viéc phét trién doanh nghiép.

Ky nang mém
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Véi nhu cau nganh cang cao cua cac doanh nghiép thi trinh d6 chuyén
mon nghiép vu cia ngudi lao dong khéng con la yéu té duy nhat ma cac nha
tuyén dung quan tdm. Ngay nay céc doanh nghiép thudng danh gia va yéu cau
ngudi lao dong co nhitng k§ ning mém co ban co thé phuc vu tét trong qua
trinh 1am viéc nhu k¥ ning giao tiép, 1am viéc nhdm, xir 1y tinh hudng, tin hoc,
ngoai ngtr....

Piéu nay dic biét dung voi chuyén vién quan hé khéach hang canhan khi
d6i tugng cua ho rat da dang va  nhiéu tang 16p khac nhau. N6 doi hoi nguoi
lao dong phai c6 k¥ nang (ng xir, giao tiép tét,.. thi méi co thé xay dung duoc
mbi quan hé véi khach hang. Bong thoi ngudi lao dong véi mot nén tang ky
nang mém tot S8 tu xur ly c&c van dé cia ban than cling nhu thich nghi véi méi
truong tét hon tir d6 giam céc chi phi, thoi gian madoanh nghiép phai bo ra dé
Xt 1y c&c van dé do, tir day nang cao giatri caaban than déi vai to chuc.

Céc ky nang mém can c6 boi ngudi can bd quan hé khach hang gom:

K$ ning giao tiép va thuyét phuc: Can bo quan hé khéch hang can co
kha ning giao tiép hiéu qua véi khach hang, ca bang 1oi n6i va bang vin ban.
Ho ciing can c6 kha nang thuyét phuc khéch hang lva chon cac san pham va
dich vu ciaangan hang.

K§ nang lang nghe vathau hiéu: Can b quan hé khach hang can co kha
nang 1ang nghe vathau hiéu nhu cau caakhéch hang. Ho can cd thé dat cau hoi
phl hop dé hiéu rd nhu cau cta khach hang va dua ra cac giai phdp phl hop.

K§ nang giai quyét van dé: Can bo quan hé khéach hang can cé kha nang
giai quyét cac van dé caa khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Ho
can co kha nang tim ra céc giai phép sang tao va pht hop véi nhu cau caa khéch
hang.

K$ nang quan |y thoi gian: Cén bo quan hé khéch hang can cd kha ning
quan ly thoi gian hiéu qua. Ho can co thé xtr Iy nhiéu cong viéc cling mot |dc

va dam bao hoan thanh cac nhiém vu dang thoi han.
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K¥ nang lam viéc nhdm: Can bo quan hé khach hang thuong xuyén lam
viéc voi cac dong nghiép trong ngan hang. Ho can c¢6 kha ning 1am viéc nhdém
hiéu qua dé dat duoc muc tiéu chung.

K$ nang phan tich va téng hop: Can bo quan hé khach hang can cd kha
nang phan tich va tong hop théng tin hidu qua. Ho can cd thé thu thap, xt 1y va
phan tich théng tin tir nhidu ngudn khac nhau dé dua ra cac quyét dinh chinh
X&c.

K3 nang sir dung cdng nghé: Can bo quan hé khach hang can cd kha ning
sir dung cng nghé mot cach thanh thao. Ho can ¢6 thé sir dung cac phan mém
vaung dung ngan hang dé phuc vu khach hang.

Chi tiéu nham danh gia tri lyc nguon nhan lyc trong doanh nghiép:

S6 lwong nguwoi lao dong
(& cac méc trinh 6 van hda)
Tong so lao dong

Ty lé trinh d0 van héa =

Pay 14 ty 18 ngudi lao dong trong doanh nghiép dat dugc cac mdc trinh
d6 van hoa cu thé trong doanh nghiép. Thong thuong lay trinh ¢6 pho théng
(12/12) 1am co s& danh gia. Tuy nhién trong viéc nghién ciru hoac danh gia chi
tiét thi cac méc trinh d6 cd thé gdm trung cip, cao ding, dai hoc,....

1.2.2 Cdc tiéu chi ddinh gid vé tam luc

Tam lyc cianguoi lao dong duoc thé hién théng qua céc van dé nhu: tac
phong, thai d9, y thirc lamviéc, ky luat lao dong,.. Viéc nang cao tdm luc nguoi
lao dong la viéc nang cao nhan thirc cua ho ¢ cac phuong dién da dé cap dé
nang cao giatri, uy tin cia mdi ca nhan. Pay ciing 1a thuéc do quan trong khi
danh gi4 trinh d6 ngudn nhan lyc cia mot t chuc.

Doanh nghiép véi mot doi ngii nhan lyc c6 mat bang tam lyuc tt s3 tao
duoc an tuong tot trong mat dbi téc, nang cao giatri doanh nghiép. Pong thoi
giup cho doanh nghiép hoat dong quy cd, van minh,.. hon tir §6 nang cao hiéu

qua téng thé caa hoat dong san xuat kinh doanh tai t6 chuc.
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Nguoc lai, mot doanh nghiép dugc danh gia kém vé van dé tam luc
thuong kho cé thé phét trién dai han nguyén nhan co ban dén tir viéc d6i tac s3
han ché mudn 1am an véi doanh nghiép, tap thé nhan luc caa doanh nghiép khé
doan két, nay sinh nhiéu mau thuin dong thoi kho thu hut ngudi lao dong.

Mot ton tai co ban tai Viét Nam khong duoc danh gia cao d6 1a yéu to
tam lec khi may thic, tac phong vaky luat chua cao, gay nhiéu thiét hai ciing
nhu qua trinh phat trién cho doanh nghiép.

Déi véi chuyén vién quan hé khach hang thi yéu té tam luc duoc cu thé
hoa thanh céc yéu té cy thé nhu:

Trung thuc: Cén bo quan hé khach hang can phai trung thuc trong moi
giao dich vai khéch hang. Ho can phai o su tin tuong ciia khach hang dé co
thé x&y dung méi quan hé 1au dai.

Can than: Cén bo quan hé khéach hang can phai can than trong moi cong
viéc cuaminh. Ho can phai tranh mac sai 1am dé khéng anh hudéng dén quyén
loi ciiakhéch hang.

Ti mi: Can bo quan hé khéch hang can phai ti mi trong viéc xu 1y c&c van
dé ciakhach hang. Ho can phai dam bao rang c&c van dé caakhéch hang dugc
giai quyét mot cach chinh xéc va nhanh chong.

Nhay bén: Cén b quan hé khach hang can phai nhay bén trong viéc nam
bat nhu cau cua khéch hang. Ho can phai c6 kha ning dy doan nhu cau caa
khach hang dé dua ra cac san pham vadich vu phi hop.

Thich nghi: Cén bd quan hé khéch hang can phai thich nghi véi sy thay
d6i cuathi truong. Ho can phai c6 kha ning hoc hoi va thay dbi dé dap ung nhu
cau caa khéch hang.

Chiu duoc 8p luc: Can bo quan hé khach hang thuong xuyén phai lam
viéc trong mdi truong &p luc cao. Ho can phai c6 kha nang chiu duoc 8p luc dé
c6 thé xir Iy c&c van dé caa khéach hang mot céch hiéu qua.

Tuy nhién yéu tb tam luc lai [amot yéu tuong dbi cam tinh do géc nhin

cuamdi canhan, mdi khéach hang, mdi nha diéu hang vé tam luc |a khéc nhau
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do d6 dbi voi doanh nghiép diéu quan trong 1a phai c6 cac hé thong chi tiéu
nham luong hda cac van dé caatam luc, tir d6 tao gigi han san cho céc hoat
d6ng ciia ngudi lao ddong nham trénh céc rui ro c6 thé xay ra ddi véi ngan hang.
1.2.3 Cdc tiéu chi danh gia vé thé luc

Tai mdi qudc gia, mdi to chic khac nhau c6 co s¢ dé danh gia thé luc
con nguoi Mot cach khac nhau trén cac dac diém nhu van hoa, 1anh thd, dic
diém gen,... tuy nhién trong nghién ciru dé tim hiéu vé tiéu chi thé luc, tac gia
nghién ciru can cir theo tiéu chi caabg Y té Viét Nam.

Strc khoe la yéu té then chdt quyét dinh dén thanh céng cua con nguoi.
Nguoi ¢6 sic khoe tét thuong thé hién ning suat lao dong cao, tinh than sang
tao, va kha ning thich tng tét hon véi méi truong 1am viéc.

Pé déanh giatrang thé sic khoe ciia ngudi lao dong, Bo Y té vaBo Qudc
phong da hop tac dé xuat 8 tiéu chi kiém tra va danh gia thé luc dinh ky, bao
gom: chiéu cao, can nang, vong Nguc, mat, tai, mii, hong, ring, ham, mat, noi
khoa, ngoai khoa, than kinh tam than, vadaliéu.

Viéc danh gia thé luc ciia nguoi lao dong co vai trd quan trong, vi né anh
huong truc tiép dén nang suat va hiéu qua lao dong cia ca nhan va ca doanh
nghiép. Strc khoe tét 1a yéu td quan trong dé thuc hién cac quy trinh san xuat
va lao dong. Vi vay, céc doanh nghiép can quan tim dén viéc nang cao thé luc
cho ngudi lao dong qua céc hoat dong nhu: thé thao thudng xuyén dé nang cao
sic khoe thé chat, tham kham va diéu tri dinh ky, cai thién méi truong lam viéc,
thuc hién cac bién phdp bao hg, an toan vé sinh lao dong, va quan tim cham
soc doi song vat chat cho ngudi lao dong.

Viéc tang cuong thé luc cho nguoi lao dong 1a mot trong nhirng yéu tb
quan trong gitp doanh nghiép phét trién bén viing va dat duoc thanh cong trong

cOng Viéc.
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1.3 Céac hoat dong nang cao chat lwgng can bd quan hé khach hang ca
nhan trong ngan hang

1.3.1 Hoat déng tuyén dung

Hoat déng tuyén dung

Tuyén dung ngudn nhan lyc lamot phan thiét yéu caamoi doanh nghiép.
Doanh nghiép véi mot doi ngii ca nhan tai nang, giau kinh nghiém va hiéu biét
c6 thé gitp doanh nghiép dat duoc muc tiéu vathanh cong trong thi truong day
tinh canh tranh nhu ngay nay. Do d6 cac doanh nghiép phai ¢ mot quy trinh
tuyén dung hiéu qua, khdng chi thu hut duoc nhitng nhan tai gioi nhat ma con
dam bao tuyén dung duoc nhitng nhan sy chit lugng, phil hop véi té chac cua
minh.

Qua trinh tuyén dung dong mot vai trd quan trong trong viéc xac dinh
chat lwong ngudn nhan luc ¢ sin trong Mot cong ty. Mot chién lugc tuyén
dung co cau trdc tét gidp nhatuyén dung xac dinh c&c tng vién tai ning s hitu
céc ki nang, kinh nghiém va trinh d6 can thiét pht hop véi nhu ciu caaté chic
ho. Qua trinh ndy nén dugc diéu chinh theo yéu cau cong viéc vi mdi vi tri doi
hoi céc bo ky nang va kha nang khac nhau tir & ang vién tiém nang. Mot hé
théng tuyén dung hiéu qua cé thé cho phép céc to chirc tim kiém tng vién tur
céac nguon gbc khéc nhau véi kinh nghiém da dang ¢ thé ting thém gia tri cho
t6 chirc cling nhu thuc day sy da dang caa lue luong lao dong.

Ngoai ra, doanh nghiép can co tiéu chi rd rang khi lua chon tng vién
gitip dam bao sy cdng bang trong khi lwachon ang vién pht hop dyatrén thanh
tich thay vi so thich hoic thanh kién ca nhan. Diéu ndy yéu cau té chirc phai ¢6
mot bo phan nhan su c6 niang luc vatinh than tréch nhiém.

Hién nay khi tuyén dung doanh nghiép c6 nhiéu hinh thirc véi cac myc
dich khac nhau nhu:

- Tuyén dung vao vi tri trong: Py 14 hinh thirc tuyén dung theo phuong
phap |4p day, tai ddu doanh nghiép S& xac dinh trudc c&c yéu cau co ban caavi

tri con trong tir d6 tién hanh tuyén dung.
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- Tuyén dung dé sir dung trong twong lai: Cac doanh nghiép khi da co
mot ké hoach, chién lugc phét trién rd rang st biét duoc ban than can cé thém
bao nhiéu nhan sy, tir d6 tién hanh céc hoat dong tuyén dung sém nham dao
tao va 1am quen moi trudng dé st dung cho ké hoach phét trién cua doanh
nghiép.

- Tuyén dung nhan tai: Mot trong cac cong tac co ban caabd phan nhan
sur vé véan dé tuyén dung la cong tac “San dau nguoi” ddy 1a hinh thirc tim kiém
cac tai nang co thé thay d6i doanh nghiép hoic mot sb dic diém cua cong ty.
L& hoat dong can thiét cia moi doanh nghiép, ngudi lao dong tuyén dung theo
phuong phap nay c6 thé dugc thay thé truc tiép vao mot vi tri hién co hoic dugc
sap Xép vao c&c vi tri ¢ van dé lam viéc tryc tiép hoac |am quen véi moi truong
réi duoc Sir dung trong tuong lai.

- Thuc tap sinh: Nhiéu doanh nghiép cé hinh thirc thuc tap sinh, huéng
dén chu yéu 1a cac d6i twong mai ra truong va lao dong tré. Ngodai viéc tao diéu
kién hoan thanh quéatrinh hoc trén truong thi cac ddi tugng nay ciing duoc theo
doi, danh gia ning lyc va co thé dugc tuyén dung truc tiép vao lam sau quéa
trinh thuc tap.

- Tuyén dung do tai co cau: Sau qua trinh tai co ciu cuadoanh nghiép s3
cO mdt bo phan nguoi lao dong du thira hodc khuyét thiéu & cac bo phan, cac
dbi tugng ndy cb thé duoc cho nghi viéc hoic thuyén chuyén sang c&c b phan
phl hop véi ban than. Do qua trinh tai co cau xuat phét tir doanh nghiép nén
d6i voi ngudi lao dong du thira, to chirc c6 thé dung raban hop dong lao dong
hoac xin tuyén dung hd cac di twong ndy.

Cdc tiéu chi danh gid

Céc tiéu chi danh gia hoat dong tuyén dung thuong dugc st dung gom

- Sb lugng c&c ngudn tuyén dung

- S6 nhan su tuyén dung trong mot ky béo céo

- Sb dot tuyén dung ciing nhu thoi gian cho mdi dot tuyén dung

- Chat luong nhan su dugc tuyén dung
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- Y kién cua nguoi lao dong vé hoat dong tuyén dung.
1.3.2 Hoat déng bé tri va sir dung nguén nhan luc
Hoat déng bo tri va sir dung nguon nhan lyc

Tién dé caaviéc bd tri va st dung ngudn nhan luc 1a hoat dong du béo
ngudn nhan luc. Qua trinh nay duoc x8y dung trén co sd ké hoach phét trién
clia cong ty trong tuong lai. Nho d6 doanh nghiép cd thé biét dugc sb luong
nhan sy can thiét cling nhu chat luong can ¢ caamdi bo phan.

Hoat dong hoach dinh ndy yéu cau doanh nghiép phai ¢ tam nhin chién
luge dung dan va tac dong truc tiép dén cong tac nang cao chat luong nguon
nhan luc.

Viéc b tri vasir dung ngudn nhan lyc can dya trén co sé d6 1a mirc do
am hiéu caa doanh nghiép ddi véi nang luc c& nhan caa doi ngii nhan su, kha
nang dao tao caa ban.

Néu qua trinh tuyén dung dugc dién ra ma doanh nghiép khong nam bat
duoc cu thé cach s dung ngudn nhan lyc s& giam hiéu qua cia hoat dong san
xuat kinh doanh. N6 phai dam bao duogc cac diéu kién, tiéu chuan caa vi tri
chtrc danh va hon ca d6 1a su ph hop cua ung vién déi véi vi tri d6. Néu si
dung nhan su sai cach, khdng phu hgp véi nang luc, trinh d6 chuyén moén caa
nguoi lao dong thi doanh nghiép s& khong khai thac dugc hét tiém nang cua
mdi c& nhan, 1am 18ng phi tai nguyén caa doanh nghiép, gay nhitng ton that
khong dang co.

Do d6 gan lién vai cong tac bé tri vasir dung nhan sy, doanh nghiép can
c6 mot hé thong danh gia nhan sy dé c6 cé nhin chinh x&c vé nhan sy trong to
chtrc. Qua trinh danh gia can duoc trién khai dinh ky dé nguoi sir dung lao dong
c6 thé dua ra cac chinh sach nhéan sy hop ly véi doanh nghiép caa minh.

Cdc tiéu chi ddnh gid hoat dong bé tri va sz dung nguon nhan lyc

Mot sb tiéu chi co thé duoc sir dung dé danh gia hoat dong bd tri va si

dung ngudn nhan luc cd thé ké dén nhur:

- Céch thirc bd tri va sir dung ngudn nhan luc
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- Sb dot, chuong trinh bd tri va sir dung ngudn nhan lc

- Y kién cua nguoi lao dong vé hoat dong
1.3.3 Hoat déng dao tao va béi dwong can bg quan hé khach hang ca nhan
Hoat déng dao tao va boi duwéng can bg quan hé khach hang ca nhan

Hoat dong dao tao layéu td then chdt quyét dinh chat lugng ngudn nhan
lirc trong mot doanh nghiép. Pao tao cho phép nhan vién cap nhat cac xu hudng
ma&i nhat trong nganh, c6 duoc cac k§ nang va kién thic méi, dong thoi cai
thién hiéu suat tong thé caaho. Qua trinh dao tao vaboi dudng nguon nhan luc
s& gilip cai thién ning suat, tang su hai 16ng cua khach hang va mac do trung
thanh cia ngudi lao dong. Hon nita, cac hoat dong dao tao cho phép céc td chuc
sir dung c&c ngudn luc hién cé caa ho hiéu qua hon, diéu ndy cé thé mang lai
lgi nhuan cao hon va hiéu suét to chic tét hon.

Pao tao cling gitp nguoi lao dong hoc cach lam viéc cung nhau theo
nhém hoac néng cao kha nang cong tac trong cac du an cuiadoanh nghiép tur do
c6 thé 1am tang su hai 1ong trong cdng viéc vatinh than caa céc nhan vién. Viéc
cung cap céac buoi dao tao thudng xuyén cho ngudi lao dong gitp dong thoi
gitp ho duy tri dong luc, von layéu té can thiét dé gitp cho nguoi lao dong
l&m viéc hiéu qua va gan bé véi té chirc hon.

Tai doanh nghiép c6 mot sd hinh thirc dao tao co ban nhu:

- Pao tao sau tuyén dung: Day 1a qua trinh dao tao véi muc tiéu gilp
nguoi lao dong cd thé nam bat nhanh hon tinh hinh cong viéc déng thoi tao méi
quan h¢ gitra nguoi lao dong mai vai cac nhan vién hién hanh cia doanh
nghiép. LA mot qua trinh dao tao co ban nhung hét sic quan trong giup ngudi
lao dong nam bit cac quy dinh ciadoanh nghiép ciing nhu cam nhan duogc vin
héato chuc.

- Pao tao trong qua trinh lam viéc: Thong thuong sau khi trai quan qua
trinh ddo tao sau tuyén dung, ngudi lao dong con kha mo hd véi cdng viéc cia

ban than va céc thao tac, ki nang nghé nghiép chua dugc day du. Cac d6i tuong



25

ndy s3 dugc ngudi di trude b thé 1a ddng nghiép, pho phong, trudng phong, ...
hudng dan truc tiép trong quatrinh 1am viéc.

- Pao tao dinh ky: Hang nam céc doanh nghiép thuong to chirc céc
chuong trinh dao tao dé ngudi lao dong co thé nang cao ki ning nganh nghé
nham phuc vu cho cach muc tiéu caato chirc trong tuong lai. Pay 1a co hoi dé
ngudi lao dong co thé phét trién ban than dong thoi cling 1a cong cu dé thu hut
nguoi lao dong cua doanh nghiép.

Tiéu chi danh gid hoat dong hoat déng dao tao va boi dwéng can bé quan hé
khach hang ca nhan.

Mot s tiéu chi c6 thé duoc s dung dé danh gia hoat dong gom:

- Sb cac chuong trinh va hoat dong

- Sb lugng ngudi lao dong tham gia

- Co s& vat chit dao tao

- Chat lugng chuong trinh giang day

- Y kién cua nguoi lao dong
1.3.4 Hoat déng ning cao va cham séc suc khée can bg quan hé khach
hang ca nhan
Hoat dong nang cao va cham soc suc khoe can bg quan hé khach hang ca nhan

Chat lugng nguon nhan lyc trong mot doanh nghiép phu thudc rat nhiéu
vao cac hoat dong cham soc stc khoe dugc thuc hién. Hoat dong néng cao va
cham soc stc khoe dong vai trd quan trong trong viéc tuyén dung, gitr chan va
phét trién nhan vién. Bang cach cung cap dich vu y té ngudi lao dong, céc cong
ty c6 thé dam bao rang ho s3 c6 d6i ngii lao dong véi mic do thé luc tét nhat
6 kha nang dap ung nhu cu caato chic.

Theo luat lao dong ngudi st dung lao dong phai cung cip céc loi ich,
dich vu lién quan dén sizc khoe nhu bao hiémy té, t6 chirc kham dinh ky,.. ciing
nhu mét sd phic loi bat bugc khéc. Khi doanh nghiép hoan thanh tot thi nguoi
lao dong s3 gan bé hon vai doanh nghiép do sy hai 1ong trong cdng viée ting

1én. Hon nira, cac hoat dong nang cao va cham soc suc khoe € gitp nha bo
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phan nhan sy tuyén dung dé dang hon bang céach thé hién cam két di véi phic
loi ctia nhéan vién, diéu ndy c6 thé dong vai trd 1a diém thu hit 1on d6i véi cac
{rng vién tiém ning.

Céac hoat dong cham soc suc khoe ciling giup nhan vién duy tri sirc khoe
thé chat vatinh than, diéu nay c6 ¥ nghia quan trong ddi véi mirc do hiéu suat
cua ho tai noi lam viéc. Do d6 ngoai cac phuc loi bat budc vé sic khoe cac
doanh nghiép thuong cé céac phuc loi khdc nham nang cao sic khoe ngudi 1a0
dong trén ca hai phuong dién gom thé luc vatinh than nhu:

- C&c hoat dong thé duc thé thao doan thé: Viralacong cu giai téadp luc
va nang cao thé chat, vira giup nguoi lao dong tang tinh gan két trong doanh
nghiép.

- Céc hoat dong du lich, teambuilding,....: Tac dong cha yéu dén sic
khoe tinh than nguoi lao dong, tao méi trudng than thién, gan két nguoi lao
dong vaxay dung van hoa doanh nghiép lanh manh.

- Céc phuc loi sirc khoe ty nguyén khéc: Tai mot s doanh nghiép, nguoi
lao dong duoc huéng cac goi bao hiém dén tir cac don vi ngodi tuy thudc va
cap bac cling nhu su céng hién. Biéu ndy vira 1a co s¢ dam bao sirc khoe cho
nguoi lao dong viratao dong luc phét trién & mdi ca nhan.

Cac tiéu chi danh gia hoat dong nang cao va cham soc suc khoe can bg quan
hé khach hang ca nhan

- Sb céc hoat dong nang cao, tuyén truyén sic khoe cho nguoi lao dong

- Moi treong lam viéc

- Muc do tham gia, huéng tng cia ngudi lao dong dbi voi hoat dong
nang cao va cham soc suc khoe can bo quan hé khach hang ca nhan.

- Panh gié cua nguoi lao dong.

1.3.5 Hoat dgng khuyén khich vit chdt va tinh than

Pau tu vao cac hoat dong kich thich vat chat vatinh than co thé cai thién

dang ké chit luong ngudn nhan luc trong mot doanh nghiép. Théng qua hoat

dong nay nguoi lao dong co thém dong luc dé phét trién ban than, nang cao
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nang luc dé tién dén céc vi tri cao hon tir 46 gian bo vacng hién nhiéu hon cho
doanh nghiép.
Hoar déng khuyén khich vat chdt

- Tién lwong: C6 vai trd trong viéc dam bao ngudi lao dong cd thé thoa
man c&c nhu ciu co ban nhu an udng, gia dinh, tich gop,... mac tién luong
duoc tra phai trong xng vai gidtri tao ra. Bong thoi can xady dung chinh séch
tién lwong hop 1y dé nguoi lao dong cd thé nhan thay kha ning phat trién tai
chinh caa ban than nhd d6 méi c6 thém dong luc lao dong va phét trién ban
than.

- Tién thuong: Tién thuong lakhoan tién madoanh nghiép tra cho nhitng
dong gop vuot Ky vong, yéu cau cia cong viéc. Quy tic tic dong co ban cua
tién thuong d6 1a viéc tao cam xdc thoéa mén trong ngan han khién nguoi lao
dong co thém dong luc phét trién ban than dé cé thé nhan thém nhiéu cac khoan
thuong hon trong tuwong lai. Piéu nay ciing c6 tac dong dén nguoi lao dong
khdng nhan dugc thuang khi ma ho nhan thiy nhitng lgi ich va sinh ra mong
muén thay doi ban than dé nhan céc két qua tuong tu.

- Phy cip: La khoan tién bo sung cho mitc 6 phuc tap, tinh chat hoic
cac dic diém khong 6n dinh caa cdng viéc, 1a khoan khuyén khich tai chinh
nham bu dap cho nguoi lao dong khi 1am viéc. Phu cap s8 gitip nguoi lao dong
cam nhan duoc mic do quan tdm caa doanh nghiép dén cong viéc chinh caa
ban than va gian tiép tao dong luc ¢d gang trong tuwong lai.

- Phiic loi: La phan thi lao do cong ty chi tra mot cach gian tiép cho
nguoi lao dong dudi dang cac yéu cau cua nha nude nhu bao hiém y té, bao
hiém x& hoi, huu tri,.. hodc céc phic loi ty nguyén ma doanh nghiép xady dung
cho ngudi lao dong nhu du lich, hoat dong thé thao,...

Tiéu chi danh gia hoat dong ndy chu yéu gom, sd lugng ké hoach nham
thay d6i hoat dong va danh gia ctia nguoi lao dong vé hoat dong nay.

Hoat d@éng khuyén khich tinh than
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Song song véi kich thich tai chinh thi kich thich tinh than ciing chién vai
trd quan trong trong hoat déng néng cao chit lwgng ngudn nhan lyc. Nguoi lao
dong sau khi thoa min duoc c&c nhu cau vat ché s& dan quan tAm nhiéu hon
céc yéu tb tinh than do d6 dé nang cao chit luong ngudn nhan luc théng qua
kich thich tinh than cac doanh nghiép c6 mot sb biét phép nhu:

- X8y dung méi truong lam viéc, van hoa doanh nghiép lanh manh.

- Thuc day mdi quan hé giira nguoi lao dong, méi quan hé gittanha quan
tri vo1 nguoi lao dong,...

- Thé hién sy trén trong caa doanh nghiép ddi véi nhitng céng hién cua
nguoi lao dong, tap thé thdng qua cac hoat dong thuong ngay hoic cac chuong
trinh vinh danh.

- T6 chirc cac phong trao thi dua. Khong chi nang cao hiéu suat lam viéc
ma con nang cao tinh than doan két cia nguoi lao dong.

- Thuc hién tét viéc tra luong, chuong trinh phuc lgi, cac cam két cua
doanh nghiép véi nguoi lao dong.

Tiéu chi nham danh gia hoat dong ndy gom so luong céc hoat dong, thoi
gian trién khai ciing nhu danh gia ctia ngudi lao dong.

1.3.6 Xdc dinh nhu cdu nang cao chdt lireng can bé quan hé khach hang

Can bo quan hé khach hang dong vai tro cuc ky quan trong trong thanh
cong cuamot ngdn hang. Ho 1anhimg ngudi tiép xdc truc tiép vai khéach hang,
giai dap cac thac mic, tu van vacung cap cac san pham, dich vu ciangan hang.
Chat luong ciiacan bd quan hé khéach hang co tac dong truc tiép dén trai nghiém
cua khéach hang va hiéu qua kinh doanh cua ngan hang.

Pé nang cao chat lwong cén bd quan hé khach hang, ngan hang can xéc
dinh nhirng nhu ciu can thiét caa ho. Piéu ndy bao gdm viéc dam bao ho ¢co
kién thirc chuyén mén vitng chac vé linh virc ngdn hang, so hitu ki nang giao
tiép vathuyét phuc tot dé tuong tac hiéu qua véi khéch hang. Ngoai ra, ki ning
giai quyét van dé valam viéc nhom ciing rat quan trong dé ho co thé ddi pho

Vvéi céc tinh hudng kho khan va 1am viéc hiéu qua trong méi truong da dang.
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Dé dap (rng nhitng nhu ciu ndy, ngan hang can dé xuat cac giai phép phu
hop. Pao tao vahd tro can bo quan hé khéach hang lamat trong nhirng giai phép
quan trong, gitp nang cao kién thirc va ki ning cua ho. Xay dung hé théng
danh gid hiéu qua cong viéc cua can bo ciing giup dinh rd cac tiéu chuan va
danh gia mac d6 hoan thanh cong viéc ctaa ho.

Tiéu chi chu yéu dé danh gia hoat d6ng ndy gom sd luong céc hoat dong
danh gia trong ky bao cao, mirc d6 thuc hién cling nhu tinh chinh xac cia hoat
dong nay vay kién cia ngudi lao dong vé hoat dong.

1.4 Céc nhan t6 anh hwéng dén chat lweng can b quan hé khach hang ca
nhan trong ngan hang

1.4.1 C4c yéu té bén trong

Quan diém ciia nha qudn tri doi véi viéc chdt lwong nguon nhan luc

Quan diém caa nha quan Iy cé thé co tac dong Ion dén hoat dong nang
cao chat luong nguon nhan lyc trong mot doanh nghiép. Céc nhaquan ly hiéu
tam quan trong caa viéc tuyén dung va giit chan nhan vién co ky ning, ciing
nhu ¢ cach tiép can toan dién khi giao tiép voi nhan sy dé co thé tao ra mot
moi trudng noi ngudi lao dong 1am viée cung nhau dé dat dugc cac muc tiéu
chung.

Nguoi quan ly phai nhan thirc dugc cac xu hudng va cong nghé hién tai
dé xac dinh c&c ang vién tiém nang phu hop véi van hoa caatd chic. Ho ciing
cO thé nhan ra c&c van dé tiém an hoic cac linh vuc can cai thién dé ho cd thé
thuc hién hanh dong khac phuc néu can thiét.

Do d6 cac chi truong, chinh sach ctiadoanh nghiép khéng chi don thuan
la quatrinh nang cao tong thé trinh d6 nguoi lao dong mand con lacong cu dé
tao dong luc hoc hoi va phét trién khdng ngirng tai doanh nghiép. Viéc dua ra
céc chinh sach va thuc hién tét S8 nang cao trinh do doanh nghiép dong thoi
nang cao hiéu qua hoat dong caa qué trinh san xuat, kinh doanh.

Chién luwoc phat trién, ké hogch kinh doanh ciia ngan hang
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Can ctr vao céc ké hoach phét trién caa ngan hang, céc chi sd du toan,..
Ngan hang s& c6 céi nhin tong thé vé chat lugng ngudn nhan lyc téi thiéu can
dé ké hoach c6 thé dién ra thuan loi va thanh cong. Tir diy ngan hang s xay
dung va trién khai cac chuong trinh tuyén dung, dao tao nhim dam bao chét
lwgng ngudn nhan lyc co thé phuc vu cho ké hoach phét trién caa ho.

Diéu nay dit rayéu cau déi véi ngan hang trong viéc c6 goc nhin dung
dan vé doi ngii lao dong hién tai ciing nhu cac muc tiéu, ké hoach dugc xay
dung phai da kha thi.

Moi truong lamviéc

Moi trudng va van hoa lam viéc 6 thé c6 tac dong Ion dén chat luong
ngudn nhan lyc trong mot doanh nghiép. Mot bau khong khi tich cuc tai noi
lam viéc, khuyén khich sy hop téc vagiao tiép giira cac ddng nghiép, gilp gt
cho nhén vién c6 dong luc va gan bo. Diéu ndy dan dén tang ning suit va cai
thién dich vu khach hang ciling nhu ty |€ gitt chan nhan vién.

Ngoai ra, viéc cung cip cho nhan vién nhirng céng cu ho can dé thanh
cong la diéu can thiét dé téi da hoa tiém niang cua ho; Piéu ndy bao gom kha
nang tiép can cong nghé, co hoi dao tao, gio 1am viéc linh hoat,.... Hon nita,
nguoi st dung lao dong nén dam bao rang c&c chinh sach cua ngan 1a cong
bang va binh dang dé nhan vién cam thay duoc ton trong va co gia tri tai noi
lam viéc cuaho.

Nhin chung viéc tao ra mot moi trueong lam viéc hai hoa, phu hgp voi
thuc trang s8 gitp tao ra bau khdng khi 1am viéc thoai méi, tin cay 1an nhau,
noi nhan vién co thé yén tdm lao dong va phét trién ban than tir d6 cdng hién
nhiéu hon cho doanh nghiép.

Nhgn thizc cua nguoi can bg quan hé khach hang

Ngoai céc yéu tb tac dong boi nha quan tri, méi treong 1am viéc thi ban
than nguoi lao dong ciing phai ¢6 nhan thirc cy thé trong viéc nang cao ning
luc ban than, ddy 1 yéu té ¢t 16i co tac dong |on dén chit lugng ngudn nhan

luc tai mot doanh nghiép.
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Nguoi lao dong phai hiéu dugc gid tri cia viéc nang cao chit lugng
ngudn nhan luc dé tir 46 c6 dong luc vatrach nhiém trong viéc tiép thu ki ning,
kién thirc,... ddi vai ban than. Mdi nguoi lao dong dong thoi ciing 1a mot “té
bao” ciadoanh nghiép valudn co sy tuong tac voi ddng nghiép, do d6 véi mdi
c& nhan co y thirc toc trong viéc ning cao trinh do ban than cling s& tao hiéu
rng va tao dong luc cho ddng nghiép trong viéc ning cao trinh do.

Doi ngii quan trj nhan sy

Doi ngli quan tri nhan sy dong vai tro vo cung quan trong trong viéc nang
cao chat lugng cia cén bo quan hé khach hang trong ngan hang. Tac dong caa
d6i ngii quan tri nhan sy ¢én hoat dong ndy cé thé duoc thé hién nhu.

Viéc tuyén dung, dao tao, xdy dung dinh huéng, xay dung hé thong danh
giahiéu qua cdng Viéc,.. cling nhu quan tim dén cac yéu té tim 1y. Do d6 ngan
hang véi mot doi ngil quan tri nhan sy tét s3 ndng cao chat luong tong thé caa
toan bd doanh nghiép.

1.4.2 Céc yéu t6 bén ngoai
S phét trién cia khoa hoc cong nghé

Sy phét trién ciakhoa hoc cong nghé ngay cang tién bo nho d6 qua trinh
kinh doanh ciia mot doanh nghiép ngay cang dugc rit ngan nd dan dén viéc
thay d6i quy trinh kinh doanh, co ciu kinh té ciing nhu sé luong ngudi lao dong
tham gia vao mdi quy trinh.

Do d6 doanh nghiép phai ¢ kha niang nam bat, chuyén doi va &p dung
cong nghé that tét, doi hoi nguoi lao dong phai cé trinh do cao hon dé cd thé
sir dung duoc thanh tuu cdng nghé.

Tur day dat rayéu cau ddi véi cac doanh nghiép trong viéc nang cao doi
ngil nhan sy dé c6 thé 4p dung ching. Viéc &p dung thanh tuu cdng nghé khéng
chi anh huong dén quy trinh, quy mé caadoanh nghiép ma con cé tac dong truc
tiép dén chat lwong ngudn nhan lc tai mdi to chirc,

Sy phét trién cia gido duc — ddo tao
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Nén gido duc — dao tao caa mot qudc gia cang phét trién thi dau vao caa
céc doanh nghiép cang duoc ning cao va tac dong truc tiép dén chat lvong nhan
lwc téng thé caamdi doanh nghiép.

S phét trién cua thi truong lao déng

Thi trudng lao dong trong quatrinh hoi nhap quéc té ngay cang rong ma,
tao thém nhiéu viéc lam ciing nhu s nguoi lao dong tir day tac dong truc tiép
dén yéu t6 cung cau cia mdi nganh nghé.

Véi cé&c yéu td cung cau ludn thay di thi sd luong va chit luong caa
nguoi lao dong cang tro nén phan hoa doi hoi doanh nghiép phai cd céc chinh
séch khén ngoan trong qua trinh tuyén dung sao cho pht hop véi nhu cau cua
doanh nghiép.

CAc yéu t6 kinh té

Céc yéu t6 kinh té thuong co tac dong gidn tiép dén chat lwong nguon
nhan lyc & mdi dia phuong, quéc gid Véi mot moi trudng kinh té phét trién
nguoi lao ddng s& ¢ co hdi [on hon trong viéc tiép can tri thire ciing nhu nang
cao ning lyc ban than. Céc té chire dao tao, doanh nghiép ciing sé& c6 co sé dé
x&y dung cac chuong trinh hoc véi chat luong tot hon.

Nguoc lai voi nén kinh té yéu kém, suy thoai ngudi lao dong s3 phai lo
ling nhiéu hon dén céc yéu té kinh té ca nhan, giam dong luc phét trién ban
than. Cac doanh nghiép hoic t6 chic dao tao véi ngudn kinh phi han hep s&
kho dua ra cac chuong trinh dao tao méi dé nang cao chat lwong nhan lyc sao
cho phti hop véi béi canh thi trudng hon.

CAc yéu to phap ly

Céac quy dinh phép luat cia nha nudc 13 hanh lang phap 1y dé doanh
nghiép st dung ngudi lao dong, latién dé dé doanh nghiép xdy dung céc tiéu
chuan phép 1y vé ning luc, sc khoe, tri luc caa ngudi lao dong trong doanh
nghiép. Bén canh d6 hé thong phép luat ciing dé ra c&c yéu cau doi véi cac

doanh nghiép trong viéc phét trién ngudn nhan luc vé ca sb luong vachat luong
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théng qua céc céc chinh séch gido duc, chinh sach phét trién tai mdi dia phuong,
céc chinh sach y té, ...

1.5 Céc kinh nghiém nang cao chét lwgng can b quan hé khach hang ca
nhan trong ngan hang va bai hec rat ra cho Ngan hang TMCP Dai
Chuang Viét Nam PVcomBank

1.5.1 Kinh nghiém nang cao chdt lweng can bg quan hé khach hang ca
nhan tgi mgt sé ngan hang

1.5.1.1 Ngin hang TMCP Cong Thuwong Viét Nam (ViettinBank)

Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam Pugc thanh 13p tir nam 1988
sau khi tach ratir Ngan hang Nha nuéc Viét Nam. Tén giao dich ban dau |a
IncomBank. Nam 2008, IncomBank dbi tén thanh Vietinbank. VietinBank hién
c6 1 So giao dich, 150 Chi nhéanh vatrén 1000 Phong giao dich/ Quy tiét kiém
trai rong trén todn qudc. Vi quy mé 16n vala mot trong nhitng ngan hang uy
tin hang dau Viét Nam Viettinbank ciing trai qua nhiéu thang trim da dan tich
lity dwoc kinh nghiém trong qué trinh néng cao chét luong nguén nhan lyc.

Trong nhitng ndm gan day va su tac dong truc tiép boi dai dich Covid-
19 cong tac dido tao vanang cao chat luong ngudn nhan luc tai ViettinBank da
c6 nhiéu budc phét trién vato rangay cang hiéu qua.

Kinh nghiém trong qué trinh phét trién can bé quan hé khach hang

Déi vai hoat dong dao tao, phan |on khda hoc da chuyén dich tir dao tao
truc tiép thanh dao tao truc tuyén. Tir d6 giam sb luong khoa dao tao can co,
giam chi phi, thoi gian dao tao trong khi d6 van dam bao dugc yéu ciu dau ra
théng qua cac hé théng danh gia chat luong ngdy cang khit khe. Théng qua
viéc tdi uu duge céc chi phi dao tao (Gia thué phong dao tao, thoi gian dao tao,
quy trinh,...) ma doanh nghiép cd thé dau tu 16n hon vao d6i ngii giang day
cling nhu chat lwong bai giang.

Sau qué trinh cat giam nhan luc do dai dich, tir nim 2022 khi quay lai
tuyén dung vai sd luong lao dong phong phu, céc tiéu chi tuyén dung da dugc

nang cao tir d6 phan ndo nang cao chat lugng tong thé caa doanh nghiép.
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Ap dung céc thanh tyu caa khoa hoc ki thuat, nho dé giam sb lugng lao
dong can thiét ma van tang duoc hiéu qua hoat dong.

Cac khoan thudng cia nganh ngan hang néi chung va ViettinBank noi
riéng 1a twong ddi hap dan dao dong tir 2-10 thang lwong tiy vao mirc do cdng
hién ciia nguoi lao dong. Tir d6 tao dong luc [am viéc xuyén sudt cho nguoi lao
dong. Ngan hang ciing quan tim dén viéc qué trinh khen thuéng, khich 16 tinh
than tai cac don vi, hang nam c6 sy kién tuyén duong ngudi lao dong co cdng
hién ddi véi doanh nghiép.

Bai hoc kinh nghiém tir nhitng vdn dé ton tai ciia ngan hang ViettinBank

Trong nhitng giai doan phét trién caa nén kinh té, ngan hang da ting
tuyén dung luong lon can bd quan hé khach hang mot céch 6 at, giai doan nay
thuong chi dién ratir 2-5 ndm. Sau qua trinh nay sb luong dao thai 1arat 16n.
Do d6 can tap trung vao chat luong hon sé lwong. Dam bao nguoi 1ao dong co
du trinh d6 ¢é dam nhiém nhiéu cong viéc hon thay vi lugng 16n cén bo quan
hé khéach hang.

Vé van dé dao tao, trudc ddy ngan hang dé ngudi lao dong dugc tham
gia tu do, khéng ép budc. Tir d6 dan dén hé qua vé chénh léch chuyén mén
nghiép vu, gidn tiép gay nhiéu tén that cho ngan hang. Kinh nghiém d6 1a néu
co thé hay dao tao 100% sb lugng nhan su.
1.5.1.2 Ngdn hang thwong mai c6 phan Ngogi thwong Viét Nam
(Vietcombank)

Vietcombank hién langan hang |on nhat trén thi truong ching khoén véi
hon 30.000 nhan vién, Ngan hang c6 1 Tru So chinh, 1 Truong Pao tao vaPhét
trién nguon nhan luc Vietcombank, 2 Trung tam xt |y tién mat, 116 chi nhanh
trén toan qudc, 4 cdng ty con tai Viét Nam, 3 Cong ty con tai nuéc ngoai, 2
cong ty lién doanh, 1 cong ty lién két, 1 vin phong dai dién dit tai M¥, 1 vin
phong dai dién dit tai Singapore va 1 vin phong dai dién dat tai thanh phd HO
Chi Minh. Bé dat duoc nhitng thanh tyu ndy khodng thé khong ké dén su cong

hién ciia nguoi lao dong d6i voi ngan hang. Viéc Vietcombank dugc sy ing ho
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|6n nhu vy dén tir ngudi lao dong ndi chung va céc chinh sach phét trién ngudn
nhan luc ndi riéng.
Kinh nghiém trong qué trinh phét trién can bé quan hé khach hang

Quy hoach va sir dung nhan luc: Pugc biét ¢én 1a ngan hang [6n nhat
Viét Nam, VietcomBank luén cé nhiéu chinh sach trong viéc thang tién, cac bo
phan duoc chuy@n mon héa tir d6 cat giam viéc kiém nhiém nhiéu vi tri, tao
chd tréng ciing nhu co hoi dé ngudi lao dong co thé dat dugc céc vi tri cao hon.
V6i cac chinh sach nay ngudi lao dong ¢ thé nhin nhan rd kha ning thang tién
tir do chu dong vacd y thire hon trong viéc néng cao nang luc ban than.

Pao tao va phét trién nhan luc: VietcomBank ciing a4p dung nhiéu hon
céc thanh tyu caa cdng nghé trong viéc chuyén dich co ché dao tao thanh dao
tao truc tuyén, gidp giam nhiéu chi phi va nang cao gié tri caia mdi khoa dao
tao. Moi ngudi lao dong tai VietcomBank hang nim dugc dio tao binh quan
1,8 1an. Ngan hang ngoai viéc xay dung cic chuong trinh dio tao con khuyén
khich trao ddi, x8y dirng mdi quan hé déng nghiép. Nhd d6 ngudi lao dong co
thé hoc hoi tot kién thirc, ky nang ctia nguoi khéc va gidp ho gan bé hon voi
doanh nghiép.

Vén dé sac khoe: Ngodi viéc tudn thu cac phuc loi lao dong co ban theo
yéu cau caa phép luat, Vietcombank ciing c6 nhiéu cé&c phuc loi khac nhu du
lich, teambuilding, c&c bao hiém c& nhan tir dbi tac danh cho ngudi lao dong &
vi tri cao,....

Bai hoc kinh nghiém tir nhitng vén dé ton tai ciia ngan hang Vietcombank

Hoat dong tuyén dung: Ngan hang c6 mot qué trinh ddo tao tuong ddi
bai ban va hiéu qua, do d6 tu tin trong viéc tuyén dung nhan sy. Két qua cho
thiy yéu cau chat lugng dau vao caanhan lyc [arit quan trong. Clng voi dé 1a
chi phi cho qué trinh d2o tao. Do d6 can c6 mot bo méy tuyén dung hiéu qua,
chat lugng dau vao cao s& giam bét ganh nang cho qua trinh dao tao néi chung
va c&c hoat dong nang cao chat luong cén bo quan hé khéch hang khéc néi

riéng.
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1.5.2 Bai hgc rut ra cho Ngin hang TMCP Dai Chang Viégt Nam
PvcomBank

Viéc nghién ciu va duc két kinh nghiém vé vé hoat dong nang cao cht
lwgng ngudén nhan luc tr ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam
(ViettinBank) va ngan hang thuong mai ¢6 phan Ngoai thuong Viét Nam
(Vietcombank) la ba hoc quan trong dé ndng cao chat lugng can bd quan hé
khéch hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam.

Tur céc kinh nghiém da tim hiéu c6 thé duc két mot sb van dé

- M6t ngan hang mubn nang cao chat lugng nhan luc thi ludn phai co sy
quan tim dic biét dén chuong trinh ddo tao tai doanh nghiép. Bong thoi ép
dung céc thanh ty cia khoa hoc k¥ thuat nham téi hoa qua trinh dao tao, chi
phi,.. diing céc khoan dugc ti wu dé dau tu nang cao chat lugng bai giang, gido
vién giang day.

- Phai tao duoc su hop 1y trong co ciu ciing nhu xay dung duoc 16 trinh
phét trién rd rang cho ngudi lao dong. Véi mot 16 trinh phét trién rd rang nguoi
lao dong s& thay muc tiéu va dich dén caa ban than tir d6 chi dong phét trién
cac nang luc canhan.

- Ludn quan tdm dén sic khoe ngudn nhan lyc, voi mot thi truong day
tinh canh tranh nhu nganh ngan hang khi ma murc lvong co ban khong co6 qua
nhiéu chénh Iéch thi cac yéu té vé phc loi cling s& hd trg doanh nghiép trong
viéc thu hat va gitr chan nguon nhan lyc.

- Céc khoan thuong can co tinh hap dan, twong xang véi cong hién cua
nguoi lao dong tai doanh nghiép. Ngoai c&c khoan tién thi ngan hang ciing can
c6 cac chuong trinh vinh danh nham tao dong luc cho nguoi lao dong cling nhur
nang cao tinh gan bo ddi véi ngdn hang.

- X&y dung mot moi trueong lam viéc than thién, van hoéa doanh nghiép
|anh manh s3 giup ngudi lao dong c6 thém dong luc phét trién ban than vatrung

thanh vai ngén hang.
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- Hoat dong dao tao nén dién ratrén quy md toan doanh nghiép, han ché
viéc tu lva chon hoc hay khong, tranh gay su chénh Iéch trong trinh d6.

- Tap trung vao chét luong dao tao, dam bao kha ning lao dong cia cén
bo quan hé khéch hang, han ché viéc tuyén dung 6 at, khéng kiém soét trong

nhitng thoi diém nén kinh té phét trién.
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Tiéu két chwong 1

Trong qué trinh nghién ctru Mot van dé cu thé, viéc nghién ctu céc ly
thuyét nén tang nham nang qua hiéu qua caa qué trinh nghién ctru 1a diéu can
thiét. Thong qua chuong 1 tac gia da tdng hop duoc céc kién thic can thiét vé
nang cao chat lugng ngudn nhan luc nham phuc vu dé td “Nang cao chét
lwong can b quan hé khach hang ca nhan tai Ngan hang Thwong mai Co
phan Pai ching Viét Nam Pvcombank”

Céc nén tang kién thize duoc tong hop gom:

Céc khéi niém co ban vé chuyén vién quan hé khach hang néi chung va
chuyén vién quan hé khéch hang céc nhan tai ngan hang. Néu duoc cac van dé
co ban vé chat lugng ngudn nhan luc cling nhu nang cao chét luvgng ngudén nhan
luc.

Tir d6 1am 1 cac nodi dung chinh vé tiéu chi déanh gia chat lugng nhan
lwc nhu tam luc, tri luc, thé luc va céc hoat dong nang cao chat lugng ngudn
nhan luc trong doanh nghiép néi chung.

Két hop vai viéc tim hiéu céc kinh nghiém nang cao chat lwong nguon
nhan luc tai ngan hang VietinBank va VietcomBank dé rit ra bai hoc cho qué
trinh nang cao chat lugng can bo quan hé khach hang ca nhan tai Ngan hang

Thwong mai C phan Pai chiing Viét Nam Pvcombank.
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Chuwong 2: Thue trang nang cao chat lwong lwong can by quan
hé khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Dai Chung Viét
Nam PVcomBank
2.1. Khéi quéat vé Ngan hang TMCP Pai Ching Viét Nam PVcomBank

2.1.1 Lich si# hinh thanh va phét trién

Ngan hang TMCP Pai Chang Viét Nam (PvcomBank) duoc thanh lap
vao ngay 16/9/2013 theo Quyét dinh 279/GP-NHNN ciia Ngan hang Nha nuéc
vatién vao hoat dong chinh thirc ngay 4/10/2013. Ngan hang TMCP Pai Chiing
Viét Nam thanh lap trén co sd hop nhat Ngan hang TMCP Phuong Tay va
Cong ty tai chinh ¢ phan Dau Khi Viét Nam. Hién tai hoi s& cua ngan hang
dang toalac tai diachi 22 Ngb Quyén — Hoan Kiém — HaNoi.

Ngan hang da c6 thoi gian hoat dong trén 30 nam va 10 nam trong thuong
hiéu m&i 1a PvcomBank. Nam 2013, duéi qué trinh hop nhat ngdn hang khéi
diém véi von diéu 1é 9.000 ty dong, sau qué trinh phét trién va hoat dong dén
nay tong tai san da dat 200.000 ty ¢ong. PvcomBank hién da c6 mit trén 28
tinh v4i 110 phong giao dich cung véi déi ngt 4700 can bo nhéan vién.

Niam 2014, ngan hang di t6 chirc thanh cong Pai hoi dong C6 dong dau
tién sau khi hop nhat, théng qua nhiéu ndi dung quan trong vé ké hoach phat
trién kinh doanh caa Ngan hang. Pong thoi tham gia to chic thé quoc té
MasterCard.

Nam 2015, da md rong thém cac chi nhanh — phong giao dich tap trung
cha yéu tai Ha Noi. Ngoai ra ngan hang da dat dugc bude dau tién trong quéa
trinh chuyén do6i s6 théng qua viéc ra mat wng dung PV Mobile Banking.

Niam 2016, nham thé nang cao ning luc tong thé ngan hang da tién hanh
chuyén d6i mot s6 quy tiét kiém thanh phong giao dich dong thoi ramiat thé tin
dung PvcomBank MasterCard tirng budc mé rong phan khic khach hang ca

A

nhan.
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Nam 2017, ngdn hang chuyén d6i va &p dung thanh céng hé thong
CoreBanking — Core T24. Ngoa racon mé dong s diém ATM, trién khai thém
nhiéu phong giao dich.

Niam 2019, PvcomBank tién hanh nang cap hé thong MobileBanking va
ky két ddi tc vai Prudential nham nang cao trai nghiém, quyén loi caa khéch
hang.

Niam 2020 — 2021, ngan hang da day manh chuyén déi s nham tao diéu
kién t6i uu cho khach hang trong dai dich Covid-19 vatham gianhiéu chuong
trinh hd tro, gop sic chdng lai dai dich.

Nam 2022, tién thém mot budc dén viéc hoan thanh chuyén d6i sd khi ra
mat ngan hang sd ciing nhu ky két hop tac véi nhicu ddi tac 1on trén thé gidi
nhu IBM,Vemanti,..

Véi su phét trién vacd gang khdng ngirng, Ngan hang TMCP Pai Ching
Viét Nam da 5 1an lién tiép lot vao bang xép hang VNR500 ciing nhu ting
manh th: bac cia minh trong danh séch céc doanh nghiép 1on nhit tai Viét
Nam.

2.1.2 Céc hogt déng kinh doanh cha yéu

Trung gian tin dung: D4i voi cac ngan hang thuong mai dy 13 mot
trong nhitng chirc ning quan trong nhat. PvcomBank 1& ngan hang c6 vai tro
cau ndi gitta ngudi co tién va ngudi ¢ nhu cau vay von. Trong vai trd ndy ngan
hang vira 1a nguoi di vay, huy dong von vira 1a nguoi ¢ vai trd cho vay. Théng
qua chénh léch giita | suat, cac chi phi giao dich,... ngan hang s thu lai loi
nhuan tir d6 tao loi ich cho todn bo cac bén git nguoi giri tién, ngudi ¢6 nhu
cau vay von vaban than ngan hang. Pay 1a hoat dong quan trong va dem lai |oi
nhuan 16n nhat cho Ngan hang TMCP Dai Ching Viét Nam (PvcomBank).

Trung gian thanh toan: O vi tri nay, PvcomBank 1a don vi dung rathuc
hién céc thanh todn gitta nguoi Sir dung véi cac don vi cung cap dich vu. Céc
d6i tugng ndy co thé 1a khach hang ca nhan hoic khéach hang doanh nghiép.

Khi yéu cau thanh toan dugc thuc hién, ngan hang s3 tién hanh trir tién tir tai
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khoan cia ngudi sir dung dich vu dén ngudi cung cap dich vu. Ngudn thu tir
hoat dong dén tir chi phi thyc hién giao dich ddi véi mét sb loai hinh dich vu
hoidc ty 1 chiét khiu nhit dinh dugc thoathuan gitra ngan hang va don vi cung
cap dich vu.

Pé bit kip xu hudng chuyén d6i sb cua Viét Nam, ngodi cac phuong tién
thanh toan co ban nhu séc, uy nhiém thu — chi, thé rit tién, thé thanh toan, thé
tin dung,... hién nay ngan hang con cung cap céc dich vu nhu thanh toan dién
nuéc, khoan vay, khoan tra gop, ... tly vao nhu ciu makhéch hang s chon céc
loai hinh thanh todn phll hop. Ngoai ra, dé bat kip véi chuyén s, ngan hang
cling di lién tuc danh gia, tim hiéu,.. tir 46 thém cac phwong tién thanh toan tién
dung cho nguoi sir dung. Déi véi ngan hang day 1a ngudn thu I6n vaty 1é thuan
véi sd lwong khéch hang sir dung dich vu. Ddi véi chia thé sir dung, viéc thanh
todn thdng qua trung gian s& gitp nguoi dung dam bao an toan s tién, giam
céc chi phi di chuyén, trénh céc rii ro nhu mat cap, tran 16t,. ... Cling trén co s&
d6 vai hé théng thanh toén thuan loi chu thé sir dung s8 gan boé hon véi ngan
hang ciing nhu gian tiép thuc day kha ning mua ban, tinh thanh khoan caathi
truong,.. phan ndo phét trién tong thé nén kinh té.

Tgotién: Véi diém dic thu caa cac ngan hang TMCP d6 1a tim kiém loi
nhuan & quy md |6n dé duy tri vaphét trién chinh ho, cac nghiép vu kinh doanh
ciia PvcomBank d3 vo hinh trung thuc hién chitc ning tao tién va gia tri cho
toan bo nén kinh té.

Co so cua Vviéc tao tién dyua trén hai hoat dong chinh d6 1a chirc nang
trung gian tin dung vachtic nang trung gian thanh toan. Trong d6 trung gian tin
dung chiém vai trd cha dao khi tao co hoi phét trién cho céc chu thé ¢ nhu cau
vay von két hop manh mé véi chirc ning thanh toén tir d6 lam ting thanh khoan
thi trudng, dap ung cac nhu cau kinh té caaxahoi. Mot trong cac diém dic biét
gitip ngan hang thuong mai ¢6 thé tao tién dé 1a ty 1é du trir bat budc ciangan
hang nha nudc dit ra. Do vat ngan hang nha nudc co thé tang ty I& ndy khi

lugng cung tién caanén kinh té co sy thay doi.
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2.1.3 Té chirc bg may tai Ngdn hang TMCP Pgi Chiing Viét Nam

PvcomBank

So dé 2.1 So do co cauté chure tai Ngan hang TMCP Pgi Ching Viét Nam
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(Nguén: Bdo cdo thirong nién 2022)

Co cau to chiac bo méy cia PVcomBank dugc xay dung dudi md hinh

¢ phan. Tuy vao thoi ky, dac diém nén kinh té, nhu cau hoat dong kinh doanh

ma Pai hdi cd dong s3 quyét dinh chién lugc phét trién, Hoi ddng quan tri phé

duyét dinh bién nhan sy, Tong giam doc x8y dung hé thong cong viéc cho toan

bo hé théng.

2.1.4 Co cdu nhan luc tai Ngdn hang TMCP Pai Chang Viét Nam

PvcomBank

Co ciu lao dpng tai Ngan hang TMCP Pgi Ching Viét Nam PvcomBank
Bang 2. 1 Co cdu lao dong trong giai dogn 2020-2022

Pon vi: Nguoi

Nam

2020

2021

2022

Bo6 phan tryuc tiép kinh doanh

2511

2541

2990
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Bo phan quan ly vaho tro kinh doanh 1586 1594 1721
Tong sb 4097 | 4135 | 4711
(Nguon: Khoi Quan tri Nguon nhan luc)

T s6 liéu thu thap duoc vé sb lugng lao dong tai Ngan hang TMCP Dai
Chuing Viét Nam (PvcomBank) ta cé thé thiy sb luong nhan sy trong 2 nim
2020 — 2021 khéng cd su bién dong dang ké trong khi tinh hinh chung caa
nganh ngan hang trong giai doan ndy latinh trang cit giam nhan si hang loat.
Nguyén nhan dén tir chinh séch bao dam sb luong lao dong ciangan hang trong
giai doan dai dich Covid-19. Trong khoang thoi gian nay, PvcomBank thuc
hién chinh séch bao dam cdng viéc cho 100% nhan sy caangan hang, day manh
chuyén doi sb dé 1am viéc tai nha, déng thoi co nhiéu cac chinh séch hd tro tai
chinh cho nguoi lao dong trong thoi ky dich bénh.

Sau khi dai dich két thuc, vuot quanhiéu kho khan véi c&c nén tang dugc
x8y dung véi ké hoach viing chic, cudi nim 2021 — trong nim 2022,
PvcomBank di thyc hién tuyén dung s luong |6n nhan sy trong d6 tap trung
vao bd phan tryc tiép kinh doanh, nang tong sb nhan sir tir 4135 ngudi 18n mbe
4711 nguoi ¢ thoi diém cubi nam 2022.

Co cdu chuyén vién chdam séc khdch hang tai PvcomBank.
Bdng 2. 2 Chuyén vién quan hé khach hang tai PvcomBank

Pon vi: Nguoi

Nam 2020 2021 2022
Chuyén vién cham soc khach hang ca 873 871 1128
nhan
Chuyén vién cham soc khach hang 139 103 184
doanh nghiép
Tong sb 1012 974 1312

(Nguon: Khéi Quan tri Nguon nhan lyc)
Cung véi chinh séch bao dam nhan sy cia PVcomBank c6 thé thay

khdng c6 qua nhiéu su thay doi trong co cau can bo cham soc khach hang cua
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ngan hang. Tuy nhién trong giai doan 2020 — 2021, mét bd phan nho dugc
thuyén chuyén nhiém vu do d6 ty trong chuyén vién quan hé khéch hang ca
nhan ting 1én. Trong khi d6 véi tinh hinh khoé khin cuathi truong nhiéu doanh
nghiép da ngung hop téc, phé san, han ché sir dung dich vu,.. do d6 s6 lugng
chuyén vién cham so6c khach hang doanh nghiép cling c6 su giam nhe.

Dén nam 2022, khi dich bénh qua di, tinh hinh nén kinh té c6 sy khoi sic
PVcomBank da tuyén dung sb luong I6n nhan vién quan hé khéch hang. Véi
tugng nhan sy ting tong thé & 576 nguoi thi vi tri chuyén vién quan hé khéch
hang da co lugng tang 1a 338 nguoi lao dong.

2.2 Thuc trang chat lwong lwong can bd quan hé khach hang ca nhan tai
Ngan hang TMCP Pai Chang Viét Nam PVcomBank

Can bo quan hé khach hang ca nhan la nguoi lao dong dong vai tro quan
trong, duoc hiéu nhu bd mat cuangén hang. C6 nhiém vu tiép xdc truc tiép voi
khéch hang canhan. V&i khach hang ca nhén, day 1a d6i ngil tu van thdng tin,
dé xuat ciing nhu dwa ra cac giai phap dang tin cay vé cac dich vu/san pham
ciangan hang. Vi ngan hang day 1a doi ngii tao ra doanh thu cling nhu 1a hang
r&o nham han ché t6i da cac rai ro dic thi cia nganh ngan hang.

2.2.1 Cdc tiéu chi danh gid vé tri lwc ngwoi can bg quan hé khach hang
Trinh dg phé thong
Bang 2. 3 Thng ké trinh dg phé thdng can bé quan hé khach hang ca nhan

. ) 2020 2021 2022
STT | Bang cap

So ) Sb . S6

lwong Tyl lwong Tyl lwong Tyl

1 |Caodang| 11 1,26% 8 0,92% 7 0,63%

2 Pai hoc 792 |190,72% | 801 |91,96% | 1042 | 92,3/%




45

Thac si 70 8,01% 62 7,1% 79 7%
Tién si 0 0% 0 0% 0 0%
Téng 873 100% 871 100% 1128 | 100%

(Nguon: Khéi Quan tri Nguon nhan lyc)

Théng quathdng ké vé trinh do phé théng ciia doi ngii can bd quan khéch
hang ca nhan co thé thay ty trong nhan luc ¢ chuyén mon tir dai hoc trg [én
dang ting dan qua timg nim. S6 lwong nhan sy ¢o trinh d6 Cao dang khi xét
trong 2 giai doan 12020 — 2021 va 2021 — 2022 thi ¢6 xu hudng giam. Piéu
nay chirng to chat lugng nhan luc cia ddi ngii can bo quan hé khéach hang ca
nhan tai PVcomBank dang phat trién.

S6 lwgng chuyén vién quan hé khach hang ca nhan c6 trinh d6 dai hoc
tang manh tr 801 nguoi 1én 1042 nguoi voi mirc tang la 241 nguoi. Nguyén
nhan dén tir nhu cau tuyén dung 16n ciia ngan hang trong nam 2022 va ddi ngii
doi dao, nhiét huyét nhat 1a cac d6i twong méi ra trudng hoic di tét nghiép
trong giai doan dich bénh.

Ciing theo d6 vai sb lwong nhan su doi déo ung tuyén & thoi diém do,
yéu cau tuyén dung dau vao caavi tri ndy tai PVcomBank 13 nguoi lao dong da
t6t nghiép dai hoc céc chuyén nganh Kinh té, Ta chinh, Ngan hang, Quan tri
kinh doanh. Tir dy c6 thé thay vo hinh chung Ngan hang TMCP PV comBank
d3 dit ra trinh do t6i thiéu cho vi tri nay 1a dai hoc. Ciing vdi ty trong sb nhan
sir ¢6 trinh do trén dai hoc chiém tir 98-99% sb luong cén bo cd thé thiy yéu
cau vé chat luong ciia ngan hang da duogc thuc hién va dap Gng rat tét.

O phuong dién toan nganh, cd thé thiy day hién layéu cau chung cua da
phan c&c ngan hang trén thi truong. Do d0, chi tiéu vé trinh 6 hoc van khéng
6 kha nang danh gia chinh xac chat lwong ngudn nhan luc cua doi ngii can bo

quan hé khach hang khi so sanh véi cac ngan hang khéc.
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Trinh dp Tiéng Anh
Hién PVcomBank dang danh gia trinh ¢ Tiéng Anh théng qua trinh d6
Toeic valets. Véi yéu cau bat bude do6 1a toan bd nhan sy phai c6 diém Toeic
tbi thiéu tir 550 tré 1én duoc cap chirng chi cu thé. Khong dugc si dung két qua
tur chirng chi dai hoc.
Theo d6 trinh d6 Toeic dugc phan tir 550 — 650 diém va 650 — 750 diém
Trinh d6 Ielts duoc phantir 5.0 - 6.5 vatrén 6.5
Bang 2. 4 Thong ké trinh dé Tiéng Anh can bg quan hé khach hang ca nhan

2020 2021 2022
STT | Chéngchi | S6 S6 S6
Ty lé Ty lé Ty lé
lwgng lwgng lwgng
550 — 650
1 _ 542 | 62,1% | 487 | 559% | 512 | 454%
Toec
650 — 750
2 _ 169 | 19,4% | 257 | 296% | 389 | 345%
Toec
50-6.5
3 127 | 145% | 127 | 146% | 173 | 153%
lelts
Trén 6.5
4 35 4% 34 3,9% 54 4,8%
lelts
Tong 873 | 100% | 871 | 100% | 1128 | 100%

(Nguon: Khoi Quan tri Nguon nhan lyc)

Tir thong ké trinh do Tiéng Anh can bo quan hé khach hang ca nhan tai

ngan hang PV comBank ta co thé thiy trong 2 nam 2020 — 2021 tuy sd lugng
nhan sy khéng co bién dong nhung sb lwong ngudi ¢é trinh d6 tiéng anh tir 650-
750 Toeic ting 1én trong khi sé luong tir 550 — 650 giam di dang ké. CO6 2 yéu
t6 tao nén sy thay ddi ndy, dau tién do 1a cac yéu cau, chia sé nham khuyén
khich nguoi lao dong tu nang cao nang lyc ban than cia PVcomBank, ké tiép

d6 1a su thay ddi 16n trong caaché thi ciia don vi to chirc thi Toeic tai Viét Nam
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khi cho phép thi Online trong giai doan dich bénh. Hai yéu té nay da tao diéu
kién cho ngudi lao dong cé thé thi chizng chi va nang cao trinh do cAnhén trong
giai doan dai dich Covid — 19 dién ra. Trong khi d6 sb luong ngudi lao dong
c6 trinh d6 lelts gan nhu khong c6 su thay doi, ngudi lao dong tuy co tu nang
cao trinh 6 nhung don vi t6 chic thi khdng hd tro viéc thi lelts Online tai nha,
do d6 ngudi lao dong khdng thé cap nhat ching chi cia ban than.

Khi xét ¢én nim 2022, véi O lwong nhan sy ting manh ta cd thé thay ty
trong trinh do Toeic giam, sd lugng c6 chirng chi Ielts ting cao. Mot phan dén
tir viéc nguoi lao dong trong giai doan dich chii dong nang cao trinh do, sy phd
bién cua Ielts cling nhiéu hon con phan 16n nguyén nhan dén tir viéc sb lugng
lao dong &g tuyén twong d6i doi dao do d6 ngan hang s& wu tién cac ca nhan
co trinh do cao hon truéc.

Nhin chung véi yéu cau bat budc nhan sy c6 trinh do ldts téi thiéu tir
550 tré 1én da 1a mot diém manh ma khong phai don vi nao ciing lam duoc,
ngodi raty trong van luan duy tri & mirc 100% cho thay ngan hang da rat tap
trung vao kiém soét van dé ndy. Ngoai ra so luong nhan sy co céc chang chi
cao ngdy cang ting ciing cho thay sy phét trién tich cuc vé trinh d6 nhan sy cua
ngan hang.

Trinh do chuyén mon

Bang 2. 5 Thong ké trinh dg chuyén mdn can bg quan hé khach hang ca nhan

2020 2021 2022
Chuyénmoén |  Sb 1 a S6 s 1A S6 . 1A
lwrong Tyl¢ lwong Tyl¢ lwong Tyl
Ngan hang 473 54.2% 469 53.8% 579 51,3%
Quan tri 112 | 12.8% | 111 | 127% | 169 | 15%
kinh doanh
Tai chinh 227 26% 232 26.6% 292 25.9%
K é toan 40 4.6% 40 4.6% 54 4,8%
Khac 21 2.4% 21 2.3% 32 3%
Tﬁng 873 100% 871 100% 1128 100%
(Nguon: Khoi Quan tri Nguon nhan lyc)
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Tir théng ké vé trinh 6 chuyén mén ngudi can b khach hang, khéng cé
qua nhiéu chénh 1éch vé sd luong ciing nhu ty trong vé chuy@n mén gitra nim
2020 va nam 2021. Bén nim 2022 véi luong nhan si méi ty trong vé chuyén
mon ciing c¢6 nhiéu su thay doi.

Theo do6 can bo quan hé khach hang ca nhan cé chuyén mén ngan hang
ludn c6 ty trong Ion nhat nhung dang giam dan qua cac nam tir 54,2% niam
2020 giam xudng con 51,3% niam 2022. Ty trong ngudi lao dong co chuyén
mon tai chinh khong thay d6i nhiéu. Trong khi d6 ty trong chuy@n mén quan
tri kinh doanh tang Ién tir 12,8% Ién 15%. Ngoai ra cac chuyén mon khac cling
cO mirc ting nhe.

Thuec trgng tham nién
Biéu do 2. 1 Thong ké tham nién can bg quan hé khach hang ca nhan
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2020 2021 2022

E<1lndm ®1-3ndm Trén 3 nam

(Nguon: Khéi Quan tri Nguon nhan lyc)

Theo thong ké taco thé thiy trong nam 2021 sé lugng nhan vién co tham

nién dudi 1 ndm & muc rat thip do PVcomBank gan nhu khong ¢ hoat dong

tuyén dung, so luong nhan sy c6 trinh d6 dudi 1 nim & nam 2020 da chuyén
hau hét thanh cac d6i twong cd thAm nién 1 — 3 nim & nam 2021.

Trong ndm 2022 sau qua trinh tuyén dung cé thé thay ¢ luong |6n nguon

nhan luc tré vao ngan hang, sb luong nhan s ¢d tham nién tir 1 — 3 nam ting

nhe. Trong khi d6 do mirc d6 cat giam nhan sur 13 twong dbi han ché nén sb cén
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bo quan hé khach hang c6 tham nién trén 3 nim ciing c6 mirc ting tuong doi
nhe.

C6 thé thiy trong giai doan 2020 — 2023 PVcomBank dang tap trung vao
viéc nang cao ca s lugng va chat luong ddi ngii can bo quan hé khéch hang tai
ngan hang. Piéu ndy dé hiéu khi muirc ting trudng ciia ngan hang 13 twong d6i
nhanh do d6 can lugng [6n nhan s dé c6 thé van hanh ca bo méy.

Ky ndng mém

Ngoai viéc danh gia nhan su dya trén co sd Ve trinh d6 k¥ ning chuyén
mon, thAm nién,... cho toan bo nhan sy thi ddi véi doi ngii can bd quan hé
khéch hang, c6 mot bang danh gia vé ky ning mém duoc thuc hién boi boi
nguoi quan ly caanhém. Bo céo nay s& 1a mot béo céo bo sung dé khéi quan
tri nhan lyc cd so dé xac dinh nhu cau ndng cao chat luong ciangan hang. Bang
nay duoc do theo thang diém Liker gdm 5 mac. 1: Rat kém, 2: Kém, 3: Trung
binh kém, 4: Tét, 5: Rét tot

Bang 2. 6 Piém trung binh danh gia ky ndng mém ciia can bé quan hé khach

hang nam 2022

S6 lwong Piém trung binh
K$ nang giao tiép vathuyét phuc 4.6
K§¥ ning lang nghe vathau hiéu 4.3
K§ nang giai quyét van dé 3.8
K¥ nang quan ly thoi gian 3.8
K¥ nang lam viéc nhdm 4.1
K§ ning phan tich va tong hop 3.6
K¥ nang st dung cong ngh¢ 3.3

(Nguon: Khéi Quan tri Nguon nhan lyc)

Dit liéu thu thap duoc hién chi cho ra diém trung binh vé k§ ning mém

ctia nguoi ¢an bo quan hé khéach hang, khong co sb liéu chi tiét cu thé hon. Tuy
nhién trén co s két quan bang 2.6, can bo quan hé khach hang c6 diém danh

gid & mirc tot varat tot ¢ cac ky nang nhu k¥ ning giao tiép vathuyét phuc, ky
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nang 1ing nghe vathau hiéu, ky nang 1lam viéc nhém. Diém nay ciing thé hién
dung vé dic diém vi tri ciacan bo quan hé khach hang. Tuy nhién mot sb diém
khac nhu k¥ ning str dung cdng nghé c6 muirc diém tuong ddi thap chi & mic
3.3 vavan duoc cai thién hon nita.
2.2.2 Cidc tiéu chi danh gid vé tam lwe ngwoi can bé quan hg khach hang
Tam luc ciia ngudi lao dong duoc thé hién théng qua céc van dé nhu: tac

phong, thai do, y thirc 1am viéc, ky luat lao dong,.. nhitng yéu té ndy khdng dé
dé luong hda, tuy nhién trong qué trinh khao sét, thu thap dit liéu va nghién
ctu, téc gia dé ra cac cau hoi va tong hop céc théng tin dé cé thé luong hda
phan ndo céc van dé lién quan dén tam lyc nguoi lao dong.
Ky lugt lao dong

Biéu do 2. 2 Thong ké tinh trang di lam ciia can bg quan hé khach hang

13%

81%

bilam dung giv Pimudén <10 phdt = Di mudn >10 phut

(Nguon: Khéi Quan tri Nguon nhan lyc)

Thoi gian lam viéc quy dinh tai Ngan hang TMCP Dai Chang Viét Nam

Viét Nam bat dau tir 8h dén 17h hang ngdy. Theo d6, da phan nhan vién quan
hé khéch hang tai ngan hang déu di lam dung gidi ung véi ty 1& 81%, 13% di
lam mudn dudi 10 phit va 6% di 1am mudn hon 10%. Tuy chiém da s6 nhung
ty 1¢ 81% chua thuc sy t6i wu, nguyén nhan dén tir viéc hién ngan hang chua

c6 ché tai cu thé cho bo phan nay do dic thi caacén bd quan hé khach hang d6
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1a thuong xuyén phai di chuyén. Trong khi d6 ¢ cac bo phan khéc van &p dung
muc trir lwong néu nguoi lao dong di 1am mudn hon 3 1an/thang.

Nhin chung, da phan can bd quan hé khach hang di di lam dung gio
nhung ty [& 6n chwa thuc sy tt, nguy@n nhan mot phan dén tir co ché x ly cua
ngan hang va thai do lam viéc cuia nguoi lao dong.

Thai do lamviéc

PVcomBank c6 danh thai d lam viéc cua nguoi lao dong thong qua hé
thdng 4 cip do gom Kém, Kha, Tét, Xuat Sic.

Biéu d6 2. 3 Thong ké thai dg |amviéc ciia can bg quan hé khach hang 2022

Xuat sac
6%

Kha
27%

63%

(Ngudn: Khéi Quan tri Ngudn nhan lyc)

Co thé thiy sd luong nhan s dugc danh gia tét chiém da sb véi ty 16
63%. Sb nguoi lao dong xép hang kém chiém 4%. Sb luong nguoi lao dong &
muc khé chiém 27%. Tuy nguoi lao dong da co ¥ thuc rat tot khi 96% nguoi
lao dong dat khatrd 1én nhung ty trong ngudi lao dong xuat sic |a khéng cao.

Nhin chung, thai d6 1am viéc cua nguoi lao dong tai PV.comBank |a rat
tét, nguyén nhan chinh dé tir viéc thau hiéu va hd trg nhan vién hét stc, dic
biét 1a qua cac hanh dong, chinh sach dugc thuc hién trong quatrinh dich.
Y thizc lam viéc
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Téc gia thu thap dir liéu tir két qua khao sét cén bo quan hé khéch hang
c& nhan tai PVcomBank. Cac mtrc do duoc danh gia gdm: Rat sin sang; San

sang; Binh thuong; Khéng muén.

Bang 2. 7 Y thirc lam viéc ciia can b quan hé khach hang

(Pon vi: %)
A A ~ .. | Yéucauhdtrg con Tw giai quyét kho
Y eu cau lam them gior viéc cho dong hghié?) khﬁ.ngtronqg zﬁng viéc
R4t sin sang 12 Rat sin sang 14 | Ratsinsang 8
San sang 22 San sang 35 San sang 14
Binh thuong | 26 | Binhthuong | 28 | Binhthuong | 36
Khong muon | 40 Khongmuon | 23 | Khongmuon | 42

(Nguon: Téc gia khao sét 2023)

V& viéc |am thém gio, cd thé thiy da phan cén bo quan hé khéch hang
khdng mudn |am thém gio, chiém ty trong 40% nguyén nhan khach quan dén
tir 4p luc cong viéc [6n, dién ratrong thoi gian dai ké tir sau dai dich lam giam
dong luc lam viéc cua nguoi lao dong. Trong khi d6 dac thu caa can b quan
hé khach hang d6 1a phai gap nhiéu ngudi cling nhu di chuyén khi can thiét do
d6 tao 8p luc vo hinh 1én ngudi lao dong.

Trong khi d6, khi danh gia khia canh hd tro cdng viéc cho dong nghiép
thi ty I¢ tich cuc chiém ty trong cao & mitc 49% ngudi lao dong san sang thuc
hién van dé ndy. CA thé thay PVcomBank dang thuc hién tét viéc xay dung moi
truong lam viéc gan két gitra nguoi lao dong.

Tuy nhién khi danh gia vé kha ning ty xir Iy cdng viéc kho, thi da phan
ngudi lao dong khdng ¢ mong mudn tu xi ly, nguyén nhan khéch quan 1asd
mot bo phan [6n can bo quan hé khach hang cé tham nién 1am viéc tuong doi
thap, s6 luong nguoi lao dong c6 tham nién cling nhiéu clng véi d6 13 vin hoa
hd tro 13n nhau ciing duoc thuc hién rét tot. Do d6 ngudi lao dong s& ¢6 mong

muébn thao luat vanhan duoc su hd tro tir nguoi di trudc.
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2.2.3 Cdc tiéu chi danh gid vé thé liwe ngwoi can bé quan hé khach hang

Pé tuol

Bang 2. 8 Thang ké do tusi can b quan hé khach hang ca nhan

2020 2021 2022
" lu’?r.ilg Tylg llr?).;g Tyl lll’?:':lg Tylg
Duwéi 25 220 25.2% 198 22.7% 387 34.3%
25-30 467 53.5% 472 54.2% 512 45.4%
30-40 151 17.3% 168 19.3% 189 16.7%
Trén 40 35 4% 33 3,8% 40 3.6%
Téong 873 100% 871 100% 1128 100%

(Nguén: Khdi Quan tri Nguon nhan luc)

Théng qua ty trong nhan sy vé do tudi cd thé thay ngudn nhan luc cia

va trén 40 c6 xu hudng tang dan.

PV combank chu yéu 1a ngudn nhan luc tré. Trong nim 2020 — 2021 d6i ngil
nhan luc dudi 25 tudi chiémty |¢ khoang 25%. Trong nim 2022 v&i lwong nhan
su méi, ty trong nguoi lao dong dudi 25 tudi chiém 34.3%. Diéu ndy cho thay

xu huong tré hda nhan luc caa PV comBank khi ty trong cia cac nhém 30 — 40

Nhin chung Ngan hang TMCP Dai Chiing Viét Nam van duy tri duoc

d6i ngii nhan lyc tré nang dong vaco san thé luc dé cdng hién tét cho cong viéc

cta ngan hang.
Gioi tinh

Bang 2. 9 Thong k& gisi tinh can bg quan hé khach hang

Gidi tinh

2020

2021

2022
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) ) S6
Ty lé Ty lé Ty lé
lwong lwrong lwong
Nam 402 46% 398 | 457% | 478 | 42.4%
Nir 471 54% 473 | 543% | 650 | 57.6%
Téng 873 871 1128

(Nguon: Khoi Quan tri Nguon nhan lyc)

Théng quéty 1& gidi tinh co thé thay ty trong nix hién dang ting dan qua

cac nam tir 54% nam 2020 1én 57.6% niam 2022. Ti |é nam dang giam dan
nhung ciing khong c6 su chénh léch qua dang ké. Tuy nhién vé dic thi cong
viéc d6 1a phai gap g vadi chuyén nhiéu trong ngdy, gio gidc 1am viéc khéng

6n dinh thi ngan hang nén wu tién nam giéi hon dé phi hop voi dic thi cong

Viéc.
Chiéu cao
Bang 2. 10 Chiéu cao can bé quan hé khach hang
(Pon vi: Nguoi)
Chidu cao 2020 2021 2022
Nam N Nam N Nam N
<1.65m 7 34 7 34 14 79
Lesm— 1 o7 361 103 374 84 482
1,7m
1,7m —
1.75m 213 60 213 59 268 76
>1m75 75 6 75 6 112 13
Tong sb 402 471 398 473 478 650

(Nguon: Khéi Quan tri Nguon nhan lyc)
Tir théng tin thu thap vé chiéu cao co thé thay ddi véi gisi tinh nam mat
bang chung chiéu cao tir Im7, ddi véi nit & 1m65 — 1m7. Vé tong thé doi ngi

quan hé khach hang déu c6 chiéu cao twrong ddi phi hop véi nhu ciu cdng viéc.
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Trong nam 2022 tuy c6 sb lwong nhan sy [6n nhung ty trong nit cao tir
1m7 khong tang nhiéu, nguoc lai ddi véi nam thi tép dbi tugng cao trén 1m7
tang 1én twong dbi dang ké trong khi d6 s lugng nam giéi tir Im65 — 1m7 giam
tir 107 ngudi ndm 2020 xudng con 84 ngudi ndm 2022.

Nhin chung, khi danh gi4 vé chiéu cao thi PVcomBank dang c6 doi ngii
ddng déu, chiéu cao pht hop véi nhu cau cong viéc. Ty trong chiéu cao céc
nam dang ting dan & ca hai gidi. Mot phan dén tir chinh sy phét trién cia xa
hoi tao diéu kién cho con ngudi phét trién tét hon qua tirmg nim, mot phan dén
tir c&C y&u cau vé chiéu cao khi tuyén dung cua chinh PV comBank.

Tinh trang sizc khoe

Ngoa cac van dé tac dong dén thé luc nhu gidi tinh, chiéu cao, d6 tudi

thi tinh trang strc khoe dya trén két qua kham bénh dinh ky layéu té quan trong

danh gia chat lwong thé luc ciia ngudi lao dong.

Bdng 2. 11 Tinh trgng sirc khoe 2022

S6 ngwoi mac bénh

STT| Nhémbénh | 2020 | Tyle| 2021 | Tyle| 2022 | Tyl
(Nguoi) | (%) | (Nguoi) | (%) | (Nguoi) | (%)
1 Mat 31 3.55 30 3.44 41 3.63
2 Tai mii1 hong 12 1.37 14 1.61 18 1.60

Rang ham
3 16 1.83 14 1.61 20 1.77
mat
Than kinh 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Tuan hoan 0 0.00 2 0.23 1 0.09
Tiéu hoa 14 1.60 16 1.84 15 1.33

Ngoai khoa 6 0.69 5 0.57 9 0.80
Than, tiét niéu 9 1.03 7 0.80 11 0.98

0 N o O b~
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9 Daliéu 21 2.41 19 2.18 22 1.95
10 | San phy khoa 9 1.03 8 0.92 4 0.35
Tong so 873 871 1128

(Nguon: Khai Qudn tri Nguon nhan luc)

T két qua cd thé thiy tinh trang siac khoe cia nguoi lao dong tai
PVcomBank 1a twong d6i tt khi ti 1 bi bénh 13 tuong d6i thap, chi co cac bénh
vé mit chiém ty trong I6n nhat véi 3.55%. Nguyén nhan co ban dén tir cudng
d6 lam viéc hang ngay ddi véi méy tinh vagidy to 1a twong ddi 1on, do d6 ciing
gay nhiéu c&c anh huong vé mat.
2.3 Thuc trang cac hoat déng nang cao chat lweng can b quan hé khach
hang ca nhan

Két qua bang khao sat dugc danh gia trén 2 chi s6 gom, ty 1é phan trim
sb phiéu danh gia ciia nguoi can bo quan hé va diém trung binh cia tiéu chi do.
Piém trung binh s& duoc trinh nhu sau:

SO phiéux5 (Rat tot)+---+s0 phiéux1 (Rat kém)

biém trung binh = —
Tong so phiéu

2.3.1 Hoat déng tuyén dung
Co 56 tuyén dung

Hoat dong tuyén dung can bo khach hang ca nhan ndi riéng va tuyén
dung nguoi lao dong ndi chung duoc xa@y dung trén co s& php luat va quy dinh
cuangan hang, hé théng cac vin ban — quy tic dugc sir dung gom

Trén phuwong dién lugt phap

- B luat lao dong da ban hanh va cac chinh sach stra d6i bd sung.

- Céc nghi dinh, théng tu quy dinh cac yéu té voi thoi gian lao dong,
lwong, hop dong lao dong, bao hiém xa hoi,...

- Céac chinh sach lao dong duoc ban hanh cia dia phuong néi hoi so - chi
nhanh toalac.

Trén phuong dién ngan hang

- Noi quy hoat dong.



- K& hoach hoat dong theo céac giai doan.

S7

- Quy ché tuyén dung

- Du toan nhéan luc

- Hé théng tiéu chuan vé trinh do, chuyén mén va céc tiéu chuan khéc

cuaabd phan quan hé khach hang.

Quy trinh tuyén dung

Quy trinh

tuyén dung

Pon vi chiu
trach nhiém

1. Xac dinh nhu
cau tuyén dung

Lanh dao don vi -
Khéi quan tri nhan
lue

2. Lap k& hoach
tuyén dung

B6 phan tuyén
dung

3. Théng bdo tuyén
dung

B6 phan tuyén
dung

4. Thu nhan ho so
va sang loc

B6 phan tuyén

dung - Lanh dao

don vi can tuyén
dung

5. Phéng van/
dénh gia

Hoi dong tuyén
dung

6. Tiép nhan ho so
thir viéc

BO phéan tuyén

dung - Lanh dao

don vi can tuyén
dung

7. Ra quyét dinh
tuyén dung

B6 phan tuyén
dung - Ban gidm
déc

So dé 2.1 Quy trinh tuyén dung tai PVcomBank

M6 td cong viéc

Cong viéc cia Céan bo quan hé khach hang bao gom:
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Giao tiép va tu van khéach hang: Tao méi quan hé tin cay véi khéach hang
théng qua gap g& truc tiép, cudc goi dién thoai, email hodc cac kénh truyén
thong khac. Tu van khéch hang vé cac san pham, dich vu vagiai phép tai chinh
phl hop véi nhu ciu vamuc tiéu caa ho.

Xt Iy céc giao dich tai chinh: Tiép nhan vaxu |y c&c yéu cau giao dich
tir khach hang nhu mo tai khoan, giri tién, rut tién, vay von, chuyén tién, vacéc
dich vu khac lién quan dén tai chinh.

Giai quyét khiéu nai vavan dé caakhéch hang: Than trong ling nghe va
giai quyét cac khiéu nai hoac van dé phét sinh tir khach hang mot cach nhanh
chong va chuyén nghiép, dam bao sy hai 10ng va trung thanh caa khach hang.

Quang ba san pham vadich vy: Tu van vagidi thiéu céc san pham, dich
Vu méi va cac wu dai cho khach hang, gitip ting doanh sd giao dich vamé rong
thi truong cho ngan hang.

Tao béo cao va cap nhat thong tin: Thuc hién viéc ghi chép, tao béo céo
va cap nhat théng tin khach hang vao hé théng ciia ngan hang dé theo déi va
quan ly dit liéu mot cach chinh xac va dang tin cay.

Dinh huéng va gisi thiéu dich vu: Dinh huéng khach hang dén céc dich
vu té chire, huéng dan vé quy trinh va didu kién sir dung san pham, déng thoi
gidi thiéu céc dich vu khac nhau dé dap (ing nhu cau caa khéch hang.

Pong gop vao su phét trién cuatoé chirc: Tham giavao cac hoat dong dao
tao, thao luan va dé xuat céc cai tién vé quy trinh, quy dinh hoic dich vy dé
nang cao chat lwong phuc vu khéch hang.

Y éu cau:

- Ung vién c6 trinh do dai hoc trg 1én, kién thirc vé nganh ngan hang va
tai chinh, k¥ ning giao tiép va tu van xuit sic, tich cuc, trung thuc, ti mi vaco
kha nang lam viéc doc lap cling nhu trong moi truong déi nhodm.

- ba ting lam viéc ¢ vi tri twong duong voi kinh nghiém tir 1 nam tro
|én.

Két qud tuyén dung
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Bang 2. 12 Két qud tuyén dung

2020 2021 2022

Vi tri can bo | Dy Thycté | Dy Thycté | Dy Thuc té
quan hé khéach | kién kién kién

hang ca nhan 30 31 0 11 260 257

(Nguén: Khoi Qudn tri Nguén nhan luc)

Trong nam 2020 véi nhu cau vé sd lwong cén bo quan hé khéach hang

giam do dich Covid-19 nén s luong tuyén vao lakhdng 1én, vagan nhu khong

c6 sy chénh 1éch so vai dur kién. Nam 2021 ngan hang chi ¢ muc dich duy tri

sb lugng can bo quan hé khach hang hién hanh nhitng tréi véi cac nganh nghé

khéch, ngan hang co6 sy phét trién twong ddi tét trong Covid-19 d6 d6 da tuyén

dung thém 11 nguoi. Pén nam 2022 do yéu cau lén vé nhan lyc ngan hang di

tuyén dung duoc 257, gan nhu khong chénh 1éch so véi mac du kién 260 nguoi
can bo quan hé khach hang canhan.

Bang 2. 13 Trink d6 nhan sy tuyén dung

Trinh d 2020 2021 2022
Pai hoc 20 5 185
Thac si 11 6 72
Tién si 0 0 0

Tong 31 11 257

(Nguon: Khai Qudn tri Nguon nhan luc)

Theo thdng tin tir bang 2.12 ¢d thé thay, trong 2 nim 2020 — 2021, sd

lwong nhan sy tuyén dung cha yéu trong giai doan ndy lanhan sir co chét luong

cao trinh do thac si véi ty trong tuyén dung khoang 50%. Pén nim 2022 khi

can tuyén dung sb lugng I6n nhan sy thi ty trong thac si giam xudng, nhan luc
tuyén dung chir yéu [ can bo quan hé khach hang c6 trinh d6 dai hoc.

Bang 2. 14 Pdnh gid ciia nguoi lao déng vé hoat déng tuyén dung

Piém
£ Trung £
Tiéu chi ?éatt Tot | binh | Kem fe?ﬁ ung
A (%) | Kém | @) | binh
(%) (%) (%) .
(biem)
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D& dang tiép can

thong tin thuyén 32 39 16 10 3 3.87
dung
Trai nghiém trong
quatrinh tuyén 10 22 41 16 11 | 304

dung chuyén nghiép

Thong béoket qua | ., 32 36 g 0 3.72
tuyen dung.

K&t qua danh gia ciia ngudi lao dong vé hoat dong tuyén dung cho thay,

da phan ngudi lao dong déu c6 danh gia tot vé van dé tuyén dung, dac biét trong
van dé tiép can thdng tin tuyén dung ciing nhu viéc tra két qua tuyén dung cia
ngan hang. Trai nghiém trong quéa trinh tuyén dung hién cha yéu chi ¢ muc
trung binh va dat diém 3.04, nguyén nhan co ban lado c6 khanhiéu budc ciing
nhu twong d6i nhiéu yéu cau cia ngan hang. Pay 1a diém co thé cai thién cua
hoat dong tuyén dung tai ngan hang PV Combank.

Nhin trung so véi tiéu chuan va yéu cau tuyén dung, co thé thay hoat
dong tuyén dung dung cia ngan hang da dat duoc céc tiéu chuan can thiét. Cling
Vv6i d6 1a viée xac dinh nhu cau tuyén dung ciing hop 1y khi da c6 s6 lwong nhan
su tuyén vao pht hop véi tinh hinh thuc té caakinh té xa hoi.

2.3.2 Cong tac bé tri va siz dung nguén nhan luc

Cong tac bd tri vasir dung lao dong hop 1y 1amot trong nhitng hoat dong
quan trong nham nang cao chat lugng nguén nhan luc. N6 cho phép ngudi s
dung lao dong cd thé sir dung ning lyc ca nhan cia mdi ngudi Mot cach hiéu
qua. Tai PVcomBank, ngan hang luon dé cao van dé bo tri hop 1y, ding nguoi
dung viéc. Cung voi d6 gan nhu toan bo can bd quan hé khach hang duoc tuyén
dung theo hoach dinh hang nim cta ngan hang do d6, nang hang ciing da chuan
bi day dii c&c yéu t dé nguoi lao dong co thé thuc hién cong viéc.

Bang 2. 15 S hoat déng bé tri va sir dung nguon nhan lyec 2020 - 2022

Noi dung 2020 2021 2022
Hoat dong

thuyén chuyén 1 0 3
lao dong
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Hoat déng bo
Nhiém, thang 1 0 2
chirc

(Nguén: Khoi Qudn tri Nguén nhan luc)
C6 2 hoat dong chinh trong van dé bb tri vasir dung ngudn nhan lyc gém
thuyén chuyén nguoi lao dong dén céc vi tri, bo phan hoic cong viéc phu hop
hon va bd nhiém thing chirc. Céc hoat dong nay dugc té chirc dinh ky 1 nim/1
lan. Tuy nhién nim 2021 do tac dong cua Covid-19 hoat dong ndy khdng dién
ra. Dén 2022 do ¢ nhiéu sy chuyén dich vé tinh chét ciing nhu hinh thirc 1am
viéc sau Covid-19 cong ty da co 3 dot thuyén chuyén lao dong va 2 dot bd
nhiém, thang chuc.

Bang 2. 16 Pdnh gid ciia nguwoi lao déng vé cong tac bé tri va sik dung nhan

e
n Trung g piém
at i at
o “ | Tét | binh | Kém | | trung
Tiéu chi tot ) kém | binh
(%) Keém (%) (biem)
(%) (%)

(%)

Quy hoach va sir
dung nhan lwc phu
hop, tao co hoi va 25 43 10 16 6 3.65
phét trién niing luc

ban than

Cong ty thuc hién
thuyén chuyén
nguoi lao dong vao

nhirng vi tri phu 10 24 26 21 19 285
hop nham phét huy
kha nang, sé trwong

cua nguoi lao dong
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Phéan cong cong viéc
o ] 10 55 9 20 6 3.43
rdrang, hop ly '

(Nguon: Khao sét ciatéc gia)

Tur két qua bang 2.10 cho thdy. Cong tac quy hoach va bd tri s dung
ngudn nhan luc duoc nguoi lao dong danh gia rat tot vai ti 16 danh gia tir tot
chiém 68%, tuy nhién sb nguoi danh gia & mac kém— rat kém ciing dang chiém
t1 22%. Diéu ndy phan ndo thé hién rang dang c6 sy phan |op 16n gittabd phan
nguoi lao ddng, nguyén nhan co thé dén tir viéc sir dung lao dong cua cac trudng
nhom, nguoi quan 1y truc tiép cuabd phan quan hé khéach hang canhan tai ngan
hang.

Tuy duoc danh gia tich cuc vé hoat dong quy hoach va sir dung nguon
nhan e, nhung cong tac thuyén chuyén ciia ngan hang dé phat huy nang lyc
mdi ca nhan chua dugc danh gia cao véi SO nguoi danh gia tir trung binh kém
chiém 66%. Nguyén nhan dén tir hoat dong thuyén chuyén thuong mang tinh
chat bt budc, cling voi d6 cac yéu té danh gia phu thudc nhiéu vao cam quan
ctia ngudi quan 1y truc tiép.

Trong quatrinh lam viéc, viéc phan cong nhiém vu hién dang duoc cac
cén bd quan hé khach hang ca nhan danh gia rat téi véi 65% nguoi lao dong
danh gia tir tot tré 1én. Cho thay cong tac quan tri va phan cong nhiém vu lao
dong da duoc ngan hang dau tu va c6 tinh hiéu qua.

Ngoai rakhi xét trén mirc diém trung binh c6 thé thady mic danh gia cua
nguoi lao dong vé hoat dong bé tri vasir dung nguoi lao dong lakhdng cao chi
& muc trung binh vatrén trung binh. Tir d6 dat ra yéu cau 16n hon trong viéc
cai thién chat lwong cia hoat dong nay.

2.3.3 Hogt déng dao tao va béi dwong can b quan hé khach hang ca nhan

V6i dinh huéng phét trién thanh mot trong nhitng ngan hang TMCP hang
dau Viét Nam, huéng téi thi truong quéc té, PVcomBank y thirc dugc tam quan
trong caa hoat dong dao tao ngudn nhan e trong ngén hang. Do d6 hang ning,

ngan hang trién khai cac hoat dong dao tao dinh ky, tuy nhién cac hoat dong
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nady hién tap trung chu yéu dén ddi tuong 1a ngudi lao dong maéi tham gialam
Viéc tai ngan hang. Trong khi d6, véi d6i ngii nhan vién c6 tham nién thi sé
hoat dong dao tao nang cao trinh do con han ché vakhdng phé cap cho toan bo
lao d6ng nhom nay, hang ning s& cO giGi han sd lwong nguoi lao dong ¢ tham
nién dugc tham gia dao tao nham nang cao trinh d6 quan ly, tién dén van dé
thang tién trong cdng viéc. Chién lugc ndy tao nén tinh canh tranh d6i véi nhdm
nguoi ¢6 thAm nién va mudn phét trién da han, tuy nhién vo hinh chung han
ché kha ning ning cao chat luvgng tong thé cuabd phan quan hé khéch hang tai
ngan hang.

Bang 2. 17 Danh gia vé hoat dong dao tao tai PVcomBank

Trung i )
sk | T o |k R4t | Piém
Attét | Tét in ém
Tiéu chi , kem | trung
(%) | (%) | Kém | (%) binh
%) | (Pidm)
(%)
Muc do quan
tam dén hoat | 17 22 43 13 5 | 333
dong dao tao
Chat lg%“g dao| g 29 42 8 3 | 351
Tinh kip thoi 6 15 47 21 11 | 284
Ke hct’z-‘agh dao |, 9 44 29 14 | 26

(Nguon: Khao sét caatéc gia)

Tur s6 lieu thong ké tir két qua khao st co thé thay, da phan nguoi lao
dong déu danh gia rang PVcomBank di c6 quan tim dén van dé dao tao tuy
nhién mac d6 quan tam chi & mic trung binh vasb ¥ kién danh gia chiém téi
43%. Cuing véi d6 chat luong dao tao cling chi & mirc trung binh, nhom nguoi
lao dong danh gia & mic rat tét thuong 1a nhom duge tham gia cac chuong trinh
dao tao nang cao va chi danh cho mot s6 lugng nguoi nhat dinh. Vé tinh kip
thoi vaké hoach dao tao thi da phan danh gia & mic trung binh kém tra xudng.
Do céc hoat dong dao tao 1a dinh ky nén khi c6 nhu cau dao tao nguoi lao dong

cling khong dugc dap (rng ngay, cling véi d6 1a ké hoach dao tao chua phil nhét
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|a véi nhdm nguoi lao dong cd tham nién khi khdng cé nhiéu co hoi dé nang
cao trinh do.

V& hoat dong dao tao, PVcomBank cd mdt trung tam dao tao nham dap
rng nhu cu nang cao trinh d6 nghiép vu, k§ niang nganh nghé,.. Trung tam c6
céc hoat dong dinh ky hang thang — nam. Tuy nhién, chuong trinh dao tao hién
dang tap trung chii yéu vao nhoém ngudi lao dong chua co trinh d6 chuyén mén
Vi tan suat hang thang. Trong khi d6 véi nhom nguoi lao dong cb tham nién
thi c0 tan sut dao tao 1a hang nam. Ngoai ra, thoi gian dao tao ciatrung tam
chua thyuc sy hop 1y, khi thoi gian giang day cha yéu lavao gio hanh chinh, véi
nhitng chuong trinh dao tao nguoi lao dong dugc to chirc vao cudi tuan thi cling
khdng c6 nhitng phu cip cu thé cho nguoi hoc. Véi sitc manh cua cong cudc
chuyén d6i S5, nguoi lao dong ciing d co thé hoc tai nha nhitng duéi dang
video kién thtrc chir khéng phai 1a hoc tap truc tiép.

Thong qua diém trung binh vé danh gia ciia nguoi lao dong cé thé thay
muc d6 quan tam va chét luong dao tao hién déu dang trén muc trung binh va
tiém can tot. Tuy nhién vé tinh kip thoi ciing nhu ké hoach dao tao hién dang
danh gia thap, dudi trung binh véi mic diém twong ung 14 2.6 va 2.84. Tur day
cho thay van d& mangan hang hién can phai cai thién.

Trong giai doan Covid-19, céc hoat dong dién ra chi yéu Online. Tuy
nhién trong tinh trang binh thudong trung tam hién dang giang day chu yéu bang
hinh thirc offline tai chinh hoi s, céc chi nhanh sin phong do khdng dung hét
mit bang da thué. COng véi d6 cac chuong trinh dao tao 1a khdng bat budc va
cling khong c6 céc quy ché xir Iy do d6 nhiéu budi dao tao sd lwong ngudi tham

gian 14 twong ddi han ché.

Bang 2. 18 Bdnh gid hé thong ddo tao
(Pon vi: %)
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Trung RA
) ) ) a e R
 |RA&ttét| Tt | binh | Kem | | Piem
Tiéu chi ) kém | trung
%) | (%) | Kém | (%) binh
; (%) | (Diém)
(%)
Co sé¢ vat chat
9 26 44 15 6 3.17
dao tao
Doi ngii giang
g 15 31 39 10 5 | am
vién
Hethingtal | 16 | a0 35 14 5 | 338
Maoi t;l;g'ng tw 5 11 42 26 18 2.65

(Nguon: Khao sét caatéc gia)

Do céc han ché vé vi tri, dia diém dao tao nén da phan nguoi lao dong

khong danh gia cao vé co so vat chat dao tao, moi truong tu hoc tai ngan hang,

trong khi d6 cac van phong dao tao van dam c&c yéu ciu nhu mot van phong

lam viéc tiéu chuan do d6 ciing con nhiéu han ché.

O phuong dién khac, khi danh gia vé chat luong d6i ngii giang vién, da

phan nguoi tham gia d& nhan xét chat lugng giang vién ¢ mic tét tro 18n véi

muc d6 dong thuan 1a46%.

V& hé thng tai liéu hoc thi dugc danh gia & mirc cao khi ma cé téi 46%

nguoi danh gia cho rang chat lugng hé thong tai liéu cia PVcomBank ¢ mic

tot.

Bang 2. 19 Cac khda hoc nang cao chat lirong can bg

tao (%)

cua cac khoa dao

Cac tiéu chi 2020 2021 2022
S6 khéa dao tao
(Khoa) 8 ° =
Ty lé th?m gia binh 88.3% 91,2% 83,7%
quéan (%)
Ty 1€ dat yéu cau
dau rabinh quan 81.1% 84,2% 92,5%
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(Nguon: Khéi quan tri nhan si)

S6 khéa dao tao hang nam ciangan hang vao khoang 10 khoa/ nam nham
nang cao chit luong can bd quan hé khach hang duogc t chire trong ddi déu
dan véi sb hoc vién binh quan tir 200 — 120 hoc vién trong mot khéa. Hoc vién
tham c6 quyén hoc hoic hodn. Tir d6 co ty 1é tham giam binh quan do ngan
hang khéng yéu ciu toan bo nhan vién bit budc tham gia, mién két qua kinh
doanh van duoc dam bao.

Theo d6 trong giai doan 2020 — 2022 ¢ nim 2020 - 2021 sb lugng khéa
dao tao tut giam, nguyén nhan chinh dén tir anh hudéng cua dai dich Covid-19,
kién viéc to chirc phai chuyén sang hinh thirc online, von chua c6 nhiéu kinh
nghiém ciing nhu bai giam pht hop trong thoi diém dé. Tuy nhién ciing do d6
masd lwong tham gia 13 twong ddi cao dat tir 88 — 91% sb lugng nhan su duoc
cho di hoc. Nhitng do nhitng han ché cua viéc hoc online ma chat luong dau
dau ratrong thoi diém nay ciing chi dat trén 80% mic du danh gia cua nguoi
lao dong vé chat luong dao tao 1a trong ddi cao. Pén nam 2022 khi cac hoat
d6ng dan tré lai binh thudng thi s khoa hoc duge ting trd lai ciing nhu ty 18
dau ra dat ciing tang cao. Tuy nhién ty 18 tham giagiam la yéu t6 mangan hang
can quan tam.

Tir day co thé thay, tuy PVcomBank da quan tAm va trién khai céc hoat
dong tuy nhién mirc d6 quan tam chi & murc trung binh do d6, chat luong dao
tao, ké hoach dao tao va tinh kip chua thuc sy phil hop véi yéu cau thyc té,
trong khi d6 chat luong giang vién van dugc danh gia rat cao. Do d6, ngan hang
dang gap Van dé trong cac khau to chire dao tao chir khéng phai vé chét luong
giang vién. Viéc nay da truc tiép giam trinh d6 chuyén mén cia bo phan quan
hé khéach hang ndi riéng vatoan ngan hang néi chung xudng thap.

2.3.4 Hoat dgng nang cao va chdam soc suc khoe can bg quan hé khach
hang ca nhan

Ngéan hang TMCP Pai Chiing Viét Nam d# ludn quan tam dén sic khoe
ngudi lao dong ndi chung vacan bo quan hé khach hang ndi riéng. Do d6 ngan
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hang di tuan thu dy du cac quy dinh caa phép luat vé kham sic khoe dinh ky
cling nhu ¢6 mot 6 co ché ty nguyén nham bao dam sirc khoe nguoi lao dong.
Hién ndy véi doi ngii can bd quan hé khéach hang vén c6 dic diém thuong
xuyén phai di lai, giao tiép,.. , viéc kham sirc khoe duoc dién ral lan/ nam voéi
nhan vién nam, dong thoi ¢d 1 1an kham sic khoe thém 1 1an ddi véi ngudi lao
dong nir. Nhd d6 doi ngii can bo quan hé khach hang cd thé ndm bit tinh hinh
sic khoe mot céach kip thoi dé chiratri vatiép tuc cdng hién cho cong viéc.
Ngoai ra trong giai doan dai dich Covid-19 ngoa cac khoan hd trg vé tai
chinh, ngan hang ciing ciling trién khai nhiéu cac hoat dong hd tro vé thuc pham,
thudc men cho nguoi lao dong bi bénh. O giai doan hau Covid-19 nang hang
cling da t6 chirc c&c hoat dong thé thao cho toan cong ty nhu giai bong, tham
giagiai chay doanh nghiép. Tir diy gép phan bao dam va nang cao sic khoe

nguoi lao dong.

Bdng 2. 20 Cac hoat dong cham soc surc khoe nguroi lao dong

Noi dung 2020 2021 2022
Kham stirc khoe
dinh ky 1 1 1
Khanl sic khoe 0 0 1
bd sung
Tuyen tl’l:lyen suc 1 5 1
khoe
Tap rIUan Ky 0 5 5
nang

(Nguon: Khéi Quan tri nhan luc)

Tur két qua bang 2.20 C6 thé that ngan hang da c6 mot so hoat dong kham

suc khoe cho nguoi lao dong. Trude nam 2021 ngan hang khong c6 hoat dong

khém sizc khoe b sung tuy nhién dén 2022 sau tic dong cia Coivd-19 ngan

hang da bd sung thém muc ndy. Viéc nay ciing ding véi cac chuong trinh tap

huan ky nang lién quan dén sac khoe. Trong nam 2021 khi dinh diém cia

Covid-19 ngan hang da bo sung thém 1 lan cho hoat dong tuyén truyén sic
khoe.
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Bang 2. 21 Mize dg quan tam vé sirc khde nguroi lao dong

(Don vi: %)
Trung i )
RAt tot | Tét binh K é Rat | biem
al to 0 In em
Tiéu chi , kem | 10
%) | (%) | Kém | (%) bin
(%) | (Piém)
L (%)
Cung cap day
du ché do bao 20 58 22 0 0 3.98
hiém.
Khamsickhée | 30 45 10 5 33
dinh ky.
Mtre d6 quan
tam dén sirc 14 56 20 10 0 | 374
khoe nguoi lao
dong.

(Nguon: Khao sét ciatéc gia)

Tir két qua khao sét c6 thé thiay ngan hang da rat quan tam dén siac khoe
nguoi lao dong va tuan thu dang cac quy dinh phép luat vé ché do bao hiém .
Céc hoat dong kham dinh duoc t6 chuc theo quy dinh, dong thoi co hoat dong
kiém tratw nguyén cho nir. Tuy nhién chat luong caa hoat dong kham stc khoe
dinh ky chwa cao khi c6 45% sd ngudi chi danh gia n6é & mac Trung binh.
Nguyén nhén co ban ciing dén tir dac thu kham dinh ky chi gioi han & mot b
van dé, nén chat luong kham ciing khong cao. Nguoc lai, can bo quan hé khéch
hang rat hai 1ong vé mirc do quan tam dén sac khoe nguoi lao dong cia ngan
hang.

Tur mie diém trung binh c6 thé thay hoat dong cham soc suc khoe da
duogc thyc hién twong doi tét, tuy nhién ngudi can b quan hé khach hang chua
danh gia cao hoat dong khdm strc khoe dinh ky voi mie diém 3.3. Ngan hang
c6 thé tap trung dé nang cao giatrj ciaviéc kham sic khoe cho can bo quan hé
khach hang.

Nhin chung PVcomBank di c6 su quan tam va thuc hién day du cac

nhiém vu vé chiam soc sitc khoe nguoi lao dong theo yéu cau cua phép luat,
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kém theo d6 13 mot sd co ché, nhung két qua thuc hién chi & mic trung binh —
kh&, véi mirc danh gia vé chat luong khém sirc khoe 1a chua cao, thuc hién ché
d6 bao hiém tuy lam du nhung chua tét.

2.3.5 Hoat déng khuyén khich vit chdt va tinh than

Hogt déng kich thich vdt chat

Tién lwong: Co ché tién luong cuacén bd quan hé khéach hang xay dung
trén co sd thuc hién cdng viéc va doanh thu. Theo d6, viéc hoan thanh day du
khdi lugng cong viéc dugc giao s8 dam bao mirc luong cirng binh quan tir 7 —
14 triéu dong/ thang. Ngoai ravéi doanh thu, can bo s8 dugc tinh hoa hdng cho
céc 10ai san pham dich theo khung doanh thu da dé ra. Nhin chung mirc luong
ciaban cia PVcomBank chua thuc sy canh tranh sb véi céc ngan hang TMCP
tai Viét Nam nhung co ché vakhung hoa hong twong d6i hap dan tir d6 thu hat
vatao dong luc lam viéc cho ngudi lao dong.

Tién thuwong: Ngan hang c6 3 loai co ché tién thuong cho dbi tugng cén
bo quan hé khéch hang gom:

- Thuéng néng: Cho ngudi lao dong dat dugc mic doanh sb tét, dot bién,
dem lai ngudn thu 16n cho ngan hang. Muc thudng giao dong tir 500.000 dén
2triéu dong.

- Thuong céc dip |8 tét,...: Vao céc dip I8 tét, sy kién sinh nhat ngan
hang,... nguoi lao dong s€ nhan dugc Mot khoan thudng nho trén co s& quy
thudng cho céc dip nay cia ngan hang.

- Thuéng ndm: Thuong lakhoan thuong 16n nhat ciia ngan hang déi voi
ngudi lao dong, theo d6 mirc thuéng tdi thiéu latr 1 thang luong, tuy nhién
binh quan nguoi lao dong s& nhan dugc 2-3 thang luong co ban. Giatri thuong
duoc quyét dinh dwa chi yéu trén co sé cdng hién cho cong viéc cia nguoi 1ao
dong.

Phy cap: Hién tai dbi véi can b quan hé khach hang, ngan hang co cac
phu Cip co ban nhu: chi phi an trua, chi phi xing xe, 1 phan céc chi phi vé hoat

dong gap go khach hang.
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Phuc loi: Ngan hang bao dam céc yéu té vé bao hiém x& hoi, y té, huu
tri theo dung quy dinh caa phap luat.

Bang 2. 22 Danh gid cua can bg quan hé khach hang ca nhan vé hoat déng
khuyen khich thich vat chat

Don vi: %)
(
Trung Rt
_ . a ié
| RAttst | Tét | binh | Kém biem
Tiéu chi ) kém | trung
(%) (%) Kém (%) binh
%) (%) | (pidm)
Mtuc luong co
ban 6 30 51 10 4 3.97
Ché d¢ luong
11 42 27 12 8 3.36
canh tranh '
Ché do phuclei | 10 56 20 11 3 3.59
Chédophucap | 14 42 26 12 8 3.48

(Nguon: Khao sét caatéc gia)

Tir két qua khao sét o thé thiy, da phan nguoi lao dong déu cho rang
muc lwong co ban ciiangan hang chi & mac trung binh véi ty | dong y ¢ muc
51%. Tuy nhién khi xét dén mic do canh tranh vé ché do luong thi can bo quan
hé khach hang danh giatich cuc véi ty 1é danh gia tot & mac 53%. Nguyén nhan
dén tir co ché lwong theo doanh thu cia ngan hang dang dugc thyc hién tét va
dem lai tong thu nhap cao cho nhan vién.

Ché do phuc loi d3 duoc ngan hang ¢am bao cho nhan su, 56% cén bo
quan hé khéch hang da thuc hién tot ché o phic lgi. Ché do phu cap ciing dugc
ngudi lao dong danh gia cao, 42% danh gia hoat dong da thuc hién tét, vi ngan
hang da quan tam dén hoat dong di lai vén 1a dic thd cia nguoi can bo quan hé
khéch hang ca nhan.

Céc hogt dpng khuyén khich tinh than
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Bén canh céc hoat dong kich thich vat chit, ngan hang ciing c6 cac hoat
do6ng nham kich thich tinh than ngudi lao dong, cu thé:

- T6 chirc céc hoat dong tham kham dinh ky.

- Tham héi khi nguoi lao dong bi bénh, 6m dau.

- T6 chtre tham quan, nghi mét, d& ngoai.

- Chinh s&ch khuyén hoc cho con em nguoi lao dong

- Céc hoat dong mirng ngay |8 tét, cac dip dac biét trong nam

- T6 chirc giai bong trong ngan hang.
Ngoai céc hoat dong co ban nady, cong ty co lich trinh cho mat sb hoat dong ¢
dinh c6 giatri truc tiép dén tinh than ngudi lao dong nhur:

- Xem xét bo nhiém 1én chire (Pa néu trong hoat dong bb tri va sir dung
can bo guan hé khach hang)

- Phan cap ay quyén

- Co ché lam viéc linh hoat

Bang 2. 23 Pdnh gid ciia nguoi lao déng vé khuyén khich tinh than

piém
Trung £
Ty | RAttét| T8 | binh | Kém lz;; trung
(%) (%) Kém (%) (%) binh
0 .
(%) (Piem)
Giatri ciacéac
hoat dong tham
hoi, nghl dudng, 10 12 51 14 9 288
khuyen hoc,...
voi tinh than
cua anh chi
Giatri cua cé}c
hoat dong bo
nhi¢m, ty 16 30 40 10 4 3.44
guyén, co ché
lam viéc

(Nguon: Khao sét ciatéc gia)
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Tur két qua khao sét cd thé thay, giatrj cuacéc hoat dong tham hoi khdng
tac dong quanhiéu dén tinh than ngudi lao dong voi mixe diém trung binh 2.88,
nguyén nhan dén tir c&c hoat dong ndy cia ngan hang khdng thuc sy dot pha
ma chi twrong duong vai cac doanh nghiép khac. Tuy nhién giatri cia céc hoat
dong bd nhiém, ty quyén,... lai co giatri cao hon véi mie diém 3.44 diéu ndy
dé hiéu vi n6 quyét dinh dén twong lai cia nguoi lao dong.

Nhin chung danh muc céc hoat dong kich thich tinh than nguoi lao dong
ciia ngan hang PVcomBank twong d6i nhiéu tap, xoay quanh céc hoat dong
doan thém nham tang tinh doan két cuanguoi lao dong.

2.3.6 Xdc dinh nhu c4du nang cao chdt lweng can bé quan hé khach hang

Quy ché xac dinh nhu cau nang cao chat luong nhan su duoc s dung
chung cho toan bd cong ty, hoat dong nay téc gia chi thu thap dir liéu, khdng
tién hanh khao sat do d6 1a cong viéc caa doi ngii quan tri nhan sy, khéng chiu
tac dong truc tiép ciacén bo quan hé khach hang ma chiu tac dong caa chién
lugc kinh doanh, theo d6 cac yéu t cau thanh dén viéc nang cao chit luong
nhan su tai PV comBank bao gom:

Phan tich hién trang nhan su: Diéu ndy bao gom danh gia cac k¥ nang,
nang lyc, kinh nghiém va hiéu sut caa nhan vién hién tai. Diéu ndy gilp xéac
dinh céc van dé vahd tro trong viéc dinh huéng nang cao chat lugng nhan su.

Dinh huéng chién luoc vamuc tiéu caa PVcomBank: X&c dinh muc tiéu
vachién lugc cia ngan hang giup dinh hinh c&c yéu cau vé nhan sy dé dat duogc
cac muc tiéu nay.

Nghién ctru thi truong va xu huéng nganh: Tim hiéu xu hudng nganh
ngan hang va c&c yéu cau mai trong linh vuc cdng nghé, quan |y va ky ning
giUp ngan hang canh tranh tét hon va dap tmg ding nhu cau khéach hang.

Panh gia nang lyc vaky niang can thiét: Xac dinh nhitng K§ nang va ning
lwc can thiét dé thuc hién chién lugc cia PVcomBank va dap ang nhu ciu caa

khéch hang.
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Phan tich 15 hong nhan sy: Xéc dinh cac 15 hdng vé ky nang va nhan vién
trong cac bo phan va chac vu khéc nhau, tir d6 tao raké hoach dé dién vao céc
vi tri tréng nay.

Ciing theo d6, s 1an té chic cac chuong trinh x4c dinh nhu cau duogc

xac dinh nhu sau:

Bdng 2. 24 Xdc dinh nhu c4u ndng cao chdt lirong

L oai hoat dgng Thoi diém x4c dinh S6 lan trong nim
Xac dinh nhu cau
nang cao chat lugng | Thang 6, 12 hang nam 2

toan ngan hang

Trudc moi khoa dao tao,
ngan hang sé xac dinh ~ Z
g g ' Dvatrén so6 chuong

Xac dinh nhu cau cac doi tuong dugc . . S
o e ! AL trinh dao tao du toan
trudc dao tao tuyén dung duatrén cac PO
L S Ty cho khai, phong, ban
tiéu chi cha yeu veé tri
luc vatam luc

Kiém tra trinh d6 nhan

. Thang 12 hang ndm 1

(Nguon: Khéi quan tri nhan su)

Theo d6 hang nam nhan vién noéi chung va can bd quan hé khach hang
ca nhan ndi riéng s phai trai qua 1 bai kiém tra duoc thiét ké riéng cho tirng
chuy@n mén. Tir day két hop véi mot sd yéu td trong qué trinh 1am viéc, ngan
hang s& x4c dinh nhu ciu ndng cao chat luong hang nam, hoat dong nay duoc
thuc hién vao thang 6 va thang 12 hang nam. Véi hoat dong thang 12 s c6 tac
dung du toan chuong trinh nang cao cho nam t4i, hoat dong thang 6 cd vai tro
trong viéc tinh chinh sao cho phil hop véi tinh hinh thuc té. Trudc thoi diém
d20 tao cua cac chuong trinh, mdi khdi phong, ban phai co bao cdo xac dinh
nhéan lyc tham gia vao qua trinh dao tao.

CO6 thé thiy ngan hang di c6 nhirng hoat dong kiém tra thuong xuyén, tir
d6 dam bao duoc kha nang kiém soét chat luong nhan s mot céch tét nhit,
viéc nay cling 1y giai cho chat lugng caamot sd hoat dong dugc danh gia tuong

d6i cao boi nhan sy ciangan hang.
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2.3 Thuc trang c&c yéu té anh huwéng dén chat lweng can by quan hé
khach hang ca nhan Ngan hang TMCP Pai Chung Viét Nam
PVcomBank

2.3.1 C4c yéu té bén ngoa

S phét trién cia khoa hoc cong nghé

Su phét trién ciakhoa hoc cong nghé s& gdp phan vao viéc tdi wu hoa bo
may to chirc dong thoi thay do6i cach ma ngudi lao dong thuc hién cong viéc.
LA mot trong nhitng ngan hang day manh cdng cudc chuyén ddi S5,
PVcomBank da khong ngirng 8p dung cong nghé vao viéc hd tro doi ngii quan
hé khéch hang cia minh.

Ngan hang di toi wu dit liéu thdng tin vé céc san pham/dich vy vao hé
théng ndi bd dé can bo quan hé khéch hang cé thé cap nhat c&c thdng tin mot
céch nhanh nhit thay vi phai doi cac van ban chinh thie, tiéu tbn nhiéu thoi
gian va cong stc.

Co hé théng quan ly khach hang tién dung, cac y&u cau duoc cap nhat
som va nhanh nhét véi chuyén vién quan hé khach hang, tir day c6 giap ho co
thé xtr Iy cong viéc kip thoi va chinh xéc nhat.

Ngoai ra, hién nay mot trong nhirng cong cu dang phat trién vai téc do
rat nhanh d6 1a tri thong minh nhan tao, diéu ndy tao co s cho ngan hang trong
viéc tao racéc hé théng hd trg khach hang ngay mot tt hon, lam giam sb luong
nhan luc can thiét. Tir d6 thiic day nguoi lao dong phai nang cao nang lyc cia
ban than.

Sy phét trién cia gido duc — dao tao

Cung véi su phét trién caanén kinh té, ngoadi cac modn hoc chung vé quan
hé khach hang tai co don vi dao tao, ngay nay nhiéu co s¢ dao tao da c6 nhing
chuyén nganh danh cho van dé quan hé khéach hang. Viéc nay giup ngudi lao
dong theo dinh hudng nay c6 day du co sd |am viéc ngay khi ra truong thay vi

phai trai quathoi gian dao tao chuyén mon tai cac ngan hang.
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Véi sy phét trién cua cac chuyén nganh quan hé khach hang, nguoi lao
dong c6 co so dé ty tin xin viéc ciing nhu chon dung dinh hudng nganh nghé
tir sém, dbi voi cac ngan hang diéu ndy gilp nang cao chit luong dau vao ciing
nhu giam chi phi dao tao.

S phét trién cua thi trieong lao déng

Tir sau dai dich, sb lugng ngudi lao déng cé san trén thi truong ting cao,
diéu ndy yéu cau nguoi lao dong phai phét trién ning luc ban than dé co thé
canh tranh tét hon.

Ngoai ravaéi nhom nguoi lao dong tré dugc sinh tir sau nhitng nam 1995
thi nang luc hoc hoi, kha ning linh dong vathich tng larat [6n. Do d6 cac ban
tré san sang hoc hoi va phét trién dya trén yéu cau chung caarthi truong. Diéu
nay v6 hinh chung nang cao chat luong tong thé cuatoan thi truong lao dong.
CAc yéu t6 kinh té

Ngay nay, nguoi lao dong tré hién da c6 nhiéu hon kién thirc vé kinh té,
do d6 s6 lugng nguoi lao dong hoc tap cac chuyén nganh kinh té ciing sé& ty I¢
thuan véi quy mo phét trién caanén kinh té.

Viét Nam dang 13 mot trong nhitng quéc gia co toc ¢ phét trién nhanh
chong hang dau thé gidi cling nhu c¢6 kha ning dam bao tinh 6n dinh di cho &
thoi diém hién tai dang c6 nhiéu van dé bat on dién ra. Piéu ndy thu hit céc
nha dau tu nuwdc ngoai tién vao thi truong Viét Nam. Do d6 sb lugng cong viéc
tang 1én dong thoi cac yéu cau vé chat lwong nhan luc ¢ cac doanh nghiép nudc
ngoai 1a tuong d6i cao, do d6 nguoi lao dong ciing phai bat kip véi yéu cau thé
phl hop véi nhu cau thi truong.

CAc yéu to phap 1y

Céc van dé phép ly tai Viét Nam cu thé trong luat lao dong ciing nhu cac
van ban phap |y lién quan yéu cau cac doanh nghiép phai thuc hién cac van dé
dao tao va nang cao chit lugng ngudn nhan luc. Trén co sé ndy, ngan hang
cling phai thuc hién c&c hoat dong dao tao cu thé trén co so phép lut sao cho

phl hop voi nhu cau doanh nghiép.
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Ngoai ra, c&c yéu td phép luat ciing yéu cau doanh nghiép phai dam bao
cdng viéc, x8y dung céc chinh sach bao hiém,... tir d6 1a co so dé nguoi lao
dong yén tam 1am viéc. Diéu ndy v hinh chung gitip ngudi lao dong co dong
lywc phét trién ban than trong dai han.

2.3.2 C4c yéu té bén trong
Quan diém cia nha qudn tri doi véi viéc chdt lwong nguon nhan luc

V6i ké hoach phét trién manh mé trong dai han véi d6i ngii can bo quan
hé khach hang 1am nong cbt, doi ngii quan tri caa PVcomBank ¢d 1 sb quan
diém ddi véi van dé ndng cao chat lugng nguon nhan lyc nhu:

- Nang cao chét lugng chuyén vién quan hé khéach hang phai phuc vu cho
muc tiéu, chién luoc phét trién cia Ngan hang: Céc hoat dong nang cao chat
lwong chuyén vién quan hé khéch hang phai duoc x8y dung trén co sé chién
lugc phét trién caangan hang. C&c hoat dong ndng cao chat luong canhan phai
di lién vai cac hoat dong nang cao chét luong san pham/dich vy.

- Nang cao chat lugng chuyén vién quan hé khéach hang dam bao tinh
thuc té va hiéu qua: Poi ngii 1anh dao thau hiéu van dé chit luong nhan sy s
ludn thay do6i, do d6 can co cac hoat dong danh gia dinh ky dé cé céi nhin thuc
té nhat vé chit luong cén bo quan hé khach hang, tir ddy méi dua ra cac chién
lugc phét trién pht hop véi tinh ngdn hang. Nho d¢6 méi ¢6 thé nang cao hiéu
qua caa céc hoat dong nang cao chét lugng nhan vién.

- Nang cao chat lugng chuyén vién quan hé khach hang dam bao nang
cao ngudn lyc cot I16i: Ban lanh dao y thic duoc rang ndng cao chat luong
ngudn nhan luc khdng chi o phuong dién chuy@n mén macon phai gitp ngudi
lao dong phét trién vé thé luc ciing nhu tim luc von |a hai yéu t cot 16i cua
moi con ngudi. Nguoi lao dong khong dam bao ciing nhu phat trién tét the luc,
tam lec ca nhan thi s3 hiéu qua caa hoat dong nang cao tri luc sé giam xuéng.
Chién luwpc phét trién, ké hogch kinh doanh ciia ngan hang

Chién lugc phét trién cia PVcomBank trong thoi gian téi 1a hudng dén

ngan hang ban 1¢ tét nhat trén thi truong. Do d6 Ngan hang phai can sb luong



77

nhan vién [6n va chét luong. Nam 2020, sd lwong nhan vién caa PV comBank
o mirc 4000 ngudi, con sb nay ndm 2022 di tang 1én mac 4.700 ngudi. Vé tam
nhin cia PVcomBank: Tro thanh tap doan tai chinh hoat dong hiéu qua hang
dau tai Viét Nam, c6 mang ludi qudc té va la thuong hiéu dugc khéch hang
Viét Nam ty hao tin dung.

Vé sit ménh cia PV comBank:

- Mang t6i nhirng san pham dich vy tai chinh tét nhat cho khach hang

- Khdng ngimg gia tang gié tri cho c&c cd dong

- X8y dung méi truong lam viéc chuyén nghiép cho doi ngii nhan sy

- Chung tay déng gop cho su phét trién cia cong ddng
Vé Giatri cot 16i cua PVcomBank:

- Khéch hang latrung tam

- Con nguoi latai san tran quy

- Tinh trung thyc dugc dat 1én hang dau

- Hiéu qua Iuén Iuén duoc coi trong.

Hién nay, voi chinh sach phét trién cia PV comBank thi dang huéng toi
nang cao Chuyén vién quan hé khach hang ca nhan rat [6n vé mat s luong va
chat luong dé chiém linh thi truong bén Ié. Piéu ndy thé hién qua viéc
PV comBank dang c6 cac chinh sach tot hon véi nhu mic lwong, tich cuc dao
tao k¥ ning ban hang thong qua cac budi hop kinh doanh cho d6i ngii nhan luc
mai, xay dung moi truong nang dong lam viéc nhdm hiéu qua.

Moi truong lam viéc

Vé co so vat chat: PVcomBank luon dam bao nguoi lao dong c6 moi
truong |am viéc tét nhat, dam bao cac yéu té vé may maéc, cong cu thuc hién
nhiém vu. Céac yéu té nhu do 4m, anh sang ciing dugc ngan hang dic biét quan
tam va c6 doi ngii thuc hién thiét ké riéng.

Vé khong khi lamviéc: Doi vai doi ngii can bo quan hé khéch hang, ngan
hang dé cao viéc hd trg 13n nhau, nang cao tinh than 1am viéc nhém. Trong

nhitng nam qua cong ty khong xuat hién nhirng su Kién nhu tranh chap lao dong
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hoidc dinh cong. Doi ngii quan tri tiép can nguoi lao dong mot cach gan giii, hai
hoa Tir d6 mdi quan hé gitta nhan vién va lanh dao ludn céi ma, than thién.
Cung véi d6 1a cac chinh sach hd tro ti da cho ngudi lao dong, gitip nguoi lao
d6ng gan bo 1au dai va co dong luc lao dong cdng hién cho doanh nghiép.

Nhin chung, doi ngii quan tri da rat quan tim dén méi truong lam viéc
tai ngan hang, tao mot mdi truong 1am viée day du co s vat chat, quan hé lao
dong hai hdoa — doan két cing phét trién. Tir d6 v6 hinh chung nang cao chét
lwong tong ngudi can bd quan hé khéach hang ca nhan tai ngan hang.

Dai ngii quan tri nhan sy

Khdi quan tri nhan sy caa PVcomBank co tréch nhiém thuc hién moi
hoat dong lién quan dén viéc kiém soat, dao tao ciing nhu dua ra cac chinh sach
phu hop cho nguoi lao dong.

Trong giai doan méi, v&i muc tiéu md rong, mot trong nhitng yéu té
trong diém d6 1a viéc nang cao vé trinh d6 nhan luc. N6 1y giai viéc chat luong
cac khoa dao tao, c&c van dé kém theo nhu xac dinh nhu ciu nang cao chat
lugng duoc thuc hién trong dbi chat ché va co danh gia cao.

Ciing theo d6 quan diém cia doi ciing quan tri nhan su dya trén co sé
“thdy va xu 1y tarc néu co céc van dé cu thé hién hiru dbi voi nguoi cén bo
guan h¢ khach hang ndi riéng va nhan vién trong cong ty noi chung thi d6i ngii
3 1ap tuc thuc hién c&c nghién ciu, bao cao dé tim nguyén nhan va xin phé
duyét cach giai quyét, khong dé ton dong nhitng vudng mac 1én, géy han ché
cho cbng viéc ciia nguoi lao dong.

2.4 Danh gia chung
2.4.1 Nhitng wu diém

Vi tée @6 phét trién nhanh, manh mé vabam st vao muc tiéu phét trién
tap trung vao thi truong ban 1¢, nén PVcomBank dé va dang dau tu nhidu vé sH
luong ciing nhu chat lugng can bo quan hé khéach hang ca nhan, tir céc théng
tin thu thap va két qua khao s& co thé thiy PVcomBank di dat duoc mot sd
thanh tyu nhu:
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- V@ tri luc, da sd ngudi lao dong déu c6 trinh do tir dai hoc trg Ién, ty
trong ngudi lao dong cd chuyén mdn trong nganh tai chinh — ngan hang chiém
tir trén 90% téng sd can bo quan hé khach hang. Ngoai ra ngan hang ciing yéu
cau ngudi lao dong phai c6 chang chi tiéng anh va c6 kha ning st dung phu
hop Vi yéu cau cdng Viéc.

- V& tam luc, da phan ngudi lao dong c6 ky luat lao dong twong déi tot,
tinh than 1am viéc nhdm va hd trg 1an nhau cao.

- V& thé luc, mat bang chung vé do tudi da cho thay da phan can bo quan
hé khéch hang cua PVcomBank [anhan luc tré sin sang veé thé luc. Chiéu cao
trung binh ddi véi nam tir Im7 véi nix tir 1m6, khién mit bang chung vé ngoai
hinh cia can by quan hé khach hang 1a twong ddi tot.

- V& cé&c hoat dong nang cao chat lugng ngudn nhan luc: Co ché tuyén
dung chit ché, c6 sy quan tam dén hoat dong dao tao ngudn nhan luc tré, co
ché luong tao dong luc lao déng tét, ngan hang cling d3 c6 nhiéu hoat dong
quan tim dén sirc khoe nguoi lao dong.

2.4.2 Han ché va nguyén nhan
Han ché

T nhitng thdng tin va két qua khao sét thu thap duoc doi ngii can bod
quan hé khach hang van ton tai cac han ché nhu sau:

V& chit luong nguon nhan lyc: Ngudn nhan luc cha yéu [a nhan lyc tré
do quatrinh tuyén dung sb lugng do d6 chat luong tong thé bi giam xuéng khi
ma nhoém nay chua c6 trinh d6 nghiép vu, k¥ ning chuyén mon di tét va can
tén nhiéu chi phi dao tao. Ty trong nit nhiéu hon nam trong khi dic thu d6 1a
phai di chuyén nhiéu, 8p luc |on, khung thoi gian 1am viéc khéng 6n dinh diéu
manam gidi co thé chiu dung vathuc hién tét hon. Nguoi lao dong cling chua
c6 thai do tich cuc trong viéc ty xtr Iy kho khin trong cong viéc. Muc do san
sang cong hién chi & mirc kha tot.

V& hoat dong dao tao: Ngan hang hién dang ¢ co ché dao tao tap trung

vao d6i tugng nhan lyc tré, méi tham gia lao dong trong khi chua thyc co chinh
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sach dao tao cho toan bo ngudi lao dong c6 tham nién tir 3 nam tro 1én. Chuong
trinh dao tao cha yéu vé chuyén mon, chua quan tim nhiéu dén céc van dé nhu
ky ning mém, k¥ ning lam viéc nhom.

Cong téc bd tri va sir dung ngudn nhan luc tuy duoc danh gia twong ddi
t6t nhung d6 1a viéc bd tri va st dung sau qua trinh tuyén dung, trong khi d6
hoat dong thuy@n chuyén hoic trao ddi véi hoi so, phong giao dich nhim ting
cuong k¥ ning nguoi lao dong lai chua dugc thyc hién tét.

V& phuc loi: Ngan hang hién nay chi dam bao cac phic loi bét budc theo
quy dinh ciia nha nudc trong khi d6 chua c6 nhiéu céc phic loi tu nguyén cho
nguoi lao dong. Voi mic luong co ban khdng thuc s hap dan thi céc yéu to vé
phic lgi — phu cap S8 trg thanh yéu té duoc quan tdm khi nguoi lao dong ung
tuyén vao vi tri can bd quan hé khéch hang canhan. Yéu té phic loi duge dam
bao nhung chua thyc su hip dan khién nguoi lao dong khong c6 dong luc lao
dong, yén tam vé co ché dé San sang nang cao ning luc ban than céng hién cho
cong Vviéc.

Vé hoat dong tuyén dung, sb luong nhan sy tuyén dung trong giai doan
2020 — 2021 larat it, trong khi d6 voi mitc d6 phét trién trong dai dich vé nhu
cau st dung dich vu ciia ngudi dan, cho thiy rang doi ngii quan tri nhan sy dang
kh&a méy moc vé sd lugng va céch thac tuyén dung. N6 tao 8p lic vao khién
ngan hang phai tuyén dung mot sb lugng rat [6n nhan sy tai nim 2022.
Nguyén nhan ciia hgn ché

Chat lugng nhan lrc: Nguyén nhan cha yéu do dot tuyén dung 2022 chi
yéu tuyén dung nhan luc tré, chua co trinh 6, chuyén mon cao do d6 giam mit
bang chung chat lugng can bd quan hé khach hang/

Hoat dong dao tao: Nguyén nhan co ban dén tir viéc tuyén dung sd luong
|6n nhén luc qua cac nam, ddi ngli nhan luc tré do chua c¢o trinh d6 ciing nhu
ki nang lam viéc nén can duoc tap trung dao tao. Thoi gian to chirc c&c hoat

dong dao tao chwa thuc sy hop 1y khi cha yéu té chic vao gid hanh chinh, nguoi
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lao dong tiép nhan dao tao ciing khong dugce tinh luong hodc cac khoan phu
cap néu nghi viéc dé tiép nhan dao tao.

Hoat dong bé tri va sir dung ngudn nhan luc: Nguyén nhan dén tir viéc
ngan hang chua thuc sy 6 ké hoach chi tiét cho cac ddi tuong nay, co ché quan
Iy chua thyc sy dong bo tao ra nhiéu kho khan khi nguoi lao dong tiép nhan
viéc thuyén chuyén hoic trao doi.

Hoat dong tuyén dung: Nguyén nhan chi yéu co thé dén tir chinh sach
gitt ngudi lao ddng cia ngan hang trong dai dich ciing nhu viéc tuyén dung cha
yéu dé |am truc tiép, offline ma chua c6 dinh hudng tuyén dung méi.

V& phuc loi: Do ngan hang hién chwa c6 diém dac biét, chi ¢am bao cac

yéu cau tiéu chuan & moi doanh nghiép vé phuc loi.



82

Tiéu két chwong 2

Trén co s& ly thuyét vé ndng cao chat lugng hgudn nhan lue da duoc téc
gia hé théng hda tai chwong 1. Tac gia da tién hanh phan tich thyuc trang chét
lugng d6i ngii can b quan hé khéch hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Dai
Chung PVcomBank dong thoi 1am rd c&c van dé vé hoat d¢ong nang cao chat
luong cho d6i ngii can bo quan hé khach hang.

Vé chat luong d6i ngil can bo quan hé khach hang, tac gia da tién hanh
phan tich cac yéu td vé tam, tri, luc cua nguoi lao dong. Qua d6 da lam rd mot
so van d¢; vé trinh d6 chuyén mén da phan nguoi lao dong déu co trinh do tir
dai hoc tro 18n & céch chuyén nganh ngan hang, tai chinh. Vé thai d6 lao dong,
ho sin sang hd tro 1an nhau trong cong viéc, tuy nhién dong luc lao dong chua
cao ciing nhu kha nang tu giai quyét van dé ciaban than con thap. Vé thé luc,
nhin chung déu 13 d6i ngii lao dong tré, co thé lyc va sin sang céng hién cho
cong viéc; chiéu cao tong thé pht hop véi dac thi cong viéc; tuy nhién vé ty
trong giéi tinh thi con sy chénh Iéch khi ma sd luong nir 16n hon nam trong khi
dac thii cdng viéc thudang xuyén phai tiép xtc va di lai, diéu ndy yéu cau l6n vé
thé lyc cling nhu kha nang chi dong trong cong viéc.

Vé cé&c hoat dong nang cao chit lugng ngudn nhan luc, van dé tuyén
dung hién chua duoc thuc hién chit chg, nguyén nhan dén tir nhu cau 16n vé
nhan lyc cia PVcomBank, do d6 cac hoat dong tuyén dung dang duoc thuc
hién turong d6i ma vatap trung nhiéu vao cac dbi tuong tré chua c6 kinh nghiém
lam viéc. Cong tac bd tri va s dung ngudn nhan luc chua thuc sy 6n dinh, kha
nang quan tri va phan phdi céng viéc chua phu hop véi tinh hinh thyc té. Hoat
dong dao tao hién dang tap trung nhiéu cho doi ngii tré do d6 chua co su quan
tam ding mtrc dén doi ngil lao d6ng cd tham nién. Tuy nhién, d6i véi hoat dong
chiam séc strc khoe thé chat, kich thich tai chinh — tinh than dang dugc ngan
hang thuc hién kha tét gép phan cing cb 1ong trung thanh ciing nhu mirc do
cdng hién trong cong viéc cua tong thé ngan hang, gép phan nang cao chat

luong d6i ngli can bo quan hé khach hang ciia PV comBank.
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Chuong 3: Giai phap, dinh huéng ning cao chat lwong can bd
quan hé khach hang ca nhan Ngan hang TMCP DPai Chung
PVcomBank
3.1 Pinh hwéng nang cao chit lweng can b quan hé khach hang ca nhan

tai Ngan hang TMCP Pai Chang PVcomBank

PVcomBank di dit ra nhitng muc tiéu phét trién ré rang trong thoi gian
t6i. Pau tién, ngdn hang s& hoan thién chuong trinh tai cau tric va xdy dung
céc hé thong quan tri noi bo vai sy hd tro caa cac tng dung cong nghé théng
tin. Piéu ndy s8 gilp ngan hang hoat dong an toan, ding phap luat vatuan thi

cac quy dinh hién hanh.

Thi hai, PVcomBank s day manh tién d6 mo rong mang ludi va nang
cao hiéu qua hoat dong cia mang ludi. Piéu ndy S8 gilip ngdn hang tiép can

dugc nhiéu khach hang hon va cung cap céc dich vu tét hon.

Thir ba, ngan hang sg trién khai chién lugc ngan hang ban |é. Picu nay
S8 giup ngan hang ting cudng hoat dong trong linh virc bén |¢é va cung cap céc

san pham vadich vu pht hop véi nhu cau caa khéach hang.

Thir tu, PVcomBank s& X8y dung mo hinh Ngan hang Pau tu, véi trong
tam la khdi Ngudn vén va Kinh doanh Tién té. Cong cu dé thuc hién mé hinh
nay s¢ la cac cong ty truc thuoc PVcomBank nhu cong ty chirng khoén, cong
ty quan Iy quy... Ngan hang ciing s& x8y dung cac phuong 4n dau tu tai chinh
vao céc doanh nghiép khac dé mang lai hiéu qua cao va da dang hda cac md
hinh dau tu.

Cudi cting, PV comBank s3 xay dung thuong hiéu chuyé@n nghiép va dong
bo trén todn hé thong. Ngan hang s phét trién thuong hiéu dé tré thanh mot
thuong hiéu manh trong linh vyc téi chinh - ngan hang. Diéu ndy s& gilp ngan
hang thu hut duoc nhiéu khach hang va tang cuong su tin tuang caakhéch hang

vao ngan hang.
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Mt 6 quan diém nang cao chat lirong can bg quan hé khéach hang.

- Pé dat dugc muyc tiéu va dinh hudng phét trién caa ngan hang, can co
nhitng can b quan hé khach hang c6 chat luong cao vé tri luc, thé lyc vatam
luc. Dic biét, trong giai doan hoi nhap quédc té, can chd trong dén nhitng cén
bo quan hé khach hang co kién thirc ngoai ngir dé cd thé giao tiép voi cac ddi

tac nuGc ngoai.

Viéc nang cao chat lugng cua can bo quan hé khach hang s& gép phan
nang cao chit luong dich vu caa ngan hang va tao ra sy canh tranh giira cac
ngan hang. Do dé, viéc thuc hién tét viéc ndng cao chat luong caa can bo quan

hé khéch hang larat quan trong va cin duoc dic biét chd trong.

- Viéc nang cao chat luong cua can bo quan hé khach hang doi hoi sir
dung nhiéu ngudn lyc tir tai chinh dén con nguoi, do d6 can dam bao tinh thuc
té va hiéu qua. Bé dat duoc didu ndy, can danh gia tinh trang chit luong cua
cén bo quan hé khach hang trong ngan hang va dua ra buc tranh tong quét veé
diém manh va diém yéu caa ho. Tir d0, ¢ thé dua ra cac giai phép thuc té dé

nang cao nhirng mat con han ché caa can bd quan hé khach hang.

Viéc nang cao chat lugng ciia can bo quan hé khach hang khéng phai 1a
viéc c6 thé tao raloi nhuan ngay cho ngan hang. Thoi gian va méi truong kinh
doanh ciing 4nh huong dén nganh ngan hang. Do d6, ngan hang can dua ra ké
hoach ngan han va dai han dé nang cao chét lugng caa cén bd quan hé khéch
hang. Piéu ndy s& dam bao tinh thyc té va hiéu qua caa viéc nang cao chat
lugng, thay vi chi tap trung vao dao tao tét ma khong dam bao méi truong tai

ngan hang phl hop, dan dén tinh trang nhay viéc sang ngan hang khéc.

- Viéc nang cao chat lugng ciia can b quan hé khach hang dong nghia
véi viéc phét trién toan dién con ngudi. Dé phét trién con nguoi mot cach hai
hoa, cin phai dam bao ca tri luc, thé lyc vatam luc. Ngoai viée dao tao dé nang
cao trinh do chuyén mén va céac khoa hoc ki ning mém cho cén b quan hé

khéach hang, can cd nhirng hoat dong ngodi gio dé nang cao sic khoe. Néu
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khong c6 stc khoe, du ¢6 trinh d6 chuyén mén cao dén dau thi ciing khong thé

dat duoc két qua cao.

Ngoai trinh d chuyén mon va sirc khoe, tdm luc cua can bo quan hé
khach hang ciing rat quan trong. Néu ho khéng thoai méi va bi &p luc, cing
thang, ho s& khéng lam viéc hiéu qua vakhdng thé hoan thanh moi chi tiéu cua
ngan hang mot cach tét nhat. Do d6, can tao diéu kién cho can b quan hé khéch
hang |am viéc mot cach thoai mai, khdng bi &p luc va cang thang, tir d6 ho S5
lam viéc hing say va c6 gang hoan thanh moi chi tiéu cia ngan hang mot céch
t6t nhat ma khodng can co nhirng ché tai gi ca.

3.2 Giai phap nang cao chat lwong cac hoat dong nang can b quan hé
khéach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP bai Chang PVcomBank

Pé dap g chién lugc kinh doanh, ngudn cén b quan hé khach hang
can dap (g céc yéu cau vé siac khoe, kién thic, ki niang, kinh nghiém, hanh
vi, dao dirc, strc sang tao va kha niang thu hut khach hang. Piéu nay dic biét
quan trong trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gat. Dé xay dung duogc
ngudn can bd quan hé khach hang co chat luong nhu vay, tac gia dé xuat mot
sb giai phap nhu sau, dyatrén nhiing gi da dat dugc trong thuc té:

3.2.1 Hoan thign hoat dgng tuyén dung

PVcomBank |a mot trong nhitng ngan hang [on tai Viét Nam, véi muc
tiéu phét trién va mé rong quy mé hoat dong, doi ngii can bo quan hé khéch
hang chat luong cao la yéu té quan trong dé dam bao su thanh cdng cia ngan
hang. Vi vay, PVcomBank can tap trung vao nang cao chat luong can bo quan
hé khach hang khi tuyén dung.

Pé dat dugc diéu ndy ngan hang cé thé thuc hién mot sd giai phap nhu:

- T6i wu quy trinh tuyén dung: Chuyén doi phuong phap tuyén dung hoic
céc khau co thé sang hinh thirc online tir day ting trai nghiém phong van caa
nhan vién quan hé khach hang ciing nhu giam thoi gian, sd quy trinh khi phong

van tryuc tiép.
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- Khdng chi danh gia yéu té ki ning mém thdng qua quéa trinh 1am viéc:
C6 thé bd sung thém mot sb tiéu chi co thé lwong hdabang thang do Liker trong
quatrinh tuyén dung dé danh gia k¥ ning mém cia ngudi can bo quan hé khéch
hang.

- CO thé to chirc cac chuong trinh danh gia ning luc dé thu hat hon s
mg vién dén tham giatuyén dung, vira tao duoc hinh anh malai giam chi phi

tuyén dung trong thoi gian dai.

- Trién khai cac phuong phap 1am viéc, cham soc khach hang truc tuyén
vaco thé lam viéc tai nhamién dam bao duoc két qua thuc té. Tir day c6 thé co
nhitng ban mo ta céng viéc mai, quy trinh va cach thirc hoat dong khac biét
hon. Vira dam bao kha nang phat trién ciangan hang trong nhirng sy kién twong
lai nhu Covid-19 vira mo ra thém mot mang [am viéc phu hop véi xu hudng

cuathoi dai d6 1a lam viéc truc tuyén.
3.2.2 Hoan thign cdng téc bé tri va si# dung nguén nhan luc

PVcomBank |a mét trong nhitnhg ngan hang I6on tai Viét Nam, véi muc
tiéu phét trién va mé rong quy moé hoat dong, doi ngii can bo quan hé khéch
hang chat luong cao |a yéu té quan trong dé dam bao su thanh cdng cia ngan
hang. Tuy nhién, mic du sd luong nhan vién néi chung vasb lugng can bd quan
hé khach hang néi riéng da ting dan qua cic nim gan ddy, nhung van con mot
sb diém yéu chua co ké hoach r& rang hoic néi céch khéc 1a cong téc hoach
dinh nhan luc chua that tot. Vi vay, PVcomBank can thuc hién mot sd bién
phap dé nang cao chat luong can bd quan hé khach hang va dam bao d6i ngii

nhén sy dap g duoc muc ti€u kinh doanh trong tuong lai.

Pé thyuc hién viéc hoach dinh nhan luc hiéu qua, PV comBank can ap ké
hoach nhan sy dic biét 1a doi ngii can bd quan hé khéch hang can co dé dat
dugc muyc tiéu kinh doanh trong twong lai. Hang nam, Khéi nhan sy can phai
téng hop tinh hinh chat lvgng cdn bo quan hé khach hang cu thé vé sb luong,

gidi tinh, do tudi, két qua |am viéc so véi chi tidu duoc giao, pham chét ca
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nhan... dé ¢ céi nhin tong quan vé thuc trang chét lugng cén bo quan hé khéch
hang ciia ngan hang minh. Viéc hoach dinh nhan luc néi chung hay can bé quan
hé khach hang thi phai dam bao song hanh cung muc tiéu chung cua
PV comBank. Tuy nhién, dé viéc hoach dinh nguon nhan luc dat hiéu qua cao
thi ciing can hd tro tir cac don vi lién quan dé cap nhat tinh hinh chat lugng can
bo quan hé khéch hang tai cac don vi kinh doanh duatrén s liéu ghi nhan hang

thang nhu cho vay, huy dong, thé...

Ngoai ra, PVcomBank can phan tich méi trudng bén trong va bén ngoai
dé dua ra chién luoc nhan lyc trong dai han can dat duoc. Phan tich méi trudng
bén trong bao gdm viéc dua ra nhitng yéu td noi tai cua ban than nhu ché do
lwong, phtc loi, chat lugng dao tao cua PVcomBank, cong tac tuyén dung...
Phén tich mdi trudng bén ngodi can chi ra nhitng yéu té bén ngodi anh hudng
nhu chit lugng dao tao cua cac trudng dai hoc, chinh sach dii ngd cua cac doi

thi canh tranh, yéu cau cua khach hang, tinh hinh ting truéng kinh té...

3.2.3 Hoan thién hoat dgng dao tao va boi duwing can bé quan hé khach

hang ca nhan

Trong mot khoang thoi gian nita, chat luong tan cir nhan nganh tai chinh
ngan hang ¢ Viét Nam chua thé c6 sy cai thién dang ké. Vi vay, viéc dao tao
bai ban cho can b tan tuyén dung van |a mot chuong trinh trong diém kém
theo céc khoan chi phi [6n mai ¢6 thé st dung luc luong ndy vao nhitng cdng
viéc cu thé. Trong tuong lai xa hon, viéc dao tao phai dugc thyc hién theo
phuong phap “vét dau loang” dao tao ra doi ngii can bo quan hé khach hang co
chat lugng cao dé dao tao nhitng ngudi khéc, gin viéc dao tao ly thuyét véi
thuc hanh cong viéc tai chd nham nang cao hiéu qua cia cong tac dao tao. Phai
coi Viéc dao tao vaty dao tao can bd tan tuyén dung laquy ché bat budc, 1andi
dung cta vian hoa t6 chirc. Bén canh do, can da dang héa phuong thic dio tao,
quan tam thich dang dén hinh thirc dao tao truc tuyén, dao tao tir xa nham dap

rng nhu cau da dang ciia ngudi hoc vé kién thic, vé khong gian, thoi gian.
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V6i diém yéu trong dao tao d6 1a méi trudng hoc tap vatu hoc, co so vat
chat. Ngan hang c6 thé phét trién va hoan thién dinh hudng dao tao thdng qua
hinh thire trc tuyén, s3 giam &p luc dao tao truc tuyén ciing nhu cac giéi han
vé khong gian. D& hodn thién hoat dong dao tao truc tuyén PVcomBank can dé

y nhitng van dé nhu:

- Hoan thién cé&c bai giang truc tuyén mot cach chi dong, trénh tinh trang
bi dong nhu dai dich Covid-19.

- Pua ra nhitng y&u cau bét budc vé viéc tham gialsp hoc truc tuyén nhu

sb buoi, thai 6 hoc tap,....

- Heé théng tai liéu tuy duoc danh gia tbt tuy nhién day vén lanhitng tai
liéu nham muc dich hoc truc tiép, do d6 ngan hang can diéu chinh hoic tao mot

bo tai liéu mai phil hop hon nira cho méi truong truc tuyén.

Pé co6 chat lugng dao tao tét, trugc hét PVcomBank can xac dinh viéc
dao tao chat lwong cén bo quan hé khéch hang 1a viéc lam quan trong dé phét
trién ngan hang. Do d6, can dwa ra ké hoach dao tao hang nim cu thé:

- Hang nam phai dua ra quy ngan sach dao tao nang cao nghiép vu cho
toan hé théng.

- Phong nhan sy phai dua ra ké hoach tuyén dung nhan sy can bo quan
hé khach hang tuyén mai trong nam téi véi sd lwong bao nhiéu, chat lugng nhu
thé néo.

- Trung tam ddo tao can phdi hop chat ché véi phong Nhan s dé nam
bat tinh hinh nhan sy dé dua ra ké hoach dao tao riéng cho nhém can b quan
hé khéach hang tan tuyén, théng thuong nén co ké hoach dao tao tap trung
khoang 2 thang dé cac can bo ndy nam rd san pham, quy trinh, cach tim kiém
khach hang. Sau d6 s& phai kiém tra cudi quétrinh néu dat thi méi chuyén vé

céc chi nhanh, phong giao dich dé bat dau lam viéc.
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- Can strachira, ndng cip co s vat chit dao tao nhu chat lvgng méy tinh
ctia phong dao tao, thiét bi giang day méy chiéu néu co thé thiét ké cac phong
dao tao riéng biét thay vi dung chung cac phong hop nhu hién tai.

- Cac co ché vé thoi gian ddo tao ciing can duoc didu chinh dé nguoi lao
dong dé dang tiép can hon véi viéc dao tao thay vi nhitng budi dao tao trong
gid hanh chinh nhu hién tai, ngoai ra ciing can c6 co ché cho ngudi lao dong
duoc nghi trong cac budi hoc mavan duoc huong luong néu co ché dio tao van
gitr hinh thuc cii vé thoi gian.

- Céc co ché dao tao can xay dung dé giup ngudi lao dong cé tham nién
c6 thém co hoi duoc hoc tap va nang cao trinh d6 ban than thay vi tap trung
dao tao cac ddi tuong tré nhu & thoi diém hién tai.

Ngoai viéc xay dung cac co ché dao tao vé kién thirc chuyén mon, nguoi
cén bo quan hé khach hang ciing can dugce dao tao nhitng quan diém, dinh

huéng tu duy dé co thé 1am viéc tét hon nhu:

Trong hoat ¢ong kinh doanh ngan hang, chit lugng dich vy 1a muc tiéu
quan trong ma moi ngan hang hudng téi. Kha niang giao tiép chinh |a céng cu
dua san pham dén vai khéch hang. K§ ning giao tiép ciacén b quan hé khéch
hang 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong tao an tuong tot dep, su tin tudéng
nhat dinh cia khach hang ddi véi ngan hang, quyét dinh dén viéc ho tro thanh
khéch hang cua ngén hang.

Giao tiép ciacan bo quan hé khéach hang tac dong truc tiép dén quatrinh
quyét dinh sir dung san pham dich vu caa khéch hang va anh huéng dén hiéu
qua hoat dong kinh doanh ctia ngan hang. Chinh vi vay, nang cao kha nang giao

tiép ciia can bd quan hé khach hang lamét viéc can phai thuc hién.

Pé lam duoc viéc ndy, PVcomBank can dua ra bd nguyén tac khi ang xu voi
khach hang nhu sau:
- Nguyen tac ton trong khéch hang: tén trong khéch hang thé hién ¢ viéc

cén bo quan hé khéch hang biét cach (g xu cdng bang, binh dang gitta céc loai
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khéch hang. Tén trong khéach hang con biéu hién & viéc can bo quan hé khéch
hang biét 1ing nghe y kién phan hdi caa khéach hang, biét khac phuc, ang xir
khéo 1o, linh hoat valam hai 1ong khéch hang; biét cach sir dung ngén ngir dé
hiéu, c6 van hoa, trang phuc gon gang, dung quy dinh cia ngan hang, d6n tiép
khéch hang voi thai d6 tuoi cudi, niém ng, nhiét tinh, than thién vathoai méi.

- Nguyén tic tao ra sy khéc biét vé san pham dich vu: sy khéc biét khdng
chi & chat luong caa dich vu ma con biéu hién & nét van hoa trong phuc vu
khéch hang cia can bo giao dich, 1am cho khach hang thay thoai méi, hai long
vanhan thay sy khéc biét dé lya chon khi st dung dich vu ciangan hang.

- Nguyén tic lang nghe hiéu qua: can bo quan hé khéch hang khi tiép xtc
truc tiép véi khach hang phai biét hudng vé phia khach hang, ludn nhin vao
mat ho va biét mim cuoi dang lac. Khi khach hang dang néi, can b quan hé
khéch hang can bay té su ch(y vakhdng nén ngat [oi trir khi muén 1am rd mot
van dé nao do. can bd quan hé khach hang can khuyén khich khéch hang chia
s¢ nhitng mong mubn caa ho vé loai san pham ma ho dang st dung, biét kiém
ché cam xuc, biét sir dung ngdn ngir trong sang dé hiéu va binh tinh giai quyét
céc tinh huong khi gap sy phan tng caa khéch hang; biét 1ang nghe, tiép nhan
théng tin phan hoi tir khach hang dé viéc trao doi tiép nhan théng tin mang tinh
hai chiéu, gitp cho can bo quan hé khach hang nam bat théng tin kip thoi, tu
van cho lanh dao cip trén dua ra nhirng cai tién vé cac san pham dich vu ciing
nhu giam bét thi tuc hanh chinh khéng can thiét trong giao dich.

- Nguyen tac trung thyc trong giao dich: mdi cén bd quan hé khéach hang
can hudng dan can than, ti mi, nhiét tinh va trung thuc cho khach hang nhitng
thu tuc hanh chinh dung véi quy dinh ciangan hang; quyén loi vatréch nhiém
cua khach hang khi sir dung loai hinh dich vu d6. Trung thuc con biéu hién &
viéc tham dinh dtng thuc trang hd so khach hang, khong c6 bat cir doi hoi va

yéu cau ndo véi khach hang dé vu loi.

- Nguyén tac gy dung niém tin vaduy tri mdi quan hé 1au dai véi khach

hang: Trén thuc té, néu mubn gay dung niém tin bén virng, muén duy tri méi
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quan hé véi khéach hang 1au dai thi can b quan hé khach hang can hiéu rang:
viéc khach hang chap nhan sir dung céc san pham dich vu caangan hang chi 1a
bat dau cho mot chang duong tiép can 1am hai 1ong khéach hang, ma con phai

thdng qua cac dich vu cham soc khach hang sau khi giao dich dugc thuc hién.

Nhitng nguyén tic ndy can phai truyén thong [am kim chi nam trong mdi
hanh dong cia can bo quan hé khach hang tai PVcomBank théng qua cac
chuong trinh huan luyén, hoat dong ngodi gio. Viéc nang cao kha niang giao
tiép cua can bo quan hé khéch hang s& gitp PVcomBank tao ra sy khéc biét
trong thi truong ngan hang, thu hut dugc nhiéu khach hang va duy tri méi quan
hé 1au dai vai ho.

3.2.4 Hoan thién hoat dégng ning cao va cham séc surc khoe can bg quan hé
khach hang ca nhan

PVcomBank la mot trong nhirng ngan hang Ion tai Viét Nam, véi doi
ngil can bo quan hé khach hang dong dao va hoat dong sdi noi. Tuy nhién, viéc
cham soc strc khoe cho nhan vién van chua duoc dat 1én hang dau. Hién tai, cac
hoat dong nham nang cao va chim soc stc khoe can bo quan hé khéch hang tai
PV comBank chu yéu dugc thuc hién theo cac quy dinh caa phép luat, chua co
nhiéu céc hoat dong tu nguyén. Viéc dam bao cac hoat dong theo y&u cau cua
nha nudc Vé co ban 1a da du dé dam bao phan ndo sic khoe nguoi lao dong, tuy
nhién néu mudn phét trién manh mé va nang cao hon strc khoe nguoi lao dong,

PV comBank can phai c6 nhitng chinh sach sic khoe b sung.

Pau tién, PVcomBank can ¢ céc chinh sach sic khoe bo sung thay vi
kham 1 ndm 1 1an nhu hién tai. Bac thi caa d6i ngii quan hé khach hang ca
nhan d6 1a phai giao tiép nhiéu, doi khi 1a c6 nhitng thoi diém tiép khéc rat
nhiéu do d6 can c6 nhitng s&ch ty nguyén nhu nhitng dot kham thém co ché bdi
dudng. Viéc kham dinh ky phai duoc thuc hién & cac trung tdm kham chira
bénh co6 uy tin, thiét bi hién dai, som phét hién ra bénh dé nguoi lao dong cd
thé diéu tri kip thoi.
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Thi hai, PVcomBank can ting cudng cac hoat dong truyén thdng vé thuc
hién ndi dung vé chiam soc sirc khoe sinh san vaké hoach hoa gia dinh. Pay 1a
nhitng van dé quan trong d6i véi sac khoe ciia nhan vién, dic biét 1a nhirng
ngudi dang c6 ké hoach sinh con. Céc hoat dong truyén thong ndy co thé dugc
thuc hién théng qua cac budi tap huan, hoi thao hodc cac chuong trinh truyén

hinh, truyén théng truc tuyén.

Tht ba, PVcomBank c¢an t6 chac céc hoat dong tap thé thuong xuyén,
dinh ky gitip ngudi lao dong c6 nhiéu san choi rén luyén thé chat nhu mo céc
cau lac bo thé duc thé thao trong trudng: bong da, bong chuyén, cau 16ng, bong
ban,...; dang ki cac budi giao luu thé duc thé thao ngoai trudng. Nhitng hoat
dong nay khéng chi gitip cho nhan vién cé thé rén luyén thé chat ma con gitp

cho ho c6 thé tuong tac véi nhau, tao sy doan két vagan bo.

Cubi ciing, PVcomBank can thuc hién céc bién phap tuyén truyén nang
cao y thuc ty bao vé cham soc suc khoe ban than ngudi lao dong bang viéc
cung cap nhirng kién thirc vé ché do dinh dudng hang ngdy, ché d6 cham soc
siac khoe hop ly. Céc bién phép tuyén truyén ndy co thé duoc thuc hién théng
qua cac cudc hop, tap huan, hoic cac chuong trinh truyén hinh, truyén théng
truc tuyén. Ngoai ra, PVcomBank ciing c6 thé cung cip c&c téi liéu huong dan
vé chiam soc strc khoe cho nhan vién, gilip ho ¢ thé tu bao vé va chiam soc stc

khoe cia minh mot cach tbt nhat.

3.2.5 Hoan thign hoat dgng khuyén khich vit chdt va tinh than

Mot phan tao dong luc khong thé thiéu cho nguoi lao dong d6 chinh 13
tién lwong, ma diéu ndy thi PVcomBank tuy da 1a twong di tot nhung ciing
chinh lavan dé can cai thién lién tuc. Do d6, tac gia dé xuat mot so giai phép
nhu sau:
Khuyén khich vat chat

- Chuyén d6i cac co chét tir lwong cing 1am cha dao + thudng ning suat

thanh nira lvong — Ntra ning sudt, tir 6 mé rong co hoi tang thu nhap cho ngudi
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lao dong ma van dam bao cén bd quan hé khéach hang cé muac luong dam bao
cude sdng.

- Céc phtc loi 6 thé dugc mo rong, ban than cac ngan hang hién ciing
co mbi quan hé rat tét vaéi cac cong ty bao hiém, cd thé hd trg toan phan hoic
mot phan cho can bo quan hé khéch hang nhitng géi bao hiém chat lugng, tir
day gitip nguoi lao dong yén tdm lam viéc.

- Tang tinh kip thoi cho cac khoan thudng, ngodi nhitng khoan thuéng
nong thi nhitng khoang thudng cong don thay vi phét vao cac dip cudi quy hoic
cubi nam thi phat hang thang hoac ¢4 19 trinh 13 rang hon.

Khuyén khich tinh than

Nhu di nhan xét cac khoan khuyén khich tinh than hién tai chi méi dat
muc co ban, chua thuc sy hap dan.

Ngan hang c6 thé b sung thém 1 sd hoat dong nhu:

- Cac chuong trinh bao dam sic khée tinh than: Lién két voi cac bénh
vién co chuy@n mon, hd trg nguoi lao dong dang ky kham chita vé van dé tinh
than néu c6 nhu cau.

- C6 bo phan chim séc dén nhu cau cia nguoi lao dong tai phong nhan

- Ngoai cac chuong trinh du lich nam, c6 thé t6 chac vui choi ngoai choi
theo théng, quy,... hoic mot ké hoach dugc 1én san.
3.3 Nang cao chat lweng khéi quan tri nhan su

Ngoai viéc tac dong truc tiép dén cac hoat dong nang cao chat luong
nhan sy, cong cd thé nang cao truc tiép chit luong caa khdi quan tri nhan sy,
mot sb dé xuat:

- Thué céc giang vién |6n vé van dé quan tri nhan luc vé dao tao doi ngii
tai khéi quan tri nhan s

- H4 tro nguoi lao dong tai khéi quan tri nhan sy ¢6 nhu cau hoc 1én dé

cbng hién cho cong ty.
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- M¢ rong hoac chuy&n mén hda mot sé ban phong nham hd tro sét xao
hon céc khia canh cta nguoi lao dong.
3.4 Kién nghi véi cac cap nha nwéc

Trong bdi canh nén kinh té ngdy cang phét trién, ngudi dan ciing ¢ cang
nhiéu c&c nhu ciu trong viéc st dung céc dich vu cia ngdn hang nham tiéu
dung, phét trién ca nhan, xdy dung doanh nghiép thi viéc co6 mot doi ngil voi
day du ning lyc chuyén mon ciing duoc yéu ciu ngay cang lon.

Tuy sb luong cac don vi dao tao vé nganh ngan hang hién larat 16n nhung
cO mdt sd van dé co ban nhu:

- Chét luong dau ra caa cac co sé dao tao hién chua thyc sy dam bao
duoc yéu ciu cia cac ngan hang, thong thuong céc ngan hang sé can mot luong
lén chi phi nham dao tao lai, bd sung kién thirc can thiét thi méi cd thé nim bat
valam viéc & mot tiéu chuan nhit dinh.

- Nganh ngan hang thi duoc rat nhiéu don vi dao tao nhung cac chuyén
nganh vé quan hé khéch hang thi khdng nhiéu trong khi sd lugng can bo quan
hé khéch hang lai chiém ty trong tuong doi 16n trong ngdn hang. Tir day sinh
raviéc nguoi lao ddng chi nam bt duoc kién thirc co ban chitr chua hiéu sau vé
nganh nghé do dé chat luong dau ra mat bang chung 1a chua cao dac biét véi
d6i tuong quan hé khéch hang.

Do d6 cac don vi quan 1y truc tiép vé van dé tao dao nhu Nha Nudc, Bo
Tai chinh cin 6 sy quan tdm hon nita trong viéc trién khai cic chuong trinh
dao tao phl hop dap ung nhu cau chung cua toan nganh vé so lugng cling nhu
dua ra hé théng tiéu chi chat ché hon vé chat lugng dau ra cia cac co sé dao
tao. Viéc nang cao chat luong dau ra s8 yéu cau sinh vién hoc tam cham chi
hon ciing nhu tao duoc mét bang chung tét hon d6i véi vi tri cén bo quan hé

khach hang trén thi truong lao dong.
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Tiéu két chwong 3

Trudc Sy ra doi ngdy cang nhidu cua cac ngan hang cling nhu hoi nhap
qudc té, tinh canh tranh cang gay gat, khdng con cach ndo khéc, PV comBank
phai hudng dén khéch hang, phai tim cach théaman tét nhit nhu cau caakhéch
hang, manhat 1a phai ting cudong chat luong caa doi ngii can bo quan hé khéch

hang, ngudi ¢6 vai trd quyét dinh dén thanh céng caa ngan hang.

Pé nang cao hinh anh ciia minh, thoa man tét hon nhu cau cia khéch
hang va dong gop phan duy tri va phét trién cac mbi quan hé véi khéch hang,
PVcomBank can phai ¢6 nhitng danh gia va giai phdp pht hop cho viéc nang

cao chat lugng d6i ngii can bo quan hé khéch hang.

Théng qua c&c van dé ma PVcomBank dang thuc hién dé nang cao chat
lwgng ngudn nhan luc, tac ra da diém ra mot sé van dé thuc té hién dang 1a
diém yéu yéu ciiangan hang. Tir day tac gia da dua ra dugc céc giai phap nham
hoan thién cac hoat dong nang cao chat lugng can bd quan hé khach hang tap
trung vao viéc giai quyét cac van dé ma céc hoat dong dang dugc trién khai gip

phai.
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KET LUAN

Véi sy phét trién vanhu ciu ngdy cang |6n cia ngudi sir dung dich vu
tai c&c ngadn hang, viéc co mot doi ngii cham soc khach hang 1a diéu can duogc
quan tdm dic biét 1a véi PVcomBank khi dang huéng dén viéc tap trung bén
céc san pham cho khéch hang ca nhan. Dé 1am duge diéu ndy PV comBank can
mot doi ngli can b quan hé khach hang ca nhan chit luong cao dé co thé di
dén muc tiéu dat ra.

Trong nghién ctu, tac gia da tong hop va hé thong hoa céc |y thuyét vé
van dé nang cao chat lugng nguén nhan luc néi chung vacéan bo quan hé khéch
hang ca nhan néi riéng. Céac ndi dung duoc tong hop do 1a cac thong tin co ban
vé nguoi can bd quan hé khach hang, cac tiéu chi nham danh gia chat luong
ngudn nhan lyc, céc hoat dong nham nang cao chat lugng nguon nhan luc ciing
nhu cac van dé co thé tac dong dén hoat dong ndng cao chit lwong doi ngii can
bo khach hang canhan tai PV comBank.

Tiép do tac gia da tién hang khao sét, nghién ctru dit liéu tai Ngan hang
TMCP Dai chiing Viét Nam, tir day tong hop duoc cac thong tin co ban vé ngan
hang vathuc trang hién tai vé viéc ndng cao chat lugng ddi ngii can b quan hé
khach hang c4 nhan dang dugc trién khai. Trén co s d6 tac gia nhan thiy ngan
hang con tén tai mot 6 van dé nhu doi ngii ngudn nhan luc con tuong dbi tre,
tham nién chua cao, qua trinh dao tao chua bao phu dugc toan ngan hang ma
tap trung nhiéu va do6i ngl méi tir day giam chat luong tong thé caa doi ngii
nhan luc,...

Tur day tac gia di dua ra mot sd cac dinh huéng phét trién, muc tiéu can
thuc hién ciing nhu céac giai phép cu thé cho cac hoat dong nang cao chat lugng

d6i ngii can b quan hé khach hang ca nhan dang duoc trién khai tai ngan hang.
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Phu luc
Bang héi khao sat
NANG CAO CHAT LUQNG CAN BQ QUAN HE KHACH HANG CA
NHAN TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PAI CHUNG
VIET NAM PVCOMBANK
Khao sat ndy nham tim hiéu céc van dé lién quan dén hoat dong nang cao chat
lwong tai Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Pai chiing Viét Nam PV comBank

|. Théng tin ca nhan

[1. Noi dung khao sat

Nguoi duoc khao sét s8 danh gia trén thang diémtir 1 ¢én 5 ang voi:

1: Rat kém, 2: Kém, 3: Trung binh kém, 4: Tét, 5: Rat tot

1. D& dang tiép can thong tin tuyén dung

I: [ 2: [ 3: [ 4: [] 5: 0
2. Trai nghiém trong qué trinh tuyén dung chuyén nghiép

I: O 2: [ 3. [ 4: [ 5: 0
3. Thong béo két qua tuyén dung.

I: O 2: [ 3. [ 4: [ 5: 0
4. Quy hoach va sir dung nhan luc phil hop, tao co hoi va phét trién ning luc
ban than

I: O 2: [ 3. [ 4: [ 5: 0
5. Cong ty thuc hién thuyén chuyén ngudi lao dong vao nhiing vi tri phi hop
nham phét huy kha nang, so truong cia ngudi lao dong

I: [ 2: [ 3: [ 4: [] 5: [
6. Phén cong cong viéc rd rang, hop ly

I: [ 2: [ 3. [ 4: [ 5: 0

7. Muc d6 quan tam dén hoat dong dao tao



101

1: O 2: [ 3: [
8. Chat luong dao tao

1: [ 2: 0 3: 0
9. Tinh kip thoi

1: [ 2: 1 3: [
10. K& hoach dao tao

1: [J 2: 0 3: [

11. Co s& Vat chét dao tao
1: ] 2: [ 3: [

12. B6i ngli giang vién

1: [ 2: [0 3: [
13 .Hé thdng tai liéu
1: [ 2: [ 3: [

14. Moi truong tu hoc
1: O 2: [ 3: [
15. Cung cap day da ché do bao hiém

1: [ 2: [0 3: [
16. Khédm strc khoe dinh ky
1: [ 2: [0 3: [

17. Mttc d quan tam dén sic khoe ngudi lao dong.
1: O 2: 0 3: 0

18. Muc luong co ban

1: [J 2: 0 3: 0
19. Ché d6 luong canh tranh

1: [J 2: 0 3: [
20. Ché d6 phuc lgi

1: [ 2: 0 3: 0

21. Ché d6 phu cap
1: O 2: [ 3: [
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22. Giatri cua céc hoat dong tham hoi, nghi dudng, khuyén hoc,... véi tinh
tham caa anh chi

I: [ 2: [ 3: [ 4: [] 5: [
23. Giatri cia cac hoat dong bd nhiém, iy quyén, co ché 1am viéc

1: [ 2: [0 3: 0 4: [ 5: 0
24. Y éu cau lam thém gio

Rat sin sang: [

San sang: [

Binh thuong: [J

Khéng mudn:

25. Y&u cau hd trg cong viéc cho ddng nghiép

Rat sin sang: [

San sang: [

Binh thuong: [J

Khéng mudn:

26. Ty giai quyét kho khin trong cong viéc

R4t sin sang: [

San sang: [

Binh thuong: [J

Khéng mudn:
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o , Trung RAt
Tiéu chi RAttét | Tét binh | Kém 2
] kém
Kém

. . 132 39 16 10 3
1. De dang tiep canthong tin
thuyen dung
2. Trai nghiém trong qua| 10 22 41 16 11
trinh tuyén dung chuyén
nghiép
3. Thong béo két qua tuyén | 24 32 36 8 0
dung.
4. Quy hoach va sir dung
nhan luc phu hop, tao co hol | g 43 10 16 6
va phét trién nang luc ban
than
5. Cong ty thuc hién thuyén
chuyén nguoi lao dong vao
nhitng vi tri phu hop nham | 10 24 26 21 19
pha huy kha nang, so
trudng cua nguoi lao dong
6\. Phan cong cong vigc ro | 4 55 9 20 6
rang, hop ly
7. Mac do quan tdm dén
hoat dong dao tao 17 22 43 13 S
8. Chit luong dao tao 18 29 42 8 3
9. Tinh kip thoi 6 15 47 21 11
10. Ké hoach d#o tao 4 9 44 29 14
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11. Co s vat chit daotao | 9 26 44 15 6
12. Poi ngil giang vién 15 31 39 10 5
13 .Hé théng tai liéu 16 30 35 14 5
14. Moéi truong tu hoc 5 11 42 26 18
1?. C_uxng cap day du che do 20 58 29 0 0
bao hiem.

16. Kham stc khoe dinh ky. | 10 33 57 10 5
L7. Muc 40 quan tam deén |, | gq 20 10

sic khoe nguoi lao dong.

18. Mirc luong co ban 6 30 51 10 4
19. Ché d6 lwong canh tranh | 11 42 27 12 8
20. Ché do phuc lgi 10 56 20 7 3
21. Ché d¢ phu cap 14 42 26 12 8
22. Giatri cuaacéc hoat dong

tham hoéi, nghi dudng,

khuyén hoc, ... véi tinhthim 10 12 o1 14 d
cuaanh chi

23. Giatri cua céc‘hoat dong

bd nhiém, uy quyén, co ché | 16 30 40 10 4
lam viéc

24. Yéu cau lam thém | 25. Yéu cau hd tro cong | 26. Tu giai quyét kho
gio viéc cho dong nghiép | khan trong cong viéc
Ratsinsang | 12 Ratsinsang |14 Ratsinsang |8
San sang 22 San sang 35 San sang 14
Binh thuong | 26 Binh thuong | 28 Binh thuong | 36
Khéng muon | 40 Khong muon | 23 Khéng mudn | 42
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