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Vén dung bdng diém cén béng trong danh gié
thanh qua hoat déng tai cac céng ty kinh doanh
dich vu cang bién Viét Nam

B

1%y doanh nghtép quan ly hogt dong kinh doanh tét hon, gop phén néng cao vai trd nganh khai
Nwi thdc cdng bién Viét Nam.

VAN THI THAI THU

ai viét vén dung bang diém cén béng d€ xdy dung cde muc tiéu va thude do trong viéc
ddnh gm hoat déng cho cdc cong ty kinh doanh dich vy -cdng bién, nham giip cdc

Tit khéa: bdng diém cdn bang, dich vy cing bién, ddnh gid thanh qud, quy trink ngi bg.

1, Cd s6 1y thuyét

1.1. Khdi qudt vé bang diém cén bang

“Bang di€ém cén bing (Balanced Scorecard
- BSO) 1a p’lnfdng phap 1ap ké hoach va do
luong hiéu - qua cong viée nham chuyén d6i
tdm nhin va chién luge chung ciua t8 chie,
doanh nghiép thanh nhitng muc tiéu cu thé"
nhiing phép do va chi tiéu rd rang” dugde glao
su Robert S. Kaplan va David Norton dua ra
tai Truong dai hoc Havard vao ddu thap ky
90 da gmp cac t6 chic-cé dudge mdt hé théng
do ludng, danh gia thanh gtia hoat dong
khﬁng ¢hi lién quan dén thuédc do tai chinh
ma ¢4 thudc do phi tai chinh. Day 1a céng cu
chudn héa giita chién luge va hoat dong cta
t6 chitc.

Bon phugng dién cia bing diém cén bing
gidp mot doanh nghigp cin bang giita: (1)
cAn bang gitia muyc tiéu ngin han va dai han;
(2) can bang glﬁa danh gia bén ngoai lién
quan dén c¢d déng, khach hang va nhﬁng
danh gia ndi bd lién quan dén quy trinh xu
Iy, d6i méi, ddo tao va phat trién; (3) can
bing giita két qua. mong mudn va cic nhin to
thic ddy cac két qua nay; (4) c¢in bing giita
nhiing danh gia khach quan va ¢hit quan.

1.2. Céc phuong dién cia bdng diém

cén bdng

- Phuong dién tai chinh

Tai chinh 1a phudng dién ditge cidc doanh
nghiép chid trong nhit tit trudc dén nay vi né
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la tién dé cho moi hoat déng trohg doanh
nghiép. Cac doanh nghiép dic bigt quan tém
dén nhitng thude do hoat d6ng tai chinh, vi
d6 1a moét cai nhin tong thé vé két qua hoat
déng cua mdt doanh nghlép va két néi tryc
tiép véi muc tiéu dai han cha doanh nghiép.
Bang diém can bang bit ddu véi cac muc
tidu tai chinh va dién gidi ddu 1a dong luc tai
chinh chia quy trinh tac ra gia tri bén viing
dai han. 3 phuﬂng dién tai chinh, trong mé
hinh bing dim cén bing c6 thém cac thude
do nhat: thu nhap chung tit hoat dfng, gia tri
Kinh t€ gia ting, doanh thu trén ngudn vén
thué. Trong mijc tiéii tai chinh, c6 thé dua ra
nhiing muc tiéu cu thé nhu: tdng 1¢i nhuin
vii bién phap dé dat dén muc tiéu 1a cai
thién cd clu chi phi, ting hiéu qua st dung
tai sdn, ting doanh-thu véi bién phap dé dat
dén muc tiéu la gia téing gia tri khach hang
hién ¢6, mé rong cac cd hdi tao doanh thu... O
phudng dién tai chinh, ca¢ doanh nghiép ¢é
thé dung cac thudc do vé doanh thu: tdc d6
téng trudng doanh thu, tdng doanh thu cha
nhoém khach hang méi, doanh thu t& san
phﬁm méi, t§ trong doanh thu theo nhém
khéich hang: thuée do vé chi phi nhu chJ. phi
gian ti€p trén tong doanh thu, gm vén ban
hang trén tong doanh thu, ty 1& g1am chi phi;
thudc do hiéu sudt sit dung tai san: hiéu suit

Lo- o,

Vin Thi Théi Thu, TS., Trdmg dai hoc Tai nguyén va
méi trudmg TP. H6 Cht Minh.
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si dung tai san, si dung tai san ¢d dinh, su
dyng vén huu déng, .s6 vong quay -hang ton
kho, 48 vong quay kliodn phadi thu; thudc do
vé:kha hing thanh todn nhu kha niing thanh
todn nhanh, kha ning thanh toan tdc théi,
kha nang thanh toan hién hanh; thuéc do vé
kha néng sinh 161 hoat dong kinh doanh:
ROI, ROA, ROS, RI.

- Phuong digén khdch hang

Khach hang quyét dinh dén su ton-tai cua
mo1 doanh nghiép, khach hang 1a jéu t6 co
ban -dé dat dude myc tidu tai chinh. Bang
diém ¢an-'bdng nhan manh mit xich gidia san.
phim va sy théa man cha khach hang vé
nhitng -san phdim d6. Theo Robert S. Kaplan
va David' P. Norton, cung cfp gia tri khach
hang d6 12 nhiing thudc tinh ctia san phdm
vd dich. v¢ @€ hudng t6i sy thda man cha
khéch hang. Nhitng thudc tinh dé dudc chia
thanh: (1) thudc tinh cla sdn phim hay dich
vu nhit sy ‘khéc. biét, tinh ning, ch&t lugng,
gia, thoi gian giao hang; (2) méi quan hé
khach *hang bao gém céc y&u 8 cda dich vu,
su thudn tién va sy dap tng nhanh chéng;
(3) hinh 4nh v danh tiéng 12 nhitng yéu t5
v6 hihh thu ‘it khach hang t6i doanh
nghiép, sy dinh vi ¢cha doanh nghiép trong
tdm trf khich hang théng qua .quang cao,
trinh d¢-chuyén mén nghig¢p vu.cho qua trinh
thuc hién...

Trong md-hinh bang diém cin bing c6 thd
thdy r6 mdi lién hé gitta cac myc tiéu khach
hang v6i chién luge ning suit va chién luge

«doanh thu, Céac doanh nghiép ¢6 thé dita vio-

cac gdi ¥ trén d€ xac dinh muc tiéu tai chinh
va muc tiéu khach -hang cia minh. Cac muc
tidunay phai hét sitc cu thé, v dynhu doanh
thu ting bao nhiéu phén tram, thi phin ting
bao nhiéu phin trim, 1¢i nhuan ting bao
nhiéu phén trim, gia sin pham/dich vu glam
bao nhiéu phén trim, c¢6 thém bao nhiéu san
phadm/dich vu. mdi, bao nhiéu khéch -hang
mdi, £y 1¢ doanh thu cfia khach hang ci.

- Phuong dién quy trinh hoat.déng néi bé
Phudng dién tha ba cia bang diém can
bing 13 quy trinh néi bd, né quan tdm t6i cac
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cip d6 cia qud trinh thye hién. Do Iuaing quy
trinh ndi by miéu ta tinh hitu hidu vi tink
hiéu qua trong viéc phan phéi gia tri dén che
khéach hang. Kaplan va Norton (1996) d4 gig
thiéu mé hinh+«chudi gia tri chia quy trink ng
bé thanh 4 nhém chinh 1a: (1) cdi ti€n qus
trinh, xac dinh cac co hdi méi; (2) qué trink
hoat dng bao. gdm.cung ihg, sin xust, quin
Iy rii ro, thyc hi¢n phén phéi cac sdn phin
v dich vu cho khach hang; (3) qua trinh
quan ly khach hang bao gém chon hea khaeh
hang, tim kiém khach hang méi, chim s
khach hang hién c6, phat trién kinh doapk
véi khach hang va ho trg cho khach hang say
khi mua hang; (4) quan 1y qua trinh xi héi
lién quan dén méi trudng lao dong an toan,
stic khée cho nhén vién va céc hoat ding lién
‘quan dén xi héi. Do ludng qui trink néu 1
nhiing diéu khoar vé thdi gian, ¢h#t lugng v
chi phi vé& nhitng khoan hguyén lidu duge b’
sung thém vao. Bang diém ¢4n bdng ciing
thita nhan méi quan hé manh mé giita quy
trinh kinh doanh va khach hang; ch&t ligng,
chi phi va tinh' chét kip théi cha dich va 12
rat quan trong khi ho phuc vu ¢ho sy théa
mén ciia khach hang.

- Phutong dién hoc t@p va phdt trién

Phuong dién nay 1a nén tang ma doanh
nghiép. cin xdy ding dé dat duge sy phat
tri€n trong dai han lién quan dén vén &
phat trién nghé nghiép ¢ha nhéan vién, tink
than. g&n b6 véi doanh nghiép va. nhﬁpg 13
hoi trau doi cac k¥ ning, Kaplan va Norton
(1996). 48 phan loai hoe tap vi phat txién
thanh 3 loai chu yéu: (1) niing luc caa nhin
vién: cac k¥ niing nghiép vu, caé cfp 46 dio
tao: vd quy mé-cia nhén vién tai céc i tf
then chét, sy haj 1ong ciia nhén vién, tée df
thay thé nhéan vién chi chét, théi gian binh

‘quin mot nhin vién lam viéc trong -doanh

nghiép... (2) kha nang ¢ua hé thﬁ'ns thﬁng
tin: kha néng chia hgé thong thong tin miguti
nhitng théng tin viing chic v& co: s3 ha ting
va tinh higu lyc ¢tia thong tin chién luge, ¥
d9 xit Iy thong tin, chi phf x4y dyng hé théng
théng tin; (3) 't;ﬁ.i tién, trao quyén vi- syt lidn
két: do ludng su cii tién, trao quyén va &
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lién két né.chi ro méi trudng cho nhén vién  hang gén véi -chién luge cia cong ty; chua

hoat déng véi su quan tﬁm tdi da cia t8 ¢hite,

s6 lugng sang kién cua mdi nhan vién, s6.

lugng sang kiprdude ap dung va thyc t& cong
vié¢.
2. ‘i‘]:n;c trang danh gia thanh qué

hoat :déng «cha cac i¢éng ty kinh
doanh dich vy cang bién Viét Nam

Cac cong ty kmh doanh dich vu-cang bién &

nuée ta ‘hién' nay .cht yéu st dung phﬂdng
phap t.r‘uyén théng dé€ do luong thanh qua hoat
dnng thong qua cac chi tiéu- nhu ROA, ROE...
T\t 86 lidu-ciaibdo cho két qua hngt ddng kinh.
doanh véi ¢ac ¢hi tidu dat duge ctia nam nay,
cac cohig ty tién hanh so sanh céac¢ chi tiéu caa
2 nam lién ké, ea ky nay so véi ky-trude, aé
dénh gia hoat dong kinh doanh ¢4 hoan thanh
k€ hoach chi tiéu dé ra hay khong. Xem xét
tink hinh: bién déng va tic dong dén k&t qué
hoat déng kinh deanh ciia ndm nay -dé dua ra
cié bién phap, vach ra ¢ac mué tidu cu thé va
1ap ¥a: K€ hoach cho ném sau.
Vé phuong dién tai chinh, cic cong -ty dich
vu cang bién tap triiig chu y&u trén thﬁng

tin ¢ua bao ¢ho: tai cl'gmh danh: gid hiéu qua

vé phliﬁng dlénﬁtﬂl chinh <¢hi phan anh két
qua ho@.t dﬁng san xuét kinh duanh Céac don
vi ndy van ¢chua x4y dung duge nhﬁng chi
tidu ké& hoach: dé thye hién cac muc tidu vé

hinh duge cu thé héa it chién luge cha
cong ty; chua ¢ céc thuée do phi hdp dé
danh gi& thanh qua v ciing khong gan muc
tidu nay va chién litge phat trién .cua cong
ty. Mac db ¢6 xay dyng muc tiéu cho phitong
dién tai: chinh, nhung cac cﬁng ty chua xay
dyng duge cic thude do cu the dé danh gia
viéc thuc hién cac muc tiéu ctta phuong dién

tai chinh va chua lién két muc tiéu cua

phuang dién nay véi chién luge phat trién:

cua cﬁng ty.

d phuong dién khach hang, mét 36 cong, ty
dd dura ra muc tidu va chc chititu theo-doi dé
giit khach hang ciing nhu thu hdt thém
khach hang méi nhu: Cong ty ¢b phan Cang
Sai Gon, Cang Hai Phong... Hau hé&t.céc cong
ty chua ¢6 mize tiu va thude'do y&u+6khach

e | | le—
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phén tich vé chiéy sdu phuong dién khach
hang gin véichién luge cia cong £y; chua- xay
dung thude do 4& lugng héa mic d6 théa man
cia khach hang vé chit lugng dich vu va
ciing khong thite hién viéc danh gid thanh
qua ‘hoat ddéng vé phuong -dién khach hang
qua cé¢ ¢hitiéu s6 lugt khach hang quay lai
va lugng khach hang méi thu huit thém. Hon
nifa, phong kinh doanh 1ai theo ddi v& bdo
cdo tinh hinh vé khach hang va chim sbc
khach hang 1én cfp trén ma khéng cén lién
k&t véi ¢hebdphan khac trong cong ty.

Vé phudng dién quy trinh huat déng ndj
b, hién hay da s6 cac cong ty cing bién Viét
Nam: da ap .dung hé théng ISO9001: 2008
nén chi trong dén viée tudn tha, thue *hién
tét ca¢ quy trinh hoat déng ndi bd theo hé
théng quin 1y chat lugng. Tuy nhién, caé

hoat dotig xay ra theo timg phong ban chifc

néng, chua lién két duge ¥éi hiéu qua chung
cia toan cong ty.

Vé dao:tgo va phat trién, -chc cdng ty- chii
yéu danh gia nguén nhén lyc bing sy théng
ké s& lugng va trinh d6 clia nhén vién trong
titng bésphén. Viée danh gia thanh qua hoat -
dong méi.chi ding lai 6 viéc danh gia cac
thanh qua dat duge chi chua lign két chit

ché vdi chién luge phat triénr cha cong ty.

%Ngoal ra,-cac cong ty cling.chua xay dung
duge mue tiéu va thude do ré rang vé phuong
dién dao6 tao va phat trién gén véi chién luge
cha cong ty, chua cothude do-ndo 48 do Iudng
sd hai léng va gilt chén nhan vién, chua xay
dung dugc cach danh gia va x€p loai lao déng
mdt cach hop:1¥ va hidu qua.

3. Vin 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 cua cac cong ty cho du di theo
chiéu huo‘ng nao thi myc tiéu cudi ciing van
1a két qua vé tai chinh. Van dung bang diér

cin bang, ¢ phuong dién tai chinh cla: cac
cong ty kinh doanh -dich vu cang bién & Viét
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Nam cén cht ¢ dén 2 muyc tidu: tang truong

doanh thu va tiét kiém chi phf Dé do Iuong

viée thue hién mue tiéu, tic gia dé xuat thude
do cho cac muc tiéu n&y la ty 18 % tﬁng
trudng doanh thu va % giam chi phi (gia von
hang béan, chi phf ban hang va quan 1y doanh
nghlép)!doanh thu.

D& trién khai van dung bang diém ¢an

cang bién trong nim 2016, vé phueng dig
tai chinh cdn xéc dinh c4c chi tiéu k& hogeh
cho nam 2016 va dé@ ra céc giai phap thue
hién cac muc tiéu da duge cy thé héa tAm
nhin tit phudng dlén nay, dua vao thye¢ trang
hoat ddng, cac ngudn ll,ic tiém nang cling nhy
chién luge phét trién cla cdc ¢dng bién dg

nam 2016. Cy thé, tai Céng ty c6 phin Cing

hing vao céc cdng ty kinh doanh dich vu Hai Phong 8 cac bang sau:
BANG 1: Doanh thmcang Hai -Phéng ném 2018 - 2015 Doh vi: dong

Nom 2014

1.500:313 .768.628 1.677.767.531.241
1.059.017.158.607 1.244.926.612.188,
20:756.425.000- 11.873.458.155
221.151.451.360 334.542.622.17

509.688.300 0
'89.203.811.689 45.424.064.662
109.675.233.672. ~41.000.774.059

" Ném 201**3«
T 1.358.245. 147623

976:428.557.310-
14:176.520.688

180.326.454.912

342.770.548

70.575.814.634

116.393.029.531

VIR W

Nguﬁn Bfo cfo t2i chinh cia Cong ty c6 phdn Cing Hai Phong nim 2013, 2014, 2015.

Doanhthu
l‘:roanlnthul:ullm:’:'l::J;t’!p,~

{ Doanh.thu giso-nhin
Doanh thu Ivu khio
Doarh thi chuyén tai
'Doanh thu lai dit, hé trg
Doanhthulcmhdoanhdzchvu

r Fali M W el iy Al

ralerlirmrsls il nbe 1

» ﬂ.. L

Tt 55 lidu nay, s& dung phuong phap binh  dy béo nim 2016 14 1.831:631.199.448 déng
phiong 1thé nhét va xac dinh duge doanh thu  ty lé ting doanh thu so véi nim 2015 la 9,2%

BANG*2 Tﬁng trudng doanh thu theo co cfiu tai céng Hai thmg Ponvi: %

ool ol 1 L0 s xR L . .

_.._.?-“h“"“l“ fr boc x&p

‘Doanh thu_giao nhan

| Doanh thui Tiki kho:

Doanh thu chuyén tdi:

| Doanh thu lai dit, hd trg
Doanhﬂm kinh doanh dich vy

) Ngudn: Bio cdo Iﬁl chinhcua COng ty c6 phin Céng Hm Phbng niam 2013, 2014 2015

BANG 3: D1t toén céc khoan doanh thu theo % doanh thu tai cang Hai Phong nim 2016
sBdn v; déng

Chi tléu

| “mnh.-thu i !331* 63£ 199& 2 |
Doanh thu.ti béc x&p " Doanh thu nim 2016 x.72.22% 1.322.804.052.241 |

_ Doanh thu-giao nhan- Doanh thunam 2016, x 1,04% 19.048964.474
Doanh thw lwu kho 1— Doanh thu.ndm 2016 x 159% 291.229.360:712,

| Doanh thu chuyén tai Doanh thu:néim 2016 x 0,02% T 366.326.241
Doanh thu lai dét, hb trg Doanhthunﬁmzmﬁx46% 84.255.035.175 k
Doanh thu kinh doanh dich vy Dodrih th nam 2016 x 6,22% 113927460605

Nguon: Béo cﬁu tai r:hmh cua Cﬁng ty cé phéan Cing Hai bn 2015
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;i?p; BANG 4: Dyt bao t5 18 ting fmm‘ng cac khoén doanh thu tai cing Hai Phong nim 2016

N E_Chrﬁéq_ ] Nam%fz{IlS (dﬁng] . Nam 2016 2016 (ﬁﬁng)

‘ Doahthu ~— | 1671767531241 |, 1.831.631.199.448
| Doanilithui béc x&p | 1244.926,612.188 | 1.322.804:052.241
| Doanh thy giao nlitn | 10873458155 | 19.048.964.474
| Doanh thu tuu kho 334542622077 291:229.360.712
Doarth thuchuyén ti 1 0 366.326.241

| Doahthulaidinhbwe | 45424064662 84.255.035.175
1 Doanh thi kinh doanh dich vy 41.000.774; 059 113 927.460.605

gﬂi ‘ Ngudn: Bo céo tai chinh cita Cong ty ¢ phdn Cing Hii Phong nim 2015,

Sogr BANGS Tytrgngcéckhoanmucch;phxtréndoanhthutg;cangﬂml?hong Banu;%

e S ...-J_-_l__._lﬂ..-ll,J. -

- B Chi titu

R —
wy |G voildoanh t
F Chi phi quan 1/doanh: thu
| Téngcm hi /doanh thu
1oy Ngudn: Bﬁocﬁmmchﬁm.:&aconggrc&phﬁncangﬂmPhongcacnamzols 2014, 2015.
1 Xk

Ty trong qua ¢Ac nim tuong ddi én dinh, &  thu nim 2016 la; 77,69% + 6,73% = 84,42%.
-digh&o ty trong ti‘tng khuan muc chi phi: trén. Nhu. vay ty- trong chi phi tinh trén-tdhg doanh
tong doanh thu ta ding phuong phap trung  thu du bao .68 gidm 1A 85,71% - 84,42% =
binh dm han trong excel. Nhap s6ligu vio vd  1,29%. Sau khi céc chi tiéu %€ hoach duge xac
sd dﬂng h&m AVERAGE dé du bao. Sau khi dihh thi tién hanh tridnkhai thuc hién va sé
tinh toan ta c6 du béo ty trong chiphf/doanh  ‘danh gia vao cudi ndm nhusau:

BANG 6: Bﬁng trién khai chién lugc vé phuong dién tai ¢hinh tai cang Hai Phong
nﬁm 2016

MinlA ety 0 gLl m e L H e B d ] - TR T O ALl il B Y, N T

\%\E‘ E‘Ei.r E‘ﬁ\=\=1m\=\:s|ﬂ!’u -

Thubc do

‘;;_tﬁng ﬁﬁ&ng doanh thu

% tang trugng tir bdc xép

% tang truéng tlr giao nhédn

% tang trudmg ¢ hru kho
pi % tang tnsimg it lai dit, hé trg
;"%E | % ting tneéme tit kinh doanh dich-va
i’ﬁ : F2: ti€t kiém chi phi % gidm:chi phi/ dnanh thu.
e D - = —_—
% " Ngubn: Béo cho tai-chinh clra Cong. tycéphén Cing Hai Phbng nam 2015.
ﬂ' .
~ Ap -dung tuong tu tai-Cong ty c8 phén Cang Sai'Gon va Céng ty ¢ phén Cang Quy Nhon:
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“Thuéc do

%tang tru‘@g doanhthu

% tang trudmg tlr cunig cdp dich vy

% ting trudng bat dong sin

% wang trudmg x4y 14p

F2: tiét kiém chi phi % gﬁmchl plﬂdoanh thu _ | _
B Nguﬁn Bédo cdo télhmhcua(‘nng ty¢6 phﬁn Cﬁng Sai Gon nam 2015.

BANG 8: Bang trién khai chién luge vé phitong dién tai chinh tai cAng Quy Nhon
ném 2016

Tlllpc hi¢n 2016

- -

[R—

%dﬁng wﬁngcungcﬁpdmhm
| %-ting trudng bén hing
F2 tle'tﬂklem chl phl' | % giam chi phi/ dOﬂnh thh

-k b

‘Ngudn: B&o ¢46 tai chinh cia Cong ty cé p’hﬁn Céng Querhﬂn nim 2015.

3.2. Phuong dién khdch hang trién’khach hang méi va ting sy ‘haidong cia

Muc tiéu:vé khach-hang ctia: cac cong tyla  khach hang. Muén dap ng cic muye tiéu vé
gia 48ng thi phin nhim gia tﬁng 1¢i nhuidn.  phudng dién khach hang va muc tiéu vé di
Do ‘d6 cac muc tidu.chién lu(ic cua ¢ong ty ¢  than theo-bang diém cin béng, cac cong ty
phuong dién khach hang dude lia chon 1a:  cdn xiy dung céc chi tléu k& hoach dé thy
giit vilng khach hang truyén théng, phat ‘hién nhit sau:

BANG 9 S6 Ilm‘ng khach hang tal cang Hﬁl Phong

| S8 khdchhang hién tgl
S&’khdch hang méi

| Tdng s6 lugng khéch hang

— | - _ e = — — .. . —— - - - '
Nguén: Bfo céo tai chinh ciia Cong ty c6 phan Cirig Hai Phong c4c nam 2013, 2014, 2015.

Ty trong qua cic nim bién d6i khéng  bao ty 16 nay trong nim 2016. Sau khi tinh
16n, d€ du bao s8 khach hang ci, tong luong toan ta ¢é du bao s8 lugng khach hang cé
khach hang va ty 16 khach hang méi trén nim 2016 1a 592; tﬁng $6 lugng khéach hang
tong khach hiang ta ding phudng phép nam 2016 ting thém 4,56% la 628 khich
trung binh dai han trong excel. Nhﬁp s0 hang va ty 1&€ khach hang méi trén tong
liéu vao va sit dung ham AVERAGE dé du khach hang nam 2016 1a 4,36%.
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i ¥4n dyng bing €I€m can bng ...

g | . *
,,: Dé do hong mic ﬁﬁ hai 1ong cua khach  chia theo 5 thangibfc tit 1-5 tuong Gng véi: rat
|y hang, cac cong ty nén sit dung phi€u diéu tra khong hai long, khong hai long, binh thudng,
\ ddi voi khach hang. Néi dung phi€u diéu tra hai long va rat hai 1ong. Sau khi tién hanh 13y
~ tap trung vao e¢ac vdn dé& danh gia vé dic ¥ kién- tit khach:-hang, danh gia vé su ky vong
L diém dich vy, caé hoat déng phuc vu khach  vé mitc d6 hai Iong ciia khéach hang 1a 90%.
| 'hang, thai d5 va trinh @0 nghiép va cia nhan Sau khi cac chi tiéu k& hoach duge xéc
vién, ¢hinh sach cua cdng ty véi khach hang, dinh thi tién hanh trién khai thye hién va sé
gia tri thuong hiéu... Mic do: danh gia nén  danh gid v cudi nim nhu sau:
™ BANG 10: Bang tridn khai chi€n luge vé phuong:dién khach hang tai cang Hai
iy | Phéng nam 2016
Muc tiew Kéhoach 2016 | TM¥chién
LE%I ! T T— —— - 2‘,16—-!-—-,.--
| C1: gitt " hi -
- xy khach hang hien | .5 uong khéch hang ca 592 khéch hang
LE C2: tang sa_rrhhi 10ng cha | Miic do hdi 1dng cia khéach 7%
| khich hang  hang
T ¥ C3: phit trién khachhang | 'T¥ 1¢ % s6 luong khéch ‘hing 436%
4 § méi mﬁd téng s6 lugng __f
J_ a Ngudn Béo co tai chinh clia Cong ty ¢ phén Cﬁng Hai Phéng nam 2015.
— BANG 11: Bang trién khai chién luge vé. phuong dién khach hang tai:cang-Sai Gon
nam 2016
st o P —
- . ; Thue hién
e Mu Thuéce do o Ké hoach 2016 2016
. — e C—
L Cl: g1 khach hang hén | of tugng khach hang cf 419 khch hang
b N C2: tang sy hai Iong cba | Mic do hai long ciia khach 00%
khéch hang _hang "
C3: phét trin khéich hang [ Ty Ié % s6 lugng khdch hang
s ) mfm" t6ng s6 luong T
_.'if_ Nguﬁn Béo 4o ti chinh cha Cﬂng ty c8 phﬁn Cing Sai Gon nam 2015.
. BANG 12: Bang trién khai chi&n luge vé phuong dién khach hang tai
7 cﬁng Quy thn nam 2016
Iy kil aagt " 4o
ﬂ';j’ Thuée do Ké hm_ich 2016
10 { . * | 'S6 lugng khédch hang cii 268 khich hang
o C2: ting su hai long cha | Mic 46 hdi long ¢ua khich 6%
ﬁ;jﬂ + khdch hang | hang
g C3: phat trién:  khéch { Ty 18 % s6 lugng khich'hang | 541%
§ g 4l hang méi méi/ tdng 56 luong
Ii LR e - e e e
i o8 Ngudn BﬁncﬁutﬁnchmhcuacongtycéphﬁnCangQuythnﬁmZOIS
I
————————————————— e — .
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3.3. Phuong, dién quy trinh hogt déng:

néi'bo

Bang diém cén bing cho thiy quy trinh
hoat ddng ndi by can phai dudge ¢hufén hba dé
gia ting gia tri cho khach hang nhiam thoa
m&n va giit chankhach hang, tif d6 dat dugc
muc tiéu tai chinh cia cac cong ty. Céac chi
tidu v& .quy trinh ndi by duge xac dinh 38
danh gia thanh qua hoat djng cua cac cong

ty kinh doanh dich vy cang bién & Viét Nay,
li: ngén-séch hang nim che viéc nghién ciiy
thi:truong, ty 18 tAng ning sulit lao ddhg,
l4n cung c&p dich vy chdm tré.

Ngén sdch hang ndm cho viéc nghiéh ety
thi trudng: ngén sach nghién citu thi truing
gdm: tham dé, khao sat, phéng vén, phin
tich va danh gia théng tin vé thi trudng hign
tai va thj trudng muc tiéu cua cic cdng ty.

BANG 13: Ngﬁn séch nghmn cu‘u thl ~trﬂdng tai Cnng ty c6 phan Cang Hai Phong

CIII tién _

| Nam 2013 N&m 2014 Nim 2015

Téng s6 lumig khich hﬁng

544 568 396

.. Ngan sich nthEn ciu thl trudmg (ddng)
Ngudn: Béu cfo t2i chinh chia Cblig ty c6 phdn Cﬁng Hai Phong nam 2013, 2014, 2015,

Qua s8 liéu nay ta thiy ngan sach nghién
citu thi truong phu thude vao tong s6 1ut;ng
khach hang. Trong 46, theo tinh toan G trén,
dy bao: tong s lugng khach hang nam- 2016
tai cAng Hai Phong 12 623 khach hang. Diing
ham TREND: dé dy béo ngan sach nghién:
ciu thi trudng nadm 2016 va ngan sach dy
bao s& dat.854.816.202 dong trong néim:2018.

'Chi tiéu

BANG.14: $8 dich.vu ¢him tré tai Cnngaty co phan Céngf,Halk Ph&ng

673 045 851 ‘?11 359 420 796,104,852

Ty 1¢ tdng ndng sudt lao ding so vdi nim
tridde: naim 2016 cong ty cb ké hoach ting thém
48 lao d6ng tit 3.772 nim 2015 1én 3.820 lao ding.
Do vy, ty I§ ting ning suét lao-dong s& 1 7,8%

Sé lén cung cdp dich vu-chdm tré: quaé
thang lién ké, Coéng ty cf phdn Cing Hii
Phong théng ké s6.14n cung cap dich vy chim
tré cho khachhang mhw sau:

S¢ dich vu cung c4p

| 56 dich vu cung cp cham tré

... [T I

o —_——— ®

Nguén: B4o co tai chinh chia Cong ty cé phin Céng Hai Phong-nam 2015.

Téng s don dit hang 1a 1.051 don,-s8 lan
dich vi cung c4p cham 1 14 14n. Ty 1& cham tré 1a

1,34 141/100 dich vu. Nam 20186, cng ty kj vong
ty 1& ndy giam xuéng cdn 1,2 14n /100 dich w.

BANG 15: Bang trién khai chién lugc vé phugng dién quy trinh hoat dong ndi bd
tal cang Hal Phnng nam 2016

Ml; u

Thuécdo

Ké _hnacll 2016

I1: Ddy manh hoat dong Ngan sach h.’mg nam chn viee
nglnen cdu thi trudng | nghién citu thi trudng 834.816.202 dong
12: Diéu hanh hoat dong I
sin xudt hieu qui va Ty I¢ ﬁn%.r&l nang suds lao dong so | 7.8%
ting ning sudt | nam truge | |
Sdlﬁn cung cip dich vurchim tré lzlﬁltﬂ(I}dlchw

Ngudn: Bio cdo ti chinh ciia Cﬁng ty 8 phﬁn Céng HaiPhong nam 2015.

Nghién cuu-Kinh 16 s6 5 (456 - Théng 5201
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BANG 16: Bang trién khai chién lugc vé phuong dién quy trinh hoat ddng ndi b
tai cang Sal Gon nim 2016

Ly g N

Thuéc do

E £ hoach 2016 Thue 2216

11 Ddy manh haat dong

nghién citu thi trudmg

—_— A —m

nghién céu thi trudng

Ngan sich hang nam cho viec

861.644.955 dong

I12: Diéu hanh hoat dong
san xuit hiéu qui v
tang nang sult

va1 ndm tnréc

Ty 1¢ tang ning sufft lao dong so

4,25%

-, | 50 lan cung cip dich vu cham tré

1 1an /100 dich vu

Ngm'ﬁn: Bso cdo (i chinh cba Cong ty ¢8 phin Cang Sai Gon néim 2015.

BANG 17: Bang trién khai chién lugc vé phuong dién quy trinh hoat déng ndi bé
t@.l cang Quy Nhon nam 2016

T Ke huach 2016

'Irlﬂ':“ﬁﬂy manh hoat dong

| nghién cifu thi trudmg nghién cifu thi trudng

Ngan séch hang nam cho viec

m_:czoml

427.586.372 déng

I2: Biéu hanh hoat ddng

sénxuﬁthn‘-’:uquavﬁtﬂng v6i niim trude

TY 1¢ tang nang sudt lao dong so

1,96%

nang sust

M T T T TT————

3.4. Phuong dién hoc tp va phdt trién

Dé triél; khai danh gia thanh qua hoat
dong caa cac cong ty trong nim 2016 theo
bang diém ¢in bang & phuong dién hoc tap
va phat tnén, cic cdng ty can xay dung cac
chii tidu k& hoach, cu thé nhu sau:

Mite d6 théa man ciia nhén vién: day la
chi tidu kha quan trong dé do ludng phuong
dién hoc tép va phat trién. Su hai 1ong cha
nhin vién ¢ang cao, dong nghm vil viéc thoa
man véi e¢dhg vidc hién tai cua minh, diéu
nay sé gidp cho cac cong ty @it chin duge
nhin vién. Hon nita, néu cac ¢dng ty biét két
hap véi viée tao dong luc lam viéc thi sé gop
phin tao nén hiéu qua mét cich cao nhit.

Thude do nay thuc hién théng qua p].ué'u
khio sat nhan vién hang ndm. Téc gia van
dung quan diém c’ua Martin Hilb (2003) vé
mitc 46 hai 1ong cha nhén vién vé cong viée
néi chung va tham khao ¥ kién cia céc can
bd nhén vién trong cic céng ty cang bién &

" Hai Phong, Sai Gon va Quy Nhon dé xay

dung nén cac ndi dung do luong mic 46 hai
long cta nhén vién.

Diéu tra miic d6 hai long ¢ta can b, cong
nhén vién tai Céng ty c§ phdn Cang Hai

_~ "Nghién cau Kinh 16 36'5 (456) - Théng 52016

S6 14n cung cfp dich vi cham tré .
Ngudn: Béo cdo tai chinh ctia Cong ty ¢6 phan Cang Quy Nhon nam 2015.

1,75 14n /100 dich vu

Phung (1.000 can b, cong nhan vién), Coéng
ty c6 phin Cang Sai Gén (500 can bd, céng
nhan vién) va Céng ty cd phin Cang Quy

‘Nhan (300 can b, cong nhin vién) vl cac ndi

dung tap trung vao cac v&n dé nhu: thu nhép
va ché dd dai ngd, ap ldc ¢bng viée, ¢o hoi
phat trién, méi truong lam viéc... theo céc
cp d6 tix 1-5 tuong dng véi rit khﬁug hai
16ng, khong hai long, binh thudng, hai long
va rdat hai long. Két qua nhua sau: mitc 4%
théa mén cfia nhén vién tai cac cidng 14n lugt
1a 84%, 88% va 82%. Can ¢ vao mdc thuc t&,
cac don vi nay ky vong ty 1& nay lan lugt 13
90%, 92% va 88% trong nim 2016.

Ty lé nhén vién tham gia cdc khéa dao
tao: cdc khéa dao tao & cac cbng ty thuong
lién quan dén néng cao tay nghé, an toan lao
dong, phong chay chita chay, vé sinh méi
trudng... P8l tugng hoc tap tap trung vao
cdong nhin bdc x&p, 14i cdu, nhin vién vin
phong. Ty 1& cic bd phan nay chidm 80%,
83% va 82% trong tong s6 nhan vién tai cac
Cong ty c6 phdn Cang Hai Phong, Cang Sai
Gon va Cang Quy Nhon.

Ty & nhitng nha quan ly duge di hoc cde
khéa dao tao bén ngodi: can bd quan 1y cac
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c&p hién nay cia Cong ty c6 phin Cang Hai
Phong, Cing Sai Gon va Céng Quy Nhon'lén
lugt 12 71, 56, 48 ngubi. Trong d6 c6 30, 25 va
27 ngudi c6 46 tudi dudi 45. B6 phan can bd

BﬁNG 18: fiﬁngj_:rié'n khai chién lugc vé phuong dién hoc tip va phat trién nam 201¢

quan 1y tré nén con han ché vé kinh nghlgm
ciing nhu k¥ nang quan Iy. Muc tiéu vé ty g
cac nha quan 1§ dude di hoc taj cac Cong ty
14n lugt 12°62%, 55% va 57%.

| phin Cing i | phimCamg | sl o
_ phén'Céng Hii | phinCing | phén
| Muc tiéu Thuée do Phong Sai Gon Quy Nhon
| . (%) (%) (%)
§ L1: tng mac do hai lng | Do miéc d6 hai long ciia nhan | 90 95 28
chia nhan vien vién quap]ue’ukhéoﬁt o L o
? L2: nfng .cao-ky: hiing cho | Ty 3¢ nhan vién tham gia céc 80 83 82
nhan vién khoa dao 2o h e
%11.3 n&ngcankynﬂngquan % nhimg nha quén 1y -dugc di 62 55 57
i a]ychonhaqqénly | hoc céckhéadautauhenngom |

" Ngubn: BﬁucﬁumchinhcuaCﬁngtyoGphﬁnCang Hai Phong, Congtycéphdn(l'ang Sélen, COngtycﬂphm

Cang Quy Nhonmnam 2015.

4. Két luan

‘Theo md hinh bang diém can bang, néw
cdc nha quan tri muén danh giad duge toan
dién 18 chitc -ngodi théng tin tai chinh, cdn
phai: bo sung thém c¢a¢ thude do thue hién
khac bao gﬁm khach hang, quy trinh néi bs,
hoc £4p va phat trlén ti d6- méi ¢ thé chi ra
duge rﬁng doanh: nghiép minh da dat dugc 4
khéi cta 1gi the canh tranh hidu qua, sy cai
ti€n,-chét Iudng va khi néng dap-ing khéch
hang-hién dang t6t dén miic nio.

Nhiing «chi tiéu duge do ludng nay cdn
duge thu thap dit lidu d€ so sanh két qud
thyte t& véi muc £iéu k& hoach, tit @6 gmp cAc
Céng ty kinh doanh dich: vu cdng bién Viét
Nam xéc dinh ditge khoang trong gu'ia két
qua va muc tiéu, Sau khi danh gia cua ting
chi tléu cdng diém. t4t ci cac chi tidu tinh
duge tong diém. D6 chinh la cén: ci khen
thudng, tuyén duong cie ca nhan, bd phén c6
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déng gép tich cyge cling nhu nit ra kinh
nghiém dé c6 thé trién khai hoat dong tét
hon cho cac nadm sau./.
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