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TOM TAT

Muc tiéu nghién clru ctia bai viét nhdm xac dinh yéu cau nang lwc chuyén mén va sy tac dong cla
chuing t&i hiéu qua quan ly cla vi tri nhan sy quan ly kinh doanh trong cac Ngan hang thwong mai
(NHTM) Viét Nam. Vi 360 déi tvong tham gia khdo sat tai ba thanh phd I6n (Ha N6i, Quang Ninh,
H& Chi Minh) gdm ban than cac nhan sy dang ndm gitv vi tri nay va cac bén lién quan (gdm cép
trén tryc tiép, dong nghiép ngang hang va cap dwéi) da gidp nghién ctru cé cai nhin da chiéu va
khach quan dbi v&i van dé& nghién clru. Két qua nghién ctru cho thdy c6 4 nang luc thudc nhém
nang lwc chuyén mén gém yéu cu kién thirc va k§ nang chuyén mén dac thil theo cong viéc; hiéu
biét v& doanh nghiép, méi trwérng kinh doanh va nganh nghé; dinh hwédng muc tiéu va két qua,
dinh hwéng khach hang 1a can thiét dbi vai vi tri nay. Trong d6, bdn nang luc nay déu co tac dong
tich cwe t&i hiéu qua quan ly ctia nhan sy quan ly kinh doanh.

Tw khéa: Nang Iyc chuyén mon, hiéu qua quan ly, nhan sw quan ly kinh doanh, NHTM.

ABSTRACT

The research objective of the article is to determine the requirements of technical competencies
and their impact on managerial effectiveness of sales managers in Viethamese commercial banks.
With 360 survey participants including the personnel who hold this position and the stakeholders
(including their supervisors, peers and subordinates) have helped research with a multi-
dimensional and objective view to the research problem. The results show that four competencies
of the technical competencies (including job-specific knowledge and professional skills; knowledge
of business environment and industry; achievement orientation; customer orientation) are
necessary for this position. In particular, these four competencies all have a positive impact on the
managerial effectiveness.

Keywords: Technical competencies, managerial effectiveness, sales manager, commercial banks.

1. Gi6i thiéu

Dudi goc do quan ly hoat dong ngéan
hang, c6 thé néi, ngudn nhan lyc 1a yéu tb
quan trong va c6 ¥ nghia chién lugc khong
chi déi véi hiéu qua hoat dong, ma con tao ra
su khéc biét trong ting trudng va phét trién
bén vimg. D6 véi cac NHTM voi linh vuc
hoat dong chinh nhu kinh doanh tién té, cung
cap tin dung, dich vu bao lanh, dich vu thanh
toan quéc té,... mdi quyét dinh cho vay, dau
tu hoac cung cap dich vy cho khach hang déu
tiém 4n rui ro va phu thudc rat 16n vao quyét
dinh ding dan cua lanh dao, can bo quan ly
kinh doanh ngan hang néi riéng va hé thng
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guan ly cua ngan hang noi chung. Xay dung
niém tin cho khach hang trong linh vuc nay
la vb cung quan trong. Do do, dgi ngii nhan
su quan ly ngdn hang noi chung va quan ly
kinh doanh néi riéng can co trinh d6 quan ly,
am hiéu san pham va dich vu cung cdp cho
khach hang, am hiéu hé thdng quy dinh cua
ngan hang, ky cuong, ky luat trong hoat dong
kinh doanh tién té...

Duong Thi Hoai Nhung, Truong DPai hoc Ngoai
thuong
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Nhan su quan ly kinh doanh la mot trong
nhitng vi tri chu chét cua nhéan sy quan Iy cap
trung trong c&c NHTM Viét Nam. Nhan su
quan ly kinh doanh gilp tao ra sy khac biét
trong canh tranh, thic day hoat dong tin dung
tang truong tai c&c ngan hang. Boi sy nang
dong, kha nang sang tao va kha nang tao ra
nhitng khac biét Ién cho cac NHTM dé phat
trién nhu: dé ra chién lugc kinh doanh ding
dan, ky nang quan tri tét, sing tao trong phat
trién san pham, dich vu tién ich va d6i méi
khong ngung... 1la nhiém vu quan trong cua
vi tri ndy. Mot NHTM sé hiru ngudn nhan
lyc quan 1y kinh doanh cé chat luong sé& tao
ra kha nang canh tranh cao va khac biét so
vai cdc NHTM khac.

Tuy nhién, ngudn nhan lec ngan hang
hién nay vira thiéu vira yéu, chiang han nhu
mang kién thic bd tro (tin hoc, ngoai ngi)
con yéu; kién thic kinh té, ngan hang, giao
tiép han ché. Nhiéu ngan hang thiéu doi ngii
quan tri diéu hanh, lanh dao c6 trinh do
chuyén mén, kha ning phan tich, am hiéu
luat phap va doc 1ap xu ly cac van dé thuc té
(Vu Van Thuyc, 2015). Trinh d chuyén mén,
kha nang 1ap dy an, tim nhin chién lugc cua
d6i ngii giam dbc chua dap tng yéu cau canh
tranh va hoi nhap. Piac biét, yéu cau ning luc
chuyén mon cua nhén sy quan ly kinh doanh
trong cac NHTM Viét Nam chua dugc nhiéu
nghién ciru quan tam lam r6 va danh gia mac
d6 anh huong cta nang luc do téi hiéu qua
quan ly ra sao van con la bai toan bo ngo.

Muc tiéu nghién ctru ctia bai viét tap trung
lam 13 cdu phan nang lyc cia nhom ning luc
chuyén mon va su tac dong cia nhoém nang
lyc chuyén mén dén hiéu qua quan ly cua
nhan sy quan ly kinh doanh. Két qua nghién
ctu sé& ¢6 nhimg dong gop vé hoc thuat trong
xa@y dung chinh sach quan tri dya trén niang
luc va goi mo cho cac nha quan ly ngan hang
tam quan trong cua Viéc can uu tién dao tao
va phét trién céc loai ning luc ndo trong
nhém ning luc chuyén mén nham gidp cho

vi tri nhan sy quan 1y kinh doanh dat dugc
nhiing kién thirc va ki nang can thiét phuc vy
hiéu qua hoat déng kinh doanh caa bo phan
va t6 chirc.

Do d6, noi dung cua bai viét bao gom c6
céu trac nhu sau: (i) hé théng hoa co so ly
luan vé nang lyc chuyén mén va hiéu qua
quan ly cua nhan sy quan ly kinh doanh; (ii)
xay dung mo hinh nghién cau va gia thuyét;
(iii) kiém dinh mé hinh nghién cau va gia
thuyét; (iv) két qua nghién ciru va két luan.

2. Co s6 ly luin vé nang luc chuyén moén
va hiéu qua quan ly cia nhan sy quan ly
kinh doanh

2.1. Khdi niém va vai tro cia nhdn sw qudn
ly kinh doanh

Trong doanh nghiép, hé thdng cac chic
danh duoc chia theo nhiéu cach khac nhau vi
du nhu theo cp do, theo chirc nang. Nhan su
quan ly kinh doanh (sales manager) la mot
trong nhitng chuc danh quan trong, dong vai
trd then chét cho bo phan kinh doanh néi
riéng va toan doanh nghiép néi chung. Kahle
(2008) cho rang nhan sy quan ly kinh doanh
la nguoi chiu trach nhiém cho viéc quan ly
ké hoach kinh doanh, tuyén dung va thuc
hién viéc t6 chirc va trinh bay ké hoach kinh
doanh hiéu qua. Theo nghién ciru cta Pham
Quéc Luyén (2015) nhan su quan ly kinh
doanh 1a nguoi chiu trdch nhiém cho viéc
lanh dao va hudéng dan doi nhém kinh doanh.

Bai viét s dung khai niém vé nhan sy
quan ly kinh doanh 1a nguoi chiu trdch nhi¢ém
huéng dan va diéu hanh d6i ngii nhan vién
kinh doanh bao gém quan 1y dia ban kinh
doanh, thiét 1ap han mirc kinh doanh, huéng
dan céc thanh vién trong nhom, thuc hién dao
tao nghiép vu kinh doanh, xay dung ké hoach
kinh doanh, tuyén dung ciing nhu sa thai
nhan vién kinh doanh. Spiro va cong su
(2008) da chia sé sau vai tro khac nhau cua
nhan su quan ly kinh doanhh (xem hinh 1).
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Danh gia
hiéu qua
lam viée

Poéng vién
va lanh
dao

Té chiic
nhan sir
kinh
doanh

bao tao va
phat trién
nhan s

Hinhl: Vai tro cia nhdn sw qudn Iy kinh doanh

e Ldp ké hoach chién hirgc: nhan sy quan
ly kinh doanh c¢6 trach nhiém dit muc tiéu,
xay dung chién luoc thuc hién, va dat duoc
hoic vuot chi tiéu ké hoach cua phong ban
va cdng ty giao.

e Té6 chirc nhan s kinh doanh: bao dam
nhitng nhén sy kinh doanh dugc phén chia vi
tri chinh xé&c phu hgp véi nang lyc va quan
trong la bao vé khach hang véi nhitng quyén
loi ho dang dugc hudng

e Tuyén dung: dé tao ra mot nguon nhan
su tai nang, nhan su quan ly kinh doanh can
phai c6 ki ning tot trong nghé thuat tuyén
dung nhan vién kinh doanh méi dé chuan bj
ké hoach kinh doanh tuwong lai. Pao tao va
phét trién: nhan su quan ly kinh doanh céan
phai x4c dinh cAc van d& quan trong ma mdi
nhan vién kinh doanh can phai nam viing,
thuc hién cong tic dao tao lién tuc dé bod
sung cac kién thirc, ki niang con thiéu hut cia
nhan vién dé ho cd thé lam viéc hiéu qua.

e Dong vién va lanh dao: cac nha quan
ly khdng chi can c6 chuyén mén gioi ma can
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(Nguon: Spiro va cong sw, 2008)
phai c6 kha nang truyén cam huang, su nhiét
tinh va hing tha cho cac nhan vién. Vi du khi
mot nhan vién kinh doanh cé thé giam su
nhiét tinh mot cach rd rang khi ho cb gang dé
chét doanh thu nhung khong thanh cong, thi
vai tro hd tro, dong vién tir nhan su quan ly
kinh doanh 1a rat can thiét. Ngoai ra, céc
nhan sy quan ly kinh doanh can dam bao
rang tam nhin cua doanh nghiép di duoc
nhan vién thau hiéu va dang duoc tat ca cac
nhan vién trong nhom thyc hién. Néu nhén
su quan ly kinh doanh khong thé dam nhén
vai tro nay thi s& rat khd cho bo phan cé thé
dat duoc muc tiéu.

e Ddnh gia hiéu qua: Cac nhan su quan
ly kinh doanh nén dua ra phan hdi thuong
xuyén, nhit quan cho nhan vién vé nhing
diém can cai thién. Dé co thé phan hdi hiéu
qua, nhan su quan ly kinh doanh nén thuc
hién danh gia hiéu qua lam viéc cta nhan
vién lién tuc trong sudt ca nam, cac thong tin
lién quan can dugc ghi chép, thong ké mot
cach khoa hoc dé cé nhiing phan hoi kip thoi
cho @i nhém va nhan vién.
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2.2. Khdi ni¢m ndng lyc chuyén mon

+ Khai niém ning luc

Pinh nghia nang lyc cua Parry (1998) da
dugc nghidu doc gia va cac nha nghién ctu
chap nhan dé ap dung quan tri theo ning lyc:
“Nang luc 12 mot nhém céc kién thac, ki
nang, thai do lién quan va c6 anh huong dén
cong viéc nao d6 hay két qua trong cong
viéc. Nhimg niang luc d6 c6 thé dugc do
luong théng qua cac tiéu chuan dugc cong
dong chap nhan. Ning luc c6 thé dugc cai
thién théng qua dao tao va phét trién”. Khai
niém nang luc theo céch tiép can nay xem xét
dén thudc tinh c& nhan, phai dugc thé hién
bang hanh vi c6 thé quan sat, do luong trong
diéu kién lam viéc va chi duoc xac dinh,
nhan biét théng qua cong viéc ngudi do lam.
Mudn 1am viéc hiéu qua, nguoi lao dong
khong chi can “biét 1am” (c6 kién thuc, ky
ning can thiét) ma con phai “mudén lam”
(lién quan dén dong co, thai do lam viéc cua
c4 nhan) va “c6 thé lam” (duogc td chic tao
diéu kién cho ca nhan &p dung nhimng diéu da
biét vao thyc tién cong tac). Khéi niém trén
cta Parry da dé cap t6i ba yéu t6 chinh tao
nén khai niém ning lyc gdm Kién thic
(Knowledge), Ky nang (Skills) va Thai d¢
(Attitudes), hay con goi 1a m6 hinh KSAs
(hinh 2).

Kién thirc
(Knowledge)
Nang lec
(KSAs)
Ky nang Thai do
(Skalls) (Attitudes)

Hinh 2: Khdi niém nang lyc
(Nguon: Parry, 1998)

% Khai niém néng luc chuyén moén

Trong bdi canh canh tranh dién ra khéc
liét trén nhiéu linh vyc va ngan hang khong
nam ngoai xu thé d6, nhan sy quan 1y cép
trung nhu vi tri quan ly kinh doanh dong vai
trd quan trong trong viéc diéu hanh doanh
nghiép, 12 mat xich lién két giita tim nhin
cta ldnh dao cdp cao voi nhitng ngudi truc
tiép thuc hién. Dé hoan thanh nhiém vu va
vai tro cua vi tri, nhan su quan ly kinh doanh
can c6 nang lyc chuyén mén gioi dé hudng
dan, thuc ddy, phat trién nhéan vién, phdi hop
nhan vién trong bd phan voi nhéan vién & b
phan khac hoan thanh myc ti€u ctia don vi va
doanh nghiép.

Nhoém néng luc chuyén mon la cac nang
lyc thé hién su am hiéu va thuan thuc trong
cac hoat dong cu thé yéu cau sir dung cac
céng cu, phuong phap, quy trinh, ky thuat
hay kién thuc chuyén sau (Shehu &
Akintoye, 2008). Ly do cac cd nhan khi dugc
dé bat 1&n vi tri quan ly 1a boi ho da thé hién
dugc trinh do cta minh (nhu c6 su am hiéu
vé nhitng kién thic, ky ning chuyén mon)
trong linh vyc chuyén mén minh dam nhiém
(Hill, 2003; Byrd, Lewis, & Turner, 2004).
Ly do cac nhan su quan ly, dic biét dbi véi
nhan su quan ly cap trung phai c6 ning luc
chuyén mon bai cac nang luc do cho phép ho
dao tao, dinh hudng va danh gia dugc nhéan
vién cap duai thuc hién cong viéc duoc giao.

Theo Grant va cong su (1997) nhan dinh
nang lyc chuyén mén dem lai nhiing lgi ich
trong cong viéc déi voi nhan sy quan 1y boi
cho phép nha quan ly:

Tham gia hiéu qua trong viéc nghién ctu
va dua ra cac giai phap sang tao.

Panh gia cac van dé va giai phap mang
tinh chuyén mon, danh gia dugc nhirng rui ro
va dua ra dugc quyét dinh dung dan, dong
thoi giao tiép va phdi hop hiéu qua voi
nhom/ nhén vién khi ho cing chung hiéu biét
vé linh vuc.
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Nhin nhan va tién doan dwoc nhiing xu
huéng phat trién vé cong ngh¢, san pham
thudc linh vuc chuyén mén va méi quan hé
voi cac linh vyc chuyén mon khac.

Tham gia hiéu qua vao viéc phdi hop vé
cac kién thic chuyén mon caa linh vuc nay
v6i hé thdng giai phap, chuyén mén cua linh
vuc Khéc.

Gia tang sy tin tuong cta nha quan ly vai
dong nghiép va nhan vién cap dudi

Xay dyng tam anh huéng va quyén luc ra
quyét dinh vé cac van dé chuyén mén

Qua cac nghién cau cho thdy tam quan
trong cua ning luc chuyén moén déi véi vi tri
quan ly 1a rat can thiét va c6 anh huong toi
thanh tich va két qua cong viéc ca nhan cua
vi tri nay (Hysong, 2000, 2008).

% Khai niém hiéu qua quan ly

Khai niém hiéu qua quéan 1y da dugc nhiéu
nghién ctru dé cap dén, tuy nhién dén nay
van chua co su théng nhét vé khai niém dé cé
thé dugc ap dung don 1é trong moi khia canh
cua quan ly (Luthans, 1988). Trong nghién
ctru nay, khai niém hi€u qua quan ly duoc
tiép can theo dinh nghia cta Spreitzer (1995)
“la mirc 6 ma mot ngudi quan 1y nhan thay
rang anh/c dy dap tng hodc vuot mirc mong
doi cua vai tro trong cong viéc”. Noi cach
khac, hiéu qua quan ly la mirc d6 ma cac nha
quan 1y cam thdy rang ho dat dugc cac yéu
cau dau ra va myc tiéu lién quan dén vi tri
cua ho, phu hgp véi mong doi cia doanh
nghi¢p. Do do, viéc hoan thanh cac vai tro
cong viéc quan 1y sé phan an hi€u qua quan
1y & cAp d6 c4 nhan cua vi tri d6 (Reddin,
1974). Campbell (1990) chi ra rang c6 nhiéu
cach dé xac dinh khai niém hiéu qua quéan 1y
va cac thudc tinh cia n6, didu quan trong la
phai xem xét tinh da chiéu cia cong viéc néu
chung ta muén cd géng hiéu duogc hién tugong
cua hi€u qua ca nhan.
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2.3. Méi quan hé giita nang lwc chuyén
mon voi hiéu qud qudn ly

Ning lyc duoc xem la mot yéu té quan
trong c6 anh hudng tich cuc tai tinh hiéu qua
trong cong viéc cua ca nhan va té chuc.
Cockerill (1989) cho rang hiéu qua quan Iy
co lién quan toi nang lyc cua nha quan tri
hon 1a vi tri va quyén han cua ho trong to
chirc. Boi hiéu qua quan ly phu thudc vao
kinh nghiém, kién thirc, thai d6, k¥ ning ma
ho thuc hién trong cong viéc (Finn, 1993).
Pé kiém ching cho méi quan hé gitra ning
lyc véi hiéu qua quan ly ¢ cap do ca nhan,
Renu (2015) da tién hanh nghién ctu méi
quan hé nay ddi véi cac nha quan ly céap
trung va cip co so tai cdc bo phan chinh
trong cac cbng ty thuéc nhém Fortune 500
kinh doanh san pham hang tiéu dung. Két
qua chi ra rang c6 méi quan hé tich cuc giira
nang lyc va tinh hiéu qua cua cac nha quan ly
& cac cap do khac nhau trong t6 chirc. Biéu
nay giap dua ra nhtng g¢i ¥ cho cdc nha
quan ly st dung nang luc dé cai thién tinh
hiéu qua quan ly cta cac ca nhan, dac biét la
cac vi trj cha chét.

M&bi quan hé gitra niang lyc chuyén mén
va hiéu qua quan 1y ciing nhan duoc nhiéu sy
quan tdm cua cac nha nghién curu. Nang luc
chuy@&n mén gidp nha quan ly hiéu hon trong
cdng viéc, giup ho cd thé hd trg cac nhan
vién cap dudi thuc hién va trién khai hiéu
qua hoat déng cua ca nhan va bo phan.
Nghién ctru cua Muthuveloo va cong su
(2017) da tién hanh kiém ching méi quan hé
gitra nang lyc chuyén mdn va hiéu qua quan
ly d6i véi nhan sy quan ly cap trung tir sy gia
cta cap dudi tai cac doanh nghiép san xuét
Malaysia. Két qua cho thiy, theo quan diém
ctia nhan vién cac nha quan Iy can c6 ning
luc chuyén mon va day l1a can cr quan trong
gilp céc nha quan 1y duoc thing tién trong
cong viéc bai nd sé hod trg cho doi nhém, bo
phan hoan thanh céng viéc dat hiéu qua cao.
Méi quan hé nay ciing dwoc kiém chimng
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trong nghién cuau cua Rajadhyaksha (2005)
khi tién hanh khao sat déi véi 250 nha quan
ly tai cac doanh nghiép san xuit xe hoi tai An
Do. Két qua cho thay khi cac nha quan ly c6
nang luc chuy@n mén tét ho s& nhan duoc su
ton trong cua nhan vién, dugc danh gia cao
chuy&n mén vé kién thic, ky nang va diéu
nay c¢6 tdim anh huong quan trong toi hiéu
qua quan ly. Ké&t qua nay twong ddi dong
nhét v6i quan diém va két qua cua cac nghién

Niang luc chuyén moén (CM)

Kién thirc va k§ nang chuyén méon
dac thu theo cdng viéc (CM1)

Hiéu biét doanh nghiép va moi
truong kinh doanh, nganh nghé

Dinh hudng muc tiéu va két qua

ctru khac trude day (Tonidandel, Braddy, &
Fleenor, 2012; Hysong, 2000; 2008).

Dua trén nhitng két qua nghién ciru thuc
ching cho thiy ton tai mdi quan hé giira
nang lyc chuyén mon va hiéu qua quan ly.
Do 1a co so dé tac gia xay dung mo hinh
kiém ching mdi quan hé gitra niang luc
chuy@&n mén va hiéu qua quan ly & cip do ca
nhan cua vi tri nhan su phu trach kinh doanh
trong cac NHTM Viét Nam (hinh 3).

Hiéu qua
quan ly (HQ)

Hinh 3: M6 hinh nghién ciru moi quan hé giita nang lec chuyén mon va hiéu qua quan Iy cia nhan sw
quan Iy kinh doanh

Boyatzis (1982) nhan dinh rang kién thuc
chuyén mén 1a nang luc nén tang cho bat ky
mot nha quan ly nao. Nhirng nha quan ly gioi
thuong c6 kién thirc chuyén mén viing vang
hon nhitng nha quan ly yéu kém. Drucker
(1988) ciing nhan dinh cac doanh nghiép
mudn canh tranh, séng sot va phat trién can
phai c6 cac chuyén gia véi kién thic chuyén
mon gioi trong linh vuc kinh doanh. Ngéan
hang Ia mét nganh dich vy khach hang, do d6
céc doanh nghiép trong nganh nay phai hiéu
dugc nhu cau cua khach hang dé c6 thé thiét
ké va phét trién cac san pham va dich vu dap
tmg dugc nhu cau d6 (Shih va cong su,

(Nguon: Tdc gia dé xudt)
2010). Viéc cung cap cac san pham/dich vu
doc dao toi khach hang cé thé cai thién su
thoa man cia khach hang va ting doanh sd.
Do d6, cac ngan hang co thé cai thién két qua
hoat dong (Cebi va cong su, 2010). Nhan su
quan ly kinh doanh trong ngan hang la mot vi
tri quan trong gilp ngan hang tiép can toi
khéach hang gan hon, do d6 nhan sy quan ly
vi tri nay can c6 kién thic vé nganh ciing nhur
cac san pham/dich vu cua ngan hang dé cé
thé tu van cho khach hang ciing nhu huéng
dan doi nhdm cia minh phuc vy khach hang
t6t hon. Vi vay, gia thuyét 1 va 2 duoc dé
XUit nhu sau:

47



TRUONG BAI HOC KINH TE - DAl HOC DA NANG

H1: Kién thic va ki ndang chuyén mon
ddac thu theo cong viéc c6 mai quan hé thugn
chiéu véi hiéu qua qudn y.

H2: Hiéu biét doanh nghiép va moi
trwong kinh doanh, nganh nghé ¢6 méi quan
hé thugn chiéu véi hiéu qud quan y.

Pinh huéng muc tiéu va két qua 1a mot
hinh thirc dong vién ndi tai ctia mdi c& nhan
(Elliot & Harackiewicz, 1994), khuyén khich
mdi ca& nhan thiét 1ap muc tiéu cao hon
(Phillips & Gully, 1997), va khién ho cam
két manh m& hon va danh nhiéu tim huyét
hon dé dat duoc muc tiéu d6 (Locke &
Latham, 2002). Nhu vay, dinh huéng muc
tiéu va két qua duoc xem la kim chi nam cho
cac nha quan ly mudn thanh céng trong cong
viéc. Cac nghién cuu cua Dudley va cong su
(2006) da chi ra rang dinh huéng muc tiéu va
két qua co tac dong tich cuc toi két qua
chung caa nhan su quan ly, gitp ho trién khai
thuc hién cong viéc hiéu qua bai no thuc day
mong mudn va nd luc cia mdi ca nhan dé
hoan thanh nhiém vy (Bartram, 2005). Do
do, gia thuyét 3 duoc thiét lap nhu sau:

H3: Dinh huéng muc tiéu va két qua co
moi quan hé thugn chiéu véi hiéu qua qudn
1y.

Dinh huéng khach hang 1a mot van dé
nghién ciu cdt 16i trong ly thuyét ban hang
hién dai (Cross va cong su, 2007). Véan dé
chinh ctia marketing va ban hang trong moi
truong kinh doanh hién nay la xac dinh chinh
x4c va théa man nhu ciu cua khach hang dé
tao dung gia tri trong moi quan hé kinh
doanh lau bén. Do d6, ning luc dinh huéng
khach hang cua nhitng nhén sy kinh doanh la
rat can thiét (Saxe and Weitz, 1982). Nhan sy
kinh doanh 1a dai dién duy nhit cua té chuc
trugc khach hang, ho 1a nguoi ling nghe
nhitng yéu cau, thoa man nhiing ky vong cua
khach hang (Crosby va cong sw, 1990).
Swenson va Herche (1994) da chiing minh
rang hanh vi dinh huéng khach hang cua
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nhitng nhén su kinh doanh ¢6 anh huéng tich
cuc t6i thanh tich/két qua cong viéc cia ho.
Mot nghién ciru khéc cua Dunlap va céng su
(1988) cho thdy cac nhan sy kinh doanh
trong nganh mdi gidi bat déng san cé thanh
tich cao nhat 1a nhimg ngudi c6 ning luc
dinh huéng khach hang nhiéu hon so véi cac
ca nhan khac c6 cung kinh nghiém. Nghién
ctru cua Boles va cong su (2001) chi ra riang
trong nganh dich vu khach hang, c&c nhéan sy
kinh doanh phai la nhiing nguoi c¢6 dinh
huéng khach hang tt va nang luc nay ¢6 anh
huéng tich cuc téi hiéu qua cdng viéc cua ho.
Vi vay, gia thuyét 4 caa mé hinh nghién ctu
duoc dé xuit nhu sau:

H4: Pinh hwéng khach hang c6 mai quan
hé thugn chiéu véi hiéu qua qudn Iy.
3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Xdy dung va thiét ké thang do cho cdc
bién

Dé kiém dinh md hinh nghién cuu, tac gia
da thiét ké thang do cua cac bién doc lap
(nhém ndng lyc chuyén mdn) bao gdm 4
nang luc voi 14 thang do va bién phu thuoc
(hiéu qua quan ly) gém 5 thang do.

+ Thang do nang luc chuyén mén

Pé lam 13 cac niang lyc, va tim kiém
thang do cho 4 nang luc thudéc nhom nang
lyc chuy@n mdn, téc gia ké thira thang do dya
trén cac nghién ctru nude ngoai cua Herbison
(2013), Manasi (2014). Bén canh do, tac gia
dva trén hai nghién ctu vé& ning luc chuyén
mén cho nhan su quan ly kinh doanh trong
céc doanh nghiép B2B tai H5 Chi Minh cia
tac gia Pham Qudc Luyén (2015) va nghién
ctru cia Lé Quan va DS Vil Phuong Anh
(2017) vé khung nang lyc ctia nhan sy quan
ly cip trung trong cic doanh nghiép ngoai
qudc doanh tai Viét Nam dé diéu chinh va b
sung giai thich cac thang do ctuia nang luc
chuyén mén cho phu hop véi béi canh Vit
Nam. Thang do cuia 4 nang luc thugc nhom
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nang luc chuyén moén caa nhan su quan ly
kinh doanh: (1) Kién thic va ky nang chuyén
mén dac thu theo céng viéc (4 thang do), (2)
Hiéu biét vé DN, méi trwong kinh doanh va
nganh nghé (3 thang do); (3) Pinh hwéng
muc tiéu va két qud (3 thang do); (4) Pinh
huong khach hang (4 thang do).

< Thang do Hiéu qua quan ly

Deeter-Schmelz va coéng su (2002) cho
rang, nhan s quan 1y kinh doanh thé hién
hi¢u qua trong quan ly khi ho cé kha nang
truyén cam hang va tao dong lec cho nhan
vién yéu thich cbng viéc. Boi khi d6 nha
quan |y c6 thé thuc day nd luc 1am viéc cua
nhan vién va tam ly lam viéc tich cuc. Hiéu
qua quan ly con thé hién trong kha ning hop
tac voi dong nghiép va cap dudi thong qua
k¥ nang giao tiép hiéu qua vi khi d6 ho cd thé
truyén tai chinh xac ky vong yéu cau ddi voi
cap dudi. Bén canh do6, hiéu qua quan 1y con
thé hién & kha ning huan luyén va phét trién
d6i nhom dé cai thién k§ ning ban hang cua
chc nhom/hay dai 1y kinh doanh. Viéc huin
luyén tét doi nhom s& gidp cac thanh vién
nhém dugc phan hdi kip thoi dé cai thién
hidu qua 1am viéc, tir d6 duy tri va phat trién
c4c méi quan hé voi khach hang. Leslie
(2002) cho ring cha dong va doc lap trong
cong viéc 1a mot yéu cau can thiét dé gia ting
hiéu qua quan 1y vi nhu thé ho s& ty tin va
viing vang khi phai di mat véi nhirng van dé
khé khin. Bén canh d6, dinh huéng két qua
va thanh cong ciing rat can thiét cho nhan sy
quan ly kinh doanh, gip ho dat dugc ky
vong va muc tiéu cua vi tri dam trach va dat
duoc muc tiéu cua to chuc.

Do do, tac gia ké thira thang do hiéu qua
quan 1y dua trén nghién ciru cta Leslie
(2002), va Deeter-Schmelz va cong su
(2002). Hai nghién ctru nay tap trung lam r6
hiéu qua quan ly cua nhan su quan ly cép
trung va nhan su quan 1y kinh doanh thé hién
0 5 thang do: (1) Kha ndang tao dong luc cho

nhan vién, (2) Kha ndng hop tac véi dong
nghiép va cdp dudi, (3) Khd nang hudn luyén
va phat trién doi nhom, (4) Chu déng va déc
lgp trong cong viéc va (5) Pinh huong két
qua va thanh cong.

3.2. Phwong phdp nghién ctru dinh tinh

% Phwong phap thu thap dir liéu

Cac dir liéu thuc cap duoc tong hop, thu
thap tir nhitng bai béo, tap chi, gido trinh,
sach chuyén khao, cong trinh, dé tai khoa hoc
trong va ngodi nudc vé quan tri nhan sy, 13nh
dao, quan ly, quan tri nang luc,... Dt liéu
chu yéu dugc thu thap tir hé thdng théng tin
noi tiéng thé gi6i nhu EBSCO host,
ProQuest, ScienceDirect,...

Dir lidu so cip dugc thu thap qua phong
van chuyén gia dé xac dinh cac thang do
nang lyc chuyén moén va hi€u qua quan ly.
Nghién ctru da thuc hién phong vin céc
chuyén gia trong nganh quan tri nhan su
(9ém cac giang vién chuyén nganh quan tri
nhan su va chuyén gia tu van quan ly doanh
nghiép). Vai kién thuc, kinh nghiém cua ho
s& gitip dua ra y kién nén nhin nhan danh gia
nang lyc chuyén mén va hiéu qua quan ly
cua nhan su quan ly kinh doanh ¢ nhitng khia
canh nao. Bén canh do, nghién ctu con tién
hanh phong van ban than cac nhan sy quan ly
kinh doanh da va dang lam viéc tai cac
NHTM Viét Nam, bai ho & nhiing nguoi
thuc 1am, hiéu ban chét cong viéc, do dé sé
€0 nhirng danh gia chinh xac dau la nang luc
can thiét va quan trong nhat cho viéc hoan
thanh trong cong viéc.

3.3. Phwong phdp nghién ciru dinh lwong

+ Phuong phap thu thap dir liéu

Téc gia da tién hanh thu thap dit liéu so
cap théng qua bang hoi khao sat nham lay y
kién cua cac ddi twong khao sat. Bang hoi
khao sat dugc thiét ké gom 2 phan: phan 1
khao sat cac bién doc 1ap va bién phu thudc,
phan 2 hoi thong tin dic diém cua ddi tuong
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khao sat (nhu gidi tinh, do tudi, trinh do, noi
cbng tac).

Céc bién doc lap (nhom nang luc chuyén
moén) gom 4 nang lyc (kién thuc va ky ning
chuyé&n maén dic thi theo cong viéc; hiéu biét
vé doanh nghiép, méi truong kinh doanh va
nganh nghé; dinh huéng muc tiéu va két qua;
dinh hudng khach hang) dugc thiét ké gom
14 cau hoi va bién phu thudc (hiéu qua quan
Iy) gébm 5 cau hoi. Bang hoi thiét ké nhiam
ldy y kién cua déi tuong khao sat vé tam
quan trong cua cac nang lyc va hi¢u qua quan
ly d6i vai nhan sy quan 1y kinh doanh trong
c4c NHTM Viét Nam. Thang do d6i véi bién
doc 1ap va bién phu thudc sir dung thang do
Likert 5 cép tang dan: 1: Rat khong dong y>
5: Rat dong .

+¢ Phwong phap phan tich dir liéu

Dir liéu thu thap dwoc xir ly qua phan
mém SPSS 20.0. Trong d6, nghién ctu sir
dung phuong phap théng ké mo ta, hé sé
Cronbach Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) va phan tich hdi quy dé kiém dinh.

Théng ké mo ta duoc sir dung dé md ta
nhiing dac tinh co ban cua dit liéu thu thap
dugc tir nghién ciu thuc nghiém qua céc
céch thirc khac nhau. Phan tich thong ké tan
sb dé mo ta cac thuoc tinh cua nhém mau
khao sat (theo cac dic diém ca nhan nhu gidi
tinh, d6 tudi, trinh d6). Ngoai ra thong qua
viéc biéu dién dir liéu bang d6 thi co thé giup
c6 cai nhin tong quat va so sanh duoc su
khac biét trong mirc @6 danh gia gitra cac
nhom dbi tugng khac nhau.

Hé s6 Cronbach Alpha dé danh gia do tin
cay (tinh nhat quan noi tai) cua thang do
nang lyc chuyén mén va hiéu qua quan ly.
Hé s6 Cronbach Alpha 1a mot hé sb kiém
dinh théng k& v& muc do tin cay va twong
quan giita cac bién quan sat trong thang do.
Nghién ciu s& ldy hé sé chuan Cronbach
Alpha>=0.6 1a thang do c6 thé chip nhan
dugc vé mit tin cay (Nunnally & Bernstein,
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1994) dé danh gia do tin cay cua cac thang
do nang lyc va hiéu qua quan ly.

Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) dé phan tich cac yéu té cau thanh niang
lyc chuyén mon va hi¢u qua quan 1y c6 do
két dinh cao hay khdng va ching c6 thé gom
lai thanh cac nhom nhu du kién ban dau cua
nghién cau hay khong. Phép trich nhan té
dugc st dung la Principal Component vai
phép quay khéng vubng géc Varimax.

Phuong phap phan tich hdi quy dé danh
gid muc do tac dong cua timng yéu té ning luc
thudc nhém nang lyc chuyén mon anh huong
tai hiéu qua quan ly cua nhan sy quan ly kinh
doanh. Muc do anh hudng thé hién théng qua
cac con sb trong phuong trinh hoi quy véi hé
s6 Beta chuén hoa.

3.4. Chon diém nghién civu va chon méu
nghién ciru

< Chen diém nghién ciru

Nghién ciru lya chon diém nghién cuau tai
cac chi nhanh cuia NHTM Viét Nam hoat
dong & 3 tinh thanh phé gdm Ha Noi, Quang
Ninh va H6 Chi Minh. Boi day 1a 3 tinh
thanh phd Ién, trung tam kinh té cua ca nuéc
nén tap trung hau hét dai dién cua cac NHTM
Viét Nam.

% Chon miu nghién ctu

Nghién ctru sir dung phuong phap chon
mau theo nhom két hop véi chon mau thuan
tién. Phuong phap chon mau theo nhém dugc
thuc hién nhu sau trong téng thé mau 35
NHTM Viét Nam hién nay, duoc chia thanh
2 nhém gém NHTM C6 phan va NHTM
TNHH 1 thanh vién do nha nuéc s hitu. Sau
d6, 20 ngan hang thugc hai nhém nay ngau
nhién dugc chon ra; trong mdi ngan hang,
cac nhom dbi tuong duoc xem xét dé lua
chon gém nhan sy quan 1y kinh doanh (vi
cac c6 chuc danh: Truong/Pho phong Khach
hang doanh nghiép, Khach hang ban I¢,
Khach hang SMEs; Giam ddc/Phé Giam ddc
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cac chi nhanh NHTM). Ngoai ra, dé danh gia
da chiéu vé ning lyc ciia nhan sy quan ly
kinh doanh, téc gia ciing chon mau ddi ching
la cap trén truc tiép, cip dudi, dong nghiép
cua dbi tugng nghién ctru dé tién hanh khao
sat. Sau khi chon nhém tién hanh chon phan
tir trong timg nhém dé tham gia vao mau va
nghién ctu sir dung phuong phap chon mau
thuan tién, nghia 1a lwa chon nhitng phan tu
ma tac gia co thé tiép can duoc.

Xac dinh kich thuéc mau thuong duoc
xac dinh dwa vao (1) kich thuéc téi thiéu va
4. Két qua nghién ciru

Pé danh gia mdi quan hé giira giira nhom
nang lyc chuyén moén vaéi hiéu qua quan ly
cua nhan sy quan ly kinh doanh, tac gia da
thuc hién khao sat tai 20 NHTM Viét Nam
hoat dong tai 3 thanh phd Ion gom Ha Noi
(65,6%), H6 Chi Minh (22,5%) va Quang
Ninh (11,9%). Tong sb lugng phiéu khao sat

Nginhing Cong throng Vit Nam. . I - oo

Mgin hans Quic té [VIB]

MNegin hing Negoai Thirong Vist Nam (W CB)
MNgin hang Tién Phong (TP bank)
Neginhing KF Throng ViEtNam
Mgin hing 53i Gén-Hi N&i [SHE)
Mgin hang Béng Nam A [SeaAbank)
Msin hing S3i Gén [SCE]

N egin hing SaiGin Throns tn

MNgin hang Bai Chimg (FVeoom)

Mgin hing Xing d3u Petrolime:
Mgin hans Hang Hai Viét Nam [(M5E]
Mgin hing Quin BEi [MEE)
MNeginhing BrodiEnlLiEn Vgt (LPE)
Mgi hang KiénLong [KienLong)
Mgin hing phit trién nha Tp. HOM
Mgin hing Xuit Mhip khiu Viét Nam

Weinhing Béo nr vé Phiteridn Vide. . IG5 a0

Mgin hing Bic 4 [EacAbank]
Mgin hang 4 Chiu [ACE)

OU00%  200% 400% 600% S.00% 1000% 12.00%

(2) s6 luong bién do luong dua vao phan
tich. Hair va cong su (2010) cho rang dé su
dung EFA, kich thuéc mau tdi thiéu phai la
50, va tot hon 1a 100 va ti 1& quan sat
(observations)/bién do luong (items) la 5:1,
nghia 12 1 bién do luong can tdi thiéu 1a 5
quan sat. Véi nhom nang lyc chuyén mén
gdém 14 bién quan sat va hiéu qua quan ly I1a
5 quan sat thi c& mau tdi thiéu 95
((14+5)x5=95). Do do, tac gia da thuc hién
khao sat c& mau 360 quan sat dam bao theo
yéu cau vé ¢ mau trong phan tich.

4.1. Mé ti miu nghién curu

phét ra 431 phiéu va thu vé 1a 360 phiéu hop
I¢, dat ty 1€ 83,5%. Hinh thirc thu thap dir
liéu thdng qua khao séat phat phiéu truc tiép
va truc tuyén (diung Google form). Két qua
sb lugng phiéu khao sét thu vé tai 20 ngan
hang nhu sau (hinh 4):

I - 10

I 0

I oo
.- I .o
I e
| ERL
I a0
-
. E¥LH
- ¥
I oo
I . 7o
I a0
| [ELES
o 1.90%
I 1.90%

L
I - o

Hinh 4: S6 lwvong phiéu khao sat hop 1é phdn bé theo cac NHTM Viét Nam

(Nguon: Két qua diéu tra cia tac gia, 2019)

51



TRUONG BAI HOC KINH TE - DAl HOC DA NANG

Déi tugng tham gia khao sat gom c6 vi
tri Nh&n sy quan 1y kinh doanh (29,1%) va
cac bén lién quan cé quan hé trong cdng
viéc véi vi tri ndy bao gdm cap trén truc tiép
(14,9%), dong nghiép ngang hang (21%) va
cap dudi (35%).

V¢ dic diém ddi tuong tham gia khao sat
c6 57,4% la nir va 42,6% la nam trén tong
s6 360 nguoi tham gia diéu tra. Do tudi cua
cac d6i tuong tham gia diéu tra kha tre,
nhom tudi tir 21-40 tudi chiém ty trong 16n
94%, chi c6 6% ddi twong tham gia khao séat
la trén 41 tudi. V6i do tudi kha tré thi sb
lugng nguoi tham gia khao sat c6 dudi 5
nam kinh nghiém chiém 38,5%, tir 6-10 nim
kinh nghiém 36,5% va trén 10 nam kinh
nghiém 25%. Két qua thong ké ciing chi rd
dic diém vé trinh d6 hoc van cua doi ngii
nhan sy tai cac NHTM Viét Nam trong mau
khao sat nhin chung kha cao. Ty 1€ nguoi
tham gia khao sat c6 trinh 6 dai hoc la 70%
va thac sy la 30%. Nhu vay, qua phén tich
dic diém cua ddi twong tham gia khao sét
trong mau diéu tra, cd thé thdy mau diéu tra
phan anh kha twong ddng voi dic diém
chung cua tong thé.

4.2.Kiém dinh dp tin cdy va gid tri ciia
thang do

Panh gia so by do tin ciy thang do véi
hé s6 Cronbach Alpha

Két qua kiém dinh d6 tin cdy thang do
nang luc chuyén mén va hi€u qua quan ly
déu c6 hé sé Crobach Alpha dugc chap nhan
vé mat tin cay (I6n hon muc yéu ciu 0,6)
(xem bang 1). Xét hé sb tuong quan bién -
téng (hiéu chinh) cua cac bién quan sat déu
dat yéu cau > 0,30 (Hair & cong su, 2010).
Do d6, két qué chi ra khong c6 bién quan sat
nao bi loai va thang do phu hgp su dung cho
phan tich EFA tiép theo.

Kiém dinh gia tri cia thang do véi
phan tich nhan té kham pha (EFA)

Sau khi cac thanh phan cia thang do ning
luc chuyén mon va hiéu qua quan 1y duoc
danh gia so bo do tin cay thang do véi hé sd
Cronbach Alpha, tit ca cac bién quan sat déu
dat yéu cau cho phan tich nhan té EFA. Phép
trich nhan t56 dwoc st dung la Principal
Component vai phép quay khéng vuéng géc
Varimax. Két qua phan tich EFA nhu sau: hé
s6 KMO = 0,838 (>0,6); gia tri kiém dinh
Bartlett co6 y nghia (sig < 0,05); 4 nhom nhan
t6 duoc trich véi tong phuong sai trich
77,191% (>50%); nghia 12 4 nhom nhan t6
nay giai thich duoc 77,191% bién thién cua
c4c bién quan sat voi tat ca cac hé sé tai nhan
t trong timg nhom déu >0,5 (xem bang 1).

Bang 1: Két qua kiém dinh d¢ tin cay va gié tri ciia thang do Nang luc chuy@n mdn cta nhan sy
quan ly kinh doanh

Nhan té
Nang A X
iéu biét vé Hé so
luc v s Le Hieu biet ve . . ¢
chuyén | Pinh huéng K:le,nnth':lc va}fy doanh nghiép, ?";‘tli‘gfcg Cronbach
man khach hang mﬁ: a§cc trl:giheo méi truong Kinh ‘liet . Alpha
(CM4) cong viee (CM1) doanh va nganh (CI\?IS)
: nghé (CM2)
CM4.2 0,867 0,904
CM4.1 0,860
CM4.4 0,859
CM4.3 0,852
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CM1.4
CM1.3
CM1.1
CM1.2

0,869
0,801
0,785
0,777

0,845

CM2.1
CM2.3
CM2.2

0,907
0,888
0,868

0,902

CM3.3
CM3.1
CM3.2

0,884
0,879
0,870

0,877

Hiéu qua quan ly

0,864

Hg s6 KMO: 0,838

Kiém dinh
Bartlett:

Sig | 0,000

Téng phuong sai trich:

77,191%

Két qua phan tich EFA cho thiy nhém
nang lyc chuyén mén dugc nhém thanh 4
nhom ning luyc gdm Kién thirc va ky ning
chuyén mon dac thu theo cong viéc (CM1)
v6i 4 thang do, Hiéu biét vé doanh nghiép,
moi truong kinh doanh va nganh nghé (CM2)
v6i 3 thang do, Pinh huéng muc tiéu va két
qua (CM3) véi 3 thang do, DPinh hudng
khach hang (CM4) véi 4 thang do. Két qua
kiém dinh EFA s& duoc sit dung trong phin
tich hdi quy danh gia mdi quan hé giita cau
phan nhom ning lyc chuyén mén véi hiéu
qua quan ly cua nhan sy quan ly kinh doanh.

(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu ciia tdc gid, 2019)

4.3. Phén tich méi quan hé giita nhom
nang lwc chuyén mon va hi¢u qud qudn ly
bdng phwong phdp héi quy

Pé kiém dinh méi quan hé tuong quan
gitta 4 bién doc l1ap thuoc nhém Ning luc
chuyén mén voi bién phu thuoc Hiéu qua
quan ly (HQ), tac gia da sir dung phuong
phap phan tich hdi quy. Két qua ma tran hé
sb twong quan trong phéan tich hdi quy cho
thdy, 4 bién doc lap déu cé tuong quan voi
nhau va tuong quan va&i hiéu qua quan ly.
Gia tri Sig. rit nho (<0,01) do vay ching déu
¢6 ¥ nghia thong ké (xem bang 2).

Bing 2: Hé 56 tirong quan Pearson giita nhom ndng lhec chuyén mén va

hiéu qua quan ly

H¢é s6 twong quan Pearson Hiéu qua quan ly (HQ)
CM1- Kién thirc va ki ning chuyén mén dic thu theo cong 0,336

Viéc

CM2- Hiéu biét vé doanh nghiép, méi truong kinh doanh va 0,456

nganh ngheé

CM3- Pinh huéng muc tiéu va két qua 0,336™

CM4- binh hudng khach hang 0,389™

Ghi chii: **. H¢ s6 tuwong quan rdt nhé ¢ mire 0,0001

(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu ciia tdc gid, 2019)
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Nhu vy, 4 yéu t6 ciu thanh nhom ning
luc chuyén mén caa nhan sy quan ly kinh
doanh s& duoc dua vao mé hinh dé giai thich
cho bién Hiéu qua quan ly trong phan tich
hoi quy. Két qua phan tich hdi quy cho thay
muc y nghia cua cac thanh phan bién doc lap
CM1, CM2, CM3 va CM4 cb6 gia tri
Sig.<0,05 1a c6 ¥ nghia théng ké va gia tri
VIF<2 chiing té khong xay ra hién tugng da

cong tuyén. Ngoai ra, 33% su bién thién cua
Hiéu qua quan 1y duoc giai thich boi 4 yéu t6
cdu thanh nhom ning luc chuyén mén (R
binh phuwong diéu chinh=0,330). Két qua
phan tich hdi quy méi quan hé giita 4 bién
ddc 18p cua nhéom nang luc chuyén mon véi
bién phu thudc hi¢u qua quan ly dugc trinh
bay tai bang 3.

Bing 3: Két qud phan tich hoi quy giita nhém nang lwc chuyén mén va hiéu quad quan 1y

Tham s6
A an tn wéc lwgng
Bién dgc 1ap chuén héa
Beta
CM1- Kién thirc va ky 0,162
nang chuyén mon dac thu
theo cbng viéc
CM2- Hiéu biét vé doanh 0,315
nghiép, moi truong kinh
doanh va nganh nghé
CM3- Dbinh huéng muc 0,194
tiéu va két qua
CM4- Dinh hudng khach 0,191

hang

Sig.

0,001

0,000

0,000

0,000

R binh
R phuong
di€u chinh

Théng ké cong
tuyeén

0,581 0,330 Tolerance VIF
0,854 1,171
0,825 1,212
0,872 1,147
0,816 1,226

Ghi chii: Bién phu thuéc: Hiéu qua quan 1y (HO)

Phuong trinh hdi quy chudn héa trong mé
hinh c6 dang nhu sau:

HQ = 0,162CM1 + 0,315CM2 +
0,194CM3+ 0,191CM4

Dé xac dinh tam quan trong cua cac bién
doc 1ap trong mdi quan hé véi bién phu thuoc
ta can ctr vao hé s6 Beta. Néu tri s6 tuyét doi
ctia hé s6 Beta nhan t6 nao cang I6n thi nhan
t6 do cang anh huong quan trong téi HQ.
Nhin vao phuong trinh ta thay ca 4 yéu t6
céu thanh nhom Nang luc chuyén mén déu
c6 tac dong thuan chiéu toi Hiéu qua quan ly.
Trong d6 Hiéu biét vé doanh nghiép, moi
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truong kinh doanh va nganh nghé (CM2) anh
huéng manh nhat dén Hiéu qua quan ly (HQ)
vi Beta c6 gi4 tri I6n nhat trong céc Beta (=
0,315). Thir tu tac dong tich cuc tiép theo cua
cac bién toi hidu qua quan 1y nhu sau Binh
huéng muc tiéu va két qua (CM3) (p=
0,194), PBinh hudong khach hang (CM4) (B=
0,191) va Kién thic va ky niang chuyén moén
dac thu theo cong viéc (CM1) (B= 0,162)
(xem bang 3).

Tong hop két qua kiém dinh gia thuyét
caa mé hinh nghién ciu dugc trinh bay trong
bang 4.
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Bing 4: Tong hop két qua kiém dinh gia thuyét mé hinh nghién ciru

H1 | Kién thic va kj nang chuyén mon dac thu theo cong vigc (CM1) c6 anh Chap nhan
hwong thugn chiéu téi Hiéu qua quan ly (HQ)

H2 | Hiéu biét vé doanh nghiép, moi truong kinh doanh va nganh nghé | Chap nhan
(CM2)co dnh huong thudgn chiéu téi Hiéu qua quan Iy (HQ)

H3 | Dinh huéng muc tiéu va két qua (CM3) c6 anh huong thudn chiéu téi | Chap nhan
Hiéu qua quan Iy (HQ)

H4 | Dinh huéng khdach hang (CM4) cé anh hwéng thudn chiéu téi Hiéu qua | Chap nhan
quan ly (HQ)

4.4. Thao lugn két qud nghién cuu

Két qua kiém dinh mo6 hinh cho thdy 4
yéu t6 cAu thanh nhom nang lyc chuyén mon
déu c6 anh hudng tich cuc téi hiéu qua quan
ly. Trong &6, Hiéu biét vé doanh nghiép, méi
trieong kinh doanh va nganh nghé (CM2) c6
anh huéng manh nhét téi hiéu qua quan ly.
Viéc hiéu rd vé ngan hang minh dang hoat
dong cling nhu nganh kinh doanh s€ gitp cho
nhan sy quan 1y kinh doanh nam bat va giai
quyét vin d& nhanh hon, dwa ra duoc giai
phép chinh x4c va toan dién hon nham hd trg
nhan vién cap dudi khi ho gap kho khin hay
khi ban than ho phai di mat voi nhiing tro
ngai trong cong viéc (Hysong, 2000; 2008).
Hon thé nira, ngan hang 1a mot nganh dich vu
dic biét, lién quan dén dich vy giao dich tai
chinh, Iuu théng va van hanh tién té, do d6
ngudn nhan lyc nganh ngan hang néi chung
va nhan sy quan ly kinh doanh néi riéng phai
1a lyc lwong ¢6 sy am hiéu sau sic vé nganh
tai chinh ngan hang, vé san pham va dich vu
ngan hang. Boi khi c6 nhiing kién thic
chuyén mon tét, cac nhan sy quan ly kinh
doanh mai c6 thé tu van cho khach hang va
giup khach hang dua ra nhitng lya chon san
pham/dich vu phi hop.

Nding lwc dinh hwdng muc tidu va két qud
(CM3) c6 anh huong tich cuc téi hi¢u qua
quan ly boi nhan sy quan ly kinh doanh
nguoi phu trach bo phan kinh doanh- bo phan
tryc tiép tao ra doanh thu va lgi nhuan cho

(Nguon: Két qua kiém dinh cia tac gia, 2019)
ngan hang, do d6 viéc thiét 1ap muc tiéu va
chu dong tim kiém cach thic va giai phép
hoan thanh muc tiéu, két qua kinh doanh cua
ca nhan va bo phan 1a yéu ciu ning luc
khong thé thiéu. Két qua nay dong nhat véi
cac nghién ctru trudéc d6 cua Swenson va
Herche (1994); Boles (2001).

Ngoai ra, nang luc dinh huong khach
hang (CM4) c6 tac dong tich cuc téi hiéu qua
quan ly la phu hop véi nhitng nghién cuu
trudc day cua Wachner va cong su (2009).
Véi vai tro tu van giai phdp va ban cac san
pham/dich vu ngan hang cho khach hang, thi
nang lyc dinh hudng khach hang cta nhan sy
quan ly kinh doanh ciing s€ anh hudng toi
hiéu quan ly caa vi tri. Bbi tuong khach hang
cta cac NHTM thuong dugc chia theo nhom
nhu KHDN, khach hang SMEs, khach hang
thé nhan... do d6 viéc nhan dién duoc nhu
cau va ky vong cuaa tirng nhém khéch hang la
rat quan trong. Bén canh d6, nhan su quan ly
kinh doanh 1a nguoi quan ly doi nhdm kinh
doanh- b phan tryc tiép lam viéc véi khach
hang, nén ho can c6 ning lyc dap ung yéu
cau khach hang mot cach chii dong va duy tri
mbi quan hé khach hang dé tir 46 c6 nhiing
hd tro kip thoi cho khach hang khi can thiét.
5. Két luian

Két qua nghién ctu dd c6 dong gop vé
mit 1y thuyét va thuc tidn. Bai viét da giap
lap day khoang tréng nghién ctru hoc thuat
vé ning luc cia nhan su quan 1y kinh doanh
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trong linh vuc ngin hang. Bén ning luc
thudc nhom nang lyc chuyén mon can thiét
cho vi tri nay bao gom Kién thirc va k¥ nang
chuyén mén dic thu theo cong viéc, Hiéu
biét vé doanh nghiép, méi truong kinh doanh
va nganh nghé, Dinh huéng muc tiéu va két
qua, Pinh hudng khach hang. Trong d6, bén
ning lyc nay déu cé tac dong tich cuc toi
hi€u qua quan ly ctia nhan sy quan ly kinh
doanh. Két qua nghién ctru da giup thu hep
khoéang trong nghién ciru khi cac nghién ctru
trudc day chi kiém ching ning lyc chuyén
moén néi chung anh hudng téi hi€u qua quan
Iy (Tonidandel, Braddy, & Fleenor, 2012;
Hysong, 2000; 2008), ma chua kiém chimg
rd trong nhom ndng luc chuyén moén, thi
nang lyc nao cé tac dong manh nhét tGi hiéu
qud quan ly va nang luc ndo c6 mirc anh

hudng it hon. Viéc xac dinh mirc d6 tac dong
manh yéu khac nhau cta cac nang lyc thude
nhom nang lyc chuyén mon s€ gitp cho cac
nha hoach dinh tai ngan hang c6 nhiing chinh
sach wu tién phu hop dé cai thién hiéu qua
quan ly cia nhan sy quan 1y kinh doanh khi
ma ngudn lyc tai chinh va thoi gian 13 c6
han. Két qua thuc nghiém caa nghién ctu
cho phép hiéu rd hon yéu cau vé ning luc ddi
véi vi tri nay, va day la goi y cho cac nha
quan 1y tai cic NHTM cén nhéc cac phuong
phap dao tao va phat trién ning luc phu hop
nhat dé cai thién mic d6 ning luc hién tai
ciia nhan sy dén mac mong mudn. Y nghia
thyc té cua nghién ciru ndy s& gop phan cai
thién cac ky nang va ndng lyc cua nhan vién
quan 1y kinh doanh va nang cao hiéu suit cua
t6 chuc.
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