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1
MO PAU

1. Ly do lwa chon dé an

Trong hé sinh thai ngan hang hién dai, khdi khach hang doanh
nghiép (KHDN) ngay cang giir vai tro chién lugc, chiém ty trong lon
trong co ciu doanh thu, loi nhuan va ting truéng tin dung cua nhiéu
ngan hang. Khac véi khach hang ca nhan, KHDN c6 dac thu hoat dong
phtrc tap, yéu cau dich vu tai chinh da dang, chuy@n sau va c6 tiéu
chuan danh gia cao vé hidu qua, toc do xir 1y ciing nhu tinh c4 nhan
hoa. Do d6, nhan vién Quan hé Khach hang Doanh nghiép (RM —
Relationship Manager) dong vai trd cau ndi quan trong giita ngan hang
va doanh nghiép, 1a nguoi tu van, cung cip, ddng hanh va giai quyét
toan dién cac nhu cau tai chinh — tir tin dung, bao Ianh, ngoai héi dén
ngan hang dién tir — cho cac khach hang chién luoc nay.

Tai Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam (MSB) — Chi nhanh
Pa Ning, doi ngii nhan vién Quan hé Khach hang Doanh nghiép hién
dang dam nhiém vai trd nong cét trong viéc duy tri, phat trién va mo
rong tép khach hang doanh nghiép trén dia ban. Véi dic diém Ia trung
tam kinh té — x4 hoi trong diém cua khu vuc mién Trung, Pa Néng c6
sb lwong 16n doanh nghiép vira va 16n hoat dong trong nhiéu linh vyc:
thuong mai, logistics, xay dung, cong nghé, du lich,... doi hoi ngan
hang phai c6 doi ngii RM khong chi am hiéu nghiép vu ngan hang ma
con nhay bén véi thi truong va ¢ kha ning déng hanh ciing khach
hang trong qua trinh phat trién.

Tuy nhién, trong thuc té hoat dong, viéc danh gia thanh tich cua
RM no6i chung va tai MSB — CN Da Néng ndi riéng van dang gip mot
s6 bat cap: Tiéu chi danh gia chu yéu tap trung vao chi tiéu tai chinh
(doanh sb, du ng, huy dong), trong khi chua do luong dugc cac gia tri
dinh tinh nhw néng luc tu van, duy tri mdi quan hé khach hang hay kha



nang phat trién khach hang tiém ning; chua gin két chat ché giira két
qua danh gia va ké hoach dao tao — phaét trién nghé nghiép caa nhan
vién; thiéu phan hoi hai chiéu va minh chang cu thé, khién viéc danh
gia d6i khi mang tinh hinh thuc, chua tao duoc dong luc va tinh than
canh tranh lanh manh; viéc tong hop va phan tich dix liéu con thi cong,
chua tan dung t6i da hé théng quan tri dir liéu caa ngan hang.

Trong khi d6, xu huéng quan trj nguon nhan lyc tai cac ngan
hang hién dai trén thé giéi da chuyén tir “dénh gia dé kiém soat” sang
“danh gia dé phat trién”, nhan manh sy két hop gitra hiéu qua kinh
doanh — ning luyc hanh vi — tiém ning phat trién. Viéc chua hoan thién
hé thong danh gi4 thanh tich khong chi anh huéng dén dong luc 1am
viéc va su gin két cua nhan vién RM, ma con tac dong dén hiéu qua
phuc vu khach hang va nang lyc canh tranh caa chi nhanh.

Xuét phat tir thyc té céng tac tai MSB — Chi nhanh Pa Ning,
t6i nhan thiy viéc hoan thién hé thong danh gia thanh tich cho déi ngii
nhan vién Quan hé khach hang doanh nghiép 1a nhiém vy cé tinh chién
lugc, gilp ngan hang ghi nhan chinh xéac nhitng nd lyc dong gop cla
nhan vién, 1am co s& cho viéc khen thudng, dao tao, phat trién va xay
dung 16 trinh nghé nghiép. Bdng thoi, day ciing 1a cong cu quan tri
ngudon nhan lyc hiéu qua, gitp ban lanh dao dua ra cac quyét dinh nhan
su pht hop, dam bao higu suit t6 chic, gia ting sy hai long va gan két
cua nhan vién.

Mac du pham vi nghién ctru duoc giéi han & mét chi nhanh,
nhung cac két qua va md hinh dé xuit c6 thé tham khao va nhan rong
cho céc chi nhanh khéc trong hé théng MSB trén toan quéc, do: Co
C4U t6 chure, chire ning cong viéc va hé thong KPI ciia RM tai cac chi
nhanh MSB dugc xay dyng tuong dong; quy trinh danh gia hién nay



van do Hoi sé ban hanh theo khung chuan théng nhét; cac giai phap
dugc dé xuat (hoan thién tiéu chi KPI, bd sung danh gia nang lyc, ting
cuong phan hoi hai chiéu, ang dung céng nghé trong danh gid) phu
hop véi dinh huéng chung ciia MSB vé quan tri nhan sy theo ning lyc
va két qua.

Vi vay, tdi lya chon dé tai “Danh gia thanh tich nhan vién Quan
hé khach hang Doanh nghiép tai MSB — Chi nhanh Pa Nang” lam dé
an tét nghiép thac si, vira c6 ¥ nghia thyc tién cap thiét ddi voi chi
nhénh, vira c6 gié tri tham khao va kha nang nhan rong cho toan hé
thdng ngan hang, gop phan xay dung nén tang quan tri nhan sy hién
dai, minh bach va dinh hudng phéat trién bén viing.2. Muc tiéu nghién
cuu

Muc tiéu tong quét cua dé tai nham danh gia mot céch toan dién
thanh tich 1am viéc ctia doi ngii nhan vién Quan hé Khach hang Doanh
nghiép (RM) tai MSB Chi nhanh Pa Nang, tir d6 dé xuét céc giai phap
cai tién hé thong danh gia thanh tich nham nang cao hiéu qua cong
viéc, sy hai 1ong nghé nghiép va chét lugng phuc vu khéch hang doanh
nghiép. Vi muc tiéu chung dé, dé tai tap trung vao cac muc tiéu cu
thé nhu sau:

Phan tich thuc trang cong tac danh gia thanh tich hién tai ddi
véi nhén vién Quan hé KHDN tai MSB Chi nhanh Pa Nang.

Dé xuét giai phép, kién nghi nham hoan thién cong tac danh gia
thanh tich ddi v&i nhan vién Quan hé KHDN tai MSB.

3. Poi twgng va pham vi nghién citu

Déi tugng nghién ciru: Cong tac danh gia thanh tich ciia doanh
nghiép, véi trong tdm phan tich 1a hoat dong danh gia higu suat cong
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viéc dbi véi nhan vién Quan hé KHDN gitr vai trd then chét trong hoat
dong tai MSB Chi nhanh Da Ning.

Pham vi khong gian: tai MSB Chi nhanh Pa Nang, Viét Nam.

Pham vi thoi gian: Nghién ctru trong giai doan nam 2024-2025.

Pham vi ndi dung: Tu thuc trang danh gia thanh tich cong viéc
tir d6 dé ra cac giai phéap kién nghi nham hoan thién cong tac danh gia
thanh tich nhan vién Quan hé khach hang Doanh nghiép tai MSB.

4. Két cau cia dé an

Chuong 1: Co sé ly thuyét va phuong phép nghién ctu

Chuong 2: Thuc trang danh gia thanh tich nhan vién Quan hé
khach hang Doanh nghiép tai MSB — Chi nhanh Pa Nang

Chuong 3: Giai phap hoan thién céng tic danh gia thanh tich
nhan vién Quan hé khach hang Doanh nghiép tai MSB

CHUONG 1: CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

1.1 Téng quan ly thuyét

1.1.1 Quan tri thanh tich

1.1.1.1 Khéi niém quan tri thanh tich

Quan tri thanh tich 1a mét hé thong quan ly chinh thic, ¢6 tinh
lién tuc va chién lugc, duoc thiét ké dé dam bao hiéu suat 1am viéc cua
nhan vién phu hop va dong gop vao muc tiéu chién luoc cua to chirc.

e Theo Dick Grote (2002): Quan tri thanh tich 1a "mot hé théng
quan ly chinh thirc duoc sir dung dé danh gia chit luong thuc hién
cong viéc cia mot ca nhan trong to chire. Panh gia thuong dugc chuan
bi bang cach gidm sét trung gian ciia nhan vién. Tha tuc thuong doi
hoi nguoi giam sat tim mot hinh thire danh gia theo tiéu chuan hoa



danh gia ca nhan theo céac tiéu chuan do luong khac nhau va sau d6
thao luan vé két qua danh gia v6i nguoi lao dong". Ong ciing nhén
manh rang quan tri thanh tich can phai dwoc thuc hién mot cach thudng
xuyén, khong chi la mét sy kién dién ra hang nam.

e Ban chit cua thanh tich (Theo Armstrong, 2006): Thanh tich
duogc cau thanh tir hai yéu t chinh: két qua (nhiing gi nhan vién dat
dugc) va hanh vi (cach thirc nhén vién thyc hién cong viéc d6). Do do,
mot hé théng quan tri thanh tich hiéu qua phai xem xét ca hai khia
canh nay. Cu thé, hé thong nay gidp t6 chuc:

Xac dinh, ghi nhan va tudng thuong nhitng dong gop co gia tri
nhét ciia nhan vién.

Do ludng mirc d6 dat duoc nhitng muc tiéu mong mudn va xac
dinh cac bién phap can thiét dé cai thién thanh tich trong tuong lai.

1.1.1.2 Muc tiéu cua quan tri thanh tich

Hé théng quan trj thanh tich (Dick Grote, 2002)phuc vu nhiéu
muc tiéu khéc nhau, bao gdm ca muc tiéu chién luoc va thuc tién,
nhdm nang cao hiéu sut tong thé cua t6 chic va phat trién doi ngi
nhan vién:

Muc tiéu chién lugc:

e Lién két muc tiéu c& nhan va t6 chirc: Pam bao muc tiéu cong
viéc cua timg nhan vién duoc thiét 1ap va thuc hién theo dung dinh
huéng chién luge chung cua té chuc.

e Tao dong lyc va gin két: Ghi nhan va tudng thuong cong
bang, minh bach s& tao dong luc l1am viéc va ting cuong su gin két
ctia nhan vién vai to chuc.



e Cai thién thanh tich tong thé: Nhan dién cac diém yéu trong
thanh tich 1am viéc cua to chire va ca nhan dé xay dung ké hoach cai
thién hiéu qua.

Muc tiéu hanh chinh/quan tri:

e Hb tro cac quyét dinh vé tién lwong va phiic loi: Cung cip co
so dit liéu khach quan dé tinh toan thudng, ting lwong, thing chirc va
cac chinh sach dai ngd khéc.

e Quan ly hiéu qua céc chirc nang cua nguon nhan lyc:

e Tuyén dung va lya chon: Cung cép thong tin dé xac dinh ning
lyc va tiéu chuan can thiét cho céc vi tri cong viéc.

e Do tao va phat trién: Xac dinh nhirng thiéu sot vé kién thuc,
k¥ ning ctia nhan vién dé thiét ké cac chuong trinh dao tao phu hop.

e Hoach dinh ngudn nhan lec: Gitp du bao nhu cau nhan su
trong tuong lai va danh gia kha nang dap ung ctia doi ngii hién tai.

1.1.1.3 Tién trinh quan trj thanh tich

Tién trinh quan trj thanh tich theo Dick Grote (2002) 12 mét chu
trinh lién tuc, bao gdm cac giai doan sau:

e Giai doan 1: Hoach dinh thanh tich

e Giai doan 2: Trién khai thuc hign quan tri thanh tich

¢ Giai doan 3: Panh gia thanh tich

e Giai doan 4: Xem xét thanh tich

1.1.2 Banh gia thanh tich

Panh gia thanh tich 1a giai doan thir ba trong hé thong quan tri
thanh tich cua t6 chice, dugc thuc hién nhim xac dinh mac do hoan
thanh cong viéc, nang luc va két qua lam viéc caa mdi ca nhan so véi
muc tiéu di dé ra. Theo Armstrong (2006), danh gia thanh tich khong
chi don thuan 1 viéc do luong két qua, ma con 14 qué trinh trao doi



hai chiéu gitra ngudi quan ly va nhan vién nham thuc day sy phat trién
nang luc va hiéu qua cong viéc.

Vai tro cua danh gia thanh tich

Danh gia thanh tich gii vai trd trung tm trong hé théng quan
tri ngudn nhan luc, thé hién & céc khia canh sau:

« Thi nhat, gidp té chice do ludng mirc d6 hoan thanh muc tiéu
va hiéu qua cbng viéc cta nhan vién.

« Tht hai, 14 co s& dé dua ra cac quyét dinh quan tri nhu khen
thuong, thang tién, hoic dao tao, phat trién.

« Thir ba, tao co hoi d& nha quan 1y va nhén vién trao ddi, thong
nhat vé ky vong, dinh hudng va muc tiéu trong tuong lai.

« Thir tw, 14 cong cu quan trong nham ting cudng dong luc lam
viéc, gilip nhan vién hiéu rd hon vé niang luc va tiém niang cua ban
than.

Trach nhiém cua nha quan tri

Theo tai liéu “Phat trién ky nang danh gia thanh tich” (PM 2025,
tr. 174-177), nha quan tri co tam trdch nhiém chinh trong giai doan
danh gia:

« Xac dinh va ra soat myc tiéu, yéu ciu nang lyc, trach nhiém
cbng viéc cua nhan vién ngay tir dau ky danh gia.

« Thu thap thong tin, dix liéu phan anh qué trinh lam viéc cua
nhan vién trong sudt ky danh gia.

« Ra soat ban tu danh gia va danh sach thanh tich ca nhan.

« Chuan bj va viét bao cdo danh gia chinh thuc bang biéu mau
chuan cua té chic.

« Thao luan va théng nhét véi cap trén tryc tiép truéc khi phan
hdi cho nhan vién.



« Xac dinh nhitng diéu chinh can thiét vé nhiém vy, ning lyc va
muc tiéu cdng viéc.

« Xay dung ké hoach phét trién c& nhan (IDP) cho nhan vién
trong ky tiép theo.

« Chuan bi va té chic cugc hop danh gia thanh tich mot cach
c&i ma, minh bach.

Trach nhiém cua nhéan vién

Bén canh vai tro cua nha quan tri, mdi nhan vién ciing can thé
hién sy chu dong trong qua trinh danh gia, vdi sdu trach nhiém co ban:

* Ty xem xét va danh gia lai thanh tich trong nam qua.

« Dbi chiéu két qua dat duoc so véi ké hoach phét trién c& nhan.

« Lap danh sach cbng viéc, du an va thanh tuu dat dugc.

« Thuc hién ban ty danh gia theo biéu mau dwoc quy dinh.

« P& xuit diéu chinh myc tiéu, trach nhiém va niang luc can phat
trién.

« Chuan bi ndi dung, minh chizng va tdm thé cho bubi hop danh
gia.

Nhu vay, ca hai bén can hop tac va trao doi thuong xuyén, coi
danh gia thanh tich 1a cong cu phat trién, chi khdng chi 1a céng cu
kiém soat hay xét thuong.

Trong thuc tién, danh gia thanh tich thuong duge xem nhu mot
su kién dién ra dinh ky, cha yéu dé xem xét viéc ting luong hoic khen
thuong. Tuy nhién, cach hiéu nay 1a chwa ddy da. V@ ban chat, danh
gia thanh tich can duoc nhin nhan nhu mét qué trinh quan tri lién tuc,
bat dau tir viéc hoach dinh muc tiéu, theo ddi qué trinh thuc hién, dén
phan hdi va phét trién nang luc nhan vién.



Nhu vy, danh gia thanh tich khong chi nham xem xét két qua
cdng viéc da dat dugc, ma con 1a cdng cu quan trong gitp gan két muc
tiéu ca nhan véi muc tiéu to chire, ddng thoi tao nén tang cho céac quyét
dinh vé dao tao, dai ngo, thang tién va phét trién nghé nghiép.gia thanh
tich khdng chi 12 mét tha tuc hanh chinh, ma con mang nhiéu vai tro
va y nghia sau sic ddi véi ca to chic va c& nhan:

e Pi véi to chirc:

e Pdi véi ca nhan nhan vién

Y nghia chién luoc:

Danh gi4 thanh tich 1a mot cong cu manh m& dé huéng su chi
¥ va nang lugng cua nhan vién vao cac muc tiéu chién luoc va cac gia
tri c6t 16i cua to chic.

NG gilp cung cb méi lién két gitra nhitng nd luc c& nhan va
thanh cdng chung cua td chirc, tao ra mot van hoa lam viéc hiéu qua
va gan két.

CHUONG 2: THUC TRANG PANH GIA THANH TiCH
NHAN VIEN QUAN HE KHACH HANG DOANH NGHIEP
TAI MSB — CHI NHANH DA NANG

2.1 TONG QUAN VE PON VI THUC TAP
2.1.1 Lich s hinh thanh va phat trién Ngan hang TMCP Hang
Hai Viét Nam (MSB)

W\ MSB

cling vuon tadm
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Ngan hang Thuong mai C6 phan Hang Hai Viét Nam duoc
thanh lap ngay 12 thang 7 nam 1991 tai thanh phd cang Hai Phong.

Theo bao cao thuong nién 2024, MSB hién c¢6 hon 300 chi
nhanh va phong giao dich, phuc vy hon 2,5 tri¢u khach hang, trong d6
khoang 10% la khach hang doanh nghiép véi nhiéu quy mé khéc nhau.
Muc tiéu cia MSB giai doan 2021-2025 14 tap trung phat trién ngan
hang di¢én td (NHDT) tré thanh miii nhon tang trudng, dong gop trén
70% tong s6 giao dich toan hé théng.

Tén: Ngan hang Thuong mai C6 phan Hang Hai Viét Nam

Vén diéu 1&: 26.000.000.000.000 dong

Gidy phép thanh 1ap va hoat dong sé: 0001/NH-GP ngay
08/6/1991 do NHNN cép

Tén viét tat bang tiéng Viét 1a Ngan hang Hang Hai hoac NHHH

Tén day du bang tiéng Anh: Vietnam Maritime Commercial
Joint Stock Bank

Tén viét tit bang tiéng Anh: MSB

Tru so chinh: S& 54A Nguyén Chi Thanh, phuong Lang
Thuong, quan Déng Pa, thanh ph Ha Noi, Viét Nam

bién thoai : 024 - 37718989 Fax : 024-
37718899
Email : msh@msb.com.vn Website :

www.msb.com.vn

2.1.2 Gidi thiéu MSB chi nhanh Pa Nang

NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN HANG HAI VIET
NAM - CHI NHANH DA NANG

M4 s6 thué: 0200124891-004
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Tén quéc té: VIET NAM MARITIME COMMERCIAL JOINT
STOCK BANK - DA NANG BRANCH

bia chi: L6 A33-A34 Khu B3-1, Khu DC, KS, CH va TMDV
duong 2/9, Phuong Hoa Cudng, TP Da Ning, Viét Nam

Tén viét tit: MSB DA NANG

Nguoi dai dién: TRUONG THUY TRANG

Ngay hoat dong: 07/06/1993

Chi nhanh MSB Da Nang 1a mét trong nhimng don vi chu lyc
thuoc khu vuc mién Trung. Hién tai chi nhanh c¢6 hon 70 nhan su,
trong d6 khdi khach hang doanh nghiép chiém 30%, gom cac vi tri
quan ly quan hé khéch hang (RM), khéi van hanh, tu van tai chinh.

Vé co cau khach hang, tinh dén hét quy 1/2025, CN Pa Ning
dang phuc vy hon 1090 khach hang doanh nghiép, tap trung & céc
nhom nganh thuwong mai — dich vy, logistics — xuat nhap khau, san
Xuit va xay dung. Trong do:

Doanh nghiép quy mé vira va nho: chiém 80%

Doanh nghiép Ién: chiém 10%

Doanh nghiép siéu nho: chiém 10%

2.2 Tinh hinh nhan sy va quan tri nhan sy phong khach hang
doanh nghiép tai MSB - chi nhanh Pa Ning

2.2.1 Co cAu té chirc nhan su

Téng cong phong KHDN c6:

01 Giam déc

02 Trwéng nhom

10 RM

03 ARM

02 Cong tac vién hd trg (CTV)
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2.2.2 Vai trd va dic diém nhén sy

Nhan sy phong KHDN c6 trinh d¢ chuyén mon cao, da phﬁn tdt
nghiép cac truong dai hoc kinh té, tai chinh — ngan hang, thuong mai,
v6i kinh nghiém lam viéc tr 1-10 ndm trong Iinh vuc khach hang
doanh nghiép.

2.2.2.1 RM — Nhan vién quan hé khach hang doanh nghiép

2.2.2.2 ARM — Nhan vién hd trg RM

2.2.2.3 Cong tac vién hd tro

2.3 Thyc trang danh gia thanh tich nhan vién quan hé khach
hang doanh nghiép tai MSB — chi nhanh Da Ning

2.3.1 Tién trinh danh gia thanh tich

Giai doan 1: Hoach dinh thanh tich

Hoach dinh thanh tich tai MSB 1a mot ké hoach xuyén sudt,
dugc cu thé theo quy va thang. D4i véi Chi nhanh Da Ning, tién trinh
nay thuong bat dau ngay tir ddu nam tai chinh, khi Hoi s6 MSB tién
hanh phan bé cac chi tiéu dinh luong xudng cho ting chi nhanh trén
toan hé théng. Py dugc xem 1a cin cir quan trong nhat dé Ban lanh
dao chi nhanh xac dinh phuong huéng hoat dong, déng thoi 1a co s
dé mdi nhan vién kinh doanh hoach dinh céng viéc va muc tiéu ca
nhan trong nam.

Sb ligu cu thé cho thiy su tang truéng déu dan qua timg nim,
phan 4anh dinh hudng mé rong va phat trién manh mang Khach hang
Doanh nghiép:

Chi tiéu N3m 2023 |Nim 2024 |[Nim 2025 |
|Du no (ty VND) 830 920 |[1.000 |
ICASA (ty VND) 85 110 1150 |
ITF (ty VND) 270 1340 1400 |




13

Chi tiéu |Nam 2023 ||Ni@m 2024 |[Nam 2025 |
TOI (ty VND) 125 13,2 4,0 |
IFTR (%) 195% 195% [195% |
TAT (%) 1200% 1200% |100% |
Bang 2.2. Chi tiéu Hgi s¢ MSB giao cho chi nhénh Pa Nang trong 3

nam gan nhat

Giai doan 2: Trién khai thuc hién thanh tich

Sau khi giai doan hoach dinh hoan tat, budc sang qua trinh trién
khai, toan bo do6i ngii RM cua Phong KHDN MSB Da Ning bit dau
thuc hién cac muc tiéu da duoc phan bé.

Qua trinh trién khai ciing 1a lac thai do lam viéc va tinh than
trach nhiém cia RM duoc thé hién rd: tuan thu quy trinh, chu dong
hoc héi, ddng thoi duy tri quan hé khach hang lau dai.

Giai doan 3: Panh gia thanh tich

Ly thuyét quan tri thanh tich nhan manh ring danh gia can dya
trén ca két qua (KPIs) va hanh vi/ning luc. Tai MSB, danh gia thanh
tich cuia RM bao gom:

Chi tiéu kinh doanh: LOAN, CASA, TF, TOI.

Chi tiéu chét luong tac nghiép: FTR, TAT.

Sau khi tap hop du théng tin, Hoi o s& 1a don vi cudi cing phé
duyét va quyét dinh xép loai thanh tich theo hé thong chuan: S, E, A+,
A, B, C. Viéc xép loai nay khdng chi phan anh muc d6 hoan thanh
cong viéc, ma con gan truc tiép véi co ché thuong va thang tién. Cu
thé, murc thuong cua RM phu thudc vao két qua kinh doanh va bac xép
loai thanh tich, trong khi viéc xét tang luong hay nang bac chuc vu lai
do Giam ddc KHDN dé xuét 1&n hoi sa, thuong duge xem xét dinh ky
mot nam mot 1an ddi voi nhan vién da lam viéc trén 12 thang.

Giai doan 4: Xem xét thanh tich
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Sau khi d4nh gia dugc tong hop, mdi RM s& c6 budi xem xét
thanh tich riéng vai quan ly truc tiép va/hoic Giam dc KHDN. Day
1a co hoi dé:

Nhan vién hiéu r5 diém manh, diém can cai thién,

Dé xuit nguyén vong phat trién nghé nghiép hoic didu chinh
cong viéc,

Théng nhat muc tiéu nam tiép theo.

2.3.2 Két qua kinh doanh

Mike dd hoan thanh cong viée (danh gia theo két qua)

Tiéu chi nay tap trung vao cac két qua dau ra cu thé, cd thé do
ludng dugc bang cac con sb. Pay 1a cach tiép can phd bién nhat dé
danh gia thanh tich, phan anh truc tiép dong gop cua RM vao muc tiéu
kinh doanh cua chi nhanh.

Don vi tinh: ty dong

RM Dw | Due | CAS |CAS | TF | TF | TOI TOI N9’

ng | ng | A A Qu |Qu | Quy | Quy |xa

Qu [ Qu [Quy |[Quy |yl [y2 | 1(trig¢ | 2(trié |u
1 2

yl |y2 u u daé
doéng) | déng) | n

qu

y?2

Duy |229 | 180 [ 76 106 [62 [90 [694 [798 |27
Hang | 177 | 240 | 29 41 40 [33 |631 [800 |-
Lé [850[899 |5 19 - |- 40323793 |-
Tai | 155 [ 103 | 24 15 35 |41 [509 [336 |-
Thao | 500 | 603 | 66 61 75 64 1552 | 1.426 | -
Thén | 102 | 140 | 24 25 60 65 757 528 0,2
g
Khoa |80 [31 [17 |9 18 [9 |370 [384 |-
Linh | 591 | 612 [ 118 [143 | 779 [ 885 [ 2.962 [3.125 [ 08
Nhan | 77 37 15 16 19 17 381 208 -
Tri 10 11 3 5 10 30 90 56 -
Bang 2.3 Bang ddnh gid theo két qua lam viéc nam 2025
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2.3.3 Nang lyc va tuén thu

Ning lwc chuyén mon (danh gia theo nang luc)

Tai MSB— Chi nhanh Pa Niang, tiéu chi “Ning lyc chuyén mén”
giir vai trd nén tang trong viéc danh gia két qua lam viéc ciia cac RM.
Pay 1a nhom tiéu chi nhdam phan &nh kién thirc nghiép vu, kha ning
rng dung thuc tién va k¥ ning ho trg khach hang ctia méi RM trong
qua trinh lam viéc.

K§¥ ning xi ly cong viée (danh gia theo hanh vi)

Hang muc nay tap trung vao cac hanh vi trong qué trinh lam
viéc cua RM, phan anh sy chuyén nghiép, hiéu qua va tuan tha céac
quy trinh.

FTR phé duyét TAT
RM , , Ly . . Loz
Quyl | Quy2 Ké Quy 1 Quy 2 Ly ke
Khoéng R
Duy |co ho|100% |100% |KMON9 {10006 | 100%
o c6 ho so
Khoéng R
Hing | c6 ho | 100% | 100% | KNOM9 10006 | 100%
o c6 ho so
Khéng R
Lé 100% | c6 ho | 100% | 100% | <NONG | 1000
c6 ho so
SO
Khéng R
Tai |c6 ho | 100% | 100% | KNONY | 16006 | 100%
o c6 hod so
Thao | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Thong | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Khoa | - 100% | 100% | - 100% | 100%
Kh()ng Khon
Linh |co hé|100% |100% |59 11000 | 100%
so c6 ho so
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Khéng | Khéng
Nhan | - c6 ho|co ho|-
SO SO

Tri 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Bang 2.4 Tong hop ty 16 RM thuc hién FTR, TAT 2 quy dau nam 2025

Thai @9 thwc hién cong viéc (danh gia theo hanh vi va pham
chat)

Thai d6 va pham chat |a nhirng yéu té quan trong, quyét dinh su
thanh cong lau dai cia mot RM. Hang muc nay danh gia mac d6 chu
dong, tinh than trach nhiém va sy tuén thu cac gid tri caa to chuc.

Bén canh nang lyc chuyén moén va ky nang xir ly nghiép vy, thai

Khong | Khong
cohoso | coho so

d6 lam viéc va pham chit c& nhan cta cac RM ciing 1a mét trong nhitng
yéu té then chét phan &nh chét luong doi ngii tai Phong KHDN— MSB
Chi nhanh Pa Néng. Mic du ngan hang hién chua ap dung b chi sb
dinh luong cu thé dé danh gia nhom tiéu chi nay, tuy nhién cac
Teamleader, Giam déc KHDN van thyc hién danh gia théng qua quan
sét truc tiép, béo cao noi bo, ciing nhu su twong tac thyc té trong qua
trinh phdi hop cong viéc.
2.3.4 Két qua danh gia thanh tich ‘
Don vi tinh: triéu dong
Ho | Quy | TOIl | LOAN | TF CASA | KHTD | KHPTD
va
tén

Tri |1 90 [10,591 | 10,122 [ 3,664 |1 2

2 56 | 10,944 | 30,486 | 4,957 |2 9
Ké hoach | 150 | 22,000 | 45,000 | 10,000 | 4 13
Tylée%w |973/978 [902 |86 75 85
Xéphang | A+ [ A+ A+ A B A

Tong A+
Bdng 2.5 Panh gia thanh tich nhdn vién
D4i voi danh gia thanh tich nhan vién, MSB ¢6 b tiéu chi danh
gia dua trén diém xép hang ty I hoan thanh cong viéc.
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S — Hoan thanh xuét sic, vuot chi tiéu duoc giao (Vuot 100%
KPlIs)

E — Hoan thanh tét nhiém vu (100% KPIs)

A+ - Hoan thanh nhiém vu (trén 90% KPIs)

A — Hoan thanh (trén 80% KPIs)

B — Mtic hoan thanh téi thiéu (trén 70% KPIs)

C — Khong hoan thanh (dudi 70% KPIs)

2.3.5 Khung nang lyc tai MSB

a. Nang lyc c6t 16i

Tai MSB, cac ning luc chung dugc yéu ciu véi toan bo nhan
vién bao gom:

Phat trién céc chi tiéu dinh lwong: kha ning nhan dién co hi tur
dong tién va hoat dong kinh doanh ctia khach hang dé tu van, khai thac
san pham, nang cao KPI.

Trach nhiém véi cong viéc: dam bao tién do va chat luong cong
viéc theo diing yéu cau.

Tuan tha quy dinh: chap hanh quy trinh tin dung, phép ly, quy
dinh cia NHNN va noi b MSB.

b. Nang lyc nhom cong viéc

RM (Quan hé khach hang doanh nghiép):

Quan hé khach hang: ky ning mém di cung kién thirc chuyén
mon, kinh nghiém thuc tién dé xay dung, duy tri va mé rong quan hé
véi khach hang.

Phan tich tin dung: kha ning doc hiéu béo c4o tai chinh, phan
tich dong tién, 1ap béo cdo tham dinh, “bao v&” khach hang trudc bo
phan Tham dinh/Hai so.
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Hop tac noi bo: dac biét quan trong véi bo phan Dich vu khach
hang (GDV KHDN, kiém soat vién) trong cac nghiép vu nhu mo tai
khoan, hach toan ty nhiém chi, hd tro khach hang doanh nghiép tai
quay; va véi Tac nghiép tin dung (mo ho so vay, giai ngan, phat hanh
bao Ianh).

Hoc hoi lién tuc: lién tuc cap nhat kién thirc vé san pham dich
vu, quy trinh noi b6 va xu hudng thi truong

ARM tuy la vai trd hd trg nhung thudng nim viing nghiép vu
KHDN, hd tro RM trong viéc soan hd so, xir Iy nghiép vu cap bach,
dam bao quy trinh tron tru.

Teamleader va Giam ddc KHDN ngoai cic ning luc trén, can
kha ning quan ly, phan cong cong viéc, dinh hudng nhom, dong thoi
bao vé va phan b chi tiéu hop Iy cho tirng RM.

c. Nang lyc dac thu

RM: da s6 phu trach khéach hang nhiéu phan khdc tir 10 — 1000
ty, nhung ¢6 RM dam nhiém phan khac dic thu, thuc té: RM Linh
chuyén KH mang xay dung; RM Lé chuyén KH du an SunGroup, c6
thé xir ly phan khuc trén 1000 ty.

ARM: dic th ndm & kha nang xtr Iy hé so chi tiét, nhanh chong,
dam bao tinh chinh x4c dé RM tap trung phat trién quan hé khach hang.

Teamleader/Giam déc KHDN: dic thi 1a phai quan ly danh muc
khéch hang I6n, bao vé chi tiéu vaéi Hoi so, dong thoi diéu phdi cong
viéc d& RM/ARM phat huy ning luc.

MSB hang nam ban hanh khung chi tiéu dinh Iuwong chung ap
dung cho toan hé théng, sau d6 phan bo xudng tirng chi nhanh. Bo chi
tiéu nay dugce xem nhu cin ctr cdt 16i dé hoach dinh va danh gia thanh
tich nhan vién, dac biét 1a d6i ngti Quan hé khach hang doanh nghiép
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(RM). Céc chi tiéu trong yéu bao gom: Du ng, CASA, TF, TOI, FTR,
TAT. Pay 1a nhom KPI tai chinh va van hanh, phan anh tryc tiép két
qua hoat dong kinh doanh, nang lyc khai thac khach hang, hi¢u qua
quan tri rai ro ciing nhu chat lwong dich vu.

Trong giai doan 2023-2025, MSB Chi nhanh Pa Ning duoc
phan b chi tiéu ting truong theo dinh hudng:

Du ng tang trung binh 12-15%/nam, tap trung vao cac khach
hang doanh nghiép lon trong linh vyc x&y dung, thuong mai va dich
vu.

CASA duy tri téc d6 tang truong 10%/niam, khuyén khich RM
khai thac ngudn tién giri khéng ky han théng qua géi giai phap dong
tién.

TF (Trade Finance) chl trong vao khach hang xuat nhap khau,
ky vong tang truong 15%/nam

TOI (Thu nhap rong) gan lién vai chién luoc da dang hoa san
pham, khai théc phi dich vy va tang thu nhap phi tin dung.

FTR (First Time Right) yéu cau nang cao chat luong xir Iy ho
so ngay tir lan dau, giam thiéu sai sot.

TAT (Turn Around Time) dam bao thoi gian xu 1y hd so nhanh
chong, dap tng yéu cau canh tranh dich vu.

Céc chi tiéu nay vira mang tinh bat budc, vira tao co s cho Chi
nhénh chii dong trién khai didu chinh pht hop véi thuc tién dia ban Ba
Nang. Tiéu chi danh gia thanh tich tai MSB duoc xay dung mot cach
da chiéu, két hop ca cac yéu t6 dinh luong va dinh tinh dé phan anh
mot céch toan dién hiéu qua cong viéc cua RM. Cac tiéu chi nay dugc
phan loai thanh cac muc chinh, bao gém mirc d6 hoan thanh cong viéc,
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nang lyc chuyén mon, k¥ nang xtr ly cong viéc va thai d thyuc hién
cong viéc.

2.3.6 Két luan thuc trang

Diém manh:

Thanh tich dinh lugng rd rang: Viéc theo doi cac chi s6 nhu du
ng, CASA, TF, TOIL, FTR, TAT... duoc thuc hién hoan toan qua hé
théng, tao tinh minh bach va déng nhat.

Y thire tu giac cao: RM c6 su chii dong trong viéc hoan thanh
chi tiéu, tich cuc hoc hoi, dac biét vai cdc nhan su méi. Khong ghi
nhan vi pham FTR hay TAT, cho thiy sy chin chu trong nghiép vu.

Su hd tro hiéu qua tir ban 1anh dao: Cac Teamleader va Giam
d6c KHDN c6 vai tro dan dit sat sao, khong chi phan cong ma con
dinh hudng phat trién, huan luyén nhan vién maéi.

Van hoa noi bé tich cuc: Muc do hop tac noi bo cao, dac biét 1a
giita ca&c RM véi ARM va chuyén vién tin dyng. Tinh than hd trg 1an
nhau giup thuc diy thanh tich tap thé.

Ung dung cdng cu cdng nghé manh m&: DSP va cac nén tang
sb hoa gitip RM theo ddi khach hang, tu quan ly danh muc hiéu qua,
han ché sai sot va téi uu téc do xir ly.

Diém yéu:

Thiéu khung d4nh gia ning lyc hanh vi chinh thirc: CAc tiéu chi
lién quan dén ning lyuc, k¥ ning va thai d chii yéu dugc danh gia bang
cam nhan ca nhan tir Teamleader hoic Giam déc, chua c6 chuan héa
hay thang do cu thé.

Chua c6 co ché thuong phat rd rang theo két qua danh gia: Viéc
xép loai thanh tich (S, A+, A...) méi ding & muc tong hop ndi bo, chua
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thuc sy gan chat voi cac ché do luong, thuong, hay co hoi thang tién
mot cach cu thé, nén dong luc noi tai bi gisi han.

Phan héa ngudn lyc giita cac nhém: Mot s6 RM méi chua duoc
tiép can voi hd so co quy mé 16n hoic khach hang tiém ning, dan dén
khé dat chi tiéu dii co ning lyc. BLD chua tap trung day manh dong
déu va trién khai hét thé manh & tng RM khi con phan chia phan
khc, thi treong KH.

Chua khai thac hét y nghia dir liéu hé théng: Cac chi sé FTR,
TAT duoc ghi nhan tét nhung chua duoc sir dung triét dé trong phan
tich hiéu suat téng thé dé xay dung ké hoach phat trién ca nhan. Hay
ké ca céc chi s6 Hanh vi, dao tao néi bo, ...

CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC PANH
GIA THANH TiCH NHAN VIEN QUAN HE KHACH HANG
DOANH NGHIEP TAI MSB — CHI NHANH DA NANG

3.1. C4c noi dung cin cir dé xay dung giai phép

3.1.1. Pinh huéng phét trién chung cua MSB

Trong giai doan 2021-2025, MSB dinh hudng tré thanh mot
trong nhitng ngan hang TMCP hang dau tai Viét Nam, nam trong
nhém céc ngan hang c6 quy mo von diéu I¢ va tong tai san l6n nhat.

3.1.2. Chién lugc kinh doanh cia MSB

Chién lugc kinh doanh cia MSB trong thoi gian t6i tap trung
vao ba tru cot chinh:

Tang trudng tin dung an toan va hiéu qua: Pay manh cho vay
khéach hang doanh nghiép lon, dac biét trong cac linh vuc xay dung,
thuong mai, dich vu va xuit nhap khau; dong thoi duy tri ty 18 no xau
dudi 3%.
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Pa dang héa san pham dich vu: Mé rong, cap nhat san pham
phi tin dung (thanh toan qudc té, ngoai héi, dich vu ngan hang dién
tir). Viéc ban chéo gitra khéi doanh nghiép va ca nhan ciing dugc chi
trong, giup MSB gia tang thu nhap phi dich vuy.

Chuyén ddi s6 va hién dai hda quan tri: Tap trung vao nén tang
DSP, tng dung phan mém internetbanking Doanh nghiép.

3.1.3. Yéu cau vé ngudn nhan luc caia MSB

Nguon nhan lyc dong vai tro trung tdm trong chién lugc phat
trién caa MSB.

3.2. Dé xuét danh gia thanh tich tai MSB

3.2.1. D& xuét c4c muc tiéu danh gia thanh tich nhan vién

Cin clr vao dinh huéng phéat trién va thuc trang da phan tich,
muc tiéu dénh gi4 thanh tich cia MSB Pa Ning can tap trung vao:

Do luong chinh x&c hiéu qua céng viéc, danh gia toan dién nang
lyc va hanh vi: Khong chi dirng ¢ két qua tai chinh ma con xem xét
ning lyc phan tich tin dung, kha ning hop tac ndi bg, tinh than trach
nhiém va mirc d6 tuén tha. Khong chi cac chi tiéu co ban: LOAN,
CASA, TF, TOI, FTR, TAT ma con cac khoan khiac nhu KPI téng,
NFI, doanh s6 bao hiém phi nhan tho, dao tao, danh gia ciia KH, tong
KH mai, tuan tha nhap DSP, 16i tuan tha, ...

Tao dong luc 1am viéc: Gan két qua danh gia véi luong thuong,
thang tién va dao tao. Nhitng nhan vién dat thanh tich tét can duoc
tudng thuéng xing dang, tao dong luc canh tranh lanh manh.

Dinh hudng phét trién lau dai: Str dung két qua danh gia dé nhan
dién khoang tréng vé niang luc, tir d6 xay dung ké hoach dao tao va
phét trién mdi ca nhan.

3.2.2. B¢ xuét bang danh gi4 thanh tich nhan vién
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Dbé dam bao danh gia toan dién, MSB — Chi nhanh Pa Nang nén
&p dung bang d4nh gia két hop giita dinh lwong va dinh tinh.

Hé thong xép loai van giir theo thang cua Hoi so (S, E, A+, A,
B, C), trong do:

S: Hoan thanh xuét sic, vuot >100% chi tiéu

E: Hoan thanh tét = 100%

A+: Hoan thanh nhiém vu (>90%)

A: Hoan thanh (>80%

B: Hoan thanh ti thiéu (>70%)

C: Khdng hoan thanh (<70%)

RM | Thang | KPI | Ky
liy ke | tong | KPI
liy ké Tol
thang
Ké Ké Thuc | %
hoach hoach hién Hoan
nam Iy ké thanh
CASA BQ NFI

Ké Ké Thuc | % Ké Ké Thuc | %
hoach | hoach | hién Hoan | hoach hoach | hi¢n Hoan
nam | luy ke thanh | nam | loy ké thanh

Du ng BQ NFI
Ké Ké Thuc | % Ké Ké Thuc | %

hoach | hoach | hién | Hoan | hoach | hoach | hién | Hoan
nim | liiy ké thanh | nim | liy ké thanh
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Bao hiém phi nhan tho TF

Ké Ké Thuc | % Ké Ké Thuc | %
hoach | hoach | hién | Hoan | hoach | hoach | hién | Hoan
nim | Iy ké thanh | naim | liy ké thanh
KH Phi tin dung KH Tin dung

Ké Ké Thuc | % Ké Ké Thuc | %
hoach | hoach | hién | Hoan | hoach | hoach | hién | Hoan
nam | liiy ké thanh | nim | liy ké thanh
Tong KH méi L4i tuan thu

Ké Ké Thuc | % Tong | % Hoan | biém
hoach | hoach | hién | Hoan | diém | Hoan | thanh | tri
nim | liy ké thanh | tru thanh

Pao tao Pénh gia KH

Ké Ké Thuc | % Ké Ké Thuc | %
hoach | hoach | hién | Hoan | hoach | hoach | hién | Hoan
nim | liy ké thanh | nim | liy ké thanh

3.1 Bang KPIs nam danh gia RM qua cac chi tiéu tich hop




