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Van dung bang diém cén bang trong dénh gié
thanh qua hoat ddng tai cac cdng ty kinh doanh
dich vu cang bién Viét Nam

VAN THI THAI THU

ai viét van dung bdng diém can bang dé xGy dung cdc mue tiéu va thude do trong viéc
ddnh gid hoat déng cho cdc céng ty kinh doanh dich vu cdng bién, nham giip cdc
doanh nghiép quan ly hoat déng kinh doanh tét hon, gép phan néng cao vai tro nganh khai

thdc cang bién Viét Nam.

Tit khéa: bang diém can bang, dich vu cdng bién, danh gid thanh qud, quy trinh néi bé.

1. Co sd 1y thuyét

1.1. Khdi quat vé bang diém cdan bdng

“Bang diém can bing (Balanced Scorecard
- BSC) 1a phuong phap lap k€& hoach va do
ludng hiéu qua céng viéc nhim chuyén déi
tdm nhin va chién luge chung cta té chiic,
doanh nghiép thanh nhiing muc tiéu cu thé,
nhiing phép do va chi tiéu rd rang” duge gido
su Robert S. Kaplan va David Norton dua ra
tai Truong dai hoc Havard vao ddu thap ky
90 da gitp cac t6 chic c¢6 duge mot hé thong
do luong, danh gia thanh qua hoat déng
khéng chi lién quan dén thude do tai chinh
ma ca thuée do phi tai chinh. Day 1a céng cu
chuéin héa giita chién luge va hoat dong caa
t6 chitc.

Bdn phuong dién ctia bang diém can bing
giip mét doanh nghiép can bing gidta: (1)
cAn bing gilta muc tiéu ngén han va dai han;
(2) can bing giita danh gid bén ngoai lién
quan dén cd dong, khach hang va nhiing
danh gi4 néi b lién quan dén quy trinh xu
ly, d6i mdi, dao tao va phat trién; (3) can
bing gitia két qua mong muén va cic nhan t&
thic ddy cac két qua nay; (4) cAn bing giiia
nhitng danh gia khach quan va chi quan.

1.2. Céc phuong dién cia bdang diém

cén bang

- Phuong dién tai chinh

Tai chinh 1a phudng dién duge cac doanh
nghiép chu trong nhit tit trudc dén nay vi né
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la tién dé cho moi hoat dong trong doanh
nghiép. Cac doanh nghiép dic biét quan tdm
dén nhiing thuéc do hoat dong tai chinh, vi
d6 1a mot cai nhin tong thé vé két qua hoat
dong ciia mot doanh nghiép va két néi tryc
ti€p v6i muc tidéu dai han ctia doanh nghiép.
Bang diém cén béing bit ddu véi caec muc
tiéu tai chinh va dién giai ddu la doéng luc tai
chinh cia quy trinh tao ra gia tri bén viing
dai han. O phudng dién tai chinh, trong mé
hinh bang diém cén bing c6 thém cac thude
do nhu: thu nhép chung tit hoat dong, gia tri
kinh t€ gia ting, doanh thu trén ngudn vén
thué. Trong muc tiéu tai chinh, c6 thé dua ra
nhitng muc tiéu cu thé nhu: ting lgi nhuan
véi bién phap dé dat dén muc tidu la cai
thién cd cdu chi phi, ting hiéu qua st dung
tai san, ting doanh thu véi bién phéap dé dat
dén muc tiéu 1a gia tdng gia tri khach hang
hién c¢6, md rong cac cd hdi tao doanh thu... O
phuodng dién tai chinh, cic doanh nghiép co
thé dung cac thude do vé& doanh thu: téc do
tdng trudng doanh thu, téng doanh thu cta
nhém khach hang méi, doanh thu tir san
phdm méi, ty trong doanh thu theo nhém
khéach hang; thuée do vé chi phi nhu chi phi
gian ti€p trén tong doanh thu, gia von ban
hang trén téng doanh thu, ty 1é giam chi phi:
thude do hiéu sudt sit dung tai san: hiéu suét

Vin Thi Théi Thu, TS., Truéng dai hoc Tai nguyén va
moi trudmg TP. H6 Chi Minh.
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st dung tai san, st dung tai san c6 dinh, st
dung vén luwu déng, s6 vong quay hang ton
kho, s6 vong quay khoan phai thu; thude do
vé kha ndng thanh toan nhu kha ning thanh
toan nhanh, kha niéng thanh toan tic thoi,
kha ning thanh toan hién hanh; thude do vé
kha ning sinh 16i hoat déng kinh doanh:
ROI, ROA, ROS, RI

- Phuong dién khach hang

Khéach hang quyét dinh dén su ton tai cta
moi doanh nghiép, khach hang 1a yéu té co
ban dé dat dugc muc tidéu tai chinh. Bang
diém can bing nh&n manh mét xich gitta san
phim va sy théa mén cha khach hang vé
nhiing sdn phdm d6. Theo Robert S. Kaplan
va David P. Norton, cung cdp gia tri khach
hang d6 1a nhitng thude tinh ctia san phdm
va dich vu dé huéng tdi su théa mén cua
khach hang. Nhing thudc tinh d6 dude chia
thanh: (1) thuge tinh ctia san phdm hay dich
vu nhu sy khéc biét, tinh ning, chit lugng,
gia, thoi gian giao hang; (2) méi quan hé
khach hang bao gom cac yéu t6 caa dich vu,
su thuin tién va su dap dng nhanh chéng;
(3) hinh anh va danh tiéng 14 nhiing yéu to
v6 hinh thu hat khach hang téi doanh
nghiép, su dinh vi cia doanh nghiép trong
tam tri khach hang théng qua quang céo,
trinh d6 chuyén mén nghiép vu cho qua trinh
thuc hién...

Trong md hinh bang diém cén bing c6 thé
thay rd méi lién hé giita cac muyc tiéu khach
hang vdi chién luge ning suét va chién luge
doanh thu. Cac doanh nghiép cé thé dua vao
céc gdi ¥ trén dé xac dinh muc tiéu tai chinh
va muc tiéu khach hang cia minh. Cac muc
tiéu nay phai hét sic cu thé, vi du nhu doanh
thu téng bao nhiéu phén tram, thi phén ting
bao nhiéu phén trim, lgi nhuan tidng bao
nhiéu phén tram, gia san phdm/dich vu giam
bao nhiéu phén tram, cé6 thém bao nhiéu san
phdm/dich vu méi, bao nhiéu khach hang
méi, ty 1é doanh thu ctia khach hang cii.

- Phuong dién quy trinh hoat déng néi b

Phudng dién thi ba ctia bang diém cén
bang 12 quy trinh ndi bg, né quan tam tdi cac
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cdp d6 cua qua trinh thuc hién. Do ludng quy
trinh néi b miéu ta tinh hiu hiéu va tinh
hiéu qua trong viéc phan phéi gia tri dén cho
khach hang. Kaplan va Norton (1996) da gidi
thiéu mo hinh chudi gia tri chia quy trinh néi
bé thanh 4 nhém chinh la: (1) cai tién qua
trinh, xac dinh cac co héi méi; (2) qua trinh
hoat déng bao gébm cung ting, san xuft, quan
1§ rui ro, thuc hién phan phéi cac san phim
va dich vu cho khach hang; (3) qua trinh
quan 1y khach hang bao gom chon lya khach
hang, tim kiém khach hang mdi, cham s6c
khach hang hién c6, phat trién kinh doanh
v6i khach hang va hé trg cho khach hang sau
khi mua hang; (4) quan ly qua trinh xa héi
lién quan d&n moéi truong lao déng an toan,
stic khoe cho nhan vién va cac hoat dong lién
quan dén xa héi. Do ludng qua trinh néu ro
nhiing diéu khoan vé thoi gian, chit lugng va
chi phi vé& nhiing khoan nguyén liéu duge bd
sung thém vao. Bang diém can bing ciing
thita nhan méi quan hé manh mé gitta quy
trinh kinh doanh va khach hang; chét lugng,
chi phi va tinh chat kip thoi caa dich vu la
ridt quan trong khi ho phuc vu cho su théa
man cua khach hang.

- Phuong dién hoc tdp va phdt trién

Phuong dién nay la nén tang ma doanh
nghiép cdn xay dung dé dat dugc sy phat
trién trong dai han lién quan dén vdn dé
phat trién nghé nghiép cta nhan vién, tinh
than gén b6 vdi doanh nghiép va nhiing co
héi trau dbi cac k§ ning. Kaplan va Norton
(1996) da phan loai hoc tap va phat trién
thanh 3 loai cht y&u: (1) ning luc ciia nhan
vién: cac k¥ nang nghiép vu, cac cdp dé dao
tao va quy mé cia nhén vién tai céc vi tri
then chét, sy hai long clia nhan vién, téc do
thay thé& nhan vién chu chét, thai gian binh
quan mdit nhén vién lam viéc trong doanh
nghiép... (2) kha ning cia hé théng théng
tin: kha ning ctia hé thong théng tin miéu ta
nhitng théng tin vitng chéc vé co sd ha ting
va tinh hiéu luc ctia thong tin chién luge, téc
d6 xt 1y théng tin, chi phi xdy dung hé théng
théng tin; (3) cai tién, trao quyén va sy lién
két: do ludng su cai tién, trao quyén va su

Nghién ctu Kinh té s6 5 (456) - Thdng 5/2016



Van dung bang diém can béng ...

lién két n6 chi ré moéi trudng cho nhan vién
hoat déng véi su quan tAm tdi da ctia to chie,
86 lugng sang kién ctia mdi nhén vién, s6
lugng sang kién dude ap dung va thyc té cong
viéc.

2. Thuc trang danh gia thanh qua
hoat dong cua cac coéng ty kinh
doanh dich vu cang bién Viét Nam

Cac cong ty kinh doanh dich vu cang bién &
nuéc ta hién nay chu yéu sit dung phuong
phéap truyén théng dé do ludng thanh qua hoat
d6hg théng qua cac chi tiéu nhu ROA, ROE...
Tir s6 liéu ctia bao cao két qua hoat dong kinh
doanh véi cac chi tiéu dat duge cia ndm nay,
céc cong ty tién hanh so sanh céc chi tiéu caa
2 nam lién ké, cta ky nay so vdi ky trude, dé
danh gia hoat dong kinh doanh c¢6 hoan thanh
ké hoach chi tiéu dé ra hay khéng. Xem xét
tinh hinh bién dong va tac dong dén két qua
hoat déng kinh doanh ctia nim nay dé dua ra
céc bién phap, vach ra cic muc tiéu cu thé va
1ap ra k& hoach cho ndm sau.

Vé phuong dién tai chinh, cac céng ty dich
vu cang bién tap trung chu yéu trén thong
tin cua b4o cao tai chinh, danh gia hiéu qua
vé phuong dién tai chinh chi phan anh két
qua hoat déng san xuit kinh doanh. Céac don
vi nady van chua xay dung dudec nhitng chi
tiéu ké& hoach d€ thuc hién cac muc tiéu vé
tai chinh dude cu thé hoéa tit chién luge cha
cong ty; chua cé cac thude do phu hgp dé
danh gia thanh qua va ciing khéng gén muc
tiéu nay véi chién luge phat trién ctia cong
ty. Méc du c¢é xay dung muc tiéu cho phudng
dién tai chinh, nhung cac cong ty chua xay
dung dude cac thude do cu thé dé danh gia
viéc thuc hién cdc muc tiéu ctia phuong dién
tai chinh va chua lién két muc tiéu cua
phudng dién nay véi chién luge phat trién
cua cong ty.

O phuong dién khach hang, mot s8 cong ty
da dua ra muc tiéu va céc chi tiéu theo doi dé
gii khach hang cting nhu thu hit thém
khach hang méi nhu: Cong ty ¢6 phin Cang
Sai Gon, Cang Hai Phong... Hau hét cac cong
ty chua c6 muc tiéu va thude do yéu té khach
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hang gin véi chién luge cta cong ty; chua
phén tich vé chiéu sidu phuong dién khach
hang gén vdi chién luge ctia cong ty; chua xay
dung thudc do dé lugng héa mitc dd théa man
cia khach hang vé chit lugng dich vu va
cing khong thuc hién viéc danh gia thanh
qua hoat dong vé phuong dién khach hang
qua céc chi tiéu s6 lugt khach hang quay lai
va lugng khach hang méi thu hiat thém. Hon
nia, phong kinh doanh lai theo d6i va bao
cdo tinh hinh vé khach hang va chiam séc
khach hang 1én cdp trén ma khéng cAn lién
két véi cac bo phan khac trong cong ty.

Vé phuong dién quy trinh hoat déng néi
bo, hién nay da s6 cac cong ty cang bién Viét
Nam da ap dung hé théng ISO 9001: 2008
nén chi trong dén viéc tudn thu, thuc hién
tét cac quy trinh hoat dong ndi bd theo hé
théng quan ly chat lugng. Tuy nhién, cac
hoat dong xay ra theo titng phong ban chiic
nang, chua lién két duge véi hiéu qua chung
cua toan cong ty.

Vé dao tao va phat trién, cac cong ty cha
yéu danh gia ngudn nhén luc bing su thong
ké s8 lugng va trinh d6 ctia nhan vién trong
ting bé phén. Viéc danh gia thanh qua hoat
dong méi chi ding lai & viée danh gia cac
thanh qua dat duge chit chua lién két chat
ché v6i chién luge phat trién cta cong ty.
Ngoai ra, cac cdng ty ciing chua xdy dung
duge muyc tiéu va thude do rd rang vé phuong
dién dao tao va phat trién gén véi chién luge
cta cong ty, chua c6 thude do nao dé do ludng
su hai long va gitt chdn nhéan vién, chua xay
dung duge cach danh gia va xép loai lao dong
moét cach hgp 1y va hiéu qua.

8. Van dung bang diém can bing
trong danh gia thanh qua cua cac
cong ty kinh doanh dich vu cang
bién & Viét Nam

3.1. Phuong dién tai chinh

Chién luge ctia céc cong ty cho du di theo
chiéu huéng nao thi muyc tiéu cudi cing van
1a két qua vé tai chinh. Van dung bang diém
cdn bang, 6 phuong dién tai chinh cta céc
céng ty kinh doanh dich vu cang bién & Viét

29



Van dung bang diém can bang ...

Nam cén chd § dén 2 muc tiéu: tang trudng
doanh thu va tiét kiém chi phi. Dé do ludng
viéc thyc hién muyc tiéu, tac gia dé xuat thude
do cho cdc muyc tiéu nay la ty 18 % ting
trudng doanh thu va % giam chi phi (gia vén
hang ban, chi phi ban hang va quan ly doanh
nghiép)/doanh thu.

Dé trién khai vaAn dung bang diém céan
bing vao cic cong ty kinh doanh dich vu

cang bién trong nam 2016, vé phuong dién
tai chinh cin xac dinh céac chi tiéu ké hoach
cho ndm 2016 va dé ra cac giai phap thuc
hién cic muc tiéu da dugde cu thé héa tdm
nhin ti phuong dién nay, dya vao thuc trang
hoat dong, cac ngudn lye tiém ning ciing nhu
chién luge phét trién cta cac cang bién dén
nam 2016. Cu thé, tai Cong ty c6 phdn Cang
Hai Phong & cac bang sau:

BANG 1: Doanh thu cang Hai Phong nam 2013 - 2015

Don vi: déng

Chi tiéu Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015 I
| Doanh thu | 1.358.245.147.623 1.500.313.768.628 | 1.677.767.531.241
Doanh thu tir b6c xe’p 976. 428.557. 310 3 059 .017.158.607 | 1.244.926.612.188
Doanh thu giaonhn 14176520688 20756425000 | 11.873458.155
Doanh thu luu kho 180.326.454.912 221151451360 | 3 34.542622.177
'Doanh thu chuyén tii  342.770.548 509.688.300 | 0
Doanh thu lai dat, hd trg 70575814634 | 89203811689 |  45.424.064.662
Doanh thu kinh doanh d;ch vu 116.395.029.531 E 109.675.233.672 41.000.774.059

Ngudn: Béo céo tai chinh clia Cong ty c6 phan Cang Hai Phong niam 2013, 2014, 2015.

Tit s6 liéu nay, sit dung phudng phap binh
phuong nhé nhét va xac dinh duge doanh thu

du bao nam 2016 1a 1.831.631.199.448 dong,
ty 1é ting doanh thu so véi nam 2015 la 9,2%.

BANG 2: Téng truéng doanh thu theo co ciu tai cing Hai Phong Don vi: %
Chi tiéu Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015 Binh quan
Doanh thu tir boc xép 71,87 70,60 74,18 72,22
Doanh thu gisonhan | 104 T T 1,04
Doanh thu lwu kho 133 14,7 199 159
Doanh thu chuyén tai 0,03 [ o034 0 0,02

| Doanh thu 1ai dét,hé g 516 | 2 s;a | 2,68 46
Doanh thu kinh doanh dich vu 8,58 THS 2,55 62 |
— L

Ngudn: Béo céo tai chinh ctia Cong ty c6 phin Cing Hai Phong nam 2013, 2014, 2015.
BANG 3: Dy toan céc khoan doanh thu theo % doanh thu tai cang Hai Phong nam 2016

Don vi: déng
—
Chi tiéu Céach tinh Nam 2016
| Doanh thu N e 1.831.631.199.448 |
Doanh thu tir b6c x&p L " Doanh thunﬂm20l6x72 22% . 7 329, 804.052.241 |
Dowhtwgiaoshtn | Doanh thu nam 2016 x 1,04% 19.048.964.474
Doanh thu luu kho Doanh thu nam2016 x 15,9% © 291.229.360.712
Doanh thu chuyén tdi ~ Doanh thu nam 2016 x 0,02% r_ 366.326.241
Doanh thu lai dat, hétro i Doanh thu nam 2016 x 4,6% il 84 255 035. 175
Doanh thu kinh doanh dlch vu Doanh thu nam 2016 x 6,22% 113.927. 460 605
S ————

Nguén: Béo céo tdi chinh clia Cong ty c6 phdn Cang Hai Phong nam 2015.
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BANG 4: Dy béo ty 1é tang trudng cac khoan doanh thu tai cang Hai Phong nim 2016

i
Chi tieu Nam 2015 (déng) Nam 2016 (déng) Tang (%)

Doanh thu 1.677.767.531.241 1.831.631.199.448 9,17

DoanhthutirbScxép | 1244926612188 | 1322804.052241 e
Doanh thu giao nhgn 11873458.155 | 19.048.964.474 60,4
e i R
Doashthuchuynti = | ¢ . 366.326.241 |
Doanh thu lai dit, hd trg 45424064662 | 84255035075 | 855
. Doanh thu kinh doanh dich vu 41000774059 | 113.927.460.605 177

Nguén: Béo céo tai chinh clia Cong ty c6 phin Cang Hai Phong nam 2015.

BANG 5: Ty trong cac khoan muc chi phi trén doanh thu tai cAng Hai Phéong  Don vi: %

Chi tiéu Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015
Gia vdnfdoanh thu 88,39 75,87 78,81
 Chiphi quin Iy/doanh thu 72 6.1 6,9
Téng chi phi /doanh thu i - 95 ,_59 . 81,97 ESF I
—

Nguén: Béo cdo tii chinh ctia Cong ty c¢6 phdn Cing Hai Phdng cdc nam 2013, 2014, 2015.

Ty trong qua céc nadm tuong d6i 6n dinh, &  thu nam 2016 la: 77,69% + 6,73% = 84,42%.
du bao ty trong titng khoan muc chi phi trén Nhu vay ty trong chi phi tinh trén tong doanh
tong doanh thu ta ding phuong phap trung  thu du béo sé giadm la 85,71% - 84,42% =
binh dai han trong excel. Nhip s liéu vao va 1,29%. Sau khi céac chi tiéu k& hoach duge xac
stt dung ham AVERAGE dé€ dy bao. Sau khi  dinh thi tién hanh trién khai thyc hién va sé
tinh toan ta c6 du bao ty trong chi phi/doanh danh gia vao cudi nam nhu sau:

BANG 6: Bang trién khai chién luge vé phuong dién tai chinh tai cAng Hai Phong

nam 2016
. K& hoach Thue hién
Muc tiéu Thuée do 2016 2016 Chénh léch
% tang trudng doanh thu 9 17
% tang trudng tir bc xép 6 25
F1: tang trudng % tang trudng tir giao nhan oo el 6(_];4 1y
doanh thu % tang trudng tir luu kho 12,9 i
% tang trudng tir lai dat, ho trg 85,5
% tang truong tir kinh doanh dlt.h vu 177
F2: tiét kiém chi phi % giam chi phi/ doanh thu : 1,29

Nguén: Bdo cdo tai chinh ciia Cong ty c6 phdn Cing Héi Phong nam 2015.

Ap dung tuong tu tai Cong ty c6 phan Cang Sai Gon va Cong ty ¢6 phidn Cang Quy Nhon:
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BANG 7: Bang trién khai chién lugc vé phuong dién tai chinh tai caAng Sai Gon nam 2016

= =
s Ké hoach Thue hién Chénh
Muc tiéu Thude do 2016 2016 léch
% tang truong doanh thu 6,8
F1: tang truéng doanh % tang trudng n‘.riun_g. fa'p dich vu b 89 . 1has i
thu % tang truong bdt dong sian -29
% tang trudng xay lap -31,4
F2: tiét kiém chi phi % giam chi phi/doanh thu 2,23

Ngudn: Bdo céo tai chinh clia Cong ty ¢6 phan Cing Sai Gon nam 2015.

BANG 8: Bang trién khai chién lugc vé phuong dién tai chinh tai cang Quy Nhon

nam 2016
— .
Muc tiéu Thuéce do Ké hoach 2016 | Thuc hién 2016 | Chénh léch

% tang truong doanh thu 2,67

Fl: g i gd % tang trudng cung cip dich vu 0,18
% tang trudng ban hang 39,3

F2: ti€t kiém chi phi | % giam chi phi/ doanh thu 1.4

———— —_— e

Ngudn: Béo cdo tai chinh ctia Cong ty c6 phin Cang Quy Nhon nam 2015.

3.2. Phuong dién khach hang

Muc tiéu vé khach hang cta cac cong ty la
gia tang thi phdn nhim gia ting 1¢i nhuan.
Do d6 cac muc tiéu chién luge ctia cong ty d
phuong dién khach hang dude lua chon la:
gitt vitng khach hang truyén théong, phat

trién khach hang méi va tang su hai long cta
khach hang. Muén dap dng cac muc tiéu vé
phuong dién khach hang va muyc tiéu vé dai
han theo bang diém caAn bang, cac cong ty
cAn xAy dung cac chi tidu ké hoach dé thuc
hién nhu sau:

BANG 9: S& lugng khach hang tai cang Hai Phong

—
Chi tiéu Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015

S6 khéch hang hién tai 526 542 . 565

S6 khdch hang méi T gl e 26 31

Téng s6 luong khéch hang R 568 596

Ty 16 khAch hang m6ifténg Khéch hang ) | 331 458 520

Ngudn: Béo céo tai chinh ctia Cong ty c¢6 phdn Cang Hai Phong cdc nam 2013, 2014, 2015.

Ty trong qua cdc nim bién ddi khong
16n, dé du béo s6 khach hang cii, téng lugng
khach hang va ty 1é khach hang méi trén
tong khach hang ta dung phudng phéap
trung binh dai han trong excel. Nhap s6
liéu vao va st dung ham AVERAGE dé duy
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béo ty 1& nay trong nim 2016. Sau khi tinh
toan ta c6 du bao s6 lugng khach hang cu
nam 2016 1a 592; tong s6 lugng khach hang
nim 2016 ting thém 4,56% la 623 khach
hang va ty 1& khach hang méi trén téng
khéach hang nam 2016 1a 4,36%.
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Dé do luong mic do hai long cha khach
hang, cac cong ty nén sit dung phiéu diéu tra
d6i véi khach hang. Noi dung phiéu diéu tra
tap trung vao cac vin dé: danh gia vé dic
diém dich vuy, cac hoat dong phuc vu khich
hang, thai do va trinh d6 nghiép vu ctia nhan
vién, chinh sach cua céng ty vdi khach hang,
gia tri thuong hiéu... Mic d¢ danh gia nén

chia theo 5 thang bac tit 1-5 tuong dng vdi: rit
khéng hai long, khéng hai long, binh thuong,
hai long va rdt hai 1ong. Sau khi tién hanh lay
¥ kién tit khach hang, danh gia vé su ky vong
vé mic d6 hai long ctia khach hang 1a 90%.

Sau khi cac chi tiéu ké hoach duge xac
dinh thi tién hanh trién khai thuc hién va sé
danh gia va cuéi nam nhu sau:

BANG 10: Bang trién khai chién luge vé phuong dién khach hang tai cang Hai

mdai

mdi/ téng s6 luong

Phong nam 2016
. Muc tiéu Thuéce do K& hoach 2016 ”‘;’El'z‘?“ Chénh léch
C’;mfo’i‘-' khich hang hien | o5y /ns khéch hang c@ 592 khéch hang
C2 tang st hai 1dng ctia | Mitc do hai long clia khich e
khéch hang hang g
C3: phit trién khdch hang | Ty 1& % s6 lugng khédch hang 4.36%

Nguén: Bdo céo tai chinh ctia Cong ty c6 phdn Cang Hai Phong nam 2015.

BANG 11: Bang trién khai chién luge vé phuong dién khach hang tai cang Sai Gén

nam 2016
I Muc tiéu Thuée do K& hoach 2016 T";';I';‘é“ Chénh léch
. e hang hién | o4 11 ong khéch hang ci 419 khéch hang
C2: tang sy hai long ciia | Mic do hi long ciia khich | oo - o
khéch hang hang
C3: phat trién khdch hang | Ty & % s6 luong khéch hang 723%
m6i méi/ tdng s6 luong .

Ngudn: Béo céo tai chinh clia Cong ty c6 phan Cang Sai Gon nam 2015.

BANG 12: Bang trién khai chién luge vé phuong dién khach hang tai
cang Quy Nhon nam 2016

Muc tiéu Thuée do K& hoach 2016 T"ggl';‘é“ Chénh léch “
C1: 8ilt khdch hang €N | g 1uong khich hang ci 268 khéch hang
| C2: tang su hai long ciia | Mic do hdi long clia khdch | g0

khéch hang hang
C3: phst trién Khach | Ty 1& % s6 luong khch hang Riae

hing méi méi/ téng s6 luong r

Nguén: Béo céo tai chinh clia Cong ty c6 phdn Cang Quy Nhon nam 2015.
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3.3. Phuong dién quy trinh hoat déng

noi bo

Bang diém cin bing cho thdy quy trinh
hoat déng ndi bd cin phai duge chuéin hoa dé
gia tang gia tri cho khach hang nhim théa
man va gid chan khach hang, tu dé dat duge
muc tiéu tai chinh cua cac e¢dng ty. Cac chi
tidu vé quy trinh ndi bé duge xac dinh dé
danh gia thanh qua hoat déng cua cac cong

ty kinh doanh dich vu cang bién ¢ Viét Nam
la: ngén sach hang nam cho viéc nghién citu
thi truong, ty 1é tang ning suit lao dong, s6
14n cung cap dich vu cham tré.

Ngan sdach hang nam cho viéc nghién citu
thi truong: ngan sach nghién ctu thi truong
gom: tham do, khao sat, phong vén, phén
tich va danh gia thong tin vé thi truong hién
tai va thi truong muc tiéu cta cac cong ty.

BANG 13: Ngan sach nghién ciu thi truong tai Céong ty c6 phan Cang Hai Phong

Chi tiéu

Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015

§

Téng s6 lugng khach hang
Ngan sdch nghién ciu thi trudmg (déng)

544 568 596
673.045.851 711.359.420 796.104.852

Ngudn: Bio cdo tai chinh ctia Cong ty c¢6 phdn Cang Hai Phong nam 2013, 2014, 2015.

Qua s6 liéu nay ta thdy ngin sach nghién
citu thi truong phu thude vao téng s6 lugng
khach hang. Trong d6, theo tinh toan & trén,
du bao téng s6 lugng khach hang nam 2016
tai cang Hai Phong 1a 623 khach hang. Dung
ham TREND dé du bao ngin sach nghién
clitu thi truong ndm 2016 va ngan sach du
béo sé dat 854.816.202 ddng trong nam 20186.

Ty lé tang ndng sudt lao déng so vdi ndm
trude: nam 2016 cong ty c6 ké hoach ting thém
48 lao dong tir 3.772 nam 2015 lén 3.820 lao dong.
Do vy, ty lé tang ning suit lao dong sé la 7,8%.

Sé' lan cung cdp dich vu chdém tré: qua 6
thang lién ké, Cong ty ¢6 phan Cang Hai
Phong thong ké s6 1an cung cdp dich vu cham
tré cho khach hang nhu sau:

BANG 14: S6 dich vu cham tré tai Céng ty ¢ phan Cang Hai Phong

Chi tié Thang Thing Thang Théang Théng Théing
s 10-2015 | 11-2015 | 12-2015 | 1-2016 22016 | 3-2016
S6 dich vu cung cip 142 173 136 211 186 203
S6 dich vu cung cip cham tré 2 3 2 2 | 4

Nguén: Béo cdo tii chinh clia Cong ty c6 phdn Cang Hai Phong nam 2015.

Téng s6 don dat hang 1a 1.051 don, s6 lan
dich vu cung cip cham 1 14 lin. Ty 1é chAm tré 1a

1,34 14n/100 dich vu. Nam 2016, cong ty ky vong
ty 1& nay giam xuéng con 1,2 14n /100 dich vu.

BANG 15: Bang trién khai chién luge vé phuong dién quy trinh hoat dong .néi bé
tai cang Hai Phong nam 2016

Muc tiéu Thudc do Ké hoach 2016 | Thuce hién 2016 | Chénh léch
I1: Ddy manh hoat dong |  Ngan séch hang nam cho viéc
nghién citu thi truong nghién citu thi truomg | 5>+816.202 dng
12: Diéu hanh hoat dong : )
sin xuft hitu qui va | 1 o S '5“" doog so 7,8%
ting nang sudt Sl y —= )
S6 14n cung cdp dich vu cham tré | 1,2 14n /100 dich vu J

Ngudn: Béo cdo tai chinh ctia Cong ty c6 phdn Cang Hai Phong nam 2015.
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BANG 16: Bang trién khai chién lugc vé phuong dién quy trinh hoat dong néoi bo
tai cang Sai Gon nam 2016

Muc tiéu

Thude do

Ké hoach 2016

Thue hién 2016

Chénh léch

11: Pdy manh hoat dong
nghién ctu thi trudmg

12: Diéu hanh hoat dong

tang ning sudl

san xudt hiéu qua va

Ngan sdch hang nam cho viéc

v6i nam trude
S6 14n cung cdp dich vu cham tré

861.644.955 déng

4,25%
"1 14n /100 dich vu

Ngudn: Béo céo tai chinh ctia Cong ty c6 phdn Cang Sai Gon nam 2015,

BANG 17: Bang trién khai chién lugc vé phuong dién quy trinh hoat dong noi bo
tai cang Quy Nhon nam 2016

Muc tiéu Thudc do Ké hoach 2016 Thue hién 2016 | Chénh léch
11: Pdy manh hoat dong Ngan sdch hang nam cho viéc
nghién cifu thi truong nghién ctu thi truong | 427586372 dng
12: Diéu hanh hoat dong Ty 1é ting nang suft lao déng so 1.96%

san xudt hiéu qua va tang
nang sudt

vél nam truéc )
S6 14n cung cdp dich vu cham tré

1,75 14n /100 dich vu

Nguén: Béo cdo tai chinh clia Cong ty ¢6 phan Cing Quy Nhon nam 2015.

3.4. Phuong dién hoc tap va phdt trién

Pé trién khai danh gia thanh qua hoat
dong cua cac cong ty trong nam 2016 theo
bang diém can bing & phuong dién hoc tap
va phat trién, cac cong ty cdn xay dung cac
chi tiéu ké& hoach, cu thé nhu sau:

Mitc dé thoa man cua nhan vién: diy la
chi tiéu kha quan trong dé do ludng phuong
dién hoc tap va phat trién. Su hai long cta
nhén vién cang cao, déng nghia véi viéc thoa
man v6i cong viéc hién tai cua minh, diéu
nay sé giip cho cac céong ty gitd chan dudc
nhéan vién. Hon niia, néu cac cong ty biét két
hdp véi viéc tao dong luc lam viéc thi sé gép
phén tao nén hiéu qua mét cach cao nhait.

Thuée do nay thuc hién théng qua phiéu
khéo sat nhén vién hang niam. Téc gia van
dung quan diém cta Martin Hilb (2003) vé
mic d6 hai 1ong cia nhan vién vé coéng viée
néi chung va tham khao y kién cta céc can
bé nhén vién trong céc céng ty cang bién &
Hai Phong, Sai Gon va Quy Nhon dé xay
dyng nén cac ndi dung do luong mic d hai
1ong cia nhén vién.

Piéu tra mitc d6 hai long cua can b, cong
nhan vién tai Coéng ty c6 phdn Céng Hai
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Phong (1.000 can bg, cong nhan vién), Cong
ty ¢6 phan Cang Sai Gon (500 can bd, cong
nhan vién) va Céng ty c¢6 phan Cang Quy
Nhon (300 can b, cong nhan vién) véi cac ndi
dung tap trung vao cic van dé nhu: thu nhap
va ché d6 dai ngd, ap luc cong viée, co hdi
phat trién, méi trudng lam viéc... theo cac
cip do tu 1-5 tuong dng véi rat khong hai
long, khéng hai long, binh thuong, hai long
va rat hai long. Két qua nhu sau: mic do
thoa mén ctia nhén vién tai cac cang lan lugt
12 84%, 88% va 82%. Cin cit vao mic thuc té,
cac don vi nay ky vong ty 1& nay lan lugt 1a
90%, 92% va 88% trong nam 2016.

Ty lé nhén vién tham gia cdc khéa dao
tao: cac khéa dao tao d cac céng ty thuong
lién quan dén ning cao tay nghé, an toan lao
dong, phong chay chita chay, vé sinh méi
truong... D61 tugng hoc tap tap trung vao
cong nhan béc xép, lai clu, nhan vién vin
phong. Ty 1é ciac bd phan nay chiém 80%,
83% va 82% trong tong sd nhan vién tai céc
Céng ty c6 phdn Cang Hai Phong, Cang Sai
Gon va Cang Quy Nhon.

Ty l¢é nhitng nha quadn ly duoc di hoc cde
khoa dao tao bén ngoai: can bd quan 1y cac
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cdp hién nay ctia Cong ty c6 phan Cang Hai
Phong, Cang Sai Gon va Cang Quy Nhon 1an
lugt 1a 71, 56, 48 nguoi. Trong d6 c6 30, 25 va
27 ngudi c6 @6 tudi dudi 45. By phan can b

quan ly tré nén con han ché vé kinh nghiém
ciing nhu k¥ ning quan ly. Muc tiéu vé ty 1é
cac nha quan ly duge di hoc tai cac Cong ty
lan lugt 1a 62%, 55% va 57%.

BANG 18: Bang trién khai chién lugc vé phuong dién hoc tap va phat trién nam 2016

Cong ty cé Cong ty c6 Cong ty ¢
” phéin Cang Hai | phén Cang phén Cang
Muc tiéu Thude do Phong Sai Gon Quy Nhon
(%) (%) (%)
LI: tang muc do hai long | Do mirc d6 hai long cia nhan 90 0 88
ctia nhan vién vién qua phiéu khao sét
L2: ning cao k§ nang cho | Ty 1& nhén vién tham gia cdc 80 83 82
nhan vién khoa dao tao
L3: nang cao k¥ nang quan | % nhimng nha quan Iy duge di 62 55 57
Iy cho nha quan ly hoc cic khéa dio tao bén ngoai

Nguén: Béo cdo tai chinh clia Cong ty c8 phin Cang Hai Phong, Cong ty c6 phin Cing Sai Gon, Cong ty ¢6 phin
Céang Quy Nhon nam 2015.

4. Kétluan

Theo mé hinh bang diém cén bing, néu
cac nha quan tri muén danh gia dudc toan
dién t6 chitc ngoai théng tin tai chinh, cAn
phai bé sung thém cac thuée do thuc hién
khéc bao gom khach hang, quy trinh néi bo,
hoc tap va phat trién, tit d6 méi c6 thé chi ra
duge rang doanh nghiép minh da dat dude 4
khéi cta 1gi thé canh tranh hiéu qua, su cai
tién, chat lugng va kha nang dap tng khach
hang hién dang tot dén miic nao.

Nhitng chi tiéu duge do luéng nay cén
dude thu thap dit liéu dé so sanh két qua
thuc té véi muc tiéu ké hoach, tit dé gitp céc
Céng ty kinh doanh dich vu cang bién Viét
Nam xac dinh duge khoang tréng gitta két
qua va muc tiéu. Sau khi danh gia cta tiing
chi tiéu, cong diém tdt ca cac chi tiéu tinh
dudc tong diém. D6 chinh la can ci khen
thudng, tuyén duong cac ca nhan, boé phan cé
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déng gbép tich cuc cting nhu riat ra kinh
nghiém dé c6 thé trién khai hoat déng tét
hon cho cac nam sau./.
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