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GIOI THIEU NGHIEN CUU

1. TINH CAP THIET CUA PE TAI

banh gid hoat dong san xuét kinh doanh 13 viéc lam thuong xuyén ctia moi
doanh nghiép. C6 nhiéu cach khac nhau dé thyc hién viéc danh gia nay. Phuong phap
danh gia truyén thong phd bién dugc sir dung rong rdi hién nay 1a dva trén quan ly
chién lugc thong qua kinh nghiém va céc chi sb tai chinh nhu doanh thu, chi phi, loi
nhuan, gid tri hop dong ...Cac phép do tai chinh nay cho phép doanh nghiép do ludng
két qua dat duoc trong qua khir nhung khong du dé dinh huéng va danh gia cho to
chtic cia minh trong thoi dai thong tin khi gia tri cia doanh nghiép gan vai cac méi
quan hé khach hang, qua trinh cai tién, kha ning sang tao, ngudn nhan lyc...khi méi

truong canh tranh ngay cang khoc liét va day bién dong.

Dé giai quyét van dé nay, Rober S. Kaplan va David P. Norton da dua ra mo
hinh quan trj toan dién dua trén phuong phap hé thong thé diém cén bang (Balanced
Scorecard — BSC). M6 hinh nay cho phép céac to chitc khong chi 1ap ké hoach va thuc
hién thanh céng chién lugc ma con hd tro quan 1y, kiém tra va diéu chinh dé tdi wu hoa
qua trinh thyc hién chién luge. M6 hinh nay ciing chi ra cho doanh nghiép cach thuc
tao ra gia tri twong lai thong qua nhirng dau tu vé khach hang, nha cung cap, ngudi lao

dong, phuong thirc hoat dong, k¥ thuat cong nghé va tién trinh doi méi.

Cong ty c6 phan tu van dau tu xay dung Nam Viét (Navico) 1a don vi dugc xem
13 mot trong nhitng don vi ddn dau nganh tr van xay dung trong tinh Kién Giang, hiéu
qua hoat dong kinh doanh ludn ting budc phat trién. Mic du vy, ciing nhu nhiéu
doanh nghiép khac & Viét Nam, cdng ty Navico ciing gip nhiéu kho khin trong viéc
thuc hién chién lugc cia minh. Nguyén nhan thi nhat cua tinh trang trén 12 con ton tai
khoang céach giita nhan thirc vé mo ta st ménh, tam nhin, cac gia tri va chién lugc giita
lanh dao va nhan vién; con ton tai khoang céch gitra chién luoc va thuc thi chién luge.
Nguyén nhan thir hai 1a do hién nay cong ty Navico chua c6 mot cong cu dé danh gia
két qua hoat dong cua cong ty, cia nhan vién mdt cac toan dién vdi cac ti€u chuin

danh gia viéc thuc thi chién luoc cu thé ma chi danh gia dya theo nhitng con sb vé tai



chinh. Phuong phap danh gia nay dan dén sy khong cong bang, khong toan dién trong
viéc danh gia két qua hoat dong san xuét kinh doanh, khong tao ra dugc dong lyc cho

cac nhan vién tap trung thuc hién cac van dé chién lugc.

Vi véy tac gia thdy ring viéc xay dung hé théng thé can bang diém 1a giai phap
t6t nhat cho van dé trén. Do d6 dé tai “Xay dung va 4p dung hé thong thé cin bang
diém dé danh gia hi¢u qua hoat dong san xuit kinh doanh tai céng ty c6 phin tw

van dau tw xdy dung Nam Viét” duoc chon ding dé nghién ciru va phan tich.
2. MUC TIEU NGHIEN CUU
2.1. Muc tiéu chung

Xay dung va ap dung hé théng thé can bang diém dé danh gia hiéu qua hoat

dong tai cbng ty Navico.
2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thong hoa 1y thuyét hé thong thé can bang diém dé dinh hudng cho viée

g dung thuyét nay vao thyc tién.

- Xay dung muc tiéu chién luoc va xay dung BSC 2014 cho cong ty Navico, tao

tién dé dé xay dung BSC cho nhiing niam tiép theo.

- Ap dung BSC dé danh gia hiéu qua hoat dong cua cong ty Navico trong nim

2014 theo chi sb thanh qua chu yéu.

- P& xuit nhitng kién nghi va dé& xuit dé hoan thién va phat trién BSC nhim

nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh cua cong ty Navico.
3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
3.1. Poi twong nghién ciru
- Chién lugc va dinh hudng kinh doanh cta cong ty Navico.
- Qua trinh hoat dong kinh doanh cta cong ty Navico giai doan 2009 — 2013.

- Ké hoach kinh doanh ctia cong ty Navico nam 2014.



3.2. Pham vi nghién ctru

Van dung hé thdng can bang thé diém BSC vao hoat dong thuc tién ¢ mdi to
chtrc s& giai quyét dugc nhiéu van dé khac nhau vé mit do ludong thanh qua hoat dong,
quan tri chién lugc cling nhu trao ddi théng tin. Trong diéu kién han ché vé kinh
nghiém va thoi gian, nghién ciru nay gidi han ¢ viéc xay dung ban do chién luoc, bang
danh gia thanh qua va xay dung cac thang do phu hop ddi v6i hoat dong chinh cua
cong ty Navico. Cac chi tidu ciia thudc do thanh qua hudng dén nghién ciru hoan thanh
tam nhin dén ndm 2020 va chi & cip do cong ty, khong di sdu vao phéan ting hé thong

thé diém & cap d6 phong ban.

Cac tai li€u phan tich hoat dong kinh doanh cua cong ty Navico trong giai doan
2009 — 2013.

4. CAU HOI NGHIEN CUU

- Cong ty c¢6 du diéu kién va can thiét phai ap dung bang danh gia thanh qua dé dat

duoc thm nhin 2020 ?
- Ban d6 chién lugc va bang danh gia thanh qua cia cong ty nhu thé nao ?

- Két qua danh gia thanh qua cua cong ty Navico nim 2014 theo bang danh gia

thanh qua va bai hoc ?
5. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru nay 1a nghién ctru dinh tinh vé ap dung mot phuong phép quan tri
vao doanh nghiép. Cac nghién ctru tai lidu 1y thuyét thu hep dan tir quan tri chién luoc
dén phuong phap quan tri c6 thé ap dung hiéu qua nhat cho cong ty. Dya trén co sd ly
thuyét va cac phan tich thuc trang ctia cong ty s& hinh thanh nén gia thuyét vé cac muc
tiéu cho timg vién canh. Cac muc tiéu ndy s& dugc thao luin véi cac chuyén gia dé
hinh thanh cac muc tiéu cia ban do chién luge; cac thude do, cac chi tiéu va bién phap
hoan thanh chi ti€u cua bang danh gid thanh qua. Vi¢c danh gid thanh qua cta cong ty
nam 2014 theo céac chi tiéu cia bang danh gia thanh qua ciing duoc hién dé xem xét
kha ning ap dung thyc tién ciia nghién ciru nay. Tir d6 dwa ra cac kién nghi va giai
phap dé thuc hién c6 hiéu qua cia phuong phap quan tri. Qui trinh nghién ctru dugc

thé hién nhu sau:



Hinh 1 : Qui trinh nghién ctru xay dung va ap dung BSC

Thuec thi chién luge khong thanh cong

v

Céac mo hinh quan tri chién

Lwa chon mo6 hinh
quan tri phu hop

Nghién ctru Cong ty Navico

biéu kién dé ap dung

v

Xay dung ban db chién luoc q—

!

Xac dinh céc chi s6 do luong cdt 16i <:::>

Xay dung the diém can
bang

Xay dung c4c chuong trinh hanh <:::>

v

Du toan ngan sach thuc hién <

v

Phé duyét ngén sach

Panh gia mirc d6 hoan thanh

Bao cao két qua

Thao luén chuyén gia

Thao luan chuyén gia

Thao luén chuyén gia

Thao luén chuyén gia



6. Y NGHIA KHOA HQC VA THUC TIEN CUA PE TAI
6.1. Y nghia khoa hoc

Dé tai gbp phan bd sung vé& mit 1y luén cho nhitng nghién ctru vé BSC va viéc
tmg dung BSC trong quan 1y diéu hanh, thyc thi chién lugc tai doanh nghiép néi chung

va tai cong ty Navico ndi riéng.
6.2. Y nghia thuec tién

Dé tai hudng dén viée xay dung va ap dung hé théng BSC tai Cong ty Navico.
BSC duogc xiy dung dya trén phan tich thuc té vé hoat dong kinh doanh cia cong ty
trén co sé dinh hudng va chién lugc kinh doanh cila cong ty. Nhiing kién nghi dé xuat
néu trong dé tai c6 thé duoc sir dung 1am ngudn tham khao cho Ban lanh dao cong ty
trong viéc trién khai thuc hién va ap dung BSC nham nang cao hi¢u qua hoat dong

kinh doanh cua cong ty.
7. BO CUC DU KIEN CUA PE TAI

Ngoai phan tom tat, két luan va cac phu luc thi luan vin gdm c6 3 chuong:

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE THE PIEM CAN BANG

CHUONG 2: XAY DUNG BSC CHO CONG TY CO PHAN TU VAN PAU TU
XAY DUNG NAM VIET

CHUONG 3 : CAC KIEN NGHI VA GIAI PHAP PE THU'C HIEN BSC CO
HIEU QUA TAI CONG TY CO PHAN TU VAN PAU TU XAY DUNG NAM
VIET.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE THE PIEM CAN
BANG

1.1. LY DO CHON CONG CU THE PIEM CAN BANG
1.1.1. Khai quat vé cic phwong phap quan tri hiéu qua

Trong quan tri kinh doanh thong tin 13 yéu t6 quan trong tac dong dén thanh qua
hoat dong doanh nghiép. Tuy nhién, nhiing théng tin 14 can thiét c6 tac dong tich cuc
dén cac bién phéap thuc hién van dang duoc tiép tuc tranh luan. Theo Kaplan va Norton
thi bén canh cac chi s6 hoat dong tai chinh cung cap cac thong tin can thiét danh gia
cac hoat dong ctia doanh nghiép trong qué khir ciing can céac thong tin phi tai chinh dé

danh gia nhiing nhiing yéu to tac dong dén doanh nghiép trong tuong lai.

C6 nhiéu phuong phap quan tri kinh doanh st dung céc chi sé hoat dong tai
chinh va phi tai chinh nhu quan tri theo diém chuan, quan tri chét luong toan dién,

quan tri theo muyc tiéu, h¢ théng thé can bé“mg diém...

- Phuwong phap hé thong thé can biang diém (BSC) di khic phuc duoc cic
thiéu sot cia cac phwong phap trén. BSC gan két dinh hudng chién luoc véi myc tidu
hoat dong, can ddi hai hoa giita cac muc tiéu giup td chic phat trién mét cac can ddi
va bén vig, giup dinh hudng hanh vi mot cac c¢6 hé théng va 1 co sé dé danh gia két
qua cong viéc cho mdi ca nhan, bd phan. Cac chi s6 thanh qua chu yéu cua hé théng
thé can béng diém 1a su dinh luong hoa va cu thé hoa st ménh, tdm nhin, muc tiéu,
chién lugc cta to chirc mé hinh nay kich thich va duy tri dugc niém tin ciia ngudi lao
dong va chién luoc phat trién cta to chirc, tat ca nguoi lao dong ludn hiéu rd vai tro

ctia minh trong t6 chtic va nhitng doéng gop ciia ho trong t6 chic.

- Hé théng thé can béng diém 1a khung mau toan dién bién tdm nhin, chién lugc
cta t6 chirc thanh mot tap hop chit ché€ cac thude do hi€u qua hoat dong; can béng
gifra muyc tiéu dai han va ngin han, giita két qua mong doi va nhirng nhén t tich cuc
thiic day dat két qua do, giita thudc do khach quan cing nhic va thuée do chii quan

mém déo hon; 1a tap hop thudc do dinh lugng dugc lva chon ky cang tur chién luoc



cta td chuc. Hé thong thé can bang diém tng dung trong cac doanh nghiép bao gdm
mot qué trinh phirc tap dé xac dinh va mo ta cac phuong phap danh gia duoc lua chon

nham muc dich bdo cao voi1 cadc nha quan tri vé tién trién dat dugc cac muc tiéu de ra.

- Hé thdng thé diém can bang hd tro doanh nghiép trong giai quyét 3 van dé co
ban trong kinh doanh hién dai 1a do lwong thanh qua, gia tang tai san vo hinh, giai
quyét cac khé khin trong trién khai chién luoc. Hé thdng thé cin bang diém co ban
dap tmg dugc cac yéu cau quan tri hién tai, cung cap cho cac nha quan tri cong cu
chuyén tim nhin va chién lugc thanh nhitng thuéc do thanh qua mot cac hiru hiéu va la
cong cu theo doi cach td chirc thuc hién nhirng gia tri cua minh. Do d6, hé¢ théng thé
can bang diém 1a cong cu giao tiép, hé thong do luong, hé théng quan tri chién luoc,

trong d6 sy do luong 14 cot 16i ciia bang danh gia thanh qua.

- Theo Kaplan va Norton, hé théng thé can bang diém dang duogc sir dung nhu

hé thong quan tri chién lugc véi nhitng qua trinh trong yéu sau:
v" Lam 10 va cu thé hoa tam nhin va chién luogc;
v' Thong dat va két ndi cac muc tiéu chién lugc va cac thuéde do;

v Lap ké hoach, dat muc tiéu va diéu chinh cac giai phap thuc hién chién

luoc;

v Nang cao su phan hoi vé chién lugc va hoc tap;

J Lam rd va cu thé héa tim nhin
va chién luge
- Lam sang t6 tim nhin
- Pat dugc su dong thuin

Thong dat va két nbi Hoc tap va phan hdi chién
- Thong dat va gido duc l lwoc ’
- Thiét 1ap muc dich - Tuyén bd tam nhin chung
- Ketnoi gitra cdc phan - Cung cap phan héi chién
thudng va thude do hig¢u lwoc
qua hoat dong - Tao diéu kién thuan lgi
cho viéc hoc tap va danh
i4 chién hiroc hoat d6
S j Lép ké hoach va dit muc tiéu o1 CHIER HOE oAt done /

- bat muc tiéu
- Gan két cac sang kién chién
> Iuoc

- Phan bo cac nguon luc

Hinh 1.7: H¢ thong thé cin bang diém nhw 12 khung chién hrge cho hanh dong



(Nguon: Robet S. Kaplan va David P. Norton(1996))

Ciing theo Kaplan va Norton thi BSC cho phép nha quan tri danh gid hoat dong

kinh doanh thong qua viéc tra 161 cac cau hoi
- Khéch hang nhin nhén ching ta nhu thé nao? ( Vién canh khach hang)
- Nhiing gi ching ta vuot trdi? (Vién canh qua trinh kinh doanh noi bo)

- Chiing ta c6 thé tiép tuc phat trién va tao ra gia tri khong ? ( Vién canh dao tao va

phat trién)

- Chiing ta nhu thé nao trong mét chu sé hitu ? ( Vién canh tai chinh )

Chung ta nhu thé nao
trong mat chu s¢ hiru?,
Nhitng gi chung ta can vuot

Vién canh tai chinh
Muc dich Thudc do

Khéch hang thay

ching nhu ta thé nao ? troi? A
& Nhitng gi chung ta can
vuot troi ?

Vién canh khich hang Vian canh kinh doanh ngi bo

a

Muc dich Thudc do “| Muc dich Thude do

X, vex 3Rt e Chung ta co thé tie
\ Vién canh hoc hoi va 361 maéi g’ A P
. - tuc phat trién va tao ra
Muc dich Thudc do DN
gia tri khéng ?

Hinh 1.2: H¢ thong thé cin bang diém lién két véi cac thuée do thanh qua
(Nguon: Rovert S. Kaplan va David P.Norton(1996))

Nhu vay, hé théng thé can bang diém co6 thé dap ung dugc cac kho khin cua

cong ty trong viéc:

Trién khai chién lugc thanh tam nhin, st mang, chién lugc thanh nhiing muc tiéu,

thudce do, chi tiéu, gidi phdp hoan thanh chi tiéu mdt cach ro rang.

- Két nbi myc tiéu timg ca nhan voi chién luoc chung, hudng ti sy phét trién bén
ving.

- Phén phdi ngudn lyc va danh gia can bang giira cic muc tiéu cta cic vién canh

tai chinh, khach hang, qua trinh kinh doanh noi bd, hoc héi va phat trién; can

bang su phat trién dai han va két qua trong ngan han.

- Xay dung hé thdng danh gia va tra luong theo két qua thuc hién cong viéc.



1.1.2. Sw can thiét phai sit dung BSC dé danh gia hiéu qua hoat dong san

xuat kinh doanh tai Navico.
1.1.2.1. Han ché ciia phwong phdp déanh gi thanh qua tdi chinh

Tir thé k§ XX Vé trude, khi xudt hién cac t6 chuc kinh doanh thi tai chinh tré
thanh phuong phap do ludng truyén thdng, cac sb sach bao céo thudn loi cho viée ddi
chiéu cac giao dich. DPén thé ki XX nhitng d6i mdi vé phép do tai chinh cang tré nén
quan trong khi thoi dai cong nghiép phat trién, va v6i da phat trién cua thoi dai thong
tin thi nhiéu ngudi da nghi ngai vé su phu thudc gan nhu duy nhat cta ching ta vao
cac thudc do tai chinh ddi v6i hidu suat, cac phép do phuc vu cho viéc bao cdo, viéc
giam sat va nguon von duge giao hon 1a cach thirc vé biéu d6 dinh hudng tuong lai cia

to chuec.

Do muc ti€u cudi cung la tai chinh, nén dua trén thudc do tai chinh c¢6 han ché

vi nhitng van dé sau:

- Khong phu hop véi thuc thé kinh doanh ngay nay. Cac hoat dong tao ra gia tri
cta t6 chic ngay nay khong con gian vdi tai san ¢ dinh hiru hinh ctia doanh nghiép.
Thay vao d6 gia tri ndm ¢ ¥ tudng clia moi ngudi trong ca cong ty, mdi quan hé khach
hang va nha cung cip, cac co s dit liéu vé thong tin quan trong va kha nang doi méi

cling nhu van dé vé chat lugng.

- Dan dit cac thanh tich trong qua khtr. Cac thude do tai chinh cung cap nhiing
su kién va két qua trong qua khir, chung thé hién mot cac mach lac va rd rang xc tich
cac hoat dong cta doanh nghiép trong nhitng giai doan trudc. Tuy nhién goc nhin tai

chinh chi tiét nay khéng c6 gia tri du bao cho tuong lai.

- C6 xu hudng co lai trong cac “khoang” chirc ndng cia minh. Bdo céo tai chinh
trong t0 chirc thudng duge chuan bi theo pham vi chirc ning, sb liéu cua don vi kinh
doanh duogc tong hop tir cac bao céo timg phong ban va cudi cung s& duoc thu thap lai
thanh mot phan cua buc tranh tong thé. Phuong phap nay khong con thich hop véi cac

t0 chlrc ngay nay, nd co rat nhiéu cong viéc mang tinh chirc nang chéo.
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- Khong c6 tu duy dai han. Su tip trung vao nhimng loi ich ngin han bang cac
bién phép cat giam chi phi c6 thé tac dong tich cuc dén bao céo tai chinh ngan han cua
t6 chirc, nhung nhirg bién phap nay thuong tip trung vao cac hoat dong tao ra gia tri
lau dai cho t6 churc, ching han nhu vin dé nghién ctru va phat trién quan 1y khach
hang, c6 thé dan dén viéc st dung lang phi cic ngudn luc cua to chirc lam phé hay gia

tri lau dai anh huong té1 1gi nhuan doanh nghiép.

- Céc thude do tai chinh khong phu hop véi nhidu cip d6 cia to chirc. Pac tinh
clia cac bao cdo tai chinh 1a sy triru twong. Khi téng hop cac bao cdo tir cac phong ban
ctia cong ty thi chiing ta cin dua ra nhitng théng tin & cap d6 ngay cang cao, viéc nay
dan dén cac nhan vién & moi cép dd cua to chirc khong nam bat duoc, do ho chi can dit
lidu két qua ma ho co thé dua theo d6 dé 1am viéc, vi vay thong tin phai dam bao duogc

su phit hop véi cac hoat dong hing ngay cia ho.
1.1.2.2. Gia tang néi bt ciia tai san vé hinh.

Thomas Stewart cia Harvard Business review cho rang “Ngudn nhan lyc”, 1a
thir quan trong nhat cho tat ca nhitng tai san “mém” nhu k¥ ning, kha ning, chuyén
mMon, van hoa, sy trung thanh, vvv...D6 l1a nhitng tai san kién thirc - von tri tué - va
chung s& quyét dinh nhitng thanh cong hay that bai” (Pham céng Minh Va Vii Minh
Tu, 2011).

Cung v6i nhitng han ché cua thudc do tai chinh va sy ting truéng manh mé cia
cac ngudn nhan lyc cac nha kinh doanh va dau tu déu danh gia tAm quan trong ngay
cang cao ciia cac chi s phi tai chinh. Nam 1999, mot nghién ciru ciia Ernst va Young

d3 chi ra rang cdc tiéu chuan phi tai chinh chiém 35% trong quyét dinh nha dau tu.

Kham pha nghién ctru cua Vién Brooking cho rang céc tai san hitu hinh tiép tuc
sut giam gia tri “ Néu ban chi nhin vao tai san hiru hinh ctia cong ty - nhitng thi ban ¢6
thé do luong duoc bang cac nghiép vu ké toan thong thudng- thi gio ddy nhiing tai san
nay chiém khong téi 25 % gia tri ciia khdi doanh nghiép. Néi cach khac nhitng thir
chiém 75% nguon gié tri trong cac doanh nghiép dang khong dugc do ludng hodc bao

cdo trong soO sach cuia ho”.
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Su chuyén ddi trong viéc tao ra gia tri tir tai san hiru hinh sang mé hinh nay
chtra dung nhitng ham ¥ quan trong dbi voi cac hé thong do ludng. Cac phép do tai
chinh - nhimg phép do mé ta cac phuong phéap sap xép thanh bang can dbi ké toan va
bao c4o thu nhap - hoan toan phi hop véi thé gidi, noi tai san hitu hinh 1a tht chi phéi.
Tuy nhién voi su dé cao céc co ché tao ra cac gia tri vo hinh, nén kinh t& mé&i doi hoi
nhiéu hon tir nhitng hé thdng do luong hiéu suat. Hé thong ngay nay phai c6 kha ning
nhéan dién, mé ta, diéu khién va khai thac triét dé cac tai san vo hinh nham tao ra su

thanh cong cia to chc.
1.1.2.3. Nhitng rao can trong qud trinh thye thi chién hroc

Thé diém can bang 1a phuwong phap 1ap ké hoach va do ludng hiéu qua cong
viéc nham chuyén dbi tam nhin va chién lugc chung cia td chirc. Mudn vay thi viée
thue thi chién luoc 12 yéu t6 s& 1am ting két qua tai chinh mot cach dang ké, tuy nhién
nhiéu t6 chirc ludn di chéch khoi duong ray thuc thi chién lugc. Nhitng nha phat kién
ra thé can bang diém - Robert S. Kaplan va David P. Norton tin ring cau tra 16i nim ¢
bdn rao can can phai vuot qua trudc khi chién luge c6 thé duge thuc thi hiéu qua,

nhitng rao can gom 4 loai:
- Rao can tdm nhin.

- Rao can con nguoi.

Rao céan quan ly.

- Rao can tai nguyén.

Rao cin tAm nhin Rao cian con nguwoi Rao cin quan ly Rao cin tai nguyén
chi 5% nhéan lyc chi 25% nha quan ly 85% nhom thuc thi 60% t6 chirc khong
hiéu vé chién lugc c6 dong co lién quan danh it hon mot gio lién két ngan quy
dén chién luoc mdi thang dé thao v6i chién luoc
ludn vé chién luoc
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Hinh 1.3: Cac rao can déi véi viéc thwe thi chién hroe

(Nguon: Pham Thi Cong Minh & Vii Minh Tii (2011))

1.1.3. Cac nghién ctru ap dung BSC ¢6 trudec

-Theo Niven (2006) udc tinh c6 trén 60% doanh nghi¢p trong danh sach
Fortune 1000 c6 bang hé thdng thé can bang diém phu hop. Mot nghién ctu diéu tra
2.000 doanh nghiép toan cau ciia Hackett nim 2002 cho thdy 96% trong s d6 da thuc

hién hoic dang 1én ké hoach hoach thuc hién thiét 1ap bang danh gia thanh qua.

- S6 lidu khao sat cong b thang 4/2009 cho thay trong s6 500 doanh nghiép 16n
nhat Viét Nam hién c6 7% doanh nghiép dang ap dung va 36% doanh nghiép dang c6
ké hoach ap dung bang hé théng thé can bang diém trong qua trinh xay dung chién

lugce cua minh.

- Tac gia da tiép can duoc mot sd bao cdo nghién ctu 4p dung BSC tai Viét

Nam ctia céc tac gia sau:

- Nguyén Qudc Viét (2008): “Phat trién hé thong thé diém (balanced
scorecard) cho bg phdn kinh doanh may xudt nhdp khau — tong céng ty CP dét may
Hoa Tho”. Nghién ctru da chi ra dugc mot s6 két qua nhu sau (1) Pa tao ra dugc mdt
so d6 muc tiéu chién lugc cho tong cong ty, so dd ndy da cung cdp mot cach nhin nhan
vé cdu trac to chire trong su tich hop cac muc tiéu cua td chire trong bén vién canh cia
Balanced Scorecard. N6 minh hoa mdi quan hé nguyén nhan — két qua ma lién két cac
két qua mong mudn trong vién canh vé khach hang va tai chinh t6i nhiing qué trinh
hoat dong ndi bd then chdt, ndi bat — quan 1y cac qua trinh hoat dong, quan 1y khach
hang, cai tién va qua trinh x3 hoi. Nhitng qua trinh then chét ndy no tao ra va phan
phdi ménh dé gia tri téi cac khach hang myc tiéu va no ciing ddy manh muyc tiéu vé
hiéu qua ctia t6 chuc trong vién canh tai chinh. Hon thé nita so d6 chién luoc ciia Tong
cong ty né ciling xac dinh cc nang luc cu thé trong tai san v6 hinh cua to chirc — ngudn
luc con ngudi — cong nghé thong tin va ngudn luc t6 chirc — ma duge yéu cau dé phuc

vu cho su chuyén giao. (2) N6 ciing di tao ra mot bang cic danh muc tiéu chi do
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ludong va ké hoach hanh dong — Gitp Tong cong ty ¢ thé dat duoc cac muyc tiéu chién
lugc ciia minh thong qua cac chuong trinh thuc thi va ngudn ngan quy dugce phan bd
cho mdi chuong trinh d6. (3) Viéc phat trién hé thdng thé can bang diém vao trong bd
phan kinh doanh né d3 gitp bd phan nhén ra dugc cac diém manh va diém yéu dang
t6n tai ctia minh cling nhu 1 phét hién ra duoc mot cach nhanh chéng nguyén nhan
clia viéc tao ra cac diém yéu do thong qua mot loat cac mdi quan hé nhan qua trong so
dd muc tiéu chién lugc. Tu do cac nha quan ly trong bd phan co thé thuc hién céc
quyét dinh ding dan nhim cai thién cling nhu khic phuc cac diém yéu cia bo phén.
Dong thoi cling phat huy cac diém manh nham danh gia hiéu qua hoat dong cua phong

ban minh ciing nhu nang cao hiéu qua hoat dong ctia tong cong ty.

- Nguyén Thi Nhi (2010): “Tim hiéu viéc dp dung mé hinh thé diém cin bang
(Balanced Scorecard ) vao qua trink thuwc thi chién lheoc tai Cong ty C6 phan Tdp
doan Mai Linh Nam Trung B¢ va Tay Nguyén”. Trong nghién ctru tic gid da phan tich
thyc trang viéc 4p dung mo hinh Balanced Scorecard vao qua trinh thuc thuc chién
lugce tai cong ty co phan tap doan Mai Linh Nam Trung Bo va Tay Nguyén, tir d6 rit
ra duoc nhitng vu va nhuoc diém trong cong tac ap dung thé diém can bang trong d6
wu diém noi bat nhat 1a da s can bd cong nhan vién tap doan déu hiéu duoc tam quan
trong va su can thiét cia mo hinh thé diém can bang ddi voi cong ty nén gop phan tao
nén sy dong thudn, doan két trong qua trinh thyc hién. Bén canh d6 tac gia ciing dé
xudt 5 giai phap nham nang cao hiéu qua cho cong tac ap dung mé hinh BSC vao trong

tap doan.

- Cao Pinh Hai (2011): “Vdn dung thé diém cdn bang trong thiee thi chién luwoc
tai cong ty c6 phan phan mém quan 1y doanh nghiép FAST’. Nghién ctru da chi ra
duoc két qua nhu sau: (1) Ludn vin da 1iét ké va phan tich nhugc cac yéu td can thiét
cho viéc xay dung hé théng thé diém can bﬁng cho FAST, déng thoi d3 chi tiét hoa cac
Iy thuyét nén tang cho viéc xay dung va thuc thi BSC trong mot td chirc. (2) bataora
duoc mot ban do chién luge cho FAST, ban do nay da chi ra dugc mbi quan hé nhan
qua gitra cac muc tiéu chién luoc nim trong bdén vién canh cua BSC. (3) Ludn vin
cling dua ra mot bang cac danh muc cac thudc do hiéu suat (KPI) va chuong trinh
hanh dong, giap FAST cé thé dat duoc cac muc tiéu chién luge cia minh thong qua

céc chuong trinh thyc thi va ngudn ngan quy duge phan bd cho mdi chuong trinh thyc
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thi.(4) Thong qua, viéc tng dung thi diém cho FAST, nghién ciru dd chi duogc céac
diém manh va diém yéu dang tdn tai cia FAST. Tir ban dd chién lugc, mot cach géc ré
FAST c6 thé nhan ra dau 1 nguyén nhan, dau la két qua, tir 46 khic phuc cac diém yéu

va phat huy nhimg diém manh.

- Lé Kiéu, Luu Truong Vin, Lé Minh Khanh (2012): “Ung dung ky thudt thang
diém ( Balanced scorecard) dé danh gid chién lwoc kinh doanh ciia mét céng ty kinh
doanh bdt déng san”. Két qua nghién ctru nay da chi ra cho cac nha lanh dao phong
cong trinh cdng ty lién doanh Phu M¥ Hung thiy dugc diém yéu va diém manh cia
minh, dong thoi kién nghi mot sb bién phap nham cai thién tinh hinh hoat dong. Trong
d6 nhan manh dén tiéu chi nghién clru va phat trién, mot tiéu chi dat két qua rat thép,
ma cu thé 1a nguén luc con nguoi, mot nguff)n luc c6 anh huong sau sdc dén loi nhuan

va phat trién san xuat.

- Nguyén Hong Ha (2012): “ Thiét lgp va dp dung bang danh gid thanh qud
(Balanced scorecard) tai céng ty thuéc 1d nguyén liéu Khatoco”, trong nghién ctru tac
gia d3 xdy dung duoc hé théng thé can bang diém cua cong ty thude 14 nguyén liéu
Khatoco nam 2011 gém 16 thudc do cho 14 muc tiéu cua 4 vién canh. Cac thudc do
nay phu hop véi khuyén nghi cia cac nha nghién ciru vé bang danh gia thanh qua va
hoan toan c6 thé danh gia dugc thanh qua cua cong ty trong viée thuc thi chién lugc.
Két qua danh gia thanh qua cta cong ty nim 2011 cho mét hinh anh rd rang hon, can
bﬁng hon vé nhitng nd luc cho ca hién tai va ca su chuén bi cho tuong lai. Két qua
danh gia thanh qua nay di chi ra nhimg mit cong ty di lam duoc, nhitng mat ton tai
can khic phuc dé hudng t6i tAm nhin 2015, theo dé ndi 1én viéc can thiét phai xay
dung van hoa doanh nghi¢p, tao moi truong lam viéc nang dong thlc déy nguoi lao

dong phan dau déng goép vao muc tiéu chung.

- Tap chi Khoa hoc PHOGHN, Kinh té va kinh doanh (2010): Ap dung thé
diém can béng tai cac doanh nghiép dich vu Viét Nam. Trong bai viét tac gia da tai
khang dinh tinh hiéu qua va tinh pho bién trén thé gidi, bo sung cho cic bién phap tai
chinh truyén théng, giup cic nha quan trj quan 1y va danh gia hiéu qua thuc thi chién
lugc ciia mot té chirc mot cach toan dién va dﬁy du, d@)ng thoi kiém soat ngén han véi

céc chién lugc va tai nhin dai han cia doanh nghi¢p. Tai Viét Nam ) luong doanh
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nghiép dic biét 1a cac doanh nghiép kinh doanh dich vu 4p dung thé diém can bing
chua nhiéu. Bai viét phan tich mot s6 thuan loi va mot s6 khé khan cua cac doanh
nghiép dich vu trong viéc 4p dung thé diém can bang nhim tao ra tién dé cho phat huy
diém manh, thdo g& nhimg kho khin giup ddy manh viéc ap dung thé diém can bang

tai cac doanh nghiép Viét Nam.

Bang hé thong thé can bang diém ra doi gan 20 nim da chirg to stirc sbng méinh
liét ctia né vi tinh don gian va hiéu qua. Nhiéu doanh nghiép, t6 chirc trén thé gidi don
nhan va thuc hién thanh cong bang danh gid thanh qua. Cac nghién ctru ap dung bang
danh gia thanh qua tai Viét Nam, ddc biét trong linh vuc dau tu tv vAn moi thau xay
dung con khiém ton, trong tién trinh hoi nhap toan cau chiing ta ciing can manh dan st

dung cac phuong phap quan tri tién tién.

Vi viy, trong nghién ciru ndy tac gia chon xay dung va 4p dung hé théng thé
can bang diém nham danh gia hiéu qua hoat dong tai cong ty c6 phan dau tu tu van
xay dung Nam Viét.

1.2. TONG QUAN VE THE CAN BANG PIEM (BALANCED SCORECARD)
1.2.1. Khai niém thé diém cin bang BSC

Balanced Scorecard (BSC) dugc phét trién bai Rober S. Kaplan va David P.
Norton tai truong Pai hoc Havard tir nhitng nam 1992 - 1995. BSC la mé6t hé
théng nghién ctru va quan 1y chién luoc dua vao do ludng, duoc st dung cho moi
t6 chirc. N6 dua ra mot phuong phép dé chuyén cac chién luge hoat dong kinh

doanh cua céc cdng ty thanh céc chi tiéu danh gia.

BSC 14 mot hé thong nham chuyén tdm nhin va chién lugc cta to chirc thanh
nhirg muc tiéu va thude do cu thé thong qua viéc thiét 1ap mot hé thong dé do luong
thanh qua hoat dong trong mot to chirc trén bon phuong dién (yéu td): tai chinh,

khach hang, qui trinh hoat dong ndi bd va dao tao- phét trién.
Bdn phuong dién ndy cho phép tao ra su can bang do 1a:

e Can bang gitra myc ti€u ngan han — muyc tiéu dai han.
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e Can bang giita danh gia bén ngoai lién quan dén cac cd dong, khach hang —
nhitng danh gia ndi bd lién quan dén qui trinh xtr Iy, d6i méi, dao tao va phat
trién.

e Can bang giira két qua mong mudn dat duoc (twong lai) — nhitng két qua trong
thuc té (qua khir).

e Can bang gitra nhitng danh gia khach quan — danh gia chu quan.

1.2.2. CAu tric BSC
Ciing nhu c4c céng cu quan tri hién dai khac, BSC ciing 6 mdt cau trlc
kha rd rang. Cau tric cua BSC thé hién cac cach nhin thau dao vé to chirc dé dat toi
viéc thyc thi chién luoc hiéu qua.
Biéu d0 dudi day sé cho thiy sy dich chuyén tir tim nhin chién luoc cia to

chue toi viée thuc thi chién lugc va nhitng thanh qua cta chién lugc.

St ménh
Ly do ching ta ton tai

Cac gia Tri
Diéu quan trong doi véi chang ta

TAm nhin
biéu chung ta muon tro thanh

Chién lwoc

K& hoach muc tiéu cua ching ta?

Bieu do chien lwoc
Chuyén doi chién luogc

Balanced scorecard
Po luong va tap trung

Nhirng muc tiéu va ning lec
Chiing ta cin lam gi?

biem manh

- .

Két qua chién hroc

Thic day va
chuan bi nguén
luc

Hiéu qua va
hiéu luc qua
trinh

Thoa mén
Khéch hang

Thoa man

co dong
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Hinh 1.4: Ciu truc ciia BSC
Nguoén: Robert S.Kaplan - David P.Norton (2011)

- T nhitng s& ménh, vién canh, gi4 tri cua to chirc hay ndi cu thé hon la
nhirng gi t6 chirc dwa ra nhitng tuyén b, cam két 1a ho s& dong gop duoc gi cho x&
hoi, cac bén hiru quan. Dé rdi sau do to chirc ¢o nhiing chién luwoc phl hop voi

nhirng tuyén bé ma ho da dua ra.

- Khi chién luge dwoc Xx4c dinh cia to chtrc, ho tién hanh nhimg hanh
dong chién luoc ciia minh, phac thao biéu do chién luge, thuc thi chién luge cua to
chirc. VA t6 chirc tién hanh kiém soat viéc thyc thi chién luge theo BSC dé hanh
dong chién luogc cua ho hitu hiéu va hiéu qua, dung nhu chién lugc dua ra ban dau

cua to chuec.

- Sau khi hoan thanh chién lugc thi to chtc thidy ngay duoc két qua chién
luge cta minh, c6 duge su thanh cbng véi nhitng thé hién cu thé. C6 dong duoc
thoa méan (loi nhuén ting, mang lai gi4 tri cho ¢ déng). Khach hang thuc su thich
th( vi ho cam thay thoa man véi nhitng san pham, dich vu ciia t6 chirc. Qua trinh
thue hién cdng viéc thuc sy hitu hiéu va hiéu qua. Nhan vién duoc thlc day va ho
duoc chuan bi dé thuc hién cong viéc, k¥ ning ciing nhu kién thirc, kinh nghiém vé
cbng viéc dugc nang cao.

1.2.3. Céc yéu to chinh trong BSC
1.2.3.1. Sir ménh-tam nhin va chién lroc

- Tuyén ngdn st ménh (mission statement) ciia mot to chirc 1a gi? Do 1a ban
tuyén ngdn ciia mot t6 chirc nham trinh bay mot cach thuyét phuc 1y do ton tai cia t6
chtrc d6” (Komieves, Lucas & McMahon, 1998).

Sir ménh (mission): xac dinh muyc dich su ton tai cta to chtrc. Tai sao no ton
tai, st m¢nh khao sat ly do ton tai cho td chuc don gian bﬁng vi€c tang tai san cua )
dong va phan anh cac dong lyc lam vi¢c ciia nhan vién trong viéc tham gia hoat dong
clia cong ty. Mot phuong phép phat trién st ménh 1a phwong phap “5 whys” dugc

phat trién boi Collins va Porras bit ddu mang tinh tran thut nhu 1a: “Ching ta 1am ra
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X san phadm hodc mang dén Y dich vy”. Sau d6 hoi: Tai sao diéu nay 1a quan trong ?”
nam lan. Sau mot s6 1an “tai sao” theo cach nay s¢ théy st ménh thuc su ro nét.

- Theo King va Cleland ban tuyén bd vé st mang cta cong ty phai nham dat duoc

cac yéu cau sau:

- Pam bao sy dong tim va nhat tri vé myc dich trong ndi bo cong ty.

- Tao co s& dé huy dong ngudn luc cua cong ty.

- Cung cip mdt co sd hodc tiéu chuan dé phan phdi cac ngudn lyc cta cong ty.

- Hinh thanh khung canh va bau khong khi kinh doanh thuan loi.

- La mot trung tdm diém dé moi ngudi dong tinh voi muc dich va phuong
hudng cta cong ty.

- Tao diéu kién dé chuyén héa muc dich cua to chtc thanh cac muc tiéu thich
hop.

- Tao diéu kién dé chuyén héa muc tiéu thanh cac chién lugc va bién phap hoat
dong cu thé.

- Bén canh tuyén ngén st mang, tuyén ngdn vé tam nhin (vision statement)
cling hét strc quan trong trong viéc xac dinh nhitng muc tiéu cu thé cua t6 chc.

Tam nhin (Vision): c6 nghia 1a su chuyén doi quan trong tir sit ménh va céc
gia tri c6t 16i vitng chic thanh mét chién lugc day khi thé va ning dong.

- Tam nhin nhu 1a mot ban d6 chi ra 1 trinh mot cong ty du dinh dé phat trién
va ting cudng cac hoat dong kinh doanh cua né. N6 vé ra mot buc tranh vé noi ma
cong ty mudn dén va cung cip mot su chi dan hop Iy chi viée di dén dau.

- Pau R.Niven cho rang tam nhin ludn di sau st ménh va cic gia tri. Nhiing
thanh phan dién hinh trong mét tuyén bd tdm nhin gdm c6 pham vi mong mudn cua
cac hoat dong kinh doanh, suy nghi ctia nhitng bén c6 lgi ich lién quan (cac khach
hang, cac nhan vién, nha cung cép, nhitng nguoi quan 1y, v.v.....vé cong ty, cc linh
vuc lanh dao hay kha nadng dac thu, nhiing gia tri dugc tin tuéng manh mé. Strc manh
clia tim nhin dugc chia s& va ¢ vil boi tit ca cic nhan vién cia cong ty co thé 1a mot

dong luc day to 16n.
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Theo John Kotter, muyc dich cta tim nhin bao gdom:
- Bang cach nao lam rd dinh huéng chung cho sy thay d6i, tim nhin s& don gian
hoa hang trim hoic hang nganh quyét dinh chi tiét.
- Tam nhin thuc ddy con ngudi c6 nhirng hanh dong theo huéng ding din, ngay
ca néu nhitng budc di ban dau co thé gay t6n thuong cho cac ca nhén.
- Hanh dong cta nhitng nguoi khac trong khip t6 chirc duge lién két theo mot cac
thirc nhanh chong va hiéu qua dya trén tuyén bd tim nhin
Mot sb tinh chét ctia tAm nhin c¢6 hiéu qua:
- Ngin gon;
- C6 stre hap dan d6i voi tat ca cac bén lién quan.
- Phu hgp véi st ménh (mission) va céc gia tri (value), st ménh va gia tri khong
thay doi con tdm nhin s& thay dbi vi duoc viét ra trong mot khoang thoi gian nhat dinh.
- Co¢ tinh kha khi;
- Tao cdm hung;
X4y dung tuyén b6 tim nhin:
C6 hai phwong phap dé phat trién tuyén bd tAm nhin thé hién thoa hiép giira hai

lua chon, mot bén 1a sy tham gia cua Giam ddc diéu hanh véi mot bén 1a sy tham gia

clia toan bd nhom diéu hanh. Hai phuong phép nay la:

- Phuong phap phong van: cha yéu dung cho ban diéu hanh, cac thanh vién ban
diéu hanh dugc hong van riéng biét dé thu thap cac y kién phan hoi ciia ho vé dinh
huéng tuong lai cia t6 chirc. Cac chuyén vién tu van ngoai c6 thé 1am cho cudc phong

van thoai mai dé chiu ddm bao ring céac thong tin dugc tudn ra mot cac thodi mai.

- Phuong phap ky thuat trg lai v6i trong lai: cha yéu dung cho cac nhom hodc
c4 nhan, phuong phap nay dung cho cac ca nhan 15 phat dé tuéng tugng hudng téi
tuong lai, va lai hoi ho cac cau hoi:  didu gi da xay ra véi to chirc ciia anh/ chi ?, CAc
anh chi c6 thanh cong khong ?, Cac anh chi dang phuc vu nhiing thi truong nao ?,

Nhitng nang luc cot 18i nao phan biét cac anh/chi véi ddi thi canh tranh ?, Céc anh/
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chi da dat dugc nhiing muc ti€u nao ?”. Nhiing y tudng va cau tra 101 s€ dugc phat hoa

thanh tAm nhin.

Chién lwgc (Strategy): Chién lugc c6 nhiéu ¥ nghia khac nhau déi v6i nhitng
con nguoi va td chtrc khac nhau. Mot sé cho réng chién luoc duge dai dién boi cac ké

hoach quan 1y ¢ cap do cao dé dan dit to chirc di t6i twong lai.

Mot s6 khac thi cho rang chién lugc nam ¢ cac hanh dong cu thé va chi tiét ma

td chure thuc hién dé dat duoc tuong lai mong mudn cua t6 chire.

Chién lugce 12 mot md hinh kién dinh trong hanh dong qua thoi gian. Chién luoc
ctia doanh nghiép 12 cach ma doanh nghiép voi nhitng ngudn luc ndi tai cia minh nim

bat nhimng co hoi cia thi trudng dé dat nhitng muc tiéu ciia doanh nghiép.

Niam 1996, Michael E.Porter di phat biéu quan niém mdi vé chién lugc qua bai

bao “ Chién lugc 1a gi ?” ( “What is strategy”: havard Business Review, 1996)

- Thir nhéat chién lugc 1 su sang tao ra vi thé c6 gia tri va doc dao bao gém cac
hoat dong khac biét. Cot 18i cua thiét 1ap vi thé chién lugc 1a viéc chon lya cac hoat
dong khac vdi cac nha canh tranh “sy khac biét nay co thé 1a nhiing hoat dong khac
biét so v&i cac nha canh tranh khac hoac cac hoat dong twong tu nhung véi nhitng cach

thire thuc hién khac biét”.

- Tht hai, chién lugc 13 su chon lwa, danh ddi trong canh tranh. DPiém cbt 161 1a

chon nhitng gi can thuc hién va nhitng gi khong thuc hién.

- Thir ba, chién lugc 1a viée tao ra su phu hop gitra tat ca cac hoat dong cua
cong ty. Sy thanh cong cua chién luoc phu thudc vao su viéc thuc hién tdt cac hoat

dong va su hoi nhap, hop nhét cta chung.

V61 nhitng phan da néu thi mot t6 chuce co6 thé tao ra vé s6 mo hinh chién lugce

trong thoi gian hoat dong cia minh.

Thé diém can bang tao ra mot khung lam viéc dé to chirc di chuyén tir viéc
quyét dinh chién luoc dén viéc thuc hién né, thé diém mo ta chién luge (Strategy),
chia n6 thanh nhiing thanh phan thong qua muc tiéu (object) va thudc do (measure),
duoc lya chon trong tirng vién canh (khia canh, géc nhin: perspective) khac nhau Ia tai

chinh, khach hang, qua trinh kinh doanh ndi tai va hoc tap — tang trudng.

21



1.2.3.2. Yéu to tai chinh (Financial)

Pay la yéu t6 quan trong nhat ctia thé can bang diém Vi n6 1a nén tang danh
gid cua tat ca nhitng khia canh con lai vi khia canh tai chinh déng vai trd quan
trong trong viéc téng hop tinh hinh hoat dong va muc tiéu chung cta toan doanh
nghiép. Cac thudc do ¢ khia canh nay cho ching ta biét chién lugc c¢6 duoc thuc hién
dé dat duogc két qua cudi cung hay khdng. Chiing ta c6 thé tap trung toan bo nd luc va
kha ning ctia ching ta vao viéc cai thién sy thoa mén caa khach hang, chat luong,
giao hang dang han hodc hang loat vin dé khac nhung néu khong chi ra nhiing tac
dong tich cuc dén ty sb tai chinh cia to chic thi nhitng nd luc cta ching ta ciing bi
giam bét gia tri. Thong thudng ching ta quan tam tdi cac ty sé truyén théng nhu: loi

nhuan, ting doanh thu, va cac gia tri kinh té khac.

Thong tin cua yéu td tai chinh duoc tong hop tir két qua kinh doanh do ludng
dugc tir cac hoat dong trong ky. Chi tiéu tai chinh nay phan anh ré réch viéc thuc
hién cac chién luoc cuia doanh nghiép, dong gop cho muc tiéu chung va tir d6 co thé
rit ra nhitng diém can thiét dé cai tién qua trinh hoat dong. Chién lugc kinh doanh,
cac muc tiéu tai chinh lién quan dén lgi nhuan, sy hoan vén va chudi gia tri kinh té

mang lai dang dugc cic nha quan ly quan tam.
2.2.3.3. Yéu t6 khach hang (Customer)

Yéu t6 khach hang duoc thiét ké chi dé danh gi4 viéc doanh nghiép c6 thuc
hién tot viéc thda man nhimg nhu cau ciia khach hang va thi trudng tiéu thu ciia né
hay khong? D¢ 1a diéu khong thé thiéu dbi v6i sy thanh cong ciia mot doanh nghiép,
nhung 16 lai bi bé qua bai nhitng dénh gia truyén thong. Muc tiéu ¢ day la cung cap
cho khéch hang nhitng gi ho muén. Thdng qua viéc do ludng su thda mén, long trung
thanh cua khach hang, kha ning nam giit khach hang, kha ning khai thac khach
hang tiém nang, thi phan. C4c chi tiéu biéu hién cu thé nhu s6 mau san phadm mdi
lam ra dugc khach hang chip nhén, sd lan giao hang dung han hay tré han, sb
luong hang bi tra lai, ph@n loai khach hang thanh nhém khach hang quen thudc,
khéch hang tiém nang hay khach hang vang lai dé tinh ra doanh sé.. Khia canh
khach hang bao gom cac chi tiéu quan trong va dugc xem xét khi danh gia két qua

dau ra dat duoc cta cac chién luoc.
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Mt chién lwoc hwong vé khach hang thuwong dwoc thé hién ¢ ba mdt sau:
- Nhitng thudc tinh vé san pham va dich vu: chitc ning, chét luong va gia thanh

- Nhitng mdi quan hé khach hang: chat lwong cua kinh nghiém mua hang va

nhirng mdi quan hé c& nhan.
- Hinh anh va uy tin cua doanh nghiép

Viéc quan ly ca ba mit ndy s& cung cap gia tri cho nhitng khach hang cua
mot doanh nghiép. Mot doanh nghiép phai nhan thitc dugc rang trong méi truong
ngay nay, ho phai cung cip, dau tién va trén hét - mot san pham chat luong. Néu
khong lam duoc diéu ndy, sé chang c6 khach hang ndo dé ho phai lo lang, va ciing
s& chang ton tai nhitng khach hang yéu cau vé chét luong san pham, su giao hang
dung thoi gian. Lac nay doanh nghiép khong xac dinh sé ¢ dau trong qua trinh giao
hang hay dich vu chim soc khéch hang sau khi da ban san pham. Mot diéu nira
khdng thé bo qua la gia cua san pham Vi gia ban gitt mot vai tro then chét trong
quyét dinh cua khach hang khi ky két hop ddéng véi doanh nghiép. Pay I ba
nhan t6 quan trong nhat can phai quan tdm dén trong viéc tao dung linh vuc khéch
hang, nhung diém c6t yéu chinh Ia sy thoa mén khach hang.

1.2.3.4. Yéu t6 vé qui trinh ndi bg

Khia canh vé cac chu trinh kinh doanh noi bo thudong duoc tao lap sau khia
canh vé tai chinh va khach hang. Thong tin cua khia canh nay cho biét kha ning
doanh nghiép thuc hién cic muc tiéu nhim tao nén cac gia tri cho khach hang va loi
ich c6 dong.

- Thu hat va giit khach hang trong thi phin muc tiéu va phai thoa man nhu cau
khéach hang muc tiéu.

- Thoa man nhitng mong doi cua c6 déng vé tinh hinh tai chinh cua doanh
nghiép.

Khi mot doanh nghiép nhan dién duoc nhimng yéu td can thiét dé thu hat, giir lai
va théa man khach hang muc tiéu, né c6 thé dinh ra tiéu chuan danh gia quy trinh

hoat dong kinh doanh noi bo ma né phai vuot troi hon so v6i dbi thi canh tranh.
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M&i doanh nghiép déu c6 chu trinh kinh doanh noi bo riéng. M6 hinh chudi
gié tri kinh doanh ndi bo (Internal value chain model) s€ gitp doanh nghiép dua ra cac
muc tiéu va chi tiéu danh gia. Md hinh nay bao gém ba chu trinh co ban: chu trinh cai

tién, chu trinh thue hién va chu trinh dich vu hau méi.

C Cai tién ) Thyc hién ) ( Hau mai )

Xac dinh nhu caul . Séang tao Taora Cung cép Céc dich Thoa mén nhu
; N Xac Y R z X vu cau khach
khach hang ginh thi san san pham san Khaeh 5
nham dich v nham Ac hang

Hinh 1.5. M hinh chuébi gia tri kinh doanh ngi bo
(Nguon: Robert S. Kaplan, David P.Norton The Balanced Scorecard(2011))

- Qua trinh cai tién: Day la chu trinh doanh nghiép nghién ctru va sang tao ra
san pham, dich vu méi thich hop véi nhu cdu thi truong nhim muc dich cha yéu la
khai thac khach hang tiém ning va nam gitr khach hang hién cd. Dé thyc hién thanh
cdng chu trinh cai tién trude hét nha quan ly phai nghién ctru thi truong dé xéac dinh
quy md thi truong, thi hiéu caa khach hang ciing nhu gia ca cho san pham dich vu
chip nhan duoc, tiép dén 1 khai thac chu trinh kinh doanh ndi bo dé dat duge nhu
cau cta khach hang. Muén vay doanh nghiép phai tim kiém va thu thap thdng tin
thi truong mdi, phan tich cac van dé co tinh kha thi va du toan ké hoach s& thuc hién

cua doanh nghiép.

- Qui trinh thwe hién: Chu trinh ndy bao gém nhiéu hoat dong bt dau tir khi
tiép nhan don dat hang dén khi hoan thanh viéc giao hang cho khéach hang. Muc

dich quan Iy c4c hoat dong ndy nhim kiém soét chit luong céc dau ra va cac chi
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phi san xuat kinh doanh. Theo d6 doanh nghiép nén quan ly tét cAc mit nhu van
dé quan ly va kiém soét khach hang, cai thién cong viéc tiép nhan don hang, cach
thire san xuat va giao hang. Nha quan tri can két hop céc chi tiéu tai chinh (nhu chi
phi dinh murc, du todn ngan sach, hiéu qua hoat dong, hiéu qua st dung thiét bi may
maAc) va céc chi tiéu phi tai chinh (nhu thoi gian xét duyét don dit hang, sb lan
tim ngudn cung cip hang hoa chat lugng cao nhung gia thap hay thoi gian cung cip

lién tuc) dé danh gia chu trinh thuc hién.

- Qui trinh dich vu hadu méi: Dich vu hau méi bao gém hoat dong stra chita,
bao tri san pham, xtr Iy c&c 15i hay hang ban bi tra lai. Vi du nhu c4c chuong trinh
dao tao cho nhan vién cua khach hang 1am quen véi san pham, dich vu méi, phan
hoi kip thoi nhitng thiac mic cta khach hang; bao hanh san pham, vé sinh an toan xir

ly chat thai trong cong nghiép san xuat. ..

Tat ca cac hoat dong lién quan nay déu tao ra gia tri cho khach hang sau khi

st dung san pham hay dich vu cta doanh nghiép.
1.2.3.5. Yéu t6 dao tao va phét trién (Learning and Growth).

- Yéu 6 cudi cung trong thé can bang diém 1a khia canh ma két dinh cac phan
lai v6i nhau, d6 1a khia canh hoc hoi va phét trién, duoc xac dinh nhu 13 nén tang cho

su ton tai va phét trién 1au dai cua doanh nghiép.

- Ba yéu t6 cuia thong tin khia canh kinh nghiém va ting trudng la con ngui,
hé thong thdng tin va thu tuc t6 chirc. Khi danh gi4 cac khia canh vé tai chinh,
khéach hang va chu trinh kinh doanh néi bo, ngudi ta thuong xem xét chénh 1éch gitra
kha nang thyuc té vé con ngudi, hé thong thong tin, cac thu tuc to chirc SO véi Cac

chi tiéu can dat dén.

- Tuong tu nhu yéu t6 khach hang, yéu td vé nhan vién ciing dua ra nhing chi
tiéu danh gi4 nhu sy théa man nhu cau ciia nhan vién, viéc giit chan cac nhan vién
gioi, k¥ nang cta nhan vién, ché @6 khen thuong... tao diéu kién canh tranh trong
moi truong 1am viéc. Hé thong thong tin yéu cau tinh chinh xéc, kip thoi cung cap

thong tin dé ra quyét dinh. Cudi cing cac thi tuc két hop v6i hé thdng thong tin hd
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trg cho cac hoat dong ctia nhan vién hiéu qua, tiét kiém thoi gian ma van dép tng

dugc nhu cu quan ly.
1.2.4. Noi két cac thanh phin ciia khia canh trén BSC
1.2.4.1. M6i quan hé nhdn qud

Vi chién luge cua to chire 12 mot tap hop nhitng mdi quan hé vé nguyén nhan
va két qua nén nhirmg muc tiéu va thude do trong BSC can lién két véi nhau. Nhitng
muc tiéu va thudc do ndy phai phd hop véi chién luge va hd trg 13n nhau. Mdi
thude do trong BSC 12 mot nhan t6 trong chudi méi quan hé nhan qua dé truyén dat
y nghia cua chién lugc trong to chirc. So dd 2 minh hoa vé mdi quan hé nhan qua
trong BSC.

PHUONG DIEN THUOC PO
TAI CHINH LGI NHUAN TREN VON SU DUNG (ROE)
KHACH HANG THOA MAN KHACH HANG

il

GIAO HANG DUNG HEN/ CHAT LUONG SP

il

KY NANG CUA NHAN VIEN

Hinh 1.6: Quan hé nhan qua giira cac thwéc do trong BSC
(Nguon: Robert S.Kaplan - David P.Norton (2011))
1.2.4.2. Dinh hudng hoat dong
Hé théng thudc do cua BSC phai c6 sy két hop nhitng thudc do két qua va
nhimng thudc do dinh hudng hoat dong. Po luong két qua ma khong co dinh hudng
hoat dong s& khong dua ra duoc thong tin bang cach ndo ma té chirc dat duoc nhimng
két qua nay va dau 1 dinh huéng ma ho biét lidu chién lugce dugc thyc hién c6 thanh
cong hay khong ?. Nguoc lai, dinh huéng hoat dong ma khong ¢ nhiing thudce do két

qua co thé 1am cho t6 chie dat dugc nhitng cai tién hoat dong trong ngan han nhung
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lai khong thé hién dugc lidu nhitng cai tién ndy c6 gilp cai thién hoat dong tai chinh

hay gan két véi nhitng muc tiéu dai han cua t6 chic hay khong.
1.2.4.3. Lién két véi nhitng muc tiéu tai chinh

Mot sd nha phé binh cho rang nén bo hét cac thude do tai chinh ra khoi hé
thong do ludng cia t6 chirc Vi voi mi truong canh tranh hién nay ma yéu té di dau
la khach hang va cong nghé thi nhitng thudce do tai chinh cd it tdc dung trong viéc
dan dat to chirc di dén thanh cong. Ho nhan manh rang cac nha quan Iy nén tap trung
Vvao viéc cai thién su hai 10ng cua khach hang, chat lwvong san pham, chu trinh thoi
gian va nhiing k§ ning va dong co cta nhan vién. Khi to chirc ¢ nhiing cai tién co
ban trong hoat dong thi nhiing két qua tai chinh tu nd ciing duoc cai thién. Tuy
nhién, trong thuc t& khach hang rét lo lang viéc cung Gmg san pham ddc quyén cia
mot nha cung cip. Vi vay ho ¢6 xu huéng tim kiém nhiéu nha cung cap khac nham
tranh tinh trang 18 thuéc vao mot nha cung cip dé giam rai ro. Nhu vay, du SP/DV
ctia to chire duoc chao hang véi chat lugng tot va mirc gid phai chang ciing khé dam
bao dugc c4c muc tiéu tai chinh khi ma khéach hang giam mirc tiéu thu SP/DV cua t6
chtre. VA khi tinh hinh tai chinh khong tét kéo dai thi viéc tiép tuc chién lugc cai
thién phuong dién khach hang va cai tién qui trinh ndi bo nay phai xem xét lai vi to
chtic ¢6 thé bi khanh kiét. Chinh vi vdy ma BSC van gitt lai nhiing thudc do tai
chinh. Cubi cung, nhiimg mbi quan hé nhan qua trong tit ca cac thudc do ciia BSC

can phai duoc lién két voi nhimg muc tiéu tai chinh.
1.3. QUY TRINH XAY DUNG BSC

1.3.1. Bwéc 1: Xem Xxét vién canh, sit ménh va cac gia tri c6t 18i cia td chirc

S@r ménh Tai sao chling ta ton tai

Dan dét cac nguyén ly Cac gia tri

Téam nhin Burc tranh bang 10i ciia
tuong lai
Phan biét cac hoat dong Chién hroc
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Hinh 1.7: BSC dién giai st ménh, c4c gia tri, tam nhin va chién lwoc
(Nguon: Robert S.Kaplan - David P.Norton (2011))

BSC khoéng phai 1a mot cong cu quan Iy biét 1ap, ma né dugc thiét ké dé gidp
nha quan tri danh gid mot cach tong quan nhat vé hoat dong kinh doanh cua cong ty
cling nhu hiéu qua cua viéc thuc thi cac chién luge kinh doanh. Do vay, diéu quan
trong dau tién duoc thé hién trén thé diém 14 su dién giai st ménh, cac gia tri, tim
nhin va chién luge cua cong ty thanh cac muc tiéu va cac chi sé do luong cot 15

trong timg phuong dién cia thé diém.

Thé diém s& dién giai tim nhin thanh hién thuc thdng qua viéc thé hién tam
nhin bang 16i. Sau khi da xac dinh duoc tam nhin va céc gia tri s& dat duoc trong
tuong lai, cong ty can phai xac dinh céc chién lugc dé thuc hién va dwa cong ty
dat dén tdm nhin d6. Thong thuong, mot cong ty sé ¢ tir 3 dén 5 chién luoc trung
han (2-4 nim) dé c6 thé thuc hién dugc nhimg diéu d3 néu trong tdm nhin va st

ménh cua minh.
1.3.2. Buérc 2: Xem Xét chién lwge va thye thi chién lwge hoat dong

Cac chién lugc sau khi di duoc x4c dinh va c6 su dong thuan trong doi ngii
quan |y cip cao cua cdng ty s& dugc truyén trai dén timg bd phan, timg nhan vién
trong cong ty. Nhirg thdng diép cua chién luoc s& duoc cu thé hoa thanh nhiing
muc tiéu cu thé. Cac muc tiéu nay s& dugc xem xét dudi bén phuong dién cua thé
diém can bang la tai chinh, khach hang, qui trinh ndi b va dao tao - phét trién. Mdi
nhan vién s& cam nhan va hiéu vé BSC thdng qua su chia sé¢ nhitng hiéu biét va

dién giai chién luoc cia to6 chic thanh cac muc tiéu, thude do, chi tiéu va sang kién
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trong timg phuong dién cua thé diém.Viéc lién két thé diém vé6i chién luoc cua

doanh nghiép phai thuc hién dua trén ba nguyén tic:
+ Nhitng méi quan hé nguyén nhan — két qua.
+ Nhitng nguoi huéng dan thie hién.
+ Méi lién h¢ véi tai chinh.
1.3.3. Buéc 3: Xay dung ban d6 chién lwge cho cong ty

Chlng ta c6 thé hiéu ban d6 chién luge 1a viée trinh bay bang so d6 trong
mot trang gidy vé didu cong ty phai lam tbt trong timg phuong dién dé thyc thi
thanh cong chién luoc caa minh. Vi du, trong phuong dién Tai chinh, céng ty c6
thé ¢4 nhitng myc tiéu nhu “Tang loi nhuan trén cac khoan dau tu”. O phuong
dién dao tao - phat trién nhan vién c6 thé c6 muc tiéu nhu “Thu hep céc khoang
cach vé ki nang”.... Chinh vi vy ban do chién lugc dwoc vi nhu mét lang kinh

chuyén doi chién luoc thanh nhiing muc tiéu rd rang, cu thé.

Diéu déau tién phai 1am khi xay dung ban db chién luoc can phai xem Xxét va ra
soat lai cac thong tin nén tang dua trén cac tai liéu thd vé ban d6 chién lugc. Cac
thong tin nén tang nay duogc thé hién cu thé trong Hinh 1.15. Nhitng nhém théng tin
nay sé gilp cobng ty xac dinh dugc cac muc tiéu va thudce do trong cac phuong dién

cua ban d6 chién lugc cu thé:

+ Muc tiéu vé phwong dién tai chinh: thudng tdp trung vao gia tri cd dong,

tang truong doanh thu va ning suat.

+ Muc tiéu vé phwong dién khach hang: chu yéu niam trong ba cau hoi: ai 1a
khach hang muc tiéu cta ching ta ?. Ho mong cho hay doi hoi gi ¢ chung ta?
Tuyén bd gia tri cua ching ta trong viéc phuc vu khach hang 1a gi? Hau hét céc to
chtic s& tap trung chinh vao mot trong ba tuyén bd gia tri - than thiét voi khéch

hang, din dau vé san phdm VA cung ng xuit sic.

+ Muc tieu vé phwong dién quy trinh ngi bg: tap trung & quy trinh quan ly

nghiép vy, quan ly khach hang.
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+ Muc tiéu vé phuong dién dao tao va phéat trién: ba pham vi riéng biét cua
ngudn von — nhan lyc — thdng tin va to chirc s& dugce dya vao dé gilp xac dinh cac
muc tiéu phd hop cho phuong dién dio tao va phét trién. Vi nhan vién hoat dong
nhu nhitng yéu t6 hd trg cho cac phuong dién quy trinh ndi bo, khach hang va tai
chinh.

Tai chinh Khach hang
- Baéo cao thuong nién - Phong marketing
- Baéo cdo thanh tich - Baéo chi thuong mai
- Béo cdo cua cac nha phan - Céc nghién ciru tu vn
tich - Ké hoach dy 4n
- Bao chi thuong mai - K& hoach chién luoc
- Bé&o cdo thanh tich

Sir ménh, gia tri, tim nhin va
chién lwge

- Tuyén bd st ménh

- Céc gia trj vién canh

- Ké hoach chién lugc

- Lich st té chac

- Céc nghién ciru tu van

- Kéhoach du 4n

Quy trinh ngi bo Dao tao va phat trién
- Bdo cdo nghiép vu - Dir liéu vé ngudn nhan sy
- Béo c4o san xuét - Bao chi thuong mai
- Dir liéu v& ddi thi canh - Céc gia tri ¢t 13i
tranh - Céc nghién ciru tu vn

- Béo chi thwong mai
- Cac nghién ciru tu van
- Kéhoach du an




Hinh 1.8: Dir liéu nén tang cin xem xét khi xay dung ban dé chién hroc
(Nguon: Robert S.Kaplan - David P.Norton (2011))

Sau khi thu thap du cac théng tin nén tang, ching ta c6 thé tién hanh cudc
phong van véi ban 1anh dao cong ty. Viéc phong van s& gilp ching ta tim hiéu
thém hodc bo b6t cac muc tiéu khong can thiét yéu, ddng thoi gilp tim ra mdi lién
hé gitta chiing va lién két ching trong ban do chién lugc. Pé dam bao su tap trung
vao cac muc tiéu quan trong, khong phan tan, dan trai nén gidi han tbi da

khoang 25 muc tiéu phan cho 4 phuong dién trén ban do chién lugc.

31



Chién lugc ning suét Chién lugc phét trién

Gia tri dai han cho

PHUONG g cb dong
DIEN
TAI )
CHINH Cai thién cau trdc Gia tang tai san Mo rong co hoi Gia tang gid tri
chi phi v6 hinh kinh doanh cho khach
—
T T s T
PHUON
G DIEN Chat
KHACH lrong
HANG Thudc tinh ciia sian phdm / dich vu Méi quan hé Hinh anh
PHUONG ﬂ ﬂ ﬂ - i I
DIEN VE Qué trinh hoat dong Quan ly khach hang Qua trinh cai tién Qua trinh x& hoi
QUI TRINH +  Cungcip , + Luya chon 4+ Cohoi ID + Moi truong
NOI BO +  San xuatPhan phoi + Thu +  Von dau tw R&D + An toan va lanh
+ L + dugc So +  Thiét ké/phat trién + manh Viéc lam
+  Quadn tri rui ro + hitu + Bit diu + (Cone ddne
| | | 1T 1T 1T
Ngudn lue con
PHUONG I I
DIEN PAO N R
) Nguon luce thong
TAO & -
PHAT - .
TRIEN Nguon luc to

Lanh dao Lam viée nhom
| | | | | | | |

Hinh 1.9: Sau diy la mdt ban dd chién lwge Mo ta td chire sang tao ra cac gia tri thé nao thdng qua c4c hoat dong lién két
(Nguon:.Robert S.Kaplan - David P.Norton, 2011, trang 32)
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1.3.4. Buérc 4: Phat trién c4c chi sé do lwdng cot I16i ( KPIS)
CAc chi s6 do lwong cot 16i

Chi s6 do ludng cbt 16i 1a cdng cu do ludng, danh gid hidu qua céng viée dugc
thé hién qua sé liéu, ty 18, chi tiéu dinh lwong, nham phan anh hiéu qua hoat dong cua

c4c t6 chirc hoic bo phan chic ning hay c& nhan.
* Chi s6 do luong vé phuong dién tai chinh:

Céac chi s6 do ludong tai chinh 1a thanh phan rit quan trong cua BSC, dic biét
trong thé giéi kinh doanh vi myc tiéu loi nhuan. Cac muc tiéu va chi sé do ludng trong
phuong dién nay s& cho ta biét liéu viéc thyc hién chién lugc c6 dan dén cai thién
nhimg két qua cot yéu hay khong. Néu cong ty tap trung toan bo nd luc va kha ning
ciia minh vao viéc cai thién sy thoa man cia khach hang, chét luong, giao hang dung
han hay hang loat van d& khac nhung lai khong dem dén nhitng tac dong hiéu qua vé
khia canh loi nhuan tai chinh cua t6 chic thi s& khong lam thoa man duogc cac cb
dong. Mot sd cac chi sé do ludng phuong dién tai chinh thuong dugc st dung la:
Chi tiéu ty 1&¢ hoan von dau tu (ROI), ty suat sinh loi trén tong tai san (ROA), ty suat
sinh loi trén doanh thu (ROS), ty suit sinh 10i trén vén chu s¢ hitu (ROE), loi nhuin
con lai (thang du) RI, gia tri kinh té ting thém (EVA —Economic Value Added) .......

* Chi s6 do ludng phuong dién khach hang:

Khi Iya chon nhirng chi sb do luong cho phwong dién khéch hang cua thé
diém, cac t6 chirc phai tra 10i ba cau hoi quan trong: “Ai 1A khach hang muc tiéu ciia
ching ta 2. Tuyén bé gia tri ndo cua ching ta trong viéc phuc vu khach hang 1a gi 2.
Va khach hang mong doi hay yéu cdu gi ¢ ching ta” . Nghe c6 vé don gian nhung mdi
cau hoi nay dat ra khdng it thach thirc cho céc t6 chirc. CAc chi sé do ludng s& duogc thé
hién trong cac tuyén bé gid tri nhu: sy xuat sic trong hoat dong, dan dau vé san pham,
su than thiét véi khach hang. Duéi day 1a mot sé cac chi sd do luong phuong dién

khach hang thuong duoc sur dung:
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v" Su hai long cua khach hang.
v' Long trung thanh cua khach hang.
v Thi phan.
v Thoi gian phan hoi trén mdi yéu cau cua khach hang.
v Tylé hang tra lai.
v Ty 1é mat khach hang.
v' Ty 1é khéch hang tang thém
v" % thu nhéap tir khach hang mai.
v" % chi phi marketing trén doanh thu.
v Ty 18 nhitng hoi cho trién 13m tham du.
v Quy md trung binh cua khach hang.
v' Doanh thu trén tirng kénh.
v S6 luong khach hang / mdi nhan vién.
* S do luong phuong dién quy trinh ndi bo:

Khi phét trién chi s6 do ludng phuong dién quy trinh ndi bo, ching ta can
phai nhan dién cac quy trinh chinh ma doanh nghiép phai thuc hién t6t dé lién tuc gia
tang gid tri cho khach hang va cubi cing la cac co dong. Nhiém vu cua ching ta &
day la x4c dinh céc quy trinh va phat trién cac muc tiéu kha thi cing cac chi sé do
ludng nham theo doi tién do. Nhu trong Hinh 1.16 thi chi s6 do ludng phuong dién
quy trinh noi bo tap trung & bon hoat dong chinh, d6 1a: qua trinh quan ly diéu
hanh, qua trinh quan ly khach hang, qué trinh d6i méi, qua trinh diéu chinh va xa
hoi. Duéi day 1a mot s6 cac chi sé do luong phuong dién quy trinh nodi bd thuong

duoc st dung:
v Chi phi trung binh cho viéc
v" Thyc hién mot giao dich.

v Giao hang dung hen.
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v" Chi phi cho hoat déng R va D.
v C&c birc xa mOi truong.
v Sy tham gia vao cong dong.
Y % hang 15i.
v' Cong viéc dugc lam lai.
v Co so dir liéu khach hang san co.
v Tinh lién tuc cta van dé cai tién.
v Mirc d6 lang phi khi chuyén déi quy trinh.
v Thoi gian chét cia may moc.
v Thoi gian dua san pham mdi ra thi truong.
v Céc yéu cau bao hanh.
v' Tan dung khdng gian.
v Tan suat hang bén bi tra lai.
* Chi s6 do ludng phuong dién dao tao - phat trién:

Néu mubn dat dugc nhitng két qua day tham vong cho cac quy trinh ndi bo,
khach hang va cubi cung 1a c6 dong, chung ta phai tim kiém céc thanh tyu nay tur
dau? Céac muyc tiéu va chi sé do ludng trong phuwong dién dao tao va phat trién caa
BSC thuc sy 1a nhiing yéu t6 hd trg cho ba phwong dién con lai. Cac chi s6 do
ludng phuong dién ddo tao va phat trién ndi vé ngudn luc con nguoi, ngudn luc
thong tin va nguodn luc to chitc. Cac k¥ nang ciia nhan vién, sy théa man cia nhan
Vién, su san cO cua thong tin déu co thé ¢d chd ding trong phuong dién ndy. Dudi
day 1a mot s6 cac chi sd do ludng phuong dién dao tao va phét trién thudng dugc sir

dung:
v S6 nhan vién da qua huan luyén.
v Sb nhan vién dugc dao tao chéo.

v Ty ¢ thay thé nhan vién.
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Su hai long cua nhén vién.

S6 nam phuc vu trung binh.

Ty 1é vé tinh da dang.

Chét lwong cua mdi trudong lam viéc.
S6 gid huan luyén.

Ty 1é giao tiép truyén thdng trong noi bo.
S6 gid huan luyén.

Chi s6 trao quyén.

Ké hoach duoc truyén dat.

Ty 1& % nhan vién cd bang cip cao.

Ty 1€ % nhan vién c6 may tinh.

C4c d& xuat ctia nhan vién.

Vi pham ndi quy.

- CAc tiéu chudn cho viéc lwa chon cac chi sé do lwong cot 16i

Cac chi s6 do luong cbt 16i 1a thude do chinh yéu ciia BSC, va s& cung cép

diém tham chiéu va tiéu diém cho ca t6 chirc. Do vdy, viéc lwa chon céc chi sé do
luong cbt 160 can phai cO sy can nhic, tinh toan k¥ ludng. Dudi day 1a mot so tiéu

chuan cho viéc danh gia va lya chon cac chi sb do luong:

+ Lién két véi chién luoc:

Pay la tiéu chuan rd rang nhat va rat quan trong. Thé diém 1a cong cu dién

giai chién luoc thanh hanh dong thong qua cac muc tiéu va chi s6 do ludng trinh
bay chién lugc d6. Do d6, néu cac chi s6 do luong thanh tich duoc Iwa chon khéng
lién két v6i chién luoc chung cua cong ty thi s& din t6i sy 1ang phi, khéng hiéu qua

khi nhan vién phai cong hién tai nguyén quy gia cho viéc theo dudi cac chi sé do

luwong do.

+ Kha nang truy cap:
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Cac dir liéu phan anh cho céc chi s do luong cbt 16i phai dugc truy cip mot
cach thuan tién, dé dang trén co s& ¢6 tinh toAn mot cach can bang gitra cac chi phi

va loi ich cua viéc thu thap dit liéu.
+ Tinh dinh luong:

Nhitng chi s6 do ludng cbt 16i mang tinh dinh lugng s& phan anh mét céach
khéch quan vé hoat dong cua t6 chirc. Do vay khi tich hop vao BSC chiing sé& thé hién
mot cach rd rang nhét nhirng muc tiéu dang can hudéng dén.

+ D& hiéu:

Muc tiéu ma BSC hudng dén 1a phai tao dugc sy thic day hanh dong. Piéu
nay rat kho thuc hién néu nhan vién khong linh hoi duoc Y nghia ciia cac chi sé do
luong ¢t 181 da duge lwa chon. Vi vay, nhiing chi sé do ludng tao ra can phai rd

rang va giai thich dwoc ¥ nghia cia chién lugc.
+ Pbi trong:

Chung ta khdng nén chi tap trung vao mot hay vai chi sé do ludng cdt 16i cu
thé ma han ché, loai bo cac chi sd do luong cdt 16i khéc, hodc ngin can kha ning
canh tranh ctia minh trong khi thé diém yéu ciu can phai c6 sy can bing va quyét
dinh lién quan dén viéc phan bd cac ngudn lyc. Chinh vi vay, cac chi sé do luong
¢t 16i can phai c6 sy ddi trong 1an nhau va véi chién lugc, kha ning canh tranh cta

cong ty.
+ Phu hop:

Céc chi s6 do luong cbt 18i xuat hién trén thé diém cua cong ty phai md ta
mot cach chinh xac quy trinh hodc muc tiéu ma cong ty dang cb gang danh gia. Vi
vay viéc kiém tra xem céc két qua do luong ¢ thé thuc hién duoc hay khong 1a
diéu nén 1am va hop ly.
1.3.5. Buéc 5: Phat trién cac chwong trinh hanh dong (Key Performance
Actions)

Cé4c chuong trinh hanh dong 14 nhitng chuong trinh hodc nhig ké hoach

hanh dong cu thé duoc tién hanh nham gilp cdng ty dat duoc nhitng muc tiéu chién
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lwge. Viée phét trién cac chuong trinh hanh déng chién luge duoc thyc hién theo 4

budc sau:
- Tién hanh kiém ké cac chuong trinh hién tai.

Dé dua ra quyét dinh x4c dang lién quan dén viéc nhirng sang kién ndo mang
tinh chién luoc hay khong, trudc tién ching ta phai thu thap thong tin vé tat ca cac du
&n hién dang duoc thyc hién trong ca to chire. Cac chuong trinh hanh dong nay cé
thé dugc tim hiéu, khai thac tir cAc nha quan ly va nguoi ding dau cac phong ban.
Bén canh d6, doi ngii nhan vién ciing rit quan trong trong viéc cung cap céac thong
tin lién quan dén du &n, dic biét cac nhan vién tai chinh thuong giit nhimg tai lidu vé
c4c chi phi thuc hién. Dé hd trg cho quy trinh ra quyét dinh tiép theo, chling ta can c6
dugc cac thdng tin lién quan dén cac chuong trinh hanh dong nhu: tén chuong trinh,

muc tiéu, cac chi phi du toan, thoi gian du tinh va tén nhiing nguoi tham gia.
- Lap ban d6 cho nhiing chuwong trinh hanh dong theo cac muc tiéu chién luoc.

Sau khi thuc hién xong buéc 1, ching ta s& 1ap ban do cho nhirng du &n,
chuong trinh hanh dong d6 theo cac muc tiéu da dugc xac dinh trong tirng phuong
dién ctia ban d6 chién lugce. Viéc ndy kha don gian: 1y ra mot chuwong trinh hanh
dong va xem xét nd trong bdi canh cua ting phuong dién. Néu né dong gop vao
viéc dat duoc mot myc tiéu thi ching ta hdy danh dau lai, néu khéng hay bo trong 6

do6 (dugc minh hoa & Bdang 1.1).
- Loai bé cac chuong trinh khéng pht hop, phat trién cac chuong trinh méi.

Sau khi danh gi4 mot cach than trong c&c gia tri chién luoc cua timg chwong trinh
hanh dong, chling ta can phai loai bo, hop nhat hodc giam bét pham Vi cac chuong
trinh khéng dong gop vao viée dat dugc chién luge cua minh. Bén canh dé, can phéat
trién cac chuong trinh hanh dong méi dé hd tro cho viée dat duge cac muc tiéu mai

tao ra.

- Danh wu tién cho cac chwong trinh hanh dgng chién lwoc.
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Bing 1.1. Bdn dé cho cac chuwong trinh hanh dgng theo cac muc tiéu

Céc chwong trinh hanh djng
= = B~ (o el (Qj).
a0 %D § 0 g. 2 ‘B ~§ = mo| =
= 23 & 12 £ ¢ 8 g o 2 ¥ &
. . — . ] — )
F €2 Y8 | E§8 | | ” A E 2
Phuong dién C4c muc tiéu
Tai chinh Tang doanh thu X X
Tang tinh hitu dung tai X
Khéch hang Tang viéc hop tac X
Xay dung long trung X
Quytrinhndi bd | Phét trién thong tin KH X
Giam thoi gian ngimg X
Dao tao va phét Phat trién kha nang cbt X
trién Tang sy phan quyén X

(Nguon: Pham Thi Cong Minh & Vii Minh Tii (2011))
Sau khi xac dinh dugc cac chwong trinh hanh dong mang tinh chién lugc,
ching ta phai sap xép ching theo thtr tur dé thuc hién cac quyét dinh phan bd nguén
luc, vi khdng mot t6 chirc ndo c6 ngudn nhan lyc va tai chinh vé han. Vi du nhu sau

s& cho chlng ta thay ré diéu do:

Béang 1.2. Thir tw wu tién cho cac chwong trinh hanh dong BSC

Cac tiéu Ti Mo ta Chuong trinh 1 | Chwong trinh | Chwong trinh 3
chuan f trong piém| Quy déi | Piém| Quy aéi| Piém |[Quy
déi

Lién hé voi Kha nang cta chuong trinh trong viéc tac dong 3,2

hién 1 ich e iéu chién lu
chién luogc 45% tich cuc vao muc tiéu chién lugc 7 4 18 5 2,25
Téng chi 20% |Téng chi phi bing tién gdm lao dong va 4 08 5 1 8 1
phi nguyén liéu ,
Yéu chu vé Nhan sy chu chét cin cho chuong trinh gdm

tai nguyén 150, |Y8U cau ve thoi gian 3 0.45 7 105 3 0.45
Thoi gian 10% | Téng thoi gian dy tinh ¢ hoan thanh chuong trinh| 8 0,8 3 0,3 6 0
hoan thanh ,
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Tac dong cua nhitng chuong trinh khac dbi vei

Su phu 10% két qua thanh cong duoc du doan vé6i chuong 7 07 9 0.9 5

trinh nay

thudc

Téng diém 5,95 5,05

(Nguén: Pham Thi Céng Minh va Vii Minh Ti (2011))

RO rang, lién két ctia cac chuong trinh hanh dong vai chién luge 1a mbi quan
tam chinh, nhung ching ta khéng thé khdng quan tdm dén cac yéu t6 co ban vé chi
phi, yeu cau vé tai nguyén va thoi gian hoan thanh. Minh hoa ¢ Bdng 1.2 c6 thé
gilp dua ra quyét dinh danh su wu tién. Timg tiéu chuan dugce gan theo mét ti trong
phu thudc vao tdm quan trong cta n6 trong to chirc, tiép theo cac chwong trinh
hanh dong phai duoc chim diém theo nhitng tiéu chuan cu thé. Cudi cing nhitng
chuong trinh nao c6 diém sé cao s& dugc phé chuin va cung cap ngan séch uu tién dé

dam bao sy hoan thanh dung thoi han.

1.3.6. Buée 6: Phan bd ngan sach cho cac chwong trinh hanh déng viée xac
dinh va danh gi4 dang mirc dé wu tién cia tirng chwong trinh sé gilp cac cong ty
phan bo ngan sach phi hop trén co sé thue té, xuat phat tir chién lwge chir khong

phai trén co sé nhirng s6 liéu tai chinh ciia nhirng nim truéce do.

. |-
Phuong dién Phuong dién
tai chinh quy trinh noi
- ‘ - :
Phuong dién Phuong dién
khéch hang dao tao va

Ngén sach hoat dong va vén

Céc khoang dau tu cn thiét dé hd trg - — e —
hoan thanh cic chi tiéu cia BSC trong toan b t§ ~ Cac don vi kinh doanh va phong ban phat trién
chire s& chi phdi auv trinh dir to4n noeén sach. nhiing muc tiéu cap cao cua BSC.

Hinh 1.10: Lién két BSC véi hoat déng dw toan ngan sach

(Nguon: Pham Thi Cong Minh & Vii Minh Tu, 2011)
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Thé diém cép cao dugc xay dung dua trén st ménh, gia tri, tim nhin va chién
lugc cua t6 chirc d6. Thé diém nay bao gdm mot loat cac muc tiéu s& duoc thé hién
trén ban dd chién lugc. Cac muc tiéu nay c6 thé lién két véi nhau va nam trong moi
quan hé nhan qua dé dién dat va thire ddy viée thuc hién chién luoc cia to chirc. Bang
cach huéng dén trong tam la thé diém cap cao, cac don vi kinh doanh, phong ban,
don vi dich vu chung va cd 1& 1a tirng nhan vién s& phat trién cac BSC thong nhat cua
riéng ho trén do6 ghi rdé ho s€ anh hudng tGi viéc hoan thanh cac muc tiéu cia doanh
nghiép bang cach nao. Cac BSC phan tang dén tir moi linh vuc cua td chirc cho phép
tat ca nhan vién hiéu dugc dinh hudng cua doanh nghiép va chung tay dam bao mot
két qua thanh cong. Gid day cac nhan vién da dat duoc mot diéu vo cling quan trong
d6 1a nhan thic rd rang vé mdi lién hé giita nhitng hanh dong hang ngay caa ho va

anh huong cua ching dén két qua chung cua to chire.

Tung thé diém phén ting khdng chi bao gdm cac muc tiéu, chi s6 do luong va
chi tiéu cta tirng phuong dién ma con ¢6 ci nhitng chwong trinh hanh dong ma moi
nhom sé& theo dudi dé dat duoc cac chi tiéu cia minh. Nhitng chuong trinh hanh dong
nay kéo theo viéc phan bé cac tai nguyén s& duoc dinh luong va st dung lam co so
ctia cac ban d¢é trinh ngéan sach. Suy cho cung, ngan sach la mot bai tap xac dinh cac
khoan dau tu hop ly vao con nguoi, cac quy trinh, cong nghé..., vd muc dich co
ban cua n6 1a phan bd céc tai nguyén khan hiém giit nhidu chuong trinh hanh dong
khac nhau. Diéu then chét ¢ day la cong ty phai dam bao rang cic chuong trinh
hanh dong ma ching ta quyét dinh cap von déu mang tinh chién lugc va sé gilp

ching ta hoan thanh cac muc tiéu dé ra dé thlic day cdng ty tién Ién phia trudc.
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CHUONG 2: XAY DUNG BSC CHO CONG TY CO
PHAN TU VAN PAU TU XAY DUNG NAM VIET

2.1. GIOI THIEU CONG TY NAVICO
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién
Tén giao dich tiéng viét: Cong ty C6 phan Tu van Pau tu Xay dung Nam Viét

Tén giao dich tiéng Anh: Nam Viet Construction Investment Consulting

Corporation
Tén viét tat: NAVICO
Tru sé lam viéc tai s6 79A- Nguyén Binh Khiém, TP Rach Gia, Kién Giang,

Cong ty Co phan Tu van Pau tu Xay dung Nam Viét (Navico) 1a cong ty thanh
vién tryc thudc Cong ty C6 phan Tu van Pau tu va Xay dung Kién Giang, dugc thanh
lap vao thang 04 nam 2006. Tién than 13 xudng giam sat va diéu hanh dy an thudc
Cong ty Tu van Xay dung Kién Giang (nay l1a Cong ty C6 phan Tu van BT va XD
Kién Giang) hoat dong tir thang 9 nim 1995. Pén thang 9 nim 2003, d&é dap ung nhu
cu ngay cang nhiéu cia khach hang, Giam ddc cong ty da quyét dinh chuyén mo
hinh hoat dong tir xuong 1én xi nghiép véi tén goi Xi nghiép Tu van Xay dung Tong
hop truc thudc Cong ty Tu Van Xay dung Kién Giang. Dén thang 11 nim 2004 ,
dugce Uy ban nhan dan tinh Kién Giang chap thuan chuyén d6i mé hinh tir Xi Nghiép
Tu Van Xay Dung Tong hop thanh Cong ty TNHH Nha nudc 1 Thanh vién c6 tén goi
1a Cong ty Tu van Xay dung Rach Gia tryc thudc Cong ty Tu van Xay dung Kién
Giang .

DPau nim 2006, thuc hién chi truong chung vé viée ¢d phan hoa doanh nghiép
nha nudc, do cong ty luén san xuét kinh doanh dat hiéu qua, la 14 co dau cua cac
doanh nghiép nha nudc tai tinh nha nén Céng ty Tu van Xay dung Kién Giang 1a mot
trong nhitng doanh nghiép nha nudc dau tién duoc UBND Tinh chép thuan cho phép
¢6 phan hoa doanh nghiép vé6i tén goi 1a Cong ty C6 phan Tu vin DT va XD Kién
Giang. Cong ty Tu van Xay dung Rach Gia dugc giai thé va chuyén sang mo hinh
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hoat dong méi véi tén goi 1a cdng ty Navico va van giit nguyén trang vé nhan luc, dia

ban va thi truong hoat dong tu vin dén nay.
2.1.2. Chirc ning va nhiém vu
2.1.2.1. Churc nang

Cong ty Navico 1a don vi kinh té tap thé c6 100% von cb dong, duoc to chirc

va hoat dong theo luat phap cua nha nudc Cong hoa Xa hoi Chu nghia Viét Nam.

C6 tu cach phap nhan va co con diu riéng va tru sé lam viéc tai s6 79A-
Nguyén Binh Khiém - TP Rach Gia tinh Kién Giang la cong ty doc 1ap hoat dong chu

yéu nham muc ti€u lgi nhuén.

C6 quyén tu chu trong hach toan kinh doanh tai chinh ké toan va nganh nghé

kinh doanh (theo gidy phép dang ky kinh doanh)
2.1.2.2. Nhiém vu

San lap mit bang, 1am dudng giao thong ndi bd trong mit bang xay dung
(451120). Xay dung cong trinh dan dung (4521). Xay dung cong trinh cong nghiép
(452210). Xay dung cong trinh giao thong: cau, duong, cong...(452220). Xay dung
cong trinh thuy loi (452230). Xay dyng tram bom (452242). Xir 1y nén moéng cong
trinh (452360). Theo d&i, giam sat thi cong (742161). Dich vu khao sat va vé ban do
(742171). Dich vu ho so nha dit, mua ban nha, chuyén nhuong dat. Dich vu hd tro
xay dung khac: dau thau cong trinh, chao hang canh tranh, diéu hanh du an...
(742169). Khoan tham do, diéu tra khao sat (742192). Khai thac cat, soi (dat soi do)
(141100). Khai thac d4 1am duong (141320). Lap dat hé théng dién chiéu sang trong
nha (453110). Mua ban vat liéu xdy dung (51454). Thi cong dudng diy dién trung thé
tir 35KV tro xudng. Thiét ké cong trinh dan dung, cong nghiép. Thiét ké cong trinh
giao thong, ha ting d6 thi. Thiét ké cong trinh thay loi (7421). Thiét ké kién trac cong
trinh (742111), thiét ké quy hoach; thiét ké kién truc canh quan (742113); Thiét ké hé
théng co dién cong trinh; Pam bao an toan chiu lyc va sy phit hop vé chét luong cong

trinh xay dung; Kiém dinh chat lugng cong trinh xay dung.

Béo ton va phat trién von cd dong, khai thac, quan 1y va st dung cdc nguon

vbn dung theo quy dinh cta nha nudc.
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T4n dung t6i da trang thiét bi hién c6, khong nging d6i méi thiét bi cong nghé,
g dung kip thoi céac tién by KHKT vao SXKD va quan 1y kinh té nham dat hi¢u qua
kinh té cao nhét.

2.1.3. Co cau to chirc va bd may quan ly

La don vi hoat dong 1au ndm trong nganh tu van xdy dung, cing véi viée ing
dung cong nghé quan 1y, phan mém thiét ké hién dai dugc 4p dung trong san xut
kinh doanh tao diéu kién cho cdng ty Navico 1a mot trong nhitng don vi c6 uu thé
16n trong nganh. San pham c6ng ty Khong ngimng céi tién, da dang héa cic san
phém tu van tir d6 mé rong trong tinh va céc tinh khac nhu Long An, Hau Giang,

Pong Thap, An Giang...

Cong ty Navico dugc thanh lap tir viéc cd phﬁn hoa.

PAI HQI PONG CO PONG
HOI DPONG QUAN TRI BAN KIEM SOAT
GIAM POC
\\ CAC PHO GIAM POC

PHONG KE TOAN PHONG TC -HC PHONG KY PHONG GIAM PHONG
TONG HQP THUAT SAT KT DHDA

Nhém CPT Nhém CPT Nhém CPT Nhém CDT

Vén ngén sich Von co phan va Von tu cé Von tu nhin

von vay

Hinh 2.1: Co ciu to chire
2.1.4. Tinh hinh nhan sy cia cong ty Navico

Theo théng ké vé lao dong, chat luong doi ngil quan 1y, can bd khoa hoc k§
thuat cong ty dén ngay 31/12/2014 nhu sau:
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Bang 2.1: Théng ké nhan vién ciia Cong ty Navico

TT Chit lwong lao dong S6 nguoi (nguoi) Ty 1€ %
1 Thac sy 2 2%
2 Pai hoc cac loai 77 88%
3 Cao déng, trung cAp... 9 10%
4 Téng cong 88 100%

Nhén sy cta ¢6ng ty Navico 88 nguoi gdm kién tric su, k¥ su, cic cir nhan... co
trinh d cao. Do d6 san pham cua cong ty Navico dap tng dugc moi nhu ciu cua tat ca
cac chi dau tu nhidu nim qua. Tuy nhién trong nhitng ndm gan day, doi ngii nhan vién
trong cong ty Navico lién tuc bién dong vé sé lugng nhan sy chu chét théi viée cling
nhu s6 nhan vién khong dap Gmg nhu cau cong viéc ngay cang cao nhung chua c6 bién
phap cat giam nhan sy do ho di gin bo véi cong ty nhiéu nam, chinh sach thoi viéc,

chinh sach tuyén dung nhén vién méi...

2.2. THUC TRANG VE HOAT PONG SAN XUAT KINH DOANH CUA
CONG TY NAVICO GIAI POAN 2009-2013

- Giai doan 2009- 2013: Trinh d6 va nang luc caa nha thau con yéu, trién khai
thi cdng cham anh hudng I6n dén tién do thuc hién, khéi leong hoan thanh thap, thoi
gian thi céng kéo dai.

- Thi trudng tu van trong tinh ngay cang canh tranh gay gat do rat nhiéu don vi

tu nhan mai thanh 1ap anh huang rat 16n dén ké hoach SXKD chung cua cong ty.

- Do giéa ca thi truong vat liéu bién dong 16n, mot sé du an phai diéu chinh
nhiéu l1an, anh huong rat 16n dén tién do thuc hién, khéi luong hoan thanh thap, thoi
gian thi céng kéo dai.

- Do dac tinh hoat dong cta don vi la cac can bo giam sat phai hoat dong trén
dia ban rong; dia ban thuoc ving sau, viing xa di lai twong d6i khé khan. Van con cong
trinh c6 gi4 tri nho & rai rac trong cac huyén do d6 mot sé can bo giam sét phai chiu
trach nhiém nhiéu cong trinh dan dén thoi gian c6 mat thuong xuyén & cdng truong la

chua dap tng duogc nén mot sé cdng trinh chua dat két qua cao. S6 lugng cong trinh
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nhiéu nén lanh dao phong chua theo ddi duoc kha ning cong tac cua can bo & ting

cong trinh dé kip thoi udn nan.

- Cong tac thiét ké, tham tra con thiéu can bo chuyén mén & mét sé linh vuc :
khao sét, kién tric su, dién, nuéc, thay loi. Chat luong san pham chua cao, chua dap

{rng ngang tam vai yéu cau thuc té.

- Mot s chu dau tu chua ndm dugc trinh tu XDCB nén con xem nhe cac thu tuc
can thiét, 6t chay giai doan, 1am anh huong dén cong tac giam sat. Trong cong tac

dau thau con bi anh huéng bai tac dong cua cha dau tu va cac co quan ban nganh.

- Trong diéu hanh SXKD viéc tam ung ciing nhu thanh todn céc hgp dong tu
van chua cao so Vvéi gia tri hop dong da ky két va khdi luong hoan thanh. Cong tac thu

hoi cdng ng cua nhitng nam trude van con nhiéu.

- Chi phi tu van c6 tang nhung chua dap (ng theo nhu cau thi trudng, cong tac
thu hoi cdng no chua that sy hiéu qua mic di mac luong cia céng nhan lao dong da

dugc tang 1én, nhung chua cao va chua twong xung vai gid tri tao ra.

- Chi phi giam sat theo ti I¢ quy dinh so vai tinh hinh thuc té chua cao con thap,
mat kh&c khéng thu dugc chi phi giam sat do don vi thi cdng kéo dai thoi gian thi cong
cong trinh (tré hop dong) mac di trong hop dong da ky giita 2 bén ¢ tinh khoan chi
phi nay.

- Trong nam nhan su bién dong khé 16n, anh huong dén cong tac diéu hanh san
XUat, can bo giam séat nganh giao théng thiéu va yéu, b tri cong viéc kho khan chua

dap tng duoc yéu cau cua chi dau tu.

- O mot sé nhan vién y thirc lao dong, chap hanh noi quy lao dong chua cao,
thoi gian 1am viéc chua dam bao, y thie tiét kiém chua tot. Mot sb con yéu vé chuyén
mon hoic con lo 13, thiéu trach nhiém 1am anh huong dén tién d6 hoan thanh san pham
dé giao khach hang.

- Do méi thanh 1ap xi nghiép kiém dinh chat luong, can ngudn nhan lyc dam
bao theo yéu cau do do6 phai luan chuyén cén bo va dao tao theo ding nganh nghé yéu
cau, mot sé can bo méi do d6 chua nam bat dwoc trinh tu, thiét bi chua dap @ng theo

yéu cau dé di vao hoat dong hiéu qua
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2.2.1. Quan ly du 4n dau tw xay dung

Thi truong Kién Giang twong ddi 16n va ngay cang phat trién nhu Khu 14n bién
TP. Rach Gi4, Thi xd Ha Tién va dic biét 1a Dic khu kinh té Phti Quéc...1a thi truong
dang thu hut nhiéu nha dau tu, vi thé ciing kéo theo sy canh tranh béi quéa nhiéu Cong
ty tu vin x4y dung dang canh tranh hét sirc gay gat trong linh vuc tu van quan 1y diéu
quan 1y du an tai c6ng ty Navico la dam béo ting tinh bén viing va mé rong thi phan
trén dia ban, tao ngudn luc dé cin dbi ting truong hop dong tu van bén vimg. Khong
chi thuc hién chinh sach chit luong quan 1y linh hoat, hiéu quéa céng ty con mé rong
xdy dung chi phi giao dich khach hang, ting cudng cong tac tiép thi tim kiém viéc
lam, tiép xuc ngoai giao véi cac chu dau tu mdi dé ngudn hop dong ky két. Nho do
hop dong tu van quan 1y du 4n cta cong ty Navico giai doan 2009-2013 ting trudng
kha 6n dinh.

Bang 2.2. Két qua cac hop dong ky két giai doan 2009-2013

Pon vi : ty dong

Chi tiéu Nam Nam Nam Nam Nam
2009 2010 2011 2012 2013
Hop déng 1.100 1.089 5.607 4524 4,783

% tang/giam voi ndm
-5.99% +19.46% -8.03% +12.94%
trude

(Nguon: Bdo cdo tong két ciia cdng ty Navico nam 2009-2013)

2.2.2. Cong tac giam sat ky thuat
- Trong giai doan 2009 dén 2013 ca nudc tiép tuc chiu anh huéng khung hoang
kinh té. Chinh phu khang dinh ndm 2013 van 13 nim con gip nhiéu kho khin, tuy da
kiém ché lam phat 6n dinh kinh té vi md, dam bao an sinh xa hoi. Trong d6 cong ty
Navico xac dinh nhiém vu ting cudng cho cong tac tu van giam sat xay dung ctia minh

dua trén gia tri c6t 16i ctia doanh nghiép theo thw tu wu tién :

- Bao vé thi phén kinh doanh, tim kiém thi trudng moi, on dinh va cung b viée
lam cho nguoi lao dong lay chinh sach tiét kiém, ting nang suat lao dong dé dem lai

hiéu qua. Chinh vi vay trong giai doan nay cong ty phai san loc luc chon khach hang
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dé ting cuong thu hit chu dau tu van giit mdi quan hé véi cong ty Navico vi day la
nganh chil lyc ciia cong ty, cling gidng nganh quan 1y diéu hanh dy 4n giai doan 2009-

2013 ting trudng kha 6n dinh.
Bang 2.3: Két qua cac hop dong ky két giai doan 2009-2013

Pon vi : ty dong

Chi tiéu Nam Nam Nam Nam Nam
2009 2010 2011 2012 2013
Hop dong 14.341 13.482 16.105 14.811 16.728
% tang/giam voi nam
, -6% +19% -8% 13%
trude

(Nguon: Bdo cdo tong két ciia cong ty Navico nam 2009-2013)
2.2.3. Cong tac tw véan thiét ké va moi thau xay dung
- Cong tac thiét ké, thAm tra con thiéu can bd chuyén mén & mot sb linh vuc:
khao sat, kién trac su, dién, nudc, thuy loi. Chat luong san phém chua cao, chua dap

ung ngang tam véi yéu cau thuec te.

- M6t s6 cha dau tu chwa ndm duge trinh ty XDCB nén con xem nhe cac thu tuc
can thiét, dt chay giai doan, 1am anh hudng dén cong tic. Trong cong tac dau thau
con bj anh huong bai tac dong ctia chu dau tu va cac co quan ban nganh.

- Chi phi hop dong tu van co ting, dong thoi mic lwong ciia ngudi lao dong
cling dugc ting 1én, nhung do chi phi tim kiém viéc 1am kha cao nén chua that sy dam
bao bu dap chi phi sinh hoat.

- Trong nam nhan sy bién dong kha 16n, phan chia san pham con ¢ su chénh
1éch do d6 anh hudng dén cong tac diéu hanh san xuét, b tri cong viéc kho khin chua

dap g dugc yéu cau cua chu dau tu.
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Bing 2.4: Két qua cac hop dong ky két giai doan 2009-2013

Pon vi : ty dong

Chi tiéu Nam Nam Nam Nam Nam

2009 2010 2011 2012 2013

|. Hop ddng diu thiu 1.469 1.999 1.833 1.537 1.153
% tang/giam voi nam trudc 36% -8.3% -16.15% -24.9%

I1. Hop dong thim tra TK-DT 1.491 1.287 1.159 1.330 1.824
% tang/giam voi nam trudc -12.39% | -9.95% | +14.75% | -13.31%

I1I. Hop dong thiét ké 4.630 4.328 3.264 6.558 3.6

% tang/giam voi nam trudc -6.53% | -24.58% | 100.92% | -45.11%

2.2.4. Két qua phan tich ty suat loi nhuén trén chi phi ciia Cong ty

(Nguén: Bdo cdo téng két ciia cdng ty Navico nam 2009-2013)

Bing 2.4. Két qua hoat dong san xuat kinh doanh giai doan 2009-2013

Pon vi tinh: ty dong

Chi tiéu Nim 2009 | Nam 2010 Nam 2011 Niam 2012 Niam 2013
Loi nhudn thuan 0.896 1.203 1.401 1.650 1.092

Gia von hang ban 7.447 10.508 12.713 14.822 17.167
Chi phi ban hang 0.099 0.061 0.028

Chi phi quan ly doanh

nghiép 1.726 2.609 3.442 3.679 4.601

Chi phi tai chinh 0.052

Téng chi phi 2.723 2.671 3.470 3.679 4.601

Ty suat LN/CP 32.93% 45,04% 40,37% 44.87% 23,73%

(Nguon: Bdo cdo tong két cia cong ty Navico nam 2009-2013)

Qua bang s6 liéu trén cho thay hiéu qua sir dung von (chi phi) ting, giam qua cac

nim. Loi nhuan thuan tr HPKD qua cdc nim co ting nhung tong chi phi lai ting

nhanh hon nguyén nhan do chi phi quan 1y ting ma thuc chat 1a chi phi giao dich c6
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lac tang dén 20% chi phi / hop dong ky két v6i cha dau tu, va nguyén nhan khéc 1a do
su canh tranh tranh khong lanh manh gitta cac cong ty trong nganh dan dén gia von
ngay cang cao.

2.2.5. Phat trién thi phin va giir virng thi phan vé dich vu tw vin xdy dung

Cong ty Navico mot cong ty chuyén cung cap tat ca cac dich vu tu van chuyén

nganh, dam bao an toan, uy tin, tién do, chat luong, thim m¥ cho cong trinh. La noi
dap g tat ca cac nhu ciu cua chi dau tu, tao duoc nhom khach hang thuong hiéu sir
dung san pham dich vu ciia céng ty trén thi trudng trong va ngoai tinh.
Bang 2.5: Két qua thwe hién cac chi tiéu vé dich vu tw vin giai doan 2009-2013

Pon vi tinh : ty dong

Cac chi Nam Nam So voi Nam So voi Nam So voi Nam So voi

tieu 2009 2010 2009 2011 2010 2012 2011 2013 2012

1. Doanh
thu ban
hangva | 10,007 | 14,10 | 40,98% 17,357 23,03% 19,969 | 15,05% 22,732 | 13,84%
cung cép
dich vu

3. Doanh
thu
thuén vé
ban hang | 10,007 | 14,09 | 40,80% 17,316 22,90 % 19,906 | 14,96% 22,665 | 13,86%
va cung
cip dich
vu

(Nguon: Bdo cdo tdi chinh tong két ciia cong ty Navico giai doan 2009 - 2013)

- Nham dé chia s& cong viéc va huy dong kha ning 1am viéc sang tao, sy tin
tuong va khoi goi niém dam mé tir cap dudi, giam ddc cong ty st dung viée ty quyén.
Viéc uy quyén 14 nham cho nguoi khac c6 kha nang thuc hién dugc cong viéc - viée
giao quyén ma ngudi dugc giao khong thé thuc hién duoc cong viée uy quyén nay la
vO nghia. Mot khi bo may hoat dong tbt, cac cong vi¢c that su di hé théng va né nép,
s Uy quyén con 1am giam di sy tdp quyén noi linh dao, phan chia quyén luc, giao
quyén han nhiéu hon cho cép dudi dé thuc thi nhiém vu. Vi vay $6 luong khach hang
tim dén cong ty Navico sir dung dich vu ngdy cang ting. Tinh dén ngay 31/12/2013
trong tong sd 13 ban quan 1y cac huyén trong tinh Kién Giang thi céng ty Navico da co

hop dong tur van (10/15) ban quéan 1y cac hién trong tinh: chiém ty 1& 66.67%. Cong ty
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(d3 tham gia 9/9 linh vuc nganh nghé) dat ty 18:100% (theo s liéu phong téng hop
cong ty khao sat diéu tra 2012-2013 duya trén ban ké hoach xay dyng co ban cua So ké

hoach va dau tu tinh Kién Giang).
2.3. CAC CO SO XAY DUNG BSC CHO CONG TY NAVICO

Cong ty hoat dong theo phuong thirc hach toan doc lap, tu chiu trach nhiém vé
két qua hoat dong SXKD dam bao c6 13i dé tai san xuit mé rong, nham bao toan va
phét trién von co dong giao, giai quyét thoa dang va hai hoa loi ich nha nudc, loi ich

cbd déng va ngudi lao dong theo két qua san xuit kinh doanh dat dugc.

Thuc hién nguyén tic tap trung dan cha, ché do mot tha truong quan 1y va diéu
hanh SXKD trén co sé thuc hién quyén lam chu tap thé caa ngudi lao dong. Do vay
hoat dong san xuat kinh doanh cua cong ty Navico phu thudc vao chién lugc va dinh
hudng kinh doanh cua chinh don vi. Viéc xay dung BSC cho céng ty Navico sé chiu

su chi phdi cua céc bién sau:
2.3.1. Chién hroe ciia cong ty Navico

Trong phan co sé 1y thuyét chuong 1, thi thé can bang diém 1a khung chién
lwge dé chuyén nhiém vu va chién luge kinh doanh cua don vi thanh nhirng muyc ti€u
va thudc do cu thé. Do vay, chién luoc ciia cong ty Navico sé& 1a khoi ngudn cho viée
tao ra cdu tric BSC tai cong ty Navico. N6 1a mot trong nhitng yéu td quan trong

hang dau anh hudng dén viéc xay dung va trién khai BSC tai cong ty Navico

Mot diéu kién thuan loi cho viéc xdy dung BSC tai cong ty Navico da c6 mot
dinh hudng chién lugce kinh doanh kha 1o rang trén cac linh vyc tu van thiét ké va
giam xay dung, moi thau thau xay dung... Theo d6 cong ty Navico c6 thé xay dung
nhirng ké hoach va muc tiéu kinh doanh dé thuc hién theo nhirng muyc tiéu chién luge
ma cong ty Navico da dé ra. Nhimng ké hoach va muc tiéu kinh doanh da duoc xac
dinh s& 1a co so dé thiét ké cau tric ciing nhu xac dinh céc chi sé do ludng ctia BSC

tai cong ty Navico.
2.3.2. Sw san sang thay ddi ciia cac cdp lanh dao

Xay dung BSC khong phai 1a nhi€ém vu cia mdt by phan riéng 1€ nao trong

cong ty Navico ma no phai 14 két qua ciia sy dong thun cia tat ca cac phong, to trong
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cong ty Navico dic biét 1a d6i ngii lanh dao, thyc té di ching minh c6 nhiéu truong
hop xdy dung BSC bj that bai ma nhiing 1y do chinh cho nhiing that bai nay thiéu su
ting ho cua nhitng nha quan tri cap cao trong t ching, hién tai, cong ty c6 ddi ngi
kha tré, c6 trinh do chuyén mén, c6 kha ning thich Gmg cao va sin sang tiép nhan su
thay d6i. Pac biét ban giam ddc cong ty Navico c6 kha ning quan tri tot va ludn tao
diéu kién cho nhan vién tham gia cac 16p dao tao ning cao trinh d6 chuyén mén
nghiép vu hodc trang bi cho cac nhan vién cac k¥ ning can thiét dé phuc vu cho cong
viéc tdt hon. bay s€ la diéu kién thuét loi khi xay dung va trién BSC tai cong ty

Navico.

CAM KET
CUA LANH

bAO HE THONG THE
DIEM CAN BANG

NANG LUC
CUA NHAN 5 :
VIEN VAN HOA
LN

Hinh 2.2: Cac nhén t6 anh huwéng dén viéc xay dung BSC cho cong ty Navico
2.3.3. Van héa doanh nghiép

Qua gan 10 nim hinh thanh va phat trién toan thé can bo nhan vién ngudi lao
dong cua cong ty Navico da tao nén mot thuong hiéu Navico 16n manh, uy tin va dac
két nén mot ban sic vin hoa dic trung riéng cua cong ty Navico. Pic trung d6 duoc

thé hién qua nam gia tri co ban d6 la:
+ Tin cay - ludn giit chir tinh va lanh nghé.
+ Chuédn muc: Tén trong nguyén tic va ing xir chuan muc.
+ Sén sang d6i mai - luon hudng dén cai méi hién dai va van minh.
+ Bén vitng - Vi loi ich 1au dai.

+ Nhan van - trong dirc, gan giii va biét thong cam sé chia.
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Nhitng yéu té d6 1a nén tang quan trong, hd tro tich cuc cho viée xdy dung va

thue thi BSC tai cong ty Navico.
2.3.4. Cong ngh¢ thong tin

Trong nhitng nim qua, cdng ty Navico luén 1a cong ty di dau trong viéc tng
dung coéng nghé thong tin hién dai nhu: phdn mém Autocad dé vé thiét ké, phan mém
Sap 2000 thiét ké két cAu, phan mém du toan, phin mém ké toan trén mang ndi bo, ca
cong ty déu nbi mang internet c6 day va khong day..,. Khong chi tmg dung cong nghé
thong tin trén nhimg san pham dich vu hién dai cta cong ty tu vin xay dung noi
chung ma cac chwong trinh quan 1y nodi bd ciing dugc chuan hoéa va ndi ké mang noi
bd. Vi su hd tro ciia cong nghé thong tin, viée xir Iy giao dich véi khach hang, xir 1y
s6 liéu cua cong ty vé k¥ thuat, tai chinh, bdo cao xu 1y su ¢d...luu trir thdng tin va
quan 1y nhan su trong toan cdng ty Navico da don gian, thun tién va hiéu qua hon rat
nhiéu. Véi nén tang ciia hé théng cong nghé thong tin san co thi viéc xdy dung va

phat trién BSC dén tit ca cac phong, t6 trong céng ty Navico sé& rat thuan loi.
2.3.5. Nang lwc ctia nhan vién

Nhu tac gia di dién giai trong chuong 1, con ngudi 14 yéu t6 nén tang va quyét
dinh dén hiéu qua trién khai BSC. Chinh vi vay, nang luc, trinh d6 va nhan thic ctua
nhan vién trong cong ty 1a mot trong nhitng van dé can duoc quan tim va tap chung

dau tu.

Véi lyc lugng lao dong kha tré, phﬁn 16n ¢6 trinh d6 dai hoc, c6 kha nang vé
ngoai ngir, tin hoc, ndm vitng vé chuyén mon nghiép vu, linh hoat va kha ning thich
nghi tot, cong ty Navico di cé tién dé thuan loi dé xay dung va ap dung BSC cho
codng ty Navico tai thdi dém nay 13 hoan toan phu hop.

2.4. MUC TIEU CUA VIEC XAY DUNG BSC CHO CONG TY NAVICO

Ké tir khi chuyén sang hoat dong theo co ché co phan, cong ty di thyc hién
nhiéu thay ddi vé ché do luong, thudng, phuc loi...ddi véi nhan vién ciing nhu viée
danh gia hi¢u qua hoat dong cua tirng bd phan trong cong ty. Tuy nhién, viéc danh gia
theo phuong phap truyén thdng dira trén nhiing chi s6 vé tai chinh d3 han ché tam

nhin ctia cic cap quan 1y tai cong ty va doi khi dan dén sy dénh gia khong cong bang
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gitta cac bo phan va gilra cac ca nhan. Do vay, viéc xay dung BSC tai cong ty Navico

s€ la hudng t&1 nhitng muc tiéu nhu sau:
2.4.1. Panh gia hiéu qua hoat dong mot cach toan dién hon.

- Trong nhitng ndi dung phan tich trong chuong 1, trong thoi dai hién nay, gia
tri ctia doanh nghi€p dugc gén vo1 thuong hi€u, cac mbi quan h¢ khach hang, nguén
nhan lyc - nhitng tai sdn v6 hinh ma gia tri cua chiung khong dugc phan anh chinh xéc
thong qua hé théng bao céo tai chinh truyén théng. BSC sé& khic phuc thiéu sot trén,
bd sung thém cac gia tri ngoai thudc do tai chinh tiéu chuin gitp doanh nghiép xéac
dinh 13 cac chu trinh chién lugc va cac tai san vo hinh c6 y nghia rit quan trong can

dugc dau tu xay dung thich dang.

- Muc tiéu dau tién khi xay dung BSC la dé danh gia hiéu qua hoat dong cia
cong ty mot cach toan dién hon. Cu thé, n6 khéng chi giup cho cdng ty Navico danh
gia dua trén hiéu qua, dya trén cac chi tiéu vé tai chinh ma con ca trén phuong dién
khach hang, quy trinh ndi1 bg va dao tao- phat trién. Hay noi1 cach khac, BSC s€ giup
cong ty Navico can bang viéc do ludng tai chinh va phi tai chinh dé c6 nhiing nhin

nhan toan dién hon trén moi linh vuc hoat dong.
2.4.2. Nang cao su théa man cho khach hang va nhan vién

Véi BSC céc ké hoach va muc tiéu kinh doanh s& duoc cy thé héa va truyén tai
dén timg bo phan, timg nhan vién. Mdi nhan vién s& nhan thirc dugc trach nhiém cua
minh va xac dinh duoc nhitng viéc can lam, can thay d6i vé qui trinh, vé san pham,
dich vu ... dé 1am tdng sy thoa man cho khach hang.

Bén canh do, voi sy danh gid toan dién hon tr cong cu BSC, ban lanh dao
cdng ty Navico s& xac dinh duoc nhitng van dé cin quan tdm dau tu hon vé con ngudi
nhu co hdi phat trién vé nghé nghiép, ché d6 phuc lgi cho nhan vién, dao tao ky nang,
su dong vién tinh than, moi trudng 1am viéc....tr d6 s& gia tang su thoa man va tao
dong luc 1am viéc cho cac can bg cong nhan vién trong cOng ty.

2.4.3. Quan ly hi¢u qua cac chi phi hoat dong
Hiéu qua kinh doanh la mdt trong nhitng muc tiéu quan trong ma cong ty

Navico hudng toi. Pé dat dugc hiéu qua kinh doanh nhu mong doi, ban lanh dao
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cong ty phai quan 1y hiéu qué cac chi phi hoat dong. BSC s& cung cdp buic tranh tong
quan dé 1anh dao nhédn thy va quyét dinh phan bo chi phi hoat gitta cdc bd phan mot
cach hop 1y. Tir d6 s& cdt giam chi phi & cac khdu, cac qui trinh khong tao ra gid tri
hodc tao ra gia tri khéng nhu mong doi va tip trung dau tu vao nhirg khiu, nhitng

san pham tao ra gia tri.
2.4.4. Két noi chién lwgc ciia cong ty véi cac hoat dong ciia nhan vién

BSC sé dugc st dung nhu la mot phuong tién dé truyén thong chién luge dén
tat ca cac bo phan, cac phong trong cong ty, gitip cho nhan vién & tit ca cac bd phan
c6 thé hiéu rd hon vé chién lugce, muc tiéu cua to chirc tir d6 ho co thé biét ty minh

phai 1am gi dé dat dugc hiéu qua vé chién luoc cling nhu 1a cac muc tiéu cho cong ty.

2.4.5. Két hop chiit ché cac muc tiéu chién lwoc véi cac quy trinh phin b

nguon lye.

Pay 1a muc tiéu kha quan trong bdi nd quyét dinh su thanh cong cia cong ty
trong viéc thuc hién cac ké hoach. Thong qua BSC, ban 1anh dao cong ty co thé xac
dinh duoc viéc phan bd cac ngudn luc mot cach hop 1y va phi hop véi muc tiéu va ké
hoach kinh doanh ma né con gitp tao ra su thay d6i linh hoat cho t6 churc.

2.4.6. Tao ra sw thay ddi manh mé va linh hoat hon cho c¢dng ty

Niam 2006 danh dau mot bude chuyén minh méi ctia toan hé théng cong ty tu
van xdy dung trong tinh. Khong chi chinh thirc chuyén sang co ché ¢6 phan hoa, cong
ty Navico con chinh thtic chuyén d6i hoan toan chién luoc kinh doanh tir co ché tra
lwong theo tham nién sang co ché khoan san pham. Pung trude ap luc canh tranh gay
git, cong ty Navico phai thay d6i linh hoat hon dé thich nghi vdi thi trudong va diéu
kién kinh doanh méi. BSC khéng chi dinh hudng hoat dong ctia cdng ty dén muc tiéu
cudi cung la thuc hién hiéu qua cac ké hoach kinh doanh ma né con gilp tao ra su
thay d6i linh hoat cho t6 chirc.

2.5. XAY DUNG BAN PO CHIEN LUQC CHO CONG TY NAVICO

2.5.1. Vién canh, sit ménh, tAm nhin va céc gia trj c6t 16i ciia cong ty Navico

e Vién canh
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X4y dung cong ty Navico thanh mot cong ty chuyén cung cp tt ca cc dich
vu tu van chuyén nganh, dam bao an toan, uy tin, tién do, chat luong, tham my cho
cong trinh. La noi dép tng tit ca cac nhu cau ciia chu dau tu trong va ngoai tinh, ciing
nhu trong pham vi toan quéc, mang lai cho khach hang nhimng dich dich tot nhét, hai
hoa loi ich giita khach hang, c6 dong va ngudi lao dong.

e St mang

Cong ty tu van xay dung hang dau vi hiéu qua trong dau tu

e Tam nhin 2020

Phéan d4u tro thanh mot cong ty tu van hang dau trong tinh va c6 strc anh hudng
trong khu vuc Tay Nam B0 vao nam 2020.

e Cac gié tri cbt 18i ciia cong ty

Céc gia trj cot 161 cuia cong ty theo thir ty vu tién

Bao vé thi phan kinh doanh, tim kiém thi truong méi, 6n dinh va cung cd viée
1am cho ngudi lao dong, lay chinh sach tiét kiém, ting nang sut lao dong dé dem lai
hiéu qua .

e Dinh hudng phat trién chung

Phat trién va mo rong hoat dong cong tac tuw van ra pham vi ngoai tinh dé tro
thanh mot trong nhiing cong ty tu van xdy dung c6 sirc anh hudng trong khu vuc Tay

Nam B0 véi 10 trinh chia lam 2 giai doan: .

+ Giai doan 1 (2011 — 2015): Duy tri va xay dung hoan chinh quy trinh ndi b
dua suc canh tranh trén pham vi toan tinh Kién Giang.

+ Giai doan 2 (2016-2020): Hoan thién cac diéu kién dé tro thanh cong ty tu
van xdy dung chuyén nghiép du ning luc dy thau tu van va tu vAn moi thau trén khu
vuc Tay Nam BJ.

v Tiép tuc khang dinh vi thé ddi voi mang hodc linh vyc hoat dong kinh

doanh cét 18i ciia cong ty Navico 13 hoat dong tu van xay dung.
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v An toan va hiéu qua trong kinh doanh 1a muc tiéu hang dau; “hudng téi
mét cong ty tw van xdy dung, tin cdy, Vi sw hiéu qud trong dau tw” 13 myc tiéu xuyén

suot.

v Phét trién trén nén tang céng nghé hién dai v6i ngudn nhan luc chit

lugng cao va quan tri theo chuan muc hién dai.
¢ Dinh hudong kinh doanh

v Thi trudong: Tiép tuc duy tri va mé rong thi truong hién c6 trong tinh va
phét trién tra thi truong khu vuc tiy Nam B.

v San pham

+ Tiép tuc ddy manh céc san dich vu tu van cc san pham lién két v6i nhau trén
nén tang céng nghé hién dai.

+ Tung budc phat trién cac san pham dich vu tu vin moi, gidm sat méi truong,
quan trac lan...

v Khach hang: Phat trién mang luéi khach hang da dang, phong phu va
vitng chac.

+ Khach hang 1a t6 chitc: Tap chung vao nhom khach hang: (1) Ban quan 1y, to
chtre ¢6 lién quan dén luat dau thau chi phdi.

+ Khach hang 13 c4 nhan: Cac doanh nghiép vira va nho, cac chu dau tu cé
ngudn von ngoai ngudn von dau tu cong.

v Marketing va tim kiém viéc lam: Chuyén nghiép hoa hoat dong
Marketing va tré thanh t6 chirc tu vin chuyén nghiép, xay dung chinh sach, quan 1y va
hd tro tim kiém viéc lam: Cac phong ban 1a b phan truc tiép va tim kiém viéc lam.

2.5.2. Khai quat muc tiéu hoat dong cong ty Navico theo bon phwong dién
cua BSC

Xay dung gia tri khach hang ctia cong ty gdm cac nhom chu dau tu theo ngudn
von: (ngn sach, vén cd phan + von vay, von tu co...). cac chu dau rat quan tim vé
nang lyc tu van cua cong ty, vi thuc chat van dé 1a khi bat ddu mot y dinh dau tu du

an, chu dau tu phai tim moét to6 chue tu van ¢é nang luc dé trién khai 1ap dy an tién kha
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thi, trong d6 dd bao gdm céac co s& phap 1y vé dau tu va xin gidy phép dau tu, kinh phi

dau tu... cac muc tiéu khong dugc tip hop theo cic phwong dién chudn cia BSC.

Chinh vi vay dé thuén tién cho viéc xay dung BSC, cac muc tiéu hoat dong ctuia cong

ty duoc sip xép lai theo 4 phwong dién nhu sau:

2.5.2.1. Muc tiéu vé tai chinh

Doanh thu san xuét chinh

Doanh thu tir cac hop dong d thanh 1y

Doanh thu tir cac hop dong nghiém thu giai doan
Khéng ché no x4u & mirc qui dinh

Khéng ché ti 1é tam ng giao dich tim viéc 1am ¢ muc quy dinh khong vuot

qua 51% vi mat can di thu chi.

Pat va vuot ké hoach loi nhuan.

Cu thé trong nam 2014 cong ty da xac dinh nhitng muc tiéu tai chinh can dat toi:

Navico)

Doanh thu san xuét chinh : Tang 110 % so v6i ndm 2013

Doanh thu tir cac hop dong da thanh 1y: Tang 10% so v6i nim 2013
Doanh thu tir cac hop dong nghiém thu giai doan: Tang 10% so voi 2013
Khéng ché ng x4u & muc qui dinh: 716 triéu/nam

Khéng ché ti 1é tam tng giao dich tim viéc lam : 51% /nam

Loi nhuan dat: 881 triéu

(Nguoén: Bdo cdo téng két hoat dong san xudt kinh doanh nam 2014 ciia cong ty

2.5.2.2. Muc tiéu vé khdch hang

Véi muc ti€u duy tri va mo rong thi phﬁn hoat dong trén tat ca céc linh vuec,

Cong ty c6 co so dé phan dau nhiéu hon dé dat ké hoach dé ra, bén canh dé can md

rong cac loai hinh hoat dong kinh doanh, su tin nhiém cta khach hang dbi voi don vi

ngay nang 1én, co sé vat chat thiét bi s& dugc bd sung thém. Do6i ngii can bd quan 1y,

can by KHKT da dugc thu thach c6 kha nang va kinh nghiém hon, du suc dam trach

56



nhiém vu dugc giao. Pong thoi to chirc duge cing cb, sip xép hop Iy dam bao tham
muu gitp viéc cho lanh dao don vi diéu hanh t6t san xuat kinh doanh, d6i ngii can bo

k¥ thuat di duge timg budc truong thanh ca vé kién thirc 13n chuyén mon.

DPiy manh viéc quang b4 thuong hiéu, san pham dich vu cta cong ty Navico
thong qua cic phuong tién truyén thong, thong qua viéc tham gia cac su kién hodc céc
hoat dong mang tinh xa hdi. Tang cuong td chuc hoi nghi khach hang tao co hdi tdt dé
khach hang tiép can vdi cong ty, dé cong ty hiéu rd hon nhu ciu caa khach hang va tim
dugce khach hang tét, khach hang tiém ning. Cong ty cung cdp cac thong tin, chinh
sach vé chi phi dich vu...ap dung d6i v&i loai hinh khach hang 1a cac chu dau tu, dong
thoi lang nghe ¥ kién va giai dap thiac mac cta ho. Tir d6 cong ty c6 thé dua ra cac
bién phap tich cuc dé khic phuc nhiing han ché, dong thoi dua ra nhitng chinh séach,
dich vu hop 1y hon dé dap ung t6t hon cac nhu cau cua khach hang ma muc tiéu cudi

cung la tao ra cac gia tri gia tang cho khach hang.
2.5.2.3. Muc tiéu vé quy trinh ngi bo

Dé hoan thanh cac muc tiéu vé khach hang, thi muc ti€u cua quy trinh ndi bo
can phai hoan thién viéc cung cép san phém, dich vu. Xéac dinh chat luong san phém la
mot trong nhimng loi thé canh tranh, cong ty Navico can tiép tuc nang cao chét lugng
san phém vO1 viéc rat ngfm tién do thuc hién, tu van toan dién va giam thiéu sai sot khi
trién khai du an dau tu, xir Iy nhanh va kip thoi nhimg su ¢ hodc phan hdi cua khach

hang vé san pham... nham tao ra gié tri gia tdng cua san pham, dich vu.

Pé thoa mén tdi da nhu cau cua khach hang dong thoi thuc hién cac chuong
trinh cham séc khach hang hiéu qua can phai lam t6t viéc phan khiic khach hang va
hiéu rd timg phan khuc khach hang. Trén co so hiéu rd timg phan khiic khach hang,
cac bd phan s¢ thiét ké quy ché ndi bo, san phém phu hop voi tirng phan khuc.

Bén canh viéc cing ¢b véi cac yéu td trén cong ty da dé ra chi tidu, phuong
hudng san xuét kinh doanh nam 2014 nhu sau :

- T6 chiic by may cong ty mang tinh chuyén nghiép.

- Xay dung ké hoach 6n dinh va noi lam viéc dé thuan loi cho cong tac quan ly

va diéu hanh.
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- Xay dung chién luoc phat trién kinh doanh cong ty ngin han va dai han.
2.5.2.4. Muc tiéu dao tao va phdt trién

Dé dat dugc muc tiéu vé khach hang va muc tiéu vé qui trinh noi bo thi viée dao
tao va phat trién phai dugc dau tu vé vat chat 13n sb luong nhan su toan cong ty. Muc
tiéu ma cong ty Navico hudng t&i 1a phat trién mot luc luong lao dong c6 trinh do
chuyén mén chuyén sau, am hiéu nghiép vu, c6 k¥ ning, tac phong chuyén nghiép va
pham chat dao duc tét. Tuy nhién, cong tac dao tao khong phai 1a mot cong tac ngan
han va dem lai hiéu qua ngay tirc thoi. Dé dat dwge muc tiéu do, cong ty phai xay dung
ké hoach dao tao 1au dai, thudng xuyén cho ca cap lanh dao 14n nhan vién theo ting vé

dao dtrc nghé nghiép, tinh trung thuc va trung thanh véi cong ty.

Bén canh cong tac dao tao, muyc tidu ciia cong ty can phat trién vé quan 1y hiéu
qua nén tang cua cong nghé hién dai san c6, dam bao cic yéu cau vé quan 1y nodi bd
clia cong ty, ddp Gmg nhu ciu phat trién cia cac hop dong 16n va da dang dong thoi
dam bao yéu cau vé tinh bao mat, quan 1y rui ro cat giam, su cd cong trinh, co kha

nang lién két v&i cac cong ty tu van trén dia ban va khu vuc Tay Nam B va ca nudc.

Ngoai ra méi truong lam viéc cho nhan vién ciing 1a mdt trong nhitng yéu to rat
quan trong tac dong dén tinh than va nd luc 1am viéc cta nhan vién. Do vy xay dung
moi treong lam viéc van minh, ky luat va ap dung diéu kién 1am viéc t6t nhat cho nhan

vién ciling 1a mdt muyc tiéu quan trong dugc cong ty dua ra.

Ban sic vin hoa ciia ¢éng ty Navico da duoc hinh thanh tir nhiéu nam qua, dé
phét huy va hinh thanh nét van héa riéng ctia cdng ty, tao ra moi treong lam viéc nang
dong hiéu qua phat huy dugc vai tro ciia nhan vién hoan thanh cac nhiém vu chuyén

mon ciing 13 muc tiéu quan trong ma cong ty hudng dén.

Khong chi tip chung vao cic hoat dong san xuat kinh doanh cbng ty Navico
con hudng tdi muc ti€u tham gia tich cuc vao cac chuong trinh hoat dong xa hdi tir
thién nhu: Mai 4m cong doan, cic chuong trinh vi bién dédo qué huong...va cac hoat
dong mang tinh cong dong khac. Pay khong chi 1a hoat dong c6 y nghia xa hoi ma

thong qua cac hoat dong nay thi hinh anh cong ty Navico s& dén gan ngudi dan hon.
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2.5.3. Ban d6 chién lwgc cho cdng ty Navico

Cac muc tiéu chién luge cua cong ty Navico dugc phan thanh 4 phuong dién
ctiia BSC (Bang 2.5) cu thé: vé phuong dién tai chinh ¢6 sau muc tiéu theo thir tir tir F1
dén F6. Phuong dién khach hang c6 3 muc tiéu theo thir tir tir C1 dén C3. Phuong dién
quy trinh ndi bd c6 6 muc tiéu theo thir tw tir 11 dén 16 va cudi cung la phuong dién

dao tao va phat trién ¢6 7 muc tiéu theo thi tu tir L1 dén L7

Bang 2.6..CAc muc tiéu theo bén phia canh ciia BSC

Ciac phwong dién BSC Cac muc tiéu

F1: Gia tang lgi nhuédn
Tai chinh

F2: Tang thu tir hop dong da thanh 1y

F3: Tang thu tir hop dong hoan thanh giai doan (HTGD)

F4: Tang thu tir cac hoat dng tai chinh

F5: Khong ché ty 18 no x4u ¢ mirc qui dinh

F6: Khong ché ty 18 tam tmg giao dich tim viéc & mirc qui dinh

C1: Giir viing khach hang truyén thong

Khéach hang C2: Phat trién khach hang moi

C3: Nang cao su thoa man cua khach hang

Qua4 trinh quan 1y | I1: Nang cao chat lugng san pham, dich vu

di¢u hanh 12: Giam thoi gian hoan thanh san pham dich vu
Qui I3: Giam rui ro, su ¢b cong trinh
trinh :
néi QuA trinh quan ly | 14: Hi€u rd phan doan khtic khach hang
b khéach hang
Qua trinh cai tién | I5: Phat trién go6i san phdm dich vu tu vén
16: Gia tang chat luvong cao cho cac san phdm truyén thong.
Pio Con nguoi L1: Nang cao k¥ nang quan 1y cho cac nha lanh dao (LD)
tao L2: Nang cao k¥ nang chuyén mon cho nhéan vién (NV)
va

L3: Néng cao dao dirc nghé nghiép
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phat L4: Cai thién mon truong lam viéc cho nhan vién

trién
Thong tin L5: Khai thac hiéu qua hé thong cong nghé thong tin (TT)

L6: Phéat huy ban sic van hoa cong ty (Navico)

T6 chirc -
L7: Phat trién c4c chuong trinh xa hoi (XH)

Chién luge va cidc muc tiéu dé s& duoc dich chuyén vao trong cau trac BSC,
trén co s& b phuong dién: Tai chinh, khach hang, quy trinh ndi bd va dao tao - phét
trién. Sy dich chuyén nay s& hinh thanh nén ban d6 muc tiéu chién lugc cho cong ty

Navico theo hinh 2.5 sau:
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SU MENH- VIEN CANH- CHIEN LUOC TU VAN XAY
] |

~~—
@tﬁén va nang cao gia tri cho NED

.ﬁ.

F5: Khéng

ché ty 16 no

X4u & mirc
qui dinh

[

1r

Cl: Gitr ving khach hang C2: Phat trién khach hang
truyén thong Navico moi Navico

—

C3: Nang cao sy thoa
man cta khach hang

i_i - L L i
Qua trinh quén ly di€u hanh Qua trinh quan ly khach hang Qua trinh cai tién

I1: Néang cao chat lugng san
pham, dich vu Navico

12: Giam thoi gian hoan thanh DA x A ,
san pham dich vu cia Navico LEB SO

khéch hang

I3: Giam rui ro, sy cd cong
trinh dich vu vu Navico

I5: Phat trién géi san pham dich
vu tu van

16: Gia ting chat luong cao cho
cac san pham dich vu truyén
thong.

PHUONG
DIEN PAO
TAO VA
PHAT TRIEN

L1: Nang L2: Néng L3: Nang L4: Cai L5: Khai
cao ky ning cao k¥ ning cao dao duc thién mén thac hiéu
cho cac nha chuyén mon nghé nghiép truong lam qua he
lanh dao (NV) (LD) viée thong cong

L6: Phat huy
ban sic van
hoéa cong ty
Navico

Hinh 2.3. Ban d6 chién lrge cho cdng ty Navico
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2.6. PHAT TRIEN CHI SO PO LUONG COT LOI (KEY PERFORMANCE
INDICATERS - KPls)

- Sau khi d3 thiét 14p xong ban d6 muc tiéu chién lugc cho cong ty Navico.
Budc tiép theo 1a xay dung cac tiéu chi do luong cdt 16i cho timg muc tiéu chién luoc.
Céc tiéu chi do luong duoc xay dung dua trén cac muc ti€u chién luoc két hop voi

viéc nghién ctru tinh hinh thyc trang tai cong ty Navico.

Trén co s& cac muc tiéu chién lugc & hinh 2.5, tién hanh phong van ban giam
dbc va két hop voi cac dir liéu do ludng trong qua khtr dé tim ra céc chi sé do luong
cot 161 (KPIs) cho cac muc tiéu chién luoc. Sau khi c6 cac KPIs, dé lugng hoa mot
cach chinh xéc, tac gia di doc lai theo céc tiéu chudn duoc néu trong bang 2.7 sau

day:

Bang 2.7. Cac tiéu chuan lya chon chi s6 do lwong cot 16i.

Tiéu chuén lya chon Chi s6 do Chi sb do Chi s6 do Chi sb do

luong 1 lwong 2 luong 3 lwong n

Lién két v6i chién luoc

Kha nang truy cap

Tinh dinh lugng

D& hiéu

Déi trong

Phu hop

- Khong phai tat ca cac tiéu chi do luong nay dugc do ludong trong cing mot
thoi gian, thuc chit khoang thoi gian do ludng né khac nhau & cac tiéu chi. Tan sb do
ludng duge xac dinh trén bon thoi diém d6 1a: hang thang, hang quy, hang nam va do
luong khac. Viée xac dinh tan sb do luong thong qua tinh chét cua cac tiéu chi do
luong va viée do luong s€ duoc thuc hién vao cudi mbi giai doan, két qua do luong s€
dugc so sanh véi muc dich cua tung ti€u chi do ludng. MJdi muc tiéu chién lugc s&
dugc do luong trén cac tiéu chi khac nhau. Sau khi sang loc tac gia lya chon dugc 22

chi s6 do luong cdt 16i cho cong ty Navico duge thé hién & Bang 2.8
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Bang 2.8: Cac chi s do lwdng cdt 16i cho cong ty Navico

Phuong dién BSC Cic muc tiéu chién lwoc PO LUONG KET QUA TAN SO PO
LUONG
F1: Gia tang loi nhuan S tuyét doi 0.881 ty Nim
F2: Tang thu tir hop dong da thanh 1y % Tang thu tir hop dong dd | 10%/nam Nim
thanh ly
F3: Tang thu tir hop déng hoan thanh giai doan (HTGP) | Sb tuyét dbi 1.3ty Nam
Tai chinh F4: Tang thu tir céc hoat dong tai chinh Sé tuyét d6 0.210 ty Nam
F5: Khdng ché ty 1 no xdu & muc qui dinh S6 tuyét 6 0.716 ty Nam
F6: Khdng ché ty 1¢ tam ung giao dich tim viéc & mirc | Ty 1¢ tam ung t6i da 51%/mam Nam
qui dinh
C1: Giir viing khach hang truyén thong Ty 1& khach hang truyén 80% Quy
thong van quan hé
Khach hang C2: Phat trién khach hang méi S6 lugng khach hang méi 3 Quy
tang thém
C3: Nang cao su thoa man cia khach hang % khach hang dugc thoa 85% Quy
man
Qua4 trinh quan 1y | 11: Nang cao chét luong san pham dich vu Ty 18 % sai sot tbi da khi Theo bd phan | Quy
didu hanh cung cap dich vu tu van
Qui 12: Giam thoi gian hoan thanh san pham dich vu bam bao thoi gian trung binh | Theo bd phan Quy
cung cap san pham dich vu
trinh 13: Giam rili ro, sy cb cong trinh Ty 18 % rui ro 6i da lién Theo bo phan | Quy
noi bo quan dén tac nghiép
Qua trinh quan 1y | 14: Hiéu rd phan doan khuc khach hang Thuc hién phan loai khach 100% /nam Quy

khach hang

hang theo nhom. S6 chwong
trinh cham soc doi voi tirng
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Bang 2.8: Cac chi so do lwdng cot 16i cho cong ty Navico (tiép theo)

phén khuic khach hang

Qua trinh cai tién | I5: Phat trién goi san pham dich vu tu van S{S g6i san pham dugc cung | 5/nam Nam
cap
16: Gia ting chat lwong cao cho cic san pham truyén | S6 dich vu nghé méi thém 5/nam Nam
thong.
L1: Nang cao ky niang quan ly cho cac nha lanh dao | Ty 1¢ LD di hoc nang cao 5%/S6 LD Nam
(LD) Ty1e LD dihoc tap hudn | 4440 1Y
nghiép vu 100%/So Lb
quan ly
L2: Nang cao k¥ nang chuyén mén cho nhan vién (NV) | Ty 1€ NV di hoc nang cao 6%/S6 LD Nam
Con nguoi Ty 1& NV di hoc tap huin
nghiép vu 77 Nguoi
L3: Nang cao dao duc nghé nghiép Sb lugng cac vy sai pham . 0 Nam
b3 lién quan dén dao duc nghe
* nghiép
tao va L4: Cai thién mon truong lam viéc cho nhan vién Su théa man ctia nhan vién 90% Nam
phat -
trién Théng tin L5: Khai thac hiéu qua h¢ thong cong nghé thong tin | Ty 1¢ mdy tinh duoc nang 100% Quy
(T cap va noi mang 7
Ty 1€ nhan vién c6 thé khai o
théc hé théng thong tin 100%
L6: Phat huy ban séc vin hoa Cong ty (Navico) Cac phong trao thi dua dugc | 03 Nim
thue hién
o Ty 1¢ nhan vién thyc hién tt
To chire nodi quy, chir tinh v&i khach
hang 90% Quy
L7: Phat trién cac chuong trinh xa hoi (XH) S6 chuong trinh xa hoi Cong | 4 Néam

ty tham gia va td chuc
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2.7. XAY DUNG CAC CHUONG TRINH HANH DPONG (KEY
FERFORMANCE ACTIONS-KPAS).

Dé thyc hién dugc cac muc tidu dé ra, cdng ty phai xay dung nhimng chuong
trinh hanh dong cu thé bao gém cac ké hoach, chuong trinh thyc thi, nhiitng du
an...Trong moi chuong trinh, du an s€ dugc xac dinh céc nguén luc can thiét dé dam

bao thyc hién hi¢u qua.

Hién tai cong ty Navico di va dang trién khai chuong trinh, du an thuc hién dé
phuc vu cho hoat kinh doanh ctia cong ty. pé phuc vu cho cac muc ti€u theo ban dd
chién Iwoc ban giam déc da thong nhat danh sach cac chwong trinh chinh thirc, dong
thoi loai bdt nhitng chuong trinh bi trung lap va khong lién két v6i chién lugc. Cudi

cung chdt lai 19 chuong trinh, dy 4n phuc vu cho cac muc tiéu chién lugc nhu sau:

Bang 2.9. Cac chuong trinh, du 4n phuc vu muc tiéu chién lwrgc

Stt | Chuong trinh hanh dfng Thoi Thoi B¢ phan tham Ngan
gian bat | gian két | gia sach
dau thic (triéu

df”)ng)

1 Hoan thanh Hé théng quan 1y thong tin | 01/2014 | 3/2014 | Phong tong hop 5

khach hang

2 Chuong trinh khao sat vé muc do thoa | 1/2014 3/2014 Phong TC-HC 4

man cua khach hang

3 Chuong trinh hoi nghi khach hang 3/2014 3/2014 Phong tong hop 12
4 Chuong trinh giao dich khach hang | 2/2014 2/2014 Ban thu hoi 180
thuong xuyén cong ng
5 Chuong trinh thu hit khach hang méi 1/2014 12/2014 | Ban giam ddc va 180
Céc truong
phong, ban
6 Khao sat mrc d§ thoa man ctua nhan vién | 1/2014 12/2014 | Phong TC-HC 18
7 Gi6i thiéu san phdm chit lugng va nganh | 1/2014 12/2014 Tuy theo mén 18
nghé maoi dich vu
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Bang 2.9. Cac chwong trinh, di dn phuc vu muc tiéu chién lwoc (tiép theo)

8 Nang cip hé thong thong tin 1/2014 | 6/2014 T4 vi tinh 170
9 Chuong trinh lién hé tim kiém viéc 1am 1/2014 12/2014 | Ban giam dbc va 18
cac truong
phong, ban
10 Dao tao, huan luyén nhéan vién moi 1/2014 12/2014 Cac truong 18
phong, ban
11 | Giao ban thudng xuyén vé cong tic im | 1/2014 12/2014 | Ban giam ddc va 18
kiém viéc lam C4C truong
phong, ban
12 | Tap huén va bdi ditng nghiép vu 1/2014 12/2014 Tuy theo mén 18
nghi¢p vu
13 Té chic cac 16p dao tao ky ning chuyén | 1/2014 12/2014 Phong TC-HC 18
mon cho nhan vién
14 Danh gia nhan vién hang quy. 1/2014 12/2014 Phong tong hop 2
15 Phét trién cic chwong trinh dao tao ky | 8/2014 10/2014 Phong tong hop 12
nang cho lanh dao
16 Chuong trinh quan ly nhan sy 1/2014 12/2014 Phong TC-HC 18
17 Chuong trinh hoat dong xa hoi 1/2014 12/2014 Phong TC-HC 20
18 Chuong trinh quang céo thuong xuyén 1/2014 12/2014 Phong tong hop 18
19 Stra chira va cai tao van phong lam viéc 1/2014 03/2014 Phong TC-HC 60

lién két voi cac muc tiéu chién lugc, thong qua Bang 2.10 sau:

Cac chuong trinh hanh dong nay cac moi quan hé nhan qua véi nhau va duoc
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Bang 2.10. Thé diém can bing cho cong ty Navico nim 2014

HE THONG THE PIEM CAN BANG

KE HOACH HANH PONG

Phwong dién NGAN SACH
BSC [ " . X Po lwong Két qua Tin s6 do | Chuwong trinh thye thi (tri¢u dong)
Cac muc tiéu chién lugc \
) i luong
F1: Gia ting loi nhuan S tuyét doi 0.881ty Nim
dong/nam
F2: Tang thu tir hop dong da Cong ty Navico
thanh ly % Tang thu tir hop Tang 10% Nam T chirc ban thu hdi cong no
dong da thanh ly /nam

F3: Tang thu tir hop dong Cong ty Navico
hoan thanh giai doan S tuyét dbi 1.3ty Nam Tham gia nghiém thu va quyét toan giai
(HTGD) doan kip thoi

Tai chinh F4: Tang thu tu cac hoat Cong ty Navico
dong tai chinh S6 tuyét dbi 0.210 ty Nim Tham gia dau tu tai chanh
F5: Khéng ché no xdu ¢ 18
muc qui dinh Sb tuyét doi 0.716 ty/nam Nam Giao ban thuong xuyén vé cong tac tiém

kiém viéc lam

F6: Khong ché ty 1& tam tmg Cong ty Navico
giao dich tim viéc & muc qui | Ty 1é tam tmg toi 51%/nam Nam Tham gia cac phong ban va ban giam

dinh

da

doc
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Bang 2.10. Thé diém can bing cho cdng ty Navico nim 2014 (tiép theo)

Cl: Gitt viing khach hang Chuong trinh giao dich khach hang 180
truyén théng Ty 1¢ khich hang 80 % Quy | thuomgxuyén
truyén thong van Hoan thanh h¢ thong quan 1y thong tin 5
quan h¢ khach hang.
Hoi nghi khach hang
12
Khach hang | C2: Phat trién khach hang | S6 luong khach | 3 Chu dau tw Quy Chuong trinh thu hut khach hang méi 18
. hang méi tang ngoai tinh X . , \ A
maéi them Chuong trinh quang c4o thudng xuyén
18
Chuong trinh khao sat sy théa man 4
s | %Kkhach hang 85% Quy | Khachhang
C3: Nang cao sy thdéa man R A e 1 I
dugc thoa man Gioi thiéu goi dich vu tu van méi 18
cua khach hang Chuong trinh cham soc¢ khach hang
\ A Xem (C1)
thuong xuyén
| Qua 170
Qui o) ‘. , : : .
R ) . Ly o 0 A A 1A A A
trinh trinh I1: Nang cao chét lugng san Tgalih fycsarl1 sc::tétm 2% Quy Narrlg cap h¢ t‘hong thong tin 18
quan ly 2 . . ung cap Huan luyén boi dudng nghiép vu 18
néi bé ) pham, dich vu dich vu tu van
T 7| dieu Pao tao ky ning cho nhan vién
hanh 12: Giam thoi gian hoan | Pam bao thoi gian Theo bo Quy Xem lai qui trinh giao ndp san pham ctua | Cong ty Navico
thanh san pham dich vu Erung blnD cung phén qui ché cac phong
cap san pham dich
vu
I3: Giam rii ro, sy ¢b cong | Ty 1& % rui ro t’c‘)i Theo bd Quy Tap huan vé bdi dudng nghiép vu (Xem 11)
trinh da llren quan den phéan
tac nghiép
Qua Thuc hién phan (Xem I1)
loai khach hang
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Bang 2.10. Thé diém cAn bang cho cong ty Navico nim 2014 (tiép theo)

trinh 14: Hiéu 6 phan doan khuc theo nh9rn. S‘Z
an IV chuong trinh cham )
quan 1y | 1hach hang s6c dbi véi timg | 100% /nam Quy Hoan thanh hé théng quan 1y thong tin | (Xem I1)
khach phan khdc khach khach hang.
\ hang Chuong trinh chdm so6c khach hang
hang \ A
thuong xuyén
Qua I5: Phat trién géi san pham | S géi san phém 2/nam Nam Naéng cép hé théng thong tin (Xem 11)
trinh cii | dich vu tu vén duogc cung cap
tien 16: Gia tiang chat lwong cao | S dich vu nghé 5/nam Nam Naéng cép hé théng thong tin (Xem 11)
. . 2 A ma&i thém
cho cac san pham truyén
thong.
L1: Nang cao ky nang quan | Ty 1€ LD di hoc 5%/S6 LD Nam Phat trién cac chuong trinh dao tao k¥ 12
Iy cho cdc nha lanh dao nang cao quan ly’ nang cho lanh dao
(LD) Ty 1¢ LD di hoc 100%/ So
tap huan nghiép vu | LD quan ly
L2: Nang cao ky nang | Ty 1€ NV di hoc 6%/S6 LD Nam Dao tao k¥ nang cho nhan vién Xem(I1)
Dao chuyén mén cho nhén vién hang cao Mtrc d6 thoa man ciia nhan vién 5
taova | Con (NV) Tyle NV di },IQC 77 nguoi
i tap huan nghiép vu
phat | nguoi
trién L3: Nang cao dao dirc nghé | S6 lugng cac vu 0 Nam Chuong trinh quan 1y nhén sy 18
nohié sail pham lién quan
ghiep deén dao dirc nghé
nghiép
L4: Cai thién moén truong | Su thdéa man cua 90% Nam Sira chira cai tao van phong lam viéc 60

lam viéc cho nhan vién

nhan vién

69




Thong | L5: Khai thac hiéu qua hé | Ty 1 may tinh 100% Quy Nang cap hé thong thong tin Xem (11)
tin thong coéng nghé thong tin dl}'gc nang cap va
noi mang
0,
(Tm) Ty 1¢ nhn vien co | 100%
thé’ khai thac hé
thong thong tin
L6: Phat huy ban sic van | Cac phong trao thi | 03 Nam 2
hoa Cong ty (Navico) dua duoc thyc hi¢n banh gia nhan vién hang quy
Ty 1¢ nhan vién
X thuc hién tot no1 .
To chire quy, chir tinh véi 90% Quy Truyén thong muc tiéu.
khach hang
L7: Phat trién cac chuwong | S6 chuong trinh xa | 4 Nam Chuong trinh hoat dong xa hoi 20

trinh xa hdi (XH)

héi Cong ty tham
gia va to chuc

70




Dua vao chtic niang va nhiém vu cua timg phong ban, ban giam déc cong ty tién
hanh lya chon phong, ban, by phan chiu trach nhiém thuc hién chuong trinh phu hop
nhat. Co6 thé lién két nhiéu bo phéan, nhiéu phong trong mot chuong trinh dé dat duoc

hiéu qua cao nhat.
2.8. PHAN BO NGAN SACH CHO CAC CHUONG TRINH HANH DONG.

Céc thé diém can bang duoc phan ting dén moi linh vuc, moi bo phan trong cong
ty Navico, diéu nay cho phép tit ca cic nhan vién hiéu dugc dinh huéng cua cong ty va
cung huéng dén muc tiéu chung. Piéu quan trong khac ciia phéan timg thé diém xudng
cac phong, ban trong cong ty 1a co s& phan bd ngan sach va cic tai nguyén dé thuc thi
cac chuong trinh hanh dong. Su Iya chon ngan sach s€ phu thuoc kha nang chi dinh mot
cach chinh xé4c cac chi phi dang c6 cho cac sang kién chién luoc va viéc nha diéu hanh

cam thay nhu thé nao v€ ngan sach nay.

Sau khi BSC phan tang xuéng cho cac phong, trén co so cac chuong trinh hoat
dong duoc phan bo, cac phong ban s& nhan nhiém vu cho cic nhan vién chiu trach nhiém

thuc hién va du tri ngan sach hoat dong. Vi du vé nhiém vu cia to

Bang 2.11. Thue thi chwong trinh cai thién moi trudng lam viéc

Chuong Thoi Ngan sach
trinh e 3 Thoi gian | gian két | dw kién

thye thi Nguoi dam trach Chire vy bat dau thac (tri¢u

dong)

Cai thién | Nguyén Vin Vii Truéng phong 1/2014 3/2014 20

MON | Trin Thanh Thi Phé phong 1/2014 3/2014
truong

lam viéc

cho nhan Téng cong
Vién 20

Trén co so cac du thao ngan sach cua cac phong ban trong cong ty. Tac gia tién
hanh hoi thao v6i ban giam déc, thong qua cac cudc hop giao ban. Dua trén sy danh gia
muc d§ anh hudng cia cac chuong trinh hanh dong d6 téi muyc tiéu chién lugc cling nhu
chi phi, thoi gian, tai nguyén va c4c nhan t6 phu thudc c¢6 lién quan, ban giam ddc s&

quyét dinh ngan sach cho cac chuong trinh hanh déng mot cach hop 1y nhét.

2.9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN CAC MUC TIEU CHIEN LUQC.



Dit liéu lién quan dén céc tiéu chi do ludng nay s& thu thap tir cac phong, t6 trong
cong ty va tap hop lai dé so sanh két qua thuc té dat duoc voi muc dich da dé ra cua cong
ty Navico, tir 46 xac dinh duoc khoang chénh léch giita két qua thyuc té voi muyc tiéu can
dat toi. T khoang chénh 1éch d6, chung ta xac dinh diém danh gia va phan trim hoan

thanh cho tung ti€u chi do luong.

Dé cong ty Navico c6 thé xac dinh dugce diém manh va diém yéu cua minh thi
cong ty tién hanh dinh chuan két qua dat dugc ctia minh ddi voi cac ddi thi canh tranh
trong cing nganh tu van cua minh. Néu chi sb nao khong c6 chi s6 chuin muc cua

nganh, thi c¢6 thé truc tiép phong van ban giam ddc.

Thong qua ban d6 muc tiéu chién luoc, cong ty c6 thé d& dang nhan ra nguyén
nhan chinh 1am cho céc chi tiéu khong dat duoc, cling nhu xac dinh dugc nhiing két qua
vuot mic chi tiéu thong qua mdi qua hé nhan qua, tir 46 dé ra cac bién phép thich hop dé

khac phuc kip thoi, hiéu qua va chinh xAc.

2.10. PANH UNG DUNG THIi PIEM BSC PE PANH GIA HIEU QUA HOAT
PONG CUA CONG TY NAVICO TRONG NAM 2014.

Nhitng ndi dung trén da khai quat nhimg budc cin ban dé xay dung hé théng thé
diém can bang cho cong ty Navico. Viéc ap dung dé danh gia hiéu qua hoat dong cua
cong ty Navico nam 2014 s& duoc thuc hién dau nam 2015. Nhung can hiéu rd vé cach
nhan dién, danh gia va dé& xuét dugc cac giai phap, tic gia tién hanh ap dung thi diém
BSC dé danh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh cho cong ty Navico, dua trén co sé s6
lidu da co6 dén ngay 31/12/2014. So dd sau day s& mo ta cac budc cin ban cho viée Gmg

dung hé thdng thé diém can bang tai cong ty Navico:

XAC PINH QUAN DPIEM CHIEN
LUQC CUA NAVICO

|

CHUYEN POI CHIEN LUQC
THEO 4 TIEU CHI CUA BSC

NHAN DIEN CACKPIs . :
XAC PINH TRONG SO CAC KPIs PHAT TRIEN KPIS




THU THAP DU LIEU KPIs PHAT TRIEN CAC UNG DUNG CHO CAC
DINH LUONG KPIs . CHI SO PO LUONG COT LOI KPIS
PHAN TiCH SU HINH THANH

PANH GIA KPIs

’

XAC PINH PIEM MANH VA
PIEM YEU i
PE XUAT BIEN PHAP HO TRQ

\ J

Hinh 2.4. Cac buéc co ban thue thi BSC cho cong ty Navico
2.10.1. Nhén dang va xac dinh trong s6 cho cac KPIs
Céc chi s6 da duoc nhan dang ¢ phan 3. By gio chiing ta s& danh gia trong s6
cho cac chi s6 do luong cdt 161 KPIs dira vao muc do anh hudng cta chung dén muc
tiéu, ké hoach kinh doanh cua cong ty. Trong sb cta cac chi s6 do ludong cbt 16i KPIs

duoc xac dinh nhu sau:

Muc d§ quan trong it quan trong > Quan trong nhét

Trong s6 1 T > 5

Nhiing chi sé KPIs dugc danh gia 5 diém 1a nhiing chi s6 quan trong hang dau

anh hudng truc tiép dén cac KPIs khac va cac muc tiéu chién lugce ctua cong ty.

Nhing chi sé KPIs dugc déanh gia 4 diém 1a nhiing chi sé rit quan trong, anh
hudng truc tiép dén cac KPIs khic va cac muc tiéu chién lugc ciia cong ty nhung tac

dong ctia nd yéu hon so vai cac chi s6 duge danh gia 5 diém.

Nhirng chi s6 it anh hudng hodc anh hudng gian tiép dén cac myc tiéu chién luoc
clia cong ty va dén cac chi s6 do luong cot 16i KPIs khac s& tuy mic do dé cho diém
3,2,1. Sau khi tiép hanh phong van ban giam dbc va qua 1y cac phong, bd phan, trén co
sO cac tiéu chi chidm diém cubi nim cta cong ty, tac gia phan loai cac chi sé KPIs theo

murc d§ quan trong ctia chiing doi véoi cac muc ti€u kinh doanh :

Bang 2.12: Bang trong s ciac KPIs

Phuong dién BSC Cac muc tiéu chién lwoc Trong s6

Tai chinh TC-01 : Téc do gia ting loi nhuan 5




TC-02: Tang thu tir hop dong di thanh ly

TC-03: Tang thu tir hop dong hoan thanh giai doan (HTGD)

TC-04: Tang thu tur cac hoat dong tai chinh

TC-05: Khéng ché ty 1& ng xau & mirc qui dinh

TC-06: Khéng ché ty 1¢ tam tng giao dich tim viéc & mitc qui dinh

Khéch hang

KH-01: S6 lugng khach hang truyén thong van quan hé

KH-02: S lugng khach hang méi ting 1én

KH-03: % khach hang dugc thda man

Qua  trinh | HN-01: Ty 18 % sai sot tbi da khi cung cip dich vu tu van
quan ly diéu
hanh
HN-02: Pam bao thoi gian trung binh cung cip san phdm dich vu
ui . .
Q HN-03: Ty 1€ % rui ro toi da lién quan dén tac nghiép
trinh
n6ibs | Qua  trinh | HN-04: Thuc hién phan loai khach hang theo nhom. S6 chuong
quan 1y | trinh chim soc dbi v6i timg phan khuc khach hang
khéach hang
Qua  trinh | HN-05: S6 goi san pham dugc cung cap
cal tien HN-06: S6 dich vu nghé méi thém
DP-01: Ty 1€ LD di hoc nang cao
Ty 1& LD di hoc tip huén nghiép vu
Con nguoi
DP-02: Ty 1€ NV di hoc nang cao
Ty 1& NV di hoc tip huén nghiép vu
Pio DP-03: S6 lugng cac vu sai pham lién quan dén dao dic nghé
tao va nghi¢p
phat DP-04: Sy thda man cta nhin vién
trién | Thong tin DP-05: Ty 1é may tinh dwoc nang cap va ndi mang
Ty 18 nhan vién co thé khai thac hé théng thong tin
DP-06: Cac phong trao thi dua dugc thyc hién
Té chire Ty 1€ nhan vién thuc hién tbt noi quy, chir tinh v4i khach hang
DP-07: S6 chwong trinh x3 hoi Cong ty tham gia va t6 chirc

2.10.2 Phat trién ng dung cho cac chi sé do luong cot 16i KPIs

2.10.2.1. Thu thap dir liéu cho cdac KPIs




Trong giai doan nay cac két qua thuc hién cua cac KPI trong timg tiéu chi s& duoc
thu thap truc tiép thong qua tai liéu dd duogc luu trit tai cong ty. Trong trudng hop khong
thu thap dugc thong qua hé thong luu trit tai cong ty, tac gia thu thap thong qua phong

van cac cip lanh dao trong cong ty.
2.10.2.2. Pinh lwong cho cdc chi sé do lwong cot 16i KPIs

Sau d3 thu thap duogc s lidu vé két qua timg KPIs cho ting tiéu chi thi ching ta
tién hanh cho diém. Thang diém duoc thiét ké theo muc 1> 5 tuong tng véi muc %

hoan thanh ctia moi KPIs nhu sau:

Piém 1 2 3 4 5
% hoan 20% 40% 60% 80% 100%
thanh

Sau khi ¢6 duoc % hoan thanh cia mdi KPIs ta tinh % hoan thanh cho timg tiéu

chi theo cong thurc sau:

(TC01+ TC02+. .t TCF)

% Tiéu chi tai chinh = - (Trong d6 F=6)

(KHo1+ KHgot...+ KH()

% Tiéu chi khach hang = (Trong @6 C=3)

(HNo1+ HNgo+...+ HN))

% Tiéu chi tai HD nji bo = (Trong d6 1=6)



(DPg;+ DPgy+...+ DP})
% Tiéu chi tai PT&PT = (Trong d6 L=7)
L

Sau khi d3 tinh dwgc phan trim hoan thanh cua mdi KPIs, tién hanh phan loai

yéu, trung binh, kha, manh cho cac KPIs nay. Cu thé:

% hoan thanh 0%-39% 40%-59% 60%-79% 80%-100%

Loai diém Yéu Trung binh Kha Manh

Pé hoan thanh dudc bang danh gid, phan loai trén, tac gia phan tich hoat dong san
xuat kinh doanh cua cong ty trén cac linh vic theo BSC dén ngay 31/12/2014 (so sanh
két qua dat duoc tai thoi diém dén ngay 31/12/2013 va so sanh vai ké hoach duoc giao
dén ngay 31/12/2014)

2.10.3. Két qua thue hién cac ké hoach kinh doanh dén ngay 31/12/2014
2.10.3.1. Phwong dién tai chinh

Niam 2014 nhin chung cac tiéu chi vé phuong dién tai chinh cua cong ty duoc
thuc hién kha tét.

+ Loi nhuén dat dén 1,010 ty déng - tdng 115% so véi ké hoach @2 ra.

+ Hop dong tur van ciing dat két qua kha quan véi s6 du 8,412 ty dong ting 10%
cung ky ndm 2013 va dat 106,7 % nam 2014.

+ Du no di thanh Iy hop dong dat 5,947 ty dong , giam 10% so véi cung ky ndm
2013 va dat 101% ké hoach ndm 2014.

+ Doanh thu tir cac hoat dong tai chinh dat 0.396 ty dong ting 186% so véi cung
ky nam trudce.

+ No x4u kinh doanh VLXD dat dén 0,603 ty dong chiém 84% két thuc hién
2014.

+ Du no ung luong, chi phi giao dich dat dén 11,738 ty dong chiém 51,79% so
v6éi 2013 va chiém 47,54% so v6i doanh thu 2014.% ké hoach nam.



Nhu vay, trong 6 tiéu chi néu trén, c6 bdn tiéu chi hoan thanh véi ty 1é dat trén
100% ké hoach nam 2014. Cach chi tiéu nay dugc danh gia la manh. Chi tiéu no x4u vé
tam trng luwong, chi phi giao dich dugc danh gia 1a khd. Mac du day la chi tiéu dugc danh
gia dat so v6i yéu cau dé ra nhung né van tiém 4n tao ra nhiéu rai ro, nén dugc danh gia
1a yéu.
2.10.3.2. Phuong dién vé khdch hang

Céc tiéu chi vé phuong dién khach hang trong nim 2014 cta cong ty dugc thuc
hién kha tét cu thé nhu sau:

+ Ty 1é khach hang truyén thong van giit giao dich dat ty 18 107% so v6i muc tiéu
80%

+ S6 lugng khach hang moi tang thém: Tinh dén ngay 31/12/2014 sé chu dau tu
m&i ¢6 giao dich véi cong ty 3 ban quan 1y dy an dau tu xdy dung ngoai tinh, dat 75% ké
hoach dé ra naim 2014

+ Su thoa man cua khach hang: Theo két qua thim do ctia phong hanh chinh- ké
hoach dugc thuc hién trong 6 thang dau nim 2014, mic do thda man cta khach hang

duoc chia theo ddi twrgng va theo loai hinh khach hang nhu sau:
e Khach hang 1a t6 chirc : 56% thoa méan
e Khéch hang la c& nhén : 57% théa man
Ty I¢ dat trung binh 56,5% dat 66,7% so v&i ké hoach dé ra 2014

Nhu vay trong cac chi tiéu vé phuong dién khach hang, chi tiéu ty 18 khach hang
truyén thong van quan hé duoc xép vao nhém manh, chi tiéu sé lwong khach hang méi
tang thém dugce xép vao nhom trung binh. Chi tiéu sy théa man khach hang duoc xép
vao nhém trung binh.

2.10.3.3. Phuong dién vé qua trinh ngi bo

Céc tiéu chi vé quy trinh ndi bd nhu: ty 1€ sai sot t6i da khi cung cép dich vy, dam
bao thoi gian cung cip san pham dich vu theo qui dinh vé qui trinh nghiép vu, ty 1 rui ro
t6i da lién quan t6i tic nghiép duoc qui dinh theo tirng bd phan, theo qui trinh nghiép vu
lién quan.

Cong ty Navico 13 mét trong nhitng cong ty tu vin chuyén nganh c6 thi phan kha

16n trong tinh Kién Giang, tap chung vao cac linh vuyc tu van giam sat k¥ thuat xay dung



va ciing nhu 1am cong tac tu van dai dién cho cic cha dau tu quan 1y dyu an, tham tra,
moi thau, thiét ké xay dung...Ty 1¢ sai sot thong ké nam 2014 trung binh tir (1%-2%)
chu yéu 14 sai sot cat giam khéi luong so ban vé thiét ké va du toan cdng trinh (qui dinh
nhiing sai s6t phai nam trong khung du phong phi tir (5%-10%). Nhitng cong viéc ma tu
van thyuc hién véi cac chu dau tu do ap luc veé tién dd thuc hién, vé cac khau trong quan
1y dau tu xay dung. O cac bo phan gian tiép nhu phong ké toan, phong nhén sy thi it sai

sot hon.

Vi du: Phong tu van giam sat k¥ thuat, ty 18 sai sot toi da 1a 2% /nam bao gém

nhiing sai sét vé khéi luong so véi thiét ké, sai sot trong xtr 1y k¥ thuat cong trinh. ..

Bo phan 1ap ho so moi thau va danh gia hd so du thiu va cac bd phan khac trung
binh ty 1¢ sai sot toi da 1a 1% ...Sau khi trao doi véi ban giam déc cong ty va cac truong
phong, t6 lién quan danh gia cho rang chi tiéu nay cong ty chi dap ung dugc 75% ky
vong- Xép vao nhém trung binh. Trén co so thé diém cua cong ty Navico, cac phong, bo
phan sé& thiét 1ap thé diém riéng cua ting phong, timg méinh nghiép vu. trong cac thé
diém cua bd phan d6, s& néu rd nhimg muc tiéu cu thé vé ty 18 sai sot toi da khi cung cap

dich vu theo tirg bo phan; Khi d6, viéc danh gia nay s& thiét thuc hon.

Sau khi dugc nang cp, hé thong may tinh va duong truyén ndi bo da hd tro cac
bd phan tac nghiép xu ly cac chuong trinh nhanh hon, thoi gian thuc hién dich vu tu van
duoc rut ngén, bén canh d6, thao tac thyc hién cua nhan vién duoc chuin hoa, sép xép
hop 1y giita cac bd phan, nén ciing rat ngan duoc tién do hoan thanh, dong thoi ciing
kiém sot duge cac du 4n ma cong ty lam tu van. Hon nita, bd tiéu chuin phuc vu cho
khach hang ctia cong ty Navico ciing néu rd thoi gian yéu cau dam bao thoi gian cung
cap san pham dich vu cho timg bd phan. Po ciing 14 mot trong nhitng tiéu chi dé danh
gi4 xép loai nhan vién theo timg quy. Do vy ¢ hau hét cac bo phan déu di thuc hién kha
chi tiéu nay. Riéng bd phan 1ap ho so moi thau, do lwong khach hang qua dong, c6
nhing nhan vién phuc vu nhiéu min coéng viéc. Bi chi phdi thoi gian, nén déi luc khong
dap Gmg yéu cau vé thoi gian cung cap dich vu cho cac khach hang. Hodc & bd phan
quan 1y diéu hanh dy 4n, c¢6 nhimg truong hop vuéng mic vé tha tuc phap 1y nén khong
dam bao vé thoi gian giai ngan cho chi dau tu...O tiéu chi ndy, ban giam déc thong nhat
danh gia mtrc d6 hoang thanh 1a 80% - xép vao nhom kha. Riéng ty 1& rui ro tdi da lién
quan dén tac nghiép thi cong ty Navico thuc hién chua tét. O tat ca cac bo phan didu xay
ra cac truong hop rui ro lién quan dan tac nghiép (thira thiéu khéi lugng so véi ban vé

thiét ké), rui ro tir quyét toan, rui ro tir cong tac lap, tham tra thiét ké- dy toan. ..). Dic



biét, bd phan kiém tra ho so quyét toan, giam sat, quan 1y du an 1a nhimg bo phan c6 ty
16 rui ro lién quan dén tac nghiép cao hon so véi mirc tdi da theo quy dinh. O chi tiéu
nay, ban giam ddc thong nhét y kién danh gia mic d6 hoan thanh & mic 50% - xép vao

nhém trung binh.

Khach hanh cua cong ty dugce thuc hién phan loai ting quy theo tirng nhom lién
quan dén timg mang dich vyu. Vi du: Khach hang du thau chia thanh cac phan doan:
Khach hang du thau xay lap (Nho , siéu nho) (co tong ngudn vén <=20 ty déng); khach
hang 1 doanh nghiép vira (c6 tong vbén >20 ty dong); khach hang 1a doanh nghiép 16n (
¢ tong von >100 ty dong). ...Khach hang dich vu giam sat k¥ thuat phan loai theo
nhém cdng trinh, khanh hang quan 1y diéu hanh du &n phén chia theo nguén vén dau tu
trong linh vuc cong hodc ngoai linh vuc cong. Pé quan 1y va cham séc khach hang cho
phu hop, trong timg phan doan khach hang duoc chia thanh nhiéu nhém nhé. Hién nay,
tat ca cac bo phan déu c6 chuong trinh hd trg dé phan loai khach hang, danh gia va xép
loai khach hang. Trong nim 2014 c¢6 khoang 75% khach hang dugc xép hang va phan
loai. Viéc phan loai khach hang thuong xuyén s& giup cho bd phan truc tiép giao dich
khach hang cép nhat nhitng bién dong vé giao dich khach hang, dong thoi thuc hién cac
chuong trinh chin séc phu hop ddi véi ting dbi twong khach hang. Trong nim 2014
cong ty da thuc hién nhiéu chuong trinh nham duy tri va mé rong cac phan doan khach
hang, trong d6 c¢6 chuwong trinh tric tiép tiép xac khach hang. Hoi nghi khach hang, thu
hut khach hang méi, hoan thién hé thong thong tin khach hang va khao sat sy thoa man
khach hang... tuy nhién két qua ciing chua dat theo ké hoach dé ra do d6 cac chuong

trinh cham s6c ddi vai timg phan doan khach hang duoc xép vao nhom trung binh.

Trong ndm 2014, cong ty da phat trién 5 gbi san pham m&i lién quan dén quan 1y
du 4n, giam sat 1Gn va giam sat tac dong méi trudng, giam sat khao sat, kiém dinh vt
liéu xay dyng, ching minh sy phu hop... xdy dung co ché chu tri nham ting kha ning
quan ly gon nhe hiéu qua. Voi nén tang cong nghé hién dai, viéc cai cach thém céc co
ché Gy quyén trén cac san pham truyén théng va phat trién thém cac géi san pham méi
khong phai 1a van d& kho khan d6i voi cong ty. Nhung trong nim 2014 van chua c6
dugc hop dong 16n nao vi vay ban giam ddc van danh gia nhom tiéu chi nay duoc xép

vao nhom diém trung binh.
2.10.3.4. Phuong dién vé dao tao Va phdt trién

C4c tiéu chi lién quan dén viéc dao tao va phat trién dugc cong ty Navico thuc

hién kha tt. Trong nam 2014, 100% cac nhan vién dugc tham gia cac khoa huin luyén



nghiép vu méi do cac bo nganh t6 chirc, ¢ khoang 30% can bo quan 1y dugc hoc tap
trong nudc. Cac chuong trinh huin luyén chung, thao luin vé chuyén mén nghiép vu,
bdi dudng nghiép vu méi duge thuc hién thuong xuyén theo yéu cau thay ddi qui dinh
hién hanh, 100% nhan vién cong ty dugc trang bi may tinh hién dai va néi mang noi bo,
mang khong day. Trong nim 2014 khong xdy ra vu sai pham nao lién quan dén dao dirc
nghé nghiép. Tiéu chi vé nhdn vién c6 thé khai thic hé thdng cia cong ty trong nim
2014 moi dat 100% so véi muc tiéu la 100%. Ly do 1a c6 mot s6 nhan vién & bd phan

khao sat thiét ké, phong diéu hanh du 4n khai thac cac thong tin phuc vu cong tac.

Céc ti€u chi nhu: Ty 1€ nhan vién dugc huan luyén, so chuong trinh dao tao, so6 vu
sai pham lién quan dén dao dtrc ngh€ nghiép, ty I¢ may tinh dugc nang cap hién dai va
noi mang noi bo, ty 1€ nguoi lanh dao di hoc tap trong nudce 1a céac ti€u chi xem la diém

Manh.

Tiéu chi ti 1€ nhan vién di hoc tdp nang cao hon, do cong ty chua c6 chinh sach
nang cap, nén da phan 1a nhan vién tu hoc va tu tra hoc phi, nén chua khuyén khich dugc

nhan vién nang cap theo yéu cau, do dé chi tiéu nay dugc danh gia 1a trung binh.

Sau khi chuyén sang dia diém hoat dong mdi, mac du co sé vat chit con nhiéu
kho khin nhung ban lanh dao di ¢ ging cai tao dé dap tmg tot nhat diéu kién lam viée
cho nhan vién. Cac chuong trinh dugc thyc hién thudng xuyén nham dong vién khich 18
tinh than cua nhan vién. Theo két qua thim do ctia phong hanh hanh nhan su: 56% nhan
vién thoa min véi diéu kién coéng viée tai cong ty. Pay ciing 1a chi tiéu duge xép vao

nhom diém trung binh

Céc chi tiéu con lai nhu phong trao thi dua, ty 1¢ thyc hién bo tiéu chuan cong ty
nham phuc vu khach hang, cac chuong trinh xa hoi tr thién thyc hién tbt. Trong ndm
2014 cong ty da trién khai phong trao lién quan dén vin hoa doanh nghiép, phong trao
thi dua vé chuyén mon trong dé c6 chuong trinh (gdy quy céng doan), 1a nhirg chuong
trinh c6 hi¢u Uing tdt gén két thiét thuc véi cac nhiém vu chuyén mon. Nhung mot sb
nhan vién 1au nam lai thuc hién qui ché va chit tinh chua t6t, nén chi tiéu nay cong ty sau

khi kiém tra lai va danh gia mic d6 dat dugc & mirc d6 trung binh.

Céc hoat dong xa hoi tur thién 1a mot trong nhitng mang hoat dong dugc ban lanh
dao cong ty rat quan tim. Mdi ndm ngoai sy dong goép tu nguyén cta nhan vién. cong ty
con trich quy phuc loi tham gia vao cac chuong trinh xa hoi cta tinh nha. Trong nam

2014, hon 10 chuong trinh xa hoi tir thién da dugc cac td chirc doan thé thuc hién véi



téng kinh phi 100 triéu dong. Thong qua cac chuong trinh ndy, cong ty di quang ba

thuong hiéu Navico dén gan vé6i dan hon.

Sau khi danh gia cic chi tiéu dwa trén két qua hoat dong thuc té

31/12/2014,

Béng 1.13: Két qua dir liéu vé cac KPIs diy da

dén ngay

Cic muc tiéu chién lwoc Kétqua | Diém | % hoan | Xép loai
danh gia | thanh
TC-01: Tbc dod gia tang lgi nhuan. 101 ty 5 115% Mmanh
TC-02: Tang thu tir hgp dong da thanh 1y Tang 5 106,7% manh
10%
TC-03: Tang thu tir hop dong hoan thanh |  Ting 5 101% manh
0,
giai doan (HTGD) 10%
Taichinh | TC-04: Tang thu tir cac hoat dong tai | 0,396 ty 5 186% mManh
chinh.
TC-05: Khong ché ty 18 no xdu & mirc qui | 0,603 ty 42 84% khé
dinh.
TC-06: Khéng ché ty 1& tam tng giao | 47,54% 4,66 93,2% khé
dich tim viéc & muc qui dinh.
KH-01: S6 lwong khach hang truyén 56 5 107% manh
thong van quan hé
Khach KH-02: S lwong khach hang méi ting 3 3,75 75% trung
hang len. binh
KH-03: % khach hang dugc théa man 56,5 3,3 66,47% trung
binh
Qué HN-01: Ty 18 % sai sot tbi da 1,5% 3,75 75% trung
trinh khi cung cép dich vu tu vén binh
Qui trinh | quan Iy
ngibg | dicu HN-02: Pam béo thoi gian 4 80% kha
hanh trung binh cung cip san phim
dich vu.
HN-03: Ty 18 % rui ro t6i da 2,5 50% trung
lién quan dén tac nghiép. binh
Qua HN-04: Thuc hién phan loai 3/4 3,75 5% trung
trinh khach hang theo nhém. S binh
quan 1y | chwong trinh chim soc dbi




khach voi ting phan khic khéch
hang hang.
Quéa HN-05: S6 goi san phim 5 5 100% manh
trinh cai | dugc cung céap
tién £ 3 A g
HN-06: S6 dich vu nghé moéi 3 3 60% trung
thém binh
DP-01: Ty 1¢ LD di hoc nang 5 5 100% Mmanh
cao
Ty 1é LD di hoc tap huén
nghiép vu. 5 5 100% Manh
DP-02: Ty 1€ NV di hoc ning 4 3,3 66,67% trung
Con
cao N
L. binh
DPio tao | NEWOL
va phat Ty 1& NV di hoc tap huan
. nghiép vu.
trién 77 5 100% manh
DP-03: Sb lugng cac vu sai 0 5 100% manh
pham lién quan dén dao durc
nghé nghiép.
DP-04: Sy théa man cua 56% 3,1 62,22% trung
nhan vién. binh
Théng DP-05: Ty 1¢ may tinh dugc 100% 5 100% manh
tin nang cap va noi mangl
Ty 1€ nhan vién co thé khai
thac h¢ thong thong tin. 0
100% 5 100% Manh
DP-06: Céc phong trao thi
dua duoc thyuc hién
Ty 1é nhéan vién thuc hién tot 0 trung
. ndi quy, chir tinh v&i khach 2 33 66,67% binh
To chiee | hang.
DP-07: S chuong trinh xi 4 5 100% manh

hoi Coéng ty tham gia va td

chuc

2.10.3.5. Pdnh gid két qua hoan thién chién lroc ciia cong ty Navico




Phan trim hoan thanh chién luoc cia c6ng ty Navico dugc tinh theo cong thirc

sau: (%TC+%KH+%HN+%DP)

% Tiéu chi tai chinh =

L

Theo két qua & bang sd liéu 3.8 va cong thirc tinh toan, ta c6 két qua phan traim
hoan thanh cac tiéu chi la :

% Tiéu chi tai chinh la: 104%

% Tiéu chi khach hang la: 83%

% Tiéu chi quy trinh ndi bo 1a: 73%

% Tiéu chi dao tao va phat trién 1a: 87%

Vay phan trim hoan thanh chién lugc cua cong ty Navicola: 89%

Tai chinh

manh (104%)

Khéch hang Két qua Qui trinh noi bd
thuc hién
Manh (83%) 89% khé (73%)

Dao tao va phat trién

manh (87%)

Hinh 2.5. Két qua thuc hién chién lwoc cia cong ty Navico

Két qua thuc hién dugc 89% da phan anh duoc thuc trang ctia cong ty Navico 1a
mot trong nhimg cong ty co bé day lich sir so v6i cac cong ty tu van khic cling nganh
trong hé théng cong ty tu van xdy dung trong tinh dong thoi 13 mét trong nhitng cong ty
16n c6 tiém lyc nhan sy, cong nghé trong khdi cong ty tu van xay dung trong tinh Kién

Giang ndi chung va cac tinh lan cén noi riéng.



Nhin hinh 2.5 ta dé dang nhan thiy phuong dién tai chinh dugc cong ty thic hién
kha tot voi két qua 104% két qua nay da co tac dong tich cuc dén phuong dién khach
hang vé6i két qua dat duoc 1a 83% va phuong dién dao tao phat trién voi két qua dat duoc
la 87% diéu nay mét lan nita khing dinh danh gia cla cua tac gia & cic chuong dau:
phuong dién quy trinh noi bo véi két qua dat 73% can duoc thay d6i dé duoc muc ticu
chién lugc dé ra, 13 nén tang quan trong dé xay dung ngdi nha BSC. Ca ba phuong dién
dao tao - phat trién, hoat dong tai chinh, khach hang déu dugc cong ty Navico thuc hién

t6t. Do vay két qua vé phuong dién tai chinh nim 2014 dat duoc 104%.

Co thé ndi, trong diéu kién nén kinh té con nhiéu kho khan nhu hién nay, hé
théng cong ty tu van xdy dung canh tranh giy géc, cho nén dé duy tri 6n dinh ton tai va
phat trién duoc cong ty Navico dat ra hang dau. Nhiing ap luc canh tranh, nhiing bién
dong vé chinh sach dau tu va quan Iy vi mo cia nha nudc...1a nhimg thach thic ma
khong phai cong ty nao ciing vuot qua dugc. Voi hé théng thé diém can bang BSC, ban
lanh dao cong ty Navicoco thé nhan dang nhitng diém manh va yéu ctia minh dong thoi
tim ra duoc nguyén nhan thong qua mdi lién hé nhan quéa trong ban d6 muc tiéu chién
luge dé kip thoi khic phuc gép phan nan cao hiéu qua hoat dong cua cong ty Navico noi

riéng va h¢ thong cong ty me con ndi chung.

CHUONG 3 : CAC KIEN NGHI VA GIAI PHAP PE
THU'C HIEN BSC CO HIEU QUA TAI CONG TY CO
PHAN TU VAN PAU TU XAY DUNG NAM VIET

3.1. CAC KIEN NGHI VE NHUNG PIEM MANH VA PIEM YEU CUA CONG
TY NAVICO NHIN TU BSC.
BSC d3 cung cip cho chung ta cai nhin tong quan vé hoat dong cua cong ty

Navico trén bon phia canh: Tai chinh, khach hang, hoat dong ndi bd va dao tao va phat



trién. Tir do, chung ta dé dang nhén théy nhiing diém manh, kha, trung binh, yéu cua

cong ty Navico thé hién & cac mat sau:
3.1.1. Chi tiéu vé tai chinh

Nhirng chi s6 vé tai chinh v&i ty 18 hoan thanh ké hoach trén 100% d khang dinh
diém manh cua cong ty Navico. Tuy nhién ty 1& ng xdu va ty 1é tam Gng giao dich tim
viéc dang 1a van dé cdng ty Navico can nd lyc nhiéu hon, nhét 1 thoi diém nén kinh té
con nhiéu khé khin, dau tu xay dung co ban suy giam, nhiéu doanh nghiép trong nganh
canh tranh gdy gat nhat 1a nhitng d6i tha timg 1 1anh dao cong ty thanh 1ap doanh nghiép
canh tranh truc dién véic cong ty Navico...Mic du, ty 1€ ng xau cong ty van con kiém
soat duoc bang cach cat giam loi nhudn cong ty, nhung dé tranh nhiing rai ro nguy co
tiém an day 13 van dé uu tién can xir 1y.

Ngoai ra chi tiéu tam @ng tién cho chi phi giao dich tim viéc qué cao lam cho
cong ty rat kho khan vé tién mat thu khong du chi day ciing 1a yéu t6 nguy co khong kém

so voi chi ti€u trén do d6 cong ty cling nén chu trong va c6 hudng Xu ly.
3.1.2. Dao tao va huan luyén nhén vién

Cong ty Navico da thyc hién kha tét cong tac dao tao va huan luyén dong thoi
ludn tao diéu kién tdt cho nhan vién. Khong chi dau tu cho céc hoat dong phuc vu cho

nhiém vu kinh doanh, céng ty con tich cuc tham gia cac hoat dong xa hdi vi cong déng.

Tuy nhién & phuong dién ndy con mét s6 van dé 1a diém trung binh ma cong ty
can khic phuc dé dat dugc ké hoach dé ra. D6 1a ty 1é nhan vién di hoc nang cao nghiép
vu con qua it so voi téng s6 nhan vién mac du ho di c¢6 thAm nién rat 1au. Chi tiéu céc
nhan vién thuc hién t6t noi qui va chit tinh con rat thép, can uu tién gido duc va k¥ luat
lao dong ciing nhu phai 4p dung hinh thire sa thai, budc thoi viéc... thi méi cai bién duoc
tinh hinh ndy. Chi tiéu su théa min cua nhan vién con thip cong ty can khic phuc va
quyét di cac van dé nhur cai tai try s, moi truong lam viée, cong bang thu nhap... thi
moi giai quyét duoc van dé.

3.1.3. Tiéu chi vé khach hang

Cong ty Navico da c6 rat nhiéu d6i moi vé cong tac khach hang ciing nhu thay
d6i vé tac phong trong giao dich tim kiém viéc 1am. Do vay khong chi giit dugc khach
hang truyén théng ma con thu hut thém duoc khach hang méi. Tuy ting truong khéch

hang mai van con nhiéu han ché. Trén mét dia ban nho véi mat do qua day dac cac cong



ty tu van xdy dung cing nganh nghé nhu tinh Kién Giang thi viéc giit chan khach hang
truyén thong ciing 1a mot van dé kho khin cho nén viée tim khach hang méi khong phai
1a nhiém vy dé dang. Hon nita cac cong ty méi thanh 1ap, cong ty quy md nho, khé linh
hoat trong chinh sach tim viéc va it bi can thiép boi nhitng chi phdi vi mé cta nha nuée.
Cac uu dai cua chinh sach giap cac cong ty mdi thanh 13p c6 thém sirc manh canh tranh
vé chi phi, cong ty Navico bi sirc ép tai chinh, chi phi giao dich, han ché so vé6i dbi thu,
cho nén su chia sé va thu hep thi phan 13 diéu khong thé tranh khoi. Bang chimg 13 qua
khao sat cua phong TC-HC thi hoai long cua khach hang chi dat & muc do trung binh,
day 1a yéu to nguy co, cho nén cong ty phai xay dung lai chinh sach khach hang, c6
nhirng chuong trinh, ké hoach hanh dong cu thé thi méi mong bao v¢ dugc thi phén cua

minh.
3.1.4. Hoat dong ndi bo

Hau hét 6 chi tiéu ndi bd déu chua tét: Nhu tiéu chi ty 1€ sai sét, thoi gian trung
binh giao ndp san pham theo hop ddng nhu dénh gia cua ban giam dbc thi cong ty can
tang cuong kiém soat, va cac hanh dong kém theo. Dé khic phuc dé dap ung nhiém vu
SXKD cong ty can ¢ chinh sach manh tay nhu chinh sach:

- Chinh s&ch sang loc lai nhan suy.

- Chinh sach giit chan nhan vién c6 nhiéu kinh nghiém.

- Chinh sach 100% nhén vién dugc tap huan kién thirc moi...

3.2. NHUNG KHO KHAN CUA CONG TY NAVICO KHI AP DUNG THE PIEM
CAN BANG

3.2.1. Su hiéu biét vé BSC con han ché

Thé diém can bang 1a mot dung cu kha méi va chi dugc 4p dung trong nhimng nim
gan day. Do vay nhitng hiéu biét vé thé diém can bing cta cac bac 1anh dao ciing nhu
nguoi lao dong tai cong ty con nhiéu han ché. Viéc trinh bay dé lanh dao cong ty ciing
nhu ldnh dao cac phong, ban va toan thé ngudi lao dong hiéu rd, nhitng loi ich cua BSC
trong quan 1y va thuyét phuc ban lanh dao ing dung BSC phai mét rat nhiéu thoi gian va

cong strc.

3.2.2. Viéc thay ddi tw duy tinh toan va do lwdng dwa trén cac chi s6 khong dé

dang.



Tt trude t6i nay moi hoat dong cua cong ty déu chi dugc dénh gia dua trén cac
chi sd tai chinh hoac qui vé cac chi sb tai chinh. Viéc danh gia nay duoc sy hd tro clia hé
thong cong nghé thong tin va hé thong bao cdo ndi bd, viéc theo ddi kha thuan tién. Khi
tiép can v6i BSC, nhiéu bd phin cam thiy kho khin khi phai thay d6i thoi quen trong
céc cong viéc va cam thiy viéc do ludng céc chi tiéu theo BSC qua phic tap. Vi vay ho

khéng sin sang dé tiép nhan BSC.

3.3. GIAI PHAP THU'C HIEN BSC CO HIEU QUA TAI CONG TY NAVICO
3.3.1 Vé phuong dién tai chinh
3.3.1.1 Lam tot hon nita céng tac thu hoi no xdu.

Viéc danh gia thuc trang san xuat kinh doanh va tinh trang xdy ra no xau hang
nam sé& cung cp thong tin va c6 ké hoach trién khai khic phyc nham tao da cho budc
phat trién méi, ké hoach thu hdi cong no va phuong an thu hdi duoc dat ra hang dau vi
n6 da lam giam loi nhuan cong ty, ciing nhu an chira nhiéu rii ro cho hoat dong san xuat
kinh doanh cua cong ty, hon thé, d6 1a su ton tai va phat trién ctiia doanh nghiép trong
tuong lai. Ty 1é n¢ xau cia timg nhom khach hang, timg loai hinh kinh doanh nhat 13
linh vuc Kinh doanh vat liéu xay dung va tu van thiét ké cong trinh cua cong ty. Tu do
chi ra cac ton tai va diéu chinh ké hoach san xuat kinh doanh cho phii hgp. Do vay lam
t6t cong tac nay s& 1a giai phat duy tri va thyc thi thanh cong muc tiéu kinh doanh cua

hoat dong cong ty vi muc dich lgi nhuén.

Hién nay bo phan thu hdi cong ng cta cong ty bao gom ban giam ddc, dai dién
cac truong, phé phong, ban kiém nhiém va bd phan truc tiép thu hdi cong no duge phan
cong dan dén chua tao duoc mot bd phan chuyén trach thu hoi cho nén thu tién vé rat
nho so véi khdi lugng hop dong da thanh 1y dan dén ng xau do thoi gian qua lau chua
phat huy hiéu qua. Pé thyuc hién thu hoi cong no duoc tdt hon. Can thanh 1ap phong thu
hoi cong ng chuyén trach va tuyén chon trong nhan vién cong ty du niang luc, kinh

nghiém va pham chat dé thyc thi tc nghiép.

Dé hd trg cho cong tac thu hdi cong ng cong ty nén thiét 1ap quy trinh quan ly
phdi hop véi cac phong ban dé cong viée nay duoc ddy nhanh tiép d6 thu hdi 1am don

bay tang trudng cho cong ty.

3.3.1.2. Céng tdc tim kiém viéc lam



Cong tac tu van khach hang dé c6 duoc hop dong 14 chi tiéu quan trong nham tao
ra ngudn thu dau vao cho c6ng ty. Tuy nhién mic dau 1 cong tac nay nhat dinh phai bo
ra chi phi giao dich tim viéc nhu. Gip g& khach hang, chiéu dai khach hang dé ngoai
giao gidi thiéu san pham tu van, chi phi giao dich va hoa hdng cho chu dau tu ... Nhung
trong cong tac ndy tim an rat nhiéu rui ro nhu: ty 1 c¢6 hop dong ky két sau khi giao dich,
hay hop ddng tu van bi d& dang, khong thuc hién. Dé khic phuc diéu ndy cong ty can bd
tri hodc phat trién cho chuyén nghiép thay doi phong to chire hanh chinh chuyén vé su
vu, tinh coéng, tinh lwong... chi dap ung tinh hinh hién tai, n6 doc 1ap vdi sit mang va
chién lugc cia cong ty, cho nén cong ty nén nghién ciru va c6 ké hoach phat trién thanh
(phong Quan tri ngudn nhan lyc) s& gitp cong ty tuyén dung, trién khai cong viéc mdi,
tap trung cho dich vu... cOng ty s& thuc thi chién lugc thanh cong hon, dong thoi s& giam

tam tng cho giao dich khach hang qua murc qui dinh nhu hién nay.

3.3.2. Vé phwong dién khach hang
3.3.2.1 Trién khai hiéu qud cdc chirong trinh thu hit khdch hang méi

Hau hét cac chuong trinh quang ba, gidi thiéu san pham dich vu tdi cac chi dau
tu hodc cac chuong trinh hoa hong cho cac d6i tic méi déu xuat phat tir ing giao dich
tim kiém viéc 1am cta cong ty. Ban giam ddc va cac phong, ban, t6, chiu trach nhiém
trién khai cac céc chuong trinh nay, va d@)ng thoi g chi phi ra dé thuc hién, nhung hi¢n
tai chi phi ndy da mét can d6i, vi thé khi thyc hién rat khé khan nhat 1a cic chuong trinh
giao dich cac khach hang ngoai tinh. Tuy nhién trén thyc té do thu hdi cong ng qua it so
v6i hop dong hon nita cong ty dinh ra muc loi nhudn trén mdi hgp dong 1a chua phu hop
vi c6 mot s6 hop dong bi 15, vi vdy cong ty can manh dan chu dong thiét ké cac chi phi
phtt hop thi méi c6 da ngudn lyc tai chinh tim kiém viéc 1am ngay tinh, mac khac cong
ty nén thanh 1ap bd phan Marketing v&i nhitng nhan vién c6 chuyén mon va kinh nghiém
trong linh vuc cong ty dang hoat dong dé hd tro cong tac tur vin tim viéc va mé rong thi

phan.

3.3.2.2. Tang cuong su thoa man cua khdach hang



Cong tac tu van cho khach hang khong chi gop phan lam ting hop dong ky két
ma con 1am ting sy thoa min cua khach hang, cung c¢6 10ng tin cuia khach hang dbi véi
cac dich vu do cong ty cung cip. Hién nay, viéc tu van cho khach hang chi yéu do ban
giam ddc thyc hién khi phat sinh cac van dé lién quan dén cac mang nghiép vu cua timg
phong. Do vay, d6i luc cling phat sinh trudng hop tu van khong déng nhat hodc chong
chéo gitra cac bo phan dan dén nhiing sai sot khi thuc thi cdc nhi¢m vu tu véan cho khach
hang (tu van, tién do, chat lugng, thi hiéu, mau ma...) anh hudng dén sy hai 1ong cla

khach hang.

Bén canh d6 can cai tao nén 1am viéc khong on, khong néng, khong bui...co chinh
sach phat trién van hoa doanh nghiép. Nhan vién phai c6 trinh do giao tiép, xtr 1y tinh
huéng va ¢ chit tinh v&i ddi tac. Can khai thic manh vé cong nghé thong tin dé ting
cudng cac hoat dong tu vin chuyén nghiép, quang ba, tiép thi va huéng dan khach hang

cac thil tyc, tién ich ma cong ty dang cung cap.

Viéc td chirc hoi nghi khach hang nén thuc hi¢n thuong xuyén hon va ciling nén
phéan loai hdi nghi khach hang danh cho cac khach hang doanh nghiép, c& nh&n va hoi
nghi khach hang danh cho cac cha dau tu. Pay 1 co hoi dé khach hang biét dén cong ty
va tranh thu sy dong tinh cta ho. Pong thoi ling nghe ¥ kién va giai dap cac thic méc
lién quan cta cac nhan vién trong qua trinh thuc hién tu van véi cac chu dau tu. Tir d6
cong ty co thé dua ra cac bién phap tich cuc dé khic phuc cac han ché dong thoi dua ra
nhing chinh sach, dich vu hop 1y hon dé dap mg t6t hon nhu cau cta khach hang. Trong
thoi gian qua cong ty to chie hoi nghi khach hang theo dinh ky vao cudi nim véi muc
tiéu 1a tri an khach hang nhiéu hon, chua két hop hoi nghi va thu thap thong tin va giéi
thiéu san pham tdi khach hang va ciling chua chia ddi twong khach hang dé to chirc hoi
nghi. Pay 1a mdt yéu t6 duoc dit ra cAn duge xem xét va nghién ctru khai trién hiéu qua
hon.

3.3.3. Vé phuong dién qui trinh ngi bd
3.3.3.1. Hoan thién cdc san phdam, dich vu va giam thiéu sai sét khi cung cdp dich
Vi

Mot san pham dich vu cua cong ty duoc coi 13 hoan thién va c6 chét luong tét néu
n6 dap ung nhiéu nhét cac tiéu chuan, qui pham va thi hiéu cua khach hang. Khi danh
gi4d mirc d0 hoan thién cta san pham dich vu cta cong ty, khach hang thuong dua vao

cac tiéu chi nhu: Luat, ti€u chuan, qui chuan, diéu kién va thu tuc dich vu don gian hay



phtic tap, tdc d6 xur Iy nhanh hay cham, mirc d6 an toan, chinh xac cao hay thap va mirc
loi ich cho ngudn vdn 13 bao nhién...dé hoan thién san pham va giam thiéu duoc cac sai
s6t trong qua trinh tac nghiép cong ty can thyc hién cac van dé sau:

Mot 1a: Coi viéc hoan thién san phdm va it sai s6t ddi v6i cac san pham truyén
thong theo hudéng bd sung nhimng gbi san pham hd tro mdi, thuan tién hon cho khach
hang. G6i san pham 14 mot xu huéng méi trong viée cung tng dich vu chéo san pham
dugc pho bién dé dbi phé véi xu hudng bao hoa thi truong va nang cao ning luc canh
tranh cho san phélm dich vu. Theo dé khach hang s& duoc hd tro tu van chon gobi tur do
tiét kiém duoc thoi gian, chi phi va tbi da loi ich cho ngudn vén dau tu mang lai dong
thoi nang cao su thoa man cua khach hang, cung ¢ long trung thanh cua khach hang
truyén thong va gia ting khach hang méi. Thay vi mot san pham dich vu chi dap ung
duge mot nhu cau, nay mot goi san pham tu van c6 thé dap tmg duoc nhiéu nhu cau va
trong qua trinh thuc hién co6 thé duoc kiém tra sai sot va diéu chinh kip thoi. Trong khi
d6 cong ty c6 thé hoan toan két hop chon goi tu van nhu géi. Quan 1y du an, thiét ké
tham tra, tu vin moi thau, giam sat, kiém dinh, chimg minh su phu hop...cho phép khai

thac toan dién céc tiém nang hop tac v4i cac khach hang.

Hai 1a: Han ché ti da sai sot khi cung cép dich vu cho khach hang, dé dat duoc
diéu nay can phai ting cuong cong tac kiém tra chat lugng san pham timg phong, ban
truée khi xudt hd so giao ndp san pham. Can ting cudng cong tac dio tao, boi dudng
nghiép vu dac biét 1a nhitng nhi€p vu moi. Béng thoi dam bao tuan thu cac qui trinh tac

nghiép va qui dinh vé kiém tra cong trinh thudng xuyén cia cac cap lanh dao.
3.3.3.2. Hoan thién qui trinh thoi gian trung binh giao ngp san pham.

Lam cho san pham dich vy ngay cang phong phil da dang vé mau ma duoc khach
hang chap nhan, dem lai cho khach hang nhiing gia tri va Iya chon méi bang cach hoan
thién cac quy trinh, quy ché noi bo linh hoat va diéu kién thuan tiém cua cac san phém
dich vyu. Pam bao tién d6 hoan thanh sém nhat cho khach hang.

3.3.3.3. Nang cao nang lyc quan tri rui ro

Vi ap luc canh trén thi trudng tu van xay dung nhu hién nay thi hoat dong kinh
doanh cua cong ty ngay cang trd nén phirc tap va kho khian hon hé thong nganh xay
dung noi chung va cong ty Navico ndi riéng, phai co nhiing cai cach manh mé dé nang

cao nang luc quan tri rii ro trong hoat dong, dac biét cha trong rii ro trong quy hoach,



lap du 4n, thiét ké, giam sat k§ thuat ...vi nhiéu cong trinh bi thay doi hodc dimg du an

do thiéu von.

Hoat dong giam sat tai cong ty 60% - 65% trong doanh thu toan cong ty. Bé giam
thiéu rai ro vé giam sat k§ thuat noi riéng va rii ro cac man dich vu cta coéng ty néi
chung. Cong ty can phai giai quyét cac van dé sau:

Tht nhat: Phai thuc hién cai td toan dién cac yéu td co anh huong tac dong dén
quan tri rui ro trong qué trinh tac nghiép. Bao gdbm hoach dinh va xdy dung cac sach

quan tri rai ro; day manh 4p dung cac cong cu do luong....

Thong thudng cac chinh sach lién quan dén viéc quan 1y va qui trinh nghiép vu p
dung trong toan cong ty 1 do chinh cong ty ban hanh ra. Tuy nhién trong qu4 trinh trién
khai thyc hién hang nam c6 kiém diém va rat kinh nghiém va dua ra phuong hudng khéc
phuc stra chira...Khi quyét dinh thuc hién céc tdc nghiép, can phan chia phu hop véi

nguodn von voi cac mirc do rui ro cho phép.

Thi hai: Thanh 14p bo phan chuyén trach quan 1y va diéu hanh hoat dong kinh

doanh tach bach v61 b may quan tri rii ro.

Thtr ba. Thyc hién qui trinh, quy ché hoa moi hoat dong cua cong ty, thuc hién
nguyén tic phan chia theo phong, ban chirc ning dé han ché rai ro dic biét 13 rai ro lién

quan dén quy trinh, hodc nhing tiéu cuc trong ndi bo.

Thr bén: Minh bach hoa thong tin. Chirc ning nay chinh 13 co so, dong luc dé
quan tri rui ro. Viéc cong khai thong tin khong chi dugc thyc hién gitta cong ty voi cac
co quan quan 1y ma con phai thue hién ngay trong noi bo cdng ty dé tao co ché giam sat

lan nhau, ngén ngtra va han ché rui ro hon 1a viéc di xtr ly céc rui ro.

Thtor ndm: B phan kiém tra giam sat can phai tuan thu thyc hién kiém tra, giam
sat viéc thyc hién qui trinh nghi€p vu cua cac bd phan dic biét 1a by phan gidm sat ky
thuat, thuong xuyén theo dinh ky va dot xuat nham dam bao tinh thuong xuyén, lién tuc,
c6 hé thdng cua nghiép vu nay. Néu phat hién thay qui trinh nao hodc khau nao chua
chit ché thi phai thay d6i hodc diéu chinh kip thoi.

Tht sau: Khai thac va sir dung thong tin hién dai trong quan 1y, phat trién cac san
phém dich vu hién dai, da dang di lién véi viée dam bao sy an toan, tin cay tdt nhat cho

khéch hang.



Thir bay: Chu trong cong tac gido duc va dao tao, nang cao dao dirc nghé nghiép
va y thirc ciia timg nguoi lao dong, trén thyc té. Trong ndm 2001-2002 cong ty di xay ra
xac nhan khéi lugng sai gy that thoat hang ti dong nhung vé sau thu hdi dugc, rii ro
lién quan dén dao dirc ctia nguoi lao dong trong cong ty. Do chinh 13 nhirng bay hoc thuc

té can phai dugc xem xét va rat kinh nghiém.

3.3.3.4. Lam tot hon nita céng tac phén loai va ddnh gid khdch hang.

Viéc danh giad thuc trang khach hang va phéan loai khach hang duogc thuc hién
hang nim s& cung cap cac thong tin vé s6 lwong khach hang ting hay giam; co ciu khach
hang; chat lugng khach hang; hop dong tu van cua timg nhom khach hang. Ty 1& no xau
cua tirng nhom khéach hang. Ty 1€ lo1 nhuén cta tirng nhoém khéach hang mang lai. Tur do
chi ra céc ton tai va c6 diéu chinh chinh sach theo timg nhém khach hang cho phu hop,
hé tro dic biét 1a nhom khach hang truyén théng. Do vay, lam tdt cong tac nay s€ hd trg
cho viéc duy tri va ciing ¢6 méi quan hé véi khach hang truyén thong va mo rong thém
d6i v6i khach hang méi. Hién nay, tai cong ty ban giam ddc va cac trudng bd phan phu
trach cham soc khach hang vé1 mot by phan hoan toan kiém nhi¢m cho nén viéc phan
loai khach hang 13n cong viéc lanh dao ting bd phan dan dén su dau tu cho cong viée bi
chi phéi va chua phat huy hét dugc hiéu qua. Dé thuc hién danh gia khach hang va phan
loai khach hang dugc tot hon, phong to chitc hanh chinh can phai bo sung nhan vién
dugc dao tao bay ban vé cong tac khach hang. Va ddc 1ap véi bg phan truc tiép cua cac
phong, ban dé dam bao sy khach quan trong danh gia ciing nhu trach cac truong hop tiéu

cuc.

Dé hd trg cong tac phan loai va cham soc khach hang, cong ty can phai thiét 1ap
duoc hé théng thu thap thong tin da chiéu trén co s& co chon loc. Xay dung hé théng

quan 1y thong tin khach hang trén hé thong mang.

Riéng dbi voi nhom khach hang phong giam sat ky thuat. Cong ty nén bo sung va
cai tién hé thdng danh gia, chdm diém xép hang khach hang sao cho phu hop véi thuc
trang kinh doanh cuia cong ty vé hop dong thanh 1y, tién vé ra doanh thu, hé thong ké
toan ....hi¢u qua, giam chi phi nho viéc ty dong hoa mot phén qua trinh ra quyét dinh.

Viéc tr dong hoa ciing dem lai thong tin quan 1y duoc tot hon va cac tién ich chia s&



thong tin gilra cac phong, ban trong cong ty, lam tang qui mo co s¢ di ligu, tir d6 gitp

qua trinh kiém tra ho so mdt cach tin cdy, xuat hé so nhanh, hi¢u qua.

Trong nim 2014, Cong ty da tién hanh chwong trinh khao sat sy thoa méan cua
khach hang. Tuy nhién cach thirc thyc hién con don gian va chua bai ban. Do vy két
qua thu duoc chua phan anh diy da va dung thyc trang vé sy thoa man cua khach hang
d6i voi san pham va dich vu cong ty. Dé trién khai cong trinh quan trong nhu vay voi ky
vong chét lugng khao sat tdt hon, khach quan hon, nén st dung dich vu tu van, hd trg
bén ngoai theo Hop dong tron goi hon 14 st dung ngudn nhan luc cua phong td chic

hanh chinh.
3.3.4. Vé phuong dién dao tao va phat trién
3.3.4.1. Chinh sdach vé mang ledi théng tin va con nguoi

Pé tat ca nhan vién hiéu rd vé BSC va thdu hiéu nhirng myc tiéu ma cong ty da dé
ra cd gan bo truc tiép véi quyén loi cia mdi nhan vién thi cong ty phai lam tdt cong tac
tuyén truyén thong tin ndi bo, dé thuc hién nhiém vu ndy, viéc khai thac hiéu qua hé

thong thong tin 14 rat quan trong.

Di doi voi viée tmg dung thong tin hién dai trong truyén thong. Cong ty can lam
tdt cong tac nhan sy, nang cao nang lyc va trinh d¢ va nhéan thuc cho nhan vién nguoi
lao dong trong cong ty. Cong ty can tao diéu kién cho nhan vién dat biét 1a cac lanh dao
quan 1y tham gia cac 16p dao tao ning cao chuyén mén nghiép vu nhiéu hon. Viéc tiép
can voi nhitg phuong phap quan Iy méi trén thuc t& va nhiing két qua ma cic doanh
nghi¢p nudc ngoai da thanh cong. Khi 4p dung BSC s€ 1a nhitng minh ching c6 tac dong

t6t nhat dén viéc thay d6i tu duy ctia doi ngil can bo 1anh dao trong cong ty.

Hién nay, cong ty dang day manh céc phong trao thi dua phat huy ban sic vin
hoa Navico, nhan vién chinh 1 nhiing nguoi tao nén ban sic va ciing chinh 13 nhiing
ngudi quyét dinh nét dep trong ban sic d6. Vi vdy, bén canh cac chwong trinh dao tao
nhan vién méi vé chuyén mén, nghiép vu can phai to chirc cac 16p vé vin hoa Navico,
trang bi va chuan hoa nhan vién vé trang phuc, phong cach giao tiép, phong cach lam

viéc, phong cach ung xu...theo qui dinh trong ndi qui cong ty.

bé c6 duoc nhitng nhan vién tot, co trinh d9, nang luc, tan tdm vdi cong viée thi

van dé tuyén dung va bo tri ngudi lao dong doi mai theo cac yéu cau sau:



+ T6 chuc thi tuyén mot cach cong bang, nghiém tic, khach quan tuyén chon

nhirng nguoi ¢6 nang luc, dao durc va tam quyét voi nghé.

+ Viéc bo tri, b6 nhi€ém nhan sy l1anh dao dya trén ndng lyc va yéu cau cong viéc

chtr khong dya trén tham nién cong tac.

+ Nén c6 su luan chuyén nhan sy 1anh dao gifra cac by phan vé1 nhau dé tao moi

treong cho nhan vién phan déu dong thoi cling han ché tiéu cuc.
3.3.4.2. Lam tot cong tac nhan sy

Cong ty Navico ludn xac dinh yéu t6 con nguoi 14 loi thé canh tranh cia cong ty.
Chinh vi vay, cong tac nhan su sé 1a chia khoa quan trong m¢ ra nhitng thanh céng cho
cong ty. Hién nay, & cong ty phong to chirc hanh chinh 1 phong chiu trach nhiém chinh
vé cong tac hanh chinh, t6 chitc dong thoi kiém nhiém vé nhan sy. Cong ty chua bd tri
can bd chuyén trach co trinh d6 chuyén mén vé cong tac nhan sy nén ddi luc con nhiéu
bat cap trong cong tac bo tri nhan sy, luan chuyén vi tri lnh dao gy anh huéng dén tam
Iy va dong lyc 1am viéc ciia nhan vién. Trong nim 2014 s6 lwong nhan vién nghi viéc
hodc chuyén cong tac nhiéu. Thuc hién qui ché cta nhan vién & muc trung binh vi vay

dé lam t6t cong tac ndy cong ty can thyuc hién nhimng thay doi sau:

+ XAy dung chinh sach tién luong, thuong trén co s danh gid hiéu qua cong vige,
¢6 co ché khién khich d6i vdi nhitng nhan vién tot, tan tam, tan luc voi cong viéc, gan bo

vO1 co quan, nang cao nang suat, chat lugng lao dong.

+ P& ra chinh sach phuc loi dé hd tro, tro cép cho nhan vién khi ho gap kho khan,

quan tam t&1 doi song nhan vién va gia dinh ho véi nhi€u hinh thic.

+ Thong qua cac to chirc doan thé nam bat tAm tu nguyén vong cia nhan vién dé
c¢6 nhimg diéu chinh va hd trg kip thoi. Cac to chirc doan thé sé thiét ké va phat dong cac
phong trdo, cac chuong trinh thi dua dé dong vién tinh than cua nhan vién, kich thich
nhan vién lam viéc hang hai, hiéu qua hon. Trong d6, co thé t6 chirc nhiéu dip vui choi,
du lich, hop maét nhu:

+ Nhirng chién tham quan du lich trong va ngoai nudc, t6 chirc trung thu vao
cac dip 18. Ngay qudc té phu nir 8/3, 1am thanh 14p doan 26/3, ngay 30/4 giai phong mién
Nam...

+ T chirc cac hoat dong thé duc thé thao noi bd hay giao Iuu véi don vi ban

va cac co quan chinh quyén, doan thé trén dia ban.



* T6 chirc ming sinh nhat ciia nhan vién trong ciing mot thang

Viéc t6 chirc cac hoat dong vui choi giai tri cho céng nhan vién ngudi lao dong
khong nhimg lam phong phti thém doi séng tinh thin ma con tao diéu kién thém cho
nhan vién c6 dip giao luu voi nhau, tiép xtc, gan gui nhau hon, dong thoi ciing gbp phan
tao ra mdi trudong thuan loi cho nhan vién manh dan hon trong tham gia déng gop ¥ kién
va trinh bay nhirng mong mudn ctia minh. D6 chinh 14 nhitng déng lwc quan trong thic

day tinh than lam viéc cua nhan vién va tang hi€u suat lao dong.

KET LUAN



BSC 1a mét cong cu quan tri hién dai, thé diém nay dung dé danh gia viéc thyc thi
chién lugc cua cac doanh nghiép, chuyén tlr tdm nhin va chién luoc cua mot to chuic
thanh cac muc tiéu, thudc do cu thé theo bén phuong dién: Tai chinh, khach hang, qui
trinh nd1 bg, dao tao va phat trién. Trong mot t6 chirc, BSC vira 1a hé théng do ludng vira
13 hé théng quan 1y chién luoc va 1a céng cu trao ddi thong tin. BSC ndi bat nho tinh cin
bang gitta cac thude do tai chinh va phi tai chinh, giita cac thude do két qua va thude do
thue hién giup dinh huéng duoc chuong trinh hanh dong va cac mdi quan hé nhan qua
gifta cac muyc tiéu cla cic chuong trinh hanh dong gan lién va lién két v6i nhau trong
bbn yéu t6 cua thé diém. Trong mdi phuong dién, BSC diéu dién giai chién luoc thanh
cac myc tiéu (KPIs) gitip t6 chirc vach ra duong di (KPAS) cho ting giai doan va thoi ky
dinh ra trong ké hoach. Vi nhiing uu diém vuot troi so véi cac thude do hiéu qua dua
trén cac chi sb tai chinh truée d6. BSC xtng dang duoc danh gia 1a mot trong nhing y
tudng quan tri xuat sac thé ky XX dang duoc nhiéu to chirc trén thé gidi trong d6 c6 Viét

Nam nghién ctru va ap dung.

Véi viée nghién ciru cac bude nén tang cho viéc xay dung va ap dung hé thong
thé can bang diém dé danh gia hiéu qua hoat dong san xuit kinh doanh tai cong ty
¢6 phan tw van dau tw xay dung Nam Viét va v6i nhitng phan tich dua trén tng dung
budc dau ciia qua trinh nghién ctru, luan vin du kién s& dong gop nhing ndi dung chi

yeu sau:

Thir nhat: Pé tai da phan tich duoc cac yéu td can thiét cho viéc Xy dung va ap
dung hé thong thé cin bang diém dé danh gia hiéu qua hoat dong sian xuat kinh

doanh tai cong ty co phén tw vin dau tw xAy dwng Nam Viét.

Thi hai: Pa xay dung duoc mot ban dd muc tiéu chién luoc cho cong ty Navico.
Ban dd nay da cung cp mot cach nhin nhan ay dung téng quat vé cdu trac hoat dong

clia cong ty trong su tich hop cac muc tiéu chién lugc theo bén phuong dién cia BSC.

Thi ba: Dé tai dd xay dung duoc mot bang danh muc cac tiéu chi do ludong va
chuong trinh hanh dong, giup cong ty Navico co thé dat dugc muc tiéu ké hoach kinh
doanh ctia minh thong qua cac chuong trinh thuc thi va ngudn ngan quy dugc phan bd

cho mdi chuong trinh.

Thir bon: Viéc van dung thi diém BSC cho c6ng ty Navico trén co sd cac sb liéu

tinh dén ngay 31/12/2014 d giup nén ra nhitng diém manh va diém yéu dang ton tai



trong cong ty cling nhu phat hi¢n ra mdt cach nhanh chong, nguyén nhan cua viéc tao ra

cac diém yéu dé thong qua moi quan hé nhan qua trong ban dé muc tiéu chién lugc.

Sau cung luan van ciing tao ra co sd va tién dé cho viéce phat trién va ung dung

mot hé thong thé diém tai cac phong ban, tb trong cong ty.

Tuy nhién, trong pham vi nghién ctu cua dé tai, tic gia mdi chi dua ra nhing
danh gid, phan anh duogc thuc trang hoat dong ctia cong ty, chua phan anh mot cach

toan dién di sau vao tirng phong, ban .

Hién nay tai Viét Nam chua cé s6 liéu théng ké vé cac chuan muc cia nganh,
dac biét [a mdt nganh von nhay cam nhu nganh xay dung. Vi thé khi tién hanh dinh
chuan dé xac dinh diém va diém yéu cua cong ty thi tic gia tién hanh dinh chuan trén co
so dinh chuan cia ban giam déc cong ty. Do vay s& ¢ nhitng dinh chuin mang tinh chi
quan cta ngudi danh gia. Chua phan anh day du thuc trang ctia van dé can danh gia.

Viéc thuc hién va viéc xdy dung va ap dung hé thong thé cin bang diém dé
danh gia hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh tai cong ty c6 phan tw vin dau
tw xdy dung Nam Viét. S& mat rat nhiéu thoi gian ciing nhu chi phi cho viéc tinh toan
va hiéu chinh. Khi dua vao 4p dung trong thuc t&, mot sé tiéu chi tic gia néu ra trong
nghién ctru c6 thé khong phu hop hodc can c6 sy didu chinh. Vi vay dé tién toi ap dung
hiéu qua hé thong thé diém can bang BSC cho cong ty Navico can thyc hién cac nghién
ctru tiép theo va két hop vai viée phat trién cac phan mém dé hd tro cho viée trién khai

BSC.
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PHU LUC 1: THAM DO MUC PO TRUYEN THONG TRONG
DOANH NGHIEP

Nhim nang cao chit luong truyén thong ndi bo trong Cong ty (Navico), thira 1énh
giam dbc, Phong hanh chinh- ké hoach tién hanh tham do vé muc do truyén thong noi
bo. Kinh mong cac anh/ chi nhan vién ciia cic phong, t6 trong Cong ty Navicovui long
tra 11 cac cau hoi bén dudi (Phiéu tra 10i khong can ghi tén nguoi tra 16i). , Xin chan
thanh cadm on sy hop tac ctua cac anh chi!

( Cac thong tin cung cap dudi ddy 1a hoan toan tu nguyén khong cé gia tri xép
loai hay danh gia dbi voi ca nhan)

I. Anh/Chi vui long cho biét vi tri cong viéc hién tai cua minh:

(1) B6 phén tryc tiép thuc hién v6i khach hang ,

(2) Bo phan gian tiép »

1. Vé mirc do nhan biét ddi voi cac chu truong va Ké Hoach Kinh Doanh cua

Cong ty



(1) Hoan toan khong biét ”
(2) C6 biét nhung & mirc d6 trung binh ”
(3) Hiéu va nhan thirc & ,

III. Cac anh chi nhan dugc thong tin vé céc chu truong va Ké Hoach Kinh Doanh

cua Cong ty thong qua:

(1) Théng qua hé thdng email noi bd ”
(2) Théng qua sy phd bién cta lanh dao phong ”
(3) Thong qua van ban thong bao ctia 1anh dao ”
(4) Thong qua dong nghiép ”
(5) Ty tim hiéu .

IV. Cac anh chi nhan biét vé tién do thuc hién céac chi tiéu kinh Doanh cia Cong

ty hay khéng:
(1) Khéng quan tam ”
(2) Chi nam dugc nhing chi tiéu lién quan dén phan viéc cia minh ”
(3) Nam vé két qua thuc hién cac muc tiéu ”

V. Cac anh chi nhan dugc thong tin vé tién do thuc hién cac chi tiéu Kinh Doanh

cua Cong ty qua:

(1) Thong qua hé thong email ndi bd ”
(2) Thong qua sy pho bién cta lanh dao phong ”
(3) Thong qua van ban thong bao cia lanh dao ”
(4) Thong qua dong nghiép ”
(5) Ty tim hiéu "

D¢ xuat cua cac anh chi (néu co)

Xin chan thanh cam on!



PHU LUC 2: PHIEU PANH GIA CHAT LUONG PHUC VU

Véi mong mudn phuc vu khach hang tét hon, Céng ty Navicorat mong nhan dugc
su phan hdi tir phia khich hang vé Chdt lwong phuc vu. Xin quy khach hang vui long
dién thong tin vao thu gop ¥ (hodc gach dwdi) va giri lai thu gbp ¥ tai Cong ty (Navico),
tai L6 D1(63-64) duong Pham Hung-Phuong Vinh Thanh-TP.Rach Gid — T. Kién Giang

hay tra thong tin theo email chiing t6i da gdi cho quy khach. Xin chan thanh cam on!

1. Quy khach thuong stir dung dich vu nao tai Cong ty (Navico):
, Diéu hanh dy 4n

, Giam sat K1i thuat

, Thiét ké

, Quy hoach

, Tham tra Thiét Ké- Du Toan

., DAu thau

» Cac dich vu khac

2. Thoi gian quy khach da duy tri dich vu vai Cong ty Navicola:
, Duo1 6 thang

, Tt 06 thang dén 01 nam

,» TUr 01 thang dén 03 nam

, Tr 03 thang dén 05 nim

, Trén 05 nam

3. Nhan xét chung cua quy khach vé chét luong phuc vu tai Cong ty Navico(tir 1
dén 10, 10 1a diém cao nhit)

Tiéu chi diém d4anh gia (tir 1 dén 10)



CHAT LUQNG TRU SO CONG TY

Bén ngoai tru s (... diém)

Sanh cho cua tru s (... diém)

Phong lam viéc giira khach hang va nhén vién(... diém)
CHAT LUQNG NHAN VIEN CONG TY

Trang phuc, hinh thirc bén ngoai. (... diém)

Khu vuc 1am viéc. (... diém)

Tinh than thién trong thai d6 phuc vu khach hang. (... diém)
Tinh than trach nhiém trong cong viéc(... diém)

K§ ning xir 1y tinh hudng cta khach hang. (... diém)

Trinh do nghiép vu trong xir 1y tinh hudng va k¥ thuat. (... diém)

4. Quy khéch vui 1ong cho biét mirc do thoa min cta minh dbi voi chit luong

dich vu cua Cong ty (Navico)
, Rat thoa man
, Théa man
, Binh thuong
, Khong thoa man
, Rat khong thoa man

5. Quy khach vui long cho biét, quy khach 1a khach hang c4 nhan hay dai dién

cho t6 chirc?
, Canhan
., T6 chuc
Xin chan thanh cam on!

PHU LUC 3: PHIEU KHAO SAT CHUYEN GIA

Kinh gtri: CAC ANH CH] TRUONG, PHO PHONG



Cin ¢t vao quy ché cua cong ty Navico vé dinh huéng hoat dong kinh doanh cta
cong ty ndm 2014, cin cr vao bao c4o két luan cua giam dbc cdng ty vé trién khai cac ké
hoach kinh doanh 2014, phong tong hop kinh dé nghi cac anh chi cho ¥ kién vé cac muc
ti€u kinh doanh trén 04 phuong dién chinh:

1. Phuong dién tai chinh: (da c6 van ban giao chi tiéu 2014 ctia Cong ty )

2. Phuong dién khéach hang: Theo anh chi cdc muc ti€u quan trong nao ching ta

s& thyc hién trong nam 2014 (Vui 1ong liét ké theo thir ty giam dan)?

3.Vé phuong dién quy trinh ndi bo: Theo anh chi, ching ta phai tdp chung vao

nhirng muyc tiéu nao dé dap Gmg tét nhat cho khach hang?

4. V& phuong dién dao tao va phat trién: Theo cac anh chi chung ta can chu trong
tap chung vao muc tiéu ndo dé nang cao chat lugng ngudn nhan lyc, dap tng dugc yéu

cau ciia cac muc tiéu ¢ ba phuong dién trén?
Phiéu tra 10i, vui 10ng giri vé phong tong hop qua hé thong email nodi bo.

Xin chan thanh cam on sy cong tac ctiia Cac anh chi!

PHU LUC 4: BO TIEU CHUAN CHAT LUONG CHAT LUONG

(Can ctr vao ndi dung phién hop giao wdc thi dua ctia cac phong ban thudc cong ty Navico ngay 23
thang 6 nam 2014 )

NOI DUNG Piém
chuan
1- | Y thirc td chikc ky luat:: chip hanh tot chinh sich ciia dang, phap luit 60
ciia nha nwéc, ndi quy, quy cheé cia cong ty




NOI DUNG Piém
chuan
1.1 | - Nghiém chinh chip hanh sy phan cong cua can bo quan Iy 20
1.2 | - Pam bao tot ngdy cong, gid cong lam viée. (co 3 § nho kém theo) 32
+ Khong nghi qua tiéu chudn phép da dwoc quy dinh (nghi % ngay qud ché 12
do trur 1 diem)
+ Lam dii ngay cong lam viéc (Khéng di tré vé sém ) 12
+ Khong uéng~rwgu bia va say sua trong gio lam viéc, trir truong hop duwoc 8
phdn cong (moi lan vi pham trie 2 diém)
1.3 | - Gia dinh dat tiéu chuan “gia dinh vin hoa” 4
1.4 | - khong vi pham phap luat, quy dinh ciia nha nude vé mirc ¢ hanh chinh
2- | Mikc @9 hoan thanh nhiém vu dwoc giao va sang kién cai tién: 40
- Hoan thanh dam bao thoi gian, san pham tot, khong bi sur ¢0: 22 diém, 22
khong hoan thanh hodc hoan thanh nhung san pham pham thi€u sot 16n bi xtr
1y ky ludt muc d§ khién trach: 0 diem
- C6 tinh than ty lyc vugt khé d€ hoan thanh nhiém vu 10
- Trong ndm c6 sang kién cai tién. 8
3- | Tich cuc hoc tap chinh tri, van héa, chuyén mon, nghi¢p vu, tham gia 20
thwong xuyén cac phong trao, hd trg ddng nghiép cung hoan thanh
nhiém vu chung
- Tham gia thuong xuyén, déy du cac budi tap huén, hoi hop, hoc tap nghi 4
quyét, sinh hoat diing tho1i gian theo quy dinh.
- Tich cyc hoc tap tiép thu kién thirc méi phuc vu cho cong tac chuyén mon.
- Tich cyc tham gia hodc huong tmg cac phong trao thi dua do chinh quyén,
doan thé Cong ty va cac ban nganh phat dong (Tham gia: 4 diém, hudng tring
2 diém)
- C6 mdi quan hé mat thiét, doan két va tuong trg voi dong nghiép dé cung 8
hoan thanh nhiém vu chung.
TONG SO PIEM CHUAN 120




