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Hé thong phié diém can bing
Balanced Scorecard

TS. Robert Kaplan (Khoa kinh doanh PH Harvard) va TS
David Norton (Balanced Scorecard Collaborative) da trién
khai mot gidi phdp méi cho van dé quan tri chi€n luge vao dau
thip nién 1990. Ho g01 hé thong nay la Balanced Scorecard
(tam dich 1a phleu diém cAn bing’). Nhin ra mot s6 nhiing
diém y&u va md hd cda cdc gidi phdp quan tri trude ddy, gidi
phép Balanced Scorecard dem lai mot phl:rdng thudc rd ret
cho viéc cong ty phdi do ludng cdi gi nhim ‘cén doi’ trién
vong tai chmh.

Tal ehinh

“Bé thinh cing
vé 1l chinh,
chdngta phal
nhu thé

ndo tnide mat

Bién phap

Chitidu
Séng Kién

Muc tigu

Phiéu diém can béng la gi?

Phi€u di€m can bing [a mot hé
théng qudn tri (chit khéng chi 1a mot
hé thong do ludng), né cho phép céc
cong ty 1am rd tim nhin va chién
Iuge ctia ho va chuyén ching thianh
hianh déng. N6 cung cdp nhiing
thong tin phdn hoi vé cdc qui trinh
hoat dong ndi bd ciing nhu céc két
qud bén ngoai d€ lién e cdi ti€n
hiéu suét va két qua chién luge. Khi
dugc trién khai ddy @i, phi€u diém
ciin biing s& bi€n ddi viéc hoach dinh
chi€n luge t¥ hanh vi tritu udng
thanh tv duy trung tdm cia mot
doanh nghiép.

Kaplan va Norton md 4 su cdch
tan clia phi€u di€m can bling nhu
sau:

“Phi¢u di€ém can bing duy tri
nhitng bién phép tai chinh c6 tr trudc
(31 nay. Nhung cdc bién phdp tai
chinh cho ta bi€t cdu chuyén vé
nhiing su kién trong qud khi, mot
clu chuyén thich hdp cho cdc cong ty
thdi cong nghiép héa ma trong do
cde diu wr vao nhitng nang lyc dai

cf déng?"

Muc tiéu

va
Chién luge .

Khéch hang

P& dat myc tiéu
cta minh, ching ta
phit shud thé nao
trudc mat

khach hang?"

Bign phap

Mye tigu
Chitiéu
Sang kién

Cée qui trinh
hoatdéng ngl bd
"2 thds man o e
of abng va khach [Z[21810
hang,chingta  |5|SI=|5
phal xi&l sgclmn'g ot e

cde qul tinh hoat
ddng nio?”

;

Hoc tp va
phét trifn
"Bé dat muyc tiéu
ella minh, ching 1a
s& duy trl khd ndng
thay ddi va céi tidn
cua minh nhu
thé nao?”

| Bign phap
hi tigu

c
Séng kign

[ Muyc tigu
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Anh: Diép Buic Minh

han va quan hé khdch hang khong la
diéu then ch6t cho thinh cong. Tuy
nhién, nhitng bién phdp tai chinh nay
chua di dé hudng din va dénh gid
cudc hanh trinh ma cdc cong ty trong
thifi dai thong tin phéi di d€ taora gid
tri (wong lai théng qua viée dau w
viao khdch hang, nha cung cap, nhin
vién, cdc qui trinh, cong nghé va cdi
lién.”

Phi€u di€ém cin bing dé nghi
chiing ta khdo sdt mot cong ty trén
bén phuong dién, trién khai cdc do
luging, thu thip dir liéu va phdn tich
chiing trong mdi Wwong quan vdi cdc
phudng dién sau:

1. Hoc tap va phat trién

Phuting di¢n nay bao gém viée
huén luyén nhdn vién va tinh thin
viin hod clia cong ty lién quan dén
viée W cdi tién cla cd nhin va tip
thé. Trong mot cong Ly gbm nhitng
lao ddng ¢6 ri thide, thi con ngudi —
ngudn dy tri¥ tri thic duy nhat— 1a tai
nguyén chii y&u. Trong tinh hinh ti€n
b6 cong nghé mau le hiénnay, nhiing
lao ddng tri thite cin hoc tép lién tuc.
Cédc cd quan nha nudc thudng gip
kh6 khin trong viéc tuyén md cong
nhin k§ thuit mdi va ddng thdi cé
diu hiéu suy gidm trong viéc huén
luyén nhin vién hién cd. Pay 1a mot
tin hiéu ndi bat vé tinh trang ‘chdy
miu chit xdm’ cin dude ddo nguge
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lai. Cdc nha qudn 1y ¢6 thé st dung
cdc phuong phép thich hgp dé tap
trung kinh phi dao tao vao nhitng linh
vuc dem lai Igi ich nhiéu nhat. Di thé
nao, hoc tap va phat trién vin tago nén
nén ting c6t yéu cho su thanh cong
ctia bat ky t8 chifc lao dong tri thife
nio.

Kaplan va Norton nhdn manh
ring ‘hoc’ quan trong hon ‘hudn
luyén’; né cling bao gém luén nhitng
khia canh nhu ngudi hudng dan hay
gia su trong (8 chdc, cling nhu sy
thodi mdi trong giao liép giifa cdc
nhén vién d€ ho duge dé dang gitp
dd khi cin thiél. N6 cling bao him
cde phuong tién cdng nghé; diéu ma
tiéu chudn Baldridge goi 1a “nhitng
hé théng hoat dong hiéu niing cao™.
Mot trong nhing cong cu nay la
mang ndi bd Intranet, s& duge khao
sdt chi ti€t hon & phdn sau tai liéu
nay.
2. Qui trinh hoat djng

Phudng gién nay ndi téi cdc qui
trinh hoat ddng ndi bg. Cdc nha quédn
1y st dung cdc phudng phap do ludng
trong linh vyc niy dé biét cong viéc
dudc diéu hanh t6t ¢d ndo, va cdc sin
phim va dich vu clia ho ¢6 dép ting
yéu ciu clia khdch hang hay khong
(nhiém vu). Cdc phudng phdp do
ludng nay cin dugc thiét k€ ¢in thin
bdi nhitng ngudi am hi€u nhit cdc qui

trinh nay; véi nhitng nhiém vu dic
biét cia ching ta thi nhitng phudng
phap nay khong thé nhd céc nha tu
viin bén ngoai xdy dung dugc. Bén
canh qui trinh quan 1y chién.ludce, cd
hai loai qui trinh hoat d6ng can dugc
nhén dién: (a) cdc qui trinh hudng vé
nhiém vu, va (b) cdc qui trinh hd trd,
Céc qui trinh hudng vé nhiém vu la
chife nding dic biét cua cdc cd quan
nha nudc, va nhiéu vin dé dic thi
dudge xir 1y trong cdc qui trinh nay.
Céc qui trinh hd trg ¢6 dic tinh lip di
ldp lai hon, va do d6 dé do ludng va
dinh chudn hon bing cdch diing cdc
phép do tong quat.

3. Khach hang

Tri€l ly quén tri gin diy 16 ra
ngdy cang nhin thic rd tdm quan
trong clia d6i tugng khach hang va sy
thda mén ctia khdch hang trong bat
k¥ doanh nghiép nao. P 1a nhimg
chi bdo hang dau: néu khdch hing
khong thda man, ho s& tim dén nha
cung cip khdc c¢é thé théa man nhu
ciu clia ho. Hiéu ning kém cdi trong
phuong dién nay, nhu thé, sé 1a chi
bdo rd nhdt vé sy suy thodi trong
tudng lai, cho di tinh hinh tai chinh
hién tai c6 vé khd quan,

Trong viéc xdy dung céc
phudng phdp do ludng dd théa man,
khach hang phai dudc phin tich theo
tiing loai khdch hang va loai qui trinh
chiing ta 4p dung khi cung cdp sin
phim hay dich vu cho cdc nhém
khdch hang dé.

4. Tai chinh

Kaplan va Norton khéng b qua
nhu cdu W rude dén nay cin c6
nhitng di li¢u tai chinh, Cdc dir liéu
ngin sdch chinh xdc va kip thdi sé
ludn 14 mot uu tién, va nha quén ly sé
lam moi viéc cin thi€t dé c6 dugc
chiing. Su thyc, thudng ¢6 qué nhiéu
viéc x{t 1y va diéu nghién cdc dit liéu
tai chinh. Véi vi¢e xdy dung dudgc
mot cd sd dif liéu chung cho cong ty,
hy vong riing nhiéu khiu x 1§ ¢6 thé
tdp trung va wr dong héa dudc.
Nhung vin dé 1a & chd viéc chi trong
vao cdce khia canh 1ai chinh sé& din
dén tinh trang “mél cin d6i™ khi xét
theo cdc phudng dién khdc.

C6 I& can bao gdm ludn nhitng
dit liéu b sung lién quan dén tai
chinh, nhu viéc ddnh gid riiro va cdc
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dirliéu lgi ich-chi phi vao trong pham

~ trhndy.

. Balanced Scorecard va quan tri
. dya trén do luong

Phudng phédp ludn Balanced

Scorecard x4y dung trén mot s6 khéi

niém ¢ bin cla cde Wudng quan tri

-~ true ddy nhv quédn tri chdl lugng
~ 10An di¢n (TQM), trong dé ¢6 chit
© lugng theo thim dinh cta khédch

hang, ci ti€n lién we, ty quyén cho

~ nhan vién, va nhdl Ia, qudn tri dya

trén do ludng va théng tin phin hdi.

Phan hoi hai vong

Trong hoat dong cong nghiép
truyén thong, “quan 1y chit lugng”
vi “khi€m khuy&t mifc zero™ la
nhitng phuong chim hang diu. B¢
trdnh cho khdch hang phdi nhdn
nhitng sdn phim (5i, nhing nd lyc
quyét liét da dudc tdp trung vao viéc
gidm sdl va ki€ém tra § cudi day
chuyén sdn xudt. Van dé & gidi phdp
ndy — nhu Deming da vachra—1a @
chd nhitng nguyén nhén thuc su cia
cdc khi€m khuyét ¢6 thé ching bao
gi® nhén dién duge, va ludn s€ co
nhu‘ng lang phi do viéc loai bd nhﬁ‘ng
san phim khi€m khuyél. Piéu ma
Deming nhin thdy 12 su l&ch lac af
ndy sinh & titng khéu trong mét qui
trinh sdn xudl, va cde nguyén nhin
gay l&ch lac cin dugc nhin dién va
diéu chinh. N&u lam dugc diéu nay,
thi s& c¢6 cdch d€ gidm nhu’ng khi€m
khuycl va cdi thién chat lutgng sdn
phdm mdt cdch ddng ké. BE thi¢tldp
mot qui trinh nhu vy, Deming nhén
manh r’ing moi qui trinh hoat dong
phéi niim trong mot h¢ théng vdi cic
vong phén hdi. DT li¢u phin hdi phdl
duge nha quin 1y khio sdt d€ xéc
dinh cdc nguyén nhén gy léch lac,
xéc dinh ddu 12 nhitng qui wrinh ¢6
vin dé nghiém trong, va sau dé ho ¢6
thé tap trung chd § vao vige didu
chinh khéu dé trong qui trinh.

Phudng phap Balanced
scorecard k€1 hdp cdc phén héi
chung quanh cdc xudt lu'dng (ddu ra)
clia qui trinh hoat dong ndi b, nhung
ciing thém vao mot vong ph'ln héi
chung quanh nhitng két qud clia cdc
chién Iuge kinh doanh. Diéu nay tao
nén mot qui trinh “phdn hoi hai
vdong” trong md hinh Balanced
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Scorecard.

Phuong phéap do luong két qua
Ban khong thé cdi thién thit ma
ban khéng do lutng du’dg Nén cdc
phuong phip do ludng cdn duge xay
ding dua trén nhitng u tién cla k&
hoach chién luge, cd s& tao ra nhitng
dong luc kinh doanh va tiéu chuén
chii yéu cho cdc phuong phdp do
ludng ma cdc nhd quan Iy mudn nhin
thi'y nhit. Lic dé cdc qui trinh s&
dugc thi€t k€ d€ thu thip théng tin
lién quan dén nhiing phudng phdp

ndy vi rit gon chiing thanh dang s6

liéu d€ luu tri, trinh bay va phan tich.
Nhitng ngudi ra quycl dinh s¢& khdo

sl cdc k€l qui ctia nhiéu qui trinh
khdc nhau da dude do ludng, cdc
chi&n luge va theo doi cdc k&t qua dé
huéng din 1oan cong ty va cung cip
nhitng thong tin phdn hoi.

Vi vily gid tri ctia cdc phudng
phdp do ludng tuy thude vao khé
ndng cung g mdl ¢d sd thue 1€ cho
viée xdc dinh:

- Thong tin phdn hdi chién luge
cho thdy tinh trang hién tai clia cong
ty nhin tif nhiéu phuong dién danh
cho nhitng ngudi ra quyét dinh.

- Thong tin phdn hdi xem xét
cdc qui trinh khéc nhav dé hu6ng din
suf cdi ti€n mot cdch lién tuc.

- Céc xu hudng trong k&l qud
hoat déng theo thdi gian khi dp dung
cdc phudng phdp do ludng.

- Théng tin phén hdi I.l?fchinh cdc
phuong phdp do ludng, va cin dp
dung phudng phap do ludng nao.

- C4c nhép lugng (ddu vio) xét
vé& khi lugng cho cédc phuong phdp
du bdo va cde md hinh danh cho céc
hé théng hd trg quyét dinh.

Quan trj theo dif kién thuc
Muc dich cia viéc do lutng la
aé glup cédc nha quén tri nhin 16 cong
ty cia minh hon — trén nhiéu phucng
dién — va 1Y d6 dua ra dudc nhiing
quy&t dinh dai han khén ngoan hdn.
Tai liéu Baldridge Criteria (1997;
“C4c tiéu chuin Baldridge™) lap lai
kh4i niém vé quin tri dua trén dif
kién nhu sau:
“Csc doanh nghiép hién dai déu
trong cdy vao viéc do ludng va phan
tich hiéu qud hoat déng. Céc do

ludng phai xudt phat tr chién luge
clia cong Ly va cung cdp cdce dif lidu
vi théng tin quan trong vé nhiing qui
trinh, ddu ra va k&t qua chi y&u. Céc
di liéu va thong tin ¢in cho viée do
Iudng hiéu qua hoat dong va cdi tién
hiéu qui gébm rit nhiéu loai, bao
gbém: khdch hang, hiéu qud cla sdn
phim va dich vy, cdc hoat dong, thi
trudng, nhifng so sinh mang tinh
canh tranh, nha cung cip, nhiing

| didu lién quan téi nhdn vién, chi phi

va tai chinh. Trong phén tich s€ su
dung dit liéu d€ quyét dinh cic xu
hudng, du phdng, va nguyén nhén va
k&t qué — diéu von khong thé rd rang
dude n€u khdng ¢6 phén tich, Dit li¢u
va phén tich hd trg cho nhiéu muc
dich ctia cong ty, ching han nhu vige
lip k& hoach, xem xét hi€u ning
cong ty, cdi thién cdc hoat ddng, va
so sdnh hiéu ning cong ty vdi hi¢u
ning clia cdc d6i thi hay véi cédc tiéu
chuiin *nghiép vu 8L nhal’.”
“MOotly 1€ quantrong trong viéce
cai thién hiéu ning ¢6 lién quan dén
viéc tao ra va st dung cic thude do
hodc chi bdo hi¢u ning. Cédc thudc
do ho%_ic chi bdo hiéu niing la nhitng
dic di€ém do Iu'fmg duge cia san
phém, dich vy, qui trinh va hoat dong
mi cong ty diing d& theo ddi va cii
ti€n hi¢u ning. Nhitng thude do hoidc
chi bdo phal dugc chon loc dé biéu
tring t8t nhat cho cdc yéu 18 c6 thé
din t6i hiéu nidng tai chinh, hoal
dong, va khdch hang (6t hon. Mot hé
théng cdc thude do va chi bdo toan
diéen gin lién vdi khdch hing
vi/hoiic cdc yéu ciu vé hi¢u nidng
clia cOng ty s& tao dude mot cd 53 rd
rét cho viéc (8 chife moi hoat dong
nhim dén cdc muc tidu cda cdng ty.
Thong qua viéc phin tich dif licu i
cdc qui trinh theo dot, ta cling ¢6 thé
ddnh gi4 chinh bdn than cdc thude do
va chi bdo va thay ddi chiing d€ hd
trg tot hon cho cde muc tiéu dé.” ®

PHAM VIEM PHUONG dich
(theo tai liéu clia The Balanced

Scorecard Institute,
http://www.balancedscorecard.org)
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