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Tém tit

Nghién ciru nay dé xudt viéc vmg dung thé diém can bang vao do lwong thanh qua hoat déng Ngdn
hang VietinBank chi nhanh Hué. Viéc danh gia nay duwoc thuwe hién trén bon khia canh: tai chinh, khdach
hang, quy trinh ngi bg, dao tao va phat trién nhan vién. Pé dp dung dwegc mé hinh nay, nghlen clru dé
xudt cde muc tiéu, xdy dung cdc thuée do va dea ra dLrO’c cac hanh dong thuee hién cu thé doi voi tu’ng
khia canh. Dong thoi, cde muc tiéu ciia bon khia canh can phai duoc gan két chdt ché véi nhau vi két
qud cia muc tiéu nay sé anh hudng lén dén cdc muc tiéu con lai.

Tir khod: Thé diém cin bang, do lwong thanh qua hoat dong, VietinBank chi nhanh Hué.

1. Pit van dé

Tir 1au hé thong danh gia va quan tri tai san
hitu hinh d3 dan hoan thién va phat huy vai tro
cua minh trong viéc dinh hudng chién lugc hoat
dong cua doanh nghiép. Tuy nhién, khi ma xu thé
héi nhap trd thanh xu thé chinh trong sy van dong
cua tai chinh thé gioi, viéc canh tranh gilta cac
doanh nghiép vdi nhau cang doi hoéi nha quan tri
phai danh gia dang thuc lyc va van dung t6t nhiing
loi thé hién c6 cua doanh nghiép. Khi d6, nhiing
thudc do truyén théng ma chu yéu 1a thong tin tai
chinh trong qua khtr da tré nén lac hau va khong
con phu hop do hoat dong tao ra gia tri ciia doanh
nghlep da chuyén tir sy phu thudc vao tai san vat
chit, tai san hiru hinh sang tai san phi vat chat, tai
san vo hinh [9].

Ké tir sau cudc khing hoang tai chinh nam
2008, thi truong tai chinh Viét Nam luon ddi mat
v6i nhiéu kho khan can khic phuc xuat phat tir ca
yéu t6 bén ngoai ciing nhu ndi tai bén trong ciia hé
thong. Nhiéu chinh sich, chuong trinh hanh dong
dugc Chinh phu ban hanh nham diéu tiét hé thong
ngéan hang quoc gia phu hop véi ting t thoi ky song
yéu t6 co ban va quan trong nhat 1a mdi ngan hang
can xay dung cho minh mot chién luoc hoat dong
pht hop, mém déo nhung nhét quan véi tinh hinh
hién nay [9]. D& hinh thanh nén chién luoc d6, cac
ngan hang thuong mai phai c6 mot phuong phap
danh gid toan di¢n va hi¢u qua thyuc trang hoat
dong cua minh, trén ca hai phuong di¢n tai chinh

® Truong Pai hoc Kinh té€, Pai hoc Hué.

40

va phi tai chinh.

Ké tir day, yéu cau burc thiét dbi voi cac nha
quan 1y 1a phai c6 mot phuong phap danh gia toan
dién thanh qua hoat déng ctia doanh nghiép, tir cac
chi tiéu tai chinh dén céc chi tiéu phi tai chinh, qua
d6 xay dung thanh cong chién luoc hoat dong cia
doanh nghiép.

Mé hinh thé diém can bang (Balanced
scorecard - BSC) dugc gido su Robert Kaplan va
cOng sy gidi thiéu vao nam 1992 1a mot tap hop
cac thudce do hiéu suat dé danh gia thanh qua ctia to
chirc. M6 hinh nay bat nguon tir chién lugc cia to
chitrc dugc thé hién thong qua sy can béng ctia bbn
vién canh tai chinh, quy trinh noi bo, khach hang,
dao tao va phat trién. BSC 1a mot phwong phap
“3 trong 1” gdm hé théng do luong hidu qua hoat
dong, phuong tién giao tiép thong tin hidu qua va
12 mot cong cy quan 1y chién luge cho t6 chirc [1].

Qua thyec té tim hiéu, tac gia nhan théy BSC
giup cho ngin hang chuyén tim nhin va chién
luoc thanh cac muc tiéu va thudce do cu thé tir do
cho phép viéc danh gid thanh qua hoat dong cua
ngan hang dugc thyc hién toan dién. Thanh tich
hoat dong cua tung bd phan s€ dugc nang cao,
ddng thoi su do luong thanh qua hoat dong xac
dang, cong bang s& khuyén khich khong chi cac
bo phan phat huy nang lyc, taing cuong su hop tac
ma ngay ca cd nhan ting can bg cong nhan vién
(CBCNYV) ciing tich cuc, ra strc dong gop dé hoan
thién muc ti€u chung ctia ngan hang. Do do, bai
viét ndy s& nghién ciru viéc str dung mo hinh BSC
nhu 1a mot cong cu dé do luong thanh qua hoat
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dong ctiia Ngan hang Thuong mai C6 phan Cong
thuong chi nhanh (CN) Hué (VietinBank Hué)
Nghién ctru da st dung phuong phap phong van
thong qua bang hoi dé diéu tra vé mirc d6 hai long
ctia khach hang d6i voi dich vu ma ngan hang
cung cép va mirc d6 thoa mén cua nhan vién d6i
voi cong viéce hién tai. Mau bang héi duoc thiét
ké theo m6 hinh SERVPERF (dbi voi khach hang)
va van dung 1y thuyét nhu cau ctia Maslow vao
thue t& (ddi v6i nhan vién).

2. Giéi thiéu vé BSC

Khai niém “thé diém cén bang” duoc gidi
thiéu 1an dau tién boi Robert Kaplan va David
Norton vao nam 1992 trong tap chi Harvard
Business s6 thang 1 va 2. BSC dugc giai thich nhur
la mét hé théng nham chuyén tam nhin va chién
luoc cua t6 chire thanh nhitng muc tiéu va thudc
do cu thé thong qua viéc thiét 1ap mot h¢ théng dé
do luong thanh qua hoat dong trong mét to chirc
trén 4 khia canh dugc can béng, bao gém: tai chinh,
khach hang, cac qua trinh kinh doanh ndi b va dao
tao - phat trién [3], [4], [5].

Thuec té 4p dung tai cac cong ty nhu Ngan hang
Metro, National Insurance, Kenyon Stores, BSC
da phat trién tir mot hé thdng do ludng dugc cai
tién thanh mot hé thong quan 1y ¢t 16i. BSC duoc
sir dung nhu mot phwong tién dé gitp cac cong ty
chuyén hoéa va thyuc hién chién luge. Vi nhiing co
s& danh gia ban dau, BSC cung cép cho nha quan
1y bo khung t6 chirc trung tim cho cac qua trinh
diéu hanh quan trong, tr vi¢c dat ra muc ti€éu nhom
va ca nhan, dén bu, phan phéi nguf)n luc, du toan
ngan sach, 1én ké hoach ciing nhu phan hdi chién
lugc va hoc tap [2].

Paul R. Niven (2009) [7] va Young (2012)
[10] chi ra su can bang trong 4 khia canh cdu thanh
thé diém duoc thé hién théng qua: Can bang gitra
muc tiéu ngén han véi1 muc tiéu dai han; Can béng
giita danh gia bén ngoai cia ¢ déng, khach hang
v6i nhitng danh gia ndi bo lién quan dén quy trinh
xtr Iy, d6i méi, hoc tip va ting trudong; Can bang
giita két qua mong mudn dat duoc (twong lai) voi
nhitng két qua trong qua khir; Can bang giira nhiing
danh gia khach quan v6i nhitng danh gid chu quan.

Eiélh&nhcéng TAI CHINH
v& tai chinh, F /s
chiing ta nén /.'e‘? g il :?
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phai déi véi S/E/F/F : trinh kinh doanh /& /& [/ X /&
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Hinh 1. M6 hinh BSC ciia Robert S. Kaplan (1996)

Vién canh tai chinh (finance perspective):
BSC gitr lai khia canh tai chinh vi nhiing thudc
do tai chinh ludn c6 gia tri trong viéc tom lugc
nhirng két qua kinh té c¢6 thé do luong d& dang
cua nhirng hoat dong da dugc thuc hién. Nhitng
thuéc do hiéu qua hoat dong tai chinh cho thay
ligu chién lugc, viéc trién khai va thuc thi chién
lvgc cua mot cong ty c6 dong gdp vao viéc cai

thién lgi nhuan hay khong. Nhitng muc tiéu
tai chinh nhin chung thuong lién quan dén kha
ning sinh loi, chung dugc do bang thu nhép tir
hoat dong, 1oi nhuan vén sir dung hay gan day
hon 1a gi4 tri kinh té gia ting. Nhitng muc tiéu
tai chinh khac c6 thé 1a viéc ting truong doanh
thu nhanh chong hay su phat trién ctia dong tién
mat [5], [7].
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Vién cinh khach hang (customer
perspective): Kaplan & Norton (2007) [5] va Paul
Niven (2006) [7] chi ra rang trong khia canh khach
hang, cac cong ty nhan dién rd khach hang va phan
khuc thi truong ma ho da lya chon dé canh tranh.
Nhitng phan khuc nay dai dién cho cac ngudn luc
s& cung cép thanh phan doanh thu trong cac muc
tiéu tai chinh cua cong ty. Khia canh khach hang
cho phép cac cong ty lién két cac thude do két qua
khéach hang chinh cta ho - sy hai long, long trung
thanh, kha ndng gilr chan khach hang...

Vién canh quy trinh ndi bd (internal process
perspective): Trong thé diém can bang, cic muc
tiéu va cac thudc do cho khia canh qua trinh kinh
doanh ndi bo dugc xudt phét tir nhitng chién luge
1d rang dé dap tng ky vong cua co dong va khach
hang muc ti€u. Qua trinh tuan tu tir trén xuong
nay thuong s€ hoan toan bdc 19 cac quy trinh kinh
doanh méi ma ¢ d6 mot to chirc phai thé hién dugc
sy vuot trdi cia minh [4]. M6 hinh nay bao gém
3 qua trinh kinh doanh chinh: d6i méi, hoat dong,
dich vy sau ban hang.

Vién cianh dao tao va phat trién nhan vién
(learning and growth perspective): BSC nhin
manh tim quan trong cua viéc ddu tu cho tuong lai
va khong chi trong nhitng linh vuc dau tu truyén
thdng nhu trang thiét bi mdi, nghién ctru phat trién
san pham méi. Pau tu cho trang thiét bi va nghién
ctru phat trién duong nhién quan trong, nhung nhur
vay chua hoan toan du [8]. Cac t6 chirc cling can
phai ddu tu vao co sé ha tang ctia ho - con ngudi,
hé théng quan 1y, cac quy trinh - néu mudn dat duoc
nhitng myc tiéu ting truong dai han vé to chuc.

Khi xay dung BSC trong céc to chirc cung
cép dich vu va san xuat trong nhiéu linh vyc khac
nhau, khia canh hoc tap va ting trudng bao gom 3
thanh phan chu yéu sau ddy: nang lyc nhan vién,
nang luc ciia hé théng thong tin, dong luc phan dau,
giao trach nhiém, kha ning lién két.

3. Han ché ciia phwong phap danh gia
thanh qua tai chinh

Thir nhdt, Cac hoat dong tao ra gia tri cua t6
chirc ngay nay khéng con gan vai tai san ¢b dinh
hiru hinh cua doanh nghi¢p. Thay vao do, viéc gia
tang gia tri tai san vo hinh s& quyét dinh thanh
cong hay that bai ctua doanh nghiép [7, tr. 22]. Cac
thudc do tai chinh truyén thong duogc thiét ké dé
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so sanh v&i nhitng giai doan trudc do dua trén céc
tiéu chuan ndi bd vé hiéu suit. Cac thude do nay
khéng hd tro nhiéu trong viéc cung cAp nhitng dinh
hudng sém vé khach hang, chét luong, cac van dé
vé nhan vién hodc co hoi [5], [10].

Thir hai, cac thudc do tai chinh cung cip goc
nhin tuyét voi vé& nhitng su kién va két qua trong qua
khir ctia to chirc. Chiing thé hién viéc tom tit mot
cach ro rang, mach lac va suc tich cac hoat dong
ctua doanh nghiép trong nhitng giai doan trudc. Tuy
nhién goc nhin tai chinh chi tiét nay khong co gia
tri du bao cho tuong lai.

Thit ba, cac bao cao tai chinh trong cac t6 chirc
thuong dugc chuan bi theo pham vi chirc nang: s6
liéu cua don vi kinh doanh dugc téng hop tir cac
bao céo cua tirmg phong ban va cubi cing s& dugc
thu thap lai thanh mét phén ctia bure tranh td chire
tong thé. Phuong phép nay khong con phi hop véi
cac t6 chirc ngdy nay, noi c¢6 rat nhidu cong viéc
mang tinh chtrc nang chéo [7, tr. 24].

Thir ti, nhiéu chwong trinh thay doi da dé cao
cac bién phéap cit giam chi phi c6 thé tao ra tac
dong tich cuc dbi vé6i bao cdo tai chinh ng’fm han
ctia to chtrc. Tuy nhién, nhitng nd lyc cit giam chi
phi nay lai thudng tap trung vao céac hoat dong tao
ra gia tri l1au dai cho td chire, chéng han nhu van dé
nghién ciru va phat trién, phat trién hiép hoi va quan
1y quan h¢ khach hang. Su tap trung vao nhiing loi
ich ngén han bang chi phi tir viéc tao ra gia tri dai
han nay c6 thé dan dén viéc sir dung lang phi cac
ngudn lyc cua to chic.

Thir nam, thong tin trong cac bao céo tai chinh
ctia cong ty duoc tong hop theo timg cap do cho
dén khi gan nhu khong thé nhan ra dugc nita va tre
nén vo dung trong viéc ra quyét dinh ciia hau hét
cac nha quan ly va cac nhan vién [7].

4. Pé xuit van dung BSC trong danh gia
thanh qua hoat dong tai VietinBank Hué

4.1. Khia canh tai chinh

Dé trién khai thuc hién BSC tai VietinBank
Hué can xéac dinh céc chi tiéu ké hoach hﬁng nam
va vach ra mot s6 giéi phép thyc hién muc tiéu da
duogc cu thé hoa tir tam nhin cho phuong dién nay.
Dua vao thuc trang hoat dong, cac ngudn lyc tiém
nang ciing nhu chién lugc phat trién cua VietinBank
Hué dén nam 2020, nhom tac gia dé xuat ngan hang
thue hién mot sé muc tiéu va hanh dong:
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Bing 1. Bing trién khai chién lrgc ciia VietinBank Hué vé khia canh tai chinh

Muc tiéu

Thuwoc do

Hanh dong thuc hién

Gia tang
loi nhuén

Thu nhap

Xay dung bang gia dich vu phit hgp. CN cén linh hoat trong viéc dinh gia phi cac
hoat dong giao dich ctia khach hang. CN ¢6 thé 4p dung mirc gia phi wu dai doi
v6i khach hang lau nam, khach hang c¢6 sb lugt sir dung dich vu nhiéu, gia ting
vu dai d6i voi khach hang 1an dau giao dich.

Chi phi

Tiét kiém chi phi hoat dong tai CN. Tuy nhién cin can nhéc gia ting cac khoan
chi phi nhu chi phi tuyén truyén, cac chuong trinh khuyén mai, ting qua ddi voi
khach hang tién guri, nhan tién kiéu hdi... trong truong hop cac hoat dong nay
gitip nang cao ngudn thu

Mo rdng quy
mo hoat dong

Tinh hinh huy
dong von

Day manh huy dong tién giri dan cu, tién giri doanh nghiép, dic biét cac ngudn co
kha nang tang truong on dinh, 1au dai. Tich cyc tim kiém khach hang méi, khach
hang tiém nang trén dia ban, phat huy lgi thé mang luéi cac phong giao dich tai
thanh pho Hué va tai cac huyen CBCNV ngoai van dung cac mdi quan hé nhim
tim kiém khach hang méi, can thong qua cac phuong thirc lién két bang cac chuong
trinh 1am thé mién phi, 1ap tai khoan thanh toan... véi cac t6 chirc, don vi va co
s& trén dia ban.

Du ng tin dung

Tang doanh thu biang cach luon mé thém nhimg dich vy dap tng nhu ciu xa hoi
& ting thoi ky. Giir chan khach hang cii bing cac chuong trinh khuyén mai, boc
tham trang thuong, giao dich gio vang... Pdng thoi, ting cudng thu hit khach
hang maéi thong qua cac chién dich quang cao, tai trg cac hoat dong xa hoi. Nang
cao nang luc can bg, nang cao chét lugng thAm dinh, xir ly mon vay, giam bot thu
tuc, tao diéu kién thuan lgi cho khach hang vay vén.

Giam thiéu
rui ro tin dung
xudng mirc
thép nhét

No qua han

Thuo*ng xuyén theo ddi cac khoan vay nham xir Iy kip thoi cac trudng hop sir dung
von vay sai muyc dich va qua han. Khi khach hang c6 ddu hiéu phat sinh ng xau,
phai tim hiéu nguyén nhan dé cé giai phéap thich hop.

Ty 1€ no xau

Nang cao chat luong tham dinh tin dung, tir do giam thiéu cac hop ddng tin dung
dem lai nhiéu rti ro cho CN. Can bd tin dung can dic biét luu y dén cong tac tham
dinh tu cach ciia khach hang vi diéu nay c6 anh huong rat 1on dén thién chi hoan
tra tién vay ctia khach hang. Can phai xay dung hé thong thadm dinh no xau dé thuc
déy nhanh viéc xt Iy ng tdn dong tai.

Ty 1é phan tram

CN can c6 chién lugc marketing phu hgp, chu trong khéc hoa “diém khac biét cot

TzAmg ‘gla rl , tang truong 16i” cua VietinBank so v6i cac ngan hang khéc trong nude. Va cudi ciing 14 chién
trén tung khach | doanh thu A . \ N ~ cr e % Z 1A
) o s luge dua trén khach hang; dua trén nhiing gia tri minh mong muodn chuyén dén
hang hién c6 | trén timg cho khach hang lim gia tang gi4 trj trén timg khach han
khach hang g 1am gia fang g1a i £ £
Tham nhap vao phan khic thi truong méi. Ddi tugng khach hang chii chdt hién nay
cua CN la cac doanh nghiép thugc Khu cong nghiép Phu Bai, cac doanh nghiép
o A thuong mai dich vu trén dia ban tinh Thira Thién Hué. Pay 1a nhom khach hang
Nang cao gia tri | Tong doanh L 1y A . L a £ . R
e ] , c6 khoi lugng giao dich 1on, chiém ty trong cao trong co cau cho vay cliia ngan
trén timg khdch | thu cho nhém hang. Bén canh d6, dé gia ting doanh thu hoat dong cho ngan hang, CN ciin
hang méi khach hang méi & : »ac e g ar dong g 5 g

can chuyén huéng sang ddi twong khach hang ca nhan, khach hang 1a cdc doanh
nhiép vira va nhod, hd kinh doanh ca thé c6 hoat dong kinh doanh tdt, tinh hinh tai
chinh lanh manh.

4.2. Khia canh khach hang
Trong khi tai chinh 1a khia canh dugc thé hién

Hué thi khach hang lai la khia canh dem lai chinh
doanh s6, 1oi nhuén cho ngan hang.

1o rang trong dinh hudng hoat dong cua VietinBank
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Bang 2. Bang trién khai chién lwgc ciia VietinkBank Hué vé khia canh khach hang

Muc tiéu Thuéc do Hanh dong thuc hién
o $6 lugng khach hang méi ?N mo rcf)‘r%g thi phz‘?m’ qua 1ié}1 kAé't Vdi'céckph(‘nlg giao dich tret:n di’a' bz‘}n
Mo rong tinh. Ngoai ra, CN c¢6 thé md rong thi phan thong qua hop tac vdi cac
thi phﬁn Thi phin truong dai’ hoc, cao déng, céc’ t chirc, doanh nghiép‘ trén dia’bém Thira
P Thién Hué trong viéc cung cap cac dich vu ATM, tién gui tiét kiém...
Ty 18 phan tram khach
hang cii duy tri Luon duy tri mdi quan hé t6t v6i khach hang, can bo tin dung thuong
Ty 1é doanh thu va loi xuyén lién hé, tham hai I{ghién gl’Iu nhg cﬁ}l, tang qua luu niém cho
nhuan ctia khach hang cii khach hang trong céc dip 1€, tét, néu c6 van dé Ph?t sinh thi cong ty luon
trén téng doanh thu va xur ly theo chdm ngdn khach hang 1a thuong d¢ dé gitr chan khach hang.
lgi nhuan
Tang sy - - % <A - - 11z X ;
théa man ciia Thoi glan trung binh dé QuAy dinh thm~ gian cu thé de. thp'c hién g.1Aao qgch VAOI khach I}ang. Co
khach hang cung cép san pham toi ché d¢ theo doi, giam sat thoi gian lam viéc cua nhén vién nham tranh
khach hang tinh trang thoi gian chét gitra cac lan giao dich.
Tang cudng cac dich vy cham séc khach hang, giai dap thic mac, khiéu
. ... |naicuakhich hing mot cich tan tinh, chu dao. Nang cao chét lugng hé
K?t qua khao st mirc do théng ATM, thé POS tai cac diém giao dich
hai long cua khach hang z — -
Thué t6 chirc chuyén mon tién hanh khao sat mirc d6 hai long ctia khach
hang nhidm c6 danh gia ding dén va chét luong.
Ty 1é phan tram doanh thu
. tr khach hang méi trén » . o . . R
Tang cuong tén ¢ doanh thu Co chién lugc marketing vé phi dich vu, chat lugng dich vu dé thu hut
thu hut khach — - khéch hang vi tinh canh tranh ngay cang tang trong mdi truong hoat
hang méi Tylé Ph?n tAram:khac;h dong kinh doanh.
hang mai trén tong so
khach hang

thuc hién nghiém tac va ddy da cac quy dinh hoat
dong tai CN. Khia canh quy trinh kinh doanh noi
tai la nén tang thuc hién cac muyc tiéu ctia khia canh

4.3. Khia canh qua trinh kinh doanh ngi bo
bé dap ung yéu cau cling nhu cung cap dich

vu tot nhat cho khach hang, CBCNV can dam bao

khéch hang.
Béang 3. Bang trién khai chién lwgc ciia VietinBank Hué vé khia canh qua trinh kinh doanh ndi b
Muc tiéu Thuéc do Hanh dong thuc hién
Thue hién Xay dung va hoan thién cac quy dinh vé& moi hoat dong cua CN. Co
L e Ty 1&¢ CBCNV khong tuan | co ché giam sat, kiém tra cong tac cia CBCNV. Co6 chuong trinh khen
dung quy dinh . . X N PR N S
i tha cac quy dinh thuong CBCNV hoan thanh xuat sac nhiém vu cling nhu xtr 1y cac
hoat dong . . .
truong hop vi pham quy dinh.
Céi tién S6 lugng giao dich duoc Khuyén khich nhan vién khong ngimg sang tao, c6 ché do khen thuong,
% cai tién de bat doi voi cac nhan vién co giai phép cai tién tot nham nang cao
chat luong < £ % . ; A . X .
dich vu va nang suat, chat luong dich vu tai CN. Xay dung cac chuong trinh thi

tdng nang suét

Ning suét ciia timg b
phén va tung nhén vién

dua giita CBCCNYV,, giita cac phong ban nhim tao bau khong khi s6i
ndi, hdo hing trong céng viéc.

S6 lwong dich vu méi

Lang nghe ¥ kién ciia khach hang, phan tich nguyén nhéan cua cac danh

thanh cong van
hoéa ngan hang
cho CBCNV

S6 lugng nhan vién thé
hién dugc van héa ngan
hang

Phat trién dich duoe khach hine chi gia vé muc do hai long ctia khach hang trong két qua diéu tra o khia canh
vu méi h éin g chap khach hang. Tir d6 tim ra cac giai phap nham hoan thlen dich vy, phat

’ trién san pham mai dé khong ngimg thoa mén nhu cau ciia khach hang.
Xay dung

Xay dung vin hoa ngan hang tai CN, c6 chinh sach khuyén khich nhan
vién thuc hién.
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4.4. Khia canh hgc tap va ting truéng

Nhén vién 1a trung tdm ctia moi hoat dong
ngan hang. Céac quy trinh ndi by c6 tuan thu hay
khong duoc quyét dinh boi hoat dong cia CBCNV

dudi sy hd trg cta hé thong thong tin. Pau tu dé
nang cao nang lyc nhan vién cung cip mot nén
tang cho qué trinh nghién ctru va cai tién lién tuc,
diéu kién tién quyét cho su phat trién that sy trong
twong lai ciia CN.

Bang 4. Bang trién khai chién lwge ciia VietinBank Hué vé khia canh hoc tip va tang trwéng

Muc tiéu

Thudc do

Hanh dgng thwe hién

Néng cao muc
d0 hai long cua
nhan vién d6i
voi cong viéce

Mtrc d¢ hai long cua nhan
vién qua khao sat

C6 co ché khen thuong, dé bat, tuyén dung cong bang, minh bach.
CN nén khuyén khich nhan vién d& xuét y kién, nguyén vong cta
minh trong cac cudc giao luu truc tiép voi lanh dao ngén hang. Tién
hanh khéo sat dinh ky murc d6 hai 1ong ctia nhan vién ddi véi cong
viée tir d6 phan tich nguyén nhan va tim ra giai phap nham nang
cao long trung thanh cta nhan vién.

Gitr chan
nhan vién

SO vong quay cua nhan vién

C6 chinh sach wu dai d6i voi CBCNV lam viée 1au nam, c6 nhiéu
kinh nghiém va dong gdép quan trong vao hoat dong ciia CN.

Thu hat

ngudn nhan lyc
mai c6 chat
luong cao

Ty 18 tmg vién dat yéu cau

Chi s6 hiéu qua cac nguon
tuyén dung

Chu trong xay dung chuong trinh thu hiit nhan sy, dac biét 1a nhan
su ¢6 trinh d¢ cao, nhiéu kinh nghiém hoat dong tai chinh dbi véi
cac linh vuc khac nhau. Thiét 1ap cac mdi quan hé thuong xuyén
v6i cac chuyén gia tu van nhiam giai quyét cac vin dé nim ngoai
tam hiéu biét ctia nhan vién CN.

Tang ning suét
va phat trién

Hiéu qua hoat dong cua
nhan vién

Trinh d6 hoc van ctua

Co6 chinh sach dao tao, phat trién nguén nhan luc hién c6. Thuc hién
cac chuong trinh thi dua 18p thanh tich, phat huy kha nang sang tao

k¥ nang cho nhan vién clia nhan vién. C6 ché do wu dai ddi v6i nhan vién ¢6 thanh tich
nhén vién Chi phi dao tao trén mdi cao trong cong viéc.
nhén vién
Phét trién he Ty 18 phan tram céc hoat Pau tu d6i mai trang thiét bi, nang cép phan mém quan 1y hién dai.
X ~_ .. |ddng cua qua trinh dao tao c6 | Pao tao nhan vién c¢6 kha nang thao tac, van hanh va st dung thanh
thong thong tin

thong tin phan héi truc tuyén

thao hé théng méi trong hoat dong.

Céc muc tiéu trong
phuong dién dao tao nhan su

Gia tang
lgi nhuan

Gia trj khach hang méi

anh hudng 16n dén cdc muc | m

tiéu trong phuong dién quy
trinh hoat dong ndi b, ma cac
muc ti€u trong hoat dong ndi
bo lai gitip cho viéc dat duoc
cac muc ti€u cua phuong
dién khach hang. Muyc tiéu vé
phuong di¢n khach hang dat
dugc s€ giup doanh nghiép
dat dugoc muc tiéu trong
phuong dién tai chinh va dén
luot minh phuong di¢n tai
chinh lai ho tro cho viéc thuc
hién qua trinh hoc hdi va phat
trién trong viéc cap kinh phi.

Cu nhu vay, cac muc ti€u cia bon khia canh gan
két chat ché véi nhau trong moi quan hé nhan qua.

chinh

Khéch
hang

Mo rong thi phin Thoa man khach hang Khach hang méi

Qua
trhh
kinh
doanh
ndi tai

Hoc tap
va tang
trudng

Mure d6 hai lng

Giir chan
nhan vién

Hé théng
thong tin

Nang sudt va ky nang

cuia nhan vién nhan vién

So' d6 1. Lién két cac muc tiéu ciia 4 khia canh ciia
BSC tai Vietinbank Hué
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5. Két ludn

Dbi vé6i ViettinBank Hué, qua trinh 4p dung
BSC van dang dugc thir nghiém va trién khai. Do
do dé qua trmh nay dugc dién ra thuan loi, CN
can dao tao ngudn nhan lyc co chit lugng va hiéu
biét vé viée tu xay dung mdt theé diém cho c4 nhan.
Hién nay, CN dang du dinh ap dung danh gia muc
lwong, khen thudng thong qua thé diém ctia mbi

nhan vién. Phuong phap nay chi that sy ¢6 hiéu qua
khi c6 mot co ché danh gia khach quan va hiéu qua
hoat d6ng cta nhan vién thong qua thé diém. Vi
thé diém dwoc mdi ca nhén tryc tiép lap thong qua
cac muc tiéu ctia cp trén phan xubng, trong d6 bao
g6m ca nhitng muc tiéu tai chinh va phi tai chinh.
Do d6, di véi cac muc tiéu phi tai chinh, CN can
c6 mot co ché kiém tra nham danh gia tinh ding
dén cua viée thyuc hién cac muc tiéu do./.
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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: finance, 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.

Keywords: Balanced scorecard, efficiency measurement, Hue - branch VietinkBank.
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