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Philippa Anderson (c6 van bién tap) tét nghiép
chuyén nganh kinh doanh va la moét tac gia
chuyén viét vé mang nay, déng thai ba cang

la mot nha tu van truyén thong tung tu van

U A LY | | cho nhting cong ty da quéc gia nhu 3M, Anglo

BAN THAN

American va Coca-Cola. Ba cong tac véi Lord
Browne, ciu CEO cuia BP, trong cuén héi ky
Beyond Business (Khong chi la kinh doanh) ctia
ong. Ba cang dong goép vao nhiing cuén sach khac
ctia DK nhu How Business Works (Hiéu hét vé
kinh doanh) va The Business Book (Cuén sach vé
kinh doanh).

Alexander Black tét nghiép nganh truyén théng
kinh doanh, trudc khi chuyén dén Tokyo dé viét
bai cho tap doan bao tai chinh Nikkei Inc. va ngan
hang d4u tu J.P. Morgan. Sau do, ba lam viéc cho
mot chuyén gia marketing truc tiép toan cau &
chau A Thai Binh Duong. Hién ba dang lam viéc
tai London, viét vé kinh doanh va lich st van hoa.

Pippa Bourne la giam déc cua Bourne
Performance, ho trg cac té chuc va ca nhan dat
duoc thanh cong. Ba cung la hoc gia thinh giang
tai Pai hoc Cranfield, hé tro cong viéc cho Trung
tam Hiéu qua kinh doanh. Pippa c¢6 bang MBA
va chung chi hudn luyén cung nhiéu nam kinh
nghiém lam quan ly.

Richard Ridout la chuyén gia vé chuyén déi trong
quan ly va cong nghe 6 noi lam viéc. Ong la quan
ly cdp cao trong cac linh vuc thuéc khu vic cong
cang nhu tu nhan, bao gém nghién cttu khoa hoc,
tai san thuong mai, gidi tri, chinh quyén trung
uong, giao duc va quéc phong.
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HIEU HET VE QUAN LY
e e,  OJ 9

MO DAU

Quan ly 1a mot dac diém ban nang ctia con ngudi. Tré em khi choi duia sé tu sdp xép
cac vai tro khac nhau, trong dé mét bé nhan vai tro thu linh. Cung véi cuéc Cach
mang cong nghiép, quan ly néi lén nhu moét nguyén tac kinh doanh khi cac chu nha
may, cong xuéng can téi da hoa nguén nhan luc. Tuy nhién, du quan ly van quan
trong déi voi hoat dong kinh doanh ngay nay, vai tro ciia nha quan ly dang thay déi.
Cac nha quan ly van phai khai thac duoc téi da nang luc cua ngudi lac dong, nhung
ho lam vay bang cach thu hut su tham gia va trao quyén cho ngusi lao déong, thay

vi chi don gian dua ra cac chi thi. Két qua 1a, cac nha quan ly can co6 nhiéu ky nang
ca nhan cung nhu nang luc chuyén mén: ho cdn thong cadm khi danh gia nhan vién

nhung phai cuong quyét khi lap ngan sach - va quan tam dén cac gia tri cua cong ty
bdi chung mang lai loi nhuan.

Vi nhting ly do nay, mét nha quan ly phai cé su kién nhan, kha nang thich ung va
k¥ nang. No doi hoi su than trong - kha nang theo doéi du an déng thai theo déi moéi
truong hoat dong bén ngoai, noi nhting thay déi vé cdu va su canh tranh cé thé dua
dén thanh cong hoac thit bai. Cé nhiéu cach tiép can ma mot nha quan ly co thé su
dung dé lap ké hoach tuong lai - tu quan ly chién lugc (xem trang 30-31) dén tu duy
thiét ké (xem trang 112-113) - nhung khéng cé phuong phap nao c¢ thé thay thé
viéc quan sat thj truong, hiéu nhu cdu ctia nguoi tiéu dung va san sang thich ung
khi can thiét.

Cuén sach nay trinh bay vé thé gisi quan ly dang thay déi theo moét cach don gian
va sinh dong. No dua ra nguén géc cua ly thuyét quan ly va kham pha pham vi cia
cac val tro quan ly, st dung cac vi du ttt nhiéu té chuc thuong mai, t6 chuc phi loi
nhuan va té chuce chinh phu. Cuén sach nham giup sinh vién va nhung ngusi quan
tam hiéu dugce quan ly 1a gi va né van hanh ra sao. Cuén sach ciing nham giup cac
nha quan ly ca trong diéu hanh cac hoat déng kinh doanh cting nhu cai thién phong
cach quan ly cua ho. Chuong 1 giai thich ly thuyét quan ly; Chuong 2 sé chi ra cach
quan ly trong nhttng béi canh thuc t&€; Chuong 3 xem xét viéc quan ly con ngudi;
Chuong 4 1a nhtung néi dung vé giao tiép; va Chuong 5 vé trach nhiém ca nhan.
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4 Su phat trién cia quan ly

Vai tro ctia quan ly néi lén 14n ddu tién cung véi sy ra doi ciia san xu4t hang loat va tiép tuc
phat trién cho dén ngay nay, bét kip nhiing déi thay vé céng nghe, ky vong cuia ngudi lao
dong, nhan khiu va chinh trj toan ciu.

Tu giva thé ky 20 da bat dau chung
kién su két hgp ctia nhiéu linh vuc

céng lao dong. Khi cac nganh nghé
tré nén phuc tap hon trong thé ky

Phat trién y tudng
Vao thé ky 18, nha kinh té hoc

Adam Smith da nhan ra su can
thiét cua viéc t6 chuc luc lugng lao
dong theo nhiém vu dé t6i da hoa
hiéu qud, va éng goi viéc do la phan

19, nguoi ta chuyén su chu y sang
cai thién hiéu sudt bang cach gidm
thiéu viéc st dung lao déng, chuin
héa va hop ly hoa cac quy trinh.

nghién citu mdi vao ly thuyét quan
ly. Tam ly hoc dugc ap dung vao
cach con nguoi lam viéc; théng ke
hoc dugc ap dung vao cach thuc
hién cac quy trinh; va cong thai hoc

Tién trinh quan ly

Khi cdc doanh nghiép tré nén phic tap hon dé canh

tranh va sinh tdn, cach thiac quan ly ching cang khéng

ngung phéat trién. Trong khi nhing ly thuyét so khai

tap trung vao cai thién nang suét thong qua lao dong,

cac mo hinh sau do lai xem xét cac yéu té rong hon

giup quyét dinh thanh cong. Trong sudt giai doan nay,

Nngudi lao dong dan déng vai tro trung tam hon, va

hién nay da cé nhing quan diém mdai vé ban chét cla

chinh su canh tranh.

QUAN LY QUA CAC THOI KY
Thoi ky thuc thi: truéc thap nién
. ® 1900-1960

Théi ky nay tap trung vao san xudt
o hang loat, cht yéu bang cach nang

cao hiéu qud va dadm bao su nhdt quan

cua san xuét va kha nang du doén.

Théi ky chuyén mén: 1916-thap
nién 2000

Ly thuyét quan ly xudt hién, dac trung
Ia &p dung y tudng ti cac linh vuc nhu
tam ly hoc va khoa hoc vao quan ly
cac doanh nghiép dac biét phuc tap.

 Théiky cém'théng vé'»c

” thap,men 1990-nay ;
Bay la thoi ky nhan manh suyganb
clia ngudi lao dong va gid tr; ma
‘mang lai, ciing nhu gié trj clia cac
‘quan hé véi khach hang trong mot
~ thé gi¢i minh bach. S

=

Thuyét Quan ly
Khoa hoc cla
Frederick Taylor (xem
trang 24-25) coi ngudi
lao déng la may moc.

1880

1913

Day chuyén lap rap
Ford danh ddu sura
ddi clia san xudt hang
loat va nhu cau quan ly
nang sudt lac dong.

)

Cé&c nguyén tac quan ly
cla Henri Fayol (xem
trang 26-27) coi ngudi
lao déng la nhing con
ngudi can duoc quan ly.

1916

1943

Thap nhu cau cua
Abraham Maslow (xem
trang 142-143) cho thay

dieu gl thuc ddy ngudi
lao déng thuc hién céng
viéc cla ho tét hon.

%
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KIEN THUC CO BAN VEQUAN LY
Su phat trién ctia quan ly

--------------------------------------------------------------------

phi va khuyén khich su tuong tac cua
nguoi lao dong.

duogc ap dung dé giup noi lam viéc
va viéc van hanh mdy maéc tré nén
an toan va hiéu qua hon.

“Quanly la
nghé thuat

dat duoc muc
dich théng qua

Ly thuyét quan ly cing dugc toan
cdu hoa hon tai thoi diém nay. Sau
khi tai thiét cac nganh céng nghiép
cua minh sau Thé chién thu 2, Nhat
Ban da vuon lén dan dau vé tu duy
quan ly moi. Cac cong ty 16n caa

Gan két nguoi lao dong

Thé kv 21 1a ky nguyén cua su thay déi
tang nhanh, cong nghé mai lién tuc xudt
hién va pha vé cac thi trudng hién hu.
Quan ly luc nay gidm bot ménh lénh va

Nhat Ban dam bao ngudi lao déng
dugc gdn két, trao quyén va cé nang
+ sudt lao dong cao. Nhung y tudng
nhu san xuét tinh gon (xem trang
120-121) da dugc ap dung réng rai;
tuong tu la cac y tudng khong lang

©

Cac nha san xuat
Nhat Ban phat trién céc
Mo hinh quan ly dé thic

day chat luong (xem trang
40-41) va gidm lang phi va

chi phi (xem trang 120-121).

1950

# Thei ky thuc thi, trudc giai doan thap nién 1900-1960

&

i
S *

e ®

Mo hinh FSNP clia Bruce
Tuckman (xem trang
146-147) tim ra dong luc
cUa viéc hinh thanh va
quan ly nhém.

1965

uy quyén, ma thién vé gdn két con ngudi,
xay dung doi nhom va thiét lap mang
ludi. Biéu nay dat ra ca co héi lan rui ro
cho cac nha quan ly, nhung ngudi phai
bat kip téc do thay déi dé lanh dao hiéu
qua déi ngt ciia minh.

Mé hinh thay déi 7-S
duoc phat trién nhu moét
coHNg cu gilp cac nha quan
ly dieéu phdi va gidm sat su
thay déi trong té chuc cua
minh (xem trang 96-97).

Thap nién 1980

ngudi khac.”

Mary Parker Follett, chuyén gia

tu van quan tri nguci My

Mé hinh thay déi cua
John Kotter (xem trang
94-395) cho thdy tam
quan trong cla viéc 10i
kéo nhan vién tham gia
thay déi té chuec.

1996

D-Y ~ Thei ky @:Iiuyén mén: js_isfthap nién 2000

co ]

~ The

Ky

Thap nién 1960

Thuyét X va Thuyét Y
cua Douglas McGregor
(xem trang 142-143) miéu

ta vai trd cla khuyén
khich va ky luat trong
thuc day ngudi lao dong.

\ i{y X}E&y

AN

1979

Michael Porter nghién
cuu cac luc lugng canh
tranh tac dong dén viéc
mot té chire phuc vu thi
trudng clia minh tét dén
dau (xem trang 80-81).

ﬁnﬁ

1990

M6 hinh té chiic hoc tap
cua Peter Senge (xem
trang 78-79) gidi thich
cach thuc hoc tap giup
cac té churc thich Ung vai
thay déi.

‘4 AT I T F ,g‘f f ?gﬁ'?:)"f'é"'*".f*?‘!’z:'-"e’.*"\-i':ﬂ'-‘f'l"'.ri';",';z,‘?’,-ﬂ7:57;‘;7;%5.'?:3;?;‘;‘?’.?%
cam thona Vaehia'se: than nisn1990:nay 7777

2004

Cudn sach Chién luoc Pai
duong Xanh, cta W. Chan
Kim va Renée Mauborgne,
(xem trang 80-81) gidi thich
su can thiét phai tim kiém
céc thj truong mdi, thay vi
canh tranh.
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Vai tro cua quan ly

Ké tu cu6i thé ky 20, vai tro va ranh gi6i xac dinh cong viéc quan 1y da tré nén mo nhat,
nhung chic ndng co ban cia nha quan ly - thuc hién moi viéc théng qua ngudi khac -
lai trd nén quan trong hon bao gid hét.

Dong Chav _quén IV kinh té “Gig"® cho thdy dei nhom mot quan ca phé hay mot doan tau.
Nhtng thay dﬁ} vé cong nghe nhan vien cua mot nha quanly 6 Ngay lam viec khong bi quy dinh theo
va xa hol da khién vai tro quan thé la tap hop nhtng nguoi lam gid, ngudi ta co thé “lam viec” 24 gio

vé co ban trg nén 16i thai. Trong va nhung ngusi thau khoan. Cac va nhing tién bo cong nghé ciing gitp
nhiéu té chuc, cdu truc phan cap d6i nhom co thé cang da dang véi  pha bo cac et ey ol a1

da duoc thay the bang co cau nhiéuthé he vathamchilado.Noi _—____  ~
phang hon véi cac nhom chuc lam viéc cang khéng chi gioi han 1. Nén kinh t& tu do, trong d6 nhéan vién chti y&u 1a

ngudi lao déng bén thdi gian hoide théi vy, va cde

nang chéo va cac mang luci khong trong moét van phOng: c6 thé d nha, cdng ty ciing ¢é xu huéng tuyén lao déng tu do
chinh thuc. Su xuat hién cia nén thay vi toan thi gian.

ST PALE oA

s }S R RS0 TES - —Rpdn! % et - ‘-‘ ' = A
Nam chuc néng quan IV Thiét lap muc tiéu va phuong phép tung 1a viéc chi
cua Fayo] danh cho cac nha quan ly, nhung ngay nay, cac doi

nhém déu dugc tham gia viéc lap ké hoach, thist

Cuébn sach General and Industrial lap muc tieu va 16 trinh hanh dong,

Management (Quan tri cong
nghiép va quan tri phd quat) cla :

xudt ban vao nam 1916 va tré nén
phd bién vao nhimg nam 1940,
cudn sach phac hoa nam chuc 3
nang quan tri cta Fayol ma van i ‘ '
codn phu hop dén tan ngay nay - du
voi mot cach giai thich tién bo cho
cac nha quan ly (xem cac cot bén
phai). M6t khia canh c6 anh hudng
khac trong cong trinh cla Fayol1a  va cong viec, ngudi lao dong khong co nhigu
cac nguyén tac quan tri clia 6ng tiéng noi. Ngay nay, cadc nha quan ly trao quyan
(xem trang 26-27). cho déi nhém clia minh, va té chie 1a mot né luc
mang tinh céng tac.

ky su khai thdc moé Henri Fayol
ngudi Phé&p duogc coi la moét trong
nhing céong trinh then chét dau
tien vé ly thuyét quan tri. Buoc

triéu la sé cac

nha quan ly tai Anh
Lucy Kellaway, History of Office Life
(Lich st déi séng van phong), Pai
BBC thang 4/2013
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Vai tro ctia quan ly

Kiém soat hay trao quyén
Cach lam viéc ciia cac nha quan ly

Céc nha quén ly da trbé mé hinh chi dao va giao pho tu cang da thay déi. Quan ly khong con
trén xuéng dé hudng dén viéc dong bd nhan su va tac 1a 4p dat tu trén xuéng, thay vao do,

dong dén ho, dé ho chu dcng gianh I8y vai tro lanh dao. nhan su dugc tham gia lap ké hoach

' ' ngay tu dau dé xay dung y tudng, tao
su tin tudng va xay dung doéi ngt. Cac
nha quan ly khéng con cé thé dua vao
quyén han, ménh lénh va su kiém
soat, ma phai trao quyén cho cdp dudsi
dé tao ra va duy tri su gan két cung
dong luc trong déi nhom.

Trong thé gidi moi va thay déi nhanh
chong nay, nhing cong ty dudc quan
Iy theo kiéu truyén théng co thé tut
hau; co cdu thiéu linh hoat c6 thé kim
ham su déi moi va khién ho khéng
thé phan ung nhanh hoic chuyén

Y Bgo damghan vien o G huong hanh dong khi can.

clia ho né luc hudng

toi cac muc tieu cc ~ s .
chung. Ngay nay, NhU’ng gl ban Iam

ho cd xu hudng
tao ra moét tam

nhin, khen
thudng nhan
vién va lanh

dao bang lam
guong.

co tac déng Ién
hon nhiéu so va&i
nhirng gi ban néi.”

Stephen Covey, chuyén gia vé lanh
dao ngudi My, 2008

Céac xu hudng va cong nghé mdi

Cacnha qué_ﬁ ly ting kiém soat doi nga cua ho bang cach dat ra trong van hoa t_é chuc dbng nghia
cac muc tiéu va do ludng thanh tich, nhung ngay nay, ho thich st Véi vigc cac vai tro mdi xust hien
dung phan hai lién tuc, hudn luyén va ghi nhan thanh tich. trong khi moét s6 vai tro truyen

théng mét dan di. Vi dy, clng
giéng nhu viéc |1a trung tdm cua
gidi kinh doanh, cac nha quan ly
hién nay cé vai tro voé cung quan
trong trong khu vuc phi lgi nhuan
- hay con goi 1a “khu vuc thir ba”.
Mot loat vai trd quan tri ton tai
trong khu vuyc cong, khu vuc tu
nhan va khu vuc th& ba, chéng
han nhu nha quan ly dich vu khach
hang, nha quan ly sy da dang va
quan ly nghién clau thj trudng.
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'Nha lanh dao va nha quan ly

Theo truyén théng, cac nha lanh dao quyét dinh nhitng muc tiéu ciia t6 chuic, trong khi cAc nha
quan ly ddm bao dat dugc nhing muc tiéu dé. Tuy nhién, khi phuong thtic 1am viéc thay déi,
cac nha quan ly hién dai ngay cang can cé nhiing k¥ nang lanh dao trong nang luc ctia minh.

Két hop cac vai tro

Trudc day, su khac biét gitta nha
lanh dao va nha quan ly trong mot
té chuc phan anh cdu truc doanh
nghiép truyén théng.

Ngay nay, khi cac té chuc phai
thich ung vdi cong ngheé, cac dang
thuc truyén théng va phuong thuc
lam viéc hién dai, vai tro cia nha
lanh dao va nha quan ly cang phai

Cac muc dich khacnhau

Céc té chuc can tan dung ca cac
nang luc lanh dao va ky nang
quan ly dé dat duoc muc tiéu cla
minh. Nang luc lanh dao mang
dén tam nhin gitp vach ra 1o trinh
cho tuong lai ctia t& chic, Cac
nha lanh dao cling dua ra nhing
phan Ung hiéu qua trudc co hoi,
khdng hoang va thay déi. Nguoc
lai, quan ly lién quan dén viéc quan
tri thudng ngay nham hoan thanh
cac nhiém vu cu thé theo mot tiéu
chuén nhét dinh, vi du lap ngan
sach, [én tién doé thuc thi hoac
cha&m séc ngudi lao dong.

“Lanh dao la nghé
thuat khién nguoi
khac mudn lam
diéu ban muén ho
lam.”

Dwight D. Eisenhower, tédng théng
Hoa Ky, 1954

phat trién. Ngudi lao dong ngay
nay dugc coi la nguén nang lugng
sang tao tap thé trong mot td chuc
va la cét 16i dan dén thanh cong
cua té chuc do. Pé t6i da hoa suc
manh téng hop cua déi nhom, va
mang lai hiéu qua, cac nha quan ly
hién nay thuong phai dong vai tro
la ngudi lanh dao.

Do nhung thay déi khéng ngting
trong cach thuc quan ly van hanh

]

Nha lanh dao

> Quyét dinh phuong huéng

tdng thé

2 Tac dong dén moi ngudi dé dat

duoc muc dich téng thé
) C6 gang dat hieu qua

can thiét.

cac td chuc hién dai, cac hoc gia

va nha tu van da nghién cuu su
khac biét gitta nha lanh dao va nha
quan ly. Nhiéu ngudi két luan ridng
can can lanh dao/quéan ly thay déi
tuy theo quy mo, muc dé phuc tap
va linh vuc hoat déng cua t8 chuec.
Tuy nhién, dé trd thanh nha quan
ly hiéu qua ngay nay, viéc sdn sang
ap dung cac k¥ nang lanh dao 1a

...................................................................................

> Khuyén khich thay déi
> Tao dieu kién cho cac quyét dinh
> Tap hop con ngudi :

> Tao ra cac hé théng va tim kiém
co hoi cai thién ching ‘
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Nha tu vén quan Iy hang dau, John Kotter, miéu ol
ta quan ly la qué trinh duy tri hoat déong cua té %
chuc, trong khi lanh dao la truyén cdm hung va
tao déong luc cho ngudi lao dong. Cac nha quan )
Iy gitip t& chiic déi phé véi su phic tap, trong g
khi cadc nha I&anh dao khién té chuc co thé phan <
Ung vdi su thay déi. Khi cac té chuc phét trién 5
the:o thdi‘gian, nhu Qéu quan lyhva Iéqh daocua 3 MUC POTHAYDPSI  MUCDO THAY o]
chung clng tang Ién (xem bén phai). Kotter D! VAPHUCTAPTHAP  THAP,MUC PO
minh hoa diéu nay bang mét vi du tuong dong = cantt nang lyc lanh ,'PHUC TAP CAO
trong quan doi. Trong thai binh, mét doi quan N gao vakynangauan ;- | gﬁgn%hféunsr‘tr’g&-'é” ly
cd thé ton tai vai sy quan ly tét & tét ca cac cdp < - ~ lanhdao
va su lanh dao hiéu qua & cép cao nhat. Tuy - 3
nhién, trong thoi chién, mot déi quan can coé su THAP MUC DO PHUC TAP CAO
1 l&anh dao tai ba & tét ca cac cép. |

u BAN CAN BIET

> Cac nhalanh dao hiéu qua
luén s&n sang cho phép
ngudi clia ho that bai, vi
nhng bai hoc tur that bai sé
dan dén thanh cong. Nhu cau
noi ndi tiéng cua CEO
Amazon Jeff Bezos trong
mot bl thu gl cac cd déng:
“Néu that bai clia ban khong
tang lén, tic |a ban sé khéng
tao ra duoc thtr gi dé & tam
véce cod thé thuc sutaora
khac biét.”

) Quan ly tét, theo doanh nhan
Paul Hawken, 1a “nghé thuat
khién cac van deé tré nén thu
vi va cac giai phap xtrly
mang tinh xay dung dén muc
moi ngudi deéu mudn... giai
quyét chung”.

Nha quan ly

D D LT E Y T e
S L N IS L P bR A e A P

),Lap ké hoach Chl tlét

0060000000000 09000009 220 R8S08020000OBO0GLSG
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Phong cach quan ly

Cach thutic ma cac nha quan ly dan dat déi nhém chiu dnh hudng ti nhu cdu va nang luc ctia
cac thanh vién cting nhu béi canh. Tuy nhién, nghién ctiu cho thdy c6 nhing luc nha quan
ly nén ap dung mot phong cach quan ly cu thé dé doi nhom dat dugc hiéu qua tét nhat.

Cac cach tiép can khac nhau

Mbi nha quan ly déu xay dung phong cach quan ly con
ngudi va tinh huéng ctia rieng minh, tay thuéc vao viéc
nhung ngusi do 1 ai va cac tinh huéng doi hoi nhing
gi. Nhuing cach tiép can nay cung co6 thé chiu tac déng
clla cac xu huéng quan ly thinh hanh hoac nhing thay
deéi trong phuong thuc lam viéc (xem hinh). Tuy nhién,
cang cé nhing tinh huéng ma phong cach quan ly hién
tai ctia nha quan ly khéng phai la cach hiéu qua nhat, vi
vay ho nén san sang thay déi chién thuat.

Nam 2000, Hay McBer, mét cong ty tu van cua Hoa Ky,
da 14y mau nghién citu ngau nhién véi gdn 4.000 nha
quan ly trén toan thé gidi va xac dinh dugc sau phong
cach quan ly chinh (xem bén phai). Daniel Goleman, tac

gid cua cudn sach Emotional Intelligence (Tri tué cdm xuc),

da miéu ta cac két qua nghién cuu trong bai viét cé dnh
hudng cuia 6ng “Leadership that gets results” (Lanh dao
mang lai két qua) dang trén tap chi Harvard Business
Review. Nghién cttu chi ra rang khéng cé phong cach
nao vén da dung hay sai; thay vao do, hdu hét cac nha
quan ly thanh céong déu thuan thuc viéc chuyén déi
phong cach cho phu hgp véi tung tinh huéng cu thé.

Trudc thap nién 1980, hau hét cac nha quan ly
thudng chi ngdi sau ban lam viéc trong phong
riéng, cach biét v&i nhing ngudi ma ho quan ly.
Sau do, theo mdt sang kién tai cong ty Hewlett
Packard ctia Hoa Ky, cac nha quan ly ngay cang
duoc khuyén khich rdi khoi van phdong va giao tiép
truc tiép voi nhan vién, phong cach nay khi dé duoc
goi la “quan Iy bang cach dilong vong” hay quan tri
bén ngoai van phong (MBWA). Tuy nhién, gan day
viéc st dung thu dién ti (email) da khién viéc giao
tiép lai tré vé 18i phi truc tiép, va vi thé MBWA lai lén
ngoi. Vé ban chéat, phong cach nay coi trong 16i ing
xUr than mat trong viéc xay dung cac moéi guan he.
Vi du, mot nha quan ly cé thé lua chon di dén moét
tang khac va ngdi tai ban lam viéc cta moét thanh
vién trong nhom dé gap g& ho moét cach thoai mai,
thay vi goi ho dén phong lam viéc riéng cia minh. )

| i Phong céch chi huy :

“Con ngudi
7 laquantrong |

Phong cach ket noi : e
 Phong céch két néi £6i uu trong Vléc thuc déy dOl ngu
 nhan vién dang chiu ap luc, va gitp cham dut xung dot.
‘Nha quan Iy nén khuyén khich su gan két trong doi nhém.
va td chuc nhang budi gap go than mat dé cac thénh
VIen cé thé cung chia se quan dnem

s e oo

“Hay lam
nhiing gi
t01 bao"’

- Phong cach nay pht hop nhéat trong nhung thbl e
dlém khung hodng hoac thay ddi khdn cdp.Nha
‘quan ly yéu cau su phuc tung, dua ra dinh huéng

_ rorang, ranhing quyét dinh khé khan vaky luat
_nhing thanh vién lam viéc thiéu hiéu qua.
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KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY
Phong cach quan ly

“Trén tat ca, quan ly la moét hoat dong
két hop giira nghé thuat, khoa hoc va tai khéo.”

Henry Mintzberg, gido su nghién ctu vé quan ly, Pai hoc McGill, Quebec, 2013

“Hay di
cung tdi!”

Phong cach nhin xa tréong réong

Pay la mét phong cach hiéu qua trong thiét lap
mot hudng di rd rang hoac cac tieu chudn maoi
trong cong viéc. Nha quan ly nén dat ra mot tam
nhin rdé rang, hdp dan va cho phép doi nhom duoc
tu do lam viéc theo cach rléng clia ho duoc thir
nghiém va déi mai. _

“Céc ban
nghi sao?”

Phong cach dan chu

Phong cach dan chu phu hop nhét véi nhiing moi
trudng lam viéc én dinh, doi ngd nhan vién gidu
kinh nghiém. Nha quan ly nén dé cac thanh vién
trong nhém dua ra suy nghi va y tuéng dé cé duoc
su dong thuan vé hanh déng.

“Héay thirlam
- didunay!”

Phong cach huan luyén

Day la cach tiép can ly tudng khi quan ly nhing
nguoi ham hoc hoi. Nha quan |y nén tap trung phat
trién cac k¥ nang va su tu tin clia nhimg thanh vién
trong nhém, giao phd nhing nhiém vu thua vi va
tha thir cho nhing sai lam mac phai trong qué trinh
hoc hoi.

| “Haylam
- nhutéi, ngay |
© baygiol”

Phong cach dan dau

Phong cach dan dau ly tudng khi cac thanh vién
trong nhém c¢é nang luc va déng luc cao. Nha quan
Iy nén dat ra céac tiéu chuan cao ngay tu dau, dong
thai duy tri nang luong cao, su nhiét tinh tham gia
va doéong luc cao cla cac thanh vién.

))

----------------------------------------------------------------------
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< % Lanh dao theo tinh huéng
Mot trong nhitng m6 hinh quan ly néi tiéng nhdt 1a mé hinh Lanh dao theo tinh huéng,

theo do6 cac nha quan ly sé diéu chinh phong cach ldanh dao ciia minh tuy theo muc dé
nang luc va su cam két gitta cac thanh vién trong nhém.

Nha quan 1y c6 kha nang

cuén sach cua ho: Management of nhau tuy thudc vao cong viéc, va

thich ung Organization Behaviour (Quan tri muc doé k¥ nang cting nhu déong
M6 hinh Lanh dao theo tinh hanh vi té chuc, 1969). M6 hinh luc ciia nhom. Néu mét nha quan
huéng dugc phat trién lan ddu vao  nay dua trén ban chat ciia méi 1y c6 thé khién phong cach lanh
thap nién 1960 bdi nha nghién quan hé gitta nha quan ly va doi dao cuia minh phu hop véi kha
cuu khoa hoc hanh vi Paul Hersey = nhém cua minh. Méi quan hé nady  nang lam viéc ctia cac thanh vién
va tac gia Ken Blanchard trong co thé co nhiéu dang thuc khac trong nhom thi se giup nhom phat

Piéu chinh phong cach
cho phu hgp véi muc do

= ‘ Khi cac thanh vién trong nhém cé cac ky nang, kién thirc va kinh
san SaIg nghiém pht hop nhung chua san sang nhan trach nhiém, nha
Theo mo hinh Lanh dao theo tinh quan ly sé dé xuat cac v tudng va giup ho dua ra quyét dinh.
hudng, cé bén phong cach quan

ly. M&i phong céach lai co hai khia
canh - hanh vi tap trung vao nhiém
vu hay dinh huéng, va hanh vi chu
trong vao cac moi quan hé hay

hd tro - duoc do theo cédc muc do
khac nhau, tir thdp dén cao. O mot
thai cuc la phong céch “chi dao”,
dua trén chi thi ro rang, chac chan it
chu trong vao ho tro. Nguoc lai, cac
phong cach “huén luyén” va “hé
tro” dua ra sy hod tro cho céc thanh
vién nhém tuy mic dé nang luc
khac nhau. Cudi cung, phong cach
“trao quyén” cho phép nha quan ly
[Ui lai va dé cho cac thanh vién doi
nhém tu do va chiu trach nhiém.

CAO

CAN HO TRO

- PHONG CACH TRAO QUYEN
Khi cac thanh vién trong nhém cé nang luc, kinh nghiém va
quyét tam, nha quan ly sé gidm sat tién dé clia ho, nhung van
trao cho ho du quyén tu ch dé thuc hién cong viéc.

“Con nguoi khong

chi khac nhau vé

kha nang lam viéc
ma con khac nhau ¢

‘v chi lam viéc’ nira.”

Paul Hersey, 2008

i%

CHU TRONG VAO MOI QUAN HE

THAP

THAP TAP TRUNG VAO NHIEM VU



yevkindlevietnam.com
KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY

Lanh dao theo tinh huéng 2 O / 2 1 )).

----------------------------------------------------------------------

huy hét nang luc va dat duge muc

minh theo tung tinh huéng khac

nhau, ngay ca déi véi cung mot doi
nhom. Vi duy, khi bat dau moét du
an moi hoac dung trudc moét cuodc
khung hodng, nha quan ly c6 thé
can phai quyét doan hon, trong
khi ¢ giai doan sau cua du an, khi
cac thanh vién trong nhom da co
kién thuc va kinh nghiém, nha
quan ly cé thé léng tay hon. Cac
nha quan ly thanh céong 14 nhiing
nguoi co thé diéu chinh phong
cach quan ly sao cho phu hop véi
nhém ctia minh.

tiéu cula minh.

Nha quan ly can nhan ra muc do
nang luc va déng Iuc cua tung
thanh vién trong nhém. Hersey va
Blanchard da dinh nghia nhtting
dac diém nay la “su sdn sang thuc
hién” va xac dinh dugc bén cédp do
sdn sang (xem bén dudi).

Nguyeén tac co ban la khong co
phong cach lanh dao duy nhét nao
la tét nhat. Cac nha quan ly co

thé phai diéu chinh cach thuc ca

Khi cac thanh vién trong nhém thiéu nang luc - cé thé 1a do thidu
kinh nghiém - nhung nhiét tinh trong coéng viéc, nha quan ly sé giai
thich (hoac “huan luyén™) vé nhiém vu can thyc hién va sdn sang

ho tro.

semir
- 5 CP\C?J ® \ %
P @, m

£, 6TE

FEC SIS = : et 2

Khi cac thanh vién trong nhém thiéu ky nang
va su tu tin, va cé |é cang khong san sang, nha
quan ly sé dua ra cho ho nhing chi thi chinh
X4ac va gidm sat chat ché tién do cua ho.

CAO

CAN HUONG DAN

u BAN CAN BIET

> Phong cach hé tro vé co ban
mang hoi hudng dan chu;
nhém dugc giao phd nhiéu
trach nhiém.

> Phong cach huan luyén it dan
chu hon; nha quéan ly dua ra
tam nhin va dinh huéng.

> Phong cach chi dao la phong
cach doc doan; nha quan ly
dua ra nhirng chi thj ré rang va
mang tinh chuyén quyén.

> Phong cach trao quyén la trao
quyeén tuy do hanh déng; nha
quan ly dé cho nhém duoc tu
do thuc hién céng viéc.

Giéng nhu nhieu ly thuyét quan tri
khac, Lanh dao theo tinh hudng
cing duoc phan tich cac uu va
nhuoc diém cla né:

Uu diém

> Dé hiéu va dé 4p dung

> Cho phép nha guan ly diéu chinh
phong céch lanh dao dé phu hop
voi tinh huéng

» Tap trung vao su trudng thanh/
nang luc cla cac ca nhan va
nhom, nhing yéu té thudng bi
bd qua khi xem xét nang luc lanh
dao hiéu qua

Nhuoc diém

» Cho rang moi ngudi sé luén lam
theo ngudi lanh dao

> C6 thé khong ép dung duogc
trong moi tinh hudng, chdng han
khi thai gian gdp gap va nhiém
vu lai v clng phtrc tap

» Co thé khong hiéu qua trong
trudng hop nha quan ly nam mot
vi tri |anh dao nhung hanh déng
nhu ngudi quan ly don thuan
hoac c6 thdm quyeén han ché
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Quan 1y va quyén luc

Nhiéu nha quan ly c6 uy quyén déi véi moi ngudi. Tuy nhién, c6 nhiéu loai quyén Iuc khac
nhau, va mot nha quan ly gioi luén biét loai nao cdn vun ddp va loai nao can tranh.

Quyén luc trong cong viéc

Hién nay, v¢i su xudt hién ctia c4c toa nha van phong
thiét ké theo 16i khong gian md va ban lam viéc khong
c6 dinh, nhiéu ddu hiéu truyén théng cta quyén luc
quan ly, chadng han nhu phong 1am viéc riéng, da bién
mat. Tuy nhién, ngudi ta lai cé nhting cach tinh té hon
dé thé hién quyén uy ctia minh.

Quyén luc phat sinh ttt cdc méi quan hé cia mét
nguoi voi nhitng ngusi xung quanh. Trong cong viéc,
cac cip do quyén luc khac nhau duge xac dinh chinh

thuc theo hé théng phan cép té chuc. Loai quyén luc
nay co thé bao gdbm quyén nang khen thudng hoac
ky luat cac thanh vién trong nhom. Cac dang quyén
luc khac xudt phat tu viéec co kién thic hoic ky nang
chuyén moén, co thé théy ré trong cac hoat déng nghé
nghiép, hoic “cham séc” dung ngudi (“‘chinh tri noi

cong sd”). Tat ca cac dang quyén luc quan ly déu co

uu va nhuge diém; cac nha quan ly thanh céong sé biét
cach diéu tiét quyén luc véi su cong bang va tu kiém
ché dé chi dao va thuc ddy doi nhom ctia minh.

Sau ngudn quyén luc

Viéc st&r dung hiéu qua quyén luc phu thudc vao ky nang va tinh cach clia ngudi s& htu
nd, méi quan hé clia ho véi nhan vién, nhiém vu can thuc hién, va dinh nghia chinh théng
veé cac vai tro guan ly. Cac nha tédm ly hoc xa héi John French va Bertram Raven da xac
dinh dugc nam loai quyén luc quan ly, sau do Raven bd sung loai quyén luc thi sdu trong

cudn sach clia 6ng co tén Six Bases of Power (Sau co s& guyeén luc, 2012).

Guyen Iuc dla v: / 77
Loai quyen luc nay gén !len

v6i mot vj tri. TS chuc trao

cho ngudi quan ly duoc bo

/ ;nhié_mrduyén chi dao cac hoat
déng cla thudc cap. Quyen
~luc dia vi c6 thé duoc cép,

-~ thay déi hoac thu hoi bdi mot ;
6 chue, va vi vay, quyen luc

nay thuoc ve dia vi dé chur

~ khong phai thuoe ve ca nhan 1

7/ duogc bé nhiem vao vi trl do.

/ Guyen luc tubng thucng

. Quyen luc co6 thé bat ngubn to khaf i
~nang kiém soat viec tudng thuong 47
. manhing ngudi khac coitrong.

 Gia tri nhan thic cua r\.lnéc: tLéérnlg IS

' thuérng décanglonthiquyenluc
~canglén. Trong kinh doanh, khen  hhung quyen luc cudng bac c6.
. _thudng khéng chibao gdomviéc
~thang chlc va tang luong macon
- gbm ca viec duoc cOng chung ght LTSS TTF
“nhan va khen ngm 2T A I L

i Quyen Iuc cuong buc P

. DPéilap véi guyen luc tuéng Fiss
~thudng, quyen luc cudng buc &

“kha nang dua ra cac hinh’ phat

~Chung bao gbm cach chte,

~ sathai va ca cac hinh thic uy

. hiép vé mat tam Iy, Chungcé
 thé cé hiéu qua trong ngan han ;

4 ,thu'ong bét Ion cho hnéu suat

XU hudng gay ra oan gian, va
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Cac “vithan” quan ly

Charles Handy tac gia clia cudn sadch Gods of Management (Cac vi than quan ly, 1995) da 18y cac vi than
Hy Lap c® dai dé minh hoa cho bén van héa quan ly dua trén nhing vai tro va gia tri cu thé. Méi “vi than”

KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY
Quan ly va quyén luc

dau cé nhing uu va khuyét diém; cac nha quan ly cé thé phai cham tran vaéi cac van hda khéc nhau tai
nhing céong ty khac nhau, hoac tham chi trong cac linh vuc khac nhau cia mot cong ty.

Than Zeus:

van héa cau lac bé
Quyeén luc tap trung
trong tay ngudi dung
dau, nam gitr quyén
kiém soat thong qua cac
mai lién hé cd nhan cha
khong phai cac thu tuc
(vi du: ngan hang dau tu
va cong ty moi gidi).

~ Quyén luc chuyén gia

Than Apollo:

van héa vai tro

Quyeén luc mang tinh tha
bac va duoc xac dinh ré
rang bdi ban moé ta cong
viéc, vai cac quyét dinh
duoc dua ra & cép cao
nhat cdia bd may hanh
chinh (vi du: cong ty
bao hiém nhan tho).

- Loai quyen luc nay duoc dua
tren‘ céc ky néng chuyép mén ‘s

: Y ;
co thé glanh duoc su tOn trong
va co quyen Iuc nay FTEIPEITES,

Than Athena:

van héa nhiém vu
Quyeén luc nay cé ngudn
gdc tir chuyén moén can
thiét dé hoan thanh mot
nhiém vu hoac du an; va
cac guyét dinh duoc dua
ra ba&i thuc luc (vi duy:

cac cong ty dich vu
quang cao).

Than Dionysius:
van héa hién sinh

Cac t6 chuc ton tai dé giup
cac ca nhan dat dugc muc
dich clia ban than, véi cac
quyét dinh duoc dua ra sau
khi cé duoc sy dong thuan

cla ddi ngl chuyén gia

(vi du: cac trudng dai hoo).

-----
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Quan 1y khoa hoc

Frederick Winslow Taylor giéi thiéu y tuéng “Quan ly khoa hoc” cho nganh cong nghiép
san xudt vén dang phat trién ctia Hoa Ky vao ddu nhitng nam 1900. Ngay nay, cac v tuéng
cuiia 6ng van truyén cdm hung cho nhiéu ly thuyét quan tri.

Lam viéc thong minh hon
La mot ky su co khi chuyén nghiép,
Frederick Winslow Taylor da phat
trién cac y tudng ciia minh vao
nhtng nam 1880 trong thai gian
lam viéc tai mot nha may luyén
thép 6 Philadelphia. Ong da nghién
cuu cach cac céong nhan thuce hién
nhiing nhiém vu ca nhan ctia ho
va danh gia xem diéu nay anh
hudng dén nang sudt nhu thé

nao - mét phuong phap ma sau nay
dugc goi la phan tich “khoa hoc”.
Ong da téng két cac phat hien cua
minh trong cuén The Principles of
Scientific Management (Cac nguyén
tac vé Quan ly khoa hoc, 1911). Tién
dé co ban ma 6ng dua ra la téi uu
héa cach thuc hién nhiém vu sé
mang lai hiéu qua cao hon viéc chi
don thuén ép ngudi lao dong lam

Cac nghién cliu cla Taylor dan

ong tdi bén nguyén tac quan tri:

> Kiém tra tirng céng viéc mot
cach khoa hoc nham xac dinh
duogc “cach tét nhat” dé thuc
hién nhiém vu.

> Tuyén dung nhing céng nhan
gidi nhat cho ting nhiém vy, va
dao tao dé ho co thé lam viéc
V@i hiéu sudt téi da.

> Gidam sat hiéu suat clia tung
cdng Nnhan, va cung cap cac chi
dan khi can thiét.

> Phan chia cong viéc sao cho
nha quan ly lap ké hoach va dao
tao, con coéng nhan thuc thi

nhiém vu ctia ho.

viéc cham chi hon.

Taylor khéng coi trong cac nhu cdu
nhan ban cua ngusi lao dong ma
tin rdng ho chi dugce thuc ddy bai
tién luong.

Ong cho rang vi ngusi lao dong
khoéng yeéu thich céng viec moét cach
tu nhién, nén ho phai dugc giam sat
chat ché dudi mét phong cach quan
ly chuyén quyén, doc doan.

Phan tich nhiém vu

Theo Taylor, cac nha quan ly nén
tach san xudt thanh mét chudi cac
nhiém vu riéng re va tim ra cach
tét nhat dé thuc hién tung nhiem
vu (trai véi cach lam phdé bién thoi
bay gio clla nguoi lao dong la nghi
ra cac phuong phép dua trén kinh
nghiém cuia riéng minh).

Nghién cttu tinh huéng:
McDonald’s

McDonald's la mét trong nhing
thuong hiéu dd an nhanh Ién nhat
thé gidi, mdi giay ban duoc 75
chiéc banh mi kep. T Moscow dén
Marrakesh, do an cé hinh dang va
mui vi giéng nhau. Tat ca cac chi
nhé&nh déu tuan theo nhing chi dén
giéng hét nhau déi véi ting khau
cla quy trinh, tr chuén bi nguyén
liéu, ndu nudng va déng gaoi ting
san pham dd an cho dén viéc lau
san. Két qua la mét thanh cong cla
phuong phap Quan ly khoa hoc, va
la minh ching cho bdén nguyén tac
cua Taylor (xem hop, bén trai).

Trach nhiém cua cac nha
quan ly va cong nhan duogc
tach bach. C4c nha quan ly
gidm sat hiéu sudt va chét
luong trong khi cac céng
nhan cung cép dich vu
trén tuyén dau.




Nguoi lao dong can dugc hudng
dan va dao tao, va can dugc cung
cdp cac cong cu can thiét dé lam
viéc hiéu qua nhat co thé. Cudi
cung, ho can dugc tra cong theo s6
lugng san phdm ho lam ra trong
mot khodng thai gian nhat dinh,

yeukindlevietnam.com

KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY
Quan ly khoa hoc

--------------------

dugc khuyén khich lam viéc cham
chi, tang téi da nang suét.

Pau nhing nam 1900, Henry Ford
ap dung cac nguyén tac Quan ly
khoa hoc cho nganh san xuét xe hoi.

Ong da t8 chuc cho céac cong nhan
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cong nhan gitt vi tri ¢6 dinh tai moét
day chuyén lap rap - cach b6 tri
nay da tré thanh tiéu chudn cho
viéc san xudt hang loat. Sau Thé
chién thu 2, cac y tudng cuia Taylor
da &nh hudéng dén triét ly kaizen &
Nhat Ban, tap trung vao “san xuat

dé méoi nguasi thite hién mot nhiem
vu theo cach tét nhat co thé, va
thay vi di chuyén khap nha may,

moét théng 1é ma hién nay dudc goi
la tra luong “theo san pham”. Nho
cach lam nay, ngudi lao déng sé

tinh gon” cing nhu tranh lang pht
(xem trang 120-21).

McDonald’s da lam chi moét hé
théng toan cau nhat quan dam bao
viéc cung cdp dich vu nhanh chéng,
sach sé va dang tin cay. Cac day
chuy@n san xudt duoc tiéu chuan
héa vai viéc s dung may moc kiém
soat lugng nguyeén lieu va thaoi gian
ndu nham dam bao téc dé nhanh

chéng va chat luong cao.

Tuyén dung va dao tao
duoc tiéu chudn héa, cac
muc tiéu cla cong ty duogc

quang ba réng rai. Cong

ty tham chi con cé mét
trudong Pai hoc Hamburger
tai Chicago, Hoa Ky.

Triét ly “tra luong theo
hiéu suat” mang dén déng
luc lau dai. Mét chuong
trinh vinh danh nhan vién,
trong do cé giai thudng
“nhan vién ctia thang”, gidp
tao dong lyc cho doi ngu

nhan vién.

1011 qua khir, coninguoi - Thang dau;

(o)1 tuong lai, he thong! ¢ =10 = U R Thang dau '«

Erederick Winslow: Tayioer: 1911
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;Cac nguyén tic chu dao

Nam 1916, k¥ su khai thac mé ngudi Phap Henri Fayol da dua ra nhitng nguyén tic
quan trj chinh ctia minh, dya trén nhttng gl 6ng coi 1a cac sy that nén tang.

Cong trinh ctia 6ng da tré thanh mét trong nhttng huéng dan ddu tiéen cho cdc nha
quan ly dugc xudt ban, va né van con dnh hudng dén ngay nay.

Khéi nguyén cua 1? thUVé't quén tl‘i ngay cang phuc tap, va tiép tuc xay dung nén tang
Khi Fayol xudt ban cudn sach dot pha General and cho ly thuyét quan tri hién dai. Mac du céc té chuc,
Industrial Management, trong do dua ra 14 nguyeén va cach thuc hoat dong ctia chung, da thay déi dang
tac - cung nam chuc nang quan ly ma ong dat ra ké trong thé ky qua, nhung nhitng yéu t6 co ban

(xern trang 14-15) - cong cudc cong nghiép hoa nhanh  trong cac nguyén tac ciia Fayol van dugce ap dung.

& chau Au va My da dat ra nhu cdu cép thiét phaico  Cac nhiém vy phai duge hoan thanh hiéu qua, ky
cac ky thuat quan ly chuyéen nghiép. Cong trinh cua luat phai duoc thuc thi va nhan viéen phai dugc khen
ong nhanh chéng tré thanh c&m nang dugc cacnha  thudng. Tuy nhién, dé phat huy hét nang luc ctia doi
quan ly st dung rong rai, cung cdp cho ho nhung ky ~ nhoém, nha quan ly phai ap dung cac nguyén tac phu
nang can thiét dé giam sat cac té chuc dang tré néen hop véi nhung phuong thue lam viéc hién dai.

= A 2 CACH AP DUNG CACH AP DUNG
NGUYEN TAC TOMTAT NGUYEN TAC TRUGC DAY HIEN DAI
H%"'Augfg ggse Giao nhiém vu chuyén Nguéi lao dong duoc chuyén - Vai trd cua ngudi lao
= moén cho ngudi lao mon hda vai tro dé thuce hién déng tédng quat hon.
e , dong cé cac ky nang ~mot nhiém vu cu thé duy nhét.
: .GUYEN HAN vA

= TRACH NHIEM Traochongudiquanly Ch'l nhung nguéu quén Iy mév cé ~ Ngudilac dodng ngay
e mot muc do guyen han thém quyén trong mQt td chuc - cang duogc trao quyen.
M - tuong xung véi trach o g DT ‘
‘& nhiémcdaho. .

Té chiic phai dat racac  — Té chirc gitr quyan kiém ~ Cacquy tAc/thu tuc

quy tac/tht tucrorang  soat chinh thic d6i véi  hiénnay it mang tinh
dénha quanly ap dung = ngudilao dong o ~chinh thac hon, cung
véi ngudi lao déng. 5 - vdisugiatang cla viéc
£ > e et = o kiém soat ngang hang.
' Tﬂgﬁﬁ,}ﬁf ~ Ngudilaodongchinén  Ngudilaodongluéniuon Nhom céﬁthé ¢4 nhieu
=t = nhancacmeénhlénhtr = bao cado cho mot nguét i nguoi quan ly, dac biét
mot ngudi quan ly. quanly duy nhat. ~ trong cac cdu truc kiéu
= = ma tran (xem trang
54-55).
Chi nén c6 duy nhat - M&i cong viéc deu bam sat ké Cé&u tric nhém va
mot ké hoach va mot - hoach va dugc gidmsatbdichi =~ nhiém vu phuc tap
nhém thuc hién céac - motngudiquanly. hon, vathudng co

nhiém vu véi muc tiéu el & = nhidumuctieu.
théng nhat. SRR e e e e T
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TOM TAT NGUYEN TAC

Cac muc tiéu cua té chuc
phai dugc uu tién hon so
vai loi ich clia cac

ca nhan.

Tieén cong lao déng phai
hop ly déi voi ca té chic
va ngudi lao déng.

T chirc phai can bang
gitra quyen lyc tap trung
va phan quyén.

Chudi quyén han va
truyén dat thong tin
chi nén mang tinh
chinh thirc va theo
chiéu doc.

T3 chuc phai cung cép
mot noi [am viéc an toan
va phan bé cic ngudn
luc vao dung chd, dung
thoi diém.

Nha quan ly can déi x(r
codng bang véi ngudi lao
déng va ton trong ho dé
xay dung su gan bo, tan
tam naoi ho.

TS chirc can dao tao va
bao dam viéc lam dé
gidm tinh trang ngudi
lao dong b viéc gay tén
kém chi phi.

T8 chuc chinén tuyén
dung nhing ngudi quan
ly c6 thé vira thai nghén
vUa thyc thi cacy
tudng moai.

Ngudi quan ly phai
bdo dam rang ngudi
lao d6ng van duoc tao
déng luc va hop tac
véi nhau.

KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY
Cac nguyén tac chu dao
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CACH AP DUNG
TRUOC DAY

Ngudi lao déng tan tam vaéi
té chuec.

Té chic dp dung nhing hé théng
tra luong thudng hop ly.

- Té chuc 4p dung phuong thirc ra

quyet dinh tu trén xuéng khong
can su tham gia déng gop y kién
clia ngudi lao déong.

Cau tric quan ly tré nén phan
cép cung nhac vaéi cac kénh
trao déi thong tin duoc chfnh
thirc hoa.

Céac hé théng théng tin ndi bo
duoc strdung dé kiém soat cac

quy trinh va ngudi lao dong.

Té chirc gianh dugc su gén bé,
tan tam ctia nguoi lao dong
thong qua su tir té va

cong bang.

TS chire dao tao ngudi lao dong

dé khuyén khich ho & lai.

Chi ngudi quan ly méi duoc dua
ra va thuc hién cac y tudng mai.
Ngudi lao dong bi loai khéi hoat

doéng nay.

Viéc duy trl tinh than lam viéc
cao trong td churc tré nén
guan trong.

26/27 N

CACH AP DUNG
HIEN PAI

T8 chic va ngudi lao
dong gan bé véi nhau.

Khen thudng ngudi lao
doéng cé thé bao gdm
cd gia tri vé mat cadm
xUc va su tén trong,
ctng nhu tién thudng.

Ban quan tri dua ra quyét
dinh vé chién luoc/chinh
sach; ngudi lao dong

dua ra quyét dinh vé cac
nhiém vu cu thé.

Chudi ménh lénh co
thé thay ddi tir cdu tric
phan cdp tuyén tinh
sang cdu truc phang
hon va phi chinh thirc.

Heé théng thong tin noi
bd duoc strdung dé
phuc vu cho cac muc
dich phéi hop.

Su gan boé ctia ngudi lao
dong duogc xay dung
théng qua vy thic ve s&
hiu chung.

Té chic lién tuc dao tao
va phat trién ngudi lao
dong dé khién ho lua
chon & lai.

Nhiéu noi lam viéc
khuyén khich su ty do
trao ddi va don nhany
kién ctia ngudi lao déng.

Su doan két trong nhém
bét cing nhéc hon; tinh
than cao c6 dugc tu
viéc ho tro cac ca nhan
céng hién hét minh.



Theé gidi két noéi

Nho cong nghé hién dai, cac té chuc ngay cang md
réng ra toan cau, voi déi ngtt nhan vién va khach
hang ¢ nhiéu mui gid. Nha quan ly & cac cdp do
khac nhau déu cé thé phai ganh vac trach nhiém

& nudc ngoai, tit mua chung khoan dén kiém soat
nhan vién tu xa. Cac cong ty 16n hon cé thé co cac
nha quan ly chuyén moén, nhu giam déc kinh doanh
dé thuc ddy hiéu qua va nang luc canh tranh toan
cau; giam déc quéc gia dé xu ly moi van dé ctia thi
truong dia phuong; va giam déc chuc nang dé phat
trién cac ky nang va chuyén giao kién thuc chuyén
mon - tdt ca déu duoc gidm sat bdi mot nha quan ly
toan cdu nham dam bao su phéi hop.

Cho du c6 lam viéc truc tiép

s Ngén ngir
tai dia phuong hay khéng, Trao ddi hieu qua
cac nha quan ly cing can la can thiét. Doi khi
biét vé moi truong kinh can thué mot phién
3 3 dich vién dé chuyén
doanh cua nhtng khu vuc tai cac chi thi, va

ma ho hoat dong. Cac nha
quan ly lam viéc tu xa phai
bao dam rang nhing nhom
tai dia phuong cam th&y
dugc két néi. Cac cudce hop
40 cdn dugc t6 chuc vao
nhing gid thuan tién, viéc trao déi qua email phai
ro rang, cac van dé phai dugc giai quyét kip thoi, va
moi thanh céng déu phai duoc ton vinh.

viéc st dung cong
nghé dich thuat
chuyén nghiép cé
thé bao dam viéc
hiéu dung nhang

Quan ly quéc té

Hiéu vé van hoa qudc gia, luat phap
lien quan, va phong tuc dia phuong
clia cac qudc gia trong pham vi mot té
churc cho phép té chirc hoat déng tron
tru hon, tranh vi pham céac luat lé va
qguy dinh cua dia phuong, va bdo dam
thanh céng cao hon. X ly mot cach té
nhi cac van dé dia phuong cing cé thé
la yéu té then chdét bdo dam cho cac
giao dich mdéi. Dudi day la mot sé diém
ma cac nha quan ly nén biét.

van ban quan trong.

“Nha quan Iy qudc té can biét dung hoéa
nhimg thé luéng nan vé van héa.”

Fons Trompennaars, nha ly luan vé giao thoa van héa, 2000
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& Quan tri toan cau

Khi hoat dong kinh doanh toan cdu md réng, cac nha quan ly 1am viéc & nhiéu quéc gia
khac nhau cdn hiéu khach hang va thi truéng quéc t€ ctia ho, déng thai phai ndm bt dugc
su phuic tap ctia cac tiéu chudn, phap luat, van héa va hé théng chinh tri khac nhau.

Van hoéa va

hé tu tudng

Nghién cttu van hoa

va tin ngudng cla

mot qudce gia cd thé
giup cac nha quan ly
thong hiéu dao duc va
théng lé kinh doanh tai
dia phuong, digu nay hau
fich khi thanh lap doanh
nghiép va lanh dao céac
nhém dia phuong.
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Tai chinh quéc té

Nha quan ly can bidt mai
tuong tac gitra dong tién
cla cac qudc gia noi té chuc
hoat doéng anh hudng nhu
thé nao dén loi nhuan. Bién
doéng ty gid héi dodi co thé
la mét mdi guan ngai, cing
nhu cac bién phap kiém soat
tien té coé thé han ché su luu
chuyén cua tién.
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B6 may quan liéu

va cac tiéu chuan
cta chinh quyén
Thoéng |é kinh doanh
thuong khac nhau gita
cac qudc gia. Vidy, nha quan
Iy nén biét lieu moét sang kién
dia phuong cé can chinh pha phé
duyét hay khéng, va phai bdo dam
su tuan thd cac quy dinh cla dia
phuong ve san phdm va nhan su.

== He thong chinh tri
va phap luat
Hidu hé théng chinh tri va phap luat
clia cac qudc gia gitip té chuc tan
dung dugc nhing uu dai dau tu cla
chinh pht va tranh dugc cac van dgé
lién quan dén luat thué hoac luat
lao doéng.

Mui gio

Tao ra lich biéu nhéat

4/ quan trong viéc lién lac

" vdi ddong nghiép va cac

nhoém & cédc mui gid khac

nhau gilp duy tri hoat

— dong mot cach hiéu qua. Mot

gid thuan tién cho tat ca cac bén

clng trao ddi tro chuyén ao va cap
nhat théng tin cho nhau cé thé
gop phan nang cao tinh than va
thién chi.

KIEN THUC CO BAN VEQUAN LY

Quan tri toan cau

Kha nang duy tri cac méi quan hé tét véi mét nhém
40, hoac cac khach hang va nha lanh dao doanh
nghiép tai mot qudc gia khac la can thiét déi véi nha
qudn ly thanh céng. Bé tranh sai lam, nha quan ly can
co hiéu biét sau rong vé cac phong tuc va sac théiclia
nhing nén van hda khac nhau. Nhing ctr chi nhé cé
thé gay an tuong véi khadch hang nudc ngoai vataora
loi thé canh tranh.

Ngén ngir

Hoc mot sé cau ndi bang tiéng dia
phuong la cach thé hién phép lich
su va thién chi. Trong trudong hop
sinh séng va lam viéc lau dai thi tot
hon 1a nén théng thao ngdn ngr dia
phuong. Khi néi tiéng Anh, hay noéi
that ro rang dé tranh bi hiéu sai.

Giao tiép bang cur chi

Pau ngoén tré va ngdn cai cham nhau
cd nghia la “"dong y” hoac “duoc” &
My nhung lai mang ham nghia thé
tuc @ Brazil. Chi tay la hanh vimang y
nghia xuc pham & nhiéu nén van hoa.
Mot cai gat dau co thé mang nghia
“tiép tuc di” chir khéng phai la “dung
roi” hay “co”. (Xem giao tiép bang cu
chi, trang 172-173.)

Phong tuc

Gid an va thoi quen an uéng - tu viéc
l phat ra tiéng dong khi &an dén viéc st
dung cac do dung &n uéng & mdi nén
van hoa lai coé nhimng khac biét. Cac
moén &n dac san, nhu nhim bién & Han
Qudc hay chau chdu & Mexico, cing
cd thé khién ngudi & noi khac bdi rdi.

Thoi gian

Thai do ddi vai thdi gian clng khac
nhau. Trong khi tai mot sé qudc gia
rét coi trong tinh dung gid, thi &
nhing qudc gia khac lai linh hoat hon.
Tai nhing qudc gia coé su thoai mai
hon vé thdi gian, viéc dam phan co
thé tién trién cham hon rat nhiéu.

Su tén trong

Khoéng ¢é tir nao dich thoat duoc khai
niém mianzi (mat mat) trong tiéng
Trung. TU nay chi cdm nhan vé uy tin
clia mot ngudi va déng vai tro quan
trong trong kinh doanh tai Trung
Qudc. Viéc hiéu duoc guan niém nay
c6 y nghia guan trong trong cac mai
quan hé lam an tai Trung Qudc.
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'Quan tri chién lugc

Quan tri chién lugc 1a mét qua trinh lién tuc trong d6 cac nha quan ly thiét lap mot dinh
hudng téng thé cho mét t6 chuic, xac dinh muc tiéu va phan bé cac nguén luc dé dat duogc

muc tiéu dai han.

Phan tich, 1ap ké hoach,
thuc hién

Trudc thap nien 1960, “chién

luge” 1a moét thuat ngtt dugce dung
cho chién tranh va chinh tri, chu
khong phai kinh doanh. Quan tri
chién lugc da phat trién thanh mot
nguyén tac nho cac cong trinh
nghién cuu cua cac nha tu van
quan tri nhu Peter Drucker va
Bruce Henderson, nhing nguoi da
nhan ra su can thiét phai cé mot

Nghien cttu tinh huéng:

Komatsu

Puoc thanh lap trong thap nién
1920, Komatsu la nha san xuét thiét
bi xay dung clia Nhat Ban. Sau
nhing thua 16 dang ké, vao dau

thé ky 21, cong ty da thay ddi
phuong thic quan tri chién luoc.
Bang cach tap trung vao déi thu

quy trinh giup dua té chuc tu trang
thai hién tai phat trién thanh mot
té chuc dang khao khat hon. Quy
trinh bat ddu vai théng tin va phan
tich, va moét kién thuc quan trong
veé cac yéu té bén ngoai (xem khung
bén phai), nhitng yéu té nay cung
anh hudng dén viéec xay dung va
trién khai moét chién lugc.

Sau khi xac dinh dugc cac phuong
an cho mét té chuc, nha quan ly
c6 thé chon cac muc tieu dai han

= e

canh tranh chinh la Caterpillar,
va phd bién tam nhin vé lanh
dao toan cau, cac nha quéan ly clia
Komatsu da cé thé khich |é mong
mudn thanh céng trong déi ngu
nguai lao dong cua cong ty, |

S

Thiét lIap muc dich

chién luoc

Sau khi nhan thay can
thay déi, cac nha quan ly
cla Komatsu da phan tich
tinh hinh, xac dinh vi thé ma
céng ty mudn hudng taéi. Bé
hoan thanh tham vong cua
minh - dan dau thi truong -
Komatsu can “bao vay”, hoac
dédu vai déi thi canh tranh

ochl'nh cla ho la Caterpillar.

(-]

Xay dung
2 chién lugc

Tiép theo, cac nha
quan ly nd luc tim ra cach
dé dat dugc muc tiéu dai
han. Chién lugc cla ho vach
ra cach thuec tiép can khach
hang mdi, giam chi phi va
nang cao nang luc canh
tranh, cng nhu phan tan rai
ro kinh doanh trén mot thi
truong rong 16n hon.

(mot chién luoc) dua trén hiéu biét

cuia ho vé nang Iuc cua té chuc. Bé
chién lugc duagc trién khai thanh
cong, moi ngudi trong toan té chuc
can dugc bé tri vao nhung vi tri
pht hop nhat dé co dugce théng tin
vé khach hang, déi tht canh tranh
va thi truong.

Ngay nay, quan tri chién lugc 1a
moét linh vuc hdp dan, toan cau hoa
va cong nghé dang thuc ddy déi
mai sang tao va md ra co hoi cho
nhtng ca nhan hiéu biét, c6 kha
nang thich ung va tu duy cép tién.

3 Thuc hién

chién luoc

Giai doan thu ba trong
viéc xoay chuyé&n van ménh
clia Komatsu la thuc hién
chién lugc dai han. Cac
nha quan ly tang cudng
nang luc té churc va lanh
dao doéng thoi thuc hién
“Phuong thirc Komatsu” -
mot tap hop céc gid tri dé
nguodi lao dong tuan tha.
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Trong thé ky 21, quan tri chién luoc tréd nén
phic tap hon bao gid hét vi gia tdng ngay cang
nhiéu yéu té bén ngoai cé kha nang tac déng
dén moi trudng hoat déng, kéo theo tac dong
dén céac quyét dinh chién luoc.

Céac yéu td bén ngoai co thé bao gom cong
nghé thay ddi nhanh chong, cac van dé moi
trudng, cédc yéu to rui ro dia chinh tri, va nhing
khac biét vé phap luat gitra cac qudc gia,
chang han nhu viéc st dung tui ni-long & Anh
phai chiu mét khoan thué nhd, thi & mot sé
qudc gia, nhu Bangladesh va Kenya, tui ni-long

. bi c&dm hoan toan.

“Cot I16i cua
chién luoc la

gi khéng lam.

Michael Porter,

1980

lua chon nhirng

vién sT Vién Han |lam Hoa Ky,

KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY

Quan tri chién luge 3 O / 3 1 ))-
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> Kinh doanh toan cdu dang duogc tai dinh
hinh nhd céng nghé dét pha (xem trang
76-77), su chuyén dich tir sdn phdm sang
theo nhu cau cta khach hang, tang cudng |
tu déng héa, thay ddi mo hinh ban & véi
hinh thirc mua sdm truc tuyén va khd nang
san xudt & nudc ngoai hoac thué ngoai.

> Nhirng quan ngai vé bién déi khi hau, chit
luong khoéng khi, va 6 nhiém nhua da khién
viéc phat trién bén vang duoc dua lén uu
tién hang dau khi xem xét chién lugc. Nhigu
nha san xudt trén toan cau dang suy nghi
lai vé bao bl sao cho co thé tai ché dong
thai can it tai nguyén hon.
> D3i véi kinh doanh toan cau, yéu té dia .
chinh tri phai duoc xem xét vi nhing rtiro /[
nhu khiing b6, gian doan chudi cung Ung '
va nhang khac biét vé chinh quyén cla cac

s

35

Panh gia
chién lugc

Quan tri chién luoc la
mot gud trinh lién tuc, vi
vay cac nha quan ly cla
Komatsu lién tuc danh gia
va cai tién, do ludng va cai
thién cac hé théng toan cau
clia codng ty véi tadm niém:
thanh cong & hién tai khéng
ham chi thanh céng trong
tuong lai.

4




Déi pho véi rai ro
Rui ro la ¢6 httu trong moi loai
hinh doanh nghiép hay té chuc.
Chung c6 thé 1a nhting tham hoa
thién nhién, tai nan, trach nhiém
phap ly, bdt én trén thi trudng tai
chinh, hay hanh vi pha hoai cua
déi thu canh tranh.

Budc dau tién trong viéc lap mot
ké hoach quan ly rui ro 1a danh
gia rui ro (xem khung bén phai).
Trudc hét, liét ké tat cad nhtng rui
ro tiém &n cua té chuc. Xac dinh
muc dé nghiém trong cua tung rui
ro dua trén kha nang xay ra va
muc do anh hudng ctia no vdi té
chuc. Nhung rui ro dugc danh gia
la nghiém trong nhat duoc uu tien
va lap ké hoach dé xu ly.

Khéng chi dua vao méi két qua
hoat doéng trong qua khu dé danh
gia kha nang xay ra rui ro, ma con

u BAN CAN BIET

> Nhiéu té chirc yéu cau viéc
danh gia rdi ro phai do ngudi
duoc cong nhan la cé dd nang
luc dé thuc hién viéc doé. Cac
yéu té clia nang luc ¢é thé duoc
thé hién bang tu viét tat KATE:
Knowledge (Kién thtrc),
Awareness (Nhan thuo),
Training (Pao tao) va
Experience (Kinh nghiém).

) P& xac dinh nhitng rui ro hién
€6 va nhing ai cé thé bi anh
hudng, hay xem hd so veé tai nan
cuia nhan vién (hay nhang tai
nan hut) hoac bénh tat clia ho.

.....ivil SR
| H !
{
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O enn fOF

phai dua vao muc dé thay ddi ciia moi
trudng trong té chuc va muc doé co thé
thay déi trong tuong lai. Giam sat rui ro

- dudi hinh thuce danh gia thuong xuyen,

cap nhat lien tuc, va 1éng ghép quan ly
rui ro vao van hoa cua té chuc - 1a rat
quan trong. N6 bdo ddm rang nha quan
ly va déi ngu cua ho cé thé gidi quyét
rui ro va xac dinh
co hoi mét cach
hiéu qua.

Phan thu hai cua

viéc phan tich rui
ro la lap ké hoach
ung pho vaéi rui
ro (xem bén duci),
trong do cac nha
qudn ly va doéi nhom
xac dinh nhting hanh
déng nao can thuc
hién dé tng pho voi
mot rui ro nhéat dinh.

Giam bét rii ro
Lap ké hoach ng pho vaoi
rdi ro gidp cac nha quan

ly quyét dinh duoc nén
tranh, giam thiéu hay chép
nhan mot rdi ro. Coé ba yéu
té chinh: béi cdnh (moi
trudng rdi ro); quy trinh
danh gig; va cach gidm

sat tdc dong clia bat ky
hanh déng nao duoc thuc
hién. Viéc lap ké hoach
nay sé cho phép nha quan
Iy phan bd cac ngudn luc
nham daéi pho vai rdi ro

va truyén dat hiéu qua toi
nhang ngudi ¢ lién quan
dén cac van dé do.

0o

1. Muc do
chap nhanrtiro
T& chuc sén sang
chdp nhanruiro &
muc do nao?

L
L L)

2. Quan tri
Trach nhiém doi
vai rdi ro cé duoc
xac dinh & moi cép
do cua té chuc
khéng?

3. Quy trinh
ba thiét lap céac
thu tuc dé xac din
nhing rdi ro mai
va rui ro dang
thay déi chua?




Cacruirocoé muc ddnghiémtrong
khac nhau, tircdc van dé nho, phd
bién dén céac su kién hiém gap
nhung nghiém trong coé thé khién
t& chirc sup dé hodc tham chi gay
nguy hiém dén tinh mang. Panh
gia rui ro dugc thuc hién dé xac
dinh mdc dé rdi ro cho ting van
dé bang cach kiém tra kha nang
Xay ra va tac déng clia chiing déi
vai té chic. Nhang rdi ro cé kha
nang gay thiét hai cao nhat va dé
xay ra nhat can dugc uu tién; muc
tiéu la gidm thiéu kha nang xay ra
va tadc ddéng clia tung rdi ro.

AY RA

KHA NANG X

TAC DONG |

DANH GIA RUI RO

4. Khung
hanh déng

Viéc phan tich mot
rdi ro cé bao ham
viéc phan tich tat
ca cacruirotiém
an khéng?

7. Do luong
Coé thé do tinh
dugc muc do
nghiém trong cla
rui ro déi vaéi té
churc khong?

8. Té chuc

RUi ro da duoc
théng bao day du
xuyén sudt té chuc
chua?

5. Chién luoc
Nhing tac dong

cla rui ro déi voi
chién luoc clia td
chuc la gi?

9. Van héa

6. Giam baét rairo

e ~ Viécbao céo ve
TS chuc da thiét g " ruliro cé duoc xem
lap cac quy trinh . la mét chinh sach

Enahep g PR

hién & tat ca cac

“Khéng thé

c6 nhiing diéu
khéng chac chan
sé khéng bao
gio xay ra.”

Emil Julius Gumbel, nha toan
hoc ngudi buc, 1958




yevkindlevietnam.com

5F Quan tri nhan sy

T8 chuic can nguén nhan Iuc phit hgp dé cung cdp san phdm va dich vu ciia minh. Cac nha
quan ly nhan sy giup thu hut, dao tao, va phat trién dung ngudi vao dung vi tri nhung khi
k¥ vong ctia nguoi lao dong thay déi, vai tro ctia bo phan nhan sy cting thay déi.

Thay déi vai tro

Giam déc nhan sy, hoac nha quan
ly gitt vai tro quan tri nhan sy, can
tuyén dung, dao tao, danh gia va
tao dong luc cho nhan vién, nhung
moi truong lam viéc hién dai da thay
ddi cach thuce thue hién vai tro nay
(xem ben dudi). Cac yéu té truyén
théng cua cong viéc nay van con:
cac nha quan Iy nhan su van tham
gia moi giai doan trong vong doi
cua nguoi lao dong - tit thu hut va
lua chon nhan tai pht hop, dén viéc
roi di cua tiung ngudi. Ho cang phai
quan ly cac van dé nhu an toan lao
dong, thai gian nghi phép va phuc

Pé&i méi nguén nhan luc
Vai tro clia nha quan ly nhan su da thay ddi va trd nén chu

loi ctia ngudi lao dong. Nhung cac
mo6 hinh luc lugng lao déng dang
thay déi mang dén nhung thach
thuc moi. Ngoai sut thay déi lan tran
trong khap t8 chuc, cac mo hinh
tuyén dung cang dang thay déi. Nén
kinh té Gig dang phat trién, trong do
ngudi lao dong tu do dugc tra cong
theo tung “‘cong viéc ngan han” hoac
cong viec ma ho hoan thanh.

Lam viéc linh hoat va trong méi
truong ao, cung nhu su xéa nhoa
ranh gidi gitta cong viéc va cudc séng
gia dinh, lam thay déi cac tuong tac
nhom. Mot luc lugng lao déng da

thé he, véi nhing kv vong va dao

duc lam viéc khac nhau, cing tang

doéng hon nhigu. Ngay nay, cadc nha quan ly can tién liéu trudc
nhigéu n&m v& nhu cau nhan su ctia cong ty, tu duy mét cach
chién luoc va phat trién doi ngl nhan sy hién co.

" MARKETING

KE TOAN

| Congty
‘truyénthong
1 Nhan vién duoc

| sap xép vao vitri
1 cb dinh va thuc

| hién cac nhiém vu

cla minh trong {)
- thdi gian da dinh.

- nghlém da co cua nhan V|en

them mot khia canh phuc tap vao
viéc nay. Cac nha quan ly ngay cang
nhan thuc dugc cac thai do va muc
tiéu khac nhau ctia nhém laoc déng
dang ngay cang tang lén - “thé hé
millennial” (nhdng ngudi sinh ra tu
nam 1980 dén nam 2000) - thé hé sé
chiém 75% luc luong lao dong toan
cdu tinh dén nam 2025. Nha quan
ly nhan su cAn nhan thuc dugce va
phan tng nhanh voi nhing ky vong
cua luc lugng nay, chang han nhu
thi hiéu lam viéc theo nhém, tam
quan trong cua su can bang gida
cong viec va cudc séng, cang nhu
mong muén phat trién su nghiép
nhanh chong.

Trudc kia, giam déc nhan su co
vai tro cé dinh va 6n hda hon.

Tuyen dung va sa théi nguéu
Iao dOng

L& “canh sat” ctia té chuc

Xirly céc van da tign Iucng vé ':f,
lon ICh cua ngudi lao dcf)ng 5

Duy tri hién trang

Khong théng thao céc vén d
ky thuat S

Tuan theo chién luoc té chuc

Cha trong nén téng klnh

Lam viéc vai nhung ngucu Iao e
dong toan thai gian, duoc quy
dinh ré rang

Téach biet khoi cac hoat déng
gén kéttochuc
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KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY
Quan tri nhan su

nnnnn s6es0c00000000000000N

Nha quan ly nhan su phai thanh
cong trong viéc gadn bod ngudi
lao déng véi doanh nghiép. EVP
la tap hop céc lgi ich ma coéng ty
cung cap, giup noé trd nén khac
biéet voi tu cadch ngudi st dung
lao ddng. Nhing lgiich va phan ;
thudng tai chinh khong con

da dé thu hut va git chan & n
nhing nhan tai chd chét, & _
vi cac yéu té nay duoc
xép hang dudi cac gid

A
x
f
60.

03‘“

COHOI, PHUC LOI, surcan
dudng 58“ bang céng viéc-cuédc

%
& £
4:_? nghiép, su phat s6ng, moi truong lam %
5

tri khac, chang han nhu trién, dél mai Viéc linh hoat, cudc

con dudng phat trién : séng xa hoi

su nghiép va su linh : A
hoat. Trén dinh cla $ .“'-g ‘66
thap gia tri nay la ;3? = : <
cdm giac ty hao &  TUONG THUONG, VAITRO, ham luong G
va muc dich cla $ tieén luong, cac lai ich, coNg viéc, ddi nhém, Qo‘
doanh nghiép. o phan thudng noi lam viéc 7

e

Ng na, giam déc nhan u duoc
ky vong chi déng hon trong phat
: trlen dQn ngu nhan vuén o

i S 3

MARKETING

La nha lanh dao tu tudng va
cd véan clia té chic

_fffThuc _déy ngudﬂ lao déng tham

Khong ngung théch tht'Jc
hién trang

":réng thao vé ky thuat st dung
Iléu Ién vé phan tfch du Ileu

,SANG TAO
)

&

Binh hinh chién lugc té chirc

Giaip phéng tiem nang cla luc S B
luong lao déng nang déng va L i IT

ludn thay ddi

"‘*’Gén b6 véi cac hoat dong, l;én
hé mat thiét v&i nhan vien dé
1 nhu cau cla ho o e

KE TOAN

BAN HANG
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“Lam viéc
khoéng con
chi la dé kiém
sOdng, ma con
phai dé tao
dung mot
cudc séng.”

Peter Drucker, nha ly luan vé
quan trij, 2012

Cong ty hién dai
Nhan vién lam viéc
 theo gid linh hoat
i - hoac lamviecban
i ~ thoi gian, lam viéc tai
: '~ nhahoac & dia diém
' ~ khac; vaco thé lam
 viéc theo mét hop
~ dong khong xac dinh
thdi han, hop dong
c6 thoi han, hoac lam
viéc tu do.
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“ Quan ly tai chinh

Tai chinh 1a mach mau ciia mot cong ty. B4t ké san phdm hay
dich vu ctia cong ty t6t ra sao, cong ty sé khong thé phat trién
néu khong c6 mét nén tang tai chinh ving chac.

Duy tri su thinh vuong

Moi nha quan ly déu can biét vé
quan ly tai chinh, vi hdu hét quyét
dinh cua ho sé tac dong dén tai
chinh ctia cong ty theo mot cach
nao do. Quan ly tai chinh lién quan
dén viéc ghi chép sé sach cing nhu
lam bao cao, 1én ké hoach, lap ngan
sach, thuc hién kiém soat tai chinh
va bao dam rang quy trinh ra quyét
dinh luén 18y can nhéc tai chinh
lam trung tam.

Méi quan tam hang dau cua viéc
quan ly tai chinh trong cong ty la
tién vao té chuc nhu thé nao (qua
hoat dong ban hang, gay quy, hay
cdp von - chdng han nhu cac khoan
vay), va tién ra khai td chuc nhu
thé nao (cac khoan chi tiéu cho vat
lieu, tién luong, hoat déng phan
phai, va cac khoan ddu tu). Trong
mot cong ty nho, giam ddc tai chinh
sé giam sat qua trinh nay, trong khi
do ¢ cac té chuc lon hon, cong viéc
nay do mét phong tai chinh phu
trach. Bat ké quy mo cua cong ty ra
sao, nhan vién tai chinh cua cong
ty phai dé mat dén buc tranh toan
canh va hiéu dugc nhung tac dong
ngan-va-dai han tiém &n trong cac
quyét dinh dugce dua ra. Kiém soat
cac khoan chi tiéu hang ngay cang
rat can thiét. Dong tién la moét chi s6
quan trong cua suc khoe tai chinh
va nhan vién tai chinh luén phai
theo doi. Viec khong co du tién dé
thanh toan cac khoan chi thiét yéu,
nhu tién thué van phong va tién
luong, 1a nguyén nhan chinh khién
cong ty khong thé hoat dong.

S A e e e R T Ry B

Cip vén cho mot [

du an mdéi !

Hannah la giam ddc tai chinh trong
mot doanh nghiép tu nhan nho
chuyén vé do ndi that. Cé dang xem
xét moét du an lam ghé tu cac vat lieu
tai ché. Thi trudng cé nhu cau déi vai
san phdm than thién véi maéi trudng,
va nha may van con khéng gian
tréng. Pay la moét sé quyét dinh ma
cd dua ra dé dam bao dy an coé lai.

u BAN CAN BIET

) Tai san |a tdt cd nhang thi cé
gia tri tai chinh thuéc sé hu
clia mot td chire.

> No |a tdt ca cac khodn chua tr3,
chdng han cac khoan ng va cac
khoan vay.

> Bang can ddi ké toan |a tai liéu
thé hién hién trang clia mot té
chuc vao ngady cu thé, trong dé
liet ké céc tai san va no.

> Bdo cdo lai 16 1a bao céo tai
chinh thé hién doanh thu va
chi phf; chung dugc st dung
dé tinh loi nhuan gdp va lgi
nhuan rong.

> Piém hoéa vén 1a khi tdng
doanh thu bang téng chi phi.

) K&t qua kinh doanh sau thué |3
thu nhap rong hoac téng sé
tien kiém duoc sau thué va cac
khoan khau trir khac.

=R
£
| & i

f 9%5; SL,I du o
*fg phdp quan tri rdiro
(xem trang 32-33)
va bao céo lai 16, co
danh gia duogc tiem
_,, nang sinh I&i ca du an
/L trongcangén hanva
#
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e THONG NHAT NGAN SACH VOi
v6N cI\N co gi_pl VON CONG PONG NHOM DU AN |

SRR TR T
Cung véi mot
nhém diu én, cé lap
ké hoach ngan sach
chi tiét cho 12 thang
dau tién cda doanh
nghiép, bao gdbm ca
doanh thu tlr hoat déng
ban hang du kién.

&

Hannah tinh toadn
dé xem can bao
nhiéu tien dé bat
dau san xuét. Biéu
nay bao gom ca

khoéng gian trong nha
may - chi phi gian tiép
hoac “chi phi chung”.

Pé cdp vonchodu
an, Hannah chon cach
goi vén cong dong
truc tuyén. Co bién du
an thanh mét doanh
nghiép déc lap va chao
‘ban ¢cé phan dé déi lay vén

dau tu tu cong dong.

<
&

)

GUAN LY NGUbN v6N NOP THUE PHAN BO LOI NHUAN
R R i § e |

el

Khi bat dau ban
san phdm, co tinh
cac khoan thué phai
noép cho nha nudc
lién guan dén doanh
thu (chadng han thué

Sau khi du an
hinh thanh va hoat
dong, Hannah quan
ly viéc rat tién tu
nguon tai tro dé thanh

Vi hoat dong kinh
doanh cé lai, co
tinh va chia cé tic
tuong Ung cho cac
nha dau tu va tai dau
tu sé loi nhuan con lai

#
‘3

- toan cac chi phi, bao

gdm tién mua vat liéu GTGT) va cac khoan vao san xuat.
va tién luong. loi nhuan.
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" Quan 1y van hanh

Quan ly van hanh trong mot cong ty lien quan dén lap ké hoach, t8 chiic va cdi tién cac
he théng ma cong ty stt dung d€ san xust hang héa hoic cung cdp dich vu. O hdu hét cac
doanh nghiép 16n, day 1a moét vai tro chuyén moén.

Vai tro bao quat Mot nha quan ly van hanh tham gia viéc san xuat, nhu
Nha quan ly van hanh ¢ pham vi cong viecrong s~ trong mot nha may san xudt banh dudi day, sé xu ly
nhiéu linh vuc va nganh nghé. Ho tap trung vao viee ~ N8Uyen liéu tho dau vao va giam sat moi cong doan san

bién nguyén vat lieu va suc lao dong thanh hang hoa ~ xudt cho dén san Phé{'ﬂ dau ra. Nha quan ly van hanh
va dich vu sao cho hiéu qua nhat co thé, st dung cac ~ trong mot doanh nghiep dich vu, chang han mot hang

nguén luc sao cho tiét kiem nhat co thé, va téi da hea  hang khong, sé giam sat cac quy trinh - trong truoéng hop

loi nhuan. Ho quan ly cac hoat dong c6t 16i cua t6 nay la cac hé théng lién quan dén hau can va ky thuat.
chugc, bat ké la trong san xudt, ché tao hay cung cdp Quan ly van hanh tét 1a chia khoa dua dén thanh cong
dich vu (khi sdn phdm khoéng phai 1a mét vat htu cuia mot cong ty, bat ké cong ty dy thudc nganh nghé nao;
hinh). Ho c6 thé chiu trach nhiém quan ly cac cong va day cang 1a mot trong nhting linh vuc duge du doan
viec hdng ngay va quan ly vé mat chién luoc voi sé dugc chuyén bién nho tri tué nhan tao (Al) va tu déng
pham vi bao trum cac hoat déng cua té chuc. hoa, dac biét 1a trong linh vuc dich vu.

Quan ly mot quy trinh

Sally 1a nha quan ly van hanh tai mot nha may san xuat banh
chay. Céng viéc cla co lién guan dén dieu phdi lao déng va
str dyung nguyén liéu tho. Cé dam bao viéc san xudt ra nhing
chiéc banh, dugc kiém soéat chat lugng va dan nhan theo
dung yéu cau ky thuat, sau dé duoc gui di dé phan phdi.

e (]
PAU VAO
V&i tu cach la nha quan ly
van hanh, Sally giam sat
viéc cung cdp va st dung

hiéu qud nguyén liéu,
thiét bj va nhan su.
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u BAN CAN BIET

> Pung ngay tudaulay
tudng tradnh nhing sai lam
trong quan ly van hanh sé cé
loi va tiét kiém chi phihon la

Da&i v&i cac nha quan ly van hanh, su khac biét gitra san xuét (cho ra
doi moét vat hau hinh), va cung cép dich vu (khéng co vat gi dugc tao
ra) ngay nay khong that su ré rang. Nhiéu nha san xuat hién nay cang
cung cép dich vu di kém v&i san pham cla ho, va nguoc lai. Cong nghé
mai tiép tuc lam md ranh gidi gitta sén xudt va dich vu: vi du, Amazon phat hién rdi sau do giai
l& mét nha cung cép dich vy nhung cing san xudt, gidi thiéu va ban quyét van da.

cac san phdm mang thuong hiéu riéng cta minh. » Nang suat hiéu qua |a khéi

luong coéng viéc téi da ma

San phdm hau hinh San ph&m vo hinh

thanh trong moét khoang

thaoi gian du cé nhing han

ché nhu sy cham tré, quan ly

2 nguyén vat liéu va cac véan
Tiép xtc khach hang & Tiép xuc khach hang & gdé veé chét luong.

- muc do thap : muc do cao

90 9 PP 0000 P00 0003000080000000000000008

Can nhiéu von Can nhiéu lao déng

PAU RA

Sally ctng chiu
trach nhiém hoan

thanh cac don
dat hang dap ung
duoc cac muc
tiéu ve thdi gian
va chi phi.
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Cac nha quan ly c6 trach nhiém bao ddm rang chét Iugng ctia cong viéc ma nhom
minh thuc hién dap tng tiéu chudn yéu cdu - du ho dang san xuit sidn phdm hay
cung c&p dich vu.
Pap tng k? vong bdo chét luong san phdm hoac dén tay khach hang.
g ) dich vu ctia ho dap ung hoac vuct
Ngudi ta nhan ra chéat lugng tét o - - madh
hay khéng khi ho tan mét thay qua mong dgi cda khach hang. Chat luong latatca
san phdm hay trai nghiem dich vy, Cac té chuc quém ly viéc kiém_ soat  Trudc day, chat luong ducc quan ly
thong thuong ngusi tieu dung tra ~ chdtluong b’ang cach datra tieu thong qua viec kiém tra dinh ky. Néu
gia cang cao thi muc do ky vong chudn va kiém tra xem nhung €U phat hién san phdm bi 16i hoac dich
vé chdt luong cang cao. Vidy, mot Chl_léﬂ nay co duoc dap ung d moi vy kém chat luong tai thoi di€ém kiém
khach hang mua xe 6 t6 Rolls- glal doan ctia quy trinh hay khong,  tra, saj 161 sé dugc stta chiia, t6t nhat 1a
Royce sé ky vong ch4t luong cua chang han trong qua trinh ché tao,  trugc khi nguoi tieu dung biét dén no.
no cao hon chiée Mini. B6i voicac  khinguyeén lieu tho dén nha may, 3
doanh nghiép, chia khéa dé quan trong su(?t qua trinh san xuét' va
Iy chat luong thanh cong la dam truée khi thanh phdm dugc giao 5

Tiéu chuan
chéat luong duoc | ==
datraduatrénsu |
hai long cla khach |

hang v&i san phdm |

hoac dich vy duoc &
cung cap.

g A g S o0 R T T D T T R S Y

Khach hang hai long

Quan ly chat lugng toan dién la
dat khach hang lén hang dau,
xac dinh rang chéat luong phai
dap ung duoc hoac vuot qua
ky vong cla khach hang. Moi
ngudi trong té chirc ¢cé trach
nhiém bao dam cac tiéu chuén
chét lugng nay duoc dap ung.

Pap ung cac tiéu
chuan chat luong
dat ra la mot qua
trinh lién tuc va
xuyén sudt td chuec.

Cai tién
| chat luong duoc

|| thuc day bdi dir liéu
| va phan tich dt liéu,
1 bao gom phan hoi
‘ clia khach hang.




Ngay nay, quan ly chat lugng la
trong tam ctia moi hoat déong trong
mot té chuc. Méi quy trinh va hoat
dong déu dugc giam sat dé duy tri
muc chéat lugng mong muén, trong
tam la khién chat lugng luén cao
hon mong dai cua khach hang.
Triét Iy nay - thanh cong lau dai
cua moét doanh nghiép phu thuéc
vao su hai long cua khach hang

- dugc goi la Quan ly chét luong
toan dién (TQM), bat nguén ti nén
cong nghiép Nhat Ban vao nhing
nam 1950. T4t ca nguoi lao déng
déu cam két cai tién san pham,
dich vy, quy trinh va van hoa cua
t6é chuc.
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KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY
Quan ly chat lugng

Philip Crosby da nay ra y tudng
“khong khiém khuyét” khi la mot ky
su chéat luong tai mot coOng ty san
xudt ciia My - The Martin Company
- vao nhing nam 1950. Trong cudén
sach ban chay nhat nam 1979 cla
minh cé tua dé Quality is Free (Chéat
luong la mién phi), 6ng da viét rang
van dé cula chéat luong khong phai
la toi hay tét, ma la viéc dap ung
cac yéu cau dat ra ngay tir dau va o
moi thoi diém. Nha quan |y co trach
nhiémthiét lap cactiéu chudnvabdo
dam chung duoc dap ung. Crosby
cing thtra nhan rang con ngudi
khéng tréanh khai sai lam, nhung éng
cho rang néu céac té chic dung thi
hoac cho phép sai lam duoc xay ra,
rat co thé dieu do sé gay tén hai dén
chat lugng. Nén ngan chan van dé
thay vi khac phuc chung.

4| BAN CAN BIET

> Crosby uéc tinh rdng cac

40/ 41

t& chirc co thé mat tr 20%
dén 35% doanh thu khi
cho phép sai lam hoac
khiém khuyét va chi phi
khac phuc chung, thay vi
ngan chan céac van dé
ngay tu dau.

> Khi datra cac yéucaurod

rang, nha quanly c6 thé
Xxem cong viéc nhu mot
loat quy trinh giup mang lai
cac két qua nhu du doan.

> Cai tién chat luong co thé

dan dén gia tang loi nhuan.

Nha quan ly
chiu trach nhiém
ve qua trinh danh
gia chat luong so
vai cac tiéu chudn
datra.

“Chat luong khong bao gio tinh co c6 duoc.
N6 luén 1a két qua ctia no luc théong minh.”

John Ruskin, nha tu tudng xa hoi thé ky 19
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9% Quan Iy cong nghé thong tin

Nha quén ly céng nghé théng tin (IT) chju trach nhiém giam sat cac
nguén lyc va hé théng IT cua céng ty, bdo ddm chiing dugc cap nhat

va hiéu qua vé mat chi phi.

Cong nghé tai noi lam viéc

Nhiém vu chinh ctia nha quan 1y IT 1a ddm bao hé
théng thong tin ctia moét té chiuc hoat dong hiéu qua
va hieu sudt cao. Hé théng nay bao gdbm nhiing thu
duoc goi 1a cac ngudn luc “httu hinh” nhu may tinh,
mang, cong nghé di dong, con ngudi, va cac nguén
luc “v6 hinh” nhu chuong trinh phan mém va du
liéu. Trong cac té chuc 16n, nha quan ly IT bao cao
v6i nguoi dung dau phong théng tin hoac giam déc
thong tin (CIO), ngudi nay sé bao cao vdi hoi déng
quan tri. Do vay, CIO hoat déong & trung tam cua té
chuc, ddm bdo rang bat ky sang kién mdi nao cting
déu nhan dugc su hé trg IT can thiét.

Ngay nay, nhiéu nha quan ly IT tham gia cong cuéc
chuyén déi ky thuat s6 - qua trinh tich hop cac cong
ngheé ky thuat s6é mdi vao moi khia canh ctia doanh
nghiép. Khi viéc s6 hoa - budc chuyén ti gidy sang
k¥ thuat s6 - 1an dau tién dién ra, nhiéu t6 chuc da
mo hinh hoéa hoat déng kinh doanh ky thuat sé cua
minh trén co sd nhing thiét lap trén gidy trudc do.
Ngay cang c6 nhiéu nha quan ly IT lua chon thay
thé cac mo hinh truyén théng nhu phan cung thuéc
s httu cua cong ty bang cac dich vu dién toan dam
may. Mot phan quan trong cua qua trinh nay la du
doan tac dong ma nhing cong nghé madi nay tao ra
cho noi lam viéc trong tuong lai.

L

Internet van vat (loT), hoac viéc nhung cdéng nghé vao
cac do vat hang ngay. Nhimg ngdi nha thong minh cho
phép con ngudi sirdung dién thoai théng minh dé diéu
khién moi thd, tlr &nh sdng dén cac thiét bi nha
&;’5\ bép. Ngay nay, loT dang lam thay déi hoat
déng kinh doanh, cung cdp d liéu thong
minh va tu dong hoa, tao ra nhu cau
vé nhing céng nhan lanh nghé
hon, va cho phép lam viéc tir xa.
Nha quan ly IT phai déi mat
va&i nhing ky vong ngay
cang tang cla ngudi
tieu dung khi IT trd
thanh mét phan khéng
tach rdi cla san pham.

Mot Iinh vuc lam thay déi vai trod ctia nha quan ly IT 1a

Mot thé gisi dang

thay déi

IT la moét IInh vuc phat
trién nhanh chong, vai
nhing ddi md&i nhu nén
tang ky thuat sé (cac
doanh nghiép kinh doanh
truc tuyén nhu Amazon va
Airbnb), tri tué nhan tao,
dién todn dam may (xem
trang 76-77), Internet van
vat (xem khung bén dudi),
va lap ké hoach ngudn luc
doanh nghiép (sir dung
phan mém dé quan ly cac
hoat dong kinh doanh
hang ngay). Pac biét,
cong nghé ky thuat sé cho
phép cac té chirc ndm bat
va luu tra mot luong lon
du liéu nhay cadm, khién

an ninh mang trd thanh
ma&i quan tam ngay cang
&N va la mot chuyén mén

chinh trong quan Iy IT. :
JE—

.~ nam 2016 dén 2018 da tao

“khéng I® |4 2,5 ty gigabyte

Pién toan dam may

Mot phan ba ngan sach
IT dién hinh dugc chi cho
cac dich vy dién todn déam
may. Biéu nay cho phép
céac cong ty luu tra dor liéu
va tiép can sirc manh

dién toadn qua internet. .

ra 90% dr lieu clia ca thé
gidi. Hién nay, mdi ngay
tao ra mét luong di liéu



Tri tué nhan tao

Hau hét cdc nha quan ly
IT d&u nhéat tri rang 20%
sd viéc lam lién quan dén
IT ngay nay sé sém duoc
thay thé bdi tri tué nhan
tao (Al), tuy vay, nhing
cong viéc mdadi thay thé sé
xuat hién.

Poingu T
Du 71% bé phan IT c6
doi nga ky thuat sé, van
thiéu cac ky nang chinh
nhu phan tich dr liéu 1on
va an ninh mang.
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KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY
Quan ly cong nghé théong tin
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Cong nghé méi
Coéng nghé ky thuat sé
thay déi nhanh dén muc
cac sinh vién IT hién dang
duoc dao tao dé lam nhing
coNg viéc ma ngay nay con
chua xuét hién.

Thuong mai dién tu
Céac du bdo cho thdy dén
nam 2023, 22% téng doanh
s& ban |é sé duoc tao ra tu
ban hang truc tuyén. Néu
khéng c6 kénh ban hang
truc tuyén, mot nha ban lé
co thé sé thét bai.

42/43 NE

Nam 2020,
chi tiéu toan cau
cho IT udc tinh la

nghin ty do la

International Data Corporation, 2020

Theo mot cude khao sat vao
nam 2018 cua cong ty nghién
clu Gartner, vai tro cua CIO
dang thay déi. Quan ly phan
phdi IT hién khong cdn chiém
nhiéu thdi gian clda nha quan
Iy na; cac linh viec méi nhu an
ninh mang, d liéu lon, va tri tué
nhan tao (Al) ngay cang trénén
guan trong. Péng luc cla su
thay déinay la sé hda va cai tién
cong nghé.

v BAN CAN BIET

> Dt liéu I1én dé cap dén mot
khéi luong dirliéu 16n dén
muc khoé x Iy badng cac cong
cu phan tich théng thudng.

> Khéng gian mang |la mot khai
niém ao clia cong nghé duoc
két n6i hCru han cua thé giai.

> Tri tué doanh nghiép (BI) s
dung cong nghé phan tich dé
chuyén déi dirliéu thanh
thong tin hé tro viéc duara
cac quyét dinh kinh doanh.
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'Quan ly marketing

Du sdn phdm, dich vu 1a gi hay ly do quang cao 14 gi, nha quan 1y chju trach nhiém vé
marketing cdn ndm bat dugc cac xu hudng cia ngudi tiéu dung va sit dung cong nghé
mot cach hiéu qua dé tiép can duge khach hang muc tieu.

Hiéu dung théng diép nhung cong viéc nay. Ky nang ky thuat . n

Marketing 1a mot hoat dong thiét s6 la rat can thiét: ~cOng nghe va_tm Vé muc tiéu

yéu trong bat ky t6 chiic nao ban san  t1Uong toan cau da lam thay déi hoat Trong mot thé gisi thay déi

tiéng noi cua minh duoe lAng nghe. chinh thuéng la ban hang truc tuyén. ly marketing cd moét vai trd nang
Nhiing cong ty 16n hon c6 thé co Khi quyét dinh cach thiic quangbava  dong ddi hoi phai c6 hiéu biét

cac nha quan ly marketing chuyen ~ ban san phdm, nha quan 1y co thé st e et hAngVathidn
nghiép, nhung trong nhung congty ~ dung vo s6 cong cu ky thuat sé dé xac ¢ u%%(lj.aség?h\éeséu d L::Ong: MG hig
nho hon, quang cao va quan he cong ~ dinh thi truong muc tieu, danh giadsi o) eriarietiig Wi st
chtmg co thé dugc két hOp Vao cac thu Canh tranh, xac dinh xu hang, dl;l’OC cac muc tiéu quan trong,
hoat déng marketing sdn phdm hoac  theo déi phan ung ciia khach hang, Tuy nhién, nhiing céng cu nay
thuong hiéu. va du doan doanh s6 ban hang trong phai duoc st dung dung; néu

tuong lai. Tuy nhién, khach hang cang khong, chung cé thé pha
c6 suc manh ky thuat s6 - nhting danh héng céac chién dich

gia truc tuyén tao ra tac déng - vi vay va lam tiéu tan

nha quan ly marketing phai bat kipcac ~ doanhsé.

lie, tao cac chién dich marketing, ket X4 huong xa hoi va nhung méi quan e T e
hop cac ké hoach truyén thong xa tam co thé ?nh hudng dén doanh sé Sl -
hoi va diéu phéi cac thanh vien trong ~ Pan hang ctia ho. : i s
nhom dé hé trg : : '

Trach nhiém ctia cac nha quan ly
marketing ¢ méi linh vuc lai mot
khac nhung c6 thé bao gém thuc hien
nghién cuu thj truong, phan tich du

= Marketing
~ théng qua
~_hgudi co j

a ro dé nhung nguol
anh hudng” trén mang
01 qua




Phan hoi
tich cuc
cua khach
hang

Khach hang co
thé dé dang dé lai
cac danh gia trén
mang truc tuyén.

Nhang danh gia

tét sé thuc day

doanh sé
ban hang.

“Ngudi tieu dung dang timkiém
su can bang trong moi khia canh
- gilra con ngudi va
céng nghé, thuong hiéu va ca
_nhan, toan cau va dia phuong.”

Pamela N. Danziger, nha bao chuyén vé marketing, 2019

doi séng

Marketing

~ truc tiép
- Strdung thu dién ta
huéng dén déi tuong
. kha&ch hang tiémnang
. vacacchiéndich truyén |
théng xa hoi dé xac d|nh F
. S9thich vanhu cau
cua khach hang

Nhan
thuce
duoc xu
hudéng
Gia tri ngudi
tiéu dung thay

ddi nhanh choéng.
Cac té chuc phai

duy tri duoc
tinh phu hop
véi thi trudng
bang cach bat
kip cac xu
huéng.
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KIEN THUC CO BAN VEQUAN LY
Quan ly marketing

Cach
tiép can
bén vimg
Ngudi tiéu
dung ngay cang
coy thuc hon
vé moi trudng,
vi vay can phai
khién ngudi tiéu
dung nhin nhan
cong ty la than
thién vai moi
trudng.

Xay
dung
thuong
hiéu ré rang
Ngudi tiéu dung
dat tron niem
tin vao nhing
thuong hiéu ma
ho tin tudng. Mot
thuong hiéu phai
- ndi bat trén thi

truong co vo
van thuong
hiéu.

Cac
chinh
sach

dao duc

Nhiéu ngudi tiéu
dung thich giao
dich v&i cac té
chic déi xtrcoé
dao duc vai
nhan vién va
nha cung
cap.

Su
tin tuéng
Khach hang
sé chigiac
dich véi nhing
té chuc ma ho
tin tudng, va cac
cong ty co thé
danh mat su tin
tudng dé néu
dich vu kém
coi hoac
marketing
sai léch.

u BAN CAN BIET

> B6n chir P (product - san pham,
place - phan phdi, price - gia va
promotion - quang cao) la cac phan
chinh ctia mot ké hoach marketing.

> CTA (call to action - kéu goi hanh
dong) la mét ké hoach marketing

duoc thiét ké dé thuc ddy phan hoi
ngay lap tuc hoac ban hang.

> Inbound marketing thu huat khach
hang dén véi san phdm va dich vu
théng qua viéc xay dung thuong hiéu
khon khéo, mang xa hoéi, va néi dung
trang web phu hop.

> Outbound marketing nham muc tiéu
dén khach hang théong qua cac kénh
truy&n thdng nhu truy&n hinh va bién
guang cao.
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Cong nghé s6 mang dén tiém niang l6n cho viéc phat trién
cac quy trinh, san phdm va dich vu mdi, cing nhu cac cach
két n6i voi ngudi khac, nhung né phai duge quan ly.

Quan 1y k¥ thuat sé

Nam bat thay déi

Cong nghé s6 la rat can thiét trong
hau hét cac té chuc, va phai dugc
quan ly hiéu qua. O mot s6 cong
ty, cong nghé sé la moét phan cua
[T, trong khi & nhting cong ty khac,
no lién quan téi marketing, théong
qua viéc quan ly cac kénh truyén
thong xa héi. Nha quan ly lam
viéc trong linh vuc nay can hiéu
tiém nang clia céng nghé s6 dé tan
dung noé trong moi hoat déng cua
cong ty. Biéu nay cé thé bao gbm
nhdng hoat dong nhu s dung
phuong tién truyén thong xa hoi
dé marketing hang hoa hoac thu
hut khach hang, hoac phan tich dux
liéu dé tim cach gia tang lgi nhuan.

u BAN CAN BIET

> Chuyén d8i sé (DX) 1a viec sUr
dung cac cong nghé sé dé
thuc day hiéu qua, tang téc
cac qua trinh va tao ra nhiing
co hoéi kinh doanh mdi.

) Chién lugc sé 1a mot ké
hoach hanh déng cla céng
ty nham Ung dung cac cong
nghé sé dé nang cao cac
hoat déng kinh doanh hién
tai. Nha quan ly déng vai tro
quan trong trong viéc tich
hop chién lugc dé vao trong
té chuec.

> Hé théng Céng nghé théng

tin va Truyén théng (ICT)

cho phép coéng ty xtr ly, luu
trar va chia sé dir liéu.

Nha qudn ly tham gia xay dung
chién lugc truyén théng sé cta té
chuc va nhan ra vai tro ctia chién
lugc nay trong ké hoach kinh
doanh téng thé sé & vao vi thé t6t
hon dé dé xudng cac cong nghe
moi va gidi thich su pht hop cua
chung t6i nguoi lao déng. Nhiéu
doi nhom hién nay da thé he, trong
khi mét s6 nhan vién c6 thé phai
vat 1on dé bat kip téc do thay déi ky
thuat s6, nhting nguoi da truong
thanh trong thoi dai s6 c6 thé thich
ung dé dang hon. Do do, sé 1a httu
ich khi pha v cdu truc phan cap
truyén théng bang cach bé nhiem
cac nha lanh dao k¥ thuat s6 vao
trong nhom dé giup thuc hien su
thay déi.

4,388 ty

Thé gidi s6
Trong 25 nam qua, cong nghé sd
tai dinh hinh cudc séng hang ngay.
Hang triéu ngudi lam viéc, mua
sam, dat ky nghi, chaoi trd choi va
nghe nhac tryc tuyén. Hau hét moi
ngudi déu giao tiép qua dién thoai
di déng thay vi dién thoai cé dinh,
va gan nhu mot nlra dan sé thé
Qidi str dung mang xa hoi.

Nha quan ly sé phai nam |ay
nhimng co hdi ma

digu nay mang lai

dé marketing dén

“75% chi tiéu -

luong khan gi marketing

toan cau dang a2

ngay mot tang toan cau nam
2021 sé la cho

cong nghé so.”

Jason Dent, giam sat

chién dich, 2019
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W Chu trinh duan e

Ngoai cong viéc kinh doanh hing ngay, mét céng ty cting c6 thé
thuc hién cac du 4n, d6 1a nhting céng viéc thoi vu va cu thé, doi
héi phai c6 sut quan ly & tung giai doan.

Giam sat du an Nha quan ly dut an chiju trach

Mot dit an 1a mot loat nhiem vu nhiém diéu hanh du an hang
duoc tao ra nham dat duge mot ngay, td chuc cac nguén luc va
ruc tiéu cu thé, Muc tieu do co thé ~ 81am sat nhom nguoi thuc hien.
1a cung cdp mot san phdm hoic Nha quan ly phai stt dung nhiéu
dich vu méi, hodc mot su thay déi ks? nang (xem trang 6101—61) dé dan ey I ;
trong kinh doanh. Cac du an khac dat du an qua tung giai doan (xem Cac giai doan ctia du an

bén phai) cho dén khi dat duce Cac du an duoc gidm sat bdi cac nha

voi nhung nhiém vu dién ra hang quan Iy dur an va bao gdm cac giai

ngay ¢ ché chung c6 khai dau va muc tiéu da théng nhét dung thoi doan khai tao, lap ké hoach, trién khai
ket thuc, va phai hoan thanh trong ~ 1'@n va trong pham vi ngan sach. thuc hign va ban giao.
gioi han da dé ra. Mot s6 du an Mot loat du &n voi cac muc tiéu

nho, chi phi thdp va thai gian tén lién quan dugc goi la mot chuong
tai ngdn; trong khi co nhung duan  trinh. Méi du an trong chuong
tri gia hang ty do la duge thuc hien  trinh do mét nha quan ly du an
trén pham vi rong lon va keéo dai phu tréch va tét ca chung déu
hang thap nién. dugc dan dat bdi mot nha quan ly

chuong trinh, c6 thé 1a mét giam
u o Py d6c diéu hanh cap cao. Trong moét
BAN CAN BIET du 4n quy mo 1én, ngusi quan ly

> Phuong phap tiép can ki€uthde i an cothé duoc gidam sat bai ban
nudc bao gdm mot ké hoach chi giam d6e dy an - mot nhém cac

tiét, mot lich trinh, va ban giao

du &n da hoan thanh. giam déc diéu hanh cdp cao voi
> Mot du an kidu Agile duoc thyc  Mong mudn thu loi duoc tu két
hién vdéi cac chu ky nudc rat va qud du an.

ban giao tung phan.

> San pham dau ra 1a nhing két
qua ban giao ngay lap tuc t du . N i .
an (thuong la mot san phdm “Quan ly du an la
hoac dich vu). "

> Két qua |a nhing thay déi réng déng CO tau héa

I&n hon ma dy an mang lai theo

thol glan: . khién cadoan tau Chuong trinh
> Pham vi |a san pham dau ra, két .o 5 P - Mot loat du &n tao thanh mot
qua va loi fch da duoc thong té chuc tién veé chuong trinh, va chuong trinh
nhét cta duan. ) . nay dugc quan |y va theo doi bai
> Mat kiém soat pham vidu an a ph|a truoc.” mot nha quan ly chuong trinh.
pham vi md réng ngoai mong
muén cia mot du an. Joy Gumz, giam déc Ban danh gia

> Tam giac Sét la gigi han veé pham chat luong Du an, 2012
vi, chi phi va thai gian. ' Y

--------------------------------------




GIAI DOAN
LAP KE HOACH

> Panh gia tinh kha thi
> Xem xét céc phuong phap

)] U&c tinhrchi phl va nhung loi
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KIEN THUC CO BAN VE QUAN LY
Chu trinh du an
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Cac loai hinh t6 chuc

Cac cong ty khong hoat dong cé lap. Nha quan ly cdn hiéu cac loai hinh t6 chic khac
nhau ma ho c6 thé gip, vi chung c6 thé trg thanh déi tac, khach hang, déi thua canh tranh

trong tuong lai.

Khu vuc kinh té€ khac nhau, muc tiéu

khac nhau

Cac t8 chute dugc chia thanh ba loai chinh: cong ty thudc
sa httu tu nhan tim kiém lgi nhuan cho céc cd nhan
hoac ¢d dong; té chuc chinh phu phuc vu loi ich cong
cong; va té chue “phi loi nhuan’, chdng han nhu cac té
chuc tu thien va du an cong déng. Cho du nha quan

ly lam trong khu vuc nao, viéc giam sat nhan vién, téi
da héa hiéu qua va nang suit, déng thai dat ra va thuc
hién cac muc tieu luén la trong tam trong vai tro cua
ho. Cang giéng nhu cac cong ty hoat dong vi lgi nhuan
mong dat dugc loi nhuan téi da trén mét khoan dau tu,
cac té chuc chinh phuti va té chuc phi loi nhuan nd uc
dat duoc két qua tét nhat co thé tu nhing sang kién
ctia ho. Nhu vay, moét nha quan ly thanh cong co thé
si dung cac k¥ nang cua ho theo yéu céu thitc té bat ké
khu vuc kinh té ma ho lam viéc.

Mac du muc tieu khac nhau, nhung cac td chuc trong
cac khu vuc khac nhau thuong hop tac dé chia sé
chuyén mon hodc ngudn luc cho cac du an va doanh
nghiép chung. Viduy, moét cong ty tu nhan co thé ky két
hop déng voi co quan chinh phu dé cung cdp cac dich
vu cong, trong khi mot té chuie tit thién cé thé cung cdp
kién thuc chuyén mén cho ca hai. Tuy nhién, xung doét

u BAN CAN BIET

) Cac cong ty trach nhiém hiu
han thudc sé hru cta cac nha
dau tu gitr cé phan. Cac cong ty
trach nhiém hru han dai ching
(plc) cong khai giao dich cé
phiéu clia ho trén cac san giao
dich chirng khoén; céng ty
trédch nhiém hu han tu nhan
(ltd) thl1 khéng.

) Cac cong ty lgi ich cong déng
(CIC) khac vaéi cac té chuc tu
thién, nhung cang theo dudi
nhang muc dich xa hoéi cu thé
va khoéng tim kiém lgi nhuan.

--------------------------------------

Tai san chung va ruiro
Su hop tac lién khu vuc ngay cang dugc mo
rong, va ¢ thé lién quan dén nhieu té chic
va cac maéi quan hé phuc tap. Moi déi tac sé
hudng vao viéc tao ra diéu gi do khac biét tu madi
quan hé doé, va day co thé la ngudn géc clia xung
dot trir phi cdc méi quan hé duoc quan ly can than.
Tuong tu, mac du madi té chuc déu sé hudng tdi viec
déng goép tai san va chuyén mon cho lién doanh,
nhung chung cang co thé mang lai rdi ro cho cac daoi
tac khac. Viduy, khi cac co s thude sé hu tu nhan
clia Anh va tap doan xay dung Carillion plc sup dé
vao nam 2018, chinh pht Anh da mét 180 triéu bang
tir quan hé déi tac cong-tu clia ho. Sy sup dé clng
lam dinh tré cac du an co sd ha tang céong cong lon.

cung c6 thé nay sinh gitta cac té chuc, chdng han nhu khi
mot cong ty tu nhan phan déi ké hoach cua chinh phu,
hoac cac chién dich tu thien chéng lai hanh dong cia mét
cong ty tu nhan. Dé té chuic ctia minh thanh cong, nha
quan ly cadn c6 kha nang céng tac hiéu qua voéi

cac té chuc khac khi can thiét, déng thai nhan
thuc duge kha nang xay ra xung doét va co
cac ky nang can thiét dé giai quyét nhung
xung doét do.

Ngay nay, cac té chuc dang
thay déi khéng ngung, va
cac ranh gi¢i gitta cac khu |
vuc kinh té cang trd nén
md nhat hon. Quan hé
déi tac cong-tu giva cac
doanh nghiép va chinh
phu gio day rat phd
bién, trong khi nhiéu

KHU VUC CONG

Khu vuc nay gom
cac té chuc cung

té chuc tu thlén Cé’p dICh vu cOng'
l6n hon cang co duogc chinh phu cép
cac hoat dong vén. Cac té chuc nay
thuong mai. Déi khong hoat dong

. . vl loi nhuan, nhung
vei mot nha quanly, mudn c&c khoan chi
XU hudng nay mang lai clia ho mang lai

nhiéu co hoi. gia tri.
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bang Anh la gia tri
udc tinh cua cac

hop déng cong-tu
tai nuéc Anh trong

KHU VUC TU NHAN

Khu vuc nay gdbm cac té chuc
thudc s& htu clia cdc cad nhan
hoac cé déng. Cac doanh nghiép
trdi dai t& nhang nha buén bén
don |é dén cac tap doan qudc té.

T4t ca déu nhadm kiém loinhuan . nam 2018

cho cac chd s& htu/nha dau tu.
Rajeev Syal, The Guardian, 2018
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'Phat trién cac ciu trac

C4u truc cua mot t6 chiic xac dinh noi dua ra cac quyét dinh, va muc dich téi thuong
cla c4u truc 1a 1am hai long khach hang theo cach hiéu qua va httu hiéu nhét.

Cac loai cau tric

Co vo s6 cdu truc trong moét té chuc va gita cac td
chuc, va nhiéu cong ty dang phai tai cau truc dé bat
kip voi su thay déi trong moi truong lam viéc. Cang
ngay chung cang rai xa cdu truc phan cdp truyén
théng va tao ra cac cau truc phadng hon, chdng han
nhu cdu truc ma tran (xem bén phai), dé ddy nhanh
téc do ra quyét dinh. Cac méi quan hé hop tac theo
thoi vu cang dang trd nén phé bién hon, dudi dang
cac té chuc ao (xem phia trén, bén phai).

Mot doanh nghiép truyén théng co hai mang chinh:
mang thuc thi, bao gom nghién ctu va phat trién

(R&D), marketing va ban hang, van hanh va cung céap;

va mang hé trg, bao gém tai chinh, cong nghé théng
tin (IT) va nhan su (HR). Mé&i mang thuong ducc chia
thanh cac phong ban chuc nang do cac trudng phong
quan ly, va chung duogc chia thanh cac nhém nam
dudi su giam sat cua cac truéng nhom. biéu nay co
nghia la cdu truc doanh nghiép truyén théng theo
thu bac, thé hién mot loat méi quan hé bao cao va
chudi menh lenh theo chiéu doc. Viduy, cac trudng
nhom phai bao cdo cho trudng bé phan ctia minh,
trusng bo phan lai bao cao cho giam déc, réi giam déc
sé bao cao cho CEO. Ngay ca cac tap doan, dugc tao
thanh tu nhiéu doanh nghiép déc lap ctng thudng co
mot cong ty me, CEO cuia cong ty me nay c6 tam anh
hudng dén cac cong ty con cua tap doan.

“Pé ton tai trong thoi hién

dai, cédng ty phai cé mot cau
truc té chic chdp nhan rang
thay doi la tién dé co ban...”

Ricardo Semler, CEO ctia Semco Partners, 1995

Tuy nhien, khong phai moi té chuc déu c6 moét hé
théng phan cap don gidn. Trong cdu truc ma tran, cac
tuyén bao cao dugce thiét lap nhu moét mang ludi. Nhan
viéen thuong duoc té chuc thanh cac nhom chiu trach
nhiém trién khai thuc hién du an, bao cao vsi ngudi
quan ly du an, nhung cang két néi véi mét bo phan
hoidc phong ban cu thé (vi du nhu phang ky thuat), va
do do ctung phai bao cao véi trudng bd phan nay.

Cau truc phan cap

C&u truc doanh nghiép truyén théng la céu truc
phan cdp trong cac moi quan hé bao cao, v&i mot
CEO & cép cao nhat, tiép theo la cac giam déc, sau
dé |4 cac nha quan ly, roi dén cadc nhdm thuc hién
b&o cdo & cac cép thdp hon tiép theo.
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T& chuc 4o 1a mot mang ludi cac té chic doc lap
duoc két hop voi nhau, thudng la tam thadi, dé san
xudt mét sdn phdm hoac cung cdp mét dich vu. Vi
du tiéu biéu cla hinh thic té chic nay la Chuong
trinh lanh dao du &n cla chinh pht Anh. Ba té chic
doc lap - Pai hoc Cranfield, PA Consulting (médt
cong ty tu van chuyén vé chién lugc, cong nghé
va déi mai) va The Project Academy (mot té chic
duoc thanh lap vao nam 2010; gom mot doéi nga
chuyén gia tu van da Iinh vuc, lanh nghé, cé nang
sudt cao trong viéc phéat trién nang luc quan ly du
an) - cung déng gop viéc gidng day, huan luyén,
cac phuong tién va ngudn luc IT dé trién khai mot
L chuong trinh phat trién cho cac cong chuec.

Cau triuc ma tran

Trong cdu trdc ma tran, nhan vién co hai tuyén béo
cdo: bao cdo cho trudng bd phan chic nang va
bao cdo cho ngudi quan ly du an. Hé théng nay cho
phép nhan vién lam viéc cho nhiéu du an ngan han
trong khi van duy tri két néi véi phong ban chic
nang ctia minh.

= =g =

QUAN LY TO CHUC
Phat trién cac cdu truc
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Jay Galbraith, mot nha ly luan té chlc ngudi My,
da dua ra mo hinh ngdi sao dé giai thich nguyén
nhan tai sao rdt nhiéu td chic that bai trong viéc cai
thién hiéu sudt néu chi thay ddi cdu truc. Ong cho
rang céu trdc can duoc dan 16i bdi chién lugc cla téd
churc, hoac cadc muc tiéu dai han, va cdu trdc cing
can duogc tich hop vai cac quy trinh té chirc (cach
thoéong tin duoc truyén di), tudng thudng (tao déng
luc dé nhan vién bam sat chién lugc) va cach thuc
hoat déng cla con ngudi (cé luc luong lao dong
phu hop dé dua té chuc theo hudng mong mudn).

u BAN CAN BIET

) Cau truc té chire xac dinh cach té chuc dé duoc
quan ly. N6 thé hién tang bac céc cép ra quyét
dinh, trong dé céng viéc cua ting ngudi lao
dong pht hop vdi hé thédng téng thé va céch
thic théng tin dugc truyén di gitia cac cdp bao
cao.

> Mot céng ty hop thanh theo chiéu doc la cong
ty s& htu chudi cung Ung va quan ly ting cong
doan clia san phdm. Biéu nay cho phép cong ty
thich &tng nhanh trudc su thay dai.

------------------------------ ssccssecsscssnssoseseRRRERaN
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1 Gay dung su ung ho

Viéc x4c dinh t6 chuc dai dién cho diéu gi - muc dich, gia tri va dao diic ctia n6 -
déng vai tro quan trong trong viéc gianh dugc sy ting ho va hgp tac ctia nhan vién
va khach hang. s sz

Pua ra cac tuyén boé dich dén cua t6 chuc trong tuong

DPé thanh cong, nha quan ly can ale:: Ei;:?ﬁaiiusiarlnre}ai ;3:%511:;\
nhan vién va cac bén déi tac ung ho IL .

chién lugce cua té chuc minh. Diéu Thong thudng, véi mot giong di¢u dé

nay c6 nghta 1a t6 chitc phai cho thay di vao long ngudi, tuyén bé tdm nhin

su pht hgp: né phai dai dién cho diéu H;O ti ah an; tllrl,nh rga 10 chmj;r? o
gl d6 ma moi ngudi cé thé tin tudng e o P i L

va nd luc hudng téi. Mot cach hieu (tilfléng. f})}éédat %li?cc dééubréaY’ acfcj thé Iy
qua dé cac nha quan ly lam ducc e R e B e bR ek

: thich nhting gia tri ma té chuc sé git
diéu nay la théng qua mét tuyén bé § i 2 5
stt menh. Day 1a mot tuyen bs cong ving trong hanh trinh dé. Nhing gia

khai gidi thich nhung gi té chuc dang Ty thu0ng baf) EONTEa ca_m et
} . 1 ~ vé dao duc, dao duc nghé nghiép va
lam va ly do tai sao. Nhtuing tuyén : 2
; X ! bdo vé méi trusng, chang han nhu
b6 st ménh phai hdp dan va dé nhd; s .
) , cach d6i xu véi nhan vién, cac nha
vidy, tuyén b6 stt ménh cua Google clTE cdna Bl riotyar Hien e
la: “T6 chuc thong tin cuia thé gici va g Cdp LY I

khién chung tré nén httu ich va dé Noi chung, nhung tuyén bé nay tao
tiép can trén toan cau” thanh mot cam két gita té chuc va

Dé& hd tro mot tuyen bé st menh, cac nhtng ngudi ma té chuc dé giao dich.
nha quan ly cang c6 thé dua ra mot Do do, nhting hta hen dua ra phai

tuyén bd tam nhin. Tuyén bé nay S:LIC tdé gé co thé dat dudc va tich cuc
dai dién cho mét hinh anh phac hoa €0 duoL

[—

Tap trung suchuy
Nhang loi thé clia mot tuyén bd suir
ménh tang lén gép doi véi nha quan
ly. Khi nhin qua, tuyén bd nay lam nén
moét phan hinh dnh va thuong hiéu cla
té chirc, dong thoi déng vai trd thu hat
nhing ngudi cling chi huéng, chang
han nhan vién, khach hang va nha dau
tu. N6 cang nhac nhé cac bén lién
guan hién tai vé nhing gi té chirc Ung
ho. Trong ndi bo, day la moét cach hiéu
qua dé lién tuc nhac nhan vién vé chién
luoc clia té chuce, khuyén khich ho lam
viéc theo chién lugc dé. N6 cling giup
nh&c nhan vién vé cam két clia té chic TUYEN B6 SU MENH
déi vai ho, tang thém niém tin. Béi vai SR AT

; i A . o Pay la nhing gi chung téi lam,
nha quan ly, moét tuyén bd sir ménh nhiing gi tao nén ching toi va
hiéu qua mang lai anh séng dan dudng ly do chuing téi lam viéec do.
cho va trong té chic ma ho dieu hanh.
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s Puoc thanh lap nam 2009, véi ing dung goi xe don
gian clia minh, Uber da ddi mdi linh vuc van tai bang xe
thué tu nhan. La doanh nghiép méi trong mét nganh lau
ddi, Uber can thu hat cac lai xe va khach hang s dung
nén tang Ung dung cua minh.

Pt i » Tuyén b8 sirménh “Van tai cang phai tron tru nhu
“T® CHUC CUA “?\% nudc chay, & khap moi noi cho tat cad moi ngudi.”
CHUNG TOI PHU > Tuyén bd témJnI"nin "Chang toi khoi day co héi bang
HOP VOI CAC BAN cach khién thé gigi chuyén dong.”
- CHUNG TOI1 CO > Tuyfan_ bé ?ié tri “Chung téi lam dung viéc. Bung
CHUNG NIEM TIN i R L el

. VOICACBAN.”

“Tai sao ban ton tai
voi tu cach moét
cong ty?

Ly do thuc su thuyét
phuc vé su ton tai
cua ban la gi?”

Jorgen Knudstorp, CEO cla Lego, 2017

Y

TUYEN BO TAM NHIN : TUYEN BO GIA TRI
Pay la dich dén clia chung toéi Pay |3 1&i hira vé céach chung
trong tuong lai - chinh |a hanh trinh toi sé déi x& véi moi ngudi va
chuing téi dang di. voi hanh tinh nay trong sudt

hanh trinh ctia minh.
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Annd
] Vin héa noi lam viéc

Van héa ctia mét t6 chiic phdn anh “nhan cach” cuia né. Phat trién va duy trl mot nén van
héa noi lam viéc tich cuc co6 thé cai thién dang ké tinh thdn va thai dé cua nhan vien.

Van héa phu hop

Van hoa noi lam viéc nay sinh

ti moi thu dién ra trong té chuc.
Trong noéi bo té chuc, van hoa
anh hudng dén cach nhan vien
tuong tac voi nhau; nang sudt va
cam nhan cua ho vé cach thuc tao
dong luc cho nhan vién; va cach
ho déi xu voi khach hang va déi
tac. b6l vdi bén ngoai, van hoa

té chuc cung thé hién
ro rang, truc tiép
trong phuong
thuc t6 chuce

tim cach thé hién van hoéa cua
minh, hoac gian tiép hon, thong
qua danh tiéng co dugc tit cac
hoat dong cua té chuc. Co nhiéu
yéu té c6 thé Anh hudng dén van
hoa cua té chuc (xem bén dudi),
khong phai tat cd déu nam trong
tdm kiém soat truc tiép ctia nha
quan ly, chdng han nhu cac quyét
dinh dugc dua ra ¢ cdp cao hon
hoac tut tru sé cong ty. Tuy nhién,
nha quan ly can lam hét kha
nang dé xay dung van
hoa phu hgp nhat voi
pham vi trach nhiem

cua minh. Vidy, nha quén ly trong
mot doanh nghiép céng ngheé cao,
noi thanh cong phu thuéc vao déi
mai sang tao va viéc ra quyét dinh
nhanh chéng, c6 thé nuéi dusng mot
van hoa rat khac so véi moét co quan
chinh phu, noi viéc kiém tra thuc

té va can nhac ky luéng chinh sach
1a téi quan trong. Nha quan ly cang
nén xem xét nhu cau cuia nhan vien,
vi mbi nguoi phan ung vaéi cac nén
van hoa khac nhau theo nhung cach
khac nhau. Tuy nhién, cadn tranh
van hoa tiéu cuc.

Xay dung van hoa

Van hoéa ctia mét té chirc phat trién theo thoi
gian va chiu &nh hudng cla nhigdu yéu t8, chdng
han cac gia tri cla té chirc, cach quan ly nhan
vién, tham chi cd méi trudong lam viéc clia té
chuc dé. Nha quan ly phai hiéu nhang yéu té
nay dé dinh hinh va duy tri mét cach hiéu qua
nén van héa mong mudn.

VAN HOA

lam viéc tiéu cuec.

Van hoa 1a sy két hop clia nhigu VU t6 co
thé tao ra mét moi trudng lam viéc tich
~cyc va nang sudt - hoac mot mai truéng

hoat déng 3’,‘  Noi lam viéc |
\ J

Cach m¢ot té chuc
quanly chinh minh Moi trudng lam viéc
cé thé anh huéng dén c6 thé céd nhing tac

déng tich cuc hoac
tiéu cuc dén tinh than -
clia nhan vién.

am nhan clia nhan V|én
~ khi Iém VIéc tai dé




N

Vao nhing nam 1990, Charles
Handy - nha ly luan vé quan ly
va quyen lyc déi véi hanh vi td
chdc ngudi Ireland - da dua ra
bdén kiéu van hoa noi lam viéc
khac nhau (xem trang 22-23).
Dua trén quyeén luc, vai tro,
nhiém vu ho&c con ngudi, moi
kiéu van hoéa co nhang diém
manh va yéu khac nhau déi
voi té chuc, va cé thé phu hop
vdi mot sé nhan sy nay hon
nhing nhan su khac. Nha quan
Iy can hiéu kiéu van hoéa trong
té chuc ctia minh, va dinh hinh
hodc sir dung no sao cho phu
hop nhédt v&i nhan vién, muc
tieu va muc dich ctia té chuc.
Pdng thoi cang rat can thiét
viéc truyén dat bat ky su thay
ddi van héa nao dén nhan vién
va khuyén khich ho ung ho.

yeukindlevietnam.com

QUAN LY TO CHUC
Van hoa noi lam viéc

Van héa quyén luc
Chi c6 mot sé it ngudi
n&m gilr guyén luc va
su anh hudéng. Cac
quyét dinh duoc dua
ra nhanh chéng va
gidm duoc tinh trang
guan liéu, tuy nhién té chuc van phu
thudc nhigu vao nang luc cta nhiang
ngudi phu trach. Nhan vién khong co
quyeén luc c6 thé cam thay bi gatra
ngoai va mat déng luc.

vVan hoa nhiém vu

Cac té chuc co van

héa nhiém vu phu
thudc vao quyeén luc
hop nhat cla lam viéc
nhém. Nhan sy duoc lua
chon cho cac du &n co thdi han, sau
do duoc bé tri lam viéc & noi can dén
chuyén mén cta ho nhat. Nhan vién
phai linh hoat va dé thich nghi.

Van héa vai tro

Quyeén luc va tam anh
hudng cta mét ca
nhan cé thé duoc xac
dinh bdi vai tro cla ho
trong mot cdu trdc cung
nhac. Viéc ra quyét dinh
va ap dung vao hoan canh méi cé thé
cham. Nhang nhan vién cé tham vong
coi trong két qua va kiém soat cong viéc
cla minh ¢6 thé cam thay that vong.

Van héa con ngudi
Moi ngudi déu co
quyen lyc - té churc
tdn tai dé giup nhing

: cd nhan coé ky nang dat

duoc cac muc tiéu cla ban
than. Bién hinh cho kiéu van héa nay la
cac chuyén gia hoac nha tu van, nhing
ngudi co thé hoat dong voi muc do tu
chd nhét dinh trong té chuec.

SRR

dndaoduc.. §
D e s &

O
O [®)
o O
&
" . O O
Tam nhin )
Bl 5,
{ |
Lanhdao |

1‘

J

Cac nha lanh dao
cla té chuc dai dién
cho nén van hoda cla td
chtrc va nén la mot tam
guong doi v&i nhan vién
cing nhu vdi thé gisi
bén ngoai.
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Quan ly du an

Dé giam sat thanh cong mot dyt 4n, nha quan ly c4n c6 cac ky nang dé giai quyét nhiing
védn dé vé pham vi, thai gian, ch4t lugng va ngan sach, trong khi van lanh dao déi nhom va
trao déi v6i cac bén httu quan mét cach hiéu qua.

Pam bao du an di dung huéng

Vong dai cua mét du an bao gébm nhiéu giai doan (xem
trang 48-49) va nha quan ly du an phai quan ly hiéu
qua tung giai doan nay dé céng viéc dugc hoan thanh
dung thoi han, trong pham vi ngan sach va dam bao
yeéu cdu ky thuat. Biéu nay doi hoi su kiém soat chat
ché cac thu tuc, kha nang lam viéc nhom tét va thong
tin ré rang cho tat ca cac bén lien quan. Nha quan

ly cang sé can khac phuc su ¢6 khi chung phat sinh,
chdng han nhu cham tién dé (xem khung bén phai).
Téat cad nhung thach thuc nay doi hoi nha quan ly phai
co mot loat ky nang ciing va mém (xem bén dudi). Ky
nang cung la nhung ky nang ky thuat co thé dé dang

co duge. Vidy, moét nha quan ly du an gioi cAn co kha
nang dua ra moét lich trinh thuc hién kha thi bao gém
cac muc tiéu tam thoi va cac cong cu, chdng han nhu
chi s6 do luong hiéu qua cong viéc, cho phép ho giam
sat cong viéc va gitt cho du an di dung huong.

Ky ndng mém la nhtng ky nang két néi con nguai,
nhu giao tiép t6t. Pay la moét ky nang quan trong déi
vOi cac nha quan ly cdn thuong xuyén chia sé thong
tin voi khach hang, cdp quan ly cao hon va cac thanh
vién trong nhom vén xudt than ti cac té chuc khac
nhau, lam viéc ¢ nhtng linh viyc chuyén moén khac
nhau hoac lam viéc ¢ nhiéu dia diém.

Git thé can bang

Quan ly du an thanh cong lién quan dén
viéc quan ly mét cach hiéu qua tién do,
rdi ro, nguodn lyc tai chinh, cdc mai quan
hé, cac ca nhan va déi nhom tham gia,
clng nhu tat ca cac bén lién quan. D&
dat duoc tdt ca nhing muc tiéu nay,
nha quan ly du an can su phdi hop nhip
nhang ca ky nang ciing vé mat ky thuat
voi ky ndng mém vé con ngudi.

“Thanh céng ciia mét
cong viéc lau dai

phu thudc 7 5 %

vao cac ky nang vé
con hguoi, con chi

phu thudéc 25% vao
kién thuc ky thuat.”

Peggy Klaus, tac gia chuyén viét vé
kinh doanh, 2008

Ky nang cing

Pay la nhing ky nang
vé mat ky thuat co thé
dé dang do ludng va
dao tao. Chung bao
gom xac dinh muc tieu
cla duy an, lap ké hoach
thuc hién va lap ké
hoach ngan sach, quan
ly rdi ro va ban hang.




yeukindlevietnam.com

AN ONAC I )

P8 00000008 00E0000000C0000000000P0C0000RP00000CCO0CO0RRROROCRRRGEEES sceso0ccess0sc000000

T4t ca cac nha quan iy du an déu phai déi mat voi nhing thach thiuc & mét sé giai doan nhat dinh. Bang
dudi day cho thdy mot sé van dé thudng gap va dé xuat cach gidi quyét chung. Nhang trd ngai nay bao
gdm tam nhin khong ré rang khi bat dau du &n, cham tién do, ra ngoai pham vi (thay déi muc tieu) va thai
han khéng thuc té.

VAN BE : GIAI PHAP : VANDPE : GIAIPHAP
e Lam ro tam nhin véi lanh dao : : f_)ér]h gia céq yéu cau thay
: cdp cao/cac bén lién quan e 3 :  déi ké hoach kinh doanh/muc

- ¢ Tamnhin : . R soat muc tiéu ban dau — - : Ra ngoai : tieuduan
: khéng L. hem ndm o L ¢ phamvi i < pamphan dé khién thay ddi
: rérang : du an ! dé phu hop véi ké hoach dur an

: e Thong b&o ngén gon cho cac
: bénlién quan va nhan vién veé
. tac dong cé thé cé clia méce

e Xem lai lich biéu tién
do va danh gid lai cac

t?é!.'nag‘é muc tiéuutar’n thoi ' T'I::é:gn thoi gian r_néi
¥ * Vach rd cac cong viec thue té : e Timraly dochamtré
con lai va danh gidrdiro : . : e Diéu chinh cac ky vong
cho khach hang : ¢ e X&c dinh nhang nhiém vu
L : ' quan trong nhét. y

u BAN CAN BIET

> H6 so khdi tao du an (PID)
giup cdc nha quan ly thiét lap
deé an kinh doanh cho mét du
an, xac dinh pham vi, guy mé
va thai gian thuc hién nhiém
vy, du dodn nhing ruiro cé
thé xay ra va lén ké hoach thai
gian cho cong viéc.

> Cac phuong phap lap ké
hoach du an giip nha quan ly
dua ra duoc nhirng muc tiéu
ré rang.

) Cac chi sé do ludong hiéu suat
céng viéc (KPI) cho phép nha
quan ly biét ho tién gan muc
tieu dén dau, chdng han nhu
duy tri dung tién dé va kiém
soat duoc chi phi.

Ky nang mém

Pay la nhing ky nang két ndi con
ngudi va khéng deé dinh luong nhu
k¥ nang cung. Chung baoc gdm kha
nang lanh dao, xay dung tam nhin
va truyén cam himg cho nhém, kha
nang giao tiép, dam phén, co théi
dé tich cuc va kha nang thic day
ctng nhu huan luyén nhom.
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" |Khach hang va

Pé can bang nhu cdu va ky vong dat ra déi véi moét té chic, nha quan Iy cdn hiéu ré nhitng
ngudi st dung san phdm va dich vu ctia minh, cting nhu nhitng nguéi c6 1gi ich lién quan
va c6 tac dong dén doanh nghiép.

Tai sao cac bén lién quan  cokhanang xacdinh tdtcacacbén  dén tang gia, khién khach hang

lai quan trong

lién quan dé hiéu tting nhom can khong vui. C6 gang lam hai long ca
va mudn gi tu t6 chuc. Piéu nay cho  hai bén bang cach tang luong déng

Cac bén lien quan co vai tro séng ) phép nha quan ly can bang lgi ich thoi gitt gia sdn phdm thap c6 thé
con voi thanh cong ciia mot té chue. ¢y nhing nhom cac bén lien quan  anh huéng dén logi nhuan, do do

Ho,la nhung bén’ co 101_1Ch trongté  Kkhac nhau vdi loi ich cia cong ty. mang lai lgi nhuan thdp hon cho cd
C?SC nh; cag CTmu 50 huu,écé(;lgng, bei khi, lai ich ctia mot nhém cé dong hodc chti 56 htw. Vivay, can
nhan vién va nha cung cdp, déng thé xung dot vai loi ich cuia cac can bang cac nhu cdu déi lap nay,

thai bao gébm ca khach hang mua

nhom khac. Vidu, viec tang luong ~ Nho rang bat ky hanh dong nao

hodc st dung sdn phdm va dich vu . : . ctng déu c6 thé gay he qua cho cac
cua té chuc do. Nha quan ly phai 36 [Nl IGhE igudl [ae deRp

ap
Btic tranh 16n hon 509 <®

Trong bat ky té chirc nao cang
déu cd mot loat bén lién
guan - bén trong va bén
ngoai - ma loiich cua

ho déu quan trong vi
ho cung dong gép
vao thanh céng cla
doanh nghiép. Bé
dua ra nhing quyét
dinh c6 lgi cho tat
ca cac bén, cac nha
quan ly - ban than
ho cing la bén lién
 quan - phai biét
nhing nhdém nay &
ai va mdéi quan tam
cluaholagil.

nhung déng thai tang chi phi, dan ~ bén lién quan khac.

c#’.““Hcp cung cap hang hba
hoac dich vu cho céng
ty va mudn coé lgi nhuan.
Ho can céng ty thanh
cong dé cod kha nang
thanh toén cho ho va
.. bdo dam viéc kinh
doanh trong
tuong lai.

)

Ré&t it t6 chuc cé %

thé séng sét duoc <
=
Nl
2>
Q

ma khong dat lgi ich cla
khach hang lén hang dau.
Khach hang khong hai long
thudng sé di noi khac.

cd xu hudng
tap trung vao
viéc tao ra lgi nhuan
trong khi van kiém soéat
dugc chi phi.

Chi sé hiru
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Trong moét s6 té chuc, nhung nhom cac
beén liéen quan lén hon co thé bao gbm
nhiéu nhom nho, thudng duoc lién he
téi nhung “phén banh” véi nhu cdu
rieng cua ho. Vidy, nhém cé dong co
thé bao gbm mot phan cac nha dau tu
t& chuc lon, chdng han nhu quy huu
tri, vén trong doi vao cd tuc (co dugce loi
nhuan tai chinh déu dan tu cé phan cua
ho). Mot nhom khac baoc gém cac nha
dau tu nho hon co thé thich théy gia tri
cd phan cua ho tang léen dé co thé ban
chung kiém loi.

“Lap ban do6 cac bén lién quan’, thuong
la mot cach trinh bay kiéu dé hoa vé 1gi
ich cua cac ben lién quan chinh, cé thé
gitp nha quan ly dua ra quyét dinh, vi
du nhu khi lap moét du an hoac trién
khai mét chién lugc marketing.

QUAN LY T CHUC
Khach hang va cac bén lién quan

sscssssssse scossececsasceesonoeRe eseseece

Khach hang & nhing bén lién quan cét yéu trong hau hét cac té
chuirc, mac du viéc xac dinh khach hang thuc sy la ai khong phai luc
nao ctng don gian, nhu vi du dudi day cho thdy. Bay la cach nha quan
ly ctia mét hang san xuét thirc &n cho thu cung can bang nhu cau cla
cong ty véi nhu cau cla khach hang.

\/ r
aa
NHA SAN XUAT | NHABANLE NGUOI MUA NGUOI
Nha san xuat Nha ban & mudn § khach h NIELHBIRS
a san xua : T ch hang - i
mudn ban thic mua san pham mudn mua thae  § oncho co the

chi an thuc an
cua hang nay
cung cap. Néu
nd khong thich
mon do, khach
hang sé& mudn
tim mot thuong
hiéu thay thé
khac.

thic an cho thu
cung vdi gia
thdp nhat va ban
vai gid cao nhat,
trong khi dap
ung duoc nhu

an cho thu cung
vai gia tét nhét
cho nha ban 1,
vén la nhang
ngudi cd nhu cau
rong hon cing cau cla cac nha
can duoc dap phan phdi va
ung. khach hang.

an bd dudng
ma choé clda

ho sé thich vai
muc gid hop ly.
Khach hang coé
thé mua & mot
sd noi khac.

“pé gilr tat ca
moi hgudi trong

tam nhin cta minh,
ban phai... that su
phan tich xem cac
bén lién quan khac la
ai va moéi quan tam
ca nhan cua ho la gi.”
Alan ,S»terq,\\cg_m(qqén» lycdpcaocua

NASA, 20T
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San pham va dich vu

Trong nhiing nam gan day, ti€n b cia cong nghé s6 d4 lam thay déi ban ch4t cua
san phdm va dich vu. Tuy nhién, muc tiéu téng thé ctia cic nha quan 1y lién quan
dén cac nganh nay van khéng déi.

Phat trién thi truong ty thuam co thé chuyén san xudt  ma ho san xu4t - dé cho ra cac san
Theo truyén théng, “sin phdm’la 412 nlflua vaphanphéichungcho  phdm ky thuat s6 “v6 hinh” - ma con
vat phdm c6 thé dugc mua va sé cdc.cda hang trén phé, con ngay ap dung cac hinh thue phan phéi
hatu, con "dich vu® 1a hoat déng nay hdu hét cac san phém am moi. Diéu nay dién ra theo khuynh
T nhac duge phan phéi bang cach hudng phé quat hon, it nhat 1a & cac
Tuy nhién, ngay nay, ranh gisi tai xuéng ¢ dinh dang ky thuat s6.  nén kinh té phuong Tay, ctia nguoi
gitta san pham va dich vu khong Biéu nay co nghia la c§c cong ty tiéu dung thich trai nghiém hon la
cOn qua ro rang. thu am da khong chi gidm sé luong  vat phdm - mot thuc t& da dan dén

. san phdm vat chdt, “hau hinh” su bung nd cua linh vuc dich vu va
Nam muoi nam truéc, moét cong

San pham vé hinh
Ngay nay, am nhac
c6 thé duoc tai
xudng trvo van
trang web. B6 hoan
toan la san phém
dién tlrva co thé
tiép can duoc & hau
hét moi noi.

H#u hinh va vé hinh
Trong nhing nam gan day, da co
mot sy dich chuyén |én sang cac
san pham vo hinh. Vi duy, trudc day
moi Ngudi thudng mua dia nhac,
bang cassette va dia CD, nhung
ngay nay ngudi tiéu dung cé xu
hudng tai nhac xudéng dudi dang
tép ky thuat sé. Ca san phdm va
dich vu déu da thay ddi, danh ddu
su chuyén dich tir vat ly sang s8, va
tlr cac con phd sang internet.

“Dam bao ngang
tam gia ca va chat
luong chi dua ban
vao cudc choi.
Dich vu méi quyét
dinh nguoi thua ke
thang.”

Tony Alessandra, tac gia va chuyén
gia marketing, 2009




Su suy giam trong san xudt. Su
dich chuyén tt httu hinh sang vo
hinh, va tu san phdm sang dich v,
da tac dong dén moi linh vuc cua
nganh cong nghiép. Nhiéu cong

ty nang luong khéng con coi ho la
nha cung cap dién va khi dét nua
ma la nha cung cdp nhiét va anh
sang, cho phép ho phat trién cac
san pham va dich vu lién quan.

Tuy nhién, muc tiéu cua cac té
chuc cung cdp san phdm hodc dich
vu van khong déi. Béi véi cong ty
thuéc khu vuc tu nhan, san phdm
hoac dich vu phai tao ra lgi nhuan
cho chu s¢ huu hoac cd déng. Nha

yeukindlevietnam.com

QUAN LY TO CHUC
San phdm va dich vu

quan ly phu trach bat k¥ phan
Nnao cua qua trinh san xuat va
phan phéi déu giam sat hiéu qua
cua phéan viéc do, vén dugce do
ludng bang s6 tién, suc lao dong
va nguyén vat liéu dugc chuyén
thanh san pham hoac dich vu tét
nhu thé nao. Chat luong la trach

nhiém ctia nha quan ly chét lugng,

nguol nay co vai tro ddm bao rang
san pham hoac dich vu dap ung
dudc mét tieu chudn nhat dinh.
Néu khong lam duge nhu vay, t8
chuc c6 thé déi mat voi su phan
né tuc thi cua khach hang, nhéat la
nhung danh gia truc tuyén co hai.

“Hoal co” séng lai

Mac du internet cho ta nhiéu lua
chon vé am nhac nhung cac san
phdm am nhac hau hinh kidu ct
hién cing dang dugc hoi sinh.
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u BAN CAN BIET

> Phéu ban hang | toan bo quy
trinh b&n hang, bao gdom
marketing, tir tiép xtc ban dau véi
kh&ch hang dén chét don hang.

> Héa don nguyén vat liéu (BOM)
la danh sach t&t ca cac thanh
phan can thiét dé xay dung mot
san phadm hoac dich vu.

> Cay san pham hoac cay céu truc
san phadm la moét thiét bij truc
quan ma nha quan ly sdn phdm
thuong str dung khi xem xét tdt ca
cac yéu té ma mot sdn phdm
hoac dich vu cé thé can.

? “Phinh tinh nang” |4 thuat ngr
cham biém duoc diing dé chi mot
san phém cé qua nhieu tinh nang.

NGHIEN CUU

TINH HUONG
Rolls-Royce

Trong thap nién 1990, Rolls-Royce
da thay thé moé hinh kinh doanh
dua trén san phdm bang mé hinh
dua trén khach hang. Rolls-Royce
lam nhu vay vi cédc dong co phan
luc ngay cang bén hon, do do, sé
luong ban ra it hon.

Theo dé, hang xe nay da mo

réong dich vu bao tri va stra chira
gidi han ctia minh, vi thé ma loi
nhuan da tang tu 300 triéu bang
Anh nam 1993 |&én 1,2 ty bang

Anh vao nam 2002. Cung nam
do, hang cho ra mat Rolls-Royce
CorporateCare®, cung cép dich
vy bao tri véi gia cé dinh cho mai
gi® déng co duoc bdo tr), cong
v&i dich vu cho thué déng co
trong qua trinh bao tri. Dich vu
¢6 loi nhuan nay mang lai lgi ich
cho khach hang qua viéc du doén
duoc chi phi bdo tri va loai bd moi
rdi ro lién quan dén cac su kién
khéng mong mudn.

secscosesneve
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Quy luat cung cdu giai thich m6i quan hé gitta ngudi ban va ngudi mua. Nha quan ly phai
hiéu dudc khai niém co ban nay dé dam bao doanh nghiép ctia ho hoat dong c6 lai.

D6i dao va khan hiém
Trong nhiéu thé ky, quy luat cung
cdu la trong tam cuia chu nghia tu
ban phuong Tay. Vé co ban, quy
luat nay cho rang cé mot muc

gia ma tai dé ngudi mua san long
mua va ngudi ban san long ban.
Néu mot san phdm hoac dich vu
ma moi ngudi mudn tré nén khan
hiém, ho sé trd nhiéu tién hon cho
no va nha cung cdp theo do co thé
dn dinh gia cao hon. Tuy nhién,
néu nguédn cung déi dao voi muc
do6 canh tranh cao, mol ngudi co

“Gia ca khéng
phu thudéc vao
pham chat ma
phu thudéc vao
cung va cau.”

George Bernard Shaw, Socialism
(Chu nghia xa hoi), 1926

Hanh dong can bang
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Cung va cau

thé chon ngudi ban dé mua, va

do do, nha cung cap phéi dinh gia
thap hon. Néu cac nha cung cédp
khac thdy minh co thé tinh gia cao
hon cho mét s6 san pham, ho co
thé quyét dinh tham gia thi trudng
do, tao ra nhiéu nguén cung hon.
Ngudi mua khi do sé co nhiéu lua
chon hon nén gia ca cang sé gidm
theo.

Cung phu thuédc vao nhung yéu té
nhu cac k¥ nang va nguyen liéu
tho sdn co, cong nghé san xudt va
chi phi nhan cong, trong khi cau bi

A B R A T T S S T R T e

TR G

anh hudng bdi sd thich ciia ngudsi
tiéu dung va cac yéu té tac dong
nhu sdn phdm canh tranh, thu
nhap va nhu cau cua ngudi tiéu
dung, va nhung bién déong theo
mua.

Nha quan ly phai theo doi va can
bdng ca cung va cdu dé diéu tiét
san lugng cung gia ca sao cho co
loi cho minh. Piéu nay doi hoi phai
phan tich lién tuc khong chi doanh
s6 ban hang ma con ca xu hudéng
thi truong, du bao va lap ké hoach
vé lugng cau trong tuong lai.

et e A R IR
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Cung cao/cau thap
Nha cung cép cé luong trai cay du trir |én trong khi
luong cau nhod co thé maéat tieén vi ho phai ban trai
cay vdéi gia ré vi trai cay khéng thé dé lau duoc.

Nhimg gian hang trai cay nay minh
hoa mot sé yéu té chinh trong cung
va cau. Nha cung cép phai dam bao
ho cé ngudn cung san phdm thudng S ! ; : T
Xuyén tu mét hoac nhigu ngudi trong . 245 o | 7 y
dang tin cay. Tuy nhién, néu du trar g By | ' <z 3

qua nhiéu so vadi nhu cau, nha cung e a4
c8p cb thé phai giam gia dé tranh I I I
lang phi trai cay va dieu do nghia la
loi nhuan ctia ho bj gidm. Néu nhu cau
cao va ho khéng thé dap ung duoc,
khach hang c6 thé tim mua san
phdm & noi khac hoac san sang
mua it hon va tra nhiéu tién hon
néu loai trai cay dé nhin chung
khan hiém. Muc dich la dat dugc
mot trang thai ma & dé cung va
cau hau nhu can bang.
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Quy luét cung cau cho thdy moi ngudi

s& mua nhiéu san phdm ma ho cho 1a

gia tri xiing dang vai sé tién bo ra. Chinh

dieu nay dan tdi sy phat trién cla cac thi
trudng tiéu dung nhanh chuyén cung cép
hang hoéa véi gia rat ré. Vi du, nganh thdi-
trang-an-lien. D€ san xudt quan &o gia ré,
mot s6 nha ban lé sir dung ngudn hang may
mac tu cac coOng xudng san xuat boc 16t, noi
cong nhan séng trong diéu kién tdi tan, doi khi
con nguy hiém va dugc tra tign cong ré mat. Tuy
nhién, da c6é phan Ung da doéi déi véi cach lam
nay. Mét sé thuong hiéu ndi tiéng da bi “diém mat
goi tén”, va hé qua la khach hang tady chay san pham
cla ho du gia thédp.

QUAN LY T® CHUC

Cung va cau éé / 67
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u BAN CAN BIET

> Thi truong tudo [a mot hé

)

o=p théng kinh té vé co ban khong

duoc diéu tiét, trong dé gia hang
hoa va dich vu duoc xac dinh bdi
cung va cau.

) Pdc quyén xay ra khi moét nha
cung cdp hoac mét té chic kiém
soat thi truong dén mot muc dé
du dé ép budc su thay déi va gia.

> An dinh gia 14 thoa thuan gida
cac déi thlt canh tranh dé ban
mot sdn phdm & moét muc giad da
dinh - thdp hon, cao hon, hoac &
murc gid hién tai clia sdn pham
do. Tai moét sé thi trudng, digu
nay bj coi la bat hop phap.

‘Cau cao/cung thap =

#5880 0P NPCC000B00000B000B0000BBBEAGERE

Cung va cau can bang
Quan ly ngudn cung sadn pham theo mua mot cach
chinh xac, dong thoi danh gia ca luong cau hién
tai va tuong lai sé giup duy tri trang thai can bang
: cho cong viéc kinh doanh.
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'M‘ Marketing va ban hang

Marketing hiéu qua 1a t6i cdn thiét trong bat ky t6 chiic nao ban san phdm hoac cung cdp
dich vy, hoac muén thuc ddy mét muc dich nao dé, chdng han nhu t thién. Viéc nay doi
héi té chuic phai hiéu khach hang va nhu cdu clia ho, va cach tiép can ho.

Quy trinh marketing

Marketing la mot qua trinh phuc tap lién quan dén
xac dinh nhu cdu, phat trién moét san pham hoac dich
vu dé dap ung nhu cau do, va quang ba chung dén
khach hang tiém ning. San pham phai duoc chaoban ~ Méc du cac bude chinh xac ma nha quan ly sé thuc hien

& muc gia chdp nhan dugc, tai cac ctta hang phu hop dé marketing sdn phdm cta ho sé phu thuéc vao nhing gi
va trai nghiém mua va s httu phai tich cuc nhit co ho muén ban, viéc nghién cttu thj trusng va khach hang
thé cho khach hang. Péi véi nha quan ly, diéu nay van la cadn thiét. Viéc phat trién moét chién luge ti mi cang
doi hoi phai nghien cuu thi truong dé tim kiém cohai  rat quan trong dé dam bao qua trinh marketing ti€p can
va tim hiéu khach hang can gi tu san phém hosetra  dudc dung déi tuong va khuyén khich ho mua san phdm.
tién ¢ muc gia nao, ho muén ; R :

tiép can san phdm nhu thé
nao va ho mong dgi diéu gi

ti sdn phdm ctiing nhu tu cac cong ty chao ban. Ngoai ra,
nha quan ly cung phai xac dinh cach tét nhat dé quang ba
san pham.

Trién khai

marketing

Co nhieu ly thuyét vé

marketing cé hiéu qua, S i

?ﬂéc dudmét tr?gg nhing ly £ Aac dinh euj triond ggjtk;?:ér::sc;:hpg::g nhu cau, m«
_uyét uoc su dung rong Nhiém vu dau tien la nghién cau thi trudng . : :

rai nhat bao tram toan bo va xac dinh nhu cau hién chua duoc dap (S:iaér’: gggg’ (r?éatotﬁgrqndcééc%d:’::m |

quy trinh la “7P”, gdom San Ung bang cac san pham va dich vu hién coé. i dé'sépduoc Bana ’Emﬂg g

pham, Gia ca, Phan phdi, Moi ngudi can gi? g . Q

Qudng b, Tennghism ma khach hang san sang chi tra.

thuc té, Quy trinh va Con

nguoi. Mo hinh hién dai

cua ly thuyét nay dugc rut )
gon xudng con “4P” trong
cudn sach Basic Marketing
(Marketing co ban, 1960)
cua E. Jerome McCarthy.
Mot khai niém marketing
khac, chua xac dinh rd
ngudn gdc, la “AIDAS”

- Attention (Thu huat),

Interest (Quan tam), Desire ~ Thu hut su chu y va quan tam Khuyen khich hanbidond
(Mong mudn), Action Khach hang phai biét dén San phdm va nhimg g‘hécl'gl']anghcé:én Mo’ngkrrl:i)_uc_ién 22
(Hanh dong). Satisfaction loi fich ctia N6 thong qua quéang cao hoac Sl el trtgoc 'st.', 0
(Hai long). Ca hai Iy thuyét  Quang bathu htt su Chu y va khoi goi su dnieonndeny Bind o
ailong). Ca hal ly thuy St pham, cé thé thong qua cac uu

déu dugc chiing minh trong
kich ban bén phai.

dai, chdng han nhu gidm gia.
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QUANLY TO CHUC
Marketing va ban hang

68 /69

“Cong viéc
marketing
khéng bao gio
két thuc. Bo

la suvan dong
khéng ngung.
Chuing ta phai
lién tuc

doi mai...”

Beth Comstock, cuu CMO &

pho chd tich General Electric,
2014

Kh&ch hang thudng cam thay tu

tin hon khi mua san ph&m va dich
vu tr nhing thuong hiéu ho thich
hoac cé maéi quan hé than thuoc.
Baéi vaéi khach hang, thuong hiéu
la hién than cho ban sac va gia
tri cda toan bod té chic, va do
la digu té chuc can tim cach
duy tri. Béi vai té chirc, cac gia
tri thuong hiéu phai giup cling
cd moi khia canh trong cach té
chuc giao dich véi khach hang.
Diéu nay xudt phat tir chat luong
san phdm, cach thuc va noi san
ph&dm duoc cung cdp, dén cach
khach hang dugc déi xi tai thoi

Ldiém mua hang va sau do.

J

4 BAN CANBIET
> Téi uu hdéa céng cu tim kiém [a mot
cong cuy sb, duoc st dung dé khién

viéc tim kiém trang web cua té chuc
trén internet tré nén dé dang hon.

> Marketing theo muc tiéu lién quan
dén viéc xac dinh chinh x&c cac nhu
cau cuy thé cua thj trudng va duara
théng diép ban hang phtu hop vai
thi trudng dé.

> Marketing inbound |a qua trinh thu
hut khach hang théng qua ndi dung
hdp dan trén internet.

> USP hay con goi la loi diém ban
hang doc nhat la chét luong cla
mot sdn phdm hoac dich vu khién
san phdm hoac dich vu doé khac biét
vdi san phdm hoac dich vu clia déi
thd canh tranh.

Hoach dinh chién dich marketing

Sau khi da xac dinh dugc thj trudng va phat
trién San phédm, can hecach dinh mét chién luoc
marketing dua trén nghién clru ban dau dé dam
bdo dé la chién luoc hiéu qua.

Ban san pham

- Tdng buéc ctia quy trinh mua, t& qudng cdo
dén budc cudi cung la mua hang - Trdi nghiém
thuc té - phai mang lai cho khach hang niém tin
vao Sén pham.

Xac dinh dia diém phan phéi

San pham phai dugc phan phéi téi khach hang

théng qua céc diém ban hang thich hop hay
Dija diém phan phdi, vao thoi diém thich hop va
voi khéi luong du dé dap ing nhu cau.

Pam bao khach hang hai long
Sy Hai long cua khach hang vo cuing quan
trong. Né sé chiu tac dong bdi cach thic déi xtr
voi khach hang clia doanh nghiép va nhan vién
clia né hay chinh la yéu t& Con ngudi, & ting
giai doan - Quy trinh.
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Giao dich thanh céng

LA

Anmd
Nha quan ly luén nhim t6i viec gianh dugc thuong vu t6t nhat, nhung diéu nay khéng bao

gi&s dat dugc néu cac d6i tac phai chiu nhiéu thua thiét. Khéng phai 1a mét giao dich mot lan,
ma giao dich thanh cong 1A co sd cia mét méi quan hé déi tac bén ving.

Pam phan thanh céng quyét van dé (xem trang 188- nghe thay vi néi, dé nhu c4u cua
DPé quan ly hiéu qua, khong thé 89). Dé dan xép dugc nhung giao moi ngudi - dac biét la nhiing can
don gian la dat duoc théa thuan dich nhu thé, doi bén phai cung nhdc vé lich trinh - dugc hiéu ro
nhanh chéng réi thoi. Theo gido su luén xem xét 1gi ich ciia nhau. rang. Chudn bj tét dé viéc dinh gia
Joel Peterson cia Pai hoc Stanford,  Con ngudi thuong khong thich phan anh dung gia tri cua nhung gi
thuong luong thanh cong khong bi ban cho thu gi do, nhung rat dang dugc chao ban cung rat quan
chi 1a mot cuoc trao déi ma trong thich dugc dap ung nhu cau cua trong. Vi nhiung ly do nay, thanh
d6 ca hai ben cung né luc giai minh. Piéu nay c6 nghia la lang thuc va dang tin cay trong cac cuéc
Thé luéng nan cua Tu nhan A thu toi T nhan B thu tai

nguoi ta V1 th toi véi canh sat V1 tha toi v6i canh sat

Ly tung st bmoingutiren b {1552 PN B0, IR e Yaphen L

Vviéc cung nhau dé doi bén cung

c6 loi. Tuy nhién, ly thuyét tro choi,
mot IInh vuc nghién clu trong do sa
dung todn hoc Ung dung dé phan
tich cach cac bén dua ra quyét dinh
tuong thudc nhau, cho thdy diéu nay
khéng phai luc nao cang dung. Trong
“Thé ludng nan clia ngudi tu”, moét
kich ban tudng tuong do cac nha
nghién ciu Hoa Ky Merrill Flood va
Melvin Dresher dua ra vao nam 1950,
hai ngudi co Iy tri khd co thé hop tac
ngay ca khi digu doé cé vé co loi nhat
cho ho.

Hai tu nhan bi giam giG riéng vi cung
mot toi danh. Néu ca hai déu phdn boi
(Iam ching chéng lai ngudi kia), thi
moi Ngudi sé phai déi mat voi muc an
hai nam tu. Néu mét ngudi gitrim lang
trong khi ngudi kia phdn bodi, thi ke

nhan muc an hai nam tu. nhan muic an hai nam tu.

Tu nhan A giirim lang Tu nhan B thu toi

. gy ) DU im lang, TU nhan A bj Vi thd toi véi canh sat
ﬁgﬁg%‘rﬁ‘fﬁgﬁﬁ firda, rong K B phan boi va phai chiu didu tra va phan boi
e : " muc &n ba nam tu. TU nhan A, B duoc tha tu do.

ca hai ngudi déu im lang, mai
ngudi sé nhan muc an mot nam
tu. Noi chung, lua chon tét nhéat
|a ca hai gitrim lang. Nhung
ca hai ngudi choi sé thuc hién
hanh déng tét nhat cho ban
than ho, nhung lai té nhat cho
ca hai ndi chung: ca hai ngudi
déu co P i

kha nangy
phan boiT
nhau.
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QUAN LY TO CHUC
Giao dich thanh cong

dam phan cung né luc ddm bao dua
ra nhing gidi phap cong bang, la
nhtng yéu té chinh dé tién hanh
thoa thuan.

Pam phan cdi md, mang tinh xay
dung cé tAm quan trong dac biét do
con ngudi cé khuynh huéng canh il
tranh hon 14 hgp tac. Cac nha kinh
té mo hinh hoa xu huéng nay duasi
dang Thé ludng nan cua ngudi tu,
chi ra rang moét nhom khéng bao
gio dat duoc két qua tét nhat chi
bang viéc tu 1oi (xerm bén dudi).

. Thanh thuc trong chét
' . giao dich 1a ky nang
| séng con. Mot cudce
/ hop cé thé dién ra tét
dep voi tat ca cac bén
nhung néu khéng dat duoc

thoéa thuan, giao dich chua hoan
thanh. Co 1é sé can thém mot vai
cudc hop nham dat dén diém ma
giao dich c6 thé dugc nhat tri, Iy
tudng nhéat la gap mat truc tiép
\ hoac qua dién thoai. Tai diém do,

mot bén nén tom tat tét ca cac chi
tiét clia giao dich va hdi xem bén
kia c6 dong v khong. Sau do, bén
chld dong can im lang, dieu nay
budc bén kia phai cé phan hoi.
Trong mét kich ban hoan hdo, ca
hai bén déu nhéat tri vai giao dich,
nhung néu mot bén dua ra bat ky
dieu kién bd sung nao, bén kia can
hoi thém dé quyét dinh cac van
dé. Co thién chi thi sé chét dugc
cac giao dich tot.

Tu nhan A thu toi

V1 thu téi voi canh sat
diéu tra va phan boi

TU nhan B, A dugc tha tu do.

“Su tin tuong chinh
la chat béi tron

Tu nhan B giltim lang

DU im lang, Tu nhan B bj

A phan bbi va phai chiu
muc an ba nam tu.

cho cac giao dich
kinh doanh
thanh céng.”

Joel Peterson, 2018

Tu nhan A gilrim lang

Viim lang va tu chdi phan

bdi Tu nhan B, A nhan
muc &n moét nam tu.

Tu nhan B gilrim lang
Viim lang va khdng phan
bodi T nhan A, B linh muc

an moét nam tu.
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Tu duy chién lugc

Annd
O
Chién lugc ciia mét t6 chiic - tdm nhin vé dich dén ma t6 chuc huéng toi - phai

Iuén ding hang ddu trong tam tri ctia nha quan ly, dnh hudng dén moi khia canh
trong viéc ra quyét dinh hing ngay cua té chuic.

Phat trién chién luoc bao gém phan tich SWOT, c6 thé (xem bén dudi), trong khi Ma tran

P iy hidin lirow 15 it khis duoc cac nha quan ly stt dung dé Boston tap trung vao cac khd nang

P :uan A ‘vai — xac dinh diém manh, diém yéu, bén trong (xem phia dudi, bén

nh 5 AT Nogx 4 dignh - co hoéi va nguy co (xem trang phai). Cac cong cu nay co thé dugc

Heu 3 A haz.v 3 cach dé dat dugc 104-105). Khung PESTLE la mot st dung két hgp dé xay dung cac
phuong phap hiéu qua dé phan chién ludgc trén pham vi réong va

Ghng, O W Mhauy N lge tich cac yéu té bén ngoai rong hon  c6 kha nang thich ung.

PESTLE Chinh tri (P) va Kinh té (E)

Cong cu PESTLE - viét tat
clla cong cu mang tinh
chinh tri (Political), kinh té

Panh gid méi truong chinh tri va
kinh té. Viéc van hanh doanh nghiép
co6 thé bi anh hudng nhu thé naoc &

(Economic), xa hoi (Sociab), cac quéc gia cd quan hé ngoai giao
coéng nghé (Technological), cang thang? Diéu gl co thé xay ra

phap ly (Legal), mai truong v&i ty gid hdi doai, hoac lam phat?
(Environmental) - |a mot céch — :
hiéu qua dé cac nha quan ly
phan tich nhimg yéu té ngoai
vi anh hudng dén té chuc.
Céng cu phan tich nay ddm
bao tat c& cac quyét dinh deu
dua trén thuc té chirkhéng
phadi nhimg suy nghi vién
vong. Ly tudng la
cac nha quan ly nén
truyeén dat chién
luoc thu dugc cho
toan bo té chuc
va thudng xuyeén
danh gia dé cap Gk
nhéat chién lugc. Co B R s
nhiéu bién thé clia
céng cu phan tich
PESTLE, trong d¢6 dua
cacyéu s — = =
tékhac Xa héi (S) va Cong nghé (T)
vao ' — ‘ ' :
phan - Panh gia tac dong clia cac yéu té xa hoi va
tich. cobng nghé ddi vai té chuc. Nhu cau theo
- nhan khau hoc déi véi san pham hoac dich
- vUu dang tadng hay gidm? Co thé sir dung
cong nghé dé sap xép cac hoat dong hop
ly hon khong? Cac tién bo vé cong nghé
gay ra nguy co hay mang lai co héi?

seesasa CEEETeanR e Pe by a M cascnabanns
. 5 4
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Chién luoc ting duoc coi la trdch nhiém cua riéng
cadc nha quan ly cdp cao, nhung hoc gia ngudi
Canada Henry Mintzberg cho rang chién luoc cé
thé nay sinh ti bat ky cdp do nao trong té chuc.
Nha quan ly cang khuyén khich duoc nhieéu ngudi
& mdi cép tham gia thi cang c¢é nhiéu y tudng va
su quyét tdm clia ho véi chién lugc cang manh me.
Nhung chién lugc khong chi danh cho toan bo té
chuc néi chung méi don vi quan ly, moéi bd phan

> Chién lugc tap trung vao cac muc tiéu dai han
clia nha quan ly.

> Chién thudt lién quan dén cac hanh déng trudc
mat ma nha quan ly can thuc hién dé dat dugc
cac muc tiéu dai han.

) Vé khac biét giira chién lugc va chién thuat,
Tén Ta, moét chién lugc gia ngudi Trung Quéc da
khéng dinh: “Chién lugoc ma khéng cé chién
thuat 1a con dudng cham nhéat tdi chién thang.
Con chién thuat ma khéng cé chién lugc thi chi

chirc nang déu can moét chién luoc, 1a su dn ao trudce khi bai tran.”

SsscsccE0secs0ERRRCEOORIOROROERAYN feeeevecsosseeesereneesoR0 e

“Biét minh biét ngudi tram tran
tram thang.”

Ton T, chién luoc gia quan su Trung Quéc, khodng thé ky 5 TCN

Do Nhém nghién clru Boston phat trién vao nam 1968, cac nha quan
ly cé thé sir dung ma tran nay dé xay dung chién luoc cho cac san
pham, dich vu hoac hoat déng clia minh. Nén dau tu vao nhidng tha
o duoc phan loai vao nhém “Ngdi sao” vi chung co téc do tang trudng

cao va thi phan Ion. Nhing thd nam trong nhém “Ga dé trang vang”

T (bo sa) can duoc tiép tuc duy tri, vi ching cé téc dé tang trudng
thdp nhung c6 thi phan cao. Mat khac, nhém “Van dé nan giai” (ddu
hoi) can duoc phan tich sau hon, vi ching cé tiém nang tang truéng
cao nhung hién dang chiém thi phan thdp. Cudi cung, nhém “Git lai

------ ~ ------------- vi tinh” (ch®) nén duoc béan boét, vi téc dd tang trudng thép va thi
g - : phan thap.
e A
. : : (e}
<
U
g
(L)
82
I < -
G T e e PHAN TiCH - PAUTU
. . B ez, . . ; EI:_ “¥_ .
Phap Iy (L) va Méi truong (E) LE ;
<
Q.5 ;
 Kiém tra b&i canh phap ly va méi trudng. o™ 1
 Lieu nhang thay ddi vé phap luat hoac et
quy dinh trong tuong lai ¢ anh hudéng :
dén té chirc khong? Té chic co moét 2 et ' :
- chién lugc méi truong vimng chéac kheng, T 'THOAIVON DUY TRI
va cac hoat dong clia té chuirc cd tuan "WE. - >
thi cac yéu cau vé phét trién bén ving THAP THI PHAN TUONG XUNG CAO

khong?
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Anmd
(1]
T6 chuic thanh céng la két qua cua viéc 1ap ké hoach ti mi, khéng phai do may mén. D& dat

tdi vi trf mong muén trong tuong lai, t6 chiic phai vach ra 16 trinh va t4t ca cac giai doan
lién quan trén 16 trinh do.

Lap ké hoach dé thanh céng

bé dat dugc bat ky muc tiéu nao, cac nguédn luc - nhu
thoi gian, tién bac, con ngusi va thiét bi - phai duoc xac
dinh, tim kiém va sau d6 phan bé hiéu qua. Nha quan
ly nén sap xép thu tu uu tién cho cac nhiém vu theo
muc dd quan trong va lap thaoi han hoan thanh. Bang
cach thiét lap cac quy trinh giam sat, nha quan ly ¢6 thé
danh gia tién do6 dat dugc muc tiéu va dam bao dat duocc

yeuvkindlevietnam.com

Lap ké hoach hiéu qua

muc tiéu do trong khodng thai gian mong muén. La

moét phan cua qua trinh lap ké hoach, nha quan ly can
nam dugc nhiung diéu khong chac chan, chudn bi cac
phuong an hanh déng thay thé kha thi dé ngan chan

ké hoach bi chéch hudéng bdi cac su kién trong tuong

lai. Co mot ké hoach ro rang sé khuyén khich su ung ho,
giup nhan vién cdm thay tat cd ho déu dang lam viéc vi
mot muc tiéu chung, thuc ddy su hiéu biét va giao tiép
tét hon gidta nhtting nguai lién quan.

Bon kiéu lap ké hoach
Pé van hanh thanh cong mot

té chure, nha quan ly can lap ké
hoach trong ca dai han va ngan
han. Hinh thuc lap ké hoach rong
I&n nhét, khai quat nhat chinh 1a
lap ké hoach chién lugc, trong do
cac yéu td ngoai vi guan trong,
chdng han nhang thay déi tiem &n
cua thi trudng, dugoc danh gia dua
trén cdc muc tiéu cua té chuec.
Hinh thic hoach dinh chién luoc
bao quat nhét |a lap ké hoach kich
ban, trong dé mét sé tinh hudng
co thé xay ra trong tuong lai duoc
xem xét va danh gia (xem khung
bén phai). Sau dé lap ké hoach
chién thuat dé xac dinh cac hanh
dong cu thé phai dugc thuc hién.
Hinh thic lap ké hoach truc tiép
nhat 1a 1ap ké hoach hoat dong,
theo do nha quan ly néu chi tiét
céch té chuic hoat dong hang
ngay, chang han cach san xuét
san phdm hoac cung cdp dich vu
cla minh. Tuy nhién, viéc lap ké
hoach trudc cting khoéng thé ngan
duoc nhing thach thic vo hinh,
va cac nha quan ly can phat trién
cac ké hoach du phong cho tung
giai doan lap ké hoach, dé gitrcho
té chirc luon di dung huong.

- Lap k& hoach mot cach chién
- luoc gidi quyét duoc cau haoi tai
sao cac coONng viéc can dién ra.
- N& bao ham guan diém téng
- quéat clia té chuc, va dich dén
- ma té chic mudn dat téi trong

- Nha gquan ly dat ra cau hoi
- “Luc nay chuyén gi phai xay
- ra?”, thiét lap va tru tinh cac
. muc tiéu ngdn han dé dat duoc
muc tiéu dai han.

ey
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E NGHIEN CUU TiNH HUGNG “Lap k& hoach kich ban [a mét

Royal Dutch Shell quy tac dé tim lai nang luc

....................................................................

Gia tri cla viéc lap k& hoach kich ban d& duoc HF A 2 H o+
Royal Dutch Shell nhan ra vao nhirng nam 1970, khi tlen heu Sang tao nhu khl maoi

thi trudng dau mo cé nhigu bién dong do su hinh 2, =a ara 2
thanh cta té chuc cac qudc gia xudt khau dau mod khOl nghlep trong bOI Canh
OPEC. Vao nhing nam 1360, Shell bat dau st dung 2= s s T
phuong phap tiép can “Bidu gl sé xay ra néu?” dé thay dOl ngay Cang nhanh'
lén cac kich ban co thé xay ra, giup ho cé su chuén . L N L

bi tét hon cac déi tha truédce con bao kinh té. Cong Pierre Wack, nguoi dimg dau nhom lap ké hoach

ty tiép tuc lap cac “Kich ban Shell”, bao gdm viéc kich ban tai Royal Dutch Shell, 1985

lén ké hoach cho moét tuong lai carbon thap, va

ngdy cang méat an ninh luong thuc va nudc.

Lap ké hoach hoat dong, cac

 khia canh hang ngay cuia mét

-~ té chuc lién quan dén viéc xay
. dung mot ké hoach lién tuc ve
© nhang viéc can dién ra va cach

- Lap ké hoach du phong lién quan
- dén viéc chudn bi mét phuong
- &n hanh dong thay thé cé thé

" trién khai trong truong hop xay

. ranhing su kién bat ngo.

Muc dich 1& nhdm can nhac céac
cach thuc khac nhau dé md ra
tuong lai va tac dong cliia moi
kich ban déi vai tung vén de
cu thé. Quy tac dua theo kinh
nghiém (quy tac ngdn tay cai)
la xay dung ft nhat bdn kich
ban “Pidu gl xay ra néu” dé co
duoc nhiéu két qua. Tuy nhién,
cac bién dua trén do liéu nhu xu
hudng nhan khdu hoc dang tin
cay hon so véi cac bién dya trén
suy doan, chang han nhu vé cac
dieu kién kinh té trong tuong lai. y
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Coéng nghé dot pha

Moi t6 chitc déu dyta vao cong nghe, du cho viéc truyén thong lién lac co ban hay nhu mot
phan cta quy trinh san xu4t hodc cung ung dich vu. Tuy nhién, khi céng nghé phat trién

sé mang lai ca co hoi va nguy co.

Thuc hién buéc nhay vot

su ra doi cia may anh ky thuat s6 thay thé may

Cap nhat cong nghé 1a mét phan thiét yéu dé dam anh phim vao ddu nhung nam 2000. Nhung san
bao té chuc hoat dong hieu qua va duy tri nang huc phdm moi bat ngo va khong lusng truéce duge nhu
canh tranh. Tuy nhién, du doan su phat trién cua vay, dugc hoc gid ngusi My Clayton Christensen
cong ngheé cé thé anh hudng nhu thé nao dén cac san goi la “cong nghé dot pha”, co sic manh tai dinh
phdm va dich vu cua té chuc trong tuong lai cting hinh toan bé nganh. Cac sdn phdm va thuong hieu
quan trong khéong kem. lau doi c6 thé nhanh chéng tré nén 16i thoi, trong
Cong nghe thuong phat trién di lén, thong qua cai khi cac cong ty khoi nghiép non tré co thé trg

tién lien tuc, nhu dugce thay trong su phat trién déu thanh nhting ga khéng 16 toan cau.

dan cua nganh cong nghiép 6 to. Tuy nhién, nhing D61 vl mot nha quan ly, cong nghe dot pha co thé

budc nhay vot dot ngot cang xay ra, chadng han nhu

Nhiing cach thuc

lIam viéc méi

Pién toan dam may - may chu luu
tr& phan mem, tép d liéu va théng
tin truc tuyén cho thay tac dong
cua coéng nghé dot pha lén cac nha
quan ly. Trudc day, nhing dit liéu
va chuong trinh quan trong ma
mot té chie sirdung duoc luu tri
trén cac may tinh ca nhan va may
chu cuc bé, dieu dé co nghia 13 hau
hét nhan vién sir dung chidng can
phai ngdi tai noi cé chiéc may. Gid
day, khi nhirng tai nguyén nay da
duoc luu tra truc tuyén, nhan vién
cd thé truy cap moi thir ho can trén
internet, cho phep ho duagc linh
hoat hon rét nhigu vé céch thuc, dia
diém va thoi gian lam viéc. Khong
chi & noi lam viéc, dién toadn dam
may cling dang cach mang hoa
ddi séng hang ngay théong qua cac
thiét bi “théng minh”, duoc goi la
Internet van vat (xem trang 42-43).
Puoc két néi véi nhau théong qua
dam may, ching cho phép ngudi
dung dieu khién cac thiét bi cong
nghé trong nha ctia minh tur xa,
khién cuodc séng tré nén linh hoat
hon bao gid hét.

anh hudng dén té chuc cua ho theo nhiéu cach.

ey P

Dol séng cong viéc trudc khi cé dién toan
dam may

Nhan vién phai lam viéc tai cac dia diém cé dinh,
strdung may cht cuc bo. Kha nang clia cac thiét s
bi di dong, nhu dién thoai théng minh, bi han ché

bd&i dung lugng dr liéu ma ching cé thé luu tr.
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Thu nhét, no co tiém nang khién bat ky cong nghé trd nén ving chac hon.
nao hién dang dude stt dung trd nén 16i thoi hodc du

thua, dan dén buoc phai dau tu vao cac cong nghe diéu d6 minh chung cho viéc nhing thay déi dot ngot

thay thé, dac biet néu cac déi thu canh tranh chay do co thé mang tinh dot pha nhu thé nao déi voi mot
dua dé tré thanh ngudi tién phong ap dung cong t6 chuic.

nghé mai. Mic du té chuc sé duge hudng 1gi tu viéc e ——————
c6 cong nghé maéi nhat, né cing cé thé gay gian doan a . & &

tai noi lam viéc, khi thuc thi cac phuong phap méi va <58 NGHIEN CUU TINH HUONG
dao tao nhan vien. Thit hai, cong nghe dotpha cothd . ApplevaNetfllx = @ v o io i e
loai b cac san phdm ma té chuc san xuat hoac cung Apple va Netflix deu Ia vi du dién hinh vé nhang
cdp, diéu nay co thé lam suy yéu su ton tai cua chinh céng ty khai nghiep dot pha. Apple da co budc

Khong c6 cau tra 1oi ro rang nao cho diéu nay, va

té chuc do tru phi noé cé thé déi mai hoac tim dugce nhdy vot so v&i cong nghé duong thoi trong do
cac thi truong thay thé dé ban hang hoa ciia minh. may tinh dugc st dung nhu céng cu don thuan
Pé duoc hudng loi tit cong nghe dot pha hoac ngan dé xr ly van ban, va da tao ra nhung cach st dung

chung hoan toan mdi. Netflix da tdn cong moé hinh
cho thué bang video vao nam 1997 bang cach gui

. s . DVD gqua dudng buu dién, sau dé pha v& mé hinh
Tuy nhién, trudc hét ho nén xem xét ky ludng bat ky ctia chinh minh bang cach cung c3p dich vu phat

cai tién mai nao va danh gia xem cé nén &p dung noé truc tuyén video theo yéu cau, thu hut 151 triéu
khéng -vi bé.rl thén dél mai dO co thé sam nguo'i dang ky vao cudi ndm 2019.
=y, bithay thé - haynéndoichodénkhinod  .eceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee.

ngua thiét hai ttt n6, nha quan ly phai luén cdnh
giac, sdn sang va c6 kha nang phan ung phu hop.

Pién toan ,,.,.r,-w- S Fatima: Anh di xem bang tinh va video
dammay "%R%}; ‘ "( cip r;hét méi nhét tir nhém & Delhi
“Dam may” 1a mot - S

khoéng gian internet cho
phép ngudi dung luu tri
va truy cap du lieu bang
may chu tur xa thay vi é
cung cla may tinh cuc béd.

Matteo: R6i, tdi dang xem bang tinh
day. Téi s& chuyén né sang dinh dang
PDF va dinh kém vao bdo cdo bén hang.

Fatima: Tuy&t vdi, anh cé théi gian
chinh stra video trude khi chiing ta gép
nhau khéng?

Thé giéi méi di déng

Viéc co thé truy cap va luu
tr&r phan mém cung d liéu
truc tuyén md ra kha nang
lam viéc trén thiét bi di dong.
Pién thoai thdng minh trd
thanh phuong tién lam viéc
hiéu gua nhu may tinh
dé ban.

Matteo: Puoc, mic dit trude hét tdi s&
phai cap nhat ing dung trén dién thoai
cua toi.

Fatima: N&u mai anh ranh, anh ¢ thé
cling ti tham gia cude hop video véi
cac nha quan Iy bén Dic khéng?

Matteo: Khong, xin 16i, ngay mai t6i
phai & nha lam viéc cho mét khach
hang khéc. Téi s& xem lai lich ctia minh.
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Hoc tap trong t6 chiic

P& mot t6 chiic phat trién manh mé, nha quan 1y c4n nuéi dudng van héa hoc tap.
Hoc qua kinh nghiém va chia sé kién thuic thu dugc s& ddm bao su phat trién va tién bo

khoéng ngung.

Hoc dé cai thién thanh cong ctia té chuc se lén hon  cua ho. Viec nay duoc hé tro boi
Trong nhung thoi diém thay déi nhiéu néu nha quan ly co thé thiét  mot c4au truc quan ly phang hon,

nha quéan 1y va nhan vien phai lap mot van‘llloa ma moi ngu’oi _ voi It tuyén bao cao hon, giup nha
duoe chudn bi dé thich nghi nhanh det’l tao ra, tiép thu va chia sé kién qg‘ém,ly d‘é dang nghe duqc tiéng
chong. Vidu, ho co thé can phan thue. noi ctia ting ca nhan. Nha quan
héi trude nhing diéu cac déi thu bé viec hoc tap phat trién, nha ly nén trao d6i ro rang va c¢i ma,

canh tranh dang lam, hoac trusc ~ quan ly can nuoi dusng moét moi cho phép nhan vien & tat ca cac

su phat trién cong nghe moi. Kha  truong ho tro cho phép moi ngusi  ¢ap hi€u nhtng gi c‘;ian’g dlé,n rava

nang thay déi nhanh chong va xay ~ Noc hoi ti nhtng sai lam thay vibi ~ dua ra cac co ch€ dé dam bao

dung nang luc duoc cai thien dang ~ khién trach. Nhan vien nénduge  thong tin ducc chia s,

ké nhe hoc tap - va tac dong dén khuyén khich néu y kién va duge ~ khong gitt lai vi loi
danh gia dua trén nhung dong gép  ich ca nhan.

e e R R e r R ST

Nam nguyén ly cua Senge 5 “,c}\%gag Ok 2
Peter Senge da phdé bién khai niém “té chic hoc tap” trong @““*\60'@@& .
cudn sach The Fifth Discipline (Nguyén ly thir nam, 1990) ‘hb 0@; /0*‘“((\\‘(\' QQ’G\Q
cula 6ng. Khai niém nay dé cap moét té chie ludn tao digu P AN (\x\’bo‘{\’a,d{("a\obc’
kién cho viéc hoc tap va st dung viéc hoc tap dé dé khong ’d\&\(\‘\b{f@ Qb O
nglimg chuyén bién. Nam guy tac, hay cac “nguyén Iy’ clia : r-,"‘.'»“V_"?’Q.G’.a(\‘f‘\(\d\@o‘%%q&“.
Senge, r&t htru ich cho cac nha quan Iy dang né luc tao W e s RO N

Ny . . e . . G O RO 5G
dung van hdéa hoc tap. Nguyén ly thir nam chinh 1a tu duy S ° __0‘(\0’& L '

hé théng, tich hgp ca bdn nguyén |y con lai.

“Thong qua viéc

hoc tap, chiing ta cé thé
lam duoc diéu ma
chiing ta chua bao gio
lam duoc... chung ta mé
rong kha nang sang tao
cua minh...”

Peter Senge, Nguyén ly thir nam, 1990
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M&i ngudi cd mot cach hoc rieng. Nha quan ly cantinh - Vi dy, moét sé thanh vién trong nhom sé thay hiéu qua
dén nhang “phong céach hoc” nay (xem trang 208- nhat khi hoc nhém, trong khi nhiing ngudi khac lai
209) va trao cho nhan vién cac co hdi hoc tap khac  thich hoan thién cac ky nang cua ho théng qua thuc
nhau. hanh rieng trudc khi thé hién chung trudc dam dong.

Thuc hanh Pao tao chinh quy Hoc tir ngudi khac Hoc nhém

Thuc hanh trong mét moi Tham gia mét khoa Quan sat nguoi khac va Thao luan vé cacy tudng,
truong it ap luc cé thé hoc hoac tai tro viéc hoc hoi ti kinh nghiem  Phan hoi cai md va hoc

giup moi ngudi hoan thién  hoc tai truong dai hoc clia ho cé thé cing cé hoi t nhimg phan hoi
nhang gi ho dang lam. sé phu hop véi mot s6 viéc hoc. co thé rat quy gia.

nhan vién nhat dinh.

Tu duy hé théng J
Viéc hiéu roé rang mot té chic ﬂ
duoc tao thanh tur cac bd
phan phu thudc lan nhau va
can lam viéc hai hoa. Bieu
nay co thé giup cac nha
quan ly danh gia viéc hoc
tap tai tat ca cac bd phan
trong té churc.

Day ngudi khac
Day ngudi khac budc
ngudi day phai dao sau
suy nghi hon vé kién
thiic ctia chinh minh,
mang lai cho ho
hiéu biét sdu sac.
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fﬁ,’ Cac luc lugng thi truéng

Nha kinh t€ hoc Michael Porter da xac dinh nam lyc lugng canh tranh tac dong
dén moi nganh. M6 hinh Nam ap Iuc canh tranh ctia 6ng cho phép nha quan ly
danh gia kha ning vugt qua sy canh tranh d6 ctia té chuc.

Ban chat cua canh tranh

Mot tdc dong quan trong dén thanh cong ctia moét té
chuc chinh la su canh tranh - s6 lugng va hoat dong
cua cac déi thu cung cdp san phdm hoac dich vu tuong
tu. Do do, ban phai biét déi thu canh tranh ctia ban
dang lam gi. Trong thap nién 1970, Michael Porter da
md réng khai niém nay bing cach xac dinh cac ap luc
canh tranh khac ngoai cac cong ty déi thu. Bai viét
cula 6ng “Cac ap Iuc canh tranh dinh hinh chién luge
nhu thé nao’, dugc dang trén tap chi Harvard Business
Review nam 1979 da cho thdy viéc nhan biét dugc cac
ap luc canh tranh & pham vi réng hon nay c6 thé giup
nha quan ly hiéu vi tri ctia té chuic ctia minh trén thj
trudng va tu do tién toi moét vi tri ki€m duge nhiéu lgi
nhuan va it bj tdn céng hon.

Porter da xac dinh nam luc luong &nh huéng dén kha
nang thu hut va phuc vu thi trusng hiéu qua, va cuéi
cung la tao ra lgi nhuan, ctia mot té chuc. M6 hinh
Nam ap luc canh tranh ctia 6ng déi khi dugc thé hién &
dang so dé hinh chu thap. Cac déi thu canh tranh hién
tai - luc luong ro rang nhét - duge dit & trung tam, bao
quanh 1a bén luc lugng khac. Quyén thuong Iuong cua
khach hang va nha cung cap tao thanh mot cap luc
luong b8 sung, dat & hai phia d6i dien cuia so d6. Nhung
déi thua canh tranh mdi tiém nang va cac san phdm
thay thé tao thanh mot cap luc luong con lai.

u BAN CAN BIET

> Kha nang sinh 1&i thap di lién
v&irao can gia nhap thj trudng
thap, nhigu san pham thay thé,
canh tranh gay gat, cdc nha
cung cap ving manh, va/hoac
ngudi mua manh.

> Kha nang sinh loi cao di lién vai
rao can gia nhap thj trudong cao,
it sdn ph&m thay thé, déi tha
canh tranh yéu, nha cung cap
yéu, va/hoac ngudi mua yéu.

> Luc luvong canh tranh manh
nhat quyét dinh kha nang sinh

@ thi trudng hien tai. Y tudng 1a tao ra va

W nadm bat nhu cau mdi, tic 1& chua cé su

m Netflix. Cong ty nay da tao ra khong gian
SO ESS S thi truong khong canh tranh bang cach

- cho thué phim va cac chuong trinh truyén
reSCOTTOS hinh gua internet, mét viéc ma chua cong
mebltetudtdndetid ty N30 1AM tai thoi didm do (xem trang 76). )

Bay vao bao to
Mo hinh clia Porter hién nhién c6 thé ap
dung cho nganh hang khéng. Sttc manh cta
ca nam luc luong khién hang khéng 1a linh
vuc canh tranh khdc liét, véi bién loi nhuan
thép. Tat ca cac déi thu lau doi déu canh
tranh vé gid, va khach hang cé thé dé dang
tim dugc thda thuan hoi nhat. Cac nha cung
cdp nhu cac nha san xuét hoac san bay, thu
duoc nhiéu loi nhuan. Nhing déi tht mai
tham gia thj truong thudng cung cdp vé gia
ré. Cac hinh thic van tai khac luon co san
nhu tau hoa xe buyt va o to B

Chién lugc dai duong xanh (BOS) l1a mot
ly thuyét marketing va cing la tén mot
cudn sach cua W. Chan Kim va Renée
Mauborgne. BOS khang dinh rang tét hon
hét cong ty nén tim kiém céac thj trudng
khéng canh tranh thay vicanh tranh trong

canh tranh. Mot vi du dién hinh ctia BOS |a

I&i chung clia nganh. \

essecnascescsnsvse $ovovoesedeenonene eeacsces
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Cac luc lugng thi truong 80 / 81 )).

Méi de doa tir nhimg

déi thu méi gia nhap

thi truong

Caéccongty mgicothé
gianh thi phan ctia cac cong
ty hién tai, nhung sttc manh

claho bihanché bdicac
rao can nhuc

Trong nganh nudc giai khat, cac luc luong thj
trudng tuong déi yéu. Nhing thuong hiéu 16n
han ché mdi de doa tlr céc san pham thay thé
bang cach ddm bao ludn sén sang cung cdp san :
phdm & pham vi rong, vi du: 14p dat cac may e
ban hang tu déng cé thuong hiéu clia minh dé -
cac déi thu canh tranh khéng thé cung cép san
phé&m & cung dia diédm. Nguoc lai, thuong hiéu
Dr Pepper da giam thiéu kha nang bi tén hai
bang cach tranh phan khuc dong san pham o
cola ban chay nhét, duy tri dong huong vi han

ché, va marketing rong rai.

Quyén thuong luong

cua khach hang
'Khach hang uy thé,
hodac nhing ngudicd
nhiéu lya chon, co thé
gdy ap luc dé ha thap

muc gid ma ho
~ phai tra.

Canh tranh giira cac
doi thua hién tai
Sé luong va suc "o
manh cla cac déi thu .
co thé siét chat loi

4 nhuan, nhung ban sac
+/ cuamot thuong hiéu Y
./ dacbiétco thé giup s =
£ cong ty gianh duoc Ly 7 s oA

thi phan.

“Chia khéa dé tang truéng

= tham chi sinh tén - [a tim

duoc mot vi tri ma cac doéi thu
canh tranh it cé co hdoi bam sat.”

Michael Porter, Harvard Business Review, 1979
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Phan tich khoang cach
hiéu suat

So sanh hiéu su4t hién tai véi hiéu suidt du kién, va phan tich sut chénh léch “khoang cach”
gitta chung sé giup nha quan ly xac dinh va giai quyét cac diém yéu trong t6 chiic.

Cai thién viéc quan ly

La mot hinh thuc lap ké hoach
chién luge, phan tich khoang cach
hiéu sudt bdt dau bang viéc danh
gia hien trang trong pham vi trach
nhiém cua nha quan ly théng

qua so sanh tinh hinh thuc té voi
nhing gi ducc ky vong hoac mong
doi. PBiéu nay tiét 16 bat cu diém
nao con thiéu va yéu cuia chién
lugce, nang luc hoac nguédn luc.
Biang cach so sanh tinh trang hién
tai véi tinh trang muc tiéu, nha
quan ly co thé quyét dinh cac budsc

La mot cong cu danh gia thay
thé cho phan tich khoang cach
hiéu suét, lap ké hoach dya trén
van dé hiéu qua nhéat khi duoc
ap dung cho cac vén dé noi
bd. No rét phu hop véi cac nha
quan ly trong nhing béi canh
mdadi hoac thiéu ngudn luc khi
phai déi mat v&i nhiéu van de
va lién gquan dén viéc:

» Xac dinh cac van dé& cép
bach, chang han khéong du
kinh phi hoac muc dé hailong
clia khach hang thap.

> Théng nhat cac ké hoach
hanh dong - bao gdom xac
dinh ngudi chiju trach nhiém
cho ting nhiém vu dé giai
quyét tung van deé trong 6-12
thang tiép theo.

> Trién khai cac ké hoach hanh
déng va thudng xuyén kiém
tra tién do.

Khi cac vdn dé da dugc giai

quyét, co thé dp dung moét moé

hinh lap ké hoach chién luoc

¢ réng hon, phic tap hon.

can thuc hién tiép theo dé thu hep
khodng cach do.

Phan tich khodng cach hiéu sudt
co thé dugce st dung trong nhiéu
béi cadnh quan ly khac nhau - tu
quan ly nhan su dén quan ly ngan
sach va lap lich trinh - va dé danh
gia nhiéu van dé khac nhau. Vi
dy, khi s6 thanh vién cua mét cau
lac bo dién kinh giam va khéng
dat muc tiéu sé luong dang ky
hoac chat luong hudn luyén ctia
cau lac bo gidm roé rét, viéc phan
tich khodng cach hiéu suét co

thé giup xac dinh va trién khai
nhitng hé théng quan ly va phat
trién van déng vién hiéu qua hon.
Hoac néu moét trang trai bo stta
thuong xuyén thiéu thuc an chan
nuoi, diéu doé cé thé cho thdy can
cai thien he théng quan ly thuc
an du tra. Néu mot s6 thanh vien
cuia mot nhom dang cé thanh tich
tét hon nhing ngudi con lai, viéc
phan tich khoang cach hiéu suit
c6 thé giup xac dinh dugc cac
phuong phap lam viéc t6t nhét.

“Pé& thanh céng,

ké hoach riéng cua

vao nhimg thu
ban muén, thay vi

nhimg tha ban cé.”

Nido Qubein, hiéu truéng trudng
Pai hoc High Point, Bac Carolina

Thu hep khoang cach

Phan tich khoang céch ia mét
quy trinh bén budc cé thé dugc
strdung dé dua ra nhing cai
thién ngay lap tuc va lau dai.
Pé thanh coéng trong viéc cai
thién, nha quan ly phai hiéu vi
tri hién tai cla td chuc va dat ra
cac muc tiéu ré rang, cé thé do
ludng duoc cho tuong lai.
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Ses0ssbE000080000000080000RORGS secesveccsenvene

1. Xac dinh khu vuc phan tich va nhimg Bé gilip x&c dinh diém manh va diém yéu noi
muc tiéu can dat duoc: xac dinh bo phan tai cla moét t6 chuc, nha quan ly cé thé sir dung
quan ly nao dang hoat dong kém hiéu qua va khung phan tich VRIO. Céng cu nay duoc su
tim céac bién phap dé ddo nguoc tinh thé. dung dé xac dinh cac loi thé canh tranh clda td

chic bang cach dat ra bén cau hdi vé cac ngudn
luc va nang luc cua té chic. Chiung cdé lam gia
tang gié trj va nang cao hiéu suat tédng thé
khong? Chung cé hiém va cé can khéng? Chung
c6 thé mo phéng duoc khong va do do, déi thu
canh tranh khé sao chép khong? Chung cé duoc
té6 chuc phu hop trong té chic khong? Nhing
thong tin cé duoc sau dé cé thé duoc sir dung
nhu moét phan cla viéc phan tich khoang cach
hiéu sudt hoac sir dung rieng dé tai tap trung
3. Xac dinh tinh trang tuong lai: dé ra mot chién lugc cua td chuec.
muc tiéu thuc té ma nhan vién cé thé dat duoc, - S/
diéu nay sé cho phép t8 chuc hoat dong
hiéu qua va thanh cong.
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Péi chuan

(]

Pé6i chudn (benchmarking) 1a mét ky thuat ma nha quan ly c6 thé stt dung dé cai thién
hiéu sudt cho nhom hodc cong ty cia minh bang cach nghién cttu cac déi thua thanh céng,
so sanh va dé xu4t viéc cai thién.

Pit ra cac tiéu chuan

Vieéc tim hiéu xem cac nhom hoac
té chuc khac da dat duge thanh
cong nhu thé nao la mét cong cu
quan trong déi véi bat ky nha
quan ly nao. Nhu da biét, déi
chudn cho phép cac nha quan

ly xac dinh bat ky diém yéu nao
trong doanh nghiép minh bang
cach so sanh nhing hoat dong chu
chét ciia doanh nghiép vai cua cac
déi tha hang dau.

Khi st dung k¥ thuat nay, nha
quan ly trudc tién phai xac dinh
mot déi chudn phu hop - moét
nhom hoac té chuc déi thu dat
duoc thanh cong ma nha quan ly
do khao khat. Sau do, nha quan ly
can nghién cuu déi tugng chuén
dé bang cach xem xét hiéu qua
hoat dong cuia ho - so sanh cac
linh vitc cu thé nhu chat lugng san
phdm, su hai long ciia khach hang
hoac kha niang sinh 16i. Nha quan
ly cing cadn xem xét cac quy trinh
ma déi tuong do stt dung, chang

Quy trinh

Quy trinh chinh xac ma nha quan
ly can tuan thu khi thuc hien doi
chudn phu thuoc vao ban chét
cla té chuwc, tinh chdt cla su canh
tranh, va muc dich cla viéc thuc
hién déi chuén. Cac budc guan
trong nhat la: xac dinh diém yéu
trong chinh té chirc clia minh;
thiét 1ap mot déi chuén thuc té; va
nghién clu khoang cach gita hai
td chure. Khi mot ké hoach hanh
dong da duoc quyét dinh, né can
duoc xem xét lai dé dam bao dat
duoc két qua.

han cach thuc san xuét va phan
phdi san phdm hoac cung ung dich
vu. Cubi cing, nha quan ly nén tim
hiéu chién Iuoc té chic cuia bén déi
chudn va bat ky théong 1é hoat dong
t6t nhat nao ma déi tuong do su
dung giup cung ¢6 thanh céng cua
ho. Sau khi nghién cuu déi chuén,
nha quan ly cdn ap dung nhung

Panh gia nhugc diém

Rahul, mot ngudi chuyén dat ché di

dao, c6 rdt it khach hang. Anh ta lo

ngai rang chinh con ché nhem nhuéc
clia minh khién khach hang nan long.

Thu thap dir liéu

Rahul ctng tién hanh nghién ctu dé tim
ra cach tét nhat cai thién vé ngoai cho

con cho.

DICH VU CHAM SOC CHO

gi da hoc dugc vao tinh huéng cua
chinh minh va trién khai cac ké
hoach cai thién.

Panh gia n6i bo

Khi duoc stt dung trong moét té chuc,
déi chudn giup nha quan ly tién
hanh so sanh & t4t ca cac cdp do -

Thiét lap déi chuan

Rahul so s&dnh con chdé ctia minh
v&i chod clia mot déi thd canh
tranh, con ché dé gay én tuong
tét hon nhiéu véi khach hang.

Phat trién ké hoach

Dua trén két qua nghién ctu.
Rahul dua ra moét ké hoach chi
tiét dé cai thién vé bé ngoai
cho con chdé cla minh.
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gitta cac phong ban, cac nhom hoac
gida cac ca nhan. Moét lan nta, muc
tiéu la xac dinh diém manh va diém
yéu cua mdi bén. Quy trinh nay dac
biét hitu ich cho cac céong ty hoat deng
da linh vuc hoac san xuét va cung cédp
nhiéu hang héa, dich vu. K¢ thuat
nay cung cé thé duoc stt dung dé xac
dinh nhtng théng lé t6t nhat trong cac
khia canh nhu marketing, tai chinh va
nhan sy, thiét lap cac chuan muc dao
duc, cing nhu khi can nhéc ap dung
cong nghé maoi.

BAN CAN BIET

> Khoang cach déi chuan 13 sy
chénh léch gitra két qua hoat
dong cla cong ty so voi déi
chudn muc tiéu ctia né. Nha
quan ly can thu hep khoang
cach nay.

> Tiéu chuan “thuong hang”
|& tiéu chudn cao nhat dat
duoc trong modt nganh cu
thé. N6 tao thanh déi chudn
cho cac codng ty khac.

--------------------------------------

Xac dinh su khac biét

Sau khi xac dinh duoc mot déi chudn,
Rahul dat ra nhang tiéu chudn khién
con cho6 cta minh hap dan hon.

Hanh déng va giam sat

Rahul thuc hién ké hoach ctia minh, va
cham chut cho con ché, diéu dé da giup
anh thu hdt thém nhiéu khach hang mai.
Hién tai, Rahul bdo dadm thu cung cla
minh ludn dugc gilt vé sinh sach sé.

D6i chuédn

-------------------------------------------------

)={ NGHIEN CcUU
TINH HUONG
Céng thuc 1

Thé gidi clua gidi dua mod to
Coéng thic 1 day canh tranh,
v&i chi mét phan nhoé clia moét
giay cung da tao ra khac biét
thédng thua. Do d6, gidm thoi
gian trong céac lan dung kiém
tra ky thuat (pit stop) la rat
guan trong. Nam 2012, cac doi
xudt sdc nhat mét khoang 2,4
giady dé thay ca bén banh trén
mot chiéc xe dua. Khodng thoi
gian nay da giam dang ké, mot
phan bdi cadc nhém da nghién
ctu ti mi xem nhing doi nhanh
nhat lam gl va lam nhu thé nao.
Ngay nay, bén banh xe cé thé
dugc thay trong vong chua day
1,9 giay.

--------------------------------------

“Toi van ludén né
luc tim hiéu céng
viéc clia minh.
Toi khéng nging
tim cdch cadi thién
tat ca cac cong ty
cua toéi.”

Mark Cuban, ty phu va doanh nhan
ngudi My, 2011
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Tinh bén ving
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Annd
(L]
Doanh nghiép bén ving la doanh nghiép cé tac déng tich cuc dén moi trudéng va xa hoi.

Nhiéu doanh nghiép dang dua tinh bén viing vao chién lugc ctia minh vi nhan rarang
lam nhtng diéu t6t dep khong chi diing ddn ma con giup thu hut thém nhiéu nha dau tu.

Hoat dong c6 trach nhiém
Khoéng con la moét khai niém mdi,
trong nhiéu thé ky nay, hoat déng
co trach nhiém da la mét phan cua
viéc quan ly. Vao cuéi nhitng nam
1800, George Steinway, mot nha san
xudt dan piano ciia Mv, da xay dung
mot trang vien gdn New York dé lam
noi 6 cho cong nhan. Y dinh ctia éng
1a “cho nguoi lao dong moét co hoi dé
song dung nhu con ngudi”. Va trong
nhting nam 1890, George Cadbury
da xay dung Bourneville ¢ Anh dé
mang lai cuéc séng tét dep cho cong

Can nhic chi phi

Pé dam bao mot té chic uu
tién tinh bén ving va dép ung
tat ca cac luat va quy dinh
lién quan dén moi trudng, nha
quan ly can tap trung vao
bdén nguyén tac chinh. Nhing
nguyén tac nay dam bao viéc
sir dung cac ngudn luc dugc
danh gia, théng nhét, giam
sat va céong khai.

> Tang cudng su trung thanh tu cac nha tai
trg, ngudi tiéu dung hoac ngudi st dung
dich vy, déu la nhiing ngudi sén sang hé trg

mot té chirc, san phdm hoac thuong hiéu
ddng nhét voi cac gia tri cua ho.

> Nha quan ly uu tién “ba diém mdau chét”, ly
thuyét clia John Elkington - chuyén gia vé
trach nhiém xa hoi cta doanh nghiép - vé
ba yéu té: xa hoi, méi truong va tai chinh, cé
thé mang lai loi ich cho toan bo té chirc.

> Nhing ngudi lam viéc cho mot nha tuyén
dung c6 dao dirc chang han nhu nha ban 1é
John Lewis clia Vuong qudéc Anh, coi nhan
vién “nhu déi tac”, sé lam viéc hiéu qua hon
do lam viéc vi muc tiéu ma ho tin tudng.
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nhan tai cac nha may san xuat sé co
la do gia dinh éng sd htu. C3 George
Steinway va George Cadbury déu
nhan ra rang moi ngudi lam viéc

tét hon néu ho hanh phuc hon, va
tin rdng nguoi st dung lao déng co
trach nhiém cai thién cuéc séng cua
nhing ngudi lao dong.

Mot xu huéng méi xuat hién vao
nhittng nam 1960 khi phong trao moi
trusng khién ngudi ta chu v dén tac
hai tu cac hoat déng cua con ngudi
déi vai thé gioi tu nhién. Gan day,

su khoéng hai long ciia cong chung

e

déi vai diéu kién lam viéc téi tan

cua nguoi lao dong & cac nudc dang
phat trién da gay ap Iuc budc cac té
chuc phai chiu trach nhiém vé hanh
dong ctia minh, déng thoi tang cudng
hé tro cac sang kién nhu Fairtrade.
Dong luc cho cac hoat déng mang
tinh bén vung cang xuat phat tu viéec
kinh doanh - mét cuéc khao sat cua
Dién dan Kinh té Thé gidi xac dinh
nhing rui ro moéi truéng nhu

thoi tiét khac nghiet,
cung la mét maéi
guan ngai lon.

T T it
DL ___
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> Trach nhiém xa héi cua doanh nghiép (CSR)
la su ching nhan doéc lap cho nhing céng ty

dap ung cac tiéu chudn vé hoat dong xa hoi va ngu‘oi tiéu dung trén toén cé‘u

moi trudng.
» Cac muc tiéu phat trién bén virng cla Lién tin réng mua sam c¢o dao d'crc
hop quéc kéu goi cac chinh phi va té chic dat "
duoc cac muc tiéu bén ving trong 17 linh vuc = ia a iar ¥
chinh - bao gom ca binh dang, suy thoai moi Ia dleu can thlet’
E’;rﬁnz%‘é%b'en d6i khi hau - mudn nhét vao Nghién ctu vé Trach nhiém xa héi ciia doanh nghiép toan

cau clia Cone Communications/Ebiquity, 2015

020000 0EPE080000800000500000000930C0Q0000CEC0CRCRREBOCEETDTS

Viéc coi chinh sach dao duc la trong tam chién
luoc cta té chic dam bdo réng su bén ving la
mot uu tién clia doanh nghiép. Cac chung nhan
nhu Fairtrade (Thuong mai cong bang), Rainforest
Alliance (Rung bén ving) va ching nhan Organic
(Hru co), bdo ddm hang hoa va nha cung cap dap
Ung duoc cac tiéu chudn vé moi trudng va thuong
mai - gitp mang lai lgi ich tai chinh, vi ngudi tiéu
dung s&n sang tra gid cao hon cho cac sén phédm
va dich vu co dao duic. Vi dy, thi trudng rau hiu co
& Anh tang 5% trong nam 2018, trong khi doanh
s ban cac sadn phdm khéng hru co giam xudng.
Tuong tu, doanh sé ban hang dét may hiu co,
Lchéng han nhu vai bong, tang 18%.
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Quan 1y diém han ché

Aand
W
Trong tam cua ly thuyét vé diém han ché 1a y tudng ring moét day chuyén khéng chay

nhanh hon mat xich yéu nhét ctia né. B6i véi nha quan ly, diéu nay cé nghia 1a nhiém
vu chinh ctia ho 1a xac dinh va quan ly cac bé phan yéu kém nhét trong t6é chuc.

Tap trung vao nhiing lgi nhuan). Goldratt coi tat ca cac (hoac dugc kiém soat néu khong
diém han ché té chuc nhu moét he théng, hoic thé tranh khai), rat co thé té chuc

* mot chudi hoat dong, ma thanh sé dat dudc cac muc tiéu cia minh.
Ly thuyét vé diém han ché ducc cong cuia chung phu thuoc vao Chia khoa 1a tap trung vao yéu té
phat trién boi chuyen gia quan ly ba thudc do co ban: hang tén kho han ché dang ké nhat trong t8 chuc,
nguoi Israel, Eliyahu Goldratt, lan (tién dau tu vao té chuc); chi phi vi quan ly dugc diém han ché nay
dau tien dugc gici thiéu trong cubn  yan hanh (tién st dung dé bién sé tao ra loi ich l6n nhé4t cho toan

sach The Goal (Muc tié{u) cua ong hang tén kho thanh doanh thu); va b6 hé théng. Vi dy, gitt chi phi van
xudt ban nam 1984. Ly thuy€t nay  theng luong (t6c do tao ratién hay  hanh & muc thap c6 thé giup mot
dua trén nguyen tac rang nhiem ty & san xudt). Moi he théng déu bo phan hoat déng hieu qua cao,

Vi quan trong nhat cua moi cong co it nhat mot mat xich yéu hoac nhung viec do co thé khong mang
ty latao ra ldi nhuan (di€u nay - diém han ché. Néu diém hanché  lailoi ich cho t6 chuc tru phi viec
dung ngay ca vai cac t6 chuc phi do co thé dugc tim ra va khicphuc  do cai thien duge thong luong.

Ly thuyét di€ém han ché
Goldratt coi diém han ché (con duoc
goi la nut that cé chai) la chia khoa dan
dén nang sust. Bang cach xéc dinhva  Thongluongla bé‘mh thudng &
quén 5 diém han chi nha quenlco | 9,0 9o ndehue vin e |
thé cai thién dang ké san luong. Nguoc | viéc tr& nén tdi té hon; vi du
lai, bang cach “stra chra” mot van de | viéc tang cong sudt co thé lam
khong phai la diém han ché, nha quan | tang khéi luong cong viéc tai
ly c6 thé dang phan bé ngudn lycvao | _Mdtthatcochai. )
sai chd va do vay, khién tinh hinh tr& 1
nén té hon.

“..cong suat cia nha may
bang cong suat ctia mat xich
véu nhat ctia no.”

Eliyahu Goldratt, The Goal, 1984
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Nam budc tap trung cua Goldratt duoc s dung dé
giup té chic gidi quyét hoac séng chung duoc Vi
nhimng diém han ché |on nhét ctia minh. Vi du dudi

Xac dinh

diém han ché Trién khai

Tién hanh cai thién

T&i té chuc
Sép xép lai tat ca

aumsrsanie. a8 139 W
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day lién quan dén mot cong ty san xudt may giat,
nhung mat khach do khach hang phan anh san phdm
co nhiéu 16i.

e -
e

Khéng dung lai
Xac dinh diém han

Nang cao
Giam thiéu hoac loai

Xac dinh xem cac bd phan khac

bd cac diédm han

ché Ion nhét tiép

mot cach tdt nhét
co thé vdéi cac
nguodn luc hién

diém han ché do
& & bén trong hay
tlr bén ngoai va nd

cla hé théng cpo
phl hop voi diém
han ché, détaora

theo, va lap lai cac
butc ti1dén 4 dé
giam thiéu hoac

ché, chdng han nhu
stra chlra hoac thay
thé may mac bi 16,

co; chang han tap
trung nguon lyc vao
nhing bd phan coé
|& can duoc cai tao
nhat.

co lién quan dén
cac nguodn luc, quy
trinh, nhan vién hay
chinh sach.

dong chay hoat
dong tron tru. Vidu:
xay dung kho hang
“dém” dé cac don
hang co thé duogc
hoan thanh.

loai bd han ché doé.
Lap lai quy trinh
nay trong sudt thadi
gian hoat déong
kinh doanh.

hoac tim cach gé
viéc slra chira san
pham nhanh hon va
dé dang hon.

Pay la diém ma tai do thong lugng
hoac dong cong viéc bi gidi han.
Nhang truc trac & day lam giam
hiéu qua cla toan bd quy trinh,
nhung giai quyét duoc chung sé
giup gidi guyét duoc van dé.

Hiéu qua cua khu vuc nay bj giam
do khéng cod du cong viéc di qua
hé théng. Tuy nhién, viéc thuc
hién céc thay ddi tai thdi diém nay
(cha&ng han tadng cong suét) sé
khong giai quyét duoc van deé.
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., Dé an kinh doanh

B4t cit nha quan ly nao déu c6 thé phai viét mot dé an kinh doanh tai mét thoi diém nao do dé
xac dinh chi phi va loi ich cia mét ké hoach hanh déng dugc dé xu4t. Tai lieu nay 1a méot céng
cu cdn thiét giup nha quan ly xac dinh c6 nén dau tu va thitc hién mot ké hoach hay khong.

thai gian 1ap dé an kinh doanh la
Xung dang vi né cung cap thong tin
can thiét cho nhting ngusi can dua
ra cac quyét dinh cé can ci va minh
bach. Péi vdi cac bén lién quan, dé
an cang giai thich nhiang lgi ich
tiém nang ciia du an. Mot dé an
kinh doanh cung dat ra khuon khé
dé thuc hién du an nham tap trung
cac hanh déng va quyét dinh vao
muc tiéu dé ra, cing nhu dé danh
gia viéc thuc hién dé an do. Mot dé

an kinh doanh dién hinh bao gédm
cac co hoi kinh doanh, 1oi ich, chi
phi, i ro, lich trinh, giadi phap k¢
thuat va nguén Iuc can thiét. Trong
mot sé linh vue, chdng han nhu
chinh quyén dia phuong, mét dé an
kinh doanh tham chi cé thé toan
dien hon, vl no co thé la mot phan
cua qua trinh ra quyét dinh chinh
thuc. M6 hinh nam dé an (nhu dudi
day) cé thé ducce stt dung trong cac
trudng hop nhu vay.

Téng quan cin thiét

bé an kinh doanh tém tat ly do dé
khdi déong moét du an hoac nhiém
vu. No thuong duge trinh bay thanh
mot tai lieu dang van ban cé cau
trac ro rang. Béi vdi cac nha quan
ly, viét mot dé an kinh doanh thiét
thuc khi bat ddu moét du an 1a cadn
thiét: no giup cung cd cac v tudng
va ké hoach, dinh hinh pham vi va
phuong huéng, déng thoi xac dinh
cac 16 héng ¢ giai doan ddu. Danh

e B e e s P e

M6 hinh nam dé an

Phuong phép thuc hanh tét nhat
dé chudn bi mét dé &n kinh doanh
la mé hinh nédm dé an. Md hinh
nay cho thay géc nhin toan dién,
khong chi dé cap khia canh tai
chinh ma bao ham nhing can
nhac rong hon: dé an chién luoc,
dé an kinh té, dé &n thuong mai,
de an tai chinh va dé an quan ly.
Viéc dat ra va kham phé tung khia
canh clia dé xuat cho phép cac
nha quan ly co lién quan dua ra
nhing quyét dinh séng suét hon
va giam nguy co lang phi ngudn
luc bang cach phat hién ra nhing
ké hoach it cé co héi thanh cong.
Thuc hién phan tich chi phi-lgi ich
hoac tinh ty |é hoan vén dau tu
(xem khung bén trén) deéu la mot
phan cua viéc lap moét de an kinh
doanh tét. Viéc lap dé an kinh
doanh dam bdo du an duoc thuc
hién sé cé nhiéu co héi dat duoc
cac muc tiéu de ra.

DE AN CHIEN LUOC

Pé an chién luoc chiing minh
rang du an sé dap Ung duoc
cac nhu cau cua td chuec.

> Phu hgp vé mat chién luoc
c6 nghia la dy an giup hé tro

cac muc tiéu va muc dichctia -

té chrec.

> Phuong phap SMART (xem
trang 148-149) c6 thé duoc
dung dé tédng hop cdc muc
tieéu cdia du én.

> Mét dé an hiéu qua cho su
thay d8i thé hién cach du an

dap ung dugc nhang ky vong

vé thay ddi hoac nhu cau cla
t8 chirc.

DE AN THUONG MAI

Pé an thuong mai cho thay
du an co kha thi vé mat
thuong mai hay khéng va
giao dich sé nhu thé nao.

) Giao dich can thé hién
gia tri bang tién va duoc
cau truc tét véi cac tiéu
chudn san sang dé &p
dung vao cac dich vu
hoac dyu dn mai.

> Nha cung cap phu hop
phai la nha cung cép luén
san sang va c6 kha nang
dap Ung cac nhu cau cla
té chuec.
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u BAN CAN BIET

> Ty I1é hoan vén dau tu (ROI) do ludng muc

loi nhuan hoac thua 16 ctia mot khoan dau
tu, lién quan dén téng sé tién da dau tu.

Y Gia tri hién tai rong (NPV) tinh toan doanh
thu tuong lai ma mét khodn dau tu sé taora
va duoc quy vé gia tri bang tién & thdi gian
hién tai. NPV cho phép nha quéan ly thyc
hién cac phép so sadnh v&i nhiing phuong

an dau tu khac.

> Phan tich chi phi-lgi ich (CBA) so sanh gia
tri chi phi va lgi ich, dugc quy ra moét gia trij

bang tién.

“Mot dé an kinh doanh
tot la nén tang cho cac
quyét dinh kinh doanh
hiéu qua.”

KPMG, mang lugi dich vu chuyén nghiép

da quéc gia

PE AN KINH TE

peé &n kinh té cho thdy du an sé

mang lai gia tri hiéu qua ve tien.

> Phuong an tét nhat duoc
chon sau khi can nhac mot
loat phuong &n va dugc danh
gia la phuong an tiét kiem chi
phi nhat.

> Sucan bang tét nhat gita
chi phi, lgi fich va rii ro duoc
xem xét roi sau doé duoc
quyét dinh.

7,

DE AN TAI CHINH

Peé an tai chinh cho thédy cé du

kinh phi dé thuc hién du an.

> Nguén vén cho thdy du an sé
duoc cdp vén nhu thé nao
trong khoang th&i gian nam
nam, bao gdm ca lai, |6 va
dong tién, va can chira
ngudn vén phai luén cé san
va duoc hd tro.

> Chi phi dukién cla viéc
chuyén sang mé hinh hoac ké
hoach méi va cung cép dich

- vu mai duoc tinh toan, phai :
thuc té va phaichang.

PE AN QUANLY

Peé an quan ly dat ra cac ké
hoach trién khai, chiing minh
réng du &n sé duoc trién khai
hiéu qua, rang té chuc cé kha
nang thuc hién du an, va cac
hé théng va quy trinh thich
hop déu san sang.

) Cac yéu té dau vao can
thiét phai dugc liét ké, va
bao gdbm tai san, thiét bj, con
ngudi can thiét dé thyc hién
du &n cing nhu lich trinh
thuc hién du an.

» Xac dinh cac rdiro va can
nhac vé ky thuat cang nhu
cach giam thiéu va giai quyét
chung, cling véi cac van de
phép ly va quan ly tai san.



Cac t6 chutc phai luén sdn sang thich Wng néu muén bat kip méi truéng kinh doanh thay
déi nhanh chéng. Tuy nhién, su thay d6i c6 thé gay t6n hai va nha quan 1y c4n hiéu su
thay déi d6 anh hudng dén nhan vién ciia ho nhu thé nao.

Nhiing khoang thdi gian hén loan

Trong nhting thai ky thay déi, nha quan Iy hy vong moi
thit “tré lai binh thusng” khong hiéu réng thay déila
chia khoa cua sinh tén. Ngay nay, su thay déi rat phuc
tap, nhiéu mat va rong khap. Kinh doanh trén pham vi
toan cdu dang phat trién cung céong nghe, va noi lam
viéc cua thé ky 21 dang dudc tai dinh hinh nho su két

B 1
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Séc

Phan Uing dau tién doi
véi sy thay déi thuong
la séc. Cam giac nay
co thé khong kéo dai
nhung cé xu hudng
anh hudng dén hiéu
qua cdng viéc clia
ngudi lao dong.

Khuéc tu

Sau cdm gidc sdc sé |a
su khudce tir. Ngudi lao
doéng tu thuyét phuc
minh rang thay déi dé
sé khéng anh hudng
dén ho, hoac né tham
chi cé thé khong xay ra.

Puong cong thay déi

Trong cudn sach cé tua dé On Death and
Dying (Chét va chd chét, 1969) clia chuyén gia
tam than hoc Elisabeth Kubler-Ross da miéu ta
cac giai doan cula sy dau budn, dua trén cong
viéc cla ba v&i nhiing ngudi bénh nang. Mo
hinh nay hién duoc cac té chic sir dung nham
hiéu duoc cach con ngudi ing pho véi su thay
ddi va cadm xuc clia ho cé thé anh hudng dén
nang sudt lao dong nhu thé nao. “Dudng cong
thay déi” giup nha quan Iy truyén dat théong

tin hiéu qué va dua ra nhing hé tro thich hop.
Kubler-Ross nhan manh rang day 1a moét qua &
trinh lau dai va mdi ngudi sé thich Uing theo

nhing cach khac nhau. i i

Tuc gian
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Nam bat su thay déi

néi, nhang thay déi trong cac chudn muc xa hoi, va su
x6a nhoa ranh gidi gitta cong viec va cuode séng gia dinh.
Quan ly su thay déi dugc thiét ké dé ung pho vdi su hén
loan nay - do la mot cach tiép can duagce cau truc dé bao
dam viéc thay déi dién ra suon sé va mang lai loi ich lau
dai. Cac nha quan ly thanh cong coi thay déi 1a mot qua
trinh, mac du la moét qua trinh déng, xay ra dé phan ung
vdi cac yéu t6 bén trong va bén ngoai.

Mot khi con tuc gian
bung phat, ngudi lao
dong thudng sé tim
ai dé trong té churc
dé dé trach nhiem
vé su thay déi.

Lo so

Khi con tdc gian ngudi di, ngudi
lao déng c6 thé nhan ra r&ng thay
ddi la khéng thé tranh khoi. Ho cé
thé cdm thay bj co lap bdi ndi lo
s¢ vé nhing diéu chua biét.
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C6 v6 s6 mo hinh thay déi ma nha quan ly co thé su bay nay. Ho can lang nghe cac thanh vién trong nhom
dung (xem dusi day va trang 94-95), nhung trong tam  va truyén dat thong tin c6 lién quan dén vai tro cua
phai luon 1a lam thé nao khuyén khich moi ngudi tung ca nhan. Bang cach can nhac chuyén gi cé thé xay
chuyén tit hién trang sang trang thai moi. ra trong tuong lai, nha quan ly c6 thé ddm bao rang
vao thoi diém dién ra thay déi, nhung théng tin do van
Thay d6i thanh céng con phu hop. Lanh dao quyét doan cang la yéu t6 quan

trong déi véi thanh céng - nhiing ngudi di dau trong
viéc thay déi phai thé hién su ré rang va kién dinh
trong viéc hé trg nhan vién. Bang cach giai thich ly do
tai sao can thay déi va thé hién no nhu mét cuéc cach
mang chu khong phai don gidn chi la su thay déi, nha
lanh dao sé giup nguoi lao dong hiéu dugc quy trinh va
don nhan su thay daéi.

Nghién cttu cho thdy 70% cac chuong trinh quan ly su
thay déi khong dat duge muc tiéu dé ra. Theo McKinsey,
trong bai viét “Quan ly su thay déi khong ngung” (2015),
mot cong ty tu van quan ly hang dau da that bai trong
viéc thay déi phén l6n 1a do su phan khang cua ngudi
lao déng va thiéu su hé tro cua ban diéu hanh.

Nha quan 1y co thé co nhiéu cach dé tranh nhing cai

TAI THIET

RS
! oan

Po6i phé véi su thay doi
Viéc biét dugc ngudi lao

dong dang & giai doan nao O Camkét
trén dudong cong thay déi Khl thay dgl thanl']
giup cac nha quén ly hiéu Nhiét tinh cong, ngudi lao déng

sé lay lai dugc niém tin

duoc phanung ciahova duoc 3
va lam viéc hiéu qua

: DN aiai &
trién khalwécthaydéné én giai doan

nay, ngudi lao

téc dé phu hop véi tat ca | dong da don tro lai.
mMoi ngubl nhan su thay ddi.
Hy vong
Cam thdy nhe nhém sau 11 i A
khi vuot qua su thay déi, Nguo' ta khong
nguoi laoc déng gio day et -,

BITEE S0 &t michn hoi va chéng lai su thay
nhang co hoi ma su thay o B }
déi dé cé thé mang lai. do|_ Ho chong |a|

__1 A n ~ 55
viéc bi thay doi.
Chap nhan . .
Viec chap nhan su that P’eter- ’Sengc.e,- nhﬂa khoa hoc va
rang moi thi dang thay tac gia ngudi My

déi sé giup ngudi lao

dong xua di sy u am va

bat dau cam thay

lac quan. E ‘
i

[
PSR IR TS
[
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Cac mod hinh thay doéi
Theo thdi gian, cac ly thuyét gia vé quan ly sy thay déi da dua ra nhiéu moé hinh khac nhau

dé hudng dan cac t6 chric trai qua qua trinh thay d6i phuc tap va nang déng, trén co sd cé
tinh dén nhiing phan ttng cadm xuc ctia nhan vién.

Diat con ngudi lén trén hét
Nhting m6 hinh quan ly su thay déi
sém nhét chiu &nh hudng ctia cac
nghién ctu vé cach con nguoi déi
pho véi madt mat va nhing thay déi
trong cudc séng (xem trang 92-93).
Cac nghién cttu nay nhdn manh
rang con ngudi phan ung khac nhau
trudce su thay déi, va do do, cac mo

dé thich nghi vdi cac y tudng mai, tu
do dua ra khai niém “nhtng ngusi
chdp nhan sém” - tuc la nhing
nguosi nhanh chéng dén nhan cong
ngheé, cong ty mdi, sdn phdm hoac
cach lam viéc mdi. Nhiing nguoi
chdp nhan sém c6 xu huéng dong
vai tro tich cuc trong qua trinh quan
ly su thay déi.

da phat trién moé hinh 7-S ctia riéng
minh (xem trang 96-97), néu ra bay
yéu t6 can thiét trong quan 1y su
thay déi, va co tinh dén nhting tac
doéong cua su thay déi déi véi nguoi
lao dong.

Mo hinh tam budc ctia John Kotter,
dugc trinh bay trong cuén sach
Leading Change (Dan dat su thay déi)

M6 hinh thay déi ba giai doan cua
Kurt Lewin (xem khung bén phai)
da tré nén phd bién tit nhiing nam
1950 va van gitt nguyeén gia tri cho
dén ngay nay. Trong thap nién 1980,
cong ty tu van quan ly McKinsey

xudt ban nam 1996 ctia 6ng, 1a mot
trong nhung mo hinh phé bién nhit
nham tich hop nhting hanh vi maéi
can thiét dé thay déi té chuc thanh
cong (xem bén dudi).

hinh quan ly su thay déi phai tinh
dén cac nhu cadu cam xuc khac nhau
clla ngudi lao dong. Nam 1962, nha
xa hoi hoc Everett Rogers la nguoi
ddu tién noi vé viec mbi ngudi can
nhtng khodng thoi gian khac nhau

“Néu ban mudn
that su hiéu diéu
gi dé, hay cé gang
thay doéi no.”

Kurt Lewin, 1935

Tao mét

tam nhin

Phat trién mot
tam nhin ré
rang ve su thay
déi dé nhoém

Lap mét lién
minh manh mé
Thuyét phuc
cac thanh vién
trong nhdm don
nhan su thay

Taosu

~ cap thiét

- Néi vé nhing
gl dang xay ra.
Né&éu ca nhém
déu hiéu rang

~ Tung buéc moét
- Chuyén gia quan Iy su thay déi John

_ Kotter da dua ra tam budc ¢é dan dat
Mot qua trinh thay déi thanh cong.

. Ong nhdn manh tAm quan trong clia

tam nhin

Phd bién tam
nhin moét cach
manh meé va
thuong xuyén

e ; e e can phaithay  ddi bang cach co thé thdy nhat coé thé
= _V'ef: thu hUt nhag.v,lerz th?m’gla %0 ddi ngay thi la mot nha lanh tuong lai sé thong qua nhigu
~ Quatrinh thay doi 6 tét ca cac giai moi viec sé dao manh mé khac hién tai kénh truyn
. doan, chuén bj sén sang cho ho truéc  dién ra véi cac dong nhu thé nao. thong khac nhau.
 khi thuc hién thay déi. suon sé. minh hién hau.
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Cac mo hinh thay déi
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Nha tam Iy hoc Kurt Lewin da phac thdo mét moé hinh thay déi ba giai doan va mé hinh nay
da anh hudng dén nhigu mo hinh sau nay. Ong nhdn manh raéng truéc hét, ngudi lao déng
phai nhan ra su can thiét cta thay déi. Sau do, khi viéc thay déi dugc trién khai va tich hop
hoan toan thi cach lam maéi sé duoc chdp nhan va trd thanh chudn muc.

’- .

Pha bang Thay déi
Xay dung nhan thdac cho Pat ra cac muc tiéu va trao
nhan vién veé viéc tai sao ddi voi nhém, thu hat ho
thay ddi la can thiét, tranh tham gia qua trinh thay déi.
su khang cu tlr phia ho.

Poéng bang lai
bua su thay déi do vao
van hoéa clia nhém va
an mung trang thai mai.

Cuén sach Nudge Theory

(Ly thuy&t cu hich) xudt ban |
nam 2008 cua R. Thaler va C.
Sunstein, gidi thich vé y tudng
nén khuyén khich, hoac “thuc
day” su thay ddi, thay vi cé gang
ap dat né theo 18i truyén théng.
Con ngudi it khi khang cusu thay
déi khi ho cé su kiém soat. Chinh §
phu Anh da thanh lap mét don

ung hQ.

than ctia nhém.

nhing gi chu{:!.

- doén nhan né.

~ Traoquyén Taoranhing XAy dung ~ Kiendinhvei | Vithucddy gidi quyét cac van ge
- hanhdong = thangloinhanh duatrénsy = muctieu | dichvuvachinhsach. Chamndp
~ Batdauxay  chéng . thaydsi = DP&thanh | thué la van d@ dai dang nhung
- dungcéutric  Hay huodng dén Luontimcach ~ conglaudai, | cac quan chuc da phat hien ra
- cho Sur th?y déi, : VIéF dat dUQ’C Cél th|én. M6| B : h\_ay |bng ghép o viéc bd sung vao th(’)ng bao noép
hétronhing  mot loat thang chiénthangnhé  tamnhinvao | | "o~ 0 PO T s et

nhanviencon  loinho trudc mat  lamotcohoidé  Cac gia tri = PSR ST e e, MR |
 lueng lu va thayvimét muc  xacdinhxem  hangngay moi ngudi deu nop thué dung
 khen thudng tieu Ion trongdai  nhimggidadién  cla td chuc han - da lam tang dang ké ty lé

nhimg ngudi han. Thanh céong ratétdepva ~ vacosuy tat nop thué.
- sé thuc déy tinh ca nhan vién '
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Mo hinh 7-S dugc coi 1a cong cu lap chién lugc ré rang. N6 gitp cac nha quan ly hiéu va
danh gia cac yéu t6 chinh trong té chuic ctia ho ¢6 &nh hudng dén kha ning thay déi.

Cac nhan t6 phu thuéc
1an nhau

Mo hinh 7-S dugc dua ra trong
cuén sach In Search of Excellence
(Kiém tim su hoan hdo, 1982) cuia
Tom Peters va Robert Waterman
thudc cong ty tu vadn quan ly
McKinsey & Company. Trudc do,
ly thuyét quan ly chi tap trung
vao viéc su dung cac nguén luc
va cdu truc doanh nghiép. Tuy
nhién, khi cac td chtc l6n hon va
phtc tap hon, su phéi hop cting bat
dau dudc coi la yéu t6 quan trong
khoéng kém.

Mo hinh 7-S dua ra v tudng rang
c6 bay khia canh trong moét té
chtc can dugc phéi hop déng bo
dé giup té chuc dat dugc cac muc
tiéu. Cac nhan té nay dugc chia
thanh cac nhém “cting” va “mém”,
Céc nhan t6 cung gébm chién luoc
(strategy), cdu truc (structure) va
hé théng (system), thudng dudgc
gan voi su quan ly va lanh dao,

u BAN CAN BIET

> Gia tri chung |a cét 16i clia mo
hinh 7-S. Chdng dat ra cau hoi
dau tién vé phan tich chién
luoc: ké hoach dé cé phu hop
v&i cac gia tri cua té chirc hay
khéong?

> Mé hinh 7-S dac biét hau ich
trong nhing thoi diém thay
déi, chang han nhu trong qué
trinh sap nhap, mua lai, tai té
chtrc, hodac dua vao cac hé
théng mai.

--------------------------------------
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M6 hinh 7-S

va c6 xu hudng lién quan dén céc
mulc tiéu co thé do luong duoc va
cac nhiém vu cu thé. Cac nhan té
mém gém doéi ngli nhan su (staff),
ky nang (skills), phong cach (style)
va céc gia tri chung (shared values).
Nhtng nhan t6 nay cang quan
trong nhu cac nhan té cung vi
chung tao ra van hoa té chuc va
moi trudng cho phép cac nhom dat
dugc muc tiéu cia minh.

St dung mé hinh 7-S
Budc dau tién |a phan tich cac nhan
té dé xem chung phu hop véi nhau
nhu thé nao; coé rat nhieéu danh muc
truc tuyén véi cac cau haoi vé ting
nhan té dé hé tro qua trinh nay.
Tiép theo, can quyét dinh su phdi
hop nao cla cac nhanté dolaly
tudng cho té chirc. Sau dé xac dinh
va thuc thi nhing cai tién hoac
thay déi can thiét.

Nang luc cla nhan vién,cad &
phuong dién ca nhan va
tap thé.

Bay nhan t6 déu quan trong nhu
nhau va phu thuéc lan nhau, vi
vay viéc thay déi moét nhan t6
phai dugc két hop vdi tdt cd nhung
nhan té khac.

Cau trac phan cap giup
xac dinh ai chiu trach
nhiém trudc ai, va cac
tuyén lién lac gitra ho.

30 NN4 .
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Tat ca thanh vién cua
té chuec, tu thuc tap sinh dén
CEQ clia té chuec.



Lap ké hoach thay déi

M6 hinh 7-S dugc st dung phd bién
nhét dé xac dinh cac van dé vé
hiéu suat va chi ra nhiing khac biét
gitta hién trang va muc tiéu mong
mudn. Diéu nay cho phép cac nha
quan ly dinh ré dugc nhing khu

Ké& hoach téng thé dé dat
dugc muc dich va gianh duoc
loi thé canh tranh.
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96/97 NN

M6 hinh 7-S

viic co thé dugce cdi thién, du doan
cac tac dong tiém an cua bat ky
thay déi nao, trién khai cac chién
lugc mdi va lap ké hoach cho b4t
ky gian doan nao. M6 hinh nay dac
biét httu ich trong cac giai doan sap
nhap, khi cac v&n dé vé muc dich
va gia tri duge dit 1en hang dau.

Tat ca cac hoat déng va
quy trinh ma déi ngld nhan
sur st dung dé thuc hién cong
Viéc cua ho.

Cach nha quan ly tuong tac
voi nhdém cdia minh.

Strménh va cac gia tri cot 16i clia
té chuc. Nhing gié tri ndy dat ra tam

nhin va tiéu chudn dao dic cho toan thé

ngudi lao déng.

M& hinh 7-S bi chi trich vi chi
tap trung vao cac hoat dong
ndi bé ma it chd y dén céc
hoat dong guan trong bén
ngoai té chic. Bé can bang
dieu do, co thé thém vao hai

2

nhan té “S” khac: cac bén
lien guan (stakeholders) va
bdi canh (setting). Ngay
nay, véi nhing lo ngai ngay
cang tadng vé moi truong
toan cau, mét nhan té “S”
khac cang dang ducc bd
sung, doé la sy bén ving
(sustainability).

CAC NHAN TO CUNG
bay la nhing nhan té tu trudc
dén nay van duogc gan lién vaoi
viéc digéu hanh moét té chic.
Viéc xac dinh nhing nhan té
nay cing nhu anh hudng cla
chung kha dé dang so vaéi cac
nhan té mem.

CAC NHAN TO MEM
Nhing nhan té nay dinh hinh
nén van hda clia té chic chu
khoéong phai la nhang nhiém vu
hang ngay. Chung thiét lap muc
dich va trong tadm ctia té chic
va con ngudi cla té chic do.
“MoOt cong ty sé
khéng thé van hanh
néu nhan su cua
no khéng van hanh

cung.”

Ping Fu, phoé chi tich Céng ty 3D
Systems My, 2016
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'M D1 liéu va théng tin
Pé dua ra cac quyét dinh hiéu qua va kip thai, trudc hét, nha quan ly phai thudng xuyén

xUi 1y dut lieu dé tim ra théng tin minh cdn. Trong thai dai da liéu thu thap cyc han, diéu
nay doi hoi phai c6 mét chién luge quan ly dd liéu hién dai.

Quan 1y hiéu qua v, van van. Lugng du lieu phong phu nhu vay cé
Cac quyét dinh cua nha quan ly phai duge dyta trén thé gitip cac doanh nghiep hoat dong hi¢u qua hon

su kién thuc t&, vi vay ho cAn dé dang truy cap du lieu V@ nam bat cac co hoi kinh doanh mai. Tuy nhién,
chinh xac, co lien quan vé bat ky van dé cu thé nao, dé lam dugc nhu vay, phai c6 mot chién luge quan ly
déng thei phan tich va gan loc thong tin ma ho can du lieu thich hop. Cac mo hinh tét nhat cho phép dé
theo cach dang tin cay. Ngay nay, diéu nay co thé la dang tiép can dit lieéu can thiét ciia cong ty va sang loc

mot thach thuc thuc su vi cac cong ty thusng nam gic~ thongtin qua emgil va Cél_c luéng truyén thong X_a hoi
mot khéi lugng 16n dit liéu lién quan dén khach hang, dé co nhung du kien, s6 lieu hodc hinh anh (da lieu
giao dich tai chinh, chién dich marketing, yéu cau dich tho) co thé st dung ducc cho t6é chuc. T

1111010000011 d

==

Thu thap dirliéu \

Cac d liéu bén trong va
bén ngoai cé thé duoc nhan
vién nhap vao hé théng
hoac duogc thu thap dudi

§ dang dién ta tur nhigu ngudn
¥  khacnhau.

11110101111

80110071
3 00110

Xu ly di liéu 1088 00100
Nhing nha quan ly phai xtr ly di OO 0100170
liéu vé cac Iinh vuc khac nhau

dé dua ra quyét dinh, can du lieu
chinh xac, cap nhat va co lién
quan, dong thdi qua trinh truy
xuat phai nhanh chéng va hiéu
qua. Nhing hé théng quan ly dar
lieu duoc tich hop day dad khién
qua trinh nay tré nén dé dang hon,
ché&ng han chung chc phép nha
quan ly kiém tra duoc ngudn cla
b6 du liéu thdng ké hoac so sanh
nhang dr liéu tuong tu voi nhau.
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u BAN CAN BIET

Thuong dugc minh hoa nhu mét | dé trd nén co y nghia - tuc la trd > Quan ly dirliéu doanh

kim ty thap, "Mé hinh DIKW” | thanh théng tin. Cac quyét dinh nghiép (EDM) lién quan
(Data-Information-Knowledge- | quan Iy 16n, nhu cé nén sa thai dén viéc xac dinh, tich hop,
Wisdom) mé ta viec thong tinbat | nhan vien khong, ddu dua trén truy xuat va quan ly dd lieu.
ngudn ta di lieu, kién thic bat | nhing thong tin chét loc duoc ti > Quy dinh vé bao vé dirliéu
ngudn tU thong tin va hiéu biét | cac diliéu lién quan. chung (GDPR) |z luat &

bat ngudn tur kién thie. Qua trinh | Tuy nhien, viec ra quyét dinh chau Au dieu chinh viéc st
phan tich va hiéu dirliéu mot cach | dung dé&n cing can cé kién thue, dung bét ky dir lieu nao ma
tuyén tinh nay giup nha quan ly | va kién thic nay duoc duc rut gu d6co thé-xac dmh dugc
dua ra cac quyét dinh dung dan. sau khi théong tin duoc tiép nhan 2ol dERvot heuc,

D(rlieu duoc tao thanh trmot mé | va hiéu dung. Kién thic giup nha > :':' liu (P:wé cay tg.'zc,r::héng
hén dén cac su kién, biéu tuong, | quan ly thdy duoc céc kiéu méau gh tenhoac ngayt ang,
; : i P N L ] duoc phan loai dé dang;
cac phép do ludng, con sé hoac | thong tin va dua ra du doan. Sau nhing d liéu phi c&u tric
h‘|nh' anh. Khéong co bdi qénh thi | d6, su uyén tham clda chinh céac nhu thu dién tor, th kho
da liéu sé vé nghia: dir liéu can | nha quan ly cho phép ho sirdung phan tich hon.
dugc té chuc, dién giadi va xac | kiénthlac nay hiéu qud nhét.
minh b&i con ngudi hoac may tinh

80000050088 08000000000000000006088080608 .
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- Hanhdongdwatréen |3 sG megabyte
théng tin . e A " 2 N
Mot hé théng quan Iy hieu dir liéu uéc tinh ma
qua co6 thé sang loc di liéu & ..
dé tao ra théng tin dang tin Mol hguaoi taora
cdy gan nhu ngay lap tuc. B .

Biéu nay gilp cac nha quan moi giéy

ly dua ra cac quyét dinh va
phan ing nhanh hon - chang
han nhu, trudc su thay déi thi
hiéu cta khach hang - mang
lai loi thé canh tranh cho
cong ty. Tuy nhién, trong
hau hét cac trudng hop, kinh

. gl ho can, klem: g xen . nghfem phan tich di liéu cla
~ liéu c6 cép nhat va chinh xéc_, nha quan Iy van 14 vo gié.

_ khong,vasosanhvéicac e R e
= dulieu khac c‘fé blen chung ‘ s iy :
= thanh théng tin.

~ trong hé théng qué'n ly Data Never Sleeps 6.0, Domo, 2017

- liéu sé duoc té chirc theo

~ cachgiupnhaquanly nhanh -
| = 7ch<5ng truy xudt d‘ucc n_h‘“ '
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Kha nang dua ra cac quyét dinh hai hoa, ngay ca khi thiéu théng tin, 1a khéng thé thiéu
déi vai mot nha quan ly. Viéc dua ra quyét dinh ré rang truyén niém tin cho nhém va

bao dam tién do dat dugc muc tiéu.

Phan tich hay truc giac?

Ra quyét dinh lién quan dén viéc xac dinh muc tiéu
can dat dugc, thu thap théng tin cadn thiét, danh gia
cac giai phap kha thi va sau do dua ra Iua chon chac
ché&n. Dé hé trg viéc ra quyét dinh hiéu qua, nha quan
Iy can cac k¥ nang bé trg nhu phan tich hop ly va truc
giac. Phan tich tung budc c6 thé htu ich khi cé nhiéu

thoi gian va cadn phai c6 moét quyét dinh can trong hon.

Tuy nhién, téc do kinh doanh tai nhiéu té chuc thusng
doi hoi nha quan ly phai nhanh chéng dua ra quyét
dinh vdi thong tin han ché; trong nhtng tinh huéng
nhu vay, truc giac cé thé co gia tri. Mdi nha quan ly co
mot phong cach ra quyét dinh riéng. Mot sé ngudi tap
trung vao chi tiét va phan tich; nhtng ngudsi khac cho
rang diéu do co thé lam sai léech quyét dinh, vi vay ho
dua vao truc giadc da dugc mai gitia bang kinh nghiém
cuia ban than. Cac nha quan ly gidi nhét tao ra phong
cach riéng va luén dua ra nhiéu lua chon thay thé.

Theo hai ly thuyét gia vé té chic ngudi Pan Mach,
Kristian Kreiner va Sgren Christensen, cac nha
quan ly nén dua ra quyét dinh nhanh chéng, ngay
cda khi chi co théong tin téi thiéu. Mé hinh clia ho cho
thdy hau qua tu quyét dinh cla nha quan ly tuong
quan nghich v&i muc doé kién thic sén cé: hiéu biét
cang it, hau qua cang lon va ngugc lai. Mac du ban
dau nha quan ly c6 thé mudn biét thém nhiéu thong
tin vé mot van dé, nhung cang ve sau, thong tin thu
thap duoc cang cé it tac déong dén quyét dinh cudi
cung duoc dua ra.
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Ra quyét dinh

UNG VIEN GUI
HO sO

CA NHAN

Ho so xin viéc
Ung vién cé dt phdm
chét dé nhan cong
viéc nay khong?

Khéng
A Kiém tra kinh nghiém
V@Cl:l’ ra.mot _vanéntang hocvan - '
quyét dinh ~ Ungviencoqua -
Khi dua ra moét quyét Sl 7 '
dinh phuc tap, truoc o‘:}, .

tién, nha quan Iy can : 7

danh gia tat ca hau qua TN/
tiem &n - ca hau qua du
kién 1&n ngoai du kién. Mot L

cach dé lam diéu nay la lap

biéu dd hoac so dd “cod/khoéng”.
Nha quan ly cé thé str dung

biéu do nay dé sap xép suy nghi
clia minh va gidi thich quyét
dinh clla ho cho nhing ngudi bi
anh hudng bdi quyét dinh do.
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Ky vong
Cbng viéc ¢cé dap ung

cac nhu cau cla Ung
vién khéng?

Khéng

Khong

; Tinh cach
Ung vién cé pht hop
vdi van hoa clia té

hirc kh e
Khong chuc khdng

Tai budi phéng van
Ung vién c6 thé hién
la cé nang luc, hiéu
biét va kinh nghiém
khéng?
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“Hay kién dinh thuc hién
cac quyét dinh cua minh
nhung linh hoat trong
cach tiép can.”

i\ Tony Robbins, huan luyén vién cudéc séng, 2012

Co bay budc chinh giup nha quan ly dua
ra cac guyét dinh ré rang, hiéu qua:

1. Xac dinh quyét dinh can duogc dua ra
la gl. Xac dinh van dé chinh va két qua
mong mudn.

2. Thu thap thong tin lién guan. Tim kiém
&1 khuyén ti nhing ngudi co kién thic
va hiéu biét veé van dé can quyét dinh.

3. Xac dinh tat ca cac phuong an kha thi.
Lap danh sach gom it nhat bén phuong
an dé dua ra mot loat giai phap kha thi.
4. Bbanh gia tung phuong an. Xac dinh
cac uu va nhuoc diém; danh gia ting
phuong &n vé tinh kha thi va ky vong.

5. Lua chon phuong an thich hop hoac
két hgp cac phuong an cé nhiéu kha
nang thanh céng nhat va muc dé rdi ro
c6 thé chdp nhan duoc.

6. Hanh déng, xac dinh nhing ngudn
luc can thiét - bao gdm ca ddi ngd nhan
vién - va lap ké hoach dé trién khai quyét
dinh.

7. Ra soat quyét dinh thudng xuyén dé
bdo dam quyét dinh do van 1a mot ké
hoach hanh déong hiéu qua nhat.
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},f Phan tich mién dong luc

Mot t6 chite thanh cong 1a t6 chuic khéng ngiung phat trién. Phan tich mién dong Iuc 1a mét
cong cu dé quan ly su thay déi. N6 giap nha quan ly xac dinh duge nhing Iuc thuc ddy su
thay déi cting nhu nhttng Iutc kim ham sut thay déi do.

Luc thuc day kim ham su thay déi. Khi nao co sut can bang gita cac luc
thuc ddy va luc kim ham thi khi d6 c6 su 8n dinh va it thay
déi, nhung khi luc thuc ddy (dong luc) cao hon luc kim ham
thi thay déi co thé xay ra. bé su thay déi dién ra, téng cac
luc thue ddy can tang 1én hoac téng cac Iuc kim ham phdi

Cac nguyeén tac ciia phép phan tich mién déng huc
duoc hinh thanh vao nhiung nam 1940 bdi nha tam
Iy hoc xa hoi Kurt Lewin, 6ng miéu ta cac nguyén
tdc nay trong cudn Field Theory in Social Science

(Ly thuyét trusng trong Khoa hoc xa hoi, duoc giam di.

1951). Co sd cho y tudng cuia Lewin la C4 hai loai luc nay co thé la néi luc hoac ngoai luc. Céc
trong moi t4 chuc déu co nhiing luc e ngoai luc thuc ddy co thé bao gdm nhu cdu gia tang cua
thuc ddy su thay déi va nhangluc ~—— khach hang hodc su xudt hien ctia cong nghe méi; noi luc
Nang cap thiét bi

- ytée | =

- Mot gidm déc bénh vién

phai xtr Iy moét tinh huéng
‘trong dé moét thiét bi

y té da 1di thoiva co lé
~can dugc nang cép. Tuy
nhién, dieu nay khong
~don gian, nhat la viéc nay
-doi hoi phai dao tao nhan
~vién va gay gian doan

~ trong qua trinh cai dat. manh hon va
Vi gidm déc nay trao . cong suat
déivéinhom détien gen ot
~ hanh phan tich mign ‘
dong luc nham duara
e ﬂhﬂ'ﬂg"lUG‘fthlfiG“déy'Va“"‘“‘“ Sl Ganen e
- Kim ham can dugc xem =
xét. Bén luc cho diém cac

A M & a

pé xuat
Iné;dé |6 thO!
mai nhanh hon,




thuc ddy co thé bao gdm nhu cau
tang loi nhuan cua té chuc, nang
cdp thiét bi hoac thay déi nhan su.

Cac ngoai luc kim ham coé thé bao
gbébm nhitng kho khan trén thi
trudng hoic quy dinh nghiém ngat
cua phap luat; néi luc kim ham cé
thé la cac yéu t6 nhu chi phi gia tang
va gian doan quy trinh lam viéc.

Quan ly su thay déi

Su khang cu ctia ngudi lao dong doi
voi su thay déi co thé la mot trong
nhtng kim ché néi b6 cha yéu. Nha
quan ly c6 thé gidm thiéu su khang
cu nay bang cach thao luan trusc
véi nhom vé bat ky thay déi nao.

yeukindlevietnam.com

QUANLY T® CHUC
Phan tich mién déng luc

Viéc lap so d6é phan tich mién
dong Iuc cung véi nhém ciia minh

co thé mang lai mét téng quan tét.

Nha quan ly xac dinh muc tiéu cu
thé cua su thay déi ma ho muén
thdy. Nhom sé xac dinh ca luc
thuc ddy va Iuc kim ham su thay
déi do. Ho danh gia va cho diém
tung luc - tu moét (yéu) dén nam
(manh) - va tim ra téng luc thuc
ddy va téng luc kim ham. Nhom
cing xac dinh trong s6 nhung luc
nay, luc nao co thé chiu tac déng
hoac co thé thich ung véi thay
déi. Sau do, nha quan 1y, co thé
cung nhom, phat trién mot chién
lugc tang cudng cac luc thuc day
va lam suy yéu cac luc kim ham.

CAC LUC THUC PAY

> Tang hy vong cho @
ngudi bénh:

> Pat dugc nhiéu muc @
tiéu hon vé hiéu qua
can thiét:

> S61an hong hoc thiét @
bi gan day:

» Can giam thai gian ®)

cho doi:

Téng:

Cuéi cung, nha quan ly sé xac dinh
thu tu uu tién cho cac bude hanh
dong, xac dinh nhitng nguén luc
can thiét dé thuc hién chung.

Loi ich cuia phan tich mién dong
luc 1a cho phép nha quan ly va
nhom co thoi gian thao luan sau vé
nhung van dé lién quan, dua ra cac
mai lo ngai va dé xuat nhing gidi
phéap dé dat dugc su déng thuan.
Cam bay tiém 4n la su chu quan
trong tinh diém, su phan chia be
phai gita nhing ngudi ung hé va
choéng lai su thay déi, va mét buc
tranh thiéu hoan chinh néu khéng
co6 sy tham gia cua tdt ca cac thanh
vién trong nhém.

CAC LUC KIM HAM

> Can dao tao nhéan vién
strdung thiét bi: @

» Gian doan strdung
trong thoi gian 1ap dat:

> Chi phi mua thiét bi
du kién: @

> Nguy co l6i thoi do @
nhirng cai tién nhanh

chéng vé céng nghé:

Téng
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Phan tich SWOT

5

W

Phan tich SWOT 1a mét cong cu don gidn nhung hiéu qua ma nha quan 1y cé thé
st dung dé xac dinh cac yéu t6 bén trong va bén ngoai, c6 kha nang dnh huéng
dén hiéu sudt cua t6 chuc trong moi linh vuc hoat dong ctia no.

yéu trong noéi bo té chuc. Pay 1a nhing yéu t6 ndm
trong tam kiém soat ciia nha quan ly hoac té chuc, va
do do co thé bao gém doi ngt nhan vien, danh muc
sdn phdm, trinh dé marketing, nang luc san xuit va co
cdu té chuc. Tiép theo, nha quan ly danh gia cac co hoi
va thach thuc tu bén ngoai. Pay la nhung yéu t6 ndm
ngoai tam kiém soat ctia té chuc, do do co thé bao gbm
viéc thay déi théi quen cua khach hang, tinh bén viing
vé mat moi truong, trién vong kinh té hoic cac tién bo
cong nghé - bao gbm ca marketing trén mang xa hoi va
cac cong cu ban hang qua internet.

bat ra nhung muc tiéu kinh doanh ré rang, chadng han
cac muc tiéu tai chinh ho&c van hanh, cing la trong tam
cua phan tich SWOT. Khi nha quan ly xac dinh dugc cac
yéu t6 bén trong va bén ngoai, ho c6 thé danh gia dugc
tac dong tich cuc hoac tiéu cuc cua chung déi véi viec
dat dugc muc tiéu kinh doanh.

Khao sat béi canh chung

Dugc phat trién béi nha tu van quan tri ngusi My
Albert S. Humphrey vao nam 1966 bang cach st dung
du liéu tu cac cong ty trong danh sach Fortune 500,
phan tich SWOT la moét céng cu co heé théng, sang tao
dé cac nha quan ly xem xét Biém manh (Strength),
biém yéu (Weakness), Co hoi (Opportunity) va Thach
thuc (Threat) ma mét té chuc co thé phai déi mat. No
c6 thé duge st dung cho cac hoat dong kinh doanh
hang ngay, du an thuc hien mot 1an hosc phat trién
chién luge kinh doanh mai. Céng cu nay cang co

thé dugc st dung dé khao sat cac co hoi thi truong
dai han hoac dé thu hut nhan su tham gia xay dung
chién lugc cua té chue.

Mot nha quan ly st dung cong cu phan tich SWOT se
bat dau bang viéc xac dinh cac diém manh va diém

Panh gia

Phan tich PEST, duoc cho la do gido
su truong Pai hoc Harvard, Francis
Aguilar khéi xudng, la tu viét tat
cla: Chinh tri (Political), Kinh té
(Economic), Xa hdoi (Sociological)
va Cong nghé (Technological).
Cum tur viét tat nay, xuat hien dudi
nhiéu dang (xem trang 72-73), c6
thé giup cac nha quan Iy xac dinh
duoc nhing yéu té bén ngoai nao
c6 thé Anh hudng dén td chirc. Phan
tich PEST nén duoc tién hanh trudc
khi thuc hién phan tich SWQOT.

Phan tich SWOT rét htu ich khi can dua
ra cac quyét dinh quan trong, nhu mé
rong hoat déng kinh doanh. Freda Flour
quan ly mét tiém banh & phia bac cia thi
trén, chuyén vé banh mi thi cong va cac
loai banh khéng chua gluten. Tiém banh
rat thanh cong va cé mot co sd khach
hang trung thanh. Freda muén ma chi
nhanh thir hai & phia nam thi tréan
nhung biét & dé da cé mot tiém
banh lau déi. Cé thuc hién phan |
tich SWOT dé danh gia nhing co &
hoi va rui ro tiém an. '

“Cong viéc cua nha quan ly khong
phai la ngan ngtra rdi ro ma la
khién viéc dén nhan rui ro tré nén
an toan.”

Ed Catmull, déng sang lap Pixar Animation Studios, 2014
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DIEMMANH

> Nguyén liéu chat lugng cao
) San phé&m khac biét

) Co sé khach hang trung thanh
cla tiém banh hién tai

> C6 bi quyét nuéng banh dac
biét

CO HOI

> Xu huéng an uéng lanh manh
ngay cang tang

) Clra hang rau hiru co lien k&
dia diém mdi sé hiru fch cho
tiém banh

) Gangaxe ltra 14 |gi thé cla
dia diém mdi

Phan tich SWOT hiéu qua nhat khi

dat ra cac cau hoi mé. Vi duy, nha

quan ly co thé hoi:

> Pi€ém manh: Khach hang thich
digu gi & san phdm cua chung
ta? Chung ta lam tét hon cac
cong ty khac trong khu vuc &
nhing khfa canh nao?

> Piém yéu: Chung ta cé thé cai

thién diéu gi? Tai sao khach hang

khong thich sdn pham cua chung

ta/khong mua san pham cua

chung ta?

> Co hdi: Chung ta co thé khai
thac nhiang thay déi trong xu
hudng hay cac diém yéu nao cla
cac déi thu canh tranh?

> Thach thic: BSi thd canh tranh
co thé lam gi gay &nh hudng dén
chung ta? Nhang xu huéng mua
sam/xa hoi nao co thé thach
thic chung ta?

N,

LAP KEHOACH |
CHIEN LUOC
Sau khi gidi quyét ting van |
dé duoc phat hién ra nho |
phan tich SWOT, Freda lap |
ké hoach nhu sau: '
> Pi€ém manh: Phat trién
maoi quan hé bén chat véi
khach hang tai ctra hang
maoi dé nhan rong co so
khach hang trung thanh
hién tai :
) Piém yéu: Tuyén va dao
| tao chuyén gia nudng
' banh cho clra hang moi
| > Cohdi: Phuc vu s& thich
_ anudng lanh manh ngay
cang tang bang cach tim
- ngudn nguyén liéu sach :
> Thach thirc: Tim nguyén |
liéu ré hon hoac cat giam |
loi nhuan
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Phan tich dudng té6i han

Phan tich dudng t6i han 1a mot céng cu quan ly du an dé 1ap ké hoach cho cac hoat déng. Sip
x€p thu tu uu tién va tinh toan cac nhiém vu theo mét 16 trinh gitip dua ra cai nhin téng quan
r6 rang vé toan bo du an, va cho phép lén k& hoach stt dung va téi uu hoa cac nguén lyc.

i

Téi uu héa du an P
Phan tich dudng t6i han cho phép nha quan ly lén
lich cho nhtting nhiém vu yéu cdu dé hoan thanh du
an theo dung trinh tu va hiéu qua nhat vé mat thoi
gian. N¢ ctng giup tranh tinh trang xung dét gitta cac
uu tién va nut that c6 chai. Budc dau tién la xac dinh
nhtng nhiém vu “téi han” (critical) cé dnh hudng dén
nhung nhiém vu khac, va lap so dé thuc hién chung .
theo moét thu tu chinh xac - tao ra “dudng téi han” .
(critical path). Sau d¢, nha quan ly cdn udc tinh thoi
gian cdn thiét dé hoan thanh tung nhiém vu, téng thai
gian cho t4t ca nhiém vu sé la téng thaoi gian can thiét
dé hoan thanh du an. Nhung nhiém vu khéng téi han
hay “linh hoat”, cing cdn dugc vé song song vdi dudng
chinh & c4c giai doan thich hop trong du an va ducc
hoan thanh trong khung thai gian tédng thé.

NHIEM VU LINH HOAT

Trudc khi bat dau
viéc xay dung, cac
ngudn luc duoc

phan bé theo
dudng tdi han

Xay nha

Phan tich dudong tdi han la mot thuat ngr dugc James
Kelly va Morgan Walker dua ra vao nam 1956 trong khi
phat trién Dy &n Manhattan. Mé hinh nay ly tudng cho
viéc lap ké hoach cac du an phuc tap lién quan dén viéc
lap lich trinh chinh xac vé cac ngudon nhan luc va vat tu,
chéng han nhu xay dung mot ngdi nha.
So dd gidn lugce trinh bay & day néu
bat 11 hoat déng chinh trén duong tdi
han cla 34 ngay - thai gian toi da dé
hoan thanh du an nay. Viéc xac dinh cac
yéu t6 phu thudc - nhing hoat dong phu
thudc vao cac nhieém vu khac - quyét A\
dinh viéc lén lich trinh va cho thdy khindo
sy cham tré trong mot hoat dong don lé cé
nguy co khién toan b¢ du an bi trl hoan.

u BAN CAN BIET

» Pay nhanh tién dé |3 qua trinh thyc
hién song song nhiéu hoat déng linh
hoat dé gidm té8ng thai gian thuc hién
dyan.

) Thuc hién cap téc |a khi ddn ngudn
luc bd sung dé hoan thanh mot
nhiém vu nhanh hon.
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“|_am thé& nao mét du an co thé bi cham  CUINNTTIIITITNN )
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mot nam? Mai 1an cham mét ngay.”

Frederick Brooks, nha khoa hoc may tinh ngudéi My, 1975

Y Uu Cho phép danh gia chi tiét
cac yéu cau cla tung hoat dong

sy ad s
> Uu Cho phép phan b3 téi uu céc
ngudn luc
— Y Uu Co6 thé giam rui ro va chi phi
- BU - “iﬁ_}_‘ﬂg > Nhuoc Moi thir chi mang tinh gia
HOAN THIEN % dinh va udc tinh

o = > Nhuogc Khong bao dadm thanh

~ cong - tung nhiém vu van can
3 duoc quan ly hiéu qua
> Nhuoc Viéc xac dinh khoang
thai gian tréng van khéng giup
cac ngudn lyc san sang

<

Néu nhan cong va vat

lieu duoc phan bd cho &=
‘tUung nhiém vu nhu da =
dinh thi tdng thdi gian &
thicong sé la 34 ngay.
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Giai quyét van dé

Gidi quyét cac van dé xay ra trong t6 chiic 1a mét phan quyén han cua
nha quan ly. Muc tiéu la tim hiéu xem sai héng 1a gi va dua ra cac gidi phap

giup ngan chan diéu dé tai dién.

Co héi hoc héi

Mac du muc tiéu chinh cua viéc quan
ly 1a ngadn ngua nhung rac réi, nhung

viéc phat hién, phan tich va xu ly
chung mot cach hiéu qua khi ric réi
X3y ra cang quan trong khong kéem
(xem trang 110-111). Vo s6 van dé

khac nhau tu nging cung cip nguyén

liéu thé dén cdnh bao an ninh, khiéu
nai vé qudy réi déu doi hoi phai co
cac gidi phap va bién phap kha thi dé
ngan ngua chung tai dién.

Khi duogc gidi quyét dung cach, cac
van dé co thé tré thanh co hoi dé hoc
haoi va cai thién. Nha quan ly khon
khéo sé phat trién kha nang tu duy
co hé théng vé van dé. Ho phai danh
gid muc doé uu tién cuia van dé, tim
hiéu cac su kién thuc t€, xac dinh

can nguyén va tim gidi phap tét nhat.

I-lléu vén dé ‘
1- X&c dinh van d& va thu tu

- uu tién gidi quyét:
! Xéc dinh ban chét cua vén dé vé :
- muc ddé nghiém trong ctand - lieu
c6 dé lai hau qua déng ké nao khon
néuvén de khOng duovc glél quyé\
_ ) Panh glé muc do khén cép cua'v
~ dévaliéu viec cho dcrl cé khlén va
dé te hon khOng ;

: ) Can nhac xem cob thé Iém g\ va -Ileu
Mot gidi phap tam thai cé thé nga
s vén de xéu d: khOng

Ké hoach hanh déng
Cac van dé manha quanly cé
thé phai déi mat rét da dang

ti nhing vén dé nhoé nhat dén
nhing cudc khing hoang trén
dién rong. Nhiém vu gidi quyét
van dé doi hoi nha quan ly phai
c6 kha nang sang loc thong tin
thuc té, dat dung cau hoi, dé
chén doéan chinh xac van deé.
Phuong phép tiép can tung-
budc-mét trinh bay & day duoc
thiét ké dé dat dén mot giai
phap c6 thé duoc t4t cad moi
ngudi chdp nhan, théng qua
phan tich va thao luan. Viéc dat
duoc muc tiéu dé moét cach nhdt =~ 3
quan khi cac van dé phatsinhsé =~
khién cdc nhém B
tréd nén manh
mé hon va

Lam chu dugc quy trinh nay, mot quy
trinh c6 thé dugc dp dung cho hdu hét
van dé, sé giup tranh dugc nhung ric
réi sau nay. Nhiing nha quan ly co
thé gidi quyét van dé hiéu qua chinh
1a chia khoa dua t¢i thanh cong cho
té chuc.

u BAN CAN BIET

> Lang nghe tich cuc [a mot ky nang
giai quyét van de téi can thiét. No
cb nghia |3 tap trung hoan toan
vao diéu dugc ndi ra, chi khong
phai la nghe mét cach thy dong.

> Déng nédo tap thé |3 ky thuat van
dung tri tué tap thé dé taora cécy
tudng. Hoat déng nay cé thé mang
lai hiéu qua cao trong tim kiém
giai phap.

> Tap trung chita chay la diéu ma
nha quan ly can trdnh vi rét dé sa
lay vao rac réi ma bo bé cac nhiém
vu thudng ngay.

déng gbép vao
su khde manh
cla té chuec.

-----------------------------------------



' 4 Hanh dong thed
ké hoach ot
Saiia Giai quyét van de, tuén
i theo cac budc sau: -

- ) Chongidiphap tétnhdt.
) Viét gidi phdp dé ra, tém tét lai

~ bat ky khuyén nghjnao. -

) Trao déi va thuc hién giai phap 2

- dbcungtatca nhCrng ngudl cé 2
~ lién quan.

) Tim cach ngan chan van de tél
~ dién, néu c6 thé. :

= nhigu khia canh: :
> Danh thai gian va lang nghe :

> Xac dinh can nguyeén van @&

: phéa XU ty cac trleu chung
= > Tranh céc glé dlnh va thlét

) Héi dung cau hoi (xém khung

yeuvkindlevietnam.com
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----------------------------------------------------------------------

“Khoé khan chi la
co hoi trong I6p ao
nguy trang.”

Henry Kaiser, nha céng nghiép nguoi
My, 1967

2 ; Xéc dinh té’t cé cac
yéu té6 v
Hay xem xét vén dé tor

tat ca cac bén co lien quan.

(xem trang 110-111), tim cach
- giai quyét van dé chu khOng s

cua né
lap céc di kién.

ph[a dudi).

Giai quyét van dé hiéu qua lién quan dén nhing cau hoi
phu hop va nging phan xét. Nhimg cau hdi hay nhat
& nhing cau hdéi md va bat dau bang nhing tu ma
Rudyard Kipling goi la “sau né boc trung thanh™: ai, cai
gl, khi ndo, & dau, tai sao va nhu thé nao. Tap trung va
md rong ba trong sé nhing cau hoi nay sé giup tranh
duoc su chung chung va thiét lap cac di kién thuc té

chinh xac.

NAO?

Al? CAIGi? KHINAO? O DPAU? TAISAO? NHUTHE

7
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/] Xac dinh nguyén nhan

Giai quyét vdn dé 1a mét phan quan trong trong vai tro ctia nha quan ly, nhung khéng phai
van dé nao chng cé gidi phap ro rang. P& hiéu - va hy vong 1 giai quyét dudc - mot van dé,
trudc tién nha quan ly phai xac dinh va phan tich dugc t4t cad nhitng nguyén nhan kha di

dan téi van dé do.

Pao x6i can nguyén

Puoc phat trién bdi ly thuyét gia

vé t8 chuc nguoi Nhat Ban, Kaoru
Ishikawa vao nhtng nam 1960,
Phan tich Nguyén nhan va Két qua
cho phép cac nha quan ly xac dinh
dugc van dé moét cach ro rang, giai
quyét chung, sau dé ddm bao chung
khong bao gio tai dién.

Biém khaoi ddu 1a xac dinh van dé:
diéu gi dang x4y ra, xay ra ¢ dau, va
gay anh hudng dén ai. Tiép theo la

nhoém tat cad cac nguyén nhan co thé
co6 thanh sau nhoém: quy trinh, thiét
bi, vat tu, con ngudi, méi trudng va
quan ly. Cach t6t nhat dé lam diéu
nay la vé mot “biéu dé xuong ca”
(xem phia dudi). Biéu dé nay mo ta
sau nhém nguyén nhan nhu cac
dudng thang dung chiéu tu “xuong
séng” trung tam cua van dé. T mdi
duong thdng nay, nha quan ly se ve
ra mot loat dudng ngang, trén do
xac dinh tdt ca cac nguyén nhan
kha di ctia vdn dé - mét qua trinh

Biéu d6 xuong ca

Trong vi du vé biéu dd xuong

ca nay, quy trinh san xuat mot
thanh phan tao ra qua nhiéu phé
ph&m, va do dé dan téi muc lang
phi cao. Van dé duoc xac dinh la
nam & dau “con c&”, sau dé duoc
Ishikawa chia thanh sdu nhém.
M&i nhédm nguyén nhan lai duoc
chia thanh nhiing nguyén nhan
nhd hon: vi dy, nguyén nhan trong
nhém “con ngudi” bao gdm cac
yéu té nhu thiéu dao tao va mau
thuén trong nhém. Budc cudi
__cung la phan tich biéu d&. Trong

vi dy nay, nguyén nhan chinh ctia

van dé duogc xac dinh 1a do su
dung vat liéu khong du
tiég chgén.

“That bal la hat mam cua

thanh cong 2

: Kaoru lshlkawa

c6 thé can diéu tra chi tiét, chdng
han nhu phéng vdn nhan vien.

Khi tat ca cac kha nang déu da dugc
x4c dinh, nha quan ly s& ndm ducgc
van dé nam ¢ dau va can thuc hien
hanh doéng gi dé gidi quyét van dé
do. Hanh déng nay can dugc tién
hanh nhanh chéng, chi tiét vé
nhting bai hoc da rut ra cing can
dugc phé bién trong toan
td chuc.

Nguyén nhan 2:
Thiét bi
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Cach nhanh chong dé di vao trong
tam van de la st dung ky thuat “nam
tai sao” ma Toyota da tién phong ap
dung. Ky thuat nay lién tuc dat cau
héi “tai sao” dé tim ra can nguyén cla
van dé. Nha quan ly cé thé thudng
xuyén lam didu nay theo nam giai
doan, cau tra loi cho cau hoi dau tién
trd thanh co sd dé dat ra cau hoi thu
hai, va c tiép tuc nhu vay. Vidy, néu
mot cong nhan nha may bi ngéa va bi
thuong, nam cau hoi sau day co thé
giup tim ra nguyén nhan ctia van deé.

MOT CONG NHAN NHA
MAY B| NGA, NAM CAU HOI
NHANH SAU DAY SE GIUP
TiM RA NGUYEN NHAN

> Tai sao? Co vét dau loang trén mat
san tai bd phan co khi

) Taisao? CO mot may ép bird ri
dau.

> Tai sao? Cac vong dém khong khit.

> Taisao? Vong dém kém chét
luong, da mua ti moét nha cung
cdp mai.

» Tai sao? Mot chi thi dp dung cho
toan cong ty da duoc ban hanh
trudc do, theo dé cac nhédm phai
cat gidm chi phi san xuat.

BAN CAN BIET

> Nhitng nguyén nhan cé thé
giai quyét |a nhing phan cé
thé xtr ly ctia mét van dg, va
dé chinh la nhing khfa canh
ma nha quan ly can tim cach
gidi quyét.

> Nhirng nguyén nhan khéng
thé giadi quyét |a nhang phan
khong thé xir ly ctia mét van
dé. Nhang khia canh nay phai
duoc xac dinh dé nha quan ly
khong tén thoi gian tim cach
gidi quyét chung.

) Ra soat nguyén nhan la mét
phuong phép danh gia tac
dong tiem &n ctia moét

nguyén nhan va muc doé dé

hay kho khi ngan chan
nguyén nhan doé.




o Nghlén cdu

7 - Pugc ddng sang lap bai Steve Jobs vao nam
- 1976, Apple Inc. bat dau gap khé khan trong

~ moét thoi gian roi khoi Apple, Jobs quay trd
~ lai va strdung tu duy thiét ké dé phat trién

i  thue surmudn.

~ Apple cho ra mét iMac vao N&M 1998 va
~iPhone vao nam 2007, ca hai déu thanh

~ vao viéc phat trién san phém maoi hoac tim

Annd
Yo%o?
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1 Tu duy thiét ké

Ban ddu dugc phat trién dé x4c dinh nhu cdu ctia khach hang, tu duy thiét k€ 1a mot
phuong phap ma t4t ca cdc nha quan 1y déu c6 thé ap dung dé x4c dinh va giai quyét
nhitng vin dé phtic tap va thach thuc trong t8 chitc cia minh.

Giai quy'e"t van dé ddu tien la hiéu dugc nhung nguai lién quan 1a ai va
xac dinh nhu cdu cua ho, vi du: vai tro cia nhan vién
va cac cong cu ho cadn dé lam viéc t6t hon. T théng tin
nay, nha quan ly sau do nén ap dung 16i tu duy ngoai
bién va sang tao 16i kéo su tham gia ctia nhung ngusi
lién quan vao truy van, dé tim cac y tuéng. Nhing
budc tiép theo 1a phat trién cac giai phap tiém nang,

thong (xem trang 108-109), lién quan dén viéc xac dinh nhu phuong thic lam viee méi hodc co cau quan Iy mi

nguyén nhan géc ré, phuong phap nay huéng nha quan vathua nghl.en'.l chung trudc.khi thue thi.

ly tap trung chu v vao nhung ngusi sé duge hudng loi Du mat thoi gian, tu duy thiét ké cho phép nha quan
tu gidi phap, chdng han nhu nhan vien. ly phat trién cac gidi phap riéng cé lgi cho nhung déi
Tu duy thiét ké la mot ky thuat tting-budc-moét ma nha tuong nhan vién cu thé, va vi vay, lam loi cho toan bo

quan ly can st dung dé tim hiéu va gidi quyét van dé t6 chuc.
tu gOc dé cuia nhing ngusi co lién quan. Nhiing bude

Trong khi nhiéu van dé ma nha quan ly gap phai kha
ro rang nhu may maéc hu héng hoac thiéu vén, nhiéu
van dé lai kho xac dinh nhu tai sao nhan vién lai lam
viéc kém hiéu qua. Trong nhing tinh huéng nay, tu
duy thiét ké 1a mot cong cu httu ich dé tim ra gidi phap.
Khoéng giéng phuong thuc gidi quyét van dé truyén

22
 tinh huéng: Apple Inc.

: ’ :f_thap nién 1980 va 1990 do su canh tranh gay |
 gattrén thi truong may tinh. Nam 1997, sau

san phém duya trén nhung gl khach héng

-cong ryc ré. Jobs ap dung mét quy trinh ma
b&t ky nha quan Iy nao cang cé thé sir dung

 cach glél quyét nhung van de phuc tap.
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Edward de Bono, mét tac gia hang dau vé cac
ky nang tu duy, va la tac gia clia cudn sach Six
Thinking Hats (Sau chiéc ma tu duy, 1985), da
phét trién v tudng vé sdu phuong phép trong
do moi chiéc mU mau khac nhau dai dién cho
mot 16i tu duy khac nhau.

Trung tinh Lac quan Panh gia
Tap trung vao Kham phdcac Xem xétcéac
dirkiénvasé khiacanhtich cam bdy va

lieu dé thiét  cucvaloiich md&inguy hiém

lap tdt cadcac  clay tudng clung nhing
théng tin va ké hoach. hau qua
lién quan. tiéem tang.

Pé giai quyét hiéu qua cac van deé, nha quan
ly nén thi nghiém “doi” nhing chiéc ma khac
nhau - tu duy theo nhing cach khac nhau -
va cing nén khuyén khich nhimng ngudi khac
trong déi nhém cla minh lam nhu vay.

Cam xuc Sang tao Té chuc
Panh gidcdc Cannhdcmoi Xac dinh cac
phan Ung va kha nang, van dg, quan
ban nang truc phuonganva |y qua trinh tu
giac cua ban. y tudng duy va tom
Tim kiém va moi me. lugc van de.
giai thich ré

cac vy kién.

XIN CHAO?
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Gidi quyét bé tac

S4B,

Aznd
)
Khi cac bén khac nhau khong thé théng nhat mét van dé, cé 1€ nha quan ly can can thiép.

Mot chién luge phan tich ky vdn dé co thé pha va thé bé tac va giup cac bén tim ra giai phap

c6 thé chdp nhan dugc déi vdi tat ca cac bén.

Pha v vong luan quan
Tinh trang bé tic co thé xay ra khi hai hoac nhiéu
bén co cac giai phap khac nhau cho cung mét vén dé

va khong bén nao chiu thay déi cac yéu cau cua minh.

Bat ké ly do nao dan dén su bé tac nay - du la mét
thoa thuan kinh doanh, mét van dé noéi bo t6 chue
hay mot cudc dam phan vai bén thu ba - déu can
dén mot bien phap ngoai giao thoa dang. Nha quan
1y co le can dong vai tro ngudi hoa gidi néu bé tac xay
ra gitta cac thanh vién trong phong ban, hoac gita
phong ban ho quan ly véi mét phong ban khac trong
t& chuc hoac mot co quan bén ngoai té chuc. Thong

thusng, bén nao cting tin minh c6 gidi phap dung con

Quyét dinh tap thé
Mot cong ty san xuat o phong
hau co & Anh. Gidm déc Mary coé
hai thanh vién cdp cao trong nhom
- George va Mark - hai ngudi nay
dang gap bé tac trong viéc mua
nhing chiéc may mai. Mdi ngudi
déu cé nhing gid dinh, méi guan
tam va thong tin khac nhau do vai
trd khac nhau cua ho.

George dung dau bé phan tai
chinh va lo lang v& chi phi vén
vl anh chiu trdch nhiém ve loi
nhuan.

Mark dimg dau bd phan nhan
suva quan tam dén thai gian
dao tao can thiét, va liéu viéc
thay déi té chie thém na ¢é
anh hudng dén dong luc cla

ngudi lao dong hay khong.

Mary can nhan duoc su dong
thuan cdia nhom va triéu tap mot
cudc hop, tuan theo mét quy trinh

nam budc. Bang cach chia sé théong
tin, ho thdng nhat rang nhiang chiéc
may madi rdt dang dau tu.

g v .

bén kia sai. Va mét vong ludn quan bat dau, trong do
bén nao cung quan tam dén viéc gitt thé dién hon la
kiém tra lai van dé ban ddu. N6 tré thanh tran chién
ma khéng bén nao muén thua cuéc.

Nha quan ly phai lui xa khoi xung dot dé xem xét lap
luan cuia méi bén mot cach cong bang va khach quan.
Trong truong hop bé tac noi bo, co thé can moi mot ca
nhan trung lap dong vai tro trung gian hoa giai. Viéc
ap dung mot chién luoce xac dinh tiung quan diém,
linh vue ma cac bén bat déng va ly do tai sao, cung
nhu cac diém ma tat ca cac bén déu déng tinh, co thé
giup mang lai moét thoa hiép giup pha vo bé tac.




Nha tam Iy hoc té chic Roger
Schwarz miéu ta bé tac la phién
ban ngudi I6n cla tro choi ndi-
cdc-ddu-chdm. Trong trudng
hop bé tac ndi bd nhém, cac ddu
cham biéu thi cho nhing gia dinh,
maéi guan tam va thong tin ma
moi ngudi st dung dé tao ra hinh
anh cua riéng ho.

Puong néi cac ddu chédm la qué
trinh suy luan, nhung méi thanh

yeukindlevietnam.com

QUAN LY TO CHUC
Giai quyét bé tac

vién trong nhém lai cd moét bo
d&u chadm riéng va két ndi cac dau
chédm do theo nhing céach khéac
nhau dé di dén két qua ma ho
tin la gidi phap dung dan. Tranh
luan vé cac giadi phap xung dot
ma khong hiéu nhing gid dinh,
madi quan tam va thong tin tao ra
buc tranh dé ngay tir dau chi don
thuan 1a kéo dai tinh trang bé téc.

“ .. bé& tac it nhat
ciing cé ich loi
la... budc chung ta
phai suy nghi.”

Jawaharlal Nehru, Thu tuéng dau
tién ciia An Do, 1942

. * Théng nhat vé
nhimg gia dinh
va méi quan tam
can duoc giai
quyét dé pha v
thé bé tac.

114/115 NE
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Quy trinh kinh doanh

Gi6ng nhu mét du an, quy trinh kinh doanh 1a mét chuédi hoat dong dugc két néi véi nhau.
Nhung trong khi du 4n mang tinh tam thai va tao ra thay déi - mét san phdm hodac dich vu
mdi - thi quy trinh 1a mét phan cua tién trinh céng viéc thudng xuyén ctia té chuc.

Tap hdp cac buéc Nhiéu ngudi tin rang doanh nghiép cé thé ducc van
hanh vdéi bén quy trinh hoat déng cap cao, gébm: gianh
duogc don hang; cung cdp don dat hang; phuc vu khach
hang; va phat trién san phdm hoac dich vy mdi. Mobi
quy trinh trong nhting quy trinh hoat déng nay co6 thé
duoc chia thanh cac budc nhd hon. Vi duy, quy trinh
gianh dugc don hang co thé dudc chia nho thanh: thu
hut khach hang (théong qua cac hoat déng marketing)
va chét don hang (théng qua cac hoat déng ban hang).

Khai niém quy trinh kinh doanh bat nguén tu hoat
dong san xudt, trong dé nguyeén lieu dugc chuyén tu
trang thai tho qua moét loat budc dé tré thanh thanh
phdm. Nhung cac quy trinh cang dién ra ¢ nhung
linh vuc khac. Trong nha hang, quy trinh cé thé bao
gém nhan dat ban, don khach, nhan yéu cau goi mon
cua khach hang, chuan bi va phuc vu do an.

Lap so d6 quy trinh
Nha quan ly cé thé phan tich cac quy trinh kinh doanh dé biét
dugc liéu cac budc lién quan cé gia tang gia tri bdi su can thiét,
tiét kiem chi phi va hiéu qua khoéng. Cac luu do duoc st dung dé
giup tim hiéu cac giai doan cla moét quy trinh - trong vi du nay la
dat ban tai mot nha hang. Budc tiép theo 1a thiét ké va trién khai
mot quy trinh cai tién. Nhang cai tién co thé bao gdbm loai bd cac
budc khéng can thiét hoac tim ra nhing céach thuc hién tét hon,
chdng han nhu tu déng hoa.

QUY TRINH HIEN HANH
Pay la quy trinh dat ban

hién tﬂi cla moét nha hang. ,

Cac nhan vién can sén Thu hut khach hang 2 Nhan vién sin sang tra
sang ol dichthoalva WP (15 maricting, oung g _ ke b
AEMlcn oe CHONRgaY. DL cép s6 dien thoai cho cta khach hana. '

hop cho khach hang, cong Khach han g

viec nay doi hoi phai thuc g

hién mét loat cac budc. — 4 . J

QUY TRINH CAI TIEN

Pay la trang thai mong
mudn cuta td chuec, va nd
duoc dat song song vadi
hién tai dé so sanh tryc
tiép. Trong kich ban nay, .
mot loat budc lién quan

1 Thu hut khach hang
gua marketing; cung cép

dén dat ban va chon ngay website.

duoc sap xép hop ly hoa
vao mot budc.
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Nha quan ly phai husng tai viéc hiéu
va cai tién bat ky quy trinh nao - va cac
budc lién quan - thuoc trach nhiém cua
minh. Lap so dé quy trinh (xem phia
dudi) duoc thiét ké cho viéc nay.

Hai loai quy trinh

Cac quy trinh thuong duge mo ta 1a “gia
tang gia tri” hoac “khéng gia tang gia tri”
(xem trang 118-119). Quy trinh “gia ting
gid tri” 1a mét phan cua quy trinh hoat
dong cung cép cac gia tri cho khach hang
hoac ngusi st dung. Quy trinh “khéng
gia tang gia tri” 1a cac quy trinh hé tro,
nhu IT hoac ké toan, chung khoéng cung
cap gia tri truc tiép cho ngudi st dung
hoac khach hang.

3 Nhanvién

kiém tra xem
ngay khach mong
mudn cé ban tréng
’ hay khong. Néu

khéng, nhan vién

dé xuat céc lua
chon thay thé. ) |

N

Quantroante 114 /117 J)

Céc hanh dong trong so dd quy trinh co thé duoc té chic thanh cac
“dudng boi”, dé lam ré hon ai dadm nhiém hanh dong nao. Vi du: moét
khiéu nai ciia khach hang c¢ thé thic ddy té chic ¢b géng va giai
quyét van de, va nhing hoat dong nay déu coé thé dugc cac phong
ban hoac cac nha thau bén ngoai theo doi.

KHACH HANG -

NHA THAU PHU

ban cla nha hang.

“Quy trinh chir khéng phai
con nguodi, méi la van dé.”

W. Edwards Deming, nha théng ké nguoi My, 1992

Nhap théng tin dat I . . .
bintheo cachthi gl | B cho dén khach ts
¢dng vao hé thong dat '

2 Mot hé théng tu dong cho
= phép khach hang tu dat ban

- hoac xem qua céc ngay lua chon

thay thé. Nhan vién khong can
tham gia.

S o2

. m Chao dén khach tai

ISR 3 Sherang
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Axnd
L] Chuéi gia tri

Chuéi gia tri 12 tap hgp cac hoat dong ma tit d6 hang hoa hoic dich vu dugc tao ra. Nha quan ly
can dam bao méi hoat déng déu dang ti€n hanh hiéu qua dé téi da héa gia tri ctia thanh phdm.

Quan 1y chuéi gia tri

Khai niem “chudi gia tri” dugc hoc gid ngusi My
Michael Porter dua ra trong cuén sach ctia 6ng dugc
xudt ban vao nam 1985, Competitive Advantage:
Creating and Sustaining Superior Performance (Lgi thé
canh tranh: Tao lap va duy tri hiéu sudt vuct troi).
Chubi gia tri bao gém tat ca cac hoat dong, tit nguyén
lieu tho dau vao dén phan phdéi, nham gia tang gia tri
cho thanh phdm. P6i voi mot té chuc muén tao ra lgi
nhudan, gia tri cudi cung cua moét sdn phdm hoac dich
vu phai cao hon chi phi tao ra né.

Phan tich chuéi gia tri bao gébm viéc chia nho mét
hoat dong thanh cac phdn nhé hon dé co thé dé

‘Cac hoat dong
chinh

dang thdy nhing gi dang xay ra ¢ méi giai doan cua
quy trinh, va cac giai doan khac nhau dudc két néi vaéi
nhau nhu thé nao. Dau tién, cac hoat déng gia tang gia
tri duoc chia thanh hai nhém: hoat déng chinh va hoat
dong hé trg (xem phia dudi). Budc tiép theo la xac dinh
cac nhan té “tac dong dén chi phi” - bat k¥ thu gi anh
hudng dén chi phi ctia mét hoat déng hoic quy trinh,
nhu sé gio lao déng - va xac dinh xem co thé cat giam
chi phi ma khong anh hudng bat 1gi dén cac hoat déng
khac khong. Bude thit ba 1a xac dinh cac hoat déng “tao
khac biét”, nhu nang cao chéat lugng san phdm, déi mai
sang tao va marketing, tat cad déu lam tang gia tri san
phdm va tao lgi thé canh tranh cho né. Phan tich c6 thé
chi ra cach cai thién (hoac loai bd, néu cén thiét) tung
hoat dong dé€ gia tang gia tri.

Hoat déng hau can

dau vao

Tiép nhan, luu tr va phan
phdi nguyén liéu tho, phu
tung hoac théng tin sé
duogc sirdung trong quy
trinh, va lién hé véi cac
nha cung cap.

Cicphincuachudigiatri
Mot chudi gié tri c6 hai phan. Cac hoat

T SR e R T AT R

Hoat dong san xuat,
ché tao

Tap hop cac hoat déong
dé bién nguyeén liéu tho
thanh thanh phém cho
khach hang.

dugc strdung dé tao ra san phdm hodc
dICh vu. Cac hoat déng hé tro, nhu nhan 7

dong chinh, nhu hau can va marketing, ¢

Mua sam
Cac hoat dong nay duoc thuc
hién dé cé nguyeén liéu tho, cac
nguodn luc va dich vu phuc vu
hoat déng san xuat, ché tao.
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> Bién loi nhuan ban I'_xén‘g I? sé . > NI'!én té: téci d_c}ng toi chi'phi.l?
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> T?iué’i loi :huan.trén téng tai > Léi t?'l,é'ykhéc biét 1a muc do téF novo g ia tr! '”
cla no. cua déi tha canh tranh. Motor Company, thap nién 1920
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Marketing va ban hang

Céac hoat déng quang céo, dinh gia va
khuyén mai dé ban sdn phdm hoac dich vu,
va dé thu hat khach hang tir cac déi thu
canh tranh. Nhirng hoat déng nay cing c6
thé bao gdm viéc cham séc hau mai.
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Cac hoat dong dich vu

Céac hoat déng can thiét
dé san phdm phuc vu hiéu
qua cho ngudi mua sau
khi duoc béan va giao cho
ho - nhu hé tro ky thuat
hoac cap nhat phan mém.

Hoat dong haucadndaura
T&t ca cac hoat dong lién
quan dén viéc cung cép ;
san phdm hoac dichvucho
khach hang; nhing hoat

. déng nay cé thé bao gom
lién hé cac cong ty van
chuyén bén ngoai, luu kho
hoac hoan tat don hang.

i ~__ Quan ly nguén nhan luc

...} Cachoat dong tuyén dung,
et dao tao, phét trién va gitr
' chan ngudi lao dong (hoac
sa thai ho néu can).

Céng nghé va co sé ha tang

Cac thiét bi va quy trinh cong
nghé duoc sir dung trong hoat
dong san xuét, ché tao, cung
v&i cac bo phan chuyén moén
hé tro nhu phap ché, tai chinh
va ké toén.
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San xuat tinh gon

<4

Annd
1]
Muc tiéu ctia san xudt tinh gon 1a xac dinh va cung cdp nhiing diéu khach hang muén &

san phdm. Diéu nay cho phép cac nha quan ly chi dao nhém va cac nguén lyc cia ho theo
huéng t6i da hoa nang suit va gidm thiéu lang phi.

Xac lap gia tri ban dugr, c;éu bi lugce bo. Eiéﬁ n?/ 66 MC_)i ng uoi kh()ng
San xudt tinh gon doi hai trudce tién TATE 10l Mg GG R nham

phai xac dinh khach hang cudi coi s LG AR R TR den Toy°ta de

: - chéat lugng cao hon. & - i -
trong diéu gi ¢ mét sdn phdm hoac . |am viec: ho d’en
dich vu cu thé, tir do quyét dinh lieu S.ém xudt tinh gon dugc Henry Ford ) e § %
khach hang co sn sang bo tién mua  tién phong ap dung vao dau thap dodéetud uy.”

no hay khong. Biéu nay cho phép nien 1900, nhung lai dugc Toyota,
nha quan 1y va cac nhom phu trach MOt hang san xudt xe hoi cua Nhat Taiichi Ohno, ky su va nha sang lap

tinh chinh ‘chudi gia tri” - t4t ca cac Ban, dua lén dinh caoc. Hé théng dua  Hé théng San xuat Toyota, 1978
hoat dong lien quan dén viec san tréen mot dong chay lien tuc xuyén

xu4t va cung cdp mot san pham. T4t suét' quy triqh, va su trao déi théng = .
ca cac hoat dong “khong gia tang gia  tin lién tuc gitia nhng nguoi co e Ty
tri” nhu luu kho cac san pham chua  lién quan dé tinh chinh quy trinh. &E \ e ' -;

Co6 may tinh gon

Trong thap nién 1950, Toyota
cét gidm viéc san xuét tinh gon
xudng con nam hoat déng chinh
dé san xuat 6 td hiéu qua nhat co
thé. Hang cung xac dinh bay hinh
thuc lang phi can tranh, va sau
nay bd sung hinh thuc lang phi
thd tdm la nhan tai khong duoc
tan dung. Muc tiéu ctia Toyota
van 1a téi da hoa gia tri trong khi
giam tat ca cac loai lang phi.

2.Lap so d6 chubi
e giatri
Xac dinh chudi cac
hoat dong tur khi bat
dau dén khi két,thclc_ ‘

1. Xac dinh gia tri
Tim hiéu xem khach
_hang coi trong diéu g

-~ nhat ti mot quy trinh
~ hoac san pham.

Cac loai lang phi

=,

LSI SAN XUAT DU THUA CHO POl NHAN TA| KHONG
Suc lao dong va ngudn luc bi San phédm hang hoa Thai gian chd doi vo PUOC SUDUNG
lang phi khi san phdm hoac duoc sdn xudt doéi ra so ich trudc khi chuyén Khoéng tan dung duoc
dich vu khéng dap Ung duoc v&i nhu cau cla sang coéong doan tiép cac ky nang va kién thuc

ky vong cua khach hang. khach hang. theo trong quy trinh. clia ngudi laoc dong.
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San xuét tinh gon

)
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Kaizen la khai niém bat ngudn tu
nganh coéong nghiép sdn xuadt cua
Nhat Ban sau Thé chién thd 2. N6
trd nén phd bién do tap trung vao
san xudt hang hoéa chét lugng cao
vdi chi phf thdp. Ham chi mot su
“thay ddi tét”, kaizen doi hdi cac
nha quan ly phai thuc hién nhing cai
tién nhd nhung lién tuc déi véi moi
trudng lam viéc dé tang nang suét
va hiéu qua. N6 cung khuyén khich
nhan vién dua ra cac dé xuét dé cai

thién doi séng lao dong, ca trén day
chuyén san xudt va trong toan céng
ty. Triét ly kaizen da cé tac dong Ién
dén hoat dong kinh doanh cua Nhat
Ban, dac biét 1a Iinh vuc sdn xuét “tac
thoi"®. Vi du, ngay nay Toyota cé

thé 14p rap nhang chiéc xe & td chi

trong vai gid.

1. Duge dich tit thuat ngit “Just-m-tlme
manufacturing”, duge hiéu la san xuat ding san
phdm véi ding s6 lugng tai ding noi va vao ding
thoi diém can thiét.

v

P 4
a B

VAN CHUYEN
Thoi gian, ngudn luc va tién
bac bi lang phi khi phai van
chuyén san phdm va vat tu
mot cach khéng can thiét.

nguyén liéu thd va

Chi bat dau mot he
dong ma&i khi cé

f?

&ﬁ

TON KHO
Ton kho quéa muc

thanh pham.

GIA CONG THUA
Chinh sra san phém,
hoac san xudt hang hoa
v&i quy chudn ky thuat
cao hon yéu cau.

5. Timkiém-
~ hoan hao

THAO TAC
Thdi gian va céng
suc bi lang phido

ludng codng viéc
thiéu hiéu qua.
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Pap (tng cac muc tiéu

Dadt ra cac muc tiéu, thuc hién réi giam sat muc d6 dat duge nhitng muc tiéu do6
thanh cong dén muic nao la chic nang c6t 16i ciia moi t6 chute. C6 hai mo hinh
chién Iugc ma nha quan ly c6 thé st dung.

Pinh hu(jng bdéi muc tiéu cac muc tiéu da xac dinh ro rang - duoc cac nha quan

Mo hinh Quan ly theo Muc tiéu (MBO) dugc Peter Z\lvi énhar;lylénac%a o df? e Vté dfi{l v}gg phuéhtllg.c
Drucker phat trién vao nhttng nam 1950, trong khi o mn LIy 6 SHL TRED cua to chc. “5 Vl, c !
Robert Kaplan va David Norton dua ra mo hinh Theé 486 MERCL 20 0ang LEM 1. 1p ke hgach wA xdc b
diém Can bang (BSC) vao nhung nam 1990. Muc tieu ~ [MUC €W cacnha quan ly thuc ddy viéc trao quyén
cua MBO la nang cao hiéu sudt théng qua viéc dat ra cho ngudi lac dong va sy tham gia cvia ho.

Hai mé hinh két hop
nhu thé nao

Mo hinh Quan ly theo Muc tiéu cé
thé duoc str dung két hop véi, hoac
dé cung cép thong tin cho moé

hinh Thé diém Can béng, Vi ca 1. Xem xét cac muc tiéu
hai mé hinh d&u nhdm vao cla té chirc va xac dinh
thanh cong thong qua viéec cac muc tiéu trong mot
xac dinh chién luoc va dat giai doan cu thé.

ra muc tiéu. Vidy, md
hinh MBO cé6 thé duoc
str dung dé dat ra cac
muc tiéu, va sau dé cac

muc tiéu nay duoc do 5. Khen thudng . :
ludng bang mo hinh nhimg nguoi lao 2. Théng nhat vaéi
BSC. Ngoaira, bén déng dat muc tiéu. ngudi lao dong vé
khifa canh ctia mé hinh trg?wcc:’:::unijlce‘:ilél?%ga
BSC c6 thé dugc st té churc bang cach
dung de giup thiét lap strdung cac muc tiéu
cac muc tiéu ctia mo SMART (xem trang
hinh MBO. 148-149).

4. Panh gia hiéu suit
clia bd phan.

Ap dung mé hinh Quan ly
theo Muc tiéu

C&c nha quan ly dat ra va xem xét
cac muc tiéu cho mét giai doan
cu thé. Mo hinh nay hoat dong
trén co s& khen thudng, nho dé
cac ca nhan duoc ghi nhan khi
dat duoc muc tiéu.

3. Giam sat tién do
trong b6 phan.
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M6 hinh MBO co6 nghia 1a hiéu suét cua doanh
nghiép va nguoi lao dong co thé quan ly dudc 6 noi bo,
trong khi khach hang hoac cac bén lién quan van co6
thé danh gia duge muc dé thanh cong tu bén ngoal.

Panh gia muc d6 dat muc tiéu

Meé hinh BSC 1a c6ng cu do lusng hiéu suat dude

st dung réng rai dé hé tro viéc dua cac tuyén b su
menh va tdm nhin thanh nhung hoat dong van hanh,
va dé danh gia MBO dang hoat dong ra sao. Cac nha
quan ly thuong khong st dung BSC dé danh gia hiéu

QUAN LY TO CHUC
Dap ung cac muc tieu

122 /123 DA

-------------------------------------------------------------------

sudt ca nhan ma dé kiém tra hiéu suét cua nhom so
voi chién luge kinh doanh. Bang cach kiém tra bén
khia canh c¢ thé do luong cua doanh nghiép: cam
nhan cua khach hang, quy trinh kinh doanh noéi
bo, trién vong tai chinh, hoc héi va tang trudng;
nhung luon ghi nho tdm nhin cda cong ty, BSC cho
thay cong ty dang dat dugc muc tiéu ¢ muc do nao
va néu bat nhing diém c6 thé thay déi va cai tién.
Viec st dung BSC va MBO cung nhau sé giup nha
quan ly diéu chinh va thuc hién cac muc tiéu co
thé do luong duoc cung véi nhom cia ho.

W

Ap dung mé hinh Thé diém

Can bang

Cac nha quan ly st dung tuyén bd su
ménh cta té chic lam co s& dé hoan
thanh thé diém cho tung khia canh
trong bén khia canh cé thé do ludng,
xac dinh cac muc tiéu, chi tiéu va
sang kién co thé bién cac muc tiéu
clia cong ty thanh hanh déng.

B

Hoc hdi va tang
trudéng la kha nang dao
tao va déi mai chinh
minh cta cong ty dé
khéong ngimng thay déi
va cai thién.

“Trién vong

Su dung su
ménh, tam nhin va
chién lugc cua té chirc
dé danh gia bdén khia canh
co thé do ludng cla
doanh nghiép.

o ¢
)

Cam nhan cua khach
hang la cach mot cong
ty mudn xuéat hién trudc
khach hang nham dat duoc
st ménh clia minh.

g
tai chinh

duoc thiét lap dua trén
két qua tai chinh trong
qua khur va danh gia kha
nang sinh loi lau dai vé
mat tien bac cta chién
lugc da duoc lya chon.
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7% Chi sé do luong
hiéu qua céng viéc

{
Chi s6 do ludng hiéu qua cong viéc (KPI) mang dén cho nha quan Iy mét bé khung dé theo

déi danh gia cac linh vitc cu thé trong t8 chuic ctia ho dang thutc hién céng viéc tét dén dau,
va xac dinh nhing cai tién c6 thé can thuc hién.

Hiéu vé KPI dat ra cho tung bo phan, sau do 11?10 phdan nigttmng;d chuc dang

Y e oat dong tét, va can tap trun
Dé su dung KPI, nha quan ly igg;iieé&go}f;??‘;gg q}&i.ng B vao dau dé giai quyét cac diémg
trudce hét phai xac dinh nhing '

. 2 & yéu. Khi dugce thuc hién trong
mang nao trong t6 chuc dang D D N s ) S 0 KD eip Ol

gob ph4n vao thanh cong cuano,  hoatdongtétrasao,nhaquanly - qEn g e

huéng hiéu suat dé tan dung hoic
dé ngan chan xu hudng do trong
tuong lai.

xu4t va ban hang. Cac muc tieu voi cac muc tiéu dé ra. Bang cach
hieu qua c6 thé do luong duodc nay, nha quan ly sé ndm ro nhitng

Theo d6i muc tiéu

Pé danh gia két qua hoat dong
nha hang clia minh, Marco da xac
dinh sau khia canh clia hoat déong
kinh doanh can thiét déi vai thanh
cdng cua nha hang, bao gdom su hai
long clia khach hang, doanh sé ban
hang va thdi gian giao hang. Sau
khi thiét lap cac muc tiéu cho tung ..
khia canh, anh yéu cau cdc nhan
vién cdp cao cla minh tim cach
dat dugc muc tiéu doé, dong
thdi ghi lai tién d6 clia ho va
bao cdo két qua mébi tuan.

Vao cudi quy, Marco da

c6 thé xac dinh dugc khia

canh nao dang cé két qua

hoat déng én dinh va khia

canh nao can cai thién.

“Nhimg gi
do luong duoc thi.

SU HAILONG
f CUA
KHACH HANG
- Marco mudn co
- 10 161 nhan xét
- tich cuc trén
mang moi thang.

=1 d}:gC gjao t'r_ong Im =
vong nua gid dat
muc tiéu 70%. T
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KPI co thé duoc sir dung trong bat ky loai hinh té chic nao, mac du

dé mang lai két qua cé vy nghia, chung ta chi nén ap dung chung vao > KPI phai phu hop voi muc

nhang khia canh/bod phan co6 déng gop vao thanh cong cla té chiec. tiéu va chién luoc cua té chuc.

Do do, cac nha quan ly can phai roé rang, quyét dinh chinh xac st dung > Dt liéu chinh xac |a téi can

KPI & dau va nhu thé nao trong td chic clia minh. Bigu guan trong thiét dé dua ra dugc cac KPI

nra 1a cac muc tiéu ma nha quan ly dat ra can phai thuc té va kha thi. hop ly va hiéu qua.

NéE.I cac _rpuc Fiéu déira qua cao, reét cé thé ’Eé ;PUC sé khong dat (E'fuof > Dirliéu dang tin cay I3 can

chung, digu nay tao an tuong sai ve hiéu suéat tiem nang thuc su cua to thiét cho KPI clia ting linh vue.

chure. Khi thiét lap cac KPI, nha quan ly phai dam bao chung cé: 7 i

> Téh aoi va mucdich ma t3 nhd \d g s 1L v d > Truyén dat va phd bién céc
engel - B Eadiniing 2 gafig Ghdo te Lo ¥a 1y &6 muc tieu KPI khuyé&n khich

> Cac muc tiéu linh hoat nhung cé thé dat duogc trong moét khoang dat duoc két qua mong doi.

thoi gian cu thé.

> Mét céng thirc dé bao dam mdi lan cac phép do déu dugc thuc
hién theo cting mét cach, chdng han nhu tinh ty 1& phan tram.

> Mot tan sudt chiro chisé do duoc do ludng va ra soat & muc do
thudng xuyén nhu thé nao.

> Mét ngudi hodac nhém chju trach nhiém do ludng va tién hanh

/10 7/10

iy

> KPI can tang lén khi hiéu
sudt clia cong ty tang lén
theo thai gian.

P00 000N 0000PP0POBONR0000RE0CRERESS

DOANH s
BAN HANG
- Doanhsdtang
. 5% moi thang.
. Marco can giai
quyét khia
canh nay.

~ BAN
_— GIA TANG ,‘
R Nhan v1en duoc |
yéu cau tang
doanh sé cua
L L cac mon ankem |
-~ vadiéu nay da
thanh cong.

Marco mgon
co mot dcf): ngu
nhan v1en hal

Marco hy vong
EEREN S [R B E ]
EEE giadm duogc 25%

luong dd &n

thua. Bay 1a

mot khia canh
can luu tam.

cUa nhan vién
khién anh vui.
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Vali tro cua nhém

Quan ly 1a xay dung dugc cac nhém thanh céng. Nhing nhém
t6t nhat 1a nhitng nhém ma & dé vai tro ctia méi ngudi sé phu hgp

vdi khd nang va sé thich caa ho.

Xay dung nhom

Mot trong nhung trach nhiem

cua nha quan ly la két hop cac
nhom dé thuc hién cac nhiém vu
va du an. Méi nhém co chuc nang
riéeng, va méi thanh vién nhom
déng mét vai tro cu thé; cong viéc
cua nha qudn ly la quyét dinh
thanh vién nao trong nhém nén
lam gi. M6t phuong phap dé lam
diéu nay da dudgc phat trién trong
thap nién 1970 bdi nha tam ly hoc
quan tri, Tién s1 Meredith Belbin,
va duge tom tat trong cudn sach
Management Teams (Cac nhém quan
ly, 1981) cuia 6ng.

Khi céng nhan cac vai tro ma
Belbin dua ra, nha quan 1y cé thé téi
uu hoéa déi nhom ciia minh, tuyén
dung dugc nhtng thanh vién co
cac phdm chét ca nhan c6 thé bao
dam thanh céong khi thuc hién moét
nhiém vu cu thé. Quan trong la
Belbin chi ra rang méi vai tro trong
chin val tro cua 6ng déu c6 nhung

Quy mé cé vai tro quan trong

Sau ndm nam nghién clu, Belbin nhan thay
quy mo cla nhém rat quan trong déi voi
hiéu qua cua nhom. Vi duy, néu mot nhém
cd qua nhiéu thanh vién, vai trd cla cac
thanh vién co thé bi chdng chéo, dan dén
su 1on xon khong biét ai can lam gi. Belbin

nhugc diém c6 htu, vi dy, ngudi co
tu duy sang tao co thé khong phai
1a nguadi diéu phéi tét.

Chin kiéu tinh cach
Belbin thuc hién moét thit nghiém
kéo dai nam nam dé xac dinh cac
kiéu hanh vi sé tao ra mot nhom
c6 thanh tich cao. Mac du di dén
két luan khong cé nhom “hoan
hao’, nhung 6ng da xac dinh dugc
chin vai tro quan trong, dugc dua
ra dua trén chin kiéu hanh vi.

TGhF TR e WHE F TR P

A AT T N

két luan sé thanh vién ly tudng cho moét

nhém la bédn. Quy md nay sé tranh moi su

chdng chéo veé vai tro va gilup viéc thao

luan nhém hiéu qua cang nhu ra quyét dinh

nhanh chéng hon. Ngoai ra, mac du co chin

vai tro trong méi nhém, nhung cac ca nhan

thuong cé thé manh trong hai hoac ba Iinh ®
vuc, digu doé céd nghia la bdn ngudi co thé

dam nhiém duoc ca chin vai tro.

R
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Vai tro cia nhom

ssesvosea 2008800000 PEIIIGOGEENINGBODE S e

~ NGUOI KHAM PHA
'NGUONLUC

Hudng ngoai va td mo,
-Ngudi khdm pha nguodn luc
- réat gidi tham do, tim hiéu
cac co hdi maéi va xay dung
quan hé véi cac dau maéi
- bén ngoai.

. CHUYENGIA NGUC-’“_'"EUcmNH

QO
1

e d Chie _

- Cung c8p kién thic sau Noue; h?gun va ngan ng
. rongvacackynang bihong cs' Shink b g cP:
- nghiép vy trong nhing Inh : 6$Ot, th Chi tist m
- _vucchuyénmoéncuthg, Dhéf_hoant
- Chuyéngialanhingcévén Vige tl’uocé,%h

- doclap, va mang dén
‘ ve tri thic cho nhom.

“Ban muén moét nhom gém nhiing nguoi
co tu duy xuat ching hay mét nhéom
xuat chung véi da dang tu duy?”

Tién si Meredith Belbin
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Cac kiéu tinh cach

Tap hop dugc cac nhém can bang nhau cé thé 1a moét thach thuc véi nha quan ly. Hiéu dugce
tinh cach ctia tiing nhan vién giup t6i da hoa sut hgp tac va gidm thiéu xung dot.

St dung bai trac nghiém
tinh cach

Xac dinh cac dac diém tinh cach
trong doi ngt nhan sy la thu tuc
tieu chudn tai nhiéu té chuc vua va
lon. Viéc kiém tra tam ly - thudng ¢

nhan thuc ctia mét ca nhan vé ban
than va cach ho phan ung trong cac
b6i canh cu thé - cing cé thé duge
stt dung nhu mét phuong phdp sang
loc dé danh gia cac dac diém nhu tri
tué va nang luc khi ung vién ung
tuyén vao vi tri nao do.

Panh gia nhan sy

Cac bai kiém tra trdc nghiém tinh

cach phd bién nhat bao gbm Myers-
Briggs (xem phia dudi); Big Five (mo6
hinh nam tinh cach chu yéu); DISC
(danh gia dua trén bén nhom tinh
cach ca nhan: Théng tri - Dominance,

dang bang cau hai chi tiét khao sat

Chi s6 phan loai Myers-Briggs

Mét trong nhang moé hinh kiém tra tinh cach coé
anh hudng nhat, Chi sé phan loai Myers-Briggs
Type Indicator® gidp phan loai ca nhan vaoc mot
trong 16 kiéu tinh cach khac nhau. D& xac dinh
Mot ngudi phu hop nhét vai kiéu tinh cach nao, ho
duoc danh gia dua trén bdn cap pham chat “doi
lap”: hudng ngoai-hudng ndi; truc giac-cam giac;
ly tri-tinh cam; va nguyén tac-linh hoat. Bang cau
hoi cho biét mot ca nhan 1a ngudi hudng ngoai (E)
hay hudng néi (1), ngudi theo truc giac (N) hay
nguodi theo cam giac (S), ngudi ly tri (T) hay nguai
tinh cam (F), va ngudi nguyeén tac (J) hay ngudi
linh hoat (P). Trén co s& nay, ho dugc xép vao mot
kiéu tinh cach chung phu hop. Vi du, mét ngudi cé
cac dac diém ENFJ duoc xép vao nhém Gido vién,
trong khi ngudi cé nhang dac diém ISTJ sé dugc
x&p vao nhém Thanh tra vién.

“Nhirng ngudi de diéu chinh
nhat Ia nhiing ngudi co ‘tam
ly ai quéc’, ho vui vé chap
nhan ban than minh nhu
von co.”

Isabel Briggs Myers, Gifts Differing: Understanding
Personality Type (Nhitrng nang khiéu khac nhau:
Tim hiéu cac kiéu tinh cach), 1980

ENFJ

,_ _*-u -

~  GIAOVIEN
Co t6 chuc tao ra thay aéi

"ENFP 7

)
VM“
NHA VO DICH
~Hang hai, dam mé

ESFP

Hap dan, rthICh vui vé

9

Eﬁl

"CO VAN
: Sang tao, ang ho,
hiéu biét

INFP %

@

)
[+
NGU®I CHUA LANH
Duy tam, tap trung vao
tuong lai

Z |5|='p'_‘ _
vy

 NHASOAN NHAC

‘Linh hoat, tuphat

~ ESFJ ISFJ
NHA CUNG CAP 'NGUOI BAG VE

“Quan tam dén cam xuc
cla nguoi khac

Siéng nang, quan tam



Anh hudng - Influence, Kién
dinh - Steadiness, Tuan thu -
Compliance); HEXACO (mé
hinh cdu triac nhan cach dua
trén sau yéu té bao gdbm Trung
thuc-Khiém tén - Honesty-

Humility, CAm xuc - Emotionality,

Hudéng ngoai - Extraversion,

Dé chiu - Agreeableness, Tan

tam - Conscientiousness va San
sang trai nghiém - Openness to
Experience); OPQ32 (bai kiém tra
dé phu hop gitta tinh cach va céng
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QUAN LY CON NGUOI
Cac kiéu tinh cach

130 /131

----------------------------------------------------------------------

viéc); va Hogan's Motive, Values
va Preferences Inventory (MVPI
- ban danh gia tinh cach ca nhan
vé nhung déng luc, gia tri va méi
quan tam quyét dinh diéu chung
ta mong mudn va quyét tam dat
dugc). Cac bai trac nghiém tinh
cach nay nham cung cap cho nha
quan ly hiéu biét thau dao vé tinh
cach cua cac thanh vién trong
nhom, giup ho tang t6i da nang
sudt ca nhan, hiéu qua cua nhém
va thanh cong chung. Nhung trac

nghiém ctng co6 thé rat hiu ich
trong viéc giup nha quan ly hiéu
r6 hon vé ban than. Cac thanh
vién trong nhom cung co thé duge
kiém tra dé danh gia muc dé phu
hop khi thang chuc va véi cac vai
tro khac trong té chuc. Co nhiéu
nguén tai liéu tryc tuyén cho cac
bai kiém tra nay, trong dé nhiéu
bai kiém tra dua ra diém s6 giup
nha quan ly so sanh cac diém
manh ctia nhan su.

bPanh gia tinh hudng ngoai va hudng noi la mot trong
nhang cach phan loai cd nhan co ban. Theo moét phan
tich dt lieu ctia BBC do Sutton Trust thuc hién nam
2016, khoang 25% ngudi lao dong c¢ tinh hudng ngoai
cao c6 kha nang trd thanh ngudi cd thu nhap cao hon.
Tuy nhién, mdt nghién ctru nam 2010 clda Trudng Quan
tri thudc Pai hoc Pennsylvania cho thdy nhing nha
lanh dao hudng ndi cé nhieéu kha nadng mang lai két qua
tét hon nhing ngudi hudng ngoai.

Nhang dic diém hudng ngoai

.............................................................................

> Quyét doan, |6i cudn, cé vé la nhing nha lanh dao

) Buoc tiép thém nang luong khi tuong tac véai moi
ngudi, ban be cing nhu ngudi la.

) Tich cuc tuong tac xa hoi véi dong nghiép va nhan

> Gidi trao déi vé cac y tudng voi ngudi khac khi lam

» C6 xu hudng cadm thay bat an khi ngudi khéac la

» C6 thé xung phong vao cac Uy ban va lam thém cac

.............................................................................

Y L& nhng ngudi ldng nghe xuét sac.

> Nhieu y tudng, lién tudng va suy nght.

) C6 kha nang két ndi sau sac véi moi ngudi.

» S&n ldng dé cac thanh vién khac trong nhém 13

) Thién vé viéc danh thdi gian giai quyét van dé nhu
trién khai du an, thudng can nhing khoang thdi gian
& mot minh trong ngay dé lap ké hoach chién luoc.

INTS ~ENTJ
NHACOVAN ~  NGUOICHIHUY
- Sang tao, gidi quyét 7 N&m béat thay déi,
NS a8, 2775 ler= Yo ol ple LAVAS P s,
INTP 7 ?ENTP
- Q }T
~ NHAKIEN TRUC NGucn O TAM N|-m~|%_ﬂ":_j : b&m sinh.
Tuduy logic, phan tich va Sang tao, truyén i
R coéhéthéng ~camhing -
ISTP ESTP s vién.
du_v N7 viec.
‘\ 7 4 A 7 ; ngudi khéi xudng.
THO THU CONG NGUOI GIAU NGHI LUC CONg WikC Khac.
-Cé dau 6c quan sat, thuc Nhiét tinh, nang déng, _ o ) -
“té, gidi quyét van de ~quanlyxungdot - Nhang dac diém hudéng ndi
...... ASTI vviv; "“:":"ESTJ I e > Ngan ngai thé hién ban than.
v~ - A==
v e : 2 e ¢ ¢
= gea
- AN 777 nguoi khai xudng.
THANH TRA VIEN NGUOI GIAM SAT
‘Ngan nadp gon gang, tuan Cham chi, dugc dinh
- theo quy trinh hudng theo nhém \
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Nang luc

Nang luc 14 kha nang cdn thiét dé 1am mét cong viéc cu thé. Nha quan ly cdn

c6 kha nang xac dinh va danh gia nang luc ciia ngudi lao dong dé bao dam c6
dugc dung ngudi lam dung viéc.

Cac loai nang luc

Muc dich hoac muc tiéu xac dinh
diéu ngudi lao déong can lam. Ngudc
lai, nang Iuc cho thay ngudi lao
doéng dat duoc muc dich ctia minh
nhu thé nao - vi du: ngusi do co
gidi gidi quyét van dé khong, co lam
viéec nhom tét khong, hay co bén
chi trudc thach thuc khéng.

Nang Iuc bao gébm nhiéu khia canh,
tu cac k¥ nang co ban nhu doc

viét, dén kién thuc va cac k¥ nang
chuyén mon cu thé cho tung nhiém
vy, trinh dé nghiép vy, cac hanh

vi va dac diém ca nhan, nhu dong
luc ctia ban than. Cac nang luc can
thiét co thé thay déi tuy theo vai
tro cua nguoi lao dong va yéu cau
cua mdi nganh nghé. Vi dy, nang
luc can thiét ctia mot nha quan ly
bénh vién co thé khac nang luc can
thiét cia mot nha quan ly cong ty
moi gidi chung khoan, hoac khac so
v6i nhing nang luc cia mét thanh

Nam 1973,

da dang mot bai bdo cé anh
huéng trén tap chi American
Psychologist, trong dé éng cho
rang viéc kiém tra tri théng minh
hay 1Q khong hiéu quéa bang viéc
kidm tra nang luc quan ly cudc
séng thuc cua moét ngudi bao gdm
cac ky nang thuc hanh, giao tiép
va lanh dao. McClelland da tién
hanh moét nghién clu cho thdy
thanh tich hoc tap & trudng khéng
phai la moét chi bao dang tin cay
vé hiéu suat cong viéc. Ong tap
trung tim hiéu xem mot ngudi lao
déng thanh céng suy nghi va hanh
déng nhu thé nao cing nhu cach
phat trién nang luc cta ho. Nhing

David McClelland

vién nhom cap thdp hon trong cung
té chuc.

Nang Iuc c6 thé duge chia thanh
hai loai chinh: nang Iuc cét 16i va
nang luc chuyén mén. Nang luc
c6t 161 1a nhing k¥ nang dugc coi
trong tai hau hét cac té chuc cang
nhu nhitng dac diém ca nhan phu
hop véi van hoa noi lam viéc. Nang
luc chuyén mén la cac k¥ nang lién
quan dén cong viéc, thuong co thé
do luong va xac dinh dugc theo
trinh do6 cu thé.

Bang cach xac dinh cac nang Iuc cét
161 va nang luc chuyén mén, nha
quan ly c6 thé lam ro méi vai tro
cu thé can lam gi va diéu chinh cac
hoat dong ctia ca nhan hoac cua
nhom cho phu hop véi muc dich va
gia tri chung ctia té chuc. Nhitng
khai niém nay c¢ thé dugc st dung
dé tuyén dung nguoi lao dong va
dinh huéng cho su phat trién cia ho.

y tudng cla 6ng da tao co s& dé
cac doanh nghiép duong thoi tap
trung xac dinh va kiém tra nang
luc trong qué trinh tuyén dung.

Xac dinh
nang luc
Khi xay dung ban mo ta
coOng viec cho mét vi tri nhat
dinh, nha quan ly nén phac thdo moét
danh sach cac nang luc mong doi tur
(ng vién tiém nang. Nha quan ly can
xac dinh moét sé nang luc cot 161 (xem
vi du bén phai) cho thdy mét ngudi phu
hop vai vi tri cong viéc doé va sé gidp
dat dugc cac muc dich cua té chuc.
Ban mo ta cong viéc cing can chird
nhing nang luc can thiét cla Ung vién
(xem & trén) va xac dinh muc dé hiéu
sudt cdng viéc duoc ky vong noi ho.
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u BAN CAN BIET

> K¥ nang cirng la nhing chi
dédu co thé dinh luong va
nhan duoc mot cach chinh
thirc qua trudng 1ép, chang
han nhu cac ching chihoéc
bang cdp. Nhing ky nang
nay la nang luc chuyén moén.

> Ky ndng mém |a nhang kha
nang ca nhan, nhan thuc va
hanh vi, chdng han nhu ky
nang giao tiép, tu duy phan
bién va gidi quyét van dé.
Nhng ky nang nay thuéc
nhém nang luc cot 16i.

> Ky nang téng hop, con dugc
goi la cac nang lyc co thé
chuyén giao, &p dung duoc
vao nhiéu cong viéc khac
nhau. Chung bao gdm nhing
k¥ nang co ban nhu kha nang
doc viét va nhan biét con sé,
va cac ky nang céa nhan co
ban nhu kha nang hop tac véi
ngudi khac dé giai quyét
codng viéc.

0000009089009 0P300000EE0C0RRS [E R RN N
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nha tuyén dung cho rang
kha nang tu duy phan bién,
tu duy ranh mach va giai
quyét van dé quan trong
hon bang cap chuyén nganh
clia ngudi ting tuyén.”

Hiép hoi cac truong dai hoc va cao dang My, 2013

NANG LUC COT LOI

> Lam viéc nhém: kha nang
hop tac va giao tiép hiéu
qua vai dong nghiép

> Ra quyét dinh: Ung pho
hieu qua voi thach thuc

> Pao duc cong viéc tét: bén
bi, c6 dong luc, kién tri

> Cac ky nang tu duy: tu duy

phan tich, y tuédng séng tao

tesecsosscs0ss000 68 S



Lap ké hoach so bo

Quy trinh tuyén dung va lua chon
hiéu qua bao gdm moét sé budc, t
xac dinh vi tri cong viéc can nhan
su dén tuyén dung ung vién mai
va dua ho vao nhom.

Giai doan dau tién la phan tich
cong viéc cua vi tri can tuyén
dung. Pé xac dinh cac chuc nang
c6t 161 va k¥ nang can thiét, hay
hdéi ngudi lao dong hién tai & vi tri

Viéc tim kiém va gitr chan nhan sur

phu hop doi hdi phai lén ké hoach

tuyén dung cén than.

> Quang cao tuyén dung & cad
bén trong va bén ngoai té chiec.

> Phé bién cac gidtrictatd
chirc dé cac ung vién biét duoc
triét ly ctia té chuc.

> Pat lich phong vén cho céc
Ung vién gan nhau dé dé dang
S0 sanh.

> Kiém tra théng tin co ban cla
Ung vién va tham khdo y kién
clia nhirng ngudi ching nhan
trong ho so xin viéc clia ho.

> Bao dam cac Ung vién déu biét
dé nghi cong viéc doé la mot gé
nghi cé diéu kién (cu thé 1a can
kiém tra thém) hay khéong co
dieu kién gi.

> Thiét lap cac quy trinh gidi

thieéu dé giup nhan sy mailam

quen véi noi lam viéc.

cong viéc tuong tu vé nhiém vu
chinh va két qua cong viéc du kién
cua ho, ttt dé phac ra nhiung phdm
chat va ky nang ma ung vién can

yeukindlevietnam.com
Tim kiém va
lua chon nhan tai

Viéc tuyén dung dung ngudi 1a trong tdm ditng nén mét nhém thanh céng.
Nha quan ly cin lap k€ hoach cho quy trinh tuyén dung dé€ bdo ddm lya chon
dugc nhing ngudi c6 nang Iuc cad nhan cting nhu k¥ nang nghiép vu phu hop.

va nhu thé nao; cac budc cua quy
trinh phéng van ra sao, bao gém ca
viec co goi dién cho cac ung vién dé
sang loc truéc phong

co. van hay khoéng, va -
Tiép theo, nha quan ly va déng n.h uhnog gléSé thﬁén =
nghiép ctia nhan sy mdi can lap ké gla l Ng phong
< Vvan; va soan cac cau

hoach cho quy trinh tuyén dung. ) .

; ; hoi dé su dung trong
Cac nhiém vu lien quan dén soan plpsieigane by
ban mé ta céng viéc; quyét dinh 1(:]_1.1 ” 1‘11‘; " Sallg aG 8
dang théng bao tuyén dung ¢ dau FHOE va {Tong GURG

phong van.

Thu hat nhan tai

Viéc chi don thuan dang maét thong
bao tuyén dung khéng co nghia la
nhing ngudi gidi nhat sé ndp ho so
Ung tuyén vao té chuc, hoac sé nhan
luén cong viéc dé néu dugc dé nghi. @ “
Moi ngudi déu co quyén lua chon noi e l '
lam viéc, vi vay dé thu hut ngudi gidi g B ‘
nhat, t& chuc va vi tri cong viéc do
phai hdp dan. Nha quan ly phai dua
ra nhang loi fich |én hon ma té chuc
sé danh cho cac Ung vién, chang han
nhu ché dé khen thudng va co cdu
thang tién trong su nghiép.

.....

.......
L



yeukindlevietnam.com
AN LY (o)
NI coNNeu 134 /135 DB

Phoéng van
Khi da nhan du hé so xin viéc, tién
hanh xem xét hé so ca nhan cua

cac ung vien. Viec sang loc_tm(jc de Ky thuat ndy dua trén y tudng rang cach mot ngudi hanh xir trong qua
chon ra mot “danh sach dai” cacing | yhr 13 du doan tét nhat vé cach ho sé hanh xtrtrong tuong lai. Dudi day
vien se dugc moi phong van co thé | |3 mot s6 cau hdi mau minh hoa ky thuat phéng van nay.

sé hau ich.

Nguoi phong van hoac hoi dong
phéng van can quyét dinh trudc ai
sé hoi vé chu dé gi. b€ danh

gia cacung vien métcach ** -
cong bang, can soan mot "‘
danh muc cac cau hoi vé

nang luc ca nhan cang nhu

nang luc chuyén moén. Cho

ung vién lam mot bai kiém

tra ky nang hoac kiém tra

tinh cach cung cé thé giup

ich. Sau cu6c phoéng van, o AT :
nhung nguoi lien quan nén ‘ #
gap nhau dé thao luan vé

cac ung vién.

% Khéng héi: Ban da bad gié :
~ dao tao giam sat vien chua?

% Khéng_hé'i: Ban sé lam gl néu
mét khach hang doa bd di?

»% Khéng haéi: Ban sé tién hanh
~quan ly su thay ddi nhu thé
nao trong bd phan ban
phu trach?
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Lgi ich cua su da dang

Méi ngudi trong mét t6 chitc déu c6 nhing y tudng va kinh nghiém khac nhau dé céng
hién. Khi dugc quan ly t6t, diéu nay tao ra sttc manh téng hop c6 gia tri cho phép nhiing
t6 chuic c6 su da dang c6 thanh tich t6t hon cac d6i thu khong da dang.

Quan ly nhém da dang binh déng co héi ma con dé nang cao hiéu sudt, vi moi
trudng da dang khuyén khich su sang tao. Tuy nhién,
c6 nhitng thach thuc trong viéc dung hoa céc tinh
cach, gia tri cang quan diém van hoa khac nhau cua

O noi lam viec ngay nay, hau hét cac cong ty déu
co cac chinh sach va chuong trinh da dang. Ho lam
nhu vay khéng chi dé dap ung cac tiéu chuédn vé

Tré nén da dang

Giéng nhu mét khu vudn sé phong phu va ruc

r& hon khi cé nhiéu loai cay, mét noi lam viéc da
dang clng thudng la noi lam viéc hiéu qua hon.
Ba&i véi nha quan ly, chia khoa dé co duoc mot noi
lam viéc da dang la sir dung quy trinh tuyén dung
va lya chon khéng thién vi, va cac chinh sdch cla
cong ty khuyén khich su da dang.

Quy trinh lua chon™ .
Cac co ché bdo dam
viéc tuyén dung
khéng thién vi bao
gom xda bd tat ca
théng tin ca nhan khoi

Tuyé’n dung ho so l:fng tuyén clla . V
Tuyén dung da dang bat SISV :
dau bang viéc thong bao

tuyén dung véi nhing
théng tin hudng dén viec

‘khuyén khich nhigu ngudi
nop don nhét.
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QUAN LY CON NGUOI
Loi ich cua su da dang
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mot nhom da dang, va déi mat voi nhung thach thuc nay
la mot nhiém vu quan trong ciia nha quan ly. Muc dich
1a ton trong su khac biét clia cac ca nhan, trong khi van
khuyén khich nhitng diém chung ctua ho.

Do vay, lanh dao mot nhém hiéu qua déi haéi phai can
bang nhu c4u cia cd nhom va clia cac ca nhan trong
nhom, va diéu nay yéu cdu nha quan ly phai bdo dam cac
gia tri ca nhan cua ho khéng anh hudng dén dong luc

cuiia ca nhom. Cac nghién cttu cing chi ra rang su da dang
trong nhom cac nha quan ly mang lai su déi moi sang

tao l6n hon va doanh thu cao hon cho céng ty. Piéu nay
khién cac cong ty muén co su da dang trong déi nga nhan
vien, cang nhu tién hanh dao tao tai chd vé su da dang.

Chinh sach cua
cong ty
Viéc cé moét noi lam
viéc da dang phuy
thudc vao cac chinh
sach duoc thuc hién dé
bdo dam tét ca ngudi
lao dong d&u cdm théy
duoc coi trong

nhu nhau.

Cac cong ty co su
da dang lam to6t hon
chi tiéu nganh dén

35%

McKinsey & Company, cong ty tu van quan ly,
2015

Piéu kién lam viéc
Céc nhu cau khac nhau

~ clamdingudilao dong, ¢
chang hannhutrach
nhiém giadinh cta ho,
- can dugc thau hiéu
- vahdtro.

-3
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Phuc 1gi noi lam viéc

Bao gém tut viéc nang cdp d6 dac va trang thiét bj dén theo déi khéi Iuong cong viec,
nha quan ly c6 rat nhiéu cach dé c6 thé ting thém hanh phuc ctia nhan vién va
nuoéi duéng mét chén lam viéc hanh phuc hon, khée manh hon va tan tam hon.

Cac sang kién vé phuc lgi
Viéc bdo dadm mét noi lam viec via
hdp dan via co6 cac bo phan chuyén
moén hoat dong hiéu qua dang ngay
cang la mot uu tien déi voi nhung
nha quan ly muén duy tri thai do
tich cuc va su gadn boé ctia nhan vien.
Mot noi lam viéc duge thiét ké t6t sé
gidm nguy cd tai nan, bénh tat va
cac van dé suc khoe lién quan dén
su cang thang. Cong thai hoc - khoa
hoc vé thiét ké cac san phdm va he
théng cho ngudi dung cudi - co thé
giup cac nha quan ly dat dugc diéu
nay. Céng thai hoc bao gém ba linh
vuc: cong thai hoc vat ly - thiét ké
dé noi that va thiét bi phu hop véi
dac diém gidi phdu co thé ctia ngusi

u BAN CAN BIET

> Nhan trac hoc |a khoa hoc v&
phép do co thé ngudi va cac ty
A |é clia co thé ngudi, cé thé

duoc strdung dé thiét ké cac vi mmmm

tri lam viéc chang han.

> Céng thai hoc cé sutham gia
cua ngudi lao déng nghia I3
ngudi lao déng tich cuc trong
viéc xay dung va thuc hién
nhing thay déi tai noi lam viéc.

) Sinh ly hoc con ngudi la mot
nguyén tac tinh dén nhang
diém manh va han ché clia con
ngudi khi thiét ké cac cdu truc,
hé théng va thiét bi tuong tac.

> Quan ly rui ro tam ly xa hoi

lién quan dén viéc kiém tra
khdéi lugng cong viec, dieu kien
lam viéc va phuong phéap lam
viec dé gidm kha nang gap
phai cac van dé ve sic khée
tinh than.

dung ma khéng gay suc ép lén bat
ky bé phan nao cua co thé; cong
thai hoc nhan thic - dam bao cac
thiét bj va hé théng than thien voi
nguoi st dung; va cong thai hoc

t6 chuc - xay dung cac cdu truc,
chinh sach va phuong thuc lam
viéc thuc ddy khéi lugng cong viéc
c6 thé quan ly.

Céac sang kién vé phuc loi noi lam
viéc, thudng do cac nha quan ly
nhan su chi dao, thay déi tuy theo
cong ty, nhung chung c6 thé bao
gém bao hiém vy té, khu vuc lam
viéc than thién véi nguoi lao dong,
danh gid rui ro, thu lao cong khai
va cong bang, va phong cach quan
ly cho phép nhan vién tham gia
vao viéc ra quyét dinh va dam bao
y kién ctia ho dugc lang nghe.

e

Thiét bi
May moc an toan
khéng gay mét
5, N moi thé chat co
2 thé hd tro hiéu
Suat cong viec.

Thiét ké méi truon
lam viéc

Mot noi lam viéc sang sdia, an toan,
thodi mai va day du tién nghi sé bao vé
suc khde clia ngudi lao dong va nang
cao phuc loi & noi lam viéc. Trong mét
maoi trudong lam viéc duoc bé tri chu
dao, moi khia canh t& may moéc dén
chét luong khéng khi, déu duoc thiét
ké phu hop véi nhiém vu can thuc

hién va loi ich ctia nhan vién thuc hién
nhiém vu dé. Cac cong ty gidi quyét
dugc nhiang van dé nay déu co
nang sudt cao hon, ty lé vang
mat thdp hon, va ngudi lao déng
gan bé nhigu hon.

b -

Khéi luong céng viéc
Theo doéi va diéu chinh
khéi luong cong viéc
cé thé ddm bao cho
Nguai laoc dong xu ly
dugc cébng viéc clia
minh ma khéng bi
cang thang.
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Tang gap doi ty 1é thong gié cé thé pGI
téng hiéu suat nhén thuc Ién hon Cong tac voi nhan vién <6 thé

giup nha quan ly:
o » Xac dinh cacruiro tainoi
o [am viéc.
. » Bao dam cac bién phép kiém

soat an toan va suc khoe déu

Hiép hoi vé Piém Chuc nang Nhan thuc véi Carbon Dioxide, Thong gio

thuc té.
va Phoi nhiém Hop chat Hau co Dé bay hoi ¢ Nhan vién Van phong, > Pat duoc cam két ctia ngudi
Pai hoc Harvard, 2016 lao ddng vé lam viéc theo
cach an toan va bao dédm
L suc khoe. §

Tam nhin

Kiém tra mat ?% . :

mién phf va - Anhsang ' Khoéng khi e -

béao d;]?n;‘cf;c . Heé théng dén chiéu sang duoc ~ Khong khi duoc loc, hé thén

g‘, S e § thigt ké tét sé giam moi mat va - thong gi6 tét va nhiet d6 c6 thé

: go vethiluc = gambaonhanviencéthéthyc | dieuchinh sé hé tro stc khoe va
Ll g hién cong viéc clia ho hiéu qua. . tinh than clia ngudi lao déng. =

ST RO S A T S e

‘ e :
| =
- Phan mém %
=9 Sudungcac g
! ﬂau;?; tgfrfmpuc . Ché lam viéc Pé dac &
giacdéstrdung Pé nhan vién 1am viéc thoai mai, vi Pd dac trong van phong canhdtro =
giup ngudi lao % tri lam viéc va khong gian lam viec d<_§ nhan vién co tu thé lam viec dung &
 dong tranh dugc E phai duqc,thlét ké phu hop vdi va c6 thé dieu chinh dé.pf]u hopvéi
. cang thang. i nhu cau cua ho. | nhu cau clia tung ngudi si dung.
22
Tiéng én ¥y v I NHA MOI = NGOI NI
Céng nghé chan S
= tap am c6 thé béo Bién bao
= vé thinh giac va A an toan
= gidm tac déng cua Céc théng bao
- Qéé)i trgcng b,r; ao AR . %uan t(;g?g
n nang sua can augc
lao dQng? y = nhang 3] tri néi

bat va dé doc.
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Gi chan nhan tai

Nhan sy cham chi va gdn b6 1a tai san quy cuia b4t ky t6 chitc nao. Do d6, dio tao va
b6i dudng tai nang cia ho déng thai khuyén khich ho & lai 1a mét phdn quan trong
trong coéng tac quan ly.

Git ngudi gi6i nhat Ho cung c6 thé cdn phan héi mang tinh xay dung dé
Quan ly hiéu qua cac nhan vién tai nang va thuyét bdo dam gitt duoc dong luc 1am viéc. Néu co thé, ho nén
phuc ho c6ng hién hét minh trong thai gian dai nhat ~ ducc trao nhiéu quyén tu chi hon va cé nhiing du an
c6 thé 1a diéu quan trong d6i véi bat ky t6 chuc nao. rieng, déng thoi cang c6 nhung khich lé vé tai chinh,
Doi ngti nhan vién co tai va lam viéc nang sudt gép nhu thang chuic hoac tién thudng (xem trang 144-145).

phan lam nén thanh cong va tuong lai ctia cong ty, Ngudi ta sé gdn bo vai té chuc khi cdm th4y minh duoc
ngoai ra viéc thay thé ho cang rat tén kém. coi trong. Diéu nay c6 nghia 1a nha quan ly phai tin
Do dé, cac nha quan ly giéi luén c6 gdng lam hai tudng ho, ton trong y kién ctia ho va lang nghe nhting

long moi nhan vién bang cach khich lé va giai quyét bét binh cta ho. Tuy nhién, khi nhing nhan vien duoc
nhanh moi vdn dé. Tuy nhién, nhiing nhan vién cé coi trong quyét dinh rai di, hay tién hanh mot cuéc trao
thanh tich cao c6 thé dé cdm thdy nham chan vacdn  déi véi ho dé tim hiéu ly do ho ra di va liéu c6 thé lam gi

nhtng nhlem vu mang tinh thu thach dé glu chan dé hodéiy.

R S PR SR e R A

Bién déng nhan su

Trong thi trudng linh déng ngay nay, ngudi lao dong 1 Mang dén cho nhan vién
chuyén viéc thudng xuyén hon trudce kia. Bé tranh moi ngay lam viéc

dau tién that dé chiu véi khong
gian lam viéc sadn sang, té chuc ) |
mot bda trua hoac budi uéng ca

duoc phi tén 1én khi thay thé nhan su, cadc nha quan
Iy nén lam cho ngudi lao déng cdm thdy duoc chao

ddn ngay tu dau. Ho cting nén cé nhing hudng dan phé dé ho cé thé 1am quen voi

ré rang cho céng viéc cing nhu cac khich l1é dé dam dodng nghiép.

bao ngudi lao ddng ludn tap trung va cé l

doéng luc. N - | \

i) "~ B ; ? _,\
I gi rf_ﬁ:d‘..xg YT ‘@W‘hﬁﬂ;ﬂ'
Bang céach tinh ty & ngudi lao déng »: 2 Dé, x‘f,é't m?t t[“"i qian
nghl viee, cong ty c6 thé theo doi chi e e s s s s s e s s EnLVieedeiniian, vich
phi khi mat nhan sy hodc tuyén dung | P 2 2 nmhda' lagggf,eg.vﬂ Egﬁgg'e(} va
nhan sy mai. Ty lé ngudi lao dong ;f; Ty |e bien d‘ong o hg y ¢6 thé danh gia

nghi viéc trong moét khoang thai gian |

nh&t dinh, chang han moét nam, duoc nhén su trung binh

tinh theo céng thic: sé ngudi lao

déng nghi viéc chja cho s6 ngudi lao k trén toén thé’ giéi Ié

déng trung binh roi nhan véi 100.

S8 nhan vién nghi viée
= = = x100 |
(S6 nhén vién dau ky + s6 nhan | o
vién cudi ky) = 2 ,

e/ Linkedlin, 2017
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QUAN LY CON NGUCI
Gitt chan nhan tai

a4 Thuc ddy nhéan vién bang

cach thudong xuyén khen
ngagi, nhan xét, dua ra thu thach
mdi trong céng viéc va co hoi
thang tién trong té chic.

-

6 M&i nhan vién
g quyét dinh nghi viéc 7
tra |oi mot bang cau hadi hoac '
Thao luan vé vai tro va tham gia mét cudc trao ddi vé =
3 trach nhiém, dam bao ly do nghi viéc cla ho va ligéu 5

nhan vién mai hidu ré cac muc ;‘[ [

c6 cach nao gitr ho lai khong. 7 i
tiéu cu thé clia minh. A

5 Pua ra cac khich |é vé tai chinh
cho nhing nhan vién lam viéc hiéu

qua, nhu tang Iuong, thudng, thang

chuirc hoac céac quyeén loi &dp dung chung
g trong cong ty nhu mua bao hiémy téta .«
| céc céng ty bao hiém tu nhan. ol

Theo Hiép hoi Quan ly ‘\\wvg,v
Tai thuong hiéu thdi trang truc ' ngudn Nhan luc, viee R 9
tuyén Zappos, viéc gitrchan nhan | thay thé mot nhan &

vién bat dau bang cach tuyén | vien cé thé khién cong

dung dung ngudi. Tham chi ngay fty t6n mot khoan

ca cac tai xé doén ung vién tu san 5 .O‘V i

bay ctng co thé quyét dinh ing bang 5:0'6 - t'?n

vién doé cé pht hop hay khéng. [ang hang'nam cua .
Sau bén tuan dao tao duoc tra nhan vién dé. Khi ty & ";GSUArr
luong, nhan vién mdéi dugc tra nhan vién bo viéc cao, &

T YR e ST R

<
2.000 d6 la dé roi di néu cong | nha quan Iy phai dam \_\
ty khéong phu hop véi ho, viec . bao nang sudt khong
nay dadm bao tat ca nhiing ngudi | sut giam do tinh than _—_
quyét dinh & lai deu toan tam | clia d6i ngl Nhan vien
toan y cam két véi cong ty. di xudng.

--------------------------------------- R —— i = S
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- Pap ing nhu cau cua
Y nguoi lao dong

Su hai 1ong trong cong viéc khong chi dya trén mutc Iuong tét.
Ngudi ta 1am viéc hiéu qua hon néu cac nhu ciu vé cam xuc
va tam ly ctia ho cting dugc dap dng.

Hiéu tiing ca nhan

Cac nha quan ly thanh céong hiéu diéu gi thuc ddy tung thanh vien
trong nhém cua ho. Bay la chia khéa dé ddm bao ho luén tap trung,
trung thanh véi cong ty va dat dugce cac muc tiéu kinh doanh. Mot
trong nhung cach gidi thich néi tiéng nh4t vé nhitng diéu thuc ddy
hanh vi la “thap nhu cau” ciia nha tam ly hoc ngusi My, Abraham
Maslow, gitip nha quan ly xac dinh ting thanh vién trong nhém
cua minh cdn nhung gi dé lam viéc tét.

Thap nhu cau

Nam 1943, Maslow dang bai viét "Ly thuyét vé déng luc thuc
day con ngudi”, trong dé éng moé ta mot hé thédng nhu cau:
nhang thu thuc day con ngudi hanh déong dé thda man nhiang
nhu cau dé. Cé thé hinh dung y tudng clia 6ng nhu mot kim tu
thap, bat dau tir chan thap la nhang nhu cau co ban ciia mot
ngudi va tién dan |én cao la cdc nhu cau vé cdm xUc va tinh
than, khi ting cép dé bén dudi duoc théa man.

u BAN CAN BIET

> Khéng ai uu tién cac nhu cau
clia minh nhu nhau, va nhu cau
thé hién ban than khéng phai 1a
muc dich cla tét cd moi ngudi,
do dé, thap nhu cau cé thé can
duogc dieéu chinh cho pht hop
vdi ting ngudi.

> Thap nhu cau ctia Maslow duoc
dua trén cac nghién cru vé hanh
vi @ My, nhung vi hanh xtr & cac
qudc gia khac nhau ctng khac
nhau, nén nha quanly canchuy
dén nhing khac biét van hoa.

> Rat khé do ludng suthda man
& ting cép dd vi nhigéu nhu cau
la v& cdm xuc, va vi vay mang
tinh chd quan.

-----------------------------------------
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AN LY GUOI
Dap ung nhu%gu cng;gﬂi dong ]-42 / 143 ,)-

4 Lam tétlam!

~ Khich |é nhan
vién va khen thudng
thanh tich tét cta ho
bang nhing 16i khen
va su ghi nhan.

N N/
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thr duoehgubrkbacv /
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Hai quan diém khac vé nhing diéu
thuc ddy con ngudi lam viéc duoc
phat trién bdi gido su ngadnh quan
tri ngudi My, Douglas McGregor.
Thuyét X gid dinh rang ngudi lao
déng khoéng thuc sy mudn lam
viéc va can dugc du dé bang phan
thudng khi lam viéc hoac bi phat
khi khong lam viéc. Bieu nay doi
haéi mot phong cach quan Iy bang
hanh déong. Thuyét Y gia dinh ngudi
lao dong ludon cod dong luc va lam
viéc dé hoan thién béan than, vi vay,
cach quan ly tét nhat |a khuyén
khich su sang tao.

2

Tuang lai
- dam bao

S Tra Iueng théa

déng cho ngudi lao
déng, ddng thaoi cung
cdp cho ho moét moi
trudng lam viéc an toan,
8n dinh va sach sé.
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| Dong luc
%> va khen thudng

Nha quan ly khén khéo sé béi dudng cac nhém nang dong va trung thanh bdng cach ldng
nghe quan diém ctia ho, cong nhan gia tri ctia ho, khen thudng thanh céng va loai bd cac

yéu t6 lam giam dong luc.

Tao dong luc cho
nhan vién

Nguoi lao dong co dong luc sé thé
hién diéu d¢é thong qua cam két

va nd luc ciia ho tai noi lam viéc.
Hau hét cac cong ty déu tap trung
khuyén khich nhitng ngudsi nay, con
déi véi nhiing nhan vien it gan bo
hon bang mét chuong trinh khen
thudng nhtng ngusi lam viéc cham
chi, tién b va thanh céng.

Co6 hai hinh thuc khen thudng: khen
thudng hau hinh, nhu tang luong,
thang chuc va thudng tién; va khen
thudng vo hinh, nhu khen ngoi, giao
pho cho nhiing cong viéc thu vi va
thu thach, va hy vong phat trién

su nghiép. Nha quan ly bd phan se
quyét dinh ap dung hinh thuc khen

thudng nao déi véi ting thanh vién cua
bd phan do, diéu nay tac dong truc tiép
dén dong luc lam viéc ciia nguoi do. Mot
nha qudn ly gidi luén st dung nhitng
hinh thuc khen thudng vé hinh, va khi
c6 thé thi 4p dung nhung hinh thuc
khen thudng httu hinh. Viéc khong tao
duge déng luc cho cac thanh vién trong
nhom sé khién ty 1& ngudi lao déong bd
viéc cao va nang suat lao déng gidm.

Mébi ngudi lao déong lai coi trong cac
hinh thuc khen thudng khac nhau.

Mot s6 ngudi c6 thé mudn vuon tdi vi
tri quan ly; nhtng nguoi khac co thé
danh gia cao phan héi tich cuc hoic
dugc trao nhiéu trach nhiém. Nha quan
ly hiéu qud nén chon Iua hinh thuc
khen thudng phu hgp nhét cho tung
ngudi, lam ré méi tuong quan gitta phan
thudng va hiéu qua cong viéc.

Thuyét dong luc hai

nhan t6 cia Herzberg

Puoc cong bé nam 1958, thuyét
doéng luc hai nhan té cla nha

tém Iy hoc ngudi My Frederick
Herzberg da chia cdc nhan té anh
hudng dén su gan bd clia ngudi
lao dong thanh hai nhém “nhan
t6 thuc ddy” va “nhan té& duy tri”.
Ong cho radng cac nhan té thuc
déy nhu thanh tich, sy ghi nhan va
trach nhiém, cé nhigu kha nang
tang cudng sy gan boé. Tuy nhién,
ngudi lao déng sé van bo viéc bat
ké cac nhan té thuc déy coé tét
dén dau, trir phi loai bd cac nhan
to duy tri nhu luong bédng kém, vi
tri thép, va cong viéc khong duoc
dam bao.

Cac nha quén ly can nhan ra nhan vién clia minh cé gan bd hay khong.
Nhing nhan vién khong gan bod cé xu hudng lam viéc thiéu hieu qua va lan
tda tinh than tiéu cuc. Ho clng la nhing ngudi cé kha nadng bd viéc cao.

> Ngudilao ddéng gan bé lam viéc vai niem tu hao,
co thai doé tich cuc déi vai ddng nghiép, va cdm
thdy gan bé véi cong ty. Ho giup thuc day su ddi
ma&i sang tao va lgi nhuan.

. > Ngudi lao dédng khéng gan bé hoan thanh cac
trach nhiém chinh clia ho nhung cé vé thiéu dam

‘h / x o ”
. mé va nang luong.

> Ngudi lao dong hoan toan khéng gan bé thé
hién sy budn chan va khéng hai long véi ddng
nghiép mdi ngay, viéc dé khién tinh than cla
nhém di xudng.

Nhan vién cé déng
luc lam viéc nang

suat hon 21 %

va mang lai loi
nhuan cao hon

22% ...

nhan vién khéng co
dong luc.

Khao sat ctia Gallup Q12, 2016
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QUAN LY CON NGtIOI :
Pong luc va khen thuéng 144 i 14 5

e
0%
CAc nub®
Cong viéc Thanh tich Khen ngoi Trach nhiém va Truongthanhva  Phattrién
Gan_g lam Nha quan Iy co thé va ghinhan quyén tu chu kinh nghiém su nghiép
Ngudi lao déng dat ra cac muc Khen ngoi, phan  Nha quan ly gioi Co hoi dé trudng Nhiéu ngudi lao
cam thay duoc tiéu ré rang cho hoi tich cuc, va  kKhdng nén “quan thanh va phdt  déng, dac biét 1a
- thac ddy lam viéc nhan vién va ghinhan thanh Y vimé”manén  trién ban than nhing nhan vién
. Nnéucong viec khuyén khich  congcothélam chophépngudi  1a nhing yéu té cap thap, hoac
~ thuvi thi thach, ho tu hao vé tang muc do lao déng chiu thic ddy nhing nguoi
bé ich va congviécclia  hajldngtrong trach nhiémve quan trong. mudn vuon tdi
dang gia. banthandé  congviec va cong viéc vitriquanly, se
cai thién hiéu  tao dong luc cla ho. ~ cam thdy co
qua lam viéc cho ngudi dong luc hon
cua ho. lao dong. néu dugc

thang chuec.
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Xay dung nhém

Nuoi dudng cac k¥ nang ctia nhém va giup nhém l6n manh, vugt qua thit thach va mang
lai két qua 1a mot qua trinh quan ly quan trong. Thutc hién t6t qua trinh nay sé thuc ddy
tinh than, gdn két nhém va mang lai hiéu suat tét.

Tan dung t6i da
stic manh cia nhém

Bat k¥ khi nao nha quan ly tiép
nhan mét nhom dang tén tai hoac
thanh lap mot nhom mdi dé thuc
hién mét nhiém vu hoac du an,

do chinh la thoi diém bat dau qua
trinh xay dung nhém. Qua trinh
do gdbm tap hop nhém va hé tro

cac thanh vién hoa nhap, lam viéc
cung nhau, déi mat thach thuc, giai
quyét van dé va thu vé két qua. No
cung lién quan dén viéc nuéi dudng

tai nang nhan biét va glal quyét

cac nhu cau ca nhan. Cac nha tam
Iy hoc hanh vi da xac dinh cac giai
doan quan trong cua viéc tap hop
mot nhom lai véi nhau, ti cudc hop
nhém ban ddu dén khi ban giao
du an. Moét trong nhtng minh hoa
dién hinh nhat vé qua trinh nay la
moé hinh Hinh thanh-Song gio—én
dinh-Hoat dong hiéu qua, dugc dé
xudt 14n dau vao nam 1965 bdi nha
nghién cuu tam ly hoc ngusi My,
Bruce Tuckman (xem bén dudi).
Khi cac thanh vién trong nhom
cang da biét vé qua trinh nay, nha

Mo h1nh FSNP

quan ly c6 thé khuyén khich ho
quan sat hanh vi cua chinh minh
va hiéu dugc trai nghiém cua ban
than.

Viéc phat trién tai ndng cua tung
thanh vién trong nhom cung quan
trong khéng kém. Cac chién lugc da
dugce chung minh (xem khung bén
phai), nhu phan héi thuong xuyén,
giao nhiém vu mai, hoac cung cdp
tai liéu hé tro cho cac thanh vién
trong nhém, hoac cé moét ngudi cé
van khuyén khich ngudi lac déng
phat huy hét kha nang ctia ho.

7 T L e e L AR~ S T S A R A P e S o 2t

Mo hinh Hinh thanh-Soéng gié-én dinh-Hoat dong hiéu qua minh hoa cac giai doan khac nhau clia qua trinh
phat trién nhom. O mai giai doan, nha quan ly co thé str dung cac ky thuat khac nhau dé hudng qua trinh
phat trién nhém di dung dudng. Mé hinh nay hién van la co sd cho thuc tién hoat dong tai nhieu té chuec.

gL o
| \V
"r’E'-P\

Céc cé nhan gia nhap nhom va lam quen voi nhau.
Ho gay dung niem tin va tim hiéu v& céng viéc
phia trudc, bao gdm ca nhiang théch thuc va co

hoi. Nha quan ly nén:

> Pha tan sungai nging ban dau béng mot cuOc

gap g& cua ca nhom.

) Xem xét cac bai tap thuc hénh vé xay dung

niém tin.

> Tém tat ro rang vé cac vai tro cu the

P

-

SONG GIO

cach té nhij.

“Giai doan néy, nhang méi quan hé phat tnén céc

~ thanh vién bat dau thé hién quan diém va mot s6
co6 thé tranh gianh quyén luc. Trong giai doan nay,
nhém can co sy lanh dao manh mé tu nha quén |y
va nha quan ly nén: ' :

> Xac dinh xung dét tlém an va can thnép mét

) Chidao ré rang dé git viang muc tléu 5 :
> San sang ho tro cac thanh vaén
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4] BAN CAN BIET

» Thoai trao 1a giai doan cudi cling va duoc Nha qudn ly c6 thé gilp nhan vién tién bd théong
Tuckman bd sung sau nay vao mo hinh FSNP. N6 qua viéc thudng xuyén xem xét va trao cho ho co
dé cap dén sy giai tdn nhém, cé thé vao thai hoi phat trién bang cach:

diém két thuc moét du an. Mot sé thanh viéen cod

thé cdm théy béat an khi gan dén giai doan nay.

> Thé hién su than thién véi nhiang ngudi mai
> Lén ké& hoach cho céc khéa tap hudn

> Tao co héi lam viéc cung nhirng ddong nghiép co
nhiéu kinh nghiém hon

> Tin tudng nhanh d& cap su hinh thanh nhanh
chéng cac méi quan hé cong viéc trong nhém,
phd bién nhét 1a cdc nhém do, khi khéng cé thoi

gian dé xay dung va phat trién su tin tudng 1an > Phéan clrnhirng nhiém vu thir thach hon
nhau trudc khi bat dau thuc hién céng viéc. ) Tao diéu kién luan chuyén dén lam viéc tai cac
bé phan khac trong té chic dé hoc ky nang mai
---------------------------------------------------------- ) Cung Cé’p ngu‘oi c6 Vé'n Vé VIéC phét trlén SU
nghiép
“Dé’n Vc’,i nhau Ié su khéi ) Té churc cac khéa dao tao dé nang cao nghiép vu
. " . > Khuyén khich tham gia cac té chic chuyén mon
dau, gilr duoc nhau la tién lien quan
trién va lam viéc duoc cung ’

nhau la thanh céng.”

Henry Ford, nha sang lap Ford Motor Company

O giai doan néy, for-Te3 t _anhvnén__ﬁrong nhém da i
nam thé cht déong van : ‘
V1 ldc nay nhém cén i
- guanly cothé

é)m da ﬂm duoc d:ém can bangimr cac thanh vren
lam viéc v6i nhau mot cach sudn sé, méi ngudi chiu
_trach nhiém vé coéng viéc ctia minh va cling tap trung

thach nhét d |nh dléu

_hudng téi thanh cong. Nha quanly nén: » Cho bhéb mot mucd

) Thuéng xuyén té chirc cac bu6i lay y klen phan  nay kr;ubnz th%nh van ge U cac thanh vién ton
E 'héi gé kiém tra tién do. : : trong ¥ kién cda nhau, vé _f thé dén dén su ddl
j) Canh gidc v6i suthéa man bang cach nhan ra mdi sang tao. '

- nhing d&u hiéu sém clia no. - > Xac dinh nhirng ca nhan co tai [ a6 C6 thé hé trq :
j,),_rl‘(hich, 1& va khen thudng cho nhing thanh tyu nho. ho phat tnén sur ngh|ep = :
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Quan ly SMART

Trué6c khi giao nhiém vy cho moét thanh vién trong nhém, diéu téi can thiét 1a xac dinh cac
muc tiéu chinh. Viéc dit ra cac muc tiéu SMART dam bao cong viéc luén dugc thuc hién

dung lich trinh.

Thiét 1ap muc tiéu ngay, lap ké hoach SMART se httu ich  quan ly khong bi réi trude qua nhiéu

Cac sang kién nhu Quan 1y theo hon. SMART la tu viét tat cia cum

muc tiéu cua Peter Drucker (xem tr Cu theé (Specific), Co thé do luong
trang 122-123) 1a nhtng cach hiéu (Measurable), Kha thi (Achievable),

qua giup mot cong ty dat dude cac : _
muc tieu kinh doanh. Chung doi hei  (Time-based), dudc phat trién vao
phai dat ra muc tiéu va tao ra cac
quy trinh dé dat dugc muc tiéu do.
Nhung déi vdi cac cong viéc hang

Ky, George T. Doran. Cach tiép can
don gian cuia ndé nham giup cac nha

Thuc té (Realistic) va Theo lich trinh

nam 1981 bdi chuyeén gia tu vdn Hoa

lsi khuyén. Doran khang dinh dé
hiéu qud, mét muc tiéu khéng can
dap ung ca nam tiéu chi; tuy nhien,
cang dap ung nhiéu tiéu chi thi muc
tiéu cang “théng minh”.

Sau khi thiét lap cac muc tiéu
SMART, can xay dung mot ké hoach
hanh déng cu thé dé dat duge chung.

Lap ké hoach SMART

Su don giadn cua phuong phap
SMART khién no tré thanh moét
trong nhang céng cu phd bién nhat
duoc sirdung dé thiét lap va hoan
thanh muc tiéu. Bang cach yéu cau
m®&i muc tiéu cuia té chirc phai duoc
do ludng dua trén nam tiéu chi,
SMART giup nha quan ly va thanh
vién trong nhém thuc hién cac
nhiém vu theo céch
nhat quan. N6 cing
giam thiéu nguy
co dé ra cac muc
dich mo ho, khd
do ludng, hoac
co thé cudi cung
khong bao gid
dat duoc.

Bdacassan on o e
R S S RS St S e

&
S S: Cu thé

Peé ra cac muc tiéu chinh xac nhu
“tang san lugng tado tr 10 1én 100
qua mdi ngay” thay vi ndi chung
chung vé két gua mong mudn, nhu
“san xuat nhiéu tdo hon”. Lam rdé
nhing diéu can phai hoan thanh, tai
sao diéu dé quan trong, nhing viéc
do lién quan dén nhing ai, dia diém
thuc hién viéc dé va nhimg nguodn
luc san co la gi.

M: Cé thé do ludng

PDam bdo cac muc tiéu cod thé
dinh luong duoc dé tir do danh
gid duoc muc dé thanh cong cla
nhiém vu sau khi hoan thanh. Na&i
cach khac, ddm bao ludon cé mot
hé théng do ludng - vi du: ghi lai
sO luong tdo duoc hai mdi ngay
- do dém sé luong khi bat dau va
khi két thuc nhiém vu.



“Muc tiéu va... ké
hoach hanh déng
la nhimg budc
quan trong nhat
trong quy trinh
quan ly cia mot
cdng ty.”

George T. Doran

A: Kha thi

Can nhac xem nhém cé cac ky
nang can thiét dé dat duoc muc
tiéu hay khong. Vi du: viéc kinh
doanh tédo c6 thé can nhing
ngudi lam vudn chuyén nghiép
co6 kha nadng gia tang san luong
vi ho cd k¥ nang va chuyén moén
tréong cay an qua.

yevkindlevietnam.com

QUAN LY CON NGUOI
Quan ly SMART

gira muc dich va muc tiéu.
Muc dich

> Cac tuyén bé mang tinh
khai niém

> Lién guan dén buc tranh toan
canh cula té chuc

> St dung ngdn nglr giau
cadm xuc

> Xac dinh phuong hudéng ma
nha quan ly mudén doanh
nghiép di theo

> Thé hién khatvong -

> Thudng mang tinh lién tuc va
dai han

Cac chuyén gia quan tridoanh nghiép van luén tranh luan vé khac biét

> Thudng céd thé dinh luong va

Muc tiéu

> Cac budc cu thé dé dat duoc
muc dich

do iudong duogc

> Srdung ngén nglr thuc té

> Co stc thuyét phuc, vi viéc dat
duoc muc dich thic day tinh

than cla cac thanh vién trong
nhoém

» H6 tro cac muc dich dai han

> Thudng mang tinh ngan han,
dac biét la & cap phong ban

R: Thuc té

Pam bao toan bd nhiém vu la
kha thi. Can nhac xem co6 thé dat
duagc két qua véi nhang han ché
va digu kién hién tai hay khong.
Vi duy, néu hgp dong thué dat
trdng cay an qua sap hét han, thi
viec mé réng guy md ma khong
thuong luong gia han hop doéng
thué dat trudc 1a phi thuc té.

(&1shltlll‘l‘l:l‘l‘l‘l};l‘\‘l‘\}o‘ly

T: Thoi gian hoan thanh

Thiét lap khung thoi gian can
hoan thanh muc tiéu. Cé can tia
canh cay tdo vao mua déng dé
tang san luong cho vy mua hé
khéng? Cé thé phai mat hai nam
dé dat duoc muc tang san luong
va nang sudt dang ké, vi vay hay
dam bao van dé nay cling ducc
tinh dén.
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Gay dung niém tin

Niém tin 1a thit kho kiém nhung dé mat, day 1a nén tang dé xay dung va duy tri uy tin chuyén
mon. Hiéu dugc cach thuc hoat dong ctia né sé gbp phan cung ¢ moi mat ctia quan ly.

Hanh déng, chi khéng
phai 16i néi

Giéng nhu trong moi khia canh ctia
doi s6éng, nha quan Iy khong gianh
dugc niém tin bang nhtng diéu ho
noi, ma qua nhing viéc ho lam va
cach ho hanh déng. Theo cac cudc
khao sat tai noi lam viéc, ngudi lao
déng mong doi sép cuia minh cu xu
trung thuc, minh bach va hanh
dong co trach nhiém.

Trudce hét, nha quan ly phai dugce
nhin nhan 1a ngudi tin tuéng nhan
vien va thé hién luén “noi di doi

vdéi lam”. Viéc nuéi dudng long tin
gitta cac thanh vién trong nhém, va
gitta nhan vién véi cong ty la rat

xem xét hanh vi ctia minh phu hgp
vé mat dao duc chua, va muc do

nhdt quan trong hanh vi do déi véi
nhiing ngudi khac tai noi lam viéc.

Xay dung su tin tudng gidta nha
quan ly va nhém cua minh, va trong
nhoém vdéi nhau, sé tac déng tich cuc
dén thanh céong ctia moét té chuc.
Nguei lao dong sé khong chi gédn bé
va lam viéc hiéu qua hon ma con tin
tudng va ung ho té chuc cua ho. Su
tin tudng c6 thé c6 duge théng qua
viéc khuyén khich ngudi lao dong
tro chuyén, st dung cac bai thuc
hanh vé gay dung niém tin; va qua
viéc lam guong bang viéc lubn trung
thuc va tré chuyén cdi ma vé cac

R L L N R R T R e s

Su can bang

mong manh

Ngudi lao déng cang tin tudng
|&n nhau va tin tuéng ngudi
quan ly ctia minh, té chic cang
manh mé va hiéu qua hon. Nha
quan ly gidi quyét céong viéc
clng nhu cac van dé ca nhan
moét cach cé dao duc, trao déi
coi md vdi nhan vién vé nhimng
diéu dang dién ra trong té chuc
va hiéu qua hoat déng cua cac
thanh vién trong nhém, dong
thoi san sang thira nhan sai lam,
c6 nhieu kha nang dugc nhin
nhan la dang tin cay. Pay la

tinh huéng kho khan. mot sé cach dé cac nha quan ly

xay dung duoc su tin tudng lan
nhau tai noi lam viéc.

30%

ngudi lao dong khéng tin tuéng
céng ty ma ho lam viéc.

Edelman Trust Barometer, 2016

quan trong. Nha quan ly cing nén

NGHIEN CUU TINH HUONG

Nam 1998, Hewlett-Packard lot vao danh sach 100
noi lam viéc tét nhat clia tap chi Fortune. Nhung
nam 1999, mét nhdm quan ly mdéi da kéu goi mét
su thay déi quyét liét bat chdp thanh tich tét cla
cong ty cho dén thai diém do, digu nay khién ngudi
lao ddng cadm thay khong duoe danh giéd cao. Khi
cong viéc kinh doanh sa sut, ngudi laoc déng dugc
dé nghi gidm luong cung 1&i cam két khéng sa thai
nhan vién tir phia cong ty - nhung 6.000 ngudi van
mat viéc. Viéc sap nhap vdi ga khéng 16 may tinh
Compaqg vao nam 2001 khién nhiéu ngudi hon nia
mat viéc va duogc coi la ddu chdm hét cho truyén

théng ludn dat con ngudi va cac nguyén tac lén
hang dau cua HP.
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cach co trach nhiém - danh

tiéng clia nha quan ly dugc
tao dung hoac bi hdy hoai
trong mét cuédc khung hoang.

Thé hién y thuc xa hoi
bang cach khuyén khich cac
bién phap cé lgi cho nhing

ngudi cd nhu cau.

NOi vé cac gia tri ca nhan
va nhing sai lam trong
qua khur, nhung hay than
trong khi chia sé qua nhiéu
thoéng tin.

Hay minh bach - thtra nhan
sai lam thay vi che day chung.

ozt

Thé hién su tin tudéng voi
nhan vién - ho sé cam thay
khong dugc tin tudng néu
ban theo déi nhat clr nhat
déng cua ho.

Tranh thi phi noi céng sé
b&ng cdch gitr quan diém
trung lap - khéng don dai hay

binh luan chua cay.

-‘

Trao quyén cho cac

el Pua ra va don nhan
thanh vién trong phan héi, moét cach
nhém bang cach trao trung thuc va mang tinh

xay dung, dong thdi cho

déi trung thuc veé tinh
= - phép cac thanh vien.

trang cua té chuec.
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Gial quyét xung dot
gitta nhan vién
Ngay ca trong nhitng nhém hoat dong hiéu qua, nhitng khodnh khac xung dét van

c6 thé xay ra. Chia khéa dé xt ly nhtng xung dé6t nay la nhan ra cac d4u hiéu sém
va dé ra cac chién lugc truéc khi nhing bat déng nho tré nén nghiém trong hon.

Theo doi va tim hiéu xung dot thoi gian trude khi nha quan 1y biét dén. Tim hiéu tung
thanh vién trong nhém va cach méi ngusi phan tng

vdi nghich canh sé giup nha quan ly nhan dién dugce
nhtng ddu hiéu ban ddu ctia xung dét (xem khung
bén dudi). Thai gian cung rat quan trong - nha quan ly
nao giai quyét dut diém xung dét trude khi tinh hinh
tré nén cang thang sé nhan dugce su tén trong ttt nhan
vién. Néu khong thé gidi quyét tranh chédp ngay tu giai
doan dau, hoac xung dét lién quan dén phan nan vé
viéc déi xt véi nhan vién & noi lam viéc hodc cac thu
tuc ctia cong ty, thi hdu hét cac té chitc déu co mot quy
trinh chinh thuc dé cac nha quan ly thuc hién theo.

Mac da nha quan ly nén tim cach duy tri méi quan
hé céng viéc t6ét trong té chuc, van ¢6 kha nang cac
ca nhan, nhém hoac bdé phan déi ddu nhau trong
nhtng thoi diém ciang thdng. Néu khong dugc quan
ly, nhitng tinh huéng nay cé thé dan dén su bung né
cua nhting cuéc chién c6 kha nang huy hoai khéng
chi tinh than cua nguoi lao dong ma con ca van hoa
cong ty va hiéu qua kinh doanh. Trong bét ky tinh
huéng xung dét nao, muc tiéu déu la xac dinh nguyen
nhan mdu chét va tim ra gidi phap hau nghi dé giai
quyét xung dot. Xung dot doi khi co thé da am i mot

R R B R N e e A e L T A AT
Giai quyét xung dot

Nhang tac déng tiéu cuc clia xung dot trong mot té chac céd | Quy trinh gidi quyét xung doét clia moét

thé biéu hién theo nhigu cach. Cac nha quan ly cancé khanang | té chirc thuong gdm nhang hudéng dan
nhan biét cac dau hiéu sau dé ngan chan tinh hinh leo thang. chinh thic va khéong chinh thic ma
» Mat dong luc: cac thanh vien trong nhom trd nén mién . nhaquan ly cé thé tuan theo. Nhing
cudng tham gia cac cudc hop hoac xung phong lam nhiém xung dét & mic do thép cod thé
VU mai. . duoc gidi quyét bang cach mang
> Rut lui va chéng déi: nhan vién dua ra nhing nhan xét i tinh ca nhan hon gitra nha quan
mang tinh kich déng, va it tham gia cac hoat dong tap thé ly va cac thanh vién trong
hon trudc. . nhdém, nhung nhang b&t man
» Gidm nang suat: sy hop tac gita ngudi lao dong giam sut . leo thang ddi héi phai c6
dan dén cac quy trinh lam viéc kém hiéu qua hon va mac i nhing phan hoi chinh
nhiéu sai sot vén c6 thé tranh duoc. : thire hon.
> Nhiéu nhén vién vang mat hon: tram cdm hoac cang thang
trong céng viéc coé thé dan dén dau dm lién mién hoac tho
o véiviéc dilam.
> Phan héi tiéu cuc: cac cudc tham do hoac khao sat nhan
vién co thé gilp tim ra nhang bat man ngam trong té chuec.

.

T o s e T
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QUAN LY CON NGUOI
Giai quyét xung dot gitta nhan vién

SvevssssnsEesesdrsIBECETS
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> Hanh déng nhanh khi nghi
ngd cd xung dot, dé dé dang
thu thap bang ching vé hanh
vi sai trai trudc khi déi dau vai
béat ky ai. Viéc cham tré giai
quyét van dé co thé khién céac
thanh vién trong nhém mét di
suton trong ddi voi nha quan
ly ctia ho.

> Nhan biét su khac biéet gita
tinh cach cla cac ca nhan, moi
ngudi cé thé cé nhiing cach
gidi quyét van dé khac nhau.

> Pao tao nhat quan giup nhan
vién co cac ky nang vé mat
cam xuc dé gidi quyét van de
khach quan hon, gitp ho trénh
xXa xung dot.

> Ton trong su khac biét va
tranh xung dét bang cach dai
xUr binh d&dng v&i nhan vién co
vé khac biét hoac cé gia tri
khac nhau.

> Ngan chan cang thang bang
cach quan ly khéi luong céng
viéc dé nhan vién khébng cdm
thay ap luc trong thai gian dai,
vi didu nay co6 thé khién ho tré
nén cang thdng va néng nay.
Tro chuyén véi nhan vién vé
cdng viéc cla ho.
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Uy quyén

Uy quyén - trao quyén cho mét thanh vién trong nhém thutc hién mét nhiém vu hoac
vai tro cu thé - 1a cong cu phat trién cét 16i ciia nha quan ly. N6 trao cho nhan vién
nhitng nang Ivc mdi va khién té chuc hoat déng hiéu qua hon.

Trao quyén trung vao cong viéc khac thuéc Viéc trao trdch nhiém cho céc

vai tro cap cao cua ho, trong khi thanh vién trong nhom co thé
thanh vien nhom duge chon cam khich & ho c6 gdng thuc hién

thday dugc trao quyén, khéng chivi  nhtng thi thach mdi, va khuyén
dugc tin tudng vao kha nang cua khich ho lam chu du an. Bang cach
minh maconcocohodidécungcd  1an luot giao nhiém vu cu thé cho
va phat trién k¢ nang. Ngoai ra, cac nhan vién khac nhau, nha

trai nghiém va trach nhiém mdi c6  quan ly cé thé nang cao cac ky

thé giup nang cao tdm quan trong  nang chung va su linh hoat trong
cua ho trong nhom. nhoém cua minh.

Phan chia nhiém vu trong nhom
la mét nguyeén tac quan ly co ban,
nhung dé lam viéc hiéu qua, nha
qudn ly cdn Uy quyén - giao mot
s6 trach nhiém va quyén han cua
minh cho ngusi duge lua chon
khac. Biéu nay co tac dong kép:
nha quan ly dugc ranh tay dé tap

Uy quyén hiéu qua

Vi ngudi lao dong sé phai chiu trach nhiém vé két qua thuc hién nhiém vy hoac vai tro duoc giao, cach
nha quan ly ban giao nhiém vu va nhing hudng dan ban dau cla ho cé vai tro rét quan trong. Nha quan
Iy phai chudn bi cho thanh vién trong nhém bang cach khuyén khich ho xem xét cac yéu té lieén quan,
bao gbm ca cach hop nhat nhiém vu md&i vao céong viéc hién tai.

1 2 3
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Mot s6 nhiém vu luén can nha quan ly truc tiép giai quyét, nhung
nhigu nhiém vu khac co thé duoc Uy guyén. Néu nha quan ly khéng
mudén giao trach nhiém cho ngudi khac, dé cé thé chi don gian la véan
de thai do, va cé thé thay ddi, chir khong phai la mét tré ngai thuc su.

» “Khéng cé thoi gian dé Gy quyén; tu tdi lam sé
nhanh hon.” Mac du sé mét thoi gian giai thich cho
thanh vién duoc Gy quyén, nhung viéc dé sé co lgi
b&i trong tuong lai ho ¢é thé ndm nhanh hon vé
nhang diéu can lam.

> “Sé khéng co ai da kha nang lam viéc nay tét nhu
t6i.” DU truyén dat kinh nghiém va chuyén mén la
viéc rat khé nhung véi thong tin va su dao tao
thich hop, nhan vién co thé lam duoc. Tuy nhién, co
mot s& nhiém vu khéng nén Gy guyén cho ngudi
khac, nhu danh gia thdm dinh, x& ly ky luat va cac
vdn dé mang tinh bao mat.

> “Thanh vién trong nhém da da ban rén; toi
khéng muén lam ho qua tai.” Mac du nhan vién co
thé ban, nhung day co6 thé la co hoi dé ho nang cao
ky nang va tich lay kinh nghiém.

46%

caccong ty
quan ngai vé ky
nang Uy quyén
ctia nhan vién.
Vién Nang suat Cong ty

(Institute for Corporate
Productivity - i4cp), 2007
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Y tudéng l6n

Cé4c phién hop d€ dong nao (brainstorming session) - trong d6 moi ngudi déu duge khuyén
khich dua ra cac y tudng méi - c6 thé dong gop gia trj vao viéc gidi quyét van dé va déi mai
sang tao. Khi dugc quan ly dung cach, cac phién hop dong nao c6 thé tao diéu kién phat

trién tu duy dot pha.

Poéng nao tap thé thanh cong

Kinh doanh phu thuéc vao su déi méi sang tao, nhung
trong qua trinh hoat déng binh thusng, co rat it co hai
dé san sinh ra nhung y tuéng mai. Giam déc diéu hanh
quang cdo Alex Osborn da tao ra ky thuat mang tén
“brainstorming” (déng nao hay bao nao) vao nam 1948,
sau khi thdy rang viéc thiéu y tudéng ban ddu dang kim
ham su phat trién trong mét s6 té chuc. Pong nao la
mot dién dan chuyén sau vé mot chu dé, trong do cac
ca nhan co thé tu do dé xudt v tudng bat ké v tudng

do ky quac dén dau. Nhiung y tudng nay sau do c6 thé

Cung nhau hay mét minh?
Cac chuyeén gia quan ly van con chua
théng nhat liéu viec ddong ndo mot minh
hay theo nhém thi hiéu qua hon. Boi khi,
con ngudi dua ra nhiéu y tudng hon khi
chi cé mot minh, vi ho it bi ngudi khac tac
dong hon, trong khi cac budi dong nao
nhém cé thé mang lai loi ich 1a tang cudng
sy gan bo gitra cac thanh vién trong

nhdém cung Ung ho cac giai phap, va

tao ra cacy tudong da dang. Tuy nhién,
nghién ctu chirarang, sé luong v

tudng trung binh trén mdi dau nguodi

giam di khi sé thanh vién trong nhém
tang lén, nén mét nhém nho tir nam

dén bay ngudi 13 ly tudng nhat. Hay nhé
rang mdi cach lai cé nhang loi ich khac
nhau, nén su két hop cla ca hai cach tiép &
can cé thé mang lai két qua tét nhat, ,§°
HS

“PDong nao nghia la
sir dung bé nao dé
tim ra y tudng giai
quyét van dé mot
cach sang tao.”

Alex Osborn, Your Creat:ve Power

duagc danh gig, phat trién hoac diéu chinh.

Viéc c6 nhiéu ngusi ¢ nhiéu linh vuc tham gia nhom
chinh la chia khoéa dé viéc dong nao thanh cong: su
gap go y tudng cua nhiéu ngudi tit nhiéu linh vuc
chuyén mén khac nhau, véi kinh nghiém khac nhau,
thudng tao ra su sang tao lon hon. Viéc dua ra dung
loai cau hoi cung rat quan trong. Moi nguoi sé dé dong
gop xay dung hon néu budi déng nio tap trung vao
mot van dé cu thé can dugce giai quyét. Trong sust budi,
tdt cd nhung y tudng duoc dé xuat nén ducgce ghi lai va
nhing v tudng hita hen nhat duge dua vao danh sach
ngan dé theo doi.

DONG NAO CA NHAN

i Cac ky thuat giai phéng y tuéng khi dong nao
Mot minh gdm:

) “Viét tu do”, viét ra bat ky digu gl xuat hién

trong dau, trong mot khoéng thoi glan xéc
dinh.

> Lap mét “so d6 mang nhen” dé hén két céac e

oy tuéng v&i nhau.
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TINH HUONG Sy sang tao trong qua trinh phat huy tri tué tap thé sé hiéu qua nhat khi
3M va Quy tic 30% ngay tir dau dat ra moét sé han ché.
C4c gidm ddéc dieéu hanh tai
cong ty da qudc gia Hoa Ky 3M

> Cung cap mot ban tém tat rd rang véi mot muc tiéu cu thé dé cod
céach tiép can tap trung hon cho budi déng nao.

cam két hé tro céc vy tudng ndy ) Duy tri trat tu bang cidch quan ly nhirng ngudi cé lién quan va ngan
sinh tur cac phién hop dong nao. nhirng ngudi tham gia bac bd v tudng clia ngudi khac va can tré su
Ho dua ra quy tic radng 30% sang tao, cang nhu dam bao moi ngudi déu tham gia.

doanh thu cla ting bo phan > Dat ra nhitng cau héi kich thich tu duy, chang han: "Han ché [6n

phai la tur cac san phdm dugc nhét trong san phdm cla cong ty & gi?”, “Chang ta c6 thé xac dinh
tao ra bén nam truéc do. bieu nhing thi trudng méi bang cach nao?”, hoac “Cong ty cd thé cét

nay thuc day ngudi lac dong giam chi phi bang nhing cach nao ma khong gay tac dong dang ké
sadng tao, va dua ra cac san dén khach hang?”

phdm mai. ol )

ecescensscse eposresecssssocnesescsEnbBRe e

| DONGN‘AO TAP THE

_ Céc meo dé nhing phlén hop déng nao nhém thanh cong bao gom

> C6 mot ngudi ho tro khéng phaila ) Tranh chi trich - coi mQ| y klén déu co
thanh vién nhém dé nha quan ly va gia tri nhu nhau :
nhém co thé tap trung vao cac y tudng.

o ; > Uutién nhimngy tuung mdl Ia hoac cod
> Pat gidi han thoi gian cho buéi dong hira hen. i

pao: > Phat trién hoac dleu chrnh cac de xuat.

) Danh cho nhung ngudi tham gla,mqt;, e

khoang thoi gian nhat dinhsaubuédi
D Khuyén khich ngudithamgiaduara = hop déhoco thé d‘ua thém cac y tuérng"
~nhiéu ytuérng nhét co théii e il b0 sung. : 5

> Loai bé tat cacacyéuté cothégay
- sao nhang, nhucéac thiét bj dientdr.
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Huan luyén va cé van

Phat trién ngudi lao dong théng qua hudn luyén va c6 v4n da trd thanh mét phédn cia
cdu truc quan ly hién dai. N6 bdo ddm nhan vién dugc dao tao phi hgp va khién ho
gan b6 va lam viéc nang suit hon.

7

s

Nha quan 1y 1a ngudi thuong do nha quan ly huéng dan,  hoc dudc cac ky nang phu hgp cho
huéne din tap trung vao viéc xay dung kién cong viéc cua minh va phat huy hét

g thuc lau dai va phan doan chuyén nang luc ban than. Mot lgi ich nda
Khia canh chu chét dé quan ly hieu  meén. B6i véi hoat déng quan 1y, la nhan vién cé thé & lai vi trf cong
qua chinh la huéng dan va dao lgi ich cua ca hai loai hinh dao tao tac ctia ho lau hon vi cam thay dugc
tao nhan vién saochoddmbdoho  nayla nhan vién nhanh chong tran trong.

phat huy dugc hét nang luc. Hudn
luyén va c6 van vén la nhing cong ~ -

viéc van dugc thuc hién tu lau, da

trd nén phé bién hon trong nhung ~‘
nam gan day va hién nay thuong la '
moét phan trong cac chuong trinh
dao tao va phat trién. Cac nha quan
ly c6 kinh nghiém thuc tién va kién
thuc tit hoat dong thuc té chinh la
nhitng ngudi phu hop nhat dé chi
dao nhung loai hinh dao tao nay.

Hudn luyén nhin chung l1a hoat
dong ngan han va cé thé doi hoi

s\ tham gia ciia nha quan ly, nhan
vién khac hoac moét hudn luyéen
vién bén ngoai nham day cho ngudsi
lao ddng cac ky nang lién quan

dén cong viéc ctia ho. C6 van, cang

JE— [ JR—

HUAN LUYEN

> Pao tao ngan han duoc thiét ké dé day cac ky nang
md&i lién guan dén cong viéc clia ngudi lao dong.
> Cu thé cho tirng nhiém vu hodc Iinh vuc céng

| viéc vacodthé giup nhan vién giadi quyét cac van
dé cép bach.

> Chi ré nhirng buéc can thuc hién trong mét tinh
hudng cong viéc thuc té ma ngudi lao déng sé
gap phai.

8 > Cung cap phan héi ngay lap tirc cho nha quan ly

veé hiéu qua cong viéc cla ngudi lao déng.

Pao tao vi mét muc tieu cu the |

Hudn luyén va c6 van la nhiing ky thuat
khac nhau véi cac muc tiéu khac nhau.
Cac nha quan ly cé vai tro trong ca hai
nhiém vu nay. Ho cé thé chi dinh mot
hudn luyén vién bén ngoai hoac nhan vién -,
co kinh nghiém huén luyén cho mét nhan
vién maéi vé cac ky nang lién quan dén | : | 1s i
cong Vviéc, nhung cé thé chon ¢cé vén cho ; 9
nhan vién khac cé thadi gian lam viéc dai | 1%
hon, giup ho thang tién trong su nghiép. Sald ‘
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NGHIEN CUU TiNH HUONG

Duy tri kién thuc tai American Express

........................................................................

Ban quan tri tai American Express da dua ra mot
sang kién nham gi lai nhng kién thic cé thé mat
di khi nguoi lao dong ctia minh nghi huu. Nhing
ngudi sap nghi huu duoc dé nghi chuyén giao dan
trach nhiém va danh thdi gian day va tu van cho
nhing nhan vién tré hon. Biéu nay cho phép nhan
vién nghi huu dugc hudng cac lgi ich nhu tién luong
va sy gan bé vai noi lam viéc lau hon, ddng thoi dao
tao duoc luc luong laoc déng hién tai.

CO VAN
> Chuong trinh dai han trong dé nha |
quan ly hoac moét nhan vién cép cao |
co kinh nghiém khac (ngudi bao céo ¢
cho nha quan ly) huéng dan cho
mot hodc nhiéu ngudi lao déng.
> Tap trung vao su phat trién ca
nhan va su phat trién vé chuyén
mon nghiép vu néi chung.
> Thiét lap cac muc dich linh hoat c6 |
thé thay ddi khi cdc muc tiéu kinh
doanh thay déi.
Y Chuong trinh cé thé thay déi theo
thai gian pht hop véi su phét trién
clia ca nhan.

QUAN LY CON NGUOI
- Huan luyén va cé van

94%

nhan vién sé o lai lam viéc
lau hon néu céng ty dau tu
cho su nghiép cua ho

LinkedIn, Bao cdo hoc tap tai noi lam viéc, 2018
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Co nhidu cach dé nha quéan ly déng vai tro tich
cuc trong viéc truc tiép cd van cho cac thanh vién
trong nhom:

> Danh thai gian cho ho.

> Quan sat thanh vién méi trong nhém khi ho
thuc hién mot cong viéc.

> Thao luan than mat vé tinh hinh céng viéc
dang diénra.

> Méi thanh vién nhém tu danh gia.

> Pua ra phan héi va théng nhét vé cac muc tiéu
trong tuong lai.

> Khuyén khich thanh vién trong nhéom thircac
cach tiép can mai.

o
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Hoc tap lién tuc

Viéc dao tao nhan vién khéng ngung, ca trong va ngoai noi lam viéc, dugc goi 1a qua trinh
hoc tap lién tuc. Puge khdi xuéng bdi nha quan ly, hoc tap lién tuc cho phép nhan vién
cdi thién cac k¥ nang va hiéu sudt, déng thaoi giup tang dong luc ctia ho.

Pao tao nguﬁi lao dﬁng dé phat trién tri tué va hanh vi. tai nguyén “hoc tap vi mé” khi can
Nha quan 1y co thé dong vai tro Mot thach thuc ma cac té chue ngay ~ (xem khung bef} phai). Tuy nhien,
quan trong trong viéc tich cuc tao nay phai déi mat 1a nhiéu nguoi trong moi té chuc, nha quan ly can

diéu kien cho su phat trién cua cim thdy quaban décothétham  tm cdch nudi dudng su phat trién
nguoi lao dong & moi cdp do, tu c6 gla cac khoa hoc. Do do, khai niem LI G8 TN Vel ens nho.m

van trong té chuc dén té chuc cac “hoc tap trong khi lam viec” da xuat bér}g .CaCh dam baghe d_u de LEpem
khoa hoc bén ngoai. Ngudi lao dong ~ hién trong nhung nam gan day. foal hink hoe tap can thist nhat.

sé hoc hoi thong qua trai nghiem tu ~ Nhing t6 chuc di ddu trong linh ~
chinh cong viéc ctia minh, nhung ~ Vuc hoc tap lien tuc >
viéc hoc tap lién tuc giup chinh thue  hién nay cung ' "

hoa qua trinh nay, cung cap su hd cdp cac he
trg va nguén luc thong qua mot théng s6 cho
“duong cong” hoc tap lien tuc giup phép ngudi
mang lai két qua httu hinh. Chuong 120 dong truy
trinh hoc khong chi bao gém cac ky ~ C2P ngay vao
nang lam viéc ma con co caccohoi  €ac ngudn

Puong cong hoc tap
lién tuc

Pé khuyén khich nhan vién tién
b theo dudng cong hoc tap lién
tuc, nha quan ly nén trao cho ho
cac co hoi phat trién. Cac loai
hinh dao tao chinh xac - va trinh
tu thuc hién cac khia canh dao
tao - sé thay ddi theo nhu cau cla
ca nhan va td chuec.

Cé van
Cung cép cho
ngudi lao déng su
tu van truc tiép va
huéng dan phat
trién con dudng
sy nghiép.

hat trién chuyén mén

~ nghiép vulién tuc

- Khuyén khich ho hoc

> A ‘tap dé lay cac chung
Kién thuc ~ chive chuyén mén

Bang ky cho ho tham nghiép vu do cac co

Kha nang

h?iﬂ csg: kgéa hoc quan duogc céng nhan

V3 thai chinh thuc bén ngoai, trong nganh cép. <
>, 5 cdng nhu cac khoéa ‘ AT

gu%l;l?ogpggg d&o tao trong té chu CONG PHENE

THOI GIAN (NAM)
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Hau hét ngudi lao dong déeu khoéng cd nhiéu thoi
gian tham gia cac khoa "hoc vi mé” chinh thic do

cac chuyén gia dan dat, vi vay, cac cong cu “hoc vi
mo” chu dong trén nén tdng sé ngay cang trd nén

Cong tac
Cho phép ho
hoc cac phuong
thirc tiép can mai
va cé duoc cac

Trai nghiém cong cu Méi bang
Tao diéu kién cach lam viéc véi
cho viéc hoc cua nhing ngudi khac.

ca nhan bang
cach giao cho ho
nhing nhiém vuy
ma&i va cho phép
ho duoc
mac sai lam.

phd bién.
Hoc vi mé

..................................

“Toi can biét luon”

Can 5 phut hoac it hon;
tai ban lam viéc

Theo chu d&/van de

Tim cau tra I&i cho mot
cau hoi

Truc tiép truy cap céc
hé théng c6 chi muc va
c6 thé tim kiém

Noi dung hoc trén nén
tadng sd, chinh xac va
than thién vai ngudi
strdung

Ngudn: bang hinh, bai
b&o, cac nén tang hoc
tap vimod va cac céng
cu via hoc vira lam

“Téi mudn hoc cac ky
nang mai”

Can vai gio hoac nhiéu
ngay; tai lép hoc

Cac khai niém, nguyén
tac va bai thuc hanh

Nghién clru hé théng

bai tap thuc hanh va
duoc chdm diém badi cac
chuyén gia

Hoc tir cac chuyén
gia; dugc hudn luyén
va ho trg

Tai lieu duoc phép
s&r dung do gido vién
hoac tac giad cung cép

Ngudn: cac khda hoc,
I6p hoc va cac chuong
trinh dao tao cla doanh

nghiép

ﬁ NGHIEN CUU TiNH HUONG

Céng ty Cong nghé Uber

Dé giup dao tao cac tai x& Uber & chau Au, Trung
Poéng va chau Phi ha Sahara, Uber da dp dung mot
nén tdng hoc vi mé qua dién thoai di dong clua
ngudi st dung. Nhimg tai x€ sir dung né sén sang
bat dau céng viéc nhanh hon 13% so v&i nhing
ngudi tham gia cac budi hoc truc tiép tai mét co sd
dao tao. Viéc dao tao lién tuc trén nén tang hoc tap
da tao cho cac tai x& nhidu co héi kiém tién hon, va
giup tang nang suat cla tai xé cing nhu muc do hai
lbng cla ho lén 8% so v&i cac tai xé khac.

e 0B 0000390090000 008000000000000000000CE0SDRSECEEROORO0O0GCCRO0RO0RE@®EOSSES
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Quan 1y hiéu suat

Nha quan ly c6 thé danh gia hiéu sudt ciia
cac thanh vién trong nhém bang cach st
dung He théng Quan ly Hiéu sudt (PMS). Bay
1a mot bd khung gitp xac dinh muc dich ctia
ngudi lao dong va cho phép thao luan thuong
xuyén vé sy tién bd ctia ho.

1.Ké hoach

) Bat dau tién trinh ngay khi ngudi
lao dong gia nhap té chirc.

> Théng nhat cac ky vong va muc
tieu vé hiéu sudt vdi ting ngudi
lao déng.

> Lén khung théi gian cho cac muc
tieu bang cach dat ra lich biéu
thuc hién va cac thdi han hoan
thanh.

> Pam bdo cac muc tiéu clia ho phu
hop v&i mé ta cong viéc ban dau.

> Panh gia lai va dat lai cac muc tiéu

theo dinh ky, thuong la vao thai

diém bt dau mbi ndm hoat dong.

Phan héi lién tuc

He théng quan ly hiéu sudt (PMS) nham
do luong tién bo ctiia moét ca nhan tu
ngay ho gia nhap té chuc, xuyén suét su
nghiép cta ho, cho dén khi ho rai di hodc
nghi huu.

Béng cach st dung PMS, nha quan ly

c6 thé theo doi tién trinh cua cac thanh
vién trong nhém, cac thanh vién do co
thé nhan dudc phan héi vé tién b cuia
ban than con cac nha lanh dao cép cao co
thé co6 dugc buc tranh téng thé vé nhing
khia canh dang phat trién va chua phat
trién trong té chuc.

Trude khi co thé do ludng su tién bo, nha
quan ly dat ra cac déi chudn hoic muc
tiéu. Nhtng déi chudn hodc muc tiéu nay
tao thanh xudt phat di€ém trong hanh
trinh lam viéc ctia ngudi lao dong tai
céng ty va phai phu hop véi cac gia tri
cla td chuc. Tién trinh phai dugc theo doi
thudng xuyeén, va can tién hanh cac budi
gap g0 ldy y Ki€n phan hoéi d€ tao co hoi

J

‘4.Khenthuéng

) Pam bao thanh tich cla ca nhan duoc

cho nha quan ly khen ngoi va déong vién
ngudi lao dong. Vao cubdi nam hoac sau
mot khodng thoi gian da dinh, nha quan
ly nén tién hanh viéc danh gia chinh
thuc vé hiéu sudt cia ngudi lao dong.

cong nhan moét cach chinh thic.

> Khen thuéng tuong xing véi thanh tich va
muc tiéu clia nguodi lao dong. Viec khen
thudng cé thé bao gdm tang luong;
thudng; thang chuc; thoi gian nghi.

> Giao du &n pht hop cho tung c& nhan dé
tao co hoi cho ho phat trién hon nla.

>» Pam bao ho dugc déng nghiép cong nhan
bang cach cong khai khen nggi thanh tich
clia ho.
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> Po ludong thanh tich thudng xuyén;
tién hanh danh gia dinh ky it nhat
hang thang hoac hang quy.

> BPuara nhing phan hdi mang tinh
xay dung.

> Huan luyén ngudi lao dong dé gilup
ho dat duoc cac muc tiéu thanh tich
cla ho.

> Piéu chinh cic muc tiéu clia ho khi mot thay
ddi trong moi truong kinh doanh budc té chuc
phai xac dinh lai cac uu tién clia minh.

-

Heé théng quan 1y hiéu suat
Khong cé hé théng quan ly hiéu sudt nao phu
hop cho moi té chirc - méi té chuc phai tao ra
mot hé théng phan anh cac gia tri va muc tiéu
cula riéng minh. Chia khda dan dén thanh céng
cla té churc chinh la cam két chung clia ca nha
quan ly va ngudi lao déng trong nd luc dat duoc
nhing muc dich phu hop véi cac muc tiéu clia
td churc. Viéc té chuc cac budi hudn luyén va
giam sat thudng xuyén cung giup fich cho cé
ngudi lao déng va nha quan ly (xem khung bén
phai), dé khuyén khich su tién bé khéng ngung,
va ngan cac thoi quen x&u phat trién.

lao dong.
> LAng nghe phan hdi tir ddng nghiép

nguoilao dong.
> Xac dinh bat ky digu chinh ndo can

ngudi lao dong.

tuong lai cda ho.

> Panh gia thanh tich cla ngudi
(bao gdm céa cac nha quan ly khac) vé

duoc thuc hién doéi véi hanh trinh clla

> Giup ngudi lao déng lap ké hoach cho

QUAN LY CON NGUOI
Quan ly hiéu suét
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Trong nhing nam gan day, cac
t& chirc nhu Adobe va Microsoft
nhan ra rang sé hiéu qua hon
khi coi quan ly hiéu suat la mot
qué trinh lién tuc, trong doé hiéu
suat duoc thao luan va danh gia
trong cac chu ky lién tiép nhd
hon, thay vi hdng n&m. Ho nhan
thdy cac cudc thao luan veé hiéu
suat thudng xuyén hon va phan
hdi nhanh hon khién ngudi lao
doéng cd doéng luc hon.

ThaHal |

i onceecy)

32%

ngudi lao déng phai
doi hon ba thang dé
nhan duoc phan hoi
ti nha quan ly

cua minh

Khao sat cua Officevibe, 2016




yeuvkindlevietnam.com

Phan héi 360°

La mot phuong phap danh gia c6 cdu trac vé nang luc cia ngudi lao dong, phan héi 360° doi
héi phai d6i chiéu quan diém ctia nhiéu déng nghiép khac nhau dé tao ra cai nhin téng thé

cong bang va toan dién.

Panh gia trén dién réng
Cong cu phan héi 360° 1an dau tien
dugc sut dung bdi quan nhan bBuc
trong Thé chién thu 2. Sau do, no
dugc st dung bdi Cong ty Nghién
cuu va K¢ thuat Esso vao nhing
nam 1950 va hang General Electric
vao nhung nam 1980, hién nay no
duoc nhiéu té chuc su dung.

Théng thudng, phan héi vé moét
ca nhan la 1ay tu cac déng nghiép,
nguoi giam sat truc tiép, cdp dudi,
can bo quan ly ctia cac boé phan
khac va tham chi ca khach hang

rong nay dua ra cai nhin can bang
vé kha nang ctia mét ngudi, so voi

danh gia tt moét minh nha quan ly.

Trong khi ky thuat phan héi 360°

cung cap cai nhin téng thé vé hieu

sudt cila moét ca nhan, no khong
chi tiét badng viéc danh gia hiéu
sudt tap trung vao cac muc tiéu va
ky nang thuc té cu thé. Tuy vay,
cac nha quan ly nén dua ra y kién
phan héi khach quan nhung tich
cuc; néu khong, ngusi dugc danh
gia co thé bi mét tinh than bdi cac
y kién phé binh tu nhiing nguoi
dugc haoi.

Cap dudi
Nhém hoac nhirng nhan
vién cdp dudi cé trach

va déi tac. Viéc danh gia trén dién Ahiam b cip.cHo noud

duoc déanh gia.

Bang cau hoi c6 cau truc

Quy trinh phan hdi 360° dodi hdi phai cd moét bang cau hdi cd cau trac
sao cho ca ngudi duoc hdi va ngudi duge danh gid déu co thé sirdung.
Cac cau hoi yéu cau ngudi duoc hoi danh gia vé ngudi dugc danh gia
trong nhing khia canh lién quan nhu nang luc lanh dao, nang luc lam viéc
nhém, nang luc lap ké hoach, va cac thanh tich. Nhiéu té chic ngay nay
sirdung cac bang cau hoi truc tuyén dé giup phan tich théng tin va cho

ra két qua moét cach nhanh chéng.

- Lua chon
Pé xay dung niém tin va su tin tudng, ngudi duoc
danh gia can duoc cung cdp nhieu thong tin vé ky
thuat nay nhat dé dinh hinh quy trinh. Ngudi dé cé thé
dugoc mdi chon ra nhing ngudi duoc hoi, tic la nhing
ngudi sé€ danh gia hiéu suat cua ho.

2 Bang cau hoi
Bang cau hoi duoc trao cho nhing ngudi duoc
hoi. Cac cau hdi nén la nhing cau hdi maé va tap
trung vao cac ky nang cu thé ma ngudi duoc danh gia
thé hién hoac can cai thién. Ngudi dugc danh gia cing
tra 16i bang cau hoi nay dé tu danh gia ban than.

Ngudi déng cap
Nhing dong nghiép co
churc vy ngang hang vai
ngudi dugce danh gia.

Két qua

Két qua duoc tdng hop bdi nha quan ly, sau doé
nha quan ly sé thao luan két qua nay vaéi ngudi
duoc danh gia. Thong tin phan hdi duoc st dung dé
giup ngudi duoc danh gia cang ¢é nhang diém manh
va né luc khic phuc nhing diém can cai thién.
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, Ban than

Ngudi duoc danh gid dong
thdi cing la ngudi dua ra
nhing théng tin trung thuc

Mac du phan hoi 360° 1a mot
vé ban than. thong &€ dugc chép nhén réng

rai, nhung nhing khac biét
van hoa cé thé anh hudng dén
két qua bdi “syu thién vi khoan
dung” tldc & xu hudng cac cé
nhan danh gid qua cao hoac
qua thdp déng nghiép hoac ban
than, tuy thuéc vao quan diém
van hoéa. Vi dy, & cac khu vuc
co hé théng phan cdp x& hoi
rd rét, nhu Dong Nam A, ngudi
dugc hoi co thé nang diém sé
Vvl s¢ xUc pham hoac khéng téon
trong ngudi duoc danh gia. Ho
cang co thé cd xu hudng danh
gid qua thap hiéu suat cla ban
than. Dieéu nay dan dén khéac
biét dang ké gida cach ngudi

Nha quan ly lao déng tu danh gia ban than
Ngugi quf'én I}’/ hoac.rJhL‘m’g va cach ho duogc ngudi khac
ngudi quan Iy truc tiép cua danh gia. Trong khi do, & My,

nguoi duoc danh gia. két qua tu danh gia va két qua

danh gia cla nhing ngudi duoc
héi thudng khép véi nhau hon.
Cac cong ty da qudc gia co
tinh dén diéu nay khi so sanh
hiéu qud hoat déng cla cac van
phong khu vuc.

u BAN CAN BIET

> Sirdung 8 dén 10 ngudi duoc
hoi sé gia tang téi da do tin
cday clia két qua phan hoi.

o)
90%
caccong ty
trong danh sach

Fortune 500 . . v e > & mat s8 qudc gia nhu Anh,
" d ) ﬁ:gﬁg :gggi ';23? gg'é itac My va chau Au, qudi lao dong
cé quyen xem thong tin vé
su , ungﬂ cong cu cc‘)ng_té va péup "tjhu_cfgc vao bér?tﬁ/én ho ma c()ngg ty ndm
phan hoi 360° nUoI duoc dann gia. gitr, bao gdm bat ky y kién
phan hoi nao tu bang cau hoi
Terri Linman, Pai hoc Bang 360°.

San Diego, California, 2006
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& Giao ti€p hiéu qua

Viéc hiéu dugc cach con ngudi xtt ly théng tin trifc quan va duéi dang van ban 1a co sé
dé quan ly hiéu qua. Bay cting la nén tang d€ xay dung dugc nhém hiéu suit, ddm bao
moi ngudi hiéu ré vé muc dich va két néi tich cuc.

Giao tiép ré rang

Ngay tu nam 1964, nhung doc gid mua dai ky tap chi
Harvard Business Review da danh gia kha nang giao tiép la
“yéu té quan trong nhat dé mot nha diéu hanh co thé dugc
thang chuc”. Nhiéu bao cao xac nhan nhung tén that dang

Giao tiép bang 16i néi

> Sirdung cau ngan va ti ngr don gidn
délamroy.

> N6i cham; c6 nhang khoang nghi dé
ngudi nghe co thé tiép thu duoc digu

ké trong kinh doanh do giao ti€p kém. ban noi.

Ky nang giao tiép t6t rat quan trong déi véi moi mat trong > Gitrthdng dau va thd deu dé gitrcho
vai tré ciia nha quan ly, dadm bao ho co6 thé trinh bay ré giong ndéi cla ban ré rang.

rang va ngan gon cac quan diém ctia minh khi chi thi cho > Thay déi cao dé va am luong giong noi
nhan viéen, thdo luan cac van dé va dua ra phan héi. Biéu dé thu hut sy hing tha & ngudi nghe.
nay cung cé nghia la can chon dung phuong tién giao tiép > Pat cau héi dé thiét lap ddi thoai.

(xem Cac cong cu giao tiép, trang 176-177), muc do trang
trong, va dat cau héi phu hop vao dung thoi diém (xem
khung ngoai cung bén phai) - vi du: dat cac cau hdi mé
cho céac thanh vién nhom theo cach ré rang, dé hiéu.

Kha nang lang nghe va phan héi nhan vién la mot yéu

t6 cét 161 khac, vi no thuc ddy va thu hut su tham gia ciia
nguoi khac (xem Ldng nghe chu déng trang 170-171). Viéec
hiéu dugc cac hinh thuc giao tiép phi ngdén ngtt (xem trang
172-173) cung rat quan trong, dé nha quan ly khong vé
tinh huy hoai théng diép ctia chinh ho va c6 thé dién

giadi chinh xé4c cac tin hiéu ctia ngudi khac.

Giao tiép khéng loi

) Giao tiép bang mat thuong xuyén (néu
pht hop véi van héa) va biéu cam guong

— i mat thé hién suguan tam dén ngudi khac.

) Bay to thai do tén trong khong gian ca
nhan clia moi ngudi.

> Trang phuc phu hop véi moéi trudng lam viéc.
> Ngéi/ding thang dé thé hien su tu tin.

> Giong néi am ap, nhe nhang dé xay dung
- guan hé. :

Cac hinh thic giao tiép

Nha quan ly can thanh thao viéc xtr Iy moi hinh
thic giao tiép, du 1a bang &1 néi (truc tiép hay
qua dién thoai), khéng 161 (ngdn nglr co thé

va giong diéu), hay bang van ban (qua thu ttr
va email). Mdi hinh thirc déu doi hdi nhang ky
nang nhéat dinh dé truyén tai thong diép mot
cach hiéu qua va thic ddy mdéi két ndi cad nhan
tich cuc.

B e e e S e S S SR SR ST



yeukindlevietnam.com

GIAO TIEP

Giao tiép hiéu qua lé 8 / 169 )).

9900000080000 00000000C008000E0R0000CRORROIOGERSITESTES evsesssessssssc0sso0s0B0RRe

Phan céng nhiém vu hiéu qua

> Suy nghi thdu ddo vé cac ky vong cua
minh va thé hién ching moét cach ré
rang, bang 1&i ndi hoac bang van ban.

) Tém luge ngan gon cho nhan vién; yéu
cau ho nhéc lai cadc hudng dan cla ban
dé dam bao ho da hiéu.

> Thao luan vdi nhan vién vé cach ho du
dinh thuc hién nhiém vu; kiém tra xem
ho cé cdc ngudn luc phu hop hay khéng.

> Pat ra thoi han hoan thanh ré rang cho

nhiém vu va thu xép viéc trao ddi cap nhat.

Giao tiép bang van ban

> Dam bao théng diép ngan gon;
strdung cac tir va cau ngan.

» Xac dinh diém chinh hoac
hudng dan chu yéu & dau
théng diép cua ban.

> Srdung cau tirdé nghe va
tén trong, ngay ca khi néu
vdn dé hoac chi trich.

» Két thuc théng diép bang mot
yéu cau rd rang vé& phan hoi
hoac hanh déng can thiét va
dat ra thoi han phdn hoi hoac
hanh déng.

>» Poc lai thong diép trudc khi

guri di.

Nhing cau hdi md sé khaoi goi

nhan vién dua ra nhiéu thong

tin hon, nhung Mot sé loai cau

hai cé thé khién nhan vién tho o

va do dbé nén tranh.

> Nhirng cau héi thao tung tao
nén cam giac dang sg va dan
dén su ngd vuc. Bung noi:
“Vay, anh sé gui cho téi ban
toém tat dé muodn nhat la téi
nay chu?” Thay vao do, hay
Nn&i: “Anh co thé gl cho toi
ban tom tat dé vao téi nay
khong?”

» Pat ra qua nhiéu cau hoi sé
gay nham lan. Bung néi: “Khi
nao anh coé thé lam viéc dé?
Hoém nay thi sao? Ngay mai?
Hay ngay kia?” Chi dat mét
cau hoi thoi.

> Nhirng cau héi thi€u tinh
xay dung co6 thé gay thu han.
Ping néi: “Y anh |a téi dang
noi déi sao?” Thay vao do
hay tim hiéu xem ngudi nghe
dang nghi gl bang cach hai:
“Biéu gl khién anh lo ngai vé
diéu toéi vira noi?”

“Nghé thuat giao tiép
chinh la ngén ngir
cua viéc lanh dao.”

James Humes, ngudi viét dién van cho
téng théng Hoa Ky
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L5 Lang nghe chu dong

Lang nghe chu dong nghia la hoan toan tap trung vao nhitng diéu ngusi néi dang trinh bay,
cting nhu quan sat bat ky tin hiéu khéng 1oi nao. Ling nghe chu dong 1a mét phan khoéng thé
thiéu cta giao ti€p hiéu qua va 1a mot ky ning cdn thiét d6i v6i moi nha quan ly.

Hoc cach ldng nghe dong va chu dong. Lang nghe thu Lam chu ky nang lang nghe chu
Nghiér cttu chi ra ring thanh dong la nghe ma khong phan héi., dong cho phép nha quan ly mé ra
HePLoiia mihia quin v va Hieu gud trgng khlh ldng nghe chﬁ.dOI_ig doi cac kénh giap tiép tai noi lam vigc.
ctia ho khi lam Ianh dao lien quan ho} ng_ucl qghg phém héi. Piéunay  Cacthanh v1én.trong nhoém nhiéu
truc tiép dén kha nang ling nghe doi hoi phéu b;t kip ngén ngu c_o _ kha nang sé noi vé cac y tuéng
hidu qua ctia ho. K nAng nay dic thé va giong diéu ctla ngudi noéi, ghi  hodc bat ky van dé )nao néu ho cam
biét quan trong trong quan 1y, vl nhao nhf{ng d@ém ho dgng QUa rava thaythat su_ duocc ldng nghe va do
nguoi ta da phat hien ra ring su chéng lai théi thuc ngat 16i ho. do, sé lam viéc tét hon.

tap trung chu v sé giup nuoi dusng
mot nhém cé déng luc va trung
thanh - cac thanh vién trong
nhoém sé ty tin chia sé y tudng cua
minh. LAng nghe chi déong cung
cho phép nha quan ly ghi nho
thong tin chinh xac hon, va giam
kha nang hiéu nham.

Khong giéng nhu nghe thay, lang
nghe khong phai la mot phan ung
tu dong. Dé tré thanh ngusi lang
nghe gidi doi hoi phai tap trung
hoan toan vao nhung diéu nguoi
noi dang noi - day la ky nang co
thé hoc dugce va mai gitia theo thai
gian. Cac nha tam Iy hoc hanh vi
ciing phan biéet gitta 1ang nghe thu

Lam thé nao dé lang nghe
chu dong

Viéc ban l&dng nghe v&i sur cht v hoan toan
sé khich [é ngudi néi nho thé hién cho ho
thay la ho dang dugc ldng nghe. M6t ngudi
lang nghe chti dong cé thé str dung cac
phan hoi khéng loi nhu gat dau, giao tiép
bang méat hoac cudi; hay phan hdi bang i
noi nhu dat ra cac cau hoi lien quan hoac
nhac lai nhing chi tiét cu thé. Quan trong
la thé hién su lang nghe tich cuc sudt cubc
hoéi thoai.
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1. Tap trung

Loai bd cac yéu té gay
sao nhang bang cach tat
dién thoai va khong tim
cach lam nhiéu viéc cung
lUc; tap trung chuy, kién
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2. Thé hién

sy dong cam

Gat dau dé dong tinh vai
dieu ngudi ndi nhac dén,

Chua t6i 2%

cac chuyén gia
tung duoc

dao tao ky nang

nhén va khéng ngét l(‘}l. va néu phu hop, g|ao tlép

bang mat.

lang nghe

Glenn Llopis,
www.forbes.com, 2013

3. Bat chuéc
Chu y dén ngdn
ngl co thé cla
ngudi ndi bang
viéc lam theo mot
cach tinh té.

4. Dién giai AR

Xac nhan la da hiéu bang
cach nhéc lai theo ngdn
ngl cla ban nhing digu
ma ban tin la ngudi noi

via noi.

) Nhi'mg véu té gay sao
- nhang bén ngoai, nhu

5. Phan héi ~ tiéng chuéng dién thoai
Doi ngudi noi két thuc hoac tiéng on tu xe C°
ngoél dudng.

m&i phan hoi.

) Nhung yé"u té gay sao
~ nhang vé thé chat, nhu
~ déi, khat, dau dau hoac
= cén dl ve smh

S Nhung yéu to gay sao
~ nhang tirndi tam, nhu suy
ngh: vé cach dap lai truéc
khl ngubl nél két thuc. :
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.2 Giao ti€p khong 16i

Thong diép ma moi ngudi truyén tai qua cc tin hiéu khéng 16i thudng boc 16 nhiéu ¥ nghia
hon 16i n6i ctia ho. Hiéu dugc y nghia ctia nhiing tin hiéu nay c6 thé gitp nha quan ly

tuong tac t6t hon v6i déng nghiép, nhan vién va khach hang.

Mot cong cu day
sic manh

Neét mat va ci chi ctia con ngusi
c6 thé anh hudng manh mé dén
nhtng tuong tac cuia ho véi nhung
ngudi xung quanh. Nghien cuu

vé linh vuc nay - vé y nghia cua
ct chi - da duge nha nhan chung
hoc Ray Birdwhistell di tien phong
trong thap nién 1950, 14n d4u tien
dugc dé cap trong cuén sach xuat
ban nam 1952 ctia 6ng co tua dé
Introduction to Kinesics (Gisi thiéu
vé y nghia cua cu chi). Nghién cuu
cho thdy 55% y nghia trong giao
tiép la ti ngbn ngtt co thé, 38% la
tu giong néi (nhu am diéu) va chi
7% la tu 101 noi.

St dung hiéu qua cac tin hieéu
khong 16i o6 thé tac dong dén ket
qua tai noi lam viéc. Vi dy, mot
nha quan ly mim cudi, giong noi
nhe nhang va c¢ tu thé thoai mai
khi phan héi véi nhan vién cé thé
tao ra dn tugng tich cuc, ngay ca
khi néi vé nhung chu dé kho. Tuy
nhién, viec vo tinh s dung ngon
ngu co thé tiéu cuc co thé co tac
dung bt loi. Tu thé ciing nhéc

va khéng giao ti€p bang mét khi
gap khach hang mdi co6 thé khién
khach hang dién giai thanh thai
do thu dich, va phan héi trung lap
cung vol ngdn ngl co thé tiéu cuc
c6 thé duoc hiéu la chi trich.

KIEM TRA VE NGOAI

An tuong dau tién ctia ngudi
khac ve ban xudt phat tir cach
ban an mac. Hay ddm bao
quan do va dau téc clia ban
phu hop véi khan gia, ly do va
b&i canh giao tiép.

Su dung cac tin hiéu khéng loi
3 noi lam viéc va nhang noi khae, ¢t chi, giong
dieu, giao ti€p bang mat va tu thé cé thé truyén
tai thong diep nhanh hon ca tir ngr ctia ban.

- Hiéu ngon ngtr co thé clia ban than va ngusi
khac, va hiéu cac thong diép ctia ching, cé thé
c6 nhing gia tri vo han trong tuong tac véi ddong
- nghiép va cac cudc dam phan.

KIEM CHE CAC
CU CHI

Khi thuc hién cac ctr chi,
hay gitr cho ching nhe
nhang va tay chan sat
vdi co thé ban vi digu
nay mang dén hinh
anh cla su tu tin va
uy quyeén. Giong noi
tram nhung dé nghe
va tu thé thodi mai
[am tang thém cdm
giac diém dam,
tu chu.
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93%

giao tiép la giao tiép
khéng loi

Ray Birdwhistell, Introduction to Kinesics,
1952

Khong phai tat ca cac thanh vien trong mét té chuc toan cau
déu ¢cé thé hidu ngdn ngl co thé theo cung moét cach. Mot
s& clr chi co thé cd v nghia tuong ddi khac nhau trong cac
nén van héa khac nhau. Vi dy, clr chi khua canh tay nhiét tinh
duoc cho |a bét lich su & Nhat Ban va viéc gio ngdn tay cai
lén co thé duoc coi la tho 16 & mot sé qudc gia Hoi gido nhat
dinh (xem trang 28-29).

SUDUNG AM PIEU
PA DANG

Cach néi vé moét dieu gi doé
quan trong hon diéu dang
dugc noéi dén. Giong diéu,

am luong, téc do, cao do,
viéc nhadn manh va cach phat
am déu goép phan tao nén

y nghia clia ti ng duogc s
dung va truyeén tai cdm nhan
clia ngudi ndi vé nhing ngudi
trong phong.

| S

LUU Y GIAO TIEP

£ <
BANG MAT
Giao tiép bang mat voi ngudi
khac thuong cling cé 1ong tin;
tuy nhién & mét sé nén van
hoa chau A, viéc nhin vao mét
cla cap trén khi ban noi co
thé bi coi la thiéu ton trong.

.. CAN TRONG VOI
» VIEC PUNG CHAM

» Nhing mong doi hoac
~\ cdm ky trong viéc dung
| cham vao ngudi khac
| trong bdi canh kinh
» doanh & mdi nén van
.~ ) hda cung khac nhau.
. Cac nha quanly can
dam bao ho biét
va tén trong cac
phong tuc dia

D

V&i cong nghé ngay cang
tién bo, va khi cac doanh
nghiép déu theo dudi viéc
két n&i toan cau va tiép can
thong tin tuc thi, ngay cang
co it giao dich duogc thuc
hién theo cach mat déi mat
ma thay vao dd 1a sir dung
cdc phuong thuc giao tiép
khac (xem trang 176-177). Do
do, khi thiéu di ngdn ng co
thé, can phai tranh hiéu lam.
Dudi day la moét sé hudng
dan dé thuc hién cac cudc
goi dien thoai, email va nhan
5 tin tdc thai.

'} thoai

Mot giong
diéu manh mé, coc
|6¢c co thé khién
ngudi nghe hiéu |3
ban dang buc boi
hoac tham chi tic
gian vi nguoi nghe
khong thé nhin thay
nét mat cla ban. Su
dung giong ndi nhe
nhang, vui vé khi goi
dién thoai dé truyén

Goi dién
O

tai thai dé than thién.

Email
Cac cum tu

nhu “tran
trong” 1a biéu hién
cua thai do lich su
va toén trong. Tranh
nhang cum tu
khoéng chinh thirc
mang dén cam giac
tho 16 hoac trich
thuong, nhu “theo
email gan day nhét
cla toi”.

Tin nhan
Trong nhing
trao dai

khéng chinh thic, moét
biéu tuong cam xuc
nhu mat cudi co thé
giup truyen dat muc
dich va béi canh cua
théng diép. Nhung hay
can than dé khoéng s
dung cac biéu tuong
mat cudi mau thuan
voi mot sé phan khac
clia tin nhan, vi chuing
cod vé khéng chan thuc.

iy
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L% Phan héi

Moi t6 chiitc déu dua vao cac nhan su dé thuc hién vai tro ctia
ho mét cach hiéu qua va huéng t6i viéc dat duge nhiing muc
tiéu chung. Pua ra va nhan phan héi vé viéc thyuc hién
cong viéc la mot phan quan trong cia qua trinh nay.

Phan héi c6 hiéu qua

Nhiéu ngudi thua nhan rang khi phan héi mang tinh
xay dung va dugc truyén dat tét - du la truyén dat tu
trudng nhom dén cac thanh vién trong nhém hay tu
nhan vién dén cac nha quan ly - chung déu co i cho
hieu qua cua té chuc (xem trang 164-165). Phan hoi co
thé duoc thuc hién phi chinh thuc hdng ngay, nhung
no cung la mét phén quan trong ctia quy trinh danh
gia chinh thuc va cé té chuc. Phan héi co vai tro quan
trong trong viéc khién ngudi lao dong cam thdy ho
dugc coi trong, noé cung co thé mang lai cdm giac tién
bo, vén la diéu c6 thé thuc ddy nguai lao déng nhiéu
hon cac hinh thuc khich 1é khac, chdng han nhu tang
luong.

Cach nha quén ly dua ra phan héi c6 thé anh hudng
dén viéc nhan viéen sé tién bé hay mat tinh than.
Nghién cttu ciia Trung tadm Lanh dao Sang tao da chi
ra rang phan héi khong mang tinh xay dung, dugc
dua ra mét cach gay gat, sé khong mang lai hiéu qua,
vi no c¢ thé khién ngusi nhan cam thdy de ching,
trong khi phdn héi (tich cuc hoac tiéu cuc) duge

dua ra trén tinh thén xay dung vé cung quan

trong doéi vdi su phat trién cua nhan vien. Tuy
nhién, nha quan ly khéng nén chi tap trung vao cac
diém manh ctia mot nguoi. Viec bé qua cac diém yéu
mang lai &n tugng sai 1dm cho ngudi nhan phan héi va
can tré sy cai thién hiéu qua lam viéc nhém. Thay vao
do¢, cac nha quan ly nén dua ra cac phan héi tiéu cuc
trén tinh than xay dung, khong phan xét.

Chién lugc phan héi

Cac nha quan ly nén dua ra phan hdi nhanh chong,
cu thé nhung khédng mang tinh ca nhan va dadm bao
phan hodi theo cach tich cuc, ca vé mat ngdn tur va tin
hiéu cam xuc (xem khung bén phai). Cac cau hoi nén
la cau hoi md, cho phép ngudi nhan tu phat trién cac
y tudng cla riéng minh dé tra 1.
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Pua ra phan héi mét cach
tich cuc va trén tinh than xay
dung. Bua ra phan hdi mét
cach tiéu cuc co thé gay cdm
gidc de doa ddi voi nguoi
nhan phan hoi.

AR

R

Gido sunganh kinh doanh tai Bai hoc Miami,
Marie Dasborough, da nghién clu hai nhom
nhan phan hodi. Nhém dau tién nhan phan
hoi tiéu cuc di cung cac tin hiéu cam xuc
tich cuc, nhu cudi va gat dau. Nhém tha hai
nhan phan hoi tich cuc kém theo cac tin
hiéu cam xuc tiéu cuc, vi du nhu cau may
va anh mat chi trich. Trong cac cudc phéng
van sau do, nhimng ngudi trong nhém dau
tien cam thay tot hon veé hiéu suat cia minh
so va&i nhing ngudi trong nhém tha hai.
Nghién clu nay dua ra két luan rang céach
thire dua ra phan hdi co thé coé tac déng
thuc ddy manh mé hon ban than néi dung
phan hoi.

— T e A E5e

Pam bao rang phan héi
khong mang tinh c& nhan.
Du tich cuc hay tiéu cuc,
cac nhan xét cua ban phai
|& vé hiéu quéa cong viéc cla
Mot ngudi chir khéng phai
|4 vé tinh cach clia ho.

s
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40%

ngudi lao déong chu déng
khéng gan boé khi ho nhan
duoc it hoac khéng nhan
duoc phan hoi

Forbes, 2017

Pua ra cac phan héi
cu thé thay vi chung
chung. Phan hoi nén
tap trung vao cac
hanh vi cu thé, co
luu y dén thadi gian
va dia diém.

T
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M5 Cac cong cu giao tiép

Khi khéng thé giao ti€p tric tiép, viec chon dung phuong thuc thay thé rat quan trong,
diéu nay phu thuéc vao déi tugng, béi cdnh va tinh chit cua théng diép.

Truc tiép do dién thoai. va email van la try cot dang ¢ trong mét phong hop 4o
Nam 1964, Marshall McLuhan, cua giao tiép, caic nha quan ly dang  luén md, st dung cac ung dung
mét hoe gi4 vé giao tiep, da dat ngay cang chuyén sang st dung tlj(’) chuy?n nhom hoac hpp qua

ra cum tit “phuong tien 1 thong cac nén tang va' phér.m mém dua video, chla_ sé va_n ban tai liéu va _
dier" o0 mghia 12 naun fa lika trén da_m rr}ay tinh vi hon cho ta(? cong viéc. Viéc co thé trao déi
st ,’[h sng diep quia cich ne dude phép giao tiép tu xa théong qua cac vgfn nhan vién theq cach nay giup
truyén tai, Y tuéng nay van la nén ung dung. Tuong tu_ phuong tién gidm nhu cau fil_lau va nha quér} ly
tang cho cac phuong thiic giao tiép truyén théong xa hoéi, nhung né.n c6 thé theo doéi tién trinh lam viec
ngay nay. tang nay cho phép cac thanh vien  ctia nhom va dong gop du ¢ bat ky

_ trong nhom lam viéc nhu thé ho noi dau.
Mac du cac cong cu phd bién nhu

Cac loai cong cu

Co6 hai nhédm coéng cu giao
tiép chinh: moét chiéu va hai
chiéu. Nhing céng cu mot
chiéu la cac bang théng bao
dem lai hiéu qua, co thé tiép
can mét luong lon khan gia
va vi thé rat htu ich trong
viéc cung cdp thoéng tin hoac
dao tao nhan vién. Tuy nhién,
dé dao tao va phan hoi ngay
lap tuc, cac cdng cu hai
chiéu sé phu hop hon.
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Bang cach
st dung cac

Cén cu C6n ta.c Théi diém Cdéng cu
g - - g > Nguizg lao dong khong biét lién hé véiainéu | > Mang ndibo cua
x A= z 2 cé thadc méc, hoac can thém théng tin vé cdng ty voi day
Xa hQ'! cac Cong ty thanh vién trong cac phong ban, va can béo duhdsocua
. h Jr ... céo vdi ai ngudilao déng
co t e tang nanQ > Ngudi quan ly khéng theo ddi dugc vé ngay | > Quy trinh lam
~r 5 & = va thoi han tién d6 du an, hoac du éan bi dinh viéc v&i cac budc
suat cua nhan vien tré trong khi ch® phé duyét tir cép trén tién do thuc hien,
> Nhan vién bo sét théng tin quan trong duoc thong bao va canh
o glri qua email va nha quan ly khéng chac liéu bao
" o nhan vién da nhan duoc email hay chua > TI_16ng pa’o va
lén > TV 1é giir chan khach hang gidm, khach hang canh bao
c6 phén hoi tiéu cuc, hoac nhan vién bd soét > Phan mém theo
Vién Nghién cuu Toan cau cac cau hoi cua khach hang hoac cla cac doisucd
phong ban cod lién quan

McKinsey, 2012 \ y

PALS TS ;’ £
2:3’-7/;' % 7 /
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073 Cac cudc hop hiéu qua

Cac cudc hop thuc dy giao tiép, cong tac va ra quyét dinh. Chi cdn lam theo mét
s6 chi din don gian, nha quan ly cé thé dam bdo cac cudc hop dugc trién khai tét

va tang hiéu sudt ctia nhom.

Nang cao hiéu qua

Trong moi té chuc, cac cudc hop dong
vai tro quan trong va la phan khong
thé thiéu ctia cong tac quan ly. O
dang thuc don gian nhét, cac cuéc
hop la cach dé cac nha quan ly chia
sé théng tin véi nhan vién, déng sy,
hoac cdp trén ctia minh, chang han
nhu cap nhat théng tin cho nhém
theo dinh ky. Cac cudc hop nay cé
thé khong chinh thuc - chung khéng
cdn phai c6 chuong trinh nghi su va
cung khong can phai ghi bién ban.

Nha quan ly nén truyén dat thong tin
mot cach ro rang, st dung tai liéu gidy

hodc cac trang trinh chiéu can thiét,
sau do mai moi ngudi dat cau hoi dé

e :
cEJp nhat tinh hinh dinh ky

Nhing cudc hop nay cho phép
nha quan ly chia sé thong tin
hoac yéu cau cac thanh vién
trong nhém cung cap théng tin.
Nhirng cudc hop nhu vay co thé
dién ra nhanh chéng va than mat.

dam bao moi ngusi déu da hiéu.

Nguoc lai, cac cudc hop dé ra quyét
dinh, nhu hop dé théng nhéat vé mét
ké hoach, thi phai dugc cdu truc. Bé
dat dugc hiéu qua, can lap va trién
khai cudc hop theo mét chuong trinh
nghi su. Du nha quan ly co thé dan
dat cuoc hop, nhung nén khuyén
khich nhting ngusi khac tham gia.
Can lap bien ban hop, ghi lai cac néi
dung da dugc trinh bay va ngusi
trinh bay, nhting néi dung dugc thao
luan, va bat ky quyét dinh nao dugc
dua ra. Sau cuéc hop, bién ban nay sé
duoc gui toi tat cd nhang ngudsi tham
gia, va dugc st dung dé theo doi cac
noi dung da dugce théng nhat.

Chia sé théng tin

Pé cudc hop kiéu nay hiéu
qud, nha quan ly phai co tat
ca cac thong tin can thiét, san
sang va cé thé tra |6i cac cau
haéi tir nhing ngudi du hop.

Cac kiéu hop

Khi triéu tap mot cudce hop, nha
quan ly phai quyét dinh cudc hop
do la kiéu nao, va truyén dat ro
rang muc dich cta cuéc hop cho
nhang nguoi tham du. Pua ra dia
diém va khodng thoi gian thich
hop cho cudc hop cdng rdt quan
trong - thoi gian ngan hon cho
cac cudc hop dé cap nhat va chia
sé thong tin, va thoi gian dai hon
cho cac cudc hop dé lay y tudng
hoac giai quyét van dé. Nha quan
ly cing nén lam rd veé vai trd cla
ho trong cudc hop, tu chu tri, Uy
guyeén thuc hién, chia sé théong tin
dén khuyén khich su sang tao.

Ra quyét dinh

Mac du nha quan ly co thé
dan dat cudc hop, nhung
can khuyén khich t&t ca
moi ngudi tham gia dé dat
duoc sy dong thuén.
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Cac nghién ctu chi ra rang nhing cudc hop khéong duoc chudn bi tét céd thé 7 /
thiéu hiéu qua va lang phi thdi gian cla ngudi tham gia. Dé téi da hoa hiéu qua o

clia cac cudc hop, dat duoc két qua hau hinh va khién ngudi tham gia cdm thay
thai gian cla ho duoc s dung xting dang, nha quan ly can xem xét nhimg yéu o~ T A
t6 sau, tuy thudc vao loai cude hop: ngu0| lao dong

> Xac dinh muc tiéu cla cudc hop va dam bao tat ca ngudi tham khéng duoc
gia déu hiéu day dd vé muc tiéu do6, dé ho cé thé quyét dinh xem . R
ho c6 can tham du khong. dao tao chinh
@~ ) Cung cdp trudc chuong trinh clia cudc hop dé ngudi tham du cod ) A A
fe— thé mang theo tat ca thong tin can thiét hoac chuén bi cac cau hoi. th ucve CaCh

thiét dé dat duoc cdc muc tiéu ctia cudc hop. Bung sép xép moét A
cu6C hop kéo dai 60 phut néu chi can 45 phut. cuoc hop

> Ngay sau cudc hop, cung cép bién ban hop (trudc tién can co TED.com.2017
ngudi ghi bién ban tét). Bién ban can liét ké cac quyét dinh va
khung théi gian hanh dong.

> Gitrlién lac vdi nhirng ngudi tham gia dé dam bao tat ca cac

: > Gidi han thoi lugng cla cuédc hop xudng con du thoi gian can tlen hanh cac
-
e hanh déng déu dang duoc thuc hién theo dung bién ban.

e e B N A Tl S P AT R i

Giai quyét van dé D6i méi sang tao Chia sé y tuéng

TUy thuodc vao van de, cac Tuong tu cac cudc hop gidi Kiéu cudc hop nay hiéu qua nhat
phién hop déng n&o khong quyét vdn dé; nha quan Iy nén khi moi ngudi cam thdy thoai
chinh thic (xem trang 156- hoan nghénh tat ca cac y tudng mai; do dé nha quan ly nén cho
157) duoc nha quan Iy hé tro, va cho phép nhing ngudi tham phép moi ngudi tu do phat biéu

- co thé rat hiéu qua. du thao luan vé céng lao cla ho. va chia sé y tudng véi nhau.
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IS Thuyét trinh

Kha nang thu hut sy tham gia ctia khan gia va truyén tai thong diép cét 16i bang mét bai
thuyét trinh thuyét phuc 1a ky ning quan 1y quan trong. Tuy nhién, viéc chudn bj va
trinh bay bai thuyét trinh tét cdn su tap luyén.

Thu hutsuchuy

Nhung bai thuyét trinh tét nhat
thuong dua vao hinh anh thay

vi ti ngu. Khi Steve Jobs thuyét
trinh cho Apple, khan gia rdt chuy,
khong chi vi biét éng la ai ma con
vi su tac dong tu cach ong thuyét
trinh. Cac nha phan tich chi ra ky
thuat cua 6ng la thudng chi trinh
bay moét con s6 théng ké hoac moét
con s6 khd 16n trén moét trang trinh
chiéu, voi lugng tu téi thiéu vita du

Thuyét trinh tét

Mot bai thuyét trinh hiéu qua

sé khién khan gia ghi nhdé. Giao
tiép bang mat thudng xuyén voi
nhang ngudi tham du, mim cudi
va strdung cac clr chicdi mé, tu
nhién sé gilp mang dén hinh anh
dién gia gidi giang. Hoc cach noi
trudc dam dong voi niégm dam mé
va suic thuyét phuc cang nhu tra
|&i cau hdi mot cach tu tin sé giup
nha quan ly gianh duoc su tén
trong tu khan gia.

khan gia
Duy tri su tap trung clia khan
giad bang céach dat cac cau hoi
tu tl, trich dén cac két qua
nghién clu, cac giai thoai tu

kinh nghiém thuc
tién va cac cau noi
cla chuyén

gia.

thé hién trén trang trinh chiéu do.
Cach tiép can don gian, tap trung
vao hinh anh nay - mét con sé/
du kién trén méi trang trinh bay -
hien tré thanh phuong phap thuyét
trinh tiéu chudn déi voi tat ca cac
nha diéu hanh ctia Apple, va do la
mot vi du tieu biéu dé cac nha quan
ly hoc theo.

biéu quan trong la phai nghién cuu
ky vé déi tuong khan gid trudc khi
161 kéo ho tham gia vao bai thuyét
trinh c6 thé lién quan dén ho. Biéu

St e Rt 5 AL SRS R o oy Ean

Chuan bi

Xac dinh ai sé dén du
va dieu chinh ndi dung cho
phu hop. Gui trudc chuong
trinh nghi su cho Nngudi
tham du dé nhac ho.

) Khép lai bai
thuyét trinh
Khép lai bai thuyét trinh g
| bang cach tém tat cac diém H
| chinh, kéu goi hanh déng i
néu can va hdi khan gia xem
ho cé cau hoi
nao can giai @
dép khong.

nay cho phép ngudi thuyét trinh
thu hut nhu ciu ciia moi ngusi
bang cach dua vao cac cau chuyén,
s6 lieu va su kién co lien quan dén
ho. Khi thuc hién mét bai thuyét
trinh, nén can nhac dén cac déi
tuong khan gia gap khoé khan véi
viéc nghe hoac doc.

Coéng tac chudn bij cing rat quan
trong, khéong chi dé tim ra nhung gi
can noi va tao cac trang trinh chiéu
ma con dé du doan cac cau hoi co
thé duoc dat ra.

S TS

Tao cac trang trinh
chiéu sang tao

Thay ddi khudén mau va mau
sac cla cac trang trinh chiéu
va chén thém hinh anh dé giup
truyeén tai thong diép. St dung
cac kiéu chirdé doc: \
c& chirkhoang 30 la
phu hop.

Chuan bi san cac
cau héi
Néu ra va tra |6i céc cau hoicla
chinh ban (trong truéng hop
khong ai hdi gi), nghién ciu rong
ra dé chuén bi cac cau hoi sao cho
phong phu, va co cac dir kién cang
nhu sé liéu hiru ich
dé cung cép cho
khan gia.
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Kiéu ch ly tudng cho bai thuyét trinh 1a phai dé
doc, dac biét tu khoang cach xa, va truyén tai mot
hinh anh phu hop véi chi dé. Dudi day |a sau lua
chon thay thé cho Calibri, kiéu cha tieu chuén cho
chuong trinh Microsoft PowerPoint:

Franklin Gothic: manh mé, dé tiép can; cd do dam
va to

Garamond: thanh lich, tinh té; nén dung cho phan
van ban cd chnho

Segoe Ul: nhiéu biéu tuong; hiéu quéa cho céac tiéu
deé va van ban co cha nhod

Tahoma: céc ch céiré rang, tach biét; phu hop vaoi
van ban khoa hoc hoac ky thuat

Impact: manh mé, nghiém nghi; ly tuédng cho céac
tiéu de quan trong

Verdana: dugc phéat trién cho dé doc trén man
hinh; hiéu quéa cho v&n ban cd chirnhd

N

GIAO TIEP
Thuyét trinh

“Hiéu img Ratner”

..........................................................................

Ngay 23 thang Tu nam 1991, Gerald Ratner, mot
doanh nhan thanh céng kinh doanh do trang suc, da
c6 bai phat biéu hiy hoai hoan toan dé ché tri gia
hang triéu bdng Anh ma éng da gay dung tir cong
viéc kinh doanh ban |é khiém tén cla cha minh. Trudc
su ching kién ctia hon 6.000 doanh nhan va nha bao,
Ratner da dua ra mot tuyén bd hay hoai thanh danh
cla minh - lam day Ién nghi van veé viéc cé phai 6ng
da thiéu chudn bj hay chi don gian la mudn gay cudi.
Khi duoc héi lam thé nao cac clra hang cla é6ng co
thé ban mot binh ruou sherry chi véi gid 4,95 bang
Anh, 6ng da tra |&i “... vi né toan cut dai”. Hau qua |3,
gia tri cé phiéu cla céng ty gidm 500 triéu bang Anh
chi trong vai ngay, va Ratner méat ca san nghiép va tai
sadn c& nhan, vén 1a nhang tha gén véi cé phiéu.

R N A T R Y ot W B SR N S e T o
Mé dau bang
viéc tac doéng
Két ndi vé mat cam xuc
cang nhu tri tué vai
khan gid bang cach
bat dau v&i mot cau
chuyén hai huéc hoac
cam dong, hoac mot
su viéc dang chuy.

bang sé liéu
théng ké

dich cua bai
thuyét trinh
Gidi thiéu riéng ting
y tudng, madi y tudng
trén trang trinh chiéu va
ching minh ting diém

“Nhiing ngudi biét
minh dang néi vé
cai gi sé khéng can
PowerPoint.”

Steve Jobs, dong sang lap Apple Inc.

u BAN CAN BIET

R S R e e

T

» Két thuc

Pua su chu y cla khan
gia trd lai muc dich cla bai

thuyét trinh bang céch nhac
lai cac diém chinh va kéu goi
hanh déng néu can.

The

Sova s

o doi
Tan dung da cua bai
thuyét trinh bang cach gui
email tédng két cho nhing
ngudi tham du va dé nghi
ho phan hoi nham cai thién

cac bai thuyét trinh
trong tuong lai.

> Théng diép cét 16i |a trong
diém cla bai thuyét trinh.
Thong diép d6 can duoc
truyén dat ngadn gon va rd
rang.

) Giao tiép khéng 16i (xem
trang 172-173) la viéc s
dung cu chiva ngén nglt co
thé dé giup truyén tai mot
thong diép. Ngudi thuyét
trinh nén dung nhing ct chi
cdi md, tu tin va di chuyén
xung guanh khi thuyét trinh,
dé duy tri su tap trung va
tuong tac cla khan gia.

R

i
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E NGHIEN CUU TiNH HUONG
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12 Truyén thong doanh nghiép

Truyén théng doanh nghiép la viéc phat trién danh ti€ng ctia moét té chiic va
truyén tai gia tri cuia t8 chiic dén déi ngti khan gia cd bén trong va bén ngoai.
C6 danh tiéng t6t 14 nén tdng cho thanh cong ctia mét té chuic.

Gui dung thong diép

H4au hét cac t6 chuc déu c6 moét ca nhan, moét nhom
hoac bo phan chiu trach nhiém vé hoat déong truyén
théng ciia doanh nghiép. Céng viéc nay lién quan
dén viéc quan ly hinh anh va danh tiéng cta té chuc,
déng thoi quang ba cac gia tri cua té chuc & noéi bo
cung nhu téi gidi truyén théng va cac bén lién quan
bén ngoai (bao gébm cac cd déong, déi tac, khach hang
ca nhan cting nhu té chuc).

Khi méi ra dai, truyén théng doanh nghiép tap trung
vao cac san phdm clia cong ty, vi vay tap trung xay
dung cac sy kién quang ba ra bén ngoai cang nhu viét
thong cao bao chi. Gan day, trong tam cua hoat dong
nay da chuyén sang nu6i dudéng su gan bo ciia nhan
vién va thuc ddy phuc lgi ciia ho. Vi thé cac té chuc
da thiét lap mang noéi bo dé chia sé thong tin va té
chuc cac cudc hop dinh ky véi nhan vién nham thdo
luan vé hiéu suat va muc tiéu tuong lai. Tuy nhién,
nhiém vu cét 16i cua truyén thong doanh nghiép
van la quan ly danh tiéng ctia té chuc, vi bat ky thay
déi nao trong van dé nay déu co thé co tac déng dén
doanh thu, nang suét tai noi lam viéc va khd nang git
chan ngudi lao déong.

Nhiimng céng ty co6 truyén
théng néi bd hiéu qua
tra loi tirc cho ¢é déng
cao hon cac céng ty khac

47 %

Towers Watson, cong ty dich vu chuyén nghiép,
2010

TRUYEN THONG NOI BO

Phuc loi cua nguoi lao dong

> Phat trién mang ndi bd dé chia sé
thoéng tin trong cong ty va duy tri sy
gén bo clia nhan vien.

) Cung cap cac dién dan dé ngudi lao
doéng chia sé va dua ra phan hai.

> Pam bao cac nha lanh dao tuyén dau

truyén dat cac muc dich clia céng ty
dén ngudi lao dong & moi cép.

> Cong khai cac chinh sach viéc lam lén
mang, cho phép cac bén lién quan thay

dugc té chuc trién khai chuong trinh
phtc loi cho ngudi lao déng nhu thé
nao.
> Quan ly thay d8i bang cach chia sé

théng tin véi nhan vién ngay khi nhan
dugc; thuong xuyén khao sat cach té
chirc phan tng vaéi sy thay déi; chac
mirng viéc dat dugc nhing cét méce
quan trong véi cac bén tién hanh.

Nang cao uy tin

Muc tiéu chung clia nha quan ly
truyén théng doanh nghiép la
xay dung danh tiéng cla té chuc
- mot don vi s dung lao déng
ma ngudi lao déng mong mudn
dugc cong hién va mot nha déng
gop cod trach nhiém véi cong
dong. Ca truyén thong ndi bo va
truyén théong bén ngoai déu quan
trong trong viéc tao dung va gitr
gin hinh &nh nay.
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| ATRUYEN THONG BEN NGOAI

Quan hé truyen thong

| > Tﬂmg thuc va céi m& trong cac hoat G‘Ong truyén thc‘)ng Xa -
. hoi. Ludn trung thuc véicac gia trl cuaté chuc vé dam bao } e
1o n(‘)| luon dl doi vél Viéc iém i e

Trach nh|em xa hoi

N ) Git’rvfmg |ap truévng vé céc van de xa th - d\éu nay sé f' L
~ nang cao muc do gén bé cua ngudl Tao dong vé thuc day
hinh &nh cta té chic.

) Truyén di mot thong dlep ré rang, thuyet phuc cho théy
cong ty dang lam gi truéc nhiang van deé xa hoi nay (cac ben
lién quan sé tu chdl nhung thOng diep co vé gla déi).

) Thai diém dua ra mét théng diép hiéu qua: thong bao qua

. s&m vé moét vén dé co vé hoi voi vang, vé moi thcng dlép
deu can dugc can nhéc théu déo e

_ Subén vimg :
§ ) Coéng bé cac muc tleu bén vung, sau d6 danh gxé tién dc‘)
> Bao cao tién do nay cho ngudilao dfmg va cac bén lien
~quan, nhing ngud: sé bl anh huérng bél Vi thé’ cua t6 chuc ;
= trong céng dbng ‘ cl i ,
: }Hoat dong tu thlen cua doanh nghlep e :
Strdung cac phuong tien truyen théng xa hél de quang ba

Muc dich clia cdc nha quan ly truyén théng bao gom:
NGHIEN CUU TINH HUONG > Duy tri st gdn boé ctia ngudi lao déng: gilp ngudi lao
doéng Ung pho vaéi thay déi clia té chic va hiéu cac

Ll e L o L L S e e R muc tiéu ctia cong ty lién guan dén ho nhu thé nao.
T.rong ‘TOF_SU &S Cho thay taim q)uan ,tr‘?”? trovng > Lén ké hoach than trong vé truyén théng ndi bé va
viee the‘hlen sy chinh tryc cda to chdc, vao nam bén ngoai: tao ra ndi dung hdp dan hon, diéu chinh
2019, nha ban lé Marks & Spencer cia Anh da phai noi dung do moi ngudi d& xuét va xac dinh cac beén
ddi mat véi phan ing da déi tu gidi truyen théng lien quan c6 thé giup truyén tai thong diép chinh.
va nguoi tieu d}'”? sau mot chuong tf"”h khhuye\en ) Suy nghi lai vé truyén théng ky thuat s&: tha mot
mai tang qua la dd choi bang nhua ding moét lan vai cong nghé khéc nhau, nhu cac ing dung hoac
cho tré em. Chién dich nay di ngugc véi chinh sach phuong tién truyén théong xa hoéi, dé xac dinh kénh
duoc cong bd rong rai clia cong ty vé muc tiéu dén nao cé nhiéu kha n&ng tiép can khan giad nhat.
nam 2025 sé loai bd bao bi nhua va khéng phé thai. L )
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Truyén thong trong
khung hoang

Trong thuat ngtt kinh doanh, khiing hodng 1a mét tinh huéng c6 thé gay

t6n hai cho t6 chuc hoic de doa khach hang cua té chuc. Trong nhing
tinh huéng nhu vay, nha quan ly cdn c6 mét ké hoach hanh dong.

Hay san sang

Mot s6 cudc khung hodng sé xay ra
trong ndi bo, nhu khi tai sdn cuia cong
ty mét gia tri hoac céng ty khéong co
kha nang tra ng; nhtng cuéc khung
hodng khac sé 1a khung hoang bén
ngoai, nhu khi mét san phdm bj phat
hién la c6 hai cho ngudi tiéu dung.
Cac m6i nguy hiém phat sinh khong
chi tt ban than tinh huéng ma con tu
anh huéng ctia n6 déi vdi danh ti€ng
cua té chuc.

Ngay ca moét cude khiing hoang néi
bd cung co thé nhanh chéng phat
trién thanh cuéc khiing hodng bén
ngoai néu van dé bj dua dén cac
phuong tién truyén thong xa hoi
hodc cac kénh tin tuc truyén théng.
Vi ly do nay, cac nha quan ly can
ludng trudc nhiing cuéc khung hodng

c6 thé xay ra va xay dung ké hoach dé
déi pho voi chung. Truyén thong nhanh
choéng, ro rang, cd & bén trong té chuc va
v6éi bén ngoal, c6 thé tao ra khac biét gitta
phuc héi va tham hoa.

Can ngay lap tuc c6 phan héi dau tién,
thtta nhan nhting gi da xay ra va thé hien
long trac &n déi voi nhing ngudi bi anh
hudng. Trong thoi gian ti 24 dén 48 gio
tiép theo, cdn dua ra théong bdo néu ro

cac dut kién quan trong. Nha quan 1y can
thoi gian dé thu thap théng tin, nhung su
bdt 6n trong cong chung sé gia tang néu
ho phai chd doi qua lau. Vao nhung thoi
diém nhu vay, c6 thé can dén su hé tro

vé mat phap ly, nhung diéu nay can dugc
XU ly cdn than: né phai duge xem la vi 1oi
fch cia nhting ngudi bi anh hudéng bai
khung hoang chit khéng chi don
thuén la bao veé té chtic.

- A - 8

5. Pam bao ké
hoach da tinh
dén tat ca cac
linh vuc cla té

6. Kiém tra ké
hoach bang
céach tién hanh
dao tao va thuc
hanh dé nhém
quan ly khiing
hodng (bao gom
cac nha quan ly
cdp cao, nguoi
phéat ngdn, cac
chuyén gia phap
ly va quan hé
cong chung)
duoc chuén bi

1. Xac dinh cac 2.Lap danhsach 3, Dudoan

4. Puara cac

rairotiéman  cac bénlién nhimg khing chi dan truyén gg?’g;ecmhgtkhong san sang.
ddivoité chuc  quan - nhing hoang rori thong bang i Aniban

hoicthuong ~ NQudicdnducc  dirliéu tiém cach chi dinh y 9

hieu danhgia  théngbaotrong g pang cach mot ngudi phat

truong hop xay R
ra khiing hoang, t&;zo (o el
bao gdom cacnha  tang chdngro - \
quan ly va ngudi ridaliéuvacédc chocongty. Xac
lac déng, khach website khan dinh théng tin
hang, nhadau tu, cdpcodthédugc nao can duoc
cac phuong tien  kich hoat néu truyén tai, khi

truyén thong va viecrorixdyra.  naova d dau.
cong chung noi

chung.

ngdn dé dai dién
ho&c phat biéu

kha nang ruiro
co thé xay ra.

Truéc khung hoang: chuan bi ké hoach cho khiing hoang
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“Néu rét cudc van phai néira
thi tot hon 1a hay noi ra luén.”

Henry Kissinger, cuu ngoai trudong Hoa Ky, 1982

7. Gidm sat
tat ca cac
hinh thic
truyén thong,
tim kiém bat
ky thay déi
bat thudng
hodac thiéu
nhdt quan nao
trong cach
thirc bdo céo
veé hoat dong
kinh doanh
clia té chtre.

thanh vié
hoéi déng
noi rang p

12. Phan tich
khing hoang sau

hon mét ndm dé té6 e e o (o
chtrc ctia ho phuc  gen.nhany e Dl
héi saumoétdot  irnan P ¥ S b
khilng hodng  biotiptheova oo Rebsie, W

“Mot cudc khiing
Deloitte, 2016

o
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1 Thuyét phuc va
'3 tdm anh huéng

Khéo léo trong nghé thuat thuyét phuc tich cuc 1a tai sdn quy gia khi quan ly con ngusi va
14 chia khéa d€ dam phan thanh céng. Nha quan 1y cang c6 stc thuyét phuc, tdm anh hudng
cua ho tai noi lam viéc cang l6n.

Nuéi dudng su tich cuc quan diém déi lap co thé la muc tiéu chinh, khong nén

Viec thuyét phuc sé hieu qua hon khi khoi goi su thay 0 dua nhung nguci dang ung ho: sy ing ho sé nhanh
461 thay i ép bude, videdp dit cic quyet dinity higm bée hoi” khi nfj dugc xem la hién .nhlétzn. Tot nhéjc la
Khif nhan duge sg t6n treng hay-tao ra.déng e, Tay ban ddu nén tim kiém su thay déi ngan han. Khi co
nhién, viéc thuyét phuc hiéu qua cén thai gian, vi vay duce thanh cong ban du - dat duoe mot cam két nho

phai danh gia trudc xem co thé thuyét phuc dude déi ngaﬂy DAY Bid = Fo LA DAt mOt G Lrinly i £ .
fuong nao, va bang cach nao, Nha quan 1y phai xac nhung thay déi l6n hon trong dai han. Va khéng phai

dinh vdn dé can gidi quyét, nhung 16i kéo nhan vién lie nao cing can thuyét phuc tat ca moi ngusi cung

tham gia thdo luan sé khién ho cdm thdy minh dang le. Vicon nguei bi anh hudng béi thai do ctia dong

dugc déi xu cong bang va quan diém cua ho dudc lang nghl?p, viec nhan duoc_su qng ho cua m*ot Vel BB
nehe, Trong khi viee thiyet phie nhilng ngusi e6 dau tién co thé gay_ ra hiéu ung lan truyén, dan dén sy
chdp nhan réng rai hon sau nay.

Tao stic manh téng hop
Nhing thién tai thuyét phuc sé
khién moi ngudi cdm thdy tét hon
du chi tuong tac nhanh chéng,

va ho lam duoc diéu do khong

chi & céc cudc gap gb truc tiép
trong nhém nhd, ma con ca khi
ndi chuyén véi déng ddo nhan

su cla té chire. Su chan thanh

va cam théng 1a rét can thiét

- Co surc thuyét phuc
- > Chon thoi diém va dia diém thich hop
- détrinh bay lap luan. Tap luyén dé co
cao doé phu hop trong giong ndi, tranh
~ véthiéuchacchan.
) Puaranhirng luan diém don gian,
logic; loai bd nhing diém tieu cucva
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“Nang luc tuyét voi nhat

Nha triét hoc Hy Lap cé dai Aristotle da chira trong kinh doanh la kha
bén phuong thic thuyét phuc ma cac nha quan o . 5 . -
Iy c6 thé st dung dé dam bao cac g xust ctia nang hoa hop voi hguoi
ho cé co héi thanh cong cao nhat: i L. : . "
) Ethos (Chi khi): dam bao ban c6 tu cach dé khac va anh huong dén
duara lap luan, cé kién thic chuyén mén lién . " 5 55
quan théng qua kinh nghiem. hanh dong CuUa hQ.
> Pathos (Cam xuc): dung sy dam mé, tri tudng L .
tuong va tam nhin dé khoi goi cam xuc cla John Hancock, thuong nhan va chinh khach
ngudi nghe. Hoa Ky, 1776

> Logos (Tur ngir): trinh bay théng diép cua ban
mot céch rd rang va logic, cé nghién ciu cac
chi tiét vé phuong hudng hanh déng ma ban
deé xuét.

> Kairos (thoi diém thich hop): chon co hoi tét
nhét dé truyén ¢dat théng diép, dam bao noé
phu hop véi khan gia clia ban.

\

TR

*Gay anh huéng gay phién nhiéu.
~ ) Nu6i dudng cac méi quan hé, ) Xay dung long tin va tao dung

’ T
S

nh&n manh nhiang diém tich cuc.

> Giai thiCh. cac loiich va loi thé c& nhan du la méi guan hé véi thanh uy tin bang céch git 1&i hia va
cho ngudinghe. vién trong nhém, ngudi st cam két, dong thoi luén nhét
> N&u ban dau khan gia cta ban hoai nghi, dung dich vy, khadch hang hay ~ quén trong 16i n6i va hanh dong.

~ cacbenlien quan. > Bay té sudéng cam va chung té

~ > Tré nén dé chiu, va loai bo ban hiéu cac quan diém cua

nhang hanh vi ho&c théi quen ngudi khac.
F A7 A

ban hay tu minh nhe nhang néu ra nhing
lap luan phan daéi rdi sau dé bac bd chung.

£
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Dam phan giéng nhu mét bai min, nhung nhttng nha quan ly cé k¥ ndng dam phan sé dugc
danh gia cao. T4t ca cac kiéu dam phan déu doi héi sy chudn bj ky luéng va giao ti€p mach lac,
ré rang mdéi co thé thanh cong.

Muc tiéu thuc té quyét dinh két qua téi thiéu co thé dién thoai hoac truc tiép (truc tuyén
Vai tro ctia mot nha quan Iy thusng chaphnha{n dugc. Thu ha1,‘ ho nén 3 hpéc g:‘ap mat truc jtlép). Phong ‘
. : ) X nghién cliu déi phuong va danh gia cach dam phan noi chung, cho du
lién quan dén dam phan. Co thé la . , . : e
d3m phan gitta cic t6 chilc. pita cAc cac méi quan tam co thé co cua ho. 1a quyét doan, thu déng hay hung
P & & Bang cach do, khi bén kia dua ra hang, can dugc can nhac than trong

b6 phan cua cung moét t6 chuc va gita
cac nhém. Khéng phai moi cude dam
phan déu thanh cong, nhung viéc lap
ké& hoach cén trong sé lam tang kha
nang dat dugc két qua tich cuc.

quan diém, nha dam phan c6 co so (xem khung bén phai). Nhung lua
dé dat cau hai va phan héi hieu qua. chon dudc dua ra trong khi trao déi
Co 1&, ho cting c6 thé tim hiéu them sé quyét dinh thanh céng hoac that
vé nhing méi quan tam cuabén kia  bai ciia cude dam phan. O bat ky giai
_ dé kham pha dong cothat suciadsi  doan nao, ngusi dam phan cing co
Trudce hét, mot T}ha dam phan phai phuong, hodc dua ra lap trusng phan  thé nhuong bo, dua ra cac yéu cau
dat ra cac muc tieu thuc t€ - phu bac ma bén kia sé cholacothéchdp  lich sy, canh bao; néu dam phan
hop vei mucdich ciatéchicchtt  npan dugc. giam chan tai ché, hay dé xuat mot
khongphdimucdichcanhan-va 5,/ 1an oo the dien ra qua email,  cuoc thao luan chung tiép theo.

m
| Chuanbi : 5 ’

:": > Pat ra c&c muc tieu phu hop v&i muc
® @ .| tiéu cuadoanh nghiép. ;

- A [5) ® | > Quyétdinh két qua mong mudn cling
Chlen l'lI(JC ba b'lIdC : : nhu két qua toi thleu co the chap nhan
Qua trinh dam phan it nhidu eooe | duoc ..

s o R ] . : > Nghién ctru va thao Iuan voidong - -
gidng nhumot cuoc dau tay nghiép vé cac lira chon.
doi. T6t nhat ban nén chuan @®®® | > Hoach dinh chién lugc dam phan va
bi ky cang, danh gia nhing : : |~ chudn bi mét 16 trinh dam phan. ;
diém manh clia déi phuong @ @ |2 Patranhing nguyén taccédthécancho
va suy tinh v& cac chién thuat ® o vieéc dam phan dé hai bén cung théng

i inh; ban khong mudn - .: hpet I : '
St TR B3 G e o® ) Can nhéc cac phuong an thay thé néu
mat canh giac. Khi cac bén | - dam phéan bat thanh.
gap nhau, moét “cudc tan

cdng bang suc quyén ra” BvER:
ban dau trudce khi xac lap vi -——
thé clia minh cé thé dem lai q
hoa khi. Cudi cung, sau khi da SEEN
biét nhirng phan tng clia déi \ /
phuong, hay két thuc giao ,\ \\ /
dich hoac théa thuan dua trén \ ,
cac budc tiép theo. L=~ “ 4

S RLESES

—
s
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BAN CAN BIET

> BPA (Best Possible Agreement)
la Thoa thuan tét nhét co thé
- mot théa thuan dap ung dugc
cac mdi quan tam cla ca ngudi
dam phan va déi tac.

» ZOPA (Zone of Possible

~ ~ Agreement) [a Ving c6 thé thda
thuan - pham vi nhirng lya chon
ma hai bén sé chdp nhan.

> BATNA (Best Alternative to a
Negotiated Agreement) la
Phuong an thay thé tét nhat -
noéi cach khac la mot ké hoach B.

Pé dam phan thanh céng, can trau ddi cach thuc dam phén didng dan,
ca trong 1&i ndi va ngén ngt co thé (xem trang 172-173). Muc dich la tré
thanh nha dam phan quyét doan, va tranh céac thai cuc nhu thu dong
hoac khiéu khich.

> Béidau
> Thu dich
> P& 16i cho bén kia

> Dé quy phuc
> Khéng guyét tam
> Bacadmvaluén &

» Kién dinh
> Dua tréen thuc té

thé thu thay vi cam xuc > Luon bat dau bang > Piém ma&u chét la diém ma vuot
> St dung ngdbnngt > Ludn bat dau tl “anh/chi” khi qua dé Ca‘h?[bé”,deUASé khéng
mo hd b&ng “toi” khi dua dua ra tuyén bé tiép tuc, vi digu do6 khong co loi

cho ho.

ra cac tuyén bé

Tién hanh | K&t thuc

> GIOI thiéu ban than va gay dung moi
thién cam.

> Bat cauhoi dé tim hiéu ve mai quan tam cua

_bén kia (nhu cau va déng co cla ho).

"> Pua ra dé xuat cla ban va lang nghe phan
hoi clia ho; dé nghl dau tien hiém khi dugc
ch&p nhan. Tat ca cac deé xudt deu can hop
phap va cong bang.

» Can nhac nhing didu co6 thé théa hiép; tim -
kiém sur nhuong bo dua ra cac nhuong bo

co the

> Tao gla tri bang cach dua ra cac lua chon:

c‘heu kién, phuong an du phong va thoa hiep.

> Quan sat cac tin hieu co thé ctia d6i
phuong: nhin ho cé mét maoi khéng?
- Cac lap luan cta ho cé yéu dan khong?

) Téng két lai cac thoa thuan va nhuong bo.

) Ghilai cac théa thuan thanh van ban.

) Thuc hién theo nhing cam két da thong
nhat.

) P2 nghi hda gidi hoac thda thuan lan

hai, néu khong dat duoc su théng nhat..

- ) S&n sang rdi di.
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“’D Giai quyét tranh cai

Tranh cai c6 thé kho gidi quyét, dic biét khi cac bén khiang khang gitt quan diém
cta minh. Khi d6 nha quan ly phai tim ra moét giai phap céng bang, thich hop dé
gidm thi€u tinh trang chia ré trong t6 chuic.

Tién trinh hoa binh

Khi phai xtt Iy tranh cai - tai noi
lam viéc hodc v6i khach hang - nha
quan ly phai gitt thai dé khach quan,
hanh dong nhanh chong, ldng nghe
vdi sy dong cdm va tung budc huong
toi moét gidi phap thiét thuc. Dé dat
dugc diéu nay, nha quan ly phai biét
cach tiép can tét nhat can ap dung
trong mét tinh huéng cu thé. Nam
1974, cac hoc gid Hoa Ky 1a Kenneth
Thomas va Ralph Kilmann céng

bd nghién citu vé chui dé nay trong
cudn sach ban chay nhét co tieu dé
The Thomas-Kilmann Con flict Mode
Instrument (Phuong thuc gidi quyét
xung dét Thomas-Kilmann). Cuén
sach dua ra nam phong cach giai
quyét xung dot, méi phong cach

thé hien mét muc do can bing khac
nhau gitta quyét doan va hop tac.

Viéc gidi quyét bat ctt loai tranh

cai nao hoac hoa giai gitta hai bén
thuong doi hdi mot cudc trao déi kho
khan v6i mét hoac ca hai ben. Viéc
chudn bi san sang cho no, trang bj
tdt ca thong tin lién quan va biét cac

Nam chién lugc dé
gidi quyét sy khac biét

Kenneth Thomas va Ralph Kilmann dé xuét
nam céach tiép can dé phan tan xung dot va
dua né dén hodi két. Phuong thirc giai quyét
xung dot Thomas-Kilmann sir dung mot
ma tran do ludng mic dé quyét doan trén
mot truc va su hop tac trén mot truc khéc.
Ngudi quan ly phai quyét dinh cach tiép

can thich hop nhat dé thuc hién.

quyén hgp phap cua tung bén, 1a rat
quan trong. Viéc tién hanh trao déi
theo mot cach thich hop, khéong qua
voi vang, va vdéi su déng cam, co thé
khién tinh hinh bét cang thidng va
cai thién phdn nao cac méi quan he
cong viéc.

Hay bat dau cuéc trao déi cang som
cang tét sau khi vdn dé phat sinh,
nhung chi khl tat ca cac ben déu da
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binh tinh trd lai. Néu van dé la xung
doét tai nai lam viéc, tét nhat ban nén
t6 chuc moét cude hop thuong ky dé
nhung bat binh dugc thé 16 va xu

ly trude khi chung tro thanh tranh
cai (xem trang 152-153). Sau moi
tranh cai (du ¢ bén trong hay vdéi bén
ngoai), cac gidi phap déu can dugce
ghi thanh van ban va gutti cho tat ca
nhing ngudi co lién quan.

TR TR
&

e

Canh tranh

> Mdi bén theo dudi méi quan
tam cua riéng minh, bat ké

v tAdcddng clia bén kia.

1 > Phuong phap nay mang tinh
| quyét doan va bat hop tac;

madi bén strdung bét clrsuc

manh nao ma ho chola can

thiét dé gianh chién thang.

> Pht hop néu ding dé bao
vé mét tinh huéng duoc
cho la dung, vé mat dao
duc hoac phap Iuat

b S e s e e e
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Tranh né
> Cé hai bén déu trdnh déi
dau; hai bén d&u khong tap
trung vac maéi quan tdm
clia riéng minh cdng nhu
Q% clia bén kia.
+ 2 Phong cach nay vua thi€u
% quyét doan vira bat hop tac.
' > Phuhopnéubancégéng |
j tranh mot van dé nao dé g
f bang con dudng ngoai
f giao, trl hoan van dé dén
moét thoi diém thich hop
hon, hodc cdm thdy an toan
hon dé rut lui khdi mot tinh ‘;
thé nguy hiém. 5

&
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nguoi lao déng tin rang cac
nha quan ly cé thé gidi quyét
tranh céai hiéu qua hon

Xung dét tai noi lam viéc va cach cac doanh nghiép
co thé khai thac no dé phat trién, Bao cao Vén Nhan
luc Toan cau cua CPP, 2008

Khoéng phdi moi bt dong tai noi lam viéc deu xdu. Xung
dot & mot mic dé nhéat dinh con la lanh manh, nhung tuy
thudc vao viéc xung dot dé thudc loai nao.

Xung doét hitru dung |3 tich cuc va dan dén nhing phé
binh mang tinh xay dung va tranh luan lanh manh vé cac
van dé, chang han nhu sé tién dau tu va dinh hudng cla
té churc.

Xung dét bat thuéng chang han nhu nhing nhan xét
mang tinh phi bang hoac git thong tin dé gianh quyén
luc, 1a tiéu cuc. N6 co thé gay cang thang gilra cac thanh
vién trong nhém, dan dén gia tang mdc ddé mét maoi va
giam sut muc doé hai long clia nhan vién.

1 Coéng tac

A ¢

~ ~ > Céac bén cung nhau giai g

Yy N quyét tranh chép theo céch

éf"‘ “‘m‘ lam hai long ca hai bén.

?ﬁ:ﬁﬂ'—}":ﬁ; T SRy e B T e S I A S S T jjé ’;, éé ) Phuong phép néy mang '
< iy, f 1 tinh quyét doén va hop tac, |
Thoéa hiép i ! hoantoantrainguocvéi
§ > Céé hai bén dc?LéJ cé Ly ' ; phuong phéap “Tranhné”. |
gang tim ra diém /> Phu hop khi cac bén muén
trqr;g bf’a. ?%Ch'a sé X‘a V4 tim hiéu ky mot bst dong |
MELSO ]OIth'Ctzua A 7 va hochdikiénthicctia |

geé'i‘gé? guhgec gl%? s nhau nham tim ra mot giai

: phap sang tao. g

{“E ) Mang tinh quyét doan ;

va hop tac & muc do

5 vUia phai. N

j > Phu hop khi muc tiéu Thich nghi

la dua ra mét gidi - £ £ f i

' phap lam hgi I%ng 20 — > M6t bgén hy smtllol [chyz

: hai bén; no giai quyét f—*’éﬁ Q{b\;}’ cliaban thén dé lam hai
) mot van d& nhigu hon 4 X long bén kia. ;
g la “Tranh né&”, nhung 4 % 2 Phuong phap nay khong
khong co chigu sau | @ \  mangtinhquyétdoan
5 nhu “Cong tac”. i . mamang tinh hop tac
| f ! cao, trainguoc hoantoan |
\5:"‘.11‘:7-."7.«..-' B R R R L S TR I A R AR OO TR FAGTesT ‘%‘& é Vél "Canh tranh"' %‘
A /> Phihgp néu mot béen ¥
N V4 dung hoadccantrggiup,

N% ?"? hay motbénmuénthé

N hién thién chiva/hoac

duy trl cdc méi quan hé
tich cuc trong tuong lai.
=» HOP TAC

MUC DO HOP TAC
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Quan 1y thei gian

Thoi gian 14 mot nguén tai nguyén hitu han, quy gi4, cdn dugc sit dung khon ngoan dé dat
dugc thanh céng. Nha quan ly c6 thé sit dung nhiéu phuong phap nham dam bao thoi gian
ctia ho - va ctia bt ky thanh vién nao trong nhém - dugc st dung hiéu qua.

St dung thai gian
khén ngoan
Péi voi cac nha quan ly, chia khoa

dé quan ly thoi gian hiéu qua 1a biét
ro thoi gian dang dugc sit dung nhu

thé& nao. Ghi cheép lich trinh trong
vai ngay hoac vai tuan la mot khai
d4u tét, va giup phat hién nhung
bat thuong. Budc tiép theo la phan
tich cac hoat déng dugc ghi lai dé
danh gia muc do uu tién cua chung

Nguyén ly Pareto

Puoc dat theo tén clda nha kinh
t& hoc ngudi Y, Vilfredo Pareto,
nguyén ly Pareto ghi nhan rang
d&i vai bat ky hoat dong cu thé
nao, khoang 80% két qua dén tu
20% déng gop. T goc dd quan
ly, dieéu nay c6 nghia la 80% cong
stc danh cho mot dy &n cé thé 1a
lang phi. Va do do, cac nha quan
ly phdi xac dinh duoc 20% hoat
dong hiéu qua nhét cda ho va
danh uu tién cao nhat cho

nhing hoat déng nay.

u BAN CAN BIET

> Pinh luat Parkinson, duoc
xudt ban trén tap chi The
Economist vao nam 1895,
tuyén bd radng “cong viéc cd
thé dan hdi theo thi gian danh
chond” - n6 céd thé nd ra (hodac
co lai) dé |1dp day luong thoi
gian cho phép.

--------------------------------------

trong t6 chuc. Néu muc tiéu chinh
14 xac dinh mdi quan hé hop tac
tiém nang vdi cac té chuc tuong tu,
va chi danh 10% thai gian cho viéc
xay dung maéi két néi véi cac déi tac
tiém nang, thi cadn biét tai sao lai uu
tien nhu thé.

Diéu can lam tiép theo 1a lap ké
hoach, tap trung vao cac nhiém vu
chinh va luong thai gian ly tudng

can thiét cho méi nhiém vu. Can
luu v rdng cac nhiém vu phai dugc
uu tien moét cach khach quan va
khong udce lugng thai gian qua lac
quan, vi néu khong hoan thanh
cong viéc trong khodng thai gian
dé co thé khién moi ngudi chan
nan. Viéc phan loai nhiém vu theo
muc do quan trong va cap bach
cung rat htu ich. Vi dy, khéi phuc

dong kém hiéu sugt

nhat. Panh gid xemcd
thé loai bd nhing hoat
déng nao.

> Dat cau hoi xem liéu
nhing hoat dong con
lai c6 thé dugc thuc
hién hiéu sudt hon
khong.

> Tim hiéu nhiing cach
ti€p can thay thé, nhu
nhing nhiém vu cé thé
thué ngoai thuc hién.
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dich vu dién thoai va cong nghé théng tin
tai moét khach san & néng thon co thé via
cap bach vita quan trong, trong khi phan
tich két qua khao sat y kién ctia khach
luu tru dé chudn bi cho cudc hop danh
gia dinh ky hang thang la nhiem vu quan
trong nhung khéong khan cap. Viéc lap ké
hoach theo cach nay giup xac dinh hoat
dong nao can duoc hoan thanh truéc.

Cuéi cung, cac nha quan ly co6 thé taora
moét moéi trudng giup quan ly thoi gian

tét. Vidy, co thé khuyén khich nhan vien
ap dung cac k¥ thuat nhu cdu truc hoat
dong hang ngay dua theo cac thoi diém
lam viéc nang suét cao nhéat cua ho, va
chia nho cac du an phuc tap thanh nhiing
nhiém vu nho hon.

Tang téi da hiéu suat

>» Xac dinh 20% céac hoat
doéng hiéu sudt nhat. Panh
gia xem nhing yéu té nao
khién chung thanh céng.

> Tim hiéu xem cé thé ap
dung bién phap nao trong
cac bién phap da xac dinh
vao nhang hoat dong kém
nang suét.

> Uu tién mot luong nho
nhing hoat déng nang
sudt nhéat.

QUAN LY BAN THAN
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“Hau hét moi
ngudi déu tién
Ién phia truéc
trong khoang
thoi gian ma
nhing nguoi
khac bo phi.”

Henry Ford, nha sang lap
Ford Motor Company

Pay 1a hai khai niém thudng bi
nham v&i nhau. Cé hiéu qua tuc
la lam viéc va dat duoc cdc muc
dich dung dan - mang lai nhitng
két quad mong doi. Béi véi nha
quan ly, diéu nay c6é nghia la
dam bao nhém cuia ho luén tap
trung thich dang. Nguoc lai, co
hiéu suat tic la tan dung tét
nhat cac ngudn luc dé dat duoc
muc dich, nhu sdn xudt mot san
phdm véi luong chét thai it nhat
va chi phi thdp nhét co thé. Nhu
vay, hiéu suat la moét trang thai
cai tién lién tuc ma nha quan ly
c6 thé khich 1&é nhém cla minh
dat duogc khi hiéu qua cia nhém
da duoc thiét lap.

NO LUC

20%

Co hiéu qua nghia la xac dinh
va dat dugc dung muc tiéu.

Co hiéu suat |a dat duoc dung
muc tiéu, khéng lang phi
codng suc.
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’>) Anh huéng ca nhan

Hiéu va phat trién stic anh hudng c4 nhan ctia ban sé giup
tao ra cac méi quan hé hiéu qua va xay dung mét su nghiép

thanh cong.

Tu nhan thic

Anh huéng ca nhan tuc 1a tac dong
cua mot ngudi déi vai ngusi khac,
cung la cach ho va y tudng ctia ho
duoc don nhan nhu thé nao. Cac
nghién ctiu da chira rang chung

ta hinh thanh quan diém vé mét
ngudi chi vai giay sau khi gap ho,
nhung cac quan diém cua chung

ta thuong sai léch. T4t ca cac dinh
kién vo thuc déu dnh hudng dén
phan doan cua chung ta, dua trén
b4t cut diéu gi tu ngdbn ngl co thé
dén trang phuc cua ho.

Cach dé vuot qua nhung dinh kién
nay la phat trién su tu nhan thuc.
Piéu nay doi hoi phai dé tam dén
phan héi ciia chung ta véi ngusi
khac, va quan trong khéng kém la
phan héi cua ngusi khac véi chung
ta. Phan héi cuia ngusi khac déi véi
chung ta c6 tdm quan trong dac
biét, vi ho cting c6 cac dinh kién. Vi
dy, néu mot Ung vién tin rang cac
nha quan ly nhin chung l1a tho 16 va
doc doan, dinh kién nay cé thé anh
hudng dén cach ho tiép can cudc
phong van, bat ké thai dé cua nguoi
phdng van ra sao.

Hoc dé md mang

Culra s& Johari chia tinh cach thanh bén géc phan tu:
nhing diéu ban than ta biét va ngudi khac cang biét;
nhing diéu ma ban than ta biét nhung ngudi khac
khong biét; nhang digu ngudi khac biét nhung ban than
ta khong biét; va nhing diéu ca ban than ta va ngudi
khac deu khong biét. Bé hiéu veé ban than ré hon, can
so sanh cach chung ta nhin nhan ban than véi cach
chung ta duoc ngudi khac nhin nhan. Muc dich |a dé m&
réong géc dau tién cla clra sé - “diéu ban than ta biét
va nguoi khac cing biét” vé ching ta - bang cach tim
i6m y kién pha iét Io nhigu h

phan hoi ve

(

Anh hudng ca nhan cang c6 thé tac
dong dén thanh cong ¢ nai lam viéc.
Néu mot nha quan ly qua lan at, moi
nguoi cé thé khong dam néu y kién,
va co thé bo 1o nhung y tudng maoi.
Tuong tu, néu ai do bi coi la yéu
dudi, nhing ngudi khac co thé phot
16 ho va tiéng noi cua ho khong
duoc lang nghe.

Ctia s6 Johari

Mot cach dé nang
cao nhan thuc vé ban
than la st dung k¥
thuat Cua sé Johari.
Pugc phat trién bai
hai nha tam ly hoc
Hoa Ky la Joseph
Luft va Harrington
Ingham, Cua s6
Johari giup moi
ngudi nhin nhan

ré hon vé ban

than. Vi vay, day

la mot cong cu vo
gia cho cac nha
quan ly cting nhu
nguoi lao dong

xem bén dudi).

€ ban than ta.

“Piéu ban than
ta biét, ngudi khac
cuing biét”
Nhang dieu ve ban
than ma céa ban va
ngudi khac déu biét, vi
du ban la ngudi huéng
ngoai, than thién va
thich giao thigp vai
ngudi khac.

“Pijéu ban than ta
biét, ngudi khac
khong biét”

Nhang diéu vé ban
than ma ban biét
nhung ngudi khac
khong biét, vi du
ban bi am anh béi
hinh thé can doi.

Quyéttam g
Dé cai thien méi quan
v @ hectaban hay &
- quyéttammdréong
- pham vi ban biét va
ngudi khac i
cung biét.
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than ma ngudi khac
biét nhung ban khong
: ubancomét
védiémtinh.

QUAN LY BAN THAN
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T&c gia ngudi My Daniel Goleman da su dung y

tudng cuda hai nha tam Iy hoc ngudi My la Peter

Salovey va John Mayer dé viét cudn Emotional

Intelligence (Tri tué xuc cadm, 1998). Khong gidng

IQ |a chi s& tri tué nhan thiec, tri tué cdm xdc, hay

con goi la EQ, lién quan dén viéc hiéu cadm xuc cla

chung ta, cdm xuc cla ngudi khac va cach ching

ta truyén dat cadm nhan. Cé nam khia canh:

> Tu nhan thic: kha ndng nhan biét tam trang va
cam xuc

> Tu diéu chinh: khd nang phuc hdi sau that bai,
va kiém soat tam trang chan chuong

> Bong luc: kha nang dat duoc cac muc tiéu vi
nhing ly do ca nhan chr khoéong phai vi phan
thudng bén ngoai

> Théng cam: kha nang hiéu dugc cam xuc cla
ngudi khac

> M&i quan hé xa héi: kha nang hinh thanh cac

mang ludi va xay dung mai quan hé
S\ _J

“Hiéu nguoi khac la théng
minh; hiéu chinh minh la
uyén tham dich thuc.”

Lao Tu, triét gia Trung Quédc, thé ky thu 6 TCN
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@ Gay dung su nghiép

Pé c6 dugc mot su nghiép quan Iy thanh cong doi héi thei gian va nd luc. N6 lien
quan téi viéc hiéu vé ban than, dit ra va danh gia cdc muc tiéu c4 nhan cting nhu

nhan ra cac co hoi dé tién léen.

Thiét lap cac muc tiéu

Quan ly hiéu qua déng nghia vdi viéc lanh
dao ngudi khac, ra quyét dinh va chiu trach
nhiém; no cang cé thé ham nghia la lam viéc
dudi ap Iuc. D6i voi bat ki ai dang can nhac
theo duéi su nghiép quan ly, budec dau tién la
tu hoi lieu minh c6 nhiing k¥ nang va phdm
chdt can thiét khéng. Cac nha quan ly hién
tai muén tién bo cting can danh gia cac thé
manh ctia ban than trong cac linh vuc nay,
sau do6 quyét dinh xem nhtng ky nang vay
tudng cua ho c6 phu hop va liéu ho that su
c6 thé phat trién trong linh vuc ngay cang
doi hoi cao nay khong.

Dé phat trién su nghiép quan ly, cdn dat ra
cac muc tieu. Mac du con dudng can di sé
luén ndy sinh cac co héi, nhung hanh trinh
theo duéi khat vong tré thanh mét vi chua
tich sé khac voi hanh trinh tré thanh mot
lanh dao nhom.

Lap ké hoach
va quan ly su nghiép

Trong khi moét sé cdng viéc nhét
dinh da co cdu san moét [ trinh
thang tién, da phan su nghiép cla
mMoi ngudi déu phat trién mot
cach tu nhién, véi nhang budc
tién lén hodc ré ngang, va déi
khi ca thut Ui. Khéng ¢ con
dudng nao da dugc dinh san:
|6 trinh tuy thudc vao tung

ca nhan, Iinh vuc hoat déng

va nhing co héi md ra. Tuy
nhién, con ngudi cé thé thuc
hién mot sé budc nhat dinh dé
giup phéat trién su nghiép quan
ly theo bat ky hudng nao ma
ho chon.

“Quan ly la
hiéu suat trong
viéc leo lén
cac nac thang
thanh cong.”

Stephen Covey, The 7 Habits
of Highly Effective People

(7 théi quen cla ngudi

thanh dat), 1989

HOACH PINH CON PUONG

Tao ra moét tam nhin vé tuong lai:
trong thoi gian 10 nam téi, céong
viéc ly tudng sé can dén nhang gi?
Nhing yéu cau clia cong viéc ly
tuéng do 1a gi, nhu can duoc dao

TiCH CcUC TiM CO HOI

Thuc hanh nhing ky nang
md&i, vi du nhu xung phong
thuyét trinh. Hay hién htu
trong té chuc. N6i chuyén véi
nhimg ngudi cé thé gitp phat
trién su nghiép cla ban.

tao hay tich Ity kinh nghiém & linh

vuc nao khac? Thiét lap cac muc

tiéu - sé can hoan thanh nhing gi

va khi nao? Vé ra mot buc tranh
vé thanh céong & ting giai doan.




@
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RA SOAT TIEN PO
Céac muc tiéu co6 dang dat
duoc khéong? Néu khoéng thi
tai sao? C6 thé hoc duoc gi
tlr thanh céong va that bai?
Cac muc tiéu van con phu
hop hay da co
thay déi gi?

XAY DUNG NEN TANG
KY NANG SAN SANG

Thanh cong duoc xay dung
khéng chi dua trén hiéu biét va
nang luc chuyén moén. Giao tiép

hiéu qua va lam viéc v&i ngudi
khac la nhing ky nang quan
trong & moi cuong vi. Du doan
nhing ky nang ma mot vij tri
cong viéc ly tudng can cb, va nd
luc dé phat trién va chuan bi sén
sang nhing kha nang do.

yeukindlevietnam.com
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¢ —~ LUON DI PAU
6 &= (& Ngay ca khi da & dinh
cao su nghiép, viéc tiép
tuc hoc hdi van quan
trong. Viéc cé van cho
cdp dudi cing giup

KIEM TRA XEM TAM NHIN
CO CON HAP DAN

Khi hoan canh ca nhan thay ‘ ; ’
daéi, nhing con dudng mai S8 r}ha Q,Uén Iy bat l_<||o
dugc ma ra. Cung voi trai nhing ¥ tudng mai.
nghiém, muc dich cé thé o
thay ddi. Hay dat cau hai liéu §
c6 can dieéu chinh tam nhin £
khong hay co can trién khai
mot 16 trinh méi.

XU LY THAT BAI
Panh gia lai cac gia tri va muc
tiéu. Chung con phu hop khong?
Chung c¢ thuc té khéong? Co
cach nao khac dé dat duoc tham
vong khéng, nhu ré sang nhanh
khac tuong tu chang han? Hay
hiéu rang ai cing c6 nhing budc
[Ui. Hay 18y lai dong luc va tim
kiém cac co hoi mai.
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Mang luéi quan hé hiéu qua

Mang lué6i méi quan hé lién quan t6i viéc thiét 1ap va duy tri mét loat méi lién he ca trong
va ngoai noi lam viéc. B6i v6i mét nha quan ly, viéc cong tac voi mot mang luéi co thé thuc
ddy dang ké viéc kinh doanh va su nghiép cia ho.

Xav du:ng cac moi quan hé gbébm quan heé v¢i nhing ngusi quyét dinh - ngudi co v
e : : S tudng hay, va véi nhuing ngudi c6 thé gidi thieu nhtung
Moéi nha quan ly cé mot sut két hop doc dao cac ky :
: : : . nhan vat quan trong khac. D€ xay dung mang lusi
fene e ey dRReshion catihon Blesay thanh cong, can c¢ thai d6 rong luong, nhay bén va hé
dung m6i quan hé voi nhiéu nguoi, nha quan 1y co thé & =

chia sé thé manh ctia ban than, hoc héi tit thé manh RO el L
cua nhung nguoi khac va hueng loi tu mot luong kien ~ Mac du cac cong cu truyen thong xa hoi dé xay dung
thuc chuyén mon sau rong hon. Xay dung mang lusi ~ Mang ludi méi quan he dua trén cong viee (nhu

méi quan hé cang giup tiép can ducc nhung ngusi co LinkedIn) la mot cach tuyet vai dé tao dung cac méi
anh huéng va co thé tao ra cac co hoi nghé nghieép. lién he moi, nhung viec gap go tryc tiép cang rat quan
trong. Cac cudc gap than mat, nhing su kién trong
nganh va cac buéi tu hop xa héi do cac hiép héi nganh
nghé té chuc co thé 1a nhung co hoi httu dung dé xay
dung mang ludi méi quan he.

Ba giai doan xay dung mang ludi méi quan hé gém
xac dinh xem nhung ngudi nao nén tiép can dé xay
dung méi quan hé, tim co hoi dé tiép can ho, va duy tri
nhtng m(51 quan he do. Cac m61 quan he huu ich bao

Sau cap do phan cach

Nghién ciu do nha tam ly hoc ngudi My Stanley Milgram tién
hanh vao nhing nam 1960 cho thay, hau hét moi ngudi déu
co6 thé duoc két ndi véi hau nhu bat ky ngudi nao khac tren
thé gi¢i thong qua mét chudi chi gdm sau ngudi
quen duoc lién két. Do do, mot mang ludi

mai quan hé cé pham vi rong hon sé mang lai
kha nang tiép can véi mot loat nhing maoi

lien hé tir nhigéu nganh nghé, dia diém va

cac nén tang kién thirc khac nhau. N6

clng co thé giup cac nha quan ly

tao dung danh tiéng clia ho va
ma& ra nhing co hdi nghé
nghiép mai.

1. LORI
La moét gidng vién dai
hoc, Lori co nhigu moi
lien hé & nhigu Iinh
VUC va chuyén nganh.
Co la thanh vién ban
digu hanh ctia mot
té chuc tir thién

nho vé bao tdn

thién nhién tai
Mexico.

""" 5. MATT ,
L& giam ddc truyen
théng cho mot
thuong hiéu may
cong cu hang nang,
Matt tham gia mot
khoa hoc sau tuan
- ma Ingrid cling
tham gia - trong
thai gian ranh.

Trudc

La gidm décnhansuclaméteongs = =
ty quang cdo nho, Soma mudn
chuyén sang mét cong ty mang
tinh toan cau hon. Co bat dau mo
rong mang ludi maéi quan hé cla
minh va két ndi vai Lori, mot ngudi
ban thoi dai hoc cla co.

Sau

Trong cudc gap go vai Lori, ngudi Nha sinh vat bién Juan
da xem moét dong tweet cla Juan, két hop coéng viéec bao
Soma biét dugc vé moét vi tri quan tdn thien nhién vai tu van

ly tai cong ty Niko. Co da Ung
tuyén thanh coéong vao vi tri nay.

chuyén mon cho moét sé té
chuc nghién clu khoa hoc.
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1 5 o Ia SO ngu0| ma Mang ludi méi quan hé 1a mdt nhdm cac méi quan

hé cé thé duoc duy tri lién tuc trong cudc séng

Chung ta co the duy t" mét hang ngay. Chat luong cac mdéi quan hé cla nha
m6'i quan hé v nghi'a quan ly quan trong hon sé lugng - viéc duy tri quan

hé véi quéd nhiéu ngudi sé khién céc tuong tac cé
y nghia khong thé xay ra. Cac mai lien hé céd xu
hudng mang tinh giao dich hoac cdng tac: cac mai
quan hé mang tinh giao dich cé thé mang lai loi ich
ngan han nhanh hon, cdn cac méi guan hé mang
tinh cong tac thudng hiéu qua hon trong dai han.

Robin Dunbar, Grooming, Gossip, and the Evolution
of Language (Chai chuét, chuyén phiém va su tién héa
clia ngén ngit), 1996

g Moiquanhégizodich

4 MGi béen coi viec tuong tac nhu co hoi dé
] . ., > a
mang lai loi ich cho ban than.
> K&t qua cla su tuong tac la trong tam quan trong
nhat trong mét méi quan hé mang tinh giao dich.
> Néu co xung dot, mdéi quan tam Idn nhét cla
maéi bén la lam sao cé duoc két qua tét nhat
cho ban than.

Mé&i quan hé céng tac

Co su giao tiép sau hon gitta cac bén va

trong tam la gidp d& va hé tro 1an nhau.

> Mdi bén déu xem xét cadm nhan cla déi phuong
veé két qua cla su tuong tac.

> Giai quyét xung dét sao cho moi ngudi déu hai
lobng guan trong hon & gianh chién thang trong

cudc xung dot do.

La ngudi quan ly moét guy huu
tri, Ingrid ho tro cong viec ké
toan cho moét td chirc cong

dong quyén gop cho
mot trong cac du an
clia Aamir.

Niko em ho cla Matt, Niko |3
nghé s tai mot cong ty quan
hé céong ching da quéc gia.
Co chia sé trén mang xa hoi
clia minh moét bai dang tim dng
vién cho moét chic vu quan ly
cua C(jng ty cO. Matt dOC dugc s e e SR
bai chia sé va chuyén théng tin
dé cho bdn ngudi quen duoc két
ndi khac thong qua mang xa hoi
va gua truyén miéeng.

Mot ddng nghiép ¢l cla
Juan, Aamir hién phu trach
quan ly cdc mdi quan hé vai
nha tai tro cho moét té chuce
phi chinh phl quéc té cép
voén cho cac du an tai cac
nudc dang phat trién.
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}-’D Can bang coOng viéc
va cudc song

Trd thanh moét nha quan 1y c6 thé deéi héi nhiéu diéu, nhung ding d€ né chiém qua nhiéu
thoi gian riéng tu ctia ban. Can bang céng viéc va cudc séng can thiét cho ca suc khoe tinh

than va cac mdi quan hé ca nhan.

Tai sao né quan trong

Lam viéc qua nhiéu gio va dé cong viéc
chiém hét cac ngay cudi tuan, tham chi
ca cac ky nghi, l1a mét ching bénh caa
thé ky 21. Cong nghe va tinh toan cau

cuia nhiéu doanh nghiép da san sinh kiéu
van hoa lam viéc 24 gid/ngay, khién viéc
tat may tinh trd nén khoé khan. No 16i kéo
chung ta lam thém cong viéc vao cubi ngay
hoac trd 181 cac cude goi cong viéc tit nhing

Coéng viéc va cudc séng
gia dinh

Nhu hau hét moi ngudi, cac
nha quan ly cing phai
giadi quyét nhiéu nhu cau
khac nhau doi hoi phai .
co thdi gian, va do do
phai tim ra thu tu uwu tién
gidi quyét chung. Baéi véi
mot sé ngudi, dieéu nay
c6 nghia la phai hoan
toan tach biét gitra

codNg viéc va cuodc séng
gia dinh; déi v&i nhing
ngudi khac, né cé nghia
la tich hop ca hai. Quan
trong nhét |a phaitao ra su
can bang phu hop vdéi ban.
Sau day la tam quy tac
ngon tay céi co thé sé htu
fch v&i ban.

vung thuoc mui gio khac.

Cac chién luge nhu lam viéc tai nha (mot
phuong &n lya chon duge 79% cac nha
quan ly chon trong moét khao sat ¢ Vuong
quéc Anh) co thé giup moi ngusi can bang
gitta trach nhiém cong viéc véi cac bén
phan ca nhan. Tuy nhién, quan trong van
la phai thiét lap ranh gidi gida cong viéc
va cudc séng gia dinh, va dam bao

c6 du thoi gian danh cho

CONG VIEC
- "'Tap' trung hoan toan cho céng viéc trong gid
hanh chinh sé dam bao hoan thanh céng viéc
_ }dung han.
- ) Tao thai gian dé tap trung. Han ché cac

__giadn doan, nhu kiém tra email, vao nhirng
thoi diém nh&t dinh trong ngay.

) Tranh nhirng thong tin gy sao nhang
trén mang xa hoi. Bo qua tat cd su thu hat
trén mang internet cho dén khi hoan thanh

. congviec.

- ) Lap danh sach cacvan dé can quan tam.
~ Lam didu nay vao cudi ngay dé ban cé thé
- dung lam viéc khi vé nha.

- ) Thudon ban lam viéc. Lam viéc nay nhu

- mo6t nghi thice trudce khi roi van phong. Digu
nay sé khién viéc tiép tuc céng viéc vao

~ budi sdng hém sau trd nén dé dang hon.
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QUAN LY BAN THAN
Can bang cong viéc va cudc séng

cac hoat dong giup thu gian va kéo ban khéi
cong viéec, nhu di xem phim va tap thé duc.
Thoi gian ranh 1a dé tan hudng cuéc séng;
tap thé duc giup tang cudng suc khoe thé
chat va tinh than. Tan hudng thoi gian véi
ban be va gia dinh ctng rat quan trong vi ho
chinh la mang ludi hé trg quan trong nhat
cua ban.

Cac ky nghi 1é vai thai gian ly tudng la hon
mot tuan rat tuyét voi dé nap lai nang luong,
dac biét néu da co théng bao “vang mat” va
cac déng nghieép biét rang chi lién lac voi
ban trong truong hop khan cdp. Nhu nhiéu
céng ty ngay nay da nhan ra, can bang cong
viéc/cudc séng rat quan trong trong doi séng

hang ngay - vi lam viéc qua suc c6 thé gay
tén hai suc khoe tam than cang nhu cac
moéi quan hé céong sé va ca nhan.

82%

nha quan ly nghi
rang phuong
phap lam viéc
linh hoat c6

loi cho doanh
nghiép cua ho

Flexible working (Lam viéc linh
hoat), Vién Lanh dao va Quan ly
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Tap chi Forbes dé xudt rdng cac
bac cha me dang di lam nén tu
bd nam digu sau dé cé thé giam
b&t gdnh nang: su kiéu hanh clia
ban than dé yéu cau giup dé khi
can thiét; niém tin rang thoi gian
phéai ludon dugc chia deu (doi khi
cong viéc hoac gia dinh ¢ thé
can duogc guan tam nhiéu hon);
y tudng rang ho nén bo bé loi
fch clia ban than (thoi gian danh
cho “toi” rdt quan trong); mong
mudn con cdi luén hanh phuc;
va cam giac toi 16i (cac cap vo
chdng dang di lam van co thé 1a
nhing bac cha me tuyét voi).

GIA DINH

Cac méi quan hé va thd
giai tri cing guan trong
khéng nén bithic ép b

céng Viéc. o

B

: »wmwég%@@—&»m oz
| > Chiasé viéc nha. Cho

|
g > Danh thoi gian ng

hao. C6 géng dénh
khoang thoi gian cd dir
cho cong viec can thié
c6 thoi gian cho cac
dong giai tri.

> Tang toi da thoi g|an "),
ban than. Néu c6 thé, h -‘?
tim ngudi giup ban Eﬁf' .
nhang céng viéc ma sﬂ_ o
khong thich, chéng -xagzi,g{;a;l

e

cai tham gia lam vse a
viéc nay clng gitp ct m"‘
cam thdy coé trach

hoan toan. Day la t m,-é;%&&q
dé nghi ngoi va kh aﬁisﬂr‘ n
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Pa6i phé véi cing thing

Cang thdng dnh hudng dén stic khoe tinh than va thé ch4t, cing nhu kha nang thuc hién
tét cong viéc. Nhitng nha quan ly hoc dugc cach ting pho véi ap Iuc c6 thé duy tri stic khoe

ban than ciing nhu ctia d6i nhém minh.

Nhan biét va xi 1y cing thing

Cang thdng la phan ung thu dich déi véi nhitng ap luc
qua muc - cam giac khéng thé gidi quyét va moi thu
nam ngoai tdm kiém soat. Mac du ai cang c6 thé co
nhing cam gidc nay trong nhung khoang thai gian
ngin nhung néu kéo dai co6 thé dé lai nhtng hau qua
nghiém trong. Cac hooc moén khac nhau trong co thé
dugc gidi phong dé tang nang lugng trong trusng hop
khan cdp, nhu adrenalin, co thé giup mot ngudi giai
quyét cong viéc gdp kip thai han, nhung viec duy tri
trang thai cdnh gidc cao trong thaoi gian dai c6 thé dan
dén tinh trang lo lang, mét ngu va suy giam hé théng
mién dich cung nhiéu tac hai khac.

La mét nha quan ly, ban phai nhan ra cac ddu hieu
cang thang ¢ ban than va giai quyét chung, vi su cing
thdng do cung sé tac dong dén nhom ctia ban néu no
dugc thé hién trong cach tng xu, nhu mat tap trung
hoac nhung con gian du bung phat.

Co moét s6 su kién trong cudce doi co thé gay ra muc do
cang thdng cao (xem ben dusi). Lién quan dén cac yéu
t6 gay cang thang trong cong viéc, ngudi st dung lao
dong ¢ nhiéu quéc gia co trach nhiém phap ly phai
cung cdp moét noi lam viéc an toan, bao gbm ca viéc
quan ly nhiing cang thang lién quan dén cong viec.
Ngoai viéc néu van dé vdi cdp trén, cac ca nhan co thé
st dung nhiéu chién lugc dé phuc héi (xem bén phai).

La mét nha quan ly, ban can biét cac su kién trong
ddi co thé gay ra mic dé cang thdng nhu thé nao
cho ban. Cac nha nghién clu Richard Raye va
Thomas Holmes da lap ra mot thang do mdc do
cang thang bang cach tinh mot muc diém nhét
dinh cho tung su kién. Néu tédng diém clia mot
ngudi vuot qua 150, ho cé thé sé dé bénh. Mot sé su
kién cé muc diém cao nhat bao gom:

Sukién Piém
Cai chét clua vo/chdng/ngudi yéu 100
Ly hén 73
Ly than 65
Cai chét ctia nguoi than trong gia dinh 63
Om dau hoac thuong tén 53

Vuot qua giéng bao

Mot loat van dé trong gia dinh va coéng viéc co
thé gay ra cdc muc do cang thang cé hai cho
suc khde. DU vay nhiéu nguoi van tiép tuc gang
gugng vi ho tin rang “nhuong bo” [a déu hiéu
cla su yéu dudi. Nhung dieéu nay chi khién tinh
hinh tdi té hon. Cac chuyén gia y té dac biét
khuyén ban kiém soéat tinh hinh, xay dung suc
manh cam xuc, duy tri mot mang ludi xa hoi
manh meé va ludn git thai dé lac guan.

CAM KET GIA DiNH

“Nhu vay, diéu quan
trong nhat ia... bién hé
than kinh cua chting ta
thanh déng minh chu
khong phai ké thu

cua ta.”

William James, nha triét hoc
va tam ly hoc Hoa Ky, 1890 /
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QUAN LY BAN THAN
D61 pho voi cang thang
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HAN CHOT AP LUC TAI CHINH

Nam quyén

kiém soat bang

viéc phan tich

nguyén nhan lam
nay sinh van de.

XUNG DOT

KHOI LUONG
CONG VIEC

Thuong xuyén
tap thé duc -
dac biét tap thé
: duc trong cac
- khéng gian xanh
' sé& gilp phuc hoi
stic khoe.

PEESESESE------
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»C) Hoc tap va phat trién

C6 trach nhiém vdi viéc hoc tap khong chi hd trg phat trién sy nghiép ma con giup hoan
thién ban than tét hon. Cac co héi phat trién khong chi giéi han trong nhitng nam hoc tap
chinh thuc - chung c6 thé 1a moét cudc truy cdu suét dei.

-~ ® A7 ~ ~
Phat trién khéng ngiing Yéu t6 khac 1a tich cyc dua cac quy trinh vao thyc hien.

Hoc tap la linh héi kién thuc va k¥ nang, trong khi Céc nha quan ly c¢ thé dugc dao tao lien tuc nhung ho
phat trién la viéc dan dan lam chu nhung ky nang do, van c6 thé chiu trach nhiém vé su phat trién cua chinh
dua kién thuc vao thuc tién va tich hop no vao céng minh - bang cach thuc ddy sut phan héi tit cac quan ly

viec hang ngay. Ca hai déu guan trong déi véi viéec chuyén mén dé giup xac dinh cac diém mu. Ho cung
gay dung su nghiép ctia nha quan ly. c6 thé thuc hién danh gia ca nhan, xép hang k¥ nang
Mot phan lam nen thanh cong trong linh vuc nay cua ban than trong nhtng linh vuc hoat dong chinh
chinh 1a tu duy dung dan. Trong cuén sach Mindset cua miph va xac dinh cac linh vuc can cai thién. Nhing
xuAt ban nam 2006, gido su tam 1y hoc Carol phat hién nay sau do co thé tro thanh mot phén cua ke
Dweck da néi vé “tu duy phat trién”. Tu duy nay hoach phat trién (xem bén dusi) ma ho c6 thé thuc hien.
cho phép con ngusi tin rang ho khong bi gisi han Ké hoach c¢ thé tap trung vao nhting linh vuc nhu
bdi hoan canh, ma co thé cai thién va nim bat co ky nang, su phat trién va cac méi quan he, nhung n6
hoi dé hoc hoi va phat trién. phai phtu hop véi vai tro t6 chuc ciia nha quan ly va
cac thay déi phai cé su hé tro tit cac nha quan ly
chuyén moén.
Panh gia lai

Khi hoan canh thay déi va mé
ra nhing co hdi mai, can kiém
tra lai xem ké hoach dé con
phu hop khéng.
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Trén 8 0 O cac chuyén gia cap cao tin

rang viéc dao tao nha diéu hanh/phat trién nang
luc 1anh dao da gitip cai thién cdc ky nang cua ho

VanDyck Silveira, CEO cua FT/IE Lién minh Bao tao Doanh nghiép, 2017

G

Hoc tap khéng
chinh thurc
Pay la moét qua trinh
lién tuc dé mat téi cach
moi thr van hanh - va
quan sat ngudi khac.

Thuc hién moét budc
nhay vot
Thir cac phuong phap
hoc tap mdi, phat trién
nhiang ky nang mai va
ham hoc hoi déeu goép
phan phat trién tu duy
dédm nghi dam lam.

| Hoc tap khong chinh thic trong cong viéc, dac biét la tu g’/
nhang du an day thirthach, giup cac nha quanly tich lay dugc |
nhiéu kinh nghiém nhat.

) That bai cang 1a mot trai nghiém hoc hoi quy bau, giup ban
suy nghi tim ra cach xur ly van dé tét hon.

» Chap nhan rui ro dua ban thoat khdi ving an toan cla ban
than. Chdp nhan thir thach va lam diéu gi d6 maoi sé tang
thém kinh nghiém cho ban va giup ban m& rong kién thic
cang nhu ky nang cta minh.

> Tim kié€m su phan héi va chdp nhan no thé hién hanh déng
cla ban duoc nhin nhan ra sao, va cach cai thién chung.

~ Hoctapchinhthuc

°  Paylakiéuhoctapd

~ truonglép hoactrén

- lophoctruc tuyén

- thuong domotté.
~ chue thuc hién va

. cépchung ch

e
‘.r»,g;f“'

7 /;% ﬁ%!’
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Cac kiéu hoc tap

Viéc dao tao nhan syt khong bao gid nén ap dung “mét kiéu dao tao cho t4t ca
moi ngudi”. Nha quan ly hiéu dugc cach hoc nao khién ca ho va nhan vién hoc
tap t6t nhat sé biét Iva chon nhitng phong cach dao tao hiéu qua nhét.

LQ trinh dat dlI(JC dong c6 thé anh hudng dén cach mot
s A ca nhan hoc tap (xem khung ngoai
CéC‘ m‘l%C tiéu hoc tap cung bén phai). Cac phong cach khac
Ké t}I nhtng nam 1970, cac nha bao gébm mo hinh hoc tap Honey &
nghién citu da khdm pha ra nhing Mumford, mé hinh nay lien két y

cach hoc khac nhau duge moi tudng cuia hoc gia David Kolb vé mot
nguoi,ua thich. COng trinh nghién  ¢hy trinh hoe tap bén giai doan voi
cuu cuia ho co thé giup cac nha bén kiéu tinh cach, trong d6 méi

quan %V xéqdin\h phong ?aCh hoc kiéu se phu hop nhat voi moét trong
tap tol uu cua ting ngudi lao dong,  pan giai doan hoc tap (xem bén phai).

tdé cung:cap mt khaa dao tao M6t loat cau hoi duge dat ra dua trén

kel g, cac mo hinh nhu vay co thé giup
Ba’mo hinh vé phong cach hoc ngusi lao déng kham pha ra phong
ndi ti€ng nhdt la mé hinh VAK cach hoc tap ua thich ctia minh. Khi
cua Walter Barbe duoc dua ra cong nghé co thé giup cung cap cac
nam 1979, kham pha cach con khoa hoc & nhiéu dang thue, viec

nguoi tié_p thu kien thuc; mo hinh 3 3 cach dao tao phu hop vdi cac
Felder-Silverman dugc dua ra nam phong cach hoc tap ngay cang kha
1988, lien ket phong cach hoc vai thi. Moi cach hoc déu tét, nhung doi

tinh cach ca nhan; va mo hinh khi viec roi khoéi ving an toan dé
Dunn & Dunn ducc dua ra nam hoc theo nhting cach méi cung c6
1978, tap trung vao nhing tac thé rat hou ich.

“Hoc tap la moét qua trinh ma & do
kién thuc duogc tao ra théng qua
su bién chuyén cta kinh nghiém.”

David A. Kolb, nha ly luan gido duc ngusi My, 1971

Chu trinh hoc tap

Nam 1984, hoc gia David Kolb duaray Peter Honey va Alan Mumford da bé sung cho
tudng vé mot chu trinh hoc tap bén giai y tudng nay khi xac dinh bén kiéu tinh cach, mai
doan, & day duoc thé hién trén vanh ngoai kiéu phat huy hiéu qua nhdt & mot giai doan nhat
cua banh xe hoc tap (hinh bén phai). Giai dinh trong chu trinh hoc tap. Kiéu ngudi ua hoat
doan dau tién la trai nghiém dieu gi do, dong thich trai nghiém thuc té, kiéu ngudi tu
tiép theo la suy nght hoac nghién ngam duy thich suy nghi moi thir thong sudt, kidu nha
vé no, sau do hinh thanh quan diém vé ly luan hinh thanh cac y tudng, va kiéu nha thuc

no, va cudi cung, van dung no. Nam 1986, hanh sé ap dung kién thirc vao thuc té.
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- Quan sat, thu thap
théng tin va suy nghi
veé nhang digu da xay
~ ra. Ho c6 xu huéng cén
trong va ky luéng, danh
thai gian suy nghi truéce
khi hanh dong.

‘CHU TRINH HOC TAP

Theo gidi thich ctia David
Kolb, mét chu trinh hoc
tap hiéu qua coé bdén giai

doan, nhu duoc thay &
day trén vanh ngoai clia
banh xe. Peter Honey va
Alan Mumford dé xuét
rang mai giai doan phu
hop nhat véi mot trong
bén kiéu tinh cach
khac nhau.

. NGAM
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Walter Barbe & My da moé ta ba phong cach

hoc tap trong mé hinh hoc tap VAK ctia minh.

Hau hét moi ngudi déu uu & mot trong ba

phong cach nay nhung thudng st dung ca ba.

> Phong cach dung hinh anh: bang cach
nhin hoac viét ra théng tin

> Phong cach dung am thanh: bang cach
lang nghe

> Phong cach dung cam xtic van déng: bang
cach tich cuc lam moi viéc

Gido su ky thuat cong nghé Richard Felder va

nha tdm ly hoc Linda Silverman da mé rong

mo hinh VAK bang céach lién két cac phong

cach hoc tap vdéi cac kiéu tinh cach.

> Ngudi hoc bang cam giac: thich suy nghi
va dukién cy thé

> Ngudi hoc bang truc giadc: thich cac khai
niém vay tudng

> Ngueoi hoc bang ngén ngir: thich nhiang
thong tin bang van ban va &1 néi

> Nguédi hoc bang hinh anh: thich cac so dd,
hinh &nh va biéu dd

> Ngudi hoc chu déng: thich van dung moi thi

> Ngudi hoc théng qua suy ngam: thich suy
nghi vé moi thu, thudng 18 moét minh

> Nguéi hoc theo trinh tu: thich tiép can coé
trat tu theo ting budc nhod

> Ngudi hoc theo téng thé: thich nhang
budc tién |&n va tu duy toan dién

Vao nhdng nam 1970, cac gido su ngudi My

la Rita Dunn va Kenneth Dunn da xem xét lai

80 nam nghién cliu vé cach tré em hoc tap.

Ho da tim ra nam uu tién co thé giup xac dinh

moi trudng hoc tap téi uu clia mot ca nhan,

diéu nay cing duoc dp dung tuong tu cho

ngudi 6N,

> Méi truong: tiéng on, &nh sang va nhiét
do anh hudng dén ngudi hoc nhu thé nao?

) Cam xuc: ngudi hoc cé can cdu truc,
hudng dan va hé tro ve dong luc khong?

> Xa héi hoc: ngudi hoc thich [am viéc mot
minh hay lam viéc theo nhom?

> Sinh ly hoc: ngudi hoc nén hoc vao thoi
gian nao trong ngay la tét nhat?

> Tam ly hoc: ho xtr ly thong tin theo céch

phan tich, suy ngdm hay béc ddng? )
R
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ﬁ') Canh giac

Cac nha quan ly cdn lac quan khi khéi syt mét doanh nghiép hay mét du &n mdéi, nhung
c6 mot mutc d6 cin trong nhat dinh va luén canh giac v6i cac cam by tiém dn sé lam tang
kha nang thanh cong.

Pat su can bing qudn ly c6 thé qua tin tudng mot 12 viéc rat méat thoi gian va khién
D&t 5t it an Kinhldoan i phat ngudi hoac mot y tudng dér? muc ngum lao déng nap chi vi cé cdm

: ; ; : : bd qua cac ddu hiéu nguy hiém. giac khong dugce tin tudng. Trong
trién, nha quan ly phai cé niém tin R :

; Vi vay, cdn can bang gitta viéc cac té chuc co tinh canh tranh,
vao doi ngtt nhan sy, cac hé théng, AT ; ;
e e chdp nhan rdng moi thu sé ditheo  su ngd vuc va nghi ngd khong

auy gNE "~ dung ké& hoach véi viéc khong phai 1a diéu bat thudng, nhung

Tuy nhién, su tin tudng mu quang
c6 thé nguy hiém. Vi dy, mét nha
W

Xem xét tuong lai 8
DPIEM UON

Trong cudn sach ban chay nhat ctia minh mang tén Only the Paranoid CHIEN LUGC
Survive (Chi nhing ké hoang tudng séng sot, 1996), Andy Grove, nha sang ;
lap tap doan Intel, da bay té nhidng suy nghi ctia minh vé thanh céng. Ong
canh bdo rang thanh cong nudi dudng su tu man va sy ty man sé dua dén
that bai; rdng mot muc do sg hai nao do cé thé la cong cu hdu ich
trong mot sé bdi canh kinh doanh nhat dinh. Ong tin rang
nhang nha quan |y gidi nhét 1a nhiing ngudi ludn
ludng trude cac mdi de doa tiép theo, va dieu
nay doi hdi phai cé mét muc do hoang
tudng nhat dinh. Ong dat ra thuat
ng( “diém udn chién luoc” dé mo
ta thoi diém ma tai dé thay ddi
tré thanh diéu béat kha khang,
va ndi rang cac cong ty sé
phat trién hoac that bai

tuy thudc vao viéc chung
dap Ung duoc su thay déi
dé nhu thé nao.

ngung kiém tra di kiém tra lai, vén luén ngd vuc sé tré thanh hoang

Buécngogt

. Cho du cong viéc kinh doanh |
| thanh cong dén dau, nha quan
- ly van phai canh giac véi bat ky |
| thay ddi nao trong moi trudng |
| kinh doanh; cac nguy co dugc |
| phat hien cang sém thi cang

. duoc xtrly cang nhanh. Nhing |
. diém uén chién luoc nay doi |
' hdi phai cé nhing thay déi déi |
. véi cach thice tién hanh hoat

- dong kinh doanh.

L Pl emear

Mot té chirc cho ra mat
. mot sdn phdm hoac dich
vy mai. Néu moi trudng
. kinh doanh thuan loi,
cong viéc kinh doanh mai
cé thé thanh cong ngay
tlr khi bat dau. :
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tudng. Néu nhing cam xuc nhu vay dai
dang, chung co thé huy hoai ca doi séng
nhan cang nhu su nghiép ctia nha quan ly,
va lam suy yéu méi quan hé séng con gitta
nha quan ly va nhan vién.

Cach tiép can tét nhat 1a khong nén cho
rang moi thi sé sai héng, nhung cting luén
canh giac voi cac ddu hieu canh bao va len
ké hoach cho nhting van dé co thé xay ra
trong tuong lai. Can Iuu v rdng diéu nay
doi haéi phai chu y dén cac mai de doa ben
ngoai, dac biét 1a cac méi de doa tu nhitng 4
d6i thu canh tranh trong méi trusng hoat /.
dong kinh doanh (xem phia duoi).

. 3a. Thénh cong

- Nhing vy tudng mai co thé dan
dat cong viéc kinh doanh dén mot |
giai doan phat trién thém nda. Tuy
' nhién, nha quan Iy khéng nén tu
- man; s&€ cé nhiéu diém udn chién
lugc hon nla trong tuong lai.

“That bai trong viéc chuan bi
ciing c6 nghia la chuan bi cho
su that bai.”

Benjamin Franklin, mét trong Nhirng Nguai khai quéc
Hop chung quéc Hoa Ky

E NGHIEN CUU TiNH HUONG

Su thay déi huéng di cua Intel

...............................................................

Khi dugc thanh lap vao nam 1968, tap doan
coOng nghé Intel cta My da san xuét cac con
chip bé nhé cho may tinh. Tuy nhién, trong
suét thap nién 1970, dudi su lanh dao cua
Andy Grove, tap doan da phai déi mat vai
mot diém udn chién luoc: cac cong ty Nhat
Ban dang théng Iinh thi trudng bd nho. Intel
da thay déi huéng di va bat dau san xuét bo
vi Xt ly, quyét dinh nay da clu Intel khoi that
bai va téi lap tién trinh thanh céng.

3b. That bal

Neu té chuc khong thé thay
ddi, viec kinh doanh clia té
chuc sé khong thanh cong.
TS chirc d6 sé khoéng thé
canh tranh v&i nhing doi
tha da thich nghi duoc vai
moi trudng mai.

----------------------------------------------------
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Ch1u trach nhiém

Cac nha quan 1y phai 1a ngudi c6 trach nhiém, tuc la phai chiju trach nhiém vé nhitng viéc ho
1am, c6 bén phan déi voi mot linh vuc hoat dong, va chdp nhan hau qua. Diéu nay la t6i can
thiét dé co két qua tét.

Ganh vac kho khan bi’ dot nhap va ’Eh_iét bi bj dar_1h dong ctia chinh minh ma con phai
Trach nhiem va bén phan doi khi cap, thi nguoi chiu trach nhiém seé chju trach nhiem vé hanh dong

: i la nha quan ly. Nha quan ly phai clia nhiing ngudi ma ho quan ly.
c6 thé bi nhdm l4n, nhung gita gng d ¥

chitirie ¢6 tidt s6 Khe it nh, dléu tra nh}mg’gl da xay rai giai Tuy~nh‘ién, diéu nay khépg ,CO

) . i trinh su viéc véi cdp trén va dam nghia la nha quan ly phai ganh
Vi dy, ngudi cudi cung trong van G o . . S .
phong ce thé ¢6 bén phan khoa bao su viec do sé khong tai dién. trach nhiém vé moi sai sét. Vi du,
clta vao budi t6i dé dam bao an Do vay, nha quan Iy khong chi et £l hrast hean thigih SO
toan. Tuy nhién, néu van phong phai chiu trach nhiém vé hanh viéc bi tré, nha quan ly can chiu

Trach nhiém nhém

Nha quan ly phai chiu trach nhiém veé cac hanh dong,
quyét dinh cta ho va van ménh chung clia ca doanh
nghiép. Tuy nhién, dé dat dugc thanh céong, ho cang can
phai truyén dugc tinh than nhan trach nhiém cho nhan
vién clia minh. Gidng nhu viéc nha quan ly phai chiu trach
nhiém trudc cdp trén vé cac hanh dong cia nhdém ho, mai
ca nhan trong nhém cang phai chiu trach nhiém trudc
ngudi quan ly ctia minh. Biéu nay cé nghia la moi ngudi
dau phai dong gép cho doanh nghiép va cam thdy cé bén

phan vdi két qué.%

Pam duong

trach nhiém

Nha quan ly nén co cai
nhin tdng quan vé moi
th& dang diénra va
dam bao moi ngudi déu
chap nhan bdn phan
cla minh. Quan trong
nhat, nha quan ly chap
nhan rang ho coé trach
nhiém ddi voi cad nhom.

Ung xtr trong nhém
Chilam viéc thoi la chua du. HS
tro ngudi khac va khong dd 16i
cho ngudi khac |a can thiét dé
lam viéc nhém tét.
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QUAN LY BAN THAN
Chiu trach nhiem

Pseccos0s000s800000Bs000EGEOBRBODSTS ssssessscsseac

trach nhiém, nhung cting can
diéu tra xem ai c6 thé da lam sai
va trao déi véi nhung cad nhan doé

theo cach phu hop. Vily do nay, Chiu trach nhiém can Idng can > Bua ra nhirng phan quyét khi

nhan vien cang nén dude khuyén dam vi né thudong di doéi vai viéc: dc”{i mat \:éi cac bang chung

khich lam chu phé&n cong viec cua > C6 nhiing cudc trao ddi kho P Ehuan nhau, .

ho trong quy trinh. Nhan vien khan voi moingudive kétqua ) Trung thuc va ci mé voi

c6 trach nhiém sé thuc day hieu Co,ng Vl,ec . nguol khac vé nhing gl dang
> Dam bao moi nguoi déu hiéu Xay ra

sudt va giup duy trinén van hoa ré trach nhiém cta ho Y Hy sinh lgi ich ctia ban than vi

o dao duc va tich cue. Né'u khong > Bua ra nhing quyé&t dinh nhing digu ding dén
co trach nhlem_, mol Nguoi sé co khé khan vi lgi ich chung clia ) Tudanh gia hanh x& cia minh
xu huong dé 16i cho nhau, va viéc ca nhém mot cach khach quan
do khéng giup gidi quyét hay cai L )
thién dugc diéu gi.
“ ~ nr -, h Y 2 o
Chéap nhan bén phan Vo6 s6 loi ich va kha nang
Moi thanh vién trong - X = <. m
e 2 b ik wa duoc tao ra khi moi nguoi tu

tro nhat dinh, dé la
dam bao rang ho thuc
thi bdn phan clia minh
trong kha nang tét
nhét cé thé.

chiu trach nhiém ca nhan.”

Jay Fiset, Reframe your Blame: How to be Personally
Accountable (Diéu chinh su khién trach cta ban: Tu
chiu trach nhiém nhu thé nao), 2006

Khuyén khich chiu trach nhiém trong nhém cua
ban vé co bdn cé nghia la ban phai biét chju trach
nhiém - tuan thi cac cam két clia minh va thira nhan
rang nhing ngudi khac phu thudc vao nhing viéc
[dm clUa ban. Piéu dé cang cd nghia la khién céac
thanh vién trong nhém tham gia vao cac quyét dinh
cla ban, dé ho nhan thirc day du vé bdn phan cla
chinh ho. Qua viéc chiu trach nhiém bang céch lam
guong, ban ¢é thé truyén cam hdng cho moi nguoi
trong nhém lam theo.
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Xay dung nhing ,.
théi quen méi %0,

Nhtng nha quan ly giéi nhat khong chi d€ mat dén nhém P
cuia ho ma con phan tich hanh vi cia chinh minh va nhanra
nhiing tac dong c6 thé c6 tit hanh vi dé lén ngudi khac.

Phan tich ban than su viéc theo cach khac. Cuéi cung,
. . s S ho phai biét can dat dugc diéu gi va
T 6i truong 1 b
rong moi truong lam viec ban ron thé nao la mét két qua tét. Trén co 1,

va thuong xuyén cang thang, nha
quan ly cAn danh thai gian suy
ngam xem nhttng hanh xu cua ho

sO nay, ho phai quyét dinh dau la 1o
trinh hanh déng hiéu qua nhat.

anh hudéng dén ngudi khac ra sao. Gilrthé chu dong
Viec phan tich ban than khong Lam theo thoéi quen trNéQﬁ ﬂﬁ%%yvghnuhggg%gglgé

phai la ddu hiéu cua su bat an ma
la moét phan quan trong trong qua
trinh phat trién ban than, va néu

Hiéu ro ban than 1a mot khai dau k'mé hoﬁiiét mjﬂdh nam QUyEQ
. ) 2 iém soat va sir dung sang kién
tétl’llhgr;g ag dktllilgéfacxthm qéuen clia chinh minh dé\gié] quyét
khén COHO,Hhé uan 1v khé c6 madl la .llflc n 1 peumu n cac van de.
& q v thay déi dién ra. Thoi quen 1a hanh

thé thanh cong. Lt
X ) . dong thudsng 1&, mot cach co v thuc
Nha quan ly phai dua ra phan doan hoac theo tiém thuc, dugc lap di

trong nhung tinh huéng ma khoéng l4p lai thuong xuyen. Moi nguoi e

DHicl moi’ 0. e c‘?éu e ra‘n s Dé . thuong nghi thoi quen don thuéan 0"( CUB!G 7'49 i, N
phan dodn tét, nha quan ly phai hidu |5 .4 hoat dong thé chat, nhu di \.,9 A ‘V,b L
cac gia tri va niém tin cua chinh A s N Y

dao vao méi sang, nhung ngoai
diéu do, con ngudi con co thoéi quen
suy nghi. Hay suy nghi vé nhitng

minh, déng thai thua nhan nhing
thanh kién cua ho anh hudéng ra
sao dén cach ho nhin nhan cac tinh thoi quen méi va ap dung chung
huéng cu thé' Ho cting can hiéu rang vao nhung kiéu tu duy mdi, tich
nhung nguoi khac co thé nhinnhan ¢ ¢ 13 digu can thiét dé thanh cong.

Bay théi quen

Vao nam 1989, doanh nhan ngudi My Stephen Covey da viét cudn
sach ban chay nhét véi tua dé The 7 Habits of Highly Effective
People (7 thoi guen cla ngudi thanh dat), mot cudn sach truyéen
cdm himg cho hang triéu ngudi dé ho dua ra nhing quyét dinh

| Ton trong nguoi khac
Nha quan ly hiéu qua nhat sé

hiéu qua hon va xay dung nhing maéi quan hé tét dep h}on. _Covey c6 tu duy “doi bén cling cé loi”.
da xac dinh bay thoi guen ma con ngudi nén trau doi dé cai thién bieu nay co nghia la ho hiéu
cudc séng. Ba théi quen dau tién tap trung vao viéc chuyén tu quan diém cua ngudi khac va

giai quyét van dé theo cach coé

phu thudc sang doc lap; ba thoi quen tiép theo la vé hop tac; va loi FilA&E chio EFAbE mriol Fgi
thoi guen cudi cung lién guan dén su phat trién va déi mdi lién " chtr khong chi cho rieng
tuc. Mac du déi tuong hudng tdi la cong chung ndi chung, nhiang ban than minh.

théi guen nay cang réat dé ap dung déi véi moi trudng quan ly.
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“Hay soi roi,
dung phan xet.
Hay lam guong,
dung chi trich.
Hay la mot phan
cua giai phap,
ding la van dé.”

Sap x&p tha tu uu tién

Khi sdp x&p thu tu uvu tién cho Stephen Covey, The 7 Habits of
i R . codng viéc, nha quan ly hiéu . .
Nhin vé tuong lai qua khong chi xem x&t cong Highly Effective People, 1989
Nha quan ly thanh céong biét viéc nao cdp bach nhat ma
minh mudn dat duoc dieu gi con phai xem coéng viéc ndo 1a
va ludn cd muc tiéu cudi cung guan trong nhat.

trong dau. Biéu nay giup ho
hidu can thuc hién nhing gi dé
di t&i dich.

Xem xét cac quan diém khac
Viéc coi trong nhang quan
diém khéac biét gitip nha quan

Tim hi€u van dé ly mang tinh than cau tién clng
Trudc khi lao vao tim giai phap, c_c:> dugc diém manh, giam bgt Khéng nging phat trién
nha quan ly co tri thédng minh diem y€u va trau doi quan diém Nha quan ly hiéu qua ludn nhay
cam xUc sé l&ng nghe &é tim ban dau cta minh. bén, duy tri théi quen lam maéi
hiéu van dé va cd géng nhin ban than va phat trién dé gitr
nhan védn dé qua lang kinh cla duoc nang suat.

ngudi khac.
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CHI MUC

Céc s6 trang in dam dung dé chi nhiing
muc chinh.

A

Abraham Maslow 12, 142-143
Adam Smith 12

Adobe 163

AIDAS 68

Airbnb 42

Alan Mumford 208, 209
Alan Stern 63

Albert S. Humphrey 104-105
Alex Osborn 156

Amazon 39, 42

American Express 159

an ninh mang 42, 43

Andy Grove 210-211

Apple Inc. 77,112,180
Aristotle 187

am diéu da dang 173

am nhac 64-65

B

“ba diém mau chét” 86
bai kiém tra tinh cach 130-131
Big Five 130
DISC 130
HEXACO 130
Hogan’s Motive, Values va
Preferences (MVPI) 130
bén hang 36, 44, 54, 65, 119
marketing va ban hang 68-69
bang can déi ké toan 36
bang cau hoi 164, 208
BATNA 189
Belbin Meredith 128-129
Benjamin Franklin 211
Bertram Raven 22
Beth Comstock 69
bé tic, giadi quyét bé tac 114-115
bén viing 45, 86-87, 183
bién ban hop 178, 179

bién d&i khi hau 31, 87

biéu d6 dudng bai 117

biéu dd xuong ca 110-111

BPA (Thoa thuan tét nhat cé thé) 189
Bruce Henderson 30

Bruce Tuckman 13, 146-147

C
Cac “vi than” quan ly 23
cac bén lién quan 60, 62-63, 90, 97,
182,184, 185
cac cdng ty hop thanh theo chiéu doc
55
cac kiéu tinh cach 130-131
cac loai lang phi 120-121
cac trang chia sé video 177
cac van dé maéi trudng 31, 45, 73, 86,
87
cam nhan cta khach hang 123
cam xuc 175, 197
can bang cong viéc va cudc séng gia
dinh 202-203, 204-205
canh giac 210-211
canh tranh 12, 13, 80, 81
Carillion 52
Carol Dweck 206
Caterpillar 30
céng thang 138, 153, 191
d3i phé vdi cing thang 18, 204-
205
muc d6 cing thang 204
nhan biét va x{ ly cang thang
204
cau hai, dat dung cau hdi 109, 169, 180
cau truc, cau tric ma tran 54-55, 97
cham tién do 60, 61
Charles Handy 23, 59
chi phi chung 37
chi s6 do ludng hiéu suat cong viéc
(KPI) 61,124-125
chi s6 phan loai Myers-Briggs Type
Indicator® 130-131
chién lugc 96, 123
Chién lugc dai duong xanh (BOS) 13,
80
chién lugc sé 46
chién thuat 73-74

chin kiéu tinh cach 128-129
chuyén gia 129
ngudi diéu phéi 129
ngudi doan két 129
Ngudi gidm sat 128
ngudi gieo rac y tudng 128
ngudi hiéu chinh 129
ngudi kham pha ngudn lyc 129
ngudi Ién k& hoach 129
ngudi thuc thi 129
chinh pht 29, 52, 53, 62
chinh sach céng ty 137
chiu trdch nhiém 212-213
Chris Bailey 194
chu trinh hoc tap Honey & Mumford
208
chiic ndng cét 16i 134
chucng trinh 178, 179, 180
chuong trinh 13nh dao du én 55
chuyén gia 129
chuyén mén hoa lao déng 26
Clayton Christensen 76
c6 déng 62, 63
co hoi: thai diém thich hgp 187
phan tich SWOT 104-105
tim co h6i 198
o s& ha tang 119
co van 147, 158-159, 160, 199
Compaq 150
céng bang 27
céng cu cdng tac xa hoi 176-177
cdng nghé dot pha 31, 76-77
cdng nghé sé: quan ly s6 46-47
chuyén ddi sé 42, 43
cong cu sé 44, 69
nén tang sé 42
san phdm va dich vu 64-65
cong nghé théng tin 42-43
d liéu Ion 35, 43
dién todn dam may 42, 76-77
Internet van vat (loT) 42, 76
tri tué nhan tao 38, 43, 44, 76,
77,99
cbng thai hoc 13, 138
céngty 3M 157
c¢dng ty Ford Motor 12, 25
Cong ty Nghién cliu va K¥ thuat



Esso 164
cdng déng 62
cong ty Igi ich cong dong (CIC) 52
cong tac 161,191, 194, 201
gilla cac té chuic 52
nén tang hop tac 177
CTA (kéu goi hanh déng) 45
cuéc hop hiéu qua 178-179
Clra s6 Johari 196-197

D

danh ti€ng 182, 183
Daniel Goleman 18, 197
David A. Kolb 208-209
David McClelland 132
David Norton 122
Dién dan Kinh té Thé gisi 86
Douglas McGregor 13, 143
Dr Pepper 81
duy an kiéu agile 48
du an, quan ly du an 60-61
chu trinh du an 48-49, 60
giam sat du an 48
t6i uu hda dy an 106
dir liéu: lugng di liéu dudc tao ra méi
ngay 42
dién todn dam may 76
hé théng ICT 46
khéi lugng va chat lugng 83
mo hinh DIKW 99
phan tich dit liéu 43, 44, 46
quan ly 98-99
thu thap dir liéu 42, 84, 98
vi pham d liéu 184
Dwight D. Eisenhower 16
DX (chuyén ddi sé) 46

b
da dang 136-137
Pai hoc Pennsylvania 131
dam phan, thuong lugng 70-71, 188-
189
danh gia 104, 206, 214
danh gia ndi bo 84-85
dao duc 45, 86
dinh nghia 56

Posevsoenarsoeaceases

niém tin 150
quy luat cung cau 67
tiéu chudn dao duc 59, 87
day nhanh tién d6 106
dé an kinh doanh 48, 61, 90-91
dé an kinh té 90, 91
diém hoa vén 36
diém mau chét 36,189
diém udn 210
Pinh luat Parkinson 194
doéc quyén 67
déi mdi sang tao 30, 137,179
déi chudn 84-85
déi phd vdi céng thang 204-205
déi tac cong-tu (PPP) 52-53
doéng cam 112, 171, 186, 187, 190, 197
déng luc thuc day 27,197
cac cap d6 doéng luc 21
duy tri déng lyc cho nhan vién 18,
141, 144-145
déng luc va xung dot nhan vién
152
hoc tap lién tuc va dong luc thuc
ddy 160
hoc thuyét cua Herzberg 144-145
thap nhu cau cla Maslow 142-
143
dong ndo, tim y tudng 108, 112, 156-
157

E

Ed Catmull 106

Edward de Bono 113
Elisabeth Kibler-Ross 92
Eliyahu Goldratt 88-89
Everett Rogers 94

F

Facebook 47

Fairtrade 86, 87

Fons Trompennaars 28

Frederick Brooks 107

Frederick Herzberg 144

Frederick Winslow Taylor 12, 24-25
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g3n bo va tinh than 144
Gartner 43
General Electric 164
George Bernard Shaw 66
George Cadbury 86
George Steinway 86
George T. Doran 148-49
Gerald Ratner 181
gia ca, cung va cau 66-67
gia tri: gia tang 83,117,120
cac gia tri 58-59
chudi gia tri 18-119
gia tri chung 96, 97
quan ly chién luge 30
thuc day gia tri 182
tuyén bé gia tri 56-57
van hoda va gia tri 58
xac dinh gia tri 56
gia tri hién tai rong (NPV) 91
giai quyét tranh c&i 190-191
giai quyét bé tic 114-115
giao dich thanh céng 70-71
giao tiép 168, 169, 187, 199
bén trong va bén ngoai 182-183
cac muc tiéu vé KPI 125
chi dan truyén thong 184
cong cu giao tiép 176-177
doanh nghiép 182-183
dam phan 188-189
giao tiép bang 1&i 168
giao tiép bang van ban 18, 169
giao ti€p hiéu qua 168-169
khing hoang 184-185
ldng nghe tich cuc 170-171
mui gid 29
ngdn ngil 28, 29
niém tin va giao tiép 150, 151
phd bién tam nhin 94
thuyét trinh 180-181
giao tiép bang cl chi 172,173, 180, 181
giao tiép bang mat 173, 180, 187
giao tiép khéng I18i 29, 168, 170, 172~
173,180, 181,187, 196
giao tiép tur xa 176
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Chi muc

goi vén coéng dong 37
Google 56

H
hang khéng 80-81
Harrington Ingham 196-197
hau can 118, T19
Hay McBer 18
hé théng chinh tri 28-29, 72
hé thdng CNTT va Truyén théng (ICT)
46
hé tu tudng 28
Henri Fayol 12, 14-15, 26-27
Henry Ford 25, 119, 120, 147, 195
Henry Kaiser 109
Henry Kissinger 185
Henry Mintzberg 19, 73
Hewlett-Packard 18, 150
hé théng phap luat 29
phap luat 31
trach nhiém phap ly 32
Hiép hoi quan ly ngudén nhan luc 141
hiéu suat 25, 46, 194, 195
hiéu sudt: Idng nghe tich cuc va hiéu
suat 170
cai thién théng qua muc tiéu
122-123
chi s do ludng hiéu suat céng
viéc (KPI) 124-125
déi chuan va hiéu suat 84-85
hé théng quan ly hiéu suat (PMS)
162-163
phan tich SWOT va hiéu suat
104-105
quan ly hiéu sudt lién tuc 163
quyén luc cudng buc va hiéu suat
22
tu duy thiét ké va hiéu suat 112
hiéu suat nhan thic 138,139
hiéu Ung Ratner 181
hé so khd&i tao du an (PID) 61
héa don nguyén vat liéu (BOM) 65
hoa giai 114, 189, 190
hoat déng tu thién clia doanh nghiép
183
héi thao trén nén tang web 176
hoc tép: hoc tap lién tuc 160-161

gidi quyét van dé va hoc tap 108
hoc nhu thé nao 79
hoc tap va phat trién 123, 206-
207
hoc vi mo va hoc vi mb 160, 161
phong cach hoc 208-209
t6 chiic hoc tap 13, 78-79
hop 28, 178-179
huan luyén 15, 19, 147, 153, 158-159,
163

I

Instagram 47
Intel 210, 21
Internet 46, 69
1Q 132,197

J

James Humes 169
Jason Dent 46
Jawaharlal Nehru 115
Jay Fiset 213

Jay Galbraith 55
Jeff Bezos 17

Joel Peterson 70, 71
John Elkington 86
John French 22
John Hancock 187
John Kotter 13, 17, 94-95
John Lewis 86

John Mayer 197
John Ruskin 41
Jorgen Knudstorp 57
Joseph Luft 196-197

K
Kaizen 25, 121
Kaoru Ishikawa 110
KATE 32
Ken Blanchard 20-21
Kenneth Dunn 208, 209
Kenneth Thomas 190-191
k& hoach hanh déng 108-109
khac biét: xac dinh 85

giai quyét sy khac biét 190-191
khach hang 62-63

cdm nhan cltia khach hang 123
lam hai long khach hang 41, 63,
69
mai quan hé khach hang 12
nhu ciu va gia tri 44, 112,120
phan hoi tich cuc 45
quan ly chat lugng va 40-41
quyén thuong lugng 81
khen nggai 22, 143, 144, 145, 162
khen thudng 22, 27, 55, 122, 144-145,
162
khich 1& vé tai chinh 140, 141
khéi lugng céng viéc 138, 205
khéng gian mang 43
khu vuc cong 53
khu vuc tu nhan 52-53, 65
khiing hoang 184-185
khung phéan tich VRIO 83
kinh doanh toan cau 30
chi tiéu toan cau qua cac kénh k¥
thuat sé 47
cdng nghé dot pha va kinh doanh
toan cau 31
quan ly toan cau 28-29
Komatsu 30-31
KPMG 91
Kristian Kreiner 100
Kurt Lewin 94, 95, 102-103
ky luat 13,18, 26
k¥ nang 96
6 thé chuyén giao 133
cling va mém 60-61, 133
hoc tap 206
kiém tra k§ ndng 135
nén tang k§ ndng san sang 199
phat trién 19, 146

- k¥ thudt “nam tai sao” 1M

L

lam viéc linh hoat 34, 35, 203

lam viéc tai nha 202

lang phi 13, 25

L3o T 197

lang nghe 108, 168, 170-171

lap k& hoach 14, 84
cac k& hoach hanh déng 108
chién lugc 105



hiéu qua 74-75
ké hoach chién lugc, chién thuat
74,75
ké hoach du phong, kich ban
74,75
k& hoach dua trén van dé 82
k& hoach SMART 148-149
phat trién 206
phuong phap 1ap k& hoach du
an 61
quan ly tai chinh 36
vai trd clia nhan vién 14-15
lap luan, thuyét phuc 186-187
l4p so dd quy trinh 116-117
Linda Silverman 208, 209
LinkedIn 47,140, 159, 200
gi nhuan: phan bé Igi nhuan 37
bdo cdo 13i 16 36
kha n&ng sinh Igi cao va thap 80
ly thuyét diém han ché 88
tai chinh quéc té 28
luat lao dong 29
luong 22
hé thong tra luong thudng 27
tang luong 144, 174
tra luong theo hiéu suat 25
ly thuyét cu hich 95

M

ma tran Boston 72,73

mang Iudi méi quan hé 197, 200-201

mang nodi bé 176, 182

Marie Dasborough 175

Mark Cuban 85

marketing 65, 118, 119
4P, 7P 68
marketing c6 muc tiéu 69
marketing inbound 69
marketing va ban hang 68-69
marketing va cédng nghé so 46
quan ly marketing 44-45

marketing lan truyén 44

Marks & Spencer 183

Marshall McLuhan 176

Martin Company 41

Mary Parker Follett 13

mat kiém soat pham vi du én 48, 61

MBWA (quan ly bang cach di vong
guanh) 18
McDonald’s 24-25
McKinsey & Company 93, 94, 96-97,
137
Melvin Dresher 70
Merrill Flood 70
ménh I&énh: chudi ménh |énh 27, 54
thong nhat ménh [énh 26
mianzi 29
quan ly vimo 186
Michael Porter 13, 31, 80-81, 118
Microsoft 163
mo hinh DIKW 99
mo hinh FSNP 13, 146-147
mo hinh 1dnh dao theo tinh hudng
20-21
mo hinh nam ap lyc 80-81
mo hinh ngdi sao 55
md hinh Richard Felder 208, 209
mo hinh thay déi 7-S 13, 96-97
mo hinh VAK 208-209
mo ta cong viéc 134
mMai trudng: moi trudng hoc tap 209
mdi trudng hoat dong 31, 58
ma&i quan hé & noi lam viéc 145
anh hudng ca nhan 196-197
can bang céng viéc/cudc séng
202-203
giai quyét xung dét 190, 201
phat trién nhom 146, 147
xay dung 12, 18, 143, 200
muc dich 132
cai thién hiéu suat 122
chién thuat va muc tiéu 73
dai han 30, 55, 56, 73
danh gid muc d6 dat dugc muc
tieu 123
hiéu qua va hiéu suat 183, 195
marketing 45
muc dich séng 143, 198, 199
muc tiéu cua du an 48, 60
phan biét muc dich va muc tiéu
149
ra quyét dinh va muc dich 100
tu duy chién lugc va muc tiéu 72
vai trd clia nhom trong viéc thiét
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lap cac muc tiéu 14
van hda nai lam viéc va muc
tiéu 59
muc tiéu: xac dinh muc tiéu 100, 124,
125,132, 148-149
muc tiéu cla ngudi lao dong 162
muc tiéu SMART 122, 148-149
muc tiéu va Gy quyén 154
guan ly theo muc tiéu 148
su khac nhau gilia muc dich va
muc tiéu 149
t& chiic hop 14, 74, 104, 148-149,
188, 198
muc tiéu phat trién bén viing clia
Lién hgp quéc 87
muc dé 8n dinh cong viéc 27

N

ning luc, ndng lyc cot 16i 132-133
nang suat 88
cai thién 12, 121
cédng cu cong tac xa hoéi 177
doéng luc thuc day va 144
hop hiéu qua 178-179
niém tin 150
su da dang va 136
xung dét nhan vién 152
nén kinh té “Gig” 14, 34
nén kinh t& dang ky thué bao 44
Netflix 77, 80
nganh cdng nghiép san xuat 63
quan ly chat lugng 40-41
quan ly hoat déng 38, 39
suy giam 65
nganh dich vu: 64-65, 119
marketing va ban hang 68-69
quan ly chat lugng 40-41
quan ly van hanh 38-39
ngan sach 36, 37
nghién cliu va phat trién (R&D) 54
“ngudi chdp nhan sém” 94
ngudi lao ddng/nhan vién 12, 27, 62
cac kiéu tinh cach 128-31
dap Ung nhu cau clia ngudi lao
déng 142-143
dinh vi gia tri nhan vién (EVP) 35
déng luc va khen thudng 122,
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144-145

ghinhan 15, 22,143,144, 145
ghi nhan hiéu suét 13, 25, 27
gidi quyét tranh chdp 152-53,
190-191

gitr chadn nhan tai 140-141

hé théng quan ly hiéu suat (PMS)

162-163
hoc dé nang cao trinh dé 78
hoc tap lién tuc 160-61
huan luyén va cé van 158-159
lam viéc cho cac doanh nghiép
c6 dao duc 86
nang lyc 132-133
nang suat va ngudi lao déng 24
ngudn ndng lugng sang tao 16
nhan vién bo viéc 140, 141, 144
phat trién nhém 146-147
tim kiém va lua chon nhan tai
134-135
xay dung niém tin 150-51

ngoén ngi 28, 29

ngdn ngil ca thé 29, 168, 170, 172-173,

180, 181, 187, 196
nguyén mau 113
Nguyén ly Pareto 194
nha cung cdp 62, 80
cung va cau 66-67
gian doan chudi cung Ung 31
nha Ianh dao: vai tro clia nha 1anh
dao 16-17
I&nh dao theo tinh huéng 20-21
thay d&i thanh céng va 93
nha quan ly chd déng 214
nhan tai: tim kiém va lua chon 134-
135
gir chan nhan tai 140-141
phéat trién nhom 146-147
nhan té thic ddy 144-145
nhan té duy tri 144-145
nhan trac hoc 138
nhiém vu: giao nhiém vu 26, 169
sap xép thu tu uu tién 106, 194-
195, 215
van hoéa nhiém vu 23, 59
nhin vé tuong lai 210, 215
nhém: chju trach nhiém 212-213
déng luc ctia nhém 13

dét pha 76-77
giao tiép hiéu qua 168
I8ng nghe tich cyc 170
mo hinh FSNP 146-147
phéat trién nhém 79, 146-147
phuong thic giao tiép dién ti 173
quan ly nhém da dang 136-137
quy mé ctia nhém 128
Uy quyén va 154
vai tro cla nhém 128-129, 133
nhom nghién ctu Boston 73
nhu cau: xdc dinh nhu cau 68
nhu cau sinh ly 143
nhu cau thé hién ban than 143
thap nhu cau clia Maslow 142-
43
Nido Qubein 82
niém tin 45, 56, 154, 187, 210-211
tin tudng nhanh 147
xay dung 150-151
noi lam viéc 138-139, 143, 182
maoi trudng lam viéc 139
phuc Igi nai lam viéc 138
van hoda nai lam viéc 58-59
nut that cé chai 88-89

P

PA Consulting 55

Pamela N. Danziger 45

Paul Hawken 17

Paul Hersey 20-21

Peggy Klaus 60

Peter Drucker 30, 35, 122-123, 148

Peter Honey 208, 209

Peter Salovey 197

Peter Senge 13, 78, 93

pham vi du an 48

phan hoi 15, 146, 151
dua ra phan hai 174-175
mang tinh xay dung 140, 141
phan hoi tich cyc clia khach hang
45
thuyét trinh 181
xung dét nhan vién va phan hoi
152

phan héi 360° 164-165

phat trién: tu duy phat trién 206

phat trién ca nhan 145, 215
phan cap 14, 54, 97
phan cép nhu cau 12, 142-143
phan mém 42, 139, 177
phan mém theo ddi su ¢& 177
phan tich ban than 214
phan tich chi phi-lgi ich (CBA) 91
phan tich chudi gia tri 118
phén tich dudng t&i han 106-107
phan tich khoang cach hiéu suit 82-83
phan tich mién déng luc 102-103
phan tich nguyén nhan-két qua 110
phan tich SWOT 72, 104-105
phat trién ca nhan 78, 145
Philip Crosby 41
phinh tinh nang 65
phong céch chi huy 15, 18
phong cach dan chd 19
phong cach dan dau 19
phong cach huan luyén 20, 21
phong cach két néi 18
phong cach nhin xa tréng réng 19
phong van: phdng van hanh vi 135
phong van xin viéc 100-101, 134,
135, 196
trao d&i @& tim hiéu ly do nghi
viéc 140, 141
phuong phap tiép can kiéu thac nudc
48
Pierre Wack 75
Ping Fu 97
podcast 177
Project Academy 55

Q

quan diém, xem xét cac quan diém
khac 215
quan hé cong chung 44
quan hé truyén thong 183
quan ly IT 42-43
céc yéu té cong nghé 72
cdp nh&t 76
san pham, dich vy va céng nghé
s8 64-65
sUf dung dé tiép can khach hang
muc tiéu 44
quan ly: quan ly sé 46-47



cac nguyén tac clia Fayol 26-27
dé an quan ly 90, 91
IT42-43
marketing 44-45
nha quan ly va nha lanh dao
16-17
nhan sy 34-35
phong cach quan ly 18-19, 20-21
guan ly chat lugng 40-41, 65
Quan ly chat lugng toan dién
(TQM) 41
quan ly chién lugc 30-31
quan ly diém han ché 88-89
quan ly dy an 60-61
quan ly di liéu doanh nghiép
(EDM) 99
quan ly di liéu va théng tin 98-
99
quan ly khoa hoc 24-25
quan ly ngudn nhan luc 34-35,
54,18, 119, 138
quan ly rliro 32-33
quan ly rdi ro tdm |y xa hoi 138
quan ly SMART 90, 122, 148-149
quan ly tai chinh 36-37
Quan ly theo muc tiéu (MBO)
122-123,148
quan ly thdi gian 194-195
quan ly toan cau 28-29
quan ly van hanh 38-39
quyeén luc quan ly 22-23
sé lugng nha quan ly 14
sy phat trién cta quan ly 12-13
vai trd cta quan ly 14-15, 17
quang cdo 44, 45,119,134
guy dinh vé bao vé dif liéu chung
(GDPR) 99
quyén luc 22-23, 59
guyeén lyc chuyén gia 23
quyeén luc cudng buc 22
quyén luc dia vi 22
quyén luc gia tri cd nhan 23
quyén luc théng tin 23
quyén lyc tudng thudng 23
quyén thuong lugng 80, 81
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ra quyét dinh 100-101, 133
bay budc thiét yéu dé ra quyét
dinh 101
c&u tric té chic va 54
cudc hop hiéu qua 178
lap so do quyét dinh 100-101
quan ly rbi ro 32-33
quan ly tai chinh 36
ra quyét dinh nhanh 100
Rainforest Alliance 87
Rajeev Syal 53
Ralph Kilmann 190-191
Ray Birdwhistell 172
Renée Mauborgne 13, 80
Ricardo Semler 54
Richard Branson 206
Richard Felder 208, 209
Richard Raye 204
Robert Kaplan 122
Robert Waterman 96-97
Robin Dunbar 201
Roger Schwarz 115
Roland Bloesch 99
Rolls-Royce 65
Royal Dutch Shell 75
Rudyard Kipling 109
rui ro: xac dinh 91, 184
danh gia rui ro 32, 33,138
hoc tu viéc chdp nhan 207
quan ly rui ro 32-33, 36, 138

S

san phdm, san phadm hiiu hinh, vé hinh
64, 65,120
cay san pham 65
cong nghé dot pha va 76-77
phat trién san phdm 68
san xuat hang loat 12, 25
san xuat “tic thai” 121
san xuat tinh gon 13, 25, 120-121
sang kién 27,138
sap xép thu tu uu tién 106, 194-195,
215
sau cap dd phan cach 200-201
scalar chain (chudi vé hudng) 27
sinh ly hoc con ngudi 138

Chimuc 220 221
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Six Thinking Hats® 113
sg do mang nhén 156
sg do quy trinh 116
Seren Christensen 100
Stanley Milgram 201
Stephen Covey 1,198, 214-215
Steve Jobs 112, 113, 180, 181
sy chuy, tép trung 56-57, 68
su da dang 136-137, 156
su nghiép, phat trién va xay dung sy
nghiép 144, 145, 160, 199, 206
lap k& hoach va quan ly 198-199
sy tich cyc, nudi dudng sy tich cuc 186
su tuadn tha clia ca nhan 27
sUc khoe tinh than 138, 202-203,
204-205
stfc manh téng hap, tao stic manh
téng hgp 186
Sutton Trust 131

T
tac déng ca nhan 196-197
tai chinh 32, 54
ap luc tai chinh 205
cap vén cho du an kinh doanh
mdi 36-37
dé &n tai chinh 90, 91
trién vong tai chinh 123
uu dai vé tai chinh 140, 141
tai sadn 36, 119
tai té churc 89, 96
tam gidc sat 48
tang cudng sy trung thanh 86
tam nhin 187
dat ra tam nhin r& rang 19
Idng ghép tam nhin 95
su hdp dan cta tam nhin 199
tu duy chién lugc va tam nhin
72-73
tuyén bd tdm nhin 56-57, 123
tap trung vao nhiing diém han ché
88-89
Terri Linman 165
thanh tich 145, 162
thay déi: mé hinh 7-S13, 96
cdu trdc té chic va thay déi 54
dudng cong thay déi 92-93
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hiéu sy thay déi 92-93
lap k€& hoach thay dai 96
mo hinh thay d&i 94-95
quan ly thay déi 46, 103, 182
thé diém can bang (BSC) 122-123
thé Iudng nan clia ngudi tu 70-71
thi phi noi cong sd 151
thi trudng: thi trudng phat trién 64
luc lugng thi truong 80-81
tim ki€m cac thi trudng mdi 13
xac dinh thj trudng 68
thj trudng tu do 67
thoa hiép 191
thdi gian: thai do vdi thdi gian 29
mui gic 29
quan ly 194-195
thdi gian thu gidn 203, 205
thai han 61, 205
thdi quen, ap dung théi quen mdi 214-
215
Thomas Holmes 204
théng diép: théng diép c6t 16i 181
gui thdong diép phu hgp 182
tin nhan 173
théng Ié hoat déng 58, 79
théng lugng 88, 89
théng nhat dudng 16i 26
thu dién tr 18, 99, 173, 176
thu lao 27
thu nhap rong 36, 37
thuc hién cap toc 106
thué 29, 37
thudng 140, 141, 144
thuong mai dién tur 43, 44
thuyét phuc va tam anh hudng 44,
186-187
thuyét trinh 177, 180-181
thuyét X/Y clia McGregor 13, 143
ti€p can khach hang muc tiéu 44
tiéu chuan: dao duc 87
dat ra cac tiéu chuan 84-85
quan ly chat lugng va 40-41
tiéu chudn quy dinh 29
tiéu chudn vé binh ddng co héi 136
tinh than, tinh than doan két 27, 58,
143,144,146

tinh cach: tinh cach theo phan dinh
cua Belbin 128-129
kiém tra xac dinh tinh cach 130-
131, 135
kiéu tinh cadch 130-31
tinh cach va hoc tap 208-209
t8 chic do 54, 55
té chic phi Igi nhuan 52-53
t8 chuc tU thién 52, 68
t& chic: t6 chic va su thay déi 92-
93, 94-95
hoc tap 78-79
phat trién cau tric 54-55
phong céch t& chiic 52-53
t8i uu hda cédng cu tim kiém 69
Tom Peters 96-97
ton kho 88, 121
Tony Alessandra 64
Tony Robbins 101
Toyota 120-121
trdch nhiém 24, 26, 86-87, 145, 212,
213
trach nhiém x3 hdi clia doanh
nghiép (CSR) 87,183
trao quyén 14-15, 20, 147, 151-154
tri tué nhan tao (Al) 38, 42, 43, 44
tri tué xdc cam (EQ) 197
trd ngai, vuot trd ngai 61
trong tai 108, 153
Trung tdm Lanh dao Sang tao 174
truyén théng doanh nghiép 182-183
truyén thong trong khiing
hoang 184-185
truyén théng xa hoi 44, 45, 183, 184,
202
cdng nghé sé va 46
kénh toan cau 47
mang IuSi méi quan hé 200
ty diéu chinh 197
tu dong hoa 38, 42
tu duy chién lugc 72-73
chién lugc, chién thuat 72
Céng cu PESTLE 73
tu duy phan bién 133
tu duy thiét ké 112-113
ty man 210, 211

ty nhan thuc 196-197
tuyén bd s ménh, tam nhin 56-57, 123
tuyén dung 25, 100-101, 196
kiém tra nang lyc 132-133
tim ki€m va lua chon nhan tai
134-135, 136
Twitter 47
ty gid hoi doai 28, 72
ty I& hoan vén dau tu (ROI) 91
Tzu Sun 73

U
Uber Technologies, Inc. 57, 161
ung hod: xay dung su ing hd 56-57,
205
phong cach quan ly hé trg 20,
21
USP (Igi diém ban hang doc nhat)
69

\"

van hoa 28
bdo cdo veé rui ro 33
su nhay cam van héa 29, 165,
173
van hoéa hoc tap 78
van hda lam viéc 24/7 14, 202
van héa quan ly 23
van héa té chirc 59
xay dung van hda nai lam viéc
58-59, 213

VanDyck Silveira 207

vé ngoai 172,196

VF Ridgway 124

Vilfredo Pareto 194
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W. Chan Kim 13, 80

W. Edwards Deming 117
Walter Barbe 208, 209
webcast/webinar 176

WeChat 47
WhatsApp 47

William James 204



XYZ
xac dinh nguy&n nhan cla van dé
T0-111, 215
gidi quyét bé tic 114-115
giai quyét van dé 61, 108-109,
133,179
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xay dyng long ty trong 143

xay dung thuong hiéu 45, 56, 69
xu hudng, xu hudng xa hdi 44, 45,
66

xung dot 152-53, 190-191, 201, 205
xU ly that bai 199
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L&l cam on

Dorling Kindersley muén gui 1oi cam on téi Matthew Williams vi nhttng déng goép bé sung

cho cuén sach; cdm on Alethea Doran va Jemima Dunne vi da hiéu dinh cuén sach; cdm on
Janashree Singha, Steve Stetford va Debra Wolter vi da doc ra soat; va cam on Vanessa Bird vi da
thuc hién phén chi muc.

Ghi nhan

Trang 30-31 Quan ly CNTT ‘Chung ta tao ra bao nhiéu dux lieu méi ngay?’ Marr. B., Forbes, 2018; trang 100 Mé
hinh hé qua The Decison Book, Krogus & Tschappeler, 2008 (b). Trang 122-123, Mé hinh MBO Thuc hanh
qudn ly Drucker, P, 1954; Thuyét BSC “Thé diém can bang”, Kaplan and Norton, 1992. Trang 146 Mé hinh
FSNP “Trinh tu phat trién & cac nhom nhd”, Bruce Tuckman, Psychological Bulletin, 1965. Trang 196 Cia s
Johari The Johari Window, Luft va Ingram, 1995. Trang 208-209 Mé hinh VAK Day hoc théng qua cdc diém
manh ctia phuong thuc: thuc hanh khdi niem, Walter, B, 1979; md hinh Felder-Silverman Phong cdch gidng day
va hoc tdp trong dao tao ky thudt, Felder va Silverman, 1988; M6 hinh Dunn and Dunn Day hoc sinh théng qua
phong cdch hoc cia méi cd nhan, Dunn, R. va Dunn K., 1978; hoc tap Bén-giai doan Hoc qua trdi nghiém: Trdi
nghiem la ngudn cua viéc hoc tdp va phdt trién, Kolb, D.A., 1984. Trang 210-211 D6 thi diém uén chién luge Chi
nhting ngudi hoang tudng séng sot, Grove, A., 1996
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