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PHAN MO DAU

1 Ly do chon dé tai

Ngan hang thuong mai, mot san pham duogc hinh thanh va phat trién cung véi
su phét trién ctia x& hoi loai ngudi, mot to chic trung gian tai chinh quan trong bac
nhat phuc vu cong ching. Nhung khéng gidng véi nhiéu san pham khéc, xét vé mit
ban chat va cac hanh vi ma n6 ang xir, c6 thé xem Ngan hang thuong mai 14 mot
san pham x& hoi, mot nganh céng nghiép vai tinh cong doéng va nhan van rat cao,
chang chit vo s cac mdi lién hé. Ngan hang thuong mai luén phai kinh doanh chii
yéu bang tién cua nguoi khac. Vi vay, su an toan phat trién cua bat ky Ngan hang
thuong mai nao déu co lién quan mat thiét dén hang loat Ngan hang thuong mai
khéac. Mat khac, hiéu qua hoat dong ctia Ngan hang thuwong mai con phan anh thuc

trang phat trién kinh té xa hoi cua quéc gia.

O nudc ta, goi gon trong thap nién ma ching ta dang song, dién hinh 1a nim
2012, nganh ngén hang 1am vao khuang hoang, hang loat cac Ngan hang thuong mai
tuyén b sap nhap dé tranh roi vao sup do, diéu do6 cho thay rang hiéu qua hoat dong
kinh doanh cua cac Ngan hang can phai dugc xem xét lai, phét trién on dinh an
toan va ¢ hiéu qua ddi véi Ngan hang thuong mai l1a van dé phai ludn duoc coi

trong.

Hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh 1a mot pham tru kinh té phan anh
trinh do str dung cac nguon luc dé dat muc tiéu da dit ra. N6 biéu hién méi twong
quan gitra két qua thu duoc va chi phi bo ra dé co duoc két qua dé, do chénh léch
gitra hai dai luong nay cang Ién thi hiéu qua cang cao. Doi hoi cac Ngéan hang
thuong mai khdng ngirng phat trién, nang cao hiéu qua hoat dong mang lai hiéu suat

va hiéu qua cao nhat dé c6 thé ton tai phét trién va tu khang dinh minh.

Ngan hang thuwong mai ¢6 phan A Chau — Chi Nhanh Dong Nai, qué trinh hoat
dong trong nhitng nim qua tuy c¢6 chiéu huéng phat trién nhung van con khong it
kho khin do tac dong tir nhitng nguyén nhan chii quan 1an khach quan, dan dén hiéu
qua kinh doanh chua cao, chua dap tng duoc yéu cau dé ra. Vi vay, van dé dit ra
cho Ngan hang thuong mai c6 phan A Chau — Chi Nhanh Ddng Nai 1a nang cao

hiéu qua kinh doanh, phan dau trg thanh mot Ngan hang thuong mai trén dia ban va



khu vue, du sirc canh tranh, tao thé 6n dinh , an toan, hiéu qua va khong nging phéat

trién.

La mot nhan vién caa Ngan hang thuong mai ¢6 phan A Chau — Chi Nhénh
Dbdng Nai, véi kién thire da hoc két hop cung kinh nghiém lam viéc thuc té va tam
huyét muén dong goép vao thanh cong chung cua Ngan hang, tac gia da chon nghién
ctru dé tai: “Mét sé giai phap nang cao higu qua hoat dong kinh doanh tai Ngan
hang thwong mai cé6 phan A Chau — Chi Nhanh Pong Nai dén nim 2020” 1am

luan van cao hoc chuyén nganh quan tri kinh doanh tai Trudng Pai Hoc Lac Hong.
2 Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung nhat cua dé tai 1a dé ra cac giai phap nham nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang thuong mai c6 phan A Chau — Chi Nhénh
Pong Nai. Bé hoan thanh muc tiéu chung dé ra, tac gia s& giai quyét nhitng van dé

cu thé nhu sau:

Péanh gia thyc trang hiéu qua kinh doanh ciia Ngan hang thuong mai co phan
A Chau — Chi Nhanh Bdng Nai giai doan 2010 — 2012,

Tir viéc phan tich, danh gia thuc trang hiéu qua hoat dong kinh doanh tai Ngéan
hang thuong mai ¢6 phan A Chau — Chi Nhanh Pong Nai giai doan 2010 - 2012, va
dwa vao mé hinh can bang diém Balance ScoreCard, tir d6 tac gia dé ra mot sb giai
phap nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang thuong mai co phan
A Chau — Chi Nhanh Pong Nai dén nam 2020.

3 Poi twong va pham vi nghién cieu
3.1 Péi tweng nghién ciu:

Déi twong nghién cau 1a két qua va hiéu qua hoat dong kinh doanh tir nim
2010 dén nam 2012 cuia Ngan hang TMCP A Chéu — Chi Nhanh Bong Nai



3.2 Pham vi nghién ciu

Viéc nghién ciru dé tai thyuc hién trén co s¢ phan tich danh gia hiéu qua hoat
dong kinh doanh giai doan 2010 — 2012, tir d6 dé ra giai phap nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh dén nam 2020.

3.3 Khong gian nghién ciu

Ngan hang thuong mai ¢4 phan A Chau — Chi Nhanh Dong Nai.
4 Phwong phap nghién ciru
Dé tai sir dung tong hop cac phuong phap nghién ciru sau:

Phuong phap thdng ké va phan tich: Théng ké cac thong tin, sé liéu vé cac chi

s6 tai chinh tap hop vao md hinh can bang diém Balance ScoreCard.

Tong hop phan tich cac sé liéu bang céng cu Excel, két hop s dung mé hinh
Balance ScoreCard dé danh gia hiéu qua hoat dong cua Ngan hang thuong mai ¢6
phan A Chéau — Chi Nhanh Bong Nai.

Phuong phip quan sat va phong van truc tiép: Phong van, khao sat thuc té
nhan vién va cap quan ly tai Ngan hang thuong mai c6 phan A Chau — Chi Nhéanh

Pong Nai.
5 Két ciu caa dé tai

Ngoai phan mé dau va két luan, danh muc tai liéu tham khao, phu luc, dé tai

bao gom ba chuong:

Chuong 1. Co s& Iy luan vé hiéu qua kinh doanh va phan tich hiéu qua kinh
doanh, md hinh can bang diém Balance ScoreCard va cac chi sé6 do luong cot 16i
KPI.

Chuong 2. Thuc trang hiéu qua hoat dong kinh doanh tai Ngan hang thuong
mai c6 phan A Chau — Chi Nhanh Déng Nai giai doan 2010 -2012.

Chuong 3. Mot s6 giai phap nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh tai Ngan
hang thuwong mai ¢6 phan A Chau — Chi Nhanh Pdng Nai dén nam 2020.
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CHUONG 1.
CO SO LY LUAN VE HIEU QUA KINH DOANH VA PHAN TICH HIEU
QUA KINH DOANH, MO HINH CAN BANG PIEM BSC

1.1 Ly luan chung vé hiéu qua kinh doanh va phan tich hiéu qua kinh doanh
1.1.1 Khai niém vé hiéu qua kinh doanh
Hiéu qua kinh doanh dugc xem la dai luong kinh té cho biét gia tri cua
két qua dat dwoc & dau ra so véi muc tiéu va so véi gia tri caa ngudn luc dau vao

cua chu trinh hoat dong.

Vé mit thoi gian, hiéu qua kinh doanh dat dugc xem xét trong ting giai
doan, tirng thoi ky nhung khong dugc lam giam sat hiéu qua cac giai doan, cac

thoi ky kinh doanh tiép theo hay duoc xem xét trong ngin han va dai han.

Vé khong gian, hiéu qua kinh doanh chi c6 thé coi 1a dat dugc mot cach
toan dién khi toan b6 hoat dong cua cac bo phan,cac don vi mang lai hiéu qua va

khong gay anh huéng dén hiéu qua chung.

Vé dinh lugng, hiéu qua kinh doanh phai dugc thé hién & mdi tuong
quan gitra chi phi va két qua theo nhitng muc tiéu nhat dinh. No6i dén muc tiéu
nguoi ta ludn dé cap dén cac chi sb cu thé vé sé lugng, chat luong, thoi gian va

nguon lyc.

1.1.2 Y nghia ning cao hiéu qua kinh doanh
Qua khai niém veé hiéu qua kinh doanh, ta c6 thé thay mot sé y nghia cua

viéc nang cao hiéu qua kinh doanh:

- Két qua cua hoat dong phan tich hiéu qua kinh doanh gitp té chic ¢ thé
danh gia trinh do khai thac va st dung cac ngudn luc da c6 so voi muc tiéu
dé ra.

- Kinh doanh hiéu qua ciing giup t6 chicc c6 kha ning thic day tién bo khoa
hoc va c6ng nghg, tao co s& cho viéc thuc hién cdng nghiép ho4, hién dai hoa
san Xut.

- San xuat kinh doanh phat trién qua ting giai doan.



1.1.3 Khai niém vé phan tich hoat déng kinh doanh
Hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép 1a toan bo céc nghiép vu kinh té
phét sinh trong qué trinh san xuat va tiéu thu san pham cua doanh nghiép, né

duoc phan anh théng qua hé théng céc chi tiéu kinh té, cac béo céo cua ké toan.

Phén tich hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép 1a di sau nghién cuu
qué trinh va két qua hoat dong kinh doanh theo yéu cau cua quan ly kinh doanh,
can cir vao céc tai liéu thdng ké va cac thong tin kinh té khéc, bing nhiing
phuong phap nghién ctru thich hop, phan giai mdi quan hé giira cac thanh phan
kinh té nham lam rd ban chat cua hoat dong kinh doanh, nguon tiém ning can
duoc khai thac, trén co s& d6 dé ra cac giai phap nang cao hiéu qua kinh doanh

cho doanh nghiép.

1.1.4 Y nghia phan tich hiéu qua hoat dong kinh doanh
Phan tich hoat dong kinh doanh 1a cong cu dé phét hién nhitng kha niang
tiém tang trong hoat dong kinh doanh cuaia doanh nghiép va con la céng cu dé cai

tién quan Iy trong kinh doanh.

Phan tich hoat dong va hiéu qua kinh doanh 14 co s& quan trong dé ra cac

quyét dinh kinh doanh.

Phan tich kinh doanh con 1a bién phap quan trong dé ngin ngura rai ro
trong kinh doanh, trén co s& két qua phan tich, doanh nghiép du doan cac rui ro
trong kinh doanh c6 thé xay ra va dua ra cac phuong phap phong ngira phi hop

trudc khi ching xay ra.

1.2 Téng quan vé Thé can bang diém Balanced Scorecard (BSC)
1.2.1 Sy ra doi cia BSC
Thé diém can bang Balance Scorecard (BSC) duoc xay dung bai Robert
Kaplan — gido su chuyén nganh ké toan thuoc Dai hoc Havard va Tién si David
Norton — chuyén gia tu van quan tri, nha nghién ctu, dién gia quan ly két qua
chién luoc — khi hai 6ng thuc hién du an duoc bao tro béi Hoc vién Nolan
Norton véi dé tai “Po luong hiéu suat hoat dong cua to chic trong twong lai”

vao nhitng nim dau cua thap nién 90. Vao thoi diém do, cac cong ty trén thé gioi



dang ¢ giai doan chuyén hoa mang tinh cach mang tir thoi dai cong nghiép sang
thoi dai cdng nghé thdng tin. Trong thoi dai cbng nghé thdng tin, cac cong ty
khong con khai thac dugc nhitng lgi thé canh tranh bén vitng néu chi dya vao
viéc &p dung cong nghé méi trén cac tai san hitu hinh. Didu d6 kéo theo su thay
ddi trong cach nhin nhan cua cac nha quan ly vé vai trd cua cac tai san hitu hinh
va vO hinh. Viéc khai thac va huy dong cac tai san v6 hinh ngay cang tr¢ thanh
yéu té c6 tinh quyét dinh hon so véi viée dau tu va quan Iy cac tai san hitu hinh.
Do vay, nhimng thudc do truyén théng dua trén cac chi sé tai chinh khong con du
manh va khdng phu hop dé kiém soat, danh gia chinh xac hiéu qua kinh doanh
ctia cac cong ty trong tinh hinh méi. Cac cong ty can mot cong cu méi co thé
dua ra mot cai nhin can ddi vé tat ca cac nhan té trong mot doanh nghiép va dua
ra cong thire danh gia hiéu qua hoat dong phu hop hon. B6 cling chinh 1a muc
tiéu cua cong trinh nghién ctru khao sat cac phuong phap méi trong linh vue do

luong hiéu suat do Kaplan va Norton khai xudng.

Nhom nghién ctru da thao luan vé nhiéu giai phap kha thi va cudi cing
da chét lai véi y tuong vé Thé diém — cong cu dé cao cac thude do vé hiéu suat
va thu hut duoc cac hoat dong xuyén sudt cua to chirc. Do 1a cac van dé vé Tai
chinh, Khach hang, Quy trinh noi bo, Pao tao phét trién. Kaplan va Norton da
gan tén goi cho céng cu mai nay la Thé diém can bang. Bén nam sau do, nhiéu
t6 chirc da ap dung BSC va dat duoc nhitng két qua nhat thoi. Kaplan va Norton
da phat hién ra rang, nhiing t6 chiic nay khéng chi sir dung The diém dé bo sung
cho céc thudc do tai chinh véi nhitng yéu t6 dan dat hiéu suat trong tuong lai ma
con truyén dat cac chién lugc théng qua nhimg thudc do duoc lya chon cho BSC
cuia minh. Dén khi Thé diém gianh duoc sy quan tdm cta cac to chic trén toan
cau nhu mot cdng cu cha chét trong viéc thuc thi chién luoc, Kaplan va Norton
tong két khai niém nay cung nghién ctu vé nd trong cudn sach dugc xuét ban

nam 1996 — The Balance Scorecard (Thé diém can bang).

Thé diém can bang (BSC) la mat tap hop hoan chinh cac thude do hiéu
suit tai chinh va phi tai chinh theo mét qué trinh tir trén xudng, duoc quy dinh
bai nhiém vu va chién luge kinh doanh caa don vi. V&i muc tiéu 1a thiét ké mot

hé thdng do luong hiéu qua, The diém can bang s& chuyén nhiém vu va chién



lwgc kinh doanh caa don vi thanh nhitng muc tiéu va thuée do cu thé. Nhiing
thudc do nay duoc can bang gitra nhitng thudc do ngoai Vi véi cac c¢6 dong,
khach hang va nhirng thudc do ndi tai cua cac qua trinh kinh doanh trong yéu, su
d6i mai va viéc hoc tap ting truéng.(Ngudn: Robert S.Kaplan va David.Norton
(2011), trang 26)

Kaplan va Norton d xay dung bén nhom yéu té tiép can bao géom nhiing

phuong dién sau:

1 Khach hang (khach hang nhin chung ta nhu thé nao?).

2 Tai chinh (ching ta nhin cac c6 dong nhu thé nao?).

3 Quy trinh ndi bo (ching ta can phai troi hon vé céi gi?).

4 Pao tao va phat trién (ching ta co thé tiép tuc cai tién va tao ra gia tri khéng?).

Véi su can bang trén bon khia canh nhu vay, Thé diém can bang khong
chi quan tdm dén cac hoat dong ngan han thdng qua khia canh tai chinh ma con
cho thay nhiing yéu té thuc day gia tri (value driver) dé dat duoc két qua canh

tranh va tai chinh tt hon trong dai han.

1.2.2 Cau tric caa BSC
Ciing nhu cac cong cu quan tri hién dai khac, BSC ciing c6 mot cau tric
kha rd rang. Cau tric cua BSC thé hién cac cach nhin thau dao vé to chuc dé dat
t6i viéc thuc thi chién lugc hiéu qua. Biéu do dudi day s& cho thay sy dich
chuyén tir tam nhin chién lugc cua té chic téi viéc thuc thi chién lwgc va nhitng

thanh qua caa chién luoc:



S ménh
Tai sao chdna ta ton tai?

Giad Tri
Cai gi la quan trong véi ching ta?

Vién canh
Ching ta muon la gi ?

Chién lwoc
Ké hoach muc tiéu cua china ta?

Biéu d6 chién lwoc
Chuyén doi chién lugc

Balanced scorecard
Do luong va tap trung

Nhing muc tiéu va ning luc
Chung ta can lam gi?

Piém manh

3

L

Két qua chién lwrgc

Hinh 1.1 Céu trdc caa BSC
Nguén: Robert S.Kaplan va David.Norton (2011), trang 56

e Tu nhiing s ménh, vién canh, gia tri caa té chic hay ndi cu thé hon 1a
nhitng gi to chirc dua ra nhitng tuyén bd, cam két 1a ho s& dong gop dugc
gi cho xa hoi, cac bén hiru quan. Dé rdi sau dé td chic ¢d nhirng chién
lwgc pht hop véi nhitng tuyén bd ma ho di dua ra.

e Khi chién lugc dugc xac dinh cua to chuc, ho tién hanh nhirg hanh dong
chién lugc cua minh, phac thao biéu dd chién luoc, thuc thi chién luoc

cua to chic. Va td chuc tién hanh kiém soét viéc thuc thi chién lugc theo
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BSC dé hanh dong chién lugc cua ho dugc hitu hiéu va hiéu qua, dung
nhu chién luge dua ra ban dau cua to chiec.

e Sau khi hoan thanh chién luoc thi to chirc thdy ngay duoc két qua chién
lwgc ciia minh, c6 duoc sy thanh cdng vai nhirng thé hién cu thé. C6
d6ng duoc thoa mén, khach hang thuc sy thich thi vi ho cam thay thoa
man véi nhitng san pham, dich vu cua té chie. Qua trinh thuc hién cong
viéc thuc sy hitu hiéu va hiéu qua. Nhan vién duoc thic day va ho duoc
chuan bj dé thuc hién cong viéc, ky nang cling nhu kién thuc, kinh

nghiém vé cong viéc dugc nang cao.

1.2.3 Cac phwong dién chinh caa BSC

M6 hinh BSC van gitr lai cac thude do tai chinh truyén théng boi nho
thude do nay nha quan ly co thé do ludng va danh gia viéc thuc hién céc chi tiéu
nhu loi nhuan, thu nhap trén vén dau tu...Tuy nhién, thong tin tai chinh khong
da dé dua ra cai nhin toan dién vé hoat dong cua té chic. Néu cac nha quan tri
chién lugc mudn c6 dugc mot bire tranh chan that vé té chuc, théng tin tai chinh
can duoc bd sung them véi cac thude do thuc hién khac nham két ndi khéach
hang hién tai, qué trinh noi tai, nhan vién va hiéu qua hoat dong cua hé thong

vai nhirng thanh c6ng & khia canh tai chinh.

1.2.3.1 Phwong dién tai chinh:

Trong thé diém can bing, muc tiéu tai chinh phai dugc két ndi véi chién
lugc cua cong ty. Nhitng muc tiéu tai chinh c¢o vai trd nhu mét trong diém cho
ca4c muc tiéu va thude do trong cac khia canh khéc cua thé diém dong thoi nd
cho ching ta biét hiéu qua hoat dong tai chinh duoc ky vong tir chién luoc.
Khia canh nay s& gilp tra loi cau hoi “Cdc co déng ciia ching ta ky vong gi doi

Véi két qua theec hién vé tai chinh?”

M6 hinh BSC bat dau vai cac muc tiéu tai chinh va dién giai dau 1a dong
lyc tai chinh caa quy trinh tao ra gia tri bén vitng va dai han. Cac phép do tai
chinh 1a yéu té rat quan trong caa BSC, n6 cho ching ta biét chién lugc co thé
thuc hién dé dat duoc cac két qua cudi cung hay khdng. Ching ta co thé tap

trung toan bo nd lrc va kha ning cua ching ta vao viéc cai tién sy thoa man
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khach hang, chat luong, giao hang dang han hoic hang loat van dé khac, nhung
néu khdng chi ra nhitng tac dong tich cuc dén chi s6 tai chinh cua to chic thi
nhitng nd luc cia chiing ta ciing bi giam bét gia tri. Trong muc tiéu tai chinh, cé
thé dwa ra nhitng muc tiéu cu thé nhu: ting lgi nhuan véi bién phap dé dat dén
muc tiéu Ia cai thién co cdu chi phi; ting hiéu qua str dung tai san, ting doanh
thu véi bién phap dé dat dén muc tiéu 13 gia ting gia tri khach hang hién c6, mé
rong cac co hoi tao doanh thu...Tuy nhién, nhitng muc tiéu ndy cé thé khac nhau
theo tung giai doan cua chu ky kinh doanh, theo tirng nganh hoac ting moi

trurong canh tranh khac nhau.

1.2.3.2 Phuong dién khach hang:
Khia canh khach hang cua BSC s€ nhan dién rd khach hang va phéan khic
thi trudng ma cong ty lra chon dé canh tranh dong thoi do ludng duoc nhitng
tap hop gia tri ma cong ty mang dén cho khach hang va phan khic thi trudng

muc tiéu. Khia canh nay sé& tap trung giai quyét van dé “Péi véi méi muc tiéu tai

chinh, 1am thé ndo dé tao ra cac gia tri cho khdch hang” .

Cac tap hop gia tri khach hang thé hién céac thudc tinh ma céc cong ty
cung cap dua ra, thdng qua san pham va dich vu cua ho dé tao nén long trung
thanh va su hai long trong cac phan khuc khach hang muc tiéu. Cac tap hop gia
tri nay c6 thé khac nhau tuy theo tirng nganh, theo tirng phan khic thi trudng
nhung tap hop chung lai ching déu 1a nhiing thudc tinh ciia san pham va dich vu
dé hudng téi sy thoa mén cua khach hang. Nhitng thudc tinh d6 ¢6 thé duoc chia

thanh ba nhém:

o Nhirng thudc tinh caa san pham va dich vu miéu ta tinh hitu dung caa san
pham — chirc ning, chat lugng va tinh chat kip thoi trong méi quan hé voi
gia ca.

e Nhirng thuoc tinh vé mdi quan hé khach hang bao gém céc yéu tb vé
phan phéi san pham, dich vu dén khéach hang, su thuan tién va dap tng
nhanh hay nhirng cam giac cua khach hang khi mua hay st dung dich vu

cua cong ty.



12

 Nhirng thudc tinh vé hinh anh va danh tiéng bao gom cac nhan té vé hinh
thu hat khach hang téi cong ty, nhirng thudc tinh nay miéu ta cong ty nhu
thé nao trong con mét cia khach hang thdng qua quang cdo, trinh do
chuy&n mén nghiép vu, chat lwong dich vu....Khia canh hinh anh va danh
tiéng gitip cong ty xac dinh rd dic diém cua chinh minh truéc khach

hang.

1.2.3.3 Phwong dién vé quy trinh nai ba:

Phuong dién quy trinh noi bé miéu ta tinh hiu hiéu va tinh hiéu qua
trong cong viéc phan phdi gia tri dén cho khach hang. Do vay, cac cong ty
thuong phét trién cac muc tiéu va thuée do cho khia canh nay sau khi da hinh
thanh cac muc ti€u va thudc do cho khia canh khach hang ciing nhu cho khia
canh tai chinh. Vé phuong dién quy trinh noi bo, cong ty phai xac dinh cac qua
trinh chinh cua té chtc can thuc hién dé thuong xuyén gia tang gia tri cho khach
hang va cudi cling 1a cac ¢ dong. Nhiém vy cua cac cong ty 1a « phat trién quy
trinh vuot tréi nao dé thoa man khach hang va cac cd dong?”. Kaplan va Norton
da gioi thieu md hinh chudi gia tri kinh doanh noi tai, chia quy trinh noi tai

thanh ba nhém chinh:

e Doi méi: trong qua trinh doi mai, céng ty nghién ciru cac nhu cau méi
hay nhu cau tiém an cta khach hang va sau d6 tao ra cac san pham dich
vu dap (g cac nhu cau nay.

e Hoat d@éng: trong qua trinh hoat dong bao gom cung (ng san xuat, quan
ly raii ro, thuc hién phan phéi cac san pham, dich vu cho khach hang.

e Djch vy sau ban hang: quéa trinh dich vu sau ban hang bao gom hoat dong
bao hanh, sira chita, doi tra san pham, chim soc khach hang, diéu kién

thanh toan...

Ca ba nhoém trong chudi mé hinh néi trén déu phai dugc xay dung dua
trén mdi quan hé gitra quy trinh kinh doanh va khach hang véi muc tiéu 1a su

thoa méan cao nhat caa khach hang.
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1.2.3.4 Phwong dién vé dao tao phat trién:

Phuong dién cudi cung trong khung mau caa mé hinh BSC 1a phuong
dién dao tao va phét trién. Phuong dién ndy khong chi do luong va cho thy su
dau tu bén virmg cho twong lai ma noé chinh 1a yéu tb hd tro cho viéc dat duoc
nhitng két qua & nhitng khia canh khéc. V& ban chét, nhitng phép do nay c6 thé
coi 1a nén tang dé xay dung “ngdi nha Balance Scorecard”. Khi cac td chirc xac
dinh nhimg phép do va nhiing sang kién trong khia canh khach hang va cac qué
trinh noi bo, to chirc co thé thay ngay nhitng khoang cach giita tinh trang hién tai
cua to chic va nhitng mie do can thiét dé cé thé dat dugc muc tiéu va nhiing
yéu t6 nén tang nhu: k¥ ning cta nguoi lao dong, hé thdng thong tin...Nhiing
phép do ma cong ty xac dinh trong khia canh nay sé& gilp lap day nhitng khoang
cach d6 va dam bao hiéu qua bén viing trong tuong lai. Kaplan va Norton di

phan loai phuong dién dao tao va phat trién thanh 3 nhom:

e Nang luc cua nhan vién: dugc xac dinh thong qua cac ky nang, trinh do
kha nang tu duy va sang tao, cdch thac thuc hién cac quy trinh noi
bo...ctia nhan vién tai c4c vi tri then chét.

e Khd nang ciia hé thong théng tin: miéu ta nhitng thdng tin viing chic vé
khach hang, vé cac qué trinh ndi b, co so ha tang....va tinh hiéu lyc, sin
c6 cua thong tin cung cap cho nhan vién dé ho dua ra quyét dinh va hanh
d6ng nham thuc hién cac muc tiéu chién lugc.

e Dong luc phdn dau, giao trach nhiém va si lién két: do ludong su cai tién,
trao quyén va su lién két né chi rd méi truong cho nhan vién hoat dong

véi sy quan tam téi da cua td chic.

Kaplan va Norton nhan manh rang yéu t6 “hoc héi” can thiét hon “dao
tao”, yéu td ndy co thé thuc hién théng qua viéc moi cac chuyén gia dio tao hay
str dung chuyén gia dao tao ndi b, hay tao ra méi truong khuyén khich giao tiép

giita cac nhan vién nham tao diéu kién cho ho hoc hoi 1an nhau.
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Hinh 1.2 Céac yéu t6 chinh cia BSC
Nguén: Paul R.Niven (2002), trang 35

Nhu vay, véi viéc mo rong cdc muc tiéu cua don vi Kinh doanh ra ngoai
cac thude do tai chinh truyén théng, BSC khdng chi mé ta vé nhirng muc tiéu vé
tai chinh ma con trinh bay nhirng khat vong vé thi trudng, cac quy trinh s& duoc
chinh phuc va di nhién, ca nhitng con ngudi s& dan dat cong ty téi bén bo thanh
cdng maot cach vitng chic. BSC gilp céc cong ty, doanh nghiép theo dai két qua
hoat dong tai chinh trong khi van do luong duoc cac gia tri ma ho tao ra cho
khach hang hién tai va tuong lai ra sao, kha nang ndi tai va dau tu vao con
ngudi, hé thong va cac thu tuc can thiét dé cai thién hiéu qua hoat dong trong

tuong lai nhu thé nao.

1.2.3.5 Méi quan hé nhan qua giira cac phwong dién trong mé hinh
BSC
Trong ky nguyén théng tin, gia tri cia doanh nghiép duoc gan Véi

thuong hiéu, cac méi quan hé khach hang, nguon nhan lyc. Kha niang dap tng
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duoc cac muc tiéu vé tai chinh, khach hang va cac quéa trinh kinh doanh noi bo
phu thudc vao ning luc hoc tap va ting truong cua to chire. Pay 1a nhitng yéu tb
v hinh rat quan trong ma hé thong bao céo tai chinh truyén thong thuong khdng
ghi lai duoc nhung né duoc truyén tai rat rd rang, cu thé qua BSC. Bon khia
canh cua BSC phai dugc lién két vai nhau trong chudi quan hé nhan qua va
huéng dén muc tiéu chung cua cong ty (Hinh1.3 Nguén: Paul R.Niven (2002),
trang 47 ). BSC s& tich hop nhiéu chudi quan hé nhan qua duoc xay dung trén
co s& c4c muc tiéu caa chién luoc kinh doanh. Néu viéc lua chon céc thude do
khong dam bao duoc yéu cau nay, bo bdn cac khia canh trén Thé diém co thé
xung dot 1an nhau va tao nén kha nhiéu van dé rac rdi. Tém lai, bn khia canh
cua thé can bang diém cho phép doanh nghiép xac dinh va can d6i duoc cac mat
quan ly mot cach toan dién. D6 1a sy can ddi gitra cAc muc tiéu dai han va muc
tiéu ngdn han, giira cac tiéu chi bén ngoai va tiéu chi noi bo trong doanh nghiép,
gitta két qua mong mudn va két qua thuc té, sy hai hoa cac yéu té nham dat

duogc sy phét trién 1au dai bén virng trong nén kinh té hoi nhap.

Hinh 1.3 Méi quan hé nhan qua trong cau tric cia BSC
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1.3 Uwu va nhwoc diém cia BSC
1.3.1 Uu diém
Stic manh cua BSC 12 bién chién lugc thanh hanh déng. Uu diém vuot
troi cua BSC so véi cac cdng cu quan tri khac 1a BSC quén triét va dong nhat
dugc muc tiéu chién lugc caa ca cip trén va cap dudi, huéng toan bo to chirc
vao nhimg khau chinh dé thuc hién sy dot pha. Bén canh d6, BSC chuyén héa
cac nhiém vu, tam nhin, gié tri, va chién lugc cua té chirc thanh cac hanh dong

cu thé trong cac hoat dong hang ngay.

1.3.2 Nhwrge diém

BSC la mot cong cu ¢6 nhiéu wu diém trong quan tri nhung né ciing boc
16 mot s6 nhuoc diém nhu: kém linh hoat, thiéu su mém déo, cac tiéu chi do
ludng ciia BSC rong, va bao gom qué nhiéu yéu t6 dic trung trong t6 chic. Do
vay, két qua do luong co thé bi phan tan va thiéu tap trung. Kaplan va Norton —
cha dé cua BSC - ciing da dong y rang su thanh cong cia BSC phu thudc vao
“cach tiép can can bing” noi ma mot pham vi rong va cac yéu té tuong quan
nhau duoc st dung dé danh gia qua trinh thyc hién, khdng chi danh gia dya vao
viéc do ludng céc yéu tb tai chinh. Nhan ra dugc nhitng nhuoc diém cua BSC sé
gitip chung ta c6 cai nhin ddy da hon vé céng cu nay va ap dung tt hon cho t6

chuc.

1.4 Chi sb do hrong cot 16i (KPI)
1.4.1 Khai niém vé KPI
Cac chi sb KPI (Key Perfomance Indicator) ra doi nham tao ra sy lién
két gitra md hinh BSC vai thuc té caa viéc ap dung do ludng hiéu suat caa mot

doanh nghiép.

Chi s do luong cét 16i (KP1) 1a cong cu do ludng, danh gia hiéu qua
cong viéc duoc thé hién qua sé liéu, ty I¢, chi tiéu dinh lwong, nham phan anh

hiéu qua hoat dong cua céc to chirc hodc bo phan chie ning hay ca nhén.
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1.4.2 Phan loai cac KPI
1.4.2.1 Chi sé do lwong vé phwong dién Tai chinh

Cac chi s6 do luong tai chinh 1a thanh phan rat quan trong cia BSC, dic
biét trong thé gigi kinh doanh vi muc tiéu loi nhuan. Cac muc tiéu va chi sé do
ludng trong phuong dién nay s& cho ta biét lidu viéc thuc hién chién luoc c6 dan
dén cai thién nhitng két qua. Néu cong ty tap trung toan bd nd luc va kha ning
cua minh vao viéc cai thién su thoa man cua khach hang, chat luong, giao hang
dung han hay hang loat van dé khac nhung lai khong dem dén nhiing tac dong
hiéu qua vé khia canh loi nhuén tai chinh cua té chic thi s& khéng 1am thoa man
dugc cac co dong. Mot sé cac chi sé do luong phuong dién tai chinh thuong
duogc sir dung 1a: Chi tiéu ty 18 hoan vén dau tu (ROI), Ty suat sinh loi trén tong
tai san (ROA), Ty suét sinh loi trén doanh thu (ROS), Ty suat sinh [oi trén vén
cha so hitu (ROE), Loi nhuan con lai (thiang du) RI, Gia tri kinh té tang thém
(EVA —Economic Value Added) .......

1.4.2.2 Chi s6 do lwong phwong dién Khach hang

Khi lya chon nhitng chi s6 do luong cho phuong dién khach hang cua thé
diém, cac t6 chirc phai tra 10i ba cau hoi quan trong: Ai 1a khach hang muc tiéu
cia ching ta? Tuyén bé gia tri nao cia ching ta trong viéc phuc vy khach hang
la gi? Va khdch hang mong doi hay yéu cdu gi ¢ ching ta? Nghe c6 vé don gian
nhung mdi cAu hoi nay dat ra khdng it thach thirc cho cac to chire. Cac chi sb do
luong s& duoc thé hién trong cac tuyén bd gia tri nhu: sy xuat sac trong hoat
dong, dan dau vé san pham, sy than thiét voi khach hang. Duédi day 1a mot sb

cac chi s6 do ludng phuong dién khach hang thuong duoc sir dung:

-Su hai long cua khach hang. - Ty 1€ khach hang tang thém
-Long trung thanh caa khach hang. - Phan tram thu nhap tir khach hang mai
-Thi phan. - Phan trdm chi phi trén doanh thu

-Ty 1& nhiing hoi cho trién 1dm tham dy. - Quy md trung binh cua khach hang
-Ty 1€ hang tra lai. - Doanh thu trén ting kénh.

-Ty Ié mat khach hang. - S6 lugng khach hang/ mdi nhan vién
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-Thoi gian phan hoi trén mdi yéu cau caa khach hang.

1.4.2.3 Chi s6 do lwong phwong dién Quy trinh ndi bd

Khi phat trién chi sé do luong phuong dién quy trinh ndi b, ching ta
can phai nhan dién cac quy trinh chinh ma doanh nghiép phai thuc hién tot dé
lién tyuc gia tang gia tri cho khach hang va cudi cing la cac ¢6 dong. Nhiém vy
cua ching ta ¢ day 1a xac dinh cac quy trinh va phat trién cac muyc tiéu kha thi
cuing céc chi sé do luong nham theo dbi tién d6. Chi s6 do luong phuong dién
quy trinh ndi bo tap trung ¢ bdn hoat dong chinh, d6 1a: qua trinh quan 1y diéu
hanh, qua trinh quan 1y khach hang, qua trinh doi méi, qua trinh diéu chinh va
x4 hoi. Dudi ddy 1a mot sb cac chi sb do luong phuong dién quy trinh noi bo

thuong duoc st dung:

-Chi phi trung binh cho viéc. -Co sé dit liéu khach hang san c6

-Thuc hién mot giao dich. -Tinh lién tuc cta van dé cai tién

-Giao hang dung hen. -Mirc d6 lang phi khi chuyén doi quy trinh
-Chi phi cho hoat dong R&D. -Thai gian chét ciia may moc

-Cac buc xa moi truong. -Thoi gian dua san pham méi ra thi truong.
-Sy tham gia vao cong dong. -Su tham gia vao cong dong.

-Phan tram hang 19i. -Tan dung khéng gian.

-Cong viéc duoc lam lai. -Tan suét hang ban b tra lai.

1.4.2.4 Chi so do lwong phwong dién Pao tao - Phat trién
Néu mudn dat duoc nhitng két qua day tham vong cho cac quy trinh noi
bo, khach hang va cudi cing 1a c6 dong, chung ta phai tim kiém cac thanh tuu
nay tir dau? Cac muc tiéu va chi s6 do ludng trong phuong dién dio tao va phét
trién cua BSC thuc sy 1a nhitng yéu té hd trg cho ba phuong dién con lai. Cac
chi s6 do luong phuong dién dio tao va phéat trién néi vé ngudn lec con ngudi,
ngudn lyc théng tin va ngudn lec té chic. Cac k§ ning cta nhan vién, su thoa

man cia nhan vién, sy san ¢ cua thong tindéu co thé c6 chd dung trong phuong
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dién nay. Dudi ddy 1a mot s6 céac chi s6 do luong phuong dién dao tao va phat

trién thuong dugc st dung:

-S6 nhén vién dd qua huin luyén.  -S6 nhén vién duoc dao tao chéo.

-Ty 1¢ thay thé nhan vién. -Su hai long caa nhan vién.

-S6 nam phuc vu trung binh. -Ty 1& % nhan vién c6 bang cap cao.

-Ty 1& vé tinh da dang. -Ty 1¢ giao tiép truyén thdng trong ndi bo
-S4 gio huan luyén. -Chét lugng cia moi truong 1am viéc
-Chi s6 trao quyen. -Ké& hoach duoc truyén dat.

-Céc dé& xuat cua nhan vién. -Ty I& % nhan vién c6 may tinh.

1.4.2.5 Céc tiéu chuan cho viéc lya chon cac chi sé do lwang cét 16i
Cac chi sé do ludng cbt 16i 1a thude do chinh yéu cua BSC, va s& cung
cap diém tham chiéu va tiéu diém cho ca t6 chuc. Do vay, viéc lya chon cac chi
s6 do luong cot 16i can phai c6 su can nhic, tinh toan ki ludng. Duéi ddy 1a mot

s6 tiéu chuan cho viéc danh gia va lya chon cac chi sé do luong:

Lién két véi chién lwoc: Pay 1a tiéu chuan rd rang nhat va rat quan trong.
Thé diém l1a cong cu dién giai chién luge thanh hanh dong thong qua cac muc
tiéu va chi s6 do luong trinh bay chién luoc d6. Do d6, néu cac chi s6 do ludng
thanh tich dwoc lua chon khdng lién két véi chién luge chung cua cong ty thi sé
dan toi sy 13ng phi, khéng hiéu qua khi nhan vién phai cdng hién tai nguyén quy

gia cho viéc theo dudi céc chi sé do ludong do.

Kha néing truy cdp: Céc dix liéu phan anh cho céc chi sé do luong cét 16i
phai duoc truy cap mot cach thuan tién, dé dang trén co s c6 tinh toan mot cach

can bang gitra c4c chi phi va loi ich cua viéc thu thap dit liéu.

Tinh dinh Iwong: Nhitng chi s6 do luong cét 16i mang tinh dinh lwong s&
phan anh mét cach khach quan vé hoat dong cua té chie. Do vay khi tich hop
vao BSC ching sé& thé hién mot cach rd rang nhat nhitng muyc tiéu dang can

huéng dén.
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Dé hiéu: Muc tiéu ma BSC huéng dén 1a phai tao duoc sy thic day hanh
dong. Piéu nay rat kho thyc hién néu nhan vién khéng linh hdi dugc ¥ nghia cua
cac chi sé do luong cdt 161 da dugc lya chon. Vi vdy, nhirng chi sé do ludng tao

ra can phai rd rang va giai thich duoc ¥ nghia cta chién luoc.

Péi trong: Chung ta khong nén chi tap trung vao mét hay vai chi sé do
ludng cbt 18i cu thé ma han ché, loai bo céc chi sé do luong cdt 16i khéc, hoic
ngin can kha ning canh tranh cua minh trong khi thé diém yéu cau can phai co
su can bang va quyét dinh lién quan dén viéc phan bd cac ngudn lyc. Chinh vi
vay, cac chi s6 do ludng cét 16i can phai co su dbi trong 1an nhau va vai chién

lugc, kha nang canh tranh cua cong ty.

Phu hop: Céc chi sé do luong cbt 16i xuat hién trén thé diém cua cong ty
phai md ta mot cach chinh xac quy trinh hoic muc tiéu ma céng ty dang cb gang
danh gia. Vi vay, viéc kiém tra xem céc két qua do luong c6 thé thuc hién duoc

hay khong 1a diéu nén 1am va hop 1y.

1.5 Phwong phap danh gia thé diém can bang
1.5.1 Xay dwng chién lwec ciia BSC
Qua trinh xay dung mot Thé diém can bang can lam rd nhitng muc tiéu
chién lugc va xac dinh nhitng yéu t6 quan trong nhat thuc day muc tiéu chién
luge d6. Nhitng muc tiéu chién lugc duoc sy dong thuan tir cac cip s& lam rd

trach nhiém giai trinh chung cta cac nhém lanh dao cao cap.

Nhitng muc tiéu thude do chién Iwoc cia Thé diém can bang dugc truyén
dat trong toan t6 chirc théng qua cac ban tin, bang théng béo, tham chi bang cac
phuong phap dién tir, qua cac phan mém nhém may tinh ca nhan ndi mang. Bé
viéc truyén dat 6 hiéu qua thi cac thudce do phai duoc chuyén hoa tir cap do cao
thanh nhitng thudc do cu thé dé cac c& nhan trong cac bo phan hiéu duoc s& 1am
gia ting viéc thanh cdng trong viéc dong gdp hd trg cho chién lugc chung cua
toan cong ty. Vi du muc tiéu noi bo 1a truyén tai nhanh chéng cac ménh 1énh tir
qua trinh nay dén qua trinh tiép theo. Nhur vay, cac ca nhan phai hinh thanh duoc
cong thac hanh dong cu thé dé gop phan vao viéc hoan thanh nhitng muc tiéu

cua don vi kinh doanh.
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MJi chién lugc khi hinh thanh va duoc ap dung vao Thé diém can bang
déu phai dugc 1ap trén bbn khia canh tai chinh, khach hang, kinh doanh nai tai,
dao tao va phat trién. Véi muc tiéu 1 tai chinh thi cac nha quan ly phai dinh rd
nhitng muc tiéu phat trién déi véi khach hang, cac qué trinh kinh doanh noi tai
cling c&4c muc tiéu hoc tap va ting truong, d6 1a mdi quan hé nhan qua. Vi du, loi
nhuan trén vén st dung (ty 16 ROCE) c6 thé 1a mot thude do trén thé diém &
khia canh tai chinh. Nhan té thiic day thudc do nay co thé 1a sy 1ap lai hay doanh
thu duoc mé rong tir khach hang hién thoi, két qua tir long trung thanh cao do
cua cac khach hang d6. Do d9, long trung thanh ctua khach hang sé dugc dua vao
Theé diém & khia canh khach hang vi n6 dugc ky vong s& anh hudong manh dén ty
|6 ROCE néi trén. Thé nhung céc to chic 1am thé nao dé c6 long trung thanh
cua khach hang? Tir viéc phan tich s¢ thich khach hang cho thiy chat luong
phuc vu ludn duoc khach hang dénh gia cao. Vi thé chat luwong phuc vu khéch
hang duoc cac to chuac ky vong s& mang lai 1ong trung thanh cua céc khéch
hang, tir d6 mang lai hiéu qua hoat dong tai chinh hon. Qua trinh nay tiép tuc
bang viéc dit cau hoi cong ty phai thuc hién tét nhitng quy trinh noi tai nao dé
dat dugc chat lugng phuc vu khach hang tét nhat? Muén céac quy trinh noi tai

thuc hién tot thi can phai dao tao va phat trién k¥ nang tac nghiép ciia nhan vién.

Dé viéc trinh bay rd hon Kaplan va Norton di dua ra mot Ban do chién
luge trong d6 cac muc tiéu, tiéu chi, thudc do, dinh hudng cua tirng khia canh
cua Thé diém duoc lién két va ndi vai nhau bang cac mili tén thé hién méi quan

hé nhan qua.



Cé4c to chirc tu nhan

Chién hrgc

T

Yéu t6 tai chinh

“Pé thanh cdng ching
ta phai tro nén nhu thé
nao trong con mit ¢
doéng?”

)

Yéu té khach hang

“Pé dat dugc tam nhin

chlng ta phai tré nén

nhu thé ndo trong con
mat khach hang?”

+

Yéu té ndi bd

“Pé thoa man khach
hang ching ta phai xuét
sac trong quy trinh
nao?”

4
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Cac t6 chire nha nudc va phi loi nhuan

Swr ménh

Yéu té uy thac

“Pé thanh cdng ching ta
phai trd nén nhu thé nao
trong con mat ngudi dong
thué (hay nha tai tro tur
thien?”

Yéu té khach hang

“Pé thyuc hién st ménh
chdng ta phai tré nén nhu
thé nao trong con mét
khéach hang?”

Yéu té hoc tap va phat
trién

“Pé dat duoc tam nhin
chlng ta phai hoc tap va
phét trién nhu thé nao?”

Yéu té ndi b

“Pé thoa mén khach va
nha tai tro tur thién
chiing ta phai xuat sic
trong quy trinh nao?”

Yéu t6 hoc tap va phat

“Pé dat dugc tam nhin
chdng ta phai hoc tap va
phét trién nhu thé nao?”

Hinh 1.4 Ban dé chién lwgc: M6 hinh don gian tao ra gia tri

(Nguon: David Parmenter (2009), trang 89)
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1.5.2 Phét trién cac muc tiéu cho Thé diém can bang
1.5.2.1 Phét trién cac muc tiéu cho khia canh tai chinh
Viéc xay dung thé can bang can phai khuyén khich don vi kinh doanh

két néi nhitng muc tiéu tai chinh véi chién lugc cong ty.
Két ndi muc tiéu tai chinh vai chién lugc kinh doanh:

Nhitng muc tiéu tai chinh c6 thé c6 nhiing khac biét dang ké & mot giai
doan trong mét chu ky kinh doanh, c6 thé chi ra ba giai doan sau: Tang trudng,
Duy tri, Thu hoach

Nhan t6 thac day muc tiéu tai chinh:

Tang truwong doanh thu va tdp hop san phdm: thude do ting truéng
doanh thu &p dung chung cho cac giai doan tang truong va thu hoach la muc
tang truong doanh sé ban hang cho céc khu vuc, thi truong va khach hang muc

tiéu.

Nhitng san pham méi: Cac don vi kinh doanh thudng mé rong san pham
hién c6 hoic cung cap san pham hoan toan mdi, thuéc do chung s& 1a ty 18
doanh thu tir cc san phim nay. Cin ctt vao dé co thé danh gia dwoc tinh cai
thién san pham hay dich vu méi so véi san pham hién hiru, déng thoi ¢ thé
danh gia qua tiéu chi gia thanh hay loi nhuan gop cua cac dich vy hay san pham
méi, tir d6 du doan né c6 thé dem lai nhiéu gia tri hon cho khach hang hay

khong, thu duoc nhiéu loi nhuan so véi san pham hién hitu hay khdng.

Nhitng tng dung méi: cac don vi kinh doanh trong giai doan duy tri st
dung c4c san pham hién c6 va tim ra nhiing @ng dung méi cho chung, diéu nay
doi hoi cdng ty phai chang té dugc tinh hiéu qua cua tng dung méi. Ty Ié doanh

thu tir nhitng wng dung méi s& 1a thude do thé diém can bang hitu ich.

Khach hang va thi truong méi: viéc dem san pham dich vu méi cho
khéch hang va thi trudng méi ciing co thé 1a mot 16 trinh nhiam ting doanh thu.
Tur d6 c6 thude do nhu ty 1€ doanh thu tir khdch hang, phan khuc thi truong va

khu vuc dia ly mai.
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Tap hop san pham va dich vu méi: c6 thé lam gia ting doanh thu do c6
su khéc biét vé loi thé chi phi dang ké trong mot s6 phan khuc duoc lya chon, dé
canh tranh véi ddi thi. Thude do nhu su ting truéng doanh s ban hang trong

cac phan khuc muc tiéu.
Giam chi phi/ cdi thién nang sudt:

Tang ning Suat cia doanh thu: trong giai doan ting truéng muc tiéu ning
suit 1a ting doanh thu, chang han nhu doanh thu trén tirng nhan vién, nham
khuyén khich chuyén sang san pham va dich vu c6 gia tri gia ting cao hon, dé

tang cudng kha niang cua cac nguon lyc va vat lyc trong don vi kinh doanh.

Giam chi phi cho don vi: trong giai doan duy tri, viéc dat dugc cac muc
chi phi canh tranh, cai thién loi nhuan hoat dong, kiém soat chi phi hoat dong,
kiém soat chi phi gian tiép, chi phi h trg s& gop phan tao ra kha ning sinh 10i, ty
18 loi nhuan trén von dau tu (ROI) cao hon. Muc tiéu cat giam chi phi rd rang
nhét 1a cat giam chi phi don vi cua viéc thuc hién mot céng viéc hay san xuat

mét san pham dau ra.

Cit giam chi phi hoat dong: viéc theo ddi s6 luong tuyét doi cac khoan
chi phi hay ty 1& cua ching vai tong chi phi va doanh thu. Viéc giam céac chi phi
nay can phai can bang cac thuéc do khac, chang han nhu sy dép tng caa khach
hang, chat lugng, hiéu qua hoat dong, dé viéc cat giam chi phi nay khéng anh
huong dén viée dat dugc cac muyc tiéu quan trong vé quy trinh noi bo va khéch

hang.
Sur dung tai san/ chién lige dau tu:

Cac muc tiéu nhu loi nhuan trén vén sir dung, loi nhun trén dau tu, va
gia tri kinh té gia tang, cung cap nhitng thudc do két qua tong thé thanh cong
cta chién luoc tai chinh nham ting doanh thu, cat giam chi phi va ting cuong
van dung tai san, nhitng nhan t4 thic ddy bao gdom: chu trinh tién mat, cai tién

kha nang str dung tai san, quan ly rui ro.
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1.5.2.2 Phét trién cac muc tiéu cho khia canh khach hang

Trong khia canh khach hang cua Thé diém can bang, cac cong ty nhan
dién rd khach hang va phan khic ho lya chon dé canh tranh. Nhiing phan khic
nay dai dién cho céc ngudn luc s& cung cip thanh phan doanh thu trong muc tiéu
tai chinh. Khia canh nay cho phép cac cong ty lién két cac thudc do két qua
khach hang chinh cta ho - sy hai long, long trung thanh, kha nang gitt chan
khéach hang, su thu hat khach hang mai va kha nang sinh 16i vai nhitng khach
hang va phan khuc thi treong muc tiéu. Muc tiéu trong khia canh khach hang
phai xac dinh nhitng tap hop gia tri ma to chac s& mang lai cho khach hang. Nhu
vay, khia canh khéach hang cua thé diém can bang sé bién chién luoc va nhiém
vu caa to chtc thanh nhitng muc tiéu cu thé vé khach hang va phan khic thi

truong muc tiéu, diéu do ¢ thé duoc truyén dat xuyén sudt toan to chuc.

1.5.2.3 Phét trién cac muc tiéu cho khia canh kinh doanh ni tai

Céc cong ty thuong phat trién muc tiéu va thuéc do nay sau khi hinh
thanh cac muc tiéu va thudc do cho khia canh tai chinh va khach hang. Muc tiéu
cua khia canh nay la tap trung vao qua trinh nao dé dem lai muc tiéu cho khach
hang va cb dong, quy trinh ndy can phai duoc xac dinh mot chudi gia tri. Chudi
gia tri nay bat dau tir qua trinh doi méi, nhan dién nhu cau khach hang, dong
thoi phat trién cac giai phap mai cho nhirng nhu cau nay, tiép tuc théng qua qua
trinh hoat dong dé phan phdi cac san pham dich vu hién cd, cudi cung s& két
thic véi dich vu sau ban hang dé tang thém gia tri ma khach hang nhan duoc tir

san pham va dich vu cong ty.

1.5.2.4 Phat trién cac muc tiéu cho khia canh dao tao va phat trién
Cac muc tiéu trong khia canh nay cung cap co s¢ ha tang can thiét dé
hién thuc ho& nhitng muc tiéu day tham vong caa ba khia canh con lai, cac muc
tiéu nay chinh 1a dong luc cho phép dat dugc két qua tét trong ba khia canh dau
tién cua thé diém. Thé diém can biang nhan manh tam quan trong cua viéc dau tu
cho twong lai. Nhitng muc tiéu trong khia canh nay gém ba thanh phan chi yéu
sau: ning luc cua nhdn vién, ning lyc cua hé thong thong tin, dong luc phan

dau, giao trach nhiém va kha nang lién két.
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1.5.3 Phét trién cac thuwée do cho Thé diém can bang
1.5.3.1 Phét trién cac thuée do cho khia canh tai chinh
Hau hét cac muc tiéu tai chinh 12 su ting tredng doanh thu va ning suét.
Céc thude do tai chinh thudng dugc st dung cho muc tiéu tai chinh: tong tai san,
doanh thu/tong tai san, doanh thu tir san pham méi, lgi nhuan/nhan vién, doanh

thu ngudn von thué ngoai, kha ning thanh toan, vong quay khoan phai thu.

1.5.3.2 Phat trién cac thuée do cho khia canh khach hang

Véi muc tiéu dan dén két qua cho khia canh tai chinh thi c6 thé néi ba
gia tri cho khia canh khéach hang 1a cung wng xuat sac, dan dau vé san pham va
than thiét véi khach hang. Cac thude do cua Sy Xuét sic hoat dong c6 thé noi
dén: gia, su lua chon, su tién loi, khong c6 hang 16i. Cac thuéc do dan dau vé
san phém nhu 1a “hinh anh thuong hiéu”, “nhan thic thuong hiéu”, “cac cudc
goi tro gilp trén tirng san pham”, “sé nhu cau khach hang duoc thoa man”. Céc
thude do cho sy than thiét véi khach hang: nhiing thong tin vé khach hang dudi
dang lugng khéch hang c6 san, ty 1¢ thay thé khach hang, su hai long khach
hang. Tom lai, nhom thudc do trong tm cho két qua khach hang chung nhat doi
Vi tat ca loai hinh to chic bao gém: thi phan, giit chan khach hang, thu hat
khach hang méi, lam hai long khach hang, kha nang sinh 1oi tir khach hang.
Ngoai ra, ciing ¢ thé ké dén cac thudc do vé thoi gian, chat luong va gia thanh

cho khia canh khéach hang cua thé diém can bang.

1.5.3.3 Phat trién cac thuée do cho khia canh kinh doanh néi tai
Cac thudce do quy trinh ndi bd tap trung vao quan ly hoat dong, quan ly
khach hang, d6i méi san pham va dich vu, xéac lap quan hé tét voi doi tac bén
ngoai: giao hang ding hen, chi phi trung binh trén mdi giao dich, lwgng hang

thiéu hut, cai thién lién tuc, gi6i thiéu san pham méi. ..

1.5.3.4 Phat trién cac thwée do cho khia canh dao tao va phat trién
Céc thudc do dao tao va phat trién nhan vién: sy tham gia caa nhan vién
trong céc hiép hoi chuy@n mén, sb gid dao tao, s nhan vién duoc dao tao, su hai

long cua nhan vién, sé tai nan lao dong, gid tri gia ting trén timg nhan vién. ..
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1.6 N@i két cac thanh phan ciia khia canh trén Thé diém can bang
Trong thé diém can bang cd bon khia canh, cac khia canh nay lién két
v6i nhau thdng qua ba nguyén tic: mdi quan hé nhan qua, cac nhan té thac day

hiéu qua hoat dong, méi lién két véi cac phuong dién tai chinh.

Mbi quan hé nhan qua: mot chién luge 12 mot tap hop céc gia thiét vé
nguyén nhan va két qua. Nhu vay hé thong do ludng can phai dua cac méi quan
hé (c4c gia thiét) vao trong cac muc tiéu thudc cac khia canh khac nhau mot
cach 1 rang dé c6 thé quan 1y va danh gia duoc chiing. Mdi thuéce do duogc lua
chon cho mot thé diém can bang can phai 1a mét mac xich trong mot chudi céac
quan hé nhan qua cho phép truyén dat y nghia trong chién lugc cua timg don vi

kinh doanh dén t6 chtrc.

Két qua va cac nhan to thuc day hiéu qua hoat dong: moi the diém can
bang déu str dung mot sé thude do chung, chiing thuong 1a cac thude do co ban
danh gia két qua, phan anh nhitng muc tiéu chung cua nhiéu chién lugc, chiing
thuong 1a nhiing chi sé theo sau nhu: kha ning sinh 15i, thi phan, mac do hai
Iong cua khach hang, kha nang gitr chan khach hang va ky nang cua nhan vién.
Trong khi d6 cac nhan t6 thiic day hiéu qua hoat dong mang tinh dan dat 1a
nhitng chi sé diac thi cho mot don vi kinh doanh cu thé, phan &nh tinh chat dic
thi ctia chién luoc ma don vi kinh doanh dua ra. Mot the diém can bang tét can
phai c6 mirc do két hop hop Iy giita két qua (céc chi s6 theo sau) va nhan té thic
day hiéu qua hoat dong (chi s6 din dit) di dugc chuyén biét hoa cho phu hop

véi chién luoc kinh doanh

Mai lién két voi phuong dién tai chinh: mot thé diém can bang phai chi
trong nhan manh vao két qua, dac biét 1a két qua tai chinh nhu ty Ié loi nhuan
trén von sir dung (ROCE) hay gi4 tri kinh té gia tang. Cac muc tiéu cu thé phai
duoc lién két dé cai thién hoat dong vé mat khéach hang, va cudi cing 1a cai thién

higu qua tai chinh.

1.7 Kinh nghiém van dung BSC & cac nwéc va bai hec cho Viét Nam
Ra doi vao khoang nhitng nim 1992, mé hinh thé diém can bing da

nhanh chéng duoc &p dung rong rdi khong chi trong cac t chirc kinh doanh, ma
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con cac t6 chic phi chinh phu va co quan chinh phu tai nhiéu quéc gia tién tién
& Chau My, Chau Au, va Chau A nhu An Do, Singapore, Trung Qudc... Thyc té
4p dung trén thé giéi cho thdy, cac doanh nghiép dich vu (tai chinh, vién
thong,...) sit dung Thé diém can bing nhiéu hon khu vyuc san xuat béi ho 6 su
lién truc tiép dén khach hang. Vi thé, mdi nhan vién s& hiéu tim quan trong cua
muc tiéu va hudng quan hé khach hang theo muc tiéu d6 tét hon. Két qua kinh
doanh cua céc to chuc kinh doanh dich vu, dic biét 1a y thie thai do va hanh vi
ctia nhan vién d6 ciing dugc cai thién rat dang ké. Nhan vién c6 dinh huéng va

lam viéc ty giac hon, tinh than 1am viéc nhém ciing phat huy hiéu qua cao hon...

Tai Viét Nam, Thé diém can bang van 1a mot cong cu quan Iy kha méi
mé d6i vai hau hét cac doanh nghiép va cac t6 chirc. S6 luong cac doanh nghiép
ap dung Theé diém con rat han ché, cht yéu tap trung vao céc tap doan 16n nhu:
FPT, ViettinBank, Kinh D6, Gami Group. Theo thong ké, trong 500 doanh
nghiép hang dau Viét Nam c6 7% dang ap dung, 36% dang c6 ké hoach 4p dung
thé diém can bang trong qué trinh xay dung chién luoc. Pay déu 1a céc tap doan,
cac doanh nghiép c6 quy mé 16n, kha niang tiém lyc tai chinh manh va hoat dong
lau dai tai Viét Nam. Con phan 16n céc doanh nghiép khéac van rat mo ho vé The
diém, ho quan Iy chién lugc chi yéu théng qua kinh nghiém va cac chi so tai

chinh nhu: doanh thu, chi phi, lgi nhuan, gia tri hop déng. ..
Kinh nghiém vdn dung ¢ mét sé nude nhue:

Truong hop cua cong ty Volvofinan dugc thanh 1ap nam 1959 tai Thuy
Dién. Volvofinan 13 cong ty tai chinh xe hoi hang dau & Thuy Dién. Nam 1996,
Ban diéu hanh cua Volvofinan nhan ra tinh trang thiéu quan tam chia s& tam
nhin trong toan thé nhan vién cong ty. Céc cudc khao sat cho thay tinh cam két
kém, su hai long cia cdng viéc giam sat va kién thuc it 6i vé chién luoc cua
cong ty. Puoc goi v tir két qua ap dung Thé diém cua cong ty bao hiém Skandia,
giam ddoc diéu hanh cung diéu phdi vién thuong mai thanh Iap nhom Thé diém,
nhdm tim ra phuong phap khuyén khich nhan vién hd trg st ménh chung cua
cong ty. Du an dwgc phat trién tir thang 8/2000, ban dd chién luoc cua

Volvofinans ¢ nhimg diém ndi bat gdm: khia canh ddng nghiép/hoc tap nang



29

cao vin hoa déng 10ng trong cong ty, khia canh quy trinh dwa ra muc tidu phét
trién tai chinh sang tao. Nhiing cai thién do 4p dung Thé BSC di mang lai nhitng
két qua hitu ich nhu ndm 2001, thi phan cong ty vé& cho vay mua xe hoi méi

dugc mé rong din dén su ting vot vé du no cho vay, sé hop dong duogc ky két.

Truong hop cta hé théng y té ST.Mary’s Duluth: 13 co so y té hang dau
& Pong Bac Bang Minnesota va Wincosin cung cap nhiéu loai dich vu y té tai
gia cho dan cu. Nam 1997, Bénh vién ST.Mary’s sat nhap véi Duluth Clinic, ca
hai déu trong tinh trang tai chinh vitng manh, mong muén hop nhat dé mang lai
su 6n dinh va sic manh kinh t& nham canh tranh t6t hon vé chat luong va pham
vi dich vu. Nhung nhirng thay d6i cia dao luat Can déi ngan séch cia My nam
1997 vé bdi hoan chi phi y té ciing nhu ganh ning tai chinh tir sy sp nhap da
dua t6 chizc ST.Mary’s Duluth Clinic (SMDC) dén tinh trang tham hut tai chinh.
Giam dbc diéu hanh Peter Person di ap dung Thé diém can bang cho viéc thuc
hién hai muc tiéu thiét yéu: ting loi nhuan cho SMDC va phuc vu bénh nhan tét
hon. M6 hinh thé diém can bang véi mé ta cia Ban dd chién lugc cua SMDC
bat dau bang mot két ndi rd rang giita tim nhin va st ménh tao ra mot duong
lien két truc tiép gitra myc dich sau xa cua to chac va két qua tai chinh hiru hinh
hon ca vé tang truong 1an hiéu qua kinh doanh. Yéu té quy trinh noi bo cua
SMDC két ndi cac quy trinh tao ra gia tri phd hop cho ting nhom khéch hang
va phan dau dat sy hodn hao trong hoat dong. Yéu té hoc tap va phat trién co tac
dung t6i wu hoa kha niang thay d6i va cai tién cua nhan vién trong to chuc.
SMDC cam két tao diéu kién hd trg va dam bao méi trudng 1am viéc tét cho
nhan vién, nguoc lai nhan vién ting su cam két tan tdm va cai thién két qua cong
viéc. Sau khi &p dung thé diém can bang va ban d6 chién luoc, SMDC trién khai
danh gia lai dé diéu chinh, sau 3 nam thuc hién &p dung Thé diém can bang,
SMDC di dat duoc nhiéu két qua quan trong: loi nhuan ting 23 triéu dola M¥,
giit nguyén chi phi trén mdi bénh nhan, lvong nhan vién ting, ting 15% ty & hai

Iong chung cua bénh nhan ¢ bénh vién va tang 11% & phong kham.
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Bai hoc cho cac doanh nghiép ¢ Viét Nam:

Tai hoi thao “Ung dung BSC trong viéc quan tri DN, ong Ngo Dinh
Puc — Tong giam doc Cong ty Giai phap ngudn nhan luc L&A cho biét: “nho &p
dung BSC ma tit ca nhan vién cua L&A déu biét rd ban d6 chién luoc cua cong
ty, tir d6 moi ngudi déu hiéu 1a s& cung nhau di vé dau, du 1 nhan vién & vj tri
thap nhat ciing thdy dwogc trach nhiém dbi véi cong viéc va nhimg dong gop cua
ho cho t6 chirc. Nhu vay, c¢6 thé néi néu mdi ngay nhan vién hoan thanh tét thi
mdi thang mdi nam ho s& hoan thanh tét nhiém vu cua minh. Bén canh do, trién
khai tot BSC s& gitip doanh nghiép nhan thirc rd duoc su thay doi la yéu t6 sdng
con va chu dong theo timg budc dé dat muc tiéu chién luoc”. Tuy nhién, theo
ong Truong Chi Diing — Giam dbc Tu van Cong ty Le&Associates: “Hién nay,
BSC con 1a phuong phap hoach dinh chién lugc khd méi mé ¢ Viét Nam, boi
cac cong ty nho trong nudc van chua quen phén tich chién lwoc phat trién dua
trén bbn cach nhin caa BSC. Phan 16n céac cong ty nho o Viét Nam chi dung lai
& phan tich diém manh diém yéu trong hoat dong hang niam roi dé ra chién luoc
cho nam sau. Viéc trién khai cong viéc cu thé dén ting bo phan van con nhiéu
ling tang. Hon nira, cAc c¢ong ty nho da phan chi tap trung trién khai chién lugc
vé tai chinh, doanh sé chir chua chi trong dén quy trinh ndi bo hay con nguoi.
Ho van quan niém nhan vién la nguon nhan sy, tic chi can quan 1y so yéu ly lich
cua ho thay vi xem ho 1a nguon nhan luc, tic tai nguyén cia cong ty”. Ong
Nguyén Ngoc My - Chu tich cau lac bo doanh nghiép Viét kiéu cho rang: “BSC
la mot cong cu truc quan sinh dong ma cac doanh nghiép c6 thé tng dung,
nhung ung dung nhu thé ndo con tuy thudc vao quyét tam, tim nhin va cam két
cua lanh dao doanh nghiép trong viéc khac biét hoa dé phat trién bén vimg”.
Ong D6 Thanh Nam — Giam déc cong ty tu van chién luge Win Win ciing khang
dinh: “BSC hudng doanh nghiép sir dung bén chién lugc chinh: tong chi phi tét
nhét, san pham dan dau, giai phap cho khach hang va hé thong lock-in.”. Chia sé
thém cach ang dyng BSC hiéu qua cho doanh nghiép, 6ng Ngé Binh B¢ nhan
manh: “Chién lugc cta doanh nghiép phai lay nén tang khach hang muc tiéu dé
xéac dinh gié tri chao ban dén khach hang. Khi ang dung lubn can cé su pha tron

cua nhiéu cha dé chién lugc thanh phan theo ding ¥ nghia “can bing” cua
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phuong phép, chtr khong hoan toan hudng dén mét phan duy nhat. Doanh
nghiép phai chia chién luoc thanh nhiéu giai doan, bat dau tir cai don gian va

lam dan hang nim dé dat hiéu qua tt nhat”

Dua vao thanh qua dat dugc ¢ ngoai nudc ciing nhu trong nudc, bai hoc
kinh nghiém rdt ra tir viéc nghién ctiru kinh nghiém caa cac nudc ap dung thé

diém can bang dbi vai doanh nghiép Viét Nam nhu sau:

Thi nhit, su phat trién caa phuong phap BSC lam ting cudng su thich
hop ddi vai cac doanh nghiép vira va nho. O cac doanh nghiép vira va nho “t6
chac cing s& hitu mét chién lwgc nhat quan”, thanh céng phu thudc hoan toan
vao kha ning thuyét phuc nhan vién dé ho tap trung moi hoat dong cua minh

nham dat muc tiéu chién luoc.

Tha hai, sy chit dong ddi méi trong tu duy va nhanh chéng tiép can céc
cong cu quan ly hién dai 1a diém manh va s& tré thanh dong lyc thuc day viéc

nghién ctiu, &p dung thé diém can bang tai cac doanh nghiép.

Thi ba, nhan thiic vé& vai tro caa chién luoc va thuc thi chién luoc. Cac
doanh nghiép kinh doanh dang ngay cang nhan thuc rd vai tro cia chién luge doi
Vvé6i hoat dong cua doanh nghiép. Trong méi truong kinh doanh ngay cang bién
dong, cac doanh nghiép da chu dong nghién ctu tim ra hudng di, con duong
riéng cho minh thé hién qua viéc xac dinh rd rang st ménh, tam nhin va chién
lugc cua doanh nghiép. Cac yéu té nay chinh 14 thanh phan cét 16i tao nén Theé

diém can bang.
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KET LUAN CHUONG I

Theé diém can bang BSC do Gi4o su Robert S.Kaplan va cong su cia ong
la David Norton phét trién vao nhitng nim dau cua thap ky 90. Pay 1a hé thdng
quan ly va 1ap ké hoach chién lugc dugc st dung rong réi trong cac to chic phi

loi nhuan, chinh phi, nganh cdng nghiép va kinh doanh trén toan thé gisi.

Thé diém can bang 1a phuong phap 1ap ké hoach va do luong hiéu qua
cdng viéc nham chuyén d6i tim nhin va chién lugc chung cua té chic thanh
nhitng muc tiéu cu thé, nhitng phép do va chi tiéu rd rang. N6 cung cap mot co
cau cho viéc lya chon céc chi s6 danh gia hiéu suat quan trong, bo sung cho céc
bién phép tai chinh truyén théng bang céac bién phap diéu hanh vé sy hai long
cua khach hang, cac quy trinh kinh doanh néi b, cac hoat dong hoc tap va phat

trién.

Véi muc dich 1a sip xép hoat dong kinh doanh huéng vao tim nhin va
chién lugc cuia doanh nghiép, cai thién théng tin lién lac trong va ngoai doanh
nghiép, giam sat hoat dong cua doanh nghiép dua trén cac muc tiéu chién luogc,
noi dung caa Thé diém can bang thé hién sy can bang caa bén khia canh: tai
chinh, khach hang, qué trinh hoat dong noi bo, dao tao va phat trién thdng qua

viéc xay dung cac muc tiéu, cac thudc do, cac chi tiéu, cac sang kién.

Mbi thude do duoc lya chon cho mot thé diém can bang can phai 1a mot
mac xich trong mét chudi cac mdi quan hé nhan qua cho phép truyén dat ¥ nghia

trong chién lugc cua ting don vi kinh doanh dén t6 chuc.
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CHUONG 2.
THUC TRANG HIEU QUA HOAT PONG KINH DOANH TAI NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN A CHAU — CHI NHANH PONG NAI GIAI
POAN 2010 — 2012

2.1 Giéi thiéu khai quat vé ACB — Chi Nhanh Péong Nai
2.1.1 Qué trinh hinh thanh va phat trién
Tén giao dich Tiéng Viét: Ngan hang TMCP A Chau — Chi nhanh Dong
Nai

Tén giao dich bang Tiéng Anh: Asia Commercial Bank — Dong Nai

Branch
Tén viét tat: ACB — CN Pong Nai

Sau mat thoi gian hoat dong va phét trién manh mé, Ngan hang ACB da
quyét dinh thanh lap cac chi nhanh tai céc tinh, thanh phé trong ca nudc. Ngay
09/06/2008, Ngan hang TMCP A Chau da khanh thanh tru s& méi Chi nhanh
Pong Nai tai dia chi 134-138 Ha Huy Giap Phuong Quyét Thang Thanh Phé
Bién Hoa Tinh Dong Nai. ACB — CN Déng Nai hoat dong véi cac chirc ning
nhu: nhan tién gai VND, ngoai té, cho vay tiéu ding va phuc vu san xuat kinh
doanh, cé4c dich vu thanh toan, chuyén tién, thu ddi ngoai té, cac dich vu vé thé

quéc té va thé ndi dia, cac dich vu ngan hang khéc. ..

ACB — CN Péng Nai duogc két ndi truc tuyén véi Hoi so va tat ca cac
Chi Nhanh, Phong giao dich trong hé thdng, khach hang c6 thé gui rit ¢ moi
noi trong hé théng ACB, duoc cung cap cac dich vu qua Ngin hang dién tir

nhu: home banking, phone banking, internet banking va mobile banking.

Dén nay, ACB — CN Bdng Nai di khong ngirng hoan thién vé mit co
cau t6 chirc cho phi hop véi tinh hinh méi. Tai chi nhanh ¢6 11 phong, to
chuyén mén, nang sé phong giao dich truc thudc chi nhanh 1én 9 phong, trong
d6 c6 5 phong nam trong dia ban Tp Bién hoa, 4 phong con lai ndam ¢ céc

huyén Long Thanh, Long Khanh, Trang Bom, Gia Kiém. Nang tong sé nhan
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vién Chi nhanh va Phong Giao dich truc thudc 18n gan 200 nhan vién, trong d6

t6ng s6 nhan vién chi nhanh 1a 106 ngudi.
2.1.2 Chirc nang — Nhiém vu - Linh vuc kinh doanh

Huy dong von theo cac quy dinh, huéng dan cia NH TMCP A Chau

théng qua cac hinh thuc:

e Nhan tién gui khéng ki han, c6 ki han, tién giri thanh toan bang déng
Viét Nam va ngoai té cua cac t6 chiic, ca nhan trong va ngoai nudc.

e Tiép nhan vén tai tro xuat khau va vén uy thac dau tu caa cac Ngan hang
nudc ngoai

e Phét hanh cac loai chiing chi tién gui

Cho vay biang ddng Viét Nam va ngoai té d6i véi cac to chuc kinh té, ca
nhan va ho gia dinh thuoc moi thanh phan kinh té theo quy dinh va trong pham
vi quyén han theo phan cip/uy quyén cua Tong Giam déc Ngan hang TMCP A
Chau.

Thuc hién nghiép vu bao 1anh cho cac doanh nghiép, t6 chuc tai chinh tin
dung trong va ngoai nudc theo quy dinh va trong pham vi quyén han theo phan

cap/uy quyén cua Tong Giam déc Ngan hang TMCP A Chau.

Thuc hién cac nghiép vu thanh toan quéc té, chiét khau, bao thanh toan,
kinh doanh ngoai té va dich vy ngan hang ddi ngoai theo quy dinh vé quan ly
ngoai hbi ciia Ngan hang Nha nudc va cia Ngan hang TMCP A Chau.

Cit giit, bao quan va quan ly cac gidy to ¢ gia va céc tai san quy khéc
cho khach hang theo quy dinh ciia Ngan hang TMCP A Chéu.
Thuc hién cung tng cac phuong tién thanh toan va thuc hién cac dich vu

thanh toan, chuyén tién, thu chi ho, nho thu, dich vu ngan quy cho khéach hang
theo quy dinh cia Ngan hang TMCP A Chau.

Thuce hién cac nhiém vu phat sinh vé tién guri, tién vay theo quy ché quan
ly von cia Ngan hang TMCP A Chau.
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Thue hién ché d6 ké toan, quan ly tai chinh va lap bao céo tai chinh theo
quy dinh cia Ngan hang TMCP A Chau va theo ché d6 hién hanh.

Thuce hién cdng tac quan ly ngan quy theo quy dinh tai quy dinh vé viéc
giao nhan, bao quan, van chuyén, quy trinh thu chi tién mat, tai san quy, gidy to

cd gia, 4n chi quan trong cua Ngan hang TMCP A Chau.

Théng ké bao céo s liéu, tinh hinh hoat dong theo quy dinh cia Ngan
hang Nha nuéc va Ngan hang TMCP A Chau.

Thuc hién cong tac kiém tra, kiém soat noi bo theo quy dinh cia Ngan
hang Nha nuéc va Ngan hang TMCP A Chéu.

Thuc hién cong tac to chac, quan ly can bo theo quy dinh tai Quy ché

quan ly can bo, nhan vién hién hanh caa Ngan hang TMCP A Chau.

Thuc hién cac nhiém vu khac trong qua trinh hoat dong kinh doanh theo
su phan cip, uy quyén caa Hoi dong quan tri, Tong giam dbc NHTMCP A
Chau.

2.1.3 Co cau td chiic

ACB — CN Déng Nai 1a chi nhanh cip 1 truc thuoc Ngan hang TMCP A
Chau, do vay co ciu va td chuc quan ly bo may cua Chi nhanh ciing dua theo
mé hinh t6 chirc hién nay cia Ngan hang TMCP A Chau. M6 hinh t6 chuc cua
ACB — CN Déng Nai duoc thé hién bang so d6 sau:
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Ban Giam Ddc

v v v

Ban Kiém Toan Ban Tin Dung Ban Xt Ly No

v v v v

Phong Giao dich va Phong Ké Toan Phong Tin dung va Phong Hanh
Ngan quy TTQT chinh Nhan sy
|
A 4 A\ 4 ¢ ¢
B& phan Western B6 phan kinh Phong TD B6 phan HTTD va Phong TD
Union kiéu hdi doanh ngoai té KHCN TTQT KHDN

Hinh 2.1 So' db t6 chirc
(Ngudn: Phong hanh chanh ACB — CN Péng Nai)

Nhin qua so dd to chic, ta c6 thé nhan thiy dung dau 1a Ban giam déc,
day 1a trung tdm quan Iy moi hoat dong cta chi nhanh, huéng dan chi dao thuc
hién dung chlrc nang, nhiém vy, pham vi hoat dong, day ciing 1a noi xét duyét
cac chinh séach, xtr ly va kién nghi véi cap c6 tham quyén, dé ra cac chién luoc
hoat dong kinh doanh dong thoi chiu trach nhiém vé moi hoat dong cuaa chi
nhanh. Dudi Ban giam ddc la cac phong ban lién quan phuc vu cho hoat dong

cua chi nhanh.
2.1.4 Pinh hwong hoat dong
Pinh hiréng phat trién chung:

Phat trién va mo rong hoat dong dé tro thanh Tap doan Ngan hang tai

chinh da nang.

Tré thanh mot trong b6n NHTM hang dau & Viét Nam vé quy md va

hiéu qua an toan 14 muc tiéu hang dau.

Tiép tuc khang dinh vi thé ddi véi mang hoat dong kinh doanh cét 16i

cia ACB la Ngan hang thuong mai.
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Phat trién nén tang cdng nghé thong tin hién dai véi ngudn nhan lyc chit

lwong cao va quan tri theo chuan muc quéc té.

Phét trién va mo rong quy md hoat dong théng qua mua béan sap nhap va

hop nhit khi c6 du diéu kién.
Dinh hwong kinh doanh:
Thi trudng: tiép tuc duy tri va ma rong thi trudng hién co trong nudc.

San pham: tiép tuc day manh céc san pham bén I¢, cac san pham lién két

trén nén tang cong nghé hién dai.

Khach hang: phat trién mang ludi khach hang da dang, phong phl va

viing chac.

Phén tich danh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh ciia ACB — Chi Nhanh

Pong Nai giai doan 2010 — 2012

2.2.1 Phan tich mét s6 chi tiéu danh gia hiéu qua trén phwong dién hoat

dong tai chinh

Giai doan 2010 - 2012 14 giai doan diy kho khian d6i véi ca doanh

nghiép va Ngan hang khi ma nén kinh té thé gioi néi chung va Viét Nam noi
riéng van chua thé hoan toan phuc héi sau con khiing hoang, suy thoai kéo dai.
Mic di Chinh phii da thuc thi nhiéu bién phap dé binh 6n thi trudng nhung lam
phat va nhiing bién dong kho ludng vé ty gia, 14i suat .... ludn 1a nhitng nguy
co tiém an khién hé théng Ngan hang Viét Nam gap rat nhiéu kho khan trong

hoat dong kinh doanh.

Bang su linh hoat va bam sat cac chu truong, ké hoach kinh doanh cua
Ngan hang TMCP A Chau — CN Péng Nai da hoan thanh t6t nhiém vu kinh

doanh trong giai doan 2010-2012, thé hién trén cac mat hoat dong nhu sau:

2.2.1.1 Huy dong vén
Thi truong Pong Nai khong 16n nhung bi chia sé bai qué nhiéu Ngan
hang 1am cho &p luc canh tranh hét stc gay gat dic biét 1a trong linh vyuc huy

dong von. Xac dinh cong tac huy dong von la nhiém vu trong tim hang dau,
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Chi nhanh d3 wu tién tdp trung moi nguon luc dé gii vitng va mé rong thi phan
huy dong trén dia ban, tao nguon luc dé can dbi ting truéng du no bén viing.
Khéng chi thuc hién chinh sach 14i suét linh hoat, Chi nhanh con ddy manh
cong tac chiam soc khach hang, ting cuong cong tac tiép thi khach hang méi dé
tang nguon von huy dong va thuc hién giao chi tiéu huy dong von dén tirng bo
phan can bo cbng nhan vién, nang cao y thuc trach nhiém ctaa can b cong nhan
vién vé cong tac huy dong von. Nho d6, huy dong vén caa Chi nhanh trong

giai doan 2010 —2012 ting trudng tuong dbi 6n dinh.

Niam 2010, huy dong von tir nén kinh té dat 2.056 ty qui dong. Bén nam
2012, con s6 nay da tang 1én muac 4.598 ty qui dong twong tng véi mac tang
120% so véi nam 2010, chiém khoang 15% thi phan trén dia ban.Trong d6, huy

dong tir dan cu co toe do tang truong khé on dinh.

Bang 2.1 Két qua huy ddng von giai doan 2010 — 2012
Pon vi tinh: ty dong

) Nam | Nam| Sovoi Nam So voi
Chi tiéu
2010 | 2011 | 2010 | 2012 2011
Huy dong tir nén kinh té,trong d6:| 2.056| 3.462| +68%| 4.598]  +33%
Tur dan cu 1.074| 2.338] +110% 3.521] +50%
Tur t6 chic Kinh té 982| 1.124] +14%[1.077 -4%

(Ngudn: Bao céo tong két cia ACB — CN Bong Nai nam 2010, 2011, 2012)

Néu nam 2010, huy dong tir dan cu chi chiém khoang 52.23% trong co

cau ngudn huy dong thi dén nam 2012 huy dong tir dan cu chiém dén 76.57%

trong tong nguon huy doéng.Viéc ma rong duoc ngudn von huy dong on dinh tir

dan cu cho thay sy bén vitng trong huy dong cua Chi nhanh dong thoi ciing thé
hién dugc thé manh ban 1é theo dinh huéng phat trién caa NHTMCP A Chau.

2.2.1.2 Hoat dong tin dung

Trong giai doan 2010 -2012, thi truong tai chinh tién té ¢ Viet Nam phai

d6i mat véi nhiéu thach thac do nhiing bién dong kho kiém soét caa ty gia, lai

suat.... Vi vay, muc tiéu cua cong tac tin dung tai Chi nhanh la dam bao ting

truong tin dung bén vitng, an toan va hiéu qua. Nam 2010, véi chinh séch tin
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dung nai long véi nhiéu gdi hd tro gidp doanh nghiép phuc hdi san xuét, vuot
qua khing hoang, Chi nhanh di nhanh chéng tiép can nhiéu khach hang moi
v6i nhitng du 4n, phuong &n san xuét kinh doanh hiéu qua. DBén thoi diém
31/12/2010, téng du no cua Chi nhanh dat 1.702 ty déng, ty 1& no xau duy tri ¢
mucl,57%.

Sang nam 2011, thuc hién chi dao caa Ngan hang Nha nudc (NHNN)
Viét Nam diéu hanh chinh séch tién té theo huéng thét chat tin dung nhu: kiém
soat tang truong tin dung ¢ muc ti da 1a 20%. Tuy nhién day 1a mac khéng
ché chung cia NHTMCP A Chau, nén ACB — CN Péng Nai van dugc phép
tang truong tin dung trong tam kiém soat cua Hoi so, nhitng khoan giai ngan
nao vugt mic 20% so voi du ng chét ngay 31/12/2010 s& dugc dung tén
NHTMCP A Chau dé cho vay ma khong thé hién tén Chi nhanh. Nho vay, du
no tin dung nam 2011d3 tang 47% so vSi nam 2010 va dat mac 2.502 ty dong
Vi ty 18 no xau duy tri & macl,6%.

Dé c6 duogc sy tang truong tin dung hiéu qua, an toan Chi nhanh da cha
trong nang cao chat lrong tin dung,ting cuong thu hdi ng dén han, no qué
han, xt Iy no XLRR dé quay vong von. Bén canh d6 Chi nhéanh ciing ting
cudng codng tac kiém tra, kiém soat, nang cao hon nira hiéu qua phéi hop giira
cac bo phan nham cung ¢é quy trinh nghiép nang cao hon nita hiéu qua phdi
hop giira cac bo phan nham cung ¢é quy trinh nghiép vu trong tat ca cac khau
c6 lién quan dén qua trinh tham dinh, giai ngan, quan ly tai san, xir Iy no xau,
kip thoi chan chinh céc sai st phat sinh.Viéc xép loai khach hang,danh gia
chat luong tin dung theo ting ddi twong khéach hang cu thé ciing duoc thuc
hién thuong xuyén dé chon loc khach hang, kip thoi giam dan du ng va co
phuong an xur ly cu thé dbi voi nhitng khach hang 1am an khong hiéu qua, rai
ro cao. Phat trién tin dung di d6i véi ban chéo san pham dé tao ra nhitng dich
vu tong thé, tron goi cung cap cho khach hang.

Ty 18 ng xdu cua ngan hang qua ba nam lan luot 12 1.57%, 1.6%, 1.1%.
Nhin vao bang 2.2 ta c6 thé thiy ring tong du no ting, tong no Xau giam, day
& mét tin hiéu kha quan cho hoat dong kinh doanh cua ngan hang, vi da giam
dugc cac khoan no xau trong tong du no, 1am loi nhuan khéng bi giam sut khi

phai trich 1ap dyu phong cho cac khoan ng xau.



40

Két qua hoat dong tin dung cia Chi nhanh trong giai doan 2010-2012

duoc thé hién & bang sé liéu sau:

Bang 2.2 S6 liéu vé cong tac tin dung giai doan 2010 — 2012

Don vi tinh: Ty dong

Chi tiéu Nim 2010 | Nim 2011 So véi 2010] Niam 2012 | So véi 2011
Du ng,trong do: 1.702 2.502 +47% 3.646 +46%
Ngin han 986 1.405 +42% 2.372 +68%
Trung dai han 716 1.097 +53% 1.274 +16%
Ty 18 no xau 1,57% 1,6% 1,1%
(Nguon: Bao céo tong két caa ACB — CN Pong Nainam 2010, 2011, 2012)

B Tin dung

m Huy déng

Nam 2011 Nam 2012

Nam 2010

Hinh 2.2 So sdnh mirc dw ng va huy dong trong giai doan 2010-2012

2.2.1.3 Hoat dong thanh toan quéc té
Suy thodi kinh té d& tdc dong manh dén céc thi truong xuat nhap khau
chinh caa Viét Nam 1a My, Chau Au, Nhat Ban....Iam anh huong tryc tiép
dén céac khach hang xuét nhap khau cua Chi nhanh. Bén canh dd, hang loat
bién dong vé ty gia, 14i suat va nhitng dyu bao khéng tt vé tinh hinh kinh té,
vé kha nang thanh toan..... nén nhiéu doanh nghiép xuat khau d& phai hoan
hoic tam ngung xuit hang mic du hop dong da ky. Cac doanh nghiép nhap
khau thi dtng trude nhitng kho khian do su bién dong ty gia va su khan hiém

dong USD dé thanh toan cho nuéc ngoai.
Trong diéu kién kinh doanh khé khan,Chi nhanh d4 rat nd luc dé hoan

thanh céc chi tiéu thanh toan xuat nhap khau dwoc giao. Doanh sé thanh toan
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xuat nhap khau caa Chi nhanh nim 2010 dat 187 triéu USD — ting 11% so
véi nam 2009. Nam 2011 va 2012, cac hoat dong thanh toan xuat nhap khau
cling c6 nhitng chuyén bién theo hudng tich cuc, nhiéu khach hang xuat nhap
khau da ndi lai cac hop ddng véi cac dbi tac nudc ngoai. Nho dé, hoat dong
thanh toan xuat nhap khau ciia Chi nhanh ciing dat duoc két qua tt. Doanh sb
thanh toan xuat nhap khau nam 2011 dat 229 triéu USD — ting 20% so Vi
nam 2010, va thanh toan xuat nhap khau nam 2012 dat 294 tri¢u USD ting
28% so véi nam 2011.

Véi lgi thé vé uy tin, thuong hiéu, mang ludi ngan hang rong khap, chat
luong dich vy tét va an toan, hoat dong thanh toan xuat nhap khau 14 mét trong
nhitng san pham cé thé manh caa Chi nhanh so vai cac ngan hang khac trén
cung dia ban. Tuy nhién, trudc nhitng &p luc canh tranh gay gt nhu hién nay,
viéc gitr vitng va ma rong thi phan thanh toan xuat nhap khau khong phai 1a

diéu dé dang.

DOANH SO TT XNK
3
2
1 H l l B Doanh s6 TTXNK
0 - T r r
Nam Nam Nam
2010 2011 2012

Hinh 2.3 Két qua hoat dong thanh toan XNK giai doan 2010 — 2012
(Ngudn: Bao cao tong két ciia ACB — CN Pong Nai nim 2010, 2011, 2012)

2.2.1.4 Dich vu ngan hang
Véi nhiing loi thé vé cong nghé, mang ludi va thuong hiéu... Chi nhanh
da day manh phat trién dich vu ngan hang ban 1&, dic biét 1a cac dich vu ngan
hang hién dai nhu : SMS banking, internet banking, thanh toan thé,...Bén canh
d6, chi nhanh ciing mo rong dugc thi phan caa cac mang dich vu truyén thong

nhu: kiéu hdi, dich vu tai khoan, dich vu chuyén tién,...



42

Bang 2.3 Két qua thwc hién céc chi tiéu vé Dich vu 2010 — 2012

Nam | Nam | Sovdi | Nam | So véi
2010 2011 2010 2012 2011

Céac chi tiéu

Doanh s6 TTXNK
(triéu USD)

Kiéu héi (triéu USD) 37 35 -6% 56 | +60%
S6 the phat hanh (cai) | 10.890 | 15.202 | +39% | 20.830 | +37%
SMS Banking (ngudi) 6.502 | 11.939 | +83% | 21.634 | +81%

Internet Banking

187 229 | +22% 294 | +28%

_ 3.023 | 4.998 | +65% | 9.005| +80%
(nguoi)

Thu tir Dich vu (ty
dong)

16,6 17,9 +7% 20| +11%

(Nguon: Bao céo tong két cia ACB — CN Bong Nai nam 2010, 2011, 2012)
Ngan hang TMCP A Chau n6i chung, NH TMCP A Chau — CN Pdng
Nai noi riéng rat cht trong dén khau dich vu , nang cao chit luong dich vu cua
nhan vién nham cung cap cho khach hang chét luong phuc vu tét nhat, ¢6 chinh
sach khen thuéng cho nhan vién hoan thanh tét nhiém vu, ban chéo san pham,
tim kiém duoc khach hang méi...Bén canh d6, Chi nhanh ciing tich cuc dau tu
cho cac chuong trinh quang ba thuong hiéu, gigi thiéu san pham méi....Vi vay,
s6 lwong khach hang tim dén Chi nhanh va sir dung dich vu ngay cang ting.
2.2.1.5 Céc ty s6 sinh loi
Bang 2.4 Ty suat sinh lgi trén tai san (ROA — Return On Assets)
Pon vi: ty dong

Chi tiéu Nim 2010 Nim 2011 Nim 2012
Loi nhuan sau thué 34.4 63.6 112.9
To6ng tai san binh 791 1298 2016
quan

ROA % 4.35 4.90 5.60

(Ngudn: Bao céo tong két caa ACB — CN Pong Nainam 2010, 2011, 2012)
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Loi nhuan sau thué qua cac nim c6 su bién dong rd rang. Loi nhuan sau
thué qua ciac nam déu ting, va chi tiéu ROA ciing ting qua cic nim. ROA la
chi tiéu do luong hiéu qua hoat dong kinh doanh ma khéng quan tim dén ciu
trdc tai chinh. Chi sé nay cho ta biét Ngan hang tao ra duoc bao nhiéu dong loi
nhuan tir mot ddng tai san. Nhu vay, tinh dén thoi diém nam 2012, tr mot dong

tai san ngan hang tao dugc 5,6 ddng loi nhuan.

Bang 2.5 Ty suét sinh lgi trén vén chi sé hiru

Pon vi: ty déng

Chi tiéu Nim 2010 Nim 2011 Nim 2012

Loi nhuan sau thué 34.4 63.6 112.9
Vén chi s¢ hitu 2417 2538 3116
ROE% 1.42 2.51 3.62

(Nguén: Béo céo tong két caa ACB — CN Bong Nai nam 2010, 2011, 2012)

Ty suat sinh loi trén von chu sé hitu — ROE cho biét mot ddng vén tu c6

tao dugc bao nhiéu dong loi nhuan. ROE cang cao thi kha niang canh tranh caa
cong ty cang manh. Nhu vay, nam 2012 chi s6 ROE 1a 3.62, diéu d6 c6 nghia
la mot dong von bo ra tao duge 3.620 ddng loi nhuan, con s6 nay khé cao dong
nghia day chinh 1a thé manh cua ACB — Chi nhanh Pong Nai, 1am ting kha

nang canh tranh trén thuong truong.

T6m lai, nhin chung tinh hinh tai chinh cia ACB — Chi nhanh Pong Nai
qua cac nim co sy ting trudong. Tuy nhién, xu hudng ting cd chiéu hudng
cham dan. Bén canh dé, qua phong van tryc tiép Giam dc Chi nhanh va céc
bao céo lién quan, cho thdy Chi nhanh chi méi danh gia hiéu qua hoat dong
dia trén cac chi sb tai chinh va chua thuc su di siu vao cac chi s6 nay. Nhu
vay, mot huéng dé xuat moi cho Ngan hang 14 can quan tim hon nita ddi Voi

cac chi s6 tai chinh bén canh cac chi s6 phi tai chinh.
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2.2.1.6 Két qua kinh doanh
Vuot qua nhitng kho khan trong giai doan 2010 — 2012, cung véi nhitng
nd lec khong ngiing ACB — CN Dong Nai dd dat duoc két qua kinh doanh

tuong d6i kha quan dugc thé hién qua bang sau:

Bang 2.6 Két qua kinh doanh giai doan 2010 — 2012
Pon vi tinh: Ty dong

Nam | Nam | Sovei | Nam | So véi
2010 | 2011 | 2010 2012 2011

|.Thu nhap, trong do: 183.6 | 246.3 | +34% | 398.3| +61%
Thu l4i tién gui, tién vay | 149.5 | 165.6 | +10% | 272.5| +65%

Céac chi tiéu

Thu KD ngoai t¢ 8.9 15| +68% 18.7 | +25%
Thu dich vu NH 16.6 | 17.9 +7% 20| +11%
Thu khéc (ng da xur 1y...) 8.6| 47.8 87.1

I1.Chi phi, trong do6: 149.2 | 182 276 | +51%
Chi 1ai tien guri, tien vay 795 | 130 203 | +56%
Chi KD ngoai té 14| 0.38 0.48 | +26%
Chi dich vu thanh toan 0.33| 0.36 0.58| +61%

Chi quan ly, dao tao,
, 27.2| 415 41.5
huan luyén
Nop thué 13| 24| +84% 3.0 +25%
Chi khéc (chi noi bo, chi
hanh chanh...)

11.Két qua kinh doanh 344 | 63.6| +84% | 1129 | +78%

(Nguon: Bao céo tong két cua ACB — CN Bong Nai nam 2010, 2011, 2012)

394 | 7.36 27.4

2.2.2 Phan tich mét sé chi tiéu danh gia hiéu qua trén phwong dién phuc
vu khéch hang
Bat ké linh vuc kinh doanh ndo, muén ton tai va phat trién bén viing thi
diéu cot 18i 1a phai Iy khéach hang lam trung tam. Riéng véi nganh nghé kinh
doanh trong linh vuc Ngan hang, yéu té tai chinh dong vai tro hét stc quan
trong. VAy, dé nang cao hiéu qua tai chinh thi trudc hét can thoa man su hai

long ctia khach hang ddi véi san pham dich vu ma ngan hang d6 cung cap. Nhu
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vay, dbi véi phuong dién khach hang cua Chi nhanh dugc thuc hién kha tét cu
thé nhu:

e Ty Ié khach hang truyén thdng van quan hé: 75% so véi muc tiéu la
80%.

e S6 luong khach hang moi tang thém: 1a 15.014 ngudi trong nam 2010,
13.242 nguoi trong ndm 2011 va 10.065 nguoi trong ndm 2012. Trong
do, ty 1é tang chu yéu tap trung & khach hang c& nhan véi céc giao dich
vé tai khoan, tiét kiém va cac dich vu ngin hang dién tir.(Nguon béo céo
tong hop cua bg phong kinh doanh)

e Sy thoa mén cua khach hang: theo két qua tham do cta bo phan chim
soc khach hang duoc thuc hién trong giai doan 2010 - 2012 thi d6i tuong

khéach hang dugc chia nhu sau:

Bang 2.7 Két qua tham do sy théa man ciia khach hang giai doan 2010 — 2012

. % khéch hang thoa man
boi tugng khach hang

Nam 2010 | Nam 2011 Nam 2012

Khéch hang 1 t6 chuac 90% 96% 99%

Khach hang la ca nhan 89% 93% 97%

(Nguon: Bao céo tong hop cua phong kinh doanh)

Khi thuc hién tét phuong dién khach hang, ta c6 thé thay duoc loi nhuan

binh quén trén moi khach hang dem lai nhu sau:

Bang 2.8 Le¢i nhuan binh quan trén méi khach hang

Pon vi tinh: ty dng

Chi tiéu Nam 2010 | Nam?2011 | Nam 2012
Loi nhuan sau thué 34.4 63.6 112.9
S6 lugng khach hang (nguoi) 25.014 38.256 48.321
Loi nhuan binh quan/khéach hang 1.38 2.51 3.62

(Nguon: Téng hop cua tac gid)

Loi nhuan binh quan trén méi khach hang ting manh qua cic niam. Nam

2010 va 2011 con sb nay ¢ mic 1.38 triéu dong va 2.51 triéu dong, day 1a con
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s6 kha cao. Nam 2012 con sé nay & muac 3.62 triéu dong, cho thay loi nhuan
binh quan trén mdi khach hang déu ting qua ting nim. Nhu vy, dé c6 thé duy
tri va phat trién tt tiéu chi khach hang thi can c6 nhitng chién luoc nham xuc
tién tong luc cac hoat dong mang lai hiéu qua cao nhat c6 thé, bén canh viéc
giit chan khach hang cii, phai ting cudng phat trién khach hang méi va quan

trong nira la phai lam théa man khach hang.

2.2.3 Phan tich mét s6 chi tiéu danh gia hiéu qua trén phwong dién quan
Iy ngi bd
C4c tiéu chi vé quy dinh noi bo nhu: ty Ié sai sot t6i da khi cung cap dich
vy, dam bao thoi gian cung cap san pham theo quy dinh vé quy trinh nghiép vu,
ty 1& rai ro toi da lién quan dén tac nghiép dugc quy dinh theo tung bo phan

theo quy trinh nghiép vu lién quan.

ACB — Chi nhanh Bong Nai ¢6 s6 lwgng khach hang kha lon, dac biét 1a
khach hang vé dich vu. Trung binh trong mot ngay giao dich, mét giao dich
vién thuc hién khoang 150 — 180 ching tir, ty 1€ sai sot ti da xay ra theo thdng
ké trong nam 2012 1 khoang 5% - 7%/quy, trong khi d6 quy dinh vé quy trinh
nghiép vu cho phép ty 18 sai xo6t ti da 1a 3%. Piéu d6 cho thay, bo phan giao
dich c6 ty I¢ sai sot 16n nhat do 4p lyc khach hang va luong chimng tir giao dich
qua nhiéu. O cac bo phan khac ty 18 sai sot it hon, vi du nhu bo phan thanh toén
the, ty 18 sai sot tdi da khoang 1,5%/quy, bao gom ca cac sai sot lién quan dén
tién mat tai may ATM, sai st trong qua trinh phat hanh va thanh toan the, bo
phan tin dung, quan Iy no ty 18 sai s6t tdi da khoang 0,5%...Sau khi trao di V6i
Ban giam ddc Chi nhanh va cac Truéng phong, Truéng bo phan co lién quan,
danh gia chung cho rang & chi tieu nay Chi nhanh chi dap tng dugc 65% ky
vong — Xép vao nhom trung binh. Trén co so thé diém cua Chi nhéanh, cac bo
phan s& thiét Iap riéng thé diém cho tirng mang nghiép vu. Trong cac thé diém
bo phan d6 s& néu rd nhitng muc tiéu cu thé vé ty 1¢ sai sot ti da khi cung cap

dich vu theo tirng bo phan. Khi do, viéc danh gia chi tiéu nay sé xac thuc hon.

Sau khi dugc nang cap, hé théng may tinh va dudng truyén noi bo da hd

tro cac bo phan tac nghiép xur 1y cac chuong trinh nhanh hon, thoi gian thuc
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hién giao dich duoc rat ngan. Bén canh do, thao tac thuc hién cia nhan vién
dugc chuan hod, sap xép hop 1y giita cac bo phan nén ciing giam duoc thoi gian
giao dich ddng thoi ting duoc kha niang kiém soat cac giao dich. Hon nita, quy
trinh nghiép vu cua ACB ciing néu 13 yéu cau dam bao thoi gian cung cip san
pham dich vu cho khéach hang theo tirng bo phan. D6 ciing 1a tiéu chi danh gia
xép loai nhan vién hang thang, hang quy. Do vay, & hau hét cac bo phan déu
thue hién tot chi tiéu nay. Riéng bo phan dich vy khach hang, do lwong khach
qua dong, ¢ nhitng nhan vién phai kiém nhiém nhiéu mang cong viéc, bi chi
phdi thoi gian nén ddi luc khong dap Gmg dugc yéu cau vé thoi gian cung cap
dich vu cho khach hang. Hoic & bo phan hd tro tin dung, c6 nhitng trudong hop
vuéng mac vé thu tuc hanh chanh nén khong dam bao duoc thoi gian giai ngan
cho khach hang....O chi tiéu nay, Ban giam ddc danh gia mic do hoan thanh Ia
80% xép vao loai kha. Riéng ty 18 rui ro toi da lién quan dén tac nghiép thi Chi
nhanh thuc hién chua tot. O tat ca cac bo phan déu xay ra cac truong hop rai ro
lién quan dén tac nghiép nhu: thira thiéu tién tai quy, thira thiéu tién tai may
ATM, rui ro tir c&c khoan vay, rui ro trong thanh toan thé, rai ro do hach toan
sai...). Bac biét, bo phan thanh toan thé, tin dung, ngan quy la nhitng bo phan
c6 ty & rai ro lién quan dén tac nghiép cao hon so véi mic tdi da theo quy dinh.
O chi tiéu nay, Ban giam ddc théng nhat y kién danh gia mirc d6 hoan thanh &

muc 55% xép vao loai trung binh.

Khach hang cta Chi nhanh dugc thuc hién phan loai tirng quy theo ting
nhom lién quan va mirc d6 dong gop ctia mdi khach hang dén tirng mang dich
vu. Vi du: khach hang tién giri dugc chia lam cac phan doan nhu khach hang 1a
hoi vién kim cuong, hoi vién vang, hoi vién bac va cudi cung la hoi vién déng.
Khach hang tin dung duoc chia thanh cac phan doan nhu: khach hang ca nhan,
khéch hang doanh nghiép vira va nho, khach hang doanh nghiép 16n...Dé viéc
quan ly va cham s6c khach hang phu hop, trong ting phan doan dugc chia
thanh nhiéu nhém nho. Hién nay, tat ca cac bo phan déu cé chuong trinh hd tro
dé phan loai khach hang, chim diém va xép loai khach hang. Viéc phan loai
khach hang thuong xuyén giup cho bd phan cham séc khach hang cap nhat

nhitng bién dong vé giao dich cua khach hang dong thoi thuc hién cac chuong
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trinh cham so6c phu hop ddi véi timg dbi twong khach hang. Trong nam 2012,
toan hé thdng néi chung, Chi nhanh néi riéng da thyc hién nhiéu chuong trinh
nhdm chim séc khach hang thuong xuyén, duy tri va thu hat khach hang méi,
hoan thién hé théng théng tin khach hang va khao sat sy thod man cua khach
hang...Do vay, cac chi tiéu vé thyc hién phan loai khach hang, cic chuong

trinh cham soc khach hang thudc vé nhém manh.

Ciing trong nim 2012, Chi nhanh tich cuc trién khai ¢y manh 2 loai san
pham tin dung d6 1a bo san pham tin dung c& nhan va b6 san pham tin dung
doanh nghiép va tich hop thém nhiéu tién ich cho san pham tién guri nhu giri tiét
kiém duoc cung cip bao hiém khoan tién gui tiét kiém va tién ich cho dich vu
internet banking nhu nap tién dién thoai qua online, guri tiét kiém online...Véi
nén tang cdng nghé hién dai, viéc tich hop thém céc tién ich trén san pham
truyén thdng va phat trién cac géi san pham maéi khdng phai 1a van dé khé khan

d6i v6i Chi nhanh. Nhom céc chi tiéu nay dugc xép vao diém manh.

2.2.4 Phan tich mét s6 chi tiéu danh gia hiéu qua trén phwong dién dao
tao va phat trién
Céc tiéu chi nhu: ty I& nhan vién dugc huan luyén, s chuong trinh ddo
tao, s vu sai pham lién quan dén dao duc nghé nghiép, ty 16 may tinh duoc
nang cap hién dai va néi mang ndi b, ty Ié cap lanh dao duoc di hoc tap trong

nude 1a cac tiéu chi dugc xem 1a diém manh.

Céc tiéu chi lién quan dén viéc dao tao va phat trién dugc Chi nhanh thuc
hién kha tot. Hau hét, 100% nhan vién méi déu duoc tham gia cac khoa huan
luyén nhan vién méi caa hé théng, 100% nhan vién dugc bdi dudng nghiép vu
maoi, hon 30% cac cép lanh dao dugc di hoc tap trong nude. Cac chuong trinh
huan luyén chung, hoi thao vé chuyén mén nghiép vu, bdi dudng nghiép vu
duogc thuc hién thuong xuyén hang thang do Trung tam dao tao thugc Hoi so
phu trach. 100% nhén vién duoc trang bi may tinh hién dai va ndi mang noi bo.
Trong ba nim lién tiép 2010 — 2011 -2012, Chi nhanh khong xay ra viéc sai
pham nao lién quan dén dao dirc nghé nghiép. Tiéu chi vé ty Ié nhan vién co thé

khai thac tinh dén cudi ndm 2012 1 100% hoan thanh muc tiéu, 1y do 1a d6 tudi
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lao dong cua chi nhanh 1a dan sé tré c6 trinh d6 chuyén mdn nghiép vy, c6 kha
nang tiép thu duoc cdng nghé va thich tng duoc véi nhiing bién dong thay doi.
Chi nhanh c6 chuong trinh phuc loi riéng dé khen thuéng nhan vién nhim
khuyén khich dong vién tinh than 1am viéc cia nhan vién. Theo két qua thim
dd cia Phong hanh chanh, hon 85% nhén vién thoa man véi diéu kién cong

viéc tai Chi Nhanh, day ciing 1a cac chi tiéu xép vao nhdm manh.

Tuy nhién, véi chi tiéu ty & cip quan 1y duoc di hoc tap va duge dao tao
tai nudc ngoai thi Chi nhanh chua thuc hién tot. Trong 3 nam 2010 — 2011 —
2012, chi ¢6 1 nhan vién cap quan 1y dugc tham gia I6p dao tao tai nudc ngoai.

Dbay la chi tiéu dugc danh gia ¢ muc trung binh.

Cac chi tiéu con lai nhu phong trao thi dua, ty 1¢ thuc hién tét dung quy
trinh phuc vu khach hang, cac chuong trinh x3 hoi tir thién déu duoc thuc hién
t6t. Cac hoat dong x& hoi tir thién 1a mot trong nhitng mang hoat dong duoc
Ban lanh dao Chi nhanh rat quan tam. Mdi nim, ngoai sy déng gbp tu nguyén
ciia mdi nhan vién, Chi nhanh con trich tir Quy caa Chi nhanh tham gia vao céac
chuong trinh xa hoi cia Tinh. Thong qua cac chuong trinh nay, Chi nhanh cling
d3 quang ba thuong hiéu ACB dén gan véi nguoi dan hon diing phuong cham

ACB — Ngéan hang cta moi nha”.
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2.2.5 M6 hinh BSC va két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2010 —

2012
o Muc tiéu Két qua
Tiéu chi
Y2010 | Y2011 | Y2012
Tiéu chi vé tai chinh
TC-01 Toc do tang loi nhuan >5% 15% | 13% 9%
TC-02 Thu tir dich vu ngéan hang >10% 20% % 11%
TC-03 Doanh s6 thanh toan XNK >20% 15% | 22% | 28%
TC-04 Huy dong von >30% 47% | 68% | 33%
TC-05 Du ng cho vay >40% 41% 47% 46%
TC - 06 Khong ché no xau <1% | 157% | 16% | 1.1%
Tiéu chi vé khach hang
S6 lwong khach hang truyén
KH - 01 U 80% ™% | 75% | 75%
thong van giao dich
S6 luwong khach hang méi 10.000
KH - 02 | 15.014 | 13.242 | 10.065
tang lén nguoi
% khach hang dugc thoa
KH - 03 y 100% 89.5% | 94.5% | 98%
man
Tiéu chi vé hoat dong noi bo
Ty 1& % sai sot t6i da khi
HN - 01 i 3 ) <2% 5% 6% 5%
cung cap san pham dich vu
Thoi gian trung binh cung 5phut/giao 3 ot
- . . phu { (
HN - 02 cap san pham dich vu dich 3phdt | 3 phat
Ty 1& % rui ro t6i da lién
HN - 03 . . <3% 5% 5% 6%
quan déen tac nghiép
Thuc hién phan loai khach
HN - 04 ha 100% | 100% | 100% | 100%
ang
S6 churong trinh cham soc
. 10 chuong
HN - 05 dol véi tirng phan doan 10 10 10
o trinh /ndm
khach hang
Phat trién goi san pham 2 - - 2

HN - 06




o1

Gia tang tién ich cho san

- . N 5 - 5 5

HN - 07 pham truyen thong

Tiéu chi vé dao tao va phat trién
Ty 1& nhan vién duoc huan

DP - 01 luyén nghiép vu méi 0% 100% 1 100% | 100%
Céc chuong trinh dao tao

DP - 02 A 10 12 15 17
huan luyén
S6 vu sai pham lién quan dén 0

DP - 03 dao duc nghé nghiép 0 0 0
Ty I¢ may tinh duoc néng

DP - 04 ¢ép va ndi mang 100% | 100% | 100% | 100%
Ty 18 nhan vién co thé khai

DP - 05 théc hé théng 100% | 100% | 100% | 100%

DP - 06 Sy thoa mén cua nhan vién 80% 85% | 85% | 85%
Céc chuong trinh hoat dong

DP - 07 I 3 1 2 1
xa hoi
Ty 1€ nguoi quan ly dugc di

DP - 08 . 10% - - 1
hoc tap ¢ nudc ngoai
Ty 1€ nguoi quan ly dugc di

DP-09 hoc tap ¢ trong nudc 0% 40% 40% 40%
Ty lé thuc hién tot quy trinh

DP - 10 ) ) . 80% 85% 85% 85%
chuan phuc vu khach hang
Céc phong trao thi dua dugc

DP-11 2 2 2 2

thuc hién

(Nguon: Téc gia)
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2.3 Danh gia

Nhin qua mé hinh BSC trong giai doan 2010 — 2012, ta dé dang nhan
thiy phuong dién dao tao va phat trién duoc Ngan hang thuc hién tét. Két qua
nay di co tac dong tich cuc dén phuong dién khéch hang va phuong dién quy
trinh noi bo. Ca ba phuong dién dao tao phat trién, quy trinh ndi bo va khach
hang déu duoc Chi nhanh thyuc hién tét. Do vay, két qua vé phuong dién tai
chinh déu dat muc tiéu dé ra. Piéu nay di phan 4nh dung thyc trang cia ACB -
Chi nhanh Pong Nai — mot Chi nhanh ¢6 bé day lich sir so véi cac Chi nhanh
khéc trong hé théng, dong thoi ciing 1a mot trong nhitng Chi nhanh ¢6 tiém lyuc
vé ngudn von, cdng nghé, con ngudi trong khéi cac Ngan hang trén dia ban
Tinh Pong Nai.
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KET LUAN CHUONG II

C6 thé noi, trong diéu kién nén kinh té c6 nhiéu bién dong nhu hién nay,
hé thdng tai chinh Ngan hang ¢ Viét Nam gap rat nhiéu kho khin trong viéc
duy tri su 6n dinh. Nhitng &p luc canh tranh, nhitng bién dong vé ty gia, l4i
suat, sy kim ché cua céac chinh séch va bién phép can thiép vi mé cua Nha
nuéc,... 1a nhitng thach thac ma khong phai Ngan hang nao ciing c6 thé vuot
qua. V&i hé théng thé diém can bing BSC, Ban lanh dao ACB — Chi nhanh
Pong Nai ¢ thé dé dang nhan thay nhimg diém manh diém yéu caa minh dong
thoi tim ra dugc nguyén nhan théng qua méi quan hé nhan qua dé kip thoi khic
phuc nhirng diém yéu, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong caa ACB — Chi

nhanh Déng Nai noi riéng va hé théng Ngan hang TMCP A Chau néi chung.
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CHUONG 3.

MOT SO GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA HOAT PONG KINH DOANH
TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN A CHAU — CHI NHANH
PONG NAI PEN NAM 2020
3.1 Diéu kién dé thyc thi hé théng Thé diém can bing va va muc tiéu cha viéc

xay dung BSC cho ACB — CN Pong Nai
3.1.1 Piéu kién dé thuc thi hé théng Thé diém can bang
ACB — CN Pong Nai la mot Chi nhanh truc thudc hé théng Ngan hang
TMCP A Chau, do vay cac hoat dong kinh doanh cua Chi nhanh phu thudc vao
chién luoc va cac dinh hudng kinh doanh caa Ngan hang TMCP A Chau. Viéc

thuc thi hé thdng Thé diém can bang sé chiu chi phéi cua céc bién sb sau:

3.1.1.1 Chién hrec ciia Ngan hang TMCP A Chau
Thé diém can bang la khung chién lwge dé chuyén nhiém vu va chién
lugc kinh doanh caa don vi thanh nhirng muc tiéu va thude do cu thé. Do vay,
chién lugc cua Ngan hang TMCP A Chau sé& 1a khai ngudn cho viéc tao ra mot
cau tric BSC tai ACB — CN Pong Nai. N6 1a mét trong nhitng yéu té quan

trong hang dau anh huéng dén viéc xay dung va trién khai BSC tai Chi nhanh.

Mot diéu kién thuan loi cho viéc xay dung BSC tai ACB — CN Pong Nai
la Ngan hang TMCP A Chéau d3 c¢6 mét dinh hudng chién luoc kinh doanh kha
rd rang trén linh vuc béan lé. Theo d6, ACB — CN DBdng Nai c6 thé xay dung
nhitng ké hoach va muc tiéu kinh doanh dé thuc hién theo nhitng muc tiéu
chién Iwoc ma Ngan hang TMCP A Chau di dé ra. Nhiing ké hoach va muc tiéu
kinh doanh di duoc xac dinh s& 1a co s¢ dé thiét ké cau trac cling nhu xac dinh

c4c chi s6 do ludng cua BSC tai ACB — CN Bong Nai.

3.1.1.2 Swr siin sang thay ddi caa cac cap lanh dao
Xay dung BSC khong phai la nhiém vu cia mot bo phan don 1¢ nao
trong Ngan hang ma né phai la két qua cua sy ddng thuan cua tat ca cac Phong,
t6 trong Chi nhanh dic biét 13 doi ngdi lanh dao. Thuc té dd chung minh c6
nhiéu trudng hop xay dung BSC bj that bai ma ly do chinh cta nhiing that bai

nay thiéu sy tng ho cua nhitng nha quan tri cdp cao trong té chic. Hién
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tai, ACB — CN Dong Nai c6 doi ngii ldnh dao khé tré, c6 trinh do chuyén mén,
c6 kha niang thich tng cao va san sang tiép nhan sy thay doi. Pac biét, Ban
Giam déc Chi nhanh c6 kha ning quan tri tot va ludn tao diéu kién cho nhan
vién tham gia cac l6p dao tao nang cao trinh d6 chuyén mon nghiép vu hoac
trang bi cho nhan vién cac ky nang can thiét ¢é phuc vu cho cong viéc tét hon.
Day s& 1a diéu kién thuan loi khi xay dung va trién khai BSC tai ACB — CN
Dbdng Nai.

Chién Luoc

Cam két cla Coéng nghé
lanh dao thong tin

Balanced

Scorecard /

el e Van hoa

nhan vién

Hinh 3.1 C4c nhan té anh hwéng dén viéc xay dwng BSC
(Ngudn: TAc gia)

3.1.1.3 Van hoa
Hon 15 nam hoat dong va phét trién ACB di tao dung nén mot thuong
hiéu ACB I6n manh va uy tin, hun d¢it nén mét tinh cach, mot van hoa ACB vai

nhitng dic trung rat riéng. Dic trung d6 duogc thé hién qua céac yéu té sau:
+Tin cay: lubn gitr chit tin va lanh nghé

+Chuan muc: Ton trong nguyén tic va tng xtr chuan muyc

+Sin sang d6i m&i: Ludn huéng dén cai méi hién dai va vin minh

+Bén virng: Vi loi ich 1au dai
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+Nhan vin: Trong dirc, gan giii va biét thdng cam sé& chia

Nhitng yéu té d6 1a nén tang quan trong, hd tro tich cuc cho viéc xay
dung va thuc thi BSC tai ACB — CN Bang Nai.

3.1.1.4 Cong nghé théng tin

Trong nhirng nim qua, ACB luén 1a mét trong nhitg Ngan hang di dau
trong viéc ng dung cdng nghé théng tin hién dai trong linh vuc Ngan hang.
Khéng chi tng dung cong nghé thdng tin trén nhirng san pham dich vu hién dai
ciia Ngan hang ma cac chuong trinh quan 1y noi bo ciing da duoc chuan hoéa va
két ndi mang noi bo. Vai su hd tro cia cong nghé thdng tin, viéc xu Iy giao
dich caa khach hang, xir Iy s6 liéu cua hé thong, luu trir théng tin va quan ly
nhan sy trong toan hé théng ACB da don gian, thuan tién va hiéu qua hon rat
nhiéu. Véi nén tang cta hé thong cdng nghé thdng tin san co, viéc xay dung va

trién khai BSC dén tat ca cac Phong t6 trong Chi nhanh s& rat thuan loi.

3.1.1.5 Nang luc cia nhan vién
Con ngudi 12 yéu té nén tang va quyét dinh dén hiéu qua trién khai BSC.
Chinh vi vay, nang luc, trinh d6 va nhan thic caa nhan vién trong ngan hang la

mét trong nhiing van dé can duoc quan tdm va tap trung dau tu.

Véi luc luong lao dong kha tré, phan lén cé trinh d6 Pai hoc, co kha
nang vé ngoai ngir, tin hoc, nam viing vé chuyén mdn nghiép vy, linh hoat va
kha ning thich nghi tét, ACB - CN Dong Nai da c6 tién dé thuan loi dé xay
dung va thuc thi BSC.

Tir nhitng danh gid, phan tich & trén, ta thdy rd nim nhén té co so cho
viéc xay dung va thuc thi BSC déu cd nhitng anh huong tich cuc va thuan loi
dbi véi diéu kién thuc té tai Chi nhanh. Do vay, viéc xay dung va &p dung BSC

cho Chi nhanh tai thoi diém nay 1a hoan toan pha hop.

3.1.2 Muc tiéu cia viéc xay dwng BSC cho ACB — CN Pong Nai
Trong qué trinh hoat dong, Chi nhanh da thyc hién nhiéu ché do luong,
thuang phic loi...ddi voi nhan vién ciing nhu viée danh gia hiéu qua hoat dong

cua tung bo phan trong Chi nhanh. Tuy nhién, viéc danh gia hiéu qua theo
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phuong phép truyén thdng dya trén nhitng chi sb tai chinh da han ché tam nhin
cua cac cap quan Iy tai Chi nhanh va doi khi dan dén sy danh gia khong cong
bang giita cac bo phan va gitta cac ca nhan. Do viy, viéc xay dung BSC tai

ACB — CN béng Nai s& huéng t6i nhitng muc tiéu nhu sau:

3.1.2.1 Panh gia hiéu qua hoat dong mét cach toan dién hon
Trong thoi dai ngay nay, gié tri cia doanh nghiép duoc gan voi thuong
hiéu, cac mdi quan hé khach hang, ngudn nhan lc - nhitng tai san v hinh ma
gia tri ctia ching khong dwgc phan &nh chinh xéac théng qua hé théng béo cao
tai chinh truyén thong. BSC sé& khac phuc thiéu st trén, b6 sung thém céc gia
tri ngoai thudc do tai chinh gitip doanh nghiép xac dinh rd cac chu trinh chién
lwgc va cé4c tai san vo hinh co y nghia rat quan trong can dugc sy dau tu xay

dung thich dang.

Muyc tiéu dau tién khi xay dung BSC 1a dé danh gia hiéu qua hoat dong
ctia ngan hang maot cach toan dién hon, day du hon. Cu thé, n6 khong chi gidp
Chi nhénh danh gi4 dva hiéu qua dua trén cac chi tiéu vé tai chinh ma con ca vé
cac phuong dién Khach hang, Quy trinh ndi bo va Pao tao — Phat trién. Hay noi
cach khac, BSC s& giup ACB — CN Pong Nai can bang viéc do luong tai chinh
va phi tai chinh dé c6 nhitng nhin nhan toan dién hon trén moi linh vuc hoat

dong.

3.1.2.2 Nang cao suw thoa mén cho khach hang va nhan vién
Vi BSC, cac ké hoach va muc tiéu kinh doanh s& duoc cu thé héa va
truyén tai dén tirng bo phan, tirng nhan vién. Mdi nhan vién s& nhan thirc duoc
trach nhiém cta minh va xac dinh duoc nhitng viéc can lam, can thay ddi vé qui

trinh, vé san pham, dich vu.... dé lam ting sy théa mén cho khéach hang.

Bén canh do, véi sy danh gia hiéu qua toan dién hon tir cong cu BSC,
Ban ldnh dao Chi nhanh s& xac dinh duoc nhirng vain dé cin quan tdm dau tu
hon vé con ngudi nhu co hoi phat trién nghé nghiép, ché do phic lgi cho nhan
vién, d30 tao cac Kk ning, su dong vién tinh than, méi truong 1am viée...... tir
do s€ lam gia tang sy thoa mén va tao dong luc lam viéc cho cac can bo cong

nhan vién trong ngan hang.
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3.1.2.3 Quan ly hiéu qua céac chi phi hoat dgng
Hiéu qua kinh doanh la mét trong nhirng muc tiéu quan trong ma Chi
nhanh huéng téi. Bé dat duoc hiéu qua kinh doanh nhu mong doi, Ban 1anh dao
Chi nhanh phai quan ly hiéu quéa céc chi phi hoat dong. BSC s& cung cap buc
tranh tong quan dé Ban 1anh dao nhan thay va quyét dinh phan b chi phi hoat
dong giira cac bo phan mot cach hop ly. Tur d6 s& cat giam chi phi ¢ cac khau,
cac qui trinh khéng tao ra gié tri hoac tao ra gia tri khong nhu mong doi va tap

trung dau tu vao nhirng khau, nhirng san pham tao ra gia tri.

3.1.2.4 Két ndi chién lwoc ciia ngan hang véi cac hoat dong ciia nhan
vién
BSC s& duoc sir dung nhu 1a mot phuong tién dé truyén thdng chién luoc
dén tat ca cac bo phan, cac phong trong Chi nhéanh, gitp cho nhan vién ¢ tit ca
cac bd phan ¢ thé hiéu rd hon vé chién luoc, muc tiéu cua to chic — tir d6 ho
c6 thé biét ty minh phai lam gi dé c6 thé dat duoc hiéu qua vé chién lugc ciing

nhu 1a cac myc tiéu cho ngéan hang.

3.1.2.5 Két hop chit ch& cac muc tiéu chién lwoc véi cac quy trinh phan

bd nguén luc
Pay 1a mot muc tiéu khéa quan trong boi né quyét dinh su thanh cong cua
ngan hang trong viéc thuc hién cac ké hoach. Thong qua BSC, Ban lanh dao
Chi nhanh c6 thé xac dinh duoc viéc phan bé céc ngudn luc mot cach hop ly va
phU hop véi muc tiéu va ké hoach kinh doanh, tranh 1ang phi trong viéc phan

bd ngudn lyc.

3.1.2.6 Tao ra mét sy thay d6i manh mé va linh hoat hon cho Ngan
hang
Pung trude nhitng &p luc canh tranh gay gat, ACB — CN Bong Nai phai
thay d6i linh hoat hon dé thich nghi véi thi truong va diéu kién kinh doanh mai.
BSC khong chi dinh hudng hoat dong cua Chi nhanh dén muc tiéu cudi cing l1a
thue thi hiéu qua cac ké hoach kinh doanh ma né con gidp tao ra sy thay doi

linh hoat cho t6 chuc.



59

3.2 Noi dung cac buéc xay dwng mé hinh BSC ciia ACB — Chi Nhanh Pong
Nai
3.2.1 Tuyén bé tdm nhin va st ménh, tim nhin va phat trién chién lwoc
Truéc khi xay dung can thiét phai xac 1ap chién lugc, s ménh va tam
nhin, gia tri cét 16i. Chién lugc khong phai 1a2 mot quy trinh quan tri riéng lé, d6
la mot bude di trong mot chudi lién tuc hop 1y, tac dong 1én mot to chuc tir st
ménh do cac cap lanh dao cao cap tuyén bb dén cong viéc cu thé duoc cac nhan

vién thyc hién.

Vién canh: Xay dung Ngan hang TMCP A Chau thanh mot tap toan ngan
hang tai chinh da ning, c6 vi thé hang dau tai Viét Nam, mang lai cho khach
hang nhitng dich vy tét nhat, hai hoa loi ich giita khach hang, co dong va nhan
vién.

Str ménh va tam nhin 2020: Ngan hang ciia moi nha.

Muc tiéu huéng dén: Phan dau tro thanh mot trong 4 NHTM hang dau ¢

Viét Nam vé quy mé, hiéu qua va an toan.
Gia tri cot 16i:

A (Ambition) - Tham vong

C (Culture) — Van hoa

B (Brain) — Tri tué¢

3.2.2 Xay dwng cac muc tiéu va thwée do cho tirng khia canh
Hoat ¢ong Ngan hang 1a loai hinh cung cip dich vu dic biét, bao gdom
nhiéu hoat dong khac nhau, cac muc tiéu khong dugc tap hop theo cic phuong
dién chuan cua BSC. Chinh vi vay dé thuan thién cho viéc xay dung BSC, céc
muc tiéu hoat dong cua ACB — Chi nhanh Pong Nai dugc sip xép lai theo 4

phuong dién nhu sau:

3.2.2.1 Muc tiéu vé tai chinh:
e Ting ngudn von huy dong.

e Tang du ng cho vay.
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e Khéng ché ng xau dudi mtc quy dinh.
e Ting doanh s thanh toan xuat nhap khau.
e Tang truong dich vu ngan hang ban 1¢.

e Dat va vuot ké hoach loi nhuan.
Cu thé, Chi nhanh d3 xac dinh muc tiéu cu thé can dat dén nam 2020 nhu sau:

e Huy dong von quy vé VND: ting 100% so voi thoi diém nam 2012.

e Du no cho vay quy vé VND: ting 95% so v&i thoi diém nam 2012.

e Khéng ché ng xau toi da & mirc 1.2%/nam.

e Doanh sb thanh toan xuat nhap khau dat gap 3 1an so vai thoi diém nam
2012.

e Thu tir dich vy Ngan hang ting 15% qua cac nim so véi thoi diém nam
2012.

e Loi nhuan dat 500 ty dong.

3.2.2.2 Muc tiéu vé khach hang:

Véi muc tiéu duy tri va mé rong thi phan trén tat ca cac linh vuc hoat
dong dic biét 1a huy dong vén va dich vu ngan hang ban 1¢, Chi nhanh s& cha
trong viéc nang cao sy thoa man cua khach hang, duy tri moi quan hé chat ché
vén ¢6 vai khach hang cii, khach hang truyén thong. Bén canh d6, khong ngiing
phat trién cd chon loc cac khach hang mai cé tiém ning, dic biét gia ting thi
phan khach hang la doanh nghiép vira va nho. Muc tiéu dén nam 2020 s& phat
trién thém 50.000 khach hang méi.

Pay manh viéc quang ba thuong hiéu, san pham dich vu cua ACB thong
qua cac phuong tién truyén thdng, théng qua viéc tham gia cac su kién hoic céc
hoat ¢ong mang tinh x& hoi. Tang cudng té chic hoi thao, hoi nghi khach hang
tao co hoi tét dé khach hang tiép can voi ngan hang, dé ngan hang hiéu rd hon
nhu cau cua khach hang va tim dugc khach hang tét, khach hang tiém nang.
Ngan hang cung cip cé4c thdng tin, chinh sach vé 14i suat, phi dich vu...ap dung
d6i véi cac loai hinh khach hang, dong thoi lang nghe y kién va giai dap thic
mac cua ho. Tir d6, ngan hang c6 thé dua ra nhitng bién phap tich cuc dé khic

phuc nhitng han ché, dong thoi dwa ra nhitng chinh sach, dich vy hop Iy hon dé



61

dap tng t6t hon nhu cau cua cac khach hang ma muc tiéu cudi cung la tao ra

cac gia tri gia tang cho khach hang.

3.2.2.3 Muc tiéu vé quy trinh ndi bg:

Dé hoan thanh cac muc tiéu vé khach hang, thi muyc tiéu caa quy trinh
noi bo can phai hoan thién viéc cung cip san pham, dich vu. Xac dinh chat
lwgng dich vu 1a mét trong nhiing loi thé canh tranh, Chi nhanh can tiép tuc
nang cao chét lugng dich vu vai viéc rat gon va don gian héa céc thu tuc ding
ky dich vy, giam thiéu nhitng sai st khi cung cap dich vy, giam thoi gian cung
cap dich vy, xir ly nhanh va kip thoi nhitng su ¢é hoic phan hoi cua khach hang

vé san pham... nham tao ra gia tri gia ting ciia san pham, dich vu.

Pé thoa man ti da nhu cau cua khach hang dong thoi thuc hién cac
chuong trinh chim s6c khach hang hiéu qua can phai 1am tét cong tac phan loai
khach hang va hiéu rd timg phan doan khach hang. Trén co s& hiéu rd vé ting
phan doan khach hang, cac b phan sé thiét ké cac chuong trinh, san pham phu

hop véi mdi phan doan.

Bén canh viéc cung ¢ va gia ting gia tri cho c4c san pham truyén thong,
viéc két hop céc san pham trong mot qui trinh s& tao ra nhitng san pham dich vy
tron goi, két hop su tién ich cua nhiéu san pham dé tao ra su vuot troi vé loi ich
cung cap cho khach hang.Trong bdi canh hién nay, khi ma su khac biét vé san
pham va tién ich gitra cac san phamva dich vu caa cac Ngan hang dang dan bi
thu hep thi B6 san pham s& 1a mét xu huéng méi dé déi pho véi su bdo hoa thi
truong va nang cao nang luc canh tranh cho san pham dich vy cua Chi nhanh,
Nhu vay, gi4 tri ma san pham tron g6i mang lai 1a sy thuan tién,tha tuc don
gian kém theo cac wu dai. Theo d6, vai nhiéu nhu cau dugc dap ang cling mot
lac nhung khach hang lai tiét kiém duoc thoi gian giao dich va chi phi dong
thoi cam nhan duoc nhitng gia tri gia tang tir san pham dich vu mang lai. Chi
phi cho ca gdi dich vu do vay sé& thap hon tong chi phi cua ting dich vu cong lai
va ciing tao diéu kién thuan loi hon cho khach hang trong viéc tiép can va sir

dung.



62

3.2.2.4 Muc tiéu vé dao tao va phat trién:

Dé dat duoc muc tiéu vé khach hang va muc tiéu vé quy trinh noi bo thi
viéc ddo tao va phét trién phai duoc dau tu vé ca chat lwong 13n sé luong. Muc
tiéu ma ACB - Chi nhanh Bdng Nai huéng dén 1 phét trién mét luc luong lao
dong co trinh d6 chuyén mon, am hiéu nghiép vu, c6 ky ning, tac phong
chuyén nghiép va pham chit dao duc tét. Tuy nhién, cong tac dao tao khong
phai & hoat dong mang tinh ngan han va dem lai nhitng hiéu qua ngay tac thoi.
DPé dat duoc muyc tidu do, Chi nhanh phai xay dung ké hoach dao tao lau dai,
thudng xuyén cho ca cap 1anh dao 1an nhan vién theo ting giai doan, khdng chi
dao tao vé k¥ ning, chuyén mon nghiép vu ma con phai dao tao ca vé dao duc

nghé nghiép.

Bén canh cong tac dao tao, muc tiéu caa ngan hang con 1 phat trién va
quan ly hiéu qua nén tang cdng nghé hién dai sin co, dam bao cac yéu cau vé
quan ly noi bo cia ngan hang, dap tng yéu cau phat trién cua cac giao dich
kinh doanh hién dai va da dang déng thoi dam bao yéu cau vé tinh bao mat,
quan ly rai ro, quan ly thanh khoan, ¢ kha nang két néi hé thong véi cac ngan

hang khac trén dia ban va trong ca nudc.

Ngoai ra, moéi truong lam viéc cho nhan vién cling 1a mét trong nhitng
yéu tb rat quan trong tac dong dén tinh than va nd luc 1am viéc caa nhan vién.
Do vay, xay dung méi truong truong lam viéc van minh, ky luat va dap ung
nhitng diéu kién 1am viéc tét nhat cho nhan vién 1am viéc ciing 1a mot muc tiéu

quan trong dugc ngan hang dat ra.

Ban sic van hoa ACB da duoc hinh thanh va vun dip trong sudt 20 nam,
phéat huy ban sic vin héa ACB ciing chinh 1a mét trong nhitng muc tiéu cua Chi
nhanh nham tao ra méi trudng 1am viéc niang dong, hiéu qua phat huy dugc vai

tro ctia nhan vién trong viéc hoan thanh cac nhiém vu chuyén mon.

Khéng chi tap trung cho cac hoat dong kinh doanh, ACB — Chi nhanh
Pong Nai con hudng dén myc tiéu tham gia tich cuc vao cac chuong trinh hoat
dong xa hoi tir thién, nhu: ciru trg dong bao bi 1d lut, quyén gbp giup d& cd nhi

vién,... va cac hoat dong mang tinh cong dong khac. Pay khong chi 13 hoat
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dong c6 y nghia xa hoi tich cuec ma thong qua cac hoat dong nay, hinh anh cua

ACB s& dén gan ngudi dan hon.

3.2.2.5 Ban d chién lwgc cho ACB — Chi nhanh Péng Nai:

Cac muc tiéu chién lugc cia ACB — Chi nhanh Ddng Nai dugc phan theo
bdn phuong dién cua BSC. Cu thé, vé Phuong dién Tai chinh c6 6 muyc tiéu
theo thir ty tir F1 dén F6, Phuong dién Khach hang c6 3 muc tiéu theo thu ty tir
C1 dén C3, Phuong dién Quy trinh ndi bd c6 6 muc tiéu theo thir ty tir 11 dén 16
va cudi cung 1a Phuong dién Pao tao va Phét trién ¢ 7 muc tiéu theo thir tu tir
L1 dén L7. ( Xem Bang 3.1. Ngudn: Té&c gia)

Bang 3.1 Cac muc tiéu theo bén khia canh ciia BSC

Cac phuwong dién BSC Cac muc tiéu

Tai chinh F1: Gia tang lgi nhuén

F2: Tang thu tir dich vu

F3: Tang doanh s6 thanh todn XNK

F4: Tang nguon von huy dong

F5: Tang du ng cho vay

F6: Khdng ché ty 1é ng xau & mirc quy dinh

Khéach hang C1: Giir vitng khach hang truyén thong

C2: Phat trién khach hang méi

C3: Nang cao su thoa man khéach hang

Quy trinh | Qua trinh quan ly | 11: Nang cao chat lugng dich vu

ndi bo diéu hanh 12: Giam thoi gian cung cap san pham dich vu

13: Giam thiéu rui ro

Qua trinh quan ly | 14: Hiéu r& phan doan khach hang
khach hang

Qua trinh cai tién | I5: Phat trién b6 san pham

16: Gia tang tién ich cho san pham truyén thong

Pao tao va | Con nguoi L1: Nang cao ky nang quan ly cho cap lanh dao

phét trién L2: Nang cao ky nang chuyén mén cho nhan vién

L3: Nang cao dao duac nghé nghiép

L4: Cai thién mo6i truong lam viéc cho nhan vién

Thong tin L5: Khai thac hiéu qua hé¢ thong cong nghé thong tin

T6 chiic L6: Phat huy ban sac van hoa ACB

L7: Phét trién cac chuong trinh xa hoi
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Chién lugc va cac muc tiéu d6 s& duoc dich chuyén vao ciu tric BSC
trén co s& bon phuong dién: tai chinh, khach hang, quy trinh noi bo va dao tao
phét trién. Sy dich chuyén nay s& hinh thanh nén ban d6 muc tiéu chién luoc

cho ACB — Chi Nhanh Bong Nai duoc thé hién nhu sau:

SU MENH - VIEN CANH - CHIEN LUOC

A 4

Phat trién tro thanh mot trong
bén NHTM hang dau & VN vé
quy mé, hiéu quava an toan

. 4 § o) ) .
F1: gia F2: tdng F3: tang F4: tang F5: tdng F6: khong
tang loi thu tur doanh s6 huy dong du ng chéty lé
nhuan dich vu TTXNK von cho vay no Xau
- J J
A

C1: gitt vitng khéach
hang truyén thng

C2: phét trién khéach
hang méi

C3: nang cao su thoéa
maén cho khach hang

Qua trinh hoat dong

Quan ly khach hang

Qua trinh cai tién

I1: Nang cao chat lwong dich vu

12: Giam thoi gian cung cap
dich vu 7
13: Giam thiéu rui ro

14: Hiéu rd phan doan
khach hang

I5: Phat trién bo san
pham.

16: Gia tang tién ich cho
san pham truyén thong.

T

T

T

L1:ndng | L2: ndngcao | L3:nang | L4: cai L5: khai | L6: phat | L7: phat
cao ky ky nang cao dao | thién mdi | thaché | huy ban trién cac
ning chuyén mén | dwc nghé | truong thdng sicvian | chuong
cho lanh | cho nhan nghiép lam viéc | thdngtin | héa trinh xa
dao vién hoi

Hinh 3.2 Ban @6 chién lwgc cho ACB — Chi nhanh Pong Nai

(Ngudn: Tac gia)
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3.2.2.6 Phat trién céc chi sé do lwang cot 16i:

Sau khi da thiét 1ap xong ban dd muc tiéu chién lugc cho ACB — Chi
nhanh Dong Nai budc tiép theo 1a xay dung cac tiéu chi do luong cbt I18i cho
tirng muc tiéu chién luoc. Céc tiéu chi do ludong duoc xay dung dya trén cac
muc tiéu chién lugc két hop vai viéc nghién ctu tinh hinh thuc trang tai chi

nhanh.

Trén co s& c&c muc tiéu chién luoc, tién hanh phong van Ban Giam ddc
va két hop vai céc dit lidu do luong trong qué khir dé tim ra céc chi sé do ludng
cot 18i (KPIs) cho cac muc tiéu chién luoc. Khong phai tat ca cac tiéu chi do
ludong nay duoc do ludng trong cing mot thai gian, thuc chat khoang thoi gian
do luong nd khac nhau & cac tiéu chi. Tan s6 do luong duoc xac dinh trén bbn
khoang, d6 la: hang thang, hang quy, hang nam va do luong khéc. Viéc xac
dinh tan sé do lwong thdng qua tinh chit cua cac tiéu chi do ludng va viéc do
luong sé duoc thuc hién vao cudi mdi giai doan, két qua do ludong s& dugc so
sanh v&i muc dich cua timg tiéu chi do ludng. Mi muc tiéu chién lugc s& duoc
do luong trén céc tiéu chi khac nhau. Sau khi sang loc, tac gia lua chon duoc 27

chi s6 do ludng cét I18i cho ngan hang, dugc thé hién ¢ bang sau:
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)Y
A

Phuong dién BSC Muc tiéu chién luoc Po luong Tan
s6 do
luong

Tai chinh F1: Gia tang lgi nhuan SO tuyét doi Théng

F2: Tang thu tir dich vy % tang thu tir dich vu ngan | Quy
hang

F3: Tang doanh s6 TTXNK S6 tuyét doi Théng

F4: Tang nguon von huy dong | % tang huy dong Thang

F5: Tang du ng cho vay % tang du ng vay Théang

F6: Khong ché ty 1€ ng xau & Ty 1€ ng xau toi da Théang

muc quy dinh

Khach hang C1: Giir vitng khach hang Ty Ié khach hang truyén Quy

truyén thong thdng van quan h¢

C2: Phat trién khach hang méi | S6 tuyét ddi Quy
C3: Nang cao su thoa mén % khach hang dugc thoa Quy
khéach hang mén

Quy | Quétrinh I1: Nang cao chat lwong dich vu | Ty 1& % sai x6t toi da Quy

trinh | quéan Iy didu 12: Giam thoi gian cung cap san | Bam bao thoi giant rung Quy

o hanh pham dich vy binh cung cip san pham

A theo quy trinh

L I3: Giam thiéu rui ro Ty 1€ % rui ro tac nghiép Quy
Qua trinh 14: Hiéu r6 phan doan khach Thuc hién cham soc khach | Quy
quan Iy khéch hang hang theo nhom. S&
hang chuong trinh cham soc theo

phan doan khéch hang.
Qué trinh cai | 15: Phat trién b san pham S6 b6 san pham duoc cung | Nam
tién C'étp |
16: Gia tang tién ich cho san So tién ich san pham dugc | Nam

pham truyén thdng

tich hop thém

(Nguon: T4c gia)
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Bang 3.2 Cac chi sé do lwong cdt 16i cihia ACB — Chi nhanh Pong Nai (tiép theo)

Phuong dién Muc tiéu chién lugc Do luong Tan
BSC s6 do
luong
Pao | Con L1: Nang cao ky nang quan ly cho | Ty Ié€ LD di hoc ¢ nudc ngoai | Nam
ta0 | nguoi cap lanh dao Ty I¢ LD di hoc ¢ trong nudc
Vi L2: Nang cao ky nang chuyén mén | Ty 1€ NV dugc dao tao Nam
. cho nhén vién S6 chuong trinh dao tao
ph:’:lt L3: Nang cao dao duc nghé nghiép | SO luong sai pham lién quan | Thang
trien dén dao duc nghé nghiép
L4: Cai thién moi truong lam viéc | Su thoa man nhén vién Nam
cho nhén vién
Théng tin | L5: Khai thac hiéu qua h¢ thong Ty 1é may tinh dugc nang cap | Quy
cong nghé théng tin Ty I& nhan vién c6 thé khai
thac hé thong thang tin.
T4 chte L6: Phat huy ban sac vian hoa ACB | Cac phong trao thi dua dwoc | Nam
thuc hién.
Ty Ié nhan vién thyc hién tét | Quy
theo quy trinh chuan
L7: Phat trién cac chuong trinh xd | S6 chuong trinh x4 hoi tir Nam

hoi

thién tham gia

(Nguon: T4c gia)
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3.2.3 Lién két cac khia canh trong BSC vao chién hrgc cong ty

Phuong dién Muc tiéu chién hrgc Po luwong Hién tai Muc tiéu Ghi cha
BSC 2012 dén nim
2020
Tai chinh F1: Gia tang lgi nhuan | So tuyét doi 98 tydong | 500ty dong | Phan dau dé
dat muc tiéu
F2: Tang thu tir dich vy | % tang thu tir dich vy 11% 15% | Phan dau dé
ngan hang dat muc tiéu
F3: Tang doanh s6 So tuyét doi 294ty | 882tydong | Phan dau dé
TTXNK ddng dat muc tiéu
F4: Tiang ngudn vén % tang huy dong 33% 100% | Phan dau dé
huy déng dat muc tiéu
F5: Tang du ng cho % tang du ng vay 46% 95% | Phan dau dé
vay dat myc tiéu
F6: Khong ché ty l1é ng | Ty I€ no xau toi da 1.1% 1.2% | DPat muc tiéu
Xau & muc quy dinh can duy tri
Khéach hang C1: Gitr virng khach Ty I¢ khach hang 75% 85% | Chua dat can
hang truyén théng truyén théng van quan cai thign
hé
C2: Phat trién khach S tuyét doi 10.065 50.000 | Phan dau dé
hang méi ngudi ngudi | dat myc tiéu
C3: Nang cao su thoa % khach hang duoc 98% 100% | Chua dat can
mén khach hang thoa mén cal thi¢n
Quy Qua 11: Nang cao chat Ty 1€ % sai x4t t6i da 5% 1%
trinh | trinh luong dich vu
noi bg | quanly | 12: Giam thoi gian bam bao thoi gian 3phat | 5phat/giao | Dat myc tiéu
diéu cung cap san pham trung binh cung cép /giao dich dich | can duy tr
hanh dich vu san pham theo quy
trinh
13: Giam thiéu rui ro Ty 18 % ri ro tac 6% < 3% | Chua dat can
nghicp cai thién
Qua 14: Hiéu rd phan doan | Thuc hién cham soc 10 chuong 10 | Dat muyc tiéu
trinh khach hang khach hang theo trinh /nam can duy tri
quan ly nhém. S6 chuong
khach trinh chdm séc theo
hang phan doan .
Quéa I5: Phat trién bo san S6 b6 san pham dugc 2 5 | Phan d4u dé
trinh phim cung cip dat myc tiéu
cai tién | 16: Gia tang tién ich S4 tién ich san pham 5 5 | Dat muyc tiéu
cho san pham truyén duoc tich hop thém can duy tri
thong
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Pao
tao va
phéat

trién

Con L1: Nang cao ky nang | Ty lé LD di hoc & 1% 10% | Chua dat can
nguoi quan ly cho cép lanh nudc ngoai cai thién
dao Ty e LD di hoc & 40% 30% | Dat myc tiéu
trong nuéc can duy tri
L2: Nang cao ky nang | Ty I€ NV duoc dao 100% 100% | Dat muc tiéu
chuyén mén cho nhan | tao can duy tri
vién ) chuong trinh dao 17 10 | Dat muc tiéu
tao can duy tri
L3: Néang cao dao duc S6 lugng sai pham 0 0 | Dat muctiéu
nghé nghiép lién quan dén dao dirc can duy tri
nghé nghiép
L4: Cai thién moi Su théa man nhan 85% 85% | Dat muc tiéu
trudng 1am viée cho vién can duy tri
nhan vién
Thong L5: Khai thac hiéu qua | Ty Ié may tinh dugc 100% 100% | Dat muc tiéu
tin hé thong cong nghé nang cip can duy tri
thdng tin Ty 18 nhan vién c6 thé
khai thac hé thong
théng tin.
T6 chitc | L6: Phat huy ban sac Cac phong trao thi dua 2 2 | DPat muc tiéu
van héa ACB duoc thyc hién. can duy tri
Ty 1¢ nhan vién thuc 85% 95% | Chua dat can
hién tét theo quy trinh cai thién
chuan
L7: Phét trién cac SO chuong trinh xa 1 3 | Chua dat can
chuong trinh x& hoi hoi tir thién tham gia cai thién

(Nguon: Tac gia)

3.3 Nhirng diém manh, diém yéu cia ACB — Chi nhanh Pdng Nai nhin tir

BSC va nhirng khé khin khi ap dung Thé diém can bing

3.3.1 Nhirng diém manh va diém yéu nhin tir BSC

BSC di cung cap cho chlng ta cai nhin tong quan vé hoat dong cia ACB
- Chi nhanh Ddng Nai trén 4 khia canh Tai chinh, Khach hang, Quy trinh noi

bo, va Pao tao va phat trién. Tir d6, chung ta d& dang nhan thiy nhitng diém

manh néi bat va nhirng diém yéu cua Chi nhanh thé hién ¢ cac mat sau:

Vé phuong dién tai chinh: nhin qua két qua kinh doanh caa Chi nhanh c6

thé thiy ring tai chinh 1a diém manh cia Chi nhanh, diéu d6 c6 nghia 1a Chi

nhanh dang phat trién tét. Tuy nhién, chi tiéu vé ng xdu dang 1a vin dé can Chi

nhanh phai nd lyc hon nita nhat 1a trong bbi canh nén kinh té dang gap nhiéu
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kho khin. Mic du, ty 16 ng x4u cua Chi nhanh van con thap hon rat nhiéu so
V6i ty 18 no xau caa toan hé thong nhung dé tranh nhitng nguy co rui ro tiém

an, day la van dé can duoc uu tién xur ly.

V& phuong dién khéch hang: Chi nhanh da c6 rat nhiéu d6i méi vé cong
tac khach hang cling nhu thay ddi vé tac phong giao dich véi khach hang. Do
vay, khong chi gitr duoc lwong khach hang truyén théng ma con thu hat thém
duoc khach hang mai. Tuy nhién ty 1¢ ting truong khach hang méi van con
nhiéu han ché. Trén mot dia ban nho véi mat do qua day diac cac Ngan hang
nhu Thanh phd Bién Hoa thi viéc tim kiém khach hang méi khéng phai l1a
nhiém vu dé dang. Hon nita, cdc Ngan hang TMCP tu nhan véi qui md nho,
kha linh hoat trong cac chinh sach khach hang va it bi chi phdi bai nhitng can
thiép vi mé ctua Nha nuéc dang nham muc tiéu thu hat vao nhitng khéch hang
cia ACB. Do vy, su chia s¢ va thu hep thi phan 1a diéu khong thé tranh khoi.
Pé dam bao duoc tiéu chi tang truong khach hang mai doi hoi Chi nhanh phai

nd luc nhiéu hon va ¢ nhirg chuong trinh, ké hoach hanh dong cu thé.

V& phuong dién quy trinh noi bo: hau hét cac tiéu chi vé hoat dong noi
bo ctia Chi nhanh déu twong d6i tot. Tuy nhién c6 2 diém yéu can khic phuc d6
la can phai giam hon nita ty Ié sai sot khi cung cap san pham, dich vu va giam
ty 18 rui ro lién quan dén tac nghiép. Viéc khiac phuc dugc nhitng diém yéu nay
s& lam ting thém chat lwong dich vu caa ACB va cang c¢6 thém uy tin va
thuong hi¢u ACB.

Vé phuong dién dao tao va phat trién: Chi nhanh da thuc hién tét cong
tac dao tao va huan luyén dong thoi ludn tao diéu kién 1am viéc tét cho nhan
vién. Khdng chi dau tu cho cac hoat dong phuc vu cho nhiém vu kinh doanh,
Chi nhénh con tich cyuc tham gia cac hoat dong x& hoi vi cong dong. Tuy nhién
& phuong dién nay con mot van dé 1a diém yéu ma Chi nhanh can khic phuc.
D6 chinh 1a ty 1€ can bo quan 1y duoc di dao tao & nudc ngoai qué it. Trong
diéu kién canh tranh gay gét nhu hién nay, viéc tao diéu kién cho can bo quan
1y tham gia cac khoa dao tao & nudc ngoai 1a rat can thiét. Théng qua cac 16p

dao tao nay, khong chi nang cao thém vé trinh d6 chuyén mén nghiép vu, ngoai
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ngit ma con tiép thu duoc nhitng kinh nghiém vé tac phong lam viéc va quan ly

khoa hoc.

3.3.2 Nhirng kho khin khi ap dung Thé diém can bing
3.3.2.1 Sw hiéu biét vé BSC con han ché:
Thé diém can bang 1a mot cong cu kha méi va méi chi duoc &p dung tai
Viét Nam trong nhitng ndm gan day. Do vay, nhiing hiéu biét vé Thé diém can
bang cua d6i ngii 1anh dao ciing nhu nhan vién tai Chi nhanh rat han ché. Viéc
trinh bay dé Ban lanh dao, d6i ngii 1anh dao cap Phong va toan thé nhan vién
hiéu r nhitng loi ich cia BSC trong quan Iy va thuyét phuc Ban lanh dao wng

dung BSC mét rat nhiéu thoi gian va cong stc.

3.3.2.2 Viéc thay d@6i tw duy tinh toin va do lwong dwa trén cac chi sé
tai chinh khong dé dang
Tir truée dén nay, moi hoat dong caa Chi nhanh déu dwoc danh gia dua
trén céac chi sé tai chinh hoic qui vé cac chi sd tai chinh. Viéc danh gia nay
duoc su hd trg caa Hé thdng cong nghé théng tin va hé théng béo céo tu dong,
viéc theo d&i kha thuan tién. Khi tiép can voi BSC, nhiéu bo phan cam thay kho
khin khi phai thay d6i thoi quen trong cong viéc va cam thay viéc do luong cac

chi tiéu theo BSC quéa phurc tap. Vi vay, ho khong sin sang dé tiép nhan BSC.

M@t sé giai phap nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh ciaia ACB — Chi

Nhanh Pong Nai dén nim 2020

3.4.1 Nhdm giai phap giup ting cwong, cai thién trén phwong dién tai

chinh

Yéu té tai chinh 1a noi dung quan trong trong chién luoc phat trién cua

Ngan hang. Tat ca hoat dong déu nham téi muc tiéu cudi cung la gia ting loi
nhuan. Nhin qua tinh hinh hoat dong kinh doanh cia ACB — Chi nhanh Péng
Nai giai doan 2010 — 2012, ta c6 thé thdy ring phuong dién tai chinh cua Chi
nhanh phat trién rat tot. Trén phuong dién ndy, tc gia nhan thay rang chi can
lam t6t phwong dién khach hang, phuong dién quy trinh ndi bo, va phuong dién
dao tao phét trién thi phuong dién tai chinh s& duoc cai thién theo, d6 1a vi gitta

cac phuong dién ¢6 mdi quan hé nhan qua vai nhau. Ngoai ra, khdng ché no



72

xau dang 1a van d& cua Chi nhanh, mic du ty 1é ng x4u caa Chi nhanh thip hon
nhiéu so voi cac don vi khac trong hé théng, nhung ciing khong nén xem nhe
chi tiéu nay. Dé cd thé kiém soat tot ng x4u, ta phai thuc hién tét hai vai trd sau:
thi nhat, phai dao tao dugc nhin vién c6 chuyén mén cao, c¢6 dao dic tbt, dé co
thé tham dinh uy tin khach hang va tinh hinh tai chinh cua khach hang mét cach
sau sat; tha hai, can phai thuc hién tét cong doan phan loai khach hang dé cé
thé cung cap san pham pht hop véi nhu cau va phi hop véi kha nang tra no caa
khach hang. Pé dat duogc muc tiéu lgi nhuan dén nam 2020 1a 500 ty dong sé

khdng con 1a ap luc qua 16n dbi véi Chi nhanh.

Ngoai ra, v& nhom giai phap vé tai chinh can ké dén nhém giai phap vé
hoat dong huy dong vén, hoat dong tin dung va hoat dong dich vu kinh doanh

ngoai té.

Ddi véi hoat dong huy dong von: Ngan hang can da dang hda hinh thic
huy dong vén, thoi han giri 13i suat linh hoat nham thu hut khach hang. Thuc
hién tét cong tac chi tra lwong qua tai khoan s& thu hut dugc mot phan vén huy

dong ngan han théng qua thé ATM.

Ddi véi hoat dong tin dung: chi trong cong tac tham dinh cho vay, nang
cao chat luong tin dung. Thyc hién triét dé viéc phan loai ng, trich 1ap du phong

rai ro, tap trung xu ly thu hdi ng dén han.

Hoat dong dich vu va kinh doanh ngoai té: tiép can khach hang doanh
nghiép, cac t6 chirc kinh t& c6 nhu cau thanh toan dé cung cap dich vu cho
khach hang. Thudng xuyén theo ddi dé thuc hién tt nghiép vu mua ban ngoai

té mot cach kip thoi hiéu qua.

3.4.2 Nhom giai phap giup néng cao hiéu qua trén phwong dién khach
hang
3.4.2.1 Lam tot hon nira cong tac phan loai va danh gia khach hang
Viéc danh gia thuc trang khach hang va phan loai khach hang dugc thuc
hién hang nam s& cung cap céac thong tin vé s6 luong khach hang ting hay

giam; co ciu khach hang; chit luong khach hang; du no va tién giri cua ting
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nhoém khéach hang; ty 1& no xau cua tirng nhém khach hang; ty 16 dong gop
mang lai lgi nhuan cua tirng nhém khach hang. Tir d6 chi ra cac ton tai va cd
diéu chinh chinh séach khach hang phi hop d6i véi tirng nhom khach hang, dic
biét nhom khach hang truyén thong. Do vay, 1am tét cong tac nay sé hd trg cho
viéc duy tri va cang c6 mdi quan hé véi khach hang truyén théng va mé rong
thém khach hang mai. Hién nay, tai Chi nhanh, b phan cham s6c khach hang
truc thuéc Phong Tin dung véi nhitng nhén vién kiém nhiém ca viéc cham soc
khach hang, phan loai khach hang Ian cho vay dan dén su dau tu cho cong viéc
bi chi phéi va chua phat huy hét duoc hiéu qua. Dé thuc hién danh gia khach
hang va phan loai khach hang tét hon, nén thanh 1ap Phong khéach hang chi
chuyén trach vé cong tac khach hang véi nhirng nhan vién duoc dao tao bai ban
vé cong tac khach hang, va doc lap véi cac bo phan truc tiép cho vay hay dich
vu tién gui, dam bao sy khach quan trong danh gia ciing nhu tranh cac truong

hop tiéu cuc.

Pé hd tro cong tac phan loai va danh gia khach hang, Chi nhanh phai
thiét 1ap dugc mot hé thdng thu nhap thong tin da chiéu trén co s ¢d chon loc.
Xay dung hé thong quan ly thong tin khach hang CRM 1a mot chuong trinh hitu

ich nén duogc Ban 1anh dao Chi nhanh xem xét va dau tu.

Riéng d6i vai nhdm khach hang tin dung, Chi nhanh nén b sung va cai
tién hé thong danh gia, cham diém xép hang khach hang sao cho phi hop Véi
thuc trang doanh nghiép vé moi mit nhu tai san thé chap, hé théng ké toan....dé
lam ting hiéu qua, giam chi phi nho viéc ty dong hda mot phan qué trinh ra
quyét dinh. Viéc tu dong hoa ciing dem lai thdng tin quan 1y duoc tét hon va
c4c tién ich chia s& thong tin gitra cac to chuc tin dung, 1am ting quy mé co sd
dir liéu, tir d6 giup qué trinh thAm dinh mén vay mét céach tin cdy, phé duyét

cho vay dugc nhanh chdng, hi¢u qua.

Trong nam 2012, Chi nhanh di trién khai chuong trinh khao sét sy thoa
mén cua khach hang. Tuy nhién, cach thic thuc hién con gian don va chua bai
ban. Do vay, két qua thu dugc chua phan anh day du va dung thuc trang vé sy

thoa man cua khach hang ddi véi cac san pham dich vy cia Chi nhanh. Dé trién
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khai mot chwong trinh quan trong nhu vay vai ky vong chat lwong khao sat tét
hon, khach quan hon, nén st dung dich vu tu vén, hd trg tir bén ngoai theo Hop
ddng tron gbi hon 1a str dung ngudn nhan lec cia bd chim soc khach hang tai
Chi nhanh.

3.4.2.2 Ting cwdng cdng tac tw van khach hang

Cong tac tu van cho khach hang khéng chi gép phan lam ting sy thoa
man cua khach hang ma con cing ¢ duoc niém tin cia khach hang ddi véi cac
dich vu do Ngan hang cung cap. Hién nay, viéc tu van cho khach hang do
phong kinh doanh thuc hién, thé nhung trén thuc té phong nghiép vu phai 1am
cong tac tu van khi phét sinh céc van dé lién quan dén mang nghiép vu cua ting
phong. Do vay, ddi luc ciing phat sinh truong hop tu van khong dong nhat hozc
chdng chéo gitra cac bo phan dan dén nhitng sai sét khi cung cap dich vu cho
khach hang. Bé khic phuc diéu nay, Chi nhanh nén bd tri nhan vién phong kinh
doanh chuyén trach doi véi tirng nhém khéach hang va thuc hién viéc tu van hd

tro khach hang, tranh dun day viéc tu van sang cho bo phan van hanh.

Bén canh d6, can khai thac thé manh vé coéng nghé dé ting cuong hoat
dong quang cao, tiép thi va huéng dan khach hang céc thi tuc, tién ich ma ACB

dang cung cap.

Viéc t6 chtic cac Hoi nghi khach hang nén duogc thuc hién thuong xuyén
hon va ciing nén phan loai Hoi nghi khach hang danh cho khach hang doanh
nghiép va Hoi nghi khach hang danh cho khach hang ca nhan. Day s& 1a co hoi
t6t dé cac khach hang biét dén ngan hang va ciing 1a co hoi dé ngan hang hiéu
rd hon nhu cau cua cac khach hang, tim dwoc khach hang tét dong thoi day
cling 14 kénh dé Ngan hang can cung cip cac thdng tin, chinh séch vé i suat,
phi dich vu...ap dung ddi véi ting nhom khach hang, déng thoi lang nghe y
kién va giai dap thac méic cua ho. Tir d6, ngan hang c6 thé dua ra nhirng bién
phap tich cuc dé khac phuc nhitng han ché, dong thoi dua ra nhitng chinh séch,
dich vu hop 1y hon dé dap tng tét hon nhu cau caa cac khach hang. Trong thoi
gian vira qua, Chi nhanh to chitc Hoi nghi khach hang theo dinh ky vao cudi

nam véi muc tiéu 1a tri an khach hang nhiéu hon, chua két hop Hoi nghi dé thu
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thap thdng tin va giGi thiéu san pham dén khach hang va ciing chua chia ddi
tuong khach hang dé t6 chirc Hoi nghi. Pay 1a mot van dé can duoc xem xét va

dau tu bai ban hon nita.

3.4.2.3 Trién khai hiéu qua chwong trinh chiim s6c khach hang méi

Hau hét cac chwong trinh quang b4, gigi thiéu san pham dich vu méi
hoidc cac chwong trinh qua ting nham thu hat khach hang mai déu xuat phat tir
Hoi so chinh. Chi nhanh chiu trach nhiém trién khai cac chwong trinh theo cac
hudng dan dong thoi chiu cac chi phi phét sinh lién quan dén cac chuong trinh.
Tuy nhién, trén thuc té, c6 nhiing chuong trinh qua ting cua Hoi sé chinh
khong phu hop véi khach hang caa Chi nhanh va khéng tao duoc hiéu qua thu
hat nhue mong doi. Vi vay, Chi nhanh nén manh dan cha dong thiét ké céc
chuong trinh phtt hop véi tinh hinh khach hang thuc té trén dia ban. Pong thoi,
tai Chi nhanh nén thanh 1ap mot bo phan Marketing véi nhitng nhan vién cé
chuy&n mdn va kinh nghiém trong linh vuc nay dé hd trg cong tac ban hang va

mé rong thi phan.

3.4.3 Nhom giai phap giap nang cao hiéu qua trén phwong dién quy trinh
noi bo
3.4.3.1 Hoan thién cac san pham dich vu va giam thiéu cac diéu kién,
tha tuc st dung
M6t san pham dich vu ngan hang duoc coi 1a hoan thién va c6 chat luong
t6t néu nd dap ung dugc nhiéu nhat nhu cau va mong mudn cua khach hang.
Khi danh gia muc d6 hoan thién cua mot dich vu ngan hang, khach hang
thuong dira vao cac tiéu chi nhu: didu kién va thu tuc sir dung dich vu don gian
hay phuc tap, toc d6 xur Iy nhanh hay cham, mirc @ an toan, chinh xac cao hay
thp, thai do phuc vu ciia nhan vién ngan hang nhu thé ndo, chi phi dich vu cao
hay thap va loi ich khach hang dat dugc ra sao... Pé dat duoc nhitng yéu cau

d6, ngan hang can thuc hién cac van dé sau:

Mot 1a: Lam cho viéc str dung dich vu ngay cang tré nén dé dang hon,

thuan tién hon, hap dan hon va dem lai cho khach hang nhiing gié tri va tién ich
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méi bang cach hoan thién quy trinh nghiép vu, don gian tha tuc va diéu kién st

dung dich vy, tiét kiém ti da thoi gian cho khéach hang.

Hai 1a: Coi trong viéc hoan thién san pham truyén théng theo hudng bd
sung nhiing tinh ning, tién ich méi ddng thoi phat trién cac san pham mai pho
hop hon véi khach hang, dac biét chi trong phat trién cac bo san pham. B6 san
pham 12 mét xu hudng mai trong viéc cung ang dich vu va ban chéo san pham
duoc sir dung pho bién dé d6i phd véi xu hudng bio hoa thi trudng va nang cao
nang luc canh tranh cho san phém dich vu. Theo d6, khach hang phai thuc hién
it giao dich hon cho mot loat cac nhu cau, tir d6 tiét kiém thoi gian, chi phi va
cam nhan duogc gi tri gia ting tir san pham dich vu mang lai déng thoi nang
cao su thoa man khach hang, cung c¢é long trung thanh caa khach hang truyén
thdng va gia ting cdc khach hang méi .Thay vi mot san pham dich vu chi dép
tmg dugc mot nhu cau, nay mot san pham dich vu ¢é thé dap tmg duoc nhiéu
nhu cau cho khach hang véi cac tha tuc don gian hon. Hién nay, cac bd san
pham Chi nhanh cung cap méi chi dirng lai & mot sé san pham tin dung. Trong
khi d6, Chi nhanh hoan toan c6 thé két hop tin dung va dich vu dé tao ra nhitng
san pham tin dung — dich vu tron go6i bao gdm cung ng tin dung va cac dich vu
bao hiém, kinh doanh ngoai t&, thanh toan quéc té...sé cho phép khai thac toan

dién céc tiém nang hop tac vai cac khach hang.
Ngan hang c6 thé &p dung mot s san pham tron goi nhu:

San pham “Tai trg dy an tron gdi": cung cap dich vu tron goi bao gdm
bao 13nh (bao 1anh du thau, bao 13nh thyc hién hop dong, bao 1anh tam tng, bao
lanh thanh toan, bao 14nh bao hanh ...), vay vén, thanh toan quéc té/trong nudc
cho céc khach hang la doanh nghiép theo trinh tu phat sinh nhu cau caa khach
hang khi thuc hién du an/phuong an kinh doanh. Khach hang yén tam thyc hién
du 4n trén co s& ngan hang cam két hd tro cap bao lanh, cho vay, céac dich vu
thanh toan quéc té va trong nuéc cho toan bo qua trinh, thuc hién du an ngay
sau khi khach hang tring thau hoic ky két hop déng; Khach hang dugc huong
cac wu dii vé ty 18 ky quy bao lanh, muac vay téi da do str dung dich vu tai tro

tron goi; chinh sach 14i suat hop ly, canh tranh.
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San pham “Xuat nhiap khau tron géi”: Dich Vu “Xuét nhap khau tron
26i” bao gdm céc nghiép vu lién thanh toan québc té qua ngan hang va cac dich
vu di kém nhu: tha tuc giao nhan hang héa tir cang, Iuu gir hang hoa, thu tuc
khai bao hai quan... lién quan dén linh vuc xuit nhap khau hang hda, hd trg
khach hang mua bao hiém hang héa lién quan L/C ... Pay sé& la san pham voi
su két hop giira ba don vi doc 14p: c¢ong ty dich vu vé& Cang, cdng ty bao hiém
va ngan hang vé dich vy xuit nhap khau hang hoa. Trong d6 timg don vi Véi
nhitng loi thé chuy@n mdn riéng cia minh s& cing hop tac véi nhau dé hd tro
cho khéach hang khi st dung san pham dich vu ndy. Nhitng nghiép vu chuyén
moén do ngan hang dam trach nhu huéng dan tu van mé L/C, nho thu chiing tir
xuat nhap khau, cac tha tuc va phuong thic thanh toan... nhitng khau con lai
nhu: khai bao hai quan, giao nhan hang, boc xép va van chuyén hang hoa, luu
kho ngoai quan va lam thi tyc xin gidy phép nhap khau, mua bao hiém hang
hoa lién quan L/C mo... s& do cong ty dich vu vé cang va cong ty bao hiém

dam nhan.

Ba la: Han ché toi da cac sai sot khi cung cap dich vu cho khach hang.
Dé 1am duoc diéu nay, can phai ting cudng cong tic dao dao, bdi dudng nghiép
vy, dic biét 1a nhitng nghiép vu méi. Pong thoi dam bao tuan tha cac qui trinh
nghiép vu va cac qui dinh vé kiém tra, kiém soét chiing tir. Can bé tri thém
nhan sy cho Bo phan kiém tra gidm sat tudn tha tai Chi nhanh dé hd tro céc

Phong, té trong viéc kiém soat va phat hién sém nhitng sai st phat sinh.

3.4.3.2 Nang cao nang lwc quan tri rii ro

Vi ap lyc canh tranh trén thi truong tai chinh ngan hang, hoat dong kinh
doanh ngan hang cang trd nén phic tap va khé khin hon doi hoi hé théng ngan
hang ndi chung va ACB — Chi nhanh Dong Nai néi riéng phai ¢ nhiing cai
cach manh mé& dé nang cao nang luc quan tri rai ro trong hoat dong, dac biét
cha trong dén quan tri rai ro tin dung. Hoat dong tin dung hién dang chiém ty
trong tir 70 - 80% trong danh muc tai san c6 cia cac Ngan hang. Dé giam thiéu
rai ro vé tin dung noi riéng va rai ro vé cadc mang nghiép vu khac néi chung,

Chi nhanh can giai quyét tét cac van dé sau:
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Thi nhat: Phai thuc hién cai t toan dién cac yéu té c6 anh huong tac
dong dén ning lyc quan tri rai ro, bao gém hoach dinh va xay dung chinh sach
quan tri rai ro; ddy manh &p dung cac cdng cu do ludng...Thong thudng céc
chinh sach lién quan dén viéc quan ly va qui trinh nghiép vu ap dung trong toan
hé thong 1a do Hoi sé chinh ban hanh. Tuy nhién khi dua vao ap dung tai Chi
nhanh ciing nén tinh toan va phén tich cac diéu kién kinh té xa ho trén dia ban,
tinh hinh thyc té tai Chi nhanh, xu huéng phat trién cua thi truong dich vu, tin
dung, von, ngoai té, nhan lyc... Chi chap nhan cac loai rai ro cho phép di véi
ting nghiép vu sau khi da phén tich chi tiét trén tat ca cac khia canh luat phap
va kinh té. Khi quyét dinh thuc hién cac nghiép vu, can phan chia phi hop

ngudn vdn cua ngan hang véi mirc do rai ro cho phép.

Tha hai: Tai co cau bd may to chic quan tri rai ro theo huéng bo phan
chuyén trach quan 1y va diéu hanh hoat dong kinh doanh tach bach véi b may

quan tri rai ro.

Tha ba: Thuc hién quy trinh, quy ché héa moi hoat dong trong ngan
hang, thuc hién nguyén tic phan tach chirc nang & moi khau trong ngan hang dé
han ché rai ro dac biét 1a nhiing rui ro lién quan dén qui trinh, hoic nhitng tiéu

cuc trong ndi bo.

Thir tu: Thuc hién minh bach va cdng khai hoa théng tin. Chirc nang nay
chinh 13 co so, dong luc dé nang cao chat lwgng quan tri rai ro. Viéc minh bach
va cbng khai thong tin khong chi dugc thuc hién gitra ngan hang vai cac co
quan quan ly ma con phai thuc hién ngay trong noi b ngan hang dé tao co ché

kiém soat 1an nhau, ngan ngira va han ché rui ro hon 1a viéc di xir ly cac rui ro.

Tha nim: B6 phan kiém tra giam séat tuan tha can phai thuc hién kiém
tra, giam sat viéc thuc hién quy trinh nghiép vu cta cac bo phan dac biét la bo
phan tin dung thudng xuyén theo dinh ky va dot xuat nhim dam bao su kiém
soat trong cac qui trinh; néu phat hién thay qui trinh nao hoic khau nao chua

chit ché thi phai thay d6i hodc diéu chinh kip thoi.
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Thur sdu: Khai thac va ang dung céng nghé hién dai trong quan ly, phat
trién céac dich vu hién dai, da dang di lién voi viéc dam bao sy an toan tot nhat

cho khach hang sir dung dich vu.

Thi bay: Cha trong cdng tac gido duc, dao tao, ning cao dao dic nghé

nghiép va y thuc caa tirng nhan vién.

3.4.4 Nhom giai phap nang cao hiéu qua trén phwong dién dao tao phat
trién
3.4.4.1 Chinh sach vé mang lwéi thong tin va con ngudi
Dé tit ca nhan vién hiéu rd vé BSC va thau hiéu duoc nhitng muc tiéu
ma Chi nhanh di dé ra c6 gan b6 tryuc tiép véi quyén loi cua mdi ca nhan thi
Chi nhanh phai tét cong tac truyén théng trong noi bo. Bé thuc hién dugc

nhiém vu nay, viéc khai thac hiéu qua hé thdng théng tin Ia rat quan trong.

Di d6i vai viéc tng dung cong nghé hién dai trong truyén théng, ngan
hang can phai 1am tét cng tac can bd, nang cao ning luc trinh do va nhan thuc
cho cé&n bg, nhan vién trong Chi nhanh. Chi nhanh can tao diéu kién cho can bo
dic biét 1a cip quan Iy tham gia céc 16p dao tao ¢ nudc ngoai nhiéu hon. Viéc
tiép can véi nhitng phuong phap quan tri mai trén thuc té va nhiing két qua ma
cac doanh nghiép nudc ngoai da thanh cong khi ap dung BSC sé la nhitng minh
ching co tac dong tot nhat dén viéc thay ddi tu duy cua doi ngii can bo quan Iy

trong Chi nhéanh.

Dé co dugc nhitng nhan vién tét, co trinh d6, nang lyc, tan tm voi cong viéc

thi van dé tuyén dung va bé tri can bo phai dugce doi méi theo céc yéu cau sau:

e To chitc thi tuyén mot cach cong bang, nghiém tlc, khach quan tuyén
chon nhitng nguoi c6 ning luc, dao dirc va tdm huyét véi nghé.

e Viéc b tri, bd nhiém cén bd nén dua trén niang luc cia can bo va yéu
cau cua cdng viéc chir khong dya trén tham nién cong tac.

e Nén c6 su luan chuyén can bo giita cac bo phan véi nhau dé tao moi

truong cho nhan vién phan déu dong thoi han ché nhiing tiéu cuc.
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e Quy dinh rd trach nhiém va quyén han cua nhan vién tirng bo phan trong
viéc thuc hién cong viéc, tranh truong hop dun day trach nhiém hoic do

16i cho nhau.

3.4.4.2 Lam tét cong tac nhan sy

Hé théng ACB ludn xac dinh yéu té con ngudi 12 loi thé canh tranh cua
Ngan hang. Chinh vi vay, cng tac nhéan su sé la chia khoa quan trong mo ra
nhitng thanh cong cho ngan hang. Hién nay, & ACB — Chi nhanh Dong Nai,
Phong Hanh chinh nhan su 1a phong chiu trach nhiém vé cong tac hanh chinh,
t6 chirc dong thoi kiém nhiém ludn cong tac nhan sy. Chi nhanh chua bo tri can
bo chuyén trach va co chuyén mén vé cong tac nhan su nén do6i lic van con
nhiéu bat cap trong viéc bé tri, luan chuyén nhan vién gay anh huong dén tam
1y va dong lyc 1am viéc cia nhan vién. Bé lam tot cong tac nay, Chi nhanh nén

thuc hién nhimg thay d6i sau:

Thanh lap bo phan nhan su doc l1ap dudi sy quan ly truc tiép cua Giam
dbc. Ngoai viéc thuc hién chirc niang quan 1y con ngudi, bd phan nay s& tham
muu cho 13nh dao nhimg chuong trinh, chinh sach va ché do phac loi phi hop

lién quan dén con ngudi nham tao dong luc 1am viéc cho nhan vién.

Xay dung chinh sach tién luong, thuong trén co sé danh gia hiéu qua
cdng viéce, co co ché khuyén khich déi véi nhitng nhan vién lam tét, tan tam,
tan luc véi cng viéc, gan b véi co quan, nang cao ning suét, chat luong lao

dong.

Dé ra céac chinh sach phic lgi dé h tro, tro cap cho nhan vién khi ho gip
kho khin, quan tdm dén doi séng nhan vién va gia dinh ho dudi nhiéu hinh

thuec.

Thdng qua cac t6 chirc doan thé nam bat tim tu nguyén vong caa nhan
vién dé cd nhirng diéu chinh va hd tro kip thoi. Cac t6 chirc doan thé s& thiét ké
va phat dong cac phong trao, cac chuong trinh thi dua dé dong vién tinh than
cuaa nhan vién, kich thich nhan vién lam viéc hang hai, hiéu qua hon. Trong d6,

c6 thé to chirc nhiéu dip vui choi, hoi hop nhu: nhitng chuyén tham quan du
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lich trong nuéc va nudc ngoai, to chuc hoi hé gid ngoai vao cac dip 18 nhur:
ngay Qudc té phu nir 8-3, ngay Quédc khanh 2-9, Ngay giai phong 30-4,... Viéc
t6 chirc cac hoat dong vui choi giai tri cho can bd nhan vién khéng nhirng lam
phong phu thém doi séng tinh thin ma con tao diéu kién cho nhan vién c6 thé
giao luu, tiép xUc, gan giii véi nhau hon, déng thoi cling gdp phan tao mai
trrong thuan lgi cho nhan vién manh dan hon trong viéc tham gia dong gop cac
y kién va trinh bay nhitng mong muén caa minh. P6 ciing chinh nhitng dong
lyc quan trong thitc day tinh than lam viéc caa nhan vién va ting hiéu suat lao

dong.

Kién Nghi
3.5.1 Kién nghi d@éi véi ACB — Chi nhanh Pdng Nai
Thudng xuyén quan tam dén viéc nang cao trinh d6 nhan vién, tao diéu

Kién dé nhan vién thudc cap quan 1y dugc di hoc & nudc ngoai.

Thudng xuyén quan tdm dén viéc rén luyén dao duc cta nhéan vién, dong
vién khen thuéng Kip thoi dé nhan vién lam viéc tét hon nita cong viéc cua

minh.

Nang cip hé théng duong truyén. Xay dung cdng tac truyén thdng
marketing truc tiép dén khach hang gitp khach hang nam bat théng tin mot

cach nhanh nhét.

3.5.2 Kién nghi d@éi véi Ngan hang TMCP A Chau
H trg von dé dap ting nhu cau, hd trg kinh phi cho 1anh dao dé hoc hoi

va nang cao nang lyc lanh dao.

Thudng xuyén mo ép dao tao co ban va chuyén sau danh cho toan thé
nhan vién.

H0 tro kinh phi cho 1anh dao dé hoc hoi va nang cao nang luc lanh dao

C6 cong tac kiém tra chat ché tinh hinh thuc hién tai cac Chi nhénh,

Phong giao dich.
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3.5.3 Kién nghi véi Ngan hang Nha Nwéc
Tiang cuong cong tac thanh tra theo huéng giam sat tir xa d6i véi hoat
dong cua cac Ngan hang nhiam canh bao va dé ra bién phap khic phuc vi pham.
Thanh tra tai chd can tién hanh ngay khi phét hién nhitng van dé trdm trong
trong qua trinh giam sat tur xa.

Xem xét, sira d6i, b6 sung cac chinh sach dé tao diéu kién binh ding cho

hoat dong cac Ngan hang va phu hop théng 1& qudc té.
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Thoi dai hoi nhap kinh té qudc té, tinh canh tranh va nhu cau x& hdi ngay cang
da dang, phirc tap va su thay ddi cua kinh té thé giéi 12 nhitng yéu té khach quan tac
dong dén su ton tai va phat trién cua ACB — Chi nhanh DPong Nai. Truéc nhitng
thach thirc ctia méi trudng canh tranh dé tiép tuc gitr vitng vi thé cua minh, Ngan

hang d3 x4y dung tdm nhin chién lwgc cua minh dén nim 2020.

Chién luge dén nim 2020, ACB sé tro thanh mét trong bén Ngan hang thuong
mai phét trién hang dau ¢ Viét Nam vé quy mo, hiéu qua va an toan. Nham gidp
Ngan hang danh gia con dudng di dén cot mde nim 2020 tao nhitng tién dé cho sy
phét trién trong tuong lai, tac gia da van dung BSC trong danh gia hiéu qua hoat
dong kinh doanh cua Ngan hang bang viéc thiét 1ap cac muc tiéu va thudc do do
ludng cac muc tiéu trén bon phuong dién tai chinh, khach hang, quy trinh noi bo, va
dao tao phét trién. Nhitng muc tiéu nay khong phai 1a bat bién ma phai luén phu
hop. Pé thuc hién thanh cong BSC, ciing c6 nghia 1a thanh cong trong chién luoc
phét trién cong ty can c6 sy dong thuan, ciing nhu két hop cua tat ca cac bo phan,
nhan vién dé theo ddi danh gia dé c6 nhimg diéu chinh phu hop trong thuéc do muc

tiéu.

Thong qua viéc xay dung md hinh BSC cho ACB — Chi nhanh Pong Nai ta c6

duoc mot s6 két qua sau:

Thi nhét, d tao ra mot danh muc cac muc tiéu, chi sé do luong gidp cong ty

dat dugc muc tiéu ctia minh thong qua cac chuong trinh thuc thi.

Thi hai, d3 tao ra mot ban dd chién luoc mo ta cac muc tiéu chién luge, so do
nay cung cap cho ta mot cach nhin nhan vé cau tric cua té chie trong bbn khia canh
cua Balance Scorecard. Hon thé nira, ban d6 chién luoc ciing xac dinh cac ning luc
cu thé trong tai san vo hinh caa té chirc, nguon luc con ngudi, cdng nghé thdng tin

ma duoc yéu cau dé chuyén giao nhitng qué trinh ndi bo thiét yéu.

Thi ba, viéc xay dyng hé thdng thé diém can bang giip ACB — Chi nhanh
DPdng nai nhan ra nhitng diém manh diém yéu dang ton tai cia minh, ciing nhu 1a

phét hién ra mot cach nhanh chdng nguyén nhan tao ra diém yéu d6 théng qua hang
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loat méi quan hé nhan qua trong so dd muc tiéu chién lugce. Bdng thoi phat huy céc

diém manh nham nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Tém lai, viéc xay dung BSC gitp Ngan hang danh gia mot cach hiéu qua viéc
thue thi chién lwgc cua minh tir d6 nhén ra diém manh diém yéu va dé ra cac giai

phap gilp nang cao hiéu qua kinh doanh cta Ngan hang.
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La mot c¢éng cu quan tri hién dai, Thé diém can bang Balanced Scorecard
chuyén tam nhin va chién lugc cia mot to chic thanh cac muc tiéu, thude do cu thé
theo bon phuong dién: tai chinh, khach hang, qui trinh hoat dong noi bo va dao tao
va phét trién. Trong mét to chirc, BSC vira la hé théng do luong vira 1a hé théng
quan ly chién lugc va 1a cong cu trao d6i thong tin. BSC ndi bat nho tinh can bang
gitta cac thudc do tai chinh va phi tai chinh, giita cac thudc do két qua va thude do
gitip dinh huéng hoat dong va méi quan hé nhan qua trong cac muc tiéu va thudc do
& ca 4 phuong dién nai trén. Trong mdi phuong dién, BSC déu dién giai chién lugc
thanh cac muc tiéu gilp té chirc vach ra con dudng di cho ting giai doan. Pong thoi
BSC ciing trinh bay cac thudc do dé do luong viéc thuc hién cac muc tiéu da dé ra.
Véi nhitng wu diém vuot troi So véi cac thude do hiéu qua dwa trén cac chi s6 tai
chinh trudc d6, BSC xtng danh dugc danh gia 1a mot trong nhitng y tuong quan tri

Xuit sac thé ky 20 dang duoc nhiéu té chic trén thé gigi va Viét Nam ap dung.

Véi viéc nghién ciru cac budc nén tang cho viéc xay dung va ap dung mot hé
thdng thé diém can bang tai ACB — Chi nhanh Pong Nai luan vin di ¢6 nhimng déng

gop chi yéu sau day:

Thi nhat: Pé tai da phan tich duoc cac yéu to can thiét cho viéc xay dung va

ap dung hé théng thé diém can bang tai ACB — Chi nhanh Pong Nai.

Thi hai: Da xay dung duoc mot ban do muc tiéu chién luoc cho Chi nhéanh
Pong Nai. Ban d6 nay da cung cdp mot cach nhin nhan téng quat vé cau trac hoat
dong cua ngan hang trong su tich hop cac muc tiéu chién lugc theo bén phuong
dién cua BSC.

Thir ba: Dé tai cling da xay dung dugc mot bang danh muc cac tiéu chi do
ludng gitip Chi nhanh Bong Nai c6 thé dat duoc cac muc tiéu ké hoach kinh doanh

cua minh.

Cubi clng, luan vin ciing di dua ra mot so giai phap nham nang cao hiéu
qua kinh doanh, dong thoi ciing tao ra co s& va tién dé cho viéc phat trién va tng

dung mot hé thdng thé diém can bing tai cac Chi nhanh khéc trong hé thong.
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Tuy nhién, trong pham vi nghién cru cua dé tai, tic gia méi chi dwa ra nhiing
danh gia phan anh duogc thuc trang hoat dong caa mot chi nhanh riéng 1€, chua phan

anh mot cach toan dién va bao quét thuc trang hoat dong cua ca hé thong ACB.

Viéc thuc hién va 4p dung mot hé thdng thé diém can bang cho Chi nhéanh s&
mat rat nhiéu thoi gian ciing nhu chi phi cho viéc tinh toan va hiéu chinh. Khi dwa
vao ap dung trong thuc t&, mot s tiéu chi tac gia néu ra trong nghién cau co thé sé
khong phu hop hoic can cd sy diéu chinh. Vi vdy, dé tién t6i 4p dung hiéu qua hé
thng thé diém can bang BSC cho Chi nhanh Bdng Nai can thyc hién céc nghién
ctu tiép theo va két hop véi viéc phat trién cac phan mém dé hd tro cho viéc trién
khai BSC
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