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TOM TAT
MO PAU

1. Su cén thiét cia dé tai

Trong bdi canh nén kinh té sang tao phat trién manh mé, dic biét
trong linh vuc dich vy marketing va thiét ké, hiéu suit lam viéc cua
d6i ngli nhan sy tré thanh nhan tb quyét dinh nang lyc canh tranh va
sy phat trién bén vimng ciia doanh nghiép. Quan tri hiéu suat khong chi
dirng lai & viéc danh gia két qua cong viéc mot chidu, ma da tré thanh
hé théng tich hop, két ndi chién lugc té chirc véi vai trd cong viee va
su phét trién ca nhan (Smither & London, 2017).

DPbi véi cac doanh nghiép dich vu sang tao, viéc danh gia hi¢u
sudt cAn mém déo, linh hoat va phan 4nh dung gia tri dong gop thuc
té. Nghién ctru ciia Cascio va Aguinis (2019) cho thay hé thong danh
gi4 hién dai khong chi dya trén sé lwong san phim, ma con phai tinh
dén yéu t6 sang tao, kha nang phdi hop va mirc d6 phu hop véi van
hoa doanh nghiép. Do d6, cac md hinh ap dung KPI ctng nhic, thiéu
co ché phéan hoi thuong that bai trong viéc tao dong luc lam viéc cho
nhan su.

Tai Cong ty TNHH GEMATE, hoat dong theo moé hinh
marketing agency, Phong Thiét ké giit vai trd truc tiép tao ra san pham
va dich vu ¢t 16i. Tuy nhién, thuc té hién nay cho thay don vi chua c6
bang mo ta cong viée chinh thirc, chwa phan chia cip béc, va chua ap
dung hé théng KPI chuén hoa. Viéc danh gia nhan sy van chu yéu dua
trén cam nhén cda quan ly, thiéu cong cu do luong minh bach, chua
gin két voi co ché thuong — phat, din dén nguy co giam dong luc,
thiéu cong bang ndi bd va anh huong dén sy phat trién ning luc cua
d6i ngil sang tao.

Trong bi canh d6, viéc nghién ciru va xay dung hé thong quan
tri hiéu suét ung dung KPI cho Phong Thiét ké — GEMATE la hét strc
can thiét. Pay khong chi 14 giai phap nham ning cao higu qua quan ly



nhén sy, ma con gop phz‘in dinh hinh van héa hiéu suét, thuc déy dong
lwc noi tai, va tao co so cho sy phat trién bén viing cua doanh nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1 Muc tiéu chung

Thiét ké va dé xuat hé théng quan tri hiéu suat dya trén KPI cho
Phong Thiét ké — Cong ty TNHH GEMATE, nham phan anh ding
mirc 46 dong gop cua timg nhan sy, dong thoi tao co sé két ndi véi
chinh sach luong — thudng, phu hop vin héa t6 chic va kha thi véi
diéu kién ctia doanh nghiép nho.

2.2 Muc tiéu cu thé

e Trinh bay va hé théng héa co sé ly luan hién dai vé quan tri
hiéu suit va cac cong cu phi hop v6i doanh nghiép sang tao, gdbm
BSC, JD va KPI.

e Phan tich thuc trang hé¢ théng quan tri hi¢u suét tai Phong
Thiét ké — GEMATE, chi ra diém manh, han ché va nguyén nhan c6t
161.

e Thiét ké ma tran KPI cho timg vi tri trong Phong Thiét ké,
dua trén bang mo ta cong viéc va ti trong dong gép vao du an.

2.3 Déi twong va pham vi nghién civu

2.3.1 Péi twong nghién cteu:

Hé théng quan tri hiéu suét nhan sy theo phuong phéap KPI, duoc
thiét ké chuyén biét cho Phong Thiét ké — Cong ty TNHH GEMATE.

2.3.2 Pham vi nghién curu

e V& ndi dung: Chi gi6i han & viéc xay dung hé théng KPI cho
Phong Thiét ké, khong mo rong sang cac phong ban khéc.

e V& khong gian: Nghién ciru tai Cong ty TNHH GEMATE,

mot marketing agency quy mé nho tai Pa Ning.



e V& thoi gian: Dir lidu duoc thu thap trong giai doan tir thang 1
dén thang 7 nam 2025; nghién ctru trién khai tir thang 5 dén thang 9
nam 2025.

2.3.3 Phwong phap nghién ciru

e Céch tiép can nghién ctu:

Dé tai ap dung cach tiép can nghién ciru tng dung, van dung cac
mo hinh quan tri hiéu suit hién dai (BSC, JD, KPI, danh gia hai chiéu)
va diéu chinh cho phu hop voi dic thi doanh nghiép sang tao quy md
nhé nhu GEMATE.

e Phuong phap thu thap dir li¢u:

Két hop dit liéu dinh lugng (bao cédo doanh thu du an, bang phan
cong nhan sy, dir liéu KPI thir nghiém thang 6-7-8/2025) va dir liéu
dinh tinh (phong van ban céu trac voi giam ddc, truong phong va nhan
su thiét ké chinh). Ngoai ra, sir dung tai li€u ndi bd nhu bang phan
quyén, bao cdo hiéu suat.

e Phuong phap xu ly di li¢u:

Ap dung phan tich ndi dung dé ma héa dir liéu phong véan, phan
tich mé phong véi dit liéu KPI thir nghiém, va so sanh d6i chiéu véi
cac md hinh 1y thuyét quan tri hidu suat hién dai. Cach tiép can nay
bao ddm tinh logic, kha thi va phu hop véi thyc tién doanh nghiép.

2.3.4 Két qua dw kién

e Vély luan:

Hé thdng hoa co s& 1y thuyét vé quan tri hiéu suit trong doanh
nghiép sang tao, tdp trung vao cac cdng cu BSC, JD, KPI va co ché
danh gia hai chiéu.

e V& thyc tién:

Pé xuat hé thong KPI kha thi cho Phong Thiét ké — GEMATE,
bao gdm ma tran KPI theo vi tri, mau JD, quy trinh phan bo diém KPI



theo ti trong, va bao cdo danh gia hai chiéu. Png thoi moé phong két
qua ap dung dya trén dir liéu thuc té.

e V& mg dung va mo rong:

Lam nén tang chuén hoa quan tri hi¢u suit tai GEMATE, c6 thé
mo rong sang cac phong ban khac, va cung cidp mo hinh tham khao
cho doanh nghiép nho trong linh vic marketing — thiét ké.



CHUONG 1. COSOLY THUYET

1. Co s6 1y thuyét vé quan tri hiéu suit

1.1 Khdi niém qudn tri higu suit

Quan trj hiéu suat (Performance Management — PM) 1a qua trinh
chién luoc va lién tyuc nham nang cao ning luc to chirc thong qua phat
trién hiéu sudt c4 nhin, nhom va toan hé théng (Aguinis, 2019). PM
khong chi dimng & viéc danh gia nhan sy, ma 1a mot chudi tich hop
gom thiét 1ap muc tiéu, phan hdi thudng xuyén, danh gia dinh ky va
phat trién ning lyc (Smither & London, 2017). Trong bdi canh t6 chirc
sang tao, PM can dugc tiép can theo hudng phat trién, linh hoat va gin
két gilta muc tiéu chién lugc va hanh vi cong viéc (Pulakos et al.,
2019).

1.2 Vai tro ciia qudén tri higu sudt

PM lién két muc tiéu chién luoc v6i hoat dong hing ngay, phat
trién nang luc ca nhén, cing ¢ van hoa hiéu suat, hd tro ra quyét dinh
nhan sy, va ting kha ning thich ing véi thay d6i (Armstrong, 2021;
Pulakos et al., 2019).

1.3 Cdc mé hinh qudn tri hiéu suét phé bién

e Chu trinh quén trj hiéu suit (Performance Management Cycle)
v6i bon giai doan: 1ap ké hoach, thyc hién — phan hoi, danh gia, phat
trién.

e Quan tri theo muc ti€u (MBO) cua Drucker, nhan manh sy
chuyén hoéa chién luge thanh muc tiéu do luong duogc.

e MO hinh hiéu sut da chiéu (Boudrias et al., 2021), két hop
hiéu suit cong viéc, hanh vi cong dan t6 chirc va phat trién ca nhan.

e Mo hinh quan tri hiéu sudt dong (van der Togt & Rasmussen,
2021), nhan manh sy linh hoat, phéan hi lién tuc va dit liéu thoi gian
thuc.



e Mo hinh tich hgp BSC — KPI — danh gia hai chiéu, phu hop
v6i td chire sang tao quy mo nho.

1.4 Yéu cau trién khai hi¢u qua hé thong PM:

Hé théng PM can bao dam: lién két chién luge, minh bach va do
luong dugce, c6 sy tham gia va cam két cua nhan su, phan hdi linh
hoat, va nén tang di liéu di manh dé van hanh (Aguinis, 2019;
Smither & London, 2017).

2. Cong cu quan tri hiéu suit sir dung trong dé tai

2.1 Thé diém cin bang (Balanced Scorecard — BSC)

Thé diém can bang (Balanced Scorecard — BSC) do Kaplan va
Norton phat trién tir dau nhitng nim 1990, 1a mét trong nhirng cong cu
chién luoc phé bién nht dé quan tri hiéu suat. BSC khic phuc han ché
ciia phuong phap do luong truyén théng von chi tap trung vao tai
chinh, bang cach m¢ rong sang ca yéu t6 phi tai chinh. M6 hinh BSC
van hanh trén bon khia canh chinh: (1) tai chinh, (2) khach hang, (3)
quy trinh ndi bg, va (4) hoc hoi — phat trién (Kaplan & Norton, 1996).

Dbi voi GEMATE — mét doanh nghiép dich vu sang tao quy mo
nho — BSC dong vai tro dinh hudng chién luoc, 1am nén tang dé xay
dung KPI cip phong ban. Dé tai khong trién khai toan b BSC, nhung
ap dung theo mo hinh lién két doc (vertical alignment) dé két ndi muc
tiéu cong ty voi muyc tiéu Phong Thiét ké.

2.2 Bdng mo td cong viéc (Job Description — JD)

Bang mo ta cong viée (JD) la tai li€u chinh thurc quy dinh chuc
nang, nhiém vu, trach nhiém, yéu cau nang luc va dau ra mong doi
clia ting vi tri. Armstrong & Taylor (2023) coi JD 1 nén ting cho moi
hé théng nhan sy, tir tuyén dung, dao tao dén tra lwong va danh gia.

Trong quan tri hiéu suét hién dai, dac biét v6i doanh nghi€p sang
tao tinh gon nhu GEMATE, JD vuot ra khéi tinh hanh chinh dé tro
thanh cong cu chién luge. N6 dam bao sy minh bach trong phéan cong,



1a cau ndi giita chién luogc cong ty (BSC) va hé théng KPI ca nhan.
Mot D day du thuong bao gdm: muc tiéu vi tri, nhiém vu chinh, chi
s6 ddu ra, yéu cdu ning luc, quan hé cong viée va dai lwong dé xuit.

Mathis & Jackson (2022) canh béo rang néu xay KPI ma khong
dua trén JD s& d& din dén ap dat, thiéu cong bang va giam dong lyc.
Do d6, trong dé 4n nay, JD giit vai trd trung gian, giup c4 nhin hoa
danh gia hiéu suit va dam bao tinh dong bo toan hé thong.

2.3 Chi so ddnh gid hi¢u suit (Key Performance Indicators —
KPI)

KPI 1a tap hop céc chi sé dinh lwong va dinh tinh phan dnh mirc
d6 hoan thanh muc tiéu cong viéc. Kaplan & Norton (1996) coi KPI 1a
“ciu ndi gitra chién luoc va thyc thi”. Ngoai chirc ning do ludng, KPI
con 1a cong cu dinh hudng hanh vi, tao dong luc va ho tro quyét dinh
vé luong — thuong — dao tao (SHRM, 2023).

Mot KPI hiéu qua can tudn thu nguyén tic SMART (Marr,
2022): cu thé (Specific), do luong dugc (Measurable), kha thi
(Achievable), lién quan (Relevant) va c6 thoi han (Time-bound).

Dé phan anh hiéu suit da chiéu, KPI trong GEMATE duoc phan
nhom: (1) KPI san xuét (output), (2) KPI phéi hop (collaboration), (3)
KPI phat trién (growth), va (4) KPI tai chinh (finance). Cach tiép cén
nay ké thira mé hinh BSC va phu hop véi t6 chirc sang tao, noi két
qua cong viée gin lién ca yéu té dinh luong va dinh tinh.

Theo Milkovich & Newman (2020), KPI trong doanh nghi¢p
sang tao phai linh hoat, thich ing véi méi trudng phi tuyén tinh. Véi
GEMATE, KPI dugc quy d6i thanh diém, gin vé6i co ché luong —
thuong, phan héa theo cdp béc (intern, fresher, junior, senior, art
director), két hop ca danh gia dinh lugng va dinh tinh.

2.4 Pdnh gid hi¢u sudt hai chiéu va vai tro trong té chirc sing

tao:



Panh gia hiéu suit hai chiéu cho phép khong chi quan Iy danh
gi4 nhan sy, ma nhan sy ciing c6 quyén phan hdi nguoc lai vé phan
cong, hd trg va quy trinh. Trong bdi canh t& chirc sang tao nhu
GEMATE, danh gié hai chiéu dic biét quan trong vi:

¢ Ghi nhan dung gia tri sang tao va vai trd hd trg, von kho do
luong bang KPI tai chinh.

e Phan 4nh tinh chit lam viéc nhom, noi két qua 1a san pham
chung.

e Ting sy dong thuan va chu dong tham gia, giup KPI tré thanh
cong cu phat trién chir khong chi ap dat tir trén xudng.



CHUONG 2. PHAN TiCH THUC TRANG HE THONG QUAN
TRI HIEU SUAT TAI GEMATE

1. Gi6i thiéu tdng quan vé Céng ty TNHH GEMATE

1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién:

Cong ty TNHH GEMATE dugc thanh 1ap ngay 30/8/2023 tai Ba
Ning, v6i tu cach phap nhan doc lap trong linh vuc dich vu sang tao
va truyén thong tich hgp. Tuy nhién, nén tang phéat trién cua
GEMATE khong xuat phat tir con s6 0 ma ké thira toan dién tir
Streetnet Corporation — mot agency marketing nang dong giai doan
2019-2022. Trong thdi ky cao diém, Streetnet dat quy mo khoang 40
nhan sy, doanh thu trung binh 5 ty ddng/nim va da phuc vu trén 1.000
khach hang SME thudc cac linh vuc F&B, giao duc, bét dong san, thoi
trang, lam dep.

Tir 2023 dén nay, GEMATE tap trung vio ba dinh huéng: (i)
cing ¢6 ngudn nhan lyc va tinh gon mé hinh té chic, (ii) mé rong
danh muc dich vu tir thiét ké, noi dung, media dén quan ly truyén
thong tich hop, va (iii) xay dung nén tang quan tri ndi bg, dic biét 1a
hé théng danh gia hiéu suat nhan sy phu hop vé6i dic thi nganh sang
tao. Day 1a budc phat trién tit yéu nhim chuyén GEMATE tir mot
agency dua trén c nhan linh dao sang mot t6 chirc c6 hé théng quan
tri minh bach, bén virng.

1.2 Co céu té chikc va mé hinh nhén su:

GEMATE 4p dung m6 hinh ma trdn chtic nang — du an (matrix
structure), cho phép két hop giira sy n dinh ciia phong ban chuyén
mdn (theo chiéu doc) va tinh linh hoat ctia cdc nhém dyr 4n (theo chiéu
ngang). Cach t6 chirc nay phd bién tai cic agency sang tao (Galbraith,
2009) vi gitp t6i vu ngudn luc han ché nhung van dap tng duge yéu
ciu da dang tir khach hang.
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bén thang 6/2025, GEMATE c6 12 nhan sy thuong truc, phan
bd trong 6 phong ban: Ban Giam déc, Marketing, Thiét ké, Media,
CSKH — Account va Hanh chinh — T6 chtrc. Ngoai ra, cong ty duy tri
mang ludi cong tac vién khoan vigc gém designer, cameraman, editor,
developer. .., tham gia theo nhu cau timg du 4n. Diém ndi bat trong co
cAu nay 1 tinh da nhiém cao.

C6 thé théy, mod hinh nhan sy hién tai phan anh giai doan khoi
phat cua nhiéu SME: tinh gon, phu thudc vao lanh dao, nhung can
som chuin héa quy trinh quan trj hiéu suit dé tao nén tang phat trién.

1.3 Bic thit nganh nghé va co ciu khdch hang:

GEMATE hoat dong trong linh vuc Integrated Marketing
Communications (truyén thong tich hop), chuyén cung cip giai phap
marketing da kénh cho SME tai Pa Ning va mién Trung. Dich vy cot
161 g@)m: chién luoc thuong hiéu, thiét ké nhan dién, noi dung s, quay
dung TVC, quan Iy truyén thong xi hoi, va trién khai chién dich
quang ba.

Pic trung nganh sang tao 13 san pham mang tinh phi tuyén tinh
va kho tiéu chuan hoa (Fill & Turnbull, 2019). Gia tri khong chi thé
hién & s6 luong san phém, ma con & chat lugng, tinh sang tao, sy phu
hop véi muc tiéu truyén thong. Vi vdy, hé thong quan tri hiéu suit
trong nganh nay can két hop ca chi sd dinh lugng (san luong, thoi
gian, doanh thu) va chi sé dinh tinh (chat luong, thim my, phan hoi
khach hang).

Khach hang cia GEMATE chu yéu 1a SME khéng c6 d6i ngii
marketing noi bd, do d6 thuong yéu cau dich vu tron goi tir y tuong
dén trién khai. Cac nhém khach hang chinh gom: (i) F&B (nha hang,
thuong hiéu dia phuong), (ii) thoi trang — my pham, (iii) giao duc —y
té, (iv) du lich — khéach san, va (v) startup sang tao.

Cong ty trién khai dich vu theo hai hinh thirc:
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e Hop dong dinh ky (retainer)

e Du 4n ngin han (project-based)

1.4 Co ciu doanh thu va chi phi:

Doanh thu GEMATE chii yéu dén tr hai mang: dich vu
marketing tich hop (chiém khoang 60%) va dich vu thiét ké sang tao
(20%), con lai tr media va dich vu phu trg.

Chi phi nhan sy chiém khoang 50% tong doanh thu — mét dic
thu phé bién cua doanh nghiép dich vu tri tug, noi “nguén Iuc con
ngudi” 1a tai san cdt 16i.

Loi nhuan ky vong trudc thué dat khoang 10%, twong tmg mirc
trung binh nganh.

Diéu nay cho thdy hiéu quéa kinh doanh cia GEMATE phu thudc
tryc tiép vao nang lyc quan tri nhan sy va quan 1y hiéu suat. Néu thiéu
mot hé thdng KPI minh bach va cong bang, doanh nghiép khé kiém
soat chi phi, dong thoi d& suy giam dong luc cua doi ngil sang tao —
nhan t6 then chét trong viée tao gid tri cho khach hang.

2. Vai tro va dic diém ciia Phong Thiét ké trong GEMATE

2.1 Phong Thiét ké trong chuéi tao gid tri:

Trong mé hinh agency truyén thong tich hop cuia GEMATE,
Phong Thiét ké 14 bo phan san xut truc tiép cic san phim sang tao
nhu thiét k& nhan dién, 4n pham truyén thong, hinh anh va video
marketing.

Phong Thiét ké vira phuc vu ndi bg, vira truc tiép tao doanh thu.
Diéu nay khién Phong Thiét ké co vai tro nhu mét “don vi kinh doanh
ndi bd”, anh hudng truc tiép dén hinh anh GEMATE va mirc d6 hai
long ctia khach hang. Do d6, viéc thiét 1ap hé thong quan tri hiéu sut
tai phong ban nay c6 ¥ nghia chién lugc, gin voi ca nhan sy 1an hiéu
qua tang trudng.

2.2 Méi quan hé véi cic phong ban khdc
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Phong Thiét ké van hanh theo mo6 hinh ma trén, phéi hop chat
ch& véi nhiéu bd phan khac:

- Véi Phong Marketing, ddy 1a dbi tac thuong xuyén trong cac
chién dich noi dung $6.

- Véi Phong Media, thiét ké hd trg dung motion graphic, hiéu
g hinh anh, mau sic hau ky.

- V6i Phong CSKH — Account, thiét ké tiép nhan brief, nhan
phan hoi khach hang va diéu chinh san pham. Account giir vai trd cau
ndi, bao dam chat luong — tién do cua thiét ké.

- V6i Ban Giam dbc, thiét ké thuong nhan dinh hudng tryc tiép
trong cac du an trong diém, déng thoi ddm nhan phat trién bd nhan
dién GEMATE va thuong hiéu nhanh.

Mdi quan hé da chiéu nay doi hoi Phong Thiét ké khong chi co
nang lyc chuyén moén ma con nang luc hop tac, tuan thu quy trinh va
phan hoi nhanh. Pay 1a co so dé danh gia hiéu suat phai tich hop
nhiéu yéu t6, chtr khong chi san luong diu ra.

2.3 Tinh chit céng viéc va sin phim ddu ra:

San pham cta Phong Thiét ké mang tinh “san pham tri tué”, vira
cu thé vira phu thudc vao sang tao va cam nhan thAm my.

C6 thé chia san pham dau ra thanh hai nhom:

- San pham gin vai doanh thu

- San phdm phyc vu ndi bd

Dic thu cong viée 1a da nhiém, sang tao va gin két lién phong
ban, khién hiéu suat Phong Thiét ké khong thé chi do bang s lwong
san pham. Can c6 hé thong KPI két hop ca dinh lugng (doanh s, tién
d06, san luong) va dinh tinh (chét luong sang tao, kha ning phdi hop,
dong gop vao gia tri to chic).

3. Hién trang quan tri nhan sy va danh gia hidu suat

3.1 Churc danh va phdn cong cong viéc hién hanh:
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Tinh dén thang 6/2025, Phong Thiét ké GEMATE chua c6 hé
thdng chirc danh va phan cip rd rang. Toan bd nhan sy déu duoc goi
chung 14 “Designer”, bat ké tham nién va ning lyc. Diéu nay giup bo
phan linh hoat, dé xoay chuyén theo yéu cau du an, nhung dong thoi
tao ra sy mo hod trong xac dinh vai tro va trach nhiém.

Hoat dong thuong dya vao tinh da nhi€ém: mot nhan sy co thé
thiét ké nhan dién thuong hi€u, visual mang xa héi, dung video ng?in
va chinh stra hinh anh. Mot s6 Senior Designer kiém ca vai tro quan
ly, phan cong cong viéc, kiém duyét chat lugng va phdi hop lién
phong ban.

3.2 Cach thirc danh gia hi¢u sudt hi¢n tai

Phong Thiét ké chua c6 hé thong KPI chinh thic. Viée danh gia
cht yéu dya trén quan sat tryc tiép va nhan dinh cam tinh tir quan 1y,
két hop v6i mot sé tidu chi khong chinh thirc nhu: sé luong cong viée
hoan thanh, thai d¢ lam viéc, phan hoi tir Account hodc khach hang,
kha niang phdi hop va tinh than hd trg nhom.

3.3 Phdn cong — kiém sodt — ghi nhin higu qud:

Do thiéu bang mo ta cong viéc (JD) va hé thdng quan Iy truc
tuyén (dashboard, phan mém ERP), viéc phan cong va theo di tién do
hién cha yéu thuc hién thu cong, qua Zalo hoic Google Sheet. Hé qua
la:

e Khong co sb lidu thong ké chinh xac vé khdi lwong va tién do
cong viéc.

e Kho dénh gia ning suat c4 nhin va so sanh cong bang giita
cac nhan su.

e D& phat sinh tranh luan vé khoi lugng va chét lugng khi tong
két cubi thang.

Thém vao d6, ranh gidi giita san xudt va quan 1y chua tach bach.
Mot sé Senior Designer vira tryc tiép lam, vira gidm sat ngudi khac,
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khién viéc ghi nhan khéi luong & ca hai vai tro bi chong lan. Piéu nay
anh huong dén do tin cdy ctia danh gia hiéu suét.

3.4 Thuc trang co ché thuéng — phat va méi lién hé véi hiéu
sudt

Co ché thuong — phat hién nay tai GEMATE thiéu tinh hé thng.
Viéc thuong chu yéu mang tinh tinh huéng: thuéng thém khi hoan
thanh deadline g?lp, khi ho tro intern, hoic khi hoan thanh dyu an kho.
Tuy c¢6 tac dung tao dong luc ngin han, nhung cic tiéu chi thuéng
chua 13 rang, d& tao cam giac “theo cam tinh”, khong cong bing, va
thiéu lién két véi myc tidu tai chinh dai han.

Luong hién tra c¢b dinh, chua gan voi KPI hay ty 1¢ hoan thanh
dau viéc. Cac hanh vi tich cuc nhu tinh than hd tro, dao tao nhan su
moi, hgp tac ndi bd chua duoc quy ddi thanh diém hay c6 chinh sach
ghi nhan cu thé. Két qua 1a mdi lién hé giita hiéu sudt — luong —
thudong con long 1€o, lam suy gidm dong lyc ndi tai va khé duy tri sy
ga“in két dai han coa nhan su sang tao.

4. Thuec trang sir dung bang md ta cong viéc va hé thong KPI
tai GEMATE

4.1 Chwa co bang mé td cong viéc chinh thirc:

Hién tai, GEMATE chua xay dung bang mé ta cong viéc (JD)
cho cac vi tri trong Phong Thiét ké. Ky vong cong viéc chu yéu duoc
truyén dat qua giao tiép miéng, nhom chat hodc chi dao truc tiép tir
quan ly. Viéc thiéu JD dan dén nhiéu hé qua: nhan sy khéng rd muyc
tiéu dai han; quan ly kho giao viéc va danh gid minh bach; dao tao
intern thiéu chuan dau ra; luong — thuong thiéu cin ctr dé phan bac.
Diéu nay anh huong dén ca tinh chuyén nghiép va kha ning mo rong
d6i ngil trong tuong lai.

4.2 Chwa phén chia cép bdc trong dgi ngii thiét ké:
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Toan bo nhan su dugc quan ly dudi tén goi chung “Nhan vién
Thiét k&, khong co phan cp Fresher — Junior — Senior — Art Director.
Mot s6 nhan sy senior dam nhiém ca vai trd quan ly, dao tao, kiém
duyét nhung khong c6 chirc danh chinh thie, ddn dén: ky vong cong
viéc mo ho; kho xay dung 16 trinh thing tién; nhiém vu quan Iy khong
duoc ghi nhan; muc luong khong phan anh diung trach nhiém. Hé qua
13 t6 chirc bo 18 co hoi tao dong luc qua phét trién nghé nghiép ndi bo.

4.3 Chwa cé hé thong KPI va dashboard do lwong

Phong Thiét ké chua trién khai KPI chinh thirc. Viéc danh gia
hiéu suit con cam tinh, khong c6 dashboard theo doi hay bang diém
cong khai. Chua xac dinh rd: mdi loai cong viéc quy doi bao nhiéu
diém; ty 1€ hoan thanh muyc ti€u thang; yéu tb thudng — phat; tinh cong
bang giita cac thanh vién. Diéu nay lam han ché kha ning kiém soat
nang sut, phan b6 khdi luong, va dac biét la trién khai lvong theo
hiéu qua — dinh hudng tai chinh dai han cuia GEMATE.

5. Han ché va tac dong dén hiéu qua quan tri

Viéc thiéu JD va KPI bai ban d3 tao ra nhiéu anh hudng tiéu cuc:

e Thiéu minh bach: Nhan su khong rd tiéu chi danh gia, din dén
tam ly bat cong.

e Giam dong luc: Nguoi lam tét khong dugc ghi nhan, nguoi
lam it khong bi xur 1y 10 rang.

e Kho kiém soat chi phi: Khong thé gin quy luong — thuéng voi
hiéu sudt thyc té.

e R&i loan phén cong: Cong viéc d& bi don vao mot sd ca nhan
chu dong.

e Cham phat trién doi ngii: Khong cé JD va KPI dong nghia véi
thiéu dinh hudng phat trién nghé nghiép.

Trong thuc té, GEMATE d3 budc du hinh thanh vin hoa lam
viée tich cuc, chii trong gia tri dAu ra, nhung quy trinh quan 1y hiéu
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suét con tu phat va thiéu hé théng. Céac khau tir thiét 1ap muc ti€u, theo
doi tién do, danh gia két qua dén phan hdi va khen thuéng déu phu
thudc phan 16n vao cam tinh cta quan Iy.

Hé qua 1a: khong c6 chuin diu ra dé so sanh; khong thé do luong
hiéu sudt giira cac c4 nhan hay theo thoi gian; kho kiém soat chi phi
nhan sy; va d& phat sinh mau thuin ngdm trong phan céng, ghi nhan.
Didu nay dic biét riii ro trong moi trudng sang tao, noi nhan sy c6 nhu
ciu cao vé cong bang, minh bach va co hoi phat trién nghé nghiép.



17

CHUONG 3. HOAN THIEN HE THONG KPI TAI PHONG
THIET KE — CONG TY TNHH GEMATE
1. Thiét 1ap Thé diém can bing (BSC) tir muc tiéu chién hroc
GEMATE
1.1 BSC cip cong ty:

Vién | Muc tiéu | Chisé KPI | Chi tieu | Sang  kién
canh | chién lwgc 2025 chinh
Tai Doanh thu > | Doanh thu, | > 2 ty; | Géi dich vu
chinh 2 ty; Loi|lgi nhuan, | 210%; <50% | SME, KPI
nhudn > | ty 18 chi phi theo diém
10%; Kiém
soat chi phi
nhan su
Khach | Nang cao| Ty 1¢ hgp | =10  khach | Quy trinh
hang hai long & | dong >12 | hang; <2/6 | cham séc, xir
duy tri | thang; khiéu | thang Iy tinh huéng
khach hang | nai
Quy Nang cao | % deadline | >90%; giam | Lark,
trinh hiéu qua & | duing han; | 10% 15i/qu}'/; checklist,
n6ibd | chuanhoa |ty 1& 13i; | 100% KPI danh gia 2
KPI c4 nhan chiéu
Hoc hoi | Phat  trién | Gior dao tao; | >20 Workshop,
& phét | ning luc & | sang  kién | gio/ngudi; khao sat ndi
trién van hoa cai tién; hai | >2 cai tién/6 bo, Creative
long n¢i by | thang; >8/10 | Forum

2. BSC cip Phong Thiét ké:
Tir myc tiéu cong ty, Phong Thiét ké duoc phéan rd thanh BSC

riéng, vira gin v6i doanh thu, vira dam bao chat lwong va phat trién

nang luc sang tao.
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Vién Muc tiéu | Chisé KPI | Chi tiéu Sang kién
canh chién lrgc 2025 chinh
Tai Ting déng | Doanh thu | >600 tridu; | Goi thiét ké
chinh | goép doanh | tir thiét ké; | >30% tong; | thuong hiéu,
thu; Kiém | ty 18 doanh | <50% KPI diém
soat chi phi | s6; chi phi
nhan sy
Khach | bam bdo | % dat yéu | 290%; <1/6 | Checklist
hang chat luong | cau sau | thang chuan  hoa,
&tiéndo | vong 2 quy trinh
khiéu nai review
Quy Nang cao | % dung | >95%; <2 | Lark, giao
trinh hiéu qua & | deadline; sb | 13i/thang; ban tuln,
n6ibd | chuan hoa | 16i; nhan sy | 100% KPI danh gia 2
KPI c6 KPI chiéu
Hoc hoi | Nang  cao | Gio dao | >20 Workshop
& phat | nang luc & | tao; dao tao | gio/nguoi; >2 | quy, buddy
trién van hoa | chéo; hai buéi/ném; system, khao
sang tao long ndi by | >8/10 sat

3. Thiét ké Ma tran KPI theo tirng vi tri tai Phong Thiét ké
GEMATE
3.1 Lién két BSC va KPI cd nhén:
BSC giir vai trd dinh huéng chién luge ¢ cip cong ty va phong
ban véi bon khia canh: Tai chinh, Khach hang, Quy trinh ndi bg, Hoc
hoi & phat trién. Tuy nhién, ap dung truc tiép bon khia canh nay cho

tirng ca nhan thuong khoé theo doi trong moi trudng sang tao. Vi vy,

d@ tai lwa chon thiét ké KPI theo bon nhém gan giii véi thue té: Output

(san xuat), Collaboration (phdi hgp), Growth (phat trién), va Tai

chinh.
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3.2 Nguyén tic thiét ké KPI:

Hé théng KPI dugc xdy dung theo ba nguyén tic cbt 16i:

e DPam bao tiéu chi SMART (cu thé, do luong dugc, kha thi,
lién quan, c6 thoi han).

e Thiét ké KPI riéng cho tung vi tri (Intern, Fresher, Junior,
Senior, Art Director), c6 sy ké thira dé hinh thanh 16 trinh nghé
nghiép.

e Lién két truc tiép v6i hé thong quan 1y cong viéc va bao cdo
tai chinh du an, bao dam tinh minh bach.

3.3 Ma trgn KPI theo tirng vi tri

Hé théng KPI duge phan bo trong sé khac nhau cho timg vi tri.

Vi tri Nhém KPI Tiéu chi SMART chinh Trong
50 (%)
Art Output >90% san pham dat yéu cau, <3 | 20%
Director lan chinh sira
Collaboration | >90% dy an dung tién do, phdi | 20%
hop hiéu qua
Growth >1 training/thang; >2 sang | 10%
kién/nam; hai long nodi bo >8/10
Financial Doanh  s6  phong  >600 | 50%
tri€éu/nam, >30% doanh thu cong
ty
Senior Output >30 hang muc/thang; >90% | 45%
deadline; >90% dat chuin sau
vong 2
Collaboration | HS trg Cép duéi; phan hoi <24h; | 10%
<1 phan hoi tiéu cuc/6 thang
Growth >1 chia sé ky nang/thang; >2 | 5%
sang kién/nim
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Financial

>100% doanh sb ¢4 nhan theo %

phan bo

40%

Junior

Output

>20 hang muc/thang; >90%
deadline; >80% dat chuin sau

vong 3

45%

Collaboration

Bé4o cao dung han >90%; phan
hdi <24h

10%

Growth

Tham gia 100% training; >20
gid dao tao/nam

10%

Financial

>100% doanh sd ca nhan theo %

phan b

40%

Fresher

Output

>10 hang muc/thang; >90%
deadline; >80% dat chuin sau

vong 2

45%

Collaboration

Phan hoi trong <24h; tuan thu
quy trinh

10%

Growth

Hoan thanh checklist dao tao
trong 3 thang; tham gia ddy du

training

10%

Financial

>100% doanh sb ca nhan theo %

phan b

40%

Intern

Output

>10 task dé/thang; <15% sai sot;
>80% deadline

60%

Collaboration

Béo cdo tién d6 100% tuan; thai
d0 hoc hoi >8/10

20%

Growth

Hoan thanh checklist k¥ ning co
ban trong 2 thang; tham gia day
du training

20%

Financial

Khong tinh doanh s6
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4. Phwong phap do lwong KPI:

Nhom KPI Cong thirc do lwong Ngudn dir
liéu
Output >(S6 task x Hé s6 do kho) Bang quan ly
(Task) cong viéc
Financial Doanh sd c4 nhan = Doanh sd thiét | Bdo cédo du
ké x % tham gia an

Collaboration | Ty 1&¢ dung han = (Task dung han / | Quan Iy tién

Tong task) x 100% do (Lark,
Sheet)
Growth S6 budi training/thang; s6 gio dao | Bao cdo dao
tao/nam tao

KPI tong hgp | KPI cudi = (Output% x wl) + | Tong hop dir
(Financial% x w2) + (Collab% x w3) | liéu
+ (Growth% % w4)

5. Ap dung co ché danh gia hai chiéu giira nhan su va quan Iy
5.1 Muc tiéu co ché hai chiéu:

e Ting khich quan, han ché cam tinh.

e Tao kénh phan hdi lién tuc, hd trg diéu chinh.

e Khuyén khich nhan sy phan anh kho khan, cai tién quy trinh.

e Nang cao minh bach trong thuong — phat — dao tao, gilt chan

nhan tai.

Giai doan Noi dung chinh Cong cu / Két qua
(a) Tu danh |- Téng hop coéng viéc va | Biéu miu c4 nhan
gia diém KPI (Phu luc 5)

- Ghi nhan thanh tich ndi bat
- Néu kho khan, dé xuat cai
thién

(b) Quan 1y |- Pbi chiéu dir liéu dy 4n | Bio cao KPI phong
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danh gia - Xéc nhéan diém KPI ban
- Nhan xét chat luong, tinh
than hop tac

- Két luan: Pat/Khong dat

(c) Phan hdi | - Hai bén cung ky xac nhan Biéu mau tong hop,
cudi ky - Ghi nhan thudng/phat hodc | dit liéu luu trit

diéu chinh KPI

- Pé xuét hd tro/training néu
khéng dat

5.2 MGé réng co ché diéu chinh KPI (Quy/Ndm)

Nhan sy duge phép dé xuat diéu chinh KPI khi:

e Duy tri vugt KPI > 3 thang lién tiép.

e (6 thay ddi vai tro hodc khéi luong cong viée.

e (o6 ly do ca nhan chinh dang (VD: hoc néng cao, hoan canh
gia dinh).

e Quan ly s€ xem xét hi€u sudt, dbi chiéu muc KPI chuén, va
quyét dinh tang/giam chi tiéu cho ky tiép theo.

5.3 Uu diém va tinh phit hop tai GEMATE

e Minh bach va dong thuan trong chim KPL

e Canhan hoéa 10 trinh phat trién thay vi ap dung ddng loat.

e Phu hop véi doi ngil tré, da nhiém, vai tro linh hoat.

e Giam thuong — phat cam tinh, thay bang co ché chinh thic.

6. Mo phong bio cao KPI va phin tich két qua thir nghi¢m

Sau khi hoan thién h¢ thong KPI theo nguyén tic quy doi diém tir
doanh sd, dau viéc va vai trd quan 1y, dé tai tién hanh mé phong véi
dir liéu ba thang (6-8/2025) tai Phong Thiét ké GEMATE. Muc tiéu
nham kiém ching tinh kha thi va mic d¢ tuwong thich ctia hé thong
trong thyc tién.

6.1 Két qua mé phong:
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Két qua KPI C4 nhan:
Ho va tén Vi ri Thang |Thang| Thang Tl:ung
) ) 6 7 8 binh

Tran Ting LAm  |Art Director  [92%  (95% [93%  |93%
Huynh Bao|Senior 88% |191% |89%  |89%
Phuong Uyén Designer
Tran Vian Lam Junior Designer|83%  [86% [84%  |84%
bang Phan Thanh|Fresher 78%  (82% |80%  [80%
Hoang Designer
Nguyén Thi Thanh|Intern Designer [70%  |75% |73%  |73%
Thuy
Huynh Tan Thién |Intern Designer [72%  |74% [76%  |74%

Két qua tong hop KPI Phong Thiét ké (6-8/2025)
Chi tiéu tong hop Thang 6 Thang 7 Thang 8
Doanh s6 phong (VND) 55.000.000 | 62.000.000 | 58.000.000
Diém task quy doi (tong sd) | 72 task 81 task 78 task
Ty 1€ deadline dung han (%) | 91% 92% 90%
Ty 1& san pham dat chuan | 89% 92% 90%
vong 2 (%)
S6 budi training ndi bd 1 2 1
Ty 1€ tham gia training (%) 85% 100% 90%
Séang kién cai tién ghi nhan 1 2 1
Mutc d9 hai long ndi bo | 8,1 8,3 8,2
(diém/10)

6.2 Phan tich khd thi

U'u diém:

Hé théng KPI r6 rang, dya trén dit liéu dinh luong; co su gén két
v6i BSC (tai chinh, khach hang, quy trinh, hoc héi); minh bach gitia

c4 nhan — phong; hd trg phan hoi hai chiéu.
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Mot s6 chi tiéu mém (thai do, sang kién) van can danh gia dinh
tinh; Intern/Fresher khé dat KPI tai chinh, két qua thién vé& Output va
Growth; trong s6 KPI chua du linh hoat cho ting giai doan.

Khuyén nghi:

Tiép tuc thir nghiém tdi thiéu 6 thang dé c6 dir lidu du 16n; xay

dung dashboard tryc quan theo doi realtime; bd sung danh gia dinh

tinh qua khao sat noi bo dinh ky dé ting cong bang.
7. Ly trinh ap dung hé théng KPI tai Phong Thiét ké —

GEMATE
Giai doan Thoi gian | Noi dung chinh
1. M6 phong | 06-07— - Thu thap di liéu thuc té (doanh sd,
08/2025 du an)
- Tinh KPI theo cong thirc
- So sénh véi myc tidu dé xuét
2. Thir nghiém | 09—-10— - Giao KPI muyc ti€u cho tirng vi tri
11/2025 - Ap dung vao thyc té nhung chua
phat, chi thuéng néu vuot KPI
- Ghi nhan phan hoi dinh ky
3. Piéu chinh 12/2025 - Ré soat & diéu chinh KPI muc tiéu
- Chuén hoéa bang dinh muc diém KPI
- Thiét 1ap Dashboard theo déi
- Huong dan nhan su tu bao cao KPI
4. Ap dung | Tir01/2026 | - Chinh thirc két ndi KPI véi JD —
chinh thtrc lvong — thuéng

- Lién két KPI c4 nhan voi BSC cép
cong ty
- Panh gia hai chiéu hang quy
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CHUONG 4. KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luan chung

Dé tai “Hoan thién hé thé)ng KPI nham nang cao hi¢u sudt lam
viéc tai Phong Thiét ké - Cong ty TNHH GEMATE” di giai quyét
mot vin dé thuc tién quan trong trong quan tri hi¢u suét tai doanh
nghiép sang tao quy mo nhd. Trén co sé van dung ba cong cu chinh:
Thé diém can be"lng (BSC), bang mo ta cong viéc (JD) va h¢ théng chi
s6 KPI, dé tai da thiét ké duoc mot hé théng KPI minh bach, linh hoat
va phan anh dung gia tri dong gop da nhiém cua nhan sy.

Két qua md phong trong giai doan 6-8/2025 cho thiy hé thong
nay co tinh kha thi cao trong do ludng, theo ddi va danh gia hiéu suat,
ddng thoi bao dam sy lién két gitra chién lugc — van hanh — con ngudi.

2. Péng gép 1y ludn va thuce tién

Vé 1y luan, dé tai cing c6 tmg dung BSC — KPI trong bi canh
dic thu cua td chuc sang tao, noi hi€u suét can dugce danh gia ca vé
dinh lugng va dinh tinh. Khai niém “dau ra cong viéc” dugc mo rong
thong qua co ché quy ddi diém KPI cho ca cong viéc tao doanh thu va
cong viéc noi bo.

Vé thuc tién, dé tai da xay dung:

e Ma tran KPI chi tiét cho timg vi tri trong Phong Thiét ké.

e Quy trinh trién khai KPI phu hop véi doanh nghiép vira va
nhd, da nhiém va khong ¢6 phong nhan sy chuyén trach.

e Co ché danh gia hai chiéu, giup ting cuong phan hoi va chi
dong cai tién cong viéc.

Ngoai ra, dé tai cung cip bd cong cu hd tro gdm JD, bang dinh
mirc quy déi diém, KPI Dashboard va béo cdo md phong — c6 thé ap
dung ngay trong thuc té.

3. Han ché cia dé tai

Mot s6 han ché con tn tai gém:
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e Pham vi 4p dung mdi giéi han & Phong Thiét ké, chua mo
rong ra toan cong ty.

e Thoi gian mo phong ngin (3 thang), chwa du dé kiém chung
tinh bén ving.

e Phan hoi dinh tinh cta nhan sy con han ché do quy mo mau
nho.

e Viéc van hanh hé théng van phu thudc nhiéu vao Ban Giam
ddc va chua co bd phan nhan sy chuyén trach.

4. D& xuét huwéng nghién ciru tiép theo

Dé phat trién hé thong, c6 thé mo rong theo cac hudng:

e Ap dung KPI cho cac phong ban khac (Marketing, Media,
CSKH) nham hinh thanh hé théng danh gia toan dién.

o Két hop KPI véi lwong — thudng — phiic loi dé tao dong lyc tai
chinh 13 rang, dong thoi quan 1y chi phi hiéu qua.

e Xay dyng 19 trinh ddo tao va thang tién gin v6i két qua KPI,
gitip nhan sy dinh huéng nghé nghiép.

e Nghién ctru bd sung co ché danh gia 360 do va feedback da
chiéu dé tang tinh khach quan va d tin cay.
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