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Taị sao chúng ta cần 

Bản cân đối chỉ tiêu quản trị (BCDCTQT)  

được cân bằng động bằng BFO ? 

(Hệ sinh thái quản trị) 

 

Why we need Balanced Scorecard  on BFO? 

 

ABC Company 

Date: 01th December, 2010 
 

Nguyen Khac Hieu – BizForceOne Country Manager 
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Agenda 

Chương Trình 

1. Thời Kỳ Chuyển Đổi 

2. Những Thách Thức của Quản Trị Thành Quả 

3. Điểm Yếu Trong Thông Tin Quản Trị 

4. 10 Đo Lường Phi Tài Chính Hiệu Quả 

5. Bản Cân Đối chỉ tiêu quản trị là gì? 

6. Lợi ích trong việc sử dụng BCDCTQT. 

7. Mối Quan Hệ Nhân quả của BCDCTQT 

8. Liên Kết giữa BCDCTQT và Hoạt Động Chiến Lược 

9. Những Cơ Phận Chịu Đựng Để Xây Dựng Thành Công 

10. Triển Vọng Nhận Thức Phát triển 

11. Triển Vọng Qui Trình Doanh Nghiệp 

12. Triển Vọng Khách Hàng 

13. Tổng Quan Phương Pháp Thực Hiện / Ví Dụ 

14. Thành Phần Then Chốt của BCDCTQT 

15. Thời biểu Sơ Lược Triển Khai 
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A Period of Transition 

Thời kỳ Chuyển Đổi 

1. Traditional Industries  Kyʩ 

Ngh  Truyn Thng  

2. Stability  n Đnh 

3. Physical Assets  Tài sn 

hin thc 

4. Products/services  S n 

phm / Dch V  

5. Financial data  D  kin 

Tài Chính 

6. Cost Reduction  Gim giá 

thành 

From To 

1. Networked Economy  

Kinh T  mng lưi 

2. Speed of Change  Tc Đ  

Thay Đ i 

3. Use of Technology  S  

dng Công Ngh 

4. Customers / Markets  

Khách Hàng / Th  Trưng 

5. Future Value  Giá Tr  

Tương Lai 

6. Revenue Growth  Tăng 

Trưng Doanh Thu 

Old Economy             New Economy
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Performance Management Challenges 

Những Thách thức của Quản Trị Thành Quả 

Measurement 

Focus ï Ch¼ Trγng ņo L̿σng 

• Financial reporting • Balanced – financial 

and non-financial 

Certainty ï ChΔc ChΔn 

 

Risk ï Rύi Ro 

• High 

 

• Low 

• Lower 

 

• Higher 

• Historical 

• Strategy assurance 

and validation  

Emphasis ï NhΈn m ńh 

Old Economy Feature New Economy 

Success 
Criteria ï ņiΧu kiέn thn̈h công 

• Simple ROI 

• Future potential 
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Management Information Weaknesses 

Điểm Yếu Trong Thông Tin Quản Trị 

H u ht nhng thông tin qun tr  đòi hi 

 

ü     forward looking  nhìn v  phía trưc 
ü     outward facing -  nhìn ra ngoài 
ü     commercially orientated  xu hưng thương mãi 
ü     strategy driven  đưc đnh hưng theo chin lưc 
 
Tuy nhiên hu ht nhng thông tin qun tr  sn có 

 

ü     backward looking  nhìn li phía sau 
ü     focused on the use of internal resources  tp trung x  dng  
        các ngun lc bên trong  
ü     financially oriented  xu hưng tài chính 
ü     poorly linked to strategic intent  liên kt kém ti đnh hưng  

        chin lưc.   



Top 10 Non-Financial Effective Measures 
10 Đo Lường Phi Tài Chính Hiệu Quả 

ü   These non-financial factors 
can impact an organisations 
market value significantly ï 
Nhϖng yΥu tη phi tï ch²nh nÿ 
c· thΩ Άnh h̿υng quan trγng 
ĽΥn gi§ trα thα tr̿σng cύa mοt 
công ty. 

ü   At least 35 percent of 
investor portfolio allocation 
decisions are made based on 
them ï ĉi nhΈt l¨ 35% quyΥt 
Ľαnh ĽΊu t̿ cŁn cϐ trên nhϖng 
Ľo l̿σng nÿ. 

 

1) Strategy Execution ï Thi hn̈h chiΥn l̿ωc 

2) Management Credibility ï Tin nhiέm trong quΆn trα 

3) Quality of Strategy ï ChΈt l̿ωng chiΥn l̿ωc 

4) Innovativeness ï ņλi mρi 

5) Ability to Attract Talented People ï KhΆ nŁng thu 
h¼t tï nŁng 

6) Market Position ï Vα tr² trong thα tr̿σng 

7) Management Experience ï Kinh Nghiέm quΆn trα 

8) Quality of Executive Compensation ï ChΈt 

l̿ωng trΆ l̿̽ng cho l«nh Ľó   

9) Quality of Major Processes ï ChΈt l̿ωng cύa 

nhϖng qui tr³nh ch²nh 

10) Research & Development Leadership ï quyΖn 
l«nh Ľoͧ trong nghiên cοu & ph§t triΘn  

Source: Ernst & Youngôs Centre 

for Business Innovation survey  

Recent Research & Study  
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What is Balanced Scorecards - BSC? 

Bản Cân Đối Chỉ Tiêu Quản Trị là gì – BCDCTQT? 

Là s  phi hp hp lý ca nhiu Tiêu Chí Thành Qu  (TCTQ), là 
khung đo lưng chin lưc công ty và nhng m c tiêu trên quan 
đim ca ch đu tư, quan đim ca các thành viên then cht và 
trên cơ s  ca nhng qui trình doanh nghip ca m t công ty. 

 

Là mt gii pháp kt hp đo lưng tài chính truyn thng vi các 
bin pháp đo lưng phi tài chính đ  giúp nhng nhà qun tr  có 
nhng thông tin thích hp, đy đ  cho vic qun tr. 

 

Các tiêu chí tài chính thưng là nhìn li phía sau  backward 
looking  và không đ  kh  năng truyn đt chin lưc , nhng ưu 
tiên hành đng cho m t h  thng đa qui trình, đa cp và cho nhng 
thành viên ca m t t  chc. 

 
***TCTQ: Là mt s  liu, t  s  then cht đ  đo lưng thành qu  ca m t qui 

trình doanh nghip. Ex. % Profit margin  = Profit / Sales x 100 



Balanced Scorecard: The Framework 

Vision and  

Strategy 

Financial 

Customer 

Learning 

and 

Growth 

Internal Business 

       Process 



Bảng c©n Ŀối chỉ tiêu quản trị 

(BSC ð Banlance Scorecard) 
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(  ÔÈ ÎÇ ÃÝÎ Â ÎÇ í ÎÇ Ã Á "&/ ÌÛ Çý ɉ")6Ɋȩ 



BizForceOne Dashboard 







 

15 



16 

Benefits 

Lợi ích trong việc sử dụng hệ sinh thái quản trị 

• Cân đối 5 nguồn lực: thị lực, kinh lực, sản lực, ứng lực và tài lực 

• Gia cường thông lượng cho 3 dòng chính yếu trong hệ sinh thái quản trị: 
– Dòng người (nhân viên, NCC, khách hàng, nhà đầu tư, ngân hàng,) 

– Dòng hàng (SCM – Chuỗi cung ứng) 

– Dòng tiền (Cashflow) 

• Làm nổi bật những sai sót đang vướng mắc trong qui trình doanh 

nghiệp  cả trong lẫn ngoài, giúp nhà quản trị chú trọng đề ra giải 

pháp hiệu quả để có thể hoàn thành những mục tiêu và định 

hướng chiến lược của một công ty (BFO dashboard). 

• KPI-BFO giúp cải thiện thành quả của các thành viên TTA qua: 

– Truyền đạt ưu tiên hành động và định hướng 

– Tập trung cải thiện qui trình, không phải chỉ là chức năng 

– Bảo đảm những mục tiêu điều hành phù hợp với mục tiêu chiến lược 

– Tạo đòn bẩy cần thiết cho sự thay đổi/đổi mới. 
 

•   



1. Dòng hàng 
2Φ 5ƼƴƎ ƴƎԜԐƛ 
3Φ 5ƼƴƎ ǘƛԁƴ 



Tổng hòa quan hệ của 05 

NGUỒN LỰC gồm :  



¾ TẠO DÒNG CHẢY  

¾ Tổng hòa quan hệ của 5 nguồn lực 

¾ SỬ DỤNG HỮU HiỆU  

NGUỒN TÀI NGUYÊN CỦA DOANH 

NGHIỆP  
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Cause and Effect of BS 

Mối Quan Hệ Nhân Quả của BCDCTQT 
Bn lit kê các Tiêu Chí Thành Qu  Then Cht (Key Performance Indicators  KPI) 

mà mi nhóm tiêu chí này th  hin cho m t lĩnh vc trng yu trong vic qun tr  

thành công doanh nghip. 

Khách hàng m t khi tha mãn /  

trung thành dn đn s  tăng gia li tc 
KPI Tài Chính 

C i thin qui trình dn đn ci thin 

Thành phm và dch v  cho khách hàng 

KPI Tha Mãn 

Khách Hàng 

Nhân viên vi đy đ  k  năng, sc  

sáng to, không hài lòng vi thc ti 

S  quyt tâm ci thin qui trình 

KPI Qui Trình 

Doanh Nghip 

Phát trin nhân viên vi nhn thc đy đ 

Là nn tng cho đi m i và sáng to 

KPI Nhn Thc /  

Phát Trin 

M
ắ

t X
íc

h
 L

iê
n

 K
ế

t 

Bản Tiêu Chí Cân Đối 
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Linkage between BS and Strategic Activities 

Liên kết giữa BCDCTQT và những Hoạt Động Chiến Lược 

KPI Tài Chính 

KPI Tha Mãn 

Khách Hàng 

KPI Qui Trình 

Doanh Nghip 

KPI Nhn Thc /  

Phát Trin 

Qun Tr  / C i Thin 

Ngân Sách / Giá Thành 

Qun Tr  / C i Thin 

Quan H  Khách Hàng 

Qun Tr   / C i Thin  

Qui Trình Doanh Nghip 

Qun Tr  Tri Thc  

C i Thin Năng sut 

Bản Tiêu Chí Cân Đối 

Hoạt Động  

Quản Trị Chiến Lược 
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Tạo nền  

văn hóa 

Không ngừng 

Cải thiện 

 

Đưa vào những  

Qui trình linh  

Động, đổi mới 

Cải thiện việc  

Đánh giá 

Khách hàng 

Và cảm nhận 

Giành được 

Thành công 

Tài chính 

Lâu dài 

Hệ Thống Quản Trị                             Thành Quả Doanh Nghiệp 

Sustaining Mechanisms to Build Success 

Nhng Cơ Phn Chu Đ ng Đ  Xây D ng Thành Công  
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Triển Vọng 

Nhận Thức 

Phát Triển 

 

Tạo nền  

văn hóa 

Không ngừng 

Cải thiện 

 

Đưa vào những  

Qui trình linh  

Động, đổi mới 

Cải thiện việc  

Đánh giá 

Khách hàng 

Và cảm nhận 

Giành được 

Thành công 

Tài chính 

Lâu dài 

Hệ Thống Quản Trị                             Thành Quả Doanh Nghiệp 

Sustaining Mechanisms to Build Success 

Những Cơ Phận Chịu Đựng Để Xây Dựng Thành Công  
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Learning & Growth Perspective: Possible Measures 

Nhận Thức và Phát Triển: Những Đo Lường Có Thể 

•   Productivity – revenue gained per employee 

   

•   R&D resources & costs 

    

•   Investment in training (formal / informal) 

    

•   Suggested improvements per employee 

    

•   Employee age profile 

    

•   Employee turnover rates 

    

•   % full-time permanent employees 

    

•   Staff flexibility  / job roles & responsibilities 

 

•   Staff surveys  
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Triển Vọng 

Nhận Thức 

Phát Triển 

 

Tạo nền  

văn hóa 

Không ngừng 

Cải thiện 

 

Đưa vào những  

Qui trình linh  

Động, đổi mới 

Cải thiện việc  

Đánh giá 

Khách hàng 

Và cảm nhận 

Giành được 

Thành công 

Tài chính 

Lâu dài 

Hệ Thống Quản Trị                             Thành Quả Doanh Nghiệp 

Sustaining Mechanisms to Build Success 

Những Cơ Phận Chịu Đựng Để Xây Dựng Thành Công  

Triển Vọng 

Qui Trình 

Doanh Nghiệp 
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Business Process Perspective:  Possible Measures 

Qui Trình Doanh Nghiệp: Những Đo Lường Có Thể 

•   Administrative expense 

   

•   On-time delivery % 

    

•   Lead time reduction (product development, order to delivery, suppliers) 

    

•   Productivity improvement 

    

•   Decision turnaround time 

    

•   Cost expense per customer 

    

•   IT capacity & expense 

    

•   Cost reduction for critical business processes 

    

•   Simplify business processes& Minimize paperwork flow 
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Triển Vọng 

Nhận Thức 

Phát Triển 

 

Tạo nền  

văn hóa 

Không ngừng 

Cải thiện 

 

Đưa vào những  

Qui trình linh  

Động, đổi mới 

Cải thiện việc  

Đánh giá 

Khách hàng 

Và cảm nhận 

Giành được 

Thành công 

Tài chính 

Lâu dài 

Hệ Thống Quản Trị                             Thành Quả Doanh Nghiệp 

Sustaining Mechanisms to Build Success 

Những Cơ Phận Chịu Đựng Để Xây Dựng Thành Công  

Triển Vọng 

Qui Trình 

Doanh Nghiệp 

Triển Vọng 

Khách Hàng 
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Customer Perspective: Possible Measures 

Khách Hàng: Những Đo Lường Có Thể 

•   Market share 

   

•   Number of  new customers 

    

•   Customer loyalty index 

    

•   Revenue from average sales order per customer 

 

•   Profit growth  on current customers 

    

•   Service expense per customer 

    

•   Customers lost / churn ratio 

    

•   Customer survey  ratings 
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Triển Vọng 

Nhận Thức 

Phát Triển 

 

Tạo nền  

văn hóa 

Không ngừng 

Cải thiện 

 

Đưa vào những  

Qui trình linh  

Động, đổi mới 

Cải thiện việc  

Đánh giá 

Khách hàng 

Và cảm nhận 

Giành được 

Thành công 

Tài chính 

Lâu dài 

Hệ Thống Quản Trị                             Thành Quả Doanh Nghiệp 

Sustaining Mechanisms to Build Success 

Những Cơ Phận Chịu Đựng Để Xây Dựng Thành Công  

Triển Vọng 

Qui Trình 

Doanh Nghiệp 

Triển Vọng 

Khách Hàng 

Triển Vọng 

Tài Chính 
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Financial Perspective : Possible Measures 

Tài Chính: Những Đo Lường Có Thể 

•   Revenues per employee 

 

•   Cost ratios 

   

•   Market value 

    

•   Value added per employee 

    

•   Return on net assets 

    

•   Revenues / total assets 

    

•   Profit margin 

    

•   Contribution / revenue 

    

•   Cash flow 
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Implementation Approach Overview 

Tổng Quan Phương Pháp Thực Hiện 

Learning and 

Growth 

 

To achieve real & 

sustainable 

competitive 

advantage: 

• What must we 

do to improve 

upon our core 

capabilities? 

• What new 

learning is 

needed? 

Business 

Process. 

 

To achieve our 

market & 

customer 

ambitions, what 

are the core 

capabilities/ 

processes that we 

need to excel at? 

Customer. 

 

To achieve the 

financial 

objectives: 

• What impact are 

we trying to 

achieve in the 

market? 

• What must we 

do to delight our 

customers? 

Financial. 

 

What shareholder 

value do we want 

to create? 

How should this 

be reflected in the 

financial 

objectives & 

results? 



Example 

Ví Dụ 

 Critical Success Factors and Measures need to be developed across 

the four perspectives 

To satisfy our  

shareholders we 

 must…... 

How do we wish to 

 be perceived by our  

customers?  

What must 

 we excel at? 

 How can we continue 

 to grow  and  

create value? 

 

Financial Perspective 

Increase Revenue  

Streams 

 

Reduce Costs /  

Improve Productivity 

 

Return on 

Investment 

Customer Perspective 

Price Quality Time Functionality Image Relations 

Business Process Perspective 
Make 

the 

Sale 

Setup 

 the  

Service 

Service 

the 

Customer 

Build the 

Brand 

Learning and Growth Perspective 

Staff 

Competencies 

Technology 

Infrastructure 
Change Agenda 



Vision (Mission Statement) 

Longer-term direction of where the company aspires to be, how and on what basis 

to compete. The Vision will form the ñBlue Printò for strategy formulation. 

Strategy 

Plan, patterns of actions, and overall competitive themes that create and sustain 

competitive advantage. 

CSFs 

What needs to happen to execute strategy successfully.  Critical Success Factors 

(CSFs) must be: 

Å Actionable with clear Targets 

Å Associated with Business Decisions 

Å Specific  

Å Measurable 

 

Enterprise 

Vision 

Strategy 

CSFs 

Measures Measures 

A unit of information, financial or non-financial, that provides meaningful feedback to 

strategy execution and success towards the achievement of the Critical Success 

Factors 

Scorecard 

Perspectives 

Scorecard Perspectives 

The four perspectives along which value is created for the enterprise (Financial, 

Customer,  Business Process, Learning & Growth) 

Key Components of The Scorecard 

Thaǹh Phần Chủ Yếu của BCDCTQT 
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These components are focused on creating 
 usable and practical outputé.. 

 
 

 
 

• Improve cash 

generation 

• Increase EBIT 

• Achieve Sales 

Growth 

• Reduce Cost 

 

 

 

 

 

 

• Maintain 

Schedule and 

Quality 

• Improve 

Integration of 

Engineering & 

Production 

• Develop Best-in-

Class Proposals 

 

 

• Cash Generated 

• ROS 

• Annual sales 

growth 

• Product unit 

cost 

• Inventory 

 

 

 

 

 

 

 

• Scrap and 

rework 

 

• Engineering 

design changes 

• Proposal 

success rate 

 

 

 

 

• 10% increase 

• 15% ROS 

• >10%/year sales 

growth 

• Reduce by 10% 

• Reduce by 20% 

 

 

 

• 100% on time 

delivery 

 

 

• Reduce BY 10% 

 

• Reduce by 15% 

 

• Increase by 25% 

 

 

 

• President 

• Finance 

• Program/ 

Sales 

• Operations 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Operations 

 

• Engineerin

g 

 

• Program 

 

 

 

Financial 

Customer 

Business 

Processes 

Learning / 

Growth 

Long-term 
Target 

Short-term 
Target 

Baseline/ 
Current 

R
a
ti
n
g

 S
c
a
le
 

0 

10 

Performance  
Measure 

Performance 
Gap 

Improvement Portfolio 
(Selected initiative details presented) 

Initiative 1: 

Project 

Type: 

Project 

Owner: 

New Benefit: 

Difficulty: 

Risks: 

Action 

Plans: 

 

Milestones: 

Finish Date: 

Status: 

Improve P&E integration  

Engineering Group Alpha 

Bill Smith 

Less re-work & scrap 

Rating C   

Improve maintenance effectiveness 

Enhance maintenance scheduling   

 Scrap & Re-work down by 10%   

 Ongoing - review 31 March   

Maintenance over spend  

Critical Success 

Factors 
Perspective Sample 

Measures 
Sample Targets Owner/ 

Accountability  
Initiatives 

What, 

who, 

when, 

how, 

why, 

etc 
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What is enterprise perspective on BSC (example)? 

Increase 

NOPAT 

Improve 

Capital 

allocation 

Increase 

GOP 

 

Decrease 

Operations 

Expenses 

Capital 

Deployment 

Cost of 

Capital 

Increase 

Revenue 

Decrease 

Mfg costs 

Reduce 

Selling costs 

Reduce 

Distribution 

costs 

Increase price 

Increase volume 

Increase mix 

Improve processes 

Reduce input costs 

Improve utilization 

Increase productivity 

Optimize staffing 

Optimize schedule 

Optimize physical 

Alternative distribution 

Improve AP / AR 

Reduce inventory 

Improve portfolio 

Profit driven marketing efforts 

Proactive production planning 

Optimal production processes 

Optimal capacity utilization 

Focus on profit accounts 

Improved inv. flow, visibility 

Improved carrier management 

Higher quality cust. service 

Improve supply chain visibility 

Improve capital stewardship 

IMPROVE 

NEV 

LEVERS 
IMPACTS 



Refine 

      Validate 

     Communicate 

       Measure 

        targets 

        Establish 

      Perf. 

        Targets 

     Define 

         Perf. 

       Measures 

Define 

     CSFs 

        Strategic 

      Linkage   

           Define 

           Critical 

       Objectives 

Rough Schedule for a BSC 

Thời biểu Sơ Lược Triển Khai BCDCTQT 

 

Confirm 

Strategic 

Archtecture 

12 to 16 weeks integrated with BFO 

Interview 

Executives 
workshop workshop workshop On-going 

NOTE: BSC has been integrated with BFO System 




