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Trong quá trình phát triển 
nền kinh tế xã hội của 
một quốc gia thì hệ thống 

trung gian tài chính nói chung và 
các ngân hàng thương mại (NHTM) 
nói riêng góp một phần quan trọng 
trong tổng thể chung của toàn bộ 
hệ thống. Ngân hàng thương mại 
đã hình thành tồn tại lâu đời trong 
lịch sử nhân loại và phát triển hàng 
trăm năm gắn liền với sự phát triển 
của kinh tế hàng hóa. Sự phát triển 
hệ thống NHTM đã có tác động 
rất lớn và quan trọng đến quá trình 
phát triển của nền kinh tế hàng 
hóa, ngược lại kinh tế hàng hóa 
phát triển mạnh mẽ đến giai đoạn 
cao nhất là nền kinh tế thị trường 
thì NHTM cũng ngày càng được 
hoàn thiện và trở thành những định 
chế tài chính không thể thiếu được. 
Hơn thế nữa, nó còn là cầu nối giữa 
các chủ thể trong nền kinh tế, làm 
cho các chủ thể gắn bó, phụ thuộc 
lẫn nhau, tăng sự liên kết và năng 
động của toàn bộ hệ thống. Bởi 
tính chất quan trọng của mình nên 
ngân hàng luôn quan tâm đến việc 

giám sát các hành động, nghiệp vụ 
diễn ra trong quá trình điều hành 
của mình qua từng giai đoạn, từng 
thời điểm khác nhau. Việc quản trị 
hoạt động trong các NHTM là một 
khía cạnh quan trọng trong quá 
trình quản lý các hoạt động kinh 
doanh tại ngân hàng. Bài viết này 
sẽ nghiên cứu việc sử dụng mô 
hình thẻ cân bằng điểm như là một 
công cụ để áp dụng vào quá trình 
đánh giá hoạt động của hệ thống 
NHTM hiện nay 
Những vấn đề chung về NHTM

Ngân hàng thương mại là loại 
ngân hàng trực tiếp giao dịch với 
các công ty, xí nghiệp, tổ chức kinh 
tế, tổ chức đoàn thể và các cá nhân 
khác trong nền kinh tế, bằng việc 
nhận tiền gửi, tiền tiết kiệm cũng 
như cho vay, chiết khấu giấy tờ 
có giá, cung cấp các phương tiện 
thanh toán và cung cấp các dịch vụ 
ngân hàng cho các đối tượng trên. 
Do đó, tổ chức này cần xem trọng 
công tác đánh giá những hoạt động 
diễn ra hàng ngày tại chính đơn vị 
của mình. Kể từ khi mô hình thẻ 
cân bằng điểm được ra đời và phát 
triển vào năm 1990 thì nó đã nhận 
được nhiều sự chú ý và sử dụng 
trong các hoạt động kinh doanh 
ở các doanh nghiệp trên toàn cầu, 
trong đó có một số ngân hàng quốc 

tế lớn đã sử dụng phương pháp 
này rất thành công. Trong những 
thập kỷ gần đây, với bối cảnh về 
sự phát triển không ngừng của 
các sản phẩm tài chính, sự khủng 
hoảng tài chính năm 2008 tại Mỹ 
đã tạo ra nhiều hiệu ứng đến tình 
trạng tài chình trên toàn thế giới. 
Như vậy, làm thế nào có thể quản 
lý một cách hiệu quả đối với các 
hoạt động của ngân hàng? Để trả 
lời cho chính câu hỏi này thì việc 
sử dụng mô hình trên là sự tất yếu 
vốn có của nó.
Các vấn đề phát sinh trong 
NHTM

Trong quá trình phát triển nhanh 
chóng của thị trường tài chính, các 
NHTM ở bất kỳ quốc gia nào cũng 
đang đối diện với sự cạnh tranh 
trong một cường độ ở mức độ cao. 
Các quản lý hoạt động truyền thống 
từ trước đến nay mà được các ngân 
hàng sử dụng đã xuất hiện nhiều 
điểm không còn phù hợp trong 
việc đánh giá toàn diện nhằm đáp 
ứng được nhu cầu của các định chế 
này trong con đường tăng trưởng 
của mình, trong đó có một số hoạt 
động mà phương pháp cũ đã tiến 
hành như:

Nhấn mạnh tầm quan •	
trọng của các chỉ số tài chính mà đã 
bỏ qua việc xem xét các chỉ số phi 
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tài chính. Các quản lý hoạt động 
truyền thống đã không chú ý đến 
những yếu tố này, điều này sẽ làm 
cho những kết luận từ việc đánh 
giá không mang tính chính xác cao 
vì nó chưa bao trọn tất cả các hoạt 
động trong chính ngân hàng đó. 
Tại cùng một thời điểm thì các chỉ 
số tài chính chỉ có thể phản ánh các 
hoạt động đã xảy ra trong quá khứ 
mà không thể cho thấy được những 
bước đi trong tương lai đối với các 
hoạt động mà ngân hàng phải thực 
hiện.

Nhấn mạnh đến việc đánh •	
giá các điều kiện hoạt động trong 
nội bộ mà chưa tập trung nhìn 
thêm các nhân tố bên ngoài. Thật 
vậy, trong tiến trình thay đổi nhanh, 
liên tục và phức tạp của môi trường 
kinh doanh thì các ngân hàng hiện 
nay luôn phải đối diện với những 
thách thức từ môi trường bên 
ngoài. Nếu các ngân hàng không 
tìm hiểu chính xác những ảnh 
hưởng của môi trường này đến 
hoạt động nội tại thì sẽ không thể 
phân tích đúng được các thế mạnh 
và hạn chế, cũng như không thể 
nhận thức được những cơ hội và 
rủi ro mà mình đang gặp phải. Từ 
đó, chính các tổ chức này sẽ khó có 

thể thành công trong quá trình cạnh 
tranh khốc liệt như hiện nay.

Nhấn mạnh quá nhiều về •	
các tài sản truyền thống mà chưa 
có sự quan tâm đúng mực đến 
các tài sản vô hình. Mặc dù theo 
lý thuyết thì tài sản cố định đóng 
một vai trò trọng yếu trong các 
ngân hàng, nhưng trong khu vực 
tài chính đặc thù này thì kiến thức 
về thị trường tài chính, nguồn lực 
về tài sản trí tuệ cũng như các tài 
sản vô hình khác cũng thể hiện một 
vai trò không kém phần quan trọng 
trong việc thành công của các ngân 
hàng bởi vì các tài sản vô hình này 
ngày càng khẳng định vai trò là 
yếu tố cơ bản tạo nên giá trị của 
doanh nghiệp và tính cạnh tranh 
của doanh nghiệp trên thị trường, 
đồng thời nó cũng chiếm tỷ trọng 
ngày càng lớn trong tổng giá trị tài 
sản của doanh nghiệp.
Thẻ cân bằng điểm và hệ thống 
quản trị hoạt động tại NHTM

Nội dung cơ bản của thẻ cân bằng 
điểm

Thẻ cân bằng điểm hay còn gọi 
là BSC được xem là một tác phẩm 
lớn của xã hội. Nó được đưa ra 
trong tác phẩm ‘Thẻ cân bằng điểm 
– một hệ thống đánh giá hoạt động 

chất lượng’ bởi Giáo sư Robert 
S.Kaplan trường Harvard Business 
School. Thẻ cân bằng điểm được 
xem là phương pháp quản lý hiện 
đại dựa trên mục tiêu, theo đó định 
hướng phát triển của doanh nghiệp 
được thể hiện bằng các chỉ tiêu, các 
mục tiêu được tổ chức đó xây dựng 
một cách hài hòa, cân đối dựa trên 
các ưu tiên quan trọng của tổ chức. 
Bên cạnh đó, nó còn có thể giúp 
cho các công ty đưa ra giải pháp 
về hai nhóm vấn đề chính, chính 
là đánh giá hoạt động và thực hiện 
chiến lược của mình. Và sau đó 
hơn 10 năm, BSC đã trở thành một 
công cụ phổ biển và được sử dụng 
rộng rãi trong mọi lĩnh vực trong 
cuộc sống. Theo thống kê của tạp 
chí Fortune của Mỹ thì trong số 
1.000 doanh nghiệp trên thế giới thì 
đã có 70% con số sử dụng mô hình 
BSC. Còn đối với tạp chí Harvard 
Business Review thì cho rằng nó là 
công cụ quản lý chiến lược có tính 
ảnh hưởng cao nhất trong vòng 75 
năm qua.

Thẻ cân bằng điểm chính là một 
ý tưởng mới trong việc quản trị hoạt 
động và áp dụng cho đội đánh giá 
của các đơn vị. Cốt lõi của mô hình 
này chính là việc thực hiện công cụ 

Hoạt động hệ thống thông tin: 
cải tiến hiệu quả trong toàn bộ hệ 

thống thông tin của ngân hàng 

Tài chính: 
lợi ích mà công nghệ thông tin sẽ mang lại cho doanh nghiệp 

Học tập và tăng trưởng: 
lợi ích mà công nghệ thông tin sẽ mang đến sự tăng trưởng 

cho doanh nghiệp 

Khách hàng: 
lợi ích mà công nghệ 
thông tin sẽ mang lại 

cho khách hàng 

Kinh doanh nội bộ: 
lợi ích mà công nghệ 
thông tin sẽ mang lại 

cho nội bộ đơn vị 
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chiến lược của tổ chức thông qua 
bốn yếu tố chính là tài chính, khách 
hàng, các quy trình nội bộ cũng 
như việc học tập và phát triển các 
chỉ tiêu; từ đó các doanh nghiệp sẽ 
đạt được những mục tiêu đã thiết 
lập theo từng cấp quản lý.

Thẻ cân bằng điểm không 
những là một chỉ số thẩm định hệ 
thống mà còn là một hệ thống quản 
trị chiến lược. Việc sử dụng mô 
hình mới này sẽ đóng một vai trò 
quan trọng hơn nhiều lần so với các 
chỉ tiêu tài chính sử dụng đơn nhất 
theo cách truyền thống. Bên cạnh 
đó, nó còn bổ sung một số yếu tố 
mang tính tương lai, như khách 
hàng, quy trình nội bộ, sự học hỏi 
của nhân viên. Nội dung này đã 
được giáo sư mô hình hóa theo sơ 
đồ sau đây:

Dựa theo mô hình trên thì các 
nhân tố được hiểu như sau:

•	 Khách hàng: các nhà lãnh 

đạo cần xác định rõ phân khúc thị 
trường về khách hàng của tổ chức 
mình sẽ là các đối tượng nào để 
đơn vị có thể chuẩn bị đầy đủ điều 
kiện tham gia, chẳng hạn như: thị 
phần, tỷ lệ duy trì khách hàng, mức 
độ thỏa mãn, mức độ sinh lời…

•	 Quy trình kinh doanh nội bộ: 
để có thể thu hút và giữ vững các 
khách hàng mục tiêu cũng như đáp 
ứng được yêu cầu của cổ đông về 
khoản sinh lời, các nhà lãnh đạo 
cần phải tập trung chú ý đến mức 
độ hài lòng của khách hàng cũng 
như các quy trình nội bộ tương ứng 
đó để có thể thiết lập được các chỉ 
số đo lường phù hợp. Về vấn đề này 
thì thẻ cân bằng điểm không những 
tập trung giải quyết quy trình hiện 
tại mà còn xác nhận rõ yêu cầu của 
khách hàng để có những kiến nghị 
cho mô hình công ty.

•	 Học tập và tăng trưởng: Mô 
hình giúp xác định các vấn đề mà 

doanh nghiệp phải thực hiện để có 
thể đạt được những công việc và 
mục tiêu trong dài hạn, bao gồm 
năng lực của nhân viên, hệ thống 
thông tin của doanh nghiệp…

•	 Tài chính: đây là một vấn đề 
quan trọng trong một tổ chức, các 
nhà lãnh đạo cần chú ý đến mức 
độ hiệu quả của việc sử dụng các 
khoản tài chính trong đơn vị đối 
với những sự kiện phát sinh nhằm 
có một mức sinh lời và giảm được 
rủi ro ở mức độ có thể chấp nhận 
được.
Ngân hàng thương mại với mô 
hình thẻ cân bằng điểm

Dựa vào những kiến thức cơ bản 
của mô hình này thì các NHTM đã 
sử dụng nội dung của lý thuyết thẻ 
cân bằng để chi tiết hơn và chia 
thành bốn góc, bao gồm: khách 
hàng, quy trình kinh doanh, tài 
chính và tính cạnh tranh bền vững 
doanh nghiệp. Đối với việc sử dụng 

Khách hàng 

Tài chính Cạnh tranh 
bền vững 

Quy trình 
kinh doanh 

 

Mức độ hài 
lòng nhân viên, 
tỷ lệ nhân viên 
vi phạm, tỷ lệ 

về trình độ 
chuyên môn, 
chương trình 
đào tạo, mức 
độ hoạt động 
công việc… 

Thị phần, mục tiêu khách hàng cần đạt 
được, mức độ duy trì, tỷ lệ về sự phàn nàn 

của khách hàng, cải tiến dịch vụ… 

Mức độ cải tiến về sản phẩm hoặc dịch vụ, 
doanh thu của những sản phẩm mới, số 
lượng quy định nội bộ, trách nhiệm về bồi 
thường thiệt hại lao động,… 

 

Lợi nhuận kinh 
tế của ngân 

hàng, thu nhập 
thuần, chi phí 
văn phòng, chi 
phí lao động, 

các khoản 
vay,chi phí tiếp 

thị… 

 


