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V(in dl}n.g bang di~m can b&ng trong danh gia 
thanh qua hoQt dc?ng tQi cac cong ty kinh doanh 

djch Vl:J cang bi~n Vi~t Nam 

VAN THJ THAI THU 

2} ai viet V~n dl:lng bang diem can bdng dl xay dl/ng CaC ml:lC tieu Vel thztdC do trong V~C 
ICf' dcinh gici hor;Lt dqng cho Ccic c6ng ty kinh doanh dich Vl:l cang bien, nhdm giup CaC 

doctnh ngh~p qudn lj hor;Lt dqng kinh doanh tot hdn, gop pluin nang cao vai tro nganh khai 
thcic cang bien Vi~t Nam. 

Tit khoa: bang diem can b&ng, dtch Vl:l cang bien, dcinh gici thanh qua, quy trinh nqi bq. 

1. Cd sd ly thuy6t 
1.1. Khai quat ve' bang die'm can bdng 

"Bang di~m can bAng (Balanced Scorecard 
- BSC) la phudng phap l~p ke ho~ch va do 
lttong hi~u qua cong vi~c nhllm chuy~n da'i 
tAm nhin va chien luc;Jc chung cua t6' chttc, 
doanh nghi~p thanh nhililg m\).c tieu C\1 th~, 
nhung phep do va chi tieu ro rang'' dttc;lc giao 
stt RobertS. Kaplan va David Norton dtta ra 
t~i Truong d~i h<_>c Havard vao dAu th~p ky 
90 da giup cac t6 chuc c6 dttQC mQt h~ tho'ng 
do luang, danh gia thanh qua ho~t d9ng 
khong chi lien quan den thuoc do tai chfnh 
rna ca thttoc do phi tai chfnh. Day la cong C\). 

chuAn hoa giua chien luc;~c va ho~t d9ng cua 
t6' chttc. 

Bo'n phttdng di~n cua bang di~m can bAng 
giup mQt doanh nghi~p can bAng giua: (1) 
can bAng giua ID\lC tieu ng:in h~n va dai h~n; 
(2) can b&ng giua danh gia ben ngoai lien 
quan den c6' dong, khach hang va nhung 
danh gia nQi bQ lien quan den quy trinh xlt 
ly, da'i m&., dao t~o va phat tri~n; (3) can 
hAng giua ket qua mong muo'n va cac nhan to' 
thuc d~y cac ket qua nay; ( 4) can bang giua 
nhung danh gia khach quan va chu quan. 

1.2. Cac phztdng di~n cua bang die'm 
can bdng 
- Phztang di~n tai ch£nh 
Tai chinh la phudng di~n dttc;IC cac doanh 

nghi~p chu tr<_>ng nh~t tu trttoc den nay vi n6 
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la tien de cho m<_>i ho~t dQng trong doanh 
nghi~p. Cac doanh nghi~p d~c bi~t quan tam 
den nhung thttoc do ho~t d9ng tai chinh, vi 
d6 la mQt cai nhin t6'ng th~ ve ket qua ho~t 
dQng cua mQt doanh nghi~p va ket no'i tn;tc 
tiep VOi ID\).C tieu dai h~n cua doanh nghi~p. 

Bang di~m can bang b:it dAu vdi cac m\).c 
tieu tai chfnh va di~n gi8.i dau la dQng h;tc tai 
chfnh cua quy trinh t~o ra gia tq ben v'Ung 
dai h~n. 0 phudng di~n tai chinh, trong mo 
hinh bang di~m can bang c6 them cac thttoc 
do nhtt: thu nh~p chung tu ho~t dQng, gia tQ 
kinh te gia tang, doanh thu tren ngu~n vo'n 
thue. Trong m\lc tieu tai chfnh, c6 th~ dtta ra 
nhung m\).c tieu C\1 th~ nhtt: tiing lc;Ji nhu~n 
VOi bi~n phap d~ d~t den ID\).C tieu la cai 
thi~n cd c~u chi phi, tang hi~u qua slt d\].ng 
tai san, tang doanh thu voi bi~n phap d~ d~t 
den m\).c tieu la gia tang gia tri khach hang 
hi~n CO, md rQng CaC Cd hQi t~O doanh thu ... 0 
phttdng di~n tai chfnh, cac doanh nghi~p c6 
th~ dung cac thuoc do ve doanh thu: to'c d9 
tang trttdng doanh thu, ta'ng doanh thu cua 
nh6m khach hang moi, doanh thu tu san 
phAm m&., ty tr~mg doanh thu theo nh6m 
khach hang; thttoc do ve chi phf nhtt chi phi 
giim tiep tren t6'ng doanh thu, gia von ban 
h~ng tren ta'ng doanh thu, ty 1~ giam chi phi; 
thttoc do hi~u su~t slt d\).llg tai san: hi~u su~t 

Van Thi 1bai Thu, TS., Truang d~ i hqc Tai nguy~n va 
moi truang TP. H6 OJI Minh. 
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sl:t dvng tai san, sl:t dt,mg tfii san co dinh, ~l:t 
dvng von luu dc?ng, so vong quay hang tOn 
kho, so vong quay khoan phai thu; thuoc do 
ve kha nang thanh toan nhu kha nang thanh 
toan nhanh kha nang thanh toan tuc thai, 

' ' kha nang thanh toan hi~n hanh; thuoc dove 
kha nang sinh lai ho~t dc?ng kinh doanh: 
ROI, ROA, ROS, RI. 

- Phrt<Jng di~n khach hdng 

Khach hang quy~t dinh d~n St;l t6n t~i CUa 
m<_>i doanh nghi~p, khach hang la y~u to cd 

ban d~ d~t dUQC ffi\lC tieu tai chinh. Bang 
di~m can blng nh~ m~nh m~t xich giua san 
phAm va St;l thoa man cua khach hang ve 
nhung san ph~m do. Theo Robert S. Kaplan 
va David P. Norton, cung c~p gia trj khach 
hang d6 la nh'Ung thuc?c tfnh cua san ph~m 
va dich vu d@ huang tOi st;t thoa man cua 
khach han"g. Nhung thuc?c tfnh d6 dUQc chia 
thanh: (1) thuc?c tinh cua san ph~m hay dich 
vu nhU su khac biet, tinh nang, ch8:t lUQng, 
gia, thdi .gian gia~ hang; (2) mo1 quan h~ 
khach hang bao gam cac y~u to cua dich V\1, 
su thuAn tien va st;t dap ung nhanh ch6ng; 
<3) hlnh arili va danh ti~ng la nhung y~u w 
vo hlnh thu hut khach hang tOi doanh 
nghi~p, st;l dinh vt cua doanh nghi~p trong 
tam trf khach hang thong qua quang cao, 
trinh de? chuyen mon nghi~p V\1 cho qua trlnh 
thuc hien ... 

Tron.g mo hlnh bang di@m can blng c6 th~ 
thffy ro mal lien h~ giua CtlC ml,lC tieu khach 
hang voi chi~n lUQC nang su~t va chi~n htQc 
doanh thu. Cac doanh nghi~p co th~ dt;ta vao 
cac gQi y tren d~ XaC dinh ID\lC tieu tai chfnh 
va muc tieu khach hang cua minh. Cac ID\lC 
tieu ~ay phru h~t sue C\1 th@, vi dl.l nhU doanh 
thu tang bao nhieu ph1in tram, thi phftn tang 
bao nhieu phAn tram, 1¢ nhu~n tang bao 
nhieu phAn tram, gia san phAmldich V\1 giam 
bao nhieu phAn tram, co them bao nhieu san 
ph~mldich V\1 moi, bao nhieu khach hang 
mOi, tY 1~ doanh thu cua khach hang cii. 

- Phrt<Jng d~n quy trinh hoq,t d9ng n9i b9 
PhUdng di~n thu ba cua bang di@m can 

b~ng la quy trinh nc?i bQ, n6 quan tam tOi cac 
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ca'p de? cua qua trinh tht;tc hi~n. Do lubng quy 
trinh noi bo mieu ta tinh huu hi~u va tinh 
hieu qu~ tr~ng vi~c phan pho1 gia tri d~n cho 
khach hang. Kaplan va Norton (1996) da gioi 
thieu mo hinh chu6i gia tq chia quy trlnh nc?i 
bo thanh 4 nh6m chinh la: (1) cai tie'n qua 
trlnh, XtlC dinh cac Cd hQi moi; (2) qua trlnh 
ho~t dc?ng bao g6m cung U.ng, san xu.~t, qu~n 
ly rill ro, tht;tc hi~n phan pho1 cac san phAm 
va dich vu cho khach hang; (3) qua trinh 
quan.ly khach hang bao g6m ch<.>n lt;ta khach 
hang, tim kie'm khach hang moi, cham soc 
khach hang hi~n c6, phat tri~n kinh doanh 
voi khach hang va h6 trQ cho khach hang sau 
khi mua hang; (4) quan ly qua trinh xa hc?i 
lien quan de'n moi truang lao dc?ng an toan, 
sue khoe cho nhan vien va cac ho~t dc?ng lien 
quan d~n xa hQi. Do lUdng qua trinh neu ro 
nhung dieu khoan ve thai gian, ch~t lUQng v~ 
chi phi ve nhtlng khoan nguyen li~u dUQc bo 
sung them vao. Bang di~m can b~ng ciing 
thua nhAn moi quan h~ m~nh me giua quy 
trinh ki~h doanh va khach hang; ch~t lUQng, 
chi phi va tinh ch~t kip thoi cua dich V\1 la 
r~t quan tr<_>ng khi h<.> phl.lc V\1 cho st;t thoa 
man cua khach hang. 

- Phrt<Jng d~n h{)C t(ip ua pluit triln 
Phudng di~n nay la ~en tang rna doa~ 

nghi~p cAn xay dt;tng de d~t dUQc st;t pha~ 
tri@n trong dai h~n lien quan de'n v~n de 
phat tri~n nghe nghi~p cua nhan vien, tinh 
thAn g~n b6 vOi doanh nghi~p va nhung Cd 

hoi trau d6i cac ky nang. Kaplan va Norton 
(i996) da phan lo~i h<_>c t~p va phat tri~n 
thanh 3 loai chu ye'u: (1) nang lt;tc cua nhan 
vien: cac ks nang nghi~p V\1, cac cap. de? dao 
tao va quy mo cua nhan vien t~ cac vi tri 
then chot, st;t hai long cua nhan vien, tOe de? 
thay th~ nhan vien chu chot, thbi gian binh 
quan mot nhan vien lam vi~c trong doanh 
nghi~p .. : (2) kha nang cua h~ thong thong 
tin: kha nang cua h~ thong thong tin mieu ta 
nhUng thong tin vUng Ch~C Ve Cd Sd h~ tAng 
va tinh hieu htc cua thong tin chi~ri. luQC, tOe 
do xl:t ly thong. tin, chi phi xay dt;tng h~ thong 
thong tin; (3). cai tie'n, trao quyen va st;t lien 
k~t: do luong st;l cai tie'n, trao quyen va st;t 
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v~n dung bang illem can bi ng ... 

lien ke't n6 chi ro moi tntdng cho nhan vien 
ho~t d(}ng VOi S\1 quan tam t6i da CUa t6 chitc, 
so h.tQng sang kie'n cua m6i nhan vien, so 
h.tQng sang kie'n duQC ap d\lng va th\iC te' cong 
vi~c. 

2. Thl;ic tqmg danh gia thimh qua 
ho~t dqng cua cac cong ty kinh 
doanh djch "'! cang bi~n Vi~t Nam 

Cac cong ty kinh doanh d.jch V\1 cang bi~n b 
m.toc ta hi~n nay chu ye'u su d\lfig phuong 
phap truyen thong d~ do lu®g thanh qua ho:;tt 
d(>ng thong qua cac chi tieu nbu ROA, ROE ... 
TU soli~u cua bao cao ke't qua hof}.t d(>ng kinh 
doanb vOi cac chi tieu d:;tt duQC cua nam nay, 
cac cong ty tie'n hanh so sanh cac chi tieu cua 
2 nam lien ke, cua ky nay so vOi ky truoc, d~ 
danh gia ho:,tt d(>ng kinh doanh c6 hoan thanh 
ke' ho:,tch chi tieu de ra hay khong. Xem xet 
tinh hlnh bie'n d(>ng va tac d(>ng de'n ke't qua 
ho:;tt d(>ng kinh doanh cua nam nay d~ dua ra 
CRC bi~n phap, V:,tch ra CRC ffi\lC tieu C\1 th~ va 
l~p ra ke'ho:,tch cho nam sau. 

Ve phuong di~n tai chinh, cac cong ty d.jch 
V\1 cang bi~n t~p trung chu ye'u tren thong 
tin cua bao cao tai chinh, danh gia hi~u qua 
ve phuong di~n tai chi~ chi phan anh ke't 
qua ho:;tt d(>ng san xufft kinh doanh. Cac don 
vi nay v~n chua xay d\ing duQc nhung chi 
tieu ke' ho:,tch d~ th\iC hi~n cac ffi\lC tieu ve 
tai chinb duQC C\1 th~ h6a tu chie'n htQC CUa 
cong ty; chua c6 cac thuoc do phu hQp d~ 
danb gia thanh qua va ciing khong gAn m\lc 
tieu nay voi chie'n luQc phat tri~n cua cong 
ty. M~c du c6 xay d\ing ffi\lC tieu cho phudng 
di~n tai chinh, nhung cac cong ty chua xay 
d\ing duQC CRC thuoc do Cl,l th~ d~ danh gia 
vi~c tht,tc hi~n cac ffi\lC tieu CUa phuong di~n 
tai chinh va chua lien ke't ffi\lC tieu CUa 
phuong di~n nay vOi chie'n luQc phat tri~n 
cua cong ty. 

0 phuong di~n khach hang, m(>t so cong ty 
da dua ra ffi\lC tieu va CRC chi tieu theo doi d~ 
giu khach hang ding nhu thu hut them 
khach hang moi nhu: Cong ty c6 phAn Cang 
Sai Gon, Cang Hai Phong ... HAu he't cac cong 
ty chua CO ffi\lC tieu va thuOC do ye'u to khach 
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hang g~n voi chie'n luQc cua cong ty; chua 
phan tich ve chieu sau phuong di~n khach 
hang g~n voi chie'n htQc cua cong ty; chua xay 
d\ing thuoc do d~ luQng h6a mite d(> thoa man 
cua kh{lCh hang ve chfft }uQng d_jch V\1 va 
cung khong th\iC hi~n vi~C danh gia thanh 
qua ho:;tt d(>ng ve phuong di~n khach hang 
qua cac chi tieu so luQt khach hang quay l:;ti 
va h.tQng khach hang moi thu hut them. Hon 
nila, phong kinh doanh l:;ti theo doi va bao 
cao tinh hlnh ve khach hang va cham s6c 
khach hang len cffp tren rna khong cAn lien 
ke't voi cac b(> ph~n khac trong cong ty. 

Ve phuong di~n quy trinh ho:;tt d(>ng n(>i 
b(>, hi~n nay da so' cac cong ty cang bi~n Vi~t 
Nam da ap d\lng h~ thong ISO 9001: 2008 
nen chu tr<;mg de'n vi~c tuan thu, th\iC hi~n 
t6t cac quy trinh ho:;tt d(>ng n(>i b(> theo h~ 
thong quan ly chfft luQng. Tuy nhien, cac 
ho:;tt d(>ng xay ra theo tung phong ban chitc 
nang, chua lien ke't duQc voi hi~u qua chung 
cua toan cong ty. 

Ve dao t:;to va phat tri~n, cac cong ty chu 
ye'u danh gia ngu6n nhan h;tc bAng s\1 thong 
ke soluQng va trinh d(> cua nhan vien trong 
ti1ng b9 ph~n. Vi~c danh gia thanh qua ho:,tt 
d(>ng moi chi di1ng l:;ti d vi~c danh gia cac 
thanh qua d:;tt duQc chit chua lien ke't ch~t 
che voi chie'n luQc phat tri~n cua cong ty. 
Ngoai ra, cac cong ty ciing chua xay dt,tng 
du<JC m\lC tieu va thuoc do ro rang ve phuelng 
di~n dao t:;to va phat tri~n gAn voi chie'n luqc 
cua cong ty, chua c6 thuoc do nao d~ do ludng 
S\i hai lOng va giu chan nhan vien, chua xay 
d\ing duQc each danh gia va xep lo:;ti lao d(>ng 
m(>t each hQp ly va hi~u qua. 

3. V~n d\{ng blmg di~m can b~ng 
trong danh gia thanh qua cua cac 
COng ty kinb doanh djch Vl;l cang 
bi~n d Vi~t N am 

8.1. P huong di~n tai chinh 

Chie'n htQc cua cac cong ty cho du di theo 
cbieu huong nao thl ffi\lC tieu cuoi cung Vb 
la ket qua ve tai chinh. V~n d\lng bang di~m 
can b~ng, d phuong di~n tai chinh cua cac 
cong ty kinh doanh d.jch V\1 cang bi~n b Vi~t 
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Nam cAn chu y de'n 2 ml,lc tieu: tang truong cang bi~n trong nam 2016, v€ phudng di~n 
doanh thu va tie't ki~m chi phi. D~ do luang tai chfnh dn xac d!nh cac chi tieu ke' ho~ch 
vi~c th~c hi~n ffil,lC tieu, tac gia d€ xu tlt thudc cho nam 2016 va d€ ra cac giai phap th~c 
do cho cac ffil,lC tieu nay la ty l~ % tang hi~n cac ffil,lC tieu da dttQC Cl,l th~ h6a t~m 
trttong doanh thu va % giam chi phi (gia von nhin tu phttdng di~n nay, d~a vao th~c tr~ng 
hang ban, chi phi ban hang va quan ly doanh ho~t d()ng, cac ngu6n l~c tiem nang cung nhtt 
nghi~p)/doanh thu. chie'n lttqc phat tri~n cua cac cang bi~n de'n 

D~ tri~n khai v~n dl,lng bang di~m can nam 2016. C\1 th~, t~i Cong ty c6 phAn Cang 
bAng vao cac cong ty kinh doanh djch V\1 HaiPhong a cac bang sau: 

BANG 1: Doanh thu cang Ha i Phong n iim 2013 - 2015 FJdn vt: d6ng 

Chi ti~u NAm2013 Nam 2014 Nam 2015 

Doanh thu 1.358.245.147.623 1.500.313.768.628 1.677.767.531.241 
~ -
Doanh thu tU b6c x~p ___ 976.428.557.310 1.059.017.158.607 1.244.926.612.188 

--- -- - ~ 

!?<'anh thu giao nh~ 14.176.520.688 20.756.425.000 11.873.458. 155 
--- ···-·-- ---· ··-·····-··- --- ·-· 

Doanh thu hru kho 180.326.454.912 221.151.451.360 334.542.622.177 
e---·- ----·--....... _,.,,_,_ .. , ... ...... -..... --......... _ ................ _ ................. ___ ,,, ........ , __ ,., ... _ .. ,, ....... __ .. , .. , __ .. _ .. , ... ~·-

_ .. 
Doanh thu chuy~n tAi 342.770.548 509.688.300 0 

1-- ------- -- ----·- - - - ---
Doanh thu lai dit, hO trg 70.575.814.634 89.203.81 1.689 45.424.064.662 --- -- --- -- -
Doanh thu kinh doanh d.jch V\,1 116.395.029.531 109.675.233.672 41.000.774.059 

Ngu6n: :sao cao ali chfnh cila ~ng ty c6 ph~n 0\ng Hru Phong nAm 201 3,2014,2015. 

Tit so li~u nay, si':t d\lllg phttdng phap binh d~ bao nam 2016 la 1.831.631.199.448 d6ng, 
phudng nho nh~t va xac d!nh dttqc doanh thu ty ~~tang doanh thu so vdi nam 201518.9,2%. 

BANG 2: Tang t r udng doanh t hu theo co cau t~i cang Ha i Phong Deln ut: % 

Chi tieu NAm2013 Nam 2014 Nam201s Blob qul\n 

Doanh thu tU b6c x~p 71,87 70,60 74,18 72,22 
-- ·--· ·--- -

.. J??.~ t~u giao nh~ 1,04 1,38 0,71 1,04 .. ,., __ ._,_ ....... __ .... , ............ - ... . .... , .. ,_ , __ ,. ....... 

Doanh thu hru kho 13,3 14,7 19,9 15,9 
---- ---- - ··-- f---- --· r-- -·- ·-

Doanh thu chuyen tii 0,03 0,034 0 0,02 -- 1----
Doanh thu lai dit, hO trg 5,16 5,92 2,68 4,6 

"- - r-· 
Doanh thu kinh doanh djch Yl:l 8,58 7,52 2,55 6,22 

Ngu6n: Bao cao tAi chfnh cua COng ty cO ph~ Ci.ng Hiii PhOng nAm 2013,2014,2015. 

BANG 3: Dt,t toiln cac khoan doanh thu theo % doanh thu t~ cang Hai Phong niim 2016 
FJdn vi: d6ng 

Chi ti~u Cach tinh Nam 2016 

Doanh thu 1.831.631.199.448 
1--

Doanh thu tU b6c x~p Doanh thu nAID 2016 x 72,22% 1.322.804.052.241 --- - -- - 1-- -- -
Doanh th_~ giao nh~ Doanh thu nllm 2016 x 1,04% 19.048.964.474 

... ,,_ -- .. .. -- ......................... - ""' - -·-- - ·-·-·- - ·-·· .. ·--
Doanh thu hru kho Doanh thu nAID 2016 x 15,9% 291.229.360.712 

................ ... ,_,, .. __ ._. __ ... ._ ......... --.. ·--""'" - -· ·-·--· 
Doanh thu chuy~n tAi Doanh thu nAID 2016 x 0,02% 366.326.241 --- -- --- - 1-- -
Doanh thu lai d!t, h6 trq Doanh thu nAID 2016 x 4,6% 84.255.035.175 

- --- - ---- r-- -
Doanh thu kinh doanh djch Yl:l Doanh thu nAID 2016 x 6,22% 113.927.460.605 

Ngu6n: Bao cao tai chmh cua C6ng ty c6 ph~ Ci.og HaiPhOng nllm 2015. 
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HANG 4: Dy: ba~ ty I~ tang trudn.g cac khm\n doanh thu t~i cimg Ha i Phong nam 2016 

C hi ti~u Nllm 2015 (d6ng) NAm 2016 (dong) TAng (%) 
I 

! 

Doanh thu 1.677 0 767.531.241 l.831.63 l.l99.448 9,17 

Doanh thu tU b6c x~p 1.244.926.612.188 1.322.804.052.241 6,25 
~--- -·--·-··------ ~-·········· - ---1- -··-··-~ - ---

Doanh thu giao nMn 11.873.458.155 19.048.964.474 60,4 
"-·-··-·-··-··. ·-......... , ... ,_ ···-- .. .. ---······~·-~· -~~~--~ 

... --~ ........... ,_, ___ , .. _, _______ _______________ 
·-- -~-=-· . "-------·-· 

Doanh thu hru kho 334.542.622.177 291.229.360.712 -12,9 
-------- ·--··-··-· ____ , ........ ··· ·····-- .... - -· ·-· 1- ·--

__. _______ 
·-

Doanh thu chuy~n tai 0 366.326.241 
·---- ·--··· - -- - -

Doanh thu lai dat, hO tr.;t 45.424.064.662 84.255.035.175 85,5 
- --~ ··-·-·- - -· - -

• Doanh thu kinh doanh c:ijch Vl;J 41.000.774.059 113.927.460.605 177 

Ngu6n: Bao cao tai chfnh cua COng ty c6 phlin Cang HAiPhOng nlim 201 5. 

BANG 5: TY trQng cac khoan ffi\JC chi phi tren doanh thu tl}.i cang Hai Phong Ddn v~: % 

Chi ti~u Nllm 2013 Nam 2014 Nam2015 

Gia v6n/doanh thu 88,39 75,87 78,81 
' ··-··--·-----·-.. ·-- ... ~--.. -----· I 

"""'"'"-·-·-·--··•"- I 

Chi phi qu!n ly/doanh thu 7,2 6, 1 6,9 

--1 -----·-- - ---------- -
T6ng chi phf /doanh thu 95,59 8 1,97 85,71 

Ngu6n: Bao cao tA.i chfnh cua COng ty c6 ph~ aing Hai PMng cac nilm 2013,2014, 2015. 

Ty tr<;mg qua cac nam tudng do! fin d!nh, d~ 
dt;t bao ty trQng tung kholm ml,lc chi phi tren 
Wng doanh thu ta doog phudng phap trung 
binh dai h~ trong excel. Nh~p so li~u vao va 
sl:l dl,lilg ham AVERAGE d~ dt;t bao. Sau khi 
tinh toan ta c6 dt;t bao ty trQng chi phi/doanh 

thu nam 2016 la: 77,69% + 6,73% = 84,42%. 
Nhu v~y cy tr<;mg chi phi tfnh tren Wng doanh 
thu dl;i bao se giam la 85,71% - 84,42% = 
1,29%. Sau khi cac chi tieu ke' ho~ch duQ<: xac 
dinh thl tie'n hanh tri~n khai tht;tc hi~n va se 
darih gia vao cuoi nam nhu sau: 

BANG 6: Ba ng trii n kha i chien lli(/C v~ phlidng di~n t ai chinh t~i cang Hai Phong 
n am 2016 

Ml}c ti~u T huac do Ke ho~ch Tht!c bi~n 
Chbtb~ 2016 2016 

% tAng truemg doanh thu 9,17 
.. I ··-··----- ·--···· ~···-· ·· ··· 

___ ,, ...... . ........... ~ .. ·~·-.. ··--·· .. -- .... - ···-······-

% tAng truemg ti:r b6c x~p 6,25 
I 

I ·-···-·- ·-·-1-- -- . --
F1: tang truemg % tAng trubng tl1 giao nh~ 60,4 

- - ~ - -
doanh thu % tang trubng tl1 hru kho -12,9 

-- --
%tAng truemg ti:r Jai d!t, h6 trq 85,5 

-- · . --··-·-··--·-··---.. '""~·- -
% tAng tnremg ro kinh doanh dlch v~;~ 177 

_, ......................... , __ , --····--·····- ·-·-····-· ................... - ................................. _ .. ....... --·· ······-··-··- ···-

F2: ti~t ki~m chi phf % giam chi phf/ doanh thu 1,29 

Ngu6n: Bao cao tA.i chfnh cua COng ty c6 ph~ Oing Hai PhOng nlim 2015. 

Ap dl,lilg tudng tl;i t~ Cong ty c6 phfin Cang Sai Gon va Cong ty c6 phAn Cang Quy Nhdn: 
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V3n d~Jng bang illim can bang ... 

BANG 7: Bang tri~n khai chi~n htgc v~ phll'O'ng di~n titi chinh up cang Sill GOn nam 2016 

M1,1c ti~u T huac do 
Kl ho~ch T ht,rc hi~n CMnh 

2016 2016 l~ch 

% tang truemg doanh thu 6,8 
- - - 1-

F 1 : tAng truemg doanh % tAng truemg tit cung ca'p dich Yl:l 8,9 
-

thu % tAng tru<'mg ba't d¢ng san -29 
f- -

% tAng truemg xAy tAp -31,4 
----·--- -

F2: tiet ki~m chi phf % giam chi phi/doanh thu 2,23 

NgutJn: Bao cao tai chinh cua C.Ong ty c6 phful Cang Sill Gon na.m 2015. 

BANG 8: Bang tri~n khai ch ie'n l ll'QC v~ phU'dng di~n tai chinh t~i can g Quy Nhdn 
niim2016 

Thuac do K€ ho~ch 2016 T ht,rc hi~o 2016 Chenh l~h 

% tAng truemg doanh thu 2,67 
--F 1: tAng truemg doanh 

thu 
% tAng truemg cung ca'p dich v~,~ 0,18 

-·-··-·--····-··-··· -
% tAng tru<mg ban hang 39,3 

F2: tiet ki~m chi phf % giam chi phi/ doanh thu 1,4 

Ngu6n: Bao cao tai chinh cua C.Ong ty c6 pban Oing Quy Nhcm na.m 2015. 

3.2. Phudng di~n khach h ang 
M1,1C tieu v~ khach hang ciia cac cong ty la 

gia tang thi phAn nhAm gia tang lQi nhu~n. 
Do d6 cac ml,lC tieu chie'n lU:Qc ciia cong ty a 
phu:ong di~n khach hang du:Qc h;ta chQn la: 
giu vilng khach hang truy~n thong, phat 

tri~n khach hang moi va tang st;t hai long ciia 
khach hang. Muon dap ung cac ml,lC tieu v~ 
phU:dng di~n khach hang va m1,1c tieu V~ dai 
h~,m theo bang di~m can b~ng, cac cong ty 
cAn xay dt;tng cac chi tieu ke' ho~ch d~ tht;tc 
hi~n nhu: sau: 

BANG 9: So lU'c;tng khach hang t~i cang Hai Phong 

Chi ti~u Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015 

S6 kMch hang hi~n ~ 526 542 . 565 
---- ----- ~ ---- - -

S6 kbach bang mm 18 26 3 1 
- --- - ·-·· - ··-··-···-- 1-- - 1-- • -

T6ng s6 Iugng kMch hang 544 568 596 __ ,, ... _, ...... ·········- f-· ----·-·-· --
TY l~ khach hang mcri/tOng khach hang(%) 3,31 4,58 5,20 

NgutJn: Bao cao tai chfuh ciia C.Ong ty c6 phin Oing Hai Pbong cac na.m 2013, 2014, 2015. 

Ty tr<;mg qua cac nam bie'n d6i khong 
IOn, d~ dt;t bao so khach hang cii, t6ng lu:qng 
khach hang va ty 1~ khach hang moi tren 
t6ng khach hang ta dung phudng phap 
trung binh dai h~n trong excel. Nh~p so 
li~u vao va sti d1,1ng ham AVERAGE d~ dt;t 
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bao ty 1~ nay trong nam 2016. Sau khi tinh 
toan ta co dt;t bao so lU:Qng khach hang cii 
nam 2016 la 592; t6ng so lU:Qng khach hang 
nam 2016 tang them 4,56% la 623 khach 
hang va ty l~ khach hang moi tren t6ng 
khach hang nam 2016 la 4,36%. 
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v~n dvng bang illim can bang 

D~ do htong muc d9 hai long cua khach chia theo 5 thang b~c tu 1-5 tudng ung voi: r~t 
hang, cac cong ty nen st:l dlplg phie'u digu tra khong hai long, khong hai long, binh thuCJng, 
dOi vai khach hang. N(>i dung phie'u digu tra hai long va r~t hai long. Sau khi tie'n hanh l~y 
t~p trung vao cac V~n dg: danh gia ve d~C y kie'n til khach hang, dfmh gia ve 81,'{ ky VQng 
di~m cijch V\1, cac hOiilt d(_)ng ph1,1c V\1 khach ve IDUC d(_) hai long CUa khach hang la 90%. 
hang, thai d(> va trinh d9 nghi~p V\1 cua nhan Sau khi cac chi tieu ke' hol}.ch duQc xac 
vien, chinh sach cua cong ty vai khach hang, djnh thl tie'n hanh tri~n khai tht;tc hi~n va se 
gia tzi thuong hi~u ... Muc d9 danh gia nen danh gia va cuoi nam nhu sau: 

. 
BANG 10: Blmg tri~n khai chien hiQ'C ve phudng di~n khach hang t~i cang HAi 

Phong niim 2016 

Thl;l'c bi~n 
M~c ti~u Thuoc do Kl ho~ch 2016 2016 Cbenh l~ch 

Cl: giu kMch hang hi~n S6 hrqng khach hang cii 592 kMch hang 
t~ ............... _ .. __ . __ '1 ___ .......... __ ........... 

-·-···········-··-~""'"''"'""' _ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,_ ............. ,,,,,,,,,.,_,., ..... ·-M••-•-- ••• ·-···· - ·--····- """" ,_,,_.., ... _,,,, __ . ·-·-
C2: Ulng Slf hai long cua ~uc d~ hai long cua khach 87% 

khachhang hang 

C3: ph at triin khach hang TY 1~ % s6 luqng khach hang 4,36% 
I m6'i m6'i/ tOng s6 luqng 

Nguon: Bao cao tai chinh cua COng ty cO ph~n 0\ng Hili PhOng nrun 2015. 

BANG 11: Bang tri~n khai chien luQ'c vg phudng di~n khach himg t~i clmg Sai Gon 
niim2016 

T huoc do K€ ho~ch 2016 T hl;l'c hi~n 
Cbenh l~ch M~cti~u 2016 

Cl: giu khach hang hi~n S6 luqng kMch hang cu 419 kMch hang 
~i -- ·---- -

C2: tlmg Sl! hai long ctia ~uc d~ hai long ctia kMch 
90% 

kMch hang hang 
- - --- - -- - -- - · --- --

C3: pbat tri~n khach hang TY I~% s6luqng khach hang 7,23% 
mm m6'i/ tOng s6luang 

Ngu6n: Bao cao tai chfnh cua COng ty cO ph~ Cang SaiGOn nrun 2015. 

BANG 12: Bang tri~n khai chien luQ'c vg phudng di~n khach hang t~i 
cang Quy Nhd~ nam 2016 

M~c ti~u Thu(Jcdo K€ ho~ch 2016 Thi;I'C bi~n 
2016 

CI: giu khach hang hi~n S61uqng khach hang cu 268 khach hang 
t~i 

C2: tlmg SI;J' hai long cua ~uc d~ hai long cua khach 86% 
khach hang hang 

-·--·- ... -·· ····--~· -·---·-·-····-·- ..... _ ....... ' ...... ,_ , ____ ···· ··--······- -- . --- - ···-
C3: phat trien khach Ty 1¢ % s6 luqng kMch hang 

hangmm m6'i/ tOng s6 luqng 
5,41% 

N guon: Bao cao t~i chinh ctia COng ty cO pMn 0\ng Quy Nhan nrun 201 5. 
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V3n d1Jng bang dl i m can bang ... 

3.3. P hudng di~n quy trinh hoq,t d§ng ty kinh doanh d:jch vt,1 cang bi~n b Vi~t Nam 
n§i b§ la: ngan sach hang nAm cho vi~c nghien cuu 
Bang di~m can b~ng cho thffy quy trinh th~ truong, ty l~ tang nang suat lao d(>ng, so 

ho~t d(>ng n(>i b(> cA n phai duQc chu~n h6a d~ lAn cung cffp d~ch Vl,l ch~m tr~. 
gia tang gia tzi cho khach hang nh~m thoa Ngan sach hang nam cho u~c nghien cU'u 
mfm va giu chan khach hang, tu d6 d~t duQc th! trttimg: ngan sach nghien cuu t~ trlidng 
m~,tc tieu tai chfnh cua cac cong ty. Cac chi g6m: thAm do, khao sat, phong van, phiin 
leU ve quy trinh n(ji bQ dtiQC xac dinh da tich va danh gia thong tin ve t~ trltdng hi~n 

dimh gia thanh qua ho~t dQng cua cac cong t~i vat~ trlidng ffil,lC tieu cua cac COng ty. 

BANG 13: Ngiin sach n ghien ciiu th! t nidng t~i Cong ty c6 phi n Cang Ha iPhong 

Chi tieu Nam 2013 Nl'lm 2014 NAm 2015 

Tdng s6 hrgng kh:ich hang 544 568 596 
-

NgAn slich nghien cllu thj wang (dOng) 673.045.851 7 11 .359.420 796.1 04.852 

Ngu6n: sao cao tai chfnh cua COng ry c6 pMn Oing HaiPhong nllm 2013,2014,2015. 

Qua soli~u nay ta thay ngan sach nghien Ty l~ tang nang sudt Lao d(Jng so um niim 
cuu thi trltdng phl,J thu9c vao t6ng so luQng trtt{/c: nam 2016 cong ty c6 ke'ho~ch tang them 
khach hang. Trong d6, theo tfnh toano tren, 48lao d(>ng tU 3.772 narn 2015len 3.820 lao d(>ng. 
dl;t bao t6ng so luQng khach hang nam 2016 Do v~y, tY 1~ tang nang sutlt lao d(>ng se la 7,8%. 
lf.li cang H8.i Phong la 623 khach hang. Dung So' Ltin cung cap djch u~ ch.q.m tri: qua 6 
ham TREND d~ dl;t bao ngan sach nghien thang lien ke, Cong ty c6 phAn Cang Hai 
cuu tbi trubng nam 2016 va ngan sach dv Phong thong ke so lAn cung cap dlch vt,1 ch~m 
bao se d~t 854.816.202 d6ng trong nam 2016. tr~ cho khach ha ng nhu sau: 

BANG 14: So dlch v\1 ch~ tr~ t~i Cong ty c6 phi n Clm g Hii Phong 

Cbi ti~u Tbang T hang T bang Th3ng Thang T hang 
10-201 5 11 -2015 12-2015 1-2016 2-2016 3-20 16 

S6 djch v~;~ cung c~p 142 173 136 211 186 203 
- I-

S6 d!ch Vl} cung ~p ch~ tr~ 2 3 2 2 I 4 

Nguon: sao cao tai chfnh cua COng ty cO ph~n Ccing Hii Phong nllm 2015. 

T6ng s6 dan d~t hang la 1.051 dan, so lAD 1,34 1Anf100 dich Vl,J. NAm 2016, rong ty kY v<_>ng 
dich Vl,l cung cap ch~ la 141An. T.Y 1~ ch~ ~ la tY 1~ nay giam xuong cOn 1,21An /100 dich Vl,J . 

BANG 15: Ban g tri~n khai chie n htqc v~ phtidng di~n quy trinh bo;;tt d9ng ~Qi bQ 
t~i ca ng Hai P ho ng n iim 2016 

M~:~c tieu T hu6"c do Ke ho~ch 201 6 Tha.tt h~n 2016 Chenh l~ 

II : £>1y m~nh ho~t d¢ng NgAn sach hang nllm cho vi~c 854.816.202 d6ng 
nghien cU\.1 th! truong nghien cllu thj trubng 

12: Di~u hrum ho~t d¢ng TY I~ tang nang su~t lao d¢ng so san xu:ft hj~u qua va 7,8% 
tang nang suA"t 

vm nW'l tniOc 
- . --

S6 I~ cung c~p djch V\1 ch~ tre I ,2 1~ /100 djch Vl} 

Nguon: sao cao tai ch(nh cua COng ty c6 ph~ Ccing Hii Phong nrun 2015. 
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v•n d1_1ng bang diem can bang 

BANG 16: Bang tri~n khai chien hi<Jc v@ phudng di~n quy trinh ho~t d(>ng n(>i b(> 
t~i cang Sai Gon nam 2016 

M~.;~c ti~u Thuoc do Keho~ch 2016 Tht.tc hi~n 2016 Ch&lhl~ 

11: Day m~ ho~t d¢ng NgAn sach hang nrun cho vi~ 
861.644.955 dong nghien cU'u thi truang nghien cU'u thj tnrang 

- ..... ... . ......... , _,_ ,., ...... ,_ - ----· - - .. - .... ·---
12: Di~u hanh ho~t d¢ng Ty 1¢ tang nang su~t lao d¢ng so 

4,25 % 
san xu~t hi¢u qua va v6i nrun tnrac 

-- - - - ~ ---· .. 
tang nang su~t S6 I~ cung c~p dich V\1 ch~m tre 1 tan 1100 djch V\1 

Ngu6n: Bao cao tai chfnh ctia Cong ty c6 phan Cling SaiGon nrun 2015. 

BANG 17: Bang tri~n khai chien h.i<Jc v@ phlidng di~n quy trinh ho~t d(>ng n(>i b(> 
t~i cang Quy Nhdn nam 2016 

M~.;~c ti~u Thuoc do Ke ho~ch 2016 Tbt.tc hi~n 2016 CMnhl~ 

II : Day m~ ho~t d¢ng Ngan sach hang nam cho vi¢c 
427.586.372 dong 

nghien c~ thj tnrang 
-- - nghien c~ thj tnrang 

-· -- - ··-- . - -- . . -
12: Di~u hanh ho~t d¢ng TY 1¢ tang nang su~t lao d¢ng so 1,96% 
san xdt hi¢u qua va tang v6i nrun tnrac 

-- ---~··- -- -
nang suA't S6 lin cung c~p djch V\1 ch~m tre 1,75 lful /100 dich V\1 

Ngu6n: Bao cao tai chfnh cua COng ty c6 phan Cling Quy Nhon nrun 2015. 

3.4. Phztcmg di~n h9c tgp va phtit triln Phong (1.000 can bQ, cong nhan vien), Cong 
D~ tri~n khai danh gia thanh qua ho~t ty c6 phful Cang Sai Gon (500 can bQ, cong 

d(?ng cua cac cong ty trong nam 2016 theo nhan vien) va Cong ty c6 phftn Cang Quy 
bang di~m can bLlg (; phudng di~n h9c t~p Nhdn (300 can b9, cong nhan vien) voi cac n9i 
va phat tri~n. cac cong ty cAn xay d\ffig cac dung t~p trung vao cac v~n de nhu: thu nh~p 
chi tieu keho~ch, c~ th~ nhu sau: va che d9 diii ng9, ap h;tc cong vi~c, co h9i 

Muc d9 thoa man cua nhan vien: day la p~at tri~n, moi truong lam vi~c ... theo cac 
chi tieu kha quan trQng d~ do Iuong phudng c~p d9 til: 1-5 tuong ung voi rS:t khong hai 
di~n hQC t~p va phat tri~n. Sl;t hai long cua· long, khong hai lOng, binh thuong, hai long 
nhan vien cang cao, d6ng nghia voi vi~c thoa va r~t hai long. Ket qua nhu sau: muc d9 
man vdi cong vi~c hi~n t~i cua minh, dieu thoa man cua nhan vien t~i cac cang lftn luqt 
nay se giup cho cac cong ty giu chan duoc la 84%, 88% va 82%. C~n cu vao muc tht;tc te, 
nhan vien. Hdn nua, neu cac cong ty biet k€t cac don vi nay ky v9ng ty 1~ nay lftn luqt la 
hqp voi vi~c t~o d9ng ll;tc lam vi~c thl se gop 90%, 92% va 88% trong nam 2016. 
phftn t~o nen hi~u qua m9t each cao nh~t. Ty l~ nhan vien tham gia cac kh6a dao 

Thuoc do nay th\fc hi~n thong qua phieu t<;to: cac kh6a dao t~o (; cac cong ty thuong 
khao sat nhan vien hang n~m. Tac gia v~n lien quan den nang cao tay nghe, an toan lao 
d\lllg quan di~m ciia Martin Hilb (2003) ve d9ng, phong chay chua chay, v~ sinh moi 
muc d9 hai long cua nhan vien ve cong vi~c truong ... Do1 tuqng h9c t~p t~p trung vao 
n6i chung va tham khao y kien cua cac can cong nhan boc xep, lai ca:u, nhan vien van 
b9 nhan vien trong cac cong ty cang bi~n b phong. TY 1~ cac b9 ph~n nay chiem 80%, 
Hai Phong, Sai Gon va Quy Nhon d~ xay 83% va 82% trong t6ng so nhan vien t~i cac 
dt;t.ng nen cac n9i dung do Iuong muc d9 hai Cong ty c6 phAn Cang Hai Phong, Cang Sai 
long cua nhan vien. Gon va Cang Quy Nhdn. 

Dieu tra muc d9 hai long cua can b9, cong 
nhan vien t~i Cong ty c& phftn Cang Hru 
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van dung bang diem can bang ... - . . 

c~p hi~n nay cua Cong ty c6 phftn Cang Hai quan ly tre nen con h~n che' vg kinh nghi~m 
Phong, Cang SaiGon va Cang Quy Nhon lftn ciing nhu ky nang quan ly. Ml,lc tieu ve ty 1~ 
lu'Qt la 71, 56, 48 ngu'ai. Trong do co 30, 25 va cac nha quan ly du'Qc di h<;>c t~i cac Cong ty 
27 ngu'ai co dQ tu6i duoi 45. BQ ph~n can bQ lftn luQt la 62%, 55% va 57%. 

BANG 18: Bang tri~n kh ai chien hide v~ phudng di~n hqc t~p va phat tri~n nam 2016 . 
COng ty c6 Cc>ng ty c6 Cc>ng ty c6 

M~;~c tieu Thuoc do 
phtin Cang Hii pb' n Cang phtln Cang 

P bong SaiGon Quy Nbon 
(%) (%) (%) 

Ll : tAng muc d(> hai long Do muc d(> hai long cua nhan 
90 92 88 cua nhan vien vien qua phi€u knao sat 

·-·-- -···-··-··-··-·· --·--........ ··--·-···-·-··"··· ' .. 
L2: nang cao kY nang cho TY I~ nhan vien tham gia cac 

80 83 82 
nhan vien khoa dao t~o 

-- - - -
L3: nang cao icy nang quan % nhihlg nba quan ly duqc di 62 55 57 ly cho nba qui'tn ly hQc cac kh6a dao t~o ben ngoai 

Ngu6n: &o cao tai chfnh cua Cf>ng ty cd phlin Cang HaiPhOng, Cling ty cd phltn Cang SaiGon, COng ty c6 phAn 

C!ng Quy Nhon nam 2015. 

4. Ket lu~n . 

Theo mo hinh bang di€m can b~ng, ne'u 
cac nha quan trj muon danh gia du'QC toan 
di~n t6 chuc ngoai thong tin tai chinh, cftn 
phai b6 sung them cac thuoc do th~c hi~n 
k.hac bao g6m k.hach hang, quy trinh nQi bQ, 
hQC t~p va phat tri€n, tu do moi co th€ chi ra 
du'Qc r~ng doanh nghi~p minh da d~t du'Qc 4 
khOi cua lc;li the c~nh tranh hi~u qua, s~ cai 
tien, ch~t lu'Qng va kha nang dap ung kh{lCh 
hang hi~n dang tot de'n muc nao. 

Nhung chi tieu du'Qc do luang nay cAn 
du'QC thu th~p du li~u d€ SO sanh ket qua 
th~c te voi ffil,lC tieu ke' ho~ch, tu do giup cac 
Cong ty kinh doanh dich V\1 cang bi€n Vi~t 
Nam xac dinh du'c;IC khoang trong giua ke't 
qua va IDl,lC tieu. Sau khi danh gia cua tl!ng 
chi tieu, CQng di~m t~t Ca cac chi tieu tinh 
du'Qc t6ng di€m. Do chinh la can cu khen 
thu'dng, tuyen duong cac ca nhan, bQ ph~n co 
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dong gop tich c~c ciing nhu rut ra kinh 
nghi~m d~ co th€ tri~n khai ho~t dQng tOt 
honcho cac nam sau./. 
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