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1. ñaët vaán ñeà
Söùc eùp caïnh tranh ngaøy caøng khoác lieät giöõa caùc

doanh nghieäp, nhaõn haøng, saûn phaåm trong xu höôùng
toaøn caàu hoùa thích öùng vôùi bieán ñoåi khí haäu vaø söï
phaùt trieån “vuõ baõo” cuûa khoa hoïc, coâng ngheä laøm
cho vieäc quaûn trò doanh nghieäp ngaøy caøng khoù
khaên. Ñeå toàn taïi vaø phaùt trieån, caùc doanh nghieäp
phaûi coù nhöõng chieán löôïc hieäu quaû nhaèm taïo lôïi theá
caïnh tranh vaø choã ñöùng treân thò tröôøng. Tuy nhieân,
vieäc quaûn trò chieán löôïc kinh doanh luoân gaëp nhöõng
khoù khaên trong thöïc thi, ñaëc bieät laø nhieàu doanh
nghieäp khoâng theå ño löôøng ñöôïc caùc chæ soá vaø caân
baèng chuùng vôùi moät tyû troïng phuø hôïp cho lónh vöïc,
ngaønh ngheà cuõng nhö cho tình huoáng cuï theå. Treân
thöïc teá, caùc doanh nghieäp trong quaûn trò chieán löôïc
thöôøng chæ caên cöù vaøo chæ soá taøi chính. Trong khi ñoù,

caùc nhaø nghieân cöùu khuyeán nghò caùc hình thöùc quaûn
trò chieán löôïc ña chieàu phuø hôïp vôùi ñieàu kieän kinh
doanh hieän ñaïi nhö TQM (Total quality
management), BPR (Business process
reengineering), CRM (Customer relationship
management) vaø BSC (Balance cored card)
(Cesnovar, 2006). BSC laø coâng cuï quaûn trò chieán
löôïc hieäu quaû ñöôïc nhieàu doanh nghieäp tin töôûng vaø
söû duïng roäng raõi (Chavan, 2009; Höông, 2010). 

Quaûn trò chieán löôïc kinh doanh laø hoaït ñoäng
quaûn trò quan troïng, ñaëc bieät laø vieäc öùng duïng BSC
trong quaù trình thieát keá thöïc thi chieán löôïc cuûa
doanh nghieäp. Thöïc teá coù nhieàu nghieân cöùu öùng
duïng BSC trong quaûn trò chieán löôïc kinh doanh cuûa
doanh nghieäp. Tuy nhieân raát ít nghieân cöùu ñeà caäp
ñeán vieäc vaän duïng BSC trong thöïc thi chieán löôïc
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cho moät doanh nghieäp cuï theå, vaø chöa coù nghieân
cöùu naøo nghieân cöùu cho ngaønh kinh doanh baùn leû
haøng trang trí noäi thaát vaø kim khí ñieän maùy. Trong
khi ñoù, ôû lónh vöïc baùn leû, ñaëc bieät laø ngaønh haøng
trang trí noäi thaát vaø cung öùng kim khí ñieän maùy laø
ngaønh haøng coù möùc caïnh tranh cao, ñaùp öùng nhu
caàu cuûa ñaïi boä phaän ngöôøi lao ñoäng vaø coù ñoùng goùp
nhieàu cho ngaân saùch nhaø nöôùc. Vì vaäy, nghieân cöùu
veà öùng duïng BSC trong quaûn trò chieán löôïc doanh
nghieäp trong ngaønh haøng cung öùng haøng trang trí
noäi thaát vaø kim khí ñieän maùy nhö Coâng ty TNHH
Cao Phong laø quan troïng vaø caàn thieát.

2. Toång quan lyù thuyeát
2.1. Khaùi quaùt veà BSC
Theû ñieåm caân baèng (BSC) ñöôïc ñeà caäp laàn ñaàu

tieân bôûi nhaø tö vaán chieán löôïc ñoäc laäp
Schneiderman (1987), sau ñoù ñöôïc hai giaùo sö ñaïi
hoïc Havard laø Kaplan vaø Norton phaùt trieån thaønh
coâng cuï quaûn trò chieán löôïc hieäu quaû naêm 1992.
Ñeán naêm 2011, BSC laø moät trong 10 coâng cuï quaûn
lyù ñöôïc söû duïng roäng raõi nhaát treân theá giôùi vaø laø
moät trong nhöõng yù töôûng coù aûnh höôûng nhaát theá kyû
20 (Niven, 2002; 2006). Theo Kaplan vaø Norton
(1996), BSC nhö laø nhöõng noã löïc nhaèm thieát keá
moät heä thoáng ño löôøng hieäu quaû hoaït ñoäng kinh
doanh cuûa toå chöùc. Vì vaäy, coù theå noùi, BSC laø
khung laøm vieäc giuùp toå chöùc theo doõi vaø quaûn lyù
treân cô sôû ño löôøng caùc chæ soá cuï theå, roõ raøng moät
caùch coù heä thoáng. 

2.2. Noäi dung vaø baûn ñoà chieán löôïc cuûa BSC 
Caùc chæ soá kieåm soaùt cuûa BSC ñeà caäp ñeán laø caùc

chæ soá quan troïng thuoäc 4 nhoùm neàn taûng cuûa doanh
nghieäp: taøi chính, khaùch haøng, heä thoáng hoaït ñoäng
noäi boä vaø ñaøo taïo vaø phaùt trieån. Caùc hoaït ñoäng cuûa
4 nhoùm neàn taûng cuûa doanh nghieäp luoân ñöôïc keát
noái vôùi muïc tieâu, taàm nhìn, söù maïng cuûa doanh
nghieäp moät caùch coù heä thoáng, giuùp ngöôøi lao ñoäng
coù theå hieåu vaø tuaân theo moät caùch deã daøng. 

Nhöõng chæ soá ño löôøng hieäu suaát quan troïng
(KPI: Key performance indicators) thöôøng ñöôïc söû
duïng trong BSC, bao goàm: (1) caùc chæ soá lieân quan
ñeán khía caïnh taøi chính laø tyû suaát sinh lôøi treân taøi
saûn thuaàn, tyû suaát sinh lôøi treân toång taøi saûn, doanh

thu/toång taøi saûn, laõi goäp, lôïi nhuaän treân töøng nhaân
vieân, doanh thu, doanh thu treân töøng nhaân vieân, thu
nhaäp/voán coå phaàn (ROE), thu nhaäp treân voán söû
duïng (ROCE), thu nhaäp treân voán ñaàu tö (ROI),…; (2)
caùc chæ soá lieân quan ñeán khía caïnh khaùch haøng laø söï
haøi loøng khaùch haøng, loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng, giaù töông quan caïnh tranh, toång chi phí khaùch
haøng, tyû leä thu huùt ñöôïc khaùch haøng môùi…; (3) caùc
chæ soá lieân quan ñeán khía caïnh quy trình noäi boä laø
quy trình quaûn lyù nghieäp vuï, quy trình quaûn lyù
khaùch haøng (löïa choïn khaùch haøng muïc tieâu, duy trì
khaùch haøng,...), nhoùm thöôùc ño ñoåi môùi (khoaûn ñaàu
tö cho nghieân cöùu vaø phaùt trieån, soá löôïng saûn phaåm
môùi ñöôïc tung ra, thôøi gian giôùi thieäu saûn phaåm
môùi,..) vaø nhoùm thöôùc ño xaõ hoäi (tuaân thuû caùc quy
ñònh veà phaùp luaät, moâi tröôøng); vaø (4) caùc chæ soá
lieân quan ñeán khía caïnh hoïc hoûi vaø phaùt trieån laø söï
ñaàu tö ñaøo taïo treân töøng khaùch haøng, soá naêm phuïc
vuï trung bình, soá nhaân vieân ñöôïc ñaøo taïo cheùo, söï
haøi loøng cuûa nhaân vieân, soá giôø ñaøo taïo, caùc tai naïn
lao ñoäng… Do ñoù, caùc chæ soá ño löôøng khoâng chæ theå
hieän tieàm naêng, söùc maïnh cuûa doanh nghieäp maø
coøn cho thaáy nhöõng ñieåm haïn cheá cuûa töøng boä phaän
trong thöïc thi söù meänh vaø chieán löôïc cuûa doanh
nghieäp (Haø Nam Khaùnh Giao vaø coäng söï, 2021). 

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu söû duïng döõ lieäu nghieân cöùu taïi baøn,

thoâng tin noäi boä cuûa doanh nghieäp ñeå phaùc thaûo caùc
muïc tieâu cho 4 phöông dieän taøi chính; khaùch haøng;
quy trình noäi boä; ñaøo taïo vaø phaùt trieån theo ñònh
höôùng taàm nhìn, chieán löôïc cuûa doanh nghieäp. Tieáp
theo, phöông phaùp nghieân cöùu Delphi ñöôïc söû duïng
ñeå tìm kieám söï ñoàng thuaän caùc muïc tieâu chieán löôïc.
Nguyeân taéc ñoàng thuaän cuûa phöông phaùp Delphi aùp
duïng trong nghieân cöùu naøy döïa theo nguyeân taéc cuûa
Chu vaø Hwang (2007). 

4. Baûn ñoà chieán löôïc vaø heä thoáng muïc caùc KpI
thöïc thi chieán löôïc taïi Coâng ty Tnhh Cao phong

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy coù söï ñoàng thuaän
cao cho 17 tieâu thöùc thuoäc 4 khía caïnh taøi chính,
khaùch haøng, quy trình noäi boä, ñaøo taïo vaø phaùt trieån
cuûa theû ñieåm caân baèng BSC taïi Coâng ty TNHH Cao
Phong. Keát quaû theå hieän chi tieát Baûng 1, Baûng 2. 
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Soá 10 - Thaùng 5/2024



316

taïp chí coâng thöông

Soá 10 - Thaùng 5/2024

Khía 
caïnh

Muïc tieâu Thöôùc ño
Giaù trò 

TB
Troïng soá Chæ tieâu

Chöông trình 
haønh ñoäng

Taøi
chính
21,3%

Taêng doanh thu

Taêng doanh thu thuaàn töø
hoaït ñoäng baùn haøng vaø
cung caáp dòch vuï

4,513 15,64%
18,800 
tyû ñoàng

Toác ñoä taêng doanh thu 4,753 11,36% 25%

Tieát kieäm chi phí
Tyû leä chi phí baùn haøng, chi
phí quaûn lyù/ toång chi phí

4,485 18,29% 4%

Taêng khaû naêng 
sinh lôøi

Tyû suaát sinh lôïi nhuaän treân
toång taøi saûn ROA

4,821 17,47% 20%

Tyû suaát sinh lôøi treân voán chuû
sôû höõu ROE

4,784 11,24% 2%

Hieäu quaû söû duïng
nguoàn löïc, voán, taøi
saûn

Voøng quay haøng toàn kho 4,571 15,56% 15 laàn/ naêm

Naêng suaát lao ñoäng treân lôïi
nhuaän

4,239 10,44% 2,66%

Khaùch
haøng
24,9%

Taêng möùc ñoä 
haøi loøng cuûa 
khaùch haøng

Möùc ñoä haøi loøng chung cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï

4,532 17,15% 98% Naâng cao chaát löôïng
phuïc vuï, traûi nghieäm
khaùch haøng 

Tyû leä khieáu naïi 4,618 5,00% 5%

Gia taêng giaù trò 
khaùch haøng

Toác ñoä taêng doanh thu töø
khaùch haøng hieän taïi

4,741 22,79% 17%

Giöõ quan heä toát vôùi
khaùch haøng + taêng
caùc chöông trình
khuyeán maõi/giaûm giaù

Phaùt trieån khaùch
haøng môùi

Toác ñoä taêng khaùch haøng 4,367 17,68% 12%
Ñaåy maïnh tieáp thò,
tìm kieám khaùch haøngTyû troïng doanh thu töø khaùch

haøng môùi/Toång doanh thu
4,296 16,53% 15%

Xaây döïng, duy trì
loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng

Chæ soá thieän caûm NPS; tyû leä
khaùch haøng mua haøng laëp
laïi trung bình

4,417 21,85% 13%
Hoã trôï khaùch haøng,
quaûn lyù döõ lieäu khaùch
haøng

Quy
trình noäi
boä
35,6%

Ñaûm baûo 
nguoàn haøng

Haøng luoân coù saün 4,863 19,78% 1-2 ngaøy
Xaây döïng moái quan
heä toát vôùi nhaø cung
caáp

Ña daïng saûn
phaåm

Tyû troïng doanh thu saûn
phaåm môùi/toång doanh thu

4,642 12,63% 10%

Xaây döïng moái quan
heä coù chaát löôïng vôùi
nhaø cung caáp cuõ,
taêng cöôøng keát noái
vôùi nhöõng nhaø cung
caáp môùi 

Baûng 1. Theû ñieåm caân baèng caáp coâng ty Tnhh cao Phong
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5. Caùc giaûi phaùp thöïc hieän chieán löôïc theo
BSC taïi Coâng ty Tnhh Cao phong

Ñeå aùp duïng BSC trong quaûn lyù thöïc thi chieán
löôïc moät caùch hieäu quaû, caàn coù:

- Söï thoáng nhaát vaø nhaát quaùn trong ñoäi nguõ Ban
quaûn trò caáp cao

BSC laø coâng cuï quaûn lyù thöïc thi chieán löôïc hieäu
quaû vaø phoå bieán, tuy nhieân noù vaãn coøn khaù môùi ñoái

vôùi Coâng ty TNHH Cao Phong. Vì vaäy, ñeå aùp duïng
ñöôïc BSC trong thöïc thi chieán löôïc caàn coù söï ñoàng
yù vaø nhaát trí cao töø quaûn trò ñeå caùc muïc tieâu, chæ tieâu
haønh ñoäng vaø caùch thöùc thöïc hieän ñöôïc thoáng nhaát
vaø nhaát quaùn nhaèm ñaït hieäu quaû cao nhaát coù theå.

- Giaûi phaùp veà truyeàn thoâng BSC
BSC laø coâng cuï quaûn lyù döïa treân 4 khía caïnh

chính cuûa doanh nghieäp laø taøi chính, khaùch haøng,
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Khía 
caïnh

Muïc tieâu Thöôùc ño
Giaù trò 

TB
Troïng soá Chæ tieâu

Chöông trình
haønh ñoäng

Quy
trình noäi
boä
35,6%

Naâng cao chaát
löôïng dòch vuï
vaø Quaûng baù
hình aûnh

Taêng chi phí naâng caáp dòch vuï
vaø Marketing 

4,818 18,93% 30%

Xaây döïng vaø truyeàn
thoâng hình aûnh tích
cöïc ñaëc bieät chuù
troïng caùc phöông
thöùc tröïc tuyeán. 

Ñaàu tö troïng
ñieåm vaøo heä
thoáng cöûa
haøng tröïc
thuoäc

Toác ñoä taêng cöûa haøng tröïc
thuoäc

3,516 5,61% 10%
Khaûo saùt vò trí xaây
döïng cöûa haøng môùi,
ñieàu chænh loaïi boû
cöûa haøng cuõ khoâng
hieäu quaû 

Toång soá cöûa haøng tröïc thuoäc 4,682 26,47% 95%

Gia taêng hieäu
quaû hoaït ñoäng
baùn theâm, baùn
cheùo

Giaù trò trung bình moät ñôn
haøng

4,294 14,72% 15%

Soá saûn phaåm trung bình moät
ñôn haøng

4,735 7,47% 10%

Ñaøo taïo
vaø phaùt
trieån
18,2%

Xaùc ñònh
khaùch haøng laø
troïng taâm 

Truyeàn thoâng noäi boä veà muïc
tieâu taän taâm phuïc vuï khaùch
haøng

4,867 19,43% 100%

Ñaøo taïo, huaán luyeän caùc ñoái
töôïng lieân quan 

3,629 6,51% 100%

Naâng cao
naêng löïc vaø
nghieäp vuï 

Tyû leä ngöôøi lao ñoäng ñöôïc
tham gia ñaøo taïo, huaán luyeän

3,521 14,64% 100%

Soá löôïng chöông trình ñaøo
taïo, huaán luyeän/ naêm

3,747 9.42% 10 lôùp

Duy trì nguoàn
nhaân löïc

Tyû leä nhaân vieân nghæ vieäc 3,196 12,79% 2%

Tieàn löông bình quaân 4,109 16,85%
8,5 trieäu ñoàng/
ngöôøi /thaùng

Traùch nhieäm
xaõ hoäi

Tuaân thuû phaùp luaät vaø coù traùch
nhieäm 

3,916 20,36%
Thöïc hieän ít nhaát
5 chöông trình

Thöïc hieän caùc
chöông trình vì
coäng ñoàng
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quy trình noäi boä, ñaøo taïo vaø phaùt trieån. Ngöôøi lao
ñoäng trong doanh nghieäp caàn bieát roõ muïc tieâu, chæ
tieâu ñeå coù haønh ñoäng cuï theå phuø hôïp ñaït caùc chæ
tieâu vaø muïc tieâu cuûa doanh nghieäp theo ñònh
höôùng, ñaùnh giaù cuûa BSC. Truyeàn thoâng veà vai troø,
caùch thöùc thöïc hieän BSC trong thöïc thi chieán löôïc
kinh doanh cuûa Coâng ty TNHH Cao Phong caàn
ñöôïc phoå bieán ñeán taát caû ngöôøi lao ñoäng vôùi caùc vò
trí ôû caùc caáp khaùc nhau. Trong ñoù, Ban quaûn trò laø
boä phaän tieân phong naém vaø hieåu roõ veà BSC cuõng
nhö caùc coâng cuï, chæ tieâu vaø muïc tieâu caàn thöïc hieän
vì hieäu quaû chung cuûa toå chöùc. Caùch thöùc thöïc hieän
truyeàn thoâng BSC trong noäi boä coù theå thöïc hieän
thoâng qua thoâng baùo chính thöùc, vaên baûn, toå chöùc

söï kieän, hoäi thaûo, taäp huaán vaø keå caû caùc
cuoäc hoïp giao ban, ñoäi nhoùm.

- Caàn coù chính saùch ñoäng vieân,
khuyeán khích ngöôøi lao ñoäng

Caùc chæ tieâu ñaït ñöôïc seõ giuùp ñaït
ñöôïc muïc tieâu keá hoaïch cuûa doanh
nghieäp. Hoaøn thaønh muïc tieâu keá hoaïch
laø söï noã löïc, coá gaéng cuûa töøng caù nhaân
trong caùc boä phaän khaùc nhau hoaøn thaønh
keá hoaïch cuûa töøng khía caïnh cuûa BSC.
Do ñoù, caàn coù chính saùch ñoäng vieân,
khen thöôûng kòp thôøi ñeå khuyeán khích
tinh thaàn vaø söï coáng hieán cuûa caù nhaân,
taäp theå trong vieäc hoaøn thaønh muïc tieâu
chung. Ban quaûn trò coù theå xem xeùt tuøy
theo möùc ñoä ñoùng goùp theo tieâu chí
ñaùnh giaù cuûa BSC maø coù cheá ñoä, chính

saùch khen thöôûng tinh thaàn, vaät chaát töông xöùng.
- Thaønh laäp toå chuyeân traùch höôùng daãn thöïc thi,

kieåm soaùt, ñaùnh giaù thöïc thi BSC
Do tính môùi vaø yeâu caàu veà ñaït ñöôïc caùc chæ tieâu,

muïc tieâu, hieäu quaû trong thöïc thi chieán löôïc ñoøi hoûi
phaûi coù nguoàn nhaân löïc naêng ñoäng, thích nghi neân
caàn thieát coù boä phaän chuyeân traùch. Chính vì vaäy,
caàn coù boä phaän nhaân söï chuyeân nghieäp, theo saùt caùc
chæ tieâu vaø muïc tieâu ñeå trieån khai vaø höôùng daãn caùc
thaønh vieân, ngöôøi lao ñoäng thöïc thi vaø hoaøn thaønh
nhieäm vuï. Do ñoù, caàn chuaån bò ñoäi nguõ, löïc löôïng
coù söï hieåu bieát veà keá hoaïch thöïc thi vaø ñaùnh giaù
BSC ñeå thuùc ñaåy moïi ngöôøi cuøng thöïc hieän vì muïc
tieâu chung cuûa toå chöùc n

taïp chí coâng thöông
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Tyû leä hoaøn thaønh Möùc ñaùnh giaù

Ñoái vôùi caùc chæ tieâu taêng

Tyû leä hoaøn thaønh < 95% Keùm - Khoâng ñaït

95% < Tyû leä hoaøn thaønh < 100% Yeáu - Caàn hoaøn thieän

100% < Tyû leä hoaøn thaønh < 105% Ñaït yeâu caàu

105% < Tyû leä hoaøn thaønh < 110% Gioûi

Tyû leä hoaøn thaønh > 110% Xuaát saéc

Ñoái vôùi caùc chæ tieâu giaûm

Tyû leä hoaøn thaønh < 95% Xuaát saéc

95% < Tyû leä hoaøn thaønh < 100% Gioûi

100% < Tyû leä hoaøn thaønh < 105% Ñaït yeâu caàu

105% < Tyû leä hoaøn thaønh < 110% Yeáu - Caàn hoaøn thieän

Tyû leä hoaøn thaønh > 110% Keùm - Khoâng ñaït

Baûng 2. Bieåu thöùc ñaùnh giaù thöïc hieän BSc
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applIng The BalanCe SCoreCard (BSC) 
In Cao phong Co.,lTd.’S BuSIneSS STraTegy managemenT

lnguyEn Thi hong nguyET1
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aBSTraCT:
In this study, the Balanced scorecard was used to analyze and seek solutions for improving the

implementation of business strategies at Cao Phong Co., Ltd. This study presented and analyzed
four key contents of the balanced scorecard, including financial health, customers, internal
operating systems, and training and development. The study employed Delphi and desk research
methods to collect data. Then the data was synthesized and analyzed according to the principles of
business statistics. The study’s results identified important factors and meaningful contribution
rates of factors affecting the implementation of business strategies. Based on the study’s findings,
some solutions were proposed to improve the efficiency of Cao Phong Co., Ltd.’s strategic
management.

Keywords: balanced scorecard, business strategy, Cao Phong Company Limited.
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