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Abstract

The balanced scorecard is one of the modern management methods and a tool widely used in organizations
when building operational strategies in the era of explosive information technology. Based on the synthesis of
various sources, the article presents an overview of the main characteristics of the balanced scorecard such as the
role, content and process of designing the balanced scorecard in an organization with the aim of providing more
knowledge and methods for managers and employees in the organization to apply in building strategies and
managing the operations of their organization.
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1.Pat van dé

Thé diém can bang (TBCB) la mét trong nhitng phuong phap quan tri hién dai va la céong cu
dugc van dung nhiéu & cac té chiic khi xay dung chién lugc hoat dong trong thai dai cong nghé
thong tin bung né. TDCB dugc biét dén mot hé thédng quan ly va lap ké hoach chién lugc dugc s
dung réng réi trong cac té chuc phi lgi nhuan, chinh phd, nganh céng nghiép va kinh doanh trén
toan thé giéi nham sdp x&p cac hoat dong kinh doanh hudng vao tam nhin va chién lugc cla té
chuc, cai thién thong tin lién lac trong va ngoai doanh nghiép, gidm sat hoat doéng cda té chic dua
trén cac muc tiéu chién lugc, né mang dén cho cac nha quan ly, quan chiic cap cao trong cac té
chilic mét cai nhin can bang han vé toan bé hoat déng cda t6 chuc. Hién tai c6 khodng mét nla
trong s6 1000 cong ty trong danh sach Fortune 1000 st dung phuong phéap nay. Trén ca s& téng
hgp cac ngudn tai liéu khac nhau, bai viét trinh bay khéi quat cac dac diém chinh cia TDCB nhu vai
trd, ndi dung va quy trinh thiét ké TDCB trong mot té chiic véi muc dich cung cap thém kién thuc
va phuong phap dé cac nha quan tri va nhan vién trong t6 chiic van dung vao xay dung chién lugc
va quan tri hoat dong clia té chic minh.

2. NG6i dung nghién citu

2.1. Thé diém cdn bdng - Mét s6 vdn dé Iy luén

2.1.1. Khdi niém thé diém can béng

Thé diém can bang (Balanced Scorecard - viét tat la BSC) la mét hé théng quan ly giup cho nha
quan tri cing nhu toan bd nhan vién trong té chic xac dinh rd tam nhin, chién lugc cta té chiic minh
va chuyén ching thanh hanh déng. BSC cung cap cac théng tin phan héi vé cac qua trinh hoat déng
trong ndi bd cling nhu cac két qua dat dudc, tir d6 gitp toan bd nhan vién trong t6 chiic cé nhing
cai tién lién tuc nham dat dugc két qua nhu mong mudn. BSC ra doi nam 1992 do Robert Kaplan, mot
gido su vé ké todn quan tri cia Truong Kinh doanh Harvard va David Norton, mot chuyén vién vé cong
nghé thong tin dua ra dé 1ap chién lugc. Mé hinh nay dugc Tap chi Havard Business Review danh gia
la mét trong 75 y tudng c6 anh hudng nhat thé ky XX [1].
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2.1.2. Chdic ndng cta thé diém cdn béng

Thé diém can bang ban dau dugc dung nhu mét hé théng do ludng két qua hoat dong duoc cai
thién. Tuy nhién, sau d6 qua thuc tién st dung, mé hinh da chiing minh cé thé dugc st dung nhu mot
hé théng quan ly dé thuc hién chién lugc & moi cap dd cla té chiic théng qua cac chiic nang sau: Vach
rd chién lugce - Qua trinh chuyén cac muc tiéu chién lugc thanh cac thuéc do c6 thé do duoc chi ré su
am hiéu vé chién lugc ctia d6i ngl quan ly va gitp phat trién moét su dong thuan gan két; Truyén tai
cac muc tiéu chién lugc - Bang di€ém can bang c6 thé truyén tai nhirng muc tiéu & mic dé cao thanh
cac muc tiéu trong qué trinh hoat déng va truyén dat chién lugc hiéu qué xuyén suét té chic; Lap ké
hoach, xay dung muc tiéu va sap xép cac sang kién chién lugc - Cdc muc tiéu nhiéu tham vong nhung
¢6 thé thuc hién dugc dugc xay dung cho méi khia canh va cac sang kién dugc phat trién dé thuc hién
cac muc tiéu dé; Bao tao va phan hoi chién lugc - Cac nha quan ly cap cao nhan phan hoi vé viéc liéu
qua trinh thuc thi chién lugc c6 dang dugc thuc hién theo ké hoach dé ra hay khong va liéu chién lugc
c6 thanh cong hay khong [2].

2.1.3. Ung dung ctia thé diém can bding trong thuc tién

Sau khi ra dai vai nam, BSC da dugc hon mét niia cac té chiic trong danh sach Fortune 1000 van
dung va cdng nhan tinh hiéu qua va tinh dén cudi ndm 2015, da c6 hon 80% cac t6 chiic trong Fortune
500 trén thé gidi, trong dé c6 nhiéu doanh nghiép nhé va vira (DNNVV), ap dung thanh céng BSC
(Doanh nhan Saigon, 27/10/2016). Mac du ¢é nhiéu moé hinh va phuong phéap xdy dung chién lugc
nhung ngay nay BSC dugc sit dung nhiéu nh& uu diém ndi bat la chuyén déi tdm nhin chién lugc cla
t6 chiic thanh nhiing muc tiéu hanh déng cu thé cho tiing bé phan va nhan vién nén né gidp cho
céac t6 chuic dat hiéu qua cao trong viéc thuc thi chién luge. Tham chi, BSC da phd bién dén muc cac
chuyén gia khang dinh: “N6i dén quan tri chién lugc phai ké dén BSC”. Bang cach xéac dinh cac thudc
do va chi tiéu, BSC chuyén chién lugc va tdm nhin thanh mét loat cac phép do c6 lién két chat ché
vGi nhau, qua do, hoat dong clia nhan vién sé luon di ding huéng. Khéng nhiing thé, trong moé hinh
nay, cac két qua clia thé diém trd thanh yéu té dau vao cho viéc xem xét, dat van dé va nghién clu vé
chién lugc. Nhu vay, cac nha quan tri sé dugc cung cap nhiéu thong tin hon cho thay hiéu qua thuc thi
chién lugc téi dau, muc tiéu c6 dat dugc hay khéng. Tham chi, khi cé bat ci bién dong gi, cdc nha quan
tri cing nhu moi nhan vién déu c6 thé phat hién ra va nhan biét anh hudng clia n6 dé tim cach khac
phuc... Tat ca cac chi phi va nguén luc can thiét cho ting hoat déng cling nhu hiéu qua dat dugc cla
ting muc tiéu cu thé déu dugc trinh bay ré rang truéc khi hanh déng. Vi vay, moi hoat déng trong té
chtic déu dugc thuc hién suén sé dan dén viéc nhanh chong dat dugc muc tiéu.

Tai Viét Nam, BSC méi dugc ti€p can trong vong mot thap ky gan day, tham chi BSC chi mai dugc
giGi khoa hoc ti€p can dudi goc do ly thuyét, chua dugc van dung nhiéu vao thuc tién. Tai hoi thao
qudc té“Hoach dinh va trién khai chién lugc theo Balanced Scorecard” ngay 24/10/2018 tai TP. H6 Chi
Minh do Balanced Scorecard Institute Hoa Ky (BSI) t6 chuc, cac chuyén gia da nhan dinh c6 nhiéu ly
do khién doanh nghiép, dac biét 1a doanh nghiép nho va vira cda Viét Nam that bai trong viéc ting
dung céng cu quan tri chién lugc da nang nay dan dén viéc e ngai van dung BSC nhu thiéu céng cu
do ludng va phan tich dé chuyén di liéu thé thanh bao cao truc quan, cdc nha quan tri chi chd y dén
két qua kinh doanh, chi chay theo trao luu ma chua thuc su hiéu rd vé BSC, chi diéu hanh t6 chiic theo
kinh nghiém va truc gidc chi khéng theo khoa hoc...

2.2. Néi dung ctia thé diém cdn bdng

BSC st dung 4 thé diém mé ta céc vién canh vé: Tai chinh; Quy trinh ndi bd; Hoc tap va phat trién;
Khéach hang dé danh gia hiéu qua hoat dong ctia mét t6 chirc. Néi dung méi thé diém phai thé hién dugc
bén yéu cau vé Muc tiéu thuc hién, Thudc do két qua, Chi tiéu do ludng va Sang kién thuc hién. Y nghia
can bang ctia mé hinh thé hién & chd cac muc tiéu ngan han phu hgp véi muc tiéu dai han; Cac thudc
do tai chinh can d6i véi thudc do phi tai chinh; Cac chi tiéu phan anh két qua can déi vai cac chi tiéu thuc
day thuc hién cdng viéc, cac hoat dong hudng ra xa hoi can déi v6i hoat ddng huéng vao noi bo.
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Hoc héi va Quy trinh
phat trién

Tai chinh: Tai chinh chiém vai trd cuc ky quan trong khi phan anh hiéu qua hoat déng ctia méi td
chuic. Tuy nhién, viéc phan tich tai chinh theo cac phuong phéap phan tich tai chinh thong thudng chi
phan anh két qua trong quéa khi ma khéng dua ra dugc vién canh va hanh déng trong tuang lai. Vi
vay, BSC dua ra vién canh tai chinh théng qua viéc két hgp tiing muc tiéu véi két qua da dat duoc cling
nhu két qua mong mudn dat dugc. Dac biét, cac muc tiéu va két qua tai chinh phai dugc do ludng
bdng cac thudc do véi hé théng céc chi tiéu cu thé nhu Igi nhuén, doanh thu, vén, dong tién hoat
dong, hé s6 vong quay hang tén kho...

Khdch hang: Khach hang luén c6 tdm quan trong dac biét déi véi cac t6 chic, do do viéc dap ung
nhu cau cla ho la van dé luén dugc cac nha quan tri luu tam. Cac thudc do va chi tiéu cu thé phan
anh vién canh nay can chd trong dén muc dé hai long ctia khach hang, gitt chan khach hang, thu hat
khach hang mdi, kha nang khao sat khach hang, lgi nhuan tir khach hang, ty trong khach hang muc
tiéu, thi phan trong thi trudng... Vi vay, viéc xay dung va nang cao chi s6 hai long cta khach hang la
moét trong nhitng phuong phap dugc cac nha quan tri dac biét s&r dung. Tuy nhién, khi xay dung chi
s6 nay nén phan loai khach hang theo cac nhom déi tuong khac nhau va quy trinh phuc vu cho tiing
nhom thi hiéu qua phuc vu sé dugc nang cao hon, qua d6 chi sé nay sé dugc nang cao [3].

Quy trinh néi bo: Quy trinh hoat déng trong noi bd 1a yéu té rat quan trong anh hudng dén moi
hanh déng clia té chuc cing nhu hanh vi ctia méi ca nhan trong té chic, tir d6 tac ddng manh dén
su hai long ctia khach hang va hiéu qua thuc hién cac muc tiéu hoat déng cuia t6 chuc. Néi dung quy
trinh noi bo phai thé hién qua cac thudc do va chi tiéu do ludng cu thé nhu thai gian thuc hién mot
chu trinh céng viéc, thai gian dap Uing yéu cau cta khach hang, lugng ky thuat cong nghé méi duoc
ting dung hudng dén khach hang, cach thiic va chat lugng thong tin dén khach hang... Trong thuc
té, day la thé diém quan trong vi nhimng yéu kém cda té chuc thudng xuat hién trong budc nay. Do
vay, cac nha quan tri can hét stic khach quan va co thai do cau thi, biét chap nhan yéu kém dé cai tién,
déi mai.

Hoc tdp va phdt trién: Thong qua cac muc tiéu tai chinh, khach hang va quy trinh noi b, khoang
cach gitta nang luc con ngudi, hé théng va quy trinh t6 chiic v6i muc tiéu can dat sé bi boc 16. Dé
thu hep khoadng cach nay, doanh nghiép sé phai tai dau tu vao viéc tang cudng hé théng cong nghé
thong tin, lién két cac quy trinh, tha tuc cia té chic, dac biét 1a nang cao kién thic, ky nang cho nhan
vién. Do vay, hoc tap va phat trién ludn la chinh sach quan trong dé phat trién nguén nhan luc chat
lugng cao cho méi té chiic ma cac nha quan tri nguén nhan luc néi chung va cac nha quan tri cac cap
nai riéng phai ludn dac biét luu y dén hoat déng nay.

2.3. Quy trinh xdy dung thé diém cdn bdng

Viéc thiét ké va trién khai chién lugc theo BSC cho ¢ t6 chiic khdng thé chi do mot nha quén tri cap
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cao thuc hién ma can c6 nhém thiét ké. Hon nita, BSC dua ra cac giai phap cu thé ma cac bo phan, méi
ca nhan sé thyc hién nén néu nha quan tri thu hat dugc cang nhiéu ngudi tham gia xay dung BSC thi
cang cé nhiéu sang kién thuc hién hon. Quy trinh xay dung BSC trai qua 4 budc sau:

2.3.1. Xdc dinh muc tiéu

Trudc khi lén ké hoach chi tiét va 1ap biéu d6 thai gian cho nhitng du dinh can thuc hién, nhém BSC
can thiét phai ra soat lai st ménh, tdm nhin, cac gid tri c6t 16i ma t6 chiic mong mudn hudng téi dé tu
dé 1ap nén muc tiéu va chién lugc cho t6 chic. Muc tiéu cla té chiic phai dugc phat biéu theo 5 tiéu
chi ctia mé hinh SMART la: Specific (cu thé), Measurable (do ludng dugc), Achievable/Attainable (c6
tinh kha thi/phu hgp véi ndng luc), Relevant/Realistic (cé lién quan dén tam nhin chung/cé tinh thuc
té) va Time-bound (xac dinh thai gian thuc hién) [4].

2.3.2. Xdc dinh thuéc do

Piéu khac biét ctia BSC v6i cac mé hinh chién lugc khac & chd BSC phan anh cac muc tiéu va chién
lugc clia t6 chiic thong qua cac chi sé do ludng cu thé trong tiing vién canh. Chi s6 do ludng hiéu suat
(KPI) la cac thuéc do dinh lugng dung dé danh gia hay so sanh hiéu suat gitia két qua cla hoat dong
véi muc tiéu ctia n6. Do vay, day la céng cu do ludng ma cac té chic thudng sir dung dé danh gia hiéu
quéa cong viéc cta té chuc, cha bd phan chiic nang hay clia ca nhan. Thiét l1ap cac chi sé KPI la viéc
lugng hda cadc muc tiéu trong Ban dé chién lugc bang cac thudc do cu thé. Thong qua céc chi tiéu do
ludng nay, nhiing muc tiéu, ndi dung chién lugc rat tritu tugng, chung chung truéc kia sé tré nén ro
rang, cu thé han déi vai tiing bd phan, tiing ca nhan trong cdng viéc hang ngay cta ho.

2.3.3. Thiét Idp cdc chi tiéu thuc hién

Thudc do trén sé dugc cu thé hoa thong qua hé théng cac chi tiéu. Cac chi tiéu thuc hién sé phan
anh két qua lam viéc cia méi bo phan, méi ca nhan trong t6 chuc. Viéc thiét lap cac chi tiéu phai dugc
can ct vao dinh hudng phat trién cla t6 chuc trong tiing giai doan. Khi thiét 1ap va lua chon cac chi
tiéu, nhdm thiét ké BSC can thiét phai thu thap thong tin qua viéc phan tich két qua da thuc hién trong
qua khu dé thdy dugc nhiing xu hudng trong tuong lai.

Bén canh d6, nhém thiét ké can thu thap thong tin ti nhiing nhan vién vi ho la nhiing ngudi hiéu
rd nhat cac chi tiéu nao phu hgp dé do ludng hiéu suat cong viéc va vi day la déi ng tao ra gia tri cho
ca t6 chuic. Ngoai ra, théng tin ti phan héi ctia khach hang va ctia cac bén lién quan khac, ti chi s6
binh quan nganh, tir té chic dat dugc két qua tot nhat nganh... cling rat hitu dung dé quyét dinh lua
chon chitiéu phu hgp cho té chiic ctia minh. Cac chi tiéu nén chia thanh cac nhém nhu: Nhém chi tiéu
dai han bao gém cac chi tiéu 16n, c6 tinh thir thach cao déi vai t6 chic. DU can quéang thdi gian dai tu
10-30 ndm va té chiic can phai né luc rat I6n mai dat dugc, nhom chi tiéu nay lai nén dat ra dé thé hién
vién canh tuong lai clia t6 chic va phan anh muc d6 phu hgp véi st ménh va tam nhin ma té chic da
dat ra; Nhém chi tiéu trung han bao gém cac chi tiéu co gian, cé tinh thach thiic I6n nhung phai phu
hap véi thuc té. Nhom chi tiéu nay thudng dugc thiét 1ap tur 3-5 nam va dugc co gian tuy thudc vao két
qua thuc hién dugc trong ngdn han; Nhom chi tiéu ngan han bao gém cac chitiéu gia tang, cé tinh dai
dién nhu moét hé théng cadnh bao sém, cung cap nhanh chéng cac phan héi dén nha quan tri dé nha
quan tri thay déi kip thai ké hoach va phuang thiic thuc hién dé té chic c6 thé dat dugc muc tiéu nhu
mong mudn. Nhém chi tiéu nay dugc thiét lap hang thang, hang quy va c6 thé dugc diéu chinh nang
cao néu két qua thuc hién tét hon ky vong [5].

2.3.4. Xdy dung sdng kién thuc hién

Mac dU cac muc tiéu cla té chiic co thé tao ra dong luc rat can thiét thuc day viéc thuc thi cda ca
t6 chic nhung dé dat dugc cadc muc tiéu, doanh nghiép can tao ra nhiing sang kién thuc hién cu thé.
Dé tranh dua ra nhiing sang kién khéng phu hop, nhom BSC can ra soat tat ca cac sang kién da dugc
thuc hién trong t8 chiic dé danh gia mudc d6 phu hgp clia nhiing sang kién dé véi muc tiéu méi trong
tuong lai. Ngoai ra, nhom BSC can thu thap thém nhiing sang kién mai dé thac day viéc thuc hién cac
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muc tiéu méi ciing nhu hoc hdi nhiing sang kién da dugc st dung tai cac té chuc khac c6 béi canh
tuong tu nhu té chiic ctia minh dé tir d6 can nhac quyét dinh. Cudi cung, nhimng sang kién phu hop
dugc gitt lai can dugc thé hién trén ban doé chién lugc theo cac muc tiéu dua ra...

2.4. Bai hoc thanh céng cia nhitng doanh nghiép trén thé giéi nhé tiing dung thé diém cén bdng

2.4.1. UPS: Kéo khdch hang tré lai nho dp dung thé diém cén béang

Dich vu chuyén phat nhanh UPS clia My dang trong tinh trang ng chéng chéat khi ho bt dau thuc
hién thuc thi Bang diém can bang. Trén thuc t&, UPS la mét trong nhiing cong ty co suic 16i cuén khach
hang nhat trong nganh céng nghiép giao nhan trong hon mét thap ky nhung UPS van muén tiép tuc
cai thién két qua hoat dong kinh doanh hon nira va ho da lam dugc diéu nay sau khi thuc hién TDCB.
Ho sap xép va hudng tdm nhin cho tuong lai dé ddm bao mdi nhan cong déu hiéu rdng nhiing déng
gop cua ho c6 anh hudng nhu thé nao téi két qua hoat déng cudi cung clia cong ty. Mot nha quan ly
cla UPS da mé ta tdc dong cla qua trinh chuyén d6i sau khi thuc hién chuong trinh Bang diém can
bang nhu sau: “Nha cung cap dich vu khi ding truéc khach hang gio day nhu mét ngusi ban hang,
quang ba vé cdng ty va phat trién doanh thu ban hang”. Két qua |a UPS dugc vinh danh 1a Cong ty clia
nam 1999 do Tap chi Forbes binh chon. Mi nhan vién can phai biét nhiing déng gép ctia ho ¢ anh
hudng nhu thé nao téi nhiém vu: Stic manh clia phuong phap tiép can TDCB nam & qua trinh diéu
chinh, sép xép tdm nhin va nhiém vu xuyén suét té chiic va lam cho cac nhan vién cdm thdy gia tri
clia ho. Sau khi dugc dao tao ap dung TDCB, tham chi nhitng nhan vién nha an ciing thay dugc trach
nhiém tao ra mét méi trudng thodi mai cho bira an trua cho cac nhan vién con lai. Khi nhan thay dang
dan mat khach hang, cac nha lanh dao cia UPS da yéu cau nhan vién goi dién truc tiép cho ting
khach hang hién thai dé xac dinh ré nhirng mong muén ctia ho va sau dé chao mai nhiing géi dich vu
phu hgp han véi nhitng mong mudn ctia ho. Qua trinh nay doi héi cac nhan vién hoc cach dat cau hoi
cho khach hang va thu thap phan héi ctia ho dé cai tién. UPS da gidm dugc 75% s6 khach hang b di
va hoc dugc cach thay doi dich vu dé duy tri Igi thé canh tranh.

2.4.2. Tdp doan Hilton

Chién lugc marketing ddc biét tur thé diém can bang: Tap doan khach san Hilton da bat dau ap dung
Bang diém can bang tir nam 1997 va ké tir dé ho da coi phuong phép la nén tang dé chuyén tur tam
nhin chién lugc clia cong ty sang chién lugc marketing, quan ly thuong hiéu va qua trinh hoat dong
ciing nhu moét loat cdc nhom cau thanh khac bao gém ca khach st dung dich vu ctia khéch san, cac
c6 déng clia cong ty va cac nhan vién clia Hilton. TDCB cua Hilton khéng chi git diém ma con phuc vu
theo cach xac dinh va uu tién nhiing hoat ddng sé co thé cai thién diém, thuc thi hanh déng ding dan
va ghi nhan su cai thién. Chuéi gia tri cia Hilton cho thay su ndi bat clia cai thién khong ngling gilia
nhiing mat xich khac két n6i tam nhin va chién lugc vai marketing, hé théng diéu hanh va tai chinh.
Trudc hét chién lugc clia cong ty dugc kiém tra vé kha nang co thé nuéi duéng tdm nhin hay khéng.
Sau d6 chién lugc va cac chién thuat marketing dugc phat trién, két qua tao ra nhiing chi s thé hién
két qua hoat déng cu thé va cac muc tiéu hgp thanh TDCB. Hilton dat uu tién hang dau cho viéc cai
thién cac chién lugc, va qua trinh kinh doanh va TDCB hudng tGi viéc ddm bao rang nhiing nhan té
thuc ddy gia tri mé ta chan thuc cach thic cong ty c6 thé thuc hién tét nhat nhiing muc tiéu dé ra. Cai
thién lién tuc khéng ngiing ctia TDCB Hilton la mét qua trinh da giai doan nham xac dinh chinh xac
phuang hudng hanh déng. Mac du da c6 thuong hiéu néi tiéng, Hilton van chd y thu hat khach si
dung dich vu ngay ti nhiing lan dau tién, duy tri kha nang loi nhuan 6n dinh, trong dai han dua vao
su trung thanh ctia khach hang. Tuy nhién khi stt dung TDCB, Hilton da cé thé tang han 3% Igi nhuan
bién so vai nhiing khach san cung cap dich vu day du khac. Trong giai doan 2000-2002, két qua nay
da chuyén thanh qua trinh gia tang 100% trén gia cé phiéu cla tap doan.
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