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Tóm tắt
Nghiên cứu này đề xuất việc ứng dụng thẻ điểm cân bằng vào đo lường thà nh quả  hoạ t độ ng Ngân 

hà ng VietinBank chi nhánh Huế. Việc đánh giá này được thực hiện trên bốn khía cạnh: tài chính, khách 
hàng, quy trình nội bộ, đào tạo và phát triển nhân viên. Để áp dụng được mô hình này, nghiên cứu đề 
xuất các mục tiêu, xây dựng các thước đo và đưa ra được các hành động thực hiện cụ thể đối với từng 
khía cạnh. Đồng thời, các mục tiêu của bốn khía cạnh cần phải được gắn kết chặt chẽ với nhau vì kết 
quả của mục tiêu này sẽ ảnh hưởng lớn đến các mục tiêu còn lại.

Từ khoá: Thẻ điểm cân bằng, đo lường thành quả hoạt động, VietinBank chi nhánh Huế.
1. Đặt vấn đề
Từ  lâu hệ  thố ng đá nh giá  và  quả n trị  tà i sả n 

hữ u hì nh đã  dầ n hoà n thiệ n và  phá t huy vai trò  
củ a mì nh trong việ c đị nh hướ ng chiế n lượ c hoạ t 
độ ng củ a doanh nghiệ p. Tuy nhiên, khi mà  xu thế  
hộ i nhậ p trở  thà nh xu thế  chí nh trong sự  vậ n độ ng 
củ a tà i chí nh thế  giớ i, việ c cạ nh tranh giữ a cá c 
doanh nghiệ p vớ i nhau cà ng đò i hỏ i nhà  quả n trị  
phả i đá nh giá  đú ng thự c lự c và  vậ n dụ ng tố t nhữ ng 
lợ i thế  hiệ n có  củ a doanh nghiệ p. Khi đó, nhữ ng 
thướ c đo truyề n thố ng mà  chủ  yế u là  thông tin tà i 
chí nh trong quá  khứ  đã  trở  nên lạ c hậ u và  không 
cò n phù  hợ p do hoạ t độ ng tạ o ra giá  trị  củ a doanh 
nghiệ p đã  chuyể n từ  sự  phụ  thuộ c và o tà i sả n vậ t 
chấ t, tà i sả n hữ u hì nh sang tà i sả n phi vậ t chấ t, tà i 
sả n vô hì nh [9].

Kể  từ  sau cuộ c khủ ng hoả ng tà i chí nh năm 
2008, thị  trườ ng tà i chí nh Việ t Nam luôn đố i mặ t 
vớ i nhiề u khó  khăn cầ n khắ c phụ c xuấ t phá t từ  cả  
yế u tố  bên ngoà i cũ ng như nộ i tạ i bên trong củ a hệ  
thố ng. Nhiề u chí nh sá ch, chương trì nh hà nh độ ng 
đượ c Chí nh phủ  ban hà nh nhằ m điề u tiế t hệ  thố ng 
ngân hà ng quố c gia phù  hợ p vớ i từ ng thờ i kỳ  song 
yế u tố  cơ bả n và  quan trọ ng nhấ t là  mỗ i ngân hà ng 
cầ n xây dự ng cho mì nh mộ t chiế n lượ c hoạ t độ ng 
phù  hợ p, mề m dẻ o nhưng nhấ t quá n vớ i tì nh hì nh 
hiệ n nay [9]. Để  hì nh thà nh nên chiế n lượ c đó , cá c 
ngân hà ng thương mạ i phả i có  mộ t phương phá p 
đá nh giá  toà n diệ n và  hiệ u quả  thự c trạ ng hoạ t 
độ ng củ a mì nh, trên cả  hai phương diệ n tà i chí nh 

và  phi tà i chí nh.
Kể  từ  đây, yêu cầ u bứ c thiế t đố i vớ i cá c nhà  

quả n lý  là  phả i có  mộ t phương phá p đá nh giá  toà n 
diệ n thà nh quả  hoạ t độ ng củ a doanh nghiệ p, từ  cá c 
chỉ  tiêu tà i chí nh đế n cá c chỉ  tiêu phi tà i chí nh, qua 
đó  xây dự ng thà nh công chiế n lượ c hoạ t độ ng củ a 
doanh nghiệ p.

Mô hình thẻ điểm cân bằng (Balanced 
scorecard - BSC) được giáo sư Robert Kaplan và 
cộng sự giới thiệu vào năm 1992 là một tập hợp 
các thước đo hiệu suất để đánh giá thành quả của tổ 
chức. Mô hình này bắt nguồn từ chiến lược của tổ 
chức được thể hiện thông qua sự cân bằng của bốn 
viễn cảnh tài chính, quy trình nội bộ, khách hàng, 
đào tạo và phát triển. BSC là một phương pháp 
“3 trong 1” gồm hệ thống đo lường hiệu quả hoạt 
động, phương tiện giao tiếp thông tin hiệu quả và 
là một công cụ quản lý chiến lược cho tổ chức [1].

Qua thự c tế  tì m hiể u, tá c giả  nhậ n thấ y BSC 
giú p cho ngân hà ng chuyể n tầ m nhì n và  chiế n 
lượ c thà nh cá c mụ c tiêu và  thướ c đo cụ  thể  từ  đó  
cho phé p việ c đá nh giá  thà nh quả  hoạ t độ ng củ a 
ngân hà ng đượ c thự c hiệ n toà n diệ n. Thà nh tí ch 
hoạ t độ ng củ a từ ng bộ  phậ n sẽ  đượ c nâng cao, 
đồ ng thờ i sự  đo lườ ng thà nh quả  hoạ t độ ng xá c 
đá ng, công bằ ng sẽ  khuyế n khí ch không chỉ  cá c 
bộ  phậ n phá t huy năng lự c, tăng cườ ng sự  hợ p tá c 
mà  ngay cả  cá  nhân từ ng cá n bộ  công nhân viên 
(CBCNV) cũ ng tí ch cự c, ra sứ c đó ng gó p để  hoà n 
thiệ n mụ c tiêu chung củ a ngân hà ng. Do đó, bài 
viết này sẽ nghiên cứu việc sử dụng mô hình BSC 
như là một công cụ để đo lường thành quả hoạt (*) Trường Đại học Kinh tế, Đại học Huế.
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động của Ngân hàng Thương mại Cổ phần Công 
thương chi nhánh (CN) Huế (VietinBank Huế). 
Nghiên cứu đã sử dụng phương pháp phỏ ng vấ n 
thông qua bả ng hỏi để điề u tra về  mứ c độ  hà i lò ng 
củ a khá ch hà ng đố i vớ i dị ch vụ  mà  ngân hà ng 
cung cấ p và  mứ c độ  thỏ a mã n củ a nhân viên đố i 
vớ i công việ c hiệ n tạ i. Mẫ u bả ng hỏ i đượ c thiế t 
kế  theo mô hì nh SERVPERF (đố i vớ i khá ch hà ng) 
và  vậ n dụ ng lý  thuyế t nhu cầ u củ a Maslow và o 
thự c tế  (đố i vớ i nhân viên). 

2. Giới thiệu về BSC
Khá i niệ m “thẻ  điể m cân bằ ng” đượ c giớ i 

thiệ u lầ n đầ u tiên bở i Robert Kaplan và  David 
Norton và o năm 1992 trong tạ p chí  Harvard 
Business số  thá ng 1 và  2. BSC đượ c giả i thí ch như 
là  mộ t hệ  thố ng nhằ m chuyể n tầ m nhì n và  chiế n 
lượ c củ a tổ  chứ c thà nh nhữ ng mụ c tiêu và  thướ c 
đo cụ  thể  thông qua việ c thiế t lậ p mộ t hệ  thố ng để  
đo lườ ng thà nh quả  hoạ t độ ng trong mộ t tổ  chứ c 
trên 4 khí a cạ nh đượ c cân bằ ng, bao gồ m: tà i chí nh, 
khá ch hà ng, cá c quá  trì nh kinh doanh nộ i bộ và  đà o 
tạ o - phá t triể n [3], [4], [5].

Thự c tế  á p dụ ng tạ i cá c công ty như Ngân hà ng 
Metro, National Insurance, Kenyon Stores, BSC 
đã  phá t triể n từ  mộ t hệ  thố ng đo lườ ng đượ c cả i 
tiế n thà nh mộ t hệ  thố ng quả n lý  cố t lõ i. BSC đượ c 
sử  dụ ng như mộ t phương tiệ n để  giú p cá c công ty 
chuyể n hó a và  thự c hiệ n chiế n lượ c. Vớ i nhữ ng cơ 
sở  đá nh giá  ban đầ u, BSC cung cấ p cho nhà  quả n 
lý  bộ  khung tổ  chứ c trung tâm cho cá c quá  trì nh 
điề u hà nh quan trọ ng, từ  việ c đặ t ra mụ c tiêu nhó m 
và  cá  nhân, đền bù , phân phố i nguồ n lự c, dự  toá n 
ngân sá ch, lên kế  hoạ ch cũ ng như phả n hồ i chiế n 
lượ c và  họ c tậ p [2].

Paul R. Niven (2009) [7] và Young (2012) 
[10] chỉ ra sự  cân bằ ng trong 4 khí a cạ nh cấ u thà nh 
thẻ  điể m đượ c thể  hiệ n thông qua: Cân bằ ng giữ a 
mụ c tiêu ngắ n hạ n vớ i mụ c tiêu dà i hạ n; Cân bằ ng 
giữ a đá nh giá  bên ngoà i củ a cổ  đông, khá ch hà ng 
vớ i nhữ ng đá nh giá  nộ i bộ  liên quan đế n quy trì nh 
xử  lý , đổ i mớ i, họ c tậ p và  tăng trưở ng; Cân bằ ng 
giữ a kế t quả  mong muố n đạ t đượ c (tương lai) vớ i 
nhữ ng kế t quả  trong quá  khứ ; Cân bằ ng giữ a nhữ ng 
đá nh giá  khá ch quan vớ i nhữ ng đá nh giá  chủ  quan.

Hình 1. Mô hình BSC của Robert S. Kaplan (1996)

Viễn cảnh tài chính (finance perspective): 
BSC giữ  lạ i khí a cạ nh tà i chí nh vì  nhữ ng thướ c 
đo tà i chí nh luôn có  giá  trị  trong việ c tó m lượ c 
nhữ ng kế t quả kinh tế  có  thể  đo lườ ng dễ  dà ng 
củ a nhữ ng hoạ t độ ng đã  đượ c thự c hiệ n. Nhữ ng 
thướ c đo hiệ u quả  hoạ t độ ng tà i chí nh cho thấ y 
liệ u chiế n lượ c, việ c triể n khai và  thự c thi chiế n 
lượ c củ a mộ t công ty có  đó ng gó p và o việ c cả i 

thiệ n lợ i nhuậ n hay không. Nhữ ng mụ c tiêu 
tà i chí nh nhì n chung thườ ng liên quan đế n khả  
năng sinh lợ i, chú ng đượ c đo bằ ng thu nhậ p từ  
hoạ t độ ng, lợ i nhuậ n vố n sử  dụ ng hay gầ n đây 
hơn là  giá  trị  kinh tế  gia tăng. Nhữ ng mụ c tiêu 
tà i chí nh khá c có  thể  là  việ c tăng trưở ng doanh 
thu nhanh chó ng hay sự  phá t triể n củ a dò ng tiề n 
mặ t [5], [7]. 
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Viễn cảnh khách  hàng  ( cus tomer 
perspective): Kaplan & Norton (2007) [5] và Paul 
Niven (2006) [7] chỉ ra rằng trong khí a cạ nh khá ch 
hà ng, cá c công ty nhậ n diệ n rõ  khá ch hà ng và  phân 
khú c thị  trườ ng mà  họ  đã  lự a chọ n để  cạ nh tranh. 
Nhữ ng phân khú c nà y đạ i diệ n cho cá c nguồ n lự c 
sẽ  cung cấ p thà nh phầ n doanh thu trong cá c mụ c 
tiêu tà i chí nh củ a công ty. Khí a cạ nh khá ch hà ng 
cho phé p cá c công ty liên kế t cá c thướ c đo kế t quả  
khá ch hà ng chí nh củ a họ  - sự  hà i lò ng, lò ng trung 
thà nh, khả  năng giữ  chân khá ch hà ng...

Viễn cảnh quy trình nội bộ (internal process 
perspective): Trong thẻ điểm cân bằng, cá c mụ c 
tiêu và  cá c thướ c đo cho khí a cạ nh quá  trì nh kinh 
doanh nộ i bộ đượ c xuấ t phá t từ  nhữ ng chiế n lượ c 
rõ  rà ng để  đá p ứ ng kỳ  vọ ng củ a cổ  đông và  khá ch 
hà ng mụ c tiêu. Quá  trì nh tuầ n tự  từ  trên xuố ng 
nà y thườ ng sẽ  hoà n toà n bộ c lộ  cá c quy trì nh kinh 
doanh mớ i mà  ở  đó  mộ t tổ  chứ c phả i thể  hiệ n đượ c 
sự  vượ t trộ i củ a mì nh [4]. Mô hì nh nà y bao gồ m 
3 quá  trì nh kinh doanh chí nh: đổ i mớ i, hoạ t độ ng, 
dị ch vụ  sau bá n hà ng.

Viễn cảnh đào tạo và phát triển nhân viên 
(learning and growth perspective): BSC nhấ n 
mạ nh tầ m quan trọ ng củ a việ c đầ u tư cho tương lai 
và  không chỉ  trong nhữ ng lĩ nh vự c đầ u tư truyền 
thố ng như trang thiế t bị  mớ i, nghiên cứ u phá t triể n 
sả n phẩ m mớ i. Đầ u tư cho trang thiế t bị  và  nghiên 
cứ u phá t triể n đương nhiên quan trọ ng, nhưng như 
vậ y chưa hoà n toà n đủ  [8]. Cá c tổ  chứ c cũ ng cầ n 
phả i đầ u tư và o cơ sở  hạ  tầ ng củ a họ  - con ngườ i, 
hệ  thố ng quả n lý , cá c quy trì nh - nế u muố n đạ t đượ c 
nhữ ng mụ c tiêu tăng trưở ng dà i hạ n về  tổ  chứ c.

Khi xây dự ng BSC trong cá c tổ  chứ c cung 
cấ p dị ch vụ  và  sả n xuấ t trong nhiề u lĩ nh vự c khá c 
nhau, khí a cạ nh họ c tậ p và  tăng trưở ng bao gồ m 3 
thà nh phầ n chủ  yế u sau đây: năng lự c nhân viên, 
năng lự c củ a hệ  thố ng thông tin, độ ng lự c phấ n đấ u, 
giao trá ch nhiệ m, khả  năng liên kế t.

3. Hạ n chế  củ a phương phá p đá nh giá  
thà nh quả  tà i chí nh

Thứ  nhấ t, Các hoạ t độ ng tạ o ra giá  trị  củ a tổ  
chứ c ngà y nay không cò n gắ n vớ i tà i sả n cố  đị nh 
hữ u hì nh củ a doanh nghiệ p. Thay và o đó , việc gia 
tăng giá trị tài sản vô hình sẽ quyết định thành 
công hay thất bại của doanh nghiệp [7, tr. 22]. Cá c 
thướ c đo tà i chí nh truyề n thố ng đượ c thiế t kế  để  

so sá nh vớ i nhữ ng giai đoạ n trướ c đó  dự a trên cá c 
tiêu chuẩ n nộ i bộ  về  hiệ u suấ t. Cá c thướ c đo nà y 
không hỗ  trợ  nhiề u trong việ c cung cấ p nhữ ng đị nh 
hướ ng sớ m về  khá ch hà ng, chấ t lượ ng, cá c vấ n đề  
về  nhân viên hoặ c cơ hộ i [5], [10].

Thứ  hai, cá c thướ c đo tà i chí nh cung cấ p gó c 
nhì n tuyệ t vờ i về  nhữ ng sự  kiệ n và  kế t quả  trong quá  
khứ  củ a tổ  chứ c. Chú ng thể  hiệ n việ c tó m tắ t mộ t 
cá ch rõ  rà ng, mạ ch lạ c và  sú c tí ch cá c hoạ t độ ng 
củ a doanh nghiệ p trong nhữ ng giai đoạ n trướ c. Tuy 
nhiên gó c nhì n tà i chí nh chi tiế t nà y không có  giá  
trị  dự  bá o cho tương lai.

Thứ  ba, các bá o cá o tà i chí nh trong cá c tổ  chứ c 
thườ ng đượ c chuẩ n bị  theo phạ m vi chứ c năng: số  
liệ u củ a đơn vị  kinh doanh đượ c tổ ng hợ p từ  cá c 
bá o cá o củ a từ ng phò ng ban và  cuố i cù ng sẽ  đượ c 
thu thậ p lạ i thà nh mộ t phầ n củ a bứ c tranh tổ  chứ c 
tổ ng thể . Phương phá p nà y không cò n phù  hợ p vớ i 
cá c tổ  chứ c ngà y nay, nơi có  rấ t nhiề u công việ c 
mang tí nh chứ c năng ché o [7, tr. 24].

Thứ  tư, nhiề u chương trì nh thay đổ i đã  đề  cao 
cá c biệ n phá p cắ t giả m chi phí  có  thể  tạ o ra tá c 
độ ng tí ch cự c đố i vớ i bá o cá o tà i chí nh ngắ n hạ n 
củ a tổ  chứ c. Tuy nhiên, nhữ ng nỗ  lự c cắ t giả m chi 
phí  nà y lạ i thườ ng tậ p trung và o cá c hoạ t độ ng tạ o 
ra giá  trị  lâu dà i cho tổ  chứ c, chẳ ng hạ n như vấ n đề  
nghiên cứ u và  phá t triể n, phá t triể n hiệ p hộ i và  quả n 
lý  quan hệ  khá ch hà ng. Sự  tậ p trung và o nhữ ng lợ i 
í ch ngắ n hạ n bằ ng chi phí  từ  việ c tạ o ra giá  trị  dà i 
hạ n nà y có  thể  dẫ n đế n việ c sử  dụ ng lã ng phí  cá c 
nguồ n lự c củ a tổ  chứ c.

Thứ  năm, thông tin trong các báo cáo tài chính 
của công ty đượ c tổ ng hợ p theo từ ng cấ p độ  cho 
đế n khi gầ n như không thể  nhậ n ra đượ c nữ a và  trở  
nên vô dụ ng trong việ c ra quyế t đị nh củ a hầ u hế t 
cá c nhà  quả n lý  và  cá c nhân viên [7].

4. Đề xuất vậ n dụ ng BSC trong đá nh giá  
thà nh quả  hoạ t độ ng tạ i VietinBank Huế

4.1. Khí a cạ nh tà i chí nh
Để triển khai thực hiện BSC tại VietinBank 

Huế  cần xác định các chỉ tiêu kế hoạch hằng năm 
và vạch ra một số giải pháp thực hiện mục tiêu đã 
được cụ thể hóa từ tầm nhìn cho phương diện này. 
Dựa vào thực trạng hoạt động, các nguồn lực tiềm 
năng cũng như chiến lược phát triển của VietinBank 
Huế đến năm 2020, nhóm tác giả đề xuất ngân hàng 
thực hiện một số mục tiêu và hành động:



43

TRÖÔØNG ÑAÏI HOÏC ÑOÀNG THAÙP Taïp chí Khoa hoïc soá 27 (08-2017)

Bả ng 1. Bả ng triể n khai chiế n lượ c củ a VietinBank Huế  về  khí a cạ nh tà i chí nh

Mụ c tiêu Thướ c đo Hà nh độ ng thự c hiệ n

Gia tăng 
lợ i nhuậ n

Thu nhậ p

Xây dự ng bả ng giá  dị ch vụ  phù  hợ p. CN cầ n linh hoạ t trong việ c đị nh giá  phí  cá c 
hoạ t độ ng giao dị ch củ a khá ch hà ng. CN có  thể  á p dụ ng mứ c giá  phí  ưu đã i đố i 
vớ i khá ch hà ng lâu năm, khá ch hà ng có  số  lượ t sử  dụ ng dị ch vụ  nhiề u, gia tăng 
ưu đã i đố i vớ i khá ch hà ng lầ n đầ u giao dị ch. 

Chi phí

Tiế t kiệ m chi phí  hoạ t độ ng tạ i CN. Tuy nhiên cầ n cân nhắ c gia tăng cá c khoả n 
chi phí  như chi phí  tuyên truyền, các chương trình khuyến mãi, tặng quà đối với 
khách hàng tiền gửi, nhận tiền kiều hối… trong trườ ng hợ p cá c hoạ t độ ng nà y 
giú p nâng cao nguồ n thu

Mở  rộ ng quy 
mô hoạ t độ ng

Tì nh hì nh huy 
độ ng vố n

Đẩy mạnh huy động tiền gửi dân cư, tiền gửi doanh nghiệp, đặc biệt các nguồn có 
khả năng tăng trưởng ổn định, lâu dài. Tích cực tìm kiếm khách hàng mới, khách 
hàng tiềm năng trên địa bàn, phát huy lợi thế mạng lưới các phòng giao dịch tại 
thành phố Huế và tại các huyện. CBCNV ngoà i vậ n dụ ng cá c mố i quan hệ  nhằ m 
tì m kiế m khá ch hà ng mớ i, cầ n thông qua cá c phương thứ c liên kế t bằ ng cá c chương 
trì nh là m thẻ  miễ n phí , lậ p tà i khoả n thanh toá n… vớ i cá c tổ  chứ c, đơn vị  và  cơ 
sở  trên đị a bà n.

Dư nợ  tí n dụ ng

Tăng doanh thu bằng cách luôn mở thêm những dịch vụ đáp ứng nhu cầu xã hội 
ở từng thời kỳ. Giữ  chân khá ch hà ng cũ  bằ ng cá c chương trì nh khuyế n mã i, bố c 
thăm trú ng thưở ng, giao dị ch giờ  và ng… Đồ ng thờ i, tăng cườ ng thu hú t khá ch 
hà ng mớ i thông qua cá c chiế n dị ch quả ng cá o, tà i trợ  cá c hoạ t độ ng xã  hộ i. Nâng 
cao năng lực cán bộ, nâng cao chất lượng thẩm định, xử lý món vay, giảm bớt thủ 
tục, tạo điều kiện thuận lợi cho khách hàng vay vốn.

Giả m thiể u 
rủ i ro tí n dụ ng 
xuố ng mứ c 
thấ p nhấ t

Nợ  quá  hạ n
Thườ ng xuyên theo dõ i cá c khoả n vay nhằ m xử  lý  kị p thờ i cá c trườ ng hợ p sử  dụ ng 
vố n vay sai mụ c đí ch và  quá  hạ n. Khi khách hàng có dấu hiệu phát sinh nợ xấu, 
phải tìm hiểu nguyên nhân để có giải pháp thích hợp.

Tỷ  lệ  nợ  xấ u

Nâng cao chấ t lượ ng thẩ m đị nh tí n dụ ng, từ  đó  giả m thiể u cá c hợ p đồ ng tí n dụ ng 
đem lạ i nhiề u rủ i ro cho CN. Cá n bộ  tí n dụ ng cầ n đặ c biệ t lưu ý  đế n công tá c thẩm 
định tư cách của khách hàng vì điều này có ảnh hưởng rất lớn đến thiện chí hoàn 
trả tiền vay của khách hàng. Cần phải xây dựng hệ thống thẩm định nợ xấu để thúc 
đẩy nhanh việc xử lý nợ tồn đọng tại. 

Tăng giá  trị  
trên từ ng khá ch 
hà ng hiệ n có 

Tỷ lệ phần trăm 
tăng trưở ng 
doanh thu 
trên từ ng  
khá ch hà ng

CN cầ n có  chiế n lượ c marketing phù  hợ p, chú  trọ ng khắ c họ a “điể m khá c biệ t cố t 
lõ i” củ a VietinBank so vớ i cá c ngân hà ng khá c trong nước. Và cuối cùng là chiến 
lược dựa trên khách hàng; dựa trên những giá trị mình mong muốn chuyển đến 
cho khách hàng làm gia tăng giá trị trên từng khách hàng

Nâng cao giá  trị  
trên từ ng khá ch 
hà ng mớ i

Tổ ng doanh 
thu cho nhó m 
khá ch hà ng mớ i

Thâm nhậ p và o phân khú c thị  trườ ng mớ i. Đố i tượ ng khá ch hà ng chủ  chố t hiệ n nay 
củ a CN là  cá c doanh nghiệ p thuộ c Khu công nghiệ p Phú  Bà i, cá c doanh nghiệ p 
thương mạ i dị ch vụ  trên đị a bà n tỉ nh Thừa Thiên Huế . Đây là  nhó m khá ch hà ng 
có  khố i lượ ng giao dị ch lớ n, chiế m tỷ  trọ ng cao trong cơ cấ u cho vay củ a ngân 
hà ng. Bên cạ nh đó , để  gia tăng doanh thu hoạ t độ ng cho ngân hà ng, CN cũ ng 
cầ n chuyể n hướ ng sang đố i tượ ng khá ch hà ng cá  nhân, khá ch hà ng là  cá c doanh 
nhiệ p vừ a và  nhỏ , hộ  kinh doanh cá  thể  có  hoạ t độ ng kinh doanh tố t, tì nh hì nh tà i 
chí nh là nh mạ nh. 

4.2. Khí a cạ nh khá ch hà ng
Trong khi tà i chí nh là  khí a cạ nh đượ c thể  hiệ n 

rõ  rà ng trong đị nh hướ ng hoạ t độ ng củ a VietinBank 

Huế thì  khá ch hà ng lạ i là  khí a cạ nh đem lạ i chí nh 
doanh số , lợ i nhuậ n cho ngân hà ng.



44

TRÖÔØNG ÑAÏI HOÏC ÑOÀNG THAÙP Taïp chí Khoa hoïc soá 27 (08-2017)

Bả ng 2. Bả ng triể n khai chiế n lượ c củ a VietinkBank Huế về  khí a cạ nh khá ch hà ng

Mụ c tiêu Thướ c đo Hà nh độ ng thự c hiệ n

Mở  rộ ng 
thị  phầ n

Số  lượ ng khá ch hà ng mớ i CN mở  rộ ng thị  phầ n qua liên kế t vớ i cá c phòng giao dịch trên đị a bà n 
tỉ nh. Ngoà i ra, CN có  thể  mở  rộ ng thị  phầ n thông qua hợ p tá c vớ i cá c 
trườ ng đạ i họ c, cao đẳ ng, cá c tổ  chứ c, doanh nghiệ p trên đị a bà n Thừa 
Thiên Huế  trong việ c cung cấ p cá c dị ch vụ  ATM, tiề n gử i tiế t kiệ m…Thị  phầ n

Tăng sự  
thỏ a mã n củ a 
khá ch hà ng

Tỷ  lệ  phầ n trăm khá ch 
hà ng cũ  duy trì Luôn duy trì mối quan hệ tốt với khách hàng, cá n bộ  tí n dụ ng thường 

xuyên liên hệ, thăm hỏi nghiên cứu nhu cầu, tặng quà lưu niệm cho 
khách hàng trong các dịp lễ, tết, nếu có vấn đề phát sinh thì công ty luôn 
xử lý theo châm ngôn khách hàng là thượng đế để giữ chân khách hàng.

Tỷ  lệ  doanh thu và  lợ i 
nhuậ n củ a khá ch hà ng cũ  
trên tổ ng doanh thu và           
lợ i nhuậ n
Thờ i gian trung bì nh để  
cung cấ p sả n phẩ m tớ i 
khá ch hà ng

Quy đị nh thờ i gian cụ  thể  để  thự c hiệ n giao dị ch vớ i khá ch hà ng. Có  
chế  độ  theo dõ i, giá m sá t thờ i gian là m việ c củ a nhân viên nhằ m trá nh 
tì nh trạ ng thờ i gian chế t giữ a cá c lầ n giao dị ch.

Kế t quả  khả o sá t mứ c độ  
hà i lò ng củ a khá ch hà ng

Tăng cườ ng cá c dị ch vụ  chăm só c khá ch hà ng, giả i đá p thắ c mắ c, khiế u 
nạ i củ a khá ch hà ng mộ t cá ch tậ n tì nh, chu đá o. Nâng cao chấ t lượ ng hệ  
thố ng ATM, thẻ  POS tạ i cá c điể m giao dị ch
Thuê tổ  chứ c chuyên môn tiế n hà nh khả o sá t mứ c độ  hà i lò ng củ a khá ch 
hà ng nhằ m có  đá nh giá  đú ng đắ n và  chấ t lượ ng.

Tăng cườ ng  
thu hú t khá ch 
hà ng mớ i

Tỷ  lệ  phầ n trăm doanh thu 
từ  khá ch hà ng mớ i trên 
tổ ng doanh thu Có chiến lược marketing về phí  dị ch vụ , chất lượng dịch vụ để thu hút 

khách hàng vì tính cạnh tranh ngày càng tăng trong môi trường hoạt 
động kinh doanh.Tỷ  lệ  phầ n trăm khá ch 

hà ng mớ i trên tổ ng số  
khá ch hà ng

4.3. Khí a cạ nh quá  trì nh kinh doanh nộ i bộ
Để  đá p ứ ng yêu cầ u cũ ng như cung cấ p dị ch 

vụ  tố t nhấ t cho khá ch hà ng, CBCNV cầ n đả m bả o 

thự c hiệ n nghiêm tú c và  đầ y đủ  cá c quy đị nh hoạ t 
độ ng tạ i CN. Khí a cạ nh quy trì nh kinh doanh nộ i 
tạ i là  nề n tả ng thự c hiệ n cá c mụ c tiêu củ a khí a cạ nh 
khá ch hà ng. 

Bả ng 3. Bả ng triể n khai chiế n lượ c củ a VietinBank Huế về  khí a cạ nh quá  trì nh kinh doanh nộ i bộ
Mụ c tiêu Thướ c đo Hà nh độ ng thự c hiệ n

Thự c hiệ n 
đú ng quy đị nh 
hoạ t độ ng

Tỷ  lệ  CBCNV không tuân 
thủ  cá c quy đị nh

Xây dự ng và  hoà n thiệ n cá c quy đị nh về  mọ i hoạ t độ ng củ a CN. Có  
cơ chế  giá m sá t, kiể m tra công tá c củ a CBCNV. Có  chương trì nh khen 
thưở ng CBCNV hoà n thà nh xuấ t sắ c nhiệ m vụ  cũ ng như xử  lý  cá c 
trườ ng hợ p vi phạ m quy đị nh.

Cả i tiế n 
chấ t lượ ng 
dị ch vụ  và  
tăng năng suấ t

Số  lượ ng giao dị ch đượ c 
cả i tiế n

Khuyế n khí ch nhân viên không ngừ ng sá ng tạ o, có  chế  độ  khen thưở ng, 
đề  bạ t đố i vớ i cá c nhân viên có  giả i phá p cả i tiế n tố t nhằ m nâng cao 
năng suấ t, chấ t lượ ng dị ch vụ  tạ i CN. Xây dự ng cá c chương trì nh thi 
đua giữ a CBCCNV, giữ a cá c phò ng ban nhằ m tạ o bầ u không khí  sôi 
nổ i, hà o hứ ng trong công việ c.

Năng suấ t củ a từ ng bộ  
phậ n và  từ ng nhân viên

Phá t triể n dị ch 
vụ  mớ i

Số  lượ ng dị ch vụ  mớ i 
đượ c khá ch hà ng chấ p 
nhậ n

Lắ ng nghe ý  kiế n củ a khá ch hà ng, phân tí ch nguyên nhân củ a cá c đá nh 
giá  về  mứ c độ  hà i lò ng củ a khá ch hà ng trong kế t quả  điề u tra ở  khí a cạ nh 
khá ch hà ng. Từ  đó  tì m ra cá c giả i phá p nhằ m hoà n thiệ n dị ch vụ , phá t 
triể n sả n phẩ m mớ i để  không ngừ ng thỏ a mã n nhu cầ u củ a khá ch hà ng.

Xây dự ng 
thà nh công văn 
hó a ngân hà ng 
cho CBCNV

Số  lượ ng nhân viên thể  
hiệ n đượ c văn hó a ngân 
hà ng

Xây dự ng văn hó a ngân hà ng tạ i CN, có  chí nh sá ch khuyế n khí ch nhân 
viên thự c hiệ n.
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4.4. Khí a cạ nh họ c tậ p và  tăng trưở ng
Nhân viên là  trung tâm củ a mọ i hoạ t độ ng 

ngân hà ng. Cá c quy trì nh nộ i bộ  có  tuân thủ  hay 
không đượ c quyế t đị nh bở i hoạ t độ ng củ a CBCNV 

dướ i sự  hỗ  trợ  củ a hệ  thố ng thông tin. Đầ u tư để  
nâng cao năng lự c nhân viên cung cấp một nền 
tảng cho quá trình nghiên cứu và cải tiến liên tục, 
điều kiện tiên quyết cho sự phát triển thật sự trong 
tương lai của CN.

Bả ng 4. Bả ng triể n khai chiế n lượ c củ a VietinBank Huế về  khí a cạ nh họ c tậ p và  tăng trưở ng
Mụ c tiêu  Thướ c đo Hà nh độ ng thự c hiệ n

Nâng cao mứ c 
độ  hà i lò ng củ a 
nhân viên đố i 
vớ i công việ c

Mứ c độ  hà i lò ng củ a nhân 
viên qua khả o sá t

Có  cơ chế  khen thưở ng, đề  bạ t, tuyể n dụ ng công bằ ng, minh bạ ch. 
CN nên khuyế n khí ch nhân viên đề  xuấ t ý  kiế n, nguyệ n vọ ng củ a 
mì nh trong cá c cuộ c giao lưu trự c tiế p vớ i lã nh đạ o ngân hà ng. Tiế n 
hà nh khả o sá t đị nh kỳ  mứ c độ  hà i lò ng củ a nhân viên đố i vớ i công 
việ c từ  đó  phân tí ch nguyên nhân và  tì m ra giả i phá p nhằ m nâng 
cao lò ng trung thà nh củ a nhân viên.

Giữ  chân 
nhân viên Số  vò ng quay củ a nhân viên Có  chí nh sá ch ưu đã i đố i vớ i CBCNV là m việ c lâu năm, có  nhiề u 

kinh nghiệ m và  đó ng gó p quan trọ ng và o hoạ t độ ng củ a CN.

Thu hú t 
nguồ n nhân lự c 
mớ i có  chấ t 
lượ ng cao

Tỷ  lệ  ứ ng viên đạ t yêu cầ u
Chú  trọ ng xây dự ng chương trì nh thu hú t nhân sự , đặ c biệ t là  nhân 
sự  có  trì nh độ  cao, nhiề u kinh nghiệ m hoạ t độ ng tà i chí nh đố i vớ i 
cá c lĩ nh vự c khá c nhau. Thiế t lậ p cá c mố i quan hệ  thườ ng xuyên 
vớ i cá c chuyên gia tư vấ n nhằ m giả i quyế t cá c vấ n đề  nằ m ngoà i 
tầ m hiể u biế t củ a nhân viên CN.

Chỉ  số  hiệ u quả  cá c nguồ n 
tuyể n dụ ng

Tăng năng suấ t 
và  phá t triể n  
kỹ  năng cho 
nhân viên

Hiệ u quả  hoạ t độ ng củ a                
nhân viên Có  chí nh sá ch đà o tạ o, phá t triể n nguồ n nhân lự c hiệ n có . Thự c hiệ n 

cá c chương trì nh thi đua lậ p thà nh tí ch, phá t huy khả  năng sá ng tạ o 
củ a nhân viên. Có  chế  độ  ưu đã i đố i vớ i nhân viên có  thà nh tí ch 
cao trong công việ c.

Trì nh độ  họ c vấ n củ a             
nhân viên
Chi phí  đà o tạ o trên mỗ i  
nhân viên

Phá t triể n hệ  
thố ng thông tin

Tỷ  lệ  phầ n trăm cá c hoạ t 
độ ng củ a quá  trì nh đà o tạ o có  
thông tin phả n hồ i trự c tuyế n

Đầ u tư đổ i mớ i trang thiế t bị , nâng cấ p phầ n mề m quả n lý  hiệ n đạ i. 
Đào tạo nhân viên có  khả  năng thao tá c, vậ n hà nh và  sử  dụ ng thà nh 
thạ o hệ  thố ng mớ i trong hoạ t độ ng.

Các mục t iêu t rong 
phương diện đào tạo nhân sự 
ảnh hưởng lớn đến các mục 
tiêu trong phương diện quy 
trình hoạt động nội bộ, mà các 
mục tiêu trong hoạt động nội 
bộ lại giúp cho việc đạt được 
các mục tiêu của phương 
diện khách hàng. Mục tiêu về 
phương diện khách hàng đạt 
được sẽ giúp doanh nghiệp 
đạt được mục tiêu trong 
phương diện tài chính và đến 
lượt mình phương diện tài 
chính lại hỗ trợ cho việc thực 
hiện quá trình học hỏi và phát 
triển trong việc cấp kinh phí. 
Cứ như vậy, các mục tiêu của bốn khía cạnh gắn 
kết chặt chẽ với nhau trong mối quan hệ nhân quả.

M
của
ức độ hài lòng

nhân viên
Giữ chân
nhân viên

Nguồn nhân lực mới
Năng suất và kỹ năng

nhân viên

Hệ thống
thông tin

Quy định hoạt động Chất lượng dịch vụ và năng suất lao động
Dịch vụ

mới
Văn hóa ngân hàng

Gia tăng
lợi nhuận Mở rộng quy mô Giảm thiểu rủi ro Giá trị khách hàng hiện có Giá trị khách hàng mới

Học tập
và tăng
trưởng

Quá
trình
kinh

doanh
nội tại

Khách
hàng

Tài
chính

Mở rộng thị phần Thỏa mãn khách hàng Khách hàng mới

Sơ đồ  1. Liên kế t cá c mụ c tiêu củ a 4 khí a cạ nh củ a 
BSC tạ i Vietinbank Huế
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5. Kết luận
Đố i vớ i ViettinBank Huế, quá  trì nh á p dụ ng 

BSC vẫ n đang đượ c thử  nghiệ m và  triể n khai. Do 
đó , để  quá  trì nh nà y đượ c diễ n ra thuậ n lợ i, CN 
cầ n đà o tạ o nguồ n nhân lự c có  chấ t lượ ng và  hiể u 
biế t về  việ c tự  xây dự ng mộ t thẻ  điể m cho cá  nhân. 
Hiệ n nay, CN đang dự  đị nh á p dụ ng đá nh giá  mứ c 
lương, khen thưở ng thông qua thẻ  điể m củ a mỗ i 

nhân viên. Phương phá p nà y chỉ  thậ t sự  có  hiệ u quả  
khi có  mộ t cơ chế  đá nh giá  khá ch quan và  hiệ u quả  
hoạ t độ ng củ a nhân viên thông qua thẻ  điể m. Vì  
thẻ  điể m đượ c mỗ i cá  nhân trự c tiế p lậ p thông qua 
cá c mụ c tiêu củ a cấ p trên phân xuố ng, trong đó  bao 
gồ m cả  nhữ ng mụ c tiêu tà i chí nh và  phi tà i chí nh. 
Do đó , đố i vớ i cá c mụ c tiêu phi tà i chí nh, CN cầ n 
có  mộ t cơ chế  kiể m tra nhằ m đá nh giá  tí nh đú ng 
đắ n củ a việ c thự c hiệ n cá c mụ c tiêu đó ./.
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APPLYING THE BALANCED SCORECARD TO ASSESS THE BANKING EFFICIENCY
 AT HUE - BRANCH VIETINBANK

Summary
The research recommends appying the balanced scorecard to assess the banking efficiency 

Hue - branch VietinBank. The assessment includes four aspects: fi nance, customer, internal procedure, 
training and growth. To apply this model, the article proposes objectives, measures, and practices for 
each of the four aspects. Moreover, the four aspects should be closely linked regarding their objectives 
because they are interdependent.
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