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TOM TAT

Sw phdt trién cia nén kinh té thé giGi va dp lwe canh tranh trén thi trieong da doi héi cdc
doanh nghiép phdi tim kiém va dp dung cac phirong phdp qudn tri hién dai, dinh hwéng chién
liege trong moi hoat ddng cia doanh nghiép. Thé diém cdn bang 1& mot phu’ong phap quan li
chién lwoc hiéu qua va phé bién trong cac 16 chirc va doanh nghzep trén thé gici, tuy nhién &
Viét Nam chira €O nhiéu doanh nghiép trién khai ép dung. Bai viét nay nham déanh gid kha nang
trlen khai thé diém cdn bang trong quan tri chién luoc tai cdc doanh nghiép thong qua cdc yéu
16 then chot la con ngu’o’z va hé thong quan 1y, theo mét tién trinh tlep cdn tie tam nhin dén nhdn
thire, hiéu biét va ké hoach hanh déng cia doanh nghiép hu’o’ng dén thiee thi chzen lu’ac thuc su.
Két qua nghién ciru 21 doanh nghzep cho thdy lanh dao cap cao c6 nhdn thite vé su can thiét ciia
d6i méi va dp dung thé diém cdn bang, tuy nhién kién thirc vé quan tri dinh hwéng chién hroc va
gidi phdp trién khai dp dung con chwa hé thong. Trong khi dé, di ngii cap dwéi chia nhdn thirc
dwoc si cdp bdch ciia déi méi va dp dung thé diém can bang, tuy nhién lai c6 kha nang thuc thi
mét sé hoat dong cu thé dé trién khai thé diém can bcing tai doanh nghiép. Chién luoc tai cdc
doanh nghiép chua dwoc xdy dung va thwc thi mot cach chuyén nghiép voi quy trinh va phwong
phap phiv hop.Vi vy cdc doanh nghiép nén d6i méi mé hinh quan tri va kinh doanh, hoan thién
hé thdng chién luorc, xay dung ké hoach dam bao thanh cong, dcfy manh hoan thién nang luc 16
chikc va hé théng qudn tri.

Tir khéa: thé diém cin bang, qudn tri chién hroc, doanh nghiép.
ABSTRACT

Worldwide economic development and competitiveness in the market have push enterprises to
find effective management methods which help focus strategic management into daily working
activities. The balanced scorecard is an effective approach of strategic management in
organizations and business enterprises; however it is not widely adopted in companies in Vietnam.
This paper aims to assess the possibility of applying the balanced scorecard going from vision to
awareness, from knowledge to action plan towards implementation of strategic management. The
results of data analysis which was collected from the survey of 21 companies show that leaders
have vision of innovation and cognitive of balanced scorecard; however, their knowledge of
strategic management and implementation of balanced scorecard was limited. The staff is not
aware of the urgent need of using balanced scorecard for a better change; however, they are able
to carry out an action plan for implementing balanced scorecard. The strategy was not well built
and implemented professionally using appropriate methods and procedures. Therefore, companies
need to renew management and business models, to develop good strategies, to build wining plans,
to enhance organizational competence and management systems.
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1. Giéi thi¢u

Toan cau hoa cing su ting trudng cia
nén kinh té thé giéi da dat ra nhiu thach thirc
cling nhu mang lai nhiéu co hoi phat trién cho
cac doanh nghiép. Trong d6 quan tri chién
luge duge xem 1a mot trong nhitng yéu tb
quan trong hang dau giup cac doanh nghiép
ton tai va phat trién.

Do nhiéu vu diém vuot troi trong quan tri
hiéu qua cong viéc két ndi v6i chién luoc nén
thé diém can bang dd duoc ap dung phd bién
tai nhiéu doanh nghiép trén thé gidi, 60% cac
cong ty trong s6 1000 cong ty danh tiéng do
Tap chi Fortune binh chon da va dang 4p dung
thé diém can bang vao trong doanh nghiép
(Gautreau va Kleiner, 2001), th¢ diém can
bang dugc xem 1a mot trong nhitng ¥ tudng cd
tAm anh huong nhit trong thoi gian qua
(Braam va Nissen, 2008).

C6 thé ké ra mot sd trudng hop dién hinh
thanh cong trong viéc ing dung thé diém can
bang. United Parcel Service da chon giai phap
thé diém can bang khi cong ty bi tinh trang no
nan chong chit vao nhimg nim 1990. Nho d,
sO luong khach hang rdi bé cong ty di giam
dugc 75%, cong ty da doi méi dich vu dé duy
tri loi thé canh tranh, nim 1999 duoc Tap chi
Forbes binh chon 14 “Cong ty cua nam”. Tap
doan Volkswagen ciing la mt truong hop
thanh cong dién hinh. Tap doan da bi thua 15 8
nam khi kinh doanh tai thi truong Brazil. Nam
2006, Volkswagen di trién khai thé diém can
béng nham cai thién tinh hinh va dat muc tiéu
khoi phuc vi tri s6 mot tai Brazil trong vong 3
nam. Sau 2 nam trién khai thé diém can bang,
doanh thu cta Volkswagen Brazil tang 180%,
sd luong san pham ting 140% va dat dugc
muc ti€u dung thir 1 tai Brazil ndm 2008, sém
hon 1 nam so véi ké hoach. Tap doan khach
san 1on thir nhi thé giéi Hilton ciing 1a mot
trong nhiing cong ty da ap dung thanh cong
thé diém can bang. Trong 3 niam sau khi ap
dung, Hilton da dat duoc ty suat loi nhuan
hoat dong cao nhét. Chua tich tap doan Hilton
nhan dinh rang “thé diém can bang di tro
thanh mot phan khong thé thiéu trong triét 1y
hoat dong cta chung t6i” (Hoque, 2013).

Tuy phat trién trén thé gidi nhung hién tai

& Viét Nam mdi chi c6 mot sd doanh nghi¢p
bat dau thir nghiém ap dung thé diém can
bang. Nghién ctru nady nhiam danh gia kha
nang 4p dung thé diém can bang trong quan trj
chién lugc tai cac doanh nghi¢p Viét Nam.

2. Thé diém cin bing trong quan tri
chién lwgc trén thé giéi va tai Viét Nam

Thoi gian dau khi xuét hién, thé diém cén
bang chi dugc xem nhu mot cong cu danh gia
két qua hoat dong cua doanh nghiép (Kaplan
va Norton, 1992). Sau d6 thé diém can bang
duoc dé cao gié tri hon khi tré thanh cong cu
trién khai cac chién lugc trong doanh nghiép
(Kaplan va Norton, 1996a). Xa hon nita, nd
con 1a cau nbi giira cac chién luoc cua mot
doanh nghiép V01 nguon nhan lyc, ngudn
thong tin va ngudn vbén cua doanh nghiép
(Kaplan va Norton, 2001; Assiri, 2006; Niven,
2006; Sinha, 2006; Kaplan, 2010).

Thé diém can bang 1a mot cong cu hiru
hiéu dé do luong va quan tri chién lugc cua
doanh nghiép, tuy nhién dé ap dung thanh
cong thi khong hé don gian. Kaplan va Norton
(1996b) da két luan rang cic doanh nghiép
thuong gip phai ba van dé& la: muc tiéu va
ngudn lyc hién c6 cia doanh nghiép khong
tuong thich voi nhau, muc tiéu cua doanh
nghiép va cia nhin vién khong tuong thich
v6i nhau, Va thiéu cac cong cu dé kiém soat
hanh dong va danh gia hiéu qua cong viéc.
Nhu vay, dé ap dung dugc thé dlem can bang,
can xem xét su két ndi ciia ca ba van de chién
luge va muc tiéu doanh nghiép, ngudn luc va
tinh sin sang ciia doi ngii, cac quy trinh kiém
soat ndi bd. Tuong ty, Niven (2006) da tim ra
bén rao can 16n trong qua trinh thyc thi chién
lugc khién cho hau hét cac cong ty ap dung
thé diém can bang chua dat dugc thanh cong.
Theo ong, c6 9 trong 10 cong ty da thit bai
trong viéc trién khai chién luoc ¢ cac to chic.
D6 1a rao can tAm nhin - thé hién & chd chi co
5% nhan vién hiéu vé chién lugc cua td chic;
rdo can con ngudi - cu thé 1 chi ¢ 25% cac
nha quan 1y c¢6 mong mudn/dong co két ndi
v6i chién lugc; rao can ngudn luc - 60% cac
t6 chuc khong két ndi cac ngan quy véi chién
luoc; va rao can quan 1y - 85% doi ngii diéu
hanh tiéu t6n it hon 1 gio/ 1 thang dé thao
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luan vé chién lugc.

Véan dé nguén luc, trong d6 nhan thuc,
thai do cua lanh dao va doi ngii nhan vién la
rit quan trong. Diéu nay duoc Papalexandris
(2005) khang dinh trong mot cong trinh cong
bd nhirng kinh nghiém ctia ho trong 20 nim tu
van ap dung thé diém can bang. Ho khing
dinh viéc cac nhan vién phan d6i su thay doi,
su thiéu su quan tdm cua lanh dao cép cao,
thiéu ddng thuan trong dé ra cac thudc do két
qua va cac budc trién khai chién luoc 13 mot
trong nhimg van dé cin ban han ché viéc ap
dung thé diém can bang. Piéu nay ciing duoc
Assiri, Zairi va Eid (2006) thira nhan trong
mot nghién ciru nham danh gia, phan tich viéc
ap dung thé diém can bang ¢ 103 t6 chuc tai
25 qudc gia trén toan thé gidi. Trong cac yéu
t6 quyét dinh sy thanh cong cua viéc ap dung
thé diém can bang vao cac t6 chuc thi yéu tb
dong vai trd quan trong nhat chinh 1a: sy quan
tAm ctia cac giam ddc diéu hanh va nha quan
tri cép cao cua doanh nghi¢p, nhan thic va
nang luc cua doi ngll thuc hién thé diém can
bang. Tuong tu, Charvan (2009) di két luan
rang viéc ap dung thé diém can bang 1a mot
qua trlnh kha phuc tap, doi hoi su thau hiéu
sau sac su quyet tdm cao dj va su hd tro
nhiét tinh tir phia cac nha quan tri cap cao cia
doanh nghiép. Tam nhin va sy hiéu biét ciia
lanh dao cép cao hét suc quan trong, va Tanyi
(2011) két luan rang c6 hai yéu té: viéc lanh
dao cép cao lua chon thé diém can bé“mg chur
khong phai bat cir hé théng kiém soat nao
khéc, va su hiéu biét cia ho vé thé diém can
bang s& tac dong dén kha ning ap dung thé
diém cin bang trong cic doanh nghiép. Pay
chinh 13 1y do giai thich tai sao mot s6 cong ty
ap dung thé diém cén bang thanh cong, trong
khi mot s6 cong ty khac lai that bai.

Hé thdng quan tri trong doanh nghiép 1a
mot van dé duoc tit ca cac td chirc quan
tam.Thomson va Mathy (2008) di chi ra rang
viéc dua ra cdc muc ti€u co tinh kha thi Ia
nguyén tic dau tién va quan trong de xay
dung mot hé théng quan tri tot. Trong nhiéu to
chure, cac thong dlep vé muyc tiéu va cac chién
luoc dugc chuyen tai mdt cach ngheo nan vao
trong chuong trinh hoat dong, hoac cac muc

tiéu va cac chién luoc khong duoc chuyén tai
vao cac phuong phap danh gia két qua hoat
dong; vi vay ching khong duogc lién két voi
nhau va dan dén tinh trang mét tap trung va
thiéu su phéi hop dé dat duoc cac muc tiéu
chinh da dé ra cho toan to chuc. Trong qua
trinh van hanh, nhitng kh6 khan do hé théng
thong tin, kho khan trong 1ap ké hoach trién
khai chién lugc 1a cac yéu tb 1am can tro viée
ap dung thé diém can bang (Papalexandris,
2005). Rompho (2011) tim ra nguyén nhéan
chinh khién cho thé diém can bang khong
dugc 4p dung thanh cong & cac doanh nghiép
vira va nho, chinh 1a viéc thay d6i chién lugc
0 cac doanh nghiép nay. Piéu nay lam cho
muc tiéu bi thay d6i, kéo theo cac quy trinh,
thude do, va cudi cung 1a nhiéu chi tiéu da bi
thay d6i hoan toan. Tiép sau muc tiéu va chién
luge thi quy trinh 14 mot yéu td quan trong.
Assiri, Zairi va Eid (2006) da két luan rang
viéc xac dinh va thyc thi cac quy trinh hoat
dong 1a yéu té quan trong quyet dinh sy thanh
cong khi ap dung thé diém can bang trong
doanh nghiép. Charvan (2009) ciing thira nhan
rang viéc Ung dung the diém can bang vao
doanh nghiép 13 rat kho, nd doi hoi phai c6
mot quy trinh hoat dong véi nhidu budc cong
viéc, doi hoi sy nd luc khong nglimg va maot
khoang thoi gian dai dé doanh nghiép c6 thé
thich tng va phat trién. Hoque (2013) da thyc
hién mot cudc nghién cuu vor 114 bai bao
cong b trén 25 to bao vé ké toan, 67 bai trén
céc to bao vé kinh doanh va quan trj trong giai
doan tir nam 1992 dén 2011. Tac gia da rat ra
duoc két luan: nhiéu t6 chirc gap kho khin
trong viéc tich hop thé diém can bang véi cac
cong cu kiém soat quan 1y khac nhu ngan
sach, cac to chic d6 thuong cd xu hudng sir
dung qua nhiéu thudc do trong mot thé don, vi
vy cac t6 chic gip that bai do sir dung cac
thude do khong thich hop. Nhu vay viéc kiém
soat 1a can thiét dé mang lai sy thanh cong
trong 4p dung thé diém can bang; va viéc
danh gia 1a can thiét dé thiy duoc hiéu qua
clia qua trinh trién khai 4p dung.

Tai Viét Nam chua c6 nhiéu nghién cuu
vé viéc ap dung thé diém can bang ¢ cac
doanh nghiép. Viét N. Q. (2013) da thuc hién
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khao sat 206 doanh nghiép vé cac yéu tb tac
dong dén muc do chép nhan cua thé diém can
bang trong quan tri chién lugc. Nghién ciru
da xac dinh 6 yéu td tac dong dén mirc do
chip nhan thé diém can bang trong quan tri
chién lugce tai cac doanh nghiép Vi¢t Nam la:
muc do tham gia cua lanh dao cép cao, muc
d6 tap trung hoa, quyén luc cia bd phan tai
chinh, su chuin hoa, truyén thong ndi bo va
sy nang dong cua thi trudong - san phérn. Nhu
viy nghién ctru nay cho thdy, cac yéu tb
thudc vé nhén thic cua lanh dao va cac yéu
t thudc vé quan tri trong qua trinh diéu hanh
hoat dong cia doanh nghiép nhu truyén
thong, quy trinh, ... c¢6 tac dong dén viéc chap
nhan thé diém can bang. Anh T. T. (2014) da
thuc hién khdo sat 6 doanh nghiép da trién
khai 4p dung dé tim hiéu cac yéu t6 mang lai
su thanh cong trong qua trinh 4p dung thé
diém can bang. Phuong phap phan tich tinh
huéng dugc sit dung nham phéan tich céc
nguyén nhan mang lai su thanh cong. Két
qua nghién ciru cho thiy nhan thic vé thé
diém, thiét ké thé diém, ning luc doi ngii
nhan vién, va cach thuc td chuc thuc hién 1a
cac yéu td tac dong dén viéc trién khai ap
dung thé diém can bang thanh cong trong cac
doanh nghiép.

Nhu vay c6 thé thdy, cic yéu té cdt yéu
anh huong dén kha niang 4p dung thé diém can

bang trong doanh nghiép bao gém: (1) nhan
thire, su hiéu biét, kha nang dua ra cac
phuong 4n va trién khai dat két qua cua lanh
dao, (2) nang lyc doi ngli nhan sy ciing thé
hién thong qua nhan thirc, kién thirc, kha ning
dua ra giai phap va kha ning dat két qua, (3)
hé thdng quan trj thé hién béi muc tiéu, chién
lugc, quy trinh va cach thirc danh gia.

3. Phwong phap nghién ciru

Trén co s& phan tich viéc ap dung thé
diém can bang trong quan tri chién luoc tai
cac doanh nghi¢p trén thé gidi va ¢ Viét Nam,
khung danh gia kha ning 4p dung thé diém
can bang dugc xay dung trén co so khao sat
nang lyc cua lanh dao va ddi ngii nhan sy,
cling nhu hé thong quan ly (xem Hinh 1).
Nang lyc 1anh dao va doi ngii dugc khao sat
tir viéc nhan thirc nhu thé nao, sy hiéu biét
ctia céc 1anh dao, cho dén kha nang dua ra cac
phuong an va ning lyuc trién khai thuc hién
dat cac két qua cu thé. Tuong tu, hé thong
quan 1y ciing duoc khao sat ¢ nhiéu goc do,
d6 1a chién lvoc dua ra nhu thé nao, muc tiéu
dugc x&c dinh ra sao, quy trinh dugc xay
dung thé nao va cach thirc danh gia cac két
qua dat dugc. Viéc danh gia da chiéu nhu vay
s& gitip c6 cai nhin toan dién vé sy sin sang
cia hé thong trong trién khai 4p dung thé
diém can bang phuc vu cong tac quan tri chién
lugc tai cac doanh nghiép.

Nang luc doi ngii

Lanh dao cép cao

Tim
nhin

Hiéu
biét

> Giai phér> Két qué>

Quan tri cp trung

Nhan
thirc

Kién thuc Phuong
an

Két qua >

Do6i ngli nhan vién

Nhan
thirc

Kién thl’r(>

Hanh Két qua
dong

Nang lyc hé thong

Hé théng quan tri

Chién 11rqc>

Van hanh>

Kha ning ap dung thé diém can bang trong
auan tri

Quy tr‘|nh> Péanh gié>

Hinh 1. Khung danh gia kha ning ap dung thé diém cin bing trong quan tri chién lwoc tai
cac doanh nghiép
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Nhitng tiéu chi danh gia kha ning ap dung thé diém can bang trong quan tri chién lugc tai
cac doanh nghi¢p dugc theé hién cu thé trong Bang 1.

Bang 1. Ma trin cac tiéu chi danh gia kha ning 4p dung thé diém cAn bing trong quan tri
chién lwgc tai cac doanh nghiép

Déi twong
Lanh dao Tam nhin: Hiéu biét: Giai phap: Két qua mong
cap cao - Tém quan trong ciia |- XAy dung chién luge |- DPinh huéng doi:
chién lugc, cia d6i |- Quan tri sy thay d6i |- K& hoach - Cong cu
ngil - Mbi quan hé giita - Phét trién nang lyc | quan tri
- Tinh cép bach can chién lugc - nhan lyc | t6 chirc chién lugc,
thay doi - sy pht trién - Trién khai thé diém | ryen thong
- Nhin nhan thé diém va van hanh
nhu 1 gidi phap
Quan trj cip [Nhan thirc: Kién thirc: Giai phap: Két qua mong

trung

- Bong luc doi moi

- Xay dung va quan tri

Xay dung va quan

doi:

- Quan tri theo hudng chién luoc trj chién lugc - Vién canh
chién lugc va muc tiéu|- Ddi méi va quan tri |- Hé thdng hoa quy do thé diém
- Giai phap thé diém d6i mai sang tao trinh quén tri can bang
cin bang - Quy trinh ndi bod - Str dung KPI mang lai
- Quan tri quan hé - Danh gia khach
khéch hang hang
- Hé théng hd tro hoc
tap
- Truyén théng
- Paénh gia két qua
- Trién khai thé diém
Doi ngii Nhan thuc: Kién thirc chuyén mén: [Hanh dong: Két qua mong
nhén sy - Chién luge, tim nhin, |- Hiéu bjét vé chién - Xay dung ké hoach |doi: N
muc ti€u lugc, tam nhin, muc hanh dong - Vién canh
- Su cin thit phai d6i | tiéu - Quy trinh thuc hién | do thé diém
moi - Quy trinh ni bo - Xac dinh gié tri can bang
- Su cAn thiét phai 4p |- Xay dung KPIphi tai | mang lai cho khach | mang lai
dung quy trinh ndi b | chinh hang
- Vai tro cia KPI tai |- Hiéu va danh gia - Xay dyng hé thong
chinh va phi tai chinh | khéach hang hoc tap
- Vai tro va tac dong - Quy trinh trién khai
cua khach hang thé diém
- Vai tro cua viéc hoc |- Thiét ké 4 khia canh
hoi doi voi su phat thé diém
trien
Hé théng Chién lugc: Van hanh: Quy trinh: Danh gia:
quan tri - Xéy dung chién lugc |- Trién khai dy én thé |- Nang lyc ddingli  |-Hé thong
- Quan tri chién luge diém trong xay dyng va déph gia,
- K& hoach dam bao van hanh quy trinh | kiém soat

thanh cong
- Ung dung CNTT
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Trén co s6 khung danh gia va céc tiéu chi
danh gid néi trén, khao sat di duogc tién hanh
v6i 21 doanh nghiép dé phan tich kha nang ap
dung thé diém can bang trong quan tri chién
lugc tai cac doanh nghi¢p. Bang hoi duoc
thiét ké v6i 43 cau héi mé danh cho cac lanh
dao doanh nghi¢p nhdm tim hiéu nhén thuc,
su hiéu biét cua lanh dao, kha nang dé xuét
phuong 4n va hanh dong cua lanh dao cip cao
va doi ngli nhan su; danh gia cach thuc xay
dung va trién khai chién lugc va muc tiéu cta
doanh nghiép, phan tich quy trinh hoat dong
va cach danh gia két qua hoat dong trong
doanh nghiép.

Phong van siu di du0’c thuc hién tai 21
cong ty Dbi tuong phong vén 13 cac 1anh dao
cao cap co sy hiéu blet vé thé diém cén bang.
Mdi cude phong van dugc thuc hién trong
khoang 1 dén 2 gio, trong khoang thoi gian tir
thang 5 nim 2014 dén thang 1 nam 2015.

4. Panh gia kha ning ap dung thé diém
cAn bang trong quan tri chién lwoc tai cac
doanh nghiép Viét Nam

Nang luc cua lanh dao cflp cao

Két qua diéu tra cho thay da s6 lanh dao
déu nhan thirc dugc tim quan trong cua chién
luge, xac dinh rd dinh hudng chién luoc va
tam nhin phat trién, tuy nhién chua xay dung
hé théng muc tiéu chién luge theo yéu cau.
Lanh dao c6 tam nhin va tu duy chién lugc,
nhung hiéu biét vé quan tri dinh hudng chién
lugc con & mirc dd tong quan, nhiéu lanh dao
doanh nghiép con chwa nim vimng mot trong
cac phuong phap quan tri chién lugc. Quan
diém chu yéu cua cac linh dao 1a tp trung
vao viéc do luong hiéu qua kinh doanh vai ky
vong tao ra thay d6i nhanh chéng trong hé
thdng san xuét kinh doanh. Tuy nhién hiéu
qua kinh doanh bén vimg dén tir ning luc
canh tranh cua doanh nghi¢p va kha ning thuc
thi chién luoc dai han, va do luong chi la
phuong thirc danh gia két qua thyc thi chién
lugc. Mot thuc té dé hiéu rang s& khong thé c6
duoc két qua tot dé do ludng va danh gia néu
doanh nghiép khong co chién luge canh tranh
thuc sy khac bi¢t hoac tap trung cao.

Phan 16n céc 13nh dao déu nhan thire dugc

tAm quan trong cua viéc dbéi moi, tuy nhién
nang lyc dan dit d6i méi chua cao. Thé diém
can bﬁng duoc ho xem nhu mot su lya chon
hang d4u, nhung day 13 mot phuong phap quan
tr1 hién dai, doi héi doi ngli phai ¢6 nang luc va
thay d6i vé tu duy mot cach hé thdng thi méi
¢6 thé trién khai thanh cong. Nhan thirc cua
lanh dao 14 quan trong, nhung chua phai yéu t6
quyét dinh. Sy hiéu biét ciing nhu cac giai
phap ma lanh dao du kién 4p dung s& gop phan
rat 16n quyét dinh kha nang 4p dung thanh
cong thé diém can bang.

Pa s lanh dao c¢6 nhan thic rd vé tim
quan trong cta doi ngii ddi v6i trién khai the
diém can bang, tuy nhién chua hiéu rd mbi
quan h¢ nhan qua tr nguén von nhan luc,
ngudn von tri thire dén cac yéu td chién luge va
khach hang. Ngoai ra, phat trién ning luc to
chirc cling 1a mot yéu cau can thiét dé theo
dudi chién luge. Lanh dao chua xac dinh duoc
giai phap then chdt vé ning luc t6 chuc dé trién
khai thé diém can bang. Céach thirc dé tién hanh
ap dung thé diém cén bang nhu xdy dung hé
thong muc tiéu chién luge, xay dung ban do
chién Iuoc chua dugc tim hiéu k¥ ludng.

Pa s6 lanh dao cip cao c6 nhan thic t6t
vé vai tro va danh gia duoc ky vong cua
khach hang. Phan 16n lanh dao déu nhan thic
duoc tim quan trong viéc hoc hoi cuia nhan
vién nham nang cao két qua thyc hién cong
viéc, hoan thién ky nang chuyén mon, phat
huy céc gia tri séng, thic day su sang tao va
hop tac gitra cac nhan vién, va qua do thic
day sy phat trién ctia doanh nghiép.

Lanh dao théu hiéu ban chat cia thé diém
can bang, thiu hiéu nhiing thach thtrc va rao
can khi 4p dung thé diém can bang, cling nhur
da dinh hinh dugc nhiing loi ich va vién canh
do thé diém cén bang mang lai, trong d6 da s6
coi thé diém la cong cu do luong, mot s it coi
day 1a cong cu quan tri va truyén thong chién
luoc déc luc cho lanh dao doanh nghiép.
Thong qua thé diém cin bang, ldnh dao cip
cao thiét 1ap dugc phuong thic quan tri hiéu
qua nho trao quyén manh mé& cho doi ngii
quan 1y cAp dudi. Tuy nhién lanh dao doanh
nghiép con chua nim rd nhimg yéu t6 gitp
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mang lai su thanh cong khi 4p dung thé diém
can bang, ma trong d6 di€u chu chot 1a hiéu

Bang 2 trinh bay két qua khao sat vé ning
luc cua lIanh dao cap cao doi voi viée ap dung

biét v€ quan tri sy thay doi va d6i moi sang

tao con han ché.

thé diém can bang trong quan tri chién lugc

tai cac doanh nghiép.

Bang 2. Tong hop so liéu khao sat vé niing lwc lanh dao cip cao d6i véi viéc ap dung thé
diém cin bang trong quan tri chién lugc tai cic doanh nghiép

Tam nhin

Hiéu biét

Giai phap

Két qua duy kién

92% c6 nhén thic vé tam
quan trong nhung chua
hoan toan hiéu 16 tinh cap
bach nén dong luc d6i méi
chua cao

72% c6 nhan thirc vé quan
tri hudng chién lugc va
muc tiéu

88% xXem thé’diém can
bang la h¢ thong do luong

68% nhan thirc rd vé tim
quan trong cua doi ngii ddi
véi trién khai thé diém can
béng

72% c6 nhan thuic tot vé
vai tro cua khach hang,
vi€c hoc hoéi va phat trién

76% hiéu biét vé
quan tri thay doi con
thiéu tinh h¢ thong

52% c0 hiéu biét vé
quan tri chién lugc &
muc can ban

56% co hiéu biét vé
KPI

72% chua hiéu rd
quan hé nhan qua tur
nguén von nhan luc,
ngudn von tri thire
dén cac yéu t6 chién
lugce va khach hang
80% danh gia duogc
ky vong cua khach
hang

Nang luc cia doi ngii quan tri cap trung

32% cho rang can trién
khai thé diém nhu mot du
an trong diém

80% xac dinh rd dinh
hudng chién lugc va tam
nhin phat trién

60% cho rang can xay
dung hé thong muc tiéu
chién lugc bai ban

12% cho rang can tién
hanh xay dung ban do
chién luogc

88% chua xac dinh dugc
cac giai phap then chdt vé
nang lyc to chire dé trién
khai thé diém

hoat dong (KPI).

28% cho la cong
cu quan tri chién
luoc then chdt va
hi¢u qua

80% cho la cong
cu do luong két
qua kinh doanh
hiru hiéu

32% cho la cong
cu hd tro truyén
théng

80% cho la thic
day doanh nghiép
phét trién

Doi ngli quén tri cap trung cé nhan thuc
vé vai trd ciia d6i moi, nhung chua thy rd
tinh cap bach, vi vay dong lyc d6i méi chua
cao. Nhan thirc va su hiéu biét vé quan tri
huong chién lugc va muc tiéu con han ché, vi
vay ho chi quan tim dén viéc do luong két
qua quan tri, mé hinh quan tri ctia ho chi tap
trung vao hé thdng do ludng kinh doanh, véi
viéc xac dinh cac chi tiéu danh gia két qua

Phan dong cac nha quan tri cip trung c6
kha ning hé thdng héa cac quy trinh ndi bd
quan trong va cho rang bién phap dé trién khai
thé diém thanh cong 13 can chudn hoa cic quy
trinh quén tri, bao gdm céc quy trinh san xut
nhu quy trinh nghién ctu thtr nghiém san
phim méi, quy trinh san xuét, quy trinh dat
nguyén vat liéu, quy trinh bao hanh, quy trinh
cung cép dich vuy; cac quy trinh kinh doanh
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nhu quy trinh phan héi thong tin khach hang,
quy trinh nghién ctru thi truong, quy trinh
thuc hién cac hoat dong marketing, quy trinh
cham soc khach hang; céc quy trinh quan ly
nhan sy nhu quy trinh tuyen dung, quy trinh
dao tao; quy trinh phat trlen nhan vién..

Mot sO nha quan tri cap trung hleu duoc
vai tro cta ké hoach truyén thong trong xay
dung va thyc thi chién luoc, va d& xuit xay
dung ké hoach truyen thong ndi bo nhu mot
bién phap hiru hicu.

Doi ngil quan trj cdp trung hiéu nhu cau
va su thay ddi ctia khach hang va cho rang can
xay dyng chién lugc trén co sé xem xét nhitng
gia tri mang lai cho khach hang dé thu hat
khach hang, théa man nhu ciu cua khach hang

va gia tang long trung thanh ctua khéach hang.

Vi¢ce hoc hédi va phat trién moi truong hoc
tap chua dugc danh gia cao va c6 kha nang
thuyc thi dé dang tai cac doanh nghiép. Viéc
hoc tap chi dirng ¢ cac khoa dao tao ngén han
nang cao k¥ ‘nang nghé nghiép, mot sé khoa
ning cao kién thic quan ly, ban giam doc
chua danh gia dugc sy thay ddi that su vé
nhan thirc va trinh do cua can bd quan 1y cap
trung sau khi tham du khoa hoc, cling nhu tac
dong cua nd dén két qua lam viéc va thanh
tich cua ho.

Béng 3 trinh bay két qua khao sat vé ning
luc quén tri cap trung d6i véi viée ap dung thé
diém can b?mg trong quan tri chién luoc tai
cac doanh nghiép.

Bang 3. Tong ho’p s0 liéu khao sat vé ning luc quan tri cap trung doi véi viéc ap dung thé
diém can bang trong quan tri chién lwoge tai cic doanh nghiép

Nhéan thire Kién thirc Phwong an Két qua mong doi
72% khong ¢6 dong luc |48% hiéu biét vé doi
doi méi mai va dan dat doi

moi

52% co kién thuc
chung vé quan tri
hudng chién lugc

60% c6 nhan thirc thip
ve quan tri huéng chién
lugc va muc ti€u

20% cho la cong cu
quan tri chién lugc then
chot va hi¢u qua

76% xem thé diém cAn | 72% biét xdy dung |60% dé xuat mo hinh quan |80% cho la cong cu do
bang la h¢ thong do cac KPI tri tap trung vao hé thong  luong két qua kinh
luong do luong kinh doanh doanh

72% cho rang can xac dinh

cac KPI va phén bd chung tur

cap trén xudng don vi co s&

44% dé xugt xay dungké  36% cho 1a cong cu hd

hoach truyén thong ndi bd |trg truyén thong

32% chua hé théng 60% dé xuat hé théng hoa

hoa duoc cac quy
trinh ndi by quan
trong

92% nhan thirc duoc vai 60% hiéu rd nhu cau
tro trung tim ctia khach va su thay doi cua
hang trong qua trinh san 'khach hang

xudt kinh doanh

quy trinh quan tri

60% cho rang can danh gia
gié tri mang lai cho khach
hang khi x4y dung va trién
khai chién luoc

24% cho rang can xdy dung
hé théng hd trg hoc tap
64% dé xuat xay dung ké
hoach danh gia két qua
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Nang luc d¢i ngii nhan vién

S6 liéu khao sat chi tiét duoc trinh bay
trong Bang 4. Két qua khao sat thay rang ¢ da
s6 cac doanh nghiép, doi ngii nhan vién it co
tinh than va dong luc ddi mai, hiéu biét yéu
cau va diéu kién dé d6i mai con han ché. Viéc
tmyén thong tam nhin, chién lugc va muc tiéu
tai mot s6 doanh nghiép dugc thyc hi¢n tdt,

nhan vién thau hiéu dinh huéng phat trién va
cic muc tiéu can dat duoc cia doanh nghiép.
Pa s nhan thirc dugc tAm quan trong ciia quy
trinh ndi bo va c6 thé hé théng hoa cac quy
trinh ndi bd lién quan dén céc hoat dong san
xuit kinh doanh. Pa sé danh gia cao vai tro
cua cac KPI, tuy nhién viéc xay dung KPI con
han ché, nhat 1a d6i v6i cac KPI phi tai chinh.

Bang 4. Tong hop sb liéu khao sat vé ning lwe ddi ngii nhan vién doi véi viée ap dung thé
diem can bang trong quan tri chién lwogc tai cac doanh nghiép

Nhan thirc Kién thirc

Két qua

Hanh d¢ng mong doi

60% khong c6 dong
luc d6i méi d6i moi
52% hiéu vé tam

nhin, chién luge va

muc tiéu cuia doanh

nghiép

70% nhan thic duogc
tam quan trong cua h¢
thong quy trinh ndi bd | thé diém can bang

60% c6 kha niang hé thong
hoa céac quy trinh ndi bo

32% khong c6 hiéu biét vé

40% chua c6 kién thirc vé
quy trinh trién khai dy 4n

80% thuc hién theo
yéu cau cua cap trén,
it dua sang kién

12% cho la cong
cu quan trj chién
lugc then chét va
hiéu qua

Vién canh vé két
qué thanh cong
cua du an thé
diém can bang
chua dugc xac

dinh rd
100% danh gia cao 100% c6 kha nang xay dung 96% cho rang la
vai tro cua KPI tai KPI tai chinh cong cu do luong
chinh 48% c6 kha nang xay dyng hiéu qua
48% danh gia cao vai | KPI phi tai chinh
tro cua KPI phi tai
chinh
100% nhan thic dugc | 72% hiéu 3 nhu cdu vasu | 60% cho réng can

vai tro va 80% nhan
thirc duoc tac dong
ctua khach hang

20% cho rang viéc
hoc hoi la can thiét

Ning lwc hé thong quan tri
Két qua khao sat & 21 doanh nghiép (xem
Béang 5) cho thay viéc xay dung chién lugc &

thay d6i ctia khach hang
60% c6 thé xay dung cac
KPI trén goc do khach hang

danh gia gia tri mang
lai cho khach hang
khi dua ra cac quyét
dinh

cac doanh nghiép chua dugc quan tam du va
dang, chi chu yéu néu 1én ky vong chir chua
dinh ra duoc tam nhin. Hon ntra s6 doanh
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nghiép dugc hoi chua xay dung chién lwoc
hoac dang trién khai hoan thién chién luoc,
nhéan thac vé mot hé théng chién luogc kinh
doanh con han ché va thiéu ddy du. Panh gia
vé chién luoc cia cac doanh nghiép co thé
nhan thiy da s cic tuyén bb st ménh chua
thuc sy r0 rang va co tinh thuyét phuc cao,
con chung chung va chua tao dugc tic dong
cam xGc manh mé& dan dén hanh dong hiéu
qua cua toan doi ngli. Doanh nghi€p co xay
dung muc tiéu nhung chua c6 tinh kha thi cao

va thiéu tinh do ludng, tinh cu thé, do phuong
phap xay dung muc ti€u con chua thuc su
khoa hoc. Viéc xay dung muc tiéu chién lugc
con mang tinh ky vong va khong xac dinh mét
cach khoa hoc cac muc tiéu cu thé ¢ 4 khia
canh cua thé diém can bang, Chua xay dung
dugc ban do chién luge v6i cac yéu td co tinh
nhan-qua & 4 nhom khia canh c6 kha nang
lién két téng thé rd rét va khoa hoc, tir khia
canh nguén von tri thire va hoc hoi dén khia
canh tai chinh.

Bang 5. Tong hop sb liéu khio sat vé ning luc hé théng quan tri ddi voi viéc ap dung thé
diém can bang trong quan tri chién lugc tai cac doanh nghiép

Chién luoc Van hanh Quy trinh Panh gia
44% doanh nghiép 68% doanh nghiép thiéu ké | 32% doanh 100% khong ¢6 hé
chua dinh nghia dugc | hoach hanh dong nghi€p khong xay | thong danh gia viéc
tam nhin ma chi dinh | 809, doanh nghiép c6 cac  dung vathucthi  hoach dinh chién
ra ky vong chi tiéu do luong két qua chién lugc theo | luogc
56% chua co ké~ hoach | hoat dong san xuat kinh quy trinh
chién lugc dé dan dat | doanh phu hop 32% quan tam
to chirc thanh cong dén danh gia,
28% doanh nghi¢p c6 phén ﬁCh, hi¢n
chién lugc chua hoan trang truge khi
chinh trién khai the
di€ém can bang
Da sé c6 thach thirc 50% doanh nghiép thiéu 40% chua co6 bién | 60% chua phan cong

16n Ve kha ndng
truyén théng chién
Iwoc

du 4n doc lap

80% c6 ting dung CNTT

trong quéan 1y

Ning lyc quan tri chién luge yéu lam han
ché hleu qua, nguyén nhan bt ngudn tir nhan
thirc yéu va nhiéu th01 quen khong phu hO’p
ctia lanh dao. Pa sb doanh nghiép, viéc trién
khai thuc thi chién lugc con thiéu toan dién va
mang tinh nira voi do thiéu ké hoach chién
luge co6 tinh kha thi va ddm bao thanh cong
cao. Pa phan doanh nghiép c6 ké hoach
nhung méi chi 1a & dang tham gia va thu
nghiém, chtr khong thuc su quyét liét dau tu
dé dat duoc két qua thanh cong cé tinh dot
pha. Cac doanh nghiép khong danh gia sy phu

kinh nghi¢m van hanh dyu
an da muc ti€u dé trién khai
thé diém can bang nhu mot

trach nhi€ém theo doi
trién khai thyc thi
dung cac quy chién lugc, chua do
trinh noi bo thich | luong, danh gia két
hop qué thyc hién chién
lwoc

phap va nang lyc
phu hop dé xay

hop va tinh hi€éu qua cua viéc hoach dinh
chién lugc.

Viéc truyén thong chién luge trong to
chitc con han ché, chua tao anh huong dén
toan doanh nghiép. Hé thong quan tri chua
duoc chuan hoa thong qua cac quy trinh hoat
dong vi thé néu trién khai hién dai hoéa va
chuyén nghiép hoa s& dé din dén nhiéu mau
thuin va tao ra nhiéu bét cap.

O khia canh quan tri van hanh, két qua
diédu tra cho thdy céc chi tiéu do luong chua
thuc su gén lién va bam sat cac muc tiéu chién



TAP CHi KHOA HOC TRUONG DAI HOC MO TP.HCM - SO 10(3) 2015 183

luoc nén rat kho dam bao muc tiéu dé ra duge
thuc thi. Cac doanh nghiép dua ra qua nhiéu
chi tiéu do luong nhung thiéu tinh hé thong
chit ch& nén din dén phan tan ngudn lyc. Mot
s6 doanh nghiép con cd quan niém sai 1am
nhu cho ring 1ap xong duoc hé thng chi tiéu
do ludng 1a xong hé thdng thé diém can bang.

Phan 1én cac doanh nghiép chua xay
dung duoc phuong an tong thé nhu mot dur an
uu tién da muc tiéu dé trién khai thé diém can
béng, bao gém cac nhiém vu then chdt, cac ké
hoach hanh dong. H¢ théng quan tri, giam sat
va theo doi tai cac doanh nghiép chua dugc
chuan bj. Viéc trién khai xuyén sudt toan hé
thdng doi hoi tmg dung cong nghé thong tin,
diéu nay kha thuan loi vi hién tai kha ning
mg dung cong nghé thong tin ¢ hau hét cac
doanh nghiép 1a kha tét.

5. Két luin

Phan tich kha nang tmg dung md hinh
thé diém can bang trong quan tri chién luogc
tai cac doanh nghiép cho thay viéc trién khai
s& c¢6 nhiéu thach thirc, cdc doanh nghiép s&
kho thanh cong néu thiéu mot ké hoach
chuan bi k¥ ludng va néu t6 chirc chua thyc
sur san sang, xét trén goc do nguén luc va hé
théng quan tri. Nhin chung, c6 mot s thuan
loi nhu 1anh dao dting dau doanh nghiép da
¢6 nhan thirc dung dén vé sy can thiét phai
dd6i méi va ap dung thé diém can bang, tuy
nhién kién thirc quan tri dinh huéng chién
lugc con chua day du. Lianh dao doanh
nghiép ciing dua ra mot sd giai phap dé ap
dung thé diém can bang nhu: xem day 1a mot
du an trong diém, hoan thién chién lugc, xay
dung ban do chién lwgc. Do ngti quan tri cap
trung chua thiy tinh cdp bach cta viéc can

dbi méi, nén dong luc va su tap trung con
han ché. Nang luyc cua doi ngli quan tri cap
trung kha t6t, thé hién & kha ning hé thong
héa quy trinh, kha ning thiu hiéu khach
hang. Nang lyc ddi ngii nhan vién con han
ché, it co tinh than va dong luc d6i moi. Tuy
nhién doi ngl nhan vién cd kha nang hé
thdng hoa cac quy trinh ndi bo, co thé xay
dung cac KPI, c6 kha ning thdu hiéu khach
hang, day 1a nhiing diéu kién t6t dé co thé
trién khai thé diém cin bang. Nang luc hé
théng quan tri & cac doanh nghiép con yéu,
thé hién ¢ viéc chién luoc chua dugc xay
dung mot cach chuyén nghiép, ndng luc quan
tri chién luogc cua doi ngti con han ché, viéc
truyén thong chién luoc chua dat hiéu qua,
cac chi tiéu do luong chua phu hop.

Két qua khao sat cho thiy tai cac doanh
nghiép c6 nhiéu diéu kién thuan logi dé trién
khai 4p dung thé diém can bang. Tuy nhién
néu muén dam bao sy thanh cong thi can
chuan bi k¥ ludng, tir viéc hé thong héa chién
lugc, xay dung ké hoach dam béo thanh cong,
day manh hoan thién ning lyc to chirc va hé
thdng quan tri. Doanh nghiép nén doi méi mo
hinh quan tri va kinh doanh dé thuc thi chién
lugc, day 1a mot su thay doi co tinh quy mo,
toan dién, tir nhan thirc dén phong cach lanh
dao, quan tri va kinh doanh ctia doanh nghiép.
Ngoai ra, doanh nghiép can c6 ké hoach hanh
dong mang tinh kha thi cao, thé hién & chd ké
hoach phai huéng dén muc tiéu, do ludong két
qua va tién d6 thuc hién, phan cong trach
nhiém rd rang, va didu quan trong nhét 1a phai
c6 su tham gia ciia ban lanh dao cong ty dé
dam bao thanh cong cho viéc trién khai thé
diém can bang.

TAI LIEU THAM KHAO

Anh T. T (2014). Cac yéu t thanh cong trong trién khai thé diém cn bang tai cac doanh nghiép
Viét Nam. Tap chi Kinh té va Phat trién, S6 208, thang 10/2014, ISSN: 1859-0012,

p.46-51.

Assiri, A., Zairi,
implementation roadmap.
pp. 937-952.

M. and Eid, R. (2006). How to profit from the balanced scorecard: An
Industrial Management & Data Systems, Vol.

106 No. 7,



184 TAP CHI KHOA HOC TRUONG DAI HOC MOTP.HCM-SO 10(3) 2015

Chavan, M. (2009). The balanced scorecard: A new challenge. Management Development, Vol.
28 No. 5, pp. 393-406.

Nopadol Rompho (2011). Why the Balanced Scorecard Fails in SMEs: A Case Study.
International Journal of Business and Management, VVol. 6, No. 11; November 2011.

Paul R. Niven (2006). Balanced Scorecard step by step, Maximizing performance and
maintaining results, John Wiley & Sons, Inc.

Ralph F. Smith (2007). Business process management and the Balanced Scorecard — Using
processes as strategic drivers, John Wiley & Sons, Inc.

Kaplan, R.S. and Norton, D.P. (1992). The Balanced Scorecard — measures that drive
performance. Harvard business review, 70(1), January-February 1992, p.71-80.

Kaplan, R.S. and Norton, D.P (1996a). The Balanced Scorecard — Strategy to Action, The
President and Fellows of Harvard Colledge. Ban dich: Thé diém can bang - bién chién luoc
thanh hanh dong, NXB Tré, 2011.

Kaplan, R.S. and Norton, D.P. (1996b). Translating strategy into action — the Balanced
Scorecard, Harvard Business School Press, Boston.

Kaplan, R. S. & Norton, D. P. (2001). Transforming the Balanced Scorecard from Performance
Measurement to Strategic Management: Part |. Accounting Horizons, 15(1),
87-104.http://dx.doi.org/10.2308/acch.2001.15.1.87

Kaplan, R.S. and Norton, D.P. (2004). Measuring the strategic readiness of intangible assets.
Harvard Business Review, 82(2), p.52-63.

Kaplan Robert S., Norton David P. (2008). The execution premium: linking strategy to
operations for competitive advantage.

Kaplan R. S. (2010). Conceptual foundations of the balanced scorecard, Harvard Business
SchoolPress, Boston.

Hoque, Z. (2013). 20 years of studies on the balanced scorecard: Trends, accomplishments, gaps
and opportunities for future research. The British Accounting Reviewxxx (2013), p.1-27.

Papalexandris, A., loannou, G., Prastacos, G and Soderquist, K. E. (2005). An Integrated
Methodology for Putting the Balanced Scorecard into Action. European Management
Journal, Vol. 23, No. 2, pp. 214-227.

Thompson R. Kenneth and Mathys J. Nicholas, (2008). The Aligned Balanced Scorecard: An
Improved Tool for Building High Performance Organizations. Organizational Dynamics,
Vol. 37, No. 4, pp. 378-393.

Sinha, A. (2006). Balanced Scorecard: A Strategic Management Tool. Vidyasagar University
Journal of Commerce, 11, 71 - 81.

Viét N. Q. (2013). Cdc yéu t6 anh hwéng dén mirc dp chdp nhdn mé hinh thé diém cin bang
trong quan tri chién e tai cdc doanh nghiép Viét Nam. Luan an tién si, Truong Pai hoc
Kinh té Quéc dan, Ha No1, Viét Nam.


http://dx.doi.org/10.2308/acch.2001.15.1.87

