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Tóm tắt

Nghiên cứu này đề xuất việc ứng dụng thẻ điểm cân bằng vào đo lường thành quả hoạt động ngân hàng Viettinbank 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.

1. Đặt vấn đề

Từ lâu hệ thống đánh giá và quản trị tài sản hữu hình đã dần hoàn thiện và phát huy vai trò của mình trong việc định hướng chiến lược hoạt động của doanh nghiệp. Tuy nhiên, khi mà xu thế hội nhập trở thành xu thế chính trong sự vận động của tài chính thế giới, việc cạnh tranh giữa các doanh nghiệp với nhau càng đòi hỏi nhà quản trị phải đánh giá đúng thực lực và vận dụng tốt những lợi thế hiện có của doanh nghiệp. Khi đó, những thước đo truyền thống mà chủ yếu là thông tin tài chính trong quá khứ đã trở nên lạc hậu và không còn phù hợp do hoạt động tạo ra giá trị của doanh nghiệp đã chuyển từ sự phụ thuộc vào tài sản vật chất, tài sản hữu hình sang tài sản phi vật chất, tài sản vô hình [6].
Kể từ sau cuộc khủng hoảng tài chính năm 2008, thị trường tài chính Việt Nam luôn đối mặt với nhiều khó khăn cần khắc phục xuất phát từ cả yếu tố bên ngoài cũng như nội tại bên trong của hệ thống. Nhiều chính sách, chương trình hành động được Chính phủ ban hành nhằm điều tiết hệ thống ngân hàng quốc gia phù hợp với từng thời kỳ song yếu tố cơ bản và quan trọng nhất là mỗi ngân hàng cần xây dựng cho mình một chiến lược hoạt động phù hợp, mềm dẻo nhưng nhất quán với tình hình hiện nay [6]. Để hình thành nên chiến lược đó, các ngân hàng thương mại phải có một phương pháp đánh giá toàn diện và hiệu quả thực trạng hoạt động của mình, trên cả hai phương diện tài chính và phi tài chính.

Kể từ đây, yêu cầu bức thiết đối với các nhà quản lý là phải có một phương pháp đánh giá toàn diện thành quả hoạt động của doanh nghiệp, từ các chỉ tiêu tài chính đến các chỉ tiêu phi tài chính, qua đó xây dựng thành công chiến lược hoạt động của doanh nghiệp.

Mô hình thẻ điểm cân bằng (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 [8].

Qua thực tế tìm hiểu tác giả nhận thấy thẻ điểm cân bằng giúp cho ngân hàng chuyển tầm nhìn và chiếc lược thành các mục tiêu và thước đo cụ thể từ đó cho phép việc đánh giá thành quả hoạt động của ngân hàng được thực hiện toàn diện. Thành tích hoạt động của từng bộ phận sẽ được nâng cao, đồng thời sự đo lường thành quả hoạt động xác đáng, công bằng sẽ khuyến khích không chỉ các bộ phận phát huy năng lực, tăng cường sự hợp tác mà ngay cả cá nhân từng cán bộ công nhân viên cũng tích cực, ra sức đóng góp để hoàn thiện mục tiêu chung của ngân hàng. Do đó, bài viết này sẽ nghiên cứu việc sử dụng mô hình thẻ điểm cân bằng như là một công cụ để đo lường thành quả hoạt động của ngân hàng TMCP Công Thương chi nhánh Huế (VietinBank Huế). Nghiên cứu đã sử dụng phương pháp phỏng vấn thông qua bảng hỏi để điều tra về mức độ hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ mà ngân hàng cung cấp và mức độ thỏa mãn của nhân viên đối với công việc hiện tại. Mẫu bảng hỏi được thiết kế theo mô hình SERVPERF (đối với khách hàng) và vận dụng lý thuyết nhu cầu của Maslow vào thực tế (đối với nhân viên). 
Giới thiệu về thẻ điểm cân bằng (Balanced scorecard)

Khái niệm “thẻ điểm cân bằng” được giới thiệu lần đầu tiên bởi Robert Kaplan và David Norton vào năm 1992 trong tạp chí Harvard Business số tháng 1 và 2. BSC được giải thích như là một hệ thống nhằm chuyển tầm nhìn và chiến lược của tổ chức thành những mục tiêu và thước đo cụ thể thông qua việc thiết lập một hệ thống để đo lường thành quả hoạt động trong một tổ chức trên 4 khía cạnh được cân bằng, bao gồm: tài chính, khách hàng, các quá trình kinh doanh nội bộ và đào tạo – phát triển [2], [3], [4].
Thực tế áp dụng tại các công ty như Ngân hàng Metro, National Insurance, Kenyon Stores BSC đã phát triển từ một hệ thống đo lường được cải tiến thành một hệ thống quản lý cốt lõi. BSC được sử dụng như một phương tiện để giúp các công ty chuyển hóa và thực hiện chiến lược. Với những cơ sở đánh giá ban đầu, BSC cung cấp cho nhà quản lý bộ khung tổ chức trung tâm cho các quá trình điều hành quan trọng, từ việc đặt ra mục tiêu nhóm và cá nhân, đề bù, phân phối nguồn lực, dự toán ngân sách, lên kế hoạch cũng như phản hồi chiến lược và học tập . [1]
Paul R. Niven (2009) và Young (2012) chỉ ra sự cân bằng trong 4 khía cạnh cấu thành thẻ điểm được thể hiện thông qua:

· Cân bằng giữa mục tiêu ngắn hạn với mục tiêu dài hạn;

· Cân bằng giữa đánh giá bên ngoài của cổ đông, khách hàng với những đánh giá nội bộ liên quan đến quy trình xử lý, đổi mới, học tập và tăng trưởng;

· Cân bằng giữa kết quả mong muốn đạt được (tương lai) với những kết quả trong quá khứ;

· Cân bằng giữa những đánh giá khách quan với những đánh giá chủ quan [7], [10].
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Hình 1. Mô hình Balanced scorecard của Robert S.Kaplan (1996)
Viễn cảnh tài chính (finance perspective): Thẻ điểm cân bằng giữ lại khía cạnh tài chính vì những thước đo tài chính luôn có giá trị trong việc tóm lược những kết quả kinh tế có thể đo lường dễ dàng của những hoạt động đã được thực hiện. Những thước đo hiệu quả hoạt động tài chính cho thấy liệu chiến lược, việc triển khai và thực thi chiến lược của một công ty có đóng góp vào việc cải thiện lợi nhuận hay không. Những mục tiêu tài chính nhìn chung thường liên quan đến khả năng sinh lợi, chúng được đo bằng thu nhập từ hoạt động, lợi nhuận vốn sử dụng, hay gần đây hơn là giá trị kinh tế gia tăng. Những mục tiêu tài chính khác có thể là việc tăng trưởng doanh thu nhanh chóng, hay sự phát triển của dòng tiền mặt [4], [7]. 
Viễn cảnh khách hàng (customer perspective): Kaplan & Norton (2007) và Paul Niven (2006) chỉ ra rằng trong khía cạnh khách hàng, các công ty nhận diện rõ khách hàng và phân khúc thị trường mà họ đã lựa chọn để cạnh tranh. Những phân khúc này đại diện cho các nguồn lực sẽ cung cấp thành phần doanh thu trong các mục tiêu tài chính của công ty. Khía cạnh khách hàng cho phép các công ty liên kết các thước đo kết quả khách hàng chính của họ – sự hài lòng, lòng trung thành, khả năng giữ chân khách hàng... [4], [7].
Viễn cảnh quy trình nội bộ (internal process perspective): Trong thẻ điểm cân bằng, các mục tiêu và các thước đo cho khía cạnh quá trình kinh doanh nội bộ được xuất phát từ những chiến lược rõ ràng để đáp ứng kỳ vọng của cổ đông và khách hàng mục tiêu. Quá trình tuần tự từ trên xuống này thường sẽ hoàn toàn bộc lộ các quy trình kinh doanh mới mà ở đó một tổ chức phải thể hiện được sự vượt trội của mình [3]. Mô hình này bao gồm 3 quá trình kinh doanh chính: đổi mới, hoạt động, dịch vụ sau bán hàng.
Viễn cảnh đào tạo và phát triển nhân viên (learning and growth perspective): Thẻ điểm cân bằng nhấn mạnh tầm quan trọng của việc đầu tư cho tương lai, và không chỉ trong những lĩnh vực đầu tư truyền thống, như trang thiết bị mới, nghiên cứu phát triển sản phẩm mới. Đầu tư cho trang thiết bị và nghiên cứu phát triển đương nhiên quan trọng, nhưng như vậy chưa hoàn toàn đủ [9]. Các tổ chức cũng cần phải đầu tư vào cơ sở hạ tầng của họ – con người, hệ thống quản lý, các quy trình – nếu muốn đạt được những mục tiêu tăng trưởng dài hạn về tổ chức.

Khi xây dựng BSC trong các tổ chức cung cấp dịch vụ và sản xuất trong nhiều lĩnh vực khác nhau, khía cạnh học tập và tăng trưởng bao gồm 3 thành phần chủ yếu sau đây: năng lực nhân viên, năng lực của hệ thống thông tin, động lực phấn đấu, giao trách nhiệm, khả năng liên kết.
2. Hạn chế của phương pháp đánh giá thành quả tài chính

Thứ nhất, Các hoạt động tạo ra giá trị của tổ chức ngày nay không còn gắn với tài sản cố định hữu hình của doanh nghiệp. Thay vào đó, việc gia tăng giá trị tài sản vô hình sẽ quyết định thành công hay thất bại của doanh nghiệp [7, tr.22]. Các thước đo tài chính truyền thống được thiết kế để so sánh với những giai đoạn trước đó dựa trên các tiêu chuẩn nội bộ về hiệu suất. Các thước đo này không hỗ trợ nhiều trong việc cung cấp những định hướng sớm về khách hàng, chất lượng, các vấn đề về nhân viên hoặc cơ hội [4], [10].
Thứ hai, các thước đo tài chính cung cấp góc nhìn tuyệt vời về những sự kiện và kết quả trong quá khứ của tổ chức. Chúng thể hiện việc tóm tắt một cách rõ ràng, mạch lạc và súc tích các hoạt động của doanh nghiệp trong những giai đoạn trước. Tuy nhiên góc nhìn tài chính chi tiết này không có giá trị dự báo cho tương lai.

Thứ ba, Các báo cáo tài chính trong các tổ chức thường được chuẩn bị theo phạm vi chức năng: số liệu của đơn vị kinh doanh được tổng hợp từ các báo cáo của từng phòng ban và cuối cùng sẽ được thu thập lại thành một phần của bức tranh tổ chức tổng thể. Phương pháp này không còn phù hợp với các tổ chức ngày nay, nơi có rất nhiều công việc mang tính chức năng chéo [7, tr. 24].

Thứ tư, nhiều chương trình thay đổi đã đề cao các biện pháp cắt giảm chi phí có thể tạo ra tác động tích cực đối với báo cáo tài chính ngắn hạn của tổ chức. Tuy nhiên, những nỗ lực cắt giảm chi phí này lại thường tập trung vào các hoạt động tạo ra giá trị lâu dài cho tổ chức, chẳng hạn như vấn đề nghiên cứu và phát triển, phát triển hiệp hội và quản lý quan hệ khách hàng. Sự tập trung vào những lợi ích ngắn hạn bằng chi phí từ việc tạo ra giá trị dài hạn này có thể dẫn đến việc sử dụng lãng phí các nguồn lực của tổ chức.

Thứ năm, Thông tin trong các báo cáo tài chính của công ty được tổng hợp theo từng cấp độ cho đến khi gần như không thể nhận ra được nữa và trở nên vô dụng trong việc ra quyết định của hầu hết các nhà quản lý và các nhân viên [7].
3. Đề xuất vận dụng thẻ điểm cân bằng trong đánh giá thành quả hoạt động tại ngân hàng Công thương chi nhánh Huế
Về khía cạnh tài chính

Để triển khai thực hiện BSC 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, tác giả  đề xuất ngân hàng thực hiện một số mục tiêu và hành động:
Bảng 1. Bảng triển khai chiến lược của VietinBank Huế về khía cạnh tài chính
	Mục tiêu
	Thước đo
	Hành động thực hiện

	Gia tăng lợi nhuận
	Thu nhập
	Xây dựng bảng giá dịch vụ phù hợp. CN cần linh hoạt trong việc định giá phí các hoạt động giao dịch của khách hàng. CN có thể áp dụng mức giá phí ưu đãi đối với khách hàng lâu năm, khách hàng có số lượt sử dụng dịch vụ nhiều, gia tăng ưu đãi đối với khách hàng lần đầu giao dịch. 

	
	Chi phí
	Tiết kiệm chi phí hoạt động tại CN. Tuy nhiên cần cân nhắc gia tăng các khoản 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 trường hợp các hoạt động này giúp nâng cao nguồn thu.

	Mở rộng quy mô hoạt động
	Tình hình huy động vốn
	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 PGD tại thành phố Huế và tại các huyện. CBNV ngoài vận dụng các mối quan hệ nhằm tìm kiếm khách hàng mới, cần thông qua các phương thức liên kết bằng các chương trình làm Thẻ miễn phí, lập tài khoản thanh toán,… với các tổ chức, đơn vị và cơ sở trên địa bàn.

	
	Dư nợ tín dụng
	tăng doanh thu bằng cách luôn mở thêm những dịch vụ đáp ứng nhu cầu xã hội ở từng thời kỳ. Giữ chân khách hàng cũ bằng các chương trình khuyến mãi, bốc thăm trúng thưởng, giao dịch giờ vàng… Đồng thời tăng cường thu hút khách hàng mới thông qua các chiến dịch quảng cáo, tài trợ các hoạt động xã hội. 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.

	Giảm thiểu rủi ro tín dụng xuống mức thấp nhất
	Nợ quá hạn
	Thường xuyên theo dõi các khoản vay nhằm xử lý kịp thời các trường hợp sử dụng vốn vay sai mục đích và quá hạn. Khi khách hàng có dấu hiệu phát sinh nợ xấu, phải tìm hiểu nguyên nhân để có giải pháp thích hợp.

	
	Tỷ lệ nợ xấu
	Nâng cao chất lượng thẩm định tín dụng, từ đó giảm thiểu các hợp đồng tín dụng đem lại nhiều rủi ro cho CN. Cán bộ tín dụng cần đặc biệt lưu ý đến công tác 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 từng khách hàng hiện có
	 (%) tăng trưởng doanh thu trên từng khách hàng
	CN cần có chiến lược marketing phù hợp, chú trọng khắc họa “điểm khác biệt cốt lõi” của VietinBank so với các ngân hàng khác 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 từng khách hàng mới
	Tổng doanh thu cho nhóm khách hàng mới
	Thâm nhập vào phân khúc thị trường mới. Đối tượng khách hàng chủ chốt hiện nay của CN là các doanh nghiệp thuộc khu công nghiệp Phú Bài, các doanh nghiệp thương mại dịch vụ trên địa bàn tỉnh TT.Huế. Đây là nhóm khách hàng có khối lượng giao dịch lớn, chiếm tỷ trọng cao trong cơ cấu cho vay của ngân hàng. Bên cạnh đó, để gia tăng doanh thu hoạt động cho ngân hàng, CN cũng cần chuyển hướng sang đối tượng khách hàng cá nhân, khách hàng là các doanh nhiệp vừa và nhỏ, hộ kinh doanh cá thể có hoạt động kinh doanh tốt, tình hình tài chính lành mạnh. 


Về khía cạnh khách hàng

Trong khi tài chính là khía cạnh được thể hiện rõ ràng trong định hướng hoạt động của VietinBank CN Huế thì khách hàng lại là khía cạnh đem lại chính doanh số, lợi nhuận cho ngân hàng.

Bảng 2. Bảng triển khai chiến lược của Chi nhánh về khía cạnh khách hàng
	Mục tiêu
	Thước đo
	Hành động thực hiện

	Mở rộng thị phần
	Số lượng khách hàng mới
	CN mở rộng thị phần qua liên kết với các PGD trên địa bàn tỉnh. Ngoài ra, CN có thể mở rộng thị phần thông qua hợp tác với các trường Đại học, Cao đẳng, các tổ chức, doanh nghiệp trên địa bàn TT.Huế trong việc cung cấp các dịch vụ ATM, tiền gửi tiết kiệm,…

	
	Thị phần
	

	Tăng sự thỏa mãn của khách hàng
	Tỷ lệ phần trăm khách hàng cũ duy trì
	Luôn duy trì mối quan hệ tốt với khách hàng, cán bộ tín dụng 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 lợi nhuận của khách hàng cũ trên tổng doanh thu và lợi nhuận.
	

	
	Thời gian trung bình để cung cấp sản phẩm tới khách hàng
	Quy định thời gian cụ thể để thực hiện giao dịch với khách hàng. Có chế độ theo dõi, giám sát thời gian làm việc của nhân viên nhằm tránh tình trạng thời gian chết giữa các lần giao dịch.

	
	Kết quả khảo sát mức độ hài lòng của khách hàng
	Tăng cường các dịch vụ chăm sóc khách hàng, giải đáp thắc mắc, khiếu nại của khách hàng một cách tận tình, chu đáo. Nâng cao chất lượng hệ thống ATM, thẻ POS tại các điểm giao dịch.

	
	
	Thuê tổ chức chuyên môn tiến hành khảo sát mức độ hài lòng của khách hàng nhằm có đánh giá đúng đắn và chất lượng.

	Tăng cường thu hút khách hàng mới
	Tỷ lệ phần trăm  doanh thu từ khách hàng mới trên tổng doanh
	Có chiến lược marketing về phí dịch 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 phần trăm  khách hàng mới trên tổng số khách hàng
	


Về khía cạnh quá trình kinh doanh nội bộ
Để đáp ứng yêu cầu cũng như cung cấp dịch vụ tốt nhất cho khách hàng, CBNV cần đảm bảo thực hiện nghiêm túc và đầy đủ các quy định hoạt động tại CN. Khía cạnh quy trình kinh doanh nội tại là nền tảng thực hiện các mục tiêu của khía cạnh khách hàng. 

Bảng 3. Bảng triển khai chiến lược của Chi nhánh về khía cạnh quá trình kinh doanh nội bộ
	Mục tiêu
	Thước đo
	Hành động thực hiện

	Thực hiện đúng quy định hoạt động
	Tỷ lệ CBNV không tuân thủ các quy định
	Xây dựng và hoàn thiện các quy định về mọi hoạt động của CN. Có cơ chế giám sát, kiểm tra công tác của CBNV. Có chương trình khen thưởng CBNV hoàn thành xuất sắc nhiệm vụ cũng như xử lý các trường hợp vi phạm quy định.

	Cải tiến chất lượng dịch vụ và tăng năng suất
	Số lượng giao dịch được cải tiến
	Khuyến khích nhân viên không ngừng sáng tạo, có chế độ khen thưởng, đề bạt đối với các nhân viên có giải pháp cải tiến tốt nhằm nâng cao năng suất, chất lượng dịch vụ tại CN. Xây dựng các chương trình thi đua giữa CBNV, giữa các phòng ban nhằm tạo bầu không khí sôi nổi, hào hứng trong công việc.

	
	Năng suất của từng bộ phận và từng nhân viên
	

	Phát triển dịch vụ mới
	Số lượng dịch vụ mới được khách hàng chấp nhận
	Lắng nghe ý kiến của khách hàng, phân tích nguyên nhân của các đánh giá về mức độ hài lòng của khách hàng trong kết quả điều tra ở khía cạnh khách hàng. Từ đó tìm ra các giải pháp nhằm hoàn thiện dịch vụ, phát triển sản phẩm mới để không ngừng thỏa mãn nhu cầu của khách hàng.

	Xây dựng thành công văn hóa ngân hàng cho CBNV
	Số lượng nhân viên thể hiện được văn hóa ngân hàng
	Xây dựng văn hóa ngân hàng tại CN, có chính sách khuyến khích nhân viên thực hiện.


Về khía cạnh học tập và tăng trưởng

Nhân viên là trung tâm của mọi hoạt động của ngân hàng. Các quy trình nội bộ có tuân thủ hay không được quyết định bởi hoạt động của CBNV dưới sự hỗ trợ của hệ thống thông tin. Đầu tư để nâng cao năng lực 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.

Bảng 4. Bảng triển khai chiến lược của Chi nhánh về khía cạnh học tập và tăng trưởng
	Mục tiêu
	Thước đo
	Hành động thực hiện

	Nâng cao mức độ hài lòng của nhân viên đối với công việc
	Mức độ hài lòng của nhân viên qua khảo sát
	Có cơ chế khen thưởng, đề bạt, tuyển dụng công bằng, minh bạch. CN nên khuyến khích nhân viên đề xuất ý kiến, nguyện vọng của mình trong các cuộc giao lưu trực tiếp với lãnh đạo ngân hàng. Tiến hành khảo sát định kỳ mức độ hài lòng của nhân viên đối với công việc từ đó phân tích nguyên nhân và tìm ra giải pháp nhằm nâng cao lòng trung thành của nhân viên.

	Giữ chân
nhân viên
	Số vòng quay của nhân viên
	Có chính sách ưu đãi đối với CBNV làm việc lâu năm, có nhiều kinh nghiệm và đóng góp quan quan trọng vào hoạt động của CN.

	Thu hút nguồn nhân lực mới có chất lượng cao
	Tỷ lệ ứng viên đạt yêu cầu
	Chú trọng xây dựng chương trình thu hút nhân sự, đặc biệt là nhân sự có trình độ cao, nhiều kinh nghiệm hoạt động tài chính đối với các lĩnh vực khác nhau. Thiết lập các mối quan hệ thường xuyên với các chuyên gia tư vấn nhằm giải quyết các vấn đề nằm ngoài tầm hiểu biết của nhân viên CN.

	
	Chỉ số hiệu quả các nguồn tuyển dụng
	

	Tăng năng suất và phát triển kỹ năng cho nhân viên
	Hiệu quả hoạt động của nhân viên
	Có chính sách đào tạo, phát triển nguồn nhân lực hiện có. Thực hiện các chương trình thi đua lập thành tích, phát huy khả năng sáng tạo của nhân viên. Có chế độ ưu đãi đối với nhân viên có thành tích cao trong công việc.

	
	Trình độ học vấn của nhân viên
	

	
	Chi phí đào tạo trên mỗi nhân viên
	

	Phát triển hệ thống thông tin
	Tỷ lệ phần trăm  các hoạt động của quá trình đào tạo có thông tin phản hồi trực tuyến
	Đầu tư đổi mới trang thiết bị, nâng cấp phần mềm quản lý hiện đại. Đạo taọ nhân viên có khả năng thao tác, vận hành và sử dụng thành thạo hệ thống mới trong hoạt động.


Các mục tiêu trong phương diện đào tạo nhân sự ảnh hưởng lớn đến các mục tiêu trong phương diện qui 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.


Sơ đồ 1. Liên kết các mục tiêu của 4 khía cạnh của thẻ điểm cân bằng tại Vietinbank Chi nhánh Huế
4. Kết luận

Đối với CN, quá trình áp dụng BSC vẫn đang được thử nghiệm và triển khai. Do đó, để quá trình này được diễn ra thuận lợi, CN cần đào tạo nguồn nhân lực có chất lượng và hiểu biết về việc tự xây dựng một thẻ điểm cho cá nhân. Hiện nay, CN đang dự định áp dụng đánh giá mức lương, khen thưởng thông qua thẻ điểm của mỗi nhân viên. Phương pháp này chỉ thật sự có hiệu quả khi có một cơ chế đánh giá khách quan và hiệu quả hoạt động của nhân viên thông qua thẻ điểm. Vì thẻ điểm được mỗi cá nhân trực tiếp lập thông qua các mục tiêu của cấp trên phân xuống, trong đó bao gồm cả những mục tiêu tài chính và phi tài chính. Do đó, đối với các mục tiêu phi tài chính, CN cần có một cơ chế kiểm tra nhằm đánh giá tính đúng đắn của việc thực hiện các mục tiêu đó.
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Summary

The research is to recommend the application of balanced scorecard to evaluate the performance of VietinBank- Branch in Hue. This assessment is done on four perpectives: finance perspective, customer perspective, internal process perspective, learning and growth perspective. To apply this model, this research proposes objectives, measures, implementation for the specific perpective. Indeed, the goals of four perpectives need to be closely linked with each other as a result of this goal will greatly affect to the remaining targets.
Key words: Balanced scorecard, performance measurement, perspective
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Dịch vụ mới
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Nguồn nhân lực mới
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