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Tém tdt: Nang cao higu qud hoat dpng (HOHD) luén 1 vén d8 ¢6 tinh chién luoe dGi véi moi
doanh nghiép (DN) trong co ché' thj truomg, ddc bigt cdc DN kinh doanh tién 1 vi d6 1a co s6
quan trong cho sy 18n tai va phdt trién cia nén kinh 16, Ddnh gid HOHB cho phép DN pht
huey nhing it tich cyc va dua ra cdc gidi phdp néng cao HQHD cho cdc tdn tqi. Bdng diém
cdn bdng (BSC) cho phép ddnh gid toan dién HQHP trén cd phuong dién tai chinh va phi tai
chinh.Bai viét nay, tdc gid van dung BSC nhdm ddnh gid HQHD cia Ngén hang Thuong mai
8 phan (TMCP) Ngoai Thuong Viét Nam, tit 36 gop phdn néng cao HOHD cho Ngan hang
trong nén kinh 1é'thj trudmg.

Tit khéa: Hi¢u qud hoat dpng, Ngin hang Thiong mai, ddnh gid hiéu qud.

APPLICATION OF BSC ASSESSING THE EFFICIENCY OF OPERATIONS OF
JOINT STOCK COMMERCIAL BANK FOR FOREIGN TRADE OF VIETNAM

Abstract: Improving operational efficiency (OE) is always a strategic issue for all businesses
(enterprises} in the market mechanism, especially for currency busmesses because it is an
important basis for existence. and development of the economy. OE assessmeni allows
businesses o bring into play positive aspects and offer solutions to improve OE for existing
problems. Balanced scorecard (BSC) allows comprehensive evaluation of OE in both financial
and non-financial aspects. In this article, the author uses BSC to evaluate OE of Joint stock
Commercial Bank for Foreign Trade of Viemam, thereby contributing to improving OE for

the bank in a market economy.

Keywords: Performance, Commercial Bank, performance evaluation.

1. S lwge vé Ngan hang Thuong mai C8 phan
NT Viét Nam

Ngén hang NT Viét Nam uuéc day, nay 12
Ngén hang TMCP NT Vigt Nam, dugc thanh lap
va chinh thic di vio hoat déng ngay 01/4/1963
Vv6i 18 chidc tién than 1a Cuc Ngoai héi (tnfc
thuéc NHNN Viét Nam). L2 NHTM Nha nuéc
d4u tién dude Chinh phi lya chon thyc hién thf
diém cb phin hod. Doanh nghiép (DN) chfnh
thiic hoat ddng véi i céch 13 mot ngén hang
TMCP vao ngay 02/6/2008 sau khi thyc hién
thanh céng ¢6 phan héa vA phat hanh c8 phi€u
1an dAu ra cong chiing. Trdi qua hon 55 nim xay

dung va trudng thanh, DN da cé nhiing déng
g6p quan trong cho syt &n dinh va phét trién cia
nén kinh &, Ngay nay DN da trd thanh mdt ngéin
hang da ning, hoat d6ng da linh vic, cung cip
cho khéch hang ddy db cdc dich vu tai chinh.
DN la mét trong 4 NHTM Nha nudc 16n nhat
Viét Nam vdi trén 17.000 cdn bd nhén vién, hon
500 Chi nhiinh/Phdng Giao dich/Vin phong dai
dién/Don vi thanh vién trong va ngoai nudc.

2. Phuong phap nghién ciu

Bai viét thu thap da ligu thit 55p nt cdc Bdo
40 tai chinh, bdo cdo thudng nién, béo cdo ki€m
504t cia Ngan hang TMCP NT trén trang Web
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doanh nghigp. Trén c6 s& s6 ligu cta cde blo
cdo, téc gia tién hanh thu thap, tinh toan c4c chi
tiéu, 50 sénh, 13p bang d& phan tich céc théng tin
tai chinh va phi i chinh phuc vu cho bai viét.

3. K&t qua nghién ciu

3.1 Két qud nghién cttu khdi qudt vé hoat
dong kinh doanh

Nim 2018, kinh t€ th€ gidi tiép tue c6 dau
hiéu khd quan tuy nhién van (iém &n rdi ro
chién tranh thudng mai giita cac nén kinh t& 16n.
Kinh 1€ trong nuéc ti€p tuc duy tri dugc da ting
trudng va vudn 1én manh mé véi ting trudng
GDP & mitc 7,08% va ]a mic ting trudng cao
nhét trong 10 nim trd lai ddy; lam phat Gép tuc
duge kidm soét th&p hon mitc mue tiéu 4% (CPI
binh quin ting 3,54%). Ngan hang TMCP NT
d4nh d&u chiing dudng 55 nim dyng xay va phat
trién, DN ti&p tuc bitt phé, hoan thanh xudt sic,
toan dién (4t ca cdc chi tidu k& hoach dé ra, tao
dfu fin méi trén nhiu phuong dién vi khing
dinh vi tri s§ 1 v& Igi nhuén va chit lugng hoat
ddng. K&t thiic n¥m 2018, Jgi nhuén truée thu€
clia DN dat gin 18.300 ty ddng, ting 61,1% so
v6i nim 2017 va gdp gdn 3 13n so véi thai diém
bit diu tdi co cdu giai doan 2016 - 2020. Pic
bigt trén nén ting t8ng i sin va ting trudng
tin dung thép hon so v6i nhilng nim trudc, )&
suit cho vay thudc nhém thdp nhat trj trudng,
két qua nay khing dinh ducc tinh ding dén clia
chién lugc chuyén dich hoat dong kinh doanh

14p trung vao 3 try ¢dt chinh 13 ban w ~
doanh v&n va dich vy, ké hop vdi su tan tén}
c8ng hién cla todn bg can by DN wrén toan hé
thdng. Sau 04y 13 csc chi tidu (ai chinh quan
trong clia DN.

- Téng ti sdn ting trudng &n dinh va nbaoh,
duy trl vitrf tht 1 v& qui mé trong hé théng ngan
hang Viét Nam: mic ting truéng cao nhat. pén
31/12/2018, 8ng tai san dat 1.074.026 1y dbng.
ting 38.733 1y dong, tuong tng ting trubng
3,7% s0 du nim.

- Ngudn vén huy déng dim bio dap Ung
nhu clu st dung v6n vA dim bio an toan,
thanh khodn clia hé théng, diing cao tén thi
trudng Huy 8dng vén ting truéng nhanh, dén
31/12/2018, huy dong von dat 899.914 (y ddng,
ting trudng 13.4% so véi dAu nim (tuong duong
tang 106.238 ty), thy phéin huy ddng vén ciia DN
ludn ludn ditng ddu trong hé thdng Ngan hang
Thudng mai.

- Duf ng tin dung ting trudngcao hon mic
ting trudng binh quin cia nganh vA tudn thi
gidi ban quan ly chia NHNN Viét Nam, chat
lugng tin dung dude kiém soét theo muc tiéu
d dé ra . Du no (fn dung ting truéng nhanh va
&n dinh tinh d&n 31/12/2018 Dy ng tin dyng dat
543.434 1y dbng, ting manh,

- Pim bdo cdc chi tiéu an toan he théng,
kiém todn va dinh hang tin ahigm qudc (& He
s6 CAR & mic duy tri >11% theo yéu chu coa

Béng 1: K& qua cdc hoat ddng cia DN giai doan 2015-2018

Don vi: 1y déng, %

STT Chi tiéu TH 2015 TH 2016 TH 2017 TH 2018

| | Téng i sdn 674.395 787.907 1.035.293 1.074.026
3 | V8n chi s8 hitu 45.172 48.101 52.558 62179
4 | Huy déng vén 387.723 460.808 793.676 899.914
5 | Du ng tin dung 131.527 151.846 543.434 631.867
6 |Tyléndxdu 1,79% 1,46% 1,11% 097
7 | Lgi nhuén trude thué 6.827 8.523 11.341 18269
8 | Lgi nhuan sau thuf 5.332 6.851 9.110 0623
9 | ROE(%) 11,8 14,2 173 ns
10 | ROA(%) 0,79 0,87 0,88 | 3,6
11 | He s8 CAR 11,04% 11,13% 11,63% 121;10/
: 4%

(Nguén: Bdo cdo thitimg nid)
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Béng 2: Ty trong timg phuong dién trong BSC ciia DN

[ stT Phudng dién Ty trong (%)
I | Taichinh 25
2 Khich hang 30
3 Quy trinh ndi bo 20
4 | Hoc hoi & phat trién 25
| Téng cong 100

NHNN, cdc chi tidu an toin thanh khodn déu
d4m bao ding quy djnh.

3.2. Két qud nghién citu vé thuc trang va cdc
diéu kién dp dung BSC tai DN.

Sau khi chinh thic chuyén déi thanh Ngin
hang TMCP, DN d3 thay d8i nhiéu v& quan
diéu hinh, co ch€ hoat ddng kinh doanh, ché d
fuong, thudng, phic 1di... cing nhu viéc dénh
gid hiéu qua hoat dong ctia ting bd phan trong
ngan hang. Tuy nhi@n qud trinh ddnh gid hiéu
qua boat ddng thién v& nhiing chi s6 tai chinh,
do vay han ch& tim phin cba céc cdp quan i
chién lude. Do vy, trong giai doan phit trién
mdi DN da cht trong dén viéc quan trj chién
luge mdt cach toan dién, d6 12 trién khai 4p
dung BSC & (4t ci céc cap tii c4p toan hé thdng,
cdp cdc don vi vA cip c4 nhan.

Muc tiéu dp dung BSC tai DN:

Bénh gid tinh hinh hoat dong kinh doanh &
18t c4 cdc cAp mot céch toan dién.

Nang cao gid trj cho khach hing, cd déng,
nhan vién va cong dong.

(Nguén: Bdo cio DN nam 2015)

Quian 1y hiéu qua cdc ngudn lyc hoat dong.
Ké ndi chi€n luge cla ngan hang vdi cic hoat
dong cuia nhan vién.

Ta0 ra mdt sy thay d8i manh mé va sy linh
hoat cho ngén hang.

N&i dung c6 bén ciia BSC tai DN:

BSC dudc xdy dung trén 04 phuong dién:
Tai chinh, Khdch hang, Quy trinh ndi bd, Bao
tzo/Hoc hoi va phat trién. D& van dung dénh gid
thuc trang BSC tai DN mot cich toan dién, tic
gid khao sat cdc y&u 18, diéu kién 4p dung BSC,
cu thé nhu sau:

3.2.1.Két qud nghién citu cdc diéu kién chit quan

Chién lupc phdt trién ciia DN, DN da hodan
16t vige xdy dung Chién litgc phd trién dén nim
2020 va ké hogch kinh doanh giai dogn 2015-
2018 trong a6 phéin tich méi 1ruomg canh rranh
cita nganh, so sénh vor cdc d6i thit canh tranh,
diic két nhing diém manh, diém yéu, co hdi,
thich thitc. Xdc dinh Sit ménh, Tdm nhin, Gid
trj cot 16i va Hé théng cdc chi tiéu chién lugc
giai doan 2015-2018

Bang 3: Thé diém cin biing ciia DN: Khia canh tai chinh

o Ao o Muc tiéu  Thuc hién  Muc tidu

Muc tiéu Chi ti€u do luong 20152018 2014 2015
1.1, Tang trudng | - Huy déng vén 13%/ndm 12% 13%
quy md hoat d3ng | - Du ng tin dung 15%/nidm 14% 15%
1.2. Néing cao - Tling trudng 10i nhuén trude thué 10% 10% 12%
hi¢u qué hoat - Ting trudng thu dich vy rong 13% 12% 12%
dong “ROA >2% 2% 1.7%

-ROE > 20% 16% 16%

1;3. Nén.gAcao hé C&i’lh'f;n muc di'nh haog tin nhiém A A At
8 tn nhiém quéc t€ (Moody's)
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Bing 4: Khia canh kh4ch hang

Muc ticu

Chi tiéu do Iuong

2015-2018

Muc tiéu Muyc tiéu

2015

Thuc hién
2014

2.1 Toogthi |,. ., R

phin va phat Thi phan huy déng v6n > 15% 12%

trién nhém

khch hang | Thi phin tin dung

Uu viét
Téc 85 ting trudng khach Tiing (3 thidu 22.40% Ting i thiéu
hang c4 nhan méi/nim 14%/nim ’ 13%/Mmim

2.2.Gia ting | SG lugng phan nan cia khach -Tyle .

gid tri khdch | hang c4 nhin v& chilt lugng KHphannan | ~ V18 KH

haog tron ddi | san pham dich vy Mi nim la10% | Phan nan 10%
S6 lugng phan oan cia khéch | gidm 5% | - Giam S%so |~ Giam O
hang doanh nghiép vé chat w6ingm 2013 |  [hi€u 3% so
Iuong sin phdm dich vy Vi nim 2014

2.3. Nang cao S8 Iugng c4c CN dat chudn

?:f;‘n‘;‘i?éu ahin dién thudng higu 5% 8% 95%

St ménh: DN luén ddng hanh, chia sé va
cung cAp dich vu i chinh-ngdn hang hién dai,
(6t nhét cho khéch bang; cam két mang lai gid
tri t6t nhat cho céc ¢ dong; tao Jip mdi trudng
lam viéc chuyén oghigp, than thién, co hgi phat
wrién nghé nghiep va 1gi ich xdng déng cho moi
nhan vién; va la ngin hang tién phong trong
hoat dng phét trién cong ddng.

Tam nhin:

- Tr& thanh Ngan hang s8 1 thing dAu tai Viét
Nam.

-La I rong 100 Ngdn hang 18t nhat Chéu A,
{ trong 300 Ngén hang quan tri 18t nhat thé gi6i,
twén theo cdc quy dinh hién dai.

Gi4 tri cdt 15i:

Séng tao, mang lai gid tri thiét thyc dén
khéch hang

Phit trién khong nging, hudng t6i myc tiéu
danh muc khach hang 12 ngudn tai san quy nhat
va déng ff hdo ctia DN.

Chu ddo, t4n tAm véi khdch hang 1a muc tiéu
phén ddu.

Két ndi rong khdp, xay dyng mot Ngén hang
quéc gia sinh tm v6i khu vic va the gidi.

Luén tim thy dy khéc biét trén nén ting chat
Iugng va gi tri cao rhit.

D& cao tinh an toin vi blo mét bao vé Idi ich
d6i v6i khach hang.

Trién khai Thé diém can bing
Sau khi hoin thién Chién luge phit trién, DN
dé xdy dyng hé théng cdc myc tiéu, chi tidu va

dang xdy ding chudng trinh cc gidi phdp chign
luge KSI.

B3n phuong dién tai BSC ciia DN bao gdm
cdc muc ti€u vA chi tigu cy thé nhu sau: Vébcéc
gidi phép chién luge, DN dang trign khai vei
v6i 08 nh6ém gidi phap nhiim dat duge che muc
tiéu chiéh udc, gbm: '

1. KSI cdi thién co ciu khich hang

2. KSI phit trién i ngti ch Ivgng cao
3. KSI phit trién hg théng cdng nghg

4. KSI ting cudng quin 11 i ro

h‘ani KT e e quy e hutng ggo kg
6. KSI nang cao hiéu qui hoat déng
7. KSI ndng cao nhin dién thuang higu
8. KSI ci thién vin héa doanh nghidp

3.2.2. Két qud nghién cint cdc digy g
ién ks
quan. én khdc
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Muc t

itu

Bang 5: Khfa canh quy trinh ngi bé

Chi tién do ludng

Muc tigu

2015-2018

Thuc hién
2014

Muyc tiéu
2015

31. Ting|- Chi s§ an toin
N N 12 2014 -2015:
cudng  quan | von t8i thiéu (CAR) 6 thidu 11% 9,01% Téi thiéu 9%
tri rii ro (tinh theo QP NHNN) °
. « 2015 -2018:
- Ty 1& no xau <2% 18 1,7% 1,3%
N ) 12% (a6
- Du ng 1 nganh 16n » AN o
nhitténg du ng Téi da 10% v6i .nganhv 161 da 10%
Thuong mai
= L - Bé4nb gi4 Indm/1 1an - Giam 5%
- Lai tdc ngh h .
uﬁn'mgl o fé’ in -Gidm5%sovdi | 1015icanbs | so véi
4 nim trudc nim trude
32. Téng . . « | - Ting uudng 5%/ nim.
nting suf lao In,q:ﬁ;huan trude thué/ ” NBm 2015: 550 l;d/ 600 lrd/
dong g 650 trt/ngudsi ngudi nguot
3.3. Cii tién|. . . . .

. - | Tan suat dénh gid, cii . .
quy trinh thb | .. N ’ SOV A s - Dénh gid - Dénh gid
e huéng dén E;n/z;zfnlrmh cho phdy | -Dénh gid 1 1an/ nim | 140/ nim 1 14n
khich hang | "OP
gda: : Tnéh?eﬁ Dim blo tin

e e sufftdénh | . .
cifu, phét trién | Tan suat ddnh gid/ ra R M . P T&i thigu 02
T&i thigu 02 JAn/néim gid/rh sodt x
sin phdm & | so4t sin phim/nim dinh ky 131 fan
dinh  hudng La 2
ihi truong L thiéu 02 1an

Moi trudng phap 1y va chinh sdch cia NHNN.
Dip ung yéu cdu ctia d& 4n Téi co cdu DNNN
giai dogn hign nay cia Thi tuéng Chinh pht,
DN &3 hoin thanh nhiém vu ¢ bin ¢8 phan héa
v thyc hign PO chinh thic niém yél ¢8 phi€u
trén san HOSE. Tir 46 néng cao niing lyc canh
tranh vA d6i m6i hoat déng quan Iy diéu hanh.

Stc ép canh tranh i cic Ngéin hang khéc.
Hién tai viéc 4p dung BSC & céc ngén hang Viét
Nam vin con khiém 18n, chi y&u cic NHTM 16n
mdi c6 di diéu kién v& sy quy&t tam, nhan luc
va kinh phi dé 4p dung BSC. Hon nifa, viéc 4p
dung BSC tai cdc ngan hang nay cdn chua triét
a8, mdt s§ NH ép dung nhv BID, MBBank...
Mb1 s6 NHTM tai Viét Nam dang ép dung BSC
tudng d3i thinh céng va thu dugc nhiing két qua
nh4t dinh nhu Ngan hang TMCP A Chau,, Ngan
hang TMCP Céng thuong (Vietinbank), Ngén
hang TMCP Quan d%i (MBBank).

4. Thio ludn va kbuyéh nghi cic diéu kién 4p
dung BSC tai DN

Thdo lugn cdc didu kign dp dung BSC 1gi DN.

Vige xdy dimg Chién lupc clia DN khd hoin
thién. Chign luge phét trién cia DN dudc xdy
dung kh& chuyén nghiép, chuén bj trong mét
quéd tinh dii, k¥ ludng, c6 su dau ru vé nhin
lue va duge sy gitp 48 cita tu van. Cd s8 d€ xay
dung chién lugc tuong d8i toan dién, chat lugng
181, chii trong dén phan 1feh méi tridng vi mo,
phan tich th trudng va dénh gid canh tranh.

M6 hinh qudn Iy 8 rimg va vai trd Ban diéu
hinh khé séu sdr. Ban lanh dao va Ban diéu
hanh DN di thé hién dudc sy quyét tim trong
viéc xdy dung va qudn tri chién Juge khi tham
gia chi dao tryc 1i&p. Trich nhiém cia Ban lanh
dao trong xiy dyng va trién khai BSC dugc quy
dinh 8 rang trong tién trinh quan ly. K& hoach
nay cho thiy ky vong 16n tit Ban liinh dao rong
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viée quan tri chién g d8 det dugc c4c muc tiéu
4@ ra théng qua vie trién khai 4p dung BSC.

Nhéan luc vd mé hinh tridn khai BSC duge
dinh hinh vé phén cong. Md hinh 8 chic cia
DN dang timg budc dgc kién toin theo huéng
hoat dong theo chiéu dac, theo 46 quan Iy phong
ban theo thj trtdng phuc vy. Didu nay gép phin
tao diéu kién 4p dung BSC hitu qua va gidp
ting b phan c6 thé ddng gdp vao két qua chung
hon thign cic myc tidu chung.

Quy trinh xdy dung BSC tai DN r6 rang va
ntong dbi hoan thién. Céc muc lidu va chi tiéu
trong BSC da bao gdm ¢ c4c chi tiéu tai chinh
va phi R chinh, tuong d6i toan dién, bao tram
cdc mit hoat dong trén co s§ trién khai Chién
ludc phét trién da d2 ra. C4c KSI duge xiy dyng
toain dién, hudng dén dinb vi khach hang va dya
trén nhifng gi4 tri cét 16i ciia DN,

Co 50 vt chdl ky thugt dige chudn bj trude.
DN di nhan thde duge vaj trd cia di ligu va

dang ¢6 ¢ 58 di ligu ndi bo I6n wong nhiéu
"5?1 dua trén nén ting cong néhé hién dai, gép
phan tra citu va dua ra céc quyét dinh quin
diéu hanh.

Vin héa doanh nghiép @z c6 su thay d6i. CO
ché ddng hic Iam viée va viin héa cong s¢ dang
dén thay d3i va cdi thién tai DN, gitip tao 18 moi
trudng 12m viéc ndng déng, hiéu qua hon, €
g6p phin quan trong trong trién khai thanh c60g
BSC (a1 day.

Tuy nhién, DN 12 | rong nhitng Ngan hang
thuong mai 16n nhat Viét Nam, véi muc tiéu
phét trién trd thanh Tap doan ti chinh da nganh
nhung r3 ring viéc 4p dung BSC vin cdn nhiéu
han ché, do cic diéu kién vén dung chua dam
béo.

Dé xudt cde gidi phdp hoan thién cdc diéu
kién dp dung BSC 1qi DN

Néng cao vai tro ciia Ban lanh dao cdc Cap.
Cén gén chiit tréch nhigm ciia HDQT véi viec

Béng 6: Khia canh Do tac va Phat trién

Muc tiéu Chi tiéu do long

Muc tiéu
2015-2018

Thue hién
2014

Muc tién
2015

4L Phatridn | o can b duge ddo - Nam 2018:
46i ngi chat s R o 15.000 lugt
tgo nghiép vy hdng ndm | o qoan, | 1200000t | 14.000 lugt
Jugng cao (theo 58 16p dao tao) - Toan giai doan: 0
p daota 60.000 lugt
Ty 1& cén bd c6 ching chi
ngoai ngit dat tiéu chuin 100% 959 96%
theo quy dinh.
Ty 1& nhén vién nghl vige | - T8 thidu 2%/ 1,2%
(tt nguyén va bit bude t8ng 56 nhan vién | (190 cén b nghi
- theo tdng s& nhan vién toan he thdng | vidc /16,500 csn | 2 15%
ton hé thong) (hing nim) b toan h¢ théng)
Ty Ié c4n bd nhan thie, | by o 1 gt
hiéu va thyc hién theo ln
bd cLuy the dng xu, quy _ T&i thidu 95% 96,70% 5959
4.2.Caithién | chuin dzo dic va phong
vin héa cdch giao dich
doanh nghiép | .. N 2 1650 higt (méi
St{l\.lO‘t Emlyen " don vi t8 chiic
thong ve V‘V’“:NaK 16i thiéu 2,5 lugt
VIETCOMB truyén théng/nim)
4.3. Phit trién .
hé thn, S8 hvong df én CNTT Niim 2015: 5
G thong cham tién do/nim
|cong nghé |
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whit xac agnin fam nonn, chinh sach, dinh huéng
chién lugc va gidm sét theo ddi viée thyc hién
chién lugc va thé hién 15 rang. Khi trich nhiém
ctia HDQT dugc quy dinh cu thé thi trong tim
hogt déng ctia HPQT ciing dugc huéng dén viec
xdy dung va quan tri chién luge. Tit 46, HPQT
d& dang dat dugc sy déng thun 161 da va ruyén
dat chién ludc dinh ra trong toan hé thdng ngan
hang. Khi chién luge da dugc phé duyét, Téng
gidm ddc (TGD) v Ban TGD chiu trdch nhiém
thyc hién hiéu qua k&€ hoach chién ludc. Bo phan
chuyén trédch phuc vy quén tri chi€n lugc theo chi
da0 ciia TGD va Ban TGD thyc hién xdy dyng
hé th8ng b4o cdo va theo ddi thyc hién higu qua.
Vi viée trién khai thanh céng K& hoach chién
lugc 12 udch nhiém cia Ban TGD, tat ca cic
dan vi trong he thdng dudi sy diéu hanh ctia Ban
TGD sé win tha sy chi dao ca TGD trong viée
phéi hop v6i don vi ddu méi phy trich chign
luge, trién kbai va gidm sat.

Dinh vi khdch hang. DN ¢in rién khai du
dn Dinh vi khéch hing cing sém cing t6t trong
thdi gian 16i. Di tugng khach hing ma DN
mong mudn phuc vu vi huéng 16i dé dem lai
Igi fch cin duge xc dinh r6. Trong giai doan
03 ndm gén déy, viéc dinh vi khdch hang ciia
DN dd md rong cd Khdch hing doanh nghigp va
Kh4ch hang ¢4 nhin, Mot loat céc chuong trinh
chim séc khich hang c4 nhén da dude tung ra
@€ thu hiit c4c khéch hing méi. Tuy nhién viéc
dinh vi naty con khé chung chung, ngay bn thin
DN ciing ciin x4c dinh ducc chinh x4c va cy thé
nhém khéch hang muc tidu, huéng t6i (theo thu
nhép, tudi, ving mién...).

Hodan thién ngudn nhén luc. DN cin ddy
nhanh viéc hoan thién md hinh 13 chic theo
chiéu doc, tap trung héa hoat ddng nghiép vu
d8i v6i khdch hang DN, khdch hang cd nhan,
quén ly phong ban theo thi trudng phuc vu.
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