Quan tri muc tiéu
Panh gia hiéu qua cong viéc
theo BSC-KPI
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Chwong trinh

« Gidi thiéu dién gid PGS. TS Tran Kim Dung

« 6 van dé cla doanh nghiép khi thwe thi chién lwoc
« Gi&ithiéu md hinh quan tri muc tiéu BSC — KPI
 ViduBSC - KPI

* Visao cac dy an BSC — KPI chwa thanh cong

« Mot sb lwu y khi trién khai dw an BSC-KP!
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DIEN GIA
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PGS. TS TRAN KIM DUNG

Hoc vién quan ly Matscova (1981)
Cao hoc ISS Ha Lan (1995) NGUON
Tién s§ dai hoc kinh t& HCM (2001)
Thwe tap sau tién sy UTS — Uc (2005) . i onon

SHAN LG

GAA TRECONG MY
\\'.‘
THIET LAP BANG LUONG

AIRPORTS
CORPORATION :"‘,:’,m
| OF VIETNAM
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6 VAN DE CUA DOANH NGHIEP
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Chuwa két ndi muc tiéu coéng ty va muc tiéu bd
phan bén dwdéi, muc tiéu ca nhan

« Hiéu rd vé tam nhin va chién lwoc

« Hiéu rd vé muc tiéu va cach thire trién khai

« Hiéu lo mo hoac hiéu sai vé tam nhin va chién lwoc
« Khoéng biét cach ap dung, trién khai tam nhin va
chién lvoc

Quan ly cap
trung

o « Hoan toan khéng hiéu gi vé tdm nhin va chién lwoc
Nhan vién « Khéng quan tdm dén muc tiéu céng ty

bSC?kpl Quan tri muc tiéu 6



Truyén dat va két ndi cac bd phan, hé thdng
khéng hiéu qua

S ménh
Tai sao chung ta ton tai?
Gia tri
Diéu gi la quan trong doéi v&i chung ta?

Tam nhin
Chung ta sé di dau, tré nén nhw thé nao?

Chién lvoc
Chung ta sé di nhw thé nao?

9

Muc tiéu ca nhan
T6i can phai lam gi?

%
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2 Thuwe thi chién lwgc khdng hiéu qua

I C6 tAm nhin

I C6 ké hoach chién luvoc ré rang

I Thwe hién thanh céng mét phan

IThl_J’C hién thanh cong

bsapi Quan tri muc tiéu



Thyc thi chién lwoc khéng hiéu qua

Chi 10% tb chirc thuc
hién dwoc chién lvoc

Rao can Rao can Rao can

con nguoi quan ly

Rao can

tam nhin ngudn lwc

85% bd phan thuc

, 0 2 ,
thi chién Ivgc 60% t6 chirc

25% quan ly cé

5% nhan sy hiéu chinh sach thuwdng e . khéng lién két
\ N Y VY danh it hon 1 gio . e
tam nhin lien két v&i chién 2 412 R < ngan sach voi
dé thao luan chién %
lvoc chién lvoc

lvoc

Robert S Kaplan va David P. Norton

bSC?kpl Quan tri muc tiéu 9



Phu thudc vao cac thwée do tai chinh

Ban lanh dao mudn biét

Swrc khée thi trwong

Loi nhuan khach hang, sw hai ldng cla khach hang, thi phan déi _ 70%
thd, s&n pham cuia ddi tha, nha cung cép, thuwong hiéu, ...

Strc khoe té chirc

Ty 1& nghi viéc, s hai long cua nhan vién, ky nang, trinh do, co _ 550,
cu t6 chirc, van héa, gia tri,...

Swrc khée mang lwéi 40%
Thay déi chinh sach, Y kién cong ching, quan diém cong déng,... 0
Hiéu suat tai chinh 310

Tién, chi phi, loi nhuan truwéc thué, lgi nhuan bién, ty suat vén,... 0

Swrc khée hoat déng
Hang tén kho, nang suét lao ddng, ban quyén, day chuyén san - 28%

xuét, ty |& tiéu hao nguyén vat liéu, ty 1& phé pham,...

Khéng cin thdng tin khac - 14%
The McKinsey Quarterly 2005 special

edition: Value and performance
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bsc

Phu thudc vao cac thuwéc do tai chinh

v 2

Qua khur Twong lai

* Phan anh qua kh

« Khbéng c6 kha nang dw doan twong lai

«  Khuyén khich nhirng hanh vi chi phan tich lich st

« Tap trung vao dau vao hon |a dau ra

«  Khéng thé hién nhirng thay dbi trong kinh doanh (cho dén khi nhirng thay
doi da xay ra)

«  Phan anh cac chirc nang riéng 1& ma khong thé hién quan hé chéo giira cac
chirc nang trong t6 chirc

. ![ﬁh,éng danh gia day du cac nguon lwc “kho lwong hod” nhw ngudn von tri

re.

%

kpl Quan tri muc tiéu
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Khoé khan trong viéc gia tang tai san v6 hinh

Taisan
85%
YA
Taisan 38%
V6 hinh

1978 (a) 1982 1992 (b) 1998 (c) 2004 (a)

Trong cung moét nganh, CéC’ cong ty dwoc duoc danh gia cao la cac céng ty
co6 nhan sy tét, quy trinh t6t, thwong hiéu tot,...

bSC?kpi Quan tri muc tiéu 12



Khé khan trong viéc gia tang tai san vo hinh

Gia tri doanh nghiép

V6 hinh

Hlru hinh

bSC?kpl Quan tri muc tiéu

Thwong hiéu

Khach hang

Hé thdng

Nhan luc

Cong nghé

Vén tién mat

May moc nha xwdng

13



5 Hé thong danh gia chwa khach quan va day du

« Thiéu khach quan, thién vé dinh tinh

« Khong lwvgng hbéa va khong bao ham khia canh
chinh cua doanh nghiép

 Chuwa can bang gitra cac wu tién va phuc vu
chién lwoc chung clia doanh nghiép

 Khong quan tam dén ngudn lwc chd yéu clia
doanh nghiép

bSC kpl Quan tri muc tiéu



Chuwa c6 quy ché danh gia khen thwdng dya trén
ket qua doéng gop

Lé ra t6i phai dwoc
thwdng cao hon.
Cong ty khong

T6i hiéu tai sao
t6i dwoc thuwdng

o ) nhw vay.
cong bang.

\

: (D
Cuodi nam Hang thang O
Binh bau, danh gia, Po lwdng két qua, danh
kiém diém, xép loai A, gia hiéu suat dwa trén
B, C muc tiéu mot cach dinh
lwong

bSC?kpi Quan tri muc tiéu 15



Chuwa c6 quy ché danh gia khen thwédng dwa trén
két qua dong gop

{ Khong dong lwc

Hiéu qua thap,
nang suat thap

bsapl Quan tri muc tiéu 16



GIOI THIEU BSC - KPI
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BSC — Thé diém can bang la gi?

Thé diém can bang 13 hé théng quan ly cé thé dinh hudng k§
nang, ki€n thirc va ndng luc clia cac cad nhan trong to chirc
nham thyc hién muc tiéu chién lwgc 1au dai cha té chirc.

BSC = Chién lwoc + Thwe hién +Thay doi

| |

Lam dung viéc Lam viéc dung Lam khac biét

bSCEkpi Quan tri muc tiéu
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BSC — Thé diém can bang la gi?

« 1trong 75y twéng kinh doanh c6 anh hwdng nhat cla thé ky 20 er

2003)

* Trong 46% nhirng doanh nghigép dang dung hé thdng quan trj hiéu
qua thi c6 t&i 75% dang dung hé thong BSC (con lai la TQM) (cranfield

2003)

« Hé thdng quan tri c;hié'n lwgc BSC la hé thong quén ly hiéu qua wu
viét hon cac hé thong quan tri chién lwgc khac nhw Baldrige, EFQM,
Six sigma (ma, 2003)

« Trén 60% doanh nghiép Fortune 1000 va trén 2000 céng ty toan cau
dang thuwe hlén BSC (2005, James/Naresh)
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Vi sao wng dung BSC

« Chuyén tai chién lwoc thanh hanh déng

« Quan tri sw thay dbi cua tb chirc

« Thuwe hién cac chwong trinh chat lwong

« DPap ng phong cach quan tri: Giup dinh hwéng hanh vi trong qua
trinh hoat déng cua cbéng ty

« Pap ng sw tir bd ngan sach bang phwong phap truyén thong

« Giup cong ty phat trién mot cach can dbi va bén virng

>4
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Muc tiéu chién lwoc Nang cao chat lwong dich vu

Tai chinh Tang doanh thu
, R Sy hai long cua
Khach hang khach hang
. o A LA : Th&i gian xt ly
Quy trinh Ty |é khiéu nai

Hai long cua
nhan vién

Ky nang
chuyén mon

Hoc héi & phat trién

bSC?kpl Quan tri muc tiéu
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BAn vién canh

Khach hang

Muc  Thwéc  Chi Giai phap Khach hang
tiéu do tiéu chién lwoc danh gia ching

Lam thé nao dé dat
muc tiéu tai chinh?

ta thé nao?

Muc Thwéc Chi Gia’gi phap
tiéu do tiéu chien lwoc

Tam nhin
va chién
lvoc

Thwéce Chi Gié'i phap
do tiéu chien lwoc

Quy trinh san
xuat/dich vu nao
chuiing ta phai toi
wu?

Lam thé nao ching
ta c6 thé phat trién
bén virng

bscgkpi Quan tri muc tiéu 22




Thwdce do

Khéach hang

S0 lwgng khach hang VIP
Ty 1é khach hang mua lai

Tam nhin
va chién
lvoc

* Loinhuan
e Doanh thu
« Vbn

* Thoi gian xr ly don hang
« SOé lan vi pham quy trinh

Ty 1é nhan vién dwgc dao tao
lai
Sv hai ldng cua nhan vién

bSCEkpi Quan tri muc tiéu 23



Giai phap chién lwoc

Tam nhin: Tré thanh cong ty dan dau véi cac dich vu vuot troi

Ban do chién lwoc

Tang
doanh thu

Tai chinh
) . Hai long cua
Khach hang khach hang

Yéu tb
chién lwoc
dé dat
dwoc muc
tiéu

Chién lvoc
duwoc do
lwdng va
theo dbi nhw
thé nao

Mtrc db
can thiét
dé cai
thién
hiéu qua

Chuwong trinh
hanh dong
can thiét gé
dat duwoc
muc tiéu

}

}

}

- X ly don
trinh
Quytr hang

Hoc hai

Rt ngan thoi
gian giao
hang

Giao hang
dung hen

95%

- Pon gian
thu tuc x ly
don hang

- Xay dwng
kho trung
chuyén

Kién thirc
san pham
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M&i quan hé nhan qua “Thuyét Z”

Tai chinh

Khach hang

“...khach hang sé thda

“...va chung ta sé co6
nhiéu thwong vu moi” man...

Quy trinh ndi bd

“Néu chung ta cé nguoi

...lam dung... ohtt hop”

Source: Halifax

bSCEkpi Quan tri muc tiéu 25



Quan hé nhan qua trong str dung BSC

Va nhin ro

tam nhin

Ket qua
taiichinh > tir d6 sé thanh cong vé
/ =% tai chinh
Can thiét cho loi ich dac thu
h

Loi ich
khach hang
ho
cua khach hang...

Nang lyc ndi tai t
m dé xay dung ning lwc chién luoc..

Kién thirc, Ky nang, Hé thong va Coéng cu quan
ly Pau tu va sir dung con nguoi...

=)

=)
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BSC lap day khoang trong chién lwoc va thue hién

bsc

S ménh
Tai sao chung ta ton tai?

Gia tri
Diéu gi 1a quan trong dbi véi ching ta?

Tam nhin
Chung ta sé di dau, tré nén nhw thé nao?

Chién lvoc
Chung ta sé di nhw thé nao?

Giai phap chién luvoc
Chuang ta can lam gi

Muc tiéu ca nhan
T6i can phai lam gi?

%

kpl Quan tri muc tiéu
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BSC gia tang tai san vo hinh

Gia tri doanh nghiép

V6 hinh

Hlru hinh

bSC?kpl Quan tri muc tiéu

Thwong hiéu

Khach hang

Hé thdng

Nhan luc

Cong nghé

Vén tién mat

May moc nha xuwdng

28



BSC la cdng cu thue thi chién luwoc

~
f\A ~

ISp /
U’Q’C
&~ A ’
. Quan trj san xuat
Quan tr (LEAN,TPM, 6
nhan sw :
sigma,...)

Quan tri
tai chinh

Quan tri
ban hang

Quan tri
kho hang

bSC;kpi Quan tri muc tiéu
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BSC la cdng cu thue thi chién luwoc

bSC;kpi Quan tri muc tiéu

30



BSC la cdng cu thwe thi chién luwoc

« Can bang
— Gilra ngan han va dai han
— Gilra thwdc do bén trong va thwéc do bén ngoai
— Gilra thwdc do tai chinh va phi tai chinh
— Gilra cac cap do khac nhau trong t6 chirc

>4
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BSC la cdng cu giao tiép

Truyén dat chién lwoc trong toan td chire

Dao tao cho nhirng ai thwc hién

Dién giai thanh cac chi tiéu, thwdc do hiéu suat trén scorecard cho
bd phan va nhan vién

Két ndi cac phan thuwédng voi nhirng thwéde do hiéu suat

Truyén dat Pao tao Do lwong Phan hoi
Nhan vién biét chién Nhan vién dwoc dao Céng viéc duoc do DPanh gia va thao
lwoc cua céng ty va tao dé thwc thi cong lwong dinh ky theo luédn cac nguyén
cach thire thwe hién viéc nhw thé nao muc tiéu cu thé nhan thanh cong,

chién lwoc that bai cla viéc

thwe thi chién lwoc
Diéu chinh giai phap
cho giai doan tiép
theo

bsc

>4

kpl Quan tri muc tiéu




BSC la cong cu do lwvdng

* Xay dwng va do lwdng chi tiéu cho cac muc tiéu dai han trén ca bon
vién canh (vi du muc tiéu nam)

« Xay dwng va do lwéng chi tiéu ngan han cho cac muc tiéu dai han
(vi du muc tiéu thang)

« Panh gia hiéu suat muc tiéu chién lwgc va vién canh

>4
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bsc

Thé nao la mét BSC tot

Muc tiéu phai gan véi dinh hwéng chién lwoc
Cac muc tiéu do lwdng dworc, co chi s6 cu thé va dé theo dbi.
Cac muc tiéu cé quan hé nhan qua

Muc tieu dwa vao BSC co trong tam, khong dwa tat ca cac muc tiéu
co thé vao BSC

Cac muc tiéu thach thtrc nhwng kha thi

Can déi gilra cac nhom muc tiéu khac nhau

Theo do6i so sanh dwoc gitra cac thoi ky

Cac KPI khéng duwoc nhac lai gilra cac khia canh BSC

Thé hién dwoc 90% hoat dong cua doanh nghiép/ don vi kinh doanh
10. Cac KPI dé hiéu, dé do lwdng

W

© X No O
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Vi DU BSC - KP]
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File tham khao

>
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VI SAO CAC DU AN BSC - KPI
CHUA THANH CONG
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Vi sao cac dy an BSC chwa thanh cdng

1. Thiéu tdm nhin va cam két cla ban lanh dao
2. Qua nhiéu KPI

KPI khéng phu hop (khéng do lwéng dwoc, khdng thé hién chién
lwoc,...)

Khéng thay déi muc tiéu khi can thiét

Khéng truyén thdng muc tiéu, két qua va cach thire trién khai
Nhan vién trién khai nra voi

S dung BSC nhw céng cu dé “soi” nhan vién

Khong co gidi phap chién lwgc hodc gidi phap chién lwgc khong
két nbi v&i muc tiéu chién lwoc

9. S dung don vi tw van khéng phu hop

10. Khdng co6 ho trg cdng nghé

@

© N o g bs
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Bang 1: Tam quan trong cda cac tiéu chi dén két qua xdy dwng, trién khai BSC-KPI cia cac
doanh nghiép trong khao sat (theo két qua trién khai BSC-KPI).

11 cty

30 cty khdng 49 cty 15 cty

lam t6t | thanh céng | dang lam | chuwa lam
1. Nhén thirc ding vé BSC-KPI va cam két cla
l&nh dao 2.79 2.60 2.69 2.67
2 Chira gan két qua véilrong thurdng va cac ché
dé dai ngd khac 2.62 2.60 2.33 227
3. Chura cd chién lrgre ding 2.59 2.40 2.47 2.93
4_Thiéu ky nang thuwc hién 2.9 2.40 227 2.00
5. Thiéu tuyén truyén cho moi nguréi thau hiéu 245 2.60 2.33 213
6. Thieu thang do chinh xac, khach quan 2.34 2.30 2.35 2.40
7. Chura co6 van hda pht hop, hwdng dén két qua 2 24 2.30 2.08 1.87
8. Thiéu cdng cu tdt dé do lwdrng, so sanh, phan
tich 2.21 2.30 2.31 2.47
9. Nhiéu nguw&i ngai mat quyén loi/Stre ¥ ngai thay
doi 217 2.40 2.04 1.87
10. Thiéu s két néi gitra BSC cdng ty vivi cac KPI
cla phong ban, va canhén 2.14 2.50 2.41 2.33
11. Khéng ra soat tinh hop Iy clia co cau té chirc
trirére khi ap dung 210 2.00 218 2.60
12. Chura ra soat lai swr day dd va hop ly cla cac
chirc nang cong ty va phan bd viéc thure hién cho
cac phong ban, don vi 2.10 210 2.04 2:33
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K&t qua thuwe hién cac tiéu chi tai doanh nghiép

30 cty 11 cty khéng 49 cty

lam tot thanh céng dang lam
1. Nhan thire dang ve BSC-KFPI va cam két cla
ldnh dao 1.66 2.02
2 Mhigu ngudérl ngal mat quyén lei'Scre v ngai thay
ddi 1.83 1.94
3. Chwra gan két qua véilrong thurding va cac ché
dd dai ngd khac 1.55 1.98
4. Thiéu tuyén truyén cho moi nguwroi thau hiéu 1.59 1.82
5. Chwa cd van hoa phi hep, hueéng dén két qua 1.55 1.67
6. Chuwa co chién lwrge dang 1.83 1.71
7. Khéng ra soat tinh hop Iy cla co cau td chirc
tredre khi ap dung 1.72 2.00 1.98
8. Thiéu thang do chinh xac, khach quan 1.66 2.00 1.98
9. Thiéu cdng cu tét dé do lwdrng, so sanh, phan
tich 1.59 2.00 1.82
10. Thiéu swr k&t ndi gilra BSC cdng ty véi cac KPP
cua phong ban, va canhan 1.72 1.90 1.94
11. Thiéu k¥ nang thuwc hién 1.66 1.90 1.84
12. Ton nhiéu théi gian 1.59 1.70 1.78
13. Xay duwng tr dwrdi 1En thay (Bottom up) vi tir
trén xudng (Top down) 1.55 1.70 1.57
14. Chuwa ra soat lai sw day dd va hop ly clua cac
chirc ndng cong ty va phan bd viéc thwe hién cho
cac phong ban, don vi 1.62 1.60 1.96
12. 56 lwrgrng tiéu chi danh gia qua nhiéu hodc
chuwa phi hop 1.55 1.60 1.76
16. Thiéu sw gan két BSC vé&icac quy trinh quan 40
Iy 1.69 1.40 1.86
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Tam guap trong
3 C A
Rat quan frong
. @
2.34 :
© D B
Q9
Quan trong P X
1.67
it guan trbng
Mrc dé thé hién
1.6V 2.34 3
- L - .-
Binh thudang Covande Nghiém trong
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MOT SO LUU Y KHI TRIEN KHAI BSC
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Théi gian trién khai dw an

» Thoi gian toi thiéu dé phat trién 1 BSC la 3 thang
» Trién khai day di BSC cho toan to chirc mat hon 1 nam

 Noi t6t nhat dé bat dau xay dwng 1 BSC 1a noii tat ca cac thanh

phan trong chudi gia tri: khach hang, sang tao, san xuat, phan
phdi, dich vu..
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Pong lwc va khang cw

Dong lwc thwe hién BSC-KPI Khang cy
1. Tao ap lyc va dong lwc lam viéc. Nhan thirc chwa phu hop.
2. Co s& khoa hoc, cong bang, 2. Thiéu ky nang
nh&t quan trong danh gia, ghi 3. Van hoa:
nhan. - Tam ly cao bang va strc y ngai
3. Sang loc nhan sy dé co ché do thay dbi
dai ngd twong xirng - CBQL: Ngai anh huéng xau dén
4. Nang cao hiéu qua, nang suét. quan hé.
5. Thu hut & déng vién khuyén - Khé ép dung cac bién phap cirng
khich ngudi cé nang lwe, hiéu ran
qua gan bo, trung thanh. 4. Tén nhiéu thoi gian
6. Phat trién méi trwdng lam viéc tdt 5. Nhiéu ngudi ngai mat quyén loi
6. C6 cac ngudn lgi khac nang d&
7. Quy dinh Luat phap bao vé quyén loi
ngwoi lao ddng qua muc

>
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Két luan

Wu diém Han ché
« M6 hinh quan tri tién tién « Ty lé that bai khi trién khai
« Tinh hiéu qua da duwoc dw an BSC — KPI cao
chirng minh

Goi y thanh cong

1. Cam két va quyét tam cla BLD
2. Tw van tot
3. Phan mém ho tro tot
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Lién hé

Pham Dbrc Dat
0913.91.60.30
ducdat@gmail.com
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