== =SSN e ——————

o gr—O) *%—’ ==

BQ GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC KY THUAT CONG NGHE TP. HCM

PHAM NGOQC HIEN

XAY DUNG HE THONG
THE PIEM CAN BANG
PE PANH GIA HOAT PONG TAI
CONG TY XUAT NHAP KHAU THUOC LA

LUAN VAN THAC SY

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh
Ma nganh : 60 34 05

TP. HCM, Thang 07 nam 2012

- e K e o=

== - - =" —




== =SSN e ——————

- —De Ko =

BQ GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC KY THUAT CONG NGHE TP. HCM

PHAM NGOQC HIEN

XAY DUNG HE THONG
THE PIEM CAN BANG
PE PANH GIA HOAT PONG TAI
CONG TY XUAT NHAP KHAU THUOC LA

LUAN VAN THAC SY
Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh

Ma nganh : 60 34 05

HUONG DAN KHOA HQC : TS. TRAN PINH PHUNG

TP. HCM, Thang 07 nam 2012

e e




CONG TRINH BUGC HOA1\1 THANH TAI
TRUONG PAI HQOC KY THUAT CONG NGHE TP. HCM

Cén b hudng dan khoa hoc : TS. TRAN BINH PHUNG

Luan van Thac si dugc bdo vé tai Truong Pai hoc K¥§ thuat Cong ngh¢
TP.HCM ngay 19 thang 07 nam 2012.

Thanh phan Hoi dong danh gia Luan vin Thac si gom:

1. PGS.TS.NGUYEN PHU TU

2. TS. NGUYEN VANTRAI

3. TS. NGUYEN NGOC DUONG
4. PGS.TS. PHUOC MINH HIEP
5.TS. MAI THANH LOAN

Xéc nhan cua Chu tich Hoi dong danh gid Ludn sau khi Ludn van da dugc
stra chita (néu co).

Chu tich Hoi dong danh gia LV



TRUONG DH KY THUAT CONG NGHE TP. HCM CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PHONG QLKH - PTSPH Pjc lap - Tw do - Hanh phic

TP. HCM, ngay 15 thdang 06 nam 2012

NHIEM VU LUAN VAN THAC Si

Ho tn hoc vién: PHAM NGQC HIEN Gidi tinh : Nam
Ngay, thang, ndm sinh: 27/05/1954 Noi sinh :Hung Yén
Chuyén nganh: Quan Tri Kinh Doanh MSHV:1084012026

I- TEN DE TAL:

XAY DUNG HE THONG THE PIEM CAN BANG PE DPANH GIA HOAT
PONG TAI CONG TY XUAT NHAP KHAU THUOC LA

II- NHIEM VU VA NOI DUNG:

Nghién ctru dic diém Thé Can bang diém, tir d6 dé xuat cdc bude xay dung Thé Can
bang diém va phuong phap dénh gid hoat dong ctia Cong ty Xuat Nhap khau Thudc 14
III- NGAY GIAO NHIEM VU: 30/05/2012 theo Quyét dinh s6 849/QD-DKC

IV- NGAY HOAN THANH NHIEM VU: 15/06/2012

V- CAN BO HUONG DAN: TS. TRAN PINH PHUNG

CAN BQ HUONG DAN KHOA QUAN LY CHUYEN NGANH

TRAN PINH PHUNG



LOI CAM DOAN

Tdi xin cam doan day 1a cong trinh nghién ctru cua riéng to6i. Cac so liu, két
qua néu trong Luan van la trung thuyc va chua tirng dugc ai cong bo trong bat ky

cong trinh nao khéc.
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Toi xin bay t6 1ong biét on sau séc dén TS. TRAN PINH PHUNG L/

da tan tinh hwéng din va gitip dé t6i thwe hi¢én luin vin nay ciing nhw k”

hoan thién kién thirc chuyén moén ciia minh

Toi vo ciing biét on cac Thay C6 Khoa Quan tri kinh doanh cia
Truong Pai hoc Ky thuat Cong nghé TP. Hé6 Chi Minh da truyén dat

nhirng kién thirc quy bau trong thoi gian toi hoc tap tai truwong

Toi tran trong cam on Phong Quan ly dao tao sau dai hoc -
Truwong Pai hoc Ky thuit Cong nghé TP. Ho Chi Minh da tao diéu kién

giup do toi trong qua trinh hoc tap va hoan thanh luin vin.

Téi ciing chan thanh cAm on Ban Giam déc, dong nghiép Cong ty,
ban beé va gia dinh da dong vién va gitp do toi trong qua trinh hoc tip va

hoan thanh tét luin vin nay.
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TOM TAT

Viéc ddnh gid hiéu qua thyc thi chién lugc cia mot cong ty néu chi dya
trén chi s tai chinh thi né s& khong phan anh duoc mot cich toan dién va day du,
vi gid tri thyc tai ctia cong ty bao gdm ca tai san hitu hinh va v6 hinh. Thyc té
nhitng khé khan trong viéc dinh ra gid tri tai chinh tin cay cho nhiing tai san vo
hinh nhu kénh cung cép san pham méi, kha ning xtr 1y, k¥ ning cia nhan vién,
dong luc va tinh linh hoat, 1ong trung thanh ctia khach hang, cic co s dit li¢u va hé
thong ... s& khong cho nhirng tai san nay duoc thira nhan trong cic bang cin ddi ké
todn cua to chirc. Thé diém cin bang bd sung nhitng thudc do tai chinh vé hiéu qua
hoat dong trong qud khtr v6i nhitng thudc do cta nhitng nhin t6 dan dat hiéu suat
trong tuwong lai. D& tai niy s& tao ra tién dé cho viéc xiy dung hé thng thé can
bang diém cho Cong ty Xuat Nhap khau Thudc 14 va gitip ddnh gid mot cich hiéu
qua hoat dong ctia minh, tir d6 xdc dinh dugc nhitng van dé, khu vuc yéu kém
can cai tién va phat huy nhirng thé manh.

Van dung Balance Scorecard dé xay dung cdc muc tiéu va thudc do cho
Cong Ty Xuat Nhap khau Thudc 14 12 mot nhu cau can thiét gitip cho Cong ty vuot
qua nhiing khé khan hién tai trong viéc huy dong nguén luc dé thuc hién cdc muc
tiéu va danh gid thanh qua hoat dong theo nhiing muc ti€u da dugc cu thé héa.

Bang diém cin bang (Balance Scorecard) do Gido su Robert S.Kaplan
(Truong dai hoc kinh doanh Harvard) va cdng sy cua 6ng la David Norton phat
trién vao nhitng nim dau cta thap ky 90. Dy 1a mot hé thong quan 1y va lap ké
hoach chién Iuvgc dugce str dung rong rai trong cac t chire phi loi nhuan, chinh phu,
nganh cong nghiép va kinh doanh trén toan thé gidi.

Thé diém can bang 1a phuwong phdp 1ap ké hoach va do ludng hiéu qua cong
viéc nham chuyén d6i tim nhin va chién lugc chung ciia t6 chiic, doanh nghiép
thanh nhitng myc tiéu cu thé, nhitng phép do va chi tiéu o rang. N6 cung cip mot
co ciu cho viéc lya chon céc chi sé ddnh gid hiéu sudt quan trong, bd sung cho cic

bién phép tai chinh truyén thong bang cic bién phdp diéu hanh vé sy hai long cia
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khéach hang, cic quy trinh kinh doanh ndi b9, cdc hoat dong hoc tip va phat trién.

V6i muc dich 1a sip xép cdc hoat dong kinh doanh huéng vao tim nhin va
chién luoc cua doanh nghiép, cai thién thong tin lién lac trong va ngoai doanh
nghiép, gidm st hoat dong cua doanh nghiép dya trén cidc muc tiéu chién Iwgc, noi
dung cia Thé diém can bang thé hién su cn bang cta 4 khia canh: tai chinh, khach
hang, qué trinh hoat dong noi bo, hoc tip va phat trién thong qua viéc xay dung cic
muc ti€u, cc thudc do, cdc chi ti€u, cic sdng kién.

Madi thude do duoc lva chon cho mét thé diém can béng can phai 1a mot
mét xich trong mot chudi cdc mdi quan hé nhan — qua cho phép truyén dat ¥ nghia
trong chién lugc cua timg don vi kinh doanh ti t chic.

Vi vdy, cong ty can phai manh dan xdy dung thé diém cén bang dé toan b
cdc thanh vién trong doanh nghiép biét dwgc tim nhin tuong lai, chién luogc cong ty
dé c6 hanh dong thuc thi duoc chién luoc duoc thanh cong, mang lai loi nhuan cling

1a mang lai thu nhap cho nhan vién.



ABSTRACT

The assessment of effective implementation of a corporate strategy, if it
bases solely on financial indicators, the assessment will not reflect a
comprehensive and complete judgement, because of the real value in the
company’s real assets including intangible and tangible. Practically difficulties
in determining the financial value of trust for the tangible assets such as new
product pipeline, processability and skills of employees, motivation, and
flexibility, customer loyalty, the database and the system... These assets are not
included in the balance sheet of the organization . Balance Scorecard adds a
measure of financial performance in the past with the measure of these factors
leading to performance in the future. This topic will create a premise to build the
system of Balanced Scorecard (BSC) in Tobacco Import Export Company
(VINATABA IMEX). So, this system will help VINATABA IMEX effectively
evaluate the implementation of its strategy and from that point identify problems
and weaknesses that need to improve and develop of the strength.

Application of BSC to build target and index for VINATABA IMEX is an
indispensable need to help it overcome current difficulties in mobilizing
resources to implement objectives and evaluate operational achievements
according to objectives which have been concretized.

BSC was developed by Professor Robert S. Kaplan (Harvard Business
School) and his colleague — David Norton in the early 90s. This is a strategic
performance management tool which are widely used in non-profit organizations,
governments, industries and businesses all over the world.

BSC is the method to make planning and to measure performance
effectiveness in order to transform vision and overall strategy of the organization,
enterprise into specific objectives, measurement methods and clear indexes. It
provides a structure for the selection of indexes to evaluate important

performance and supplements traditional financial measures with management
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methods regarding customer satisfaction, internal business processes, learning
activities and development.

With the aim of arranging business activities directed toward the
enterprise’s vision and strategy, improving communication within and outside
the enterprise, supervising corporate activities on basis of strategic objectives,
and the content of BSC represents the balance of four perspectives : finance,
customer, internal activity processes, development research activities through the
construction of objectives, indexes, norms, initiatives.

Each index which is chosen for a balanced scorecard should be a link in a
chain of the relationship between cause and effect allowing communication of
significance in the strategy of each business unit to the organization.

Therefore, companies need to bravely construct BSC so that all members in
the enterprise can learn future vision, corporate strategy and then to implement

the strategy successfully bringing profit as well as income to employees.



vii

MUC LUC

LOI MO PAU

Chuwong 1: CO SO LY LUAN VE THE PIEM CAN BANG
1.1.Téng quan vé BSC

1.1.1.S0 luoc lich st ra doi cia Balance Scorecard (BSC)
1.1.2.Su can thiét cia BSC trong thudc do danh gia thanh qua
1.1.2.1. Han ché ctia phuong phdp dénh gid thanh qua tai chinh
1.1.2.2. Gia ting ndi bat cua tai san vo hinh

1.1.2.3. Nhitng rao can trong qud trinh thuc thi chién luge

1.2. Céc yéu to chinh trong hé thong thé can bang diém
1.2.1.S¢ ménh-tdm nhin va chién lwge

1.2.2.Khia canh tai chinh

1.2.3.Khia canh khach hang

1.2.4.Khia canh kinh doanh ndi tai

1.2.5.Khia canh hoc tap va tang truéng

1.3.Chi s6 do lwong hiéu suit KPI

1.3.1.Khdi niém

1.3.2.Céc thudc do hiéu suat cho timg muc tiéu trén Ban d6 chién lugc

1.4. Phwong phap danh gia thé diém can bing

1.4.1. Xay dung chién lwoc ciia BSC

1.4.2. Phat trién cdc muc tiéu cho Thé diém cin bang
1.4.2.1. Phat trién cdc muc tiéu cho khia canh tai chinh
1.4.2.2. Phét trién cdc muc tiéu cho khia canh khéch hang

1.4.2.3. Phat trién cdc muc tiéu cho khia canh kinh doanh néi tai

1.4.2.4. Phat trién cdc muc tiéu cho khia canh dao tao va phét trién

1.4.3. Phat trién cdc thuéce do cho Thé diém cin bang

1.4.3.1.Phat trién céc thude do cho khia canh tai chinh

Trang
01

05
05
07
07
09
10
11
11
14
15
15
16
17
17

19
19
21
21
25
26
27
27
27



viii

1.4.3.2. Phit trién céc thuée do cho khia canh khéch hang 29

1.4.3.2. Phat trién céc thudce do cho khia canh kinh doanh noi tai 31
1.4.3.3. Phit trién cdc thudc do cho khia canh dao tao va phit trién 31
1.5. Néi két cac thanh phan ciia khia canh trén thé diém can bing 32
1.6. Kinh nghiém van dung BSC ¢ cac nwéc va bai hoc cho Viét Nam 33
1.6.1. Kinh nghiém van dung ¢ mot s6 nudc 34
1.6.1. Bai hoc cho céc doanh nghiép tai Viét Nam 37
KET LUAN CHUONG 1 41

Chuwong 2: HIEN TRANG CONG TY XUAT NHAP KHAU THUOC LA

2.1 Gi6i thiéu khai quat vé cong ty Xuéit nhip khiu Thudc 14 42
2.1.1.Chtrc nang 45
2.1.2. Nhiém vy 45
2.1.3. Linh vuc kinh doanh 46
2.1.4. Co ciu va to chirc bd mdy quan 1y tai cong ty 47
2.1.5. Phuong huéng hoat dong cua cong ty trong tuong lai 50
2.2. Cac chi tiéu xac dinh thanh qua hoat dong kinh doanh 50
2.2.1. Khia canh tai chinh 50
2.2.2. Khia canh khach hang 53
2.2.3. Khia canh kinh doanh ndi tai 55
2.2.4. Khia canh do tao va phat trién 60
2.3. Panh gia 62
KET LUAN CHUONG 2 64

Chuong 3: XAY DUNG CAC BUOC PE PHAT TRIEN HE THONG THE
CAN BANG DIEM TAI CONG TY XUAT NHAP KHAU THUOC LA

3.1. Piéu kién dé thyc thi hé thong Thé Piém cin bang va muc tiéu 65
3.1.1.Diéu kién dé thyc thi hé thong thé diém can bang 65
3.1.2. Muc tiéu 66

3.2. Noi dung cic budc xay dung thé diém cin bang ciia cong ty 66



1X

3.2.1. Tuyén bd tAm nhin va sir ménh, tim nhin va xac dinh chién lwoc 68

3.2.2. Xay dung cac muc tiéu va thwéce do cho tirng khia canh 70
3.2.2.1. Xay dung cidc muc tiéu va thudc do cho khia canh tai chinh 70
3.2.2.2. Xay dung cidc muc tiéu va thudc do cho khia canh khach hang 75

3.2.2.3. Xay dung cidc muc tiéu va thudc do cho khia canh kinh doanh ngi bd 80
3.2.2.4. Xay dung cdc muc tiéu va thudc do cho khia canh hoc hoi va phat trién 83
3.3. Lién két cac khia canh trong BSC vao chién lwgc cong ty 86
3.4. Trién khai thuc hién BSC dé do lwong thanh qua hoat dong ciia

Cong ty. 87
3.5. Céc giai phap hd trg cho viéc xdy dung BSC 91
KET LUAN CHUONG 3 95
KET LUAN 97
TAI LIEU THAM KHAO 98
PHU LUC

Phy lyc 1: C4u hoi phong van dé xay dung tdm nhin

Phu luc 2: Thé diém can bz"mg — Khia canh tai chinh

Phy lyc 3: Phiéu tham do khéch hang.

Phy lyc 4: Thé diém cén bang — Khia canh khich hang

Phu luc 5: Theo déi do luong tién do giao nhan hang

Phy lyc 6: Khdo sit danh gia nha cung cdp san pham.

Phu Iyc 7: Khao sit ddnh gfa nha cung cap dich vu van chuyén.
Phu Iyc 8: Thé diém cin bang — Khia canh kinh doanh ndi tai
Phu luc 9: Thé diém can bz"mg — Khia canh hoc héi va phat trién

Phu lyc 10: Thé diém can bang Céng ty Xuat nhap khau Thubc 14



DANH MUC CAC TU VIET TAT

ABC
BSC
B/L
C/O
CBCNV
DN
EVA

IT

JIT

KPI
MCE
ky san xuat
OTD
ROCE
ROI

: Chi phi dya trén hoat dong

: Balance Scorecard

: Van don bién — Bill of Lading

: Chirng nhan xuét xtr - Certificate of Orgizin

: Cén bd cong nhan vién

: Doanh nghi¢p

: Economic value Added -Gid trj gia ting kinh té
: Information technology — Cong ngh¢ thong tin
: Just in time — Vura dting lic

: Key Performance Indicators

: Manufacturng Cycle Efectiveness — Hiéu qua cta chu

: On time delivery — ding han
: Loi nhuén trén von st dung

: Return on Investment —Ty 18 hoan von dau tu



X1

DANH MUC CAC BANG

Béng 1.1.Phan khic muc ti€u va kha ndng sinh 101 tr khdch hang
Bang 2.1 Chi phi kinh doanh theo yéu té

Béang 2.2. So sanh thanh qua hoat dong kinh doanh

Bang 2.3: Bdo cdo ciia Phong Nhap khau vé thi truong ndi dia

Bang 2.4: Bdo cdo Xuat khau

Béang 3.1: Muc tiéu va thudc do cho khia canh tai chinh

Bang 3.2: Muc tiéu va thuée do vé quan 1y rui ro

Bang 3.3: Muc tiéu va thudc do thi phan trong khia canh khich hang
Béang 3.4: Muc tiéu va thudc do thu hit khiach hang trong khia canh
khéich hang

Béang 3.5: Muc tiéu va thudce do long trung thanh khdach hang

trong khia canh khach hang

Béang 3.6: Muc tiéu va thudc do cho khia canh khach hang

Béang 3.7: Muc tiéu va thudc do quy trinh quan 1y van hanh

Bang 3.8: Muc tiéu va thudc do trong khia canh hoc hoi va phit trién
Bang 3.9:Tiéu chi thudc do cédc yéu td trong thé diém dé

x4c dinh hi€u qua

26
51
51
53
54
74
75
77

77

79

80

83

84

89



Hinh 1.1.
Hinh 1.2.
Hinh 1.3:
Hinh 1.4:
Hinh 1.5:
Hinh 1.6:
Hinh 1.7:
Hinh 3.1:

Xil

DANH MUC CAC HINH

Theé diém can bang

Céc rao cin ddi véi viée thyc thi chién luge

Ban d6 chién luge :Md hinh don gian tao ra gid tri

Tap hop gia tri khach hang

Khia canh qué trinh ndi tai- mo6 hinh chudi gid tri chung
Chu trinh tién mat

Khia canh khach hang - nhitng thudc do quan trong

Ban do chién lugc ciia Cong ty Xuat Nhap khau Thude 14

Trang

10
21
26
27
28
30
71



LOI MO PAU
1. S cén thiét khach quan cho deé tai

Trong méi trudng canh tranh cao day thay dbi nhu ngay nay, cic to chiic
phai danh rat nhiéu thoi gian, cong stc, nhan lyc va nhitng ngudn luc tai chinh dé
do luong két qua trong vi¢c dat dugc ciac muc tiéu chién lugc. Hau hét déu 1am nhu
vdy, nhung dit dd phai bo ra nhiéu nd lyc va cic chi phi lién quan, nhiéu t6 chirc van
khong hai 1ong véi nhimg nd lyc do ludong ctia minh. Trén thuc té, tai bat ctr thoi
diém nao, c6 t6i 50% to chirc dang thyc hién thay d6i ddi voi hé thong do ludng két
qua cta minh (Theo Mark 1. Frigo, “Giai thich vé phép do Hiéu suat chién lugc”,
khao sat IMA 2001).

C6 nhiéu trudong hop ngudi lanh dao biét doanh nghiép phai lam gi, huéng
t6i ddu nhung cdc cong sy, nhan vién cua ho lai khéng hiéu va khong ciing hudng
t6i muc tiéu chung. Tinh trang cdc bd phan déu hoan thanh chi tiéu nhung khi "lip
rdp" v6i nhau thi khong dat duge muc tiéu chung di dé ra khd phd bién. Lic nay,
phuong phép bang diém can bang (Balance scorecard) sé& 1 cong cu hitu ich déi véi
cdc 1anh dao doanh nghiép.

"Bang diém can bang" 1a phwong phdp nhim chuyén tim nhin va chién
lugc cia to chire thanh nhitng muc tiéu cy thé, nhitng phép do va chi tiéu ro rang
bang viéc thiét 1ap mot hé thdng do luong hiéu qua trong quan 1y coéng viée. Hé
théng nay gitp dinh hudng hanh vi cta toan bd cdc bd phan va cd nhan trong cong
ty - dé moi ngudi ciing huéng téi muc tiéu chung ciing nhu sy phat trién bén viing
ctia doanh nghiép va 1am co sé cho hé thong quan 1y va danh gid cong viéc. Nhitng
phép do cuia "phuong phdp bang diém can bang" thé hién su cin bang giira bon khia
canh: tai chinh, khach hang, qud trinh ndi bd, ddo tao va phét trién. Cic phép do
duoc lua chon 1a cong cu danh cho ngudi 1anh dao truyén dat toi ngudi lao dong va
cdc bén lién quan nhitng dinh hudng vé két qua va hiéu qua hoat dong ma qua dé6 to
chure s€ dat dugc nhirng muc tiéu chién lugc ctia minh.

Cong ty Xuat Nhap khau Thudc 14 12 mot don vi kinh doanh thuong mai

thudc doanh nghiép nha nudce truc thude Téng cong ty Thubc La Viét Nam d3 c6 su



thay d6i khi chuyén ddi co cu tir chd quan liéu bao cip dén giao quyén ty chu, tu
chiu trach nhiém vé thuc hién nhiém vy, t6 chitc b mdy va tai chinh.

Viéc danh gid chung theo kiéu thanh tich, cdch thiic phan phdi thanh qua
lao dong theo kiéu cao bang va tdm 1y an phan cia CBCNV cong ty, ciing voi su
canh tranh ngay cang khdc liét v6i sy gia ting quy md hoat dong ciia cdc cong ty
thanh vién cta Tong cong ty va ngoai thanh vién trong linh vuc nganh thudc 14, da
tac dong sdu sic dén viéc xay dyung chién luoc va do luong thanh qua hoat dong cia
cong ty.

Vi vay, tic gia thiy rang viéc xy dung hé théng thé can bang diém 12 giai phap
tdt nhat cho van dé trén. Do d6, dé tai “ Xay dumg hé thong thé can bang diém (BSC) dé
danh gia hoat dong tai Cong ty Xuit Nhap khau Thudc 14 duoc chon ding dé nghién
ctru va phan tich.

2. Muc tiéu, ngi dung va phwong phap nghién ciru
2.1. Muc tiéu ciia dé tai : D& tai tip trung nghién ctru ddc diém cta Thé Cén bang
diém, tir d6 d& xut céc giai phdp xay dung thé BSC va phuong phép ddnh gid hoat
dong cuia cong ty.
2.2. Noi dung nghién ciru : Két cau cuia dé tai gdm ba chuong

Chuong 1 : Co s6 1y luan vé thé diém cin bang.

Chuong 2 : Hién trang tai Cong ty Xuat Nhap khau Thudc 4.

Chuong 3 : Xy dung cdc budc dé phat trién hé thong thé diém cin bang tai

Cong ty Xuat Nhap khau Thudc 14.

2.3. Phwong phap luan va phwong phap nghién ciru
2.3.1. Phuwong phép luin: Dé dat dugc muc dich trén, tic gia sir dung phuong phap
duy vat bién ching, str dung mdi lién hé phd bién trong sy van dong va phat trién.
2.3.2. Phwong phap nghién ctiru

Két hop ddng bo véi phuong phap quy nap cting véi céc phuong phép nhu :
quan sat, phong vén, thong ké va nghién ctru sach béo, tap chi, cic bo cdo vé thyc trang
ctia Cong ty Xut Nhap khau Thudc 14 qua céc van dé :

- X4c dinh quan diém chién lugc ctia Cong ty :



Nganh thudc 14 12 nganh duoc xem c6 tinh chat doc quyén, dang & trong
giai doan bdo hoa, vi vay dé bao vé loi thé canh tranh va duy tri kha ning sinh loi
trong nganh thi hién tai cong ty dang theo dudi chién luoc dan dao vé chi phi.

- Xay dung so 6 muc tiéu chién lugc cho cong ty:

binh hudng chién luge va muc tiéu cia cong ty s€ dugc dich chuyén Vao
trong ciu tric Balanced Scorecard, trén co s& bdn yéu t§ cta né: khia canh tai
chinh, khéch hang, quy trinh ndi bd va dio tao - phat trién dé hinh thanh nén so do
muc tiéu chién lugc cho cong ty.

- Thiét 13p cdc tiéu chi do luong:

Sau khi da thiét 1ap xong so dd muc tiéu chién luoc cho cong ty, ta can
phai xay dung céc tidu chi dé do ludng cho tirng muc tiéu d6, muc dich 1a dé do luong
murc d6 dat dugc cua cdc muc tiéu chién luge cua cong ty.

- Lén ké hoach hanh dong:

Chuong trinh hanh dong s& bao gdm cdc chwong trinh thyc thi - nhiing
chuong trinh thyc thi nay s& tao nén két qua, 1a yéu t6 can thiét dé dat duoc céc
muc tiéu cia cong ty, cdc chuong trinh nay s& chi dinh cic ngudn Iyc nhu con ngudi,
céc ndng lyc va ngudn ngin quy can thiét dé thyc hién.

- Pénh gid két qua cdc muc tiéu chién lugc:

Cic tiéu chi do luwong nay can phai dugc thu thap dir liéu dé so sanh két
qué thuc té dat dugc voi myc dich da d& ra cua cong ty, tir d6 cong ty c6 xdc dinh
dugc khoang trong giira két qua thuc té va muc dich.

Vé6i myc dich xdy dyng trong viéc ung dung vé mo hinh thé diém can
bang tic gia chon mAu 1y thuyét nghién ciru bat dau thong qua viéc dén dia diém tai
cong ty, va chon nhitng dbi tugng 1a nhan vién va céc cd nhan thudc quan 1y cap trung
c¢6 kha nang cung cip mot sd thong tin sdu vé& van dé nghién ctru dé dinh huéng cho
cong viéc thu thap dir lidu tiép theo.

Vi vy, k¥ thuat thao luan tay doi duoc str dung trong bude khai diém nay.

Budc khoi diém nay sé& gitip xdy dung birc tranh tong thé cdc khdi niém

nhu tdm nhin, st ménh, hé s6 do luong hi€u suat, ban do chién lugc, chién lugc...



K§¥ thuat quan st tiép theo 12 tai dia diém cic bod phén kinh doanh cua
cong ty dé da dang héa ngudn cung cip dir lidu bd sung cdc khdi niém nghién ciru
phat hién trong budc khoi diém.

Két hop voi phuong phdp thao luan véi viée thu thap dit liéu théng qua
bang ciu hoi, thuong c6 cic dang nhu sau:

- Cau hoi vé gidi thiéu :Anh / Chi c6 biét gi vé.....c6 thé cho toi biét vé ....?

- Cau hoi dao sdu: anh/chi c6 thé néi thém vé...? Khi néi vdy né c¢6 y nghia gi?
- Cau hoi tryc tiép: Anh chi ¢6 thudng tranh cii v6i cap trén khong?

- Cau hoi gidn tiép : Vi sao nhéan vién ¢ day thudng bo viéc?

- Cau hoi dién nghia : Néu t6i hiéu diing ¥ anh /chi thi van dé nay nhu thé

N

nay...



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE THE PIEM CAN BANG

1.1.Tong quan vé BSC
1.1.1 So lwgc lich sir ra doi ciia Balance Scorecard (BSC)

Trong sudt thoi dai cong nghiép, tir nim 1850 dén khoang nim 1975, céc hé
thong kiém so4t tai chinh da duoc phat trién & cdc cong ty nhu General Motors,
Dupont, Matsushits va General Electric dé tao diéu kién thuan lgi va gidm sat céc
khoan phan b6 von tai chinh va vén hitu hinh c6 hiéu qua. Tuy nhién, sy xuét hién
ctia thoi dai thong tin trong nhimng thap ky cudi cua thé ky XX di lam cho nhiéu
nhan dinh co ban vé canh tranh trong thoi dai céng nghiép tré nén lac hau, céc cong
ty khong con 1oi thé canh tranh bén viing bang cach chi 4p dung cong nghé méi vao
cdc tai san hitu hinh mot cdch nhanh chéng, bang kha ning quan 1y céc tai san tai
chinh va tai san no.

Moi truong trong thoi dai thong tin ddi voi cdc t6 chic san xuat cling nhu
dich vu déu yéu cau cdc to chirc nay phai ¢ nhirng kha ning méi dé dat dugc thanh
cong trong mdi trudng canh tranh. Kha ning ctia mdi cong ty trong viéc huy dong
va khai thdc cdc tai san vo hinh ngay cang tré thanh mot yéu té ¢6 tinh quyét dinh
hon so véi viéc dau tu va quan 1y tai san hiru hinh [1,p.17]

Mo hinh tai chinh dang 18 phai duoc mo rong dé tich hop viée dinh gid tai
san vO hinh va tri thirc ctia mot cong ty, vi du nhu cic san phém va dich vu chat
lugng cao, nhitng nhin vién c6 dong luc va tay nghé cao, cic qué trinh ddp ung va
c6 thé du bdo trong ndi b, va cac khach hang dugc théa man va trung thanh. Su
dinh gid tai san vo6 hinh cling voi kha ning cia cong ty dic biét ¢6 ich vi dbi véi cic
cong ty trong thoi dai thong tin, nhitng tai san nay c6 y nghia quan trong hon nhitng
tai san hiru hinh, vat chat truyén thong.

Néu nhitng tai san vo hinh va kha ning cua cong ty dugc dinh gid (ddnh gid)
theo khu6n miu ké todn truyén thdng, thi céc to chirc gia ting nhitng tai san va kha

nang nay c6 thé truyén dat su cai tién d6 tdi cac nhan vién, cic co6 dong, chli ng va



céc cong d@)ng. Tuy nhién trén thyc té nhitng khé khan trong viéc dinh ra gi4 tri tai
chinh tin cdy cho nhitng tai san nhu kénh cung cap san phim méi, kha ning xtr 1y,
k¥ nang ctia nhan vién, dong lyc va tinh linh hoat, long trung thanh cta khach hang,
cic co so dit liéu va hé thong ... s& khong cho nhiing tai san nay duoc thira nhan
trong cdc bang can ddi ké toan cua to chirc. Tuy nhién day chinh 12 nhitng tai san va
kha ning c6 vai trd vo ciing quan trong ddi voi thanh cong trong mdi trudng canh
tranh hom nay va mai sau.

Thé diém can bang bd sung nhitng thudc do tai chinh vé hiéu qua hoat dong
trong qué khtr voi nhitng thude do ciia nhitng nhén té dan dét hiéu suat trong tuong
lai. Nhitng myc tiéu va thudc do cua thé diém can bang ndy sinh tir tim nhin va
chién luoc ctia mot to chirc, cho phép quan sat hiéu qua hoat dong cua to chirc tir
bbn géc nhin: tai chinh, khach hang, qué trinh kinh doanh ndi tai, hoc tap va phat
trién. Bén géc nhin hay khia canh ( Perspective) nay tao thanh khung mau cho thé

diém can bang (hinh 1.1) [1,pp.23-24]

TAI CHINH
“Pé thanh cong vé tai
chinh chiing ta nén ddi
XU v6i céc ¢ dong nhu

thé nao ?”
. . T QUY TRINH
- KHACH HANG . - KINH DOANH NOI TAI
bé dat dugc tam nhin thi TAM NHIN “Peé thdéa man cd dong va
ching ta can phai d0i VOl | VA m—p khich hang, cic quy kinh
khach hang nhu thé nao? CHIEN LUQC doanh n2o cua chiing ta
L phai vuot trgi?”
HQC HOI DE PHAT
TRIEN

“Pé hoan thanh muc tiéu,
lam thé nao dé chiing ta
duy tri kha ning thay d6i
va phat trién?”

Hinh 1.1 Thé diém cén bing



Nguon : Robert S.Kaplan va David P.Norton “Sir dung thé diém can bang nhir mot hé
thong quadn Iy chién lwoc, Harvard Business Review (Thdng 1-2,1996:76)

Thé diém can b'c"lng - The Balanced Scorecard (BSC) - 1a mot hé théng do
luong va lap ké hoach chién lugc hién dai, duoc Robert.Kaplan — mét gido su
chuyén nganh ké toan thudc Pai hoc Harvard, va David .Norton — mot chuyén gia
tu van thudc viing Boston . Nam 1990, Kaplan va Norton dan dat mot cong trinh
nghién ctru 12 cong ty nham khao sét cic phuong phap méi trong linh vuc do luong
hiéu suit. Ciing véi cdc cong ty, Kaplan va Norton tham gia cudc nghién ctru tin
rang su phu thudc vio nhitng thudc do tai chinh dbi véi hiéu suat da anh hudng dén
kha ning tao ra gid tri ca chinh cong ty, cic nhém di dé ra cong cu lam thudc do
hiéu suét va thu hdt duge céc hoat dong xuyén subt to churc. Kaplan va Norton da
gan tén goi cho né 1a Thé Can bang diém (Balance Scrorecard) va gidi thiéu lan
dau tién vao nam 1992.

V6i muc dich 1a sip xép cdc hoat dong kinh doanh hudng vao tdm nhin va
chién luoc cua doanh nghiép, cai thién thong tin lién lac trong va ngoai doanh
nghiép, gidm st hoat dong cua doanh nghiép dya trén cidc muc ti€u chién Iwgc, ndi
dung ctia Thé diém can bang thé hién su cin bang cua 4 vién canh: tai chinh, khach
hang, qud trinh hoat dong ndi bd, hoat ddng nghién ciru phét trién théng qua viéc
xdy dung cdc muc ti€u, cdc thudc do, cic chi tiéu, cic sdng kién.

Bén khia canh (vién canh) nay cho phép tao ra sy cin bang dé6 la:

- Can bang gitta myc tiéu ngan han — muc tiéu dai han.

- Céan bang giita ddnh gid bén ngoai lién quan dén cdc c¢d dong , khich
hang- nhitng ddnh gid ndi bo lién quan dén quy trinh xir 1y, d6i méi, dao tao va phat
trién.

- Can bang gifra két qua mong muén dat duoc (twong lai) - nhimg két
qua trong thyc té (quéa kht).

- Can bang gifta nhitng ddnh gid khach quan — chu quan.

1.1.2. Sw can thiét ciia BSC trong thwéc do danh gia thanh qua
1.1.2.1.Han ché ciia phwong phap danh gia thanh qua tai chinh



Tir thé ky 20 vé trude, khi xuat hién cic t6 chirc kinh doanh thi tai chinh tré
thanh phwong phdp do ludng truyén thong, céc s sich bdo cdo thudn loi cho viée
dbi chiéu céc giao dich. Pén thé ky 20 nhitng d6i méi vé phép do tai chinh cang tro
nén quan trong khi thoi dai cong nghiép phat trién, va véi da phat trién cia thoi dai
thong tin thi nhidu ngudi di nghi ngai vé sy phu thudc gan nhu duy nhat cia chiing
ta vao cdc thudc do tai chinh ddi voi hiéu sudt, cdc phép do phuc vu cho viée béo
cdo viéc giam st va ngudn von duge giao hon 1a céch thirc v& biéu d6 dinh hudng
tuong lai cua to chirc.

Do muc tiéu cudi cung 1a tai chinh, nén dya trén thudc do tai chinh cé han
ché vi nhitng véan dé sau:

* Khong phii hop véi thuc té kinh doanh ngay nay. Céc hoat dong tao ra
gid tri ciia t6 chirc ngay nay khong con gan véi tai san ¢ dinh hiru hinh cta doanh
nghiép. Thay vao d6, gid tri nim & y tuong clia moi ngudi trong ca cong ty, moi
quan hé véi khach hang va nha cung cip, co sé dir lidu vé thong tin quan trong va
kha ning d6i moi ciing nhu van dé chat luong.

* DAan dit boi cac thanh tich trong qua khir . Céc thude do tai chinh cung
cap nhimg sy kién va két qua trong qud khtr, chiing thé hién mot cdch mach lac va
rd rang, suc tich cac hoat dong cua doanh nghi¢p trong nhirng giai doan trudc. Tuy
nhién, géc nhin tai chinh chi tiét nay khong c6 gid tri du bdo cho tuwong lai.

* C6 xu hwong co lai trong cac “khoang” chirc niang ctia minh. Bdo céo
tai chinh trong t6 chic thudng duoc chuan bi theo pham vi chirc ning, sé liéu cia
don vi kinh doanh duoc tong hop tir cdc bdo cdo timg phong ban va cudi ciing s&
duoc thu thap lai thanh mot phan cta bic tranh t6 chirc tong thé. Phuong phdp nay
khong con thich hop véi cdc to chirc ngdy nay, né c¢é rat nhiéu cong viéc mang tinh
chtrc nang chéo.

* Khong cé tw duy dai han. Sy tap trung vao nhiing loi ich ngin han bang
cdc bién phdp cat giam chi phi c¢6 thé tic dong tich cuc dén bdo cdo tai chinh ngan
han ctia to chirc, nhung nhitng bién phadp nay thuong tip trung vao cic hoat dong

tao ra gid tri lau dai cho t6 chirc, chang han nhu van dé nghién ctu va phat trién,



quan ly khach hang, c6 thé dan dén viéc str dung lang phi céc ngudn lyc cia to chirc
lam ph4 huy gi4 tri 1au dai anh hudng t6i 1oi nhudn doanh nghiép.

* Céc thuédc do tai chinh khong phit hop véi nhiéu cip dd cia to chire.
Pic tinh ctia cc bdo cdo tai chinh 12 sy triru twong. Khi tdng hop céc bdo cdo tir cic
phong ban cta cong ty thi ching ta can dua ra nhitng thong tin & cip d6 ngay cang
cao, viéc nay dan dén cdc nhan vién & moi cép dd cua td chuc khong niam bat dugc,
do ho chi can dir liéu két qua ma ho c6 thé dua theo d6 dé 1am viéc, vi vy thong tin
phai dam bao dugc sy phtt hgp voi cac hoat dong hang ngay cua ho.
1.1.2.2. Gia ting noi bat ciia tai san v hinh

Thomas Stewart ctia Harvard Business Review cho rang “ Ngudn nhan lyc”
12 “Thir quan trong nhat trong tat ca 12 nhitng tai san “mém” nhu k¥ nang, kha ning,
chuyén mon, van héa, sy trung thanh ,vvv...D6 1a nhitng tai san kién thtrc — von tri
tué - va chiing s& quyét dinh sy thanh cong hay that bai.”

Cung v6i nhitng han ché ctia thudc do tai chinh va sy ting truéng manh mé
clia cdc ngudn nhén lyc cdc nha kinh doanh va dau tu déu dang danh gid tam quan
trong ngay cang cao cac chi so phi tai chinh. Nam 1999 mot nghién ciru ctia Ernst &
Young di chi ra rang cic tiéu chuan phi tai chinh chiém 35% trong quyét dinh nha
dau tu.

Kham pha nghién ctru ciia Vién Brookings cho rang cdc tai san hitu hinh
tiép tuc sut giam gid tri : “Néu ban chi nhin vao tai san hiru hinh cta cdc cong ty -
nhirng thir ma ban c6 thé do ludng duge bang cic nghiép vu ké todn thong thuong -
thi gio day, nhitng tai san nay chiém khong t6i V4 gia tri ciia khdi doanh nghiép. N6i
céch khéc , nhitng thir chiém 75% ngudn gia tri trong céc doanh nghiép dang khong
dugc do luong hoac bao cdo trong sb sdch cua ho” [3,p.32].

Su chuyén doi trong viéc tao ra gid tri tir tai san hitu hinh sang mé hinh nay
chtra dung nhitng ham ¥ quan trong ddi v6i cdc hé thdng do ludng. Cic phép do tai
chinh — nhitng phép do mé ta cic phuong phdp sip xép thanh bang can ddi ké todn
va bdo cdo thu nhap — hoan toan phit hop vai thé gidi, noi tai san hitu hinh 13 th chi

phoi. Tuy nhién véi sy d€ cao cdc co ché tao ra gid tri v6 hinh, nén kinh t€ mdi doi
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hoéi nhiéu hon tir nhitng ké théng do luong hi¢u suat. Hé thong ngay nay phai c6 kha

nang nhan dién, mo ta, diéu khi€n va khai thac triét dé céc tai san v hinh nham tao

ra sy thanh cong cua to chic.

1.1.2.3. Nhiing rao cin trong qué trinh thue thi chién lwoc.

Thé diém cén bang 1a phuong phdp 1ap ké hoach va do ludng hiéu qua cong

viéc nham chuyén doi tam nhin va chién lugc chung cta to chuc. Muon vay thi viéc

thuc thi chién lugc 1a yéu t6 s& 1am ting két qua tai chinh mot cich dang ké, tuy

nhién nhiéu t6 chirc luén di chéch khoi dudng ray thuc thi chién lugce. Nhitng nha

phat kién ra Thé diém cn bang — Robert S. Kaplan va David P.Norton tin rang ciu

tra 101 ndm & bon rao can can phai vuot qua trude khi chién luge ¢6 thé duge thuc

thi hiéu qud, nhitng rao can bao géom bon loai:

e R3o0 can tam nhin.

e Rao can con nguoi.

e Rao can quan ly.

e Rao can tai nguyén.

Nhirng rao can dugc trinh bay trong minh hoa hinh 1.2

Chi ¢6 10% t6
chirc thuc thi duoc
chién lwgc ciia minh

Cac rao can doi véi viéc thuc hién chién luogc

p / \

~

Rao can tdm nhin | [Rio cin con nguoi Rao can quan ly
Chi 5% nhan lyc Chi 25% nha 85% nhém thuc
hiéu vé chién quan 1y c6 dong thi danh it hon
luge co lién quan dén mot gio moi
chién lugc thang dé thao
ludn vé chién
luoc

Rao can tai
nguyén
60% to chic
khong lién két
ngan quy voéi
chién Iuoc

Hinh 1.2. Céc rao cin ddi véi viéc thue thi chién lwoc

Nguén Phéng theo tai liéu do Kaplan va Norton phdt trién[3,p.36]
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1.2.Céc yéu t6 chinh trong h¢ thong thé cin bang diém

Thé diém can bang 1a cong cu duoc thiét ké dién giai st ménh (mission),
cdc gié tri, tam nhin va chién lugc cua chuing ra thanh cdc muyc tiéu va thudc do hi¢u
suét trong tirng vién canh (khia canh) thé diém.

Theo hinh 1.1 cic thanh phan trong Thé cin bang diém gém cic phan:

1.2.1. Sit ménh - TAm nhin va chién lwoc:

Tuyén ngén st mang (mission statement) ctia mot to chtc 1a gi? D6 1a “ban tuyén
ngdn ciia mot to chirc nham trinh bay mot cach thuyét phuc 1y do ton tai cia td chirc
d6” (Komives, Lucas, & McMahon, 1998)

S ménh (mission) xdc dinh muc dich sy tdn tai coa t6 chirc. Tai sao né ton
tai, st ménh khao sat 1y do ton tai cho t6 chitc don gian bang viéc ting tai san cia
c6 dong va phan anh cdc dong luc cta nhin vién trong viéc tham gia hoat dong cua
cong ty. Mot phwong phép phit trién st ménh 1a phuong phap “5 whys” dugc phat
trién boi Collins va Porras [3,p.145] bat dau mang tinh tran thuat nhu 13 :” Chiing ta
Jlam ra X san phém hodc mang dén Y dich vu”. Sau d6 hoi: “Tai sao diéu nay la
quan trong?” nam lan. Sau mot s6 1an “tai sao” theo cch nay s& thiy sir ménh thuc
su r0 nét.

“Theo King va Cleland ban tuyén b vé sir mang cuia cong ty phai nham dat
duoc cic yéu cau sau:
< Pam bao sy dong tAm va nhét tri vé muc dich trong ndi bd cong ty.
< Tao co s& dé huy dong cdc ngudn lyc ciia cong ty.

¢ Cung cap mdt co s¢ hodc ti€u chuan dé phan phoi cdc nguon luc cua

< Hinh thanh khung canh va bau khong khi kinh doanh thuan loi.
< La mot trung tim diém dé moi nguoi dong tinh véi muc dich va
phuong hudng cua cong ty.

% Tao diéu kién dé chuyén héa muc dich cta to chtrc thanh cic muc tiéu

thich hop.
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s Tao diéu kién dé chuyén héa muc tiéu thanh cac chién lugc va bién
phap hoat dong cu thé. "[5,p.133]

Bén canh tuyén ngdn s mang, tuyén ngdén vé tim nhin (vision statement)
ciing hét stic quan trong trong viéc xdc dinh nhitng muc tiéu cu thé cua to chirc.
Tam nhin (Vision) ¢6 nghia la su chuyén doi quan trong tr st m¢nh va cdc gid tri
cot 161 virng chic thanh mot chién luge day khi thé va nang dong.

Tam nhin nhu 12 mot ban do chi ra 16 trinh mot coéng ty du dinh dé phat trién
va ting cudng céc hoat dong kinh doanh ctia né. N6 vé& ra mot birc tranh vé noi ma
cong ty mudn dén va cung cap mot sy chi dan hop 1y chi viéc di dén dau.

Paul R.Niven [3,p.161] cho rﬁng tam nhin luon di sau s& ménh (muc dich)
va cdc gid tri. Nhitng thanh phan dién hinh trong mot tuyén bd tdm nhin gom c6
pham vi mong mudn cua céc hoat dong kinh doanh, suy nghi cta nhitng bén c6 loi
ich lién quan (céc khach hang, cdc nhan vién, nha cung cip, nhitng nguoi quan 1y,
v.v... vé cong ty, céc linh vyc 1anh dao hay kha ning dic th, nhirng gid tri duoc tin
tudng manh mé. Stc manh cua tam nhin duoc chia sé va ¢ vii boi tit ca cdc nhan
vién ctia cong ty c6 thé 1a mot dong luc thic ddy to 16n.

Theo John Kotter [3,p.163], muc dich ctua tdm nhin bao g@)m:

e Bing cich lam rd dinh hudng chung cho sy thay doi, tim nhin s& don
gian héa hang trim hodc hang ngan quyét dinh chi tiét.

e Tam nhin thic ddy con ngudi c6 nhitng hanh dong theo huéng ding
dan, ngay ca néu nhitng budc di ban dau c6 thé gy ton thuong cho cdc cd nhan.

e Hanh dong cta nhitng ngudi khéc nhau trong khép t6 chtrc duoc lién két
theo mét céch thirc nhanh chéng va hiéu qua dya trén tuyén bd tam nhin.

Mt sb tinh chét ciia tAm nhin c6 hiéu qua

- Ngén gon;

- C6 strc hap dan ddi véi tit ca cdc bén lién quan;

- Phu hgp v6i st ménh (mission) va céc gid tri (value) ), st ménh va gia tri
khong thay d6i con tim nhin s& thay dbi vi dugc viét ra trong mot khoang thoi gian

nhét dinh;
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- C6 tinh kha thi;
- Tao cam hung.

Xay dung tuyén bd tim nhin:

C6 hai phuong phap dé phat trién tuyén bd tam nhin thé hién thoa hiép giira
hai Iya chon, mgt bén la sy tham gia cua Gidm ddc diéu hanh voi mot bén la su
tham gia ctia toan bd nhém diéu hanh. Hai phuong phap nay 1a :

e Phuong phdp phong van: chii yéu ding cho ban diéu hanh, céc thanh
vién ban diéu hanh duoc phong vén riéng biét dé thu thap céc ¥ kién phan hoi cua
ho vé dinh hudng twong lai cta t6 chirc. Céc chuyén vién tu vin ngoai c¢6 thé lam
cho cudc phong van duoc thoai méi d& chiu dam bao rang cdc thong tin duoc tudn
ra mot cach thoai mai.

e Phuong phdp k¥ thudt tré lai v6i tuong lai: chil yéu diing cho cic nhém
hodc cd nhin, phuwong phdp niy ding cho cdc cd nhin 15 phit dé tudng tuong
hudng t6i tuong lai, va héi ho cdc cau hoi: “Piéu gi da xdy ra véi to chic cia
anh/chi - C4c anh /chi c6 thanh cong khdng ? Cac anh/chi dang phuc vu nhitng thi
truong nao? Nhitng ning luc cdt 16i nao phan biét cdc anh/chi v&i cdc ddi thii canh
tranh? Cac anh/chi da dat dugc nhitng muc ti€u nao?”. Nhitng y twdng va cau tra 1oi
s€ dugc phac hoa thanh tam nhin.

Chién lugc (Strategy):

Chién lugc c6 nhiéu y nghia khac nhau d6i v6i nhitng con ngudi va to chirc
khac nhau. Mot s6 cho rang chién luoc duoc dai dién boi cic ké hoach quan 1y &
cap do cao dé dan dat to chirc di t6i twong lai.

Mot sb khdc thi cho rang chién lwoc nam & cdc hanh dong cu thé va chi tiét
ma t6 chirc thuc hién dé dat duoc trong lai mong mudn cia to chirc.

Chién lugc 1a mot mo hinh kién dinh trong hanh dong qua thoi gian.

Chién lugc cia doanh nghiép 1a cdch ma doanh nghiép voi nhitng ngudn
luc ndi tai ciia minh nim bt nhting co hdi cua thi truong dé dat nhiing muc ti€u cua
doanh nghiép.

Nim 1996, Michael E.Porter da phat biéu quan niém méi vé chién lugc
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qua bai bdo “Chién lugc 12 gi” (“What is Strategy”: Harvard Business Review,
November-December, 1996):

Tht nhat, chién luwoc 1 su sdng tao ra vi thé c6 gid tri va doc ddo bao gém
cdc hoat déng khdc biér. Cot 161 cua thiét 1ap vi thé chién lugc 1a viée chon Iya cic
hoat dong khac véi cac nha canh tranh (sy khac bi¢t nay c6 thé 1a nhitng hoat dong
khéc biét so voi cdc nha canh tranh khic hodc cic hoat dong tuong ty nhung véi
nhiing cich thurc thuc hién khéic biét).

Th hai, chién lwgc la sw chon lya, ddanh doi trong canh tranh. DPiém cbt
15i 12 chon nhitng gi can thyc hién va nhing gi khong thyc hién.

Tht ba, chién luoc la viéc tao ra sy phu hop gitta tat ca cdc hoat dong cua
cong ty. Su thanh cong cua chién luoc phu thuéc vao viéc thyc hién tdt cdc hoat
dong va su hoi nhap, hop nhat ciia ching. [5,p.31]

Vi nhitng phan dd néu thi mét to chiic ¢ thé tao ra v s6 md hinh chién
Iugc trong thoi gian hoat dong ctia minh.

Thé diém cin bang tao ra mot khung 1am viéc dé t6 chie di chuyén tir viée
quyét dinh chién lugc dén viéc thuc hién nd, thé diém mo ta chién luge (strategy),
chia né thanh nhirng thanh phan thong qua muc tiéu (object) va thudc do (measure),
duoc Iya chon trong tirng vién canh (khia canh, géc nhin: perspective) khac nhau 1a
tai chinh, khich hang, qua trinh kinh doanh ndi tai va hoc tap — tang trudéng.

1.2.2. Khia canh tai chinh (Financial Perspective)

Kaplan va Norton khong phii nhan vai trd ciia cdc thong sb tai chinh. Cic
s6 liéu tai chinh duoc tinh toan chinh xdc va ding thoi han ludn 12 vu tién hang dau.
Trong thyc té ludn cé nhitng viéc nam ngoai pham vi xur I cdc s6 liéu tai chinh. Khi
mg dung hé théng co so dit lidu cong ty, cdc cong viée xtr 1y s6 liéu ¢6 thé duoc tap
trung va ty dong héa. Nhung xuét hién van dé & chd viéc nhin manh tai thoi diém
hién tai vao chi sb tai chinh s& dan t6i tinh trang mat cin bang so véi cdc thé diém
khéc. C6 18 can phai thém vao céc s6 liéu lién quan toi tai chinh, vi du nhu dénh gid
rui ro va chi phi - 191 nhuén.

Céc phép do tai chinh 12 yéu t6 rat quan trong cia BSC, dic biét trong thé
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gidi ma ai cling quan tdm dén loi nhuan nhu hién nay. Céc phép do ¢ Khia canh nay
cho chiing ta biét chién luogc c6 duoc thuc hién dé dat duge céc két qua cudi cung
hay khong. Chiing ta c6 thé tap trung toan bd nd luc va kha ning cia ching ta vao
viéc cai tién sy thoa mén cua khich hang, chat lugng, giao hang ding han hoic
hang loat van dé khic nhung néu khong chi ra nhimng tic dong tich cuc dén chi sb
tai chinh cua to chirc thi nhitng nd lyc cua ching ta ciing bi giam bot gid tri. Thong
thudng ching ta quan tdm t6i céc chi sd truyén théng nhu: lgi nhuén, ting doanh
thu, va cdc gid tri kinh té khéc.

1.2.3. Khia canh khach hang (Customer Perspective)

Triét 1y quan tri hién dai luén danh gid cao tim quan trong cta khach hang
va phuong phdp ddp Gng nhu cau cta ho. Py 1a nhitng chi sb rat quan trong, néu
khach hang khong hai long, ho sé tim nhitng nha cung cip khéc c6 kha ning dép
ng nhu cau. Viéc hoat dong kém trong thé diém nay 12 ddu hiéu kinh doanh s& xuét
hién nhiéu bat 6n trong twong lai dit birc tranh tai chinh hién tai tréng ¢ vé hira hen.
Khi xdy dung chi s6 hai 1ong ctia khach hang, nén phén loai khach hang theo nhém
va quy trinh phuc vu cho timg nhém ddi tuong nay.

Khi lya chon nhitng phép do d6i voi Khia canh vé Khich hang dé lam
BSC, cdc to chitc phai tra 11 hai ciu hoi quan trong: Ai I3 khach hang muc tiéu cua
t6 chirc, va céi gi thyc sy 1a gid tri ma ching ta phuc vu khach hang? Tuy nhién 2
ciu hoi nay dit ra khong it thach thic cho cdc to chic. Pa sb céc to chic sé tuyén
b rang hién nay ho dang c6 nhitng khach hang muc tiéu, va cic hoat dong cia ho
cho théy chién luoc cua ho 1a “Moi thit cho moi khach hang”. Thuc té cho ching ta
thdy rang thiéu di nhiing trong tim s& lam giam kha niang cua t6 chuc trong viéc tao
ra su khdc biét so v6i ddi thi canh tranh. Viéc xdc dinh nhimng gid tri thich hop dé
phuc vu khéch hang ciing giy ra khong it thach thic dbi voi da sé t6 chuc. Khia
canh vé khach hang ngay nay thuong st dung cic phép do nhu: sy théa min cua
khéch hang, 1ong trung thanh ctia khdch hang, thi phan va sb lugng khach hang moi.

1.2.4. Khia canh kinh doanh ngi tai (Internal-Bussiness-process Perspective)
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Thé diém nay dé cép t6i quy trinh kinh doanh n6i bo. Nhiing chi s6 trong
thé diém nay cho phép nha quan 1f ndm rd tinh hinh kinh doanh, va san pham hay
dich vu c6 ddp tmg nhu cau cta khach hang. Nhiing chi s6 nay phai do chinh nguoi
hiéu rd quy trinh kinh doanh trong doanh nghiép dua ra.

Dbi véi Khia canh vé khich hang cua thé can bang diém (BSC), chiing ta
phai xdc dinh cdc qud trinh chinh cua t6 chirc can thyc hién dé thudng xuyén gia
tang gid tri cho khach hang va cudi ciing 12 cic ¢6 déng. Nhiém vu cua ching ta
trong khia canh nay 13 xdc dinh nhitng qua trinh chinh va phat trién céc phép do tét
nhat. Dé théa min nhu cau cta khich hang céc t6 chirc hoan toan c6 thé xdc dinh
nhitng qué trinh ndi bo mdoi, chr khong chi tap trung nd lwc vao viée thuc hién
nhing cai tién nhé ddi voi nhitng qué trinh hién tai ciia t6 chirc. Phét trién san
pham, céc qué trinh ché tao, san xuét, giao hang va cdc hoat dong sau ban hang c6
thé dugc xem dén trong khia canh nay.

1.2.5. Khia canh hgc tip va ting trwéng (Learning anh Growth Perspective)

Thé diém nay bao gdbm qué trinh dAo tao nhan vién va nhimng thdi do vé vin
héa doanh nghiép lién quan t&i su tién bo c4 nhan va doanh nghiép. Véi su thay doi
khong ngimg vé céng nghé, nhin vién phai ludn trong trang théi san sang hoc hoi
bat ctr lic nao. Cdc chi sb c6 thé dugc sir dung gitip nha quan 1f phan bd ngin sich
dao tao mot cach hidu qua va hop 1f nhat. Trong moi trudng hop, kha ning hoc hoi
va phat trién tao ra nén méng viing chic cho su phat trién ciia doanh nghiép. Kaplan
va Norton nhin manh rang yéu t “hoc hoi” can thiét hon “dao tao”; yéu td nay c6
thé thuc hién thong qua viéc mdi cdc chuyén gia dao tao hay sir dung chuyén gia
dao tao ndi bd, hay tao ra moi truong khuyén khich giao tiép gifta cdc nhan vién
nham tao diéu kién cho ho hoc héi 1an nhau.

Cic t6 chirc mong mudn dat duoc nhitng két qua tot nhat cho Khia canh céc
qud trinh ndi bo, khach hang. Vay nhitng két qua d6 tir ddu ma c¢6? Nhitng phép do
trong Khia canh hoc héi va phat trién dé thyc hién BSC thuc sy 12 nhitng hé trg cho
viéc dat dugc két qua ¢ nhirng khia canh khdc. V& ban chét, nhitng phép do nay 1a

nén tang dé xay dung nén “ngdi nha Balance Scorecard”. Khi ma céc td chirc x4c
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dinh nhimg phép do va nhiing sang kién trong Khia canh khach hang va cic qua
trinh ndi bo, td chirc c6 thé s& thay ngay nhitng khoang céch giira tinh trang hién tai
cua td chirc va nhtrng mtrc do can thiét dé cé thé dat duoc muc tiéu vé nhiing yéu tb
nén tang nhu: k¥ ning ciia nguoi lao dong, hé thong thong tin,... Nhitng phép do ma
cic t6 chtic xdc dinh trong khia canh nay sé& gitp lap day nhitng khoang cdch dé va
dam bao hiéu qua bén virng trong twong lai.

1.3.Chi s6 do lwomg hi¢u suat KPI (Key Performance indicators)
1.3.1 Khai niém

KPI 1a nhitng thudc do c6 thé luong héa duge. Nhitng thude do nay dd dugc
su dong ¥ cia tat ca cdc thanh vién trong doanh nghiép va phan dnh nhitng nhan t6
thanh cong thiét yéu cua doanh nghiép. Mot doanh nghiép c6 thé xay dung chi sb
KPI dya trén ti 1é phan trim doanh thu do cdc khach hang cii mang lai. Trudng hoc
6 thé dua vao ti 1€ tbt nghiép cua hoc sinh. Phong dich vu khach hang dua trén ti 1€
phan trim cdc cudc goi cua khach hang dwoc giai ddp ngay phut dau tién. D6i vai to
chirc dich vu x4 hdi 1a s6 luong t6 chirc duoc hd tro trong nam.

Du sir dung chi s6 KPI n2o, chiing phai phan 4nh muc tiéu ctia doanh nghiép
va phai lugng héa dugce (c6 thé do luong).

Chi s6 KPI phan danh muc tiéu ciia doanh nghiép

Khi doanh nghiép dit muyc tiéu “trd thanh doanh nghiép c6 hiéu suét loi nhuan
cao nhat trong nganh”, cdc chi s KPI s& xoay quanh loi nhuan va céc chi so tai
chinh. “Loi nhuén trudc thué” va “Vén/tai san c¢6 dong” 1a nhitng chi sb chinh. Tuy
nhién néu doanh nghi¢p dua ra chi sb “Ti 1€ phén tram loi nhuan danh cho cac hoat
dong xa hoi”, chi sé nay khong phai 1a KPI. Mit khéc, truong hoc lai khéng quan
tam t6i loi nhuan, do d6 s& xay dung nhitng chi s6 KPI khic. Nhitng chi sé nhu “ti
1¢ t6t nghiép” va “ti 1¢ kiém viéc thanh cong sau tot nghiép” phan dnh sir ménh va
muc ti€u cua nha truong.

Chi s6 do lwong hiéu suét phai lwong héa dwge
Chi s6 KPI chi c6 gid tri khi duoc xdc dinh va do ludng mot cich chinh xéc.

“Thu hiit cang nhiéu khach hang cii, mua hang nhiéu 1an” 1a mot chi sé KPI vo ich
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néu khong phan biét r rang gitta khach hang médi va khich hang cii. “Tré thanh
doanh nghiép ndi tiéng nhat” khong phai 12 mot chi sé KPI, do khong ¢ cich nao
do su ndi tiéng cta doanh nghiép hay so sanh né véi cdc doanh nghiép khic.

Viéc xdc dinh 6 cdc chi s6 KPI va bam sét cdc chi s nay rat quan trong. Doi
v6i KPI “gia ting doanh s6”, can lam 1 cdc vin dé nhu do luong theo don vi san
pham hay gid tri san phim. San pham tra lai s& bi khau trir trong thing san phim
dugc bén ra hay trong thdng san pham duoc tra lai ? Doanh thu s& dugc tinh theo
gid niém yét hay gid ban thuc té ?

Can phai dit ra muc tiéu cho mdi chi s6 KPI. Vi du nhu doanh nghiép dat muc
tiéu tré thanh nha tuyén dung hang dau can dua “Ti 16 chay mau chat x4m” thanh
céc chi s6 KPI. Chi s6 nay dugc dinh nghia 1a “tong s6 nhan vién ty nguyén xin
nghi viéc chia cho tong s6 nhan vién ban dau” va cach do luong chi sb nay da dugc
thiét 1ap bang cédch thu thap dir liéu tir hé thong thong tin ctia phong nhan su
(HRIS). Sau d6 ddt muc tiéu cho chi sé KPI, vi du nhu “Giam ti 1¢ chiy mdu chat
xam 5% mot nam”.

KPI dwoc xem la chia khoa thanh cong cho doanh nghiép

Rat nhiéu chi s6 c6 thé do ludng duoc, diéu nay khdng c6é nghia chiing sé& 1a
chia khéa thanh cong ctia doanh nghiép. Khi chon lya cdc chi sé KPI, can phai than
trong chon ra nhirng chi sb that sy can thiét va c6 thé gitp cho doanh nghi¢p dat
muc tiéu dé ra, khong nén chon qué nhiéu. Piéu ciing kha quan trong 12 phai dé ra
s6 luong KPI vira du dé toan thé nhan vién c6 thé tap trung hoan thanh muc tiéu.

Diéu nay ciing khong c6 nghia 12 doanh nghiép bat budc phai c6 tong cong 3
hay 4 chi s6 KPL Tét hon doanh nghiép nén xdy dung khoang 3 hay 4 chi s KPI
tong thé cho toan bd hoat dong doanh nghiép va tirng b phan ctia doanh nghiép s&
xdy dung 3,4 hay 5 chi s6 KPI nham hd tro cho muc tiéu tong thé ctia doanh nghiép.

Vi duy chi s6 KPI tong thé cta toan doanh nghiép 1a “Gia ting su hai 1ong cua
khach hang”, thi mdi phong ban khic nhau, chi sé6 KPI s& dugc trién khai khic
nhau. Phong san xuat c6 thé phat trién chi sé KPI 1a “Sé luong san pham bi tir chéi

sau khi dugc kiém tra chat luong”, trong khi phong kinh doanh dit ra chi s6 KPI 1a
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“Téng thoi gian khach hang phai chd trude khi ¢6 nhan vién kinh doanh tra 10i”.
Vi¢c phong kinh doanh va san xuat dat duoc muc tiéu dé ra trong céic chi s6 KPI
ctia minh s& gitip doanh nghiép dat muc tiéu dé ra trong chi sé KPI tong thé.
1.3.2.Céc thwéce do hiéu suit cho timg muc tiéu trén ban do chién lwoc

Cic thudc do duge dién giai truc tiép tir cdc muc tiéu trong Ban d6 chién
lwoc nham x4c dinh xem liéu doanh nghiép cé dat dugc cdc muc ti€u va tién toi
thuc thi thanh cong chién lwoc hay khong. Ching déng vai trd 1a cong cu dinh
hudng cho cdc hanh dong mong mudn, cho tit ca nhan vién dé ho thdy c6 thé gidp
déng gbp vao cdc muc tiéu chung cia td chirc va dua ra cho ban quan 1y cong cu dé
xé4c dinh tién trinh chung hudng dén cdc muc tiéu chién luoc.
1.4.Phwong phap danh gia thé diém cin bing
1.4.1.Xay dung chién lwgc ciia BSC

Qud trinh xdy dung mot Thé diém can bang lam ro nhitng muc tiéu chién
luge va xdc dinh nhitng yéu té quan trong nhat thic ddy nhitng muc tiéu chién lugc
d6. Nhitng muc tiéu chién luge duge su déng thuan tir cac cép s€ lam ro trach
nhiém giai trinh chung ctia nhém lanh dao cao cip.

Nhitng muc tiéu thuéc do chién lugc ctia Thé Piém cén bang duoc truyén
dat trong toan to chuc théng qua cdc ban tin, bang thong bdo, cdc doan video cua
cong ty, tham chi bang cdc phuong phdp dién tir, qua cdc phan mém nhém va mdy
tinh cd nhan ndi mang. Dé viée truyén dat c6 hi€u qua thi ciac thudc do phai dugc
chuyén héa tir cip d6 cao thanh nhitng thudc do cu thé dé cic cd nhan trong céc bd
phan hiéu duoc s& 1am gia ting viéc thanh cong trong viéc déng gép hd tro cho
chién luoc chung cia toan cong ty. Vi du muc tiéu giao hang ding gio (on-time
delivery - OTD) trén thé diém cua don vi kinh doanh c6 thé chuyén thanh muc ti€u
giam thiéu thoi gian 1ap dat cho mot ¢6 mdy cu thé, hay myc tiéu ndi bo 1a truyén tai
nhanh chéng cdc ménh 1énh tir qud trinh ndy t&i qud trinh tiép theo. Nhu vy céc céd
nhan phai hinh thanh dugc cong thirc hanh dong cu thé dé gép phan vio viéc hoan
thanh nhitng muc ti€u ctia don vi kinh doanh.

MB&i chién Iwoc khi hinh thanh va duoc dp dung vao Thé Piém cén bing déu
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phai duoc 13p trén 4 khia canh tai chinh, khiach hang, kinh doanh ndi tai, hoc tap va
phat trién. Vi muc tiéu két qua 12 tai chinh thi cdc nha quéan 1y phai dinh 13 nhiing
muc tiéu phét trién dbi voi khach hang, cdc qud trinh kinh doanh ndi tai ciing cic
muc tiéu hoc tip va ting truong, d6 1a mbi quan hé nhan — qua. [1,p.53]Vi du, loi
nhuén trén von sir dung (ty 18 ROCE) c6 thé 1a mot thude do trén thé diém trong
khia canh tai chinh. Nhan t6 thic day thudc do nay c6 thé 1a sy 1ap lai hay doanh
thu dwoc mé rong tir nhitng khach hang hién thoi, két qua cua 1ong trung thanh cao
dd tu nhitng khach hang dé. Do d6, long trung thanh ctia khach hang s€ dugc dua
vao Thé diém (¢ khia canh khach hang) vi né duoc ky vong s& anh huéng manh dén
ty 16 ROCE néi trén. Thé nhung céc to chirc 1am thé nao dé ¢ long trung thanh cua
khach hang ? Viéc phan tich nhiing s& thich ctia khach hang s& cho thay viéc giao
hang diing han theo don dit hang ludn dugc khach hang ddnh gid cao. Vi thé, giao
hang ding han (OTD) duoc cic to chirc ky vong s& mang lai long trung thanh cia
khéch hang cao hon, tir d6 mang lai hi¢u qua hoat dong tai chinh 16n hon. Nhu vay
ca 1ong trung thanh khach hang va OTD déu duoc dwa vao khia canh khéch hang.

Qud trinh nay tiép tuc, bang viéc dit cau hoi: cong ty phai thuc hién tot
nhimg quy trinh noi tai nao dé dat duoc viéc giao hang ding han. Dé dat dugc ty 1&
OTD cao, doanh nghiép can phai hoan tat chu trinh ngan trong cdc quy trinh hoat
dong va quy trinh noi tai chat lugng cao, ca hai nhén t6 nay déu c6 thé 1a thude do
thé diém trong khia canh quy trinh ndi tai. Vay lam thé nao dé t6 chuc cai thién
duoc chat lugng va giam thiéu thoi gian chu trinh ciia cdc quy trinh ndi tai ? Cau tra
161 1a qua viéc dao tao va cdi thién k¥ nang ctia nhan vién tac nghiép.

Dé viéc trinh bay ro hon Kaplan va Norton da dua ra mot Ban d6 chién luoc
(Stragety Maps) 1a cong cu dugc dung dé dan duong trén 16 trinh hudng toi viéc
thuc thi Thé diém Can bang. La mot cong cu ding dé trinh bay bang so d6 trong d6
c6 cdc muc tiéu, tiéu chi, thudc do, dinh hudng cia ting khia canh ctia Thé diém,

va dugc lién két noi voi nhau bang cdc miii tén thé hién moi quan hé nhan — qua.
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Cic t6 chirc nha née va phi lgi nhuin

Yéu t6 tai chinh
“Pé thanh cong ,
ching ta phai tré nén
nhu thé nao trong con
mat c6 dong ?”

St ménh

Yéu t6 khach hang
“pé dat duoc tam nhin,
ching ta phai tré nén
nhu thé nao trong con
mat khéch hang ?”

)
)

Yéu t6 uy thac
“Pé thanh cong, chiing
ta phai trd nén nhu thé
nio trong con mat
ngudi déng thué (hay
nha tai trg tur thi¢n ?”

Yéu t6 khach hang
“Pé thuc hién st ménh,
ching ta phai tré nén
nhu thé nao trong con
mat khéch hang ?”

Yéu t6 ndi bo
“Pé thoa min khach
hang chidng ta phai xudt
sdc trong quy trinh
nao?”

Yéu to hoc tap
va phat trién
“Pé dat dwgc tam nhin,
ching ta phai hoc tap
va phat trién nhu thé
nao?”

)
)

nao?”’

Yéu t6 ndi bd
“P¢ thoa min khach hang va
nha tai trg tur thién, ching ta
phai xuét sic trong quy trinh

thé nao?

. 2 i "
Yéu to hoc tip va phat trién
“Pe dat dugc tam nhin, ching ta

phai hoc tap va phat trién nhu

Hinh 1.3: Bin db chién lwgc :Mé hinh don giin tao ra gia tri
Nguoén: Ban do chién e [2,p.29]

1.4.2. Phat trién cac muc tiéu cho Thé diém can bing

1.4.2.1.Phét trién cac muc tiéu cho khia canh tai chinh

Viéc xay dung thé cin bang can phai khuyén khich don vi kinh doanh két

noi nhitng muc ti€u tai chinh vai chién lugc cong ty.

Két n6i muc tiéu tai chinh véi chién lrge kinh doanh:

Nhitng muc tiéu tai chinh c6 thé c6 nhitng khac biét dang ké & mot giai
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doan cua mot chu trinh kinh doanh. Ly thuyét chién Iugc kinh doanh dé xuit mot
vai chién luoc khic nhau ma cdc don vi kinh doanh c6 thé dp dung, tir viéc phat
trién thi phan manh mé& cho t6i viéc cing cb, thanh 1y va thanh to4n hang ton. C6
thé chi ra 3 giai doan sau:

- Tang truong ( growth).

- Duy tri ( sustain).

- Thu hoach ( harvest).

Nhan t6 thic diy muc tiéu tai chinh :

Muc tiéu tai chinh thiic ddy cho chién luoc kinh doanh thudng dugc cu thé 1 :
e Ting truong doanh thu va tip hop san pham.
e Giam chi phi / cai thién ning suat.
e Surdung tai san / chién luge dau tu.

TANG TRUONG DOANH THU VA TAP HQP SAN PHAM:

Thudc do tang trudng doanh thu dp dung chung cho cic giai doan tang
truong va thu hoach 12 murc ting truong doanh sé ban hang va thi phan cho cic khu
vuc, thi truong va khach hang muc tiéu.

* Nhitng san phAm méi

Cic don vi kinh doanh thudng mé rong san pham hién c6, hodc cung cap
dich vu va san phém hoan toan m¢i. Thudc do chung s€ la ty 1€ doanh thu c6 dugc
tlr cac san phém va dich vu méi dugce giodi thiéu trong mot giai doan cy thé. Can ctr
vao d6 c6 thé danh gid duoc tinh cai thién san phdm hay dich vu méi so véi san
pham hién hiru. Pong thoi c¢6 thé danh gid qua chi tiéu gia thanh hay loi nhuan gop
cua cic dich vu hay san phém méi, tir d6 du dodn né c¢6 dem lai nhiéu gid tri cho
khach hang hon s& thu dwoc loi nhuan cao hon nhitng san phim trudng thanh hién
tai.

* Nhirng tng dung méi

Cic don vi kinh doanh trong giai doan duy tri st dung céc san pham hién c6

va tim ra nhitng tng dung méi cho ching, diéu nay ddi hoi cong ty phai chimg t6
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duogc tinh hiéu qua cua tng dung méi. Thude do 1a ty 1€ doanh thu tir nhitng Ung
dung mdi sé& 1a thuéc do Thé diém can bang hitu ich.

* Khach hang va thi treong moi

Viéc dem san pham/dich vu médi cho khach hang va thi truong méi ciing ¢6
thé 1a mot 10 trinh lam gia tang doanh thu. Céc thudc do nhu ty 1€ doanh thu tur
khéch hang, phan khuc thi treong va khu vuc dia 1y moi.

* Cac mdi quan hé méi

Su hop tic giita cdc bd phan kinh doanh trong viéc phdt trién cdc san pham
méi hay cing ban cdc dy 4n cho khach hang c6 thé 1am gia ting doanh thu. Cong ty
can phén biét duoc bao nhiéu trong s doanh thu bat ngudn tir cdc dich vu hay san
pham dugc dinh gid canh tranh, so v&i doanh thu tir cdc méi quan hé tét dep va lau
dai nho céc dich vu va dac trung tao ra gid tri gia tang.

* Tap hop dich vu va sin phAm méi
C6 thé 1am gia ting doanh thu do ¢6 sy khdc biét vé loi thé chi phi ddng ké trong
mot sd phan khic dugc lya chon, tir d6 ¢6 thé dua ra gia thép dé canh tranh v&i cdc
dbi thi . Thudc do nhu sy ting truong doanh sd ban hang trong cdc phan khic muc
tiéu.

* Chién lwgc dinh gia méi

Cic don vi kinh doanh trong giai doan thu hoach gia ting doanh thu c6 thé
dat duoc qua viéc gia ting gid v6i cdc san pham dich vu hay khach hang ma doanh
thu khong du bu chi phi. Céc chi s6 vé gid (nhu doanh thu trén tin, gid trén ting
cudc goi, hay gid trén timg don vi) s& 12 yéu td boc 1 trong chién lugc dinh gid.
GIAM CHI PHI/ CAI THIEN NANG SUAT:

* TiAng ning suit cia doanh thu

Trong giai doan ting truéng muc tiéu ning suét 1a ting doanh thu — chang
han doanh thu trén timg nhén vién (revenue per employee) — nham khuyén khich
viéc chuyén sang san pham va dich vy c6 gid tri gia ting cao hon, dé ting cuong
kha ning cua cdc ngudn nhén lyc va vat lyc trong don vi kinh doanh.

* Giam chi phi don vi
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Trong giai doan duy tri, viéc dat dugc cidc mirc chi phi canh tranh, céi thién
loi nhuan hoat dong, kiém sodt chi phi hoat dong, kiém sodt chi phi gian tiép, chi
phi hd trg s& gép phan tao ra kha ning sinh 15i va ty 1& loi nhuan trén von dau tu
(ROI) cao hon. C6 1& muc tiéu cat giam chi phi ro rang va don gian nhat 1a cit giam
chi phi don vi cta vi¢c thuc hi€én mot cong viéc hay san Xuét mot san phém dau ra.

* Cai thién tap hop kénh thuc hién giao dich

Viéc cit giam chi phi 1a dua khach hang va nha cung cap tir cdc kénh da
dugc xir 1y thong thuong kiéu truyén théng (goi dién - dénh gid - ¢am phén) véi chi
phi cao dén véi céc kénh dién tir (electronic data interchange — EDI) giita quy trinh
san xudt va nha cung cap, theo d6 nha cung cip chiu trach nhiém cung cdp cic mit
hang theo yéu cau ding thdi han va truc tiép téi quy trinh san xuat. Trong d6 cic
nha cung Cép nay da duogc chung nhan, cung cép su trao doi dit liéu dién tu.

* Cit giam chi phi hoat dong

Viéc theo dai sé luong tuyét ddi cac khoan chi phi hay ty 1 ciia ching véi
tong chi phi va doanh thu. Viéc giam céc chi phi ny can phai cin bang cédc thudc
do khdc, chang han nhu sy dap ing ctia khach hang, chat lwong, hiéu qua hoat dong,
dé viéc cat giam chi phi nay khong anh huong téi viée dat duge cdc myc tiéu quan
trong vé quy trinh ndi b va khach hang.

SU DUNG TAI SAN/CHIEN LUQC PAU TU:

Cac muc tiéu nhu 1oi nhuén trén vén st dung, loi nhuén trén dau tu, va gid
tri kinh té gia ting, cung cip nhimg thudc do két qua tong thé thanh cong ciia chién
lugc tai chinh nham ting doanh thu, cat giam chi phi, va ting cuong tan dung tai
san, nhitng nhan t6 thic dy c6 thé bao gdom:

e Chu trinh tién mat (cash —to-cash-cycle)

Vén Iuu dong, dic biét 1a cdc khoan phai thu, hang ton kho va cdc khoan
phai tra, 12 mot thanh phan quan trong vé von. Trong d6 myc tiéu lam giam chu
trinh tién mat 1a viéc cai thién hi¢u qua von luu dong, né lién quan dén dén hang tdn
kho, khoan phai thu va phai tra. Véi muc tiéu ndy s& tao ra nhitng cai thién dang ké

cho ty 1€ 1¢gi nhuan trén von str dung (ROCE).
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e Cii tién kha ning sir dung tai san

Véi muc tiéu lam cho dong von dau tu sém duoc thu hdi, nham 1am giam
dang ké chu trinh tién mat. Cc ngudn luc ding cho dau tu nhu céc cong viéc thiét
ké, san xuat, ban hang va gia cong c6 thé yéu cau cic khoan dau tu von dang ké vi
n6 bao gdm von vat chat, nhu hé théng thong tin, thiét bi chuyén dung, céc tién ich
danh cho phan phdi, cic tru s¢ va co sé hitu hinh khic, déng thoi né ciing c¢6 thé
bao gdm vén nhén lyc va von tri thirc nhu cdc nha céng nghé c6 k¥ ning, co so dir
liéu, cac nhan sy am hiéu thi truong va khach hang.

¢ Quan ly rii ro

Rii ro 12 mot phan quan trong trong viéc kinh doanh cua cdc cong ty bao
hiém, va cdc cong ty kinh doanh trong xuét nhap khau. Cic cong ty niy s& dit muc
tiéu trong khia canh tai chinh la lam gidm muc d0 chénh 1éch (tinh theo ty 1¢ %)
gifra két qua dy kién va két qua thyc té, hodc muc tiéu la dong tién mat hoat dong &
cudi chu ky kinh té van di dé tra moi chi phi cho viéc duy tri von vat chét, cai thién
san pham va quy trinh.
1.4.2.2. Phat trién ciac muc tiéu cho khia canh khach hang:

Trong khia canh khéch hang ctia Thé diém cén bang, cdc cong ty nhan dién
1& khich hang va phan khic thi trudong ma ho da lya chon dé canh tranh. Nhiing
phan khic nay dai dién cho cdc ngudn lyc s& cung cap thanh phan doanh thu trong
cdc muc tiéu tai chinh. Khia canh nay cho phép cdc cong ty lién két cic thudc do
két qua khach hang chinh cta ho - sy hai 1ong, 1ong trung thanh, kha ning giit chan
khich hang, sy thu hut khiach hang mdi va kha nang sinh 161 - v6i nhitng khach
hang va phan khic thi trudng muc tiéu.

Muc tiéu trong khia canh khach hang phéi xdc dinh nhiing tap hop gid tri
(value proposition) ma td chirc sé mang lai cho cdc khiach hang va phan khic thi
truong muc tiéu, nhitng tdp hop gid tri nay dai dién cho nhitng nhan t6 thic day,
nhitng chi bdo dan dau (lead indicators) dbi véi cdc thude do két qua khich hang
chinh. Nhu vay, khia canh khach hang cta thé diém can bang sé& bién chién lugc va

nhiém vuy ctia t6 chtic thanh nhitng muc tiéu cy thé vé khach hang va phan khic thi
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truong muyc tiéu, diéu c6 thé dugc truyén dat xuyén sudt toan to chirc.

MO HINH CHUNG

Gia tri = Thuég tinh cua san + | Hinh anh +| Mbi quan
phﬁm/(,‘lich vu hé
I
Chtrc nang Chat luong Gid ca Thoi gian

Hinh 1.4: Tap hgp gia tri khach hang
Nguon Thé diém can bang [1,p112]

Mot qué trinh hinh thanh chién lugc, sir dung nhitng nghién ctru chi tiét vé
thi trudng, can phai phét hién ra cac phan khiic thi truong hodc céc khich hang khic
nhau, va s¢ thich ctia ho cung véi nhitng khia canh nhu gié ca, chat lugng, tinh thiét
thuc, hinh anh, danh tiéng, quan h¢ va dich vu.

Béng 1.1 Phan khiic muc tiéu va kha ning sinh 1oi tir khach hang

Khach hang Kha nang sinh loi Khong sinh loi
Phén khiic muc tiéu Giir lai Chuyén doi
Phan khic khong phai Gidm sat Loai bd
la muc tiéu

Nguon Thé Diém can bang [1,p110]
1.4.2.3. Phat trién cac muc tiéu cho khia canh kinh doanh néi tai

Céc cong ty thuong phdt trién cdc muc tiéu va cic thuéc do ciia minh cho
khia canh nay sau khi hinh thanh cdc muc ti€u va thudc do cho khia canh tai chinh
va khach hang.

Muc tiéu cta khia canh nay 12 tdp trung vao qud trinh nao dé dem lai muc
tiéu cho khach hang va c6 déng, quy trinh nay can phai dugc xdc dinh mot chudi gid
tri. Chudi gid tri ndy bat diu tir qud trinh d6i méi, nhan dién nhu cau khach hang
hién tai va trong tuong lai, dong thoi phét trién cdc gidi phap mdi cho nhitng nhu
ciu ndy, tiép tuc théng qua qud trinh hoat dong dé phan phdi céc san pham va dich
vu hién c6 cho cdc khach hang hi¢n tai, cudi clng s& két thic véi dich vu sau ban
hang, cung cap céc dich vu sau ban hang dé ting thém gid trj ma khach hang nhan

dugc tir san pham va dich vy cua cong ty.
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. Qua trinh
fi)ga trinh Qud trinh hoat dong ~ dich vu sau
; 01 moi ban hang
Nhu cau . P on Théa man
20 ra san ay dyng hén p bi uc vu A
cua khach ion th1 pham an pham “sin phim khéch nhu cau
hang dwgc trudng / dich vu dichvu /dich vu hang cta khach
nhin dién hang
Thoi gian dua Chudi cung cap

ra thi truong
Hinh 1.5 : Khia canh qu4 trinh ndi tai - md hinh chudi gi4 tri chung
Nguon Thé diém can bang [1,p.141]
1.4.2.4. Phat trién cac muc tiéu cho khia canh dao tao va phat trién

Cac muyc tiéu trong khia canh nay cung cap co s& ha tang can thiét dé hién
thuc hoa nhitng muc tiéu dﬁy tham vong trong ba khia canh con lai cua thé diém,
cdc myc tiéu nay chinh 1a dong luc cho phép dat duoc két qua tdt trong ba khia canh
dau tién cua thé diém cin bang.

Thé diém cin bang nhan manh tdm quan trong cua viéc dau tu cho twong
lai, va khong chi trong nhiing linh vuc dau tu truyén théng nhu trang thiét bi méi,
nghién ctru phét trién san phim méi ma con can dau tu vao co c¢d ha ting cua ho -
con ngudi, hé thdng quan 1y, cic quy trinh. Nhitng muc tiéu trong khia canh nay c6
thé gdm ba thanh phan chu yéu sau :

- Nang luc nhan vién.

- Ning lyc cuia hé thdng thong tin.

- Pong lyc phin ddu, giao trdch nhiém, kha ning lién két.

1.4.3. Phat trién cdc thuéce cho Thé diém cin bing
1.4.3.1.Phat trién cac thuéc do cho khia canh tai chinh

Hau hét myc tiéu tai chinh 12 sy ting truong doanh thu va ning suit. Cic
thudc do tai chinh thuong dugc st dung cho muc tiéu tai chinh: téng tai san, doanh
thu/téng tai san, doanh thu tir san phim méi, loi nhuan/nhan vién, doanh thu ngudn

v6n thué ngoai, kha niang thanh to4n, vong quay khoan phai thu.
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Paul R.Nivent [3,p.276] cho rang dé x4c dinh liéu cdc khoan dau tu tai chinh
c6 thuc su tao ra gid tri khong, nhiéu té chirc da quay sang viéc tinh todn gid tri gia
taing EVA (Economic Value Added). N6i don gian, EVA tuong duong véi loi
nhun hoat d6ng thudn cia doanh nghiép sau thué trir di mic chi phi von.

Ciing c6 mot sb cong ty trong nganh tai chinh va bao hiém thi c¢6 thé chon
chi s6 vé& quan 1y rii ro dé bd sung cho cic thudc do tai chinh khéc.

Mot thude do hidu qua vé quan 1y vén 1a chu trinh tién mit, duoc do luong
nhu tong s ngay chi phi ban hang trong myc hang tén kho, nhitng ngay ban hang

trong tai khoan phai thu, trir di s6 ngay mua hang trong tai khoan phai tra (hinh 1-6)

Mua vat liéu tho va may Ban san pham
moc tir nha cung cap
Thoi gian hang ton kho Thoi gian phai thu
Thoi gian phai tra Thu tién tir khach hang
Thanh toén tién vat liéu (hang Thu tién tir khach
héa) cho nha cung cap hang

Hinh 1.6 : Chu trinh tién mat
Nguon Thé diém can bang [1,p.90]

Theo hinh trén thi quéing thoi gian tir khi mua vat liéu cho dén khi san pham
duoc ban ciing 12 quing thoi gian lwong vén dugce luu lai trong sé hang ton kho. Tir
thoi gian d6, nguoi ta tror di quang thoi gian tr khi mua vat liéu va thué nhan cong
va cdc ngudn lyc chuyén ddi cho t6i khi phai thanh todn bang tién mit cho cic
khoan dé6 (thoi gian mua hang trong cic khodn phai trd). Thoi gian ban hang trong
tai khoan phai thu do quang thoi gian tir khi ban hang dén khi khach hang tra tién.
Do d6, chu trinh tién mit cho thay quéing thdi gian can thiét cho mot to chuc dé
chuyén d6i tir khi c4c khoan thanh todn bang tién mit cho cdc nha cung cip dau vao

cho t6i khi nhan duoc tién mit tir khach hang.
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1.4.3.2. Phat trién cic thuée do cho khia canh khach hang

Vé6i muc tiéu dan dén két qua cho khia canh tai chinh thi ¢6 thé néi ba gid
tri cho khia canh khach hang 1 cung tmg xuat sic, din dau vé san pham va than
thiét v6i khach hang.

Ciac thuéc do ciia sy xuét sic hoat dong : Cic thudc tinh trong hoat dong
c6 thé néi dén :

- Gid : Hon tat ca nhitng nhén t6 khac, khién khich hang quay lai véi cong
ty. Céc thudc do nhu “gia trung binh so vdi cdc dbi thu canh tranh chinh” hay “tong
chi phi s& hiru” s& xuat hién trén thé can bang.

- Su lua chon : viéc luu chuyén hang héa nhanh c6 thudc do nhu: “vong
quay hang ton kho™, “danh muc san pham hét hang” va “dong tién”.

- Su tién loi: mang lai lgi ich cho khich hang, cic thudc do thuong su
dung: “thoi gian cho trung binh”, “sd lwong khich hang than phién” va “sd lwong
giai phép trong 1an goi dau tién”.

- Khong c6 hang 13i: Nhiing sai s6t hay hang 15i déu dem lai sy than phién
ctia khach hang , nhu “ty 1¢ hang 16i”.

- Su tdng trudng: doanh thu tdng do khiach hang nao, cdc thudc do nhu:
“tang trudng doanh thu trong phan khiic muc tiéu” va “sb lugng khach hang méi”.

Cic thuéc do vé din ddu sin pham: Khi cung cap cho khach hang nhiing
san phém / dich vu méi, hodc doi méi nhtrng chtrc nang ddc ddo cua san phém /dich
vu ma ddi tha canh tranh khong c6. Céc thude do nhu “hinh anh thuong hiéu” hay
“nhan thire thuong hiéu”, hodc “céc cudc goi tro gidp trén timg san pham/dich vu”,
“s nhu cau khach hang duoc thoa man” hay “sd dic tinh méi dugc dua ra”.

Cic thuée do cho s than thiét véi khach hang: nhiing thong tin vé khich
hang dudi dang luong khach hang c6 sin, ty 1¢ thay thé khach hang, su hai long
khéich hang.

Tém lai, nhém thude do trong tam cho két qua khach hang chung nhat d6i
v6i tat ca loai hinh to chirc bao gom :

e Thi phan.
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¢ Gifr chan khach hang.

e Thu hit khach hang mai.

e Lam hai 1ong khach hang.

e Kha nang sinh 161 tr khach hang.

Céc thudce do trong khia canh nay thé hién mdi quan h¢ gitta d6 thoa man
ctia khach hang véi két qua hoat dong cua doanh nghiép: Su hai long cua khach
hang, 1ong trung thanh cua khach hang, thi phan, khach hang bi mat, ty 1¢ phan hoi,
gid tri phan phoi dén khach hang, chat luong, hiéu qua, dich vy, chi phi...

Nhiing thuéc do nay c6 thé duoc nhém lai trong mot chudi quan hé nhan —

qua.

Thi phan

Thu hit . Kha nang sinh 161 Giir chan
Khach hang tir khach hang <= khach hang

1

Théa man
Khach hang

Hinh 1.7:Khia canh khach hang - nhirng thwéc do quan trong
Nguon Thé diém can bang [1,p.103]

Ngoai ra ciing c¢6 thé ké dén cac thuéc do vé thoi gian, chit lugng va gid
thanh cho khia canh khach hang ciia thé diém cn bang.

e Thoi gian: Giao hang ding han OTD can dya trén ky vong cua khach
hang, hodc ty 1¢ dap ting kip thoi cua thiét bj va thoi gian dé tra 161 mot cude goi
dich vu. Thudc do nay dugc do nhu 1a thoi gian trdi qua tir khi nhu cau ciia khach
hang méi nhan duoc ra cho téi khi san pham/dich vu méi duoc giao cho khach hang

e Chit lwong: 12 khia canh canh tranh rit quan trong, chat luong tuyét
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héo c6 thé tao co hoi cho céc cong ty dé tao su khdc biét so v6i dbi thu canh tranh.
Céc thude do chat luong ddi véi hang ché tao c6 thé duoc thuc hién béng sb san
pham 15i, tan sudt cdc chuyén bay dén tré, hanh Iy bi mit cua cic hing hang
khong...

Cic thude do nhu sy tra lai hang cho khéch hang, yéu cau bao hanh va cic
yéu cau dich vu tai chd.
1.4.3.3. Phat trién céc thuéc do cho khia canh kinh doanh ndi tai

- Céc thudce do quy trinh ndi bo - tdp trung vao quan 1y hoat dong (st dung
tai san cong ty hop 1y, quan 1y chudi cung cép), quan 1y khich hang (mé rong va
khai thic sdu mdi quan hé), d6i méi san pham va dich vu, xdc 1ap quan hé tot voi
dbi tac bén ngoai: giao hang ding hen, chi phi trung binh trén mdi giao dich, luong
hang thiéu hut, cai thién lién tuc, gioi thi¢u san phém moi...

Trong qud trinh d6i méi ciia khia canh kinh doanh ndi tai c6 thé 13y thudc
do do cong ty AMD (Advanced Micro Device, nha san xuit ban din hang dau thé
€161 lam vi du nhu :

- Ty 1& doanh thu tir cdc san phim moi.

- Ty 1é doanh thu tir cdc san phdm ddc quyén.

- Tung ra san pham méi trudc céc cdc ddi thii canh tranh; va viée gidi thiéu
cdc san pham méi so véi ké hoach.

- Nang luc cua qud trinh san Xuét (mat do cua cic con chip cé thé san xuét
trén mot 14t silic (silicon) rit mong).

- Thoi gian dé phat trién céc thé hé san pham tiép theo.

Vi thude do giao hang ding han trong khia canh kinh doanh ni tai, c6
thé néi dén 1a thoi gian chu trinh hodc thoi gian thong lwong duoc do bang nhiéu
céch khac nhau.
1.4.3.4. Phat trién céac thuéc do cho khia canh do tao va phat trién

Céc thude do dao tao va phat trién nhan vién: Sy tham gia clia nhan vién
vao cdc hiép hoi chuyén mon, sé gio dio tao, s6 nhan vién duoc dao tao, sy hai 1ong

cua nhan vién, s tai nan lao dong, gid tri gia tang trén tung nhan vién...
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Trong sb rat nhidu cdc thudc do tiém ning, céc té chirc can sang loc ra
nhitng thuée do dién gidi duoc cdc muc tiéu xuét hién trén Ban d6 chién lugc mot
cdch chinh x4c, chan thuc. Céc tiéu chuan cho viéc Iya chon cdc thude do hiéu suat
1a: lién két vai chién lIuoc, ¢6 tinh dinh luong, c6 kha ning truy cap, dé hiéu, c6 ddi
trong, phit hop va dya trén mot dinh nghia dugc chia sé boi tat ca nhitng ngudi c6
lién quan.

V& ning luc nhan vién c6 thé néi dén:

- Su hai 1ong cta nhén vién.

- Khé nang gilt chan nhén vién.

- Ning suit cta nhan vién.

1.5. Néi két cac thanh phan cia khia canh trén thé diém can bing

Trong thé diém diém cin bang c6 bon khia canh (vién canh), céc khia canh
nay lién két véi nhau théng qua ba nguyén tic:

- M&di quan hé nhén - qua.

- Céc nhan t6 thiic ddy hiéu qua hoat dong.

- MGdi lién két v6i cic phuong dién tai chinh.

MSéi quan hé nhan - qua:

Mot chién luge 1 mot tap hop céc gia thiét vé nguyén nhan va két qua. Céc
mbi quan h¢ nhan - qua cé thé dugc thé hién b'c"lng mot chudi cdc ménh dé “néu —
thi”. Thi du thiét 14p mdi lién hé giita viéc cai thién chat luong ban hang cho nhén
vién va mirc loi nhudn cao hon theo chudi gia thiét sau: “ Néu ching ta ting cudng
huén luyén nhan vién vé san phém, thi khi d6 ho s& hiéu biét nhiéu hon vé toan bd
chung loai san pham ho c¢6 thé ban; néu nhan vién hiéu biét nhiéu hon san pham,
thi khi d6 hiéu qua ban hang cta ho s& duoc cai thién. Néu hiéu qua ban hang cua
ho dugc cai thién, thi khi d6 sé lugng san phdm trung binh ho ban dugc sé& ting 1én”
[1,p.207]

Nhu vy, hé théng do luong can phai dua cdc mdi quan hé (céc gia thiét)
vao trong cidc muyc ti€u (va thudc do) thudc cac khia canh khic nhau mdt cich 1o

rang dé c6 thé quan 1y va danh gid dugc chiing.
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MBoi thude do duoc lya chon cho mot thé diém cin bang can phai 1a mot mat
xich trong mot chudi cdc mbi quan hé nhin — qua cho phép truyén dat y nghia trong
chién luoc cua tung don vi kinh doanh téi td chirc.

Két qua va cac nhan t6 thic day hi¢u qui hoat dong

Moi thé diém can bang déu sit dung mot sd thudc do chung (generic
measures), ching thudng 13 nhirng thudc do co ban dénh gid két qua, phan anh
nhitng muc tiéu chung cia nhiéu chién lugc, ching thudng 1 nhitng chi s6 theo sau
(lag indicator), nhu kha ning sinh 1oi, thi phdn, mtc do hai long cua khach hang,
kha nang gitr chan khich hang va k¥ nang cta nhan vién.

Trong khi d6 cdc nhén td thic ddy hiéu qua hoat dong mang tinh dan dat
(leading indicator) 12 nhiing chi s6 dic thit cho mét don vi kinh doanh cuy thé, phan
anh tinh chat dic thi cta chién Iwoc ma don vi kinh doanh dua ra. Chang han nhu
thoi gian chu trinh hay ty 18 san pham hu hong tinh theo phan triéu - néu khong di
kem theo cdc thude do két qua c6 thé van cho phép don vi kinh doanh dat dugc tién
bo ngén han vé nang luc hoat dong, nhung khéng thé chi ra duoc liéu céc tién bo vé
nang luc hoat dong cé dugc chuyén tai téi cic hoat dong kinh doanh mo rong véi
nhiing khach hang hién c6 ciing nhu khach hang méi khong, va cubi cling 1a ting
cuong hoat dong tai chinh.

Mot thé diém can bang t6t can phai c6 mirc d6 két hop hop 1y giita két qua
(céc chi sé theo sau) va nhan t6 thic ddy hiéu qua hoat dong (chi s6 dan dit) da
duoc chuyén biét héa cho phit hop véi chién luoc ciia don vi kinh doanh.

Lién két véi tai chinh

Mot thé diém can bé'mg phai chui trong nhan manh vao két qua, dac bi¢t l1a
két qua tai chinh nhu ty 18 loi nhuan trén von st dung (ROCE) hay gi4 trj kinh té
gia ting. C4c muyc tiéu cy thé phai duoc lién két dé cai thién hoat dong vé mat khach
hang, va cudi cling 12 cai thién hiéu qua tai chinh.

1.6. Kinh nghiém van dung BSC ¢ cac nwéc va bai hoc cho Viét Nam
Ra doi vao khoang nhitng nim 1992, mé hinh Thé diém cin bang da nhanh

chéng dugc dp dung rong rai khong chi trong cic t6 chirc kinh doanh, ma con cac to
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chtrc phi chinh phi1 va cdc co quan chinh phu tai nhiéu qudc gia tién tién ¢ chau My,
chiu Au va nhiéu qudc gia & chau A nhu An Do, Théi Lan, Singapore, Trung Qudc,
Malaysia, 43,9% céc cong ty My dp dung va ty 1& nay & cdc cong ty An Do 1a
45,28%. Thuc té dp dung trén thé gidi cho thiy, cdc doanh nghiép dich vu (dich vu
tai chinh,vién thong...) sir dung Thé diém cin bang nhiéu hon khu vuc san xuét boi
ho ¢6 sy lién hé tryc tiép véi khich hang. Vi thé, mdi nhan vién s& hiéu tam quan
trong ctia muc tiéu va huéng quan hé khich hang theo muc tiéu d6 tot hon. Thé
diém can bang ddc biét phat huy hiéu qua ddi véi cdc bd phéan tién sanh “front-
office” nhu tiép thi, ban hang, dich vu khich hang nhd gia ting dong luc 1am viéc
qua hé thong dénh gid Thé diém. Két qua kinh doanh ciia cdc t6 chirc kinh doanh
dich vy, dac biét 1a y thure, thdi d§ va hanh vi ciia nhan vién theo d6 cling dugc cai
thién rat dang ké. Nhan vién c6 dinh huéng va 1am viéc tu gidc hon, tinh than lam
viéc nhom cting phét huy hiéu qua cao hon...

Tai Viét Nam, Thé diém cén bang van 1a mot cong cu quan 1y khd moi mé
dbi voi hau hét cic doanh nghiép va cdc td chirc. S6 lwong cdc doanh nghiép ap
dung Thé diém vin con rat han ché, chu yéu tip trung vao céc tap doan 16n nhu
FPT, Phd Thdi, Gami Group, VietinBank, Kinh D6, Ngan hang ACB, Searefico...
Theo théng ké, trong 500 doanh nghiép hang dau Viét Nam c6 7% doanh nghiép
dang dp dung va 36% dang c6 ké hoach dp dung Thé diém cén bang trong qué trinh
xdy dung chién lugc. Dy déu 1a céc tap doan, cdc doanh nghiép c6 quy mé 16n, kha
nang quéan 1y va tiém lyc tai chinh manh va hoat dong lau dai tai Viét Nam.

Con phan 16n cdc doanh nghiép dich vu khic van rat mo hd vé Thé diém.
Ho quan 1y chién Iuoc cha yéu thong qua kinh nghiém va cdc chi s6 tai chinh nhu
doanh thu, chi phi, lgi nhuén, gia tri hop déng. .. [6]
1.6.1.Kinh nghi¢m vin dung é mdt so6 nwéc :

Nhitng trudng hop cdc cong ty dd 4p dung thanh cong tir mod hinh Thé diém
can béng cu thé nhu Volvofinans va Media General., INC, Hé théng Y té
ST.Mary’s Duluth...

Trwong hop cia Cong ty Volvofinan [2,pp.479-484] duoc thanh 1ap nam 1959
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Vi tru sé tai Goteborg, Thuy Dién, Volvofinans 1 cong ty tai chinh xe hoi hang
dau ¢ Thuy Dién véi tong du no cho vay 1én dén 23,5 ty kroner (twong dwong 2,7 ty
USD) vao nam 2001.

Nam 1996 ban diéu hanh ciia Volvofinans nhan ra tinh trang thiéu quan tim
chia sé tam nhin trong toan thé nhan vién cong ty. Céc cudc khao st cho thiy tinh
cam két kém, su hai 1ong ctia cong viéc giam sit, va kién thirc it 6i vé chién lugc
cong ty. Cong ty da tim ra phuong phdp dé khuyén khich nhan vién hé trg st ménh
chung cua cong ty, “ning cao doanh thu ban xe Volvo va Renault ¢ Thuy Dién
thong qua cdc giai phdp tai trg ban hang canh tranh va hap din véi céc dai 1y ban
xe, cdc khach hang cd nhan va cong ty”. Pugc goi ¥ tir két qua dp dung Thé diém
can bang cua cong ty bao hiém Skandia tai Thuy Pién va tir nhitng bai bdo chuyén
dé trén Harvard Business Review, gidm déc diéu hanh cing véi diéu phdi vién
thwong mai — Marianne Soderberg, thanh 1ap nhém Thé diém. Dy 4n dugc phét
trién tir thang 8/2000.

Ban d6 chién luge cia Volvofinans ¢é nhiing diém ndi bat gém:

% Khia canh dong nghiép/hoc tap: xdy dung vin héa hoc tap bang céch
khuyén khich moi nguoi tham gia thao luan chién lugc, nang cao vian héa dong long
hién c6 ctia cong ty, dua ra muc tiéu “hd trg IT hiéu qua” va “tinh sin c6 cao vé
thong tin”.

% Khia canh quy trinh: “din du vé san phdm” va “van hanh xuat sic” dua
ra myc tiéu phat trién céc san phém tai chinh sdng tao, lién tuc dao tao cic dai 1y,
phuc vu khéch hang hiéu qua, va thyc hién hop ddng nhanh chéng va chinh xéc.

% Yéu t6 tai chinh va khach hang: cdc muc tiéu trong yéu té quy trinh hd
trg cho céc myc tiéu tai chinh thong qua “céc giai phdp tai chinh hap dan” va “dich
vu quan 1y tin dung dugc nang cao” cung véi cdc muc ti€u “nhiing giai phdp tron
g6i hap dan” va “quan 1y hop dong hiéu qua” lién két truc tiép v6i muyc tiéu hiéu
qua tai chinh dé tré thanh “din dau thi trudng vé quan 1y hop dong c6 hiéu qua vé
chi phi”.

Nhiing cai thién do dp dung Thé BSC di mang lai nhiing két qua hiru ich,
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nam 2001, thi phan cong ty vé cho vay mua xe hoi méi qua céc dai 1y Volvo ¢ Thuy
Dién dugc md rong, dan dén sy ting vot vé du ng cho vay va sd hop dong duoc ky
két, dén gitra nam s6 khach hang hon 200.000 di tham gia san pham cta Volvo.
Truong hop cia Hé thong Y té ST.Mary’s Duluth :[2,pp.83-88]

La c6 sO y té hién dai hang dau ¢ Poéng Bic Bang Minnesota va Wisconsin,
hé thdng bénh vién St. Mary’s Duluth Clinic (SMDC), cung cép nhiéu loai dich vu
chiam séc y té tai gia cho dan cu khu vic Pong Bac Bang Minnesota va Wisconsin.
Thang 1 nam 1997, Bénh vién ST.Mary’s sat nhap v6i Duluth Clinic, mot bénh vién
da khoa 16n. Ca hai déu trong tinh trang tai chinh viing manh trudc lic hop nhét véi
nhau. Ho mong mudn su hop nhét s& mang lai on dinh va strc manh kinh té béng
cdch giam su tring lap trong mang ludi hoat dong va tao diéu kién cho to chirc méi
(bénh vién sau khi sat nhap) c6 thé canh tranh t6t hon vé chat lugng va pham vi
dich vyu. Nhung nhitng thay doi cua dao luat Can d6i ngan sich (Balanced Budget
Act) ctia My nam 1997 vé bdi hoan chi phi y té ciing nhu ganh ning tai chinh tir sy
sat nhap d dua to chirc SMDC méi dén tinh trang tham hut tai chinh.

Gidm ddc diéu hanh Peter Person da 4p dung Thé diém cén bang cho viéc
thuc hién hai muc tiéu thiét yéu: tang loi nhuan cho SMDC va phuc vu bénh nhan
t6t hon. Mo hinh thé diém cn bang véi mé ta ctia Ban dd chién lugc cia SMDC
cling giéng nhu nhitng t6 chic khéc trong nganh y té, bat dau bang mot két ndi rd
rang gitra tim nhin va st ménh cua t6 chtc tao ra mot duong lién két truc tiép gitra
nhimg myc dich sdu xa cta to chirc va cdc két qua tai chinh hitu hinh hon, ca vé
ting truéng 1an hiéu qua kinh doanh. Trong d6 khia canh khach hang x4c dinh gia
tri ctia ba nhém khéch hang phan biét, mdi nhém khach hang gan véi nhitng chién
luge riéng biét dé tao nén gié tri cho khach hang nhu cic chién luge “gid ré”, “dan
dau vé san pham” va chién luoc “cham séc than thiét”.

Yéu té quy trinh ndi bd ctia SMDC két nbi cic quy trinh tao ra gid tri phu
hop cho ting nhém khéch hang, tip trung vao cdc quy trinh “cung cép dich vu
khéch hang vuot troi’, “khdng nging phat trién dich vu y té chuyén biét héa” va

quy trinh “phan d4u dat dugc sy hoan hao trong hoat dong”.
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Yéu tb hoc tap va phat trién cua SMDC c6 tdc dung tdi wu héa kha nang
thay d6i va cai tién ctia nhan vién va té chirc. SMDC cam két tao diéu kién ho trg va
nguoc lai mong doi nhan vién tang sy cam két tan tam va cai thién két qua cong
viéc, ddng thoi truyén dat trao ddi chién lugc xudng moi thanh vién trong to chirc
va gitip nhan vién hiéu duoc vai trd ctia minh trong viéc thuc thi chién luoc thi to
chtrc méi ¢6 thé tdi wu héa két qua hoat dong ma van dam bao mot moi trudng 1am
viéc tot cho nhan vién.

Sau khi dp dung va phat trién Thé diém can bang va Ban do6 chién luoc,
SMDC trién khai va danh gid lai dé diéu chinh, sau ba nam thyc hién Thé diém can
bang SMDC da dat dugc nhiéu két qua quan trong, trong nam tai chinh 2001, ho dat
duoc:

% Loi nhuan tang 23 triéu d6 la My, bao gdm khoan ting vot 18 triéu d6
la My trong ndm dau thuc hién.
% Giir nguyén chi phi trén moi bénh nhin xuét vién, mic di chi phi
thudc men va luong nhén vién tang.
% Giam 10 ngay ddi v6i thoi gian thu tién cta phong kham va 8 ngay
vO1 cac bénh vién.
% Tang 13% kha nang dat cudc hen kham bénh thanh cong va dich vu
cham soc co ban.
% Tang 15% ty 1¢ hai long chung ctia bénh nhan & bénh vién.
s Tang 11% ty 1¢ hai long chung ctia bénh nhan ¢ phong kham.
1.6.2. Bai hoc cho cac doanh nghiép tai VN
Theo bai bdo online, Y Nhi “Tu duy lai BSC” ngay 21/08/2010 trén trang
web:http://doanhnhansaigon.vn/online/the-gioi-quan-tri/goc-nhin-nha-quan/tri
Tai hoi thao “Ung dung BSC trong quan tri DN’ do Cau lac bo DN Viét
kiéu t6 chirc méi ddy, ong Ngd Dinh P, Tong gidm déc Cong ty Giai phap ngudn
nhan Iyc L&A 14y thuce tién dp dung cu thé, 6ng Dic cho biét: “Nhod dp dung BSC
ma tat ca nhin vién cua L&A déu dugc biét rd ban dd chién luoc cua cong ty, tir d6

moi nguodi déu hiéu la sé cung nhau di vé dau, du la nhan vién & vi tri thap nhat
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cling thdy duogc trach nhiém ddi véi cong viéc va nhimg déng gép ciia ho cho to
chtrc.

Hoac khi L&A tham dy cung cép dich vu tai Cong ty P&G Viét Nam, nho
g dung cong cu BSC va thiét 1ap bang diém cin bang cho tit ca nhan vién bang
nhitng ban kiém tra danh sach (check list) hang ngay vdi cic KPI do luong cu thé
ma hiéu qua va ning suit & P&G rét cao.

Nhu vy c6 thé néi, néu mdi ngay nhan vién hoan thanh tét thi mdi thang,
mdi ndm ho s& hoan thanh tot nhiém vu cia minh. Bén canh d6, trién khai t6t BSC
s& gitip DN nhan thirc 18 duoc su thay doi 12 yéu té sdng con va chi dong theo ting
budc dé dat duoc muc tiéu chién luge”.

Tuy nhién, theo 6ng Truong Chi Diing, Gidm déc Tu van Cong ty Le &
Associates: “Hién nay, BSC van con la phuwong phdp hoach dinh chién lugc kha
méi mé & Viét Nam, boi céc cong ty nho trong nudc van chua quen phén tich chién
luge phat trién dua trén bon céch nhin cia BSC. Phan 16n céc cong ty nho & Viét
Nam chi dirng lai & viéc phan tich diém manh, diém yéu trong hoat dong hing nam,
roi dé ra chién lugce cho nam sau.

Viéc trién khai cong viéc cu thé dén timg bo phan van con nhiéu ling ting.
Hon nira, céc cong ty nho da phan chi tip trung trién khai chién luoc vé tai chinh,
doanh sb chtr chua chi trong dén quy trinh ndi bo hay con nguoi. Ho van quan niém
nhan vién 12 nguon nhén su, tic chi can quan 1y so yéu 1y lich cta ho thay vi xem
ho 12 ngudn nhan lyc, tic tai nguyén cua cong ty”.

Ong Nguyén Ngoc My, Chii tich Cau lac bd DN Viét kiéu, cho rang: "BSC
1a mot cong cu tryc quan sinh dong ma céc DN c¢6 thé tmg dung, nhung ung dung
nhu thé ndo con tiy thudc vao quyét tim, tam nhin va cam két ctia 1anh dao DN
trong viéc khéc biét héa dé phat trién bén vimng”.

Ong DS Thanh Nim, Gidm déc Cong ty Tu véan chién lugc Win Win, ciing
khang dinh: “BSC huéng DN sir dung bon chién lugc chinh: tong chi phi tot nhat,

san pham din d4u, giai phdp cho khach hang va hé thong lock-in. Trong chién luoc
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tong chi phi t6t nhat, BSC tap trung vao bdn yéu t6 chinh: cung cip chi phi thap
nhat, nhit quan chét lugng cao, cung ng nhanh va lya chon thich hop.

Tuy nhién, véi mot DN hoat dong trong nganh cong nghiép, tién dau tu dé
xdy dung nha mdy rat 16n, chi phi ¢b dinh trén mot don vi san pham ciing 16n va ty
1¢ nghich v6i cong suét hoat dong ctia nha mdy. Trong truong hop ndy, nhirng yéu
t6 BSC néu ra, dit DN 1am t6t dén bao nhiéu di nita, van khong thé dam bao thyc thi
dugc chién luge tong chi phi tot nhat.

Lic nay yéu td quan trong nhat dé giip DN thyc thi chién lugc chi phi tdt
nhat 13 chién lugc marketing va ban hang hiéu qua dé gitip DN dat duoc cong suét
t6i da. DAy 1a diém can luu y khi tng dung BSC trong thuc té DN”.

Chia sé thém cich tng dung BSC hiéu qua cho DN, 6ng Ngd Dinh buc
nhan manh: “Chién lugc ciia DN phai 1y nén tang 13 khach hang muc tiéu dé xic
dinh gid tri chao ban dén khach hang. Khi ing dung ludn can cé sy pha tron cta
nhiéu chu dé chién luoc thanh phin theo ding nhu ¥ nghia “cin bang” ciia phuong
phap, chir khong hoan toan hudng dén mot phan duy nhat. DN phai chia chién luoc
thanh nhiéu giai doan, bat du tir cdi don gian va lam dan hang nim dé dat hiéu qua
t6t nhat”.

Trich tir Bdo céo thudng ky ctia TOP 500 doanh nghiép hang dau Viét Nam
— VNR (VNR Quarterly Report ) do cdc chuyén gia thuoc VNR Research Division
cling cdc chuyén gia, cdc cong ty tu van trong va ngdai nudc thuc hién. Théng 1
/2009 ¢6 68% doanh nghiép trong sé 500 doanh nghiép 16n nhit Viét Nam
(VNR500) di va dang trién khai d4p dung céc cong cu ddnh gid, do luong chién luoc
cho doanh nghiép. Con s6 khé an twgng nay cho thiy cdc doanh nghiép 16n cua Viét
Nam c¢6 su chu dong trong viéc chuan héa va hién dai héa vé co ban qué trinh quan
tri chién lugc va quan tri doanh nghiép.
Dua vao nhitng thanh qua dat dugc ciia nudc ngoai va trong nudc, theo tac
gia nhitng bai hoc kinh nghiém rit ra tir viéc nghién ctru kinh nghiém cia cac nudc
ap dung thé diém can bang vao cong ty ndi riéng va doanh nghiép Viét Nam nodi

chung nhu sau:
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Thit nhit : Theo kinh nghiém cta tic gia, su phdt trién ctia phuong phdp
luan Balanced Scorecard 1am ting cudng sy thich hop ddi v6i cdc doanh nghiép vira
va nho. C4c doanh nghiép vira va nho vach ra chién lugc cho tirng muc tiéu cu thé,
thir tw vu tién trén nén tang thong nhét 12 Iy do ma cdc doanh nghiép vira va nho nay
thich hop hon véi nhitng gia tri cua Balanced Scorecard.

O cdc doanh nghiép vira va nho, tu tudng “td chirc ciing s¢ hitu mot chién
luge nhéat quan” ciing quan trong nhu tinh hiéu qua ma cdc thong tin chién luoc
mang lai. Thanh cong phu thudc hoan toan vao kha ning thuyét phuc nhéan vién dé
ho tap trung moi hoat dong cia minh nham dat duoc cdc muc tiéu chién luge

Cic nghién ciru gan day cho thdy cho dii trong doanh nghiép 16n hay nho
thi déu c6 sy lién quan chat ché gitra cdch tiép can trong vi¢c hoach dinh chién luoc
va viéc diéu hanh kinh doanh cua t6 chic

Viéc diéu hanh cdc t6 chtrc ¢6 quy mo nhé chu yéu thuc hién thong qua
hudng dan hodc gidm st truc tiép, giam thiéu nhu cdu cho quy trinh quan Iy chinh
quy (céc budc lap Kké hoach va quan 1y thuc hi¢én). Day la thé manh ctia mot doanh
nghiép nho, vi né tranh dugc sy diéu phdi va tiéu chuin hod mé rong. Pong thoi 1a
nhu cau nhan duogc su hd trg cua céc phong ban va nhan vién. C4c doanh nghiép
nho van duy tri tinh nang dong, tinh thich nghi va chi phi quan 1y thép.

Thi hai : Sy cht dong trong d6i méi tu duy va sy nhanh chéng tiép can
cic cong cu quan 1y hién dai 12 diém manh va s& tré thanh dong luc thic ddy viéc
nghién ctru, 4p dung Thé diém can béng tai cic doanh nghiép. D¢ 1a thuén lgi dau
tién khi tién hanh 4p dung Bang diém cén bang vi xuat phat tir nhu cau, nhan thic
va quyét tim tir phia doanh nghiép.

Thir ba: Nhan thirc vé vai trd cta chién luge va thuc thi chién luge. Céc
doanh nghiép kinh doanh dang ngay cang nhan thic rd vai trd cta chién luoc dbi
v6i hoat dong ciia doanh nghiép. Trong méi trudng kinh doanh ddy bién dong, céc
doanh nghi¢p da chu dong nghién clru tim ra hudng di, con dudong riéng cho minh
thé hién qua viéc x4c dinh rd rang sir ménh, tam nhin va chién luoc cia doanh

nghiép. Cdc yéu t6 nay chinh 1a cdc thanh phan cdt 16 tao nén Thé diém cén bang
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KET LUAN CHUONG 1

Bang diém cin bang (Balance Scorecard) do Gido su Robert S.Kaplan
(Truong dai hoc kinh doanh Harvard) va cdng sy cua 6ng la David Norton phat
trién vao nhimg nim dau cta thap ky 90. Pay 1a mot hé théng quan ly va lap ké
hoach chién luoc dugc sir dung rong rdi trong céc to chire phi lgi nhuan, chinh phu,
nganh cong nghiép va kinh doanh trén toan thé gidi.

Thé diém cén bang 1a phuong phdp lap ké hoach va do ludng hiéu qua cong
viéc nham chuyén d6i tim nhin va chién lugc chung ciia t6 chiic, doanh nghiép
thanh nhirng muc tiéu cu thé, nhitng phép do va chi tiéu 6 rang. N6 cung cdp mot
co ciu cho viéc lya chon céc chi sé ddnh gid hiéu sudt quan trong, bod sung cho cic
bién phép tai chinh truyén thong bang cic bién phdp diéu hanh vé sy hai long cia
khach hang, cic quy trinh kinh doanh néi bd, cdc hoat dong hoc tap va phit trién.

Véi muc dich 1a sip xép cdc hoat dong kinh doanh hudng vao tdm nhin va
chién luoc cua doanh nghiép, cai thién thong tin lién lac trong va ngoai doanh
nghi¢p, gidm sat hoat dong ctiia doanh nghiép dya trén cdc muc ti€u chién luogc, noi
dung cta Thé diém cin bang thé hién sy cin bang cta 4 khia canh: tai chinh, khach
hang, qud trinh hoat dong ndi bd, hoat ddng nghién ciru phét trién théng qua viéc
xdy dung cdc muc tiéu, céc thude do, céc chi tiéu, cdc sang kién.

M3dij thude do duoc lua chon cho mét thé diém can béng can phai 1a mdt
mét xich trong mot chudi cdc mdi quan hé nhan — qua cho phép truyén dat ¥ nghia

trong chién lugc cua timg don vi kinh doanh ti to chic.
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CHUONG 2
HIEN TRANG CONG TY XUAT NHAP KHAU THUOC LA

2.1.Giéi thiéu khai quat Cong ty Xuit nhap khau Thudc la

Cong ty Xuat nhap khau Thudc 14 da duoc thanh 1ap theo quyét dinh
06CNTP/TCCB ngay 05/03/1986 ciia Bo Truong Bo Cong Nghiép Thyc Phiam
va duoc thanh 1ap lai theo Quyét dinh s6 ngay 1991/QD-TCCB ngay 20/07/1996
ciia Bo Truong Bo Cong Nghiép va gidy phép kinh doanh xuat nhap khau sb
2.11.1.028/GP ngay 06/09/1996 cua Bo Truéng B6 Thuong Mai. La don vi
thanh vién ctia Tong Cong Ty Thudc 14 Viét Nam, vén diéu 16 ciia Cong ty tinh
dén thoi diém (31/12/1995) 1a 70.793.000.000 VND. Bén ngay 26/12/2005 B
Truong Bo Cong Nghiép da ra Quyét dinh sé 4203/QD-BCN chuyén Cong ty
Xuat Nhap Khau thudc 14 thanh Cong ty hoach todn phu thudc theo mod hinh
Cong ty me - Tong Cong ty Thudc 14 Viét Nam, von didu 1 ké tir ngay
01/01/2006 14 120.000.000.000VND.

Nganh nghé kinh doanh hoat dong 1a: Xuat nhap khau thudc 14 diéu,
Nhap khau nguyén phu liéu thudc 14, may méc, thiét bi vat tu san xuat thudc 14,
ngoai ra Cong ty con thyuc hién nhitng hoat dong kinh doanh xuét nhap khau
hang tiéu ding, hang cong nghiép va cdc mat hang cong nghé khic cung cap cho
thi truong ndi dia, tham gia dich vu méi giéi thuong mai, nhén thuc hién céac
nghiép vu xuat nhap khau uy thic. ..
Lich st hinh thanh

- Tién than cia Cong ty Xuat nhap khau Thudc 14 1a Chi nhanh Tong
cong ty Xuat nhap khau Céng nghiép thuc pham (Vinalimex) véi chirc ning
kinh doanh xuit nhap khau cho toan nganh cong nghiép. Trong co ché thi
truong v6i duong 16i doi méi kinh té, nganh coéng nghiép thuc phim néi chung
va nén cong nghiép thudc 14 néi riéng da nhanh chéng phat trién. Trong nhiing
niam gan day, nganh cong nghiép thudc 14 dd c6 nhirng budc tién nhanh chéng

trong nén coéng nghiép Viét Nam, hoat dong xuét nhap khau tré nén gay git,
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cang thang hon 1a nhitng yéu ciu thay doi va mé rong ching loai mat hang xuét
nhap khau. Do san xuat thém mot sé phu liéu trong nudce va nhitng san pham
ngdy cang da dang hod, Vinalimex khong thé dam duong ndi cong tac xuat nhap
khau thudc 14 1a diéu tat yéu khach quan, phit hop v6i xu thé phét trién chung
ctia nén cong nghiép Viét Nam.

Qua trinh phat trién

- Cong ty Xuat nhap khau Thudc 14 1a don vi kinh doanh xuat nhap khau
truc thudc Tong cong ty Thude 14 Viét Nam hoat dong theo nguyén tic hach
todn phu thudc cong ty me. Tong cong ty Thudc 14 Viét Nam, c6 tu cach phép
nhan ddy du, dwoc md tai khoan tai ngan hang, ¢6 con dau riéng dé giao dich
theo phan cap cta Tong gidm déc Tong cong ty Thube 14 Viét Nam. Moi hoat
dong va to chirc kinh doanh ctia cong ty dugc chi phéi theo quyét dinh thanh lap
nim 1986 va duoc bd sung theo quyét dinh s6 07/TLVN-TC ngay 14/01/1994
ctia Tong cong ty Thudc 14 Viét Nam. Tén giao dich qudc té cta cong ty Ia
VietNam Tobacco Import Exeport Company, goi tit 1a Vinataba IMEX.

- Cong ty v6i chic nang hd trg va phuc vu cho nganh cong nghiép thude
14 dd chu dong tham gia vao qua trinh san xuét théng qua do tiép thi, nhan vién
ctia minh, cung cap kip thoi nhitng nguyén phu liéu va mdy mée thiét bi, hd trg
tong cong ty ddy manh viéc ddi méi, cai tién cdc nha mdy, cdc quy trinh cong
nghé ciing nhu cdc dy 4n ning cao chat luong san pham trong toan nganh thude
1a Viét Nam.

- Dudi su chi dao ctia Téng cong ty Thude 14 Viét Nam, Cong ty Xuat
nhap khau Thudc 14 12 mot to chire kinh doanh hgp nhat va chiu trach nhiém mo
rong mdi quan hé véi cdc khach hang trong va ngoai nudc. Trén thuc té tir khi
thanh 1ap dén nay Cong ty di thiét 1ap viing chic va lau dai kinh té d6i ngoai véi
cic tap doan va cong ty thudc 14 16n trén toan thé gidi. Cong ty con tao diéu
kién, hd tro cdc thanh vién trong Téng cdng ty nam bét nhing tién bd d6i mai,
san xuat thém nhitng mat hang mai, timg budc thay thé nguyén phu liéu ngoai

nhap. Dién hinh 1 xay dyng nha may ché bién nguyén liéu dau tién trong nudc:
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Cong ty nguyén liéu thudc 14 Viét Nam va thanh 1ap Xi nghiép in bao bi va phy
liéu thudc 14, hop tdc va gia cong céc nhan hiéu thudc diéu: Dunhill (Nha may
thudc 14 Thing Long), 555 (Nha mdy thudc 14 Sai Gon), Marboro ( Nha mdy
thubc 14 Vinh Hoi) véi cac tap doan Rothmans (Anh), BAT (Anh), Universal
(My), Intabex (Anh), Dimon (My).

- Tru s& chinh dat tai s6 41 Lé Quy B6n Quéan 3 TPHCM

- Vin Phong dai dién dit tai s6 10 Yét Kiéu Quan Hoan Kiém Ha Noi.

- Tram giao nhén tai s6 03 Nguyén Trai, Ng6é Quyén, TP. Hai Phong.

M&éi quan hé giira cong ty Xuat nhap khau Thudc 14 va Tong cong ty Thudc
14 Viét Nam.

- Toéng cong ty quan 1y, kiém tra, kiém sodt cong ty thuc hién cic chinh
sach, ché do, phdp luat nha nudc; giao ké hoach cho cong ty va tién hanh xét
duyét hang ndm.

- Cong ty Xuét nhap khau Thudc 14 12 don vi phu thudc ctia Tong cong ty
Thudc 14 Viét Nam, Cong ty bao dam hoan thanh t6t cong tic xuat nhap khau,
vuot mirc ké hoach dugc giao. Cong ty phai chiu trach nhiém phép 1y trudc moi
quyét dinh, hanh vi hoat dong kinh doanh truéc Tong cong ty.

Mdi quan hé giita cong ty véi cac don vi thanh vién khac trong Tong cong ty 13
binh déng, hop téc, hd tro 14n nhau vi 1oi ich toan nganh thudc 14.
- Céc don vi truc thudc Tong cong ty thudc 14 Viét Nam:

+ Cty TNHH mot thanh vién thudc 14 Sai Gon (tai TPHCM)

+ Cty TNHH mot thanh vién thude 14 Thang Long (tai Ha Noi)

+ Cty TNHH mot thanh vién thude 14 Bic Son (tai Ha Bic)

+ Cty TNHH mét thanh vién thudc 14 Thanh Héa (tai Thanh Ho4)

+ Cty TNHH mot thanh vién thudc 14 Long An (tai Long An)

+ Cty TNHH mot thanh vién thubc 14 Caru Long (tai Vinh Long)

+ Cty TNHH mét thanh vién thudc 14 An Giang (tai An Giang)

+ Cty TNHH mot thanh vién thudc 14 Pong Thép (tai Pong Thép)

+ Cty TNHH mot thanh vién thudc 14 Bén Tre (tai Bén Tre)
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+ Cty TNHH mot thanh vién thudc 14 Pa Néng(tai Bén Tre)

+ Cong ty CP Ngan Son (tai Ha N61)

+ Cong ty CP Hoa Viét (tai Dong Nai)

+ Vién Kinh té va k¥ thuat thudc 14 (tai TPHCM)

+ Cong ty lién doanh VINASA (tru s¢ tai TP Can Tho)

2.1.1. Chirc nang

- Can cir vao chién luoc phit trién, cong ty xdy dung ké hoach 5 nam va
hang nam dya trén phuong hudng ké hoach 5 nam ciia Tong cong ty.

- Thyc hién khung gid mua ban nguyén phu li¢u, vat tu, thiét bi nhap
khau, dong thoi cong ty dé xuat véi Bo quan 1y nganh va cdc co quan quan 1y
nha nude khdc cdc chinh séch cu thé nham khuyén khich phat trién hang xuét
khau va nhap khau dat hiéu qua kinh té cao. Thong bdo dinh ky cho cic don vi
san xuat vé tinh hinh thi truong, gid ca, cung cip cic thong tin khoa hoc k¥
thuat, cic mau hang méi phuc vu cho cong tic xuat nhap khau cta don vi.

- Thudng xuyén don ddc, theo ddi hd trg cic don vi thanh vién thudc
Téng cong ty thuc hién ké hoach, tao diéu kién cho cdc don vi san xuét thuc
hién dau tu theo chiéu siu thic day tién bo khoa hoc k¥ thuat, ning cao chét
luong san pham cai tién bao bi san xuét ra nhimg mat hang méi va nhitng mat
hang truyén thdng véi s6 lugng ngay cang 16n ra thi truong 6n dinh va 1au dai.

- Két hop chat ch€ véi cac don vi san xuét ctr cdn bd di nude ngoai nham
nghién ctu thi truong, tham gia hdi cho trién 1am quéc té, hoc tap kinh nghiém
khoa hoc k¥ thuat nham ning cao chat luong san phdm va dat hiéu qua kinh té
cao.

2.1.2. Nhiém vu

- Nhép khéu céc loai nguyén phu liéu thudc 14 va thiét bj chuyén nganh
thudc 14 dé cung cap cho cédc don vi thanh vién tryc thuoc Tong cong ty thude 14
Viét Nam.

- Xuat khau cdc mat hang thudc 14 14, thudc 14 diéu cho céc thanh vién

T6ng cong ty thude 14 Viét Nam.
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- Nhép xuat khau uy thac cho cdc nha may thudc 14 dia phuong khong truc
thudc tong cong ty theo quy dinh tai gidy phép kinh doanh XNK 2-11-1-028 do
B thwong mai cip ngay 06-09-1996

- Ngoai ra dé tang thém loi nhuan cua cong ty va lam tiang thém ngudn
ngan sich nha nudc, cong ty con c6 thé kinh doanh xuat nhap khau thém cic
mat hang khac dugc nha nudc cho phép.

2.1.3. Linh vuc kinh doanh

- Theo gidy chimg nhan dang ky kinh doanh 103324 ngay 4 thing 4 nim
1997 ctia S& ké hoach dau tw TPHCM, nganh nghé kinh doanh ciia cong ty 1a
kinh doanh xuit nhap khau nguyén phu liéu, vat tu, mdy méc thiét bi, thudc 14
diéu, cdc mat hang phuc vu nganh thudc 14 va nganh tiéu dung khéc.

- Theo gidy ching nhan ding ky kinh doanh thay dbi lan 2 ngay 3 thdng
11 nam 2004 b6 sung thém nganh nghé kinh doanh sau: kinh doanh xuat khau
hang cong nghé thyc pham, hang cong nghiép, hang thii cong my nghé, mdi gidi
thuong mai.

Co cAu mit hang kinh doanh

- Hang xuat khéu:
Thubc 14 soi
Thubc 14 bao
Phu liéu thudc 14
V6 ciy thudc 14

- Hang nhap khau
Gidy van dau loc
Gidy van diéu thudc 14
Gidy bia lam bao thudc 14
Bong Acetate Tow(xenlulo)
Gidy béng kinh (BOPP)
Keo céc loai

Bang xé céc loai
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Gidy nhom
Huong licu

Muc

Mdy méc thiét bi

2.1.4 Co céu td chirc cong ty

BAN GIAM POC
v ! v
CHI NHANH TRU SO CHINH TRAM GIAOQ NHAN
HA NOI HAI PHONG

A 4 A4 A 4 l l

PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG
KT TC PT XUAT | ,| NHAP
TAI HANH KINH KHAU KHAU

CHINH CHANH DOANH

Chirc nang cua tirng phong ban

* Ban giam dbc:

- Giam dbc diéu hanh tryc tiép hoat dong cua cong ty, c6 quyén han cao
nhét va chiu trdch nhiém vé toan b hoat dong cua cong ty
- Phé gidm dbc gom 2 ngudi chiu trach nhiém t6 chirc, quan ly, diéu hanh
céc phong ban. Quan 1y tinh hinh tai chinh nhan su ciing nhu ké hoach san xuét
kinh doanh cta cong ty.
* Phong t0 chirc hanh chinh:

- C6 nhiém vu kiém tra va quan 1y cdc cong tdc hanh chinh nhan sy, cham
lo stic khoe tinh than, ning cao trinh d6 chuyén mén cho ddi ngii cdn bo cong
nhan vién. Hon nita phong con phat dong cic phong trao thi dua, thuc hién cac
quy dinh ché d6 ctia nha nudc vé tién luong, khen thudng, ky luat.

* Phong ké toan tai chinh:
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- Dudi sy diéu hanh cua ké todn trudng, phong ké todn c6 trach nhiém
thuc hién tat ca cdc nghiép vu kinh té phat sinh dé tong hop bdo cdo 1én Ban
Gidm Ddc. Bé ra ké hoach phan diu hang niam, theo doi cdc hop dong xuét nhap
khau dé kip thoi xir 1y thanh todn. Pong thoi thuc hién nghia vu véi nha nudc.

- Thuyc hién kiém tra, gidm sat béng déng tién d6i v6i moi hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép.

- Tham muu cho lanh dao cong ty dé thyc hién nguyén tic ty chu vé tai
chinh, tu cén ddi cdc khoan thu chi, bao toan va phat trién cdc ngudn kinh doanh
cua cong ty.

- Xay dung va ding ky ké hoach tai chinh va cdc bdo cdo tai chinh theo
quy dinh hién hanh cia Nha Nudc

- T6 chirc hé thdng hach todn ké toan chinh xdc, kip thoi, thyc hién
nghiém chinh phdp 1én ké toan — thong ké&, ché do ké todn va bdo cdo tai chinh
hién hanh di v&i doanh nghi¢p. Thuc hién ndp cic khoan thué va cic khoan
nop khic theo phap luat hién hanh va theo cdc quy ché tai chinh Tong cong ty.

- Huéng dan, kiém tra, gidm sat vé nghiép vu ddi véi cdc b phan truc
thugc dé dam bao hé thong hach todn chinh xdc va théng nhat trong toan cong
ty.

- Phéi hop chit ch& v6i phong xuat khau va nhap khau thuc hién céc thu
tuc tai chinh, ngén hang kip thoi cho timg chuyén hang xuat nhap khau dé dam
bdo vi¢c giao nhan hang héa dugc nhanh gon, tiét kiém chi phi.

- Tryc tiép theo doi va kiém tra tinh hinh céng no, tinh hinh thé chép, tin
chap, kha ning thanh toan ciia khach hang trong linh vuc tiéu thy san pham
thudc 14 Viét Nam va cdc hang hod ndi dia khac nhdm dam bao an toan hoat
dong tai chinh cua cong ty.

- Thuc hién cdc nhi¢m vu khic do 1anh dao cong ty phéan cong.

* Phong phit trién kinh doanh:

Tham muu cho Gidm dbc trong viéc hoach dinh chién lugc kinh doanh

va dau tu.
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Thuc hién viéc nghién ciru va phat trién thi truong trong nudc ciing nhu
quéc té.

Phdi hop véi cdc Phong nghiép vu va céc cdc bd phan dé 1am tdt cong
tac cham séc khach hang. T6 chirc cdc hinh thie khuyén mai, tiép thi dé ning cao
hinh 4nh va uy tin Cong ty gitp viéc kinh doanh ngay cang 6n dinh va phat trién

DPam bao cdc nhan vién dudi quyén hiéu 16 cdc cong viéc dé hé thong
chat lugng thuc su c6 hiéu luc va mang lai hiéu qua.

H) tro cong tic xuat khau hang hod, tim kiém va phat trién thi truong
tiéu thu thudc 14 bao, thude 14 soi va cdc san pham trong Tong cong ty.

* Phong xuit khiu:

Xay dung ké hoach xut khau dai han va hang nam ctia Cong ty, trinh
duyét va td chtic thuc hién.

Quan hé giao dich véi dbi tdc trong va ngoai nude va to chuc thuc hién
cdc hop dong xuat khau da ky.

Phdi hop véi cac don vi trong Tong cong ty nghién ciru va khai thdc céc
mat hang vé thudc 14 cling nhu cdc san pham nguyén phu liéu khéc vé thudc 14 dé
xuat khau. Xdy dung cdc mau chuin cdc mit hang xuét dé gidi thiéu chao hang
v6i céc ddi tic nudc ngoai.

Tham gia nghién ctru thi trudng, gid ca, thi hiéu cua khach hang nudc
ngoai dé dé xuét cdc phuong dn xuat khau theo timg ddi tdc da tim hiéu giao
dich.

Bdo cdo, tong hop tinh hinh thuc hién ké hoach xuét khau theo dinh ky
cho cong ty, Tong cdng ty hodc B khi c6 yéu cau.

Thuyc hién cic nhiém vu khic do 1anh dao cong ty phan cong.

*Phong nhap khau:

- Theo ddi gid ca nguyén lidu cta thi truong dé tim kiém ddi tac tot nhat
dé tién hanh ky két hop dong ngoai thuong nhap khau theo diing quy dinh cua
Nha nuédc. Chiu trich nhiém nhap khau uy thic do cdc don vi truc thudc tong

cOng ty yéu cau.
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2.1.5.Phwong hwéng hoat dong ciia cong ty trong twong lai
- Tién hanh hién dai héa cong nghiép thudc 14, cliing ¢b va ting cudng sic
manh trén thi trudng trong nudc, phén diu mo rong tiéu thu thi trudong tiéu thy
thudc 14 diéu sang céc nudc trong khu vuc va mot sd nude khac.
- Pay manh viéc san xuét va xuat khau thudc 14 14 chat luong cao dé Viét
Nam tr¢ thanh mot trong nhitng qudc gia xuat khau thudc 14 14 chu yéu ¢ Dong
Nam A
- Pa dang ho4 nganh nghé san xuét kinh doanh, phat trién san xuat cdc san
pham phu trg nhu gidy nhém, mang BOPP, gidy sdp, cdy dau loc,... dau tu vao
cic linh vuc kinh doanh khéc nhu tai chinh, xuat hang tiéu diung cdc mit hang
khic dugc Nha nudc cho phép.
2.2. Cac chi tiéu xac dinh thanh qua hoat dong kinh doanh ctia cong ty
Cong ty Xuat nhap khau Thudc 14 néi riéng va cic doanh nghiép tai
Vi¢t Nam néi chung, cdc phuong phdp danh gid hi¢u qua hoat dong cia cong ty
hién tai la cadc Bdo cdo tai chinh va cac théng ké vé doanh thu, san lugng, va tinh
hinh thi truong, do d6 ¢ tinh rai rdc khong dong bo, dé cho viéc xdy dung hé
thdng thé diém cén bang sau nay, tic gia phan tich cdc thanh qua hoat dong theo
md hinh thé diém cin bang dé tir 6 tir d6 phat hién nhitng vu va khuyét diém
lam tién dé cho sy phat trién x4y dung hé théng thé diém can bang cho sau nay.
Céc thuc trang s€ dugc phan tich qua 4 khia canh: tai chinh, khich
hang, kinh doanh ndi tai, hoc tip va phét trién theo md hinh BSC.
2.2.1. Khia canh tai chinh
Vé muc tiéu: Muyc tiéu cong ty ting doanh thu va lgi nhudn theo ké
hoach ctia Tong Cong ty Thudc 14 Viét Nam giao. Muc tiéu nay chua gan duoc
v6i chién lugc phat trién cong ty va chua sir dung thudce do phit hop dé danh gid
thanh qua hoat dong cua cong ty.
Cong ty da 4p dung hé théng ISO 9001:2000 hé théng quan 1y chét

luong, hé thdng nay quy dinh cdc chuan myc thyc hién theo quy trinh ciia céc
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Phong Ban, tuy nhién céc hoat dong xay ra tung phong ban chic ndng chur chua

lién két duoc hiéu qua chung toan cong ty.

Ban gidm doc chi quan tam dén thanh qua veé tai chinh, lam thé nao dé

tang lgi nhuan va doanh thu, nén chi quan tdm dén bao cdo két qua kinh doanh

cta timg ky thdng, quy. Pong thoi ho chi phén tich theo cach riéng cua ho.
Bang 2.1 Chi phi kinh doanh theo yéu t6

Dvt : d(‘“)ng

Khoan muc

2010

2011

Chi phi nguyén li¢u,vat liéu

1.331.375.819

1.338.213.422

Chi phi nhan cong

9.793.554.960

10.547.394.809

Chi phi khau hao TSCD

497.932.213

339.980.897

Chi phi dich vu mua ngoai

23.807.103.175

25.463.514.190

Chi phi khéc

9.139.224.508

11.536.033.852

Cong

44.569.190.675

49.225.137.170

Bang 2.2. So sanh thanh qua hoat dong kinh doanh:

Dvt: tri¢u dong

Chi tiéu 2010 2011 Chénh léch
Tuyét doi | Ty l1é

Doanh thu 3.363.321 3.469.260 | 105.939 | 103,15%
Céc khoan giam trur 119 349 230 293%
Doanh thu thuan 3.363.202 3.468.911 | 105.709 | 103,14%
Gid von hang bén 3.288.403 3.402.384 | 113.981 | 103,47%
Lai (lgi nhuan) gop 74.799 66.527 (8.272) | 88,94%
Doanh thu hoat dong tai chinh 24.192 52.249 28.057 | 215,98%
Chi phi tai chinh 30.411 14.305 | (16.104) | 47,04%
Chi phi kinh doanh (bdn hang 44.569 49.225 4.656 | 110,45%
va quan ly)

Loi nhuan thuan tir hoat dong 24.011 55.246 31.235 | 230,09%
kinh doanh
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Nguén : Phong Ké todn tai chinh (Bdo cdo tai chinh da kiém todn)

Loi nhuan kinh doanh thuan nim 2011 tang hon nam trudc 31.235 tri€u,
v6i ty 18 130% chii yéu do doanh thu tai chinh tiang 28.057 triéu va chi phi tai
chinh giam 16.104 triéu. Tuy nhién xét theo yéu t6 khac thi gid von ting ty 18
nhiéu hon ty 1¢ doanh thu, déng thoi chi phi kinh doanh ting ty 18 10.45%

Vé6i chién luge gia ting doanh thu thi cong ty da dat muyc tiéu ting
truong, tuy nhién vé tiét kiém chi phi khong dat, diéu nay c6 thé do yéu té khach
quan 12 nam 2011 14 nam bién dong vé chi phi van chuyén va kho béi. Cong ty da
dat vé muyc tiéu quan 1y rai ro 1am chi phi tai chinh giam, va tang thu nhap khac
vé doanh thu tai chinh.

Véi chién luoc tiét kiém chi phi, ching ta can phai phan tich vé chi phi
qua cic yéu td chi phi qua su thay doi vé loi nhuan do nang suat hay do gid, thuc
té tai cong ty chua lam duoc.

Do cdc bdo cdo tai chinh 12 truyén thong dua dén cic két qua qué khir,
khong thé hién trén thudc do hiéu suat dé Ban quan tri (Ban Gidm dbe) diéu
chinh khi c6 bién dong.

Bdo cdo cua cidc phong ban thudc kinh doanh nhu Phong kinh doanh
hang nhap khau — ndi dia, Phong kinh doanh hang xuét khau, Phong phat trién thi
truong cha yéu chi néu nhitng chi tiéu Doanh thu céc thi trudng tiéu thu, céc
bang biéu so sanh ky trudc ky nay va ciing ky nam trudc. Vé bdo cdo Phong Phat
trién kinh doanh chi bdo cdo cdc thi trudng tiém niang. Thyc trang nay cho rd rét
mirc d6 lién két ctia cdc phong ban chua dugce gian két, mdi nhin vién cua cdc
phong ban chi 1am c4c nhiém vy cia minh duoc giao ma khong can biét dén céc
thanh qua do cdc phong ban khic mang lai.

Cong ty chua c6 bd phan ké toan quan tri dé phan tich tinh hinh kinh
doanh, v&i phuong phdp cin bang diém thi chién luge va muyc tiéu chua dugc thé
hién, do d6 chua c6 céc thude do hiéu suit thanh qua.

Khia canh tai chinh 13 yéu t6 két qua cua cic khia canh trong thé diém

can bang, la yéu t6 then chot. B€ lam rd chlrc nang can phai xay dung dugc cic
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chi tiéu, thudc do thanh qua hoat dong cua cdc bd phan va toan cong ty. Vi du vé
chién Iuoc din dau chi phi (tiét kiém chi phi) thi céng ty can phai phan tich 13
cic chi phi lién quan dén timg bo phan, két hop véi phuong phiap ABC dé hoan
thién vé quan trj chi phi.
2.2.2. Khia canh khach hang

Vé Thi truwong ndi dia: do phan cong chirc ning vé nhiém vu cta phong
ban thi thi trudng nay chii yéu do Phong kinh doanh Nhap khau va ndi dia dam
nhan, chinh vi 18 d6 cdc nhan vién phong ban nay chi c¢6 gang lam ding dé khong
sai s6t moi khi kiém tra. Trong quy trinh ISO phong ban ciing thuc hién nhung
chi 12 hinh thirc, chi bdo cdo cic khiéu nai ctia khdch hang khi biét rang khach

hang di phan anh 1én Ban quéan tri (Ban gidm déc), chua st dung thude do dé

danh gid s6 lugng khach hang hai long.

Biang 2-3: Bio céo ciia Phong Nhap khiu vé thi trwomg ndi dia  (Pvt:VND)
Khach hang Nim 2011 Nim 2010

Cong ty Thuong mai Thudc 14 Ha Noi 126.000.000

Cong ty TNHH MTV Thuc 14 Hai Phong 2.716.452.434 461.265.868

Cong ty TNHH MTV Thudc 14 Long An

19.941.875.707

10.995.539.103

Cong ty TNHH MTV Thudc 14 Thanh Héa

263.040.346.436

229.886.372.397

Téng Cong ty Thudc 14 Viét Nam 423.879.910 41.697.385
Céng ty TNHH MTV Thudc 14 Thang Long | 293.595.163.762| 367.490.815.115
Céng ty TNHH MTV Thudc 14 Béc Son 158.974.369.796 | 155.215.455.604

Cong ty TNHH MTV Thudc 14 Bén Tre

23.790.557.698

14.952.211.441

Cong ty TNHH MTV Thudc 14 Sai Gon

976.781.220.886

1.118.783.595.490

Cong ty Thuong Mai Thudc 14 Mién Nam

113.883.000

Cong ty Co phan Cét Loi

214.486.600.986

146.706.089.188

Cong ty TNHH MTV Thudc 14 An Giang

10.944.984.141

5.572.565.632

Cong ty TNHH MTV Thudc 14 Dong Thap

7.505.308.221

2.055.383.987

Cong ty TNHH MTV Thudc 14 Ctru Long

7.562.508.277

10.001.019.502

Nguon Phong Nhdp khdu




Vé thi trwomg xuit khiu : cic bdo cdo lién quan do Phong Xuét khau,

cu thé thé hién bang 2-4

54

Bang 2-4 : Bao cdo Xuit khau Thang 4/2012 va lity ké nam 2012

Thi truong Thang 04/2012 Liy ké 4 thang nam 2012
Thubdc 14 diéu | SO luwgng | Gid trj (USD) | SO lugng | Gid tri (USD)
(bao) (bao)

Chau Phi 30.737.000 | 2.308.669,24 |  92.013.500 | 6.924.069,50
Singapore 1.650.000 221.058 6.584.000 |  856.076,56
Indonesia 6.510.000 |  917.027,80 |  39.576.500 | 5.501.306,10
Malaysia 6.249.000 |  834.595,42 13.332.000 | 1.744.134,56
U.AE 3.500.000 360.787
Iran 3.668.000 | 449.455,76
Trung Quéc 476.000 318.428 18.034.000 2.215.068
Thai Lan 1.034.000 132.435,52 2.606.000 |  315.542,08
Belize 1.500.000 187.970 5.522.000 683.017
Colombia 510.000 60.180 510.000 60.180
Cong 48.666.000 | 4.980.363,98 | 185.346.000 | 19.109.706,56

Nguon Bdo cdo két qua hoat déng Xudt khau Thdng 4/2012-Phong xudt khdu

Ciing tuong ty nhu Phong kinh doanh nhép khau — ndi dia, Phong Xuat
khau ciing chi bdo cdo vé thi truong gid tri kim ngach xuét khau.

Cong ty dd c6 quy trinh ISO vé khich hang, nhung van chua thé hién
trén bdo cdo vé su chim séc khach hang dé thé hién chi tiéu theo doi khéach hang
nén chua c6 céc chi tiéu, thude do danh gid vé khach hang.

Do d6, cong ty can phai xdy dung céc chi tiéu, thudc do vé khia canh
khéch hang, tir 46 cong ty c6 thé phat trién va duy tri khach hang hién hiru va
tiém nang, dong thoi tim ra duoc khach hang muc tiéu, nhitng yéu t6 nay s& dem
lai két qua doanh thu va lgi nhuan hién tai cling nhu tuong lai cho khia canh tai

chinh. Muén duoc vay thi cdc bo phan kinh doanh cia cong ty phai hoat dong
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hi€u qua hon, dé la phai dat dugc céc chi tiéu, thudc do cho khia canh kinh

doanh ndi tai.

2.2.3. Khia canh kinh doanh néi tai:

Cong ty da thyc hién theo cdc quy trinh ISO 9001:2000, cu thé cic quy

trinh dugc trinh bay nhu sau:

Quy trinh l4p ching tir mua hang nhip khiu

] Néu hop ddng qui dinh phai md LC, thi trong LC phai qui dinh bd ching tir

gtri hang bao gdm céc loai gidy to sau :

1-
2-
3-

05 ban hoa don (invoice).

04 ban danh sach hang (packing list).

03 ban van tai don gui hang tau bién, c6 ky hau cua ngin hang hodc ngudi
guri hang

Gidy chung nhan chat luong do nha san xuat hoic nha cung cip hang phit
hanh

Gidy chimg nhan xuat x(t do phong thwong mai cip

Gidy kiém dich thyc vat (néu hang 1a 14 hodc soi thudc 14)

Hop dong bao hiém

Gidy xdc nhan ctia ngudi ban 1a da giri bo chimg tir fax sang cho nguodi mua

sau khi xép hang xudng tau trong vong 4 téi 7 ngay .

1 Néu hop dong qui dinh thanh toan bang TTR thi trong hop dong ciing qui dinh

15 bd ching tir phai bao gdm cdc loai gidy to trén.

[] Cén bo phyc trach hop dong ngoai c6 trach nhiém dén ddc nha cung cép chuin

bi chinh x4c va gui kip thoi b ching tir thu bién téi tay ngudi mua trude khi

hang cdp cang.

Quy trinh kiém tra hang va ban giao cho khach hang

A. Kiém tra hang tai cang va bdc xép 1én phuong tién van chuyén:

+ Sau khi container duoc mé, cdn bd nghiép vu kiém tra tinh trang hang sap

dat trong container: chung loai, so lugng, s6 hgp dong, xuat x{r, ngay san xuat ...

c6 phu hop véi so liéu trén invoice va packing list khong .
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+ Trudng hop phat hién kién hang nao c6 dau hiéu (c6 thé nhin thiy bang
mat thuong) bi hu hong do van chuyén thi ddn nhin danh diu “kién hang hu
hong” 1én kién hang, dong thoi cho moi dai dién hing bao hiém tdi 14p bién ban

+ Truong hop cic 16 hang hod chat, hwong liéu hodc phy liéu ma hai quan
yéu cau gidm dinh chung loai hang hodc gidm dinh tiéu chuan hang dugc ding
cho nganh thudc 14 thi sau khi m& kién hang 14y mau phai niém phong lai doi két
luan cua hai quan c6 cho str dung hay khong.

+ Khi hang xép 1én phuong tién van tai phai dam bao an toan cho hang hod,
khong bi roi d6 trong qué trinh van chuyén. Néu tinh chat 16 hang yéu cau, phai
thué cdc phuong tién chuyén ding dé bbc xép va van chuyén hang.

B. Ap tai hang vé va ban giao cho khich hane:

+ Cén bd nghiép vu phai gidm sat xe van chuyén 16 hang vé kho khach hang
an toan vé s6 luong va chét luong ciia 16 hang.

+ Tai kho khich hang, can bd nghiép vu ciing véi thi kho khich hang tién
hanh gidm sat viéc bdc d& toan bd céc container va kiém tra sd lugng va tinh
trang ngoai quan 16 hang c6 phtt hop véi phiéu déng géi hang (packing list)
khong. Viéc bc d& hang tir container xudng va van chuyén vao kho phai dugc
tién hanh can than, trdnh 1am hu hong hang ho4.

+ Cén bd nghi€p vu cung vai thu kho khiach hang ky bién ban giao nhan
hang hod (theo biéu mau BM 06/VITL — QT 7.5.1).

+ Truong hop phat hién sy khong phii hop vé tinh trang cua 16 hang (ngay
ltic ban giao hang hodc sau d6 qua kiém tra ctia bo phan KCS ctia khich hang) thi
tién hanh xur Iy theo qui dinh ciia qui trinh VITL — QT 8.3 (ddi véi Cty) va theo
yéu cau cia céc co quan chirc ning (néu can thiét).

Quy trinh dong hang va giao hang

A. KIEM TRA VA PONG HANG TAI NHA MAY

a) Giao hang tai kho nguoi ban (Ex work):

- Trudc khi déng hang cdn bo xuat khau ciing véi cdn bd cua cdc co quan gidm

dinh, KCS nha mdy yéu cau kiém tra hang hod va 1y mau. Ngoai ra cdn bd
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nghiép vu can lam viéc véi KCS nha mdy dé xdc dinh mot sb thong s cua
hang ho4.

Cin bd nghiép vu cin c theo yéu cau ctia khach hang nuéc ngoai, ciing véi
nha mdy gidm sdt viéc déng hang vao phuong tién van chuyén, dong thoi phai
dam bao hang duoc déng diing theo cédc yéu cau da dugc quy dinh trong hop
ddng va huéng dan cua khach hang: sb luong, bao bi, ky ma hiéu, chén hang
che phu...

Ngudi ban hét trach nhiém khi hang hod di duoc giao 1én phuong tién van
chuyén ctia ngudi mua.

Giao hang bang container:

Book chd va lay booking ctia hing tau

Chuyén booking cho hing van tai va hen ngiy kéo container vé noi déng
hang truéc khi tién hanh déng hang.

Trong truong hop phdi hun tring container, thi phdi tinh todn ca thoi gian hun
tring dé kip thoi hun tring va déng hang.

Trude khi déng hang can bd xuat khiu ciing voi can bd clia céc co quan gidm
dinh, KCS nha mdy yéu cau kiém tra hang hod va 1ay mau. Dong thoi cdn bd
nghiép vu yéu cau KCS ciia nha may cho biét mot sb thong sé vé 16 hang trén.
Cin bd nghiép vu can ¢ theo yéu cau ctia khach hang nuéc ngoai, ciing véi
nha mdy gidm sdt viéc déng hang vao container, dong thoi phai dam bao hang
dugc déng diing theo cdc yéu cau da duoc quy dinh trong hop dong va huéng
dan ctia khach hang: s6 luong, bao bi, ky ma hiéu, chen hang che phu. ..

Sau khi déng hang xong khéa container

Lién hé v6i phong ké todn, phong ké hoach dé ldy hoa don, dong thoi phai
kiém tra hod don nham dam bao moi sb liéu déu ding

Trinh hoa don cho thu kho, bao vé kho va bao vé cong yéu cau ky va déng

dau (n€u can) . Néu c6 yéu cau thi phai photo hdéa don dé gtri cho bao vé cong
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AP TAI VAN CHUYEN HANG PEN CANG

Dbi vai loai container 20 feet(ft) c6 thé dp tai hang ra cang ngay sau khi déng
hang.

Dbi vai loai container 40ft, chi dugc phép luu thong trong nhitng khoang thoi
gian nhét dinh.

Ap tai hang dén cang, mang theo chia khéa va to tiép nhan Hai Quan (HQ) dé
moi HQ kiém héa va bidm niém (seal) theo quy dinh.

Trong khi 4p tai hang dén cang, yéu cau dich vu van chuyén tuan thu cic quy
dinh vé xép d&, van chuyén dé dam bao tinh nguyén ven ctia hang héa.

Trong trudng hop xudt thiéu hang (hang déng vao container khong du so voi
to khai hai quan), phai 1am c6ng vin xuat thiéu nop cho HQ.

Trong khi Hai quan kiém ho4, néu phat hién su khéng phit hop vé tinh trang
anh huong dén tinh nguyén ven cta hang ho4 thi tién hanh xir 1y theo quy
dinh ddi véi céc bén c6 lién quan. Ddi véi céc kién hang da dugc mo ra kiém
hod thi sau d6 phai dugc ddn lai nhu cii nhung c6 thém dau hiéu, cu thé 1a
bang keo ¢6 in chit “Checked” dé khach hang biét dugc kién hang d6 do Hai
quan mo@.

Ha bai thanh 1y container va nhan lai to khai HQ.

Quy trinh lam kiém dich thwe vat, bao hiém, C/O , Giam dinh Vinacontrol
va CGS

Kiém dich thwe vat:

Trude khi déng hang, 1am gidy dang ky kiém dich thyc vat giri kem ciing voi
hop ddng cho co quan gidm dinh (Luu ¥: phai dang ky trude khi déng hang ).
Dbi v6i céc 16 hang can hun tring container hay hun tring hang hod, dang ky
trudc dé co quan gidm dinh ctr ngudi dén 1dy miu truc tiép.

Sau khi da c6 B/L (Bill of Lading) cia hing tau cip, in ching thu véi day du
chi tiét cua 16 hang thuc té, gui ciing vdi B/L(c6 thé diung B/L draft) dé co

quan kiém dich déng dau x4ac nhan
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Da4i voi cac 16 hang c6 hun trung phai xin gidy ching nhan hun trung cua co

quan chiu trach nhiém dé 1am can ct xin cap ching nhan kiém dich thuc vat.

Bao hiém:

Fax don xin bao hiém cling vdi invoice, packing list va B/L(B/L draft) cho
hang bao hiém.

Khi can lay chung thu, hing bao hiém s& cho ngudi mang dén. Kiém tra ky
chung thu néu c6 gi sai, yéu cau chinh stra ngay.

Luu y phai ky hau trudce khi gui chig thu cho khich hang.

C/O (Certificate Of Orgizin)

a. Form D:

Lam don yéu cu co quan gidm dinh gidm dinh xuat xa. H6 so bao gom: don
yéu cau giam dinh, Invoice, packing list, hop dong, ban giai trinh nguyén liéu
c¢6 xdc nhan ctia nha cung cip va hod don cia nha mdy.

Hb so xin form D gém: don xin cip form D, gidy chimg nhan xuit xir (cong
mot ban photo) , hop ddng sao y, invoice, to khai hai quan c6 sao y kém to
khai chinh, B/L(yéu cau 1a ban chinh), gidy ching nhan xuit x{r do co quan
gidm dinh xuét xi cip.

Sau d6 dén 1ay chung thu va nhén lai to khai Hai Quan
Form khéc:

Hb so gom: don xin cip C/O, ban chtng thu, hop dong ngoai, invoice, to khai

Haéi Quan c6 sao y kem to khai chinh, B/L (B/L draft ).

Léy chiing thu va nhan lai to khai Hai Quan

Giam dinh VINACONTROL.:

Trudc khi déng hang mot ngay, can bd nghiép vu phai bdo trude dé co quan
gidm dinh sap xép cir nguoi dén lay miu.

Hb so gidm dinh gom: don xin gidm dinh, packing list, hgp dong. Fax hodc
261 bo ho so cho co quan gidm dinh.

Sau khi c¢6 B/L draft thi Fax cho Gidm Dinh dé 1am chung thur

Dén ngay 1én lay chimg thu, chii y: xem k¥ chinh sira ngay
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Giam dinh SGS :

- Bido trudc cho SGS 3 ngay dé ho sip xép cir ngudi dén giam sit viéc dong
hang va 1ay mAu.

- Gidm dinh vién phai c¢6 mit trudc khi hang déng vao container dé can dong
do dém va chup hinh container rdng.

- Sau khi hang hod dugc Hai Quan ni€ém phong kep chi, cdn bd gidm dinh cling
phai c6 mat dé chup hinh va niém phong container.

Cic quy trinh ciia cong ty cu thé héa cdc cong viéc cho cdc nhan vién
ctia cdc phong ban thuc hién huéng dén muc tiéu cia cong ty, cic quy trinh kinh
doanh chua ndi két voi muc tiéu hudng dén khach hang va tai chinh, nén nhin
vién khong thdy tdm quan trong, bé qua céc ban dénh gid vé quan hé nha cung
cap, khach hang va ciing chua c6 cdc thudc do cu thé dé danh gia thanh qua hoat
dong cua céc bd phan cua tirng céd nhan.

2.2.4. Khia canh dio tao va phat trién:

Vé nhan lyc: Tong sO nhan lyc dén thoi diém hién nay 12 60 nguoi,
trong d6 41 nam va 19 nit. Trinh d6 van héa :

Thac sy : 5%

Pai hoc : 68%

Cao ding : 2%

Trung cap : 2%

Trung hoc : 23%

Nhu vdy cong ty ¢c6 mot doi ngii trinh do kién thirc cao, cic nhan vién
duoc tuyén dung ddi véi bod phan kinh doanh (Phong Nhap khau, xuat khau, va
phét trién thi truong) duge dao tao chuyén mon tir kién thirc ngoai thuong, con
Phong Tai chinh ké todn duoc dao tao chuyén mon tir kién thirc tai chinh ké toan

Vé chinh sich tuyén dung, d2o tao va phat trién nhan vién, cong ty sir
dung kh4 linh hoat ddm bao s6 lugng va chét lugng cao, chinh siach tuyén dung
cong khai. minh bach theo ting giai doan can thiét va thuc hién theo quy trinh

tuyén dung.
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Cong ty chua c6 chién luge vé dao tao phat trién, chi dio tao theo huéng
khi can thiét, thong tin d2o tao do cdc co quan ban nganh khic dwa dén nén cé
tinh cach ngén han vé dao tao. Ddi véi cdc nhan vién thudc dién quy hoach vao
cdc thanh phan chu chdt nhu Truong phé phong ban thi s& duoc bdi dudng, bd
sung kién thirc chuyén mén ciing nhu quan 1y dé sau nay quan Iy diéu hanh.

Vi d6i ngii nhan vién 83% c6 tay nghé kinh nghiém tir 6 nam tré 1én va
73% c6 trinh d6 tir Pai hoc trd 1én 12 ngudn vén nhan luc quy gid.

Vé khen thuéng va phic loi. Cong ty xét duyét luong theo quy ché tién
lwong, thuong. Ché d6 tién luong duoc thyuc hién theo sy xét duyét qily tién
lwong theo don gid do Tong Cong ty quyét dinh . Trong quy tién luong bao gdm
hai thanh phﬁn 1a Ivong co ban (P1) va luong hiéu qua (P2)

Luong co ban theo hé thong thang bang luong quy dinh ctia nha nudc
theo khdi doanh nghiép nha nudc

Luong hiéu qua cin cit vao chirc vy, cong viéc, sé nam kinh nghiém
hinh thanh hé s6 luong hiéu qua. Tién thudng dugc tinh vao luong hiéu qua. Tuy
nhién tién thuong nay da khong khong duogc tinh ding theo chiic ning cia nd,
ma c6 tinh cich cao bang theo hé s lwong hiéu qua. Diéu nay 1am anh hudng
dén tinh sing tao, trung thanh cia nhan vién, khong tao dugc dong luc trong
cong viéc 1am tac dong dén qud trinh kinh doanh ndi tai va khich hang.

Vé Phiic 1oi cin ctr vao quy khen thudng phiic 1oi dugc phan phdi lai tir
loi nhuén sau thué, qily nay dugc duyét boi Tong cong ty, va qily nay duoc chia
theo quy ché cua thoa udc lao dong tap thé.

Cong ty cling quan tdm phic loi cho nhan vién, hang nim déu c¢6 chinh
sdch cho di nghi mat, tham quan trong va ngoai nude. Hang quy déu t6 chuc tiéc
sinh nhat cia nhan vién tao su than thiét cho nhan vién.

Toém lai, thu nhap cua can bg cong nhan vién s€ phu thudc vao tinh hinh
doanh s6 va loi nhuan dugc giao ké hoach. Do d6 muc tiéu then chdt cua cong ty

s€ l1a vé doanh so va lgi nhuan.
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Vé hé théng thong tin quan ly. Cong ty chua phat trién vé cong nghé
thong tin, chi yéu 1a str dung cho Phong K¢é todn tai chinh, c6 nhan vién kiém
nhiém IT v&i muc dich bao tri. Hé théng co s¢ dir liéu con riéng 1€, co tinh cach
cd nhan nén thong tin dir li¢u tdch bach cua tung phong ban- cd nhan. Do d6 viéc
truyén tai théng tin hau nhu khéng c¢6 chtic ning. Cong ty c6 trang Web nhung
rat ngheo nan, khong phong ph, viéc truy cdp vio trang web rat it.
2.3.Danh gia
Nhirng thanh tuu:

< Ting truéng gia tri cong ty: tir sé von nha nude giao tir nam 2000 1a 87
ty cho dén nam 2011 1én dén 147 ty.

< Ngudn von nhan lwe: voi doi ngii nhan vién 1a 60 ngudi trong d6 73% c6
trinh d§ tu Pai hoc trd 1€n, va 83% cd tay nghé kinh nghiém tir 6 nam tr¢ 1€n da
tao mot thé dimg viing trén thi truong.

% Thi phan : Trong nudc cung cip san pham va dich vu cho cdc thanh vién
ctia Tong cong ty Thudc 14 Viét Nam, va cac khach hang ngoai chiém ty 1¢ 70%
trong nganh thudc 14. Thi trudng nudc ngoai nhu Nhat Ban, Chau Phi, Singapore,
Indonesia, Malaysia, U.A.E, Iran, Trung Quéc. Thai Lan, Columbia..

* Quy trinh kinh doanh : hoat dong cong ty theo quy trinh ISO 9001:2000
dua dén viéc kiém tra chét Iwgng hiéu qua.

Nhirng han ché

% Thuwdc do : Thudc do chu yéu 12 tai chinh, chua c6 thude do 1a phi tai
chinh, cu thé chi 1a doanh thu, loi nhuan, thi truong chung...

< Quy trinh kinh doanh: Cic quy trinh cta cong ty cu thé héa cic cong
viéc cho cdc nhan vién cua cic phong ban thyc hi¢n hudng dén muc tiéu cua
cdng ty, cdc quy trinh kinh doanh chua ndi két v6i muc tiéu hudng dén khach
hang va tai chinh, nén nhan vién khong thay tam quan trong, bo qua cic ban danh
gid vé quan hé nha cung cap, khach hang va ciing chua c6 cic thudc do cy thé dé

danh gia thanh qua hoat dong ctia cdc bd phan cua tung c4 nhan.
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< Ngudn lrc cong nghé thong tin: chu yéu chi 4p dung cho bd phan ké todn
tai chinh, chwa gén két véi cic quy trinh ndi bo. Hé thdng co s dit liéu con riéng
1€, c6 tinh cach c4 nhan nén thong tin dir liéu tach bach cua tung phong ban- ca
nhan. Do d6 viéc truyén tai thong tin hau nhu khdng c6 chtc ning.
Nguyén nhan:

Cong tic ké todn tai cong ty chil yéu 1a thu thap sb liéu phuc vu cho ké
todn tai chinh, con ké todn quén tri tai cong ty chua duoc quan tam.

DPinh ky hang thdng cic cudc hop gilra cic trudng phoé cua cic bo phan
(phong ban) bdo céo tinh hinh chung, nhung chua dua ra céc biéu do so sanh, ké
hoach cho muc tiéu sip dén con mang tinh chung chung , mdi phong ban chi bdo
cdo cho riéng ting bod phan chua c6 két ndi chung .

Tai co cu cla phong ban chua dua ra muyc tiéu chién Iugc cu thé, cdc
thanh vién trong phong ban chua nam r6 dugc chién lugc tam nhin st ménh cia
cong ty, chu yéu theo céch sap xép cong viéc ctimg nhic ciia truong phé phong
phan cong, ho khong can lién két véi cdc phong ban khic.

Tai cac cudc hop danh gid thanh qua chi mang tinh cadm tinh chua cé cic
thudc do, ban quan tri chi huéng dén muc tiéu 1a doanh s6, do d6 hudng dén céc
béo cdo thién vé tai chinh. V& loi nhuan chu yéu do phong tai chinh ké todn dam
nhiém phan tich chi phi qua cdc bdo cdo két qua kinh doanh tirng thang.

Viée bdo cdo nay c6 vé khong con thich hop cho chién luoc ciia cong ty,
cac két qua chua c6 lién két voi nhau, nén khong c6 mdi lién hé nhan qua. Chang
han nhu viéc dén dbc thu hdi ng cua khach hang xuét khau néu cham tré s& dan
dén chi phi gia ting 1i vay do phai vay ng tra cho nha cung cap, dong thoi céc
bién dong vé ty gid s& anh huong 1dn nhau. Tuong ty Phong phit trién thi truong
chua dua ra khung ké hoach hop 1y cho chién lugc s& 1am anh hudng dén viéc
cung cip cic don hang bi cham tré tic dong dén tim ly khich hang dan dén
khach hang roi bo 1am cho thi phan giam xubng tac dong dén doanh thu giam siit,
va cubi ciing 1a thanh qua loi nhuan khong dat dén. Hé luy tuong lai cho chién

luge 1au dai s€ bi tic dong do anh hudng nhan qua nay mang lai.
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KET LUAN CHUONG 2

Cong Ty Xuét nhap khau Thudc 14 dd c¢6 mot qud trinh lich st 1au doi,
quy md hoat dong cong ty di ting truong khd nhiéu tir s6 vén dugc nha nude
nam 2000 12 87 ty cho dén nam 2011 1én dén 147 ty , v6i d6i ngii nhan vién 1a 60
ngudi trong d6 73% c6 trinh d6 tir Pai hoc tré 1én, va 83% c6 tay nghé kinh
nghiém tir 6 nam tré 1én dd tao mot thé dung viing trén thi trudng.

Vé co ciu to chirc kha hoan thién, vé6i su ho trg ciia quy trinh ISO 9001-
2000 cong ty quan 1y hoat dong kinh doanh khd hoan thién, tuy nhién viéc két ndi
cdc quy trinh hoat dong chua théng sudt va chua c6 cdc thude do hudng dan viée
danh gid hiéu qua, vdi quy trinh ISO hién c6 1a diéu kién thuan loi cho viéc xay
dung hé thong BSC s& gitp cho cong ty dat dugc hiéu qua hon trong viéc két ndi
cdc muc tiéu chién luge lam tang tinh hi€u qua cua vi¢c tao ra gid tri cia doanh
nghiép cling nhu cho khéach hang

Viéc ddnh gid thanh qua hoat dong ctia cong ty chii yéu chi 1a bdo cdo tai
chinh c6 tinh truyén thong, cling nhu bdo cdo cua cdc bd phan chi mang tinh
théng ké, thiéu tinh din dit vé hanh dong dé di dén muc tiéu chién lugc cua
doanh nghiép.

Vi vy cong ty can phai manh dan x4y dung thé diém cin bang dé toan
bd cdc thanh vién trong doanh nghiép biét dwoc tam nhin tuong lai, chién lugc
cong ty dé c6 hanh dong thyc thi dugc chién lugc duoc thanh cong, mang lai loi

nhuan ciing 1a mang lai thu nhap cho nhén vién.
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CHUONG 3
XAY DUNG CAC BUOC PE PHAT TRIEN HE THONG THE CAN
BANG PIEM TAI CONG TY XUAT NHAP KHAU THUOC LA

3.1. Piéu kién dé thyc thi hé thng Thé Piém can bang va muc tiéu:
3.1.1.Piéu ki¢n dé thuc thi hé thong Thé Piém can bang:

Cdc van dé kién thtc vé& BSC rat rong 16n, viéc dp dung chu yéu sir dung cho
cong ty ndi riéng va cac doanh nghiép néi chung, tic gia cho rang viéc xy dung BSC
can thiét phai c6 cac diéu kién sau:

Thir nhat: Sy hiéu biét vé BSC va cam két thyc thi ctia Ban quén tri cap cao

Khi lanh dao chua c6 nhan thire diy du vé Thé diém cin bang thi ho s& khong
quan tdm, khong quyét tdim thyc hién, ciing khong thé hudng nhin vién vio viéc
nghién ctru, tim hiéu 4p dung.

Thit hai : Phai c6 tdm nhin va chién lugc cu thé.

Mo hinh Thé diém cén bang trong d6 trong tdm 1a TAm nhin va chién luoc,
cong ty phai vach dugc chién lugc cu thé dé dat duge thm nhin, khong cé chién luge cu
thé thi khong c6 BSC.

Thit ba: Trinh d6 quan 1y va chuyén mon Ban quan trj cp trung

Pé c6 thé diéu hanh quan 1y doanh nghiép thanh cong, cén bd quan 1y phai c6
trinh d§ dao tao twong Ung vai vi tri, chitc danh, yéu cAu nhiém vu cong vi¢c duoc
giao, bao gdm c4 trinh d6 chuyén mén va trinh do t6 chirc quan 1y.Trinh d6 va ning luc
quan 1y han ché dan t6i cach thic to chirc 1anh dao chwa phit hop lam cho hoat dong
kinh doanh di chéch huéng, dong thdi véi trinh d6 van hod thi kha ning truyén dat cac
muc tiéu s€ khong dugc ro rang cho moi thanh vién trong t6 chure hiéu duoc nhiém vu.

Thir tw: Hé thong cong nghé thong tin phai thong sudt.

Céc dir liéu can thiét phai dugc truyén dat trong hé thong thong tin dé tt ca

moi thanh vién trong t6 chirc danh gid va kiém soét dugc hoat dong kinh doanh.
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Thi nim : Phai ¢6 Quy trinh kinh doanh dé van hanh va quéan 1y

Pé thuc hién duoc BSC phéi ¢ cac quy trinh kinh doanh dé mo ta cach thiic
van hanh va quan 1y, lam nhan t6 dan dat phuc vu cho khach hang, va hiéu qua ning
suét cho hoat dong kinh doanh.

Thit sau : C6 mot nén vin hoa cong ddéng dé tao sy dong long cung chia sé
kién thirc va hanh dong.

Vin héa doanh nghiép 12 mét trong cédc yéu td chi phdi cach thie séng, cich
thirc quan 1y va lam viéc ciia mot con ngudi, mot to chirc. Vin héa ciing 13 yéu td tao
dung su khéc biét vé quan 1y, vé méi truong va Ia yéu td hd tro nhiéu cho viéc dp dung
cic phuong phdp t6 chirc quan 1y méi. Mot doanh nghiép c6 vin héa manh thi mot chu
truong, dudng 16i méi s& duge moi thanh vién tng ho, viéc ddi mai, cai tién hoat dong
s€ thuan loi hon. Va nguoc lai, tai doanh nghiép hoat dong khéng chi trong xay dung
vin héa, cdc hoat dong trong doanh nghiép s& khong tuin thi theo mot quy tic, tiéu
chuan nhét dinh, khé nhan duge su ung ho, d@)ng tinh ctia moi thanh vién.

V6i nhitng diéu kién trén thi Cong ty Xuat nhap khau Thudc 14 d3 co du diéu
kién dé thuc thi, va can thém nhitng bién phap hd tro cho viéc thuc thi xay duyng hé
thong thé diém cin bang duoc thanh cong.
3.1.2.Muc tiéu:

Dua vao co sé nghién ctru vé hé théng thé diém cin bang, va tinh hinh thuc té
clia cong ty, tic gia hudng dén cic budc xay dung Thé diém cin bang md ta muyc tiéu
cic chién lugc cua cong ty.

Thiét lap duogc céc tiéu chi, thudc do cdc muc tiéu dé danh gid hoat dong cua
cong ty.

3.2. N¢i dung cac buéc xay dung thé diém caAn bing ciia cong ty:
Theo hudng din ctia Howard Rohm [8] dé x4y dung thé diém can bang cho

cong ty, ¢6 9 budce xay dung thé diém cin bang nhu sau:
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Budc 1/ Tuyén bd sir ménh, tim nhin, gid tri va muc tiéu: Cong ty phai xdc
dinh muc tiéu va dinh hudng, phén tich cic loi thé.

Buéc 2/ Xdc dinh chién lugc dé thuc hién cho st ménh va tim nhin

Vi muc dich dat dugc dén muc tiéu cong ty vach ra cac chién lugc phu hop
theo tung hoan canh .

Budgc 3/ Phét trién cdc muc ti€u (object) cho tung vién canh: Mdi mot khia
canh (vién canh) cong ty xac dinh cadc muc ti€u, ma cadc muyc ti€u phai nam trong mot
chudi lién két voi nhau, tao thanh méi quan hé nhan - qua.

Budc 4/ X4y dung ban db chién lugc, xdc dinh mbi lién hé nhan qua giita cic
muc tiéu (object) cdc muc tiéu lién két v6i nhau qua so dd duoc biéu thi béng cac hinh
miii tén.

Sy phét hoa ban dd chién lugc phai cin ctr dya trén thé diém cin bang, tir d6
hinh thanh Ién burc tranh dugc moé ta cho rdé rang hon, mot birc tranh toan canh sy hoat
dong cta cong ty duoc théng nhét va ndi két voi nhau bang cdc hinh mii tén. N6 nhan
manh dén tdm quan trong ciia mdi quan hé nhan — qua ma con ngudi va céng nghé
thong tin nam trong khia canh cudi cung 13 nguyén nhan dan dén két qua thanh qua
hoat dong cua cong ty.

Budc 5/ Xay dung Chi s do ludng (performance measures). Pay 1a budc khé
khin nhat khi xay dung cdc chi s6 do luong, cdc bd phan phong ban, ciing nhu cic
thanh vién trong cong ty phai thong nhat va hiéu 13 céc chi sé nay.

Budc 6/ Chuong trinh hanh dong (initiactives): mdi muc tiéu (object) phai gan
véi bién phap cu thé thuc hién cho muc tiéu do.

Budc 7/ Automation : tu dong cac dir li¢u, cong nghé thong tin phai duoc cai
tién phit hop vdi cdc quy trinh, duoc van hanh mot cdch thong sudt dé cdc phan hodi
thong tin c6 hi€u qua, va gidm sat dugc sy van dong cua cic quy trinh.

Budc 8/ Cascade -Khi thiét 1ap xong BSC thi phai truyén tai ndi dung cho tat

ca cdc thanh vién cua td chuc, day 12 diéu then chdt ciia hé théng BSC 1a truyén tai.
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Budce 9/ Danh gia (evaluation). Sau khi xay dung xong BSC, va qua qua trinh
thuc hién, can thuc hién ddnh gid lai toan by céic khia canh trén The diém c6 duogc
thong subt khdng ? cdc muc tiéu va thude do cé phit hop khong ? Khi Thé diém da
dugc hoan chinh, thi can cr vao viéc xdy dung c6 nén méng 1am tién dé cho viéc xay
dung BSC méi khi c6 chién luge thay doi.

Céac budc xay dung BSC duoc tac gia c6 dong theo cic ndi dung dugc trinh
bay theo tinh hinh thyc té cta cong ty nhu sau:

3.2.1. Tuyén bd sir ménh, tim nhin va xac dinh chién lwogc

Trudc khi xay dung can thiét phai xac lap chién Ivge, st ménh va tim nhin.
Chién luoc khong phai 12 mét quy trinh quan tri riéng 1&, d6 1a mot bude di trong mot
chudi lién tuc hop ly, tdc dong Ién mat td chire tir st ménh do cdc nha lanh dao cép cao
tuyén bd dén cong viéc cu thé dugc cdc nhan vién thyuc hién.

Str ménh bao quét cta td chirc hinh thanh diém khéi dau bang cdch xdc dinh
ly do ton tai cua td chuc, cling mo ta cach mot t6 chirc canh tranh va mang lai gia tri
cho khéch hang.

Tuyén bd sir ménh ciia cong ty Xuit Nhap khau Thudc 14

Cong ty cam két thuc hién mot khdi niém vé doanh nghiép méi vé su thinh
vuong chung. St ménh cia chiing t6i gom:

e San pham. San xuét, phan phdi va ban nguyén liéu, may méc thiét bi voi
chat luong t6t nhat.

e Kinh té. Van hanh cong ty trén co s& ¢6 hiéu qua tai chinh vitng manh,
gdm tdc do tang trudng loi nhudn, tao co hdi nghé nghiép va cc phan thudng tai chinh
cho nhan vién.

Tam nhin v& nén buc tranh twong lai cta to chirc nham lam & dinh huéng
tuong lai ciia n6, ddng thoi gitp céc cd nhan hiéu dugc 1y do va phuong thirc cdng hién
ctia td chuc. Xéac dinh nhitrng muc tiéu trung va dai han cua td chuc (tir ba dén mudi

nam).
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Tam nhin ciia cong ty Xuit Nhap khau Thudc 14
Chiing t6i s& trd thanh nha cung cap nguyén liéu, san pham va dich vu uy

thdc bang céch tap trung vao sy thoa min va mbi quan hé khach hang lién tuc, tao ra
nhimg két qua tai chinh thuéc nhém hang dau cong ty trong Tong cong ty.Muc tiéu cu
thé cho ndm 2010-2015:

% Giit virg thi phan hién tai va phat trién thi phan méi & cdc khu vuc
khéc trén thé gidi.

% Ap dung hé thdng quan Iy méi, cai tién quy trinh ndi bo dé ting sirc
canh tranh.

+¢  Trinh d0 chuyén mon cta nhan vién ngay cang cao, tang cuong dao
tao tai chd, tién dén thu nhap binh quan nhan vién 15.000.000 dong/thang.
Xac dinh chién lwoc :

Ly thuyét vé chién lugc dic biét rat khic nhau va chua c6 mot dinh nghia théng
nhét vé chién lugc. Theo Michael Porter cho réng chién lugc 1a viéc chon loc mot tap
hop cac hoat dong ma td chirc ¢6 thé thuc hién mdt cach xuat sic dé tao ra su khac biét
bén viing trong thi truong.

Can c vio tdm nhin huéng dén muc tiéu cu thé, cong ty da dinh hudéng vé
chién lugc : Tang trudng doanh thu va din dau vé chi phi.

Véi chién luoc ting truong doanh thu, cong ty dua ra muc tidu gia ting
khach hang mé1, duy tri khach hang hién tai.

Chién lugc dan dau vé chi phi, muc tiéu dua ra 12 co cau chi phi thong qua
quan ly chi phi hi¢u qua.

Pé xiy dyung nén thé diém can bang, tic gia md ta chién lugc trong ban dd
chién luoc, tir d6 c6 thé xdc dinh nhitng muc ti€u, thudc do qua céac khia canh cua Thé

diém cén bang.
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Ban dd chién luoc 12 sy md ta chién luge tao ra gia tri cua t6 chirc ma mo
hinh thé can bang diém (BSC) da thiét ké gdm bén yéu t (tai chinh — khach hang —
quy trinh ndi b - hoc tip phat trién) c6 mdi lién két nhan qua .

Ban dd chién lugc téng hop, dugc mo ta ¢ hinh (3.1) dugc trién khai tir mé
hing thé cin bang theo 4 yéu t, cung cp mot ban liét ké chuén vé cédc yéu td va mdi
tuong quan cta chién luoc.

Pé xay dung ban d6 chién lugc, tic gia cin cit vao bdn yéu td dé xiy dung
cho ting vién canh theo mdi quan hé nhan — qua. Trong cdc vién canh can xdc 14p muc
tiéu va thudc do.

3.2.2. Xay dung cac muc tiéu va thwéce do cho tirng khia canh
3.2.2.1. Xay dung cac muc tiéu va thwéc do khia canh tai chinh:

Khia canh nay 13 ndi dung quan trong nhét trong thé diém cén bang, 1a chi tiéu
két qua do ba khia canh khéc tao nén, 1a muc tiéu ma chién lugc doi hoi.
Muc tiéu va thwéc do trong khia canh tai chinh

% F1- Gia ting gid tri c6 dong, ting truong quy md hoat dong cong ty.
Cong ty str dung thudc do EVA (Economic value Added) va ROL.

EVA la thudéc do phﬁn thu nhap tang thém tir chénh léch gitra 1oi nhuan hoat
dong trude 13i vay sau thué va chi phi sir dung von, né 1a phan thing du cta lgi nhuan
thuan sau khi trir di chi phi str dung von.

EVA = NOPAT - (TC x WACC)

Vi NOPAT (Net Operating Profit After Tax ): 1gi nhudn trudce 1ai vay va sau
thué. (chi tiéu nay duoc 13y trén Bang Bdo cdo Két qua kinh doanh).

TC : (Total Capital) : Vén dau tu (Téng tai san trén Bang Can ddi ké todn)

WACC : Lii suét binh qun sir dung von.

WACC = D%*Rd + E%* Re

Trong d6 D% : Ty 1€ ng vay

E% : Ty 18 von chi sé hitu
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Khia canh
tai chinh

F1- Tang gia tri
cong ty - EVA

F3 F2
F5 Téi d 1;14 hia Tang giao dich voi Tang truong
o 0i da héa hiéu A Ao
Dén dau chi phi khdch hang hién hiru doanh thu

dung tai san

Khia canh
khach hang C3 — 2
Gitr chan khach ha Lua chon khach Thu hat khach
hang hang madi

Khia canh \
ndi bo

I3

Quan hé nha B Giao hang kip
cung cap Cai thicn quy thoi
trinh kinh doanh

Khia canh hoc
tap phat trien Tang long trung
thanh nhéan vién

L2
Phat trién cac
k¥ nang

L3
Tich hop IT vao
cac quy trinh

Hinh 3.1 Ban d6 chién lwgc ciia Cong ty Xuit Nhap khau Thudc 1a
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Véi D% + E% = 100%, hay No phai tra + Vén chua s& hitu = Tai san
Rd : Li sudt tién vay (tir cic ngudn tai trg ban ngoai)
Re : Lai suét sinh 16i ddi héi vén chu sé hitu
ROI (Return on Investment) : Ty suat loi nhuan trén vén dau tu, con dugc phan
tich 12 ty 1& loi nhuan trén doanh thu véi vong quay cta doanh thu trén vén sir dung
Loi nhuan trong ROI 1a 1g1 nhuan thuan trude thué.
Cong thirc ROI = Loi nhuén thuan / Vén dau tu
ROI = (Loi nhuan / Doanh thu ) x (Doanh thu / Vén dau tu)
ROI = Ty suat loi nhuan trén doanh thu x S6 1an Vong quay von
Céc chi tiéu nay chiu anh hudéng ctia ba nhan t6 12 Loi nhuén, von dau tu va
doanh thu
Tang truong doanh thu, giam chi phi kinh doanh sé lam tang loi nhuan
Do d6, dé ting EVA, ROI thi chi tiéu nay chiu anh huéng cua cdc chi tiéu nhu :
e Ting trudng doanh sb.
¢ Giam chi phi kinh doanh.
e Hiéu qua st dung vn.
¢ Hicu qua s dung tai san.
Do d6 cong ty sé& thiét 1ap cdc muc tiéu sau dé hd trg cho viée gia ting EVA

% F2- Tang trudong doanh thu tir viéc phat trién khach hang méi . Thudc do
duoc st dung la doanh thu trén nhém khéach hang mai.
Bién phap thuc hién :

- Bén canh cdc thi truong xuat khau truyén thong, tiép tuc nghién ciru, tim
kiém va phdt trién thi truong méi, dic biét tap trung vao khu vuc thi truong Nam My
va cdc nudc Chau Phi.

< Pay manh cong tic xic tién thuong mai, gidi thiéu quang ba hinh anh
thudc 14 Viét Nam ra thi truong thé gii thong qua cdc hoat dong nhu: st dung hiéu

qua website cong ty, tham gia san giao dich thuong mai di¢n tir, quang cdo trén cac tap
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chi chuyén nganh thudc 14 (Asia Tobacco; Tobacco Reporter), giri mau chao hang, ...
nham tao diéu kién thuan loi dé cong ty c6 co hodi hop tic kinh doanh truc tiép véi
khéch hang nudc ngoai quan tim, tim hiéu thude 14 Viét Nam.

s F3- Tang gia tri khach hang hién hitu. Thudc do sir dung la % tang
trudng doanh thu trén tirng khach hang.
Bién phap thuc hién

Tiép tuc duy tri va phat huy nhimng mdi quan hé tét dep voi cdc ban hang
than thudc trong va ngoai nudc thong qua viéc cung cap cdc san pham c6 chit lugng 6n
dinh cao va lam tbt cong tac dich vu sau ban hang. Pac biét, phai kiém soat tdt chat
lwong mat hang “vo cdy thude 14” xuat sang Nhat Ban dé c6 thé giir va khai thdc manh

hon nira thi trudng nay.

% F4- Toi da hoa st dung tai san hién c6. St dung thudc do sau:
- Ty trong hang ton kho.
- Vong quay von.
Bién phap thuc hién
Tbi thiéu chu trinh kinh doanh nhu thoi gian dat hang dén khi giao hang ,
theo d&i quan hé khdch hang nham lam théa man khich hang s& 1am ting hiéu qua sir
dung von, dam bao thu hdi ng khong dé no qua han.
% F5- Dan dau chi phi.Tang loi nhuin do ting ning suat. Thudc do duoc sir
dung sau:
- Chi phi trén san phém (so sanh v&i ddi thu canh tranh).
- % giam chi phi hang nim trén san pham.
Bién phap thuc hién
Cai thién chu trinh mua hang va bdn hang 1am ting ning suit, cung cip dugc
chat luong cao.

Ta c6 thé trinh bay muc tiéu va thudc do cta khia canh tai chinh & bang 3.1
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Bang 3.1: Muc tiéu va thwéc do cho khia canh tai chinh

Muc tiéu Thwoc do

FI - Tang EVA,ROI e Thu nhap trén von st dung

e Gid tri gia tang

F2- Tang thi phan e Doanh thu tir thi phan méi

e S khach hang trong thi phan méi

F3 -Téang giao dich v6i khiach | e Doanh thu tir khach hang hién hiru

hang hi¢n hiru e Doanh thu tir san pham,dich vu véi thi phan méi

F4 — T6i da héa hiéu dung ctia | e Vong quay ti san

tai san

F5 — Dan dau chi phi ¢ Chi phi van hanh /doanh thu

e Mirc giam chi phf theo dong san pham

Ngoai ra cong ty kinh doanh xuét nhap khau néi chung thudng c¢é céc rii ro tir
hoat dong vay, thay doi 14i suat va bién dong ty gid nén muc tiéu 1a phai quan 1y rui ro
Trong Chién luoc cong ty bao gdm hai muc tiéu khich hang quan tim dén
quan 1y rui ro:
e Dbi tac 1au dai dé quan 1y von va rui ro
e Cic giai phap quan 1y vén va rii ro thich hop
Va hang loat muc tiéu quan 1y ri ro trong yéu to ndi bd
Viéc chon lya mirc d6 vay no phit hop ciing anh hudng dén rui ro, viéc nay
lién quan dén ciu tric von va 14 chin thué. Do d6 viéc giam thap ty 1é ng dé hoan toan
trdnh duoc rui ro ciing khong phai 12 tdi wvu. Tuy nhién, c¢6 thé mua cic cong cu tai
chinh nhu hop ddng ky han (future), cdc quyén chon mua (option) ciing c6 thé phong
ngira rii ro v6i su bién dong cua gid ca hang héa, ty gid ngoai té, 14i suit tién gui. ..

Cdc muc tiéu va thude do vé& quan 1y rui ro tiéu biéu dugce trinh bay ¢ bang (3.2 )
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Bing 3.2: Muc tiéu va thuéc do vé quan Iy rii ro

Muc tiéu Thwoc do

Quan 1y rui ro tai chinh e Phan trim no x4u

e Phan trim ng khong thu hdi duoc

e That thodt hodc mat von tir 13i sudt tién g, ty gid
ngoai té, hodc su bién dong cua gid ca hang héa

e H¢ s6 no trén von

® H¢ so kha nang tra 1ai

Tém lai, vé khia canh tai chinh cha yéu duogc tap hop cho thé diém tai chinh dugc trinh
bay ¢ Phu lyc 2.
3.2.2.2. Xay dung cac muc tiéu va thwée do khia canh khach hang:

Khi Iya chon nhimng phép do d6i véi Khia canh vé Khach hang dé 1am BSC,
cdc t6 chtrc phai tra 161 hai cAu hoi quan trong: Ai 12 khdch hang muyc tiéu cua td chic,
va céi gi thyc sy la gid tri ma ching ta phuc vu khach hang ?

Hinh 1.7: Khia canh khéch hang - nhiing thudc do quan trong [1,p103] da dé
cap ¢ chuong 1, thi véi muc tiéu c6 dugc tir kha nang sinh 161 cia khach hang, thi phai
mo rong thi phan tién toi thu hit khach hang, 1am khach hang dugc thoa man thi giir

chan duoc khach hang, d6 12 mot chudi mdi quan hé nhan qua.

/_ Thi phin A-\

Thu hit — Kha nang sinh loi Giir chan
khach hang tir khach hang <= khach hang
y 4
E
Théa man
khach hang

Hinh: Khia canh khach hang - nhiing thudc do quan trong
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Dé dat dugc nhitng gid tri cho khach hang, thong qua chién luoc tic gia dé
nghi x4c 1ap cdc muyc ti€u va thudc do va nhitng bi¢n phdp thuc hién.
Muc tiéu va thwéce do trong khia canh khach hang:

% C1- M6 rong Thi phan. Phan loai khich hang, st dung thudc do S6 luong
khach hang (m61 va khach hang hién hitu).
Bién phap thwc hién:

Str dung nhiing nghién ctru vé thi truong, phat hién nhitng phan khiic thi truong
hozc khach hang khdc nhau ciing nhitng khia canh nhu gid ca, chit luong, quan hé va
dich vu. Str dung hi€u qua website cong ty, tham gia san giao dich thuong mai di¢n tu,
quang cdo trén céc tap chi chuyén nganh thudc 14 (Asia Tobacco; Tobacco Reporter),
gri mau chao hang.

Quy trinh chon lya khach hang bat dau véi viéc phan chia thi truong thanh
nhirng phan khic, mdi phin khic c6 nhitng dic tinh va mdi lién quan riéng biét. Viéc
phan khic khach hang tdt nhat nén thuc hién dua trén tao ra gid tri mang lai cho khach
hang, nghia 12 nhitng loi ich khach hang mong mudn nhén duoc tir san pham, dich vu.

Nhirg loi ich khach hang thudng mong mudn c6 thé bao gdm:

- Cuong do st dung: nang, nhe, khong

- Loi ich mong mudn: Gid , dich vu, hiéu suit, mdi quan h¢, thuong hiéu.

- Su trung thanh: khong c6, manh, vira phai, manh , tuyét d6i.

- Thai d6: bit mén, hai 1ong, vui vé.

Sau khi phan khic khach hang can phai xdc dinh khach hang nao 1a khich
hang muc ti€u. Su chon lya nay s¢€ tic dong dén kha nang san xuét, kinh doanh, dich vu
cua cong ty va nguoc lai.

Trong mdt quy trinh dién hinh, chién lugc cta cong ty tic dong dén viée lya
chon khach hang. Thi duy chién luoc cong ty khdng quan tdm dén phan khiic khach
hang 16n nhay cam vé gid cao do, dé duy tri su ting truéng va loi nhuin twong lai,

cong ty xac dinh mgt phan khic khach hang c¢6 dac tinh:
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- Coi trong quan hé cong tic dai han voi nha cung cap.
- Muén nha cung cép chia sé rui ro va lgi nhuan tir cac du an 16n.
Nhirng muyc tiéu va thude do dién hinh cho céc quy trinh chon loc khach
hang dugc trinh bay trong bang ( 3.3) dudi :
Bing 3.3: Muc tiéu va thuéc do thi phan trong khia canh khach hang

C1-Céac muc tiéu thi phan Thwdéc do
- Sang loc cac khach hang khong mang - Phan tram khdch hang khong mang lai loi
lai loi nhuan nhuan
- Nhim vao cdc khich hang gi4 tri cao - S6 luong khach hang chién lugc

e (C2- Thu hut khach hang méi

Pay 12 quy trinh thu hit khach hang khé nhat va tén kém nhét, cong ty phai
truyén tai nhimg gia tri ciia ho dén khach hang méi ma quy trinh chon lya khach hang
da xac dinh.

Céc hoat dong nhu khuyén mai dac biét, gia tang gid tri qua cac dich vy, chét
lwong san pham ... 1a nhitng van dé thu hit khach hang.

Nhing muc tiéu va thuéc do dién hinh cho cdc quy trinh thu hit khich hang
dugc trinh bay trong bang ( 3.4 ) duoi :

Bang 3.4: Muc tiéu va thwéc do thu hit khach hang trong khia canh khach hang

C2-Céc muc tiéu thu hit khach hang Thuée do
mai
Thu hut khéch hang ¢ Ty I¢ khach hang mdéi voi doanh thu

e Ty 18 khiach hang méi véi tong sd khdch hang

¢ Chi phi thu hut trén tung khdch hang méi

Bién phap thuc hién :
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Cic hoat dong can thyuc hién 12 ting cudng hoat dong marketing Cong ty ludn
duy tri mdi quan hé t6t véi khach hang, nhan vién phong ban thudng xuyén lién hé,
tham héi nghién ctru nhu cdu, ting qua luu niém cho khach hang trong cdc dip 18, tét,
néu c6 van dé phat sinh thi cong ty ludn xir 1y theo chAm ngdn khach hang 12 thuong dé
dé gitr chan khach hang.

C6 chién lugc marketing vé gia, chat luong dich vu dé thu hidt khdch hang vi tinh canh
tranh ngay cang tang trong moi truong hoat dong kinh doanh.

+¢ (C3- Tang long trung thanh khach hang, st dung thudc do mirc d9 hai long
ctia khdch hang theo nhitng tiéu chi hiéu qua hoat dong cu thé trong tap hop gid tri (Su
thoa man cua khich hang), va thudc do su gin bé cua khach hang.
Bién phap thuc hién:

Cong ty phai thiét 1ap bang cau hoi dé khao sat su hai 1ong cua khéch hang,

tdc gia dé nghi Phiéu tham do khéch hang trong Phy lyc 3.

Bién phap thuc hién Theo doi do lwomng sw hai long cia khach hang

Bién phap TAN XUAT
- Lap danh sich khéch hang Vao quy 3 hang nam
- Goi phiéu thim dd khach hang
- Thu thap va tong hop thong tin Sau khi géi phiéu tham do
khéch hang
- Xem xét, dé xuat bién phdp dé t6 chuc, cai tién hoat | Sau khi nhén va tong hop
dong tét hon thong tin
- Quyét dinh
- Luuhdso: Sau khi tong hop thong tin

e Phiéu thim do khich hang

e Tong hop théng tin
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Bién phap cho sv gin bé ciia khach hang

Tao mdi quan hé than thiét véi khach hang. Thuc hién nhing gi can thiét dé
cung cap céc yéu cau cua timg khach hang, thim hoi khach hang thuong xuyén. Pam
bao cung cap mirc gid thdp hon véi cdc nha cung cap khidc va dam bao sy sin c6 cua
san pham, dong thoi can phan tich cdc nguyén nhén ¢ ndi dung néu trong bang cu hoi
khao sit mirc d6 hai 1ong cua khich hang va khic phuc nhitng ndi dung khiach hang
chua hai 1ong mot cach nhanh nhét.

Nhirng muc tiéu va thudc do dién hinh cho céc quy trinh 1ong trung thanh
khach hang dugc trinh bay trong bang (3.5) dudi :

Bang 3.5: Muc tiéu va thwoc do long trung thanh khach hang trong khia canh
khach hang

C3-Cac muc tiéu long trung thanh Thuéc do
khach hang

- Cai tién chat lugng dich vu va ting - % gia tang doanh thu trén khich hang
ning sut hién hiru

- Bang khao sat hai long khach hang

- Thoi gian giai quyét giao dich hodc
than phién cho khach hang

- Ty 1& yéu cau cua khach hang khong

duoc hai 1ong qua lan xir 1y dau tién

- Thén thiét v6i khach hang - S6 1an giao dich véi khich hang

Tém lai, trong khia canh khach hang, thong qua chién luoc tic gia dé nghi xdc

1ap cdc muc ti€u va thudc do sau trong bang 3.6
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Bang 3.6: Muc tiéu va thwoc do trong khia canh khach hang

Muc tiéu Thwdéc do
Cl — Mé rong thi phan ® 9% Khach hang khong mang lai loi
nhuan

e S4 luong khich hang chién lugc

C2- Thu hit khach hang méi e Ty 1¢ khach hang mdi vdi doanh thu

e Ty 1¢ khach hang méi véi tong s khach
hang

¢ Chi phi thu hit trén ting khich hang

C3 - Tang long trung thanh khach hang | e % gia tang doanh thu trén khach hang
hién hitu

¢ Bang khao sat hai long khach hang

e Thoi gian giai quyét giao dich hoic than
phién cho khach hang

e Ty 18 yéu ciu cta khach hang khong
dugc hai 1ong qua lan xir 1y dau tién

e S 1an giao dich vé6i khdch hang

Thé diém cin bang — Khia canh khéch hang duoc trinh bay & phu luc 4.
3.2.2.3. Xay dung cac muc tiéu va thwéc do cho khia canh kinh doanh ndi b

Dé6i voi Khia canh vé khdch hang cua thé cin bang diém (BSC), ching ta phai
xéc dinh cdc qud trinh chinh cta t6 chiic can thyc hién dé thuong xuyén gia tang gid tri
cho khéch hang va cudi cling 1a cdc c6 déng. Mi mét quy tic dugc liét ké & trén s& ddi
hoi hiéu qua hoat dong ctia mdi qu4 trinh cu thé nham phuc vu cho khéch hang, va ddp
ung nhitng gié tri ciia ching ta. Nhi€ém vu cia ching ta trong Khia canh nay 1a xac dinh

nhirng qué trinh chinh d6 va phat trién céc phép do tot nhét c6 thé dé nho d6 ma phat
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trien. D€ théa man nhu cau cua khach hang cic t6 chuc hoan toan c6 thé xac dinh

nhitng qud trinh ndi bé méi, chtr khong chi tap trung nd lyc vao viéc thyc hién nhing

cai tién nho doi véi nhitng qud trinh hién tai cua t6 chuc. Cac qua trinh giao hang va

cic hoat dong sau ban hang c6 thé duoc xem dén trong Khia canh nay.

QUY TRINH QUAN LY VAN HANH

Déi v6i quy trinh nay tic gia dé xuét c6 3 quy trinh:

o Phit trién va duy tri cdc quan hé véi nha cung cip
o Kinh doanh san phém va dich vu
o Phan phdi dén khach hang.

e Phat trién va duy tri moi quan hé véi nha cung cap:

Muc tiéu ctia quy trinh nay 1a 1am giam chi phi s& hitu san pham, dich vu,

Tong chi phi s¢ hitu san pham dich vu tr mot nha cung cap riéng 1 bao gém gid mua

cong vabi chi phi thuc hién tat ca cdc hoat dong sau dé c6 thé so hiru san phém dich vu:

tre.

Thuc hién cong viée do dac va ki thuat dé xdc dinh cédc dic tinh san pham.
Dit hang san pham.

Nhan san pham.

Kiém tra san pham.

Hoan tra san pham.

Chuyén san pham.

Tén kho san pham.

Tri hdan viéc giao hang do hang héa san pham bj tré.

Tim mua tam thoi san phim dé trdnh nging viée giao hang do hang bi giao

Viéc tinh téan chi phi hoat dong - Activity based costing (ABC) s€ gitp cong

ty xdc dinh 3 cdc chi phi lién quan dén ting nha cung cip riéng 1é.

o Kinh doanh sin phiam va dich vu
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Muc tiéu cta quy trinh nay 12 lién tuc cai tién cdc quy trinh mua hang va ban

hang, gidm chi phi kinh doanh, tdng hiéu qua str dung tai san.
o Phan phdi dén khach hang

Muc tiéu 12 giao hang diing han, ning cao chat luong phuc vu.

Mot thude do dugc nhiu td chuc st dung Ia hiéu qua cia chu ky san Xuét
(MCE: manufacturing cycle efectiveness) dugc cong thirc héa nhu sau[1,p.167]:

MCE-= Thoi gian xtr ly / Thot gian thong luong.

Thoi gian xir 1y (Processing time): khoang thdi gian khi san phdm thyc sy
dugc tao ra trén mdy hay diy chuyén san xuét, chi bang chua t&i 5% cua thoi gian
thong lugng.

Thoi gian thong luong (Throughput time): tong thoi gian xir 1y nguyén licu
dau vao = Thoi gian xtr Iy + Thoi gian kiém tra + Thoi gian van chuyén + Thoi gian
cho doi/luu tri.

Nhu vay, thi khi 4p dung theo quy trinh t6 chirc san xuat JIT (Just-in-time) 1y
tudng, thoi gian thong luong d6i véi mot bo phan chi bang thdi gian xir 1y, ty 18 MCE
1y twéng nay bang 1.

Theo cong thirc trén thi ngoai thoi gian xir 1y — thoi gian ding dé kiém tra, 1am
lai cdc san pham 13i, van chuyén hay cho doi tir quy trinh nay sang quy trinh tiép theo,
déu 1a thoi gian lang phi, hay con goi 12 thoi gian khong c6 gid tri (NVAT: Non value
added time). Khi ty 16 MCE tién t6i 1, nha san xuat biét duoc tong thoi gian ling phi
trong qua trinh van chuyén, kiém tra, sira chira, luu trit san pham dang giam dan va kha

nang dap ing nhanh chéng cdc don hang ctia khach hang dang dugc cai thién.
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Bang 3.7: Muc tiéu va thwéc do quy trinh quan ly van hanh

Cac muc tiéu quy trinh vin hanh Thwdéc do

11- Méi quan hé nha cung cap - Bang khao sat d4nh gid tiéu chuin nha cung
cap san pham va dich vu van chuyén

- Thoi gian xtr Iy don hang dén khi duoc giao

hang
12- Kinh doanh san pham/ dich vu. Cai | - Thoi gian xir Iy don hang dén khi giao hang
thién quy trinh mua ban hang va cung - Ty 1& % hang 16i
cap dich vu - Vong quay hang ton kho
13- Phan phdi dén khach hang - Ty 18 giao hang ding hen

- Thoi gian phan hoi yéu cau khich hang

Cac bién phap thuec hién :
- Cai thién quy trinh kinh doanh: Kiém sodt chit ch& viéc tuin thu quy trinh ISO
9001:2000 ma cdng ty dang dp dung, cic 15i sai s6t khong dé qua 1%, truyén dat chién
lugc cua cong ty xudng moi cap nhan vién dé hiéu ro viéc tudn thu quy trinh s& 1am
cho cong ty dat dugc muc tiéu dé ra theo ké hoach
Viéc kiém séat cic quy trinh dugc trinh bay & cac phu luc nhu do ludng tién
do giao hang ( Phu luc 5), khdo sat ddnh gid nha cung cép san ph?lm/dich vu ( Phu luc
6) va khao sat danh gia nha cung cép van chuyén ( Phu luc 7).
Thé diém can bﬁng — Khia canh kinh doanh ndi tai dugc tac gia trinh bay ¢ Phu luc 8.
3.2.2.4. Xay dung cac muc tiéu va thwéc do cho khia canh hoc héi va phat trién
Cic t6 chirc mong mudn dat dugc nhitng két qua tot cho Khia canh cdc qué
trinh ndi bo, khach hang. Vay nhitng két qua d6 tir ddu ma c6? Nhitng phép do trong
Khia canh hoc héi va phit trién dé thyc hién BSC thuc sy 14 nhiing hd trg cho viée dat
duogc két qua & nhirng khia canh khéc. V& ban chét, nhitng phép do nay 1a nén tang dé

xdy dyng nén “ngdi nha Balance Scorecard ”. Khi ma céc to chirc xdc dinh nhitng phép
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do va nhitng sdng kién trong Khia canh khich hang va cdc qud trinh ndi bd. T chire c6
thé s& thay ngay nhiing khoang céch giira tinh trang hién tai cta t6 chic va nhitng muc
d6 can thiét dé c6 thé dat dwgc muc tiéu vé nhitng yéu t6 nén tang nhu: k¥ ning cua
ngudi lao dong, hé thong thong tin... Nhitng phép do ma cic t6 chtc xdc dinh trong
Khia canh nay s& gitp 1ip ddy nhitng khoang cdch d6 va dam bao hiéu qua bén vimng
trong tuong lai.

Ciing nhu céc Khia canh khéc ciia BSC, chiing ta hy vong c¢6 duoc su két hop
giita cdc phép do két qua chinh va dinh huéng hiéu qua dé thé hién trong Khia canh
hoc hoi va phat trién.

Ky ning nguoi lao dong, su thoa min cua nhan vién, sy san sang cliia cic
ngudn thong tin déu c6 thé dugc dua vao trong Khia canh nay. Cic phép do chiing ta
phit trién & Khia canh nay thue su hd tro cho cdc phép do ¢ cic Khia canh khéc trong
hé théng BSC cua cong ty. Hiy nghi dén né nhu 1a nhiing r& cy, s& nudi dudng céc
than cdy (cdc qud trinh ndi bo) va roéi dén nhitng canh ciy (Nhimng két qua chuyén giao
cho khéch hang) va cudi cling 12 nhirng 14 cAy moc ra (van dé tai chinh).

Bang 3.8. Muc tiéu va thwéc do trong khia canh hoc héi va phat trién

Cac muc tiéu Thwéc do

L1 - K¥ ndng nguoi lao dong - Nang suat nhan vién (Ty 1é doanh thu véi tong nhan
vién)

- Ty 1& chi phi dao tao vdi tong nhan vién

L2 — Long trung thanh - Khao sat mac dg hai long nhan vién qua thang do
+ Thoa man nhan vién - Ty 1€ nhan vién tham gia hoat dong trén s6 nhan
+ Su hai long nhén vién vién binh quan

L3 - Sy san sang cic ngudn - Ty I¢ quy trinh dugc thyc hi¢n boi IT

thong tin (Tich hop IT vao trong - Sy hai long vé IT

tat ca cdc quy trinh)
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Bién phap thuc hién:

Véi ngudn luc thong tin cong ty can thiét phai cai tién cong nghé thong tin ,
thiét ké lai trang Web dé quang b4 thuong hiéu cong ty lam gia ting mic do truy cap
cua cdc khach hang hién hiru va gia tdng dugc khach hang méi .

Nang cao niang lyc nhan vién voi muc d6 hai long tir binh thuong tré 1én bang
cach khuyén khich nhan vién ty hoc héi nang cao trinh do, nang cao cac thiét bi phuc
vu cho cong viéc cua nhan vién, t6 chirc cac budi tap huin dao tao. Cong ty thiét lap
bang khao sét thang diém tir 1 toi 5 dwa vao céc tiéu chi :

e Nang lyc pht hgp véi ban than.

e Moi truong lam viéce.

e Trang thiét bj lam viéc.

¢ Phong cdch lanh dao cua truéng phong ban.
e Mic do hop tic ciia dong nghiép.

e (Cich d4nh gid thanh quan dé khen thudng.
e Tuéan thu cdc quy dinh cong ty.

Tong hop céc két qua khao sét ctia céc tiéu chi , cong ty dua ra tong két thang
diém nhu sau :

Rét khong hai long : < 10
Khong hai long  : Tir 10 dén < 17

Binh thudng :Tu 17 dén <24
Hai long : T 24 dén < 31
RAt hai 1ong : > 31

Thiét 1ap céc co s dit liéu ding chung cho toan cong ty, cong ty sé& thiét ké
cdc mau biéu dir liéu dé cdc phong ban nhap dir liéu, tir d6 thong tin s& duoc ndi két

giita cdc phong ban, nang cap hé théng thong tin cho phii hop véi su phat trién.
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C6 ché do khen thudng khich 16 cho nhan vién khi ho déng gép nhitng sdng
kién 1am loi cho cong ty. Panh gid thanh qua nhan vién va phan phdi thu nhap theo
nang luc cta ngudi lao dong tranh tinh trang cio bang.

Téc gia trinh bay Thé diém cin bang cta khia canh hoc hoi va phit trién & phu
luc 9.

3.3. Lién két cac khia canh trong BSC vao chién lwgc cong ty

Sau khi thiét 1ap cic myc tiéu va thudc do, ching ta c6 thé lién két céc khia
canh vao chién lugc cong ty, thé hién mébi quan hé nhan qua.

Céc muc tiéu chién lugc da lya chon duoc phan thanh 4 linh vyc (hoc hoéi va
phit trién, cdc quy trinh noi bo, cdc mdi quan hé bén ngoai va vién canh vé tai chinh).
Pay dugc xem 12 mo hinh Balanced Scorecard tiéu biéu nhat.

Hai linh vuc bén dudi bao gdm céc muc tiéu lién quan dén cic hoat dong quan
trong nhat trong qud trinh kinh doanh, thdi gian cho cdc chu trinh, san xuat, ... (cic
quy trinh ndi bd) va cdc nhu cau thiét yéu nham duy tri tinh 6n dinh cho céc quy trinh
nay, dong thoi phat trién ngudn nhan luc, phét trién san phdm va cédc quy trinh.

Hai linh vyc trén ciing cho biét cdc muc tiéu lién quan dén nhitng két qua
mong c6 dugce tir cdc hoat dong da thuc hién. Piéu nay c6 nghia 1a nhitng gi ching ta
mong doi tir khach hang, ddi tic va cdc mbi quan hé bén ngoai (mdi quan hé ngoai t6
chtrc) va phuong thirc chuyén toan bd sang cédc gid tri tai chinh va kinh té. Muc tiéu
cudi ciing vé tai chinh cia cong ty 1a gia ting gid tri EVA. Mubn dat EVA cao thi phai
dat dugc cac muc tiéu trong khia canh khach hang la sy hai long khach hang, gitr chan
khach hang va thu hut khach hang méi. bPé dat duoc ba muyc tiéu trong khia canh khach
hang thi cong ty phai cung cap duoc gia tri cho khach hang d6 1a Chat lugng, thoi gian
va chi phi thé hién trong muc ti€u khia canh ndi bd. Va cudi cung mudn dat duoc cac
muc tiéu trong ba khia canh thi cong ty phai c6 nguodn lyc 1a nhan vién va thong tin

trong khia canh hoc héi va phdt trién.
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Theo Robert Simons (1995) va Epzztein & Manzoni (1997), viéc két ndi cac
muc tiéu nay véi nhau cho khép theo quan hé nhan qua gitta cic muc tiéu 12 yéu té chu
chdt dé két hop muc tidu chién luge véi cdc bién phép do luong thanh qua hoat dong.
3.4. Trién khai thwe hién BSC dé do lwong thanh qua hoat dong ciia cong ty.

Sau khi x4y dung duoc thé cin biang diém, cdc muc tiéu trong céc khia canh
duoc ndi két voi nhau tao thanh mdi quan hé nhan qua, té chirc phai truyén tai cdc noi
dung trong Thé diém xudng dén cdc nhin vién ctia cong ty.

Dé thyc hién thanh céng moi chién luoc, thi ban than nhitng chién luoc d6 can
phai dugc hiéu ro va thuc hién tai moi cép cua to chirc. Phd bién va truyén dat thé can
bang diém c6 nghia 1a dua ching dén moi bd phan phong ban cua t6 chirc va tao cho
ngudi lao dong c6 co hoi lién hé gitta cong viée hang ngay ciia ho vai chién luge cia to
churc. Moi cép dd cua td chirc s& nhén ra cdc hoat dong tao gid tri cia ho thong qua mbi
lién h¢ gifra viéc trién khai nhitng thé diém cua ho véi cac muc tiéu cua cép cao
hon. Bang cdch pho bién va truyén dat, cong ty sé tao ra mot ludng thong tin nguoc tir
dudi phong ban bo phan t6i ban lanh dao diéu hanh. Mot s t6 chuc thyuc hién phd bién
va truyén dat tr trén xudng tdi cdp c4 nhan ngudi lao dong. Cdc cd nhan nay s& phat
trién BSC, trong d6 xé4c dinh sy déng gép cta cd nhin ho cho ca nhém nham gitp dat
duoc muc tiéu téng thé.

Thay vi dua ra nhimg khuyén khich va khen thuong khi dat duoc nhiing chi
tiéu tai chinh trong ngan han, ngdy nay ngudi quan 1y ¢6 co hoi trao phan thuéng cho
cdc nhém hay phong ban mét céch tryc tiép téi nhitng khu viuc ma ho da c6 nhitng nd
luc thuc hién. Tat ca ngudi lao dong by gidr ¢6 thé tip trung vao dinh huéng hiéu qua
clia cdc gid tri kinh té trong twong lai va tap trung vao viéc dua ra cic quyét dinh va
hanh dong can thiét dé dat dugc két qua mong mudn.

Néu khong truyén tai duoc ndi dung BSC cong ty mot cach 1d rang va dé
hiéu xuéng dén moi nhan vién thi coi nhu muc dich "cong cu truyén tai'" cua BSC di

that bai. Mot s6 phuong phdp c6 thé str dung dé dat duoc muc dich nay: céc budi hop
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toan cong ty v6i muyc dich truyén tai ¥ nghia va ndi dung BSC cta cong ty, to chirc
huan luyén va hoc hoi.

Song song véi phan truyén dat thé BSC cua cong ty, doanh nghiép can bt
dau x4y dung BSC cho bd phan va BSC cho cd nhan cic nhan vién.

Dua trén cac muc ti€u cta cong ty, cdc bd phan phong ban s¢ dua ra dugc
cac muc tiéu, thudc do, ti€u chi va chuong trinh hanh dong cho riéng by phan minh. Vi
du v6i Khia canh tai chinh cta cong ty "Tang truéng doanh s6" va thude do 12 10%
trong nam 2012 thi bd phan kinh doanh xut khau (Bd phén kinh doanh xuét khau dat
duogc tang truong doanh s6 16n nhat trong céc nam trudc) cé thé dit myc tidu "Tang
truong doanh sb" voi thude do 30%...

Sau khi da hoan thanh BSC muc bg phan, ting cd nhan trong by phan s¢€ tu
xdy dung BSC riéng cho cdc nhan minh. O budc ndy, viéc dwa ra muc tiéu, thude do,
tiéu chi s€ dugc hudng theo muyc ti€u cia by phan va dugc su nhét tri gitta truong bd
phan va timg c4 nhan (néu c4 nhan dua ra tidu chi ting truong 1% thi ro rang 1a khong
6n, con néu dua ra tiéu chi ting trudng 40 1an thi qué phi thuc té do d6 can nhitng bubi
hop giita truéng bd phén, truéng nhém véi timg cd nhan dé théng nhat muc tiéu, thudc
do, ti€u chi cho tirng ca nhan).

Khi mdi truong kinh doanh thay dbi, chién luoc ctia doanh nghiép ciing phai
thay doi theo, khi d6 BSC s& hd trg viéc thay doi duoc didn ra mot cdch ém 4 va ban
than nhitng yéu t6 cdu thanh nén BSC nhu muc tiéu, thudc do, tiéu chi, chuong trinh
hanh dong ciing sé& thay ddi theo tuong tmg. Do d6, budc cudi ciing trong mot BSC 1a
d4nh gid (evaluation ) xem ban BSC méi xdy dung con nhitng thiéu sét ndo can chinh
stra bd sung hodc tham chi phai loai bo... dé tr d6 dan dan xay dung dugc mot san
pham BSC phii hop nhit cho doanh nghiép (phti hgp nhat va hoan hao nhat)

Khi thuc hién xong cong ty dua vao két qua chung trén thé diém cin bang,
va tiry theo mirc d6 quan trong trong cdc khia canh dé xdc dinh ty trong cho timg khia

canh, trong ciac khia canh so sanh tirng muc ti€u véi cdc tiéu chi dé ra véi tinh hinh



89

thuc hién, xac dinh duoc cac thanh phﬁn muc ti€u c6 hi¢u qua hay khong, tir d6 xdc
dinh s diém hodc xé4c dinh ty 1€ % dugc thuong so voi ty trong.

Gia dinh cong ty dy dinh thuéng 10% cho nhan vién dua trén céc két qua
ctia thé diém, cin c vao cdc thudc do trén 4 khia canh duoc trinh bay & bang sau:

Bing 3.9 : Tiéu chi thuéc do cac yéu to trong thé diém dé xac dinh hiéu qua

Khia canh Thuée do Tiéu | Ty | Thue Dié,m Khen
chi | trong | hién so | thwéng
Tai chinh | Tang truong doanh thu | 10% | 40% | 12,5% | 12 4%
Khach hang | Thu hiit khiach hang méi | 5% | 15% | 6% 11 1,5%
Giit chan khach hang 85% | 5% | 80% 7 0
Kinh doanh | Giam chi phi 5% 5% 3% 9 0
ndi bd Riit ngan thoi gian 0% | 5% | 92% | 11 0,5%
Tang chét luong 90% | 10% | 90% 10 1%
Paotao va | Thoa man nhan vién 5% | 10% 80% 13 1%
phat trién | Tang nang suat nhan 5% | 10% | 2% 8 0
vién
Cong 100% 10,9 | 8%

Bang 3.9 dugc cau thanh do cong ty phan chia ty trong cta cédc khia canh
nhu sau: Tai chinh 40%, Khach hang 20%, Kinh doanh ndi tai 20%, va dao tao phat
trién 20%, trong ting khia canh tily theo tinh chit quan trong xdc dinh ty trong cia céc
thudc do, theo quan diém cua tic gia thi lic bat dau 4p dung thé diém céan thiét nén dé
ty trong ctia cdc khia canh nhu trén, riéng khia canh hoc héi va phdt trién sau ndy s&
giam dan trong nhitng giai doan sau vi sau d6 cdc nhan vién dd dugc dao tao va thong
sudt, kinh nghiém cua céc doanh nghiép thudng dp dung ty trong nay 1a 15%.

So sanh tiéu chi ké hoach v&i thyuc hién, cong ty c6 dugc thudc do hi¢u qua

hoat dong dung cho khen thudng va danh gid hi€u qua hoat dong cong ty.
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Theo phén dién giai trén thi mirc thuong vé hoat dong 12 8%, duoc tinh nhu
sau: phan khia canh khéch hang c6 ty trong ctia hai muc tiéu tong cong 1a 20%, trong
d6 muc tiéu khdch hang 13 15%, so sdnh gita thuc t& va tiéu chi ting nén s& duoc
huodng ty 1¢ 1a: 10% (ty 1€ nay da gia dinh la thuéng 10%) x 15% (ty trong) = 1,5%,
con phan giit chan khdch hang khi so sdnh véi tiéu chi va thuc hién thi khong dat nén
khong duoc hudng ty 18 nao. Twong tu cdch tinh cho cdc khia canh, ching ta c6 s liéu
trén.

Con téng diém cong ty dé xéc dinh hiéu qua hoat dong dugc xac dinh nhu
sau: Xéc dinh diém sb cho tung muc ti€u thudc do can clr vao chénh 1éch gitra thuc

hién va ké hoach (ti€u chi).

Piém (Xi)
Chénh 1éch bang : 10
Chénh léch : 1-2% 9-11
Chénh 1éch : >2-3% 8-12
Chénh léch : >3-5% 7-13
Chénh 1éch : >5-7% 6-14
Chénh 1éch : >7-10% 5-15

Cic chénh léch tang giam dugc tinh diém nhu sau:

Thi du xem phﬁn khia canh tai chinh, ching ta so sanh thuc té v6i tiéu chi thi
cong ty ting duoc 2,5% ( 12,5% - 10%) , thi sb diém s& 1y khoang chénh 1éch >2-3%.
Do tang nén dugc diém 12. Tuong tu tai khia canh khich hang muc gilt chan khach
hang thi khi so sdnh thi giam 5%, ching ta xem khoang chénh 1éch >3-5% thi sb diém
12 7 (do giam). Tong quét ching ta cin ctr vao diém 10 1am chudn cho diém, néu ting
thi 16n hon 10 (>10), con giam thi ngugc lai.

Tong diém (H) =Y. Xi * Di (Véi Di Ia ty trong ting yéu t6) = 10,9
Cong ty quy u6c Tong diém (H) ctia Thé BSC nhu sau:



91

H < 6 : tinh hinh hoat déng cuia cong ty dang trong tinh trang xau, cong ty
can chd tAm cai td toan bd hoat dong.

6 < H < 9 : tinh hinh hoat dong cta cong ty twong ddi tot, tuy nhién can cai
thién nhitng muc tiéu < 7 diém

H > 9 : Cong ty hoat dong t6t.

3.5. Cac giai phap hé tro cho viéc xay dung BSC:
e Quan triét sy can thiét phai xdy dung BSC

Trong méi truong kinh doanh bién dong, doanh nghiép c6 thé phai xem xét
lai cAu tra 1i ctia minh cho nhimng cau héi trén. Khi duoc héi tai sao phai chuyén doi
chinh séch trudc diy cia minh, nha kinh t& hoc nguoi Anh John Maynard Keynes di
tra 16i: “Khi thuc té thay doi thi toi cling phai thay d6i tu duy ctia minh”. C4ch suy nghi
nay cua Keynes cling chinh la cich suy nghi ma lanh dao cic doanh nghi¢p du 16n hay
nho can c6.

Theo khao sit nhanh cua Vietnam Report vé diéu chinh cta doanh nghiép dé
thich tng v&i moi truong kinh t& nam 2009, phét trién san pham/dich vu méi dé dap
g nhu cau méi cua khich hang trong giai doan suy thodi 1a su lya chon cta 50% dai
dién doanh nghiép tham gia Dién dan VNRS500. 21% cho biét dang tim kiém co hoi
trong thoi khung hoang bang cdch tham gia vao cdc thi truong ma dbi thu dang yéu
dan, tuyén dung nguoi tai, tim kiém céc co hoi mua ban va sit nhap. Piéu nay phan
nao phan dnh sy nhanh chéng nim bét thoi co cia cdc doanh nghiép trong bdi canh
kinh té toan ciu dang roi vao suy thodi. Chi ¢6 7% dai dién doanh nghiép cho rang
khong can c6 sy thay doi trong thoi diém nay.

Nhin chung trong giai doan kinh té suy thodi, doanh nghiép nén tap trung
vao viéc tai cAu tric, giam thiéu chi phi, tang thém thi phﬁn va loi nhuan dé tao nén
méng chuén bi cho thoi ky hdi phuc cta nén kinh té.

Néu dau tu cho tdm nhin chién lugc mot cich ding muc, déng thoi xem xét

lai cdc chu trinh hoat dong, loai bé nhitng hoat déng thiéu hiéu qua thi khi kinh té bat
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dau di 1én, doanh nghiép s& c6 mdt nén méng viing chic dé tiép tuc vuon 1én nhitng
tAm cao méi v6i nhitng chién lugc moi.

Vuot qua rao can vé tAm nhin. bai da s6 nhan vién khong hiéu vé chién luoc
cong ty chi khoang 5% nhén Iyc hiéu vé chién luoc, sy hiéu biét vé chién luoc cia cic
nha quan 1y cip trung hdu nhu khong thau hiéu, chi ¢6 nhém quan 1y cao cip 1a c6 du
kha ning du trinh bay rd rang chién lugce dang hoat dong mot cach hidu qua. Thé diém
can bang 13 phuong phdp ludn duoc thiét ké ho tro trong viéc dién giai chién luogc
thanh nhirng muc ti€u va thudc do.

e Sy cam két va hiéu biét vé BSC ciia lanh dao

Su cam két va quyét tim dén cing cta lanh dao cip cao 1a diéu kién tién
quyét dé c6 thé trién khai thanh cong cta du 4n BSC. Viéc trién khai du 4n BSC lién
quan dén viéc thiic day tat ca cdc bd phan cta doanh nghiép tham gia. Vi cdc nha quan
1y ¢6 xu huéng coi cdc chuong trinh hay du 4n khéng lién quan truc tiép dén nhiém vu
ctia ho 1 wu tién thir yéu sau coéng viéc nén du 4n gan nhu chic chan s& dim chan tai
chd néu khoéng c6 sy cam két va chi dao quyét li¢t ctia 1anh dao trong vi¢c thic d?ly du
an. Khong it doanh nghiép & Viét Nam phai tir bo du 4n trién khai BSC ma nguyén
nhén lai do chinh ldnh dao cip cao khéng cam két dén cung. Su cam két cua d6i ngi
lanh dao cip cao phai xuét phit tir hiéu biét ctia 1anh dao vé BSC va loi ich ctia BSC va
hiéu rd tai sao ho can né. Khi thyc sy hiéu biét vé BSC va lgi ich cua BSC, lanh dao
cAp cao méi c6 thé tu tin vao quyét dinh va tham gia hiéu qua vao du 4n. S& 12 sai 1am
néu nhu 1anh dao doanh nghi¢p cho réng chi can bd phan nhan sy hodc nhém cong tic
biét va trién khai la du.

Su bao trg va ung hd tor Ban quan tri cép cao, phai duoc su déng thuan va
quyét dinh cta ban diéu hanh. Kaplan va Norton da tong két diéu nay: “Quan trong
hon ca la thoi gian gianh cho nhitng cudc hop thuc su, noi xday ra nhitng cuoc ban cdi

va tranh ludn giita chinh nhitng nha lanh dao cdp cao... Nhitng cude hop nay tao ra su
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cam két doi véi chién lwoc, doi véi thé diém nhw la phwong tién giao tiép va doi véi
quy trinh qudn 1y — quy trinh dung nén t6 chirc Tdp trung vao chién lirgc”[3,p.92]
e Phd bién va truyén dat Thé diém dé vuot qua rao can vé con nguoi

Dé thyc hién thanh céng moi chién luoc, thi ban than nhitng chién luoc d6 can
phai dugc hiéu ro va thuc hién tai moi cép cua to churc. Phé bién va truyén dat thé can
bang diém c6 nghia 1a dua ching dén moi bd phan phong ban cua td chirc va tao cho
ngudi lao dong c6 co hoi lién hé gitta cong viée hang ngay ciia ho vai chién lugc cia to
churc. Moi cép dd cua td chirc s& nhén ra cdc hoat dong tao gid tri cia ho thong qua mbi
lién hé giira viéc trién khai nhitng thé diém cta ho véi cdc muc tiéu cia cap cao hon.

Bang cdch phd bién va truyén dat, cong ty s& tao ra mot ludng thong tin nguogc
tir dudi bd phan téi ban 1anh dao diéu hanh. Mot sd to chire thuc hién phd bién va
truyén dat tlr trén xudng téi cap c4 nhan ngudi lao dong. Cic cd nhin nay s& phat trién
BSC, trong d6 xdc dinh sy déng gép clia ¢ nhan ho cho ca nhém nhim gitp dat duoc
muc tiéu tong thé

e Tham quan, hoc héi kinh nghiém ciia cic doanh nghiép di trién khai
BSC thanh céng : Ba Tran Nhu Thién My, Truong Ban Tai chinh Ké hoach Pau tu
ciia Cong ty C6 phan XNK Thuy San Mién Trung (Seaprodex Danang) chia sé kinh
nghiém tmg dung thé diém cin bang (BSC) tai 1 don vi thanh vién ctia cong ty tir nim
2008 chia sé: bén canh su thong hiéu vé hiéu qua, cich dp dung BSC va sy quyét tim
ctia Ban ldnh dao, mdi nhan vién phai hiéu dugc va thyuc hién né triét dé.

Ba My da gap rat nhiéu thach thuc khi trién khai 4p dung BSC, vi moi ngudi
chua hiéu tdc dung ctia BSC nén ban dau c6é nhiéu y kién khong thuén. Pa sb moi
ngudi thay phai 1am thém viéc, chua thdy duoc ngay tic dung. Tuy nhién, khi mdi
phong ban hiéu vai trd ctia minh trong hoat dong chung ctia cong ty, thong nhét chon
nhimg KPI (Key Perfomance Index), chi s6 do ludng hiéu qua riéng va cdch danh
gid...thi moi viéc s€ tr6i chay hon. Pac biét, moi KPI cua tirng b phan két ndi chit

ché vdi KPI cua cong ty.
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Theo ba My viéc ung dung BSC gitp cong ty hoat dong mot cach cé hé
thdng, c¢6 phuong phdp. Cédc bd phan trong cong ty hiéu duogc, tai sao minh can 1am
nhu vy, suy nghi viéc minh dang 1am s& anh huéng dén céc chi tiéu KPI can dat duoc
ra sao, tim céch khac phuc néu pham 13i. Tlr d6, cong viéc hang ngay rat c6 trong tam,
va ¢6 hi¢u qua hon vi ho luén hudng dén muc tiéu da cam két. Cdc muc tiéu nay déu
duoc két ndi chit ché véi muc tiéu cua cong ty nén qua do, cong ty dat duoc muc ti€u
cua minh.

e Tu ting dung hay thué tw van?
Ty lam: cong ty tham gia hoc BSC va ty nghién clru sau dé trién khai (hodc c6 su
hudng dan cua tu van)
Thué tu van: Chi phi tu vAn BSC tity thudc vao quy md cong ty, s6 luong vi tri cong
viéc... Mot cong ty c¢6 60 dau viée ¢ thé trién khai BSC thong qua tu van trong vong
ba dén sdu thang. Ngoai ra, néu cong ty chua dinh hinh chién luoc phat trién thi cong
ty tu van c6 thé hudng dan cong ty 1am viéc ndy.

e H¢ thong lwong, thwémg dwa trén thanh tich

Mot hé théng dai ngd (luong, thuong) dua trén thanh tich 1a nhan tb quan
trong dé trién khai thanh céng BSC trong doanh nghiép. Céc doanh nghiép tng dung
thanh céng BSC déu gin két quy trinh quan trj thanh tich véi BSC. Trong qué trinh
thiét 18p myc tiéu, cdc myc tidu cua cdc to nhom va cd nhan, dic biét 1a ciia doi ngil
quan 1y, phai bao gdm hodc gin két véi cdc muc tiéu trong BSC. Co ché lvong, thudng
dugc diéu chinh theo huéng viéc ting luong, phan b tién thuong dua trén muc do
hoan thanh cac muc ti€u ca nhan va td nhom.

Ty 1¢ thu nhdp bién dbi (tién lwong va tién thuong) phu thudc vao tinh chat
cong viéc va trach nhiém cua ho d6i voi cdc muc tiéu chién luoc. Ty 18 tdi thiéu c6 thé
mang tinh khuyén khich 12 20%. Déi v6i quan 1y hodc bo phan chiu trach nhiém chinh
v6i cdc muc tiéu chién luoc, ty 18 bién doi s& 16n hon.

Thé diém cén bang ctia Cong ty Xuat nhap khau Thudc 14 dugc trinh bay & Phu luc 10
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KET LUAN CHUONG 3
Thoi dai hoi nhap kinh té quéc té, tinh canh tranh va nhu cau x3 hoi ngay
cang da dang, phuc tap va sy thay ddi cua kinh té thé gidi 1a nhitng yéu t6 khach quan
tdc dong dén su ton tai va phat trién ctia Cong ty Xuit Nhap khau Thudc 14. Trudc
nhimng thdch thirc cia méi trudng canh tranh dé tiép tuc gifr viing vi thé cta minh.
Cong ty di xay dung tdm nhin, chién lugc dén nam 2015.

Chién luoc phat trién cua cong ty dén nim 2015 s& din dau vé gid trj gia ting
cho cong ty dya trén viéc ting ning suit, gid ca hop 1y nhét thi trudong, mang ludi trén
toan thé gidi, mo rong thi phan. Nham gidp cong ty ddnh gid con duong di dén cot
mdc nim 2015 nhitng tién dé& cho viéc phdt trién cong ty trong tuong lai ting budc
dugc chuén bi, tic gia van dung BSC trong d4nh gid thanh qua hoat dong cua cong ty
bang viéc thiét 14p cdc muc tiéu va thudc do do ludng cdc muc tiéu trén bon phuong
dién tai chinh, khach hang, qui trinh ndi b va dao tao phat trién. Nhitng muc ti€u va
thude do nay khong phai 1a bat bién va ludn phit hop. Dé thuc hién thanh céng BSC
cling ¢6 nghia 1a thanh cong trong chién lugc phdt trién, cong ty can c6 sy dong thuan
cling nhu két hop cua tat ca cdc bo phan, tait ca CNCNV can theo ddi, danh gid dé c6
nhirng diéu chinh phii hop trong céc thude do va muc tiéu.

Thong qua viéc nghién ciru cic bude nén tang cho viéc tmg dung mot hé théng
thé can bang diém cho cong ty ta c6 dugc mot sb két qua nhu sau:

Thir nhat: D3 tao ra duge mdt Ban do chién lugc mé ta cdc muc tiéu chién luge cho
cong ty (Hinh 3.1), so d6 nay da cung cip mot cach nhin nhén vé cdu tric td chiic trong
sy tich hgp cdc muc ti€u cua t6 chuc trong bon khia canh cua Balanced Scorecard. N6
minh hoa mdi quan hé nguyén nhan - két qua ma lién két cic két qua mong mudn trong
khia canh vé khich hang va tai chinh t6i nhitng qué trinh kinh doanh néi bd then chdt,
néi bat - quan 1y céc qud trinh van hanh. Nhiing qué trinh then chét nay né tao ra va
phan phdi ménh dé gid tri t6i cdc khich hang muc tiéu va né cling ddy manh muc tiéu

ve hi¢u qua cua t6 churc trong khia canh tai chinh.
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Hon thé nita ban dd chién luoc cia cong ty ciing xdc dinh cdc ning liuc cy thé trong tai
san v6 hinh cua t6 chiic - ngudn luc con ngudi - cong nghé thdng tin - ma duoc yéu cau
dé phuc vu cho su chuyén giao nhiing qu4 trinh ndi bo thiét yéu.

Thir hai: N6 cling da tao ra mot bang cidc danh muyc ti€u chi do luong va ké hoach hanh
dong - Gidp cong ty c6 thé dat duoc cdc muc tiéu chién luoc cua minh thong qua céc
chuong trinh thyc thi.

Thit ba: Viéc xdy dung hé thong thé can bang diém da gitp cong ty nhan ra duoc cic
diém manh va diém yéu dang ton tai ciia minh, cling nhu la phéat hién ra dugc mot cach
nhanh chéng nguyén nhén cta viéc tao ra cic diém yéu d6 thong qua mot loat cic mbi
quan hé nhin qua trong so d6 muc tiéu chién luge. Tir 6 cdc nha quan 1y trong phong
ban c6 thé thuc hién cdc quyét dinh ding dan nhiam cai thién ciing nhu khéc phuc céc
diém yéu ctia phong ban. Dong thoi ciing phdt huy cdc diém manh nhim ning cao hiéu
qua hoat dong cua phong ban minh, cling nhu nang cao hi¢u qua hoat dong ctia cong ty.
Tém lai, dé tai da tao ra mot nén tang viing chic cho viéc xay dung mot hé théng thé
cin bang diém cho Cong ty Xuit Nhap khdu Thudc 14, dong thoi viéc tng dung cdc
thudc do trong thé diém di gitip cong ty ddnh gid mot cach hiéu qua viéc thuc thi chién

Iugc cia minh, tir 6 nhan dién ra dugc cac di€ém manh, diém yéu dang con ton tai.
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KET LUAN

Trong nén kinh té canh tranh khdc liét va xu thé hoi nhdp hién nay, céc to
chtrc phai d6i mit véi rat nhiéu rao can trong viéc phdt trién cdc hé thdng do ludng
hiéu qua hoat dong. C4i ma doanh nghiép hién nay can 12 mot hé thong ma c6 thé can
bang tinh chinh x4c ctia cdc chi sb tai chinh da c6 trong qud khir va dinh hudng vé hiéu
qua trong tuong lai. Dong thoi, hé théng nay ciling s& hd trg t chirc trong viée dp dung
cdc chién lugc khic nhau. Thé can béng diém (The Balanced Scorecard - BSC) 1a cong

cu c6 thé gilp giai quyét ca hai van dé trén

Balance Scorecard 12 mdt y tudng quan tri xudt sic cua hai tic gia Robert
S.Kaplan va David P. Norton ra doi tir nhitng nim cudi thé ky 20 nhiam gidp cdc to
churc chuyén tam nhin va chién luge thanh cdc muc tiéu va thude do cu thé trong bon

phuong dién tai chinh, khdch hang, qui trinh hoat dong noi bd, do tao va phit trién.

Vén dung Balance Scorecard dé xady dung cdc muc ti€u va thudc do cho Cong
Ty Xuat Nhap khau Thudc 14 1a mot nhu cau can thiét gidp cho cong ty vuot qua nhirng
kho khan hi¢n tai trong viéc huy dong nguén luc dé thuc hién cdc muc tiéu va danh gia

thanh qua hoat dong theo nhitng muc ti€u da dugc cu thé héa.

Téc gia hy vong twong lai cong ty s& git hdi duoc nhiéu thanh céng nhd phat
trién hé théng BSC dé do ludng hoat dong, quan 1y chién luoc va trao doi thong tin.
Dong thoi, v6i dé tai ny c6 nhitng nghién ciru ké tiép hon va siu sic hon nhu 4p dung
BSC vao trong ldnh vuc gido duc cia cdc trudng hoc va cd nhan. Phaét trién nhiéu hon

vé cdc thude do 1am chudn cho dir liéu trong hé thdng thé can bang diém.

Mic di d3 cb ging nhung voi thoi gian va kha nang nghién ctru ¢6 han, dé tai
khong thé tranh khoi nhitng thiéu s6t. Kinh mong Thdy, C6 cling céc ban déng gép ¥

kién va chi din dé luan vin duoc hoan thién va phong phd hon. /
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Phu luc 1: Cau héi phéng vin dé xay dung tam nhin

- Trong qué khur, chiing ta da tirng dat dugc thanh cdng ¢ 1anh vuc nao va

tai sao ?

Trong qué khir chiing ta d thét bai trong 1anh vuc nao ?

Diéu gi khién cho chiing ta 12 mot t6 chirc doc nhit ?

Tai sao ching ta nén tuy hao vé t6 chttc cuia minh ?

Nhitng xu hudng, sy doi méi va sy ning dong nao hién dang thay doi thi
truong cua ching ta ?

- La mot to chirc, nhirng thudc tinh va kha nang 16n nhat cta ching ta Ia gi
?

- Ong/Ba thiy t6 chirc ciia ching ta s& ¢ du trong 3 nam, 5 nim, 10 nim
ntra?

- To chirc clia chiing ta s& thay doi nhu thé nao trong khéang thoi gian d6?

- Chiing ta s& duy tri thanh c6ng ctia minh nhu thé nao?



Phu luc 2 : Thé diém can bing — Khia canh tai chinh

Muc tiéu Thwdéce do Tiéu chi Bién phap hanh dong

F1- Gia tang gid tri dai han cong | Thu nhép trén von str dung ROI 23% Tang hiéu qua von hoat dong va hiéu qua sir

ty Gid tri gia tang cua cong ty EVA dung tai san ¢6 dinh

F2- Tang truong doanh thu tu Doanh thu tir khach hang méi 5% Bén canh cdc thi truong xuit khdu truyén

vi¢e pht trién khach hang méi thong, tiép tuc nghién ctru, tim kiém va phat
trién thi truong moi, dc biét tip trung vao
khu vuyc thi truong Nam M§ va cic nudc
Chau phi

F3- Téang gia tri khach hang hi¢n | % tang trudng doanh thu trén tung | 1-5% Tiép tuc duy tri va phdt huy nhitng mdi

htru

khéich hang

quan hé tdt dep v6i cac ban hang than thudc
trong va ngoai nudc thong qua viéc cung
cip céc san pham c6 chét luong 6n dinh cao
va lam tot cong tdc dich vu sau ban hang.
Dac biét, phai kiém sodt tot chat luong mat
hang “vo cy thudc 14” xuat sang Nhat Ban

dé c6 thé giit va khai thac manh hon nita thi




truong nay.

F4- T6i da héa d6 hiéu dung tai

san

Vong quay tai san hang ton kho

Giam chu trinh tién mat

35 lan
5%

Toi thieu chu trinh kinh doanh nhu thoi
gian dit hang dén khi giao hang , theo doi
quan hé khach hang nham lam théa man
khéich hang s€ lam tang hiéu qua st dung
v6n, dam bao thu hdi ng khong dé no qua

han

F5- Cai thién co cau chi phi

Ty suat phi (Chi phi / doanh thu)
Murc giam chi phi trén dong san

pham, chi phi tiéu chuan

Giam 1-5%

Cai thién chu trinh mua hang va ban hang
lam ting niang suét, cung cip duoc chat
lugng cao.Phan tich chi phi theo cdc trung

tam(ap dung chi phi ABC)




Phu luc 4: Thé diém can bang — Khia canh khach hang

Muc tiéu Thwéc do Tiéu chi Bién phap hanh djng
C1- M0 rong thi phan cong ty - % khach hang khong mang lai | 15% Pay manh cong tic xic tién thuong mai,
+ Sang loc khiach hang lgi nhuén gi6i thiéu quang b4 hinh anh thudc 14 Viét
+ Nhim vao khach hang c6 gia - S6 lugng khach hang chién 85% Nam ra thi truong thé gidi
tri cao lugc
C2- Thu hit khéch hang - Ty 1¢ khach hang méi véi 5% Cai tién chat luong vé gia ca, dich vu dé thu
doanh thu hut.
- Ty 1& khach hang méi véi tong
s6 khéch hang %
- Chi phi thu hut trén ting
3%

khich hang mé&i

C3- Tang long trung thanh
khéch hang
+Cai tién chat luong

+ Than thiét khach hang

- Chi s6 hai 1ong ctia khach hang
-% gia tang doanh thu trén khach
hang hién hiru

- S6 1an giao dich véi khach hang

> trung binh
5%

Tang 5%

Thu hiit bang chat lwong , thoi gian giao
hang ding hen
Theo ddi khdo sat phan tich sy hai long cua

khéich hang




Phu luc 8: Thé diém cin biang — Khia canh kinh doanh ngi tai.

Muc tiéu Thuwdéce do Tiéu chi Bién phap hanh dong
I1- Mdi quan hé nha cung cap Mt do tiéu chuan ddnh gid nha Ci>6l1 Khao sét viéc cung cap san pham, dich vu
cung cap san pham Méi > 41 van chuyén

Muc do tiéu chuan ddnh gid nha | Cii > 43

cung cip san pham Méi > 51

I2-Cai thién quy trinh mua hang | Thoi gian xtr Iy don hang dén khi | -Khu vye | Thuc hién diing quy trinh ISO
giao hang TP, mién

Tay 1 ngay

-KV mién
Bic 3 ngay
Ty 1é thoi gian xir 1y trén chuky | 0,8%
kinh doanh (MCE)
Ty 1& % hang 16i 1%
I3-Phan phoi dén khach hang -Ty 1¢ giao hang ding hen 90% Tiét giam chi phi théng qua cai tién thoi
-Thoi gian phan hdi yéu cau khach gian chu trinh. Theo d&i tién do giao nhan

hang I ngay hang




Phu luc 9: Thé diém can bang -Khia canh hoc héi va phat trién

Muc tiéu

Thudéc dé

Tiéu chi

Bién phap hanh djng

L1- K¥ nang nguoi lao dong

- Ning suat nhan vién (Ty 1é

doanh thu véi tong nhan vién)

5%

Khuyén khich nhan vién ty hoc héi nang

cao trinh dg, nang cao céc thiét bi phuc vu

- Ty 1& chi phi dao tao voi tong | 10% 7
A vien Ch? cong Vi,éC cua nhén vién, t0 churc cac
budi tap huan dao tao
L2- Giir chan nhan vién -Khao sat sy hai 1ong nhan vién > Binh C6 ché dd khen thudng khich 1¢ cho nhan
thuong vién khi ho déng gép nhiing sng kién lam
- Ty I¢ nhan vién bo viéc 1% loi cho cong ty. Panh gid thanh qué nhan
- Ty I¢ nhan vién tham gia hoat 100% vién va phan phéi thu nhap theo ning luc
dong trén tong s6 nhan vién binh cua nguoi lao dong tranh tinh trang cao
quan bang
L3-Tich hop IT vao trong tat ca | -Ty 1& quy trinh duoc thuc hién 100% Thiét 1ap cic co so di liéu diing chung cho
cac quy trinh kinh doanh boi IT qua phan hoi toan cong ty,
- Khao sét su hai long vé IT >binh Nang cép hé thong thong tin cho phit hop

thuong

vO1 sy phét trién




Phu luc 3
PHIEU THAM DO KHACH HANG

Chiing t61 xin chan thanh cdm on su Uing hd quy bau cua Quy Cong ty trong
thoi gian qua.

Pé khong nging cai tién nang cao chit luong dich vy, ching tdi rat liy 1am
vinh dy dugc nghe ¥ kién déng gép cua Quy cong ty. Dé nghi dién vao Phiéu thim
do sau day va goi lai cho ching t6i trudc ngay .....

1/ Vé Chat lwong hang héa
Tot Khd TB Kém

2/ Vé co cdu mat hang/ nguon hang cung cdp

Da dang Chua da dang

3/ Vé thoi gian giao hang
Dung han Tré han

4/ Vé gid ca

Tuong xtg chat lugng Khong twong xtng chat lwong

5/ Vé Xur Iy khiéu nai
Kip thoi Khong kip thoi

6/ San pham cua chiing toi so voi cdc nha cung cap khdc

Thich Khong thich




7/ Quy cong ty ¢é mua lai san phdam cia chiing téi: C6

Cdc ¥ kién déng gdp khdc

Xin chan thanh cdm on su hop tac cua Quy Cong Ty.




Phu luc 5 :Theo déi do ludong tién dd giao nhin hang

Bién phap TAN XUAT
e Theo doi tién d6 giao hang clia nha cung cip Sau khi ky
e Déi chiéu vai ké hoach giao hang cho khach hang Hb/mé LC
Khi phét hién nha cung cap giao hang cham Khi phét hién xép

e Guri fax, e-mail, goi dién thoai hoi/don déc nha cung cap

hang muon so

e Bso sy viéc cho trudong phong / phé Giam Péc voi HD/LC quy

* Bio viéc cham giao hang cho khach hang dinh

C4c bién phép xur ly viéc giao hang cham Khi nha cung cip
e Diéu dong, vay muon vat tu trong ndi bd Téng Cong ty bédo 1y do khong
e D& nghi nha cung cap chuyén nhanh (bang may bay v.v...) thé xép hang

e Néu khong thé khic phuc, bdo cdo Tong Cong ty dung han

e Lién h¢ vdi cac co quan lién quan (néu cﬁn)

Theo dbi két qua thuc hién cdc bién phép, bdo cdo Truong | Sau khi khic

phong /Phé Giam Péc

phuc viéc giao

hang mudn




Phu luc 6: Khio sat danh gia nha cung cip san phim

Tiéu chi Thang
dénh gif Khoan muc Po lwong didm
I. Chat 1.Chimng nhan chat lugng. | a- C6 gidy ching nhan cua to 10
luong chtc chit luong.
b- Khong c6. 5
2.Ty 1& san pham khong a-Hong duéi 1%. 10
dat yéu cau. b-Tir 1% tro 1én. 5
3.Cai tién khuyét tat. a-Ngay sau lan giao hang ké tiép. 10
b-Khong cai tién. 5
II. Gid ca | 1.D¢ tin cd@y khi chao gid. | Chao sét véi gid ban. 10
Chao gia cao hon voi gid ban. 5
2.Phuong thtc thanh todn. | Linh hoat. 10
Cimg nhic. 3
III. Nang | 1.Ddp tng yéu cau chao -Kip thoi. 10
luc hang. -Khong kip thoi. 5
2.Cung céap day du tiéu -Kip thoi. 10
chuan k¥ thuat va mau. -Khéng kip thoi. 5
3.Ddp tng yéu cau sb - Pdp tng yéu cau. 1
Iuwong. dat hang. - Khéng ddp tmg yéu ciu. 0
IV. Tién | 1.S6 lan giao hang khong | Lu6n giao hang ding han. 10
d6 giao | ding tién do trong 1 ndm. | Giao hang tré 1 lan. 7
hang Giao hang tré 2 lan. 4
Giao hang tré tir 3 1an trd 1én. 0
2.Giai quyét khiéu nai. -C6 giai quyét, tich cyc, kip thoi, | 10
hiéu qua, khong 1ap lai.
-C6 giai quyét, nhung khong tich 5

cuc, hiéu qua, dé xay ra lap lai.




-Khong giai quyét, hoic giai 0
quyét khong hiéu qua, dé xay ra
lap lai.
3.Cung hop tic giao hang | C6. 10
sém trong trudong hop Khong. 5

khéch yéu cau nhén hang

7
A

gap.

P0oi voi nha cung cap cii danh gid lai:

Tong s6 diém > 61 : chip nhan (tiéu chuan danh gid tit ca cdc tiéu chi). Muc I

diém > 15

P0oi voi nha cung cap méi :

Tong s6 diém >41 :chip nhan ( tiéu chudn ddnh gid tat ca cdc tiéu chi trir I-

2,3valv-1,2)

Cich tinh diém d6i véi nha cung cip san pham

Piém so cho | Piém so cho

Tiéu chi danh gia Cac khoan muc nha cung nha cung
] i cap cii cap mai
I. Chat lwgng 1.Chttng nhan chat lugng 5-10 5-10
2.Ty 1é san pham khong 5-10
dat yéu cau
3. Cai tién khuyét tat 5-10
Cong 1 >15 >5
IL. Gia ca 1.D¢ tin cdy khi chao gia 5-10 5-10
2.Phuong thure thanh toan 3-10 3-10
Cong 11 13 15
II1. Nang luc 1.Dap ung yéu cau chao 5-10 5-10
hang
2.Cung cap day du tiéu 5-10 5-10




chuan

3 Pap tng yéu cau so 1 1

lugng (Bt budc)

Cong 111 16 16

IV. Tién dd giao hang | 1.S0 lan giao hang khong 0-4-7-10

dung tién do trong 1 nam

2.Giai quyét khiéu nai 0-4-7-10

3.Cung hop tac giao hang 5-10 5-10
Cong IV 17 5
Tong cong >61 >41

Giai thich : ) )

- Tiéu chi I nha cung cap phai dat gia tri 1on hon 15 (nha cung cap cii) va 5

(nha cung cip méi khong tinh tiéu chi I.1,3).

- Tiéu chi I nha cung cap phai dat gia tri toi thiéu 13 (nha cung cép cii) va

15 (nha cung cap méi).

- Tiéu chi III nha cung cap phai dat gia tri t5i thiéu 16 (nha cung cép cil va

moi) , trong d6 tidu chi I11.3 1a bat budc phai co.

- Tiéu chi IV nha cung cap phai dat gia tri tdi thiéu 17 (nha cung cap cii) va

5 (nha cung cap moi khong tinh tiéu chi IV.1,2)




Phu luc 7 : Khio sit danh gia nha cung cép dich vu van chuyén

T:ff:ln?lhi Khoin m Q Thang
s uc Do ludmg diém
[.Gid ca | 1.D9 tin cay khi chao gia. Chao sat vai gid ban. 10
Chao gia cao hon v6i gid ban. 5
2.Phuong thire thanh todn. | Linh hoat. 10
Cimg nhic. 3
I[I.Nang | 1.Kinh nghiém thuc hién Nhiéu kinh nghiém. 10
Iuc cac hop déng tai VN.
2. Kinh nghi¢ém thuc hién | Trung binh. 6
cic hop dong van chuyén
trén thi truong qudc té. It kinh nghiém. 4
IML.Tién | 1.S6 lan giao hang khong | Ludn giao hang diing han. 10
do giao | diing tién d6 trong 1 nam. | Giao hang tré 1 lan. 7
hang Giao hang tré 2 lan. 4
Giao hang tré tir 3 1an trd 1én. 0
2.Giai quyét khiéu nai. -C6 giai quyét, tich cuc, kip 10
thoti, hiéu qua, khong 1dp lai.
-C6 giai quyét, nhung khong 5
tich cuc, hidu qua, dé xay ra lip
lai.
-Khong giai quyét, hodc giai 0
quyét khong hiéu qua, dé xay ra
lap lai
3.Hop tac giao hang sém Co 10
trong trudng hop khan cap | Khong 5

Nha cung cap dich vy van chuyén dat yéu cau phai c6 tong s6 diém la :




e Nha cung cip van chuyén cii : Panh gid tat ca céc tiéu chi > 43 diém, myc III

> 22 diém

¢ Nha cung cap van chuyén mdi danh gid tat ca cic tiéu chi > 31 diém (ngoai

trur tiéu chi 111.1,2)

Cach tinh diém doi véi nha cung cap dich vu van chuyén

Diém so

DPiém so

Tiéu chi d4nh gis Csic khodn muc ccli‘l;’g“cl% ccli‘l;’g“cl:%
cil méi
I. Gia ca 1.Do tin cay khi chao gia 5-10 5-10
2.Phuong thire thanh toan 3-10 3-10
Cong I 13 13
II. Nang luc 1.Kinh nghiém thyc hién 4-6-10 4-6-10
céc hop dong tai VN
2. Kinh nghiém thyc hién 4-6-10 4-6-10
cac hop dong trén thi
truong qudc té.
Cong 11 8 >8
III. Tién d9 giao hang | 1.S0 lan giao hang khong | 0- 4-7-10
dung tién do trong 1 nam
2.Giai quyét khiéu nai 0-5-10
3.Hop tac giao hang trong 5-10 5-10
truong hop khan cip
Cong 111 >22 10
Tong cong >43 >31

Gidi thich :

- Tiéu chi I nha cung cap phai dat gia tri toi thiéu 13 (nha cung cép cii va

moi) .




Tiéu chi Il nha cung cap phai dat gia tri toi thiéu 8 (nha cung cap cil) va
16n hon 8 (nha cung cip méi).
Tiéu chi ITI nha cung cép phai dat gia tri 16n hon 22 (nha cung cp cil) va

t6i thiéu 10 ddi voi nha cung cdp mai khong tinh tiéu chi I11.1,2),



Phu luc 10- Thé diém can bing ciia Cong ty Xuit Nhap khau Thubc 14

Muc tiéu | Thuéc do | Chi tiéu | Bién phap hanh dong
Khia canh tai chinh ’ ]
F1- Gi4 tr1 gia tdng dai han cong ty Thu nhap trén von sir dung 23% Tang hiéu qua von hoat dong va
Gié tr1 gia tang cua cong ty hiéu qua str dung tai san ¢ dinh

F2- Tang trudng doanh thu Doanh thu tir khdch hang méi 5% Bén canh céc thi truong xuat khau
truyén thong, tiép tuc nghién ciu,
tim kiém va phét trién thi trudng
mdi, dac bi¢t tap trung vao khu vuc
thi truong Nam MV va cdc nudc
CIS.

F3- Tang gia tri khach hang hi¢n hitu | % tang truong doanh thu trén tirng 1-5% Tiép tuc duy tri va phat huy nhiing

khéich hang

mbi quan h¢ tbt dep voi cac ban
hang than thudc trong va ngoai
nuéc thong qua viée cung cip cic
san pham c6 chat lugng 6n dinh cao
va lam tt cong tac dich vy sau ban
hang. Pac bié¢t, phai kiém sodt tot

chét lugng mit hang “vo cdy thudc




14” xuat sang Nhat Ban dé c6 thé

gilt va khai thdc manh hon ntra thi

truong nay.
F4- Toi da héa do hiéu dung tai san | Vong quay tai san hang ton kho 35 lan T6i thiéu chu trinh kinh doanh
Giam chu trinh tién mat 5% nhu thoi gian dat hang dén khi giao
hang , theo ddi quan hé khach hang
nham lam théa man khdch hang s&
lam ting hiéu qua st dung von,
dam bao thu hoi no khoéng dé no
qué han
F5- Cai thién co cau chi phi Ty suat phi (Chi phi / doanh thu) Giam 1-5% | Cai thién chu trinh mua hang va
Murc giam chi phi trén dong san ban hang lam ting ning suit, cung
pham, chi phi tiéu chuan cap duoc chit lwong cao.Phan tich
chi phi theo céc trung tam(4p dung
chi phi ABC)
Khia canh khach hang
C1- Lua chon khach hang - 9% Khach hang mang lai lgi nhudn | 15% Pay manh cong tic xic tién thuong
- S6 lwong khach hang chién lugc mai, gidi thiéu quang ba hinh anh
(ty 1€ khich hang chién luoc véi 85% thudc 14 Viét Nam ra thi truong thé




téng khach hang)

gidi thong qua céc hoat dong nhu:
St dung hiéu qua website cong ty,
tham gia san giao dich thuong mai
dién tur, quang cdo trén cac tap chi
chuyén nganh thudc 14 (Asia
Tobacco; Tobacco Reporter), gtri

mau chao hang

C2- Thu hat khach hang méi - Ty 1€ khiach hang m¢&i vé1 doanh 5% Cai tién chat luong vé gfa ca, dich
thu vu dé thu hat.
- Ty 1é khach hang m&i véi tong s6 | 5%
khéch hang
- Chi phi thu hut trén tirng khach 3%
hang
C3-Tang long trung thanh khach - % gia tang doanh thu trén khach hang| 1-5% Thu hiit bang chat lwong , thoi gian
hang hién hiru giao hang ding hen
+Cai tién xhat luong -Bang khdo sét hai 1ong khach hang >trung Theo ddi khao sdt phan tich su hai
+ Than thiét khach hang binh long ctia khach hang
-Thoi gian giai quyét giao dich hodc | Tang 5%

than phién cho khdch hang




-Ty 1 yéu cau cua khich hang khong

duoc hai 1ong qua 1an xur 1y dau tién

Giam 2%

S6 1an giao dich véi khéch hang Tang 5%

Khia canh ndi b§

I1- Quan hé véi nha cung cap Mirc do tiéu chuan ddnh gid nha cung | Cii >=61 Khao sét tiéu chuan nha cung cap
cAp san pham Moi >=41 | san pham, dich vu van chuyén
Mirc do tiéu chuan danh gid nha cung
cap san pham Cili >=43

Moéi >=51

12-Cai thién quy trinh mua ban hang | Thoi gian xir 1y don hang dén khi giao | -Khu vuc | Thuc hién diing quy trinh ISO

hang TP, mién

Ty 1& % hang 15i
Ty 1€ thot gian xtr ly trén chu ky kinh
doanh (MCE)

Tay 1 ngay
-KV mién
Bic 3 ngay
1%

0.8%

Khao sat viéc cung cap san pham
Khao sét viéc cung cap dich vu van

chuyén




13-Phan phdi dén khach hang - Ty 1¢ giao hang dinh hen 90% Tiét giam chi phi thong qua cai tién

- Thoi gian phan hdi yéu cau khéach | 1 ngay thoi gian chu trinh. Theo doi tién
hang dd giao nhéan hang
Khia canh hoc tip va phat trién
L1- K¥ nang nguoi lao dong - Ning suat nhan vién (Ty 1é doanh | 5% Nang cao nang luc nhan vién véi
thu véi tong nhan vién) murc do hai long tir binh thuong tro
- Ty 1& chi phi dao tao véi tong nhan | 10% 1én bang cach khuyén khich nhan
vién vién tu hoc hdi nang cao trinh do,

nang cao cdc thiét bi phuc vu cho
cong viéc cuia nhan vién, t6 chuc

céc buoi tap huan dao tao

L2- Gifir chian nhan vién -Khado sét su hai 1ong nhan vién > Binh C6 ché dd khen thuong khich 1€
thuong cho nhan vién khi ho déng gbp
- Ty 1€ nhan vién bo viéc 1% nhitng sang kién 1am 1oi cho cong
- Ty 1¢ nhan vién tham gia hoat dong | 100% ty. Panh gia thanh qua nhan vién
trén téng s6 nhan vién binh quan va phan phdi thu nhap theo ning

lyc ctia nguoi lao dong tranh tinh

trang cao bang

L3-Tich hop IT vao trong tit ca cic | -Ty 18 quy trinh dugc thuc hién béi IT | 100% Thiét 1ap céc co sé dit liéu dung




quy trinh kinh doanh

- Khao sét su hai long vé IT

> binh
thuong

chung cho tdoan cong ty, cong ty se
thiét ké cdc mu biéu dit lidu dé céc
phong ban nhap dir liu, tir d6
thong tin s& duoc ndi két giita cic
phong ban, nang cip hé thong
thong tin cho phu hgp véi su phat

trién




