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HAY BAT PAU TU DAY

Mbi trusng kinh doanh ngay nay khong con dé dang. Dé
thay déi, thach thic va nhanh chéng lam cho két thic khé
ddp dng. Cé nhiéu coéng ty, té chic van c6 thé séng con. Vi
thé ding yén mét chd khong con la mot lya chon lau dai. -
Séng con — d6i véi ban va té chidc ciia ban — doi hoi tinh
nhanh nhay, tinh pht hop va kha niang thich ing véi thay
déi. Nhung chi séng con la chua du; chi cé su thdch thic ¢6 y
nghia nhait déi mat ca véi ban va co quan cua ban ngay nay
la lam sao song con va cai thién thanh tich. Pay la su thich
thie d61 v6i the ky 21 — mot diéu phai ddp Ung.

Lam dugc diéu dé va lam tot 1a nhu ciu, doi hdi mot chung
loai khdc nhau vé né luc va hoat dong. Thanh coéng trong
quan ly viéc thuc hién s& chi di theo khi ma viéc ban lam
tié€p dién hon 1a “ngap nging”, nhu 1a nhitng nd luc dic biét
cia “luc lugng diac nhiém” hay cdc du 4n cin cid su hoat dong
ddng chic ming, tung gid, tiing ngay va trén co sé ning luc,
nhiét tinh va tinh sdng tao cla tit cd moi noi lam viéc — hon
14 chi ¢6 nhiing ai quan ly va diéu hanh hoat dong nhiing
ngudi khiéc.

Cudn sdch nay nhim muc tiéu cung cdp nhitng gi ban cian
dé€ 1am diéu dé, cii thién cho su thuc hién cia ban va ca cong
viéc chung ban quan ly. N6 sé cho ban thdong tin, kj né&ng,
hiéu biét can thiét d&€ bat ddu va duy tri qué trinh quan ly
thanh cong su thuc hién. N6 duge viét ra dé giip ban — cho
du béi canh cia ban th& nao — dé nghién cdu, thim thau va
st dung nhiing y niém va cdng cu cua qud trinh nay. Mot khi



ban doc cudn sach nay ban sé cé:

~ Su hiéu biét ro rang vé cai tai sao, cai gi, khi nao va nhu
thé& nao cua quan ly thanh céng su thyc hién.

— bén dugc bd dung cu va ky thuidt ma sé tang cudng kha
nang ban dé quan ly thanh ¢oéng su thuc hién.

— M6ét co sé nhan thic vitng chic trén d6 ban xay dung
mot cach tu tin qua trinh quan ly su thuc hién cho riéng
ban.

Hon bao gis hét nhu cdu lén lao bay gig vé loai quén ly sy
thuc hién thuc su hoat dong va dat hiéu qua. Cé dugc diéu dé
ding ddn, lam diéu do bay gi¢ va gitt duge diéu dé chi c6
trong tro choi thuc sy — mot tro choi cAn kj ning, tai ning
va cudn sdch nay.




CHUONG 1

QUAN LY SU THUC HIEN CAI Gi, TAI SAO VA
NHU THE NAO?

Trong chuong nay ban sé tim ra:
e Quan ly sy thuc hién la gi?
e Tai quan ly su thuc hién 14 quan trong?

e Quan ly su thuc hién nhu thé nao cé thé déng gép vao
thanh céng cua ban.

Dung so trudng thanh chégm, chi sg dung yén mét ché.

Ngan ngit Trung Qudc.

Chuing ta hay bat diu cau chuyén — cau chuyén dua ching ta
tro lai thoi dai bang ha cudi cung. PAy 1a 25000 nam ho#c hon
th€ ma t6 tién chung ta phéai séng con, thich nghi. Lic bay gid
ho 14 nhitng thg s&n cta bd lac, di chuyén doc theo ria nam cda
bang ha, di theo nhing dan tudn 1oc va nai, tranh dau véi loai
bédo riang ki€ém va sé6i nanh dai dit ton dé kiém thic an. Nhung
cudc sdng dau c6 dé dang. Vao mia dong khic nghiét hon va
¢6 nhitng ndm bay dan mua xuan dén tré. Khi diéu dé xay ra,
ban, nhitng ngudi tho sin tré thanh bi sin duéi. Cu tudng
tuong ban c¢6 thé chay nhanh trén bing. Quan thé gia dinh
ban da bi tach roi khéi bd lac va bi san duéi bdi cdc bay dan
s6i hdu déi. Nhitng dda tré va ngudi gia mét moi, dan séi lai
dang dén gan, ¢ dang trudc lai mot khe nu6e séu, moi ngudi
kéu 1én “hong rdi, ching ta khéng thoit duge”. “Tdi biét” — ban
néi, da sdn sang nhung sang bén kia cia b& vue “nhung tdi can
chi sang duge bén kia”.



Sy SONG CON TRONG THE KY 21

Pong luc d6, ban nang séng con dé van con vdi chung ta.
Nhung thoi gian va thé ky 21 da mang lai nhing thay doéi.
Béi vi bay gio khéong chi sdong sét ma chung ta phan dau.
Chiing ta, hau dué cia nhing thg san dé c6 tham vong 16n
hon - ching ta phan ddu dé séng con va lam nhing gi ching
ta lam t6t hon. Hanh déng nay cia “lam tot hon”, cia cai
thién su thuc hién riéng cia ching ta va chung quanh, la diéu
da dét nén tAm vai ciia cudc sdng chung ta. N6 dan ban va
ti vuot ra va lam viéc huéng dén nhiéu diéu — con cdi ching
ta phdi dat két qua tdt & cdc cude thi ¢ nha trudng, doi bong
ching ta phdi cé nhiéu tran thdng l6n hon ndm ngodi, ngan
phi€u ching ta phai ting lén qua tung nam, xe ¢6 ching ta
phai 16n hon, t6t hon, nhanh hon cdi ching ta da c6. Poi véi
"héau hét ching ta, noi lam viéc 1a noi thdi thic nay “lam diéu
d6 tot hon” 1a 6 hiéu qua ddng k& nhat. O d6, ¢6 thé dua dén
thang tién, tién bg, co hoi va ki€m nhiéu tién. N6 cé thé lam
1gi nhuan ché lam cia ban ting 1én va c6 khd nang san sinh
ra san phidm va dich vy tré thanh dan dau thi truong.

Tuy nhién. céng viéc nay “lam diéu d6 t6t hon” hodc cai
thién thanh tich ciia ban khong chi xdy ra boi vi mudn co.
Nhu mét ngon ngi da néi “nh¥m muc tiéu chua du ban phai
bin ding muc tiéu”. Lam diéu d6, bin ding muc tiéu dé cai
thién thanh tich 1a didu cuén sdch nay mudn néi. Nhung, hay
than trong, cai thién thanh tich, sy thyc hién khéng phai la
mot su kién qua dém. Can phai trai qua thoi gian, nd luc vé
phia ban. N&u ban muén thanh cong ban can khai trién va su
dung ky nang va tai nang mdéi va doi héi cung st dung kién
thic méi véi su khéo léo va cé trong tam.




VE BIEU Gi? ,

Su thuc hién dugc cai thién, cing nhu tring sé, 1a mot
diéu khé nidm bat nhung lai c6 tim, ddc biét & noi lam viéc.
Ciang thé — nhu ban sé thdy ¢ nhitng phan k€& tiép, mdt md
du cdc chuyén, than thoai va truyén ky. Tuy nhién su thuc
hién dugc cai thién khong phai 1la mot tréu ngudi, khéng bao
gig dat dugc, hdo huyén. Ching ta tdt cd déu cé khd ning
nim bdt va gitt duge diéu d6, va lam mot cdch chic chdn
bing cédch st dung qud trinh qun ly sy thuc hién. Thanh cong
trong viéc nay la mot hau qua vira c6 thé dat duge va duy tri
dugc. Khi diéu d6 xay ra, khi ban dat duge muc dich d6, 1a
mdt thanh tuu thuc su, xtiing ddng véi nd luc trai qua. Nhung
ddy chua phai 1a tat ca. Pay con la mot ban thdng cé duge
nhu la hé qua truc ti€p cia nd luc cd nhan ban nhu thé, bing
cai thién su thuc hién ban:

— Tu trao quyén cho ban.

— Cho ban co hdi dé trudng thanh va phdt trién c4 nhan.

— Cho co quan ban mdét co hdi dé thay ddi va truéng thanh.

bay la mot cudn sdch danh cho cédc didu dé cua ban la
ngudi mudn va can dé cai thién su thuc hién cho riéng ban.
That thé, ¢An phai cai thién, d€ truéng thanh va lam t6t hon,
12 khéng phai mot lua chon thém khi phai dén vé6i quan ly
thanh cong su thuc hién. P4y 14 mot yéu cdu co bén, phai
lam cho qud trinh d6. Khong ¢6 diéu kién d6 ban chi lam
duge chit it — véi diéu dé ban c6 thé bit dau va tiép tuc
thanh tuu nhiéu hon.

THEO CACH NAO?

Con duong dén quan ly thanh céng su thuc hién phdi di
nhiéu, ma doc dudng bén 1& con cé ca bién bdo. Nhiéu trong
nhing dic trung dé 1a “hoc thuyét vé quan ly su thyc hién
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cia thé ky 21 — nhing tir viét tit nhu MBO, MRP, JIT hay
OPT la cdu tao nhitng chit dau cua cdc tit nhu la qudn ly theo
muc tiéu (Management By Objectives), k& hoach yéu cau vat
liéu (Material Required Planning), chi ding gid (just - in —
time) hoac kj thuat sian xudt t3i uu (Optimized Production
Jechnology). C4c cdi khdc vé ra tinh xdc tin caa chang tu hoc
thuat, ky thuit méi. Tuy nhién hau hét nhing bién bao nay
déu lam cho bdi réi va sai léch. Mdi mét ching ndm 14y ban
dé thuyét phuc ban chi mot minh ching da dé ban c6 dap dn
cho vdan dé cia ban. Khong thuc nhu thé tinh hién thuc quéan
1y su thuc hién ngi ché lam riang la nhu ai d4 néi “khdng bao
gid 1a mot giai phdp sita chita don thuan déi véi bat ci van
dé quan ly nao”.sy that cua chuyén nay sé rd ngay théi, vi
du, ban thir xem xét su déng gép cda ky thuit cé thé tao ra
quan 1y su thuc hién. Khi ban suy nghi kinh nghiém cua ban
vé diéu nay ban sé nhan ra ngay cho du ky thuat dé c6 thé
t6t va mdi, mot minh né cing sé khong ting cudng hay cdi
thién su thuc hién cta ban. Thanh céng s& chi theo sau néu
k§ thuat 14 lién quan va dugc 4p dung ding cich va ding lic.
“Ky thuat lién quan” cé nghia 1a gi? Cau tra 1oi 1a kg thuat c6
thé st dung duge, hiéu duge va duge 4p nhitng ngudi st dung
né hd trg (nhu ban sé& thdy trong trudng hgp nghién ciu &
khung duéi). Nhung sy that di xa hon thé. Béi vi cho du ky
thuat méi nay 1a “lién quan”, ciing s& cho ban ti€n b ngin
han. Néu ban c¢6 thé mua ky thuat méi, cdc d6i tha cua ban
ciing c¢6 thé, va ho con c6 thé nghién cju dé si dung nhanh
hon, c4p bach hon va cé hiéu qua hon ban! Kiéu st dung ky
thuat “cd mét” nay hay “mét ldn va mai méai” 14 dién hinh
cho “bung né 16n” ti€p cdn véi quan ly sy thuc hién - mét
ti€p can sé that bai bdi 1é ¢ th& ky 21, khéc than cude chién
hém nay sém tré thanh van bia cho ngay hom qua.




GIUP DO HAY CAN TRGO?

M6t Cuc Vién tro Tay phuong c¢é nhiém vy nghién cidu vé tiéu
chu&n va ky thuat thu hoach thuyc ph&m trang trai 8 mot nudc dang
phat trién. Nghién ciu chi ra san lugng thuc phdm giGi han vi thigu
nudc va st dyng cdc manh dat nhd. Nhiing dé nghi vé thay ddi,
dugc lién két vgi vién trg thuc phdm du trd va tai chinh, dé nghi
tap trung cdc manh dat nhd thanh don vi trang trai I6n hon, tao ra
nhiing gi€éng khoan dé c6 nudc quanh nam va s dung din thuy
hién dai cung thiét bi van chuyén. Két hgp hé trg dong ngoai té
manh thay thé cung véi uéc muén “hién dai” dudc thuc hién du an
hudng dén lap dét thi€t bi méi va té chiic tap thé. Tuy nhién trong
vong mét nam, cac gi€éng khoan da tat nghén, céc thiét bi dan thuy
nam tro vi thi€u cac phu tung nuéc ngoai dit tién, va tap thé bap
bénh bén bd vyc thdm bdi vi hut san lugng va mau thuén véi mau
muyc cl cha truyén con néi.

NHUNG BUGC KHGI PAU?

N&u ban muén tranh nhitng diéu d6 va cdc cam biy khdc,
va tiép tuc dé dat két qua trong quan ly su thuc hién cua
ban, ¢6 4 budc chd yéu dau tién ma ban phai c¢é. Nhimn diéu
nay — néu ban ¢6 ching — sé cho ban loi th€ ban ddu. Mat
khi ban c¢é ching, ban s& ¢ trén dudng ting téc cho khéi ddu
hanh trinh cia ban d6i v6i quén 1y thanh cong su thuc hién.

Budc 1

DPay la budc ban da biét duge vai diéu vé ching. P4y la
mot phén 1y do tai sao ban mua cudn sach nay va viéc lam la
doc né. Ca hai diéu nay phan anh nhu cdu cia ban dé cai
thién sy thuc hién cGa ban. Buéc dau tién cha ban 1a hiéu
biét va chdp nhan nhu ciu cai thién sy thuc hién cia ban.
Budc 2

Tit bude th nhat cua ban budc tiép la hoan toan hop ly va
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d& dang. N6 lién quan dén ban trong hiéu biét va chap nhén
ring phan d&u cho thanh céng quan 1y sy thyc hién khong
con la mét tay chon thém, né tra thanh mot hanh dong “phai

” &«

lam”, “phai hoan thanh”.

Budc 3

Buéc thd ba va dp chét cang chi ¢6 y nghia nhu hai bude
truée. Cé6 dugec né c¢6 y nghia chdp nhan, d6i véi ban cong
viéc cai thién su thuc hién la qué trinh lién tuc “24/7/52” (24
gid/ngay; 7 ngay/tudn; 52 tudn/nam — ghi chi cua ngudi dich)
né khong con 1a mét dy 4n thinh thoang hay dac biét, mot
4n “chéc lat”. D& thanh cong phai la mot qua trinh lién tuc,
cidn nd lyc thuc su va cam k&t gdn chat.

Budc 4

Budc nay, bude cudi cing trong 4 budc la vé tuong lai cud
ban. Cé dugc bue thi 4 nay cé ¥ nghia hiéu ring ban dang
trén dudng hanh trinh. P4y 12 mdt hanh trinh khong két
thiic, mot thay déi ting lén tiép dién, mdt trong nhing cot
méc nhd nhung thudng xuyén.va la noi ting buéc ban xay
dung vai thanh cong nhé thanh mot thanh céng 16n.

PONG LYC THUC PAY

Trong lic ¢6 dugc cdc buc trén sé giip ban c6 mét khdi
dAu thue lgi, khong phai la ban khong can lam gi. Ban cing
cin phai thye hién chinh déng luc thic ddy vao quén ly sy
thyc hién cia ban. Lam diéu nay la quan trong — né gidp ban
duy tri qua ting ngay cd ban cia qué trinh huéng dén thanh
cong. D4y khéng phai 12 mdt dong luc thic ddy cin cd trén
mét du dn “nd 16n” hay ky thuat mdi. Don gian, ro rang dén
d ngac nhién va dé cé d6 la su thay doi. Nhung khong phai
bat cd thay déi ca nao, thay doi nay la:
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— Pédng chic mung va chon lya - hon 1a ddng trach va
bét buoc.
— Nh¢ va tanglén — hon 1a “né 16n”.
— Tiép dién — hon 1a “bat, tit”.
— Chi phi thdp — hon 14 “tién triéu”.
— Trén co ban con ngudi — hon 1a ky thuat.
Pdy la mét thay d8i nhim vao chuyén d6i ban tir chd hién
tai sang chd ban mudn, nhu hinh 1 trinh bay.

bay la chd
ban muén &

BPong luc thuc
day cai thién
su thuc hién

Pay 1a chb
ban dang ¢

Hinh 1. D@ng luc thuc day.

CAM NHAN BONG LYC

Str dung va dp dung luc thic ddy nay dé dan dén thanh
cong trong quan ly su thuc hién cia ban khéng phai la nhiém
vu dé dang. Can c¢6 ky ning va tai ning dé hgp nhét cdc
hoat dong cia ban 1én mét so lanh vuc chu yéu, nhitng lanh
vuc bao gom:

— Quan ly con ngudi cGa ban. )

— C4ch thic do ludng va hudng dan su thuc hién cia ban.

— Cung cédch va két qua viéc quan 1y chat lugng ctia ban.

— Muc dich va muc tiéu ban dat ra.
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Tat ca didu dé déu lién quan trong ngang bang Hgp nhit
~ ching lai, ¢6 dugc su can bing ding dédn ban sé thanh cong.
Né&u c6é su can bing sai 1am, nhing hoat dong cua ban trong
nhing lanh vuc sé léch pha véi nhau, va quan ly su thyc hién
clia ban sé that bai. Ching ta hay xem xét vdn tdt tuan tu

Con ngugGi

Du cach thdc ban nhin nhu thé nao, ban cing nhdn ngay
con ngudi 1a chia khéa thanh cong trong quan ly su thuc hién
ctia ban. Ban da xem xét ¢ diu chuong nay — va tdi hy vong
12 thé — 4 bude chi yéu khéi dau cho hanh trinh d&€n thanh
cong cia quan ly sy thuc hién. Chinh ban 14 ngudi ndm cac
bude dé6 chd khong phdi cd quan, phong ban hay du la mot
nhém lam viéc. Ban va chi doc nhat chi 1a ban phai can thiét
cam k&t nghién ciu dé “lam diéu d6 tot hon”. Phai c¢6 ding
khi. Tuy nhién, ban c6 1& ¢6 diing khi d&y, khong phdi chi déc
nhit minh ban. Néu ban nhin quanh chd lam, ban sé thay
ngay c6 nhiéu ngudi khdc theo cach thic riéng cua ho, ciing
chi nén néng vé quan ly su thuc hién nhu ban. Nhitng ngudi
d6 sé 1a cong tdc cia ban. Ho va ban la nhitng ngudi ma td
chude ban tuy thudc vao cho nhu cdu va 16n manh cua to chifc.
Ho la nhitng ngudi ma tai ning, ky nang va kha ning la dd
dé t6 chuic s6ng con va phat trién. Ho 14 nhing ngudi khong
chi lam cho t8 chic — ho chinh 13 t6 chidc d6. Nhing nguoi
nay, v6i ban tré thanh nhiing tdc nhan cho cai thién sy thue
hién. Céch thitc ban 1am viéc v6i ho hay quan ly su thuc hién
cua ban. Nhirng lién quan cda ching d6i véi qua trinh quan ly
su thuc hién dua vao quéd trinh dé tiém luc cho thanh céng
nhu ban sé xem xét sau ¢ cac chuong 2, 7, 8, 9, 10 va 11.
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Do ludng va hudng dan

Do ludng su viéc néi vdi ban, theo thuat ngir thuc hién,
ban dang ¢ dau, dang lam thé& nao. N6 cling c6 ca mat bing &
dé ban c6 thé phéng cdc nd luc cia ban dé cai thién su thuc
hién cua ban. '

Con nita néu ban mudn thanh coéng trong quan 1y su thue
hién cia ban ban s& khéng do luong bat ¢ chuyén cii nao.
Ban can do ludng nhiing viéc ma:

— Pugc chon lua cdn than.

— Thai khic - lién quan h1en tai, cht khong phai 2 thang
trude.

— Hiéu qud chi phi ~ trong d6 chi phi sin xuit phan dnh
tiém luc lgi nhuan. .

— Dédng tin — trong mdt cd nhing ngdi sd dung ching va
nhifng ngudi ma san lugng ho duge ching do ludng.

— Hiéu duge - chit khong phai la “biét gitt khé hidu” hodc
can c6 kién thic déc biét dé hiéu.

Do ludbng mot cdch don gidn 14 chua dd, ban ciing cin
huéng dan nhing xu huéng va khudén miu lén xudng theo
nhiing gi ban da do ludng. Su do ludng va huéng din nay cin
déu didn va c6 hé théng hon la “vi ban thich thé” — nhu
chuong 4, 5, 13 sé trinh bay.

Chat lugng .

 Chét lugng da trd thanh mét phuong thic lau dai ké tir
nhitng ngay dau cta “cdch mang chat lugng” quét vao Chau
My va Chau Au cusi 1970 va 1980. Nhu la két qua cia cude
cach mang d6, nhitng y tudng nhu quén 1y chat luong toan bé
(TQM - Total Quality Management) va bdo dam chat lugng
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(Quality Asurance) — dé phat trién trong nhiing ky nghé san
xudt & Nhat cia dau 1950 — da trd nén thong dung. Diéu nay
¢6 nghia chédt lugng hang hod va dich vu khong con mot su
cong thém tuy chon. N6 da trd thanh mot phan chu yéu cua
bd cong cu clia bt ci td chic dé séng con trong thé ky 21.
Chat lugng nay cé y nghia rang sin phéi'm va dich vu phai
dugc thiét ké va cdu tao dé dap Ung nhu cau khach hang (nhu
ban sé thiy & chuong 3). Nhan dinh va duy tri cac yéu to
chat luong cua dich vu hay san phdm la ban ¢6 duge bude chu
y&u trén con dudng d&n thanh cong cia quén ly sy thuc hién
cua ban.

Muc dich va muc tiéu

Cé muc dich va muc tiéu la mot trong nhitng cdch thé hién
su hy vong va mong udc vé tuong lai cia ban. Nhiing diéu nay
c6 thé vé hiu nhu moi tht — dé danh tién mua xe mdi, ¢6
nhitng ngay nghi d4c biét, doi nha hodc thim chi cudi vg
sinh con. Hau hé&t nhiing diéu c6 ti€p dién lau dai, nhu trong
ciu “Toi sé dé danh $2000 vao cudi nam t6i”, va hau hét la
vé nhitng du 4n 16n hon la nhitng hoat dong qua ngay. Muc
tiéu quan ly sy thuc hién lai khdc, ching la:

— Nhiing su viéc hay sy hién dién dang xdy ra.

— Nhitng hoat dong lién tuc, ti€p dién va tiing ngay qua

tung ngay.

— Nhitng thay déi 14 nhé nhung lién két thanh mot chudi

hay 16p leng.

Su tiém can tiung budc hay tang din 1a c6 tinh quyét dmh
d6i véi thanh cong cha ban vé qudn ly su thuyc hién. No c¢o
thé gidp ban lap ra va hoat ddng hudng dén muc dich va muc
tiéu ma khéong chi hién thuc — ching con phai cé thé thuc
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' hién dugc. Vé chuyén nay sé c6 nhiéu hon & chuong 5, 6, 12,
va 13. Ban cang sé tim ra ring ban c6 thé s dung su thuc
hién t6t nhdt cua ngudi khdc hodc cdi chudn muc gidp ban
1ap ra cdc muc dich va muc tiéu nay.

LAM KHOP BIEU PO TAT CA VGI NHAU

Cé vé phic tap, phai khéng nhi? Nhung khéng phai thé.
Trén con dudng dén quan ly thanh céng su thuc hién, ban sé
lam cdc viéc ma ban da lam. Bé thi gig d& suy nghi vé nhing
diéu ban lam — ¢4 ¢ cong viéc 14n & nha — va ban sé nhan ra
ngay rang ddy la sy that. Ban sé thdy ring ban lam viéc véi
nhiing ngudi khdc ching nhitng ngusi déng su hodc tham chi
ban la quan ly hay gidm sdt, phai cé trach vé nhimng gi ho
lam. Ban do ludng va huéng dadn moi viée ching han nhu luu
chuyén tién mat va chi tiéu ngan sach ¢ nha va ché lam. Nhu
mdt nha tiéu thu hién dai ngay nay ban phai ¢6 su canh tinh
sdc bén vé chat lugng va ban sé tu dat ra muc dich, muc tiéu
vé nhitng gi ban lam, cd & cong viéc va & nha. T4t ca nhing
diéu d6 néi cho ban ring ban da quen thudc véi nhiéu nhiém
vu va y tudng ban can phai lién quan néu ban mudén thanh
cong viéc quan ly sy thuc hién cha ban. Tuy nhién, ban sé&
lam ching khdc hdn. Cdch thic ban lam ching nhu hinh 2 ¢
dudi, sé la:

— Hop nhat.

— C6 trong tdm thuc hién mét muc dich don 18 va dinh ré.
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Pay la chd Con ngudi Chat lugng
ban muén la

Qua trinh

quan 1y sy Su thue hién

da cai thién

~"" -

thuyc hién

DPay la ché Do ludng va | Muc dich va
ban dang la huéng dan muc tiéu

Hinh 2. Quéd trinh quan ly su thuc hién.

DANH MUC KIEM TRA
Trong chuong nay ban di xem vé:
e Hanh dong cdi thién sy thuc hién cua ban mang
theo vdi né: .
— Uy quyén cho ban.

04

— Co hoi dé trudng thanh va phat trién cd nhén.
— Mot co hoi cho té chic ban thay déi va trudng
thanh. ]
e P& bt d4u viéc quan ly thanh céng su thuc hién
ban phai:
— Hiéu biét va chdp nhan ring ban can cdi thién
VSl_.l' thue hién cua ban.
— Chéap nhin lam viéc nay ching con 1a mjt tdy
chon. ] :
— Hiéu riang viéc quan ly thanh cong su thuc
hién 1a mét qua trinh ti€p dién lién tuc. ]
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* Dong luc thic day ding sau qud trinh nay la
khoang cach giita ché ban dang ¢ bay gi noi ban

[

muén lam.

e Dat dugc thanh cong trong quan 1y su thuc hién
cua ban sé doi hoi ban hgp nhat va dit trong tam
nhiing gi ban lam khi ban:

- Lam viéc vé6i va quan ly con ngudi

~ Lam viéc huéng dén hau qua chat lugng

— Do ludng va dan huéng nhitng gi ban dang lam
~ D4t ra va lam viéc huéng dén muc dich va muc

O OO0

tiéu.
NHUNG Gi KE TIEP?

Trong chuong ké tiép ban sé xem xét dén sy déng gép ma
ngudi ta tao va déi lic khéng tao ra d€ quan ly thanh cong su
thuc hién.
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CHUONG 2
CON NGUOI VA VIEC QUAN LY SU THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé tim ra:
e Tai sao con ngudi la chia khéa cla qud trinh quan ly su
thuc hién thanh cong.

o C4i gi kich thich con ngudi — va lam ho chédn ghét.
e V& cdc van dé ctia con ngudi.

e Lam thé nao ban c¢6 thé quan ly viéc thyc hién thanh
céng véi ngudi ta hon la ddi véi ho.

© C6 dugc két qud théng qua con nguoi la mot ky nang
khéng duoc hoc ¢ lop hoc.
' J.Paul getly.

Hay bt ddu mot cu chuyén khdc. Lan nay ching ta 6 vao
thé ky 14 ¢ Chéu Au va mot nha méi dang duge xay. Cha
Vién trudéng dang di xem xét, va 6ng ngung lai dé néi chuyén
v6i cdc thg cat da.. Ong héi ho dang lam gi. Ngugi dau tién
ngung cit va tra 16i “T6i dang ki€m séng dé nudi vg con”.
Ngudi thu hai, chdm céng viéc cdt d4 néi “Toi dang c6 ging
lam viéc mot ngay trung thuc”. Nguoi thit ba khéng ngung ma
ciing khong chiam cong viéc lai néi “Téi dang ¢d 1a ngudi thg
cit dé nhanh nhat”. Nhung ngudi thi tu, ngung cong vigce lai,
ddng lén suy nghi trude khi tra 15i, nhin cha Vién trudng véi
anh mit 14p lanh va néi “Téi dang xAy mot nha tho dep”.

THE GIGI CUA CONG VIEC
That khéng may d6i véi nhiéu nguoi, thé gidi cua cdng
viée khong giéng nhu ngusi thg cdt dd thd tu. Trd lai lam -
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viéc vao sdng thu hai ma chang trong chd chuyén gi. Pai lic
nguyén do diéu nay ndm trong nhing su viéc rd rang — diéu
kién ché lam viéc nghéo nan, viéc quan ly tdi, midc luong
khong céng bing hay cong viéc chdn ngdy mdi ngay phai
lam. Néu tat ca nhimng viéc nay ¢6 ¢ ché lam ctia ban, ban sé
phdi d6i mat su that 1a su thanh cong trong viéc quan ly su
thuc hién cia ban sé la mot cudc chién d4u vat va chéng lai
hau hét moi bat thudng khé vuot qua. Sau hét, néu ban ddi
XU con ngudi nhu khi chi cho nhing hat ddu phong ban khé
mong ho c¢é nhiét tinh cho cong viéc cda ban. Théng thudong,
tuy nhién, hdi chitng “céng viéc 1a mot ti bdn mau tu” lai bit
ngudn tif sy that ring cdc td chic ban lam trong d6 lai dua
trén nhitng huyén thoai cii, nhu “sép la c¢é thién ménh d€ cai
tri, “s€p 1a phai bi&t hon ngudi khac” hay “sép ndm quyén
kiém so4t”. '

TRONG LUC KHOI PAU

Né&u moi chuyén nhu th& xdy ra trong t8 chic ban, ban
phdi nhanh nhay mau ldnh xa ra. Ban c¢6 thé phdi hoat dong
hang hdi d€ lam cudc chuyén déi nay, tham chi phdi tranh
ddu véi “1é 161” hay kiéu céch cta té chic ban 1a “day 1a cdch
thie ching lam 6 day”. ,

Nhung ban phdi tao ra né. Thuc t& 1a ban khong thé dat
dugc su qudn ly thanh cong viéc thuc hién riéng phia ban.
Ban can ¢6 ngudi lam viéc véi ban, d€ gidp dd hd trg ban.
Nhitng ngudi nay cang trd nén mat thiét, thich thu thi két
quéd s& cang tot.

Mot khi ban tao dugc su chuyén bién d6, vdn con mot van
nan khdc ma ban phdi tu héi. Chdng han nhu “lam thé nao
téi c6 thé gidp ho cdi thién viéc thuc hién cia ho”. Ban sé
nhén xét 1a tir giip d& chd khong phai quan ly hay huéng
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din hay kiém soat. Néu ban nghi ngd sy khon ngoan ciia sy
chuyén déi nay — 1a ti chiu dung ngudi ta sang ho trg ho -
hay nhin mét loat cdc viéc nhirng ngudi nay lam khi khong ¢
noi chd lam. C6 1é ban sé tim ra hang loat viéc ddng ké —
hat dong ca, diéu hanh déi huéng dao, hoc dé c6 thém béang
cap, xay dung miu mdy bay, hoc choi piané, nudi ong. Ho lam
nhitng viéc nay bdi vi ho muén hon 1a vi tién, va ho lam theo
cach tu quan, sdng tao va nang dong hon la “theo sach vd”.
Thach thic ban d6i mat la tim ra va st dung nhitng cdach |
thitc ¢6 duge tat cd moi diéu “cé thé lam” d6 vao chd lam cia -
ban. Lam viéc nay bét diu véi su thong hiéu nhidu hon vé tai
sao ngudi ta hanh xd theo cach ho lam.
CAc LY DO

Con ngudi la phic tap. Ho thuong hanh xd theo nhiing
cdch thde c6 vé ching hgp 1y tham chi con vé ly. Nhitng diéu
ho cdm nhén vé cdc sy kién va nhitng ngudi quanh ho thudng
che dau nhiéu hon 1a béc 16, va cach thic ho hoat dong véi
nhau thudng bi dan xen bdi mau thuidn hon la nhuém mét
mau hdng lap ldnh cia hop tdc. Hau hét moi didu déu xdy ra
& khoi chiat xdm chat trdng 1,5kg, mang than kinh trong cot
séng mbdi ngudi ching ta, mdi by nio ching ta ~ vin con la
mdt bi mat. K&t qua 1a cdch thdc ngudi ta hanh xi ¢ ché lam
khong 6n dinh va c6 thé thay d6i. Dbi luc cong viée duge lam
xuat sic, sdng chéi. Lic khdc cong viéc duge thuc hién theo
kiéu khong c6 huéng thd, bat cdn, xoang xinh va thé .
Chéng cin phai 1a mdt nha khoa hoc tén lia dé hiéu ring
con ngudi va nhiing van dé trong hay ngoai chd lam, déu song
hanh. Tuy nhién mic dau thé, tim dugc tai sao ngudi ta di
lam va lam thé& nao dé c6 kinh nghiém tdt hon la chia khéa
cho qué trinh qudn ly su thuc hién thanh céng.
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CAC QUAN DIEM VA Y KIEN

Nhiéu diéu da dugc viét la tai sao ngudi ta dén véi cong
viéc. Tham chi con viét nhiéu vé lam thé nao dé c6 nhiéu
cong viéc hon mot khi ho da ¢ chd lam. Y tudng bit ngudn tir
cudi thé ky 19 véi nhitng tin tuéng cua Fruderick Taylor vé
diéu thic ddy ngudi ta lam viéc. Taylor 1a mét ky su ngudi
My$ dugc xem nhu la cha dé ctia “quan ly khoa hoc”, tranh cai
' rang cang c6 nhiéu tién cang thiuc ddy ngudi ta lam viéc hang
hai. Y tuéng nay ngay nay van tén tai véi ching ta theo dang
tién thudng thanh tich, nghién ciu phuong phédp, do ludng
cong viéc, tra luong dong vién va hé thong khodn san phdam.
Con nita, nhu ching ta d4 thay ciu chuyén ngudi thg cit d4 &
dau chuong, mdt s6 ching ta mang theo nhitng nhu cdu, udc
mudén khdc vao noi lam viée.

Y tudng tién khong phai la diéu ddc nhat thic ddy ching
ta khdi ngudn phdt trién trong 1920 - 1930. Gido su Elton
Mago ctiia Trudng Kinh doanh Hanard di d6t phd khi 6ng
thdy réng su lién hé trong giao ti€p xa hoi chung ta trai qua
noi lam viéc cing quan trong, néu khong néi 1a nhiéu hon
tién chung ta ki€m duge. Piéu nay bit ddu cho cdi duge néi
tiéng la trudng phdi “giao t& nhan su” cia quan 1y — la mét
déng gép ddng ké cho cdi nhin cia chung ta vé thé gidi lam
viéc. Khodng 1960 nha tdm 1y hoc ngusi My Abraham
Maslow da titng néi véi chiing ta ring “con ngudi mai mai la
mdt con vt ham mudn” va d4y la chia khéa thic ddy ban
nam trong ddp dng cdc nhu cdu cia ban. Maslow chia nhiing
nhu cau nay (xem hinh 3) thanh 5 nhém:

1. Nhu c4u sinh ly.

2 Nhu cau an toan

'

3' ‘Nha eau yéu' t,ercmg
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4. Nhu cau ton kinh.
5. Nhu cau ty hién.

Tuy nhién, nhu ban biét cudc song chdng bao gid hoan
toan don gian. Kim ty thdp nhu ciu theo trat ty nay hinh
nhu khong ap dung cho mét so ngudi. Vi du c6 ngudii duge tu
do séng tao quan trong hon duge “an toan”, va c6 ngudi doi
'v6i ho trung thuc trong y tudng va tin tudng la quan trong
hon du &n hoidc an toan hoidc duge coi trong. Khodng cung
thoi didm, modt vién si My khdc, Frederic Herybery, khai \
trién mot ly thuyét dong luc “2 nhan t6”. Ong ta néi ring |
mbt s6 ngudi trai qua, khi thye hién diéu gi, nd luc duge nhan
bi&t, c6 thang tién cé trdach nhiém duge giao du thac day ho.
Tuy nhién c6 s6 ngudi khédc chéng han lam cho mét cdng ty
¢6 chinh sdch nhan sy nghéo nan.

Thu thach sang
tao hoan thanh

Nhu cau tu hanh

Pia vi, chic danh,
néi danh, uy tin

Nhu ciu ndi
\ tiéng, kinh trong

Tinh cdm, chdm
séc lam viéc phu | |
hop véi nhém

Nhu c4iu tinh
yéu, tinh cam,
udc mudn

Che chd, khong

Nhu cau an c6 rui ro hoac
toan che chag de doa
Nhu ciu cg the Am 4p, thic

an va che cho
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Tra luong thdp, c¢6 it hodc cdng viéc khong dam bdo, diéu
kién lam viéc thiéu thdn, giao ti€p khé khian gitra cdc dong
su, ching sé khéng thic ddy ban.Ong ta tiép tuc néi ring
ngay ca khi nhitng kinh nghiém x&u d6 tét hon. Ching han
diéu kién lam viéc kha hon, luong tra nhiéu hon, hiéu qua.
cing chi tam th&i va ngin han.

LY THUYET X VA Y

Khodng cung thdi, mot nha tdm 1y xa hoi tén Douylas Mc
Gregor cho ring cdch thiic quan 1y cia ban ¢é thé tao ra nhu
cAu hay muc dich. Ong dua nhiing diéu nay vao 2 nhém goi la
ly thuyét X va ly thuyét Y.

— Khéng thich lam viéc va sé& trén tranh céng viéc néu
dugc.

— Can c6 biat ép va kiém sodt ban mdéi c6 mot lugng nd lue
hop 1y dé lam viée.

- Can bédo lam diéu gi.

— Khong c6 nhiéu tham vong.

— Trén hét, muén an én.

Nhitng nha quén ly theo ly thuyé&t Y ho cho ban la:

— Noi lam viéc la tu nhién ciing nhu néi, choi, dua, nghi
ngoi.

— Ban c¢6 kha nang tu dinh hudng va tu chu.

-~ Ban ¢6 khd ning nghién citu dé tim ra va vui véi trach
nhiém,

— T4t ca ching ta déu c6 kha ndng sdng tao.

— Hau hét thai gian ban chi dung ¢6 mét phan tiém luc &
ché lam.
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- Ré6 rang hai quan diém nay hoan toan khac nhau. Ly
thuyét X quan 1y cdch thic quan ly cong viéc véi kiem sodt
va quyén lyc trong lic ly thuyé&t Y quan ly dung cach thuc
quan ly uy nhiém hay trao quyén. Cdc thie hay ly thuyét ma
ban 14 nha quan ly nghiéng vé chon lya tuy thudc kinh
nghiém dugc quin ly da trdi qua vé 1& 16i hay cdch “day la
nhu thé nao ching ta 1am” cua té chic ma ban dang lam viéc.

MONG UGC VA HY VONG

Ngudi ta rat hiém khi giong nhau. Thadm chi ngay trong
mdt giéi han nhdt dinh ¢ ché lam cda ban sé c6 mot su khéc
biét dang ké vé tinh khi, kiéu cdch va sg thich ma tudn tu
didn dén mot sd nhu ciu, udc mong rat dic thu va cd nhan.
Nhitng diéu nay dnh huéng ddng k€ 1én cdch thic nguoi ta cu
x( ldc lam viéc — ho — va ban — sé hanh xu theo nhitng cédch
thic nhat dinh nao dé bai vi:

— Nhitng muc dich ho chon 1a cho ho.

— Nhing gi ma ho da nghién cttu vé thuc hién cdc muc

dich d6.

Vi du, nha tdm ly xd& hoi Ddward Lawler trién khai y
tudng ring su thuc hién cda ban lic lam viéc duge xdc dinh
do: ’

— X4c suat khi ban suy nghi mét lugng nd lyc ban bé ra sé

két qua ban duge tudng thudng nhu thé nao.

— Khi dugc ¢6 tudng thuéng, liéu ban sé mudn hay khong

mudn.

Trong mot tdp hop y ki€n khdc nhau, mot nha tadm ly Ca-
na—da Victor Broom dé nghi cdch thdc ban hanh xu dnh
hudng do:
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— biéu gi ban mudn xay ra

— Nhiing tién dodn cia ban giéng nhu thé nao véi cde sy
kién nao dé, ké ca hiu qud ban mudn — duge xdy ra.

~ Ban tin tudng manh chitng nao vé hau qua ban muén sé
thoa man cdc nhu ciu cia ban.

Tuy nhién, ca hai tap hgp ¥ tudng nay déu cho ring tat ca
ching ta déu suy nghi va cu xi hop ly. Cudc séng va kinh
nghiém riéng cda ban sé mach bdo cho ban didu nay khong
luén 1a nhu vay.

NHUNG NHU CAU NOI LAM VIEC

Néu ban c¢6 thé 1én cao trén nhiing y tudng nay, dic biét
nhing gi tif trudng phdi “lién hé nhan su” cia quan ly — ban
sé bat diu nhidn ra ngay c6 vai gid tri c6t 18i chung xuat
hién. Nhitng diéu nay sé& néi véi ban riing con ngudi dén véi
cong viéc khong chi vi tién. Ho ciing con tim ki€m:

— Co hdi dé thanh dat, lam viéc huéng dén cdc muc tiéu cé
y nghia vdi ho.

— Co may dé ching t6 ho c6 nhiéu tiém ning hon.

— Co hoi dé ching td ho c¢6 kha nang chdp nhan nhiéu
trdch nhiém nhiéu hon ban da cho ho.

— M6t mai trudng lam viéc trong d6 ho huéng din va kiém
sodt cdc no luc riéng cla ho huéng dén nhitng muc dich
¢6 lién quan.

Néu ban tdc dong duge vao kha nang sing tao cia ho thi
ban-cé tat cad vao tai khodn. Piéu nay c6 thé sé c6 nghia ban
s& lam cdc viée kha di, ki€u quén 1y cii “tdi chiu trach nhiém
cif lam theo t6i bdo” sé khéng hoat dong. Hay thir nhin hinh

4 dé thay mot cdch tao ra va ti€p tuc tao ra sy thay déi do:
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/" |Ban lam vigc d6|
khac di

]

., | Ban suy nghi
. | motcdchlam
‘ ~| mei viec d6
‘ Nhitng cdch
‘ thidc mgi

du ban sé phai:

B4t ddu ¢ day

v

Ban dang lam
mot didu gi

i

Nhitng théi quen
bao thu

Ban ¢6 dugc mdt|
két qua

it thuc sy muén
: nghién cifu va

- Tu héi ban c6 | ™.

W [Két qua khd hon

Ban suy nghi
thong qua nhiing
gi ban da lam

khong?
/Cé hoac c6 thé

Hinh 4. Tao ra thay doi.
C&t 161 cia tit ca cdc thay d6i ma ban tao ra la y kién
thay vi thuc hién quédn 1y sy thuc hién cia ban doi véi ngudi
ta thi ban sé thuc hién véi ho. Lam diéu nay la khéc biét. Vi

ich — cho moi nguoi-

v

— Lam viéc v6i ho dé nhan dinh nhiém vu c¢6 kha ndng loi

— Tim cdch lam viéc vdi nhau d€ c6 cdc giai phdp hon la

van dé

— C6 kha ning gén két cd nhin véi nhiém vu
— Pam bio ho ¢6 k§ nang, kién thic va théng tin ho cin
— Nhan biét va diéu chinh cdc khdc biét phu hgp gilta cac

c4d nhéan.

Lam t&t ca khong chi thay déi ¢ bé mat “day la kiéu méi”
phai triét dé nhidu hon thé. Ban sé phdi thay déi céch thdc
ban nhin nhan nhimg ngudi dé; ban can tao chuyén bién thai
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do, thdi d6 dua ban den noi ban bit diu xem nhitng ngudi
nay la:

— Nhing c4 nhan sédng tao hon la nhirng lao dong dugc tra
luong chi lam nhiing gi duge bao lam.

— La mét phan quan trong cua giai phap hon 1a “van da”

— Nhimg phéan séng déng cia mét t6 doi diy an tugng —
v6i ban — chi khong phai nhitng tay choi don 18é.

CACH THUC VA PHUGNG TIEN

Khi dén v6i moi nguoi va trd chei su thue hién, khong thé
thi€u bdo cdo va nghién ctu vé lam thé*nao dé dat dugc su
ding dan. Day la nhing diéu thudng néi véi ban vé ky thuat
méi, gid tri cua ké hoach mdi va ky thuat ki€m tra hay sic
manh ¢6 dugc chi ding lic. C4i ma ching thudng bé qua hay
¢6 khi khong biét. La su déng gép 16n lao ma con ngusi tao
ra. Tuy nhién dé giup cho su déng gép cia con nguoi khong
phai bing phing tron tru nhu ban nghi. P& lam diéu d6, ca
ban va ngudi cia ban sé phai nghién ctu va sit dung ky ning
méi, cdch thic méi dé lam viée. Vi du, néu ban ¢6 trach
nhi¢ém vé mdt nhém ngusi ban s& cAn bit ddu lién quan t6i
ho nhiéu trong quyét dinh cia ban. Cé nghia ban sé chia sé&
thong tin véi ho, nhitng théng tin ma cho téi bay gi¢ ban con
khéa kin trong ngin tu hé so. T4t cd nhitng didu nay cing
nhing sy viéc khédc sé c6 ¥ nghia la cong viéce ban sé thay
déi. Ban sé lam :

— Nhiéu phéi hop hon, b6t kiém soat di.

— Nghe nhiéu va it néi.

'— Hoi “Anh nghi gi?” nhiéu hon va it cdc phat bidu “Pay la
diéu anh sé lam”.

Gitra nhitng cach thic va phuong tién ma ban va ho sé su
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 dung dé dat dugc tat ca diéu dé la hudn luyén, to doi va du
an. Ban ciing can trau chudt, ddnh béng su truyén théng cua
ban va ky nang thuong thdao va lam quen véi lam viée c6
thay d6i. Hay xem qua tifng muc mot.

Huan luyén

Yéu cdu va st dung nhan thiuc, ky thuat “ding d4n” la
nhitng budc then chét trén con dugng dén thanh cong trong
viéc quan ly su thuc hién. Hau hét ching ta déu hudng lgi tu
huin luyén, cho dii d6 chi la c4p nhat hay boi dudng. Ngay ca
huén luyén thudng dugc xem la mot hoat dong véi tinh uu
tién thdp, thuong tré nadi, huy bé hay tham chi bi quén, cdc
tranh luan thudng 1a “ching ta qué ban” hodc “anh den day
dé ki€m tién chi khong phai nhét vo dau cdc y tudng mdi”.
Nhung chuyén tif “ban” sang “c6 1gi” hodc d4p dung mdi nhung
ma 1a ¥ tuéng da dugc ching kién sé& khong xdy ra trit phi
ban va ngudi ciia ban duge huin luyén. Sy huin luyén ding
c6 thé thay d6i, thuong la thudng truc, khong chi nhiing gi
duge lam ma ca cdch thdc diéu dé duge lam & chd lam viée
cia ban. Tuy nhién lam diéu dé6 phai c¢6 trong tdm, dich
nhdm hay muc dich. DAy phai la dac biét hon 1a chung chung
vé ddp dng nhu cdu c4 nhan ma cang khong phai cia nhém.
Ban s& kham phé nhiéu thém & chuang 7 — huan luyén cho sy
thue hién.

T8 adi ‘

“T§ d6i” 1a mdt trong nhing tit duge dung nhiéu, thudng dé
di&n t4 tdp ngudi choi thé thao ching han béng bau duc, béng
d4 hay vii cAu. Ching ta cing c6 t6 d6i noi lam vigc. Chung ta
¢6 t6 kinh doanh, t§ 14p réap, t6 don dep, t& gidi quy&t van de
va té quan ly va nhiéu nita. Pay 1a vi t& doi, trong tat ca chiéu
bai cta ching, 1a mot co cau giup ching ta dé:
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— Khai thdc ky nang, tai ning va sang tao cia tat ca
nhifng ngudi trong dé.
— SU dung nhing ky nidng, tai ning va sdng tao ciia con
ngudi cho hiéu qua 16n hon ¢ chd lam.
Khi ban st dung t6 d6i vao viéc quén ly su thuc hién cia
ban, chiing sé cho ban tiém ning d&:
— Tao cho moi viéc xay ra nhanh hon va té6t hon.
— S4ng tao gidi phap d6i vdi cdc van dé.
— Tim céc chuyén su quédn ly sy thuc hién ctia ban phu hgp
véi gudng méy.
Ban s& tim ra nhiéu hon & chuong 11 vé t§ déi va sy thuc
hién.
Dy an _

‘Mot trong nhing cach ban c¢6 thé sit dung t§ dsi 1a didu
hanh dy 4n quan ly sy thuc hién. Céc du 4n khdéng giong
nhiing nhiém vy ngay qua ngay. Nhiém vu 13 thay d8i doc nhat
mot 1an sinh ra nhitng nd luc ¢6 han, mot quang thdi gian dinh
16 va hiéu qud dinh ro. Dy 4n thi hdu nhu G thtt viée. Ban c6
thé, vi du, sit dung mot du 4n dé dua ra hé thdng thong tin quan
ly méi, thay d8i cich thic ghi chép chi tiét v& san phdm hay
khach hang, tdi cdu tric t8 chic ho#ic tao ra anh huéng vé
dudng 16i suy nghi cia moi ngudi vé chat lugng. Nhitng du an
nhu vay sif dung thanh cong dé x4y dung thanh cong nhidu hon
va tim kiém két qua ngay bay gis chit khong phai nhiing gi mo
hd & ngay mai khong bao gig dén. Hiu hét nhiing dy 4n vé quan
1y su thuc hién thanh cong lién quan thudng han ché tiéu tén
von va ¢6 nhitng muyc dich ¢6 thé thuc hién ngén han chd khong
phai to 16n, ton phi va dai han. Chuong 12 néi vé dy 4n thuc
hién va s& dugc thao luan diy du hon.
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Truyén thong

Truyén thong la séng con. trong quéan 1y sy thuc hién cua
ban. Day la nhién liéu, 12 cdnh quat thic day, la chét boi
tron chuyén nhing diéu tdm thuong thanh xuat sdc. Tuy
nhién, hiu hét ching ta khong truyén thong tot. Ching ta
gitr bi mat va cdt dau thong tin nhu 1a vang. Khi ching ta
truyén thong né luc cda ching ta khong dinh rd, “duge ching
hay ché” va két qua thudng khdc vdi y dd ctia chung ta. Hau
qua chi phat trién hiéu lam, béi roi, thidu tin tuéng va méau
thudn. Ban da khong c6 su luu chuyén théng tin troi chay vé
cdc ¥ tudng va cam nghi ma viéc quén ly sy thuc hién cia
ban can dé thanh cong. Trong chuong 8 ban s& xem xét lam
thé nao dé dam bao truyén thong cia ban hoat dong song
hanh vé6i nhitng nhu cdu cia viéc quan ly cua ban vé su thuc
hién.
Thuong thao

Ching ta tat ca déu la nhing nha dam phdn. Chuing ta da
hoc ngén ngit dé thdo ludn, ddi chéc lic con nhé va tiép tuc
st dung qua sudt quang dgi con lai cua minh. Ching ta
thuong thdo véi moi ngudi — véi sép, doi tdc, tré con, ban be,
k& thu, cong su, nha cung cdp, nha thau va khéch hang,
khong ¢6 ngoai 1é nao. Nhing thudng théo nay vé bt cd
chuyén gi, moi thd — ching ta duge tra luong bao nhiéu, tra
luong cho ngudi khdc bao nhiéu, ai chiu trdch nhiém, ngudi
nao quyét dinh didu gi, lam thé nao ching ta nhan théng tin,
tidn, hang hod, cdc ngudn va dich vu ching ta muén. Hau hét
céc vu thuong thdo cia ching ta vé quén 1y sy thuc hién la
khéng chinh thde. Ching xdy ra bén mdy ban café, dai phun
nuée, trén ban an trua hodc tai ban lam viéc. Ching xay ra
trén co sé ngay lai ngay, tung gis, vé nhing gi ai sé lam, khi
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nao thuc hién, va dai ldc tai sao cAn lam. Lgi ich cua k&t qud
dam phdn trong quan 1y su thuc hién cia ban that ddng ké,
nhu ban da tim ra ¢ chuong 10.
Lam viéc vdi thay ddi

Hau nhu moi lic khi ching ta k& hoach vé tuong lai ching
thudng gia dinh diéu kién hién tai sé tiép dién theo dang nay
dang khdc. Tuy nhién hi€m nhu vay, va sy chuyén ddi ching
ta trai qua goi la thay dé6i. Thay déi 1a cdch thdc tuong lai di
vao cudc sbéng ching ta. Nhiéu trong s& ching ta c¢6 tranh
diéu d6, né c6 vé nhu la de doa, xa la, r6i rdm va tham chi la
s¢ hai. Tuy nhién, su thay déi va quan ly viéc thuc hién la
song hanh. Khi ban da thdy trong chuong 1, ddng luc thic
ddy su quan ly thanh cong viéc thuc hién 14 khodng cdch gida
chd ban dang & va noi ban mudn dén. Bit cidu hay thu hep,
khoang cdch d6 cé nghia 1a thay doi va ¢ chuong 9 ban sé
nghién cdu nhiéu hon vé lam viéc vdi thay déi.

DANH MUC KIEM TRA
Trong chuong nay ban di thay:
— Con ngudi 1a c6t 161 cda su thanh cong trong quan

ly viéc thuc hién cda ban. O
— DPé& thanh céng, su quén ly viéc thuc hién cia ban
cin lam véi nguvi khéc hon 1a d6i véi ho. ]
— Lam t6t diéu nay ban sé:
+ Khai théc su sdng tao ndng luc ngudi cua ban. ]
+ Tao gidi phdp ich lgi cho moi ngudi. ]
— Ban ciing can chic ring ban va ngudi ctia ban: '
+ Pugc huan luyén trén cd sé danh gia trung thuc,
chinh xdc nhing gi ho cin. ]
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+'C6 thé hinh thanh va lam viéc trong mot t6 doi
hiéu qua.
+ C6 thé quan ly va kiém tra cdc du an.
+ C6 thé truyén thong va dam phén higu qua.
+ C6 thé 1am viéc véi thay doi.
NHUNG GI KE TIEP?

Chuong k& tiép xem xét vai tro ma chdt lugng cé thé cé
trong su quan ly viéc thyc hién cua ban.

oOoog
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CHUONG 3
CHAT LUGNG VA
. SU QUAN LY VIEC THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé tim ra:
‘e Chit lugng 1a gi?
e Tai sao chit lugng 1a quan trong.

e Chat lugng déng gép nhu thé nao ddi véi su quan ly cia
ban vé su thuc hién.

Chdt luong khéng phdi la sy viee. N6 la mot su kién

Robert M. Pirsig

D& qua tir 1au khi chdt lugng chua phai la mot bd phan cdu
thanh, mot dac tinh phai ¢6 cia hang hoa dich vu nhu bay giv.
Lic dé khi dé cap dén chit lugng 1a ¢6 mot gid ca va thudng 1a
mot tuy chon thém vao. Nhung hién nay, trong th& ky 21, moi
mat da khéc. Béi vi chét lugng khong con 1a phu thém tuy chon,
né da 1a mdt thanh phan hgp nhat ctia moi hang hos va dich vu
ma ching ta ban. N6 ciing trd thanh vii khi dang k& cda bat cd
t0 chic nao trong cudc chign séng con khdc liet dau thé ky 21.
Béi the n6 dong vai trdo quan trong trong viéc quéan ly su thuc
hién cia ban. Cac khéch hang cia ban da nang chat lugng lén
vi tri dinh trong “danh sdch mong muén” vé hang ho4 va dich
vu ma ban ¢d ban cho ho. Khéng chi mong mudn ho ki&m duge
nhiéu tién, ho cdn mong mudn cé duge hang hoa va dich vu cé
thé tin cdy va bén bi. Va chua phai tat ca da xdy ra. T4t ca
chung ta nhu 1a ngudi tiéu thu hang hoa va dich vu, bay gid con
doi hdi nhiéu hon, udc vong chiing ta cao hon. Ching ta déu 1a

tré con vé cai ma dude goi 1a “cach mang chit lugng”.

.
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LICH SU CUA CHAT LUQGNG

Géc ré ctia didu nay bit ngudn trd lai cong nghé sén xuit
cia Nhat ddu 1950. Vao thsi d6, cdc nha san xudt xe nhat
bt d4u gidi thiéu y niém “can dung lic” (just — in — time
JIT) trong san xuit l4p rdp xe hoi, xe tdi cho thi trudng ndi
dia 16n manh ctia ho. C8t 15i cia y niém la y kién ring
nhitng ngudi van hanh lam it 16i 1dm hon va cé duge cdc mon
d6 “ding truéc hét”. Tuy nhién, ddy khong phéi la lan dau
ngudi Nhat té ra quan tdm dén chat lugng. S6m hon 1943,
Tién si Kaoru Ishikawa da trién khai cdi ma bay gio da co
dién “nguyén do va hau qua” hay so dé “xuong cd”, va cudi
1940 Tién si Edward Deming dia mé nhiéu khéa hoc va
thuyét trinh vé kiém tra chat lugng thong ké (Statistical
Quality Control SQC. Nhimg diéu dé va cdc nhan té khac dén
dén mot sy phdt trién tré nén ndi tiéng la quan 1y chat lugng
toan bd (Total Quality Management TQM). Khodng nita 1980,
y ki&€n nay rai khdp Bidc My va Chau Au. N6 cung vugt qud
ngdi nha chat lugng truyén théng — sidn xuat — va tham nhép
vao cac linh vuc dich vu cia kinh t&€ ching ta. Cdc cdng ty
nhu Caterpillar Tractor, Dizital Computero, Mc Donald’s
Restaurants va Holiday Inn déu dugc bdo cdo bi “4m anh” véi
dich vu va chat lugng.

TQM dang duge khdm ph4, md phong va phu hgp cho mot
s6 co quan 16n tir vién théng dén thuc pham, tir san xuat thuy
tinh dén cdc hiép hoi xay dung. T4t ca nhing diéu dé cé
nghia chdt lugng khéng chi tré thanh mgt phat sinh cia su
quan trong 16n lao, né da co ban thay ddi theo ban chat.

CHAT LUGNG LA Gi?

Piéu nay van con la mot sy that va bay gio, ¢ thé ky 21,
chat lugng 14 mot cong cu 16n lao cho tat ca cdc td chic su
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dung dé thuc day cai thién viéc thuc hién cua ho. Mic du sy
quan trong cua chat lugng, né khéng phai mot cdi gi ban cé
thé mua trong mot cdi lon hay chai va né cing khéng phai la
mot hién hiu riéng biét hodc mot y nghia tuyét d6i. Tuy
nhién, ban c6 thé mua cdc mén c6 hoic ching to chat lugng.
Thé thi day la cdi gi ma ching ta goi la chat lugng?

Céc y ki€n c6 vé khdc nhau khi ban nhin vao tiéu chuin
Anh lién quan (British Standard) ban sé thay né dugc mé ta
nhu 14 “tong cua dgc tinh va tinh chat cia mot sén phdm hay
dich vu tu n6 mang khé nidng théa mén nhilng nhu c4u da chi

| dinh hodc ggi y”, trong lic mot nha lanh tu chat lugng My,

Philip Crosby, sé néi véi ban ring dé 1a “su tuan thu déi véi
cdc yéu cau”. Mot lanh tu chat lugng My khac, Joseph Juran,
cho ra mét dinh nghia don gidn hon ring su hién dién cua
chét lugng trong mot sdn phdm hay dich vu duge ching té
bang “su xiing ddng clia né d6i véi muc dich hay st dung”. Pidu
nay cé nghia moi thd c6 thé mé ta la cé chat luong, gdm cé:

— Muc dich cia né dugce dinh ra théa ddng va ré rang

- Su thuc hién cda ching ddp dng duge dinh nghia dé.

Chat lugng nay hoan toan khdc véi loai chat lugng truyén
thong, cdi ma duge néi chat lugng bing vdi gid ca, ddng gid
hodc gid tri. Viéc chuyén déi tir ddng gid, gia cid sang xing
ddng déi véi muc dich 1a mét diéu cé ¥ nghia. Cé nghia ring

' mét cdi khan gify ciing 14 mdt sdn phdm cé chat luong nhu

khén lua va mét hop quet nhua virt di ciing ¢6 nhiéu. chat
lugng nhu hop quet vd di tem. Muc dich ciia ching cé thé
khdc nhau nhung tdt cd ching c6 kha nang ching té6 “tinh
xing dang cua ching ddi véi muce dich” va vi thé, chat lugng
cia chang. Hay xem xét trudng hop nghién ciu dudi day la
mot vi du khédc vé loai chat lugng nay.
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TRUGNG HOP NGHIEN CUU BANH MI BETTY

Nhiing phong tra café Betty & Yorkshire thi xa cia Harrgate, anh
ndi danh vdi banh ngot, banh nudng va banh mi. Thanh 1ap nam
1919, mot tiém café don 1é da 16n manh thanh mot chudi 5 clia
hiéu. T6 gém 8 ngudi thg nudng banh mi c6 cung nhau 150 nam
phuc vy cho Betty va da chung kién nhiéu ddi thay. Bay gid moi
thu — trén, xa 1y, nd bodt, nudng — dugc lam vai su chinh xac nham
san xuit én dinh mot san phdm cé chat lugng moi lic. Con nua
day khong phai ta nhitng 8 banh mi sdn xuét hang loat; mé&i mét
céi 1a khac nhau. Nhung sy khac biét nay, theo ngudi thg nuéng
banh chinh noi, “mdt ddu hiéu rang cac thg thd céng dugc kiém
soat”, két qua, méi 8 banh mi cling la mét san phdm chit lugng -
mot thd ma “xiing dang cho myc dich” va mét thd lam vui long
khach hang cta Betty.

BUGC DAU TIEN DEN CHAT LUGNG

Néu sy quan ly viée thyc hién cia ban mudn thanh cong,
ban can tréi ddy nhanh chéng véi y tuéng chat lugng. Ban
can, vi du, bdo dam két qud hay hiu qué cGa sy quan ly viéc
thuc hién 1a bén viing, ddng tin cdy va “xing ddng véi muc
dich”, sdn phdm va dich vu ban lam cho khach hang cing sé
cin vitng chdc, ddng tin cdy va xding ddng véi cdc muc dich
cia ho. D& b4t ddu hanh trinh dén cac hdu qua nay ban phdi
xem xét k§ 2 phuong dién chd yéu vé chat lugng cia sy quan
ly viéc thuc hién cia ban. D6 la:

- Ban da dinh nghia “su xung ddng véi muc dich” cua né

nhu thé nao?
— Ai 1a khach hang cia né.

Ching ta lan 1an xem qua.
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Muc dich

Quyét dinh dam bao nhu thé nao vé cai ban lam ho#c san
xuat la xing ddang véi muc dich cia né, khoi dau mét bude
via rd rang va hgp ly, ban da dinh r6 muc dich d6. Dinh
nghia nay, trong trudng hgp mot san pham hay dich vu
thudng duge goi 1a “ddc tinh” lién quan dén viéc nhan thuic va
dinh ra cdc tinh chat cia né. Tam cua cdc tinh chat c6 thé
phai dugc can nhédc. Ching cé thé vé san pham hay dich vu
dé:

DPic diém chic ning

— Muc dich (né ¢6 lam dugc cong viée t6i mudn né lam?)

— Dédng tin cdy (né sé tiép tuc lam céng viée d6?)

— Nhitng khia canh con nguti (thodi madi, an toan, tién

nghi)

— Nhitng dac diém khéng thuc dung:

+ Kiéu, ddng (tréong né nhu thé nao?)

+ Khia canh ctia ngudi dung/ngudi mua (t6i cé6 thé kham
ndi khéng? Né c6 lam cho tdi té ra gidu cé hodc cho
toi mot dia vi xa hoi?)

Nbéi dung dic tinh cda san phdm hay dich vu ctia ban s& cé
mot d4nh huéng ddng ké vé liéu khdnh hang sé mua san
phdm hay dich vu cia ban khong? Hay xem xét, vi du, nhu
mot vai.ddc diém (bang 1) ¢ dnh hudng dén ching ta khi
mua mot chiéc xe. Tuy nhién viéc dinh rd cdc chi tiét chi yéu
vé san pham hay dich vu cia ban ddp ung duge nhu ciu cia
khdch hang cua ban. Bude dau tién va quan trong nhat huéng
vé dam bao diéu d6 xdy ra 1a quyét dinh ai 1a khach hang cia
ban.
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Bang 1. C4c khia canh cia mét chiéc xe.

¢ An toan ¢ Quang cdo

e Piéu hoa khong khi e Gan gii v6i cha va dich vu
e Thing gara

e M4y quay dia CD e Tang tdc

e Phi tén béo tri e Gid mua

e Diéu chinh ché ngoi e Radio

e Tay l4i trg luc e Tiét kiém xang

e Trong tdi, khéng gian e Thoai mai khi chay xe

va tinh st dung dugc e Mitc d6 6n
e Khéi dong khi troi lanh e Khong gian chd ngoi phia sau
e D& sifa chifa khung sudbn e Chéng han ri

¢ Xing khong chi ¢ Bom xing

¢ Diéu chinh c6t ta l4i e Lua chon mau

e Truyén dong tu dong e Tam toc do hiéu qua
e Dé dau : e Phi t6n bdo hiém

Khach hang

Hay héi nguoi ta ai 1a khach hang cua ho va ban cé 1é co
cau tra 1oi day la nhitng ngudi hay cong ty bén ngoai td chie
ciia ho mua san phdm hay dich vu ma ho c¢6 duge. Nhung céu
tra 16i nay chua du tién xa. N6 gay ra hi€u 1dm va nhimng
ngudi d6, bén ngoai hay khach hang ngoai, méi 1a khach hang.
Né&u ban suy nghi vé diéu nay, ban s& nhan ra ngay c¢6 mot
loai khach hang khac; té chife cia ban ¢6 nhiéu khdch hang.

Ho la nhitng ngusi ¢ phong ké toan vdi ho ban gui bdo cdo
tra lai hang thdng; nhitng ngudi ¢ Phong Nhan su ban dién
cdc mau vidn ban; ¢ phong bén canh, ban bén canh, hoac o
mot nha mdy khac. Ho 1a khdch hang néi bo.
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Y tuong vé khach hang noi la cot 161 ddi véi qua trinh cua
quan 1y viéc thuc hién. Néu noi lam viéc, ban khdéng phuc vu
cdc khdc hang bén ngoai, thé thi ban phai ¢6 ai dé dé phuc
vu. Chat luong cua sy phuc vu nay ma ban cung cdp cho “ai
d6” — day 1a khach hang ndi bd — sé c¢é moét hiéu qua truc
tiép 1én tinh chat dich vu ma ho sé cung c&p cho khdch hang
bén ngoai. Piéu nay c6 nghia “cé diéu d6é ding ddn” d6i vdi
khéach hang noi bo 1a mot ndi két sinh dong trong chudi hoat
dong dan dén thanh cong véi khéch hang bén ngoai. Cé dugce
mot can bang dung ddn cing la quan trong. Pap dng, tham
chi vugt qud su mong dgi clia khdch hang bén ngoai cia ban
1a uu tién hang ddu. Quén diéu d6 va tré nén thién can “khoa
va0” quy trinh ndi bd cia ban la ban gdp nguy co mat khdch
hang bén ngoai. Néu ban muén tao ra thanh céng su quan ly
viéc thuc hién cua ban, ban cian chic chdn nhu cdu cua ho
luon dugc dap ung.

CHIEC THANG CHAT LUQNG

Day la sau bac thang ban cin x&p thi ty dé€ dam bao rang
ban théa man khach hang cua ban - ca néi bo va bén ngoai:

Bac 1. Tim ra ai 1a khdch hang cua ban.

Bac 2. Nhan dinh nhu ciu cia ni/nam gidi.

Bac 3. Quyét dinh phan nao clia nhu cau dé sé duge dédp
ung do san pham hay dich vu cua ban.

Bac 4. Cdc dic tinh chi tiét chi y&u hoidc viéc thuc hién
dich vu hay san phdm dé dap ung phan dé cia nhu cau.

Bac 5. Thiét ké san pham hosc dich vu d6 phai tinh dén
ca nhu ciu cua khédch hang va kha nang cua té chue.

Hay xem hinh 5 d6i dién dé xem lam thé nao 6 bac thang
nay.
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@ Tao | San pham / dich vu
ra dap tng duge nhu
cau cua khach hang
@ Thi€t | Tinh d&n nhu cau khach
ké |hang va kha nang cua t6 chic

@ Chi Pac tinh chd y&u cda sin phdm

tiét dich vy
@ Quyé&t | Phan nao cia nhu cdu 46 sé dugc ddp ung

dinh

@ Nhan C4di gi 1a nhu c4u dich thyc cia nii/ndm gidi
dinh

@ Tim Khéch hang cia ban 1a ai

ra

Hinh 5. Chiéc thang chat lugng.

Thich hgp véi nhau dung 1én huéng dén mot sdn pham hay
dich vu c6 chét lugng toan bo — thoa méan duge nhu ciu khdch
hang. Khi ban du lam xong diéu dé hay doc truong hgp nghién
ctlu day chuyén bach Pida cia Row Dunning va xem chét lugng
anh huéng thé nao cach thdc ban quén 1y con ngudi.

QUAN LY CHAT LUONG

Ban da thdy & dau chuong nay nhitng ciach thidc trong dé
chat Jugng chdt lugng duge quan ly da thay d6i qua nhiing
ndm. Nhiing thay déi nay c6 y nghia ring kiém tra chat
luong (QC) — qué trinh diing dé€ kiém tra san phdm hoac dich
vu va thanh lap cdc cAp dd vé su phu hgp cia né d6i véi dic
di€m thiét k& — dugc hiéu la gi. Pdy la mot qud trinh chi
nhéan dinh su hién dién hay thi€u vdng chat lugng va khong
tao ra chat lugng. Pé vugt qud trong tdm han ché nay cua
QC, ban phai bdt dau st dung trong tdm “sdng hon” cua hé
thong dam bao chat lugng (QA). Nhing hé théng nay dugc
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thi€t k& dé cho di sy tin tuong ma san phdm hay dich vu sé
thoa man cdi doi héi da cho d6i véi chat lugng. Khi mot té
chitc bat ddu sit dung hé théng QA, ching té v6i khdch hang
cua ho ring nhu ciu chat lugng cia ho 1a quan trong bac
nhat. Nhu viy sé dua dén canh tranh vao moot méi truong
kinh t& d61 khdng tang dan.

Mot trudng hop nghién cliu chat lugng:

Day chuyén banh Pida clla Row Dunning van cam thay khdng
théa mai. Anh ta méi budc phai dudi mé6t co6 hau ban gidi nhat va
ham muén lam viéc. Khéng chi vi c6 goi thiic an sai ma con lam
d8 nudc chdm xa lach 1én mot bd d6 t6t nhat cla khach hang.
Trén hét, nhiing chuyén dé cé con quén mang thic uéng mién phi
tiéu chudn cho khach. Row biét day khong phai 1an dau khach b
di ma khéng vui vé, nhung 1&n nay anh dang phai xem xét phai
lam diéu gi. Sau vai ngay suy nghi anh goi moi céng nhan lai va
néi cach tam cl phai dugc bd di. K& tu nay moi ngudi cé nhiém vy
dam bdo moi khach hang khi roi tiém an phai hoan toan thda man
véi dich vu va bita an ho da &n. D& giup d&, Row sang tao ra 4
nguyén tic don gian:

1. Phuong cham cla chung ta la “vui long clia quy vi 1a vui long
cla chung t6i” '

2, Khach hang luén la dung

3. Khach hang la & trong sy cham séc cla cac ban

4. Tat c& cong nhan déu la nhiing ngudi gidi quyét van dé.

Anh ta ciling lap ra mét chuong trinh hudn luyén mdi nham vao

viéc loai bd nhiing nguén 16i 1&m cd chang han dat thuc don sai

léch va dich vy yéu. Cong nhan dugc khuyén khich sl dung sang

ki€n clia ho trong viéc gidi quyét cac van dé clha khach hang va

tién thudng can cu trén két qua van dap cia khach hang.

Thoat dau, chi phi hoat dong tang Ién. Tuy nhién khi céng nhan tré

nén quen vGi guyén hanh méi ma Row giao phé va ngudi ta truyén
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miéng vé do phuc vy mcS'i.‘Tc‘Sng thu nhap lai tang 1én. Khi sy
phung phi, théi muéng qua di, ca nhiing I6i than phién cua khach
cling thé, la luc Igi nhuan tang lén véi ho. Nhang ngudi cua Row
hiéu duoc y nghia nhing gi anh ta da noi, anh mudn lam vui long
khach hang. Béi thé khach hang vui long chi khi anh thyc hién
nghiém tuc. Tuy nhién Row hi€u rang khi thanh cong nudi thanh
cong, tuyét hdo la mot chuyén khac can gép vao.

Hau hét nhing hé thong QA phu hgp véi nhom tiéu chuén
quéc t& lien quan (Is09000) va nhdm vao cung cap mot méi
trudng trong dé su quan ly c6 duge tu tin la san pham hodc
dich vu xiing ddng véi cdc muc dich dac biét cua chung.

Nhirng hé théng qudn ly chit luong Iso 9000 : 2000
Nguyén tdc co ban va tif vung

Iso 9001 : 2000 Iso 9004 : 2000
Nhitng yéu ciu cua hé Hudng dan hé thong
thong quan ly chat lugng quan ly chat lugng

Iso 90011 : 2000

Kiém todn hé théng quan ly
chat lugng

Hinh 6. Tiéu chuan chat lugng Iso
Tuy nhién tiéu chudn QA khong dé ra cdic dic diém cho
san pham va dich vu. Piéu ho lam 1a nhén dinh cic yéu cau
cho mot hé thong QA ma néu dugc lap ra va van hanh ding
dén, sé dam bao rang:
_ Nguyén liéu va dich vu phi hgp véi cdc yéu cau dac biét.
— théa man quy trinh méu da tao ra, duye dung va duy tri.

— Qua trinh céng doan duge kiém soat.

42




 — Tén trit, dong géi thoa dang sir dung.
— Nhéan vién duge hudn luyén.
— Ky thuat thong ké duge su dung dé kiém chung tinh phu
hop cia san pham.
— Nguyén liéu sai dac tinh va khong phu hop duge phat
hién va cdch ly. _
Nhiing tiéu chudn nay duge st dung rong rai hon 500.000
chiing chi Iso 9000 da cip phét cho 161 qudc gia. Nhu 1a mét
hé qua, chit lugng di tré nén mot déng gép tich cuc va to lén
cho quéd trinh quan ly viéc thuc hién.

CHAT LUONG TOAN BO

Tuy nhién, m&c di sic manh va gid tri cia hé théng QA
nay, ban cdn can lam vui long khdch hang hon. P4dy 1a chd
Quan 1y chat lugng toan bo (TQM) dé&n. Tuy nhién, TQM
khéong chi 1a cdch thie cia chat lugng, cua quan ly. Né 1a mét
cach thue té chic quan ly. .

Muc tiéu cua né la bdo ddm moi cong viéc, moi quy trinh
déu dugc thuc hién ding didn, lan d4u tién va moi lic. DAy
cing l1a cach thuc cai thién tinh hiéu qua, tinh linh déng va
tinh canh tranh cda kinh doanh nhu la mdt toan bd. Chat
lugng 14 ddp dng cdc yéu ciu cia khach hang va quy trinh
TQM nhidm ddm bdo ring moi khdch hang, su lién hé vdi cdc
nha cung cap, ndi bd va bén ngoai, déu manh mé va cé nang
sudt. Truéc diy ban di thay khach hang ndi bd — nhitng méi
lién hé cung cdp hay “chudi chat lugng” ton tai trong khdp
moi td chde. Hong mét noi k&t nao trong mot chudi chat
lugng dan dén hong cdc phan khdc cia té chie. TQM dat
trong tdm lén viéc bao dam cdc “chubi” nayv déu hiéu qua va
cdc hdu qua la nhing gi “lam vui long” khdch hang cta co
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quan. D& lam dugc diéu dé, TQM tiép can nhimg dam bao ma
nhing to chuc dé:
— Pat trong tam lén nhu cau thi trugng cua ho.

~ Pat duge su thuc hién chat Jugng hang dau trong moi
linh vuc.

— Loai b6 cdc hoat dong khong co nang suat va du thia.

~ Trién khai mot t& doi ti€p can duge véi chat luong.

— Xem xét viéc thuc hién mgt cdch lién tuc.

Ap dung TQM la mat thi8t va gid tri d6i véi ky nghé dich
vu dé dugc sdn xudt va gidi thiéu nhu la: '

— Quy trinh cta cdng ty bao trum.

— Quy trinh quan ly din dau.

TQM lién quan dén tat ca moi lao dong thong qua mot loat
kéo theo cac giai doan dién hinh nhu sau:

1. Thu thap thdng tin
— Tén phi vé chédt lugng hién nay la gi?

_ Quan diém ciia khach hang, quén 1y va lao dong vé sy
thuc hién chdt lugng hién la gi?

2. Cam két va trong tdm quan 1y

~ Xem xét nhing diéu tim dugc trong thu thap thong tin.
_ Dbng y va cam két déi véi bude ke tiép.

3. Nhitng bao ham cin ké hoach

— Huéan luyén TQM.

— Nhan dinh va uu tién cdc van dé.

— Lap ra va diéu hanh cdc té giai quyét van de.

4. Xem xét, tang cudng va khoi dong lai
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— Phan héi vé cdc két qua.

— Nhén dinh muc tiéu sau xa hon.

N6i vé tdt ca nhitng chuyén nay, khdi su, c6 thé mat lén
dén 18 thang dé hoan tit. Nhung TQM la mét qud trinh lién
tuc hon 1a mot bién ¢4 “cd mot”, va nhing dot ti€p dién khi
¢6 cdc van dé khdc dugc nhan nhiém dinh va giai quyét sé
ton it thoi gian lai. TQM c¢6 thé duge xem mot phuong phap
“triét dé” béi vi né trao quyén cho ngudi ta chiu trach nhiém
vé chat lugng cong viéc riéng cia ho. Pén ddp cho qud trinh

Bang 2 dusi ddy so sdnh TQM, QA va QC.

nay c6 thé cao véi viéc gidm chi phi chat luong dén 60%!

Bang 2. 3 phuong phép, thé thiec.

Kiém tra Bio dam Quan ly
chit luong chit lugng | chat luong
toan bd
Viét tit | QC hay SQC QA TQM

Pat Tach ra sy | Diéu hanh cdc | Hop nhit cdc
duge | khong phit hop | nd luc qudnly |né luc cda
moi ngudi
Cong cu | Thanh tra, ddc { Quy trinh va |Cac t8 doi
: diém ké hoach | sich chi din | nhidu ky luat
hang ndm va | chat lugng
hau qua
Muc Kiém tra phdn | Phong ngia Vui long
tiéu hoi khach hang
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TQM VA QUAN LY THYC HIEN

Trong chuong 1 ban da thdy mot quan ly viéc thuc hién c6
hiéu qua la: ,

— C6 céc két qua dugce thic day.

— Lién tuc va tiép d1en trong ban chat

— Pat trong tam len cac hang muc do luong dugc va chu veu

— Tay thudc vao noé luc nhitng ngudi trong to chuc.

Sit dung TQM dé quan 1y chét lugng sé thém vao, bo tic,
hd trg sy quin ly viéc thuc hién cha ban. Pay cing la mét ‘
qué trinh lién tuc tigp dién tuy thudc su trao quyén cho ngudi
ta vé dong luc thic day caa ho.

CAC “GIAO CHU” CHAT LUGNG

Mbt s§ cd nhan da trién khai cdc ¥ niém va phuong thic
vé chat lugng, ching tao ra tdc dong lén cho ca hai khu vuc
san xuat va dich vu, bao gom:

— Céc cong cu ky thuat dé kiém tra thiét ké va san xuat

— Céng cu quan ly dé dat chat lugng

— Y niém té chite rong khip

Nhitng ¢4 nhan nay gom cé:

— W. Edwards Denning.

— Joseph M. Juran.

— Philip B. Gusby.

— Armenut V. Feigenbaum.

— Kaoru Ishikawa.

— Gemichi Taguchi.

— Walter A. Stewart.

— Clows Maller.
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DANH MUC KIEM TRA &
Trong chuong nay ban da xem:
~ Chat lugng ngang bing véi su xing ddng vdéi muc
dich hay xu dung. ]
— Bat cu cdi cting s6 hitu chat luong bao gém muc dich
cua ching da duge dinh rd va viéc thue hién dap
Ung dugce su dinh ré do. ‘ ]
— Céc bude dén chat lugng lién quan dén nhan dinh
vé khdch hang va nhimg nhu ciu cia ho, quyét
dinh phan nao cua cdc nhu cdu dé ban sé ddp ung,
nhiing ddp ng day du chi tiét, c6 thist k& va tao
ra. ‘
— Khach hang néi bs va bén ngoai ca hai déu quan
trong.
- Kiém tra chdt lugng (QC) 1a nhan dinh c6 su hién
dién, hay ving mit cta chat luong.
— Pam bdo chat lugng (QA) 1a. hé théng vé lam vui
long khéch hang mét cdch bén vimng.
— Qudn 1y chat lugng toan bo (TQM) 1a mdt cdch thuc
cac td chdc quan ly.

O O O O Od

— Da s6 cdc “gido chi” chat qung noéi véi ching ta
rang viéc quan 1y chit lugng quan trong hon kiém
tra chit lugng. O

NHUNG PIEU KE TIEP?

0] chuong ké ti€p ban s& xem xét vé sy déng gép c6 thé do
ludng va huéng dan cho sy quén ly viéc thuc hién cia ban.
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CHUONG 4
PO LUGNG VA HUGNG DAN VIEC THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé:
e Tai sao ban cin do ludng viéc thuc hién cua ban
e Ban cén do luong diéu gi
o Sy do ludng c6 thé déng gép nhu thé nao doi vdi su quan
Iy viéc thyc hién cua ban.

Khi ban co thé do luong duge ban dang not diéu gi va dién
tG thanh con s6, ban da hiéu vé diéu do.
Lord Kelvin

Chung ta tat ca déu do dé vat. Po luéng c6 vé nhu xay lén
khung suén cho cudc song ching ta. Chung ta do ngay bang
git, phit, giay; chiéu cao bing thuéc, tit, phan; trong lugng
bing ky, cAn Anh; tién thi ching ta kiém déla, bang Anh,
tién ran Nam Phi, déng yen Nhat; thic an thi theo lang,
gam, calori. Trong chd lam chung ta danh sdch do.ludng via
dai vira da dang. Chung ta do ludng lgi nhuin, thua 16, doanh
thu, san luong, kinh doanh, mic loai bo, tra 1o1 dién thoai,
dat phong hodc viét thu. Chung ta kiém tra tat cd diéu do
hay cdc viéc khdc hodc déu din d€ kiém tra sy tién bd cua
ching ta hay hodc thinh thodng dé kiém tra ching ta van
“ok”. T4t c4 cdc chuyén dé cung cdp cho ching ta di liéu, dua
liéu vé ching ta dang ¢ dau. Nhung nhiing di liéu dé khi so
sdanh véi titu chuan, thanh tich, muc dich hay muc tiéu, c6
thé néi cho ching ta dang lam dding diéu gi va ban ¢ dang
hoic khong lam diéu dé tot khong. Biét duge diéu dé sé thuc
ddy ban thay d6i, cai tién hay thic bach diéu gi ban dang
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lam. Diéu d6 sé kich thich ban dé “lam diéu dé t6t hon”. Con
nia d6i v6i nhing diéu nay xay ra, ban phdi ddm bdo rang
ban dang do ludng nhing sy viéc “dung” vao “ding” thoi diém
va “dang” ché. Nhung do ludng ciing phai, bdi vi ching sé
cung ban trong cudc chay dua dai — day vao “ké hoach mao
hiém” trong don vi kinh doanh ciia ban (xem chuong 13).

NAM W.

Néu ban sdp thuc hién do luong “ding ddn” cho su quan ly
| viéc thuc hién ctia ban, ban phai suy nghi than trong. Méi
khi da lam, phai dua ban dén mét diém ma ¢ d6 ban nhan
thitc chdng nhing viéc do ludng cia ban can dat trong tam
va hitu hiéu ma con can phai té ra phan biét rd rang. Khong
cin thiét, vi du, phdi do ludng moi thit. Khéng chi vi chi phi
d6é qud cao, ma con tén nhiéu thi gio va dén cho ban mét
déng di lidu thudng lam ban lac 16i va khéng lién quan. Ban
¢6 thé ddm bao ring do lusng cia ban vé quan ly su thuc
hién la “ding muc tiéu” bang cédc cau tra 15i d6i véi mot loat
cdu hoi — cdc cau héi W. D4y khong phdi nhitng cau héi phdc
tap hay khé khan, va chi ¢6 5. Nhitng diéu ma chting ta héi
la:

L. Tai sao ban do lugng? Why
2. C4i gi ban dang do luong? What
3. Khi nao ban do ludng viéc d6? When

4. G dau ban dang do ludng viéc d6? Where
5. Ai dang do luong? Who
C6 vé qué don gidn phai khong nhi? O, khong phai thé.
Nhitng cdu héi W nay bao gdm mét cich thite da ching minh
cho ban dinh huéng cdc réi rdm bao quanh nhitng cau trg 151
. “ding” d6i vdi clu hoéi “Toi phai do lusng cdi gi?”. Nhung -
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ching can mét thanh té “than ky” khdc — biéu thdc va kha
nang phan tich cia ban khéng cé ching, ban ¢6 thé két thic
v6i nhitng do ludng khong c¢6 trong tdm va khong hitu hiéu.
Bing cdch si dung ching tot, ban sé& tim ra ban c¢6 mot “I6i
mon nhanh” ti€p cdn tim ra cdu tréd 161 cho cau héi “Tdi phai
do ludng viéc gi?”. Ching ta hay xem ting ciu hoi W.

Tai sao ban dang do lugng?

Po ludng cho ban cdc thong tin chinh xdc. Tuy nhién,
ching khong duge st dung nhiéu, trit khi ban 12 mét nha
quan ly chiing ¢6 thé gitp ban lam céng viéc tot hon. Nhing
diéu ban do ludng cing can, nhu ban di thdy ¢ chuong 2,
phéi ¢6 y nghia véi nhing ngudi cing don vi lam viéc véi
ban. Nhung chua phai tat cd déu c¢6 y nghia, nhu’ng chi tiét
chinh x4c din dén thanh céng cho su quan ly viéc thuc hién
cia ban, can phai:

— C6 duge lién két thuc chdt van dé hoat dong hang ngay
ctia ban va chién lugt dai han vé muc dich ctia t6 chdc
ban.

— Lién hé dén cdc thong tin vua tai chinh va cd khong tai
chinh.

— Gitp ban ¢6 cdi nhin nhay bén vé sy théa man khédch
hang.

Cai gi ban dang do luéng?

Khi ban xem xét cdc do ludng da thudng st dung & chd
lam hay t8 chic cia ban, ¢6 1& ban sé nhan thay phéan 16n la
do tién bac. Ching c6 thé 1a nhitng viéc nhu phi tén ban phai
chiu cde hoat dong so véi ngan sdch ban tao ra, hodc dugce tao
ra cho ban tit mdy thang trudc, va do ludng vé dau tu chang
han tién 15i d4u tu hay théi ky thu héi. Nhung nhing do
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ludng tai chinh d6 chi la mot phan cua buc tranh toan canh.
Bugc chu yéu trén con dudng di dén thanh cong su quan ly
viéc thuc hién 14 mo f(f)ng trong tam vé do ludng chd lam
hodc to chic cua ban. Di nhién tién bac la quan trong, ban
cau phai d€m né chinh xdc va khéng ché luu lugng tién mat.

Nhung mét diéu quan trong, néu khéng néi 1a nhiéu hon la
dat dugc su thoa méan cua khdch hang. Néu ban that bai vé
chuyén nay, ban chidng c6 van dé tién bac, ban cung ching cé
chdé lam, t6 chuc hay cong viéc. P& ¢6 két qua nhing do ludng
viéc thuc hién cua ban sé can chuyén nhiing trong tam huéng
nodi va tién bac sang cdc hang muc chu y&u vé&€ san phidm hay
dich vu va théa mén khdch hang (xem bang 3 ¢ dudi)

Bang 3. Nhiing do ludng vé chuéi thuc hién cua khéch san.

Trong tdm truyén théng: tién, luu lugng tién bac, loi
nhuan dau tu

Trong tdm dinh huéng: nhiing do ludng khiach hang
chiang han:

— Thoi gian bé ra dé tra 15i dién thoai ¢ trung tam giir
chd

— Thoi gian thich dng d6i véi dich vu phong

— Su thuc hién gid ca vdi cac doi thd canh tranh

— Su 6n dinh trong diy chuyén vé muc d6 phuc vu

Khi nao thi ban do ludng nhiing viéc d6?

Tra 16i cau hoi nay thue sy hoan toan dé&. Po ludng cuia
ban phai xdy ra cang sém cang tot khi hoat dong lién quan
viua hoan tat. Cham tré sé& chi c6 y nghia dir lieu sé phan
huy, s& dan dén sai ldm. Diéu nay c¢6 nghia, vi du, ban can do

. luong “thoi gian tra 18i” ¢ mét trung tAm dién thoai trén co
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s§ dai ly dién thoai lién fuc va c4a nhan. Cé nghia ban khong
cAn doi dén cudi ngay hay cudi tudn; ban phdi tim cdch lam
diéu d6 ngay bay gig. C6 thé lién quan viéc si dung cdc di
liéu “nhanh va khéng rd” hon 1a dugce tinh loc va 100% chinh
xdc. Tuy nhién, didu nay c6 nghia ban phdi bdt mach vé
nhiing didu dang xdy ra, va khi nhip mach thay d6i ban s&
bi&t ddy la thoi diém phéi lam gi vé chuyén dé.

Ban dang do ludng chuyén do ¢ dau?

Thém vao viéc bi 4m anh bdi tién bae, hau hét nhing hé
théng do ludng viée thyc hién truyén théng c6 mdt van dé
khédc. Ho chop 14y mot vi tri “cé két thuc ngé ngén”, ho chi
do ludng su thue hién & cudi chudi hoat dong & d6 sinh ra san
ph&m hay dich vu dic biét cia ban. Diéu nay khong tot. Céc
théng tin sinh ra la:

_ Léi thai. |
— N6i cho ban rat it vé cdc hoat dong cd nhén trong chudi
do.

Né&u nhu do ludng viée thuc hién sé duge st dung, phdi xdy
ra & nhiing diém gin v6i mdi hoat dong cia don vi ban. Diéu
nay sé khong chi cho ban céc théng tin kip thdi va ¢é trong
tam, con cung cip nhing phan héi tryc tiép tic khic veé
nhitng ngudi lién quan trong hoat dong dé. Vé ra mét luu dé
cong viée clia don vi ban sé giip ban nhan thdc nhiing diém
d6, c6 thé lam ban ngac nhién khi ban thay nhiing gi di dén
dau! Pidu nay khong can 100% chinh xdc nhung phai ¢6 du
chi ti&t d& dam bao ban khong bé s6t mot vong lap hay hoat
dong quan trong. Khi ban da lam diéu nay va chédc 1a lam
ding hay bé thi gio d€ suy nghi vé & dau 1a ngudn luu chuyén
hay théng tin chi y€u. Soi doi nhitng giai doan cha yé&u dé
trong luu chuyén - nhong diém ma ¢ dé ban can c¢6 duge
“dung ngay lan dau”. '
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Ai dang do luong?

Ban da c6 vai goi y manh mé vé nhirng ciu trd 15i cho cau
hoi nay. Ban da biét, vi du, su do ludng cua ban phai xay ra
cang gan cang tét véi mdéi hoat dong ban c¢é thé quan ly
trong chudi ddn dén dich vu hay sdn phdm cua ban. Hon nita,
ban sé tao ra vong lap phan hoi nay ngin hon khi ban c¢é
nhiing ngudi chiu mdi trong nhitng trach nhiém nay cing do .
luong. Néu ban suy nghi vé diéu nay, ban sé& nhan ra ngay
diéu nay cé y nghia. Nhu ban da thdy ¢ chuong 2, su quan 1y
viéc thuc hién cua ban dugc hién véi nhing ngudi dé chu
khéng phai d6i vé6i nhitng ngitoi d6. Ban cian chdp nhén ring
nhitng nguoi thuc hién ciing ¢6 thé do ludng ho lam tdt thé
nao. Tuy nhién, chuyén d6i thanh “tu thanh tra” hay “ty do
lusng” khong phdi la qud trinh qua dém. N6 lién quan véi
ban trong:

— Tin tuéng ho lam diéu dé, lam t6t va lam khi can thiét

lam. '

- Can c6 huan luyén dé ho biét phai lam thé& nao.

Va cing chua phdi da hét cdc lién quan. N&u ban thuc su
nghiém tic vé qudn 1y su thuc hién cta ban, ¢6 mdt bude
khdc ban cin ¢6 — bude trao quyén cho nhan vién cia ban. Cé
nghia ban c¢6 thé tham chi quyét dinh lam bat ci cdi gi ho
dang do ludng; ban ¢6 thé tham chi quyét dinh dé ho chon
lua do ludng céi gi? Chéc chin riang khi moi chuyén nay xay
ra va sé ¢6 hu qua tén thoi gian va hudn luyén.

SU HUGNG DAN

Nhin vao ddng tr “huéng dan” trong tu dién ban sé tim ra
“quan sat, gidm sdt hodc gitt trong tdm kiém so4t”. Trong su
quan ly viéc thuc hién cua ban su huéng dan nay song hanh
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vé6i do lusng. Dau tién, ban sé do lugng mot chuyén gi roi se
huéng dan né. Dé lam viéc d6 va dat két qua, sy do ludng cua
ban cin dang tin, kinh t& ¢6 thé nhic lai, cing nhu chinh
x4c. Ban can c¢6 thé do ludng va tiép tuc cung cach thie, méc
du gia tri cua ching c6 thé khac di. Lam theo cach d6 ban sé
c6 thé ghi chép va to chdc nhing két qua do ludng cua ban
theo cdch ma ban c6 thé tin tuong:

— Lam tuan qua tuan, thang qua thang, nam qua nidm

— Nhitng so sanh tim ra vé cdc chiéu hudng, tiéu chuan
hay hiéu qua khéc dai han.

Diéu nay sé cho ban théng tin. nhing thong tin néi véi
ban don vi cén viéc cia ban hodc c6 hoac khong dang tréi dat
khéi tién trinh, that bai trong that bai 1a diéu ban dang can.
Cé6 dugc loai phan héi d6 chinh xdc va nhanh chéng va séng
dong déi vdéi sy quan ly viéc thuc hién cuia ban. Khéng c6
didu nay ban sé troi dat vao rdc réi, ¢6 duge ban c6 thé bat
dau dua viéc thuc hién cia don vi lam viéc cua ban trg lai
tién trinh. D& ¢6 mdc dd phan hoi nay, ban can dat trong tam
sy huéng dan cua ban vao nhing lanh vue chu yéu hon la dé
ching hén don vao hoat dong cua hoi dong. Néu quan sét
nhitng diéu d6,’xong diém” cia don vi céng viéc cua ban, the
thi su déng cia ching theo cach thic cia ban quan ly don vi
d6 sé khong chi c¢6 ich, né sé con ding lic va téi da. Huéng
dan déu dan giir cho ban ti€p xic véi nhirng gi dang xdy ra va
cho ban théng tin ban cin dé quan ly don vi cong tic cua ban.

XUNG DIEM

C6 mot s6 dang ké vé cach thic dé “bat mach” don vi cong
tdc clia ban. Ban c¢6 thé, vi du, dung mét vat don gian nhu mot
14 thu danh may c¢6 hodc khong cé 16i, hoac nhimg viéc phuc
tap chiang han liéu mdt du 4n c6 vuot qua va vugt bao nhiéu
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ngan sach. Ban cing can ghi chd sé lugng than phién cua
khach hang, liéu dién thoai c6 duge tra 16i truée hoi chudng
thd tu hay khong, s6 gio cong dé san xudt mét san pham tiéu
chuén, hay s& lugng san phdm ban ra trong tuan. Béi réi phai
khong? Con nita tat ca diéu d6 1a nhiing cdch thuc c6 gid tri dé
do luong va hudng dan sic khée don vi cong viéc cua ban.

Ban c6 thé bdt dau hiéu ngudén dbi dao cac do ludng bing
cdch dung cdc tiéu dé hiéu suat, hiéu qua va tinh thich nghi
dé phan chia ching ta.

Hiéu suat

Hiéu sudt 1a vé cdach thic cdc ngudn duge si dung. Pién
hinh né dugc dién ta bang mét ti s6 cha lugng ra tir mot qua
trinh d6i véi lugng vao cia mot qué trinh:

lugng ra

Hiéu suit = -
lugng vao

Mot vi du vé ty s6 hiéu suat cé thé dam/galong (Mpg) hodc
km/lit (kpl) cua xe. Lugng vao (galéng hay lit xdng dau) duge
so séanh véi lugng ra, trong trudng hop nay, 1a s dam hay
km duge chay khi dung lugng x&ng dau dé. Ti s6 mpg hay kpl
nay phan ung hiéu suit cua xe nhu mét hé théng chuyén van,
va gi tri d6 sé thay d6i v6i nhiéu ki€u 1l4i, nhiéu hanh trinh
khdc nhau. Theo doi ti s6 mpg hay kpl sé néi cho ban cdc
viéc nhu:

— Hiéu qua cdch 141 xe caa ban.

— Diéu kién mdy méec.

— Hiéu qud cua nhiéu hanh trinh khde nhau.

Cé dugc théng tin nay cé nghia ban cé thé lya chon lam
sao va dudng nao dé ban lai xe nhdm muc dich t6i da hod su
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stt dung xang dau cua ban. Khi lat sang trang. bang 4 sé cho
vi du khdc vé ti s6 hiéu sudt cua mot s6 nhiém vu khdc nhau
va vai tro khdac nhau. Khi ban xem xét ky, ban sé nhan ra
ching la:

— Chi lién quan vdi nguén st dung.

— Khong lién quan vdi hodc san phdm hoac dich vu duge
sinh ra tuong xung va ¢6 khi ¢ dau khach hang can
ching.

Céc nhan t6 vé tinh lién quan, tinh ¢6 duge, tinh dun thai
gian 14 quan trong — nhu cdc ban sé thdy khi ban xem xét
dén nhém do ludng ké tiép lién quan dén tinh hiéu qua cla
né don vi cong viéc cia ban.

Bang 4. Nhitng ty s6 hiéu suét.

Vai tro / nhiém vu Ty sé
Phéng vién bdo chi Gio phéng vién/chuyén
Phu t4 cia hang Khéch hang dugce phuc vu /
Thu ky gitt chd ¢ khach san | gid
Thg van hanh mdy tién Phut/cudce goi
Thu ky B6 phan hoan thanh/gig
Quan ly mua hang Chi phi/giao dich mua ban
Quan doc xuéng mday méc % may hoat dong

Tinh hiéu qua

Trong ldc hiéu suit 1a quan trong, diéu quan trong hon la
dam bao san phdm hay dich vy cia ban ddp Wng duge nhu cau
cia khdch hang va c6 khi nao, va ¢ dau ddi véi nhu cau cia
ho. Vi du, mét thu ky gitt chd ¢ khéch san la hiu hiéu c6 the
dat s6 phut thap/lan goi nhung c6 thé khong thé hién ra
thanh dat chd hién cé bdi vi anh ta hodc cd ta khong bo thi
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gig d€ tim ra nhing gi khdach hang can. Bang 5 trinh bay
mot s6 vi du ti s6 tinh hiéu qua. Nhing vi du dé ching to
réng cdi 14 nhu cau cia khdch hang d6i lic ¢6 thé la quan
trong hon nhu cau hiéu suit cua don vi vin hanh. Bdi vi tinh
hiéu qua lién quan dén viéc cung cdp dich vy phu hgp ding
chd ding ldc, trong khi hiéu sudt lién quan véi si dung
ngudn. Su lién hé gitta 2 diéu nay dugc minh hoa ¢ hinh 7
bén dudi:
Hiéu suat Tinh hiéu qua

l |

Luong vao ¥ Luongra | Téc dong

Nguén dugc Sén pham hay Thanh tich muc
st dung dich vu sinh ra tiéu dich vu hay
su théa mén cua

khéch hang

Hinh 7. Hiéu suit va tinh hiéu qua. -

Bang 5. Ty s6 tinh hiéu qua.

Vai tro / nhiém vu Ty s6
Phéng vién bdo chi ‘% chuyén dugc in 1én béo
Phu t4 cda hang gid tri kinh doanh binh quén /
Thu ky git ché ¢ khach | khdch hang
san % cudc goi dua dén dit phong

Thg vAn hanh mdy tién | % bod phan duge chdp nhan / gid
Thu ky % 14 thu duing dugc goi trong

Quéan 1y mua ban ngay
% dat hang hoan tat dung gio

Quéan déc xudng may
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Tinh thich ung

Tinh thich ing ¢6 ¢ dau ma cé ghi chu 14 dich vu phuc vu
khach hang t6t. Nhitng diéu nay ké ca nhitng khach san c6
thé tra 16i va nhd nhitng nhu ciu theo phong cdch riéng cua
ban, hing hang khong nao con chd trong dén phit chét khi
giao thong dang dong khdch ho#c thoi tiét x4u trén cdc con
dudng tir thanh phé va mét clta hang sén long thay déi mot
bd 40 quan mdi ban cho khach hang hgp thdi cho ddm cugi
ngay hom sau. Khi don vi cong viéc cua ban thich dng duge,
né c6é thé tién hanh cdc dat hang dic biét ching han san
pham hay dich vu ngoai tiéu chudn va lam mot cach hiéu qua
— &y la & thdi diém va noi chdn lién quan. Lam diéu dé ban
cin ¢6 va st dung tinh linh hoat ca vé nha mdy, thiét bi,
phidn mém, nha ctta ban st dung va ca thdi 4 nhiing ngudi
lam viéc trong don vi cong viéc cua ban. Phan 1én tinh thich
tng d6 c¢6 ducgc ti thdi do va khd ning cua con ngudi, ho can
phai:

— Pugc trao quyén dé quyét dinh

~ Puoc nhitng hé théng linh hoat hé trg

— C6é y mudén dit nhu cAu khach hang lén truge nhu cau

cua minh.

Tinh thich @ng khéng chi 14 mot déong gép quen do6i véi su
thuc hién cia don vi lam viéc cua ban ma con khé ndm gid
nhit trong cdc nhian t6 ma ban sé do ludng va hudng dan.
Con nia, thiéu viang tinh thich @ng sé gay ra phan lén cdc
than phién cua khdch hang. Chinh sy néi két gitta sy thiéu
tinh thich (ng va mic d6 than phién cua khdch hang da duge
dua lén hang dau trong nhiing do ludng tinh thich dng ¢ bang
6.
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Bang 6. Ti s tinh thich dng.

— S6 lugng than phién cua khidch hang d6i vdi su thiéu
tinh thich ung dé6i véi san pham va dich vu tiéu chuin

— So sdanh gita thoi gian ddp dng binh quan hay thoi gian
san xudt déi v6i dich vu, san pham tiéu chuidn va dac
biét.

— % yéu cau dic biét lién quan 1én cap trén to chue

— % yéu cau dic biét

'NHUNG XUNG BIEM CUA BAN

Ban da thdy viéc chon lua nhitng xung diém cta don vi
lam viéc cha ban cin c6 thi gid va suy nghi cdn than dé€ tinh
todn cdc thd cai gi. ¢ dau, khi nao va ai cho viéc do luong,
theo doi su thuc hién cha ban chua phai tdt c4 nhitng gi can
thiét. Viéc do ludng su thuc hién cua ban ciing phai:

— Linh hoat.

~ Thich ung.

— Dé van hanh.

Céc do ludng ciing phai ddng tin va dé hiéu cho moi ngudi.
Trén hét, dé thém vao cdac diéu trén, ching phai lién quan
dén sy théa man khéch hang.

DANH MYC KIEM TRA
Trong chuong nay ban da xem:
~ Po ludng va huéng dan cdc xung diém cua don vi
lam viéc cua ban bé la chia khéa doi véi quan ly
thuc hién cua ban. ]
— Do ludng va huéng dan tot sé cung cdp phan hoi
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cho ban.

— Phan héi néi cho ban ban dang hodac khong lam
ding cac viéc.

— Ph4t hién céc xung diém cua don vi lam viéc cua
ban lién quan viéc quyét dinh:

‘ + Tai sao ban dang do ludng?

+ Ban dang do luong cai gi?
+ Khi nao ban do luong viéc dé?
+ Ban dang do ludng viéc d6 ¢ dau?
+ Al dang do luong?

— Nhitng xung diém nay c¢é thé vé hiéu sudt caa

godog

don vi ban nhung phai 1a vé tinh hiéu qua va

]

tinh thich dng cda don vi ban.
— Ban phdi ddm bao cdc do ludng ma ban sd dung
la:
+ Linh hoat.
+ Pdp ung.
+ Dé& van hanh.

+ Pugc moi ngudi chap nhan.

Ooogd

+ Lién hé vdi théa man cia khdch hang.

NHUNG Gi KET TIEP?

Chuong ké-tiép xem xét dén nhitng dong gép ma muc dich,
muc tiéu, chudn muc c6 thé tao ra cho sy quan ly viéc thue
hién cua ban.
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: CHUONG 5

MUC PiCH, MUC TIEU VA CHUAN MUC CUA SU
THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé tim ra:
e Vé muc dich va muc tiéu

e Lam thé nao ban c6 thé nhan dinh muc dich, muc tiéu
cua su quan ly viée thuc hién cta ban

e Céc déc tinh cia muc dich, muc tiéu phai nhu thé nao?

» Chudn muc déng gép vao viéc quan ly viéc thuc hién nhu
th& nao?

Nghé thudt dich thue cho mét nha qudn ly ndm & chd tao
ra nhitng muc tiéu day thdch thitc nhung thue hién duge.

Tom Peters

Ty cho minh la mét muc dich hay mét muc tiéu d€ hudng
dén la mot hanh dong ddy nhéan tinh. Ban va t6i 1am diéu d6
hau hét thyi gian. Nhitng muc dich, muc tiéu nay dai dién
cho nhiing né luc cia ching ta dé anh hudng dén tuong lai,
duge trat tu vao mét thé gidi thidu trat tu va khé dodn.
! Ching phén dnh hay la két qua cia hy vong, mong uéc va
' tham vong cda ching ta. Chung la, nhu ti dién néi: “noi dén,
két thuc hay k&t qua ma thdi d6 ban huéng din”

DON LE HAY NHIEU?

Nhung khéng phai tdt cd cho nhitng muc dich va muc tiéu
nay. Ching c6 thé duge tao ra hoac do c4 nhan ban, nhu ban
quyét dinh lam viéc d€ c6 ngay nghi ¢ Floria; hay két qua ti
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thao ludn clia nhém nhu mot doi bong da quyét dinh phai
thing trong mét tran dau dic biét. Ching cing c6 thé do
ngudi khdc nhu khi sép cia ban dit muc tiéu kinh doanh cho
ban, hoic két qua do hoat dong cia ngudi khac nhu khi ban
c6 ging két thic mot ngay lam viée mét 1 hay lic cao diém
giao thong. Tuy nhién nhing muc tiéu nay, du ngudn géc
chung thé nao, it khi ding riéng 16 mot minh, nhu trinh bay
& hinh 8. Hinh nay 12 mét phan clia mdt cap bac cdc muc tiéu
— mdt cay hay thdc nuéc muc dich, muc tiéu tif mét muc dich
don 18, cdi duge diat ra & cdp cao cua Phong Dich vu xa héi
chinh quyén dia phuong. Loai lién k&t nay nhiéu va phuc tap
khong han ché& d8i véi muc dich cua t6 chic, né con dai dién
cho muc dich, muc tiéu riéng ¢ia ban nira, nhung sé sai lam
dé cho ring tinh phitc tap nay cdn trd ban; hiéu duge tinh
phtc tap nay va rdi vé ra gitp ban nhan dinh cdc mau thuan
va sy tuong tdc ton tai gidta cdec muc dich cua ban. Diéu nay
gidp ban gidi quy&t cdc mau thuin d6, va dén lugt ching,
giup ban dat dugec muc dich va muc tiéu.

PON GIAN HAY PHUC TAP?

Sé sai 1Am néu cho rang muc dich va muc tiéu cd nhan ban
la it phic tap hon cdc muc dich muc tiéu dat trén co sd to
chie. Béi vi chung dat trén co sd cam gidc cia ban va phan
dng d6i véi dia vi hién tai cia ban — nei ban hién thdi dang
lam. Ching dugc théi thic do ban mudn thoat ra hoan canh
dé nhidu it. Thanh céng cia ching lién quan dén ban tu tin
nhiéu it vé 1am chuyén d6 va dat muc dich cua ban.
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Pap ung cac yéu cau

cua Dao luat tre con

1989

. Cung cap ngay
.thich ung va cham?’

i s6c nhan nudi

‘thich

hanh chinh

Phat trién nhan vién du kha
nang thuc hién va diéu hanh
hiéu qua Pao luat

' Trién khai kv thuat |

dang va hé trg:

1

Cung cap huan

St dung Git nhan vién

Tuyén nhan vién

nhan vién
hién tai tét

hiéu qua va
kinh nghiém

mdi trong gidi
han ngan sdch

luyén nhan

vién lién quan

va hiru hiéu

Tuyén nhan
vién chua
huan luyén

Pam bao
nhan vién

hon hién tai :
| |
Giam cdc|| Cung cap Tuyén nhan
thai k¥ | (théem nhan vién da duge
khong ||vién hé trg huén luyén
hiéu qua L |
I [ |
Van Van Tuyén dung
van van nhén vién
toan thd&i gian
1 l
Giam t6n| |Phat trién| | Tuyén dung
that va hugn | [nhén vién ban
luyén thoi gian
| I :
- Tuyén dung
Nhan dinh| | Nhan dinhf 1 han vien
nguyén do nhu cau hop déng

|

Van van

Van van I

Cung cap

huan luyén

phuong tién

Cung cap
ngudi huan
luyén cé
nang hre

I

huan luyén

Tao vat chit

nhu cau

Nhan dinh

Hinh 8. Mot cdp bac cdc muc tiéu.
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Vi du ban choi gon, sy khdc biét gita so dudng gay cua
ban véi cia nhitng ngudi chai giéi hon quanh ban kich thich
ban thay déi cach choi; ban sé& thay d6i hoac hiéu chinh cach
bat manh hay ddnh nhe. Tuy nhién sé& lam diéu nay vi mot
trong nhiéu 1y do. C6 thé vi ban dang tranh thing va khong
thich bi danh bai hodc ban uéc ao duge ¢ vao hang chai “gioi”
ho#e chi vi ban mudn danh gon hay. Sy khéc biét cua cac ude
muén va khét vong cd nhan nay that l6n. Ching c6 thé 14 sd
hitu nhing mén dd — “tham vong cia toi la c6 mot chiéc
Porshe 968CS”; su giau ¢6 — “T6i mudn thanh triéu phu vao
khoang 35 tudi”; hodc tinh trang tinh than — “T6i mudn hanh
phic”. Muc dich va muc tiéu ching ta it khi ¢6 dinh hoac tinh
tai. Chung thay ddi khi ching ta c6 thém kinh nghiém, cing
nhu méi truong lam viée quanh ta thay déi, va ching duge
diéu chinh do thanh céng hoac that bai cia ching ta dé dat
muc dich va muyc tiéu sém hon. Nhu ban da thay trong
chuong 2, cach thic ban hanh xi dnh hudng boi:

— Piéu gi ban mudn xdy ra. ‘

— Ban doén chic dugc bao nhiéu cdc sy kién hay hdu qua

ma ban mudn dugc xay ra.

— Ban tin tudng manh mé ching nao vé hau qua ban mudn

théa mén nhu ciu cia ban.

Tuy nhién nhu ban da thdy ¢ chuong 1, su khéc biét nay
giita noi ban dang ¢ va noi ban muén ¢ 1a mét tiém luc dé
thay d6i né tdc dong lén t4t cd chung ta ca vé cong viéc va

chai dua, va né kich thich ching ta thay doi 16i ching ta lam
viéc, giai tri va song.
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Trudng hgp nghién ciu: chuyén ddi muc dich muc tiéu

Khi Ian dau Sharon dén véi thé duc tham vong cliia cé that binh
thuong. Thé réi, c6 hai long qua 10 phut chay bd trén “mdy chay”
réi thém 25 phat tap nang. Bay gid sau thang sau moi viéc khac di.
C6 da dat 25 phuat trén “may chay” kém theo 15 tdp nang va 10
phut chéo thuyén cdng thdng. C6 cam thdy khod ra, gidm can.
Nhung mac du thé c6 van cam thdy cé thé lam hon. Cé ghi danh
véi mot hudn luyén vién ca nhan. Chéng bao lau ¢é chay dugc 35
phut kém theo tap nang dap xe va 10 phut déng tac budc, roi tap
thém nang va chéo thuyén. C6 ciing cam thay chua di.

R6i mot ngay no c6 thdy quang céo dang ky ban maraténg dia
phuong c6 tham gia — nhung khong thdng. Hai nam sau cé thang
gidi va ti€p tuc chay va két thuc gidi Maraténg Luan don.

MUC DiCH VA MUC TIEU CHO LAM

Muc dich va muc tiéu ché lam cia ban sé khdc véi cua cd
nhan. Ching cé thé cd nhan, chdng han, dugc thang cdp hay
1én luong, hodc tép thé nhu duge chia phan cao hon trong cd
phiéu. Ching s& bao gém cd muc dich va muc tidu cia su
quén ly viéc thuc hién ciia ban. D& ¢6 hiéu qua dua dén thanh
cong cdc muc tidu viéc quan 1y sy thuc hién cia ban phéi la:

— BPdc biét.

— Cé dinh huéng.

- C6 thé tin duge.

- Dé hiéu.

— Chép nhan dugec.

— C6 kha néng thuc hién.

Ching ta lan lugt xem qua ting muc:
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Cac muc dich va muc tiéu déc biét
Cdc muc dich muc tiéu din dén két qua thudong duge dong
khung trong dac biét hon 1a cdc diéu khoan chung chung, vi du:
— Muc tiéu chung: lam t5t hon

— Muc tiéu dac biét: tang kinh doanh khodng 5% cho tuan
nay.

Muc dich muyc tiéu cé dinh lugng

Nhiing con sé 1a dinh lugng chu yéu cho cdc muc dich muc
tidu ctia ban. P4u tién, ban do ludng sy thuc hién cua ban, roi
dit ra muc tiéu dé€ xay dung céc do luong do:

— Gidm muc loai bd tit 11% xudng 10%.

Cac muc dich va muc tiéu dang tin cay

Cdc muc dich muc tiéu tin tudng dugc, trong‘ ldc c6 mot s&
khong tin duge c6 nghia “vugt qua tin tudng”. Su khac biét nay
12 quan trong — néu ngudi ciia ban khong tin tuéng muc dich cia
ban th& thi ban s& khong c6 hoic it cd may thuc hién ching.

Muc dich va muc tiéu hiéu dugc

Hiéu duge dic tinh chd y&u va cin thiét cho mdt muc dich
hitu hidu. Ban sé& khéng chi€ém dudc tinh cdm ciing nhu 1y tri
ngudi cGa ban néu ho khong hi€u duge muyc dich va muc tiéu
cda ban. St dung nhiing biét ngit hodc che kin muc dich cua
ban bing cdc thuat ngit ky thuit sé khong c6 tdc dung.

Céac muc dich va muc tiéu cé thé chap nhan

C6 thé phai mach 161 méi quyét dinh mot muc dich 14 hoic
khong chdp nhanu duge. Mot trong nhiing 1y do vé diéu nay
la ngudi ta khdc nhau trong cdch thich dng véi tha théach.
Mot s6 ngudi thich nhitng thi thach 16n, hau nhu khong vugt
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qua dugc, trong lic nhiing ngudi khéc thich nhing thi thach
it cang thing hon. Mot didu nita cho sy ¢6 thé chdp nhan la
ban c¢6 ddt cdc muc tidu cé lién quan dén ngusi cia ban
khéng. Thit bai lam viéc nay sé dan dén su chéng d6i va
mién cudng. Lam didu nay tén thai gian nhung két thdc sé
dan dén nhiéu cam két hon.

Nhiing muc dich va muc tiéu cé kha nang thyc hién

Bai 1€ cdi thién viéc thuc hién 1a mot qué trinh ti€p dién
va hia hen ban phai chay dua lau dai, théng thudng t6t hon
ban nang cao su thuc hién cia ban nhé hon 1a nhimg tiang
khodn lén. Can nhé thanh cong 16n dan theo thanh cong va
khoéng tif cdi “ching t6i né luc vuot qua cai khong thé va hau
nhu gan lam dugce”. :
NGAY QUA NGAY

Ngay cd khi nhitng muc dich va muc tidu cia su qudn ly
viéc thuc hign cia ban ¢6 tt cd nhimng ddc tinh trén, con can
phéi 1am.thém nita. B&i vi ban c6 tat ca nhitng dic tinh trén,
con can phdi lam thém nita. B8i vi nhu ban thay trong
chuong 1, muc tidu clia viée quan 1y viéc thuc hién 1a:

— Su viéc hay sy kién dang x4y ra hién tai

— Hoat dong ching la lién tuc, tiép dién ngay qua ngay

— Thay ddi nhé nhung lién k&t thanh chudi

Thyc hién viéc nay ting buéc hay ti&p can ting khodn c6 y
nghia dé€ qua mét bén ¥ tudng 16n ma ban c¢6 thé c6 vé mot
du 4n “né 16n” hodc mot thay ddi bude trong sy quan ly viéc
thuc hién cia ban. Pdy la thuc chat van dé miét mai hang
ngay cua ban hon 1a mét tdc dong 16n lao. Tuy nhién khéng
¢6 nghia cdc muc tiéu d6 cAn han ché& tdm nhin nhu ban sé&
thdy & phan k& ti&p. '
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CAC CHUAN mMUC |

M6t chudn muc thudng la va van con, mot dau hiéu dugc
lam ra do mot giam dinh vién va dung nhu mot tham khao
dé xdc dinh chiéu cao hay khoang céch. Con nita loai chuan
mdc ma ban s& dung khéng giong nhu vay. Duge phét trién
M$ nam 1970, cédc chudn mdc khéi thuy duge s dung do cac
cong ty k§ nghé dé lo luong sy thuc hién cia to chic ho. Ké
tit d6, vide st dung cia ho lan rong ra va bay gio chung dugce
st dung cho tai chinh, dich vy, té chuc cong cong bat vu loi.
Nhitng chudn mic d6 duge dung nhu la diém tham khao ma
ban tu tao — ching dugc tao ra hay thuc hién cho mot s&
ngudi khdc. Nhitng chudn mic nay dai dién sy thuc hién cho
mdt s6 ngudi khdc. Nhimng chudn myc nay dai dién su thuc
hanh t5t nhat — cho du tif trong td chdc cia ban hay tu
nhitng ngudn c6 tdm rong rai hon. St dung loai chudn muc
nay cho hoat dong cia ban cé nghia ban xay dung trén thanh
cong cha ngudi khéc, hon la lao vao mdt cudc chién dau
khong k&t qua d6i véi “sang tao lai bdnh xe”. Tuy nhién,
nhitng chudn mic nhu viy khong dp dung theo mot ciach déu
khip, bao gdm moi viéc ban lam trong don vi céng viéc cua
ban. Nhitng hoat dong dac biét nhu bao goi, dong diy, phuc
héi thanh tich cia khdch hang hoic vit bé phé ligu duge
chon lya va so sdnh véi sy tot nhat ¢ noi khdc.

Trudng hgp nghién ciu: tim ra su tot nhat

Khi Xerox tim ki€m cac chudn muc, cong ty nay khong tim kiém
trong cac déi thi canh tranh. Ho nhan dinh rdng réi qua mot loat
cac t8 chiic ma ho cam thdy dai dién cho cai t6t nhdt vé mét sd
hoat dong clng s& xay ra bén trong Xerox — cac hoat dong chang
han nhu hoat dong kho hang, quy trinh hd sd, dd hoa don, du tri
cac phu tiung phuc vu, hé thdng thong tin va lap rap ty dong. Bai
vGi hoat dong kho hang Xerox tim dén L.L Bean, mdt nha san xuat
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40 quan ngoai trdi My. Hoat déng kho hang ctia Bean dong hang
nhanh gap ba lan Xerox, va ho dung théng tin nay dé cai tién hoat
déng kho hang cla ho.

Pinh chuan: quy trinh

Quy trinh dinh chudn giip ban nhan dinh va ddnh gid
cdch thic lam cdc viée 1a méi va cai ti€n (cho ban) ma noi
khdc da thd nghiém va thi nghiém. Tuy nhién dinh chudn
lién quan dén nhiéu chit khéng chi “giit theo cdng ty ...”. P4y
la mét quy trinh ti€p dién va lién tuc, gitip ban nhan dinh
cdc lanh vyc c6 kha nang cadi thién, nhitng linh vuc hay
nhing hoat dong c6 thé tao ra khdc biét ddng ké d6i véi “vi
tri mic thdp” cia ban. Con nita né khong phai 1a mdt qud
trinh chéc l4t. Can ¢6 thdi gian dé dit ra mét du 4n dinh
chuén va c6 thé tham chi 1au hon dé xay dung nhing liém va
long tin véi cdce d6i tde dinh chudn cta ban.

Nhu ban thdy ¢ hinh 9, d4t co sé muc tiéu thuc hién cda
ban 1én chuidn mdc sip x&p trén thé giéi cdn c6é nghién ciu
va phén tich siu rong, c¢6 thé tén phi § mic cao. Tuong phan
lai, nhitng chudn muc ndi bs — c6 thé nhan dinh nhanh va ré
va cling dugc 1gi ich do khéng cé:

~ Mién cudng tin vao chuyén giao “bi quyét”

— Sy khé khin ti€p c4dn nhitng ngudi véi “bi quyét” dé.

+ Tuy thé, nhitng chuiin mdc ngi bd nay chi c6 thé nang cao
nhitng rach biéu d6 1én cao va thudng khé sé vi thigu tinh tin
~ cdy va c6 thé bi nhuém mau do chinh sdch cta té chue.
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Viéc dinh chuan: cach thic va phuong thic

Qu4 trinh dinh chu&n 1a mét qud trinh lién quan dén mot
s6 budc hay giai doan. M3i mét ctia ching phdi duge hoan tat
trude khi ban chuyén sang cdi k& ti€p. Néu ban 1am chua du
hodc di tit mét giai doan, khong nhitng ban dua nguy co. cho
su thanh céng viéc dinh chudn, ma ban con két thic l4p lai
nhitng gi ban phai lam. '

P4y 14 cdc giai doan:

1. T8 chic va k& hoach.

2. Tap hop va phén tich dir liéu cho mot hoat dong da

chon cua ban.
3. Chon lua su dinh chudn caa doi téc.
4. Tap hop, phan tich va so sdnh cédc dif kién dinh chuin.

5. Nhan dinh va khéi sy hanh dong yéu cau.
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Ching ta hdy xem xét tuan tu tirng muc.
1. Té chuc va ké& hoach

P4y la giai doan cha y&u dau tién. Khi két thic giai doan
nay ban sé phai quyét dinh hoat déng nao ban sé dinh
chuédn, bao ddm ban c6 di ngudn can thiét dé dua du an dén
két ludn va quy&t bao lau ban sé lam viéc dé.

2. Tap hgp va phéan tich di¥ liéu vé hoat déng da

chon cua ban

D liéu ma ban tap hgp & giai doan na 1a cdch ciia ban hon
la cua ngudi khéac, thue hién hoat dong da chon cua ban. N6 can
phai duge hiéu rd, chinh xdc va vé hién tai ban thuc hién nhu
th€ nao chi khong vé ban lam thé& nao trong qua khd. Nhung
giai doan nay la nhiéu hon chi thu thap hon cic con s8. Ban cin
thue su hiéu ring hoat dong d6 va cai gi da lam nhu thé dé€ ban
¢6 thé hoc tap va thich hop cdc thong tin vé “thuc hanh tdt
nhdt”ma ban s& c¢6 dugc tir dai tdc dinh chuin cta ban.

3. Chon lva mét d6i tdc dinh chuin

Thudng 1a mot y kién t6t dé tht nghiém viéc dinh chuin
clia ban bing cdch tim mot ddi tdc bén trong t6 chifc riéng
cia ban. Ching s& c6 chung mét van hod va hé théng ghi
chép di liéu va s& dé ti€p can. Tuy nhién sy dén ddp cia loai
dinh chuan thudng han ché. Pén ddp cao va khi nang dot
phd thudng sé dén khi ban ¢é dugc su hop tdc véi td chitc ¢é
“thuc hanh tdt nhat”. _

Ban c6 thé dung c6 vdn hodc mét trong cdc mang chi vé
dinh chuidn d€ nhan dinh cdc déi tdc c6 kha ning. PE hitu
hiéu, loai hop tdc nay cdn so sanh tdo vdi tdo hon la tdo véi
lé. Phai dugc dat trén co s6 tin nhiém va cung cé 101 va can
¢6 thoi gian va cam két dé phat trién.
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4. Tap hop, phan tich va so sanh cac dit li¢u dinh chuan

Dit liéu ma ban thu thap hodc duge cho ¢ giai doan nay la
vé cédch thic doi tac cia ban dinh chuan thue hién hoat dong
lua chon cia ban. N6 can phdi dé hiéu, chinh xdc va phu hgp
v6i dit lidu cta ban. Ban c¢6 thé thu thap béng vdn dap viét,
khdo sat qua dién thoai hodc cdc cudc hop c6 chiéu phim.
Viéng tham cdc mang phai han ché va dit trong tidm trén.
cdc tra 15i d6i vdi cdc yéu cau dic biét va cdc van dé nay sinh
do dit liéu duge yéu cau bing cic phuong tién khde. So sdnh
dir liéu thuc hién cia ban véi d8i tac cua ban sé nay sinh ra
van dé. Ban cdn nhan dinh khéng nhirng ho tdt hon ban bao
nhiéu, ma con ca xay ra ¢ dau va tai sao.

Pinh chuén, thanh céng hay that bai?

Dinh chudn khéng phdi 1a dé. Pé dat dugc diéu dé ding
din ban cdn ddu tu thoi gian, nd luc, ngudi va tién bac. Can
¢6 su dang hién, cam két va thién y dé chia sé két qua. Néu
nhu muén thanh cong viéc dinh chuin, ban can ddm béo:

— Lam diéu nay vi ban cin hon 1a vi lgi ich.

- Piung mong cé thé nhanh chéng hay dé dang.

— DPinh ré muc tiéu lic mdi dat ra.

— C6 dugce hd trg ctia quén ly cdp cao.

— C6 d4 ngudn va kinh nghiém.

— Pung tiép can véi cdc dbi tdc trude khi ban ¢é bde tranh

rd rang vé su thuc hién & t8 chic ban.

— C6 duge doi ngit dinh chuan ¢é ky nang phu hgp.

— Pa c¢6 huén luyén, khuyén cdc va hyéng dan.

— Chon lua céc do ludng ding ddn va déi tédc phu hap.

— B4t dAu va tiép véi cdi nho — diing dinh chuén qud nhiéu

do ludng.
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DANH MYC KIEM TRA
Trong chuong nay ban da xem vé:
— T4t ca ching ta déu cé muc dich va muc tiéu
— Céc muc dich, muc tiéu nay thuong la:
| + Phuec tap
+ Nhiéu va lién két
— Muc dich va muc tiéu ciing c6 thé:
| + C4 nhén
| + Do nhém sinh ra
+ Do nguti khdc
+ Héu qua tur cdc hanh ddng khic
— Muc dich su quan ly viée thuc hién cGa ban can:
+ Dac biét
+ C6 dinh huéng
+ Péng tin
+ Hiéu duoc
+ Chap nhan dugc
+ C6 kha nang thuc hién dugc
~ Muc dich cta ban ciing cin 1a:
+ Nhirng viéc hoac sy kién dang xdy ra
+ Cdc hoat dong phai lién tuc, ti€p dién ting ngay
+ Cdc thay d6i 1a nhé nhung lién ké&t thanh chudi
~ Viéc dinh chuan la vé yéu ciu va st dung méot muc
dich hodc muc tiéu k&t qua ti su thuc hanh tét nhat
! cho moét hoat dong thuc hién trong don vi cong viéc
cua ban. ]
— Viéc dinh chuan sé giip ban nhan dinh, dédnh gia

oo 000000 cooo oo -Od

[
73



va st dung tdt hon cdc thic lam cdc viée dang thu
nghiém va thi nghiém
— Céc budc dinh chuin la:
+ T§ chuc va k& hoach
+ Tap hop va phan tich dit liéu vé hoat dong chon
lua cia ban
+ Thu thap, phéan tich va so sanh cdc dit liéu dinh
chuidn
+ Nhin dinh va khdi sy hanh déng yéu cau

oo O oOo d

— Pam bao rang viéc dinh chuén cia ban thanh cdng
do:
+ Chon cdc do luong ding va cdc ddi tdc phu hgp
+ C6 duge hé trg quan 1y cdp cao va cdc ngudn
thich ddng
+ Bit ddu va gitr § mitc nhé — khéng dinh chuin
qué nhiéu do ludng.

NHUNG DIEU KE TIEP?
Chuong ké ti€p xem xét dén thuc hién su quén 1y viéc thuc
hién ctda ban nhu th€ nao. '
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CHUGONG 6
TAO SU THUC HIEN XAY RA

Trong chuong nay ban sé& tim ra:

e Lam thé nao ban bit ciu ndi khodng cdch chd ban dang
lam dén noi ban muén lam.

e St dung chu ky cai thién sy thuc hién nhu thé nao dé
bdt cdu qua khoang cach dé.

e Cdc budc cua chu ky cai thién su thuc hién.

Hay bdt ddu lam cdi cdn thiét, réi lam cdi cé thé, réi dot
nhién ban dang lam cdi khéng thé.

Anon

Hay nhin & chd ban phai bt dau. Trong chuong 1 ban da
ndm dugc 4 budc chi y&u dé biat ddu su quan ly viéc thuc
hién cia ban. Nim cdc buéc dé6 ban dd nhén thic va chap
nhin ring:

~ Ban can phai cai thién su thuc hién cia ban.

— N& luc d&€ thanh cong trong quan 1y su thuc hién ciia ban
khoéng con la mot tay chon phu thém.

— Cai thién su quan ly viéc thuc hién cua ban la mét qud
trinh lién tuc hon la thinh thoang hay la mét du an “déc
biét”.

~ Ban dang trén cudc hanh trinh cia thay déi lién tuc va
tang lén dan.

75



Chuong 2 trinh bay ring thanh céng trong quan ly viéc
thuc hién cua ban dén duge khi ban 1am véi ngudi hon la cho
ngudi, va chuong 3 chung t6 “lam lam vui long khach hang”
sé déng gép th& ndo vao sy quan ly viéc thuc hién cua ban.
Cudi chuong 4 ban da thdy do ludng va theo ddi cdc xung
diém cta don vi lam viéc cia ba nhu thé nao dé c¢6 duge phan
héi — phan hdi ma la chia khéa cho sy quén ly viéc thuc hién
ctia ban. Ban ciing da thdy viéc do ludng va theo ddi nayy chi
nhitng nguoi dang lam nhitng cong viéc can do ludng va theo
doi thuc hién la tdt nhat. Muc dich, muc tiéu, chudn mdc la
phan quan trong nhiéu ¢ trong chuong 5 — khoédng céch gitra
nhitng diéu dé va su thyc hién nay cia ban s& dua dén nang
luc thic day su quan ly viéc thuc hién cia ban.

BUGC KE TIEP

Tat cid diéu d6 huéng ban dén hai mau thdng tin quan
trong: ban dang ¢ ddu va ndi nao ban mudn dén. Tuy nhién,
sé khong, sé khong thé néi cho ban lam th& nao bét cau néi
nhip hai diéu d6. P& lam diéu d6, ban phai tu lao minh vao
chu ky céi thién viéc thuc hién (xem hinh 10). Khi ban quan
sdt chu ky nay, ban sé thidy né ndi hai phan chi y&u cua qué
trinh quén ly thuc hién:

1. Pong luc thic ddy tit khodng cdch gita ché ban dang ¢
va chd ban muén dén
2. Hau qué ctia sy thyc hién da dugc cai thién.

P4y cang 1a mot chu ky, mot khi bat dau, lién tuc va tiép
dién. Pay 1a mot chu ky khong nging va giau hoat dong, dat
trong tam lam va lién quan ban trong:
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— Tim ra nguyén do cua khoang cach thuc hién.

— Nhan dinh cdc tuy chon dé 1dp kin khoang cach dé.

— Chon mdt tuy chon dé tha nghiém.

— Thuc hién thi nghiém dé.

— Xem xét két qua thi nghiém dé.

— Hiéu chinh, chdp nhan hodc loai bé tuy chon d6 theo yéu

cau.

— Thuc hién hanh déng dé. ‘

Cé dugce cdc diéu nay ding din khong nhitng quan trong
ma con la séng con. N6 c6 thé tao ra khédc biét giita thanh
cong va that bai trong viéc quan ly su thuc hién cia ban, va
nhitng phin sau cia chuong nay sé tuan ty xem xét tifng muc
moét.

TRUGC KHi BAN BAT PAU

Trude khi ban bat ddu chu ky cai thién viéc thuc hién nay,
¢6 d6i diéu ban cdn lam. Chiing ciing chdng qué khé hay ton
thdi gian, nhung quan trong. Lam cdi diéu dé va lam tét sé
c6 khdi dau thuén lgi cho cdc hoat dong chu ky cdi thién viéc
thuc hién cta ban. Hay chic ring:

— Ban ¢6 cdc ngudn cin thiét d€ ban hoan thanh vong

chay dau tién trong chu ky cai thién viéc thuc hién.

— Ban da néi nhitng gi ban sip lam véi cdc ngudi ban sé&

lam véi ho.

R6 rang rdi phai khéng nhi? Con nifa nhing diéu nay
khéng phai luén thuc hién xong va két qua ti€p khong tot.
Hay chic ring ban lam nhiing diéu d6 va lam t6t. Thé réi
ban sé& sin sang ndm 14y budc dau tién cia chu ky cdi thién
viéc thuc hién.
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Budc 1: TiIM RA CAC NGUYEN DO

Gia thu ban diéu hanh viéce do ludng va theo dbi y dé dang
thuc hién. Ban d& loc bo cdc nguy co di, di liéu dén tiép, cé
vé troi chday 1dm. Ban ciing phdi ban biu nhdn dinh muc dich,
muc tiéu dé thuc hién cho mét hoat déong chid yéu. Su khéc
biét gitta muc dich va thuc hién 1la nhu ban biét khoang cdch
viéc thuc hién cta ban.

Tuy nhién, dé khong phadi la loai khoang cdch tinh, né sé
thay ddi ting 1én hay gidm xuéng. Thinh thoang tham chi né
¢6 vé nhu bi€n mat. Nhung con nita khi ban dang do ludng
cdc xung di€m cta don vi céng viéc ban va so sdnh véi muc
tiéu cdi thién viéc thuc hién cha ban, khodng cdch nay sé
quay lai. Ban can tim ra bay gio céi gi gay ra khodng cdch
dé.

Ban cin tim ra cdc ddp 4n cho cdc van dé nhu la “tai sao
viéc thuc hién nay di 1én va di xuéng?” ho#c “tai sao viéc
thuc hién nay khéng cao hon?”

C6 mot s6 cach thic dé 1am diéu nay. Ban c6 thé dung céc
con sd, théng ké va phan tich trén co ban cdc con s chinh
xdc, hodc ban ¢6 thé dung cdc phuong phap it nghiém ngit
hon nhung 44 sdng tao va hiéu qud. Ban ciing c¢é thé thuc
hién viéc d6 trong t& doi hodc tu minh tu minh ban. Sau nay,
¢ chuong 14, ban s& xem xét dén vai ky thuat chdng han
phén tich Preto, Ishikawa va cdc biéu dé 4nh huéng ma ban
¢6 thé st dung. St dung t6t, cdc ky thuat dé sé chi cho ban
huéng dén cdi gi 14 nguyén do khodng cdch gitta su thuc hién
ban da do ludng va theo ddi véi chd ban muén la. Lam diéu
nay can c6é kién nhin, thoi gian va tinh kién tri. Tuy nhién,
khong can thi€t phai tim ra moi thd lién quan. Pung doi cho
dén lic ban ¢6 tdt cd cau tra 15i. Cing khong can thiét phan
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tich qud ré cdc dit liéu ban cé duge. Theo nhu Shigeo Shingo,
“lanh tu” chat lugng ndi tiéng nguoi Nhét noi vdi ching ta
“Dling tri hoan viéc cai thién do phan tich qua ky”. Diéu chu
y&u dé nhé trong budc nay la ban dang tim nguyén do hon la
giai phap. Cing quan trong phai nhd ring co duge tat ca cac
tra 16i va phan tich qud ky moi thi sé chi tit bude ti€p trong
chu ky cai tién su thyc hién.

Budc 2: NHAN BINH CAC TUY CHON

- Bay gid ban phai nhan dinh cédc tdy chon cho nhing gi cé
thé duge lam cho cdc nguyén do. Mot nhén to chi yéu trong
thanh cong cua budc nay 1a sy nhan thic ring ban khong dsi
mit véi mot vaAn dé — ban dang duge ding ting mot co hoi.
Pay la mot co hoi dé tao ra nhing cdach thic mdéi dé lam viéc,
dé vut bd cdc tich tu cdch thdc ci thudng ngidn chdn con
dudng cai thién thuc sy va tiép tuc viéc thuc hién. C6 nhiéu
cich dé nhan dinh cdc tay chon. Mgt s§ cua ching, ching
han ky thuat dong nio hay nhém danh nghia, ban ¢6 thé da
gip hoac da dung trudc day. Nhitng cai khdc nhu biéu d6 anh
huéng va nhiéu nguyén do, c6 thé mdi ddi véi ban. Su chon
lua ky thuat tuy thudc & ban. Tuy nhién, du kj thuat hay
cong cu nao ban lam k& ti€p — nhirng hanh dong tuong lai
cta ban. Bay gid ban phai quy&t dinh phdi ndm ldy tuy chon
nao.

Budc 3: CHON MOT TUY CHON

Ban ddi m#t mdt chon lya. Ban ¢é danh sach tuy chon va
ban phai chon mét d& thuc hién, dau ring chi trén co ban
tht nghiém. Nhung dd c¢6 sy hé trg — su tung trdi cia
Shingeo Shingo mdch ban rang “suy nghi khon ngoan va suy
nghi chuyén nhé”. Piéu nay néi véi ban ban sé t6t hon khi
chon cdc tuy chon ma c¢6 thé:
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— Gian di nhat.

— Hiéu quéa nhat hoac

— Tiét kiém nhat.

Cing quan trong dé nhé ring trong lic truyén thong la
mot hang muc thich ddng théng qua toan bd qud trinh cai
thién viéc thuc hién (xem chuong 8), khéng khi nao quan
trong hon ¢ budc nay. Ban cé thé phdi bdn cdc y tudng cua
ban va ling nghe cdc phé phan va phan tng cia ngudi khic.
Ban phai ndm bit cdc quan diém ciia nhitng ngudi ma ho lién
quan dén tuy chon:

— Thuc hién.

— S dung.

That bai 1am chuyén nay s& dam bdo mot chon lua x&u
hoic thit bai trong tiy chon cia ban. B&i thé cin can nhic,
ddc biét nhitng giai doan dau cda sy cdi thién viéc thuc hién,
cdc tuy chon ma:

— Dé hiéu nhat d6i véi ngusi khédc hay

~ C6 nhiéu hé trg nhat tit nhitng ngudi khéc.

— Tao duge chon lya d6 khong phai 1a dé, con ¢6 yé&u té rui

ro nita cho bat ¢ tuy chon nao.

Budc 4: THI NGHIEM VA THU NGHIEM
Thi nghiém thudngla d€ thi viéc gi, kham phd xem liéu
ching c¢6 hoat dong khéng. Budc thi nghiém va thd nghiém
cing khong cé cdch nao khéc hon trong chu ky cai thién viéc
thuc hién cia ban. P4y 1a tim ra lidu tay chon ban da chon
hiéu c6 khép kin khodng céch giita sy thuc hién hién tai cia
ban va noi ban muén sy thuc hién d6 dén. Con nifa nhiédu
diéu vé chuyén dé. Béi vi néu thi nghiém hoac thi nghiém
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thanh cong, thé thi khéng nhiing phai “ding” trong cac diéu
khoan ctia su thuc hién, né cing phai nidm dugc sy tudng
tugng va cam tinh cia nhiing nguoi lién quan véi no. Két qua
1a ban cin chdc ring moi lién quan dén thu nghiém dé hay
khéng. Thit nghiém hay thi nghiém cta ban cang can phai:

— Thanh lap va thiét k& véi suy nghi.
— Thuc hién véi sy thén trong.
— Cé theo doi.

Ban can thin trong vi trong. mit ngudi khdc tha nghlem
hodc thi nghiém 14 mot thay d8i. Ngudi ta hidu thay ddi
nhidu cdch khéc nhau. Cé ngudi cho dé 1a mot thi thach, cé
ngudi cho d6 1a mét de doa. Quén ly mdt thay d6i nhu vay
cin va yéu cdu nhitng k§ ning, tai ning khdc tir d6 ban si
dung trong viéc quan ly ngay nay qua ngay khdc. Ban sé xem
%6t nhidu hon & chuong 9, nhung § diém nay trong hanh |
trinh cda ban d€ thanh cdéng viéc quin ly sy thuc hién, ban
cdn ghi chd sy that la:

— Nguoi ta phan Ung khdc nhau d6i véi thay déi

— Nhim muc dich quin ly thay d8i véi thanh cong ban

can:

+ Lién hé tdt cd moi ngudi ma thay d6i anh huéng téi
ho.

+ Truyén théng véi tat cd nhiing ngudi chiu anh huéng

~ va nhitng ngudi khdc khong chiu dnh hudng.

+ S dung t8 doi dé thyc hién thay dai. -

Su déng gép ma td ddi cb thé tao ra cho thd nghiém nay
c6 thé that ddng k&. Tuy nhién, dé. hd phét tri€n hét tiém
luc, t8 doi cdn duge hé trg va tu do, thai gian. Cdc thanh vién
s& cin duge hudn luyén, va nhing ngusi khdc trong don vi

82




lam viéc quanh ho sé& can hiéu muc dich va qud trinh d6 la gi.
Nhitng diéu nay va cdc phuong dién khéc vé t§ déi sé duoc
khdm phd trong chuong 11. Nhu ban da thdy truée day, tha
nghiém va thi nghiém cda ban cdn c¢6 k& hoach than trong va
su chd y. Mot trong nhing cdch thic dé dat duge didu dé la
xU ly viéc thir nghiém nhu 12 mét du 4n doc lap hay dic biét.
Khi ban xem xét kj hon vé& du 4n trong chu’o‘ng 12, ban sé
thay k& hoach t6t nhat la thé nao theo cdch thdc ching duoc
thyc hién. Mét du én hdu hi¢u 14 mét cong cu manh. Né 1a
hoic phai la:

— C6 kha nang chdp nhén thay déi 6 moi miec chi ti&t.

— C6 néi dung rd rang va dic biét.

— Dé hiéu cho t4t ci ai sit dung hodc thay né.

Mot k& hoach nhu thé sé ciing gitp ban cung c&p mot cg s&
cho hiéu biét chung cia du 4n giita moi ngudi trong don vi
cong tdc cia ban. Quan trong hon, né sé& tao ra hé phéng cho
nd luc cong tdc cin thist dé c6 dugce thanh cong.

Budc 5: XEM XET CAC KET QUA

Néu thi nghiém thd nghiém c¢6 vé hitu hiéu, ban ¢in nhin
k§ cdc k&t qud sinh ra. Ban c6 thé lam didu nay bing:

— Theo déi nhiing gi xdy ra trong ldc thit nghiém.

— Xem xét didu gi da xdy ra sau khi thi nghiém hoan tit

hay da hoat ddng qua mét thdi han thich déang.

Nhing diéu nay c6é cdc muc, muc dich hoan toan khéc
nhau. Su theo dai cia ban x4y ra chi khi thi nghiém dang
nda chitng, n6é sé cho ban théng tin ma néu s dung tot sé
gitip ban diéu hanh hosc huéng din tién trinh thi nghiém sé
lién quan dén c4dc hang mue sau:

83



— Thy nghiém c6 dat duge muc dich cua né khong?
— Né&u khong, tai sao khong? '
— Nhitng ngudn duge cung cdp c6 ding chung loai va s0
lugng khong?
Ca su theo doi va xét lai sé cung cap cho ban thong tin ma
ban cdn nhim muc dich quyét dinh vé tuy chon ban da thu
nghiém.

Budc 6: HIEU CHINH, CHAP NHAN HOAC LOAI BO?

Ban da xem xét cdc két qua thu nghiém ban sinh ra.
Nhitng két qua d6 sé néi cho ban thy chon da chon & bude 3
thuc hién t6t thé nao. Néu thyc hién t6t, su thuc hién cua né
ddp ung ho#c vugt qua mong ddi, ban sé huéng dén thuc hién
trén co sé rong rai va thusng truc hon. Tuy nhién, khong
phai ludn nhu thé. S& c6 lan cdc hau qua thi nghiém khong
ddp dng sy mong moi cia ban. Nhing khé khin ban phai
quyét dinh hodc bé y tudng do chuyén sang mdt tuy chon
khéc hay hiéu chinh tuy chon va thif nghiém lai. Con nita
nhu cdu 1am viéc d6 c6 thé khong chi phdt sinh béi su thuc
hién tiy chon. D4y sé la nhiing ngudi lam tht nghiém, da
lam nhitng gi theo yéu cdu dé tao ra hodc su dung hiu qua
cha th nhgiém. T4t cd ho s& c6 quan diém va y kién vé cdc
héu qua cia tht nghiém. Nhiing diéu nay 1l quan trong va
ban cAn nhé dé€ thanh cong cho chuong trinh cai thién viéc
thye hién phai lién quan dén nhitng nguoi thuc hién ciing nhu
nhitng ngudi quan ly.

Buéc 7: THUC HIEN

Qua chuong 6 ban sé phai quyét dinh. Ban sé quyét dinh
cho ban muén hoic la:
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~ Thuc hién tuy chon theo dién réng rai.

— Hiéu chinh va thua nghiém lai tuy chon.

— Thu nghiém mét tuy chon kh4c.

Diéu thi 2 va 3 ciia quyét dinh yéu cau ching ta quay trd
lai budc 4 dé thi nghiém lai mét tuy chon da hiéu chinh,
hoac buéc 3 dé chon mot tuy chon khdc lam thit nghiém. Né&u
ban quyét dinh huéng dén thuc hién trén binh dién rong tay
chon da thu nghiém, cho du nguyén ban hay da hiéu chinh,
can nhé dén cdc hang muc néi cidn 6 bude 4. Viéc thuc hién
nay can dugc k& hoach va theo dbi véi than trong va suy tinh
trude. K& hoach thuc hién cia ban sé& c¢6 chiu nhiéu phén ng
khdc nhau cia moi ngudi d6i véi thay déi va hay chidc ring
nhiing ngudi lién quan da dugc truyén théong. T doi va du 4n
14 nhitng cong cu cé ich sé déng gép ké tiép vao thanh cong
cua budc nay.

DANH MUC KIEM TRA
Trong chuong nay ban da gip vé chu ky cai thién viéc thuc
" hién. Ban da thay:
~ N&i két 2 phan cha y&u cia quéd trinh quan ly viée
thuc hién.. J
— La khong nging, lién tuc va ti€p dién. ]
Ban ciing da fhé{y chu ky nay gom mot loat cdc bude
hay cdc khoi x4y dung, tdt cd cta ching phai dugc
hoan tat cho mdt chuong trinh cai thién viéc thuc hién
thanh cong:
— Buéc 1: trong d6 ban tim ra nguyén do cua khodng
cdch thuc hién. ]
— Budc 2: trong d6 ban nhan dinh cdc tuy chon gan
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v6i khoang cach dé.

— Buéc 3: ban chon mot trong nhitng tuy chon dé thu
nghiém. '

— Buéc 4: tréng d6 ban hudng dan thd nghiém dé.

ooo O

| — Budc 5: nai ban xem xét cac két qua sinh ra.
— Buéc 6: noi ban quyét dinh hoac:
+ Chuyén sang thyc hién tuy chon d6 trén mot co

[

s¢ rong hon va thudng truc.
+ Bb v tudéng d6 va chuyén sang tuy chon khdc
hoac '
4 Hiéu chinh va thi nghiém lai tuy chon dé.
- Bu6c 7: trong dé ban thuc hién tuy chon da thd
nghiém thanh cong. '
NHUNG Gi KE TIEP?
Trong chuong ké tiép ban sé xem xét dén céi gi, tai sao,
| th& nao va khi nao vé viéc hudn luyén hitu hiéu va lam thé
nao nhitng diéu d6 c6 thé déng goép vao viéc quan ly sy thyc
“hién cua ban.

OO0
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CHUONG 7
HUAN LUYEN CHO VIEC THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé& tim ra:
e Tai sao hudn luyén 14 can thiét?
e Viéc hudn luyén dé phai nham vao diéu gi?

. o Lam thé nao biét cdc nhu cau va muc tiéu huan luyén cé
thé gidp ban?

Nhiitng ddu éc sdng tao luén duoc biét dén la dé ciu
séng bdt cit su hudn luyén kéem.

Anna Freud

Huin luyén 1a quan trong. Pdy la mét trong nhitng chia
khéa dé md clra cho sy quan ly viéc thuc hién. Ciing con nia,
khi thuc hién t6t, 12 mét cdach doi héi cdc k¥ ning méi hoic
mé rong nhiing ky ning hién tai cia ban. Nhung, néu su
huén luyén ma ban va cdc ngudi cia ban lién quan thi sé
phai thuc hién ca viéc hoc tap nita.

Huén luyén va hoc tap tot 1a di song hanh — hay la ching
phai thé€. Nhung d€ diéu dé xay ra luén khi ban ti€p tuc mot
chuong trinh hudn luyén va né&u thé, ban hoc gi d€ gitp ban
" lam viéc t6t hon? Nhitng diéu d6, di nhién, 14 nhitng cdu héi
" 16n vé huan luyén. Khong cau trd 15i khong ludn 13 “vang”.
R4t thudng ban hodc nhiing gi ban mudn thuc hién ngugce tré
lai-vao chd lam ctGa ban. Mot sé trong cdc ban hin da tham
gia mot chuong trinh huin luyén ma lam cho ban hing khéi
thuc hién su lam cho ban tién 1én, th€ ma chiéng ai quan tam
khi ban trg lai lam viéc. Pa qua rdi nhiing ngay ma nhiing

87



loai huan luyén nhu thé. Néu ban mudn dat két qua véi quan
1y su thuc hién ctia ban, ban phii phai “ddnh ding diém” moi
lic hodc moi lic hudn luyén. Vi thé, lam thé& nao dé ban c6
thé ddm bdo diéu nay xdy ra mdi lic va moi lic khi ban ti€p
tuc mot chuong trinh hudn luyén. Dé tim ra cau tra lgi cho
cau héi nay ban phai tré vé can bdn, diu tién vé hoc tap va
thit hai vé huan luyén.

HOC TAP

Hoc tap tot, né giip cho ban hiéu va ddn than vao thé gidi
guanh ban. Khi ban con tré, ban hoc lam thé& nao si dung tat
ca diéu d6 va cac kj niang khac theo nhiing cdch thic gidp
ban “thich hop” vao nhém xa héi quanh ban - cho c4 lgi ich
cia ban va cta ho. Khi da truéng thanh thdch thic la cép
nhit va mé rong nhiing tai ning cé sin cla ban, va khi vé
gia hoc tdp cdc kj ning tai ning mdi 12 mot trong nhitng
céch dé giit manh khde, song dong va chu dong. Hoc tap rong
mé cdc dai 16 mdi cho ban, cho phép ban viéng lai nhitng
quan tam ci. N6 giit cho ddu é6c ban hoat dong. Nhu mot két
qua -cia viéc hoc tap, ban thay ddi, thuong phéi thugng truc
vé nhiing gi ban lam va cach thic ban lam. Nhing thay d6i
nay tré nén thudng truc va hitu hiéu khi ban da thuc hanh
nhitng gi ma ching lién quan va ¢6 duge ich lgi va kinh
nghiém tich cuc béng hoc tap. ‘

Do d6, con dudng hiéu nghiém nhat dé€ hoc tdp la con
dudng théng qua kinh nghiém. Ban ¢6 kinh nghiém, ban
phan dnh qua né, ban rat ra két ludn vé cdi gi ding hay sai
réi thit nghiém, ddn dé€n mot kinh nghiém khéc
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Kinh nghiém

X

Céach thuc Quan sat va
mdi phan anh

\ Ké&t luan va /

y ki€n mai

Hinh 11. Vong tron su hoc tap.

P4ay la dang don gidn nhat goi 14 vong hoc tip (xem hinh
11). Nhung hoc tap ciing giong nhu cudc sdng khong bao gio
hoan toan don gidn nhu thé. Méi mdt chung ta nhin cudc
song quanh ta theo nhitng cdch khdc nhau, béi thé ban va toi
khdong can thiét phai hoc cung mét cdch thde. Vi du, mét vai
ngudi c6 khuynh huéng dit trong tdm lén cdc chi ti€t chinh
xde, trong lic ngudi khédc lai thodi mdi hon véi ly thuyét va
khudn mau. Cé ngudi thich Ung manh d8i véi thong tin nhin,
nhu hinh 4nh vé biéu dé6. Trong lic ngudi khdc thu thiap qua
151 vén, cd néi va viet. Mot s6 thich hgp chd dong va tuong
tac, s6 khdc ban hoc t4p mot cach tram ngam riéng ho.

CAC KIEU HQC TAP |

Trong lic cdc khdc biét nay trong cdc kiéu hoc tap dung dé
nhdn manh sy khdc biét vé ching toc, ching ciing mang lai
cho ho su thit thdch khi dat thanh cong trong huin luyén. Dé
x&p loai cdc khéc biét d6. Chiing ta dua vao 4 nhém co ban:

Ching loai 1 v

Pay goi 1a loai cu thé/phan xa. Nhiéu ngudi theo loai nay
sé& dua ra ciu héi dién hinh cho loai hoc tap nay la “tai sao?”
va ho thich tng t6t nhat déi vdi cdc gidi thich vé lam thé nao
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tai lidu huan luyén lién hé véi cdc tiph thé “6 nha” cia ho va
x4y dyng trén kinh nghiém cta ho. Khi lam viéc véi nhlmg
ngudi véi kidu hoc tdp nay, ngudi hudn luyén phdi né luc
cung cdp dong co.

Loai 2

Nhitng ngudi véi loai hinh hoc tdp nay dugce goi la tritu
tugng/phan xa, sé héi “tai sao?” ho thich dng t6t nhat doi véi
cdc thong tin dugce trinh bay theo cdch thic cé td chdc va hop
1y, va cdn c6 thoi gian d€ phan dnh lén nhing gi ho da duge
néi. P& duge hiéu qua, ngudi hudn luyén phai hanh déng nhu
mot chuyén gia.

Loai 3 7

Nhitng ngudi véi loai hinh hoc tdp nay — truu tugng/chu
dong, thich ng tot d8i véi co hdi lam viéc chd ddng trén
nhitng nhiém vu dinh rd va hoc tap bang thi nghiém va cic
sai s6t trong mot mdi trudng cho phép ho that bai mot cdch
an toan. Ho ¢6 xu huéng héi cau héi “lam thé nao?” va ngudi
huan luyén lam viéc véi he phdi nhdm vao viéc cho huéng
din va phéan héi.

Loai 4

Loai hinh nay dugc goi 1a cu thé/chi dong va din dén cau
héi “cdi gi néu?” nhitng nguoi hoc tap loai 4 nay thich dp
dung cdc tai liéu 16p hoc vao nhiing tinh thé méi dé gidi
quyét cdc van dé thyc. Nhitng ngudi huin luyén nén ding
ngoai, cho hoc vién tu khdm ph4 sy viéc.

Khi ban suy nghi vé chuyén nay, rd rang cdc loai hinh hoc
tap rat khdc biét d6i véi ngudi nay ngudi khédc. Ban cung sé
nhan ra ring mdi mdt trong loai cia ching trinh bay cdch
thie ma ban hoc tap moi viéc. Nhung ding roi vao cai bay
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- suy nghi kiéu nay 1a “didng” chi vi né tét cho ban. Béi vi thuc
su khdng c6 mot ki€u nao la “ding”. Bat cu viéc huin luyén
nao hé trg cho quan ly viéc thuc hién cia ban phai di linh
hoat phu hgp véi su khdc biét va véi nhitng ngudi hoc c6
nhiéu tdm rong rai vé kha ning hoc tap. Tuy nhién, diy chua
phéi tat cd nhing gi can ké hét.

HOC TAP BANG CAC Y TUGNG

N&u ban suy nghi cdch thic ban da hoc tdp qua cdc nam,
ban c¢6 thé bdt ddu nghi ring ban khéng chi hoc qua kinh
- nghiém. Ban cing d4 hoc bang kién thic yéu cdu. Trong qud
trinh d6 — goi 1a hoc tdp nhan thic — ban hoc tap bing tiép
cdn véi y tudng hon 1a lam diéu gi va cé thém kinh nghiém.
Nhitng ¥ tudng nay dén véi ban khi ban doc vé nhing gi
ngudi khdc da lam hodc dé xuat lamm, khi ban nghe ho
néinhiing y kién cia ho vé cdc su viéc c6 thé hoac phdi lam
nhu thé nao, va ki ban tranh luan, ban cai véi ho cdc y kién
dé. Nhitng ngusi nghién ciu vé cdc chuyén nay néi ring ban
hoc theo cdch nay diéu gi 46, ban di xuyén su6t mét trinh tu
dinh rd, trinh tu nay cé mot sé giai doan — mét s giai doan
¢6 chitng cu trong chu ky hoc tap truéec day trong chuong nay.
Nhung béi vi con ngusi 1a mot sinh vat “lam”, ¢c6 mot trinh tu
khdng cd lap véi “thé gidi thuc”; con chia dung mot giai doan
kinh nghiém. Hay xem xét cdc budc cta trinh tu hoc tap
nhén thic nay.

CAC BUGC KIEN THUC
C6 6 buée trong chu ky hoc tdp nhan thic cta ban chiing
lién quan ban trong:
1. Doi hoi ki€n thdc: trong buée nay ban cdn kién thde.
Nhu da thay 6 trén, ban lam diéu 46 bing viéc doc,
nghe va phat biéu vé cdc chu dé, y tuéng ban quan tam
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hodc lién quan véi ban. Ban c¢6 thé sdp xép, xép loai,
liét ke, nhd, dit tén, dat thd tu va hoc dé nhan thic dé.

2. Hiéu biét: bude nay la vé sy hiéu kién thic ma ban mdi
cso. Ban s lam diéu d6 biing x&p loai trong mdi lién hé
véi cdc y tudng khéac hodc cdc mau thong tin hodc lién
guan véi ban. Ban ciing ¢6 thé tu tim ra nhing gi ban
phdt hién ¢ ngudi khdc va khi lam thé ban dugce hiéu
sau thém.

- 8. Ung dung: O day ba sip nhin xem lam thé nao va ¢ dau
ba sit dung kién thdc dé. Diéu nay lienequan dén quyét
dinh ¢ dau va khi nao ban ssé si dung né. Ban can
khéo 1éo dé lap ra thoi biéu thuc t€ va dp dung kién
thic nay. Piéu sé lién quan dén ban trong suy nghi mgt
chiéu bdi vi su d4p dung cla ban thuyét phuc ngudi khdc
chdp nhan kién thic méi ¢6 cua ban 1a c6 kha ning han
kinh nghiém va hiéu biét cia ho.

4. Phan tich: day 1a noi ban phéan tich nhiing gi xdy ra nhu
1a hau qua cia sy 4p dung G bude 3. Cdc hoat dong tao
ra k& qua lién quan dén d4nh gi4, tinh todn, xép loai, so
sdnh, dbi chifu, phé binh, phan biét, xem xét va chat
van, tat cd déu déng mot vai trd trong giai doan nay.

5. Tong hop: Pay 1a phdn sdng tao cau hoctdp nhén thuc
ciia ban. Béi vi ¢ day ban xay dung, kién tao, thiét ké,
trién khai va dinh céng thic cdc cdch thic dé xi kién
thic mdi ¢é cua ban.

6. D4nh gid: Pdnh gia nhiing gi ban da hoc tdp va lugng
dinh su lién quan va kha ning cua ching la quan trong.
Giai doan nay gitp ban cong thém cho su hiéu biét cua
ban vé ¢ dau va khi nao dé su dung kién thic ban cé.




HUAN LUYEN

Huédn luyén la tao thém ky niang, dugc thuc hién ¢ cdc
trudng kinh doanh, hoi thao trong nha, ¢ xuong lam viéc
hoidc cdc trudng day nghé. Huan luyén la cho ban co hoi dé
ndm ldy k¥ ning, thuc hanh va lam nhu thé la c6 duge kinh
nghiém. Khéng may, hau hét huian luyén déu khong tot.
Nhiéu té chiie khong hudn luyén ngudi cua ho tét. Ho su dung
cdc phuong phdp sai nhu 1a thuyét trinh, dién thuyét, chi€u
phim va thao ludn nhém, va ho that bai trong viéc rén dugc
mdt méi lién két gitta viéc hudn luyén ho va nhing gi xay ra
trong thé gidi thuc noi lam viéc ho#c vin phong. K&t qua khi
tré lai noi lam viéc nhitng ¥ dinh t6t va cdc y kién méi déu
bi cdc théi quen cii nghién ndt. Con nifa ban phai hoc nhiéu
diéu na dé lam diéu d6. Su huin luyén dé mang lai két qua
cdc muc do gitt duge cdc k§ ning thdp — binh quén it hon
10% — va téc dong 1én cdc hang muc chi y&u ching han théa
‘man khach hang hay cai tién chat lugng khdng dang ké.

Né&u muén quan ly viéc thuc hién thanh céng, can cé viéc
huan luyén hoat dong thuc su. Can cé loai hinh huin luyén
sinh ra két qud va néi két cd véi chién luge cua to chic cing
nhu xay ngudc trd lai trén céng viéc. Pat dén diém ¢ dé sy
huan luyén thuc su hoat déng khéng phai qua dém, mét thuc
tdp “mua ddt ban doan”. Can ¢ cham séc, suy nghi va chuin
bi d€ c¢6 su hudn luyén dén cd san xuit cdc két qua ban can.
Nhung day khong phai tdt cd yéu cadu. Hudn luyén néu mudn
thanh céng khéng ditng mét minh, né cAn hgp nhat va bé tuic
vdi 1€ 161 ciing yéu cdu cua don vi cbng tdc cua ban. D€ dam
bao ban cé duge ca hai ding ddn, ban sé phai xem xét dén ca
trong tdm va bdi canh viéc huan luyén cua ban.

93



TRONG TAM

Huén luyén, néu muén hoat dong dugc phai cé trong tam,
muc dich, r6 rang qud phai khong? Nhung trong tdm va muc
dich nay 1a khdc hon nhing théong thudng chung chung, kiéu
muc tiéu huan luyén “néi véi ho diéu nay diéu kia”. Dé hiu
hiéu, viéc hudn luyén cho quan ly su thuc hién cua ban déu
nhim dén trong tam, hoat dong ¢6 mue dich, nhim dén dép
Ung cd nhan huon la cdc nhu cdu thong thudng.thé thi lam
thé nao ban tim ra cdc nhu cidu nay la gi va 1am sao chic
chidn chuong trinh huidn luyene ddp dng cho chuin. Tra 16i
nhitng cdu hoéi nay dé hon ban tudng. Phin 16n diéu d6 ban
¢6 thé tu lam ho#c hd trg cia mdt ngudi ban. Pay 1a cdc bude
ban can theo:

Budc 1: nhan dinh ky nang hién tai cia ban

Budc nay 1a nén tdng cho chuong trinh hudn luyén cia ban
va ban phai thyc t& va chinh xdc khi lam didu nay. [t c6 gia
tri khi khdng dinh ring ban cé thé lam diéu ma ban khéng
thé tu dua ring ban cé thé lam cdc viéc t6t hon ban cé thé.
Nhung ngugc lai, ding ty xem thudng va nhé dén ké cad k§j
ning thuc hanh va ky niang ban vira hoc va st dung bén
ngoai ché lam.

Buéc 2: nhan dinh cac ky nang cong viéc hién tai doi hoi
P& lam diéu nay ban thuc sy ciAn c6 mdt badng md td cong
viéc. Bang md td cong viéc d6 cin néi cho ban nhing nhiém
vu lién quan dé&n céng viéc lam va k§ ndng yéu ciu d€ thuc
hién cdc nhiém vy dé. Mot lan nita cang thuc t&€ cang cu thé
cang tot. Hay suy nghi ki dé xem cédc k§ ning cua ban sé can
thiét dé lam cong viéc cho mdt tuong lai gan, nhung ¢ giai
doan nay dimg nghi vé nhing gi ban sé cin cho cdng viéc ké&
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© ti€p. DPiéu d6 sau nay néu ban khéng cso bang md td cong
viéc, hay ngdi xuéng va tao mot danh sdch tat ca cdc viée
ban lam hay phai lam, réi nhan dinh vé nhing kj nang ma
ban st dung hodc phéi sit dung dé& lam viéc.

Budc 3. khoang cach cua ky ndng

Khoang cédch ky nidng la diéu ban thdy khi so sdnh nhiing
gi ban tim ra trong budc 1 véi nhitng ban nhan dinh trong
busc 2. P6 1a diéu cd nhin va dic biét cdu ban. DPay la
khoang cdch cua ban chi khéng phai Fred, Charlie hay Jill -
va néu ban muén bdt ddu khodng cdch nay, hay ldp ra muc
dich va uu tién cha ban. Ty héi ban chdng han “cdi gi truée —
hoc vé vi tinh hay hoc vé k& todn?” hoidc “ching nao ta can
hoc diéu d6?” va cé cau tra 16i. Hay viét cau tra 15i ra, va réi
k& hoach huén luyén cho chinh ban, khi ban da théa man,
chuyén sang budc ké ti&p.

Budc 4: néi chuyén véi sép

Sép la ngudi gitt hau bao vé huén luyén, néu ban muén ddp
Ung nhu cdu hudn luyén cia ban, ban can thuyét phuc sé&p:

Viéc huin luyén cda ban 1a thuc té& va hgp ly

P4p tng nhu ciu hudn luyén cia ban s& gilip ban lam viéc
tét hon.

Néu ban di thuc hién buéc 1-3 bao qudt toan dién va tét,
thé thi ban c6 mét bat ddu mot c4i gi c6 thé 1a doi thoai hitu
ich ¢6 muc dich. Tuy nhién dirng quyén ngan sich hudn luyén
l1a khong ding va c6 thé ban phai chdp nhin vai chim tré
cia k& hoach. Tuy nhién néu diéu xdu nhdt xdy ra va ban
khdng ¢6 dugec mot ddp ung xay dung, dung chiu ddu hang.
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BOI CANH

Pua ai vao mot chuong trinh huan luyén tét va cho ho cice
ky nang méi cang giong nhu cho he mot tui hat giong. Boi vi
mudn thanh cong, hoc vién sé cAn dem nhing hat giong dé
(ky nang d6) vé chd lam cia ho, gieo trong va chic nhing
hat gidng nhu vdy, cAn ndm l4y méi truong “phu hgp” dé
dam bdo hat gidng ndy mam va l6n - mot trong s6 d6 1a suu
am dp, 4nh sdng mit troi, thic 4n va nuée phai c6. Hat
giong kj nang méi ma huan luyén tét cho ban cin nhing thd
dai loai nhu thé&. Chiing can mdt méi trudng “phu hgp” khi
tré vé méi trudng nha, trong dé cso su hd trg quan ly va céc
ngudn va cac kj niang c6 dugc duge phép lén 1én, phat trién
va déng gép vao don vi cong tdc. Néu c6 mot han ché nao,
hodc khéng cé diéu kién, viéc ndy mam ti nhign ky ning
méi cia ban sé khd héo va chét. C6 duge mot mdi truong §
nha thich hgp 14 quan trong. Néu chuyén d6 khong phu hgp
ngay cé ban ciing khong dodi hoai gi dén chuong trinh huan
luyén, con néu c6 modi trudng tét sé c6 nhiéu ngudi xin di
huén luyén va sé néi cho ban tai sao ho muén nhu thé!

KIEM TRA

Dung van ddp d6i dién d€ ki€m tra xem bdi cdnh viéc
hudn luyén ciia don vi céng tdc cia ban khi ban lam diéu
nay, ban phai c¢6 ¥ tudng t6t hon vé huén luyén trong don vi
cong téc ban than mat nhu thé nao. Nhung ddy khong phai
tdt cd nhitng gi s& néi véi ban — né sé cing néi véi ban
nhiém vu trugc mét ban 16n nhu thé nao. Vi du néu ban cé
duoge qud hon 5 chit “khéng” trong bang vdn ddp va ban sé
gip mot s§ cong viéc huan luyén lai- dé€n khi nao cdc co ban
quay tré lai nha da duge ra! Su dung diém “khéng” dudi 5 dé
dat trong tAm 1én lam thé nao nang cdp sy than mat vé huan
luyén trong don vi ban.
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Viéc huin luyén ciua don vi ban c¢é
dugc than mat khong?

Tra 161 cdc cdu hoi sau véi “c6” hoic

“khéng” bang cdch ddnh ddu vao cédc

hop. Khi ban d4 hoan tat, cong lai va

dua vao hop téng cong ¢ dudi

1.

Céc hoc vién va cdc quan ly c6 biét
huén luyén sé déng gép gi?

. Céc hoc vién va cdc qudn ly c6 dinh

ra noi dung, muc dich dudng hudng
hudn luyén khéng? '

. Cdc hoc vién ¢6 mudén huin luyén

khéng?

. Céc qudn 1y c6 mudn géi ngudi cla

ho di huan luyén khong?

. C6 san cac mong dgi thay ddi ¢ don vi

cong tdc ban sé thic ép cac hoc vién
sif dung nhitng gi ho da hoc khong?

. Cac hoc vién c¢6 dugc néi vé cdc

mong ddi nay khong?

. Céc quén ly c6 dd hiéu vé chuong

trinh hudn luyén d€ thdo ludn véi
hoc vién va huéng dan ho sau dé?

. C6 ngudn thich hgp é nha khéng?
- Qudn 1y cdp cao c6 hdé tr¢ hudn

luyén va cdc hiéu qua mong muén
khong?

Cé [ ] khong []

Cé [Jkhong []
Cé [ ] khong [ ]

Cé6 [ ] khong []

C6 [] khong []

Cé [ khoéng [ ]

Cé ] khong[]
C6 [ khong []

Cé [] khong []
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10. Lé 161 ¢ ¢ quan c6 khuyé&n khich
hoc vién st dung nhiing gi‘_hg hoc
trong huin luyén khong? Cé [ ] khong ]
Téng cong: Cé [ khong [ ]
Céc cau tra 15i ed nhéan cua ban lam
xong sé cho ra téng di€m chi cho ban su
huén luyén than mat ¢ duon vi tét chuec
ban nhu thé& nao. Qua nhiéu “khéng” c6
nghia ban cin thém cdc cong viéc nén
tdng co ban dé c6 duge su chdp nhédn vé

¥ tudng va gid tri cia huén luyén.

TIEN HANH HUAN LUYEN

C6 duge phan “tié€n hanh” clia hudn luyén la ¢6 tinh quyét
dinh. Ban sé& c6 nhiing chon lya. Ban ¢6 thé chon mdt khéa
hoc chuong trinh c¢6 sdn hay tao ra mét hudn luyén kiéu “may
do” cho riéng ban. Ban c6 thé ty theo mdét minh hay huin
luyén riéng cho chinh banho#éc mua céc kj ndng can thiét.
Khi theo cdc huin luyén & cdc ngudn & ngoai, chon sy huén
luyén “phti hgp” hon la chon ngudi siang lap tot — theo yéu
ciu ca nhan sé hoat dong tot nhat. Hay héi chung quanh, tim’
nhifng ngudi da & trong céc l6p tuong ty cdi ma ban dang
quan tam. Hay ling nghe ho néi, suy nghi va chon lya. Khi
dén véi cac huidn luyén nodi bd, ban phai chic ring ngudi
hu&n luyén la phu hop véi céng viée va c6 cdc ngudn can.
thi&t. Nhung di ban lam diéu dé thé& nao va cé thé chon bat
c gi, day 13 mot vai quy tdc nén tang d&i véi hudn luyén tot.

1. Huén luyén nhiing khéa ngan han
Nhitng khéa huén luyén hon mat hai gitro thudng dan dén
qué tdi — c6 qua nhiéu ¥ tuéng véi qua it thoi gian dé hiéu,
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dé thau ddo ching. Nhdm vio thanh todn mét hai ¥ niém, c6
vai thuc hanh va hda hen thuc hién vai diéu dac biét bén
ngoai. Diéu d6, binh quan, t6n khoang 45 phit dén mdt gis.

2. Thyc hanh, thuc hanh va thuc hanh

Nguoi cia ban phai duge cho thai gian trong khi huin
luyén dé: : :

— Thuc tap cdc kj ning méi.

— C6 duge va hi€u ré cdc phan hédi ho da thuc h1en (hoac
khéng thuc hién) t6t nhu thé nao?

Ho phai dugc danh cho sy ty tin hudn luyén trong nhitng
kha ning cia ho d€ st dung ky ning méi cia ho. Néu ky
ndng lién hé gita nhitng ngusi véi nhau, ho véi duge cho du
thoi gian dé trién khai cach thic riéng cia ho dé si dung.

3. M6t mé viéc nha

Céc hoc vién sé& can thoi gian va khong gian trong moéi
trudng khi quay tré lai nha. Ho can thyc hanh cdc kj ning
ho hoc véi ngudi thuce viée thue, dé “may do” chin theo cdch
riéng cia minh va ddnh béng chiing cho dén khi ching tré
thanh mét phan thich nghi trong cuéc séng thudng nhat. Céc
nghién citu néi réng néu diéu nay khéong khéi ddu mdt tudn
sau khi hoan t4t huin luyén, hdu hét cdc hoc vién sé mat 30
ngay dé€ theo dai thi nghiém.

B4t dau thuc hanh sin va tlep tuc cho may thdang dau tién
sé dédn dén muc d6 luu git cao.

4. Theo doi

Hoi cdc hoc vién thu thap duge gi cho diéu ho phai — hodc
khong phdi lam la mot y tudng t6t. Hay c6 méot cude phan hdi
trude khi ho chuyén sang dgt huan luyén ké ti€p. Hay héi céc
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cau nhu “Ho ¢6 thuc hanh khong?”, “Chuyén gi da xay ra?”,
“Pa c6 didu gi hoat dong hay khiong hoat dong?”, “Diéu gi
gitp duge cho nhu ciu cia ho?”.

5. C6 cédc giam sat lam viéc huan luyén

PGi véi mot sb ban, day c6 vé mot dé nghi mao hiém. Dau
sao, 1a mot giam sat khong gisng nhu 14 mot nguoi huan luyén.
Céc nghién ciiu néi v6i ching ta rang trong lic cac ngudi huan
luyén thudng hudn luyén tot hon, thi cidc ngudi gidam sat ma
huén luyén dat duge két qua t6t hon tir viéc st dung va ap dung
viéc huan luyén cia ho. Tuy nhién, cdc gidm sit nay can duge
hd trg. Cho ho vai ghi chi, nhan xét, vai biéu d6 la qua mao
hiém. Ban cin dau tu trong viéc tao ra cac vat liéu huin luyén
c6 thé bat e ai cing ding dugc va ban can st dung su gitp d&
tit bén ngoai ho#c cdc huén luyén chuyén nghiép.

6. Huan luyén nguyén nhom lam viéc
Ban s& dat k&t qué tét nhét tir viéc huén luyén cua ban cho
nhitng nhém hodc t8 d6i hién dang cé trong don vi cong tac
cda ban. Khi ban lam diéu nay, viéc huén luyén tré thanh mét
viéc chia sé kinh nghiém, cdc ¥ tuéng va kj nang yéu cau tré
thanh mdt phdn ctia. mdi trudng xa hdi cua nhom. Két qua ho
sé dong vién va ty hudn luyén nhau, vugt qua chuéng ngai an
mitng thanh céng va cing nhau lam viéc nhu mot to doi.
DANH MUC KléM TRA
Trong chuong nay ban da thay:
— Huén luyén la chia khéa mé cita dén quan 1y su thyc
hién thanh cong. ]
— Huén luyén t6t va hoc tap di song hanh. ]
— Ban c6 thé hoc tap bing:
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+ C6 dugc nho kinh nghiém.

+ Co kién thuec.

— Ngubi ta hoc tap theo nhiéu cdch khac nhau.

— C6 4 cédch co ban vé hoc tap:
+ Kiéu 1: cu thé/phan xa la héi “tai sao?”
+ Kiéu 2: trau tugng/phdn xa 1a hoi “Céi gi?”
+ Kiéu 3: triu tugng/cht dong 1a héi “Thé nao?”
+ Kiéu 4: cu thé/chti déng 1a héi “C4i gi néu?”

~ Nhitng nhu ciu huéin luyén phai duge hé trg va cung
¢dp cac ngudn thich hop.

— Nhitng nhu ciu hudn luyén can cé trong tam, hoat
dong cé muc tiéu nhdm dén ddp uUng nhu ciu ca

O OooOo oog

nhén hon 1a tap chung.

— Phén tich nhing nhu c4u cta ban can nhén dinh ra:
+ Ky nang hién c¢6 cia ban.
+ K§ nédng céng viéc hién tai doi héi.

oo o

+ Khoang cdch cida kha ning.
— Nhiing quy tdc nén tdng ctia huan luyén t&t gbm cé:
+ Thuc hién viéc hudn luyén ctia ban trong khéa

ngdn han.
+ Cho thoi gian dé€ hoc vién thuc hanh va ¢é phdn
hai.

+ Pam bado hoc vién c6 thoi gian dé thuc hanh.
— Cac ky nang trong méi trusng khi quay vé:
+ Theo dai viéc hudn luyén cta ban.

oo do d

+ C6 cac gidm sdt hudn luyén.
NHUNG Gi KE TIEP?

Chuong ké ti€p xem xét vé truyén thong va vai trd cda né
trong su quan ly viéc thuc hién cia ban.
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CHUONG 8
TRUYEN THONG CHO VIEC THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé kham pha:
e V& thé& nao, tai sao, cdi gi clia truyén thong.

e Lam thé& nao ban c6 thé truyén thong hiu hiéu.

e Tai sao ban can truyén théng hiu hiéu.

Cang nhiéu ti mi trong phuong tién truyén théng cia

ching ta, chiing ta cang bét phdi truyén théng.

| Joseph Priestley

Thoat nhin qua c¢6 vé nhu kha nang truyén théng la mot

ky nang chung, hiing ngay. Moi ngudi va ching ta tdt ca déu

‘ hinh nhu st dung trén sd s6 hang ngay, hang gig, hang phat.
Bat ky ¢ dau va véi bat ct ai. Nhung cdc nghién ciu va kinh
nghiém cia ching ta néi cho ching ta ring khong phéi nhu

; thé. Phan 16n ching ta khong truyén thong tét. Ching ta dua
‘ ra nhirng gi khéng du suy nghi, than trong hodc né vao néi
hay viét. Chiing ta hi€m khi ling nghe hodc doc nhiing gi da

néi hodc viét cho ching ta véi di ky ning dé ddm bdo ring
ching ta thuc su hiéu cdc théng diép d6. Két qua 1a hiéu lam,

161 14m hodc trich dan sai, din dén tranh luan, céi vé, gdu 6,

hodc tinh nhan bat hoa.

Mot phédn 1y do cia sy that nay ring truyén thong la mt
ky ning, tai ndng trong d6 hi€m khi ching ta duge huin
luyén chinh quy. Chéc chin la ching ta tat cd déu dugc day
lam thé& nao dé€ néi, doc, viét, nhung ching ta hiém hoi dugc
day lam thé€ nao dé s dung cdc ky nidng truyén thong hiu
hiéu. Tuy nhién, cudc sdng ching ta c¢6 nhiéu tinh huéng doi
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héi truyén thong la ky nang miu chdt. Cing nhu, ban da
thdy ¢ cdc chuong trude, 1a mot ky nang chd yéu trong qud
trin quan ly viéc thuc hién.

TRUYEN THONG LA Gi?

Khi cin dinh nghia, tit dién thudng la mot noi t6t dé bit
dau. Tu dién ti€ng Anh Oxford sé néi véi ban ring truyén
thong 1a phé bién, chuyén tai, hoic trao déi y kién, ki&n thic
hodc thong tin. N6 ti€p tuc dé nghi ring ban lam diéu dé6
bing su dung “loi néi, viét va cdc ddu hiéu”. Tuy nhién, kinh
nghiém riéng ciia ban sé& néi véi ban hau hét truyén théng
| vugt qud chi khong chi trao ddi y ki€n, kién thitc va théng
| tin”. N6 con 1a ky ndng cot 16i d€ khi ching ta lam thé nao
tuong tdc véi nhau. Cé thé ching han nhu khen thudng; tinh
yéu, thi han, tdc gian, budn rau, dau dén hay khoai lac. N6
gitup chiing ta véi giao t& xd hdi cua ching ta va cé khi chi vi
ching ta chi muén “qua thoi gian trong ngay”. Néu ban suy
nghi siu xa, ban sé thdy ra ngay ring ban truyén thong vé”

— Dit liéu va thoéng tin.
— Tinh cdm, cam nghi va xic cam.
— Tiéu chuén, gi4 tri va tin tudng.
— Y kién, gia thuyét, y tuéng va quan diém.

Khi truyén thong xdy ra, y tuéng, théng tin va cam nghi
duge chuyén tai tif cd nhan sang cd nhan. Tuy nhién kinh
nghiém sé néi cho ban riang truyén thong khong chi la mot
qud trinh mot ngudi d&€n mét ngudi. N6 xay ra khi ban gdi
dén mot nhém, dam déng hodc thinh gid, trong mét nhém
v6i mot sé ngudi lién quan trong qud trinh va khi nhém
ngudi nay tuong tdc véi nhém ngudi khde. Rot cude, truyén
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thong c6 thé st dung véi mét tAm rong rai cdc trudng hop va
cdc muc dich khdc nhau rong 16n. Hon nita, né linh hoat va
day sdc hon thoat nhin lic dau. Ban c6 thé, vi du, truyén dat
thong tin, y tudng hodc cdm nghi riéng biét hodc cé thé
truyén théng tat cd dong thoi.

CACH THUC VA PHUONG TIEN

Vé bé ngoai, cich thic truyén théng cGa ban véi nhing
ngudi xung quanh gidi han ban s& dung néi hoidc viét. Nhung
con nhiéu dé€ truyén thong hon thé€. Vi du, khi ban néi véi ai,
giong néi cia ban sé& 14 mot phan théng diép duge gdi di. Néu
ban cé thé thay ho#ic gan véi ngudi ban dang néi chuyén thé
thi ci chi, chuyén dong va st dung khong gian, thi biéu hién
nét mit cua ban sé thém vao hodc lam ngudi ta xic dong,
ho#c néi nguoc lai nhiing gi chia trong cdc tir ma ban néi.
Piéu nay c¢6 nghia la khi ban truyén thong ban dang st dung
théng qua mot sé kénh dé truyén thong (xem hinh 12)

DPiéu ban ¢6 thé thdy la truyén théng cia ban khéng don
gidn la st dung tu. Ban truyén théng vdi ngusi khdac rat
nhiéu cdch va thay d6i. Du mudén hay khéng, ban truyén
thong véi biéu hién nét mit, cdch ban nhin ngudi ta hosc
chuyén dong than thé khi néi hodc nghe. Thuc t&, nghién citu
néi véi ching ta réng chi 10 % téng cong thong diép nim
trong cdc tif ban dung. 90% con lai cua thong diép lién quan
dén cdch ban néi hay viét, va khi lién quan dén cai nhin, la
“ngbn ngd” cua than thé ban. “Ngbén ngu than thé” nay ciing
hung hén nhu ngén ngir tif cua ban va thudong duge dung maot
cach vo thic dé truyén thong nhitng diéu nhu cam nghi, thich
(khéng thich, siic manh, dia vi hoédc tinh thich ing.
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Ngén tir viét

— Cao db6 am séc, nhan
giong
— Téc d6 néi, ngung nghi

— St dung khoang ngit,

Truyén khoang cdach
thong - : .
— Cu dong than thé

— Biéu hién nét mat
— Céi nhin

— Tiép xtc co thé

— Phong cédch ban viét

' vINan tfrnéi‘

Hinh 12. Truyén théng.

Trudng hgp nghién ctiu: day chi cach téi dién ta

Céc nghién cdu noéi cho ching ta rdng biéu hién nét mat quan
trong trong cach thuc truyén théng cdc y nghi cla chting ta, con
ndi rdng nhiing bi€u hién nét mat la phic tap va con khéng dudc
hiéu hoan toan. Ching ta, chéng han, st dung 8 vi tri d6i véi ham
dudi. Guong mat chung ta chuyén déng theo hon 43 ci dong bép
thit riéng biét d€ phdi hop sy biéu hién hon 10.000 c&u hinh nhan
dugc clia guong mat. Mot s6 trong dé thoang qua kéo dai it khoang
4/1000 giay. Trong luc nhiing biéu-hién con lai kéo dai lau hon va
nhan biét & moét dd dai. M6t s6 clia ching cé thé déi véi ching ta
nhu la mét chlng loai 1au dai. Nghién clu mdi day dé nghi. trong
lic cd chi chung ta hi€m khi nguadc lai cac ranh gidi van hod, mot
s6 412 bi€u hién nét mat c6 vé& nhu chi c6 y mot diu gi gidng
nhau do ban di dau.
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MOT HAY HAI CHIEU?

Truyén thong ciing thudng nhu la mét qua trinh mot chiéu,
nhu khi néi véi ai diéu gi hoac nghe ai. Nhung khong phai thé.
T4t c& truyén thong ctia ban déu 2 chiéu, tuy nhién chung khong
dugc thita nhan. Cho du khi sy truyén thong do6 la dua ra mot
chi dan ho#c néi ai di dau, ngusi nghe vin cung cap phan hoi
cho ngudi néi. Phan héi khong phai & dang ngodn ti, né ¢6 thé
chita dung trong biéu hién guong mat cua ngudi nghe, du cho
cdch nhin va ding cia ho nhu thé nao d6i véi ban.

T4t c4 nhiing diéu d6 noi cho ban khong chi théng diép
cia ban ¢6 duge nghe hay hiéu ma cd nhiing y nghi cia ngudi
nghe vé ban va thong diép cua ban.

Nguoi goi Ngudi nhan
Thong diép
_._>

< A
Phan hoi

Hinh 13. Phan hoi

Nhung & chd céng tdc cia ban néu ban lam viéc véi ngudi
khdc va khich 1& ho quan tAm dé€n qud trinh cdi thién su thuc
hién cta don vi, thé thi sy phdn hédi nay can thay d6i, phai
nhiéu hon 13 don thuidn mét nhédn biét hodc nhan dugc thong
diép. N6 can phdi dugc ning lén dén diém ma noi dung cé
nhiéu théng tin nhu théng diép nguyén thuy.

Ngudi géi Ngudi nhan
Théng diép
_—>
«——
Thong diép

Hinh 14. Truyén thong hoan toan
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Khi diéu nay xay ra, ban c¢é dugc cai goi la truyén thong
hoan toan. Vai tré cua ngudi géi va ngudi nhan xen ké va
chong chéo, va cd hai c6 thé chuyén tai tron ven théng tin, y
kién va suy nghi. Mdc d6 truyén théng nay la thanh phéin
sdng con d61 v6i qud trinh quan 1y su thuc hién. N6 xdy ra
khi nhitng diéu lién quan cé:

— Chia sé lo du, muc tiéu, muc dich.

— Tin c4dy thoa dang d6i véi nhau.

— Cam két cung nhau vé cdc hiu qua ciung cé loi chap
nhén dugec.

Ban da thdy & trudc ring truyén thong hiéu qua la vé gdi

' va nhén y kién, sy kién va ¥ nghi. Thém nita, néu ban truyén

théng thanh céng phdi ¢ mét dic tinh khdc, ban can ¢é muc
dich, muc tiéu hodc hdu qud mong muén. Néi cdch khdc, ban
¢6 ly do dé lam diéu dé.

MUC DiCH, MUC TIEU VA HAU QUA

Khi ban bé thi gito dé suy nghi vé tai sao ban truyén
théng ban sé& tim ra lic dau ddy c6 vé 1a ca mot dai duong da
dang, c6 cad hang triéu ly do d€ ban truyén thong. Nhung c6

- phai thyc thé khong, ban cé nhiéu ly do khéc biét thuc su dé

truyén thong vay khong? Cau tra 151 1a khong ¢t 181, truyén
thong xay ra vi mét ly do don déc. Bdi vi ban mudn tiép xuc
véi nguoi khdc va tdc dong dén céc cdc cach thic ma:

— Suy nghi va cdm nhén.

— Lam cdc viée.

Mo6i khi ban lam thé, chi tiét sé khac nhung 1y do cot 16i
van vay. Tuy nhién, c6 mét loat déng tir “lam” thudng phéi
hgp véi hanh dong truyén thong. Nhing diéu dé néi ring
truyén théng clia ban la:
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— Chi dan.

— Anh huéng.

— Trao d6i théong tin.

Ban c¢6 thé, tat nhién, phoi hgp tdt cd véi nhau. Truyén
théng cla ban con phai hiéu qua, ban sé phai quyét dinh va
lam rd cdi nao la muc tiéu chinh cia ban. Hay xem lan lugt.
Chi dan

Khi ban cho mdt chi din, ban nhim vao thay d6i cach
thic ma ngudi ta hanh dong hodc to thdi do. Pay “lam cai
nay” hodc “lam cdi kia” ma dang thdc thuong hoan toan rd
rang va c6 y dinh. Pay la vai vi du:

- “DP6ng cua lail!”

— “Hay hoan tat bdng xem xét nay vao cudi thang”

— “T6i bi€t chi ddn nay dé anh dam bdo viéc hoan tat du

4n nay ding lic va ding ngan sach”

- “Hay viét cho t6i khi anh trg veé”

Anh huéng

Anh huéng (thuyé&t phuc) cing la dua ra mét thay d6i rd
rang nhan biét duge vé thdi do. Nhung su khdc biét giia chi
dan va anh hudng la:

- It dién dat ro

— Tinh chit c6 thé tidu cuc hoic tich cuc.

Vi du, anh hudng tich cyc lién quan dén dua ra sy khich 1é
hosc dé nghi. Trong lic tiéu cuc, anh hudng cua ban sé lién
quan dén phdn xét, so sdnh hodc dp luc xoi méi. Hanh vi anh
huéng ngudi ta thudng phéi hop véi dong luc hodc thuyét
phuc. Pay 12 mot vi du: “néu thang nay ching dat dudc muc

108



tiéu, cé nghia la cdc ban sé chia phan, theo mét k& hoach
khich 1&, cdc phic lgi vé thanh tich”.

Trao déi théng tin

Trao d6i théng tin lién quan dén luu théng 2 chiéu. Day la,
ban viua cho vira nhin thong tin. Théng tin ban cho luu
chuyén ti ban dén ngudi nghe dé ho duge thong bdo t6t hon
vé:

— Su kién”"Doanh sé ting lén 10% thdng roéi”

— Y kién “Ching ta phai kinh doanh diéu dé”

— Dién gidi can cd trén sy kién “co ta kién gan khéng lam

giam thuong vu”

— Cam nghi hodc y kién bat ky vé cdc diéu trén — “Tbi tin
ring, cin c trén ching cit ¢6 duge, day 1a lic d€ chung
ta chuy€n sang mot chién lugc thi trudng méi”

Khi ma tim ki€m thdng tin thi y dinh khdc nhau. Lan nay
thi ban hy vong c¢6 duge sy kién, y tudéng, cam nghi hodc ¥
ki€n, 1an khdc thi do ngudi khdc ma ban dang truyén théng
v6i. D€ dat duge diéu nay ban:

— Héi ciu héi ~ “Anh lam diéu d6 thé nao?”

— Cho hé théng tin vé nhu cdu ctia ban — “T%i muén biét

thém vé diéu d¢”

— T6 ra ban mudn nhén théng tin — “Vang, t6i muén nghe
vé ngay nghi cia anh”

Ban truyén théng thé nao?

Ban da thdy trudc day trong chuong niy nhiing cdch thue
ban truyén théng cé thé hoic khong si dung ngdén tif néi hay
viét. Ban c6 thé ciing thay siic manh ngén ngit co thé — ci
chi, nu cudi, gt ddu va cau may - va anh hudng cdch ban néi
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hay viét. Tuy nhién, néu ban dam bao tat ca chuyén dé6 la
déng gép tich cuc-ddi véi sy quan ly viée thuc hién cia ban,
¢6 mét s6 nhan t6 khdc cdn ké dén trudc khi ban quyét dinh
“th& nao” d6i véi truyén théng cia ban. Nhing nhan t6 dé
bao gom:

— Chi tiét v& diéu ban muén thuc hién béng truyén thong

cua ban.

— Aj s& 1 ngudi ban sé truyén thong.

— Ban s& truyén thong ¢ dau. ,

& chd 1am, hiu hét cac truyén thong cua ban s& trén co sé
ngdn tir, c6 thé néi hodc viét va cdc st dung cia ching s& bi
anh huéng do mét s6 nhan t5. Chéng han, khi ban do luong va
theo doi viéc thuc hién & don vi cong tdc cua ban, cac thong tin
dua ra can phai ghi chép va phan phéi bing dang viét si dung
ngdn ngif ro rang khéng nham lan.'Nhung trude khi ban quyét
dinh diéu trong cdc tuy chon dé sit dung nham bit kin khodng
hé trong thyc hién, ban sé lam cai qua lai véi dong su bing 1&i
néi, binh thudng va d6i dién (hon 1a qua dién thoai) trudc khi
quy&t dinh ghi lai chinh thic bang viét ra.

Cdc nhan t6 chi yé&u phai cidn cin nhdc tru6c khi ban
quyét dinh vé& thé nao clia sy truyén théng cla ban bao gom:

— Chi tiét v& diéu ban muén thuc hién bing truyén théng

cua ban.

— Ai s& 1a ngudi ban truyén théng.

— Ban sé truyén thong ¢ dau.

 ché lam, hau hét cdc truyén théng clia ban sé trén co sé
ngodn tir, c6 thé néi hodc viét va cdc sit dung cia ching sé& bi
anh huéng do mot sé nhan t6. Chang han, khi ban do luéng
va theo ddi viéc thuc hién ¢ don vi cong tdc cha ban, cic
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thong tin dua ra cdn phai ghi chép va phan phéi biing dang
viét sit dung ngén ngit ré rang khong nham lan. Nhung truéc
khi ban quyét dinh diéu trong céc tuy chon dé si dung nhim
bit kin khoang hd trong thuc hién, ban sé ban cai qua lai véi
déng su khi quyét dinh ghi lai chinh thic bang viét ra.

Cdc nhan t6 chi yéu phdi cdn can nhic truée khi ban
quyét dinh vé thé€ nao cia su truyén thong ctia ban bao gdm:

— Tinh chat cia thong diép (chinh thic, thong thudng, bi
mat, v.v...)

— Ai nhén thong diép (sé€p, doéi du 4n, xuéng co khi v.v...)

— Céc kénh thong tin c6 sdn va phi tén cua ching (hoi
hop, thu tir, dién thoal, fax...)

— Nhu cau ghi chi ndi dung thong diép hoidc cdc ddp ung
sinh ra.

— Nhu cdu dam bédo tinh chdc chén trong ndi dung théng
diép hoic thé loai.

T4t cd cdc diéu d6 va cdc nhan td khdc, sé 4nh huéng
‘dédng k€ dén c4i “thé nao” cta sy truyén thong cia ban. Va
" day khong phai 14 tit cd ban cin xem ching. Mdi mét trong
cdc cdch thde truyén thong trén co sé ngén tir 4p dung anh
hudng riéng cia ching théng quq tdp hgp thuin va chong ca
chinh ching. Chung ta lan lugt xem qua. :

_ Ngén tu noi .
Loi néi — déc biét khi mdt néi mot 1a thé dang truc tiép
nhat cua truyén thong. D4y cing 1a cdch thic linh hoat nhat
ban sé diung dé truyén thong. Ban c6 thé néi trang trong
(phong vdn) hogc hinh thudng (thio luan). Thém vao dé ban
c6 thé néi dai hodc vén t4t, theo cdch phan dnh y nghi cia
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ban hodc phong cach riéng cia ban. Ban c6 thé ghi 4&m hoac
truyén thanh dudng dai dé mdi ngudi cé thé hiéu nhau. Ngon
tif néi cé thé tao ra mot déng gop 16n cho sy quan ly viéc
‘thuc hién cia ban va cdch st dung ching co thé:

— Tao cho ngudi ta cdm tudng ho duge tu van.

— Dén d4t cach dién dat cdc cam nhan hay y kién.

— C6 thé chia phan hay so sanh.

— Lam dé dang phan hoi tuc thai.

— B6 tuc cho truyén thong khéong 18i khi mat d6i mat.
Ngén tif viét

Ngén tir viét 1a gidn ti€p theo tinh chat va mkot khi da
tao ra 1a ¢d dinh theo dang thic va néi dung. Sit dung né, tuy
nhién, ¢6 nghia ring ban cé thé dién dat y kién, cdm nhén
riéng ctia ban ma khong c6 su dép lai hoac phu hgp véi phén
ing ngudi khdc. Tinh gidn ti€p nay ciung giip ban cho cdc tu
“ding ddn” va sia d6i va udn ndn thong diép cua ban cho dén
khi théa man. Mot truyén thong viét cé thé vén tit hosc dai
va trang trong ho#ic binh thudng, né ciing phdn dnh phong
cdch ctia ban. Cdc t8 chdc thusng c6 “quy tdc” vé phong cdch
trinh bay vé viét. Dang hitu hinh cia truyén thong viét cé
nghia né cé thé:

— D& sao chép va cé ching vat ly cua truyén thanh va ndi

dung.

— G&i cho mot s6 ngudi cung ldc.
CAC KHO KHAN CUA TRUYEN THONG

T4t ca ching ta déu biét, véi tdn phi cua chung ta, ring

truyén thong khong luén thanh cong cdc ly do vé dieu nay
cso thé khdc nhau ciing nhu cdc thong diép duge gdi di. Thu
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tu sai dia chi, viét hay in 4n khé doc, cdc nhan xét néi nho
gay hiéu 1am ho#c khéong nghe dugc phat biéu dat mot thong
cam va théng diép ¢6 ndi dung ndéng nhiét duge phdt biéu
thiéu nu cudi. Tai sao cac chuyén d6 xdy ra? Tai sao lam cdc
diéu dé va nhiéu vi du khac vé khong c¢6 kha nidng truyén
thong hiéu qua cua chung ta xay ra?

P4y la vai nguyén nhan ré rang nhat:

— Thiéu cdc muc tiéu rd rang. Piéu nay dan dén théng
diép cua ban nhung chic chian khéng ré rang, thuong
xay ra bdi vi ban khéng quyét dinh cai gi ban muén néi,
nhung c6 thé cing do ban khéng muén lam khé chiu,
choc gidn ngudi ban néi hodc viét cho.

— Chuyén tdi mot cdch sai 1dm. Piéu nay x4y ra khi ban ¢6
théng diép ding nhung cach thuce géi di khéng phu hop
hodc giéi han tinh hiéu qla. Vi du c6 thé 1a géi mot
thong diép cd nhan bing van viét trong khi dién thoai
hodc gidp nhau d6i dién phu hop hon, khéo léo va dé
hi€u hon. Cédc diéu xay ra bao gbm néi qud ém & hodc
chdm rai, su dung biét ngit hoic ngon ngit khéng phu
hgp, mong nguci nghe thA&m hiéu nhiéu thong tin véi
thoi gian qud ngdn, ho#c gid dinh sai vé hiéu biét uu
tién chuyén dé cta ngudi nghe.

— Nhitng v&n dé nhén thic va théi d6. nhitng diéu nay bao
gom cdc thong diép dat co s6 trén cdc gia dinh sai hodc
khéng ding, hoidc cdc thong diép trong dé ngudi phdt ra
ding mot tir theo mét nglt canh, hodc véi mot y nghia
ma ngudi nhén st dung cing ti d6 theo mot ngit canh,
nghia khdc. Vi du, mic du 1a don gian, cdc tir gém c6
nhu 12 “bay gis”, “khdn cdp” va “nhanh chéng”. Loai van
dé nay c6 thé xay ra khi ban va ngudi ban dang truyén
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thong co cdc quan diém co ban khac nhau. Cung xay ra

khi nguoi khdc khong mudn hoac khong thé hiéu théng

diép khi ban giit lai thong tin chu yé&u dé hiéu vi sg cdc

hé qua, hodc 1y do bi mat, lia gat hodc thiéu tin tudng.

— Cdc van & mdi trudng — bao gém:

+ Bi chen ngan hoic 6n ao.

+ Thiéu cdc kénh truyén théng, chidng han hdi hop
chinh thiec, dién thoai.

+ Xa c4ach vat 1y, hodc khoang cach.

+ Hién tugng kéo dai 1& thé, cang kéo dai thong diép
cang bép méo thong diép.

Gidm thiéu hoic bét cac khé khan nay la dé muc cha yéu
khi ban dén véi su quan ly viéc thyc hién cia ban. Lam diéu
nay va truyén thdng quan trong cé suy nghi trudc, ban sé bt
diu thu hoach cdc lgi ich cia truyén thong hitu hiéu. Dung
lam didu mét ngudi truyén thong au ta va ban sé tim ra né
luc ¢6 duge thanh céng cia ban trong su quan ly viéc thuc
hién cGa ban khong dugc thoa man do hiéu lam, dién dich sai
va béi réi. Hay st dung van dédp kiém tra truyén théng & cudi
chuong dé tim ra muc d6 truyén thong cia ban.

DANH MYC KIEM TRA &

Trong chuong nay ban dd xem vé:

— Truyén thong hiéu qua 1a k§ ning quan trong doi
vdi tat ca ching ta.

— Truyén thong 1a kj ning lién quan su dung ngén tu
va ngon tir c6 thé.

— Truyén théng hiéu qua la:

+ Pay di muc dich.
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+ 2 chiéu, ndng nd va hé tuong.
— Truyén thong cé thé dnh hudng anh hudng ¥ nghi,
hanh déng ngusi khic do:
+ Anh hudng (thuyét phuc).
+ Chi dan va/hosc
+ Trao dbi théng tin.
— D& la ngudi truyén théng hifu hiéu ban cin phai ro
rang vé:
+ Nhitng gi ban muén thyc hién qua truyén théng
cua ban.
+ Véi ai 1a ngudi ban truyén thong.
+ Ban truyén théng ¢ dau.
- Ban ciing can chon lya ¢6 y thidc phan énh duge:
+ Tinh ch4t cta théng diép.
+ Ai nhan théng diép dé.
+ Cédc kénh truyén thong hién c6 va phi tén cia
ching.
+ Nhu cau ghi chép ndi dung thong diép hodc céc
dédp dng nay sinh.
+ Nhu cdu ddm bdo tinh bén ving vé ndi dung,
phong cdch thong diép.
+ Lam thé€ nao ban sé& tranh dugc hoic gidm bét

cdc nhin t& s& gidi han viéc truyén théng cia

ban.

O

O 0O 0O OO0 OO0

[

NHUNG Gi KE TIEP?

O chuong ké& ti€p ban s& xem xét dén thay ddi va vai tro

¢6 trong suquan ly viéc thuc hién cia ban
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VAN DAP KIEM RA VE TRUYEN THONG

Vé mbdi trong cdc phat biéu dudi day, khoanh tron ddp én
gan nhat véi suy nghi vé diéu gi da néi. Dung nghi réng vé céi
gi 1a “ding” - hay khoanh tron déu ddn d6i véi ban. Khi ban
hoan t&t, cong diém va nhin qua phan hoi va phan tich danh
gid ¢ cudi dé xem ban truyén thong gioi hay dé ching néo.

.
g E g w
— —_— s
3 & B =
52 8 ¥
1. T6i chd y diéu téi mudn thyc hién
va ngudi tdi viét hodc néi vdéi khi
truyén théng. 1 2 3 4
2. Tbéi cd ging du tinh va vugt qua khé
khan 1 2 3 4
3. Tai vui thich néi chuyén cung hon la
dé6i véi ngudi ta 1 2 3 4
4. Tb6i ludn céi md vé cdi phan héi toi
d6n nhin . -1 2 3 4
5. Toi co ging ldng nghe 1 2 38 4

6. Toi cd ging ling nghe ma khong ¢6

thién ki€n va thuc su nghe diéu

dang duoc néi 1 2 3 4
7. T6i c¢6 giang cianh tinh sy tdc dong

vé ngdn ngil than thé cua téi lén

nguoi khac 1 2 3 4
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8. Téi canh tinh d6i véi ngdén nglt co
thé cla ngudi khdc 1 2 3 4
9. Tbi co gdng thuyét phuc céi md, lam
diéu d6 cung ngusi ta chi khong ,
phai d61 véi nguoi ta : 1 2 3 4
10. T6i chdc ring thuyét phuc cia toi
ro6 rang va sip xép tot, c6 st dung
vi duy, tich cuc nhdn manh va dé
nghi tuéng thuéng - 1 2 3 4
11. Khi t6i viét cho ngudi khdc toi suy '
nghi cidn than vé nguoi téi viét va
diéu tdi mudn thuc hién. 1 2 3 4
12. Téi du dinh ban viét cta téi va
xem xét lai cho dén khi théa man 1 2 3 4
13. T6i chi st dung ngon ti viét khi
phit hop. 1 2 3 4
Téng cong cha toi: [ ]

Phan hdi va phan tich

Néu diém sé cta ban la:

18 - 26: Ban truyén thong rat tot — hay gi 1ay!

27 - 39: Ban truyén théng té6t nhung vai linh vuc chua
dugc chdc chdn. Phdt hién céc linh vuc d6 noi ban ¢6 diém 3
hodc 2, doc lai cdc phan lién quan trong chu’dng nay va dat
muc tiéu dé cai tién.

40 - 52: C6 vé ¢6 vann dé & day. Chon ra cdc lanh vuc cé
diém s6 cao va c6 phat hién diéu gi sai. Réi quay tré lai cdc
phan lién quan cla chuong nay, doc lai thong tha. Vé ra
chuong trinh cai ti€n viéc thyc hién va chia tam vao.
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'CHUONG 9
THAY DPOI VA SU QUAN LY VIEC THUC HIEN

Trong chuong ban sé tim ra:
e Vé nhitng dac tinh co ban cta thay doi
e Tai sao ban can biét vé nhitng diéu nay

e Biét vé nhiing diéu d6 giip ban thé nao su quan ly viéc
thuc hién

Thay déi la qud trinh theo dé tuong lai thém nhdp vao
cubc song chiing ta.

Alvin Toffler

Thay déi khong méi, né da 1a mét phan cua lich s loai

ngudi tir rat lau. Rat sém 2000 nam trugc Cong nguyén I

‘Ching hay sédch vé dich chuyén cia ngudi Trung Qudc 6 géng

dinh thic va gidi nghia qué trinh cta thay déi va khoang 500
nam truée Cong nguyén. Triét gia Hylap Heraclitus, khi phan
anhvé qud trinh nay, nhan xét ring “moi sudéu luu chuyén
va chding ¢6 gi ding yén”. Nhung bay gi%, 6 thé ky 21, thay
d6i tu ban than né ciing thay ddi. D&n bay gid, thay di:

— Xay ra ¢ mic do nhanh hon.

— Lén hon va ddng ké hon khi xay ra.

Bay gio ching ta séng trong thoi gian day thay doi. Trong
dé thay d6i 1a thudng. Céc gid tri,gia dinh, ché lam, cong viéc
cua chin ta lam & chd lam viée, nhitng vai tro ching ta thuc
jhién trong cong doéng va nhiéu phuong dién khéac cia cuge
song ching ta lién tuc bi va dap va tranh ddu trong bién ca
thay doi lién tuc (xem bang 7). Dé sdng con trong dé ching ta
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can phai tu thay ddi. Ching ta phai c6 kha nang song véi,
thich hgp va tham chi si dung thay d6i. Pé lam diéu nay,
ching ta phai nhan thic cdc dién bién thay doi, doc va si
dung cho loi diém cua chung ta nhitng tiéu chudn sdp dén cua
su hay bién ddi va quay cudng trong thé giéi quanh ching ta.

Khong ¢ dau diéu nay can va thue sy hon trong su quan 1y
vide thue hién ctia ban. § day ban cin ¢6 thé do ludng, theo
doi va quan cdc dong va tiéu chudn cia thay déi trong cho
lam cua ban. Pay la thay déi ma thuc sy va hang ngay hon
1a xa cdch, truéc miat ban chd khong phdi trén bdo chi hay
truyén hinh. Va day khéng phai tat cd ma thay d8i & chd lam
vide ¢6 duge. Hon thé nita, nhu ban da thiy ¢ chuong 1, thay
d8i ma chia dung trong né cic hat gidng cua ban:

— Su trao quyén.
— Truéng thanh va ph4t trién.

Néu ban hoan thanh sy hita hen d6, ban phadi ¢é cdi nhin
gan vé6i ban than sy thay d6i ~ tAm véc va didc tinh cia né,
phan ung clia ban va cdc ngudi khdc d6i véi né, sy lién hé
cla né qud trinh cai tién su thuc hién caa ban va sau nita chd
khéong phai sau cing la ban cé thé quan ly sy thay déi thé

nao.

Bang 7. Thay déi, thay d6i va thay déi nia.

— Nam 1945 trén thé& giéi 8000 nha truyén hinh; khodng
nam 2000 c¢6 2/3 nha trén thé gidi cé truyén hinh.

— Nam 1943, Thomas Watson — ngudi sang lap IBM — néi
rang trén thé gidi ¢6 5 mdy vi tinh, khodng nam 2000
hon nifa s6 nha ¢ My ¢6 mdt mdy vi tinh

— Nam 1965, Gordon Moore, sdng lap ra Intel, néi ring thé
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gidi con chip c6 siic manh ting gap déi cd moi 18 thang.
DPiéu nay da thuc hién dugc ba thap nién va tién dodn
nam 2006, siic manh nay sé tadng 1000 lan va gia ca chi
bing 1/10 con chip nam 1996

— Niam 1913 san phdm néng trai dugc kinh laf 70% trong
thuong mai thé gidi, khoang 2001 su chia phan nay dat
xudéng 16%

- Dan chiung trén 70 6 Anh chiém 7% niam 1931 da tang
11% nam 1961, va khoang nam 2000 vugt qua 15%

~ Tudi tho mong muén & Trung Quéc khodng 41 tudi nam
1950; khoang 2030 sé& 1a 79 tudi.

Khi ching di vao thé ky 21, s6 lugng ngioi sit dung dién
thoai di dong trén hanh tinh qua mudc vach 1 ty.

PIEU PUGC GOQI LA THAY poI LA Gi?

Thay d6i 6 tat cd quanh ta vao thé ky 21. Néu khéng cdch
mang ¢ Chau Phi, thi chi s6 Dow Jones rét gid ¢ Newyork,
hodc gid café hat ting ¢ Nam My. P4y la mot hién tugng
khong ngung, nha qua nha, 24 gid/ngay, 7 ngay/tudn va 365
(d6i lic 366) ngay/nam. Mot két qud cda diéu nay la ban ciing
tré nén quen thudc véi thay d6i. Pay la mot dic trung thudng
tinh ddi cua doi séng hang ngay cia ban; ban hau nhu - chi
khong phai luén ludn — phai chdp nhan. Khi mot thay déi
xay ra, ban nhin vai nhu néi ring “Tdi ¢ thé lam gi?” nhung
néu ban hitu hiéu trong quan ly viéc thuc hién, viéc nay phai
thay déi. Néu ban chdp nhan su thay déi 1a di nhién ban sé
khong chi gidi han tinh hiéu-qua cua su quan ly viéc thuc
hién cua ban, ban sé con trd nén dé bi ton thuong do cdc hé
qua cua thay doi. Khdm phd va ddnh gid cdc dac tinh va
dudng nét cua thay déi la tét — né dua dén viéc tang cuong
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kha niang thich tng vdi thay déi. Nhung tdm véc, dic tinh va
dudng nét cua né la gi, thé nao la nhan biét nhiéu hon vé
ching dé tang su quan ly viéc thuc hién cua ban?

SAU DPAC TiNH CUA THAY POI

Moi thay d6i déu c6 6 dic tinh. Biét vé ching la song con
cho su quan ly- viéc thue hién ciia ban. Su hiéu biét nay giup
ban ban tao ra cdc phdn doan hitu hiéu vé su thich dng cua
ban d8i vdi thay d6i nhu thé nao va gidp ban tao ra va quan
ly mét thay déi ¢ chd l1am cua ban. Cdc dic tinh ma ban sé
dung dé mo ta su thay déi cia ban la:

16n

Hé qua 16n lao

Khong tu
nguyén

Tam thai Thuong
truc
Ty nguyén Nhanh
chéng

Hé qua Mot 1an roi
nho bé Nho thoi
Hinh 15. C4c dac tinh cia thay di.
— T4m cd.
— Hé qua.
— Téc do.

— Sy thuong truc.
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— Tinh lap lai.

- Su quan hé cia ban d6i v6i thay doi ¢é tu nguyén hoéc
khong.

Khi ban nhin hinh 15, ban ssé thay suu da dang phong
pht ctia thay déi. Budc di cua thay déi ¢ khip noi giita nhanh
va cham, va kich thich ¢ moi ngi gidta 16n va nhé. Cé thé cic
hé qué bat cif ddu ndm gita 16n lao va nhé bé, ddng ké va
tdm thudng, va c6 thé thuong truc hodc tam thoi. Thay déi cé
thé chi xdy ra ho#c la mot sy kién don 1é, va su lién quan cua
ban trong thay déi dé c6 thé tu nguyén hodc khong.

— Pay la vai vi du vé thé€ nao ban c6 thé dung dic tinh d6
dé mo ta vai thay dai:

— Thei tiét thay déi tir ning sdng sua sang mua rao ngén:
nhanh, tam thdoi, nhé khéng tu nguyén vdi hé qua nho
va thuong lap lai.

— Tai nan giao thong 1dn: nhan, thudng truc, hé qua 1én
lao, 16n, mot 1an réi thoi va khéng tu nguyén.

— Khi hau thay d6i do hiéu dng nha kinh: chdm, thudng
truc, mot lan, rong véi hé qua I6n lao va khoéng tu
nguyén.

— Bi nghi viéc do kinh doanh ngung tré: nhanh chéng, tam
thoi (khong luén ludén) thudng mét 14n nhung cé thé lap
lai, rdng véi hé qua 16n va ludn ludn khéng tu nguyén.

— Tring doc ddc: nhanh, thudng truc, mot 1an, 16n véi hé
qua 1én va tu nguyén.

Khi ban nhin vé ching loai cdc thay d6i anh hudng dén sy
quan ly viéc thuc hién cliia ban, ban sé tim ra rang ban c6 thé
thém vao ching mot kich thuée khéc. Ching c6 thé x&p loai
trén co sé anh hudng va hanh dong vé:

— Nhap vao: cdc vi du cia nhing thay déi nay, doi lic
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dugc mo ta la “nguge dong” bao gom:
+ Thay dé6i thanh phan nhan luc.
+ Gidi thidu ky thuat méi
+ Thay déi gid ca vat liéu
— Xu4t ra: cdc vi du cua nhitng thay déi nay déi lic duge
mo ta 1a “xuéi dong” bao gom:
+ Thay d6i cdc mong udc cua khach hang
+ Céc thay déi xay dung luat tiéu thu
+ Tiéu chuan 1én xudng cua kinh doanh théng thudong
ho#c hoat déng kinh t&

MO TA PAC TiNH SU THAY POl

“Thé& thi” ban c¢6 thé néi “bay gid ching ta biét hét vé thay
doi nhung diéu dé c6 thé gitip ta nhu thé nao?” ciu tra loi 14
mo ta cdc dic tinh su thay ddi cua ban s& néi cho ban nhiéu
hon ban nghi. Sé la:

— Thém vao sy hiéu biét clia ban vé thay déi.

— Khéi dong suy nghi cia ban vé chon lua ndo ban cé
trong cdc diéu khodn cia su quan ly viéc thuc hién cla
ban cho ho#c thich dng déi véi thay doi dé;

Khi dén véi thay déi va su quan ly viéc thuc hién cda ban,

cd hai cdc diém nay déu quan trong.

Ching sé ting chit lugng va tinh hitu hiéu cua nhing
thich @ng cia ban d€ khdi sy va quan ly mot thay dai.

Mb ta cdc dac tinh cia thay déi dugc lam té6t that sém —
cang sém cang t6t. Khi thay d6i hoa¢c nhu ciu méi chém
phat. Tuy nhién, d&i véi mét vai thay déi diéu nay khéng thé
— ching khong thé tién dodn dugc hoic duéi tAm du bdo, qud
cham hodc qud nhanh dé tach biét. Tuy nhién ban cang lam
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cang sém cang tét. N6 sé bdo cho ban biétl hién dang ¢ dau.
Mot khi ban md ta dic tinh cia thay doi, ban sé biét duge né
16n, nho, nhanh, cham, lap lai hay mét lan. tam thoi hay
thudng truc va hé qua nho hay lén. Ban cang sé nhan ra ban
¢6 hodc khoéng ¢é chon lua nao vé lién quan cua ban ddi véi
thay d8i d6. Thé thi, ban sé lam tiép diéu gi? Trudc khi tim
ra cau tra 19i, tai sao khong mé ta cdc dac tinh cua thay déi
da? Chon mét thay d8i ban mdi trai qua va dung bang 8 dé
giip ban mé ta dic tinh né.

Bang 8. Mb ta tinh thay déi

Mo ta thay ddi

Pic tinh v thich hgp

Téc do:

Tam cé:

Hé qua:

Tinh thudng truc:
Su lap lai:

Su lién quan cua ban:

Trong tAm:

Nhanh ... vt
Lén ... vira .
Lén ... viia ...

Thudng tryc [}

Lap lai
Tu nguyén
Nhap

a ... cham
.. nho
nho
tam thai ]
[] moétlan ]
[1  khong tu nguyén []
1 xuidt ]

Tom luge:
Thay d6i nay la:
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BUGC KE TIEP

Diéu gi ké& ti€p trén hanh trinh tim hiéu thay déi nhu la
mot phan cla su quan 1y viéc thuc hién cta ban thuc su hoan
toan don gidn, tron tru va rd rang. Pay 1a thoi diém quyét
dinh. Ban phai quyét dinh:

— Liéu ban c¢é cam thdy su thay d6i ban dang d6i méat hodc
du dinh dinh liu tich cuc hay tiéu cuc do6i véi ban.

— Liéu ban c¢6 hodc khéng muén khdi su thay doéi hay thich
ing véi né. Xem cdc thay d6i 1a tiéu cuc hay tich cuc tuy
thudc vao tdt nhién, liéu cdc hé qua cé hoic khong lién quan
- dat dugc gl hodc ¢6 khd nang dat duge gi. Viéc dat duge nay
khéng can lién quan dén tién bac. Ching han trong cdc'diéu
khodn su quén ly viéc thuc hién cia ban né cé lién quan su dé
dang trong van hanh, téc do thich Ung hoic nang cidp van
hanh cua t6 d6i. Liéu ban cé hoic khéng thay mét thay ddi
nhu 1a tich cuc 14 mdt nhan t6 quan trong trong qud trinhh
dan dén quyét dinh cha ban vé ap dung hoac thich dng do6i véi
thay d6i. Nhung, cdc dic tinh cia thay ddi cling sé anh huéng
quyét dinh nay. Ban cé thé, ching han, quyét dinh mot quyét
dinh d3 mé t4 dic tinh 14 cham, nho, mét 1an, tam thoi va véi
cdc hé qua nho tiéu cuc khong can nd luc dé thich tng. Con
nita, néu thay ddi d6 chuyén tir tam thoi sang thudng truc hoic
tir mot lan sang l4p lai, ban sé cam thdy dang lam vai diéu gi.
Tuong tu, ¢6 1& ban s& hanh dong néu thay déi 16n, cham, mot
14n, véi hé qua 16n tich cuc bit ddu chuyén tir thudng truc sang
tam thai.

Nhing quyét dinh nay sé& hiéu qua ddng ké lén cédch thic
ban thich tng v6i thay d8i chia ban. Nhung di ban quyét dinh
diéu gi, mot hau qua gidng nhau — khéng chi ban da phat
hién cdai gi, § d4u, khi nao vé sy thay déi cia ban, ban con
phai quyét dinh ban sé thich ing hoac 4p dung hay khéng.
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KHUNG HOANG HAY CO HOI?

M5bt trong nhitng tin tudng théng thudng la thay doi ¢ don
vi céng tdc hay noi lam viéc chi xay ra khi c¢6 mot khing
hoang, nhung khong phai thé. Nghién ctu vé cdc nguyén do
clia thay déi trong té chic chi ra ring it hon mt nira thay
ddi 1a do khing hodng. Thuc sy, da sé dugc chuyén, ching
cham do nhitng co hdi thi trudng phdt trién hodc chidp nhan
ky thudt mdi va chiu trach nhiém nhim muc dich d€ tao ra
diéu gi mé6i. Khi ban suy nghi vé nhing cach thyc trong dé
ban 13 mot c4 nhan, thich ¢ng d6i v6i thay déi, ban cing sé
tim ra nhing vi du vé su dam mé nay dé ap dung thay doi

" méi. Ban tim kiém nhitng san phdm méi dé mua di nghi ¢

cdc xd sé¢ ban chua dén trudec day, doc cdc cudn sdch cdc tédc
gid 12 méi d6i ban, va tu lién hé trong cdc tinh hudng xa hoi
6 d6 ban sé gip cdc ngudi mdi, ndi mdi.

Va con nita khong phai tat cd cdc thich dng cia ban d6i
v6i thay d8i ludn tich cuc. Béi vi thay déi c6 thé c6 vé de doa
va khé khan va phan dng cia ban déi v6i né cé thé tiéu cuc,
sdp x&p tir khong thay ddi d&n d6i khang chu dong. Pay, tai
sao lai thé&, va nhitng dic tinh nao cda mot hoan cdnh thay 46i
lai dua ban dén chdp nhan sy thay déi hon 1a chéng ddi lai?

cAc PHAN UNG DOI VGI THAY BOI?

Nhitng cdch thic trong dé ban phan dng véi thay d6i la
phtic tap va thudng hén hgp. Ban vira tim kiém xa ldnh thay
d6i, ban di nuée d6i véi né. Khi ban chdng lai béi vi:

~ So mat diéu gi c6 gid tri — diéu nay khéng cdn 1a vat

chat nhung cé thé lién quan dén tinh trang, quyén hanh,
U}; tin v.v...

— Khéng hiéu dugc sy thay déi va cdac dinh liu cia né -

diéu nay thudng xdy ra khi mudc do tin tudng thap va céc
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. truyén dat nghéo nan.

— Khong tin tudng thay déi c6 y nghia — ngudi ta thuong
c6 cac hé thong gid tri khdc nhau va cé thé cé két luan
khéc nhau vé cung mét su kién

— Khéng thé duong dau véi mic dé hay bude di cia thay
doi - thay d6i c6 thé qua thuic bach hoac nhanh trong y
nghia ky thuit méi va théi dé can thiét.

Du sao, tdt ca chung ta déu trai qua thay déi trong cudc
sdng va séng con duge qua qué trinh d6. Thuc thé, chuing ta
thuong tu nguyén thay d6i bdi vi ching ta tin cdi gi dén hip
dan hon, b8 ich hon cdi ching ta dang c6. Du su thay déi c6
thuc hay khéng nhu vay, thyc tai cia né cing 1a moét dong
vién kich phdt du tinh ching ta huéng dén thay déi. Pon
gidn ban dp dung su thay ddi khi ban thay ¢é lgi va tu b va
chong lai thay d6i khi ban thay hodc cdm nhan khéng c6 loi
cho ban. Su nhén thdc nay vé lgi ich 1a dong luc thic day 1én
trong cach thic ching ta xd& su d6i véi thay d6i. Hay nhin
gan hon dé€ thay dugc ching ta c¢6 thé si dung né nhu la
huéng dan, khéng ché va quan ly bd may cha thay doéi.

PHAN TiCH TRUGNG PONG LUC

Pay la nha khoa hoc x4 hdi My tén Rurt Lewis la ngudi
diu tién phét biéu quan di€m cach thdc ching ta hanh xi c6
thé dai dién nhu 1a mét hanh vi can bing. Hiéu qud cia cdc
dong luc tdc dong lén ching ta 1a cdi da duge can bing.
Trong bat c& hoan cdnh nao, mot s§ cha cdc dong luc d6 sé
tim ki€m nhitng thay ddi thang cdp trong thai dé cia ching
ta va mot s6 khdc tim kiém dé kim git hodc gi6i han cde
thay déi d6. Hanh vi can bing nay khéng ¢ dinh hay déng
bing — né nang dong va tuong tdc véi modi trudng. Mot sé cdc
ban 14 nha todn hoc s& thdy ring tinh trang can biang nay
nhu 14 mét phuong trinh: A + B + C = D + R, trong dé:
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A = mdc d6 mong udc cia ban vé thay déi

B = siic manh hay hap luc c4i nhin cia ban d6i véi tuong lal

C = ban hiéu nhiéu it vé c4i gi can lam

D = muc d6 tri tré cua ban

R = gia phai tra dé thuc hién thay d6i d6 hoac két qua cua né

Khi tdng vé tay trdi cla phuong trinh (A + B + C) vugt qud
tén v& tay phai (D+ R), thay ddi s& xdy ra. Ngugce lai thay doi
khong x4y ra. Mot cach phat bi€u khde vé su can bang nay la
dung so d6 truong dong luc.

Nhiing luc kém giit

L1 L]

Can bing

\ TTIT

Nhiing luc d& thay déi
Hinh 16. So d6 trudng dong luc
Ban c6 thé thay d8i hién trang can biing nay hoidc lam yéu
mot hay tat ca luc kiém gidi, hodc ting cudng mot hay tét luc
- danh cho thay déi. Mot chuyén déi hay thay dé6i sé xay ra va '
mot can bing méi duge thit 1ap. Nhing luc nay cé thé hau
nhu khong 1a gi. Tuy nhién, ching tdc dong lén hodc lién
quan d&€n hoan cianh ma ban mudn thay ddi. O chd lam viéc
cta ban, cdc luc nay sé lién quan vdi:
— Con nguvi — nhu cu, thai d9, thién kién, cu xi1, thanh kién
va su tudng téc gilia con ngudi trong cho lam cta ban.

— Quy trinh — nhu cdu, cdu trdc, giéi han, sic manh va
dang thiuc quy trinh x4y ra ¢ ché lam cua ban.
— Céc ngudn — tién, nha xudng va thiét bi can va da su
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dung & chd lam viéc cia ban.

Str dung phan tich truong déng luc cho ban cach huén din
don gian thuc dung, khéng ché va quan dugc qud trinh thay
doi. Né&u qué trinh nay sinh ra cic két qua ban mudn, thi phai:

- B4t d4u v6i mot dinh nghia ré rang, khong nham lan, dé

hiéu vé tinh thé hay van dé

— C6 hiéu biét chi tiét, dé hiéu vé cdc luc tdc dong dén

tinh thé hay vdn dé dé

— Sif dung mét k&€ hoach thuc dung, thuc t& dé 4p dung cho

mot thay déi duge chon.

Ap dung qué trinh thay déi ¢6 3 budc riéng biét, mic du
noi két:

1. R4 bang vi thé& hién tai.

2. Chuyén dén vi thé mdi.

3. P6ng bang lai vi thé moi.

Ban phai thuc hién méi mét giai doan thong subt dén
hoan tat. Khong lam dugc viéc d6 va bé sét mot giai doan

| khong lam hoan tdt s& gy ra hiu qud mét thay d6i khong
| chdc chdn. Kiém tra cdc quy tdc trudng dong luc & bang 9 va
hay doc ky truong hgp nghién ciu trudng dong luc

Bang 9. Céc quy tdc trugng dong luc

1. Nhén thdc tinh hinh va cdc luc lién quan.
2. Nhén thie muc dich.
3. Quyét dinh.

e Ban sé lam gi?

e Khi nao ban sé& lam diéu d6?

4. Ap dung cdc didu trén.
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Trudng hop nghién ciu trusng dong lue: di chuyén hay
khong di chuyén
- Fred Higgins dang gap mét vén dé 16n manh. Anh va vg¢
anh Rita hién dang chiém mot cin nha 2 tang, 3 phong
ngt'i,',vdi 3 con, 2 con méo, 1 con ché va 1 con tho. Khéng
gian khong du va Rred quyét dinh phai lam diéu gi sdm hon
truge khi Rita bé anh. Mot ngay nghi cudi tuan, Fred quyét
dinh vita dii — anh ra quédn rugu véi Dave, ngudi ban. Anh ké

ngudi dé thuong, lang nghe mot lic rdi cdm thay mat kién

tré cau lam didu gi vé van dé d6?”. Fred tra 16i rang phi ton
khau hao, phi tén va phién phdc vé di chuyén v.v... thé roi
Fred nhan ra Dave dang nghéch ngoac phia sau tdm 16t ly
bia, “cau chdng nghe gi ca!” Fred néi. Dave dua cho anh xem
cdi méi vé — mot phan tich 'truéng dong luc. Dave néi vdi
‘anh c4i d6 c6 thé gidi quy&t vén dé cta anh. Mudi phit sau
. 'ho ¢6 mét phan tich trudng dong luc nhu sau:

Céc luc kiém ché ,
vCéng

Phitén Phitén Chi phikhdu Kho khan tim ~ Buc boi thay Mat  théng
di chuyén. bén hao l6n han  nha lén hon d6i truong ban do .

Cé nhiéu khéng gian hon

Qué Khéng du tién  Cang © Thiéu Nha cia dé
én nghi dé hoc tap thang riéng tu dac hu ca.

Quan hé
xau di

Cac lyc dé thay ddi

Hinh 17. Phan tich trudng dong lue cia Dave va Fred.

—

véi Dave cdc van dé cia anh, vo va cdc con. Dave, 1a con |

nhén véi cdc rén ri cia Fred. Dave budt mém “cédi gi ngan

NS
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Fred nghién ciu mot lic, déi may nhiu lai. Réi d6t nhién
anh cudi “Té biét ching té phdi lam gi?” anh néi “Ching té
sé xay 2 phong ngu ¢ khoang khong duéi mai nha”. Fred da
thuc hién viéc gidm b6t hiéu qua cua tat ca cdc nhan to
kiém gitr bing mét ci dot pha — & lai noi ho dang ¢ va xay
lén. Thé la anh bo vé dé bdo cho Rita — d& Dave ngdi uéng
bia véi nu cudi khé hiéu.

b3y, quyé’t dinh thay déi diéu gi va réi thuc hién, ban c¢6
thé “ddi non”. Nhung ddy 1a ban — con nhing ngudi lién quan
- dén thay d6i thi sao?

' QUAN LY QUA TRINH THAY BOI |
~ Ban phai khong bao gi¢ quén con ngudi la chia khéa d6i véi
' qud trinh thay d6i su quin ly viéc thuc hién cha ban. Con
ngudi, véi tat cd ky ndng cla ho siang tao, nhitng that bai va
nhuge di€m cia ho 1a thanh phan hiu hét cia ho va sing tao,
nhitng that bai va nhuge diém cia ho 13 thanh phan hiu hét
- moi viéc dé xdy ra ¢ ch6é lam cua ban. Con rnita con ngudi con
phan ung ddi v6i thay d6i theo nhiing cdch thic thusng la
phie tap va hdu nhu ludn d6i 1ap. Mot s6 ho lo s¢ vé thay déi
12 mot co hoi d€ kinh qua mét tinh thé va cdm xic méi d€ 16n
manh. Néu ban khéng tinh todn dé&n cdc nhu ciu xung dot,
‘mong mudn, s¢ hii va lo ling, cdc thay doi cha ban sé thét bai
viéc sinh ra cdc k&t qud mong muén. D& giup ban day 1a 7 quy
- tdc d€ quén ly su thay ddi:
' 1. Phé duyét su thay d8i d& ra cia ban - néi véi moi ngudi
lién quan, khang dinh ring su thay ddi d6 1a can thiét.
2. Khong chi quyét dinh lam diéu gi — ban phai suy nghi
ban muén lam diéu d6 nhu thé nao
3. N6i v6i moi ngudi —~ hoi ho suy nghi gi; d€ ho lién quan
dén.
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4. Khuyén khich ho néi véi ban tai sao ho khéng thich y
ki&€n hay dé nghi cta ban.

5. Piing cdng ngdt va thd thé — sdn sang thay doi y kién
ho#c phuong phép cua ban

6. Méi khi sy thay d6i bdt ddu, kiém tra qud trinh va
dudng huéng va sin sang dé si dung su phan hdi nay
dé giéi thiéu nhing thay ddi timmg chi ti€t hay chuyén
dé6i nhu theo ding huéng.

7. Quang ba thanh céng — néi cho moi ngudi vé thanh
cong va dung thanh cong d€ xay dung thanh cong.

DANH MUC KIEM TRA &
Trong chuong nay cdc ban da thiy:
— Thay d8i ¢ quanh ta tur lau.
— Thay déi tré thanh via ca:
+ Nhanh hon.
+ Rong 16n hon.
~ Quan ly thay ddi 1a chd y&u dadi véi su quén ly viée
thuc hién cia ban.
— Thay d8i ¢6 6 dic tinh.
+ Tam voc.
+ Hé qua.
+ Tac do.
+ Tinh thudng truc.
+ Tinh lap lai.
+ Bat ké lidn quan cia ban trong thay déi la tu
nguyén hay khéng.

o oooooc o dad o d

— Thay d8i su quéan ly viéc thyc hién cia ban c6 thé
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tdc dong ¢ cho lam cua ban:
+ Nhap.
+ Xuat.
— Phan dng cua ban d6i vdi thay déi 1a phuc tap hén
hgp va nuéc do6i.
— Phan tich truong dong luc, véi 4 buée dé dang, cho
ban cédch thic thue dung vé:
+ Phan tich.
+ Quan ly tinh trang thay déi.

oo o go

— Viéc qudn ly thay déi thanh céng s& chi di theo
khi ban quan tdm cdc nhu cdu mau thuidn, mong

O

mudn, s¢ hdi, lo 14ng vé nhitng ngudi cia ban.

NHUNG Gi KE TIEP?

0 chuong k& tiép thio luan vé sy déng gbp viéc dam phéan
thanh céng c6 thé tao ra cho su qudn ly viéc thuc hién cha
ban.
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, CHUONG 10
PAM PHAN DPOI V61 VIEC THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé tim ra:
« Dam phan theo thong thudng la nhu thé nao?
e C4i “cai gi” va “tai sao” cua dam phédn ¢ chd lam.
e V& dac tinh c6t 161 cua tat ca dam phén.

e Vai tro dam phdn trong su quén ly viéc thuc hién cua
ban.

Chiing ta chdng bao gio dam phdan khéng c6 so hai. Nhing
chiing ta chdng bao gid sy hdai dam phdn

Johu. F. Kennedy

Pam phédn c6 mot hinh béng xdu. Thudng duge nhin nhu
nhing phén ti lién quan dén bi khéa chit vao thé bi. Tuy
nhién, dam phdn la mét qud trinh, hon 1a mot bién c6. DPdy
ciign 1a nhitgn gi ma tat ca ching ta lién hé vao trén co ban
tiing ngay, titng gis. Nhing cudc dam phén trong cude séng
ching ta x4y ra giita cdc cd nhan ching ta § mdy cafe, gidy
nude, ¢ chg bua, ngoai dudng hodc ¢ ban lam viéc. Khi sé
lam, tai sao cdn lam la dam phé4n hanh cho ai sé lam diéu gi.

Su quan ly viée thuc hién ciing khong c6 loai trif nao vé
diéu nay. Nhitng dam phédn thanh céng — loai duge thuc hién
t6t mang lai két qua — sé gia ting tAm cd cho sy quan ly viéc
thuc hién cia ban. Pdy 1a vé hiu qua va két qud cudi cung
hon la ai duge ai thua. N6 dua dén két qua duge moi ngugi
chdp chan ma khong doi théi quéd vé tién bac va thi gis. Néu
ban muén mot cach thidc tiét kiém, hiu hiéu, hién thuc dé
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gidi quyét cdc xung dot sé xdy ra trong su quan ly viéc thuc
‘hién ctia ban; dam phén la dap 4n.
DAM PHAN - G DAU, TAI SAO VA VE CAI Gi?

' dau ban tim gip ngudi ta, ban sé tim ra dam phan. Hinh
nhu hanh vi dam phén, trao déi, thuong lugng “duge c6 sin
trong gen” ma loai ngudi hanh x — cho du ho ¢ diu, ho lam
gi. Mot phan cua ly do vé diéu nay 1a ching ta, loai ngudi, ¢6
déng luc manh mé tim kiém va thuc hién muc dich. Ching ta
mudn cdc nhu cau cia ching ta duge ddp ung. Con nita khi
nhitng nhu ciu nay va cham hay d6i nghich nhu ciu cia ngudi
khde, xung dét sé nay sinh. Gidi quyét cdc miu thuin nay theo
mot cdch nhanh chéng trat tu la ¢6 y nghia. N6 tiét kiém thoi

- gian, tai nguyén va d6i ldc ca cudc séng. qud trinh dam phén,

trao déi, thuong lugng 1a gidi quyé&t cdc mau thuin.

Nhung ban c6 thé néi, tai sao khéng thuyét phuc hon la

- dam phén sao? Khi ban so sdnh diéu nay, ban sé tim ra ngay

dédp 4n (xem bang 10)

D6i véi thuyét phuc, trong cot 16i, 14 mot cong viéc mot
phia khéng nin dugc, trong lic dam phédnsla “cd 2 trong ban
tango”. v

Béng 10. Thuyét phuc va dam phén

Thuyét phuc DPam phan
Muc Ngudi thuyét  phuc | Ngudi dam phdan muén
tiéu { muén ngudi khdc thay | dat dén hau qua ca 2
déi ‘ bén chdp nhan
Qua Thuc hién do mo{t phia | Lién quan ca 2 phia
trinh d61 véi mot phia
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Tinh It: quan diém ciia ngusi | Pang ké: lién quan

linh thuyét  phuc  hodc | dén thoa hiép va thay
hoat khéng chap nhan doi

Hinh Cham, thudng la théng | C6 thé chinh thde, cé
thic thuong mit doi mat thé thong thudng

Nhitng cuéc dam phdn nay c6 thé vé hau hét moi viéc —
luong béng nam téi, gid ca mot miéng thit, ai 1am ra café hom
nay. Trong su quén ly viéc thuc hién cua ban. Cac dam phan
nay thudng vé tai nguyén — nhu tién, ngudi; sy uu tién — nhu
van dé nao duge gidi quyét trude; hodc vé linh vye — nhu 14 to
d6i nao diéu hanh du 4n A. con nifa, mac du tat ca diéu nay la
vb cuing da dang, ban sé khdm ph4 riang tit cd cdc dam phan -
dur chiing 14 gi xdy ra ¢ dau — déu théng thudng.

CAC PAC TiNH COT LOI
T4t ca cdc dam phédn ndy c6 mét s6 dac tinh c6t 16i chung.
Né&u ban nhin k§ cdc cudc dam phdn cia ban, ban sé thay
ching 1a ¢ ddy — du dam phdn vé diéu gi, xdy ra & dau va
lien hé vé6i ai. Nhitng dac tinh nay la cdi tao ra dam phén.
Céi ban sé thdy ring cdc dam phén:
— Lién hé d€n con ngudi — tdc dong dé€n c4 nhén, dai dién,
don 1é ho&dc nhém.
— C6 mbdt sgi chi mau thuln xuyén sudt qua ching tit dau
dén cudi.
— St dung nhitng cach thdc xdy dung tét vé cdc su viéc
trao d8i — chdng han thuong lugng hay trao d6i.
~ Hau nhu ludn luén d8i mat, thu hit manh mé vé sir dung
151 néi, ci chi va biéu hién nét mat.
— Vé tuong lai.
— Pat dugc mot két luian véi mot quyét dinh chung.
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Khi ban suy nghi vé cdc dic tinh cot 161 nay, ban sé nghi ra’
rang ching cho ban mot dinh nghia cia dam phan; mét dinh
nghia ma néi véi rang dam phan la cdch thirc ma ngudi ta:

— Nhan dinh cing nhau vé nhimng quyét dinh chdp nhan

duogc.

— DPéng y cdi gi va thé nao cho cdc hoat dong tuong lai

Nhung, ddy chua phai tdt ca nhing gi danh sach cdc déc
tinh c6t 16i cho ban. Né cing néi cho ban ring néu nhiing
dam phdn cia ban muén thanh céng thé thi chdng, ciing
giong nhu sy quan ly viéc thuc hién cua ban, sé phdi dugc
lam cung véi nguci ta chi khong phai cho ngudi ta.

TIEN LEN

Bay gid ban da sdn sang ti€n 1én. Ban c6 thé nhin dén thé
nao va tai sao cia sy dam phdn. Nhimng phan k& tiép cua
chuong nay sé& néi cho cdc ban thé€ nao la:

e Chuén bi cho nhilng dam phén cta ban.

e Thuc hién cdc cudc dam phan cua ban.

e Hoan tat cdc cudc dam phén.

Trong mdi mdt cha ching ban s& nhin vao nhiing ky ning
can cho ban 13 mot ngusi dam phédn va lam th€ nao ban ap
dung cdc k¥ nang dé dé nang cap sy quan ly viéc thuc hién
cua ban.

CHUAN Bl CHO BAM PHAN CUA BAN

Chuén bi la chia khéa dén thanh cong trong dam phan cho
du ban la ngusi dam phdn cé ky nang va kinh nghiém nhu
~ thé& nao, néu ban khéng chuan bi ky ning, ban dua ciac hau
qua ctia dam phdn dén chd rui ro. C6 4 bude ddng ké cho viée
chuén bi lién quan dén ban:
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1. Kiém tra ban than ban.

2. Quyét dinh hdu qua ban can tir dam phdn cua ban va

ban chuin bi bao nhiéu dé trao déi cho cac hau qua.
3. Biét cang nhiéu cang tot vé ngudi phia bén kia cia dam
phédn cua ban.

4. Quyét dinh chlen luac chién thuat cho cuéc dam phan
cua ban.

Chung ta hay lan lugt lam thg muc.

Kiém tra

Diéu nay lién quan dén kham phd ban cam nhan nhu thé -

nao vé cudc dam phdn. Ban ¢6 cam thay dp luc vugt qua
nhanh chéng hay muén thing — cho du véi gid nao? Ban can
suy nghi ky cdc cdm nhadn cua ban va cdc mong muén va
nhitng gi tao ra ti nhirng cam nhan dé. Néu ban muén vugt
qua nhanh chéng, c¢é6 thé ban nhugng bd hay théa hiép qud
sém. Cam nghi ban cin phdi thing sé dian dén cudc dam
phan véi kiéu dan dp hay d6i dich sé phd hong mai lién hé
lau dai ma ban da c¢6 véi “phia bén kia”.
Cac hau qua

Cédc hau qud mong mudn hay diém két thic clia dam phdn
cua ban 1a quan trong. Néu ban khéng c6 ching rd rang trong
ddu, ban bdi réi rdt nhiéu — va ddy la ban phadi c¢é truée khi
dam phdn! Lam nhiing diéu can véi ban:

— Quyét dinh nhing gi ban can hon 14 muén

— Nhan dinh va uu tién cdc dic trung chid yéu cda cai ban

can.

— Quyét dinh gid tri nao - 1y tudng. toi thiéu va hién thlIC
— ban dua vao cdi ma ban dam phan.
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Phia bén kia

Ngudi phia bén kia cia cudc dam phdn la doi tdc dam
phdan. Khéng cé6 ho ban khéng thé dam phén; véi ho ban cé
thé, ¢6 thé ca hai dat duge quyén lgi, tim duge cach dén di
dén quyét dinh ca hai cing vui vé. Vi thé&, ban biét hodc can
biét gi vé ho? Trude khi gap ho, ban biét rang ho giong ban
¢6 nhu ciau. Ban ciing biét ho 1a con ngudi nhu ban va cu xu
tuong tu nhu ban. Diéu ban phai tim ra la:

e Ho da dam phdn thé nao trudc day — tién sif dam phdn

cua ho.
e Dong co cia ho 1a gi va chuong trinh nghi su 4n d4u.

e Ho sé& cu sit thé nao trong dam phan.

Chién lugc va chién thuat

Chién luge chién thuat ctia ban la — méc da chi bo tdic -
nhiing cdch thic khac nhau nhin vé cach ban thuc hién cudc
dam phdn cta ban. Chién luge cia ban, vi du, phai nhin ¢ tam
vi md, né sé& dugc thiét k& dé lién két hoac hop nhat tat cad dé
ban thuyc hién trong dam phdn. Chié€n thuat cia ban, tuy
nhién, sé 1a cdi nhin chi ti€t tinh t& cia nhitng hanh dong cia
ban va cdc thich dng cia ban d6i v6i méach khoé cda phia bén
kia. Cdc chién thuit nay cé thé lién quan dén ban trong:

- Phan ménh ho#c bé nhé nhirng dé nghi 16n thanh céc

. hang muc nho hon.

— Gidi thidu cdc biéu s6 va cdc tuy chon.

— Tao ra cdc dé nghi “Diéu gi néu?”

— Bo qua céc van dé.

— Tao ra cdc nhian nhugng hoic kinh doanh.

- Tém tit tiung thoi diém cua qud trinh.
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Tu tao cho mét chuong trinh hay la mét “diéu ban c6 thé
lam ké& tié€p” d6i vdi cac hanh dong chién thuat — sé giip ban
khi ban bj chim ddm trong thuc chat van dé cugc dam phdn.
Hay nhé rang nhitng cuéc dam phan khdc nhau can cdc chién
thuat khdc nhau va riing mot ngusi dam phan ring né sé chi
phéng tay trén néu ban dé cho ho lam diéu do.

THYC HIEN CUOC PAM PHAN CUA BAN

Cé 4 phuong dién d6i v6i dam phéan cua ban:

1. Ban thuc hién véi ai.

2. Ban thue hién ¢ dau.

3. Khi nao ban thuc hién.

4. Ban thuc hién thé nao.

Trong d6 khi ban nhin vao cdi dau tién ban gidi quyét
dinh hodc ban di mét minh hay ban dam phdn nhu la mét
thanh vién clia d6i dam phdn. HAu hét cdc cudc dam phdan
cho su quan ly viéc thuc hién cia ban trén cd s¢ mot déi véi
mot, nhung mét sé dam phdn, ching han, khi ban dam phan
v6i mot nha cung cdp hay mot khdch hang, sé& cé lgi duge hd
trg tif cdc ki ning bd sung cta té doi. Néu day la trudng hop
ban can té doi, ban phai bdo ddm riang té doi ban la:

— Chon luya than trong.

— Chuan bi k§ luéng.

Trong liic hau hét cdc cudc dam phdn cua su quan ly viéc
thue hién cia ban chi 1a loai dam phdn tuc thi kiéu “hay cho
qua” ¢6 thé xdy ra noi lam viéc, mot s6 c6 thé ¢ chod trung lap,
trong lac d6 cdc dam phan khdc vdi nha cung cdp, khach hang
sé xay ra § trong khong gian cia ho. Méi mot trong chung cé
uu nhugc diém riéng. Tuy nhién, tat ca ching déu c6 thé duoge
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duong dau vé6i uu diém clia ban, bao gdm ban suy nghi céach
thic theo d6 ban st dung va sdp x€p khong gian va ban da
chuan bi ky. Thoi lugng va bude di dam phdn cua ban dang
cuén ho vao mot thoa thuan phan anh khong thuan lgi cho ho.
Tién hanh qua cham cé vé nhu tri hodn hodc ban khong mudn
dat duge thoa thuan. Pat dugc thsi lugng va bude di dung dan
trong dam phdn lién quan dén viéc ban canh tinh, nhan thdc
doi v6i nhitng gi dang xay ra va st dung ching quan trong nhu
cach thic ban dan dit cudc dam phédn clha ban.

LAM DIEU PO THE NAO

Céch thic dam phédn 1a quyét dinh. Phong cdch lam viéc la
cdi gan nhit v6i phong cdch tu nhién cia ban. Nhitng dam
phéan to6t nhat 6 cdc kiéu cdch nhu:

— Can nhic.

— Than trong.

— Binh tinh.

Kiéu dam phédn d6 cé duge tir sy chudn bi k§ lung va hoan
toan. Nhung, binh tinh con ¢6 nghia:

— Nhanh nhay.
— Thoai m4i.
— Dé chiu.

Khai cudc dam phdn bing cich néi ring ban muén dat
mot thdéa thuan cang hai long cang t6t; hay vui vé, chic chén,
khing dinh — nhung ditng qua khich. Cdc dé nghi mé dau
cudc c6 thé vé chuong trinh nghi sy hodc su sdp x€p dam
phdn, nhung hiy chéc ring:

— Danh ché cho viéc diéu déng dan dait.

— Dua ra bat ci diéu kién lién quan.
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— Tim ki€m phan ung cua ho doi viéc do.
- DPung lam bat ky.
+ Nhugng bé.
+ Ngan can.
+ Céc dé nghi khon hién thuc hogdc qua dung.

Ddp dng than trong khi d6i tdc dé nghi, hoi rd chi tiét néu
thoi gian cho phép. Hay hdi cdc cau héi khi ban cAn nhung
dam bao ddy la nhing cau héi mdé hodc tham do. Hay nh¢
mot nha dam phdn gidi la ngudi:

— Pat dugc két qua.

— Pat dugc két qua noi va ldc can thiét. _

— Lamdiéu d6 bang hién dién, gita moi thi va thich dng..

La ngusi dam phén giéi ban c6 thé phai cu xir khdc biét,

chiang han ban sé phai:

~ Chon va su dung tir than trong.

— Thong bdo nhifng gi vé viéc ban lam.

— St dung cédc cau héi md va tham do.

— Biéu hién cAm nhan cia ban nhung that binh tinh. -

— Tranh cédc kiéu ddp Ung phan xa ho#ic tdn cong/phdn tin

cOng.
KET THUC DAM PHAN CUA BAN

Cudc dam phdn cia ban sé& két thic véi mot quyét dinh.
Pay sé 1a mot quyét dinh ma ban tao ra sau khi lam viéc cat
luc va né luc. Ban sé quyét dinh hoic la:

- Ban va d6i tdc c¢6 thé dat dugc thoa thudn ma ca hai hai
long.
— Ban c6 thé tao ra théa thudn ma cé hai bén hai long.
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Ca hai diéu d6 dugc dén két thic dam phdn va c¢é duge boi
vi cdch thic cd hai bén hoat dong ¢ trong “vong thuong
luong”. Pat duge mét thoa thudn can c¢é kién nhan, khéo léo
va tai nang. Cing kem theo ky nadng su dung cdc hoat 'dong
nhu tém luge, vong lai cdc dé muc 6 trude, nhan nhugng, dé
nghi cit bo cdc khac biét, giéi thidu qua lai va néi két moi
thd véi nhau.

Can c6 thoi lugng thich hop vé phia ban va thién y mé ra
cho moét két thic tir rat sém trong dam phdn cua ban. Néu ti
d6 dat dugc két qua, thé thi hay viét ra: '

— Vin tat.

— Dung su that.

- Gay gon.

— Chinh x4c.

— Ca 2 bén dong y.

 Thé& la ban da néi duge nh1p cAu giita thoa thudn va thUC
hién. Mét théa thuan tét bao gdm lam diéu d6 nhu thé nao —
mot trong nhiing cdch thuc hitu hiéu nhat dé€ bit cau khoang
cach d6 la xu ly viéc thuc hién d6 nhu la mot du dn (xem-
“chuong 12).

Nhung, theo kinh nghiém mdch bdo ban, thdéa thuin
~ khéng luén xay ra. Sau nhitng nd luc dam phén néu gap hau
qua dé, ban can:

— Lam r6 diéu day la dé nghi cudi cung cua ban.
— Nhic lai cho ho diéu d6 véi thai do vui vé lac quan va tu tin.
— DPé cho ho ¢6 chd xem xét lai nhitng gi ban di néi.

Néu dé6i tdc néi khong hodc ¢ mic ai, hdy néi cho ho biét
tai sao dam phan khéng hoat dong va bo di. Lam diéu
nay,tuy nhién theo cach thac ém &, binh tinh, chira lai cdnh
cia bo ngoé danh cho cdc truyén théong vé sau.
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CAC PAM PHAN SUY QUAN LY VIEC THUC HIEN

Céc dam phdn loai nay thudng nhé va xdy ra thudng
xuyén. Ching khong trang trong va xday ra nhu mét phan cia
qua trinh lam viéc v6i nhau. Ching sé nhu la cac viéc sé lam
gi tiép, ai sé lam diéu d6, khi nao sé lam hoac ddi lic tai sao
can phdi lam. Ching c¢6 thé 1a mic d6 va cau tric hé théng
luong bdng, hé théng tién thudng hay tdi t6 chic noi lam
viéc. Tuy nhién cédc loai dam phédn nay, cdc hang muc cét 16i
ciing thé. Bai vi tat ci, vdi tAm c¢d va quan trong nao la tao
duge cdc quyét dinh cung c6 lgi chap nhan dugc vé cai gi, thé
nao cho cdc hoat dong tuong lai.

TIEN XA HON

Cho 1a hau qua cia dam phédn thé nao, cin ddng nhd la
moét nguoi dam phéan hiu hiéu khong chi tai nidng ¢ noi lam
viéc. P4y 1a mot ky ndng ching ta si dung moi lic moi noi.
Cai thién sy dam phédn cia ban s& dua nhiéu lgi ich moi mit.
Nhung lam diéu nay, chuyén thanh mét ngudi dam phédn hiu
hiéu khéng phai la viéc qua dém: can cso tinh kién tri, nhin
nai, thoi gian va né luc. Nhilng diéu c6 thé gilip ban trén
hanh trinh d6 — tir ché ban dang dén la ché ban mudén - la
cdc muc tiéu. VAn ddp kiém tra vé dam phan dugc thiét k&
gitip ban ty dat ra cdc muc tiéu d6. Hay st dung né d&€ phat
hién diém manh diém yé&u cua ban, d& dit ra muc tiéu, va dé
theo déi qua trinh huéng dén viéc dat cdc muc tiéu dé.

DANH MUC KIEM TRA @
Trong chuong nay ban da xem:
— Pam phdn hitu hiéu ting thém tdm véc cho su
quan ly viéc thuc hién cua ban. ' O
— Moi dam phan:
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+ Lién quan dén con ngudi.

+ C6 mat sgi chi mau thudn xuyén sudt qua ching.

+ Dung trao d6i va thuong lugng nhu la cdch trao
doi cdc viéc. "

+ Hau nhu mit doi mét.

+ Hoan toan vé tuong lai.

Do

+ DPat dugce két luan 1a mét chung mot quyét dinh.
— P& tré thanh ngudi ddm phdn tot ban phai lam
viéc cat luc dam bio ring:
+ Chuén bi ky va day da.
+ Thuc hién dam phdn vé6i d8i tac chit khong phai
cho d6i téc.

+ Hoan tat dam phdn véi mét quyét dinh. OJ

NHUNG Gi KE TIEP?

Trong chuong ké tiép ban s& xem xét céc t6 ddi va cdc lgi
ich ho mang lai cho su quan ly viéc thuc hién cia ban

’ VAN DAP KIEM TRA VE DAM PHAN

D&i v6i mdi phat biéu dudi day, khoanh tron ddp 4n gin
nhit cdch thic ban cdm nghi vé nhimng gi da néi. Ping suy
nghi vé cdi gi 1a ddp 4n “ding” - hay khoanh tron cdi ma
‘ ban cam thdy dung cho ban. Khi ban hoan tat tit ci, coéng
diém ctua ban va hay nhin dén phan héi va binh ludn phan
tich ¢ cu6i d€ xem ban thuc hién t8t xau thé& nao.
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To6i c6 dung dam phan dé giai quyét
cdc tinh huéng mau thuan

Téi ¢6 gdng cham dut véi mot thoa
thuan ma tat ca chang toi chap thuan.
Tbi chuan bi cho cdc dam phan cua toi
Téi quyét dinh trén cdc gid tri ly
tudng, toi thi€u va hién thyc ma toi
dat 1én hiu qua cda uam phén

Tbi tinh todn chién luge phu hgp cho
méi dam phdn

Toi xem lai va nhdm lai cdc chién
thuat téi sé s dung -

Tdi suy nghi thdn trong du téi sé
dam phdn mdt minh, hay la thanh
vién cua doi

Tbi chac réing phong cdch t6i theo khi
dam phén 1a c4i d& chiu déi véi toi
Toi tim ki€m mot két thac tir luc bt
dau dam phan Téi tao ra dé nghi cudi
cung va khang dinh day la tan cung
Téng cong cua toi [ ]

e

Moi luc

N

Hau hét moi hic

Doi huc

w

o«
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Phan hoéi va phan tich

Néu diém ban la;

10 - 15: Ban dam phén tuyét voi — hay gii 1ay!

16 - 30: Ban dang dam phéan gidi nhung véi mot sé lanh
vue chua chic chdn. Hay phdt hién cdc lanh vuc dé noi cé
diém 3 va 2 dé dé ra muc tiéu cai tién

31 - 40: Hinh nhu ban ¢6 vdn dé & day day. Loc ra nhiing
lanh vyc c6 diem cao nhat va c§ phat hién diéu gi sai. Phac
hoa ra mot chuong trinh cdi tién thuc hién va chd tadm vao.

147



~ CHUONG 11
cAcC TO POI VA VIEC THUC HIEN

Trong chuong nay cac ban sé tim ra:
o TG doi 1a gi?
e T6 461 tot v6i cdce loai su viéc gi?
e Lam thé& nao dé xay dung té d6i?
e Lam thé nao dé c6 két qua tur to doi?

T6 doi c6 thé tang thém nhu thé€ nao cho su quan ly viéc
thuc hién cia ban.

Mdc nhitng chiéc do giong nhau khéng lam ban thanh t6 doi.

" Buchholy and Roth

Qudn ly viéc thuc hién 12 mot qud trinh ti€p dién, lién tuc.

Ciing 13 mot qué trinh hi€m khi dem lai két qua do n6 luc cia

don 1& mot ngudi. Thanh cong doi héi nd luc hgp tdc cia mot

nhém ddng su. Mot trong cic cong cu hitu hiéu nhat dé ban si
dung d& ch& ngu va dat trong tAm cho cac nd luc d6 1a to doi:

T6 DOI |
Tit “t8 do1’ thuong duge dung tif nhitng ngay xua. G chd lam,
- ching han, dung dé mb ta céc tap hop con ngudi dé:
— Béan hang (t8 kinh doanh).
— Lip rép db vat (td 14p rap).
— Don dep céc thu (t6 don dep).
— Giai quy&t van dé (t6 gidi quyét van dé).
— Quén 1y du an (t6 du an). )
_ DPiédu hanh phong, cong ty, tip doan (t6 quan 1y).
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Vé lanh vy thé thao, doi 1a tir ma chung ta ding dé mo ta
cac nhém ngudi choi cung nhau trong béng d4, bong bau duc,
boang r6. Tat ca cdc td doi nay diéu cé6 cung mot diéu — y
tudng nhiéu ngudi lam viée cung nhau nhu 1a mot t6 doi khong
‘mé6i mé gi. C6 true nhitng ngay dau cdch mang kj nghé va
thic bach cia cdc tdp doan theo mét bién do rong rai. Pi€ém
véu va manh cta ching da duge biét nhiéu truée khi “khoa
hoc” quan ly d&n véi ching ta. Béi vi véi t6 doi, khi duge si
dung tat, 14 mot cdong cu manh; né tao moi sy viéc xdy ra. Nhu
1a két qua, t6 doi da trd thanh ngudi déng gép day kha ning
cho quan ly viéc thuc hién cta ban. Khi ban sif dung té doi ban
md ra kha nang:

— Khai thdc cdac kj nang va sdng tao cia nhiing ngudi trong

td doi.
— St dung céc diéu nay cho cdc hiéu qua 16n hon 6 noi lam
viéc.

Lam diéu nay t6t ban sé c6 mot td doi ma:

— Tao ra moi viéc — nhanh hon va tot hon.

— Sang tao giai phdp cho cdc van dé.

— Tim cdch — ddy manh nhiing gi x4y ra noi lam viéc.

Mot t6 doi nhu thé khéng c6 dinh va cing ngét, né linh
hoat va thich dng ¢6 kha nang:

— Lén 1én va thay doi dé dp ung cdc doi hoi méi.

— Thich tng khi ¢6 thanh vién chuyén di.

— DPoc 1ap ve ky niang va tai ning cia bat cf thanh vién

nao.

Tuy nhién, t& “t6 d6i” cing c6 thé si dung sai hoic lam
dung. Thudng 14, ching han, dung dé thay thé cho “nhém”.
HAau nhu moi lic diéu nay xdy ra bdi vi y tudng lam viéc vdi
nhau nhu mét t6 doi la mot diéu “t6t” va mot diéu chung ta
khdc vong. Ching ta néi rang “tinh than déng d3i” 1a cao ca
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hoac mot “nd luc déng déi” tot khi bao vdi chung ta va ngudt
khac ring ching ta dang lam viéc nhu mot to doi khi chung
ta dang thuc sy lam viéc trong mot nhém.

NHOM HAY T BOI? |

Thé, nhing khédc biét gida nhém va té déi la gi? Diéu dau
tién ghi nhan la nhém thong thudng nhiéu hon to doi. Ching
xuat hién ¢ moi dang moi ¢6. O chd lam cia ban, ¢ic nhém
cua ban thudng nhé véi nhiéu tuong tdc ddi dién giua ban va
dong su. Nhung nhitng nhém nay ¢ chd lam viéc cing c6 thé
16n nhu phong, s, gidi han cdc co hdi tuong tdc d6i dién va
hgp tdc. Hau hét cdc nhém ¢ noi lam viéc sé tao cdc muc dich
dic biét trong dau. Chang han, ching 1a nhing nhém chinh
thic véi mot vai trdo ngudi lanh dao chinh thic, ngudi khac
dugc chi vai tro thanh vién, cdc dinh nghia viét nhu bang dac
diém cong viéc va biéu do to chic. Ho ton tai dé thoa man
cdc nhiém vu yéu cau cua té chic trong dé ho duge phan
cong. _

Tuy nhién, khong phai tdt ca cdc nhém déu chinh thue
theo tinh chat. Cdc nhém khdong chinh thic xdy ra moi noi
ma moi ngudi dén véi nhau; ho tén tai dé théa man cdc nhu
ciu tinh cdm va xd hoi cia ching ta. Nhém nhu cidy xuat
hién moi noi — tham chi ¢ trong nhitng nhém chinh thde 16n
hon. Ching ndy sinh ra hon la duge sdng tao c¢6 it hodc
khéng c6 co cau va khong yéu cau chi dinh vai trd chinh thude.
Ching xay ra vi ngdu nhién, mét doi hoi chung hoac vi
nhirng chon lua, sd thich cua cd nhan thanh vién. Ching hoat
dong thudng khéong chinh thic nhu trong mang lugi truyén
thong hay tin don chéng han trong cau lac b café hay mot
nhom an trua.
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CAC PAC TiNH CUA TO DGI

Cac to doi la khdc. Mot to doi 1a loai nhém dac biét. N6
co:

— Ngudi d& dau / 6ng bau hon 1a mét lanh dao. ’

— Céc muc tidu do cdc thanh vién dé ra hon 1a cdc té chic

me.
~ - Tiéu chudn truyén théng luu chuyén xudng va lén hon la
chi ¢6 xudng.

~ Thanh vién la:

+ Quyét dinh cung nhau.
+ Cung nhau lam viéc hgp tdc.
+ Cung chiu trdach nhiém d6i véi hau qua.

Cdc t6 déi tao ra do cdc ngudi lam viéc v6i nhau theo cdc
cdch thic phdi hgp cdc ky nang riéng. Ho lam viéc hudng
dén cdc hau qua chia s& va c¢6 y nghia boi vi ho déu chiu
trach nhiém. Sy lanh dao t6 d6i, ching han, thudng chia sé&
va ¢6 thé ludn chuyén tir cd nhin nay sang cd nhan khidc,
trong luc su lanh dao ¢ nhém la vai tro chinh thde thyc hién
do mét ngudi chi dinh. Trong lic thanh vién nhém ddng ké
vé hanh vi riéng ho, thanh vién t8 d6i ddp Ung cac hanh vi
cda ho cd nhan va co s¢ tap thé. T6 ddi c6 céc cufc théo luan
“khdng sdp xép” c6i md, gidi quyét van dé trong lic nhém thi
hoi hop gon gang, hitu hiéu Uy quyén lam viéc cho ngudi
khdc. Cuéi cung, cang quan trong hon déi vdi quan ly thuc
hién cua ban dang quan tAm, t& ddi c6 cac hau qua la:

+ Pac biét.
+ Do luong duge.

+ Cé y nghia déi v6i hau qua.
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Céc té doi duge tao ra do cdc ngudi lam viéc véi nhau theo
cdc cdch thuc phéi hgp cdc ky nang tai nang riéng. Ho lam
viéc hudng dén cdc hdu qua chia sé va c6 y nghia bgi vi tat
ca ho déu chiu trach nhiém. Sy lanh dao té ddi, chang han,
thudng chia sé va c6 thé luidn chuyén tir cd nhdn nay sang cd
‘nhan khdc, trong lic su lanh dao ¢ nhém 1a vai tro chinh
thuc thuc hién do mét ngudi chi dinh. Trong lic thanh vién
nhém dédng ké vé hanh vi riéng ho, thanh vién t6 déi ddp
ng cdc hanh vi clia ho ca cd nhan va co sd tap thé. To doi c6
cdc cude thdo luan “khong sdp xép” céi ma, giai quyét lam
viée cho ngudi khéc. Cudi cung, cang quan trong hon d6i quan
1y thue hién ctia ban dang quan tam, té ddi ¢ cdc hdu qua la:

+ Dic biét.
+ Do luong dugc.
+ Cé y nghia d6i véi thanh vién.

Nhu vay 1a mot t8 doi chid khong phdi nhém ban -can dé
nang cip quan ly viéc thuc hién cia ban.

Ban thiét ké, sdng tao va diéu hanh t6 doi nhu thé nao?
Nhim muc dich tra 16i cdu héi nay. Hay nhin mét sé dic
tinh cia td doi nhu la:

+ Tam cé&.

+ C4u tao.

+ Tuong tdc ndi bd va quy trinh.
+ Muc dich.

Ching ta lan lugt nghién cdu tirng muc.
Lén hay nho

Cé6 duoc tdm cd t6 doi “ddng” 1a quan trong. qud 16n va né
sé ngan can va han ch€ mdt s6 thanh vién lién quan va déng
gép, va dan dén sy lanh dao mau thuan. Qua nhé va ban sé
tim ra ban thi€u vé tai niang va kinh nghiém. Tam véc
“dung”, tat nhién, la mot nhan nhugng gida nhing muc do
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cang cao vé kj nang, hiéu biét va kinh nghiém ma cdc to doi
16n mang lai va mudc do cang cao vé sy tham gia, gén két va
lién quan xay ra trong mét t6 doi nho hon. K&t qua tinh cua
didu nay va cdc nhéan t6 khac, d& van hanh hiu hiéu, to doéi
ban phai khong cé:

— Nhiéu khong qua mudi thanh vién.

— It khéng qué nam thanh vién.

Trong nhiing gidi han d6, tAm c& t6 d6i ban con dnh hudng
do cdc phat sinh khéc — ching han sutham du va lién quan la
dac biét quan trong, hodc tdm ¢ nhém lam viéc 1én hon va
kinh nghiém c4 nhan c¢6 kha ning chung sdc va tai niang dé
déng gép. Tuy nhién, tham cé khong phai yéu t6 quyét dinh
duy nhat cho hiéu qua ciia t6 ddi va ban bay gid can xem xét
chon lua cdc thanh vién nhu thé nao?

Chting ta sé c6 ai trong t8 ddi clia chung ta?

HAu hé&t cdc t6 doi ¢ noi lam viéc ban gdp lam trong ldc
khong thé trong t6 doi. Khong may, loai quy trinh nhéin cong,
lua chon trén co ban vai tro hiém khi, néu khoéng néi khong
bao gid, hoat dong. N6 sé khong cho ban bat ci ddm bdo nao
cdc thanh vién t8 d6i ti€p tuc cing nhau va s& bat ci ddm
bdo nao cdc thanh vién t6 doi tiép tuc cing nhau va s& khong
cho ban mbt t6 doi c6 thé 16n manh va phét trién thich dng
nhu ciu tao ra ching. Tém lai, khong cho ban mot t6 doi
hoat dong. Néu ban muén tranh 16 héng nay, ban cdn vai
céch tién dodn cdc thanh vién sé k&t thic véi mot td ddi hiu
hiéu, thing lgi; con néu khong thé, ban sé két thdc véi mot
té6 d6i nhom chu khong phai t8 doi. C6 duge du dodn “ding”
va chon duge t6 doi “t6t” khong phai 14 moét nhiém vu dé
dang, tron tru, nhung sé c6 huéng dan gidap ban.
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Khi cdc nha nghién ciu xem xét cich thiuc t6 déi hoat
dong hodc khong ho tim ra nhitng ngudi trong mot té doi tot
cu xu theo nhitng cach riéng. Cdc nghién ctu trude day chi
rang c6 it nhat 3 tiéu chuan thai do ho#c khong ho tim ra
nhing ngudi trong mét td doi tot cu xit theo nhitng céch
- riéng. Cac nghién ciu trude day chi rang c6 it nhat 3 tiéu
chudn thdi d¢ hoic vai trd trong tat ca té doi hau hiéu:

1. Vai tro ngudi chién dau ding manh.

2. Vai tro ngudi suy nghi hgp ly.

3. Vai tro ngudi hé trg/ban be.

Bay gio, tdp hop vai tro cua td ddi 16n thém bao gém cdc
vai tro khdc nhu:

— Ké khai hai thdo ngoi no cdc xung dot hoidc cang thing

— Nha t6 chite dé€ chim séc sy dan xép va viéc lat vit cho

to doi

— Nha binh luin ngudi sé, khong luén ludén xay dung hodc

tinh quan chiing, nhén xét vé cdc hoat dong cta t6 doi

— Nguoi léch lac 14 nguoi diéu hinh tranh dau hay khong

dong ¥ véi su nhat tri cia té déi

Pau 1980 Tién si Moredith Belbin dua ra mot giai doan xa
hon va trién khai mét k€ hoach chi tiét hay “tap hop vai tro”

cho mét td ddi “ly tudng”. Sir dung cdc tric nghiém do luong
tdm ly, 6ng tim ra ring cdc t6 doi thanh céng ¢6 chia 8 vai
tro nay la:
1. Chu tich duge md ta la “binh tinh, tir tin va tu chd”,
vai tro nay lam sédng to muc tiéu cia nhém va dé ra
chuong trinh.

2. Cong nhan cong ty Nguoi t6 chie thuc hanh lam viée
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nang nd, ngudi chuyén cdc y tudng cua thanh vién khac
thnah cdc nhiém vu quan ly dugc.

. Nguoi dinh hinh “Thoai mdi va niang dong” vai tro
nay la lanh dao nhiém vy, néi k&t cdc y tuéng va dinh
hinh ung dung né luc t6 doi.

. Nha mdy “C4 nhan va khéng chinh théng”, vai trd nay
la may phat cdc ¥ tuéng cho td d6i nhung khong xa roi
tinh thue dung.

. Nguoi diéu tra tai nguyénthudng duge mé ta la
ngudi stra chita cho to 61, vai tro nay ¢6 ky ning truyén
thong cao va chdp nhan giao ti€p.

. Ngudi theo déi -~ danh gid ngudi phan tich cua t6 doi
thuong c6 khuynh huéng la “tinh tdo, khong xic dong
va khén ngoan than trong”

. Céong nhan t8 déi “Diu dang va nhay cam”, vai trod
nay ling nghe va truyén thong gioi va thuong thoa diu
cdc xung dot. ’

. Nguoi hoan tat Mot ngudi ciu toan, ngudi kiém tra
moi chi tiét.

Sau nay Bellin hiéu chinh danh séch vai tro t6 d6i c6 thém
vai tro chuyén gai, va éng thay déi chi danh vai trd Cha tich
ra diéu hanh, va chiéc danh cong nhéin cong ty thanh ngudi
thue hién. Vai tro chuyén gia dugc mé ta nhu mot ngudi xem
xét cdc nhiém vu t& ddi hoac cdc muc tiéu tir quan diém mot
cd nhan chuyén gia. Néu ban cé tdt ca nhing vai tro nay
trong té6 déi ban, khong con ban cai 1a ban sé ¢6 to doi la:

~ Can bang va hitu hiéu.

- Téan dung hét tai nguyén.
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— C6 kha nang bat tro lai ti that vong.

— C6 tinh thinh Ung.

— Han ché dugc chi ¢é it thanh vién ¢é kha ning sdng tao.

—~ Han ché su tuy thud vao thanh vién chua chét.

Céc nghién ctru cua Bellin va cdc nha nghién ciu khac déu
néi véi ban té déi 1a quan trong, va can cud trén y tudng dé ¢
mot té doi hitu hiéu, ban phai dam bdo bao gom cdc ngudi
ma:

— Pugc chon lua béi vi kj ning hoa déng cing nhu ky

nang chuc nang.

— C6 thé diéu chinh vai tré té doi cia ho va hoat déng dé

bé tuc cho nhitng thanh vién khac.

— Cé dugc can bang vira ca vai tro doi noi doi ngoai. Cdc

ngudn théng tin vé cdc thanh vién ¢6 kha ning cho t6
doi ban bao gém §:

+ Cdc to doi va cdc 16p huan luyén trong cong ty.
+ Bdo cdo qud trinh nang cap.
+ Cédc van ddp ddnh gid vai tro té doi.

Tao ra va phdt trién mot t6 doi hitu hiéu cho quin ly viéc
thue hién cia ban khong phai 1a mot nhiém vu nhanh chéng
va dé dang. Tuy nhién ddy xing ddng la mdt nhiém vu sé tao
ra déng goép 16n lao cho su quan ly viéc thuyc hién cua ban.

TG doi hoat dong nhu thé nao?

Mot t6 doi hiru hiéu 14 mot cong cu manh. N6 tao ra thay déi
theo cach tong cong cdc kha nang thanh vién. Day la loai may
cua “2 + 2 = 7 hodc hon nita” ma ban can dé su quan ly viéc thuc
hién clia ban hoat dong. Thé thi né xav ra nhu thé nao?
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Céc nghién cifu néi véi ching ta rang cdc loai thai do di

theo té doi dugc sdp x&p thanh 3 cum:

1. Cac thai do quan tadm véi nhiém vy: nhdm vao dat trong
tam trén ki nang tai nang tap thé cho nhiém vu. Ho quyét
dinh, quan 1y, cho va tim thongtin va y kién, thoa thuan va
khéong thoéa thuan, tric nghiém hiéu biét va tom luge.

2. Céc thai d6 quan tdm dé&n tinh than va hoa hgp: la vé
qué trinh t6 d6i hon 1a cdc hdu qué cua ching. On hoa,
hoa hgp va cung cdp phan hai 1a nhimg vi du.

8. C4c thai d6 quan tdm d&n muc dich va nhu cdu cd nhéan

‘ - . thanh vién. P4y 1a nhu cduu mong mudn cd nhan lién

i quan dén cdc hang muc nhu quyén luc, vi thé, uy tin,
uéc mong va tinh ban. Céc vi du vé loai thai dd nay bao
gbm ki€m diém, rat lui, tim ki€m hiéu biét, tdn cdng,
phong thid, tAm thudng ho4.

Céc vi du vé tat cd thdi do dugce cho ra ¢ bang 11.

Bang 11. Céc th4i do to doi.

1. Nhiém vu t6 déi:

Khéi xuéng: “T6i dé nghi ching ta hay xem xét thong
tin ching ta hién cé bay gis trudc khi chung ta cd tim ra
céc chon lua cho tuong lai la gi”.

Tim kiém thong tin: “Liéu ching ta ¢ thé trang hoang
lai bén trong nha ding lic du tiéc cau lac bd giao t&€ ngay
23 -12?7” .

Tém luong va quan 1y quyét dinh: “Téi tin ring ching ta
bay gid da nghe cdc thong tin hién c6 va da phdt biéu cac
quan diém vé tinh lién quan va chinh xdc cuia ching. Tbi
dé nghi bay gid ching ta suy nghi ching ta sé lam gi”.
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2. Tinh than, tinh két dinh va hoa hgp t6 doi

On hoa: “T6i thdy ro cd hai anh déu ¢6 suy nghi manh
mé vé phdt sinh nay. Cé thé chung ta tha tim ra mot nén
tang chung khong?”

Cho phdn hoi: “Téi rat thich toan bdo cam nghi vé dé
nghi cia anh nhung hoi khéng chic vé mot sé chi tiét”.

Khich 1&: “Lam tot 14m”

3. Nhu cau muc dich cac thanh vién ca nhan

Phong thu: “Toi thuc sy khong thé hiéu tai sao anh lai
cong kich y kién nay béi vi chinh anh cang dé nghi cdi rat
tuong tu tuan roi”

Ruat lui: “Khéng ¢é binh ludn”

Kiém diém: “T6i phai bay té ngac nhién anh la con
ngudi ti€p thi lai ¢6 kha ning binh luan vé mot s& cong
thic hod hoc nude hoa méi cua ching ta. C6 1é téi phai bo
hod hoc va ti€p tuc ti€p thi

TO BOI DAY THAY BOI )

Céc to d6i khong ¢d dinh va tinh theo cdc cdch thic ching
hoat dong. Chiing 16n 1én, thay d8i va phdt trién. Cdc nghién
cliu vé qud trinh nay chi ra mt sé giai doan xdy ra ching
han:

- Cau thanh La thoi diém clia ngan can, gii gin, trong
chirng, thdi dé lich sy khi cac thanh vién biat dau tim
hiéu nhau '

- Séng gié Khi tin cidy 16n dan, cdc mau thuidn vé c4 tinh,
ti€p xdc tiéu chudn va tin tudng nhu ra ndy sinh khong
tham gia vao cdc thdi d6 va cdm nghi xuéng cap.
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- Dinh chuin Té chic d6i, cdc hé théng, tiéu chudn va
quy trinh duge thah lap ¢ giai doan nay nhu 1a cédc hiéu
biét vé ky ning tai ning cd nhan — trong tam nhiém la
da ro rang

- Thuc hién Tinh gdn két, hd tro qua lai, linh hoat va
ning suit

TS d6i ban sé chuyén qua hét nhirng giai doan nay cho dén

giai doan thuc hién chin mui hay khéng tuy thuéc tinh chat
caa nhiém vy sé khong c6 du thoi gian cho qud trinh phat
trién day du. To d6i nay con cé thé dat duge muc tiéu mac du
thuc t&€ cdc mau thudn giita con ngudi va cdc rao can chua
duge gidi quyét. Tuy nhién, néutd doi con duy tri véinhau,
ching sé& “thodi by” tir “dinh chudn” tré lai giai doan “séng
gi6”. Midc du thé, c6 bing ching ring cdc dic tinh cia cd
nhéan thanh vién va tai nang cda ho dé€ lam viéc véi nhau la
quyét dinh d6i v6i hoat déng hiu hidu cha té doi. Hay su
dung vin ddp kiém tra lam viéc chung sic dé danh gid su
- khéo léo clia ban vé chung stc.

16 BOI BAN SE LAM Gi?

T6 doi khdng ton tai trong chan khéng — ching hoat dong
trong don vi cdng tdc hodc t6 chic clia ban. Piéu nay anh
hudng cd dén ho lam gi va ho lam diéu dé nhu thé nao. Vi
du, t& d6i dang d6i mit moét van dé thic bach va khan cép la
phan phé cdc san phdm dé héng 1a mét chd dé, dén nhing 4p
lue khdc cho nhing ai né lyc trén mot t6 déi duge yéu ciu
khdm phd cdc nhu cau vé mdy vi tinh ciia moot té chic cua
cuéi th& ky 21. Cdc dac tinh cia nhiém vu t6 déi sé anh
huéng dén cdc td doi c6 thé thyc hién va cdch thic sé duge
lam 14 nhu sau:

159



Pinh nghia nhiém vu va tinh chat

DPinh nghia va tinh chat nhiém vy s& 4nh hudng nhiéu méat
dén hoat dong va thanh phan té doi ban. Cdc nhiém vu t6
doi phai duge dinh ro rang khéng nham lan. Lam hong diéu
nay sé — cho du véi mot t6 doi ban xem xét lai kha nang su
dung thiét bi san xuit cong nghé cao, ban sé can chon nhiing
ngudi véi vita ¢6 hiéu biét ky thuat vita c6 nén tdng san xuat.
Tuong tu, mdt nhiém vy t& doi khan cdp sé yéu cau cac thanh
vién di lam viéc tot véi nhau trong cdc t6 doi truge day vf
ngudi c6 thé do dé di tdt giai doan cdu thanh cia phét trién.

Cac tiéu chudn hau qua cla té doi

Nhiing nhiém vu t6 d6i cAn c¢é hiu qud do ludng dugc.
Nhung nhitng diéu nay cé thé hitu hinh hodc khong hiu hinh.
Ching c6é thé san phdm cua mot bdo cdo hay mot bo thu gidi
thiéu, mot thay d6i trong quy trinh san xuat hodc nhirng két
ludn cin cyd trén cdc thong tin mdi. Cho du tinh chit ching la
gi, cdc hau qua nay, néu ching tao ra déng gép tich cuc cho
cdch thudc t6 doi ban hoat dong, phai la:

— Do luong duge.

— Hién thuc.

— DPédng tin cay.

— Hiéu duge.

CAC T POI - MOT KET LUAN

Cé thé c6 mot it nghi ngd kha ning ma t6 doi phdi déng
g6p cho su quan ly viéc thuc hién cia ban. Sic manh cua to
doi 6-mot it tinh hudng trong d6 khéng déng gép tich cuc
duge. Nhung nhitng t6 doi cAn hé trg, tu do va thoi gian dé
phd hét kha nang. Cdc thanh vién can duge huan luyén va to
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chitc can hiéu muc dich va qud trinh cia t8 ddi. Nhing diéu
nay va cic yéu cau khdc duge trinh bay trong bang 12 ¢ dudi.
Néu cac diéu d6 khong ddp dng thé thi t6 doi ban sé trao
quyén cho ngudi cia ban va cho ban dong luc va nd luc dé cai
tién su thuc hién ¢ don vi cong tdc cua ban.

Bang 12. Céc yéu ciu cho to dji thanh cong.

Céc t6 doi thanh cong can:
— Théch thic va thic bach.
~ Cdc muc dich, muc tidu dic biét va nim duge.
— Pugc biét dén va cé tudng thudng.
-~ Ty quan.
— Hb trg va hiéu dugec.
— Nhifng ngusi ma cé6 duge va c6 thé st dung:
+ Kha ning tuong giao.
+ K§ ning gidi quyét van dé.

+ Ky nang chic nang.

+ K¥ ning quyét dinh

DANH MYC KIEM TRA &
Trong chuong nay cdc ban da thay:
— Té doi:
+ La nhém nguoi hgp tdc
+ Co6 cdc muc tiéu chia sé
+ C6 khoang 5 — 10 thanh vién
~ T6 doi tot
+ Tao moi viéc xdy ra
+ Hoat dong theo cdch thic:
* N6 luc c4 nhan

O 0O oOoOd
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+ Cdc loai nhém khdc
- Thanh vién phai dugc chon lua vi:
— Ky ndng chidc nang caa ho ,
+ Kha nang hgp tdc vdi nguoi khac - ‘
+ Kha nang thuc hién cdc vai tro yéu cdu cla
té doi » |
— Thdi dé cia td doi lién quan dén:
+ Nhiém vu to doi
+ Tinh than va hoa hgp caa té doi -
+ Nhu cau va muc dich cia cd nhan thanh vién
— Céc to doi: ’ ‘
-+ Thay d8i va 16n lén .
+ Qua céc giai doan: '
+ Cau thanh
-+ Séng gié
* Pinh chuan
* Thuc hién
— Céc nhiém vu t6 dbi phai: .
+ Pugc dinh rd rang va khéng nham lin
+ C6 cédc hau qua do ludng duge

NHUNG Gi KE TIEP?-
Chuong ké ti€p nhin dén cac du an va cdc 1gi ich c6 thé
mang lai cho su quan 1y viéc thuc hién cua ban.

U 00ogd 0O oog O og

VAN DAP KIEM TRA SU CHUNG SUC

P61 v6i moi phdt hiéu dudi day, khoanh tron ddp 4n gan
nhat vdi suy nghi cia ban vé diéu da noi. Ding nghi ring
ddp 4n nao c6 thé “ding” — hay khoanh tron ddp 4n la ding
'ddi v6i ban. Khi ban da hoan tdt chang tat cd, cong téng
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diém s6 cia ban va xem dén phan héi va phan tich ¢ dusi
xem ban da thuc hién nhu thé nao. ‘

9.

. Téi hiéu ré muc dich, muc tiéu va

nhiém vu té d6i

. T6i hop tdc va phdi hop véi céc

thanh vién khdc

. Muc tiéu té6 doi quan trong hon

muc tiéu cua toi

. Xung 46t trong té doi phai dugc

st dung mét cdach xay dung

. Téi tin tudng cdc thanh vién
. Té1 vui thich 14 mét thanh vién

khac

. T61 cd gdng lam viéc hing say véi
‘cdc thanh vién khdc
. Toi ¢6 gdng truyén théng ro rang

va hiu hiéu véi cdc thanh vién
khac )
T6i ldng nghe cdc thanh vién
khdc néi |

Tong cong cua téi: [ ]

Tt

Moi lic

A

Hiu hé&t moi lde |

A

M)

Dai hic

Khéng thuong
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Phan hdi va phén tich

Né&u diém s6 cta ban la:

9 - 18: Ban nhay bén khi d&n véi t8 ddi va chung suc -
hay gitt 14y!

19 - 27: Ban dang lam tdt nhung hinh nhu vai linh wvuec
khong chic chidn. Hay phat hién cdc lanh vuc c¢6 diém sd 3 va
2 tu dé ra muc tiéu dé cai thién

28 - 36: Hinh nhu ban c6 van dé ¢ day. Loc ra nhitng lanh
vuc c6 diém cao va ¢6 nhén ra céi gi sai. Roi phdc hoa ra mot
chuong trinh cai thién thuc hién va bam lay.
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CHUONG 12
DU AN THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé tim ra:
e Vé c4c dic tinh co ban cua du 4dn.
e Tai sao ban can biét vé cac diéu dé.

e Lam sao biét vé nhitng diéu nay cé thé gitp ban quan ly
viéc thuc hién.

Chia troi khéng chét vdn séng manh khée va dang lam
viéc cho mét du an it tham vong hon.

Anon.

Quan 1y su thuc hién la vé thay d6i. Pdy la vé day manh
sy thuc hién & don vi cong tdc cia ban, chuyén ti ché hién
tai dén noi ban muén. P4y ciing 14, vé cot 151, la:

— Céc viéc hay su kién dang x4y ra bay gié

— Céc hoat dong la lién tuc, ti€p dién ngay qua ngay

— Céc thay d6i nhd nhung lién k&t thanh chudi hodc céc
tiép dién

Ban ciing thdy ¢ chuong 6 chu ky cii thién su thuc hién

‘gitip dd ban nhu thé nao dé thuc hién cdc muc tiéu bing lién
két:

— Dong luc thic dén tir khodng cdch gitta noi ban muén
dén va noi ban dang ¢

— Héau qua cua sy thue hién duge cai thién
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Tuy nhién, con ¢6 nhitng tinh huéng va hoan canh ma ban
can mét thay d6i tiing bude hodic dét pha trong thuc hién néu
ban muén vugt 1én trude. Trong lic nhung diéu nay khong
thudng xuyén, chung lai co6 thé quan trong. O day, su tiép can

tang lién tuc khéng du. Ban can diéu gi d6 dé cho ban tang

sic manh nhanh trong thuc hién ching han ky thuit mdi,
thiét bi mdi hodc mot bé tri méi.

Cai thién lién tuc
= Canh tranh
ey Cai tién thay doi
n ting bac
Thoi gian

Hinh 18. Cai thién thuc hién lién tuc va thay déi tirng bude.

Né&u ban muén ndm lay budc nhay vot nay, ban cdn su hé
trg cdng cu quédn ly khdc ~ cdi ma ton tai tao ra “lugng lén”
cua thay d6i du 4n.

DY AN LA Gi?

Du an ciing 1a su thay doi. Ching la doc nhat, mot lan roi
théi, thay ddi sinh ra né luc v6i mot nhip thoi gian han ché va
cdac hiu quéa dac biét va dinh rd, cde hau qua nay cé thé 1a moi
thit. Ban c6 thé, ching han, dung du 4n dé dua ra mét hé thong

thong tin quan 1y méi, cdch ghi chép méi chi tiét san pham

hoac khach hang hoac xay dung mot xudng méi. Du an khi dén
thudng 16n chd khong nho vé thay déi. Dy an c6 thé cing:
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— Vé chuyén gi ban lam hoac muén lam.

— C6 tAm cd tir 16n dén nho. v

— Cé.thé hoan tat trohg hang thap ky hyoeflc‘ mot ngay.

— Phi t6n bat luan s6 tién nao - ti hang chuc cho dén
- hang ty. .

— Tao ra cdc viéc hitu hinh va vo hinh.

- Lién quan dén mot s¢ nguoi — tif mét cd nhan ddn 1é dén
mdt nudc.

Cho du su linh hoat nay that ngac nhién, tat ca dLr an ¢d

mot s6 dic diém chung. Chung la: 7 /'

+ Pdc nhat, sy kién mot 14n réi théi Dy 4n rat khdc
v6i cdc hoat dong lap lai trong céng viéc hang ngay cua
ching ta va ca loai khéng hoan toan gidng nhau. Mai
mdt du 4n, cho du hau qua thé nao, cé c&t 16i cia né la
cai gi don 1é va déc nhat d6i véi du dan d6.

+ C6 nhitng khoang thoi gian han ché va dlnh réo
Mot du 4n la tao ra mét cdi gi vao mot “thoi han cudi
cing” hosc ngay hoan tat myc tiéu. Khi ngay d6 dén hau
qua dy an hoan tat dugc chuyén giao cho nhiing ngusi
ma ho quan ly ho#c st dung chung trong céc hoat dong

! hang ngay va du én két thac. Ngudi cua du 4n giai tén,
i chuyén sang dy an khdc hosc nhiém vu khéc.

+ La vé thay ddi T4t cd du 4n la vé thay dai. Qué’ln ly su
thay d6i nay doi hoi ky ning ddc biét, hoan toan khic
v6i nhitng k§ nang cin dé duy tri su bén viing tuong doi
va nhing hoat dong hang ngay doan duge. »

+ C6 hau qua dinh ré Tat ca du d4n déu c6 cdi gi dua ra
dugc dinh ré nhu la mot muc dich.

Con dudng muc dich nay bao gém chudi xich hoat dong

lién két, moi mot ching la hau qua nhé hodc muc dich nho,
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va tat ca phai dugc hoan tit dé dat dugc muc dich toan cuc
. cua dy 4n.

Diéu nay néi riang tat ca du 4n, cho du tim c6, phi tén
hodc kéo dai thé& nao, déu bao gém cdc ti€p dién cdc sy kién
lién két duge dan ddt qua mot thoi ky gidi han dinh ro, va
muc tiéu huéng dén mét hiu qua déc nhat nhung dinh ré.

KiCH THUGC CUA DY AN

Diéu rd rang nhat vé du 4n thudng 1a hau qua cia né. Tuy
nhién, khi ban bit dau cdc cau hoi, cdc chuyén khdc bat dau
nhi ra. Ban s& tim thidy du 4n kéo dai bao lau, phi tén bao
nhiéu va liéu muc dich nguyén thuy c6 dugc thuc hién khéng.
P4y la nhitng kich thuéc ctia du 4n; cdc quy md cua ching dinh
ra cdc bién gigi. Chung ciing con quan trong ¢ ciach ban quin
ly du 4n, khong cé6 mét cdi nao trong s6 dé ding riéng 18. Tat
ca ching cung noi két vdi nhau, ching han cé thé can ddi giita
ching. Mét diéu gi duge 1am nhanh hon sé tén phi nhiéu hon,
gia ting thém cdc dic trung doi véi hau qua du 4n sé& tang ton
phi va thdi gian nhiéu hon. Ba dic trung nay hay la kich thuée
— thuc hién cha ban. Ban sé can cé ching rdé rang va khéng
nham l4n dugc dinh rd tir ddu du an vi thé€ ban biét duge hau
qua du 4n 1a gi, bao nhiéu tién va khi phai hoan tat. Néu
khéng lam dudc viéc nay, ban sé khong thé quan Iy hodc kiém
sodt bat ky kich thudc nao va sé dua dén that bai.

Phi tén
& » | Hau qud

du dn

Thuc hién

Thaoi gian

Hinh 19. Cic kich thuoc dy 4n
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QUA TRINH DY AN

Thuc hién phi tén, théi gian khong phai chi 1a nhing diéu
ban cdnh tinh xem ching dé ban thanh cong trong du 4n
quan 1y viéc thyc hién cia ban. Bdi vi céc du 4n, trén hét, la
vé cdc hoat dong. Cé 4 hoat dong tir chu yéu khi dén véi hoat
dong cia dy 4n. Dé thanh cong du 4n ban phai:

1. K& hoach véi than trong va thdy truée

9. Theo déi véi chinh xdc va thoi gian va sy lién quan

3. Kiém tra dé git duge “tién trinh”

4. Qudn ly theo edch thitc chuyén nghiép

Khi ban lam tdt cd cdc diéu nay, cdc hoat dong cua du 4n
ban sé duge thyc hién hiéu qua va dat trong tdm huéng dén
k&t thic chung. Nhu 1a mot két qua, ban sé ké& hoach va vach
nhiém vu, muc dich hién thuye, do ludng duge va thuc hién
dugc. Ban sé tdch cac van dé& sém hon la mudn, va xay dung
cdc thanh cong ngdn han dé sinh ra thanh coéng trong héu

qua phuc tap dai han. Con hon nita, ban sé lam diéu nay
bing cdch sdng tao, sy cam ké&t va nd luc cia mot to ddi.

Theo dbi

Qu4 trinh Hau qua
du dn - du dn

Quan ly
Hinh 20. Qu4 trinh du 4n.
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Néu ban that bai di theo 4 giai doan, dy 4n cia ban khong
nhing tré, phi ton c6 thé vugt qué gid tri ngan sich véi bién

dd 16n va hau qua khéng hoan chinh va thich ddng. Nhing

~dy dn nhu thé thuong bdt ddu véi cdc nhiém vu hoach dinh
sai lam va giao hang, t6 chic khong phu hop. Ching dugce
dan dit yéu vdi cdc hé théng truyén thong khong hiru hiéu va
nhing déi du 4n bi ¢6 lap, cdc k& hoach cua ching khong linh
hoat va thich ddng. '

Ching hoan toan khong phai 1a loai du 4n ma ban muén.

trong quan ly viéc thuc hién ciia ban. Nhim muc dich khong
dé cédc diéu nay xay ra trong du 4n quan ly viéc thuc hién cua
ban ban sé can nhin, mét cdch vdn t4t, dén céc dong tu “lam”
g trén.

KE HOACH

Ké hoach la mot nd luc dé kiém sodt tuong lai, va ké
hoach ma ban tao cho du’ an quan 1y viéc thuc hién cia ban
sé nhu la:

— Diéu gi cin lam.

— Khi nao diéu nay sé xdy ra.

— Ai sé lam diéu dé.

— Ngudn tai nguyén nao can thiét dé lam didu do.

Nhung day khéng phai tat ca k& hoach ban phai lam. K&
hoach ma ban tao phai 1a co gidn va thich ng, ¢6 thé thay
déi ma khong mat tdm nhin ve két thic, hau qua cia du 4n.

‘Ban sé bat dau tao k& hoach bing cdch nhan dinh cédc
hoat dong ma ban phdi lam. Thudng thi ching lién két véi
nhau. Mot s6, chdng han, khong thé bt dau khi cdi khdc
chua hoan tdt D4y la nhing hoat déng “phu thudc nhau”.
Trong luc cdc hoat dong khéc co thé diéu hanh cung lic. DAy
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12 hoat dong “song song Cac m01 lién hé nay la quan trong.
Nhung ban ciing sé can bit moéi mot hoat dong kéo dai bao ‘
lau. Khi ban uéc dinh thoi glan kéo dai cdc hoat dong nay,
ban c¢6 thé st dung modt sé nguon théong tin, ching han ban

c6 thé sit dung nhing do ludng thoi gian cho cdc hoat dong
tuong tu, ban c6 thé nhan 16i khuyén tu ngudi khdc, hoat rut
sra kinh nghiém ban than. Khéng can thiét cdc phong dinh
nay phai chinh xdc tuyét déi. Pay 1a phong dinh su khoi va
ban sé ¢6 cd hoi tinh chinh lan phong dinh sau - néu ban
can. Vé cac du 4n 16n hon, lau hon va phic tap hon, mot su
chinh xdc cong trir niia ngay di dé ddp ung trong giai doan
' nay trong qué. trinh k& hoach. Bay gi¢ ban c6 thé bat dau xay
‘dung ké hoach cua ban. K& hoach nay can ro rang, khong
nham lin va d& hidu. Cann chita dyng du chi tiét cé y nghia
va su dung dugc nhu‘ng khong qua nhiéu phic tap khong can
thiét. Ciing phai cdn dé thay déi, cap nhét va xem xét lai dé
ban cé thé theo déi'va ghi chép qua trinh du 4n. Néu ké
hoach cta ban c6 tat ca cde dac tinh nay thi khéng nhiing su
dung dugc ma con la mot cong cu, mot co cau sé giip ban dap
ung muc dich.

BIEU PO GANTT HAY HINH THANH

Biéu db hinh thanh hay Gantt 1a cdch thic don gian nhat
dé k& hoach du 4n quan ly viéc thuc hién cua ban. Day la
mot thoi biéu nim ngay, liét ké cac hoat dong theo hinh doc
va mot loat cdc dudng ngang hay thanh — moi cdi cho mét
hoat dong. Chiéu dai mdi thanh vach ty lé véi thanh — moi
cai cho mét hoat dong. Chiéu dai méi thanh vach ty lé vdi
thdi gian cdn dé hoan tat hoat dong né dai dién. Mot vi du
don gian vé biéu d6 gantt duge minh hoa ¢ hinh 21, trinh bay
cho chuing ta:

— Khi nao ¢dc hoat dong bat dau va két thic
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— Ching da duge hoan tat chua
~ Tinh hinh du 4n ¢ méi thdi diém lic dé bidu 46 da
chudn bi
— Nhitng hoat dong nao la hoat dong “song song” va c¢6 thé
thuc hién cung lic véi hoat dong khac.

Mb té S6 phit
hoat dong | hoat Hy ol 45 )65
dong

Kiém tra mic Am nudc va 1
diéu chinh néu can

Bat nit dién Am nude 2

Lay &m tra 3 _

Lay tra 4

L&y sita va 1ay chanh 5 _l
Chu thich: .  Hoat déng hoach dinh theo thai bidu

B Tien trinh hién nay

¢ Thoi diém hién nay

Hinh 21. Biéu dé Gantt.

Biéu d6 gantt c6 thé trinh bay cho ban “con dudng téi han”
caa dy 4n. Pay la sy ti€p dién hodc con dudng cic hoat dong
dinh khoang kéo dai cia tdng du 4n. Néu bat ci hoat dong
nao trén 16i di d6 chdm tré hodc kéo dai. Toan bé théi gian
cua toan by du 4n sé cham tré. Lgi di cdc hoat dong nay duge
tao ra sé néi cho ban hoat dong nao ban phai dat trong tam
dé ddm béo budc tranh ciia dy 4n quéan ly viéc thuc hién cua
ban ré rang va dé hiéu. Tuy nhién, ddy khéng chi 1a cong cu
ban c¢6 thé dung dé 1én k& hoach du an. Ban con c¢6 thé tim
thém thong tin qua sdch vé va cdc mang chu.
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THEO DOI

Ban da thdy trong chuong 4 ring do ludng va theo ddi di
song hanh. Khi ban theo d6i du 4n clia ban, ban c¢é dugc
thong tin vé ti€n trinh cia dy 4n ban nhu thé nao, sé& cho
ban cdc cdu héi nhu “hoat dong nay c6 ding lich trinh
khong?”, “chdng ta chi tiéu vugt qud ngén sdch khong?”, hoac
“ngay nao c6 thé hoan tat dy 4n?”. Nhing diéu nay néi lén
du 4n ban c6 theo k& hoach hay khéng. Theo ddi dy 4n cing
sé& néi cho ban vé chd nao hay khi nao du dn bi trdi dat hay
léch lac v6i k& hoach. Mt khi ban biét vé diéu nay, ban ¢6
thé bdt d4u lam gi dé cho cdc nguyén do vé nhing khdc biét
dé va nhu viy mang dy 4n trd lai ti€n trinh.

Tuy nhién, viéc theo di nay khong dugc bifa bai qua bang
hoat dong. N6 phai c6 trong tdm d€ sy déng gép cua né lién
quan dén du 4n hgp thoi va t6i da. P& dat duge diém dé6 ban
phai quyét dinh:

—~ Ban sé theo déi gi.

- Ban thudng bao lau theo dai diéu dé.

Chon lua nay phai dugc tao ra mot cdch than trong. Néu
ban theo qud it ban sé bd s6t sy trdi dat hodc chuyén déng
ctia phuong dién chii y&u va khong thé phén dng cho dén khi
qué tré. Né&u ban theo ddi qud nhiéu, ban sé& két thiic véi qud
nhidu dit liéu va ¢6 qud it thoi gian dé phan tich. Nhung day
chua 1a t4t cd. Bdi vi su theo ddi ciia ban phdi hitu hiéu, phai
- 14 cdc nhan td nhu la:

— Lién quan dén phi tén, thue hién va thdi gian cua dy 4n.
— Gan gui véi chiing hon 1a gidn tiép xa cdch.

— Dé do ludng déu din.

Ban ciing c6 thé phai lién k&t nhitng gi ban theo ddi ngugc
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lai vdi 2 ngudn ¢t 16i cia cdc thong tin dyu dn — k& hoach dy
dn va ngan sich dy dn - va lam diéu dé6 vdi tan suat thich
~ hop. Chang han, vé hau hét cdc du 4n dai, do luong va bao
cdo v6i tan suat 1 tudn la du. O cac du én ngédn, do luong va
bédo -céo ngay hodc nita ngay du bdo dam. Cac du 4n rui ro '-
nhidu doi hoi, 1y do qué rd, nhidu do lusng hon cdc dy 4n it .
rii ro. Cdc cong cu chdng han méc du an, tric nghiém gidi
han, phan tich Pareto hay ABC, dudng cong S va phan tich
gia tri c6 duge (EVA) sé giip ban theo déi. Nhing cong cu
nay giup ban git dy dn ding ti€n trinh nhu ban sé thay ¢
chuong 14.

KIEM TRA |

Trong dy dn, cing nhu cudc song, viéc sé khong luon xay
ra theo cdch ban hoach dinh ching. Khi su theo déi cua ban
néi ban didu khéng mong xdy ra, th& thi ban can 15rrifgi vé
diéu dé. Nhitng hanh dong ban lam phdi nhdm trong tam va ’
dua du dn cua ban tré lai ding ké hoach hoic ngan sich. Dé
lam diéu nay, ching phai la:

~ — Pha hop véi du 4n va cdc hau quéd cia né.

— Hanh dong nhanh dé ddm bao sy bi€n d6i khéng vudt

khéi tAm khong ché. ‘

— Phi t6n hitu hiéu dé phi tén ban khong ché khong vugt

qu4 gid tri cua né.

Céch hoat dong kiém tra cia ban phai tuong thich véi tam
cé va sy phan luc cdc lyc dua du dn cua ban ra khoi tién
trinh. Trong mot dyu 4n thanh cdng khong c6 ché cho hanh vi
to mém hd hao. Lam duge diéu nayy ding ddn can tai ning
va phdn doan. Khong bao gis cé du thong tin hodc du 1iéu cho
ban tuyét doi chdn chdn va cing chang c6 du thi gis. Trén
hét, cdc hanh dong ban lam phai la:
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— Can cd trén thuc t& hon 1a trén y kién

— Nhidm muc dich git cho dv 4n di dung duang véi th01
gian, phi ton, hau qua hoach dinh :

Nhung day chua phai l& tat ca. V& quan ly du 4n — nhu
ban bay gi¢ sé thay. :

QUAN LY

Quan ly mot du 4n 1a khé khan. Can cé ky nang, tai nang
thuc su dé lam t8t cdc k§ nang yéu ciu phai khdc véi cdc ky
‘néng su dung trong quan ly hang ngay. Nguoi quin ly du én
phéi la ngusi tong quét, ngudi hod gidi, ngusi nhidu kha
nang hon la mét chuyén gia chic nang. Ho it ¢6 hiéu biét
chuyén mén sdu nhung gidm sit trong nom cédc chuyén gia
gidp cdc chuyén gia tao nhing déng gop vao du 4an. Ho su
dung cdc thong tin thodng qua hon 1a c& dinh, va trén mét
thoi biéu déng bang hon 1a vo dinh, dé sin sinh hédu qua du
an déc nhat, hon 1a mét ban sao chép. Piéu nay cé nghia
quan ly du dn la quén ly cia ngoai 1& chi khong phadi quan ly
bang ngoai 18, doi héi mot tap hgp tai ning da dang va khdc
| thudng cung véi kinh nghiém. Ngusi quan ly du 4n, ching
’ han, phai la:

~ Quen thudc va c6 thé si dung cdc cong cu va ky thuat
quan ly

|

— C6 thé dam béo tiéu tién cho du dn theo cich t01 da hoa
loi ich cho du 4n

— Khé ning nudi dusng cé vii sy lién hé hgp tdc trong to
du an

— C6 thé nhan dinh rii ro va hanh déng theo cach gioi
han cdc hiéu qua cua ching lén du 4n.

w | o | ' 175



NhUng tai ning nay can thié€t cho du tAm c&, phi ton hoac
“hau qua nao cua dy én quan ly sy thuc hién cia ban. Kiém
tra kynang quan ly du én cua ban bang cdch dung van ddp
kiém tra quan ly du 4n.

DANH MUC KIEM TRA @

Trong chuong nay ban da xem ve:

— Mot dy 4n la mot céch thuc tao ra sy thay dai O
— Mot du én c6 thé: i
+ Lén hodc nho O
+ lién quan dén mdt s6 ngudi. O
+ C6 nhip séng 1a ngay, nam hoic thép ky. O
+ Cé cdc hau qua hitu hinh hodc v6 hinh. ]
— Du 4n 12 mét sy kién ﬁl(}t lan rbi thoi ma:
+ Lién quan dén cdc ti€p dién cdc hoat dong
noi ket. ]
+ X4y ra qua mdt thdi lugng dinh sin. B
+ Nhim muc dich sdn sinh mot hau qua la:
* Doc nhat, nhung O
* Pugc dinh rd. O
— Bién gidi ctia du 4n phai dugc biéu dién bing
c4c diéu khoan caa: '
+ Thai gian. O
+ Phi tén. O
+ Thuc hién. |
— Mb&i mot trong nhitng bién gidi dé phai duge
dinh nghia ngay tif ddu du 4n va dugc quan ly
va kiém sodt mét thoi gian kéo dai. ]
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— Mot du 4n, theo cét 16i cua né, c6 cac hanh
dong:
+ K& hoach.
+ Theo doi.
+ Kiém soat.

0000

+ Quan ly.

NHUNG Gi KE TIEP?

0 chuong ké& ti€p ban sé& xem xét cdc muc dich dai han cta
t6 chic anh hudng thé nao su quan 1y viéc thuc hién cGa ban.
VAN DAP KIEM TRA NGUGI QUAN LY DY AN

V6i mbdi mot phdt biéu dusi day, khoanh tron ddp dn cho
1a ding d&i véi ban khi quan 1y du 4n. Cong diém lai va xem
phan hdi va phan tich déi véi diém sd cia ban.

>
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1. Theo déi la chia khéa dén su
thanh cong 1 2 3 4 5
2. Mot t6 du 4n cé thé tao — hodc
pha v& — mot du an 1 2 3 4 5
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3. Néu ban ldng nghe nguoi ta
ho s& 1dng nghe ban 1 2 3 4 5
4. K& hoach cho mét co ban
manh mé dé quyét dinh quan
Iy 1 2 3 4 5
5. Thay déi 1a co héi dé mdm bat
6. Mau thudn c6 thé t6t néu 1 2 3 4 5
quan ly khéo
Téng cong cha t6i: [ ] 1 2 3 4 5

PHAN HOI VA PHAN TiCH |
6 — 12: Tuyét voi — bay gid hay bat dau va thuc hién.
13 - 17: Lam tdt — c6 diém tdt va co s6 vimg dé xay dung tiép.
18 - 23: Can moét vai suy nghi ¢ day.
24 - 30: Ban khong nghiém chinh!
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CHUONG 13

DUUNG HUUNG MUC DICH VA CHIEN LUGC
THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé tim ra:
e Chién luge 1a gi?

e Chién luge nay anh hudng thé nao sy quan ly viéc thue
hién cda ban.

Chung ta sé hodc tim ra mét con duong hodc sé tao ra mét
con duong.

Hannibal (247 - 183 TCN)

O trong 8t 16i cia né, quin 1y viée thue hién la mot loai

“rat nhé” cia hoat dong cdi nhin cia né huéng ndi vao cac

hoat dong hang gis, hang ngay & don vi cong tdc va tiéu di€ém

ctia né 1a trén chi tiét tinh t& ctia cdc hoat dong d6. Ciing thé,
nhu ban d4a thdy & chuong 1, vé thay déi, thay dai la:

— L4t nguogc.

— Nhs.

— Tang thém.

— Lién tuc.

— Phi tén thap :

Tuy nhién don vi cdng tdc cia ban khong du’ng don doc.
HAu nhu chdc chdn 1a mdt phan cia mét to chic 16n va phic
tap hon. P4y c6 thé mot bs phan ciia phong, phong lai lai
moét phan cia sé, sé la moét phan cha chi nhdnh, réi chi
nhdnh la mét phan cta tédng cong ty. Tat cd nhing phong, sd,
chi nhdnh, téng céng ty nay sé c6 nhirng tadp hgp muc dich
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riéng. Nhitng diéu nay nhu cdc ban da thay ¢ chuong 5, duge
néi két véi nhau - thudng theo nhiing cach thdc phdc tap.
Nhim muc dich dé chdc ring mang ludi muc dich, muc tiéu
khong sup d6 hoidc thodi hod vao hén don, ban phdi ddm béo
cdc muc dich muc tiéu cia don vi cong tdc ban dugc biét dén
va tuong bdo cdc muc dich muc tiéu cua té chuc 16n hon trong
dé né hoat dong.

CAC MYC TIEU LIEN HE

Mot cdch don gian dé minh hoa lam sao diéu nay c¢6 thé duge
thuc hién cdc xay dung trén diéu gi ma ban da d4p dng. Béi vi,
nhu ban biét, khi ban do ludng su thuc hién cua don vi cong tc,
ban so sdnh v6i mdt muc dich, muc tiéu hoic tiéu chudn. Néu
viéc thuc hién duge do ludng thidp hon muc tiéu thé thi ban phai
hanh dong dé dua né 1én. Néu su thuc hién cia ban duy tri &
muc dé6. Cdc hoat dong dé thich hop vira van véi nhau trong
vong 1ap nhu hinh 22. T6 chdc trong dé don vi cong téc cha ban
ton ciing ¢6 vong lap tuong tu. Hon nira, hai vong lip nay khong
cd lap véi nhau, ching lién k&t va tuong téac anh huéng lén
nhau. Diéu nay xay ra théng qua mét vong lap khdc — vong lap
xu ly théng tin phan hdi va cac d4u hiéu hiéu chinh.

Vi thé, khi muc tiéu cia td chitc thay d8i — béi vi, ching han
do ky thuat méi hoac nguyén liéu khan hién — hé qua doi hdi
hiéu chinh d6i v6i muc tiéu don vi cong tac cua ban duge gdi di
thong qua vong lip nay.va day la vong lap hoat dong 2 chiéu.
Néu sy quan ly viéc thuc hién cua ban thanh cong va ban nang
muc tiéu thuc hién cua don vi cong tac 1én, thong tin nay thé la
duge thdng qua vong lap nay dén t6 chd ban, va t6 chie hidu
chinh muec tiéu cia né. Loai phan héi va vong lip hiéu chinh
nay hién dién ¢ céc td chdc thanh cdng va gidp ching ddm bao
cdc muc tiéu don vi cong tac cua ching hoa diéu va tuong thich
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v6i cac muc tidu cua t6 chic nhu 14 mot toan cuc. Sau nay trong
chuong nay ban sé& xem xét chi tiét hon ¢ mot vai cach thic cé
thé xay ra. Nhung truéc khi ban lam diéu dé, ban can nhin vao
cdi tao sao-va cai gi cua cdc muc dich muc tiéu clia té chic ban —
hay céi dugdce goi 1a “chién lugc”.

N Pon vi o ,
PO lu'dng_‘ cong thc Té chite | Do ludng
va theo doi ‘ \z‘a theo d6i
So sanh véi [~ IS0 sdnh véi
muc tiéu muc tiéu

;e

Phat sinh Phit sinh

Phan héi va vong . N
hanh déng hanh dong

lap hiéu chinh

Hinh 22. C4c muc tiéu lién két

CHIEN LUQC

Nguyén thuy, chién luge 14 mot tir quin su — nhu la “nghé
thudt ciia mot vi chi thya; nghé thuat du kién va diéu déng
cac van dong va hannh quan cdu mdt chién dich”. Ngay nay,
chién luge sit dung théng thuong dé mé td mot s6 diéu dang
tién hanh trong cdc t6 chidc. Trong mot dang don gidn nhat
clia né, chién lugc cua té chic ban sé nhin dinh 2 viéc:

1. Té chic sé di dén dau quan 3 hodc vai nam téi.

2. Lam thé naoo dé sé dat dugc diéu dé.

Vin tdt, chién luge dinh ra “ké hoach tran d4du — qud trinh
ké& hoach chién lugc — 1a khéong bao gid haon tit. Gong nhu
chu ky cai thién su thuc hién ctia ban, cAn mdt vong 14p hoic
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chu ky lién tuc, 14 mét phan hgp nhat cua qud trinh quan ly.
Qué trinh ké hoach nay phai nhanh nhay lién ‘tuc cho cdc
thay déi viua cho ca t6 chuc va méi trusng hay thi truong
trong dé né hoat dong: Lam diéu nay khong dé va don gian
¢6 lién quan dén: |

— Canh chung va thay doi trong thé& giéi bén ngoai (xem
bang 13).

— Quyét dinh cdc thay d6i d6 c6 thé anh hudng thé nao
dén toé chue.

—~ Canh gidc vé nhiing gi dang xdy ra trong té chuc, dic
biét lién quan dén wu diém, nhuge diém, co hoi va de
doa (xem chuong 14 phan tich SWOT).

Trong lic tdt ca diéu nay tiép tuc, ngudi chiu trdch nhiém

trong co quan ban can phai:

— Rb rang vé nhiém vu, cai nhin va céc gia tri cua td chic ban

— Quyét dinh, thinh thoang, cai gi 14 muc dich cia ho cho
3 hoic vai nam téi. '

— Quyét dinh cai thé nao, khi nao va do ai thuc hién cac
muc dich dé.

Bang 13. Céc thay déi trong thé gidi bén ngoai.

Ky thuat Vi tinh hod moi thd, kinh doanh diém dién
' ti, thé théng minh, dién thoai di dong va
nhin tin
Kinh t& Mude dé that nghiép, mdc do loi tidc, muc dé
' hoi dodi, kiém ché tin dung, han ché tai trg,
can bang khé khan kinh doanh
Xi hoi Gidm mdc sinh dé, nhip séng dai hon cdc
mong muon dich vu thay d6i, cdc van dé lién
hé chung toc, nhiéu cha me don déc, nhiéu
dan ba di lam.
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Chinh tri Kiém ché tang trudsng va k& hoach, tu nhan
hod, chinh sdch nha cua, thué md, muic dg tin
tuong kinh doanh.

Pat duge nhitng diéu dé can cé thoi gian va ky nang, lién
quan dén cdc quyét dinh 16n vé dudng hudng va myc dich cua
t6 chuc. Nhitng cai d6 goi la chién lugc cua té chic ba. Ching
¢6 thé tao ra thay ddi nhiéu viéc — san phdm nao dugce tao ra,
¢d ciu cua t6 chuc, vi tri va tAm c& tién nghi sdn xudt hodc
diu ra chakinh doanh, sau nita chit khong phi cudi cung, cdc
muc dich thuc hién cia td chic (xem bang 14) va day chua
phdi la t4t ca; cdc quyét dinh chién luge 1a vé tham vong cua
nhitng ai 14 ngudi dan dit t6 chde. -

Bang 14. Cac quyét dinh chién lugc.
Lanh vuc Vi du

K% thuat PAiu tu cdc mdy vi tinh mdi hodc nha mdy,
mua cdc xe “loai thé hé ké tiép” v.v...
Vi tri Xay dung xudng mdi, déng cira hodc dai tru

s¢ chinh, giam s& lugng chi nhédnh, tdi dinh
vi cdc nha kho v.v...

San phdm | Tung ra loai xe mdi, chat 16ng tdy ria, nudc
giai khdt, cdc loai bdnh ngot, mdy vi tinh

v.V...

Té chie Tai cdu tric cong ty thanh cdc sé tu quan,
sat nhap phong kinh doanh va thi trudng
V.V...

QUYET PINH, QUYET BINH VA QUYET BINH

Nhung cdc quyét dinh chién luge nay khong phdi chi da
lam sdn, ban ciing ¢6 thé tdoa hang gi, hang ngay. Pay la
nhimg diéu vé diéu gi phai lam, khi nao dugc lam va a1 sé
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lam. Ban quyét dinh cdc quyét dinh ¢ ché lam cua ban va
chin thudéng duge goi 1a “quyét dinh tdc vu” cia don vi cong
tac ban. Khi ban so sdnh cdc quyét dinh tdc vu nay véi cdc
quyét dinh chién lugc ban da gip trudc day, ban sé tim ra
mdt so khédc biét I6n. Vi du, cdc quyét dinh tdc vu la dic
trung ti€p dién trong céng viéc hang ngay. Trong lic thoi
gian trong quy&t dinh tdc vu hi€m khi vugt qué ngin han,
trong lic quyét dinh chién luge chi nhin dén dai han.

Con nita, mic du cdc diéu nay va cdc khac biét khdc (xem
bang 15) hai loai quyét dinh nay déu phu thude véi nhau.
Chiing ndi két va anh huéng qua lai. Diéu ban cin lam bay
gio 1a khdm phd cédch thdc, phuong tién chi tiét hon vé su
phu thudc 14n nhau dé.

Bang 15. Cdc quyét dinh tdc vu va chién luge.

ngay

Quyét dinh tiac vu Quyét dinh
chién luge
Tan suit DPéu dan, thudng va hang | Thai ky

Trong tam

N& luc dé thuc hién céc
muc tiéu d6i véi mot phan
cda té chuce

bat ra duong
huéng cho
toan té chuc

Thdoi biéu Ngdn/ngén han ' Dai han
Tai nguyén | St dung Cam két

lién quan

Thyc hién |Cip quan ly trung gian | CAp qudn ly
béi hoac thap hon cao cap
Sé ngudi Nhiéu It
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CHIEN LUGC VA QUAN LY VIEC THYC HIEN |

Sgi day ddu tién trong mang luéi phu thudc 14n nhau néi
k&t cdc quydt dinh tdc vu va chién luge ndim § kich thude cia
thuc hién noi don vi cong tac ciia ban. Nhitng diéu nay tao ra
mot déng gép to 16n voa trao luu théngtin bdo cho ban va cac
ngudi khéc tron td chic ban vé tinh trang t6 chide. Céc kich
thude 14 y&u t6 quan trong cia thong diép “tinh trang théng
nhat” cua té chic. Xa hon, ching 12 mét phan clia nén méng
bé phéng cho céc hoat dong tuong lai cla té chue. Cac kich
thuéc nay, nhu ban da biét, 14 mot y&u t6 16n c6 vai trd cha
yéu trong chuyén ddi chién lugc té chuc tir “hy vong vé” dén
“dugc thuc hién” va tif “mong muén” dén “hién thuc”. Nhu
ban c6 thé thay ¢ hinh 23 ¢ dusi,

Trong qud trinh chuyén d6i tAm nhin nim trong chién luge
ctia t6 chudc thanh cdc muc tiéu chi tiét hang ngay 6 cho lam

viéc cua ban g mbi
Dai Thip 3 nam
*  C4p lanh dao . a
T
o B0 £ ‘§
Cap phong NHIEM U S = £
: £ © B
=
. - v &=
MUC TIEU v

Ngin Cao  Hang ngay
Hinh 23. Tam nhin, nhiém vu, muc tiéu
Nhung cdc fnu._xc dich muc tiéu nay xuéng td cdc muc cao
cua to6 chuc phai hgp nhat va tuong thich véi nhau. Day la
don gian diéu nay phai xdy ra nhu thé€ nao.
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Cap Muc tiéu
To chuc La nha san xuat vugt troi vé dd choi va tro
‘ choi ¢ Au chau

Sa Thiét k& va sdan xudt bo tro choi ban duge vdi
khdi lugng va déng gép 30% ctia doanh thu té
chic va 20% lgi nhuan

Céng trinh  San xuit ¢ 1gi bo tro choi giong “quan ly”

Phong Ldp rdp hou hiéu, nang suidt bo trd choi
“quan ly viéc thuc hién”

Co xudng DPuc cdc bo mach va bé dém cho tro choi
“qudn ly viéc thuc hién” theo yéu ciu cia lich
trinh san xuat.

M6i mot cap bac c6 mot tap hop muc dich khée nhau, cic
muc dich phai tuong thich véi nhau va phai thuc hién duge
néu to chiec mudn vuon dén cdc muc tiéu chién luge.

CONG CU VA PHUONG PHAP

Phai c¢6 ky nang dé c6 tat ca diéu nay. Dat dugce tir ngonm
dén géc cua “cAy” muc tiéu vad muc dich ma khéng bi lac la
mét nhiém vu khong don gian. G cdp do chd lam viée ching
han lién quan dén viéc bdo dam réng cdc théong tin do ludng
su thuc hién cua ban hién ¢6 mot cdch tu do, kip thoi va
chinh xdc, va rdi sit dung diéu dé dé gitp xay dung hodc cap
nhit cdc muc dich cta ban. Ban ciing can dinh vi va uu tién
hod cdc ngudn yéu ciu va khing dinh hay thay déi su thiec
day hay dudng hudng cdc hoat dong hién thdi cta anh nhim
vao ddp dng cdc muc dich d6. Hoan thanh diéu dé hién thoi
ctia anh nhdm vao dap dng cdc muc dich dé. Hoan thanh diéu
dé cung lic cung nhu quan ly don vi céng.tac cua ban sé doi
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hoi mot it hanh vi can bing ¢ ban — ban sé phai can bing
nhiing gi thudng chong lai va cdc doi hoi mau thuan déi véi
thoi gian va nd luc cia ban. Khi ban chuyén lén cadp phong
hoic lanh dao con ¢é nhiéu bién sé hon, nhiéu khong chac
chdn va nhiéu doi hoi hon. Nhung tat ca phai khong dugc
lAm lac; day 1a 3 phuong phdp luan gidp cdc ban lam tat ca
diéu d6 mot cach thanh cong.
Ki€u mau cong viéc tuyét hao

Cung cdp mot kiéu mau lam thé nao mot té chie phai hoat
dong nhdm vao mot quan diém dé hiéu cuia nhilng gi can
thiét dé dam bdo to chic hoat dong tot. Do Hiép hoi Chau au
thiét k& cho quan ly chat lugng va mé phong cho Hiép héi
Chat lugng Anh quéc kiéu miu nay bit nguén rat manh me
tur trudng phi TQM ma ban da giap ¢ chuong 3. Kiéu mau nay
chita dung mot bo khung danh ddnh gia mde 4o tuyét hao cua
mot to chic. Bé khung nay cé thé thuc hién ndi by nhu mot
mau tu danh gia hodc do nhitng nguoi danh gia tir bén ngoai.
Kiéu mau da néi giup ban nhan ra sic manh va cdc linh vuc
d€ cai thién danh cho t6 chdc ban. Cac lanh vuc bao gdom:

— Su lanh dao.

— Chinh sich va chién lugc.
" — Quan ly con nguoti.

— Tai nguyén.

— thoa man con ngudi.

— thoa man khach hang.

— Tac dong lén xa hoi.

— K&t qua kinh doanh.
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Thé diém can béng
Pay 1a mot bd khung nhidm giip ban chuyén dich cdc muc

~ tiéu chién lugc cla t8 chitc sang mot tap hop cdc bang chi thi

thuc hién thuc hanh va dung dugc. Thé rdi si dung dé theo
do6i su thuc hién hién thoi cua td chic, cdc nd luc cia ching
dé cai thién qud trinh, dong luc va gido duc cong nhan, ting
cudng hé théng thong tin. Cdc chi thi nay dugc phin phdi
gitta cdc phuong phdp sau cua t6 chuec:

1. Tai chinh.

2. Khach hang.

3. Quy trinh céng viéc ndi bg.

4. Hoc tap va 16n manh.

Muc tiéu cdu phuong phdp luidn nay la ra mét té chic ma:

— Khée manh,can bing, hitu hiéu va hiéu qua

— Cung cép dich vu cho khach hang ciing nhu la c6ng nhan

— Tang thém gia tri két qua.

Trién khai va phd théng hod do Robert Kaplan (gido su ké
todn — Pai hoc kinh doanh Harward) va David Norton (Chua
tich nhém Chién luge phuc sinh), phuong phdp ludn nay lan
dau tién dugc gidi thiéu trén tap chi kinh doanh harward
1992. Kaplan va Norton dé nghi cdc sit dung chinh thé diém -
nay la:

— Lam rd va c4p nhat chién luge

— Truyén théng chién lugc d6 xuyén sudt td chic

— Bao dam cdc muc dich cd nhan va don vi giéng hang véi

chién lugce d6

— K&t ndi muc tiéu tdc vu vdéi muc tiéu dai han va ngan
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sach hang nadm
— Nhan dinh va giéng hang cdc sdng kién chién luge
— St dung cdc xem xét viée thuc hanh dé nghién ciu va cai
thién chién luge.
Mac dau khéi thuy dinh sir dung cho toan cuc t8 chdc, thé
di€m can hing dx dwcj dung nhu b khung cdc thay d6i diéu
hanh va thuc hién ¢ méi cap dd cd nhan cua td chic.

Lang kinh sy thuc hién

Pugc trién khai do trung tdm danh cho thuc hién kinh
doanh tai trudng qudn ly Cranofidd é Anh, Ling kinh su thuc
hién la mét khung do ludng su thuc hién 3 chiéu, duge xem
nhu 5 “mat” cda t6 chdec:

— Théa min ngudi ndm cé phan

— Chién luge

— Quy trinh

»

— Kha nang
— Péng gép cia ngudi ndm cb phan
Lang kinh viéc thuc hién can cf trén tién dé ma t8 chdc
can théa man mdi moét ngudi ndm cd phan chi chét. Nhung
} diéu nay khong gidi han ddi véi khach hang va ¢§ dong (nhu
trong thé diém can bang) Lang kinh su thuc hién bao gém
nhing ngudi ndm cd phan khdc nhu céng nhén, nha cung
cap, doi tdc va cong ddng... phuong phdp ludn bit ddu nhan
dinh cdc ngudi ndm ¢ phan va roéi chuyén dén do ludng céc
muc théa man cta ho véi t6 chie. Bude ké tiép 1a nhan dinh
chién luge yéu ciu dé ting cudng hodc ndi rong su théa man
cdc ngudi ndm c¢6 phan. Theo d6, can thiét dé dit cac do
luong ddnh gid cdc qua trinh thiét k& dé dua ra chién luge.
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Lam diéu d6 dam bao ring cdc qua trinh cua td chdc duge
giéng hang vdi chién luge va phai néi cho ban néu chién luge
dang dugc thiét lap truyén thong, khich 1é va théch thic va
litu cdc qud trinh d6 cé ngudi, ky thuat, ha tang va thuec
hanh ching cin. Diéu thd nim va cudi cung cia “cdc mét”
lang kinh nay la cdi trong dé cdc do luong to chdc liéu c6 dat
duge cdi né mudn va cdn cho mdi ngudi ndm co6 phan thong
qua qué trinh nay, phuong phédp ludn ling kinh thuc hién
phan d4u dé dp cdc cdu hoi nhu la:
— Ai 1a cdc nguoi ndm cé phan chi y&u cua ban va heo
muén va can gi”
— Chién lugc ndo duge thira nhan trong t6 chitc ban nhim
¢8 gdng va thoa man cdc mong muén va nhu cau d6?
— Céc qud trinh nao cdn dua vao td chdc cia ban nhdm
thuc hién cdc chién luge dé. -
- Ky nang, ngudn va khi ndng nao yéu cau dé vén hanh
cdc qud trinh nay hiu hiéu
— T§ chic ban mudn diéu gi ¢ nhitng ngudi ndm c¢§ phan
dé duy tri, phdt trién va néi rong cdc kha nang?

DANH MUC KIEM TRA &
Trong chuong nay ban da thdy:
— Chién lugc cta to chitc nhan dinh ra:
'+ Sau 3 nam nhiéu hon sé& dén dau ]
+ Lam thé nao dé dén dé ]
— Diéu nay lién quan: .
+ Trong ching nhitng gi dién tién ¢ thé giéi bén _
ngoai .o ]
+ Quyét dinh cdc diéu d6 anh hudng thé nao doi
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vdi té chuc
+ Canh chitng nhing gi xdy ra trong td chuc
+ R0 rang vé nhiém vu va gid tri cia t6 chuc
+ Quyét dinh thé nao, khi nao, ai ddi véi cde muc
dich dé
— Quyét dinh tdc vu va quyét dinh chién luge khdc
nhau _
— C4c thong tin quédn ly viéc thuc hién:
+ Cung cdp bé phéng cho cic hoat déng tuong lai
+ Gilp cho chién luge t6 chitc ban tré thanh hién
thuc
~ Cdc phuong phédp luan c6 thé gigp lién két chién

O 0O O O oog

luge va sy thue hién gdém:

+ Kiém mé&u cong viéc tuyét héo
+ Thi diém can bang

+ Lang kinh thuc hién

Ooo

NHOUNG DPIEU KE TIEP?

Chuong ké ti€p gidi thiéu mot s8 ky thuat va cong cu sé
. giip ban véi su quan ly viéc thue hién cda ban.
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CHUONG 14
CONG CU VA KY THUAT SU THUC HIEN

Trong chuong nay ban sé tim ra: .
e V& mot s6 cong cu va ky thuiat ma ban cé thé sir dung
trong su quan ly viéc thuc hién cia ban
e Lam sao dé su dung cdc cdng cu va ky thuat nay
e Cdc cong cu va ky thuit nay cé thé gitip ban nhu thé
nao?
Hay cho chiing téi céng cu va chiing toi sé hoan tdt cong viéc.
Winston Churchill.
Muc tiéu cua chuong nay la phdc thao va minh hoa mét
vai cong cu va ky thuat ma ban c6 thé su dung trong sy quan
ly viéc thuc hién cia ban. Mot vai sé trong d6 ban c6 thé da
sit dung truée d6, trong lic mét s6 khac cé thé mdi doi véi
ban; mot so c6 thé la cdc con sb, mot s§ khdc c6 thé la y
tuéng. Cho du chiing ¢6 vé thé nao, khi ban st dung ching
ban sé& nhan thdy ring ching déu thuc sy t4t cd vé cho cung
mot diéu — mang lai v6i nhau nang lyc va sdng tao cua con
ngudi ctia noi lam viéc cia ban va c6 cdc diéu d6 dé nhdm
trong tdm trén nhiém vu cdi thién sy quan ly viéc thyc hién
cua ban. '

CONG CU 1: TUYEN BO CUA 10 pol

Ban da thay, trong chuong 11, ring t6 doi c6 kha ning
déng gép 16n lao vao sy quan ly viéc thuc hién cua ban. Tao
duge tuyén bé ciia t6 ddi 1a bude chi y&u dé c6 to doi ban mdt
khéi dau tot dep. N6 sé cho té doi ban mot y nghia cua muc
dich va.néi vé cai gi, tai sao, va khi ndo vé nhiém vu, lam
diéu d6 bang cdch dinh ra:
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— Cai gi 1a nhiém vu t6 doi — cdi gi, khi nao, phi ton nao
v.V... '
— Ai la khédch hang chi yéu — tén, vai trd, mong muén

— Su thuc hién t6 d6i duge do ludng nhu thé nao — két qua
chu yéu, c6t mdc va hau qua

— Quy trinh va quy tdc nao sé duge dung — quy tdc “phai
duoc lam”, lanh vuc cia ddn do

— Té d6i sé lam viéc chung nhu th& nao - cdc nguyén tdc
ctia hoat dong to doi

Bang tuyén bd phai ddp duge cdc cdu hoi “Ching ta sé lam
viéc chung nhu thé& nao?”, “Ching ta tat ca sé lién quan dén
quyét dinh chi yéu?” va “nhitng nguyén tdc nao la quan trong
v6i ching ta nhu l1a té d6i?”. Bang cdch lam diéu d¢ sé:

— P4t trong tAm nang lyc té doi 1én nhiém vu ¢6 sin. -’

— Cung cip mo6t khuén miu cho cdc hoat dong t6 doi.

— B4t dau xay dung by khung cho cdc hoat dong dé.

— Cho moi ngudi cdi nhin ddu tién vé kha ning cla té doi.

Pay la vai budc gitip ban trén dudng dén tuyén bé cia td doi.

1. Tu tap moi ngudi trong t6 ddi trong budi hop dau tién —
khong cé ai dugc mién trur.

2. Cho ho cdc su kién bing van ban kém theo gidi thiéu ho
trg:

— T§ ddi duge mong ude hoan thanh diéu gi?

— S6 tién ¢6 bao nhiéu va chi tiéu vé viéc gi?

— C6 bao nhiéu ngudi trong té ddi nay?

— Gidp d& hiéu cé bén ngoai 1a néu can thiét?

— Ky han lam diéu d6?
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3. Ai dang lam diéu dé.

4. Yéu cau céc thanh vién suy nghi vé cdc dé muc chang
han ho sé lam viéc chung nhu thé nao va cé cic nguyén
tdc nao sé hé trg cho té doi.

5. Pong nao tat cdc y tudng va suy nghi cdc diéu dé va bat
ky cdc hang muc phat sinh.

Chét lai ky han ¢ phién hop ké tiép:

6. Tao ra ban thdo tuyén bd t6 doi va dua vao cac v tudng
d budce 4, sao chép cho tat ca thanh vién ding lic dé ho
suy nghi thong qua cdc hang muc phédt sinh

7. G cuéc hop k& ti€p thdo luan ban thio nay va ¢6 duge sy
thoa thuan vé bang tuyén bo té doi

CONG CU 2: PHAN TiCH SWOT

SWOT thay cho diém manh (strongths), diém yé&u
(weaknesses) co hgi (Opportunities) va de doa (threats). Thuc
hién phan tich SWOT lién quan ban trong nhin dinh cé hé
théng don vi céng viéc hay t6 chirc cua ban. Vé cdc diém yéu,
diém manh cung véi cdc co hoi, de doa dang d6i mat. Mot
phan tich SWOT thudng dugc thuc hién trong chuan bi cho
mot thuc tap khai trién chién luge va cé thé sinh ra nd luc ca
nhin hay nhém. Tuy nhién cidn phai lam c6 hé théong va c¢é
muc tiéu. Cé chdt it danh gid qud cao hodc qua thap bat cu dé
muc lién quan nao - trir khi ban bao gom “quan 1y thiéu trién
vong” nhu la yéu diém cta phan tich clia ban! Cac két qua
phai ré rang va khéng nham l4n nhén dinh tdt ca cdc hang
muc lién quan va sé& cung cdp cho ban véi tat ca thong tin
ban can thiét cho chién luge cia ban hodc cdc muc tiéu quan
ly viéc thuc hién. Bang 16 ¢6 chida mot vi du hdu qua cua mot
phéan tich SWOT.
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Bang 16. Uu diém, nhugt diém, co hoi va de doa.

Mot kinh doanh sén xudt nhé c6 duge bang phan tich
SWOT sau '

Uu diém: _
— C6 kha niang thich dng rdt nhanh - khéng quan liéu,
khong can phé chuan quén ly cao hon.

~ Tai trong cong viéc hién tai ddng danh thai gian cho
khdch hang va vi thé& cung cip su cham séc thuc su tot
cho khdach hang.

— Néi danh 6 dia phuong.
— Téng chi phi thap.
— C6 thé hién nhing gid tri tt cho khach hang.

— Nhan vién cha y&u ¢6 ky nidng va linh hoat, thodng vdi
ky thuidt mdi.

Nhuot diém:

— Vai nhéan vién c¢6 ky nang han ché ¢ mét vai linh vue.

— Khéng hién dien hodc ndi tiéng & thi trudng quéc gia.

— Ché y&u cda nhan vién chd chét 1a bénh .tat, nghi phép
V.V...

— Tién m4t luu chuyén c6 thé khong ddng tin ciy.

Co hoi:

— Khu vuc kinh doanh dang mé réng.

- Cong dong dia phuong mudn doéng vién cdng viée kinh
doanh dia phuong véi cdc hgp déng lam viéc.

— Céc d6i thu c¢6 thé cham trong thich dng va chdp nhan
ky thuat mdi.
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De doa: S ;

— Céc phat trién ky thuat ¢6 vugt qua kha nang thich ing
cua chung ta khong.

— Mot thay d6i nhé diing trong tAm cua dgi thu 16n hon c6
thé xo0d moi vi thé thi trudng ching ta dang cé.

CONG CU 3: PONG NAO

Ky thuit nay 1a van dé sinh ra y tuéng hoac tim nhing
giai phép c6é kha niang giai quyét cdc van dé. Ban can tap
hop mét nhém ngudi va theo 12 budc (xem duéi). Trong 5
bude dau, su chd ¥ cia nhém dit trong tAm vao qué trinh chi
yéu tao ra cdc y tudng cang nhu khad nang gidi phdp cang
nhidu cang tot nhu thé khong can phdn dodn, ddnh gid hoac
lugng dinh.

Né&u ban ¢6 duge diéu nay tét, danh sdch céc ¥ tudng va
cdc giadi phdp kha di duge sinh ra khong han ché& doi véi
nhitng ma “thuc hanh dugc” hodc “cé6 xét doan”. Ciang c6 thé
cdc gidi phdp ky quic, khong thuc hanh hodc khéng quy udc.
Mot s trong d6 sé duge “ndy sinh ra” do d6 dé nghi cia cdc
ngudi khdc trong ldc mét sé khdc 1a nhing y tudng hay giai
phép “ding don doc”. Mot khi giai doan ndy sinh y tudng
xong, cd nhém huéng sy chi y dén viéc ddnh gid cic y tudng
da sinh ra va ghi chép lai. C4c bude cia dong nao la:

Buée 1. Quyét dinh ai sé ngudi ghi chép cua nhém. Vai
tro nay can:

— Bao dam cédc quy tdc déu duge xem xét.

— Chéc chdn moi ¥ kién déu duge ghi.

Buéc 2. Viét cdc van dé ra ro rang ¢ chd moi ngudi déu
thay. '
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Budc 3. Ngudi ghi chép doc rd cde quy tde va chdc chan
moi ngudi déu hiéu. DAy la:
a) Cang c6 nhiéu y tugng cang tot.
b) Moi y tuéng déu dugc ghi lai chinh xdc va khdng c6 sira
chita, ki€ém duyét hay phé phén.
¢) Cdc y tudng cé thé lién quan hodc kich phdt do cdc y
tuéng trudc hodc cé thé, bat ky lic nao, bit dau mdot
chudi suy nghi méi:
d) Moi y tuéng déu dugc chdp nhan ké cd khong quy udc,
ky quéc.
Buée 4. Moi ¥ tudng déu dugc viét ra trong mdt danh séch
¢6 ddnh s6 ma moi ngudi cé thé thay.
Budc 5. Moi y tudng déu phai dugc viét ra nhu da néi,
khéng c6 phé phan hay danh gia.
Buéec 6. Khi tat ca cac y tudng sinh ra, viét ra c¢6 ddnh -
sdch so dugc x€p loai do nhém nhu sau:
— Tét.
— Kha di.
- X4u.
— B4t thudng.
Cdc y tudng tuong tu dugc xép cung nhém bing cich dung
cdc con s6 dé nhan ra ching.

Buée 7. G ching loai “POT” va “KHA DI”, ¢6 gdng xép
chung nhém cdc ¥ tuong tuong tu.

Buéc 8. Khép céc ¥ tusng “BAT THUONG” vao céc chiing
loai “TOT” va “KHA DI” hoac tao ra cdc y tuéng mdi.

Buéc 9. Loai bo cdc § tudng “XAU”.
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Budc 10. Kiém tra dé xem ca nhém c¢é y tudng nio nua ¢
dugi méi chung loai ¢ trén.

Buéc 11. Hoi tiing ngudi mét dua ra y kién cai nao ho
nghi 1a hia hen va cho biét tai sao.

Budc 12. Thao luan cdc tuy chon khdc nhau va chon mét
hodc nhiéu dé tién hanh.

DPong nao la mot ky thuat khong chinh thic vd day sang
tao. Néu muén né hoat dong, tuy nhién, cd nhém phai tranh
phé phdn, danh gid trong giai doan sdng tao y tudng. Mot
khi hi€u duge diéu d6, ban sé thich thi trong qud trinh phat
sinh y tuéng. Nguoi ghi chép khong dugc xem 1a trong tai
hay quan toa 1 mét phan quan trong trong qua trinh 46.
Ciing quan trong nira la phai ddm bao cde y tuéng duge ddam
nhiém “xdu” sau khi thdo ludn thong sudt bsi vi méi khi da bi
dam nhiém nhu vay sé bi loai b6 ma khéong thao ludn nia.

CONG Cy 4: LUU PO

Luu db that don gidn va c6 thé rat c6 ich. Ching ¢6 thé
gitp ban tinh todn vé qud trinh cdi gi. Khi nao ban vé biéu
do. Béng 17 trinh bay cdc biéu tugng thuong dung trong luu
d6 va hinh 24 1a mét vi du luu dé don gidn

Bang 17. C4c biéu tugng luu dé.

Cau héi hoac diém kiém sodt <>

Nhiém vu

DPiém bit dau hay ngiing ©
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iBét nit diéng

Am nudc o :
dav khong

o amd

| ——

Léy binh tra |

C_ho tai tra
vao binh

Day ndp | 4 5t nude s
\ay n p R\ot n\uac so‘1
binh tra vao binh tra

Hinh 24. Pha mot binh tra.

CONG CU 5: NGUYEN DO VA HIEU QUA

Ky thuat nguyén nhan va hiéu qud, d6i lic duge goi 1a ky
thuit xuong cd dung d€ vé biéu dé giong nhu bd xuong c4.
Cédc hau qua cda chung, néu sif dung tét 14 mot danh sdch dé
hiéu tdt cdc nguyén do cé thé cia vdn dé (hay hiéu qud) ma
ban dang xem xét. Pugc bdt ddu bing mot hinh hop vé bén
phdi t& gidy. Van dé hay hiéu qua duge viét vao trong hép
nay, réi mét mai tén vé ngang qua t gidy mdi tén chi dén
chiéc hop. B6n miii tén nia chi xuéng mai tén chinh nay. Mbi
mot mui tén hai bén dé dai dién cho mét nhém nguyén do va
hiéu qua (xem hinh 25) cdc mii tén hai bén nhu la 4 chi M
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cua thi€t bi (machimery), nhan luc (marpowwer), phuong
phap (Methods) va vat liéu (material). Ban co thé mé rong
biéu d ctia ban bing cdch thém vao M thi ndm - bao tri
(mainterance) vi M thu sau — thién nhién (Mothernature)

Nhén luc Phuong phap

Hiéu qua

Nguyén do/' \4
hN

Thiét bi Vat liéu
Hinh 25. Biéu d6 nguyén do va hiu qua.

Ban st dung ky thuat nay bing cdch ndm lay cdc bude sau:

Buée 1. Pinh ré van dé

Buéc 2. DPinh ra cdc nguyén do c6 thé gay ra, vi dy, dung
dong nao :

Buédc 3. X&p nhém cédc nguyén do sinh ra vao 4, 5 hoéic 6 M

Buée 4. Ding biéu d6 ndi két qud cdc nguyén do bing mat ‘
ngugc tré lai van dé. Ban c6 thé can c6 dic nguyén
do duoc md ta & giai doan nay.

Buée 5. St dung biéu db ti€p tuc nhan dinh cdc nguyén do
c6 thé, cho dén khi tit ca, ké ca nhiing nguyén do
khong chéc, phai duge viét ra.

Bude 6. Xem lai biéu d6 va quyét nguyén do nao la phai
diéu tra trude.
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CONG CU 6: 80 - 20

R4t nhiéu vdn dé ban sé d5i mat trong su qudn ly viéc
thuc hién s& c6 mot lugng 16n cdc nguyén do c6 kha ning.
Quy tdc 80 — 20 1a co sd cua ky thuat s& gidp ban loc ra it
nguyén do ddng ké ti nhiéu nguyén do tam thudng. Thudong
duge goi 1a ky thuit phan tich Pareto — theo Vilfredo Pareto
kinh t& gia thé ky 19 ngudi Y, ngudi ddu tién dinh ra quy tdc
80% giau cé/sic manh

Do 20% ngudi chiém giit. Khi ban dung quy tdc nay trong
su quan ly su thuc hién cia ban, cé thé giip ban nhan dinh
cdc nguyén do cha cdc van dé cha ban cé tdn suidt hodc tiép
dién cao nhat. Thé réi ban cé thé dat trong tAm cac nd luc
giai quyét vdn dé trén cdc nguyén do dé va dat dugce t6i da
vdi nd luc t6i thiéu.

Pé€ lam diéu nay ban can cdc dif liéu phai néi cho ban:

— Diéu gi d6 thuong xdy ra nhu thé niao hoic

— Diéu gi d6 xdy ra thudng nhu thé nao, phi tén nao, va
tiép dién ra sao.

70
60
50
40
30
201
10

0

f d g e ¢ a b
San pham

Hinh 26. Sy phan phéi Pareto.
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Khi ban ¢6 cédc dir liéu dé ban c6 thé bdt dau san sinh ra
mot biéu dé nhu hinh 26.

Loai biéu d6 sé néi 1én cai nao 1a nguyén do c6 thé ban can
dat trong tam chd y nham dat duge hiéu qua té1.da. Trong tinh
huéng minh hoa & hinh 26, ban sé nhin dén san pham f dé tim
ra tai sao phi ton cia né nhiéu hon cac san pham khac.

CONG CU 7: PHAN TiCH TRUGNG DONG LUC
iHéu qua mong mudn!

thuc hién tét hon |

|
|
|
L

S
Can tré _ Gidp d& |
Hién thiéu

——p
nhén vién Pang dat hang
D ——
thiét bi méi
Van dé
A qin. TP .
nguyén liéu Céc nha quan ly
¢6 kinh nghiém
Thiét bi
, =P
hu hong Doi héi san

phdm cao

Khéng du nguoi
van hanh gioi Cdc giam sét vién

nhiét tinh

Mic d6 cdng

thiang cao Chuong trinh

4—— huin luyén ngusi
vadn hanh méi
Hinh 27. Phéan tich truong dong luc.
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Ban da xem qua y tuéng su dung trudng déong luc ¢ chuong
9, 6 d6 ban da thdy st dung ching nhu thé nao dé lam sao
ban huéng dan, khéng ché va quan ly qud trinh thay déi. Céc
quy téc cing giong nhu ¢ day. Ban can phai:
— B4t dau bang mot dinh nghia rd, khéng nham l4n, dé
hiéu vé mot tinh huéng ho#c van dé.

— Lién hé tit ca cdc luc tdac dong lén tinh hudng hay cdc
~ vén dé d¢
— Quyét dinh luc nao sé thay déi hay hiéu chinh
— St dung mot k& hoach thuc hanh va hién thuc dé lam
diéu d¢ :
Hinh 27 trinh bay cho ban mét vi du khdc cdc két qui cia
phén tich truéng dong luc.

CONG CU 8: CAC NHOM DANH NGHIA

Trong ky thuat nay ban ding mot nhém dé tim ra cdc gidi
phdp kha di cho mét vAn dé dinh sdn. Pay 1a mot ky thuat
rdt hiéu qud, thudng sinh ra nhiéu ¥ tudng chat lugng cao.

Pay cing 1a mot ky thuit xay dung té ddi tot béi vi lién quan

moi ngudi trong nhém va dung su dong long ciia nhém dé

dinh huéng va x&p loai cdc ¥ tudng phat sinh. Hiu qua cia

k§ thuat nay la su théa thuin clia nhém vé mot hanh dong

dé gidi quyét van dé.

Pay 1a cdc budc ban can st dung trong kj thuit nhém
danh nghia.

Bude 1. Vian dé duge trudng nhém hay ngudi diéu hanh
trinh bay cho cd nhém. Thuc hién diéu nay theo
cdch khong dé nghi mét gidi phdp uwu tién. qud
trinh va cdc quy tdc nén tadng ciing duge gidng gidi
¢ giai doan nay. :
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Buée 2. Tu mdi ngudi lam viéc, viét ra liét ké cac giai phap
kha di cho van dé dit ra.

Buéec 3. Moi ngudi, ting luct, bdo cdo y ki€n dan lé va duge
ghi ra 1én bang tén ngudi dé nghi y kién khong
ghi, ciing nhu khéng binh luin, ddnh gia. Tiép tuc
cho dén khi moi ngudi duge ghi.

Bude 4. Qua cudc thao ludn vén tdt, lam rd nhing y kién
néu can va cdc ¥ kién tuong tu dugc lién két — néu
cht nhan cdc y kién nguyén thuy déng y.

Buée 5. Moi thanh vién nhin dinh cdi nao lot vao “top 5”
trong danh sdch téng hop d6. Ho viét ra trén
manh gidy nho va trao cho trudng nhém - ma
khong chia sé véi ai.

Buédec 6. Ngudi diéu hanh dua ra danh sdch “top 5” d6 cho
ca nhém.

Budc 7. Diéu nay dugc bdo cdo, cd nhém thdo ludn va quyét
dinh y kién nao sé dugc hanh dong.

Ciing quan trong la cdc y kién néu ¢ bude 3 déu duge bso
cdo vdn tit. Va ciing quan trong nita moi ngudi phai ¢ lai khi

ngudi diéu hanh dua ra danh sédch “top 5”

CONG cU 9: BIEU BO ANH HUGNG

Mot biéu d6 &4nh huéng la cdch “v&” ra cdc nhan t§ anh
hudng d€n mot tinh hudng cho sén. Bi€u d6 dung cdc mii tén
dai dién cho cdc dnh hudng, huéng cua ching la huéng anh
hudng, d6 day la sic manh cia ching.

Muc dich tao ra biéu dé6 dnh hudng la:

— Trinh bay cdc dnh hudng 16n

— Lam thé& nao dé 16i kéo con mét dén cdc tiéu chuan cua
cdac anh hudng dé.
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Pay 14 mot biéu dé6 anh hudng (hinh 28) cho mdt s6 anh
huong bén ngoai tiac 'dong 1én mot dai hoc kinh doanh. Ghi
nhé cdc anh huéng dang ké duge vé dam hon va ddu mii tén
to hon.

Quang céo Su thuc hién Ap dung tot
san pham cua déi thu nhat ¢ moi noi
Nhitng mong doi Cac muc
cua khédch hang tiéu
Thuc hién Chién luge
' ' o chuc
QAl,Jan ly Con nguoi Ky t}}}]at
chat lugng méi

Hinh 28. Biéu d6 4nh hudng.

CONG CU 10: BIEU DO DA NGUYEN NHAN

Biéu d6 da nguyén nhan cing tuong tu nhu biéu dé anh
huéng nhung chiéa dung nhiéu théng tin hon. Cdc muc tidu
cua ching la:

— Gidp ban lua ra va tinh chinh cdc ¥ tudng cia ban

— Nhan dinh nguyén nhan va hiéu qua day chuyén

Cht yé&u ching giai thich vé tai sao diéu gi xay ra, va miii
tén trong biéu d6 dung dé& chi mdt nhan t8 hodc syu kién dan
dén hodc di theo cdi khéc. Cdc budc dé sdn sinh céc biéu dé
nay nhu sau:
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Budc 1. Nhan dinh hdu qua theo dé ban muén tao ra cac
nguyén nhan va viét hau qué do ra cudi to gidy.

Buéec 2. Nhan dinh cdc nhan t6 anh hudng hiu qua nay va
viét trén hau qua dé, néi véi né bang mii tén.

Budc 3. Nhan dinh cdc nhin t6 4nh huéng dén cdc nhan to
sinh ra ¢ budc 2 viét ching ra trén nhilng nhéan t6 ¢
buée 2 va ndi ching bing mii tén.

Pong luc/ty Chiéu dai
- hanh trinh
s0 tai trong e Loai hanh
Kiéu l4i teinh
N \ - g n
Tuoi tai xé Gara Thiét ké&
thanh tich . N
khing dinh Dai xe Gid phu tung
Tiéu thu
xdng dau
| ' .
i Gi4 bio tri Thué xang dau
bdo hiém /
Thué ciu Gia
duong xang dau
l / v\ Gid thi truong
dau tho

Chi phi hoat déng xe cao

Hinh 29. Biéu dé da nguyén nhan.

Buée 4. Nhian dinh cdc nhin t6 anh hudng cdc nhan td
sinh ra ¢ buéc 3 viét ching ra trén cdc nhan té ¢
buce 3 va ndi ching bing mai tén

Buée 5. Tiép tuc cho dén khi ban nhdn dinh hét tdt cd cac
nhan to v.v...
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Buée Khi ban chdc chdn d4 nhan dinh va ndi két tat cd

cudi cdc nhan t6 kiém tra biéu d6 cua ban bao dam

cung chia du tat ca cac nhan té lién quan, va ¢6 mdi
lien hé véi nhau dung ddn. Hinh 29 trinh bay mot
vi du.

CONG CU 11: CAI Gi, G PAU, KHI NAO, Al, THE NAO, VA
TAI SAO?

Ky thuat van dap la cach thic manh mé phan tich c6 hé
théng mot tinh hudéng va dip vé né ra thanh cau tao hay
nhén t5. T4t ca ching, tuy nhién, dugc dit trong tam dé lam
16 rd céc van dé an chia hodc cdc cd hdi ma cé thé bi che dau
dé dang trong thuc hanh hay cong viéc déu din hang ngay.
Ky thuat van dédp cin dp dung véi su quyét dinh va kién tri
néu chiing che dau théng tin can thiét dé gidi quyét vdn deé
hoic kham phd dudng huéng méi lam cdc viéc. Day la mot
kidu gom 6 budc thong tin cd ban, di theo 1a hai bude “ching
ta lam gi bay gic?”

Buéc 1. Cdi gi? Bude khdi ddu nay la vé nhén dinh va dinh
ro cdi gi dang dugce lam.

Buée 2. O dau? Vé cac hoat dong d6 dang xay ra ¢ dau

Budc 3. Khi nao? Muc tidu ¢ day 1a gioi hodc ti€p dién cta
cac su kién

Budc 4. Ai? Khi bude nay hoan tat, ban sé biét ai chiu trach
nhiém vé cdc hanh dong dé

Budc 5. Thé nao?diéu nay la vé nhan dinh lam thé nao céc
hanh dong nay dugc thuc hién.

Bude 6. Thé nao? Diéu nay lién quan dén 5 bude dau tién
nhung héi “tai sao?” ¢ mbi giai doan. Vi dy, tai sao
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Bude 7.

Bude 8.

cac hanh dong ¢ budc 1 duge thue hién hodc tai sao
ching dugce thuc hién theo cdach thic nhan dinh ¢
budge 5?

Cai gi 1a nhitng lua chon thay déi? Diéu nay mot lan
nira lap lai 5 bude dau tién nhung héi cdc thay doi
lua chon ¢ mdi buge. Chiang han hoat dong cé thé
thuc hién khdc di nhu thé nao (bude 5) va ai khdc
c6 thé lam diéu d6 (bué6e 4)?

Céch thuc ti€n 1én. Bude chét nay mot 1an nira lap
lai 5 buge dau tién nhung quyét dinh diéu gi phai
duge lam, o dau va khi nao duge lam va do ai va
phai lam nhu thé nao. Bude nay ciing ndy sinh cic
tdp hgp phuong sdch cho tuong lai hitu hiéu hon,
cach thuc lam viéc hiéu qua hon.

DANH MYC KIEM TRA @
Trong chuong nay ban da thady vé:

— Tuyén bé t6 ddi clia ban la bude chi yé&u dé cho té

— Pong nao sé gidp ban san sinh va ddnh gid mot loat
— Luu d6 gitp ban tinh todn diéu gi dang xdy ra va

- Biéu d6 nguyén do hau qua hay xuong ca sé cho ban
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— Phan tich SWOT ¢6 thé gitp ban thdy ban dang 6

dau

rong rai cac y tuong
trong moét trat tu nao dang xay ra
danh sach dé hiéu cic nguvén do ¢6 thé cia mot van dé

— K§ thuat 80/20 hay phan tich Pareto sé néi cho ban

nguyén do nao la ddang ke
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— Céc nhém ky thuat sé dua ra nhiéu y tudng tot, chat
lugng cao va dung su dong long cua to doi dé ddnh
gia va xép hang cdc y tudng dé U]
— Phéan tich truéng dong luc giip ban nhan dinh cédc
luc hodc dang cd ting cudng ho#c ¢ ngidn chin sy
thay doi
— Biéu 16 4nh hudng vé ra su lién hé gitta cdc anh
huéng va mot tinh huéng cho sén
— Biéu dé da nguyén nhan nhan dinh nguyén nhéan va
cdc chudi anh huéng ]
— C4di gi, 6 dau, khi nao, ai va thé nao la phan tich cé
hé théng dap vd cdc tinh hudng thanh cdc thanh
phan hay cdc nhan t6. ' ]

NHUNG Gi KE TIEP?

Bay gi ban c6 thé chuyén sang chuong cudi cing dé xem
xét cdc diém chu yé&u vé su quan ly viéc thuc hién?
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CHUONG 15
CAC PIEM CHU YEU

Trong chuong nay ban sé:
e C6 dip dé€ tu nhé lai vé cdc diém chd yéu céc chuong
truée.
e C6 thé quay tré lai hodc kiém tra cdc lanh vuc ma ban
khong chic chic.

Day khong phdi la két thic.
Thdam chi ciing khéng phdi su bdt dau két thic
Nhung cé lé chi la su bat ddu mét két thic.

Winston Charrehill
Su quan ly viéc thuc hién tdng dan quan trong trong tranh
ludn cia diu th& ky 21. Muc tiéu cia cuén sich nay la cung
cap cho ban, cdc doc gia cua né, mot gidi thiéu co ban va dé
hiéu vé cédc cdch thic va phuong tién cho su quan ly viéc thuc
hién thanh cong. Piéu d6 da thuc hién trong 14 chuong trudgce
day. Muc dich clia chuong nay, chuong tha 15 va cudi cung la
tém luge va nhédc lai cho ban vé cdc hang muc chi y&u héc

ki€m tra cdc diém cua cdc chuong trudc.

CAC HANG MUC CHU YEU

Quan ly sy thuc hién: cai gi, tai sao va thé nao?
— Hanh vi cai thién su thuc hién cua ban kéo theo né:
+ Su trao quyén cho ban.
+ Co hoi dé cd nhan truong thanh va phat trién.

+ Mot co hoi dé té chic cua ban thay d6i va truong thanh.
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- P& bit ddu qua trinh sy quan ly thyc hién thanh cong
ban phai:
+ Hiéu biét va chap nhan rang ban can phai cai thién su
thuc hién cua ban.
+ Chap nhan lam diéu d6 ching con lau dai dé tuy chon
+ Hiéu duge riing quan ly viée thuc hién thanh cong la
mdt qud trinh ti€p dién va lau dai.
- Déng luc thic day dang sau qud trinh nay la khoang
cich gita chd ban dang ¢ bay gid va chd ban muén dén.
— Thuc hién thanh coéng trong su quan ly viéc thuc hién
ciia ban sé doi hoi ban hgp nhat va dat trong tdm vao
~ecal ban lam khi ban:
+ Lam viéc va quan ly véi con nguoi.
+ Lam viéc huéng dén hau qua cé chat lugng.
+ Do ludng va theo doi diéu ban dang lam.

+ Pé ra va lam viéc huéng dén muc dich va cdc muc tiéu.

Con ngudi va viéc quan ly thyc hién

— Con ngudi 1a c6t 16i cia sy thanh céng cia sy quan ly
viéc thuc hién cta ban.

— P& thanh céng, su quan Iy viéc thuc hién ciia ban s& cin
duge lam véi con ngudi — hon 1a d6i véi con ngudi.

— Lam diéu nay tét va ban sé:

+ Khai thdc sy sdng tao va nang luc ngudi cua ban.

+ Tao ra cdc giai phdp véi cdc lgi ich cho moi ngudi.

— Ban ciing cdn ddm bdo ring ban va nguoi cua ban:

+ DPugce cho huan luyén trén cd s¢ su ddnh gia chinh xdc va
trung thuc nhiing gi ho can.
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+ C6 kha nang tao ra va lam viéc trong cac t6 doi hiu
hiéu.

+ C6 thé quan Iy va khéng ché cdce du 4n.

+ C6 kha ning truyén thong va dam phdn hiu hiéu.

+ Cé6 thé lam viéc véi thay dai.

Chat lugng va sy quan ly viéc thuyc hién

— Chat lugng ngang bing véi thich hop déi véi muc dich
ho#c su dung.

— B4t cd diéu gi ¢6 thé so hiu chat lugng bao gbm muc
dich cua né dugc dinh ro va viéc thuc hién ns ddp iung
dinh nghia dé.

— Céc budc dén chit lugng lién quan dén nhan dinh khéch
hang cua ban va cdc nhu cau cia ho, quyét dinh phan
nao cta nhu cau d6 ban sip ddp dng, chi tiét ddp ung
déi véi nhu cau dé, thiét k& va tao ra ddp ung dé.

— Khdch hang bén trong va bén ngoai déu quan trong.

— Kiém tra chat lugng (QC) 14 phat hién vé su ¢6 mit hodc
vang mat cua chat lugng.

— Nhitng hé théng dam bdo chat lugng (QA) la lam vui
long khdch hang mét cdch chac chan.

— Quan ly chat lugng toan bs (TQM) la mot cach cia céc to
chic quan ly. -

— Hau hét cédc lanh tu chat luong néi vdéi ching ta ring
chinh su quéan ly chit lugng quan trong hon su ki€m
soat chat lugng.

Po ludng, theo d6i sy thyc hién

— Do ludng va theo doi cic xung diém cia don vi cong tac
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ban la chia khéa dén su quan ly viéc thuc hién cua ban.
— Po ludng va theo dbi tét cung cap cho ban phéan hoi
— Phan héi néi véi ban lidu ban lam t6t hodc khéng céc
viée ‘
— Nhéan dinh cdc xung diém don vi cua ban lién quan dén
quyét dinh:
+ Tai sao ban dang do luong?
+ Ban dang do ludng cai gi?
+ Khi nao ban do ludng diéu dé6?
+ Ban dang do ludng diéu dé & dau?
+ Ai dang do ludng?

— Céc xung diém c6 thé vé tinh hiéu cta don vi ban nhung
phai vé tinh hiéu qua hodc tinh thich ung

— Ban phéi ddm bdo cédc do ludng ban dang dung la:
+ Linh hoat.
+ Thich dung.
+ Dé van hanh.
+ Pugc moi ngudi chdp nhan.

+ Lién hé dé&n su théa man khédch hang.

Muc dich, muc tiéu, diém chudn cla thyc hién
— Tat ca ching ta déu ¢6 muc dich, muc tiéu.
— Nhing muc dich, muc tiéu nay thudng la:
+ Phic tap.
+ Nhiéu va néi két véi nhau.

— Muc dich va muc tiéu cé thé ciang:
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+ Ca nhan.
+ Xuat phdt tu nhém.
+ Dang tang do ngudi khéc.
+ Két qud cia hanh dong nguoi khic.
— Muc dich su quan ly viéc thuc hién cuia ban can:
+ Pac biét.
+ C6 sb lugng.
+ Tin dugec.
+ Hiéu dugc.
+ Chap nhan dugec.
+ C6 kha nang thuc hién.
— Muc dich cta ban ciing can:
+ Cdc viéc hay su kién dang xdy ra hién tai.
+ Cédc hoat dong tiép dién lién tuc hang ngay.
+ Céc thay déi nhé nhung lién két thanh chudi hay mét
tiép dién.
+ Dinh chudn 14 vé yéu ciu va sit dung mét muc dich

ho#c muc tiéu ¢6 dugde tir su thue hanh tot nhat doi véi
mét hoat dong thuc hién ¢ don vi cong tdc cia ban

+ Pinh chuin sé giip ban nhan dinh, ddnh gid va si
dung cdch thdc tét nhat dé lam viéc da thd va tric
nghiém

— Cédc bude dé dinh chudn la:

+ T8 chitc va k& hoach.

+ Thu nh&t va phan tich dir liéu vé hoat dong chon lua
cua ban.
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+ Chon mot doi tdc dinh chuan.

+ Thu nhat, phan tich va so sdnh cdc du liéu dinh chuén.

+ Nhan dinh va khdi sy hanh dong yéu cau.

— Pam béo viéc dinh chuidn cau ban thanh céng bang:

+ Chon ding do ludng va ding ddi téc.

+ C6 duge hd trg quan 1y cap trén va cdc nguon thich
ung.

+ Bt dau va gitr véi nhiing dinh chuian nho — diung dinh
chuan qud nhiéu cde do ludng.

Tao cac thuyc hién xay ra
— Chu k¥ sy quan ly viéc thuc hién:
— Lién két hai phan chu yé&u clia qud trinh quan ly viéc
thuc hién.
— Khéng nging, ti€p dién va lién tuc.
'~ Chu ky nay gém cé:
+ Buéc 1. Trong dé ban tim dugc cdc nguyén do cua
khoang cdch thuc hién.
+ Buée 2. Trong d6 ban nhan dinh cdc tuy chon gin véi
khoang cdch dé.
+ Buéc 3. Ban chon mét tiy chon d€ thi nghiém.
+Budc 4. Trong dé ban huéng dan tht nghiém dé.
+ Buéc 5. Ban xem xét cac két qua sinh ra.
+ Buéec 6. Ban quyét hodc:
— Tién lén dé ung dung tuy chon d6 trén co sé rong hon va
thuong xuyén.
— Bé y tudéng d6 va chuyén sang tuy chon khdc
— DPiéu chinh va thu lai
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Buée 7. Ban dp dung thuc hién tay chon da thu nghiém
thanh cong.

Huan luyén cho sy thuc hién

— Huan luyén la nhing chia khéa md cua cho sy quéan ly

viéc thuc hién thanh cong.

— Huén luyén va hoc tap tot di song hanh véi nhau

— Ban c6 thé hoc tap bang:

+ C6 duoce kinh nghiém.
+ Kién thuc dat duge.

~ Ngudi ta hoc tap theo nhiéu cach khdc nhau.

— C6 4 biéu hoc tap co ban:

Kiéu 1: kiéu chic chdn/phan xa hoi vé “tai sao?”

Kiéu 2: kiéu triru tugng/phan xa hoi vé “cdi gi?”

Kiéu 3: kiéu triru tugng/cht dong héi vé “thé nao?”
Kiéu 4: kiéu chdc chdn/chid dong hdi vé “cdi gi néu?”
Huin luyén can duge hd trg va cung cdp nhiing ngudn
thich hgp.

Huin luyén ciing cAn mét hoat déng cé trong tim, cé
muc tiéu nhim ddp ung cdc nhu ciu cd nhan hon la tdng
quat.

— Céc phan tich nhu cau cia ban phai nhén dinh:

+ Tai nang hién c6 cua ban.
+ Tai ndng ma cong viéc hién tai ctia ban yéu cau.

+ Khoang céach tai nang.

— Nhitng quy tdc nén tang ciia huidn luyén bao gom:

216

|
|



+ Thyc hién huédn luyén trong nhitng khéa hoc ngén.
+ Co6 thoi gian d€ hoc vién thuc tap va phan hoi.
+ Bao dam hoc vién c¢6 thoi gian khong gian dé€ thuc
hanh khi quay tré lai méi trudng ¢ nha.
+ Theo dbi viéc hudn luyén cha ban.
+ Cé gidm sat vién huan luyén.
‘Truyén théng d6i voi viéc thyc hién . _

~ Truyén théng mot cdch hiu hiéu 1a ky néng quan trong‘

cho tdt ca chung ta.

— Truyén théng 1a k§ ning lién quan dén su dung ngon tu
va ngdn ngit co thé.

— Truyén thong hitu hiéu la:
+ C6 muc dich.
+ 2 chiéu, ning déng va tuong téc.

— Truyén thong cé thé anh huéng dén suy nghi hogc hanh
dong cta ngudi khéc do:
+ Thuyé&t phuc.
+ Hudng dan va/hoic
+ Trao déi thong tin.
— P& 14 mét ngudi truyén thong hitu hiéu ban cin ro rang
vé: _ :
+ Ban thuc hién diéu gi biing truyén thong cha ban.
+ Ai 1a ngudi ban sé& truyén thong.
+ Ban sé truyén théng ¢ dau.
— Ban ciing can chon lya ¢é y thitc va phan 4nh.

+ Tinh chat cua théng diép.
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+ Ai nhan thong diép dé.

+ Cdc kénh truyén théng hién c¢6 va phi ton cua ching.

+ Nhu cdu ghi chép ndi dung théng diép hodc thich ung
phat sinh.

+ Nhu cdu dam bao tinh bén ving ndi dung théng diép
hay kiéu cach.

+ Lam thé€ nao ban tranh dugc hodc b6t cdc nhan to sé
han ché truyén théng cua ban.

Thay déi su quan ly viéc thuc hién
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Thay déi da c6 quanh day tir lau.
Thay ddi da tré nén via:

+ Nhanh hon.

+ Rong hon.

Quén ly tha.y d6i 1a chu yéu d6i véi quan ly su thuc hién
Thay ddi c6 6 dic tinh.

+ Tam c&.

+ Hé qua.

+ Toc dd.

+ Thudng true.

+ Tinh lap lai.

+ Sy lién quan cia ban véi thay déi ¢6 thé tu nguyén
hosc khong.

Su thay d8i quan ly viéc thuc hién c6 thé ciing tdc dong
lén chd lam cua ban:
+ Nhap.

+ Xuat.



— Cac phan dng cua ban déi véi thay déi phuc tap, hon
hgp va nuéc doi.

— Phan tich duong déc luc, véi 4 budc dé dang, cho ban
mdt cdch thic da ching minh va thuc té cua:

+ Phén tich.
+ Quan 1y tinh huéng thay d6i.

— Quan ly thay dé6i thanh céng chi di theo khi ban tinh
dén cdc nhu cau mau thuan, diéu mong muén, su s¢ hai
va lo ldng cha cdc ngudi cua ban.

Pam phan cho sy thuc hién

— Pam phéan hitu hiéu thém nhing kich thich khédc cho sy
quan ly viéc thue hién cua ban. '

— T&t ca cdc cudec dam phdn:
+ Lién quan dén con ngudi.
+ Cé6 sgi ddy mau thuan xuyén sudt.

+ St dung thuong lugng, trao déi nhu la cdach thuc trao
doi cdc viéc hau nhu ludn luén doi mit.

+ T4t ca déu vé tuong lai.
+ Pat dugc két ludn véi mot quyét dinh chung.

— D& tré thanh la nha dam phdn hitu hiéu ban phai lam
viéc ning né dé dam bao ring ban:
+ Chuin bi théng suét va hoan toan.
+ Thuc hién dam phdn véi ddi tdc chd khéng phéi cho
doi tdc.

+ Hoan tat dam phdn cua ban véi mét quyét dinh.
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Cac t6 déi va su thyc hién
— Céc t6 doi:
+ La nh6ém ngudi hop tac.
+ C6 cdc muc tiéu chia sé.
+ C6 tir 5 — 10 thanh vién.
— Céc to doi tot:
+ Tao cdc viéc xay ra.
+ Lam viéc theo cdc cdch thic ma sy thuc hién bén
ngoai:
— N6 luc cd nhan.
— Cédc nhém khac. _ _
— Céc thanh vién phai duge chon lya vi:
+ Cédc ky nang chuc nang.
+ Su khéo 1éo clia ho dé lam viéc hgp tdc véi ngudi khéc.
+ Tai nang thuc hién cdc vai tro yéu cau cta té doi.
Céc th4i do cta t6 doi lién hé dén: ‘
+ Nhiém vu té dsi.
+ Tinh théan va hoa hgp cla t6 doi.
+ Muc dich nhu cau cd nhan thanh vién.
— Té doi:
+ Thay d8i va truéng thanh.
+ Thong qua céc giai doan:
* Pinh hinh.
* Séng gio.
* Pinh chuan.
* Thuc hién.
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— Céc nhiém vu t6 doi ’phéi:‘ :
+ Pugc dinh nghia ré rang khong nham l4n.
+ Co6 cac hau qua do ludng dugce. | '
Cac dy anthyc hign. |
| - Mot du 4n 1a mot cdch thue tao ra thay déi.
— Mot du 4n cé thé:
+ L6n hodc nho.
+ Lién quan dén bat cd mét so hgudi nao.
+ ¢6 nhip séng la ngay, nam va thip ky.
+ C6 hau qué hiu hinh hosc vb hinh.
— Mot du 4n 1a su kién mét 14n ro6i thoi ma:
+ Lién hé dén mot thoi gian han ché, va
+ Nhdm tao ra ciac hau qua ma:
— DPéc nhat, nhung
— Pugc dinh ro.

— Cdc ranh gidi cia du 4n dugc biéu hién theo cdc diéu
khoan:

+ Thai gian.
+ Phi tén.
+ Su thuc hién.
— Mbi mot du 4n cé trong cét 161 cia né, cdc hanh vi caa:
+ K& hoach.
+ Theo doi.
+ Kiém tra.

+ Quén ly.
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Pudng huéng, muc dich, chién lugc cua sy thyc hién
— Chién luge cia mot t6 chuc dinh ra:
+ Sé di dén dau trong 3 nam hodc mot s6 nim ké tiép.
+ lam thé nao dé dat dén do.
— Diéu nay lién quan dén:
+ Canh chung nhiing dang ti€p dién ¢ thé gigi bén
ngoai.
+ Quyét dinh ching ¢6 thé anh hudéng thé nao dén té
chuc.
+ Canh chirng nhiing gi dang xay ra bén trong t6 chuc
+ R6 rang vé sit ménh va gia tri cia té chdec.

+ Quyét dinh cdc muc dich dé nhu thé nao, khi nao va
do ai.

— Céac phuong phdp luidn c¢6 thé gidp ban lién két chién
luge va su thuc hién gém cé:

+ Kiéu mau kinh doanh tuyét vai.
+ Thé diém can bing.
+ Lang kinh thuc hién.

Ky thuat va cong cu thuc hién

— Tuyén bé t6 doi ban 1a budc chu yéu dé té6 déi ban khdi
dau tét.

— Phan tich SWOT c¢6 thé giip ban thdy ban dang ¢ dau.

— DPdng ndo sé giip ban sinh ra va ddnh gid mét loai rong
rai cdc y tuong.

— Luu db c6 thé giup ban tinh to:in diéu gi dang x4y ra va
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xay ra theo mot trat tu nao.
— Nguyén do va hau qua hay biéu d6 xuong cd sé cho ban
ban liét ké d& hidu cdc nguyén do c6 thé cia mot van dé
—~ Ky thuat 80/20 ho#c phan tich Pareto sé néi cho ban
nguyén do nao 1a dédng ké hon

— Nhitng nhém danh nghia s& dua nhiéu y tudng tot, chat
lugng cao va dung su déng long ctia to doi dé danh gid
va xép hang cdc y tudng dé.

_ Phan tich trudng dong luc giGp ban nhén dinh cdc luc
hodc ¢d tang su thay déi hay ngén can su thay doi.

— Biéu db anh hudng vé su lién hé giita cdc anh hudng va
mdt tinh huéng da cho.

— Biéu d6 da nguyén nhan nhan dinh céc chuéi nguyén do
va hdu qua

— C&i gi, 6 dau, khi nao, ai va th&é nao phan tich c6 hé
thong, dap vd mot tinh hudng ra cdc thanh phan hay
nhan ta.

KET LUAN

Quan ly su thuc hién cia riéng ban hay cia ngudi khdc
thanh cong khong bao gid 1a mét nhiém vu dé dang tron tru.
Sé ludn c6 cdc khing hoang khdc, van dé khéc, cdc khic
quanh trén dudng. Lua chon ra va gidi quyét chiing s& doi hoi
lam viéc nd luc, duy tri nd luc va cam ké&t. Thue hién diéu
nay tot con 1a mot nhiém vu dang gid. N6 sé trao quyén cho
ban va cho ban nhiéu co hdi cho 16n manh va phat trién céd
nhan. N6 con giip cho su nghiép cia ban. Nhung ddy khong
phai 14 mét nhiém vu c¢6 “2 tru cdu moén” ding yén mot cho.
Céc coéng cu, ky thuat, ¥ tuéng va y niém mdi sé nay sinh
khéng ngiimg dé ddp ng cdc ddi hoi cho viéc thuc hién nhiéu
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va t6t hon. Om vao long céc diéu d6 1a quan trong va sé giip
ban mai giua canh bén cda su quan ly viéc thuc hién cua ban,
d€ ¢ cdc y tuong t6t ban c6 thé s dung véi hidu qua tot
nhat ¢ noi lam viéc.
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