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Loi nguoi dich

héng qua Gido su Téon Thit Nguyén Thiém, Gidm doc

Chuong trinh dao tao MBA cta Trudng Cao hoc UBI (United
Business Institute), t6i dugc vinh dy lam viéc va phién dich cho
Gi4o su Konraad Tommisen hai 14n, mot 14n tai TP. HS Chi Minh
(ndm 2007) va mot 14n tai Ha N6i (ndm 2008). Chinh gido su Tom-
misen di ting t6i quyén sich nay.

Chi cin nhin luét qua ndi dung tic phdm Tw Vidn Qudn Ly:
MOT QUAN BIEM MOI ching ta cing d& dang nhan thdy ngay
day 12 mot cong trinh tAm huyét clia tic gia, dic két vira hiéu biét
ly thuyét vira kinh nghiém thyc t€ trong linh vyc tu vdn quan tri.
bic biét nhat 12 phan 1T ca cudn sich, tém tit mé ta va phan tich
cidc cdng cuy tu duy, phan tich trong nganh quan tri hoc (business
administration) hét stc gon gang, d& hiéu, khi€n bit k¥ nha quéin
Iy nao clng c6 thé nim viing va st dung. Cé nhiing cong cy hét
stc quen thudc v6i nhitng ngudi dd thong qua trudng 16p MBA
nhu mé hinh 3 chi€n luge va mé hinh 5 lyc lugng ca Michael
Porter, nhung cling ¢6 nhitng md hinh rdt méi nhv mo hinh 83
cGa Tommisen - Tén That Nguyén Thiém thi chic chin khong ai
biét, ngoai trl¥ cdc sinh vién MBA cla Trudng Cao hoc UBIL. Qui
that cdc ban dang cAm trén tay mét cudn ti€u biach khoa trong
nganh quan tri kinh doanh.

N6i dé€n nghé tu van, lich st Trung Quéc ¢6 danh xung “quan
su” ma Khéng Minh Gia C4t Lugng thdi Tam Qudc (c6 vin clia Luu
Bi), Truong Luong thdi Tay Han (c8 vdn cla Luu Bang trong 7Tdy
Hdn Chi) hay Ng6 Dung (c8 vidn clia Tiéu C4i, thi linh Luong Son
Bac, trong Thdy Hi) chinh 12 cdc nhan vat tiéu biéu hang diu.
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Puong nhién nhiing “tu van chit lugng cao” nhu Khéng Minh hay
Truong Luong 12 mot hién tugng 1y tudng hi€m hoi, con loai “quan
su quat mo” thi diy riy trong x4 hoi tir ¢8 chi kim, chi gidi khua
mo6i mia mép ki€m séng qua ngldy, may thi khong 1am hai dén sy
nghiép cta ngudi duge tu vin, con théng thudng thi gidp doanh
nghiép dugc tu vin mau chéng lam don xin phd sin.

Hau hét moi ngudi déu hiéu sai vé nghé tu van. Trong tri tudng
ngdy tho cia ho, nha t vdn l1a mo6t con ngudi thong kim bic cb,
c6 kha ning 1dp bé va trdi, thay mit than chd gidi quyét ludn vdn
dé dang lam than cht nhdc ddu, va dic biét 12... néi nhiéu. Chinh
vi hiéu 1dm nhu th€ nén cic nha tu van tai Viét Nam (hdu hét 1a
tu vidn vé tinh yéu, hon nhan, gia dinh) vira nghe thian chi trinh
bay van dé 1a 1ap tdc khua tay muda chan, néi sui bot mép, gidng
gidi dao ly trén doi, dua ra nhitng “chién lugc hanh dong” hét sic
cy thé: “Lam don ly di ngay! Chong con nhu th€ con ti€c thuong
gi nita!” “Giao thing con mit day cla anh cho c6ng an quin Iy 1a
phuong phdp t6t nhat!”. Cic nha tu vadn tam Iy chi con thi€u mot
muc chua lam - nhung ho thudng lam sau lung than chi - 12 néi
thing vao mit ngudi mua dich vu tu van ca ho: “Cim on sy ngu
si clla ban! Néu ai cling khén hét thi t6i 4n cdm!”.

Ngudi tu vdn - nhu gido su Tommisen, tic gid cudn sich nay,
trinh bay hét sic rd rang - khong phdi 12 nhan vit chinh, doc
chi€m vi tri trung tadm, tham chi ty cho 12 minh ddng cao hon than
chti moét cdi dau. That ra, mot ngudi tu van ding nghia phai hiéu
ring chinh than ch méi 12 nhan vat chinh, chinh ho mdi 12 nhan
vat trung tdm va ching ta phdi hét sic chim chd ling nghe ho
néu ching ta muén nim dugc bin chit thyc sy cda vin dé ma
ho dang vuéng mic, tt d6 mdi cb thé dua ra cic ggi ¥ vé phuong
hudng gidi quyét. Chinh than chi 12 ngudi sé tim ra gi4i phip cho
vin dé cha ho. Chic ning cao nhit cGia nha tu van 1 chic ning
ho san: gidp than cha “san” ra chinh gidi phap dang tim ki€m ch&
khong nhay lén ban sanh “dé” gitim cho “san phu.”
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T6i ¢6 quen mét ngudi ban My hanh nghé tim bénh hoc
(psychiatrist), tuong ty nhu nghé tu vdn tdm Iy & Viét Nam, phai
ngdi trong vin phong ci ngdy dé€ gidi quyét toan nhing trudng
hop chi gip trong phim Mau dém (The Color of Night) hay Sw
Phan tich cudi cung (Final Analysis). Téi hoéi anh bi quyét thanh
cong, anh tra 10i tinh bo: “Khéng noéi gi ci. Chi ling nghe hay 1am
ra vé dang ling nghe”.

Tu vidn cho doanh nghiép cling th€. Ngudi tv vAn phai biét
ling nghe, biét phan tich mot cich sing sudt, khich quan, va gi-
Up doanh nghiép ty tim ra mét gidi phap phu hgp cho vin dé cy
thé ma ho dang phai duong ddu. Cau cham ngdn cta Prudential
phii 12 cau kinh nhit tung clia ngudi 1am c¢ong tic tu vdn: “Ling
nghe va thau hiéu”.

Puong nhién nha tu vin khong nén “gia v& ling nghe” (d6 chi
12 mot cich néi tham xung) ma phii dugc dao tao, hudn luyén thyc
sy trong nghé thuit 1ing nghe va dong cdm dé& c6 thé phat hién
ra chiéu sau tiém 4n trong nhiing 16i trinh bay cta than chd vi rdt
théng thudng mét ngudi néi A nhung lai ngy ¥ B. Bing nhiing cau
héi dugc thiét k€ moét cach khéo 1éo, nha tu vin giip cho doanh
nghiép ty hi€u minh va hiéu dugc nhiing nguyén nhin sau xa di
din dén nhiing van dé hién nay. Nha s vdn cé thé ti€n thém mot
budc, cung cdp nhitng cong cu cin thiét d€ than chi lya chon va
ap dung trong thyc tién gidi quyét van dé. Bo cong cu cla gido
su Tommisen bao gébm hiu hét nhitng cht dé chinh trong nganh
quan tri, t¥ quan tri nhan sy d€n quan tri chi€n lugc, quan tri chit
lugng toan dién, t& nhiing cdng cu ¢ dién dén nhiing cong cu
dang thinh hanh, t4t ca déu dugc déng géi va trinh bay gon gang,
dé st dung, tra ctu hét sdc tién 1Gi.

Xin chan thanh giéi thiéu cang ban doc.

TS. Duong Ngoc Ding
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Gidi thiéu ve Ian tai ban tha hai

hyc t€ cho thdy, ban in 1dn thi nhit cda cuén sich nay

chi 12 ban tht nghiém nén noi dung chua thuc sy hoan
chinh. Vi vay, ldn tdi ban th( hai nay sé cho ban cdi nhin réng
hon vé tu vdn quan ly.

Chuong Sy thay déi va chuong Kién thitc 12 thi€t y&u vi day
12 hai nhan t6 ¢d ban cta nghé w van.

Sau nhiéu nim nghién cdu, t6i nhan thdy mot s6 céng cu tu
van quan Iy va mot s6 thong tin vé céc t8 su trong nganh di bj that
lac. DU ¢6 thém mot s6 cong cu méi nhung cling khong thé dam
bao két qua my min nhuv mong mudn. Vi Iy do nay, t6i mong moi
nhin dugc cic dé nghi, 16i phé binh, gép ¥ mang tinh x4y dung
cla tdt ca doc gia, cdc hoc trd cla t6i, cic ban déng nghiép, va
nhitng ai quan tdim dén nghé tu vdn quan ly. Vui long gl nhiing
1oi déng gép dén dia chi email: k@opsisart.com.

Nhan day, t6i cing gli 13i cim on sau sic dén cha t6i, Gido
su danh du - Tién si Piet Tommissen, Gido su - Ti€n si Tén That
Nguyén Thiém - ngudi ban déng nghiép ding kinh cta t6i, Cht
tich tap doan IMC Peter Sorensen, cyu hoc trd cia t6i Vicky Tzivelis
va tit ¢ nhiing ngudi da déng gép nhing ¥ ki€n va dé xudt day
¥ nghia.

Xin chian thanh cam on.

KOENRAAD TOMMISSEN
Thang 7 ndm 2007



Tu Van Quén Ly: MOT QUAN BIEM MGI

Loi noi dau

Téi luon 4p G niém dam mé giGi thieu dén cic ban mot
cudn sich vé twr vin quin ly. Cuén sich nay rat dic biét
vi n6 12 dda con tinh thdn cia mot chuyén gia trong nganh, déng
thdi 12 mot Iy thuyét gia ndi ti€ng.

Cudn sich nay gidi thiéu d€n ddc gid nhiing nhan t& con ngudi
trong linh vuc tu vin quan Iy. C6 thé dsi véi nhiéu ngudi, nhiing
kh4i niém nay con khd mo hé. Mong muén cia Dr Tommissen 12
gitp doc gid dé ti€p can hon véi moi vin dé trong tu vin quin
ly. Vi vay, 6ng d4 nd lyc tap trung vao nhitng diém trong yéu cta
vin dé nhu huéng din ban cdch chon mot nha tu vdn ung ¥ nhit,
cling nhu ban dén khia canh dao ddc trong nghé nay.

Véi noi dung phong pht ¢6 b8 sung nhiéu vin dé méi, cusn
sach nay khong chi 1a kim chi nam cho nhling ngusi méi chiap
chiing budc vao nghé tv vdn quan ly ma d6i véi nhing chuyén
gia trong nghé, n6i dung cudn sich cling mang dé€n cho ho thém
nhiéu ki€n thdc hiu ich. Bén canh d6, cuén sich cling cho ban
c4i nhin khii qudt, ngin gon va thich hgp vé nhitng budc khic
nhau lién quan dén viéc tao dung va duy tri méi quan hé gita
khich hang va nha tu vin.

Sang phan th¢ hai, tic gid cho ban cai nhin téng quit cta
nhiing t8 su trong nganh cung véi danh sich cdc cong cu cb gid
tri. Va cdc cong cu dé déu duge dién gidi trong bdi cinh lich st
cla ching.

Véi tu cich 1a mét Iy thuyét gia, trong cudn sich nly, toi cing
dé cap dén mot van dé i rit ung v 1a Co cdu 10.5 S clia Thiém -
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Tom, co cdu nay do Dr. Tommissen phit trién cling v6i mét gido
su ngudi Viét Nam.

Téi hy vong cuén sdch nay sé 12 s§ tay tham khio hiu ich
cho cidc nha tu vin cing nhu cho tit ci ddc giad yéu thich nghé
tu vdn qudn ly, nhat 12 cic ban sinh vién.

Peter Sorensen, CMC
Tu vdn Qudn ly

Chui tich 2005-2007, Vién Tu vdn Qudn I
ctia Hoi dong qudc t&



Tu Van Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOl

Ldi cam on

Lﬁn xudt ban diu tién da dat dugc nhiing két qua ding ghi
nhan. Trén da thanh céng do, théi thic chidng t6i tdi ban
cudn sich lan tht hai. Té6i may mdn nhan dugc nhiéu 16i dong
vién, khuyén khich thé hién sy quan tam va say mé cla doc gia
vé tu vin quan ly tuong ddi méi mé nay.

Bén canh d¢, t6i cling nhan dugc rdt nhiéu thu tl, email va
dién thoai cia cic ban thé hién sy ti€c nuéi. Ly do ti€c nudi vi
t6i dd khong trinh bay phuong phap nay hodc phuong phip kia.
Mot s6 khic lai t6 vé hoi thdt vong vi t6i cling d3 khong dé cap
dén chuyén gia nay hay chuyén gia kia.

Mong ban hiéu day ciing 12 vin dé cda t6i. Pé 1a sy lya chon:
nhan biét vin dé nao cin trinh bay va nhiing vin dé nio nén b di.

Tuy nhién, dé khic phuyc tinh trang nay, trong lan xuit ban
thi hai, t6i thém vao mét s6 céng cu méi, mét vai té su trong nghé
mdi va hai chuong méi: Chuong Su thay déi va chuong Kién thiic
— Hai chuong nay 12 yéu t6 co bin trong nganh tu vin quin Iy.

T6i hy vong cic ban sé& hai long.

M6t l4n nita, toi xin gli 10i ¢Am on sau sic dén vg t6i - ngudi
da théng cdm va tao diéu kién t6i da cho t6i hoan thanh uéc mo
viét mét cudn sich tu van quin 1y nhu thé€ nay.

T6i cling chan thanh cAm on cic ban sinh vién - hoc tro ¢l
cla tbi, Peter Sorensen, Chu tich ctia ICMCI, Gido su - Tién si T6n
That Nguyén Thiém — ngudi ban Viét Nam t6t nhdt cla t6i. To6i
cling t& long bi€t on sau sic dén cha t6i — Gido su danh dy —
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Tién si Piet Tommissen dd cho t6i nhiing ¥ tudng va tai liéu hiu
ich vé linh vyc nay.

Cudi clung, t6i cim on dén tit ci cdc ban — nhiing ngudi da
cung t6i chd doi trong sudt thdi gian qua dé€ ¢6 dugc tic phdm nay.
Va t6i cing chan thanh cdm on nhitng ngudi cdng tic: bién tap, in
4dn, trinh bay va tit ¢ doc gia gidp t6i hoan thanh tic phdm nay.

Koenraad Tommissen



Tu Van Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOl 1

NGUYEN TAC TIENG ANH
BAI THO “IF” CUA RUDYARD KIPLING
(1865 - 1936)

A
If

If you can keep your head when all about you
Are losing theirs and blaming it on you;

If you can trust yourself when all men doubt you,
But make allowance for their doubting too;

If you can wait and not be tired by waiting,

Or, being lied about, don’t deal in lies,

Or, being hated, don’t give way to hating,

And yet don't look too good, nor talk too wise;

If you can dream - and not make dreams your master;
If you can think - and not make thoughts your aim;

If you can meet with triumph and disaster

And treat those two impostors just the same;

If you can bear to hear the truth you've spoken
Twisted by knaves to make a trap for fools,

Or watch the things you gave your life to broken,
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And stoop and build ‘em up with wornout tools;
If you can make one heap of all your winnings
And risk it on one turn of pitch-and-toss,

And lose, and start again at your beginnings
And never breathe a word about your loss;

If you can force your heart and nerve and sinew
To serve you turn long after they are gone,

And so hold on when there is nothing in you
Except the Will which says to them: “Hold on!”

If you can talk with crowds and keep your virtue,
Or walk with kings - nor lose the common touch;
If neither foes nor loving friends can hurt you;

If all men count with you, but none too much;

If you can fill the unforgiving minute

With sixty seconds’ worth of distance run-

Yours is the earth and everything that’s in it,

And-which is more-you’ll be a Man, my son!



Tu Van Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOl I3

BAN DICH TIENG VIET
CUA NGUYEN HOANG Al
THEO NGUYEN TAC TIENG ANH “IF”
CUA RUDYARD KIPLING

&

&
S
Néu

Néu con c6 thé binb tam kbi ma tdt cd

Hét thdy kinb boang va dé 16i cho con

Néu con vdn viktng tin kbi moi ngudi nghi ky

Miic ai d6 kbhong tin nhung con vin ving long

Néu con biér doi chd va kién nbhdn cho trong
Khong Idy diéu doi gian ddp lai diéu gian doi
Hodic bi cam ghét ma khong cdm ghét lai

Kbong néi nbhitng loi kbon, kbong ra vé thanh than.

Néu con mo uéc ma khéng dé wéc mo lam chii doi con
Néu con c6 thé suy ti ma kbong ldy né lam muc dich
Néu cd Thanh cong, Thdt bai trén dudng doi con gdp
Ma védn nbu nhau — déi xik mot tdm long

Néu con biér nghe su that nhitng 10i ciia con

Bi ké bdit luong lam bly hiva ké dai

Hodc nhin doi con db ve, danb lam lai
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Va con cui xuéng dung nén vdi cong cu dd mon.
Néu con ddm dem nbitng déng vén ciia mink
P8 hét vao mét tran dn thua 1ip ngiia

Danb lam lai tix ddu vi da mdt tdt ca

Mdt mdt ciia minb kboéng mot chiit thé than

Néu con ép dugc con tim, thd thit dudng gan
Phuc vu cho minb dé gianb muc dich

Va c6 niu gits, dit chdng con sitc luc

Nbung p chi vdn doi: “Hay gitk vitng long tin!”.

Néu con gitt tie cdch kbi néi chuyén véi moi ngudi

Hay kbi ngdi véi Vua — thuong dan kbhong gidn doan

Néu khong dé thiét cho minb — di v6i thi hay ban

Khong con dé ai no ndn bay con no gi ai

Néu mbi phut gidy con cé dugc trong dvi

Khoéng dé phi boai ma luén luén dit trén duong chay

Thi thé gidi nay sé la clia con, cung tdt ca nbitng gi trong ddy

Va — quan trong bon — con trai, con la mot Con Nguoi!



Tu Van Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOl I5

BAN DICH TIENG PHAP
CUA ANDRE MAUROIS (1885 - 1967)
TU NGUYEN TAC “IF”
CUA RUDYARD KIPLING

SRS

Si tu peux voir détruit 'ouvrage de ta vie

Si

Et sans dire un seul mot te mettre 2 rebatir,
Ou perdre d’un seul coup le gain de cent parties
Sans un geste et sans un soupir;

Si tu peux étre amant sans étre fou d’amour,
Si tu peux étre fort sans cesser d’étre tendre
Et, te sentant hai, sans hair 2 ton tour,
Pourtant lutter et te défendre;

Si tu peux supporter d’entendre tes paroles
Travesties par des gueux pour exciter des sots,
Et d’entendre mentir sur toi leurs bouches folles
Sans mentir toi-méme d’'un seul mot;

Si tu peux rester digne en étant populaire,

Si tu peux rester peuple en conseillant les rois
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Et si tu peux aimer tous tes amis en frere
Sans qu'aucun d’eux soit tout pour toi;

Si tu sais méditer, observer et connaitre
Sans jamais devenir sceptique ou destructeur,
Réver, mais sans laisser le réve étre ton maitre,

Penser sans n’étre qu’'un penseur ;

Si tu peux étre dur sans jamais étre en rage,
Si tu peux étre brave et jamais imprudent,
Si tu sais étre bon, si tu sais étre sage

Sans étre moral ni pédant ;

Si tu peux rencontrer Triomphe apres Défaite
Et recevoir ces deux menteurs d’'un méme front,
Si tu peux conserver ton courage et ta téte

Quand tous les autres les perdront,

Alors les Rois, les Dieux, la Chance et la Victoire
Seront a tout jamais tes esclaves soumis

Et, ce qui vaut bien mieux que les Rois et la Gloire,
Tu seras un homme, mon fils.



Tu Van Quén Ly: MOT QUAN BIEM MOI

BAN DICH TIENG VIET CUA
LANG NHAN PHUNG TAT DAC (1907 - ?)
THEO BAN TIENG PHAP “SI”

CUA ANDRE MAUROIS

)
o

&
QA
Vi

Vi con da tram ldn thii thdng
Mot keo thua tay trdng vé khong,
Ma long lai biét nbil long

Co dé gay lai, odn khéng mot Ivi.

Vi duomg tinb, xa noi rb dai,
Biét nén cuong ma lai nén nhu
Chdng va con cling chdng thi,

Bén long tranb ddu, mién lo viéc minb.

Vi ¢6 ké long manb & dc,

Dem l0i con xuyén tac ra ngodi:

Xa chi nhitng miéng dong dai

Riéng con, con vdn mot [0i thily chung.

Vi boa minh ma khong be ding,
Giit niém dan, kbuyén gidgn quyén mon,
Anb em bbn bién cho trom,

17
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Tinb riéng, chdang dé thiét hon mot ngudi.

Vi lai biét xét coi, boc héi
Giong hoai nghi, phd boai ditng nghe,
Ubc mo ma chdng sa mé

Nghi cho nén viéc, ché hé vién vong.

Vi Idp nghiém ma khéng ho hét,

Biét gan lién, lai biét 16i lui,

Biét ngay thdo v6i moi ngudi

Ch6 bé lén giong thdy doi, kb6 nghe!

Vi con biét vinb kia v6i nhuc

Ciing chdng qua la cudc bi trudng.
Bén long giit Idy muc thuong

Mdic ai nao ning, dién cubng mdc ai !

Vi theo duoc nbw l0i can dan

Thi d& vuong, bién thdnb kbon 1dy,
Vinb quang, bhanh phiic trong tay,
Lai hon duoc cd diéu nay, con oi:
La con biét dao lam nguoi...



Tu Van Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOl 10

ua qud trinh di sdu vé bai tho ndi ti€ng trén toan thé

giGi “If” chia Rudyard Kipling, t6i thay thuc t€ ban dich
theo tiéng Phap “Si” cia André Maurois dugc yéu chudéng hon ca
nguyén tac. Chinh Rudyard Kipling da thtra nhan 1a ban “Si” con
hay hon nguyén tac “If” cda 6ng. Vi viy, t6i trinh bay ca hai bian
dich theo nguyén tic va theo bin ti€ng Phip cho ban tham khio
va ty suy ngim.

Mé& ddu mdt quyén sach vé tu vin quan Iy bing mét bai tho.
biéu nay nghe c6 vé hoi la. Nhung néu tim hiéu, ban sé thiy
bai tho If clia Rudyard Kipling ¢6 rit nhiéu diém tuong déng véi
nghé tu vin quan ly ma t6i dé cap trong cudn sich nay. Trong
hai bdn dich trén, tuy ban ti€éng Phéip suc tich va hay hon nhung
khé hinh dung va nim bit. Vi vay, t6i dya vao bin dich tiéng
Viét t¥ nguyén tdc dé€ phan tich n6i dung chinh ctia cudn sich:
Tu vdn quin ly trong kinh doanh.

Trong bai tho, Rudyard Kipling gieo nhitng suy nghi vé thoi
cudc va dao lam ngudi cho ngudi con trai (trong tudng tugng) cuia
ong. Ong day con biét tit ci nhiing gi cin thiét dé€ s6ng ding
nghia trong th€ gidi khic nghiét lic bdy gid.

Nha tv vdn phii cu xt nhu nhitng con ngudi binh thudng véi
nhitng phan ng binh thudng. Trén hét, ho phai chuin bi diy du
cho c6ng viéc clia minh, ciing nhu Kipling b3o con trai chudn bj
cho cudc séng thyc té.

Néu con c6 thé binb tam kbi ma 1dt cd
Hét thay kinb hoang va dé 16i cho con

Hiay nhd, luén luén binh tinh va dung hodng loan. Pay la
phdm chit khong phai ai cing ¢6 duge. La nha tu vdn, ban phai
ludn gitt binh tinh, sdn sing moi y tudng r6 rang va duong diu
vSi moi tinh huéng gay go. N6i cu thé, trang thdi tim 1y va phan
ing cia ban phdi viing vang hon nhiing ngudi binh thudng khac.
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Trong moi tinh huéng, ban phii lam diu tinh huéng dang cing
thing, nhin xa tréng rdng va tim ra nhiing phin tng thich haop.

Néu con vdn vikng tin kbi moi ngudi nghi ky
Mdic ai dé kbong tin nbung con védn viing long

bung cho ring minh luén luén ding. Biing nghi ring ban 12
ngudi duy nhit trong th€ gidi nay biét dugc moi thé. Hiy bing
long véi cAm gidc clia minh, ding do dy khi ban cho ring minh
diang. Nhung hiy biét thira nhan nhing vy ki€n phin d6i clia ngudi
khic. Hiy nhé ling nghe ngudi khac.

Néu con biér doi chd va kién nbdn chd trong
Khéng ldy diéu doi gian dap lai diéu gian d6i

Kién nhin 12 mét trong nhitng th€ manh cia nha tv vin. Nhung
diéu nay khong c6 nghia 1a chd dgi thy dong. Ban khéng ngdi chd
dgi gidi phdp d€n ma phii nd lyc di tim gidi phdp. Ping quén
ring moi ngudi c6 thé lira d6i ban, c6 thé khong vi muc dich gi
ci, chi 12 sy bd quén hay sy ngé ngin nao d6. Ban hiy bd qua
déng thoi giip ho tim ra sy that.

Khéng néi nbiing 15i khon, khong ra vé thanb than.

Bai hoc quan trong va co ban & day 1a sy khiém t6n. La nha
tu vidn, ban hdy trinh xa tit “qui” vi ching khong mang lai lgi ich
gl ca. Khéng nén st dung nhitng cau, cum t, t ngl phic tap
va khong cin thiét. Cang hiéu vin dé bao nhiéu, ban cang dé
dang gidi thich né b4y nhiéu. Khich hang khoéng cin nhiing ti
ngt hoc thuat khé hiéu, ho chi cin nhing gidi phap dé& hiéu va
kha thi cho vdn dé ctia ho. Muc dich ctia ban 12 tim ra c4ch gii
thich don gian di ding vdn dé cta khdch hang va cung cdp cho
ho nhiing gidi phip kha thi.

Néu con mo uéc ma khéng dé uéc mo lam chii doi con
Néu con c6 thé suy tu ma khoéng Iy né lam muc dich



Tu Van Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOl 2

Mot trong nhitng dic diém quan trong nhit cla nha tu vin 1a

ho c¢6 thé suy nghi theo hudng triru tugng. Ho ¢6 thé “mo” vé mdt
gidi phdp. Nhung, theo bai tho, “md” van chua du vi khong chi

N o«

don gian 12 “mo” — ban phai tim ra giai phdp thyc t& phi hop véi
tinh hudéng. Ban cin nhiéu suy ngdm va tudng tugng dé tim ki€m
nhitng gi4i phédp trong tuong lai. Ban c6 thé “thdy trudc” cong ty
cta khach hang thay déi nhu th€ nlo sau khi ban thyc hién giai
phdp cla minh. Néu ¢6 thé thyc hién viéc nay, ban sé dé dang
lén k€& hoach thyc t€ dya vao “giadi phdp trong mo” cia minh.

Néu cd Thanh céng, Thdt bai trén dudng ddi con gdp
Ma vén nbu nhau— doi xit moét tdm long

Trén budc dudng sy nghiép, khéng phai lic nao thanh céng
cling mim cudi vdi ban. C6 khi gidi phdp ban dua ra khéng hitu
hiéu. Vi n6, cong ty khiach hang roi vao tinh th€ t6i t& hon. Néu
roi vao tinh huéng nay, ban khéong nén chidn nin, ngugc lai, hiy
ty ding lén bing cich rit ra nhitng kinh nghiém “xuong miu” va
nd lyc tim cdch khic phuc sai 14m cla minh.

Khi dat dugc thanh c6ng, ban khéng nén nging lam viéc va
nghién cdu, ma hiy khiém t6n. Hay nghién ngdm thanh cong va
hiy suy nghi liéu ban ¢é thé 1am t6t hon th€ dugc khong.

Néu con gitt it cdch kbi néi chuyén véi moi ngudi
Hay kbi ngodi v6i Vua — thudng dan kbéng gidn doan

Toi biét, diéu nay khéng hé dé dang nhung ban phii cd ging
dat t6i vi ching rit c6 gid tri. D6 12 ¢ ging giao ti€p véi tit ca
moi ngudi, khéng phan biét ngudn gdc, ching tdc, gidi tinh, tdi
tac, kinh nghiém, nén gido duc va dia vi x4 hoi. La nha tu vin,
ban phai trao déi bing cach trd chuyén véi moi ngudi (néu cin
thi€t) trong coéng ty khich hang. Ban can giao ti€p vdéi cic cap
quan ly cong ty va moi nhan vién ca céng ty d6. C6 nhiing sy
giao ti€p nay, ban dé& dang tim ra gi4i phidp cho cong ty. Hiy c6
gdng tan dung moi méi quan hé qua giao ti€p vdéi thdi do khiem
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t6n dé€ hd trg ban tim ra gidi phdp. Néu lam dugc nhu vay, moi
ngudi sé ngudng md ban, theo sy hudng din cla ban v2 cing
ban thyc hién gidi phap.

Néu khéng dé thiét cho minb — du véi thi bay ban
Khong con dé ai no ndn bhay con no gi ai

Ban phai doc 14p hoan toan. Khong ai ¢6 thé dung dao dic
hay tién bac tdn cong ban. Ban lam viéc trong mét khong khi
thodi mai khoéng bi 4p luc — noi d6 ban ¢6 thé néi sy that va ¢
th€ hanh dong ma khong cin quan tdm dén y ki€n cGa nhing
ngudi xung quanh. Moi ngudi ¢6 thé xem xét lai nhiing diéu ban
néi va ban cling nén cho ho co hoi thé hién y ki€n. Moi viéc c6
thé phat trién va ban nén nhan bi€t va chdp nhan ring moi ngudi
c6 thé thay déi quan diém cda ho.

Két lai, chiing ta hay sta lai cau tho cudi nhu sau:

Va — quan trong hon — gid day ban c¢é thé tré thinh mét nha
tu vin quéan ly.
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Chuong 1

TRINH PO NGHIEP VU
NHA TU VAN QUAN LY GIOI
CAN NHUNG TIEU CHUAN Gi?

Biét minb biét ta
Trcim trgn tram thdng
Ton Tok

Trong chuong nay, t6i dé cap t6i nhiing t6 chat, phim
chdt c4 nhan va nhitng dic diém khéc c6 lién quan. Hay
néi cdch khic, dé 1a nhitng tiéu chuidn cin thi€t ma moét nha tu
vin quan Iy cin chudn bj ddy di cho cong viéc. Bing liét ke dusi
day tuy khong thé hoan toan diy du nhung t d6, ban ¢6 thé chit
loc nhitng diéu thyc sy cin thiét cho minh. Theo kinh nghiém ca
nhin, t6i tin ring cang chon nhiéu chli dé bao nhiéu, ban cang
¢6 nhiéu co héi thanh céng trong nghé tw vin bdy nhiéu.

TOI LA Al?

To6i can nhiing t6 chat cd nhan gi?
Can dam
Nhanh chéng 1én k& hoach

—

Tinh hai huéc va nhin xa trong rong
Ty tin va ty trong

Hiéu biét

Mo N
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Ling nghe tich cyc
Nghién ctu toan dién

Ngoén ngl r6 rang

Suy nghi toan ciu, hanh déng dia phuong
10.Hanh dong tdc thoi trong tinh hudng cé sin

1. Can dam

Trong cudc doi, tit ca ching ta déu phai trdi qua nhiing ky thi
va chic ching ta déu con nhd cdm gidc khi gido vién hay vi gido
su d4ng kinh suy tinh chdm di€ém cho bai thi d6. Tham chi khi
ban hiéu rdt rd cht dé, ban cling luon ty hdi phan Gng cla gido
su vé bai thi dé nhu th€ nlo. Pay ciing 12 cAm gidc cGa ban (véi
tu cach nha tu van) khi b4t didu nhiém vy mdi: ban khéng biét gi
vé cong ty ma minh dang cong tic va cing khong biét moi nhan
vién & day th€ nao. Do d6, ban phii ty tim hiéu tdt ca theo cich
khich quan nhit ¢6 thé. C6 nghia 12 ban dang bit diu thyc hién
mot bai kiém tra dai han va ddn than vao chudi cic lo sg. Vi vay,
phai ty diéu chinh ndi lo sg cia minh va hdy can dam.

P6i v6i nha tu vin, sy lo sg khong ding lai & d6. Vi ban phai
chic chin vé cac dé xudt clla minh cho céng ty khi nhiém vy két
thic. Hon nita, ban phai d6i dién véi ndi lo sg vé phan ting cla
cic cdp lanh dao va nhan vién cGa céng ty, tham chi khi ban biét
nhitng diéu minh sip néi s& khéng duge moi ngudi chdp nhan.
T4t ca déu cdn ¢b can dam.

Hiy tudng tugng, mot nha tu vdn néi véi cdp quin Iy ring
vin dé duy nhit trong cong ty, hodc nguyén nhin cht yéu [am
cho cong ty hoat dong kém hiéu qua chinh 12 & cdp quén ly. Pay
12 mot tinh huéng khé x& nhung ban phai néi sy that, thim chi
khi ban con lo sg vé két qua cta qu4 trinh phan tich ctia minh.

Thém mot ndi lo sg nita 12 thyc t€ ban thudng gip trd ngai
véi nhiing ngudi khéng thich sy hién dién cGa minh. D6 1a nhing
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chuyén gia trong quin ly. Ho cho ring nha tu vin khéng ¢6 kha
ning thuyét phuc ho ring ho di sai.

2. Nhanh chéng 1én k& hoach

Khi b4t ddu mot nhieém vy méi, ban thu thap théng tin tif nhiing
ngudi trong cong ty khiach hang ciing nhu nim ving vé vin dé
cia ho va cdc nhan sy. Vai trd ca ban 12 tim ra nhitng diéu con
tiém 4n bén trong, dua ra quyét dinh, nhanh chéng lén k& hoach
va bit diu thyc hién theo k&€ hoach. Vi vay, néu lén k&€ hoach
ddy du, ban c6 thé ti€n t6i qud trinh phan tich ngay lap tdc. Néu
khong, phii ti€p tuc thu thap thong tin. Vi vay, diéu quan trong
12 “nhanh chéng 1én k& hoach” vi thdi gian 12 tién bac. Thoi gian
1én k€ hoach cang nhanh bao nhiéu cang ching t6 cho moi ngudi
thdy ning lyc cta ban bdy nhiéu.

3. Tinh hai huéc va nhin xa trong rong

Trong cudc sdng hang ngay, tinh hai huéc va nhin xa trong
rong c6 tic dung rit 16n. Nhitng ngudi ¢6 tinh hai hudc thudng
12 nhitng ngudi thong minh vi ho biét ciach xoay x& trong nhiing
tinh hudng du 12 khé khin va nguy hiém. La nha tw vdn, do6i khi
ban hiy tao ra nhiing tinh huéng hai hudc, dua ra nhing vi du
vui gidp hai bén thu gian dé€ c6 thé thong hiéu 1in nhau va hiéu
siu vao thuc chdt van dé hon.

Bén canh d6, suy nghi nhin xa trong rong cling rdt can thiét
d6i v6i nha tu vin. D6i khi ban phai dit vin dé trong vién canh
tuong lai mdéi c6 thé ly gidi dugc nhiing sai 1Am trong hién tai, t
d6 méi nay sinh giai phip.

4. Ty tin va ty trong

Ty tin doi hoi phéi ¢6 kha ning hanh dong va phan Gng. Néu
ban khoéng ty tin viao diéu minh dang thyc hién hay cu thé hon,
tin vao gidi phdp dang theo dudi thi khong thé tao dugc niém tin
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noi ngudi quin ly. Vi don gidn ngudi quin Iy s& cidm thdy ring
chinh ban than ban ciing khong chic chin viéc minh 1am thi 1am
sao c6 thé giip ho gidi quyé&t khic mic. Bén canh d¢6, ty trong
clng 12 mot y&u t6 quan trong vi néu khong ¢ ty trong thi ban
ciing khong thé doi hdi ngusi khic ton trong minh. Nhung hiy
nhé - ty trong khic véi ty phu. Ty phu 12 mét trong nhitng diéu
t6i ky ma mét nha tu van phai trdnh.

5. Hiéu biét

Hiéu biét ¢6 thé hi€u 12 thong minh nhung & mdc d6 cao hon.
Mot ngudi thong minh 12 nguoi tich lay nhiéu kién thic vi nghién
ctu va hoc tip nhiéu. Con mdt ngudi hiéu biét 1a ngudi biét st
dung vén kién thitc cia minh. Ching ta 14y vi du vé viéc xay dung
cdu duong: mot k§ su dugc dao tao qua trudng IGp nén bi€t chinh
x4c cach thic xay dung mdt cay ciu trén sich v& va biét cich tinh
toan chinh x4c moi vat liu cin thi€t. Nhung trén thyc t€ ngudi ki
su nay khong thé xay dung thanh céng cay ciu vi anh ta thi€u kinh
nghiém thyc t&. Ngugc lai, mot cong nhan biét bi quyét xay ciu va
biét nén bit diu wr dau nhung khong ¢6 kha ning tinh toin. Trd
lai vin dé, nha tu vdn vira phii ¢6 dd kinh nghiém trén sich v&
va du kién thic thyc t€ mdéi c¢6 thé thyc hién t6t cong viéc tu vin.

6. Ling nghe tich cyc

Khi muén biét nhiéu vé mot ngudi nao dé hay tim hiéu sau
rong vé mdt khia canh nao d6, ban phai biét cich ling nghe va
quan trong hon 12 phai ling nghe tich cyc. Nghia 12 dua ra nhiing
cau hoi thich hogp vao thdi diém thich hgp ma khéng lam gidn
doan ngudi dang ndi. Nhiing cau héi dé phai mang tinh tich cyc.
Chuang gép phan khoi ggi cudc thio luan mdi dé€ 1am sang té moi
vin dé trong tim hiéu biét clia ban. Nhitng cau hdi thich hgp lam
cho ngudi khac thdy ring ban quan tam dén van dé, du cho chung
12 nhiing tiéu ti€t nhung thé hién thién chi ca ban. Va moi ngudi
sé& danh gia cao uu diém nay. Ling nghe tich cyc ciing ¢6 nghia 12
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khéng nén néi qua nhiéu vé mét van dé nao dé6 ma nhiing ngudi
khic khéng mudn néi nhiéu vé né.

7. Dit cau héi toan dién

TS chit tht 6 va 7 ¢6 lién quan mat thi€t v6i nhau. C3 hai
déu quan trong vi ¢6 nhiéu ngudi khong bao gid néi chuyén. Cé
mot s6 ngudi cdm thdy lo sg khi bi ban dit cau hdi vi ho khong
nhin ra tim quan trong cta nhiém vy va chi trd 10i nhiing cau
hoi chinh xdc. Néu ban 12 mot ngudi gidi dit cau hoi, ban sé gidp
ngudi khic khic phuc ndi lo sg va bing cich ti€p cin nay, ban
c6 thé thu thap nhiéu thong tin hitu ich.

8. Ng6n ngi¥ rd rang

Trong nghé tu van, néi don gidn va 16 rang 1a diéu quan trong.
Vi khi trinh bay vin dé nao dé, néu moi ngudi khong thé hiéu
dugc ndi dung thi ho khong thé cung cdp cho ban théng tin chinh
x4c. Diéu quan trong: ban ¢in ¢é cdch phit am t6t nhung quan
trong hon 12 hiy dung t ding. Khéng hén vi cing mo6t ngén ngit
giao ti€p ma moi ngudi ¢ thé hiéu nhau ma trén hét hiy dung ti
theo tiing trinh d6 hiéu biét clia ting ngudi. N6i cach dé hiéu, ban
khong thé dién gidi vin dé bing nhiing t& hoc thuat cho nhiing
céng nhan trinh d6 hoc vdn thip.

9. Suy nghi toan ciu, hanh djng dia phuong

biéu nay doi hdi ban phai bi€t cich dng dung nhing hiéu
biét téng quat cda minh (toan ciu) vio nhitng tinh hudng cy thé
va thich hgp (dia phuong).

10. Hanh déng tdc thdi trong tinh huéng cé sin
(Instantiation)

Ban khong thé tim thdy thuat ngit nay trong bat ky cuén sich
t dién nao vi day 1a tir k&t hgp gitta hai t: tic thoi (instant) va
tinh hudng (situation): nghia 12 hanh déng tic thoi trong tinh huéng



28 An Innovative View of Management Consultancy

¢6 sdn. Hay néi cich khic, ngay lap tic dua ra quyét dinh ding
vao thdi diém thich hgp. Pay 12 mét trong nhiing wu diém thiét
yéu clia mdt nha lanh dao. N€u mudén trd thanh mét nha tv vin
tai ba, ban cling cin s& hitu uu diém nay. P6i khi trong thyc t€,
ban khoéng ¢é thdi gian phan tich hay nghién ngim vidn dé ma
buodc dua ra quyét dinh ngay. Nha tu vin nao ¢6 khi ning nay sé
la mét tai san quy gia cho coéng ty.

TOI CAN ,
NHUNG PHAM CHAT NAO?

L2 mét nha tu vdn, ¢6 thé ban thudng ty hdi: Quyét dinh cta t6i
vé vin dé nay c¢6 ding khong? Toi dd hanh dong ding hay sai? Toi
van c6 thé ti€p tuc cong viec khong? Quyét dinh cla t6i c6 mang
dén rii ro cho ngudi khic khéng? Moi ngudi ¢6 chdp nhan cich cu
xU hién tai cla t6i khong? Cong viéc cla t6i ¢6 dang tién trién suon
sé khong?... Dya vao nhiing thic mic thudng gip trén, tdi dic két
thanh nhitng phdm ch4t ma mot nha tu vin cin nhu sau:

1. Kha ning hiéu biét

Thong hiéu moi ngudi

Khi ning truyén dat

Sy trudng thanh vé tinh cam
Kh3a ning chiu 4p luc

N lyc va sing kién c4 nhan

Pao didc va sy chinh truc

S A T

Stc khéde tinh thin va thé chit
1. Kha niing hiéu biét
Ban ¢6 nén ting hoc van thich hgp dé€ budc vao nghé tu van

khong? Nghé nay doi hdi khong chi kién thic chuyén nganh ma
con sy hiéu bi€t sau rong vé nhitng vdn dé khac.
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2. Thong hi€u moi ngudi

Pé hiéu ngudi khic, ciach hitu hiéu nhit 1a néi chuyén véi ho
va ling nghe ho néi. Khéng nén ngai khi ti€p xdc véi nhitng ngudi
c6 ngudn gbc khic ban nhu khic vé vin héa, ting 16p, dia vi x3
hoi, hoc van,... vi ho 12 kho kién thiéc hitu hinh ma ban c¢é thé hoc
hdi nhiéu thd. Hoc hdi tf nhitng ngudi khac va ¢6 hiéu ¥ nghia clia
nhiing diéu ho ndi, tai sao ho lai ¢6 quan diém khic véi ban.

3. Kha niing truyén dat

Trong kinh doanh, nghé thuit truyén dat 12 y&u 6 co ban va
dic biét trong tu vin quan ly, diéu nay cang phat huy tic dung
manh mé. Néu khéng c6 kha ning truyén dat t6t, ban khé cé thé
tim ra c6t 16i van dé. Nhung, truyén dat c¢in bao nhiéu thoi gian?
Liéu c6 thé thyc hién gidi phdp ma khong cin truyén dat ding vé
vin dé khoéng? Viéc nay khong thé xay ra. Vi vay, trong moi tinh
huéng, nha tu vin phii hiy trau dbi k§ ning truyén dat. Trudc tién,
truyén dat qua giao ti€p véi moi ngudi. Sau do, truyén dat bing vin
ban, trong d6 bao gdm cic gidi phdp. Cudi cing, tryc ti€p truyén dat
di sau vao van dé, Iic nay ban déng vai trd 1a nha linh dao dién
gidi cho moi ngudi phuong thdc ti€n hanh cong viéc.

4. Sy truéng thanh vé tinh cam

Sy trudng thanh cla cdm xic khong lién quan gi dén tdi
tic. Nghia 13 khong phii cang cé tudi, ban cang chin chin vé
mit cAm xdc hon. M2 day 1a vin dé vé cich ban phan Gng nhu
th€ nlo trong nhiing tinh hudng cy thé va rit dugc nhiing kinh
nghiém thyc t€ nao.

Ching ta cung xem xét vi dy sau: gid st ban phai gidi thich
vGi 6ng cht clia minh ring phuong phédp dng ta dang diéu hanh
cong ty khong thich hgp va cich duy nhit dé vuc diy cong ty 1a
ong ta nén tr bd chic vy clia minh. Bay 12 mot tinh huéng thyc sy
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khé khin va nhay cam. Ong chti 1a ngusi thué ban d€ tim ra gidi
phép cho 6ng ta va ban dy dinh bo véi 6ng ta 12 van dé thyc sy
1a & 6ng. Hodc gid si ban roi vao tinh huéng khac: dé giai quyét
vin dé, ban dua ra gidi phdp dong clta cong ty trong mdt khodng
thdi gian ngidn. Ban ¢6 du viing vang vé tam ly khi ddng nhin
cic nhin vién cdng ty budc phai ding truéc ganh ning com 4o
gao tién. Khi d6 ban bi chi trich 12 “cuép mit” mi€ng com manh
4o cda ho,...

5. Kha ning chiu dp luc

Ap lyc cong viéc xay ra khi ban thdy bi qué tii. Cich t6t nhat
dé tranh finh trang nay 12 hiy bi€t phan chia céng viéc. Ap luc
cong viéc cling dén khi ban déi mit véi cong viéc qua phdc tap.
Nghia 12 ddm nhan céng viéc vugt qua khd ning. Péi khi, 4p lyc
cong viéc do nhitng ndi lo s¢g giy ra nhu lo sg vé cong viéc, vé
nhing diéu moi ngudi nghi vé ban,...

6. N& Iyc va sing ki€n c4 nhan

Mot trong nhitng uu diém ndi bat nhit cta cic nha tu vin tré
12 nd lyc khong mét mdi va luén dua ra nhing sing ki€n mang
tinh d6t phd. Day 12 hai vu diém ma mdét nha tu van thyc thu phai
c6. Nhitng ngudi nhiét tinh véi cong viéc, luén tim tdi nhiing diéu
méi mé, du ching khéng phii lic nao cling ding va tét nhit,
nhung nhd d6, ho ¢6 thé thuc hién t6t cong viéc vi nhitng nd lyc
cGia minh. Néu ban ty nhin thdy trong sudt qué trinh phan tich
van dé, khong thdy c6 nhiing sing ki€n mdi thi c¢6 1& ban khé c6
thé trd thanh mét nha tu vdn hang diu.

7. Pao ddc va sy chinh tryc

Pay 12 hai phdm chat khong thé thi€u cia mét nha o van
quén ly. Sy chinh tryc & day clng c6 thé hiéu 12 sy trung thyc.

8. Siic khée tinh than va thé€ chit
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Truc day, sic khde tinh than dugc gdop chung véi kha ning
chiu 4p luc, tam 1y va sy trudng thanh vé tinh cam. Stc khoe thé
chit 12 yéu t8 quan trong vi khi ddm nhian mét nhiém vy mdi, ban
khong thé biét né kéo dai trong bao 1au. Thong thudng, trong qua
trinh thyc hién nhiém vu, ban phai di nhiéu ngi, & trong khich
san hay nha hang,... Vi vay, mét tinh thian khde khodn va thé chat
tring kién 12 diéu ma moi nha tv vdn cin cé.

TOI CAN NHUNG GI NUA?

Nhitng ngudi dang mudn khéi nghiép trong nghé v vin quan
ly thudong dit cau hoi nay. Van dé ddu tién 12 cin ngudi cong tic.
Hau hét nhiing nha tu van gidi ludn bi€t can nhing ai hd trg ho
trong moi tinh hudng.

Khéng nén thué nhiing ngudi khéng c6 did ning luc: hiy
kién nhin tim mét ngudi cong tic ¢ chuyén moén dé€ khong 1am
anh hudng dén uy tin nghé nghiép cda ban. Tuy nhién, khi thué
ngudi c¢6 chuyén mon cling ¢ hai vin dé nidy sinh. Thit nhit, chi
phi cao va thit hai 12 ho sdn sang rdi bd cong ty dé€ bit ddu cong
viéc kinh doanh ctia minh. Tuy nhién, ¢3 hai vdn dé trén déu ¢6
cich giai quyét. Néu ho doi héi luong cao thi bu lai, nhg kién thic
va kinh nghiém, ho ¢6 thé mang dén cho ban sy hd trg hitu ich
nhit. Néu ho ¢6 ¥ dinh rdi bd cong ty thi ngay ti ddu ban hiy dé
ra nhiing sdch lugc gitt chan ho nhu tao diéu kién cho ho nghién
ctiu, cho ho di hoc thém,...

Nhu tdt ¢ nganh kinh doanh khic, nghé tv vdn cing doi
hoi ban phai hoc héi kinh nghiém t& nhiitng nha khéi nghiép di
trudc. Ban cang biét vé ho nhiéu bao nhiéu, ban cang d& phi thoi
gian do dim tiing budc dé khéi nghiép. Cich t6t nhat 12 hoc hdi
tir cach nay: bit diu l1am viéc trong mot cong ty tu van khac va ¢8
gdng quan sit moi viéc cang nhiéu cang tt. C6 thé trong qué trinh
thuc hién cong viéc, ban sé cdm thdy mudn tht sGc & mot cong ty
16n hon hodc mudn trd thanh d6i tic hon 12 ty thanh 13p céng ty.
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Trong nghé tu vin, mét diéu cin thiét nita ngay tr lac bt dau
12 hay tao dung mdi quan hé véi cic déi tic quan ly. Thong thudng
moi quan hé ndy goi [ “hinh thic quan Iy m&”, nghia 12 cic d6i
tdc quan ly sdn sang moi lic khi ban ¢6 yéu ciu. Biéu nay rdt quan
trong vi kinh nghiém ctia ho s& gidp ban rit nhiéu trong nghé tu van.

Mot trong nhiing 16i khuyén hitu ich va kh4 don gian trong nghé
tv vin ma t6i mudn gli d&€n ban 12 hiy giao ti€p nhiéu va dau tu
thanh mot cuén s§ dia chi. Ban cin bao nhiéu thoi gian v cin thu
thap bao nhiéu dia chi? Cau tra 16i 12 cang nhiéu cang t6t mién 12
trong khi niing. Ban thu thap dija chi nhu thé nao? Trudc tién, truSc
khi mudn budc vao nghé tu vdn, ban phai dugc dao tao qua trudng
16p va do d6, ban ¢6 thé c6 dugc dia chi clia nhilng ngudi ban t
thoi sinh vién. Pay 12 ngudn hitu ich vi ¢6 thé trong s6 nhiing ngudi
ban ndy, mdt s6 ngudi hién dang thanh céng trong nghé tu vin.
Khi budc chan vao nghé, ban lai ¢6 thém nhing ngudi ban déng
nghiép, nha cung c4dp va khich hang, hiy luu lai tén va dia chi clia
ho. Néu ban cu xit t6t v6i ho va gitt dugc méi quan hé than thiét,
ho sé hd trg ban rdt nhiéu trong suét con dudng su nghiép. Hiy
nh@: luén cap nhat cudn s dia chi. Di nhién, chi biét dia chi noi
ho sinh s6ng va lam viéc vin chua d0, diéu quan trong 12 ban hiy
tim hiéu ho dang lam gi, ho biét nhiing ai,... Hiy bdt ddu viéc ndy
cang sém cang t6t. Ban sé thdy cdi lgi rdt 16n cla né vé sau.

Ngodi ra, moi trudng lam viéc cling dnh hudng rit nhiéu dén
cong viéc cia nha tu vin. M6i trudng 1am viéc khong tét sé giy
anh hudng x4du dén két qua hodc sé lam gidm kha ning lam viéc
clia moi ngudi. Khong khi 1am viéc trong cong ty phai tét, 1y tudng
nhit 12 1am cho ban ¢6 cam gidc nhu dang lam viéc & nha. Pén
day nay sinh thém mot vin dé 1a cudc song gia dinh cling rdt quan
trong. Hiy st dung thdi gian & nha 12 thoi gian chdt lugng nhat dé
sdng va lam viéc.

Cudi cung, nhiing ngudi bit dau khdi nghiép trong nghé tu vin
can nhiing ngudn hd trg hitu ich. Khong ai ¢6 thé tw lam moi thi.
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Vi vdy, hiy can nhic moi nguén hé trg can thiét truc khi bit dau.
Bf QUYET SU DUNG THOI GIAN

Bang danh sich sau day liét ké nhitng bi quyét st dung thoi
gian hogp 1y gitp ban duy tri doi s6ng lam viéc phu hgp trong nghé
tu vin quan ly:

1. Hai hoa gilta sy nghiép véi cudc sdng riéng
St dung cic bang liét ké
Giao quyén
Khong liang phi thoi gian
Lam nhiing gi ban thdy ding trong thoi diém thich hop
Tim noi lam viéc 1y tudng
Dung tién hiéu qua

Quan tim dé&n thoi gian riéng

YW PN oW A

. Lén k& hoach dau tu lau dai
10.Cho phép nhiing diéu bdt ngd

1. Hai hoa giita sy nghiép véi cudc sdng rieng

Khong cin ching td 12 mot ngudi tham cong ti€c viéc. Moi
chuyén gia binh thudng déu c6 cudc séng binh thudng. Hai hoa gitta
su nghiép véi cude séng riéng nghia 12 bi€t cach phan chia thdi gian
hop Iy va rach rdi cho cong viéc va cho cudc séng ¢4 nhan. Viéc
nay tuy dé nhung déi khi khé thyc hién. Thyc t€, nhiéu nha tu vin
khong ddm néi v6i khich hang ring ho khong bao gid 1am viéc
ngay chl nhat (tr nhiing trudng hgp bat kha khang). Lé thudng,
moi nguoi déu cin mot ngay nghi ngai thit sy trong tudn dé 14y lai
ning luong cho mdt tuan 1am viéc mdi.

Trong van dé nay, t6i ¢6 mot 1oi khuyén cho cic ban: trude khi
bdt tay phan tich toan dién mét van dé nao d6, ddu tién hay ngdi
xuéng va ding lam gi ci. Tai sao? Vi, hiy nghi ngoi dé dau 6c thu



34 An Innovative View of Management Consultancy

gidn, l4c nay hdy dé€ bo nio ban co hoéi tim ra nhiing cich ti€p can
van dé t6t hon, sau d6 ban sé thdy nhiing v ki€n mdi sé tif tir kéo
dén truéc khi ban roi vao gidc ngl. Hiy ghi nhé diéu ndy: ngbi
xudng va diing lam gi ca!

2. S dung cac bang liét ke

Nhiéu ngudi ty cho 12 minh khéng bao gid quén thd gi. Diéu
nay 12 khong thé. C6 thé ching ta khong bao gi quén nhiing viéc
16n lao. Vi vay, cach t6t nhit 12 s dung cic bang liét ké dudi moi
hinh thidc nhuy mét manh gidy nhd bd vao tdi, cudn s8 nhéd ghi cac
chuong trinh 1am viéc hang ngays,...

3. Giao quyén

Hinh thic giao quyén mang lai lgi ich rat 16n cho mot t8 chic
that sy, moét 6ng chd xudt sic va mot nha tu van tai ba. Day 12 mot
v khi Igi hai ¢6 hai th€ manh. Thit nhit, biing cich Uy quyén, ban
thé hién 1ong tin noi nhiing ngudi khic. Th{ hai, quan trong hon 12
ban cé thdi gian lam nhiing viéc khic.

4. Khong lang phi thoi gian

biing thao luan qué nhiéu. Diing ling phi thoi gian vao hoi hop
hay gip g& khi moi ngudi déu biét nodi dung clia cudc hoi hop hay
gip gd d6. Pung l1ap lai nhiing diéu khong cin thi€t. Ping tiéu ton
thdi gian vao nhiing vin dé nhd ma ngudi khic cé thé gidi quyét.
Cling dung tiéu tén thdi gian va céng sdc vao nhiing dé tai ma
ngudi khic ¢ thé xtt Iy dugc d€ ban ¢6 thé tap trung vao nhiing
vin dé thuc su.

5. Lam nhiing gi ban thay diing trong thdi di€m thich hgp

biéu quan trong 12 hiy dua ra quyét dinh va nhitng sing kién
ding lGce. Néu ban that sy nghi ring phai [am mot viéc gi d6 va cho
rang diéu minh 1am [a ding, hiy ti€n hanh ngay va diing lang phi
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thém thoi gian thdo luan nia. Vi ti€n hanh ngay hay thao luan thém
thi két qua vin s& nhu vay chi khic 12 lang phi thém thoi gian. Hon
nita, chd dgi thyc hién mot ¥ tudng ban cho 12 diing din nghia 12 ban
dang tao co hoi cho ngudi khac thuc hién né. Hay luon di trude cac
d6i thl canh tranh. C6 nhu vay ban méi thanh céng.

6. Tim noi lam viéc ly tudng

M&i ngudi déu cAn mot noi lam viéc t6t nhit — noi ban c6 thé
thodi mai va ty do suy nghi. Khong nhit thiét noi d6 phai hoan toan
yén tinh chi ¢6 minh ban. Pon gian dé 1a noi ban c¢6 thé suy nghi,
nghi ngoi va tAp trung vio vin dé ma khong bi lam phién. C6 thé
ban s& ngac nhién nhung sy that 12 nha vin va triét gia ndi tiéng
ngudi Phip Jean-Paul Sartre va nhiéu nguoi khac da ting cho ra doi
nhiing tic phdm vi dai tai nhiing quén ca phé & Paris. Tim yén tinh
tai nhitng noi nay khéng dé, tuy nhién, d6 1a nhiing noi ho cim thdy
hoan toan thoai mai va c6 thé tap trung vao cong viéc.

7. Dung tién hiéu qua

Néu ban mudn tiét kiém thoi gian, va néu mudn ngudi khic
phan tng nhanh véi nhiing van dé, hiy biét du tu tién hiéu qua.
Nén nhd: thdi gian 1a tién bac.

8. Quan tim dé&n thdi gian riéng

Hiy quan tim dén thdi gian riéng cta minh. G mot mdc d6 nio
dé, diéu nay 6 lién quan mat thiét véi stc khée tinh thian cla ban.
Nhiing ngudi ¢6 lién quan nén thdng nhit véi nhau ring thdi gian
rieng 12 cin thiét. Thoi gian rieng khong c6 nghia 12 ban khong 1am
gi 4. D6 1a thoi gian dé ban doc sach, nghién ctu, suy nghi, choi thé
thao, thao luan véi ngudi khac hodc danh cho gia dinh.

9. Lén k& hoach diu tw 1au dai

Khong nén diu tu ngidn han. Hiy suy nghi xa hon va lén k&
hoach dau tu cho sy nghiép lau dai trong hién tai va trong tuong
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lai. Bén canh d6, ciing can 1ap k&€ hoach cho cudc séng c4 nhan.
Lén k& hoach cudc s6ng, dé ra nhilng muc tiéu c¢in phan diu, dy
lieu mét s6 myc tiéu khong thé dat t6i, nhiing myc tiéu kha thi phai
hoan thanh. Viéc ddu tuv lau dai cling ¢6 thé 12 hoc thém dé nang
cao kién thic.

10. Cho phép nhiing diéu bat ngd

Khong thé dodn tru6c moi thit trong cude séng. D6 1a Iy do
ban c¢dn cho phép nhiing bdt ngd x4y ra. Vi vay, khong cin 1én k&
hoach chuong triinh lam viéc 100% cho nhiing tudn sau. Néu viy,
ban sé& khong con thdi gian cho nhiing co hoi 16n dén. Ngoai ra,
hay danh thoi gian gidp d& va ling nghe ngudi khic. Néu khong,
ho s& khong cong tic v6i ban nita va tr tt, ban sé& bi ¢b 1ap. D6i
véi nghé tu van, nhitng diéu bat ngd thudng xuyén x4y ra. Vi khong
cobng ty nao c6 thé dy lieu tdt ci vdn dé nay sinh. Do dé, ho cin
dén ngudi tv van. LA mét nha tu vdn, ban cin dé danh mot it thoi
gian dé phong nhiing van dé b4t ngd x4y ra. Thong thudng, nhiing
nhiém vy khéng mong ch¢ lai 1a nhiing nhiém vy quan trong vi
chiing ¢6 thé mang dén nhiing két qua bit ngd ngoai mong dgi.

KET LUAN

Muyc dich cla chuong nay khong chi don gian 1a cung cdp cho
ban mét bang danh sich nhitng ki ning, yéu ciu va phim chit
ma mot nha tu vin can. M2 trén hét, day 1a bang tém tit nhiing suy
nghi ctia t6i vé nhitng yéu cdu cé thé trong nghé tu vin. Mdi ngusi
c6 thé ty tao ra bang danh sich cho riéng minh va hiy dam bio
né thich hgp véi ban, trong dé chi ré nhiing diém tich cyc va tiéu
cuc. Téi lai 1ap lai loi hudng din clia minh di dé cap & trén 12 dung
1am gi ca. Su lya chon ding d4n ty né sé& din ban dén thanh cong.
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Chuong 2

PAO PUC TRONG TU VAN

Kbhi ludt phap kbhong con, nén chuyén ché bdt dau.
Jobn Locke

K héng ¢6 gi 1a hoan hao!

Moi ngudi déu nghe néi vé vin dé dao duc trong
nghé tu vin quéan ly nhung diéu cét 16i cha vin dé ndy thi vin
cdn méi mé trong suy nghi cla nhiéu ngudi.

Trong chuong ndy, ching ta cing tim hiéu va tr 16i hai cau
hdi: Tai sao cu xt hgp dao dic quan trong? Cé nhitng quy tic dao
ddc cho nha tu vin khong?

TAI SAO CU XU HGP PAO BUC
QUAN TRONG?

Cau tra 10i that rd rang vi d6 12 vin dé vé phan xa clia con nguoi.
V2 hon hét diéu nay thé hién sy ton trong nghé nghiép va khach hang.

Néu moi nha tr vdn déu 12 nhilng nha tu van didng nghia,
nghia 12 ho that sy quan tam d&n khich hang, toi khong c6 diéu gi
néi vé ho ca vi ngay ca trong nhitng tinh huéng khé khin, ho ciing
dé ra myc tiéu cu thé va cung cdp thoéng tin rd rang. Ho sé thong
bio cho khach hang tinh huéng khé khin that sy va ho khong bao



38 An Innovative View of Management Consultancy
gid gidu hay quén diéu gi. Nhung thyc t€, khong phai nha tu vdn
nao cling luong thién va mét s6 ngudi lai rat dé bi Anh hudng.

Trén thuc t€, c6 rit nhiéu nha tu vin dang hanh nghé khéng
thudc mot hiép hoi nao. Diéu nay lam ho nghi ring minh khong
cin tuin theo quy tic nao ci. Tai mét s qudc gia, nghé v vdn
dugc bao hé, do d6, ho duge gido duc ding va tuan thid cic quy
tic. Nhung d6 chi 1a con s6 it.

Nghé tu vin khong chi doi hdi cic k¥ ning chuyén mén ma
con danh gid cao cic cdng hi€n vé mit dao dic. Vi vay, tinh thian
nghé nghiép dsi véi cong déng vugt qui pham vi cla nghé. N6
mang tinh x4 hoi siu sic. Do d6, né6 ddm nhin vai trd réng hon
trong x4 hoi.

Néu chting ta tp trung vao cdch cu xt hgp dao dic theo dinh
nghia mdéi néi trén, 16 rang nghé tu vdn phii ton trong luit phip
va c4c quy tic hién hanh, don gian d6 12 vin dé t6n trong nghé
nghiép, khiach hang va xi hdi néi chung. Vi vay, khéng ton trong
cic quy luat nghia 12 vi pham luit va phai bi tritng phat.

CAC QUY TAC PAO PUC

Cach ti€p can dé dang nhit 12 tim hiéu vé C4c quy tic dao
ddc nghé nghiép ctia Hoc vién Tu viAn Quin ly IMC (Institude of
Management Consultants).

Hang nim, tdt ci thanh vién cta IMC déu nhit tri bing vin
ban 12 tin thd cic quy tic dao didc nghé nghiép. Ho thyc hién
diéu nay dé€ chinh thdc cong nhan trich nhiém va nghia vu véi
khich hang.

Bén canh d6, ho cling ¢6 nghia vy khidc: cam két phit trién
nghé nghiép lién tuc. Nghia 12 phii ddu tu thsi gian va tién cla
nang cao kién thic dé€ bit kip sy phat trién cla thoi dai. Pay cing
12 nét khéc biét rd nhat clia nhitng nha tu vin quin 1y ding nghia
vGi nhitng ngudi dang hanh nghé tu vdn khic.
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Mot biang phan tich toan dién véi cdc vi dy vé cdc quy tic
dao dic nghé nghiép sau day dua vao ba nguyén tic co ban sau:

e Dip Ung cic yéu cdu cia khich hang

e Trung thuc, doc 1ap, khiach quan

e Tinh trich nhiém véi nghé va véi khach hang

Nhitng quy tdc theo ba nguyén tic trén phai dugc ton trong.
Tru6c khi di sau vao mdi quy tic, ching ta cung tim hiéu cic

thuit ngit sau:

Thanh vién

Khich hang

Bing tuyén bo

boc lap

Hoc vién

T4t ca thanh vién chinh thdc hodc chi
nhanh cta Hoc Vién.

C4 nhan, cong ty hay 8 chdc ky hop
dbéng hop tic v6i cac nha tr vin.

Tai liéu bing vin ban trinh bay nhiing
dv kién ¢6 lién quan dén cic tinh
huéng dya vao cic quy tic dao dic
cu thé.

Ludn & tu the sin sang va ty do thé
hién y ki€n ma khong bi ngudi ngoai
t8 chic tic dong hay diéu khién va
khéng coi trong sy dnh hudng cda
nhiing ¥ ki€n d6 dén lgi ich ¢4 nhan.

Hoc vién Tu vin Quén ly.

NGUYEN TAC 1:

PAP UNG CAC YEU CAU

CUA KHACH HANG

Yéu ciu va lgi ich cla khich hang 12 nhitng nhan t6 chinh
thé hién cdch cu xt clia nha tu vdn trong sudt qua trinh thyc hién

nhiém vu.
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CAC QUY LUAT
Ning lyc

1.1. Thanb vién chi ddm nhan cong viéc kbi thdy dii ndng lyc
thiec hién va c6 thé phuc vu kbdch hang biéu qua. Thanh
vién doé khong cé bdt ky doi héi sai lac nao va sdn sang
cung cdp cdc ngudbn tham khdo cho kbdch bang néu cé
yéu cau.

D6i khi khé c6 thé tir chdi mét nhiém vu. Gia st ban méi budce
chan vao nghé t van. Khi diéng truéc mot nhiém vy méi ma ban
khoéng phai chuyén gia trong linh vyc dé. Ban ¢é di ding khi t
chdi, nhdt 12 khi dang gip khé khin vé ti chinh hodc gid dang
mudén thi sic & moét linh vige méi. Tuy nhién, néu thdy khong da
nang lyc, nhiém vy cla nha tv vin 12 t& chéi nhiém vy.

Théa thuin cich thuc hién va gid ca

1.2. Trudc kbi bdt ddu cong viéc, Thanb vién sé chinb thitc
théa thudn véi kbdch bang vé quy mé, ban chdt, cdch thitc
hién dich vu va gid cd. Bt ky su xem xét hay stia d6i nao
sau doé sé can cik vao sy thuong thdo va thba thugn trudc
doé voi khdch hang.

Poi khi, cd hai bén khich hang va nha tu vin déu gip kho
khin dé dat dén sy thda thuin gi4 ci hgp Iy vi khong ai ¢6 thé dAm
bdo pham vi cong viéc d€n dau. Nha tu van nén phan tich thau
d4o vdn dé trugce khi trinh bay cho khich hang dé xuit tai chinh.

Hgp d6ng phy

1.3. Thanb vién kY bop déng phu céng viéc cing véi bhop déng
triede dé véi kbdch hang. Néu kbong thda thudn thém hop
déng pbu, Thanb vién védn chiu trdch nhiém thuc hién
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cong viéc.

Chi cin mot vai cau gidi thich thém trong ban hgp déng phu
c6 thé gitp tranh dugc mét vai van dé nay sinh sau d6. Hon nita,
viéc ky hgp déng phu mang lai hai cdi 1gi: sy bdo ddm va sy
thanh that.

Bio mit

1.4. Thanb vién ddm bdo gitk bi mat toan bo thong tin cé lién
quan dén cdc vin dé ciia kbdch bang va dam bdo kbéng
1iét 16 bdt ky théng tin doc quyén nao trong subt qud rinh
tién banb céng viéc.

Trong nhiéu trudng hgp, tham chi khdch hang yéu ciu nha
tu vin khong ghi tén ho vao bang danh siach khich hang vi don
gidn ho khong muén nhitng ngudi khic biét 12 ho di tiing yéu
ciu sy hd trg tu vdn bén ngodi. Mit khic, doi khi khich hang
déng y st dung tén cta nha tu vdn, nhit 12 khi nha tu vdn mang
lai nhitng thanh cong 16n hodc cong viéc cla nha tw vin cho thiy
khit vong ddi méi ctia khdch hang. Thong thudng, nha tu vdn
nén thuyét phuc khach hang dé€ c6 thé st dung tén clia minh (vi
Iy do quang cdo tén tudi).

Khong xam pham lAn nhau

1.5. Thanb vién kbong dugc moi bay kbuyén kbich sy cong tdc
cia bdt ky nhan vién nao cia kbdch bang dé cdan nhdc
coéng viéc khdc, néu khoéng duoc dé nghi phan céng cong
viéc.

Su quan tim thich ding

1.6. Thanh vién dam bdo rdng nhiing l0i khuyén, gidi phdp
va loi dé nghi déu dua trén sy suy xét toan dién va cong
bang. Qud trinb phan tich 14t cd gidi phdp kbd thi va kinb
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nghiém cé lién quan déu thiét thuc, thuc 1€ va dam bdo
kbdch bang hiéu v6 vé chiing.

TU cong bing st dung & day nhin manh ring nha tw vin dua
ra cdc quyét dinh va dam bio ching khoéng bi cic dé xudt va dé
nghi cta khich hang tic dong. Mét vin dé quan trong nita 1a: khi
khich hang hiéu 5 cdc 16i dé nghi, gidi phdp va cic 16i dé nghi
va gidi phdp dé thiét thyc va thyc t€, ho sé hiéu dugc nén lam
gi va tham chi ¢6 thé 1am t6t ma khong ¢in sy hd trg bén ngoai.

Truyén dat

1.7. Thanb vién ddm bdo rdng kbdch bang sé dugc nban ddy
dii théng tin cdn thiét vé tién trinb thuc hién nhiém vu.

Nha tu vdn cdn cung cdp thong tin déu din cho khich hang.
Tuy nhién, viéc nay khong thuong xay ra. Vi vay, doi hoi nha tu
vin phdi c6 chi€n luge truyén dat. Truyén dat mit nhiéu thoi gian
va tién bac. Do d6, nha tu v4n nén can nhic vdn dé nay trong dé
xudt tai chinh. M6t chién lugc truyén dat c6 hiéu qua cao 12 8 chic
c4c cude hop hang tudn véi khach hang. Nhd dé, nha tu van ¢6
thé trinh bay ti€n do thyc hién trong sudt tudn dé bing cdch dua
ra y ki€n vé tién trinh va bt ky sy cham tré nao néu ¢6. Mot lgi
ich nita clia cdc cudc hop 12 tao co héi cho nha tu vin trinh bay
thém nhiing viéc sé xdy ra trong tuin ti€p theo dé€ khich hang c6
thdi gian chudn bi.

1.8. Thanh vién sé thic ddy va ghi nhdn t4t cd phdn béi clia

kbdch hang trong qud trinb thuc bién nbhiém vu.

Néu khich hang c6 bit ky vdn dé nao, nha tu vadn nén phan
Ung nhanh chéng hoic 12 gidi thich hoic thay déi cho phu hgp.
Bing cich nay, hai bén cé thé ddy nhanh ti€n d6 va cing cd sy
t6n trong 14n nhau. Cang trao d8i thong tin va dua ra nhin xét
nhiéu bao nhiéu, hai bén sé& cang thong hiéu nhau hon va dé dang
cong tic véi nhau hon.
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Tén trong

1.9. Thanb vién sé cu xit v0i tdc pbong lich sy va su xuy xét
cdn trong trong subt qud trinh thyc hién céng viéc.

Trong cdng viéc, diéu quan trong 12 t6n trong déng nghiép va
cdp trén cha ban. Khong nhit thiét dya vao trinh dd hoc vin hay
vai trd cla ban tai cong ty, ma quan trong 12 tdt cA ¢4 nhan ¢6 thé
lam viéc cuing nhau trén tinh thin t6n trong va hoc héi 1an nhau.
Khéng ai ¢6 thé€ hiéu biét moi tht va khong ai ¢é thé ty 1am moi
thi. Vi vy cong tdc va hoc hdi 14n nhau 12 khéng thé thi€u, nhit
la trong méi trudng cong ty.

NGUYEN TAC 2:
TRUNG THUC, POC LAP, KHACH QUAN

Thanh vién sé trinh bit ky hanh dong hay tinh huéng nao
mau thuin véi trach nhiém nghé nghiép cia Thanh vién d6, hoic
trong bat ky trudng hgp nao, hanh dong hay tinh huéng dé 1am
giam sy trung thyc cia Thanh vién. Khi cho 13i khuyén hay dua
ra 10i dé nghi, Thanh vién sé& dugc quan diém vé nhing lgi ich
t6t nhit cta khiach hang huéng dan.

CAC QUY LUAT
Cong khai

2.1. Kbicé cohoi, Thanb vién sé cong kbai moi méi quan hé,
hoan canb bodc loi ich kinb doanb ddc biét ma chiing
c6 thé gay dnb budng bay lam suy yéu, hodc bi kbdch
hang bay nbitng ngudi kbdc nban biét sy anb budng hay
lam suy yéu, cdch nhin nhdn hodc tinh kbdch quan clia
Thanb vién doi vi nhiém vu cu thé.

Khong ai c6 thé 1am ngo hay khich quan khi mot viéc gi d6
c6 lién quan tryc ti€p hay gidn ti€p dén lgi ich ¢4 nhan hay céng



An Innovative View of Management Consultancy

44

viéc clia minh. Vi dy, khéng thé theo dudi sy cong bing khi né lam
ban mit tién cla. Ai ¢ thé thita nhan thanh that va cong bing véi
ban beé déng nghiép ring di ting ¢4 nhiing lya chon sai 1dm trong
qué khd? C6 hang ngan vi du vé nhiing tinh hudng khé khin, vi vay
diéu quan trong la nha tu vAn phai biét ngiing dung luc.

2.1.1. Quy lugt 2.1. yéu cdu sy cong khai trudc tdt cd loi ich cd
nhdan, tai chinb bodc kinb doanb kbdc ma trong bdng
mo 1d dich vu kbhong dé cdp dén. Cu thé, diéu nay lién
quan dén:

Bdlt ky chitc danb gidm déc bodic viéc diéu hanb trong
bdt ky nganb kinb doanh nao canb tranh véi kbdch
hang.

Loi ich tai chinb vé bang héa va dich vu do kbdch bang
dé nghi bodc cung cdp.

Bdit ky quan bhé cd nbhan véi bdt ky cd nhan nao trong
cong ty ctia khdch bang.

Bdt ky sy ddu tu cd nhdn ndao trong cong ty kbhdch
bang hodc trong cong ty me bhay cong ty con ctia cong
ty kbdch bang.

Bdt ky su tuyén dung bién tai bay gdn day nao vao
nhitng vi tri nhay cdm véi doi thii canh tranb truc tiép
Vi kbhdch bang.

Bdt ky cong viéc cho bén thik ba doi lap nao trong giao
dich.

Du béng liét ké trén kha dai nhung vin chua toan dién. Nha
tu vdn nén ¢6 sy suy xét va nhin nhan clia riéng minh dya vao gia

tri ¢4 nhan. R6 rang khong thé thyc hién t6t nhiém vy néu khong

cam thdy thodi mdi vi mét trong nhitng van dé dugc dé cap & trén.
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Mau thuin 1¢i ich

2.2, Thanb vién sé kbong thuc bién nbiém vu cho kbdch bang
trong tinh huéng nhiém vu dé mau thudn véi trach nhiém
nghé nghiép ciia Thanh vién hodc cé nguy co lam gidm
tinb chinb tric ciia Thanb vién. Bdt cit kbi nao mau thudn
hay mau thudn tiém tang vé loi ich ndy sinb, Thanh vién
sé, néu tinb thé yéu cdu, hodic tir b nhiém vu bodc cong
kbai cho cdc bén cé lién quan va dat théa thudn ciia ho
vé cdch thuc bién nhiém vy hodc tiép tuc sy rang budc.

Truée khi thyc hién nhiém vy, viéc du liéu mau thuin 1gi ich
c6 thé xiy ra 1a diéu khong hé dé dang, tham chi khéng thé. Vi
vay, nhiém vy clia nha tu vdn 12 phai luon dé€ taim t6i viéc nay va
¢6 hanh x® theo nhu huéng din & trén (quy luat 2.2) ngay khi ¢é
vin dé x3y ra, d€ han ch€ t6i da moi sy cham tré néu cé.

2.2.1. Toy vao tinh buéng, Hoc vién cé thé la mot trong “cdc
bén c6 lién quan”. Vi du, néu mot thanh vién dang bi dp
luec budc phai banb xit viéc gi dé ma theo do, Thanb vién
vi pham quy tdc dao diic nghé nghiép, thém vao dé, bt
ky Ban tuyén b6 thuc hién cdn thiét nao kbdc, va cdc sy
viéc phai duoc Hoc vién lam vo.

May min 12 nhitng tinh huéng nhu trén hi€ém khi x4y ra. Du
sao, trong moi trudng hgp, nha tu vin phai ¢ han ch& bat ky viéc
gi mau thuin véi quy tic dao ddc nghé nghiép.

2.3. Thanb vién kbong duoc nhan tién hoa hong, qua tdng,
sy moi moc, sy kbhdu bao,... dugc cd nhdn bay t6 chiic
dua ra nbdm muc dich du dbé dé thuc bién nhiém vu cé
loi cho bo. Thanb vién ciing kboéng dugc mbi chai bay du
déb khdch bang bay doi ngii nhan vién cia kbdch bang
dé thu loi cho minb.
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Trong cudc hoi thio tai thanh phd H6 Chi Minh nim 2002, tic
gid cuén sich, 6ng Tommissen, da phét biéu 16 rang trudc tit ca
quan khéch 12: “Nha tu vdn khong dugc nhan tién cia khach hang
khi khoan tién d6 khoéng dugc quy dinh trong hgp déng; Ching
t6i tham chi khéng ding com véi khach hang khi bita com dé do
khich hang mdi”. Véi tu cich nha tu vin, ban phai han ché& bit
ky sy l& thudoc nao vao khich hang. Di nhién, ban cé thé dung
com véi khach hang nhung hiy danh phin thanh toin cho minh.

2.3.1. Viéc thanb todn cho cdc cong viéc tiép thi bop phdp phdi
dugc thyc bién va ludt quéc gia phdi duoc tén trong.

biéu quan trong cin nhé 12 cdc nha tu vin nudc ngoai phai
diéu chinh cdc hé thdng cta ho thich nghi véi luat ciia qudc gia
noi ho dang 1am viéc. Vi vay, néu lam viéc cho mét cong ty da
qudc gia, viéc tim ra nhitng giai phdp thiét thyc, thyc t€ va ¢6 thé
chdp nhan dugc tai tdt cd nhiing quoc gia ma cong ty d6 ¢ chi
nhdnh that khéng dé dang. Vi vay, nhiém vu cla nha tu vin va
doi ngl cong tic 1a cung cdp cho khich hang nhiing gidi phip
phu hop véi luat phip cla ting noi.

Thong tin cA nhan

2.4. Thanh vién kbhong duoc sit dung bdt ky thong tin bi mat
nao vé vdn dé ciia khdch bang, trong sudt thdi gian thuc
bién cong viéc, vi lgi ich cd nhan bay lgi ich cda nhiing
nguoi khdc bén ngoai cong ty kbdch hang; khong duoc
thuong thdo bodc lam dn v6i ngudi trong noi bo kbdch
bang.

Khich hang c6 thé hoan toan tin cdy vao nha tu vidn, theo do,
khich hang cé thé gidi thich vin dé cla minh v ti&t 16 moi chi
ti€t ¢6 lién quan ma khéng lo sg nhitng diéu minh néi ¢ thé bi
16 ra ngoai, tham chi sau khi nhiém vy di hoan tit.
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2.5. Kbicé yéu cdu bodic kbi thich bop, Thanb vién sé tao ra
nhiing phuong phdp lam viéc cu thé véi muc dich gitk kin
thong tin cd nhan cia kbdch bang.

Tinh huéng nay xay ra khi khidch hang c6 khi nhiéu théng
tin bi mit va quan trong, do d6, anh ta khéng cho phép nha tu
vin lam viéc trén may vi tinh xdch tay, ngay cd fax va thu dién
t nha tv van cing khong duge stt dung dé€ dam bdo bi mat tuyét
déi. Trong trudng hgp nay, ban phii tim phuong phip lam viéc
pht hgp véi cic yéu cdu va quy dinh cta khdch hang. Tuy nhién,
viéc nay sé t6n kha nhiéu chi phi.

Tinh khich quan

2.6. Thanb vién théng bdo cho kbdch hang biét moi két qud
c6 y nghia ma khdch bang mong doi dugc xem nbu cdc
loi ich ma kbdch bang cé thé nhan dugc kbi nhiém vu
hoan 1dt.

Khi dat dugc thda thuin, khiach hang dua ra nhiém vy cho
nh2 tu vdn, ci hai bén déu hiéu nhing lgi ich ma khich hang cé
thé nhan dugc khi nhiém vy hoan tit. Nhiém vy cta nha tu van 12
théng bao cho khich hang va gidi han céc lgi ich sao cho ching
12 nhiing lgi ich ¥ nghia nhit. Vi 6 rang trudc khi bt ddu nhiém
vy, khéng ai ¢6 thé bi€t chinh x4c két qua cubi cung.

2.7. Thanhb vién sé kboéng dé cap dén cdc loi ich ngdn ban
ma kbdch bhang kbéng cé loi néu kbéng bdo cho kbdch
hang biét qua nhiing goi y trudc doé.

Mot trong nhiing luat kinh t&€ co ban 1a dat dugc nhiing lgi ich
ngin han thudng dé hon cic 1gi ich dai han. Khich hang ¢6 thé
khong phii Idc nao cing hiéu diéu dé, nhit 12 khi bi 4p lyc
cic ¢8 doéng vi ho mudn nhanh chéng thdy cic Igi ich ngdn han.
Nhiém vu ctia nha tu van 12 chi ra ¢ nguy co va co hoi dé€ khach
hang hiéu ring diu wr vio Igi ich dai han cé 1gi hon ngdn han. Di
nhién, lgi ich dai han hay ngdn han 12 do khich hang quyét dinh.
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NGUYEN TAC 3.
TRACH NHIEM V31 NGHE
VA VOI HOC VIEN

Thanh vién phai luon trau ddi tu cidch dao ddc dé nang cao
danh ti€ng va su cong nhin cia x4 héi cho nghé nghiép clia minh
va cho Hoc vién.

CAC QUY LUAT

Céc quy luat dudi day khong duge ap dung tai Viét Nam. UdSc
mo cla t6i 1a dat nudc Viét Nam sé thanh lap mét Hoc vién chinh
thic nhu Hoc vién ma t6i dé cip trong cudn sach nay. Viét Nam
cin mo6t Hoc vién nhu vay dé€ hé trg cdc nha tu vdn trong nudc
thém ty tin, déc 1ap hon va ¢é trach nhiém véi nghé nghiép hon.

Thyc t€ cho thdy vin con kha nhiéu ngudi 1am viéc véi tu cich
“nha tu van” nhung van lam ngo véi cic quy luat nay.

Loi xdc nhian hang nim

3.1. Hang ndm, Thanb vién sé xdc nbdn trudc Hoc vién la

tudn thii cdc quy tédc dao dikc nghé nghiép.

Viéc nay ¢é hai uu diém. Th nh4t, né buéc nha tu vin luén
nghi vé cdc quy tic dao diic nghé nghiép khi d6i Iic Thanh vién
gan nhu “quén mit” cich cu xt ding din. Thd hai, né ddm bio
vGi Hoc vién 12 Thanh vién vin sin sang hanh x theo quy luat
ciing nhu sdn sang 12 mot chuyén gia tan tyy véi nghé.

Su phit tri€én nghé nghiép lién tuc
3.2. Thanb vién tudn thi moi yéu cdu ctia Hoc vién vé sy phdt
trién nghé nghiép lién tuc dé ddm bdo rdng kién thikc

chuyén mén va ky ndng cia Thanh vién cung cdp cho
kbdch hang lubn dugc cdp nbdt theo thoi dai.
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Nha tu vdn phii luon cdp nhat kién thic va k§ ning vi don

gian nhit d€ khong thua cdc d6i thd canh tranh. M6t cdch hitu
hiéu 12 hoc hdi thém qua cdc khéa hoc ngdn han.

T4t cd cong ty tu vin déu cb quy tic riéng, nhung tdt cad déu
c6 moét diém chung 12 ludn danh ngdn sdch huin luyén thém cho
nha tu van. Trinh d6 chuyén moén thé hién qua vén kién thic va
su théng minh. Day [a hai nhan t6 quan trong tao ra sy khic biét
gilta cic nha tu van.

3.3. Thanb vién phdi kbuyén kbich cdc nha tu vin qudn 1y,
nhiing nguoi Thanb vién chiu trdch nhiém duy tri va
ndng cao ndng lyc cia bo, bing cdch 16i cubn bo vao
qud trinh phdt trién nghé nghiép lién tuc.

Trich nhiém nghé nghiép véi nhiing ngudi khic

3.4. Thanb vién phdi tén trong trdach nhiém nghé nghiép va
trinb dé chuyén moén cila tdt cd nbitng ngudi cong tdc
(trong nghé hodc ngodai nghé) véi Thanh vién.

3.5. Thanh vién khong duoc xuyén tac vé trinb do chuyén
moén ctia nha tw vdn qudn Iy kbdc, cling kbéng duoc dua
ra bdt kY i binb ludn nao vé bo trudc mdt kbdch bang.

Pay 12 mot trong nhiing quy tdc chinh trong nghé: khéng bao
gid néi bit ci diéu gi xuyén tac vé d6i thii canh tranh cha ban.
Hay dé€ khich hang ty nhan xét vé ho. Chi cin tidc phong, chit
luong va gid ¢ hgp 1y hon cédc d6i thil canh tranh, khich hang sé
chon ban. Pay clng 12 vdn dé t6n trong nghé nghiép: d6 1a hiy
luon thanh that va 1am viéc bing tit ca long ty trong. Thé 1a da.

3.6.  Thanb vién chdp nhan thuc hién mot nhiém vu cho kbdch

hang va biét rdng c6 mot nha we vdn qudn 1y kbdc ciing
dang lam viéc cho kbdch bang thi Thanhb vién ddam bdo
rang kbong cé bdt ky mau thudn tiém tang ndo gitta
nhiém vu ciia Thanb vién va cia nha tit vdn quan 1y doé.
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Thong thudng, khach hang c¢6 thé thué cic nha tu vin khic
nhau cung lic vi ho ¢iAn nhiéu nha tu vdn thyc hién cdc nhiém vy
khic nhau. Vi vay, cdc nha tu vdn phii thé hién sy ton trong 1an
nhau va trdnh ddm nhiém cing mo6t nhiém vy. Khi ¢6 miu thuin
x4y ra gitta cic nha tu vdn, khich hang phai dugc thong bdo dé
¢6 bién phap giai quyét kip thoi.

3.7. Kbi khdch bang yéu cdu Thanh vién xem xét lai k&t qud
cobng viéc clia mot nha tu vdn khdc, Thanb vién ddm bdo
su kbdch quan, sy chinb truc va sy nhay cdm clia vdn dé
khi dua ra cdc 155 két ludn vé chuyén mon bay vé tu vdn
v6i kbdch hang.

boi khi, khich hang khong tin vao két qui nha tu vin dat
dugc, hodc chua chin chin vé cdc két luan cha nha tu vin,...
khach hang ¢6 thé yéu cdu mét nha tu van khic xem xét lai. Vin
dé chinh & day 12 moi thd tai cong ty khdch hang di khong con
giéng nhu khi nha tw vdn du tién dén thyc hién nhiém vu. Vi vay,
diéu quan trong 12 nha tw vdn thd hai phai khiach quan dé dua
ra nhan xét ding din nhit vé két qua clia nha tu vdn dau tién.

Cic khoan phi

3.8. Thanb vien sé dam phdn cdc théa thudn va cdc kbodn
pbi kbi cung cdp dich vu cho kbdch bang va chiing phdi
Dphi bop véi cdc quy dinb vé nghé nghiép va dao dikc ciia
Hoc vién.
3.8.1. Cdc Thanb vién thda thudn cdc kbodn phi dua trén
“Bdng huéng dan Tinb phi cho Cdc dich vu T vdn Qudn
ly” cla Hoc vién.

Cong khai

3.9. Thanb vién céng kbai thuc hién cong viéc dai dién cho
khdch hang phdi ddm bdo cdc thong tin duoc cung cdp
la:
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o Cdn cut theo sy thdt va cé lién quan.
o Khong gay sutléch lac hodic khong cong bdang cho ngudi
khdc.

o Khong lam mdt uy tin nghé nghiép.

3.9.1. Nbiing phuong phdp thic bién duoc chdp nhdn bao gém:
o Cbng kbhai cong viéc (cé sy dong P ciia kbdch bang).
o Tiép can truc tiép v6i kbdch hang tiém ndng.

Tuw ciach dao dic ca nhan

3.10. Thanh vién sé lubn git danb tiéng va tu cdch dao dikc
16t.

3.11. Thanh vién kbong cé chi Y mang dén cho Hoc vién nhitng
thong tin khong ddy dii, gay sai lac, thiéu chinb xdc hodc
gid doi.

Pay 1a luat chung. Nha tu van phai hanh x nhu mét nha kinh
doanh trung thanh va luong thién. T kinh nghiém trong nhiéu
nim qua, t6i nhan thdy, khéng ¢ nha quin Iy hay vi CEO nao
thué mot nha tu vin bi mang ti€ng x4u hay khong ¢6 uy tin. Luat
nay cing dugc quy dinh bing vin ban cho phép Hoc vién c¢6
quyén sa thii hoic tudc quyén hanh nghé cla bit ky nha tw vdn
nao khéng ton trong diéu nay.

TOM LAI

T6i ludn tin ring viec theo dudi cich cu xtt hgp dao dic trong
nghé tv vdn 12 v6 cung quan trong. DU khong dé thuyé&t phuc
khich hang hay luong thién nhung ban hiy nhd: phin thudng 16n
nhit d€ ton tai 1au dai chinh 12 sy luong thién.
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Chuong 3
MOI QUAN HE
GIUA KHACH HANG VA NHA TU VAN

Stk dung ngdn ngit than trong va chinb xdc
la sy bé tro bitu ich nhdt dé suy nghi diing,
vi dung tie chinb xdc dién dat diéu chiing ta muén
sé gitip chiing ta hiéu ré bhon vé diéu dé.

William Ian Beardmore Beveridge

3.1. TAI SAO CAN SU TRG GIUP
CUA NHA TU VAN?

Thoéng thudng trong kinh doanh, ching ta déu c6 nhiing ly
do t6t va xdu dé€ lam viéc gi dé. Sy cdng tac gitta khach hang va
ban (nha tu vin) cling khoéng 12 ngoai 1é.

Sau day, t6i sé trinh bay nhiing ly do cht yé&u (ci x4u 14n t6t,
tuy vin chua toan dién) gidi thich tai sao ngudi quan ly lai can
dén nha tuv vin trg gidap.

N6i chung, da phin 12 nhiing 1y do “x4u”. Vi vay, ching ta sé&
di tr nhiing 1y do x4u trudc:

Nha t van - Ngudi dgc dién

Tinh huéng nay khong thudng x4y ra. Khi cdp quan ly yéu
cdu, ban phai déng vai tro linh dao, ¢ thé so sdnh nhu vai trd
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cta ngudi dién vién doc dién trén sin khdu. Vai tro ldnh dao cta
nha tv vdn nhim myc dich gidu nhitng vdn dé thyc sy.

Nha tw vain — Ngudi bdo vé

Vai tr6 ndy mang dén nhiéu khé khin cho nha tu vdn hon.
Ban déng vai tro 12 ngudi thong bdo tai sao phii thuc hién cac
gidi phdp khé khin, nhit 12 trong nhitng trudng hgp cong ty ¢
sy thay dd6i vé cd cdu 16n. Khi gidi phdp di dugc quyét dinh thi
nha tv vin 12 ngudi duy nhdt ding sau ngudi quan ly. Mot khi
gidi phdp khong phat huy hiéu qua, ngudi quan ly luén dé trach
nhiém cho nha tu vdn vi cho ring d6 1a ho lam theo gii phip
clia nha tu van.

Nha tv vin — Ngudi lam chiing

Sy hién dién ctia nha tu van chi dé€ nhitng ngudi cong tac thay
ring ngudi quan ly di nhdn ra vdn dé va dang sin long khic phuc
bing moi cich. Pay 1 vai trd ma moi nha tr vin déu khong mudn.

Nha tw van — Ngudi phat ngon

Nha tu vdn tryc ti€p gidi thich nhiing thay déi va quyét dinh
clia ngudi quan ly trudc dai hoi déng hoic d6i ngld nhan vién.
Cong viéc clia ban 14 truyén dat thong diép dén nhitng ngudi khac
vi nhiing ngudi nay khong c¢6 thim quyén lam viéc nay.

Nha tw van — Ngudi ning ddng

Nha tv vdn 12 ngudi sin sang d4u tranh d€ dat dugc két qua
ma ngudi quan ly mong mudn. vi vy, ban phéi vugt qua moi trd
ngai dé€ sin sang d6i mit véi “ké th” xung quanh.

Bén canh nhiing Iy do k& trén, sau day, t6i muén gti dén
ban “7 t6i 16i nghiém trong” c¢ia ngudi quan Iy khi cian dén sy trg
gitp cha nha tu vdn ma t6i tinh ¢& doc trong cudn sich Le conseil.



An Innovative View of Management Consultancy

54
“7 t8i 16i nghiém trong” ... khi thué nha tw vin
1. Tham lam Nhiéu nha quan ly that sy mudn th nhiéu

xu huéng mdi khic nhau trong viéc kinh
doanh cta ho.

2. Ham lgi

Nhiéu nha quén 1y ¢6 quan diém kha ky
la khi thué tu vdn 12 ho mudn ban phit
trién mot y twdng hay mot chién lugc
va chi trd cong cho ban vé diéu dé cha
khong cho phép ban ti€p tuc ti€n hanh
¥ tuéng hay chién lugc d6. Nha quin ly
muén 14y két qui nghién ctu cda nha tu
van va t¢ minh trién khai nhu thé né 12
¥ tudng cda chinh minh.

3. Sy tiic gidn

Thong thudng, nha quan Iy muén sa thai
mot ngudi cong tic nhung khéng biét sa
thai th€ ndo. Anh ta thué nha tu vin chi
v6i nhiém vu duy nhit 12 tim ra 16i 14m,
su thi€u ning lyc, cich cu xit khéng phai
phép,... cGa ngudi nay dé€ dé sa thii. May
min 12 rét it nha tv vdn chdp nhan lam
nhiing viéc nhu viy.

4. Ghen ty,

Nha quan Iy thué tu van chi véi Iy do don
gidn 12 d6i thi canh tranh cla ho ciing
thué tu vin.

5. Khit quyén lyc

Nha quédn ly thué tu vdn chi vi ho cim
thdy ¢6 quyén lyc hon khi lam nhu vay.

6. Kiéu ngao

Cé mdt sy that 1a nhiing nha quan ly
thuong thué nhiing cong ty tu vin 16n
hodc nhitng nhi tu vdn cb tén twdi vi
nhling ngudi nay c6 thé nang cao danh
ti€ng cho nha quan ly.




Tu Van Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOl 55

7. Ludi biéng Thay vi phit trién ning luc va ky ning
ndi bd, hoidc nghién cdu gidi phap trong
ndi b hodc dau tu thoi gian va cong stc
vao tim ki€m gidi phdp, nha quin Iy thué
nha tu vdn dé€ 1am thay nhitng cong viéc
nay cho ho.

Bay gid, ching ta ban dén nhiing 1y do t6t (tuy vin chua toan
dién):

3.1.1. Nhin biét vi tri cia minh, quan sit xung quanh

Cing nhu Benchmarking, phuong phédp tim ki€m nhiing cich
thic t6t nhit trong thyc tién giip doanh nghiép hoat dong t6t hon
trong nganh, rat t&n thoi gian va phai lap di 14p lai lién tuc, nhiéu
cong ty thué nha tu van d€ tim ra cic phuong phap thyc tién thich
hgp. Pdng thdi, dé ra hudng di ding dé thyc hién k€ hoach hanh
dong. Cung ldc, cong ty cling thué ngudi ti€n hanh nhiing ¥ tudng
mdi. Cich ti€p cin nay thudng mang lai nhiing két qua dai han.

3.1.2. Puing ¢d ty thyc hién moi viéc

Nhiéu nha tu van tng dung lap di lap lai cic ky thuat va cong
cu gidng nhau, déi khi trong cung t8 chic, déi khi trong cic t8 chic
khidc nhau. Cic nha tu vin quén 1y luén bi théi thic nhin nhan
vin dé bing kinh nghiém tich ldy. Té6i cho ring day la phan Gng
nguy hiém c6 thé nhan thic duge. Vi mébi trudng hgp déu khic
nhau va déu c6 thlt thich méi cin nhiing phan tng pht hogp nhit
véi né. Do d6, cich t6t nhat 12 nhd dén sy hd trg cla cac nha
tu vin khic dé c6 dugc nhing kinh nghiém khac nhau giip ban
thyc hién cong viéc. Tim Laseter cho ring: “Nha tu vdn 1dp diy
nhitng khodng tréng quan trong trong t§ chic cin dén cic kién
thdc chuyén mon khédc nhau trong thdi gian ngidn.”
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3.1.3. Truyén dat ki€n thiic moi hic moi noi

Céc nha tu vdn gidi 12 nhiing ngudi c6 6c¢ t8 chic, c¢é kha ning
huin luyén, giip d& va hd trg moi ngudi. Cic cong ty c6 xu hudng
thué nha tu vdn trong nhitng linh vyc cong ty con thi€u kién thic
xU ly. Nho do, nha tu van khong chi hé trg thyc hién ¥ twdng mdi,
ma con ¢b tridch nhiém hudn luyén nhitng nguoi khic trong cong
ty. Hay néi cach khic, nha tu van truyén dat ki€n thdc ctia minh.

3.1.4. Tap trung vao vin dé

Thong thudng van dé ton tai nhung vin chua tim ra gidi phép.
boi khi, gidi phdp ty né6 dé€n ma khong cin ai nhan biét. Giai
thich cho diéu nay kha don gian: vi ¢6 ngudi (& day 12 nha t vin)
da tap trung gidi quyét vin dé. Ngay khi moi ngudi nhan biét c6
ngudi tap trung vao vin dé, ho sé cidm thdy hing khdi c6ng hién
nhiéu hon dé€ gitip nha tu vdn tim ra gidi phép.

3.4.5. Thu thip théng tin

Thu thap thong tin 12 viéc ¢in thi€t hang diu truc khi ti€n
hanh mét sy thay ddi ndo d6. Va nha wr vdn 12 ngudi ¢6 khi ning
thu thap thong tin ddy da va chinh x4c nhdt. Nha tv vdn sé trinh
bay r6 rang va c6 khoa hoc cic théng tin thu thap, trén co sé do,
nha quidn ly ¢6 thé bit dau ti€n hanh céng viéc thyc t€ véi nhiing
con ngudi sin sang hoan thanh nhiém vu.

3.1.6. Hudng sy thay ddi dé€n cidc bo phan chic ning, cic
don vi kinh doanh va bién gidi qudc gia

Khi cong ty dy dinh ti€n hanh sy thay déi trén toan b6 nhan
vién — tit ca chi nhanh tai nhitng qudc gia khic nhau, thong thuong
ho thué cic nha tv vdn bén ngodi. Vin dé chl y&u thudng niy
sinh 12 duy tri qué trinh thyc hién nhiém vy vi khong dé thuc ddy
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tat ¢4 nhiing ngudi trong ndi bd, va ngugc lai tao déng luc cho ho
thic ddy nhiing ngusi khic.

3.1.7. Sy hd trg sing sudt

Cin thué cic nha tu vdn bén ngoai khi nguén ndi luc khong
thé dua ra cdc quyét dinh doi hdi sy hgp nhit cac nha cung cdp
va cic dich vu thué bén ngoai.

3.1.8. So sanh véi nhiing ngudi khac

Thong thudng, cidc nha tu vin lam viéc trong cic linh vyc khiac
nhau. Vi vay, ho c6 thé tng dung ciing nhiing sing ki€n mdi trong
c4c linh vyc d6. C6 thé ho sé& tng dung sing ki€n di ting dat
dugc thanh coéng tai moét cong ty khic vao cong ty nay. Di nhién
ho sé biét cach diéu chinh sao cho pht hgp nhit véi titng nai.

3.1.9. Thoi gian 1a tién bac

Nha tu van thudng dugc dé cap dén nhu moét ngudi hd trg
nhanh chéng, nghia 12 ho ¢6 kha ning nhanh chéng dua ra giai
phdp cho mot van dé, mot thit thich hoic moét sy thay déi nao
dé. Giong nhu cdc chuyén gia, ho dén, thyc hién viéc phai lam,
néu ¢6 thé, ho huin luyén d6i ngl nhin vién cong ty va ra di
ngay khi d6i ngd nhin vién dugc ho huin luyén c6 thé ty ddm
nhin céng viéc.

Nhitng nha tu vAn — cdc chuyén gia 12 nhitng ngudi bit nhip
nhanh chéng véi sy phat trién khong ngiing cha thdi dai vi ho 12
nhiing nha quan sit va ho biét nhitng xu huéng sip t6i. Ho huin
luyén cic chuyén gia cia minh va cung cip ning lyc nay cho thi
trudng. Hau hét cic cong ty tu vin 16n va nhd s& hitu cic cong
cy va phuong phdp cin thiét d€ thyc hién gidi phdp nhanh nhit
trong thdi gian ngdn nhit ¢ thé.
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3.2. BAN CHAT VA MUC BiCH
CUA MOI QUAN HE TU VAN

Thuc t€, khich hang 12 ngudi mdi nha tu vin dén hd trg gidi
quyét vian dé. Mot trong nhitng nghia vu ddu tién cta khich hang
12 cung cdp cho nha tu vdn cing nhiéu théng tin cang t6t. Nha tu
vin ¢6 nghia vy gitt bi mat tat ca thong tin cta khich hang. Hai
bén cong tic trong sy ton trong 14n nhau trong suét qua trinh thyc
hién céng viéc. Ly tudng hon, hai bén cdng tic véi nhau trong
diéu kién hoa hgp hoan toan.

No6i chung, khich hang cin sy giip d& trong linh vyc anh ta
khong c6 du kién thic chuyén mén dé€ x 1y, hodc anh ta khong
mudn ty 1am. Nha tu vin cung cdp sy gidp dd hoidc 16i khuyén cin
thi€t cho khach hang. C6 thé néi day 1a hinh thic truyén dat kién
thic chuyén mén tir bén nay cho bén kia. Vi vay, hai bén cin lam
hgp déng 16 rang quy dinh chinh x4dc nhiing diéu cin thiét.

Trong m&i quan hé gilta khach hang va nha tu vin bao gdém
ba khia canh sau:

e M6i quan hé trén hgp déng: day 1a phan phap Iy phai thuc
hién trong d6 quy dinh 16 cic diéu & budc ca hai bén phai
tuan tha.

e MJ&i quan hé Iy tudng héa: hoan toan khic v6i méi quan hé
trén hgp dong. Pay gidn nhu md&i quan hé gitta hai ngudi
ban, nghia 12 mot bén ¢6 gdng théa min nhitng mong mudn
va nhu ciu cta bén kia.

e MJ&i quan hé xic thyc: day 1a méi quan hé quan trong nhat
dua trén sy t6n trong 14n nhau va long ty trong cao nhit.

3.3, KHACH HANG LA AI?

Pbéi véi nhitng nha tv vdn con non kinh nghién, cau héi nay
kh4 don gian. Nhung trén thyc t€, dé hiéu ré khach hang that sy
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12 ai khong phii chuyén dé. Diéu quan trong 14 phii tim ra dé
bit ddu mdi quan hé trén co s§ cong tic bén viing. Vi khi lam
viéc cho mét “6ng chit khéng hé quen biét”, diéu nay sé gay khé
khin cho nha tu vin dé€ biét chinh x4c 6ng chli ndy dang cin gi.
Nhiém vy truéc tién déi véi mét nha tu van 12 tim ra ai 12 khach
hang that sy trugc khi bit tay vao cong viéc.
Ngay ldc bdt diu, ban hiay xem xét vai ciu hdi sau:
e C6 phai dé 1a nguoi diu tién ti€p xdc véi ban?
e C6 phii cic ¢ déng yéu cdu thué nha w vin dé giip gidi
quyét vin dé?
e C6 phai d6 la ngudi sé thanh toan khi ban hoan thanh
nhiém vu?
e C6 phdi dé 1a cdp quan 1y cong tic véi ban trong qué trinh
thuc hién nhiém vy?
Thong thuong d6 12 su két hgp cia cic lya chon trén. Ban
cling ¢6 th€ xem xét nhitng cau hodi sau:
e Nhitng ngudi biét
e Nhiing ngudi quan tam
e Nhing ngudi c6 thé
Nhitng nguoi bi€t 12 nhitng ngudi rit hitu ich véi ban vi ho
ndm trong tay tit cA cong cu d€ tim ra gidi phdp. Ho c6 thé tiép
can véi moi ngudn lyc: vé quan 1y ngudn lyc con ngudi, quén ly
tdng quat, cic khach hang...
Nhiing ngudi quan tam 12 nhiing ngudi ¢é lién quan t6i van dé
vdi tu cdch cd nhan. Nhitng ngusi git vi tri nao dé, hay néi cach
khic nhitng ngudi chiu trich nhiém vé linh vyc ndo dé trong cong
ty. Thong thuong ho 1a mét thanh vién trong mét nhém.
Nhiing ngudi c6 thé 12 nhiing ngudi c6 thé giip gidi quyét
vin dé bing cich ddm nhan mot viéc gi d6 nhu cung cdp nhiing
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quy hd trg cin thié€t hay don gidn vi ho 1a cdp quin Iy nén c6 thé
thic ddy ban va giii phdp cta ban.

Cach ti€p can t6t nhdt 12 ling nghe tdt ci nhing ngudi tham
gia v cin nhic nhing diéu khi thi.

3.4. CAC GIAI POAN CUA MOI QUAN HE
Chudn bi cudc gip gd diu tién

Cudc gip g& diu tién gitta nha tr vdn va khach hang tiém ning
c6 thé vi nhiing myc dich khac nhau. C6 thé dé chi 1a cude gip g6
khong chinh thic d€ khich hang nhan biét chinh xac nha w vdn ¢
thé hd trg dugc nhiing gi hodc don gidn d6 1a cuoc gip g dé khach
hang trinh bay chinh xdc anh ta mudn gi va cin gi va yéu ciu nha
tu van dua ra mot dé xudt thda mian. Muc dich thi hai it xay ra hon
d6 1a khach hang di c6 quyét dinh vé nhiing viéc anh ta dy dinh s&
thuc hién va cudc gidp gd chi 12 co hoi dé€ anh ta chon lya mot dé
xudt t6t nhat gitta nhiéu dé xudt clia nhiéu nha tu vdn khac nhau.

Budi ti€p xtic ddu tién rit quan trong. Vi ngay tai giai doan
dau tién nay, xay dung long tin 12 can thi€t. Néu cude gip gd dau
tién khoéng tich cyc thi co héi thanh céng sé bi giam.

Vé diém nay, c6 bén giai doan khdc nhau clla mdi quan hé
nhu sau:

¢ Sy dinh huéng

e Sy déng nhit

e Sy phin tich

o Su hop tic lau dai

3.4.1. Su dinh huéng

Néu trudc day cong ty va nha tu van chua tiing 1am viéc cling
nhau thi ré6 rang ho 1a nhiing ngudi hoan toan xa la véi nhau tai
cudc gip g& diu tién. Ho phii ty im hiéu 14n nhau. M&i ngudi
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phai ty nhan biét ngudi kia dang suy nghi nhiing gi, nhiing uu va
nhugc diém 12 gi, bt ky sy khac biét ¢ thé ndo & cich ti€p can
trong kinh doanh, v.v...

Mot khi d3 hoan thanh cdc budc dau tién va hai bén di phin
nao thong hiéu 14n nhau, ¢3 hai ¢6 thé bdt diu thuong thido va w
ddm nhiém vai trd cia minh.

Trong giai doan nay, mot trong nhitng diéu ban cdn quan tdm
12 phuong thic truyén dat. Can hiéu 16 diéu ndy d€ tranh nhiing
vdn dé nay sinh. Vi dy, khach hang chi yéu cdu truyén dat véi cdp
quan ly, trong khi ban mudn lam viéc theo hinh thic “md rong”
nghia 12 cung cidp thong tin cho tdt c¢d nhing ngudi ¢6 lién quan
trong qua trinh thyc hién nhiém vu. Pay cé thé 1a diém khic mit
gitra hai bén. Thong thudng, vai tro cla ban 1a diéu chinh phuong
thidc truyén dat pha hgp véi khach hang vi ban phai tén trong vin
héa doanh nghiép trong coéng ty khiach hang. Tuy viy, ban c6 thé
thuyét phuc cdp qudn Iy cong ty chdp nhin sy thay déi dsi chit
nhung ding tréng mong qua vao diéu nay.

Trong giai doan nay, ban phii x4c dinh r6 rang ring khich
hang sin sang vi thing thin céng tic. Va khich hing c6 quyén
yéu ciu ban trinh bay ré vé nhiing khic mic cha ho va vé cich
thic ban ti€n hanh nhiém vy ngay khi tinh huéng niy sinh.

Hiy nhd trong giai doan nay, ban vdéi tu cich nha tu vin khéng
chdp nhin ngay nhiém vu ndo. M2 quan trong hiy nhan biét trang
thdi tam Iy cta khich hang — khich hang dang lo 1ing hay cing
thing? Ban c6 thé lam viéc véi anh ta dugc khéng? Ban ¢é cim
thdy day 12 mdi quan hé thodi mdi khong? v.v...

Vi hai bén, giai doan nay rdt quan trong. Mot mit, ban ¢
khich hang dang tim ki€m gidi phdp cho vdn dé cta anh ta nhung
anh ta cling hai lo ngai vi phéi cong khai moi vdn dé cong ty cho
“mot ngudi xa la”. Mot mit, ban sin sang dam nhin nhiém vy
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nhung cling nhan biét sy han ché ctia khdch hang. bay 1a co hoi
dé hai bén tao dyng sy t6n trong va long tin 14n nhau. Néu giai
doan nay thit bai thi ban ding tréng mong c¢6 sy hgp tic sau do.

3.4.2. Sy dong nhat

Mot khi hai bén di quyét dinh vao cudi giai doan dinh hudng
ring ho c¢6 thé ti€p tuc cong tic, hai bén sé ti€p tuc clng cd sy
tin tudng 14n nhau d€ méi quan hé thém gin gdi va hiéu qué hon.
Hay nhg: vin chua c6 hgp déng gitta hai bén. Gio day, da dén
ldc ban nhan bié€t khach hang muén ban 1am gi va van dé ban
phai giai quyét 1a gi.

Khich hang sé gidi thich véi ban chiic ning hoat déng cla
cong ty, cach 8 chic, lich st cong ty va nhiing dy dinh tuong lai
(néu c6). Ban sé gidi thich 16 12 ¢6 thé 1am nhiing gi, ¢6 thé hoan
thanh cidc cong viéc gi va cich thyc hién nhu th€ nao.

Sau day la nhitng cu hdi thi€t y€u vé cich thdc hai bén cong
tic v&i nhau:

e Ai sé thyc hién co6ng viéc? Khiach hang va ban cung thuc
hién hay ban thyc hién cho khiach hang? Piéu nay rit quan
trong vi hai Iy do. Thid nhit, gidi thich mdc d6 lién quan
cta khich hang vao cong viéc cia nha tu vdn. Thd hai,
giip nha tu vin dinh khung thdi gian hop 1y vi né€u khong
c6 sy hgp tc t phia khach hang thi nha tv vdn phai cin
nhiéu thdi gian hon.

e Cic phuong thic thyc hién nhiém vu khic nhau cGa ban.
Cé phai do khach hang lya chon theo vin héa cia céng
ty? Hay do ban ty quyét dinh?.v.v...

e Mic do tham dy ctia mbi bén v vai trd clia mbi bén 12 gi?

e S& Uy quyén cii gi cho ai va & muc d6 thé€ nao? C6 phai
nha quén ly Gy quyén toan bd cho nha tv vin?

e Nha tu van sé c6 dugce toan bo tai liéu (va bi mat) cla cong
ty khong?
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3.4.3. Sy phan tich

Hai bén cling nhau ti€n hanh cong viéc nhu th€ nao va sé
theo dudi chién lugc nio? Dén giai doan nay di xic dinh ré vai
trd cGla mdi bén va di dinh nghia r6 phuong thic hé trg ctia nha
tu vin. Theo d6, c6 hai phuong thic hé trg sau:

M6t 13, nha tu vdn chi dao toan b6 qud trinh thyc hién
nhiém vu:

Pé ra quy tic: ban quyét dinh sé phat trién moi viec nhu
th& nao, dua ra cic huéng din can thiét va cic 16i khuyén
va yéu ciu sy trg gidp.

Cung cédp thong tin: ban gidi thich cdc buéc thyc hién, c&
ging truyén dat kién thic, dién gidi vé nhing viéc dang
lam.

Thic ddy sy déi khang: ban thic ddy khach hang va doi
ngd nhin vién cta khich hang phdi phidn déng lai bing
cdch dua ra nhitng cau hoi héc bua, ¢6 thé gay ra sy phin
khang dé tr d6 c¢6 thé nim dugc khich hang hiéu van dé
dén dau.

Hai 12, nh2 tu v4dn giip khich hang c¢idm thdy tu tin hon
va hd trg khich hang trong suét qud trinh ti€n hanh cong
viéc:

Lam diu cing thing: ban don sach 16i dé cic thay d6i c6
co hoi x3y ra ma khéng tao sy cing thing bing cich yéu
cdu khich hang biéu 16 cdm xdc cGa minh nhim 1am diu
cing thing.

Khoi ggi tu duy: ban tin dung tri théng minh ctia khiach
hang bing cich khiéu khich. Ban s& gitp khich hang tu
tim ra gidi phdp. Di nhién, cich lam nay t6n nhiéu thoi
gian nhung c¢6 cdi lgi 12 khach hang s& hiéu r6 vin dé.
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3. Ung ho: ban cho khich hang thdy ban rat nhiét tinh va dit
nhiéu niém tin s& thanh cong bing cich thé hién sy dianh
gi4 cao va sy khing dinh ctia ban.

bén diy, ching ta cing nhdé lai cic vai trd cla nha tu vin:
chuyén gia, nha tu vdn, ngudi budn ban, ngudi huin luyén.

Tuy vao ting vai tro ban dang ddm nhiém ma gii tri thém
vao cla ban cling khic nhau. Thanh that ma néi, néu déng vai
trd ngudi budn bén, gid tri thém vao chd y&u l1a cho chinh ban.

Véi vai trd chuyén gia, ban ¢6 cg hoi chiing minh vén ki€n
thic va ki ning chuyén mén trong mét linh vyc cu thé. Biéu nay
c6 mot nhuge diém 12 ban thudng quén ring khach hang clia minh
thudng khong hiéu nhitng tr nglt chuyén moén cla ban hodc gia
ban ¢6 thé quén muc tiéu cudi cing 1a gidi quyét van dé.

Vai trd nha tu vdn 12 phd bi€n nhit. Nhugc diém ctia cich ti€p
can nay 12 né khién ngudi khic bi 1& thuéc hoan toan vao ban.

Vai trd ngudi bdo chita 12 vai trd khich hang ua thich nhit.
Ngoai ra, ban con gilt vai trd trong tai va nha quan sat. Nghia 1a
ban phai chi huéng di cho ngudi khac va thé hién quan diém clia
minh.

Vai trd hitu ich nhit va hai bén déu thich 12 huin luyén vién.
Ban huéng din moi ngudi, chi cho ho cich thyc hién cong viéc
va phan céng vai trd cho tiing ngudi. Ban truyén dat ki€n thic cla
minh v2 quan sit dé nhan bi€t kha ning khich hang hiéu dugc
n6 dén dau. Néu cam thdy khich hang vin con map md, ban ¢
nhiém vu dién gii lai o diu.

Tai nhitng cong ty tu vdn 16n, nha tu vin con gitt vai trd nha
nghién ciu.

Vai trd cudi cung 12 ngudi hudng din. Ban giip khich hang
hiéu van dé clia minh va khi d3 hiéu ra van dé thi viéc tim ra giai
phép cing d& dang hon.
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3.4.4. Su hgp tac lau dai

Thong thudng, khi nhiém vu d4 hoan tdt, khiach hang va nha
tu vian déu thda min véi két qui dat duge nhung da dén lac mdi
ngudi mot ngad. Néu ci hai thdy sy cong tic nay t6t dep va hai
bén cung ¢6 1gi, ci hai c6 thé hgp tic trong nhitng lin sau khi
c6 nhu cdu. Vi viy, nha t vin nén git lién lac thudng xuyén véi
khich hang.

Tém lgi: diéu quan trong véi nha tu vén ld tao dung méi quan
hé bén chdt vi khdch bang khong chi dé cd bai c6 thé hop tdc suén
sé trong qud trinb tién banb céng viéc ma con gilip nha tu vdn cé
nhiéu co hoi hop tdc véi khdch bang trong tuong lai.

3.5. MUC PO DINH LiU VA CAC VAI TRO

RS rang cic vai trd cGia nha tu van lién quan tryc ti€p téi mic
do dinh liu cda ho. Nha tu vdn cang lin siu vao qué trinh tién
hanh céng viéc bao nhiéu thi ho cang dam nhan nhiéu vai trd
bdy nhiéu. Hién khong cé bang danh sich hoan chinh tat cd mic
d6 dinh liu va céc vai trd cia nha tr vdn. Vi vay, nha tu vdn hiéu
ring d6i véi ting tinh hudng c6 cich ti€p can cy thé.

Trong cudn sich ndy, t6i chi ban dén nhing vai trd chinh:
chuyén gia, tv vAn gia, nha nghién cdu, hudn luyén vién, ngudi
bao chita va ngudi huéng din.

3.5.1. Chuyén gia va ngudi huéng din

Trong khau chuin bi cho mét k& hoach cu thé, diéu quan trong
12 quyét dinh phan b8 cong viéc cho nha tv vdn va khich hang.
Céic méi quan hé v cic vai trdo khic nhau thy thudc vao két qua
cdng viec ma hai bén mudn dat dugc.

Véi tu cich mét chuyén gia st dung kién thic chuyén mon
trong mét linh vyc cy thé, nha tu vdn thém “gid tri” vao nhiém
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vu clia minh. Néu khich hang nhin thiy kién thic chuyén mon
do nha tu vdn cung cdp da di thi vai trd nay cda nha tu vdn rdt
bi han ch€. Vi ban chi dua ra 16i khuyén va sy huéng din con
khach hang s& ndm vai trd ngudi thyc hién. Khach hang vira hudng
din vira gidm sit hanh dong cla chuyén gia. LA chuyén gia, cic
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hanh dong ctia ban ¢6 thé so sdnh nhu nha chuyén quyén. Vi néu
khoéng nhu thé, khach hang cé thé bi mo hd va khong biét cach
ti€n hanh cong viéc.

Véi vai tro chuyén gia, ban hay gip vdn dé kh4 nghiém trong
l1a quén di khia canh con ngudi. Hau qua la ban thudng gip tim
I¥ phan khing.

Véi vai trd ngudi hudng din thi khic, ban khong bao gid
quén cich ti€p can nay. Cling c6 thé goi vai trd nay 1a “chuyén
gia qué trinh”. Vé diém nay, John Milligan va Paul Barber c¢é cich
dinh nghia rat r6 nhu sau: “Nha tu van tao diéu kién dé khach
hang biét 6 cdc vdn dé va khé khin cda minh va tao stc manh
dé khich hang c6 khi ning phan Gng sing tao va hiéu qua”. M&i
quan hé nay hoan toan dya trén sy cdng tic, thong hiéu 14n nhau
dé€ din dén thanh céng.

3.5.2. Nha nghién cifu va nha tw vin

Céach ti€p can mang tinh ly thuyét ndy cda nhiéu nha t vin
thudng khong thanh cong. Vi thyc t€ kha ning Ging dung nhiing
gidi phiap “ly twdng” trén ly thuyét 1a khong thyc t€. Tuy nhién,
ngay nay, nhitng nghién cttu quan trong dya trén Iy thuyét van rit
hitu ich. Trong nhiéu thap nién, cic cong ty 16n yéu ciu cic nha
tu vin dya trén cich ti€p cin tritu tugng dé€ xay dung nhiing y
tudng mdi cho twong lai, nghia 12 xay dung quan diém kinh doanh
va huéng phat trién mdi.

Vai trd nha tu vdn 12 tip trung vio con ngudi. Sy hd trg clia
nha tv vdn thé hién qua nhing cau héi nhu “nhu thé nao”, “cii
gi” va “tai sao” va tham chi ching con quan trong hon két qui
cudi cing.

3.5.3. Ngudi bao chita va huian luyén vién

Nha tv vdn khong thé trung 1ap hoan toan. Vi vay, vai trd
ngudi bao chita cling kha quan trong. Ban phai phit trién, bién hd
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va bio vé céc ly thuyét cha minh, gidi thich cang r6 rang cang t6t
nhiing 1y do cg ban cho cich xit sy va cic hanh ddng cia minh.

V6i vai trd ngudi bao chifa, ban cling thé hién sy ing ho nhiing
ngudi trong t§ chic. Pay 1a diéu quan trong nhit.

Vai trd hudn luyén vién/ngudi thiy 12 vai trd chinh y&u. Ban
khéng chi tim ra gidi phdp ma con dién gidi cho moi ngudi hiéu
tai sao chon gidi phip nay ma khong chon gidi phap kia. Ngoai
ra, ban ¢6 nghia vy truyén dat ki€n thdc cho nhing ngudi ¢6
lién quan trong t8 chtc d€ ho c6 thé hoan thanh céng viec dugc
giao. Thyc t€, phin I6n nha tu vin khong phai 12 ngudi thiy t6t
vi khéng ¢6 céc ky ning cin thi€t hodc té hon, khong sin siang
chia sé kién thic clia minh.

KET LUAN

G day, quyét dinh quan trong nhat khong phai 1a chon nha tu
van thich hgp ma 12 1am viéc véi nha tu vdn. C6 that sy cin thiét
cdng tic véi mot “ngudi xa 1a” khong? Cong ty da ¢é sdn nhiing
ky ning cin thiét chua? L6 héng trong ki€n thic cta ho 1a gi?
Cong ty ¢6 nguodi thich hgp thyc hién cong viéc, huan luyén ho
khoéng hay phii thué ngudi méi? Céi lgi cta ¢6 sy hd trg vé kién
thic tam thdi tr bén ngoai 1a gi?

Yé&u t6 thd hai cin cin nhic 12 ddm bdo kién thic do nha w
van truyén dat t6i d6i ngli nhan vién coéng ty 12 ddy du dé hoan
thanh cong viéc.
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Chuong 4

PHUONG PHAP CHQON
POI TAC TU VAN

Ban c6 su lua chon,
nbung moi sy lya chon déu cé hé qud ciia né.
Kerry Fouché

4.1. SU GICI THIEU

Khong c6 quy tdc ndo dé chon mot d6i tic t van. C6 nhiéu
sy Iya chon nhung co s& théng tin d€ chon thi kh4 nghéo nan. Vi
viy, cdc cdng ty thudng gidp nhiéu khé khin dé€ c6 sy lya chon
ddng ddn. Sau day, t6i trinh bay mot s6 huéng din gitp ban (vdi
tu cach ngudi quéan Iy tim nha tu vdn) trong vin dé ny.

4.1.1. Da tiing cfng tic trudc day

Cich don gidn nhit 12 cong tic véi cong ty tu vdn ban di
ting lam viéc trudc day. Du viy, cich ti€p cin nay clng tiém 4n
nhiéu rdi ro. Ban hdy xem xét bing liét ké nhing thuan lgi va
bat lgi cia cich ti€p cin nay sau day:

Thuin l1gi

» Qui trinh hop tic sé dé dang hon vi doi ngii nhin vién
da bi€t cich 1am viéc ctia nha tu van.

s Ban c¢6 co s tin tudng nha tu vin vi anh ta d3 hoan thanh

t6t nhiém vy truéc d6 (vi néu khong ban di khoéng chon
anh ta 1an th{ hai).
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» Tiét kiém rdt nhiéu thdi gian vi nha tv vdn d4 c6 nhiing
phan tich chi tiét vé céng ty cling nhu biét nhiéu diéu t
nhiém vy trudc day cia minh.

Bat lgi

s Nha tv vin cdm thdy qud thodi mdi va ty tin vi dugc chon
1an th hai nén c6 thé khong con nd lyc hét minh va nhiét
tinh nhu 1dn trudc.

» Ban c6 chic chin coéng ty tu vin nay cé nhitng ky ning
c4n thi€t cho nhiém vy mai?

= Ban c6 qua phu thudc khéng?

= Ban khé c6 thé ban vé gia ci dé€ c6 dugc mic gid canh
tranh nhit vi khong ¢6 co hoi so sdnh gia ca trén thi trudng.

» Khi ning sing tao nhitng y tudng mdi bi han ch€ vi kha
ning clia nha tv vin cd chi diing lai & mét mic do nao dé.

4.1.2. Pa nghe néi vé ho

Hau hét cdc gidm déc diéu hanh va/hoic cic trudng phong
ban déu cé nhiing cudc gidp g& chinh thidc va khong chinh thic.
Trong nhitng cu6c gip g6 nay, ho c6 thé thu thip théng tin vé
cic nha tu van. Thyc t&€, nhitng cudc gip gd v4i nhitng ngudi ma
cong ty cla ho di ting c6 nhiing mdi quan tdm va vin dé tuong
ty d€ tham do kinh nghiém vé sy cong tic véi nha tu vdn 12 nhiing
cuoc gip gd rat hitu ich. Va thyc t&€ cling cho thdy danh ti€ng clia
mot cong ty tu van cb thé cang 1én cao hay bi hily hoai phin 16n
vi nhitng cudc gdp g& nhu thé.

4.1.3. Nho sy gitip d6 cia cdc t6 chiic chinh phi

Tai nhiéu nuéc, Bo Kinh t€ c6 thé gitp cic c4 nhan hay t§
chiic ¢6 dugc nhiing 161 khuyén hitu ich. Du day khong phai 1a
cong viéc cua ho, nhung ho cé dugc nhiing théng tin chinh xac va
thiét thyc, do dé, ho cé thé cung cap nhiing 15i khuyén cé gia tri.
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4.1.4. Cic nha te van ty quang cdo

Phin 16n cdc nha tu vdn ¢6 hinh thic quing cdo riéng cho
minh (vi du phdt t& rai). TU d6, ban cé thé tim dugc théng tin vé
khach hang clia ho (ban c6 thé goi dién hdi thim) va thong tin
vé cich thic ti€n hanh cong viéc cla ho. Cic nha tv vin clng
t8 chic cic cudc gip g& dé€ ban cé co hoi dit nhitng cau hdi ma
khong ¢6 cdm gidc bi bit budc phii thué ho.

4.2. GIAI POAN THAM DO

4.2.1. Giai doan thim do 1a gi?

L2 giai doan rdt quan trong gitta thoi diém khich hang tiém
ning mdi ban (nha tu vdn) gidp g va ky hop déng chinh thic.
Thong thudng day 1a cudc trd chuyén khéng chinh thidc dé€ khich
hang ¢6 dip thim do liéu ban ¢4 that sy 12 ngudi anh ta can. Trong
sudt giai doan nay, ban phii thuyét phuc khich hang tiém ning
bing nhitng quan diém, k¥ ning va nhiing diéu dic biét nhit clia
minh vi day 12 thdi diém rdt gan d€ ti€n téi sy hgp tac chinh thic.

4.2.2. Cach dé ra cic yéu ciu

C4c yéu ciu c6 thé chi cho mét nha tu van, nhung hiu hét
c4c yéu ciu nidy didm bido muc d6 canh tranh giita cic cong ty
tu van dugc chon lya. Tham chi n€u ban da dugc chon trudc khi
dén giai doan ndy, khich hang vin cén trinh bay 6 cdc doi hoi
va nhu ciu cta anh ta trén gidy t0. Diéu nay khoéng chi lam cho
anh ta c6 co hoi suy nghi hodc suy xét lai vé van dé cta coéng ty
minh ma con gilip anh ta c6 sy chuin bj t6t hon d€ phan tich cac
dé xuit cda ban sau doé.

C4c yéu ciu ¢6 thé dugc viét bing vin ban hodc bing miéng.
Yéu cdu bing miéng ¢6 thé tiém 4n rdi ro 12 khiach hang c6 thé
bd sét mot vai chi ti€t ndo do, con yéu ciu bing vin ban sé& dugc
phan tich va chudn bi ky hon.
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C6 bon loai yéu ciu sau:
S5 lugong cdc oha
cung cAp o th&/ B
viin b B
c:ic phudog ph&dp a8 van og mlgog
L¥m tra
Bingthog thmgnm 1 Bing thig thogm
chung vdi cdc quy | chung mi khong
| dinh ey the bing ed cic quy dinh
+in kdn (an toiqn cu thé (nhiém w
bon) th4t s 13 git)
Pua ra cac thd tuc | S c3ab tranh ma
(syf cgob tranh pita | kbdng od cigc quy
-] cic edng ty kbdc dinh cu th€ bing
nhau dug trén cic | #4{n bdn (didn
quy dinh cu thé) | nay xem m qud
- S chf quan)

4.2.3. Cac bén mong chd gi tit giai doan thim do?

Hai bén (khich hang va nha tu vidn) ¢6 nhiing mong chd khic

nhau nhu sau:

Loi ich kinb té" hai bén déu mudn kiém tién. Ban muén didm

nhin céng viéc d€ ki€m tién con khich hang tiém ning muén
thdy c4ch thic anh ta ¢6 thé thu lgi tir viéc thué ban.

Ldng nghe: day 12 diéu quan trong d€ hai bén hiéu nhau hon.

Ban phai chdc chdn hiéu dugc vdn dé that sy clia khich hang va
¢6 di k¥ ning va ning luc thyc hién nhiém vy. Khiach hang phai
chic chin vé hai diéu: mot 12 anh ta phai giai thich r6 cic nhu
ciu clia minh va hiéu ching dén dau, hai 12 sin sang cong khai
cho nha tw vin nim r6 moi diéu vé coéng ty clia minh. Do do,
diéu cin thiét trong giai doan thim do 14 hai bén phii tao dugc
sy tin tudng 1in nhau.
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Ky bop déng rang buéc: hai bén ky hop déng dé dién gidi r6
nhiém vy va nghia vy clia mbi bén cling nhu quy dinh 16 nhiing
thay déi ¢6 thé trong sudt thoi gian thyc hién hgp dong.

Quyét dinb ding: néu giai doan nay hai bén khong thé ti€n
t6i théa thuian khong c6 nghia 1a ¢i hai déu bi thit bai. Ban nén
hiéu ring minh d4 c6 hét stc va danh ti€ng clia minh vin khong
bi anh hudng. Khich hang phii chic 1a d3 quyét dinh ding khi
khéng chon ban.

Tém lai, ban hidy luén tdm niém bén budc nay vi ching rat
hitu ich: gi4 tri kinh t&€ thém vao, sy tin twdng 1an nhau, hgp déng
& rang va quyét dinh ding.

4.2.4. Cac budc khic nhau trong giai doan thim do 1a gi?

4.2.4.1. Théa thudn ngdn gon va quy mé cong viéc

Trong giai doan nay, méi bén phii chim chid 1ing nghe nhiing
gi bén kia néi. Dy goi 12 “ldng nghe tich cyc” bao gém dua ra
nhitng cau hdi thich hgp. Ban véi tu cich nha tu vdn phdi ddm
b4o hiéu vin dé ctia khich hang dé cé thé 1én k€ hoach va dua
ra giai phdp vi khiach hang khong thé cung cdp gi hon ngoai sy
hiéu biét mo hé vé vidn dé thyc sy cia minh. Ban cin ¢6 hai k¥
ning chinh sau: mét 1a ngudi dua ra gidi phdp va hai 1a ngudi
sdng tao. Bén canh d6, cing cin c¢6 khi ning dam phin t6t dé
trdnh cho khich hang nghi ring gidi phdp clia ban qui phuc tap
hoic chi phi qud mic.

4.2.4.2. Pé cdp moét bang phdc thdo k& boach tuong lai

Pé trinh bay ngin gon ti€n trinh thyc hién k& hoach, ban cin
1am mot bang phéc thao k& hoach tuong lai dé€ khach hang c6 thé
dé dang nim dugc cdc bude thyc hién. Cich trinh bay 16 ring sé&
dé lai an tigng t6t cho khach hang.

4.2.4.3. Chudn bi va trinh bey dé xudt
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Ban cin gidi thich 16 cho khich hang hiéu thyc chit vin dé.
Quan trong hon, cin trinh bay rd cdch thyc hién theo tiing budc,
déng thai, phii biét khéo 1éo dé khong hé 16 tit ca bi quyét cla
minh (n6i d& hiéu 12 cdc cong cu thuc hién cong viéc).

Giai doan thd hai 12 udc tinh thdi gian cin thi€ét cho méi buée
thuc hién va dua ra mdc gid hgp ly.

Sau ciing, dé xudt phai dugc viét bing vin ban dé xem 12 vin
kién chinh thidc thay cho hgp déng.

4.2.4.4. Noi dung ctia mot dé xudt 16t

Pé xuidt phai bao gdm cic yéu t6 cin thi€t dé€ thuyét phuc
khich hang ring, diy 12 mot dé xudt t6t nhit c6 thé dé€ giai quyét
vin dé dang hién hiiu trong cong ty khach hang. Trong phin gidi
thiéu cin trinh bay cidch khich hang gidi thich vin dé clia minh
va c4ch ban hiéu dugc vin dé d6. Cum tr “cé thé hiéu dugc” duge
dung & day la cum t¥ do luat quy dinh. Vi néu khiach hang khong
hiéu vé dé xudt thi xem nhu dé xudt dé v6 gid tri va chi dem dén
su nghi ngd cho khach hang.

Ban can gidi thich cho khach hang thém mét 1dn nita ring
ban chic chin da hiéu ré6 vin dé. Ngodi ra, ban can 14p lai cich
thdc ti€n hanh cong viéc.

biéu khong thé thi€u 12 vin kién nay phii dugc rang budc
phap ly. Bung quén la khich hang s€ dé trinh vin kién nay t6i
luat su hoic phong phdp Iy cta anh ta. Vé sau, vin kién nay sé&
dugc st dung nhu mot hgp déng da ky két. Bing cach nay, ban
c6 thé ti€t kiém thoi gian va tién bac cho khach hang.

Ban nén chia nhé dé xudt thanh tiing chuong phu dé khach
hang c6 thé dé trinh ting chuong khic nhau cho nhiing ngudi
khic nhau vi khong phai ai cling quan tam t6i toan bo dé xuit.

Theo d6, t6i dé nghi nhitng chuong phu nhu sau:
= MO0 ta vin dé: ngoai viéc cho thdy ban di hiéu r6 vin dé,
diéu quan trong 12 tap trung vao chién lugc, cic phuong
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phdp va tinh hinh tai chinh clia khach hang. Ban phai thé
hién 12 minh dang x{ 1y moi viéec nhu thé chinh ban 1a
khach hang.

Mot trong nhitng vin dé cht yéu dé dim bio nhiém vu
dugc thyc hién 12 hiy thuyét phuc khich hang ring dé xuit
ban dua ra khéng tén nhiéu chi phi. Vi vay, khi ¢6 ca hoi,
hdy cho khich hang thdy nhitng thuan lgi khi cong tic véi
ban. Hay ching minh céc lgi ich ngdn han, trung han va
dai han ma ban ¢6 thé mang lai qua dé xuit nay. Quy tic
“hai bén cung ¢6 1gi” 12 mét quy tdc bt thanh vin & day.
Khéng bao gid st dung nhing t khéng théng dung va
nhiing cau phc tap.

Né&u c6 thé tai giai doan ti€p cin ndy, ban c6 thé danh mét
chuong phu dé€ tap trung vao két qua tryc ti€p tir phuong
phip luin cia ban. Hiy tich biét chuong nay vi khoéng
phii ai cing ¢6 hing thd véi né.

Trong chuong phy khic, ban nén gidi thich rd nhiing diéu
mong dgi tir cic cich ti€p cin nly.

Ban cin trinh bay toan bo cic chuong theo kinh nghiém
cla cong ty tu vdn, nghia 12 khéng nhiing theo khia canh
cu thé ctia nhiém vu ma con theo cic khia canh khic dé
khach hang c6 thé hiéu réng hon vé vin dé.

Bén canh theo kinh nghiém ca cong ty tu vdn, ban cling
nén bao gdém so yé&u ly lich cla nhitng ngudi ¢é lién quan
t6i nhiém vu. Pay 12 céich ti€p can mang tinh ¢4 nhan kha
hitu ich vi diéu nay cho thdy gid tri va kinh nghiém cta
mdi ngudi tham gia thyc hién nhiém wy.

Chuong cudi cung lién quan tdi nhiing vdn dé tai chinh
va phép ly, bao gdm tdt ci diéu khoan va diéu kién tiéu
chuidn. Théng thudng, khich hang khong thé hinh dung
tdt ca khoan phi phit sinh cia mét nha tu vin nhu phi di
lai, phi khdch san, phi huidn luyén déi ngd,...
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= Chuong nay cling bao gém cic thda thuin rang budc: khach
hang sé thanh todn khi nio va bao nhiéu? C6 cin thanh
todn khodn nlo trudc khéng? Khach hang muén thanh toin
mot 14n hay thanh todn tiing phén theo ti€n trinh thyc hién
nhiém vy? Néu khich hang khong thanh toin ding han thi
sao? Nhing diéu khoin dugc dé cap trén day 12 tiéu chudn,
nghia 12 khoéng thay déi.

4.2.4.5. Can quan tdm nbiing gi kbi chudn bi trinb bay dé xudt?

Tru6c tién, ban cin hiéu chinh xdc khich hing muén gi.
Khich hang ¢6 mudén mdoi thém cic thanh vién khic trong doi
ngl khong? Khich hang mudn ban trinh bay dé xuit chinh thic
hay muén ban giii truGc cho anh ta xem xét trudc khi tién t6i cudc
hop mang tinh quyét dinh nay? Khdch hang cho ban bao nhiéu
thai gian trinh bay?...

Néu cudc hop ¢6 nhiéu ngudi tham dy, diéu nay rt thd vi va
hitu ich. Nho d6, ban ¢6 thé biét dugc moi ngudi quan tam dén
vin dé gi dé tip trung vao né. Ban cing cin tim hi€u ¢é bao
nhiéu d&i thi canh tranh dugc moi dé€n day, néu ¢é thé, tim hiéu
xem ho la ai...

Khi chuin bi xong, d4 dén ldc ban tip trung vao trinh bay dé
xudt. Trong ldc trinh bay, hiy thudng xuyén nhin déng hé, diing
bao gio ding nhiéu thdi gian hon thdi gian ban dugc chi dinh
trudc d6. Chdp nhin trd 10i nhiing cau hoi.

Toan bd ndi dung trong dé xudt clia ban phai tdp trung vao
khich hang. Dung ling phi thoi gian ty quing cdo vé minh, cang
ngidn gon cang t6t. Néu khiach hang hay nhiing ngudi tham dy
quan tim, ho sé tim doc sau.

Hiy tao cd hoi cho nhitng ngudi tham dy, nhat 12 khich hang
trinh bay ¥ ki€n cia minh. Diéu nay mang dén thong diép 12 ban
quan tam dén nhiing diéu moi ngudi néi. Ban c¢6 thé phin Ung
nhanh nhay va khén khéo ma khéng cin chudn bj truéc. Ban ¢6
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thé chiing minh c4ch thdc cong tic véi khich hang trong tuong lai.

Yé&u t6 hai huSc cing cin thiét d€ tranh tao khong khi nham
chéan cho ngudi tham dy, nhit 1a khiach hang.

4.3. KET LUAN

Sau tat ca giai doan nay, di dén lic khich hang quyét dinh
chon ai 12 nha tu vdn cho minh. R6 rang, viéc hoan tit nhiing tha
tuc nay mat khd nhiéu thoi gian. Thong thudng thdi gian 1a trd
ngai 16n nhit vi khi trong c6ng ty ndy sinh van dé thi da s6 12 vdn
dé khdn cdp cin xit Iy ngay.

Tuy nhién, thyc t€ khiach hang chi chon cong tic véi nha tu
vdn n2o anh ta that sy tin tudng. Moi sy tranh luan vé tai chinh
hoidc vé& con ngudi chi 12 thd y&u. Néu khong ¢ sy tin tudng sé
khong thé dat dugc két qua 6t vi khach hang phii cung cdp toan
bd thong tin (d6i khi 12 thong tin mat) vé cdng ty cGia minh cho
nha tu vin d€ dim bio nha tu vin cé thé hoian thanh nhiém wvu.
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Chuong 5

LAM VIEC VGI NHA TU VAN

Nhitng su thay doi 16n thuong gdn lién v6i mot cd nhan
c6 tdm danb budng cao... Pdy la mot cdch suy nghi nguy hiém.
Jobn P. Kotter

hi @4 1am r6 nhiém vy gitta hai bén, céng viéc thit su c¢b

Kthé ti€n hanh. Lac ddu, khich hang cé thé thic mic tai
sao ¢6 nhiéu nha tw vdn cdp dudi ti€n hanh cong viéc. Pung lo
ling vé diéu nay vi day chi 1a giai doan thu thip théng tin. Khi
thu thap théng tin xong, cdc nha tu van cdp cao sé ti€n hanh phan
tich va dua ra dy doan.

Sau cung, khiach hang s& dugc moi tham du cudc hop goi la
“cudc hop chi€n luge”. Trong cudc hop nay, nha tu vdn sé trinh
bay cic phuong phdp tién hanh kha thi va sau d6, phuong phap
kha thi nhit s& dugc quyét dinh.

5.1. THU THAP THONG TIN
VA DU POAN

5.1.1. Thu thip thong tin

Thong tin thu thap ¥ nhiing ngudn khic nhau cé thé chia thanh
hai phin: théng tin bén ngoai va théng tin néi bd. Thu thap thong
tin n6i bd khd dé dang vi ching sin c¢6. Vin dé chi nay sinh khi
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cich quan ly cta céng ty gdp vadn dé 16n, vi vay, lugng 16n thong
tin khong sdn ¢6. Nhung trudng hgp nay kha hiém.

Thong tin ndi bo gdm:

» Tai khoidn cong ty. Cing véi bang can d6i k€ todn trong
hai hoic ba nim gin day, tai khodn ¢6 thé cung cdp nhanh
thong tin vé tinh hinh phit trién clia cong ty.

» Cic k€ hoach va ngan sich kinh doanh.

» S8 sich kinh doanh va ky thuat. Hai myc nay c¢6 thé cho
bi€t kha nhiéu théng tin vé cong ty. Nhiéu gidm déc kinh
doanh chi nhin vao s6 lugng khich hang mdi, sy phit trién
cta t8ng doanh s6,... Ho thudng quén ring viec cé dugc
mot khich hang méi sé t6n gap nhiéu lan (1én t6i 15 14n)
hon viéc git mot khach hiang cd. Hiy quan tim t6i diéu
nay va ding quén mdi khich hang cé thé 1a mot ngudi ing
hé cho cong ty. S8 sach ky thudt cé dugc ciap nhat thudng
xuyén khéng? Ching dugc st dung néi bé hay la céng cu
dé ddi méi va ti€p thi?

s HS so ¢4 nhan. Nha tu vin c¢dn nim 16 tinh hinh luan
chuyén nhin sy clia cong ty. Van dé nhan sy cé thudng
thay déi khong? Nhan vién ¢6 lam viéc 1au dai véi cong ty
khong?...

= S8 sich vé nhiing nha cung cdp chinh. Nha tu van cin
hiéu r6 phuong phdp hoat déng clia cong ty trong gi6i kinh
doanh.

Pé thu thap théng tin bén ngoai, nha tu vin cin 1am nhiéu
viéc hon vi phin 16n thong tin bén ngoai phai tim ki€m ti nhiing
linh vyc khic nhau ¢6 lién quan dén cong ty khich hang. Thong
tin bén ngoai gém:

s Cic ¢ dong chinh 12 ai? Ngudén géc cta ho tir dau? Ho ¢6

quyén chil déng trong cong ty khong? Ho quan tim dén
nhing lgi ich ngdn han tryc ti€p hay nhing lgi ich dai han?
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» Néu la cong ty nha nudc, cdch suy nghi cla cdc nha phan
tich tai chinh vé két qua hoat dong clia cong ty nhu thé
nao?

» Céc chill ngian hang clia cong ty ¢6 cdi nhin thé nao vé cong
ty? Ho ¢6 thay tu tin khéng? Ho ¢6 tin tudng vao cich quan
ly hién thoi cia cong ty khong? Vi thé tai chinh clia cong
ty nhu th€ nao?

= Tinh hinh t3i chinh ctia cdc nha cung cdp va khéch hang
chinh cia cong ty ra sao? Vi thé cla ho trén thi trudng thé
naor...

s Thij trudng ma cong ty dang hoat dong thé nao?

s Chinh sich gid ¢ so sinh v&i nhing cong ty khic trong
cing phan khuc thi trudng th€ nao? Chinh sich bio hiém
cla cong ty so v4i cic cong ty khic ra sao? Vi th€ dia ly
cda cong ty th€ nao? Lich s cong ty ra sao?...

5.1.2. Phuong phip thu thip théng tin

Hién ¢6 bén phuong phdp thu thiap théng tin, mdi phuong

phédp déu c¢6 uu va nhuge diém cta né.

s Doc cdc bd so va vin kién: cic hd so va vin kién 12 nguén
cung cip thong tin chinh x4c va rit hitu ich. Nhugc diém &
day la thi€u tinh khach quan vi nhitng ngudi cu thé tao ra cac
hé so va vin kién nay thudng danh cho moét vai déi tuong
nao dé chit khéng phai danh cho tit cA moi d6i tugng.

s Phéng vdn: cich ti€p cin nay t6n nhiéu thoi gian nhung
uu diém 12 khich quan vi tao cd hdi cho moi ngudi (cong
nhin, quin Iy, nha cung cdp) th€ hién ngay v ki€n, quan
diém ma khong c¢é sy chudn bi trude dé.

» Bdng cdu béi: Thai gian cling 12 trd ngai khong nhd nhung
phuong phiap nay ching minh kha hiéu qui. Tuy nhién,
phuong phédp nay cling tiém 4n nguy co: khong ai c6 thé
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dam bio tdt cd moi ngudi ¢é cling suy nghi va hiéu o vé
cau héi vi mbi ngudi ¢6 sy khic biét vé trinh do.

s  Quan sdt. Day la moét phuong phip thd vi nhung ¢6 hai
nhugc diém. M6t 12 nha tu vdn (v6i tu cich ngudi quan
sat) chi nhan biét nhiing gi anh ta tim ki€m. Hai 12, chic
chin nhitng ngudi dugc quan sit sé ¢6 cung cich cu xU.
bung quén ring nhiéu ngudi khong thich bi quan sat khi
ho dang lam viéc.

Khi di thu thap xong théng tin, cong viéc that sy bit dau.
Thyc t€ vain dé cta khich hang khong thé dugce gidi quyét chi
bing mét gidi phdp vi thong thudng c¢6 nhiéu Iy do ding sau mot
van dé. Vi vdy, ban nén c4n trong mot s6 diém sau:

»  Dung bao gio vdi k&t lugn. Cich 16t nhat 12 danh nhiéu thoi
gian suy nghi va ¢8 gdng dua ra quan diém chung vé céng
ty khach hang. Pling bao gid bi lin sau vao vdn dé cia
khich hang vi nhu th€ ban s& mit di tinh khich quan.

» Kbhong phdi liic nao ban cling nhan thdy diéu gi la thyc 1é-
¢6 v6 van yé&u t6 khic nhau m2a ban phai phan tich. Bung
ti€n hanh qud nhanh, hiy xem xét moi khia canh, cang
nhiéu cang t6t.

» Chu ¥ khach hang khong thé cho ban biét vadn dé thyc
sy cla anh ta vi n€u anh ta biét dugc van dé ctia minh thi
anh ta d4 ty tim ra gidi phap chi khéng cin dén ban.

Bén canh d6, ban hidy luén ghi nhé nhing diéu sau:

» Thong thudng, cdi ban thdy khéng 12 nguyén nhan that sy
cta vdn dé. N6 mdi chi 12 trieu ching. Ban phai di sau tim
hiéu méi ¢6 thé tim ra nguyén nhan that sy.

» Nhu di dé cap & trén, néu chi ¢6 mdt nguyén nhan cho
mot van dé thi ding 1a phép la, vi thé, diéu nay khé xay
ra. Do dé, hiy suy xét c4dn thian tdt cA nguyén nhan trudc
khi dua ra gidi phap.
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» Thong thudng, cdp quin Iy 12 nguyén nhian chinh ding
sau vdn dé. Nhung quan ly tdi rit khé thay déi vi nhiing
nha quin Iy nhu thé khéng chdp nhan chinh ho 12 nguyén
nhan clia vin dé.
s Dling quén ring cic nguyén nhan thudng lién quan vdéi
nhau. Hiy nghi vé ching khi ban phan tich.

5.3.1. K&t luan

DB6i véi nghé tu vdn quan ly, giai doan thu thip théng tin
va phan tich 12 hai giai doan thiét y&u. Khi nha tu vdn thyc hién
ddng cich va c¢6 chiéu sau hai giai doan nay, moi viéc sé trd nén
dé dang hon vi ching di tao co s& viing chic cho nhiing céng
viéc vé sau.

5.2. TRINH BAY LOI KHUYEN
VA CAC GIAI PHAP

5.2.1. Théi d¢ cia ban

Ban c¢in 1am nhiing gi trong giai doan nay? Méi cong viéc déu
¢6 nhiing khé khin cia né nhung ban cé thé ¢6 cing diém xuit
phat dé 1a ty héi cau hoi nay: “tai sao va tai sao”.

Ban phii suy xét lai nhiém vu dé€ chic ring dang di ding
hudng. Néu khong thyc hién budc nay, ¢6 nhiéu kha ning sau do,
ban sé& gdp trd ngai. Ban sé ngac nhién vi ban va d6i ngli cia minh
da thu thap dugc qui nhiéu thong tin va chinh diéu nay dang gay
khé khin cho ban. Vi vay, hiy ty hdi va trd 16i nhiing cau héi sau:

» Khich hing dang cin 12 gi? T6i ¢ thé lam gi dé gidp anh

ta?

» Nhing vin dé cta khdch hang 14 gi? Nhiing vdn dé dé c6

giéng cda t6i khong?
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» Tinh huéng clia khich hang sé thay déi khi t6i hoan thanh
nhiém vu khong? Trong ndi bo hay bén ngoai cong ty khich
hang ¢6 nay sinh tinh huéng mdéi nio khong?

= C6 thé 1am thanh bing danh sich cic vin dé x€p theo mic
d6 quan trong cta ching khong? Van dé quan trong nhat
sé& 1a vdn dé hang ddu. Khich hang ¢6 déng ¥ vdi cich
lam nay khéng?

= Toéi c6 thé cho khich hang biét chinh x4c lgi ich anh ta
sé& ¢6 dugc néu chdp nhin thyc hién theo dé xuit cha t6i
khong?

s Trong diéu kién binh thudng, t6i cin bao nhiéu thdi gian
dé thyc hién nhiém wu?...

5.2.2. Thai 4 cia khach hang

Ban cin nhan bi&t khich hang c6 thé cong tic véi minh dén
dau. Trong nhiéu trudng hop, khich hang mudn ban ty thyc hién
cong viéc. Du viéc nay khong cé lgi cho khiach hang vi doéi ngt
nhan vién clia ho khong thé ¢é duge nhitng kinh nghiém hay kién
thic chuyén mén ctia ban. Hon nita, co hoi thanh céng sé bi gidm
néu khich hang khong sin long cdng tic véi ban.

C6 ba sy lya chon sau day:

» Ban tim gidi phdp cho khich hang, chi anh ta cich thyc
hién va dé€ anh ta ty ti€n hanh. Trong trudng hgp nay, ban
gilt vai trd 12 chuyén gia tu vin bén ngoii.

= Ban ty thyc hién céng viéc khéng c6 sy hd trg ctia khich
hang. Truong hop nay khong bao gi¢ mang lai gidi phap
tSt nhat.

= Ban cdng tic va chia sé céng viéc v4i khich hang. Sy lya
chon nay cé nhiing cdi lgi sau. Thd nhat, ban c6 thé nhan
thdy mei thd ti€n trién nhu dy dodn. Tha hai, ban c¢6 thé
truyén dat ki€én thic chuyén mén cho déi ngi nhian vién
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khéch hang. Th ba, khach hang sé& thdy ring ban sin sang
ti€n hanh theo nhiing gi4i phdp minh dua ra. Biéu nay cang
lam khach hang tin tudng ban nhiéu hon.

Ban cin gidi thich cho khich hiang cd ba sy lya chon trén
cung nhiing uu va nhugc diém cla ching, bao gém ludn gid ci
ctia mdi sy lya chon. Vi vay, ban nén 1én danh sich nhiing uu tién:

Cac nhu cdu khdn cdp nhit 12 gi?

Khich hang ¢6 muén thyc hién trong thdi han lau hon
khong?

Trong cong ty khiach hang hién c¢6 cic kj ning va ning
lyc gi? Ban c6 thé hudn luyén nhing gi, cho ai va trong
bao lau?

Cong ty ¢6 thé chi bao nhiéu chi phi?

Trong giai doan nay ¢6 xudt hién trd ngai nao khong?

Khich hang mong chd két qui tai chinh tir viéc nay 1a gi?

Khi bit ddu vi€t dé xuit thanh vin ban dé trinh bay, ban cin
chd ¥ nhitng diém sau:

Mé&i dé xudt déu c6 nhiéu budc. C6 sy nhit quin trong
cich ti€p can cla ban khong? Cic budc nay cé6 lién quan
v6i nhau khong? C6 diém yé&u trong céch ti€p cin khong?
Cong ty khich hang ¢6 khi ning ti€n hanh theo cich ti€p
can nay khéng? Nghia 1a cdng ty khdch hang cé nhitng con
ngudi di ning lyc thyc hién khong? Néu khong, moi ngudi
c6 thé dugc hudn luyén kip thoi khéng? Céng ty khich
hang c6 dd kha ninh tai chinh va thoi gian dé thyc hién
gidi phiap khoéng?

Gidi phap dugc dé nghi ¢6 phai la gidi phdp lau dai khong?
Gidi phdp c6 mang tinh chi€n luge khéong? Gidi phiap c6
thé dugc thyc hién mii mii khong?
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5.2.3. Trinh bay bdo cdo va dé xuit

Pé viét mot ban bio cdo mang tinh chuyén nghiép va hay
khong phai d&, nhat 12 khi day khong phai 12 bio cdo cudi cung
c6 didy du dé xuit cha ban.

Thuyc t€, khiach hang khéng cin bdo cdo nay vi phin 16n khich
hang thich cu6c gip g& mit déi mit dé€ ho c6 thé phin tng ngay
v3i nhitng cau héi va nhin dugc ciu trd 161 théa min. Tuy viy,
ban khoéng thé bd qua viéc viét mét ban bdo cdo. Hiy nhé nhiing
quy tic co ban sau:

C4u tric hgp ly: hiy nghi dén diéu khich hang dang mong
chd.

. Loi gidi thieu ngdn: tdp trung vao nhing 10i dé nghi ban

dy dinh ti€n hanh.

. Gidi thich ngdn gon myc dich cla nhiém vy. By don gidn

12 mot cach nhic nhd vi khéng phai ai cling hiéu ly do ban
dugc thué 12 nha tv vin quin ly.

. Gi6i thiéu ngdn vé nhiing cong viéc ban va déi ngd cha

ban di tung thyc hién trudc day.

Chi ra nhitng vdn dé di phat hién. Ban nén c4n than khi
lam diéu n2y vi mét vai ngudi c6 thé cam thay khong thoai
madi khi chinh ho ¢6 thé 1a nguyén nhian hoic nguén géc
ding sau vdn dé.

Cac dé xuidt phii 6 rang dé moi ngudi déu hiéu: khong chi
trinh bay nhiing dy dinh ma cdn cho thiy cic két qua kha thi.
Trinh bay bang liét ké chi ti€t nhitng viéc dang x4y ra dé
moi ngudi cé thé dua ra y ki€n trong giai doan nay va tranh
nhiing chéng d6i sau do.

Thém vao cang nhiéu phu lyc cang t6t. Vi ching ¢ thé
cung cdp thong tin cho khich hang va mot 1an nita cho
thdy lugng cong viec khdng 16 ban d4 va dang thyc hién.
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8. Chura khong gian du dé€ ngusi doc ghi cha.

= Trong ldc viét, ban nén ding ngdén ngt don gidn 16 rang
va ngidn gon dé€ moi ngudi cé thé hiéu dugc, trinh dung
nhiing thuat ng phic tap. Ban cling khéong nén thit ap
dung tU nglt cda minh trong céng ty khich hang.

= Ban cling nén st dyng vira phai nhitng minh hoa hay din
ching bing d6 thi. Khong cadn thi€t phai st dung nhiing
biéu d6 phic tap ma khong ai hiéu. Hiy don gidn hda
ching sao cho phat huy tic dung nhit.

Né&u ban trinh bay bing 10i, hiy doc lai phan n6i dung 4.2.4.5.
5.2.4. K&t luan

bung quén la ban dang lam viéc véi khach hang. Vi vay trong
cich trinh bay bing vin bin hay bing 15i, hdy luén tAm niém la
tdt ci hudng vé khich hang dé€ cé cich trinh bay ré rang va phu
hgp nhit. Hiy hanh x@ nhu thé chinh ban 12 khich hang.

5.3. SU TIEN HANH

5.3.1. Sy ti€n hanh I gi?

bay 12 giai doan ban d4 ¢6 sin nhiing dé xudt cho vin dé
va gid day cong viéc thyc t€ bit ddu. Ban chiing minh nhitng ¥
tudng cGia minh 12 ding din nhit. Pay cing 12 lic ban gip phai
sy chéng ddi (néu cb) véi k€ hoach clia minh.

Trong giai doan ndy, nhan t§ con ngudi bit ddu: nghia 1a
nhiing ngudi cong tic dai dién cho khiach hang va ban phai lam
viéc cting ho d€ hoan thanh nhiém vu.

5.3.2. HO trg trong qud trinh ti€n hanh

Nhu di dé cap & trén, nhan t& con ngudi c6 thé niy sinh vin
dé. Hau nhu khong thé du dodn moi van dé trude khi bt ddu tién
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hanh céng viéc. Vi viy, ban hiy luén nhg nhting k¥ thuat sau day

vi ching c¢6 thé rdt hitu dung trong giai doan nay.

C6 ging kéo khich hang vé phia minh cang sém cang t6t
va ¢6 dugc 161 cam két cha khich hang. Ban c6 thé [am
dugc viéc ndy bing mot vai cich kha don gidn sau:

. Truyén dat trong t6 chtc. Nhd sy hd trg cla cdp quan Iy,

ban hiy thi€t 1ap chién lugc truyén dat trong cong ty. Vi
moi viéc phii dugc 1én k€ hoach trude khi bit dau.

C6 ging gidp g& moi ngudi cang nhiéu cang t6t bing cich
t8 chic cic cude hoi thio nhd d€ moi ngudi c6 co hoi ban
vé vidn dé. Hon nifa, day la dip d€ ban cing ¢ va diéu
chinh cich thic ti€n hanh cta minh. Hay nhé trong giai
doan nay, ban 12 ngudi din diu. Do d6, néu c6 vin dé niy
sinh, ban phai c6 mit kip thdi dé€ gidi quyét né.

. boi khi ban ¢6 thé chi cho moi ngudi thdy nhiing k&€ hoach

tuong ty, nhitng thanh tyu tuong ty trong nhiing cong ty
tuong ty. Piéu nay giip ho cling c6 long tin. Vi thyc t€ moi
ngudi chi tin nhing diéu mit thdy tai nghe.

Ban cin tap trung vao cic gid tri. Thong thudng khong phai
nhan vién nao trong céng ty cling nhan biét cic gid tri cla
c6ng ty minh.

Mbi budc thyc hién déu dugc ddnh gid va mang lai thanh
cong cu thé. Hiy ddm bdo chit lugng va trich nhiém rd
rang dé moi ngudi cé thé thyc hién tiing budc mot. Pén
day, c6 thé ban cin moét vai sy trg gidp. Sau day 12 mét s6
goi y:

. Chia c4c budc khic nhau thanh hai phian. Phin thi nh4t goi

12 “ké€ hoach”: ban phai ¢6 mét ngudi ding ra ddm nhiém
k& hoach, dé 1a ngudi chiu trach nhiém vé né. Phdn tht
hai goi 12 “thyc hién tic thoi”: doi ng sdn sang tién hanh
coéng viéc ma khong cin chudn bi truéc. Hiy khuyén khich



88

An Innovative View of Management Consultancy

sy sdng tao, nhu vy moi ngudi sé cdm thdy thodi mai véi
cdng viéc.

. Giao cho mdi ngudi mét vai trd. Mbi ngudi nén biét chinh

x4c ho phai lam gi. Trong qui trinh thyc hién, hiy phan
cong rd rang vai tro cia ting nguoi.

. Moi ldc moi ndi, hdy chi ¥ t&i ngin sich, khung thai gian

va chit lugng cong viéc. Piéu nay tao cAm gidc an toan va
chic chin cho nhitng ngudi xung quanh.

. Khoéng nén d€ moi ngudi ty thanh lap d6i ngd 1am viéc.

Néu ¢6, hdy thudng xuyén thay ddi. Diéu nay sé tao ra
nhiing nd lyc mdi, ting sy canh tranh, nhd dé, cong viéc
sé dugc ti€n hanh nhanh hon.

. Chi cho moi ngudi thidy cidch ban danh gid cdc buéc khic

nhau. Péng thai, cho moi ngudi thdy cong cu ddnh gia cta
ban vi ¢6 thé ching sé 16i cudn sy quan tim cta ddi ngal.
Ban dang lam viéc cing moi ngudi, vi vay dung qui nghiém
khic. Chdp nhan mot vai thay déi c6 thé va hiy linh hoat.
Nick Obolensky d3 néi: “Khi cic nd lyc trong qué trinh tién
hanh céng viéc khéng ding theo k€ hoach, ban ¢6 ba cich
xU ly co ban dé€ moi viéc vin dugc ti€n hanh tr6i chay 1a:
khoéng 1am gi c¢i, thay ddi cdch thdc ti€n hanh hoic thay
déi theo y ban.”

. Khong lam gi cé: thong thudng, khi mot vin dé nay sinh

thi cling ndy sinh c4ch giai quyét, tham chi né c6 thé wy
gidi quyét trudc khi ban nghi ra gidi phap.

. Thay d8i c4ch thic ti€n hanh: vi du, néu nay sinh sy tri

hodn ma sy tri hodn nay khong thé chiap nhan dugc, ban
c6 thé dung tién d€ ddy nhanh cong viéc.

. Thay d&i theo ¥ ban: 16 rang, ban sé& khong bao gid dat

dugc két qua nhu y. Trong trudng hgp nay, ban hiy giadm
b6t nhitng mong chd clia minh vi néu ¢t ti€n t6i, c6 thé
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sé& ndy sinh sai 1dam. Hiy chd doi dé€ dua ra giai phip hop
Iy nhit ldc nay.

s Trong c6ng ty khich hang, déi ngli nhan vién thudng
khéng c6 di ki ning va ning luc dé€ hoan thanh k& hoach
theo ¥ ban. Vi vay, nhiém vu cla ban 12 khuyén khich sy
hoc héi. Moi ngudi c6 th€ hoc héi 1in nhau, trao d6i kinh
nghiém dé€ cing phit trién. Ban ciing ¢é thé hudn luyén
moi ngudi dé ho c6 thé dAm nhan nhiing cong viéc sip téi.
Tuy nhién, cdi goi 12 “hudn luyén tdc thoi” nay clng tiém
4n nguy co vi ban khong thé biét dugc lieu nhiing ngudi
dang dugc hudn luyén nay sé phat huy nhiing diéu ho hoc
dugc trong thdi diém thich hgp nhit. Hiy chdp nhan sy
thdt bai va rit ra kinh nghiém. Ding bao gio d6 16i cho ai
vi ho d3 gay ra sai ldm. Ngugc lai, tdin dung co hoi nay dé
gidi thich va phan tich nguyén nhan thit bai dé€ gidp moi
ngudi tranh 14p lai sai 1am lan nita.

KET LUAN

Qua trinh cong tic gilta hai bén (nha tu vdn va khach hang)
lu6n & trong khong khi cing thdng. Trén hét 12 sy lo so: lo s¢ vi hop
tdc v6i mot bén khéng quen biét, lo sg vi di tiét 16 qui nhiéu thong
tin mat, lo sg vi khéng thé 1am viéc theo kip nha tu van, lo sg vi su
tham thiing tai chinh, lo sg vi nhitng két qua khéng kha quan v.v...
Chinh vi nhiing lo s¢ nay, phan 16n khich hang nay sinh cim gidc
can ¢6 sy hd trg bén ngoai dé giai quyét vin dé. Tinh hudng khé
khin hon vi chinh khich hang la ngudi tim su cong tic bén ngoai.

Pé khic phuc diéu ny, ¢ hai cin tao dyng long tin 14n nhau,
nén hd trg nhau bat ¢ khi ndo ¢6 thé va khéng bao gid che day
bat ky théng tin nlo. Khi ¢6 vin dé ndy sinh ma nguyén nhan do
nhiing sy lo s¢ trén gay ra, ca hai cam két gidi quyét ngay lap tdc.

biéu quan trong cin nhd nita 12 nha tu van nén giii thich r6
rang cho khich hang hiéu cich thic ti€n hanh céng viéc.
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Chuong 6

SU THAY POI

Néu vi Vitong bdu cai tri theo dudng 167 than trong
va biét cdch tién hanb nhitng viéc lam bop thoi co thi sé
thanh céng. Néu vi nao ciing cai tri theo duong I6i than trong
nhung khong biét cdch bién chuyén nhip nhang cho phi hop
vGi thoi co tdt sé bi thdt bai. Hay néi cdch kbdc, vi nay
khong chiu linb boat theo thdi thé, cit khdng khbdng theo
con dudong cii dd dem vinb quang vé cho minb.
Vi vdy, ngudi cé tinh than trong, dén kbi cdn mao hiém
nbung kbéng dam duong ddu tdt sé bi by diét.

Niccolo Machiavelli,
Cuén sdch Qudn Vuong, Chuong 25

du hét cdc nha tu vdn déu thich sy thay d8i. Moi ngudi
Hcﬁng hiéu ré ring mot khi cong ty cin dén nha tv vin
nghia 12 cong ty d6 cin sy thay d8i. Hay néi cach khac, cong
ty dang d6i mit véi vidn dé nghiém trong cin gidi quyét nhung
thyc t€ nhiéu ngudi lai khéng chdp nhan sy thay déi do nha t
vin mang lai.
Trong chuong nay, chiing ta cung ban téi hai khia canh. Tht
nhit 12 “Ching sg thay déi” va th¢ hai 12 phan tich cic budc khic
nhau nha tu vdn va/hodc ngudi quéan ly theo dudi trong qua trinh
thyc hién sy thay déi.
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6.1. CHUNG SG THAY DOI

Nhu d3 dé cap, ngudi quan 1y va ban (nha tu van) cling thudng
ban vé sy chéng d6i thay ddi. Nguyén nhan thit sy ding sau sy
chéng déi nay chinh 12 sy lo sg. Moi ngudi luén lo sg vi ¢i hai
khoéng quen biét nhau. Vi viy, diéu quan trong 1a cung c4dp thong
tin déu ddn vé sy thay ddi dang dién ra, vé nhiing diéu dang thuc
hién, vi trf cling nhu trich nhiém cla mdi thanh vién trong cong
ty khach hang cé lién quan dén qua trinh thay ddi.

Cac nguyén nhan giai thich cho cich cu x\ tiéu cyc nay cling
c6 thé hiéu va chdp nhian dugc. Mot vai nguyén nhan phu thuoc
vao truyén thong, ki€n thic chuyén mon, kinh nghiém, théi quen,
tinh hinh x4 hoi.v.v... Néi chung, nhitng ngusi cang it ki€n thic,
ho cang ¢6 xu hudng chéng d6i cao hon. Vi vay, sy truyén dat t6t
12 diéu thiét y€u. Qui trinh thay ddi cang dugc giai thich 16 rang
bao nhiéu, sy chéng déi cang it ndy sinh bay nhiéu.

Trong Chuong 1, ching ta di ban dén nhiing t6 chit c4 nhan
cla nha tu vdn dudi tieu dé chinh “T6i 12 ai?”. Gid day, ching ta
c6 thé hiéu nhiing t6 chit cd nhan nay rdt quan trong. Ching 12
canh tay phii dic lyc gidp ban thuyét phuc moi ngudi. Mot trong
nhiing t6 chat can thi€t nhat & day 12 “can ddm” khi d6i dau véi
nhitng con ngudi chéng d6i. Nhitng ngudi nay lo sg sy thay déi
dang xay ra, do d6, ho hanh x& v&i ban nhu ké thu. L& thudng,
khi lo sg, ngudi ta trd nén hung hing hon. Nha tu vin phai da
manh mé dé€ dng pho.

“Nhanh chéng 1én k€ hoach” 1a mét t6 chdt cin thiét nita &
day khi nha tu vdn cidn nhanh chéng nhan ra nhiing thanh vién
trong doi ngl dang lo sg diéu gi. Nh¢ viéc nhanh chéng nhan biét
mGi ban tim siu xa cGa ho, ban sé dé dang thuyét phuc ho hon.

Ngoai ra, ling nghe tich cyc va dit cau hdi toan dién cing
giltt vai trd quan trong. Tuy nhién, trong nhiéu tinh hudng, ky
ning quan trong nhit 12 st dung “ngdén nglt rd rang”. Bing cich
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st dung tir ngt moi ngudi ¢6 thé hiéu, dua ra cic vi du moi ngudi
déu biét va chi rd nhiing 1gi ich ho ¢6 thé dat dugc, ban s& din din
loai bd sy chéng d6i trong sudt giai doan diu tién ndy va néu qua
trinh truyén dat dién ra phu hop sé& trd nén thu hit moi ngudi hon.
Cé nhiéu k¥ thuat nita gitip moi ngudi c6 thé cong tac véi nhau
trong qui trinh tao sy khac biét. Néu doi ng khéng chdp nhin sy
thay déi, tinh hudng sé trd nén té hon. Véi tt cich ngudi dan dau,
ban phi thuyét phuc ho ring nhiing nd lvc chung 12 quan trong.
Hon nita, ban phii biét cich truyén dat trong sudt qud trinh.
Vi muén thyc hién sy thay déi hoan toan khong phai 12 viéc mot
sém mot chiéu. Di nhién trong suy nghi clla moi ngudi, sy thay
déi nay sé trd thanh mot phin vin héa cong ty.

6.2. CAC BUGC KHAC NHAU TRONG MOT
QUA TRINH THAY BOI QUAN TRONG

Trugc khi thdo luin giai doan nay, diéu can thi€t 1a chd y dén
c4c dong lyc ding sau nhitng thay déi cht yéu. Ching ta sé ban
t6i “cdc cong cy” trong phin ti€p theo nhu phan tich PEST, phan
tich SWOT, mé hinh 10.5 S cia Thiém-Tom, Minzberg.v.v...

Péi véi nhitng ngudi that sy quan tam dé tdi nay, hay luu tim
dén “T4am buéc thay dbi chinh” cia John P.Kotter cling dugc dé
cap trong chuong vé coéng cu.

Gio dén ldc ban t6i cic budc khic nhau trong qué trinh thay
déi. Chiing t6i minh hoa tém tdt bing biéu dé sau day. Téng cong
c6 ndm budc:

1. Tim ki€m nhiing ngudi hé trg qué trinh thay déi.

2. Phit trién mdt chién luge chit ché va hudng din nhing

ngudi c6 lién quan.

3. Lam viéc dya trén nhing diéu co ban.

4. Chi rd cac lgi ich tdc thoi.
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5. Tao sy thay d6i sau hon va hiéu qui hon bing cédch thay
déi vin héa.

1. Xay dung nhém cdng tac viing manh

= Sy thanh c6ng

+ Lgi ich ¢6 dinh

2

TON TRONG NEN VAN HOA

+ Lgi ich ngin han

Mé& rong nhém

X

cong tdc viing manh

Su truyén dat

a

Chién lugc + T4am nhin

N/

Nhém cdng tac

vitng manh

Nhitng thanh coéng 16n khdéng bao gid dat dugc trong mot
qué trinh thay d6i riéng 1&. Pay 1a van dé vé sy cdng tac, cii goi
12 “tinh than déng d6i”. Vi vay, diéu quan trong 12 thiét 1ap co
sG vilng chic nhitng ngudi cong tic, th d6 tao thanh moét nhém
cdng tic viing manh. Nhitng ngudi nay sé 12 ndng c6t trong qui
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trinh thay déi. Néu c¢6 thé, nhém ngudi nay gdm nhiing ngudi tiéu
biéu trong cdc phong ban véi dia vi va vi trf khic nhau. Uu diém
12 gitp ban md& rong céich ti€p can, nhd d6, ban dé dang thuyét
phuc moi ngudi trong moi ting 16p chdp nhan sy thay déi hon.

2. Phit trién tim nhin va chién lugc

Phat trién tim nhin hd trg qua trinh thay d8i di theo huéng
ding 12 diéu can thi€t. Song song véi tim nhin, chi€n lugc cing
cin dugc phat trién dé€ dat dugc muc tiéu cudi cung. Cic chién
lugc nay cang dugc nhiéu ngudi chdp nhan va Gng ho cang 6t dé
cung nd lyc tao ra stc manh dat duge nhitng muyc tiéu trung gian
dé din dén myc tiéu cudi cung.

2.1 Truyén dat

Vé vin d€ nay, sy truyén dat gitt vai trd rit quan trong. Néu
khéng c6 sy truyén dat vé tAm nhin va cdc chién lugc khic nhau
thi t4t yé&u sé din dé€n thdt bai. Vi moi ngudi cAn dugc thong tin
day da va biét dugc minh cin lam gi.

Khong chi théng tin vé qud trinh thay déi ma con phai thong
tin vé tinh hinh va cic buéc da va dang thyc hién. Nhitng ngudi
linh dao thudng quén la: ho biét nhiing gi dang x4y ra nhung
nhiing ngudi cong tic véi ho d6i khi khéng nhan biét dugc. Vi vay,
diéu quan trong 12 thong tin ddy dd va cap nhat thudng xuyén vé
moi diéu dang xay ra.

3. Kha niing dua ra quyét dinh va quyén han

Mot trong nhitng vin dé chinh trong qua trinh thay ddi 12 thi€u
kha ning dua ra quyét dinh va quyén han. Vi vy, diéu can thiét
12 loai trt moi tr§ ngai cang sém cang tét. C6 hai céi 1gi sau: tha
nhit, moi ngudi sé nhan thdy riing ban (véi w cich ngudi linh
dao k€& hoach) ¢6 dd quyén han dé dua ra nhitng quyét dinh kip
thdi. Thi hai, cang c6 it trd ngai, ban cang c6 nhiéu co hdi thanh
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cong hon.

Mot khi can thay d6i, thong thudng su thay ddi d6 phai phu
hgp véi théi quen va truyén thodng, cht khong phai tdt ¢a bi sy
thay déi nay chi phdi hoan toan. Khi cong ty dd chdp nhan hinh
mau thay ddi, nghia 12 ciing nén chdp nhan nhiing ¥ tuéng phi
truyén théng c6 thé x3y ra, nhiing hoat déng méi sé hinh thanh...
Bén canh d6, hiy chdp nhin ci nhiing rti ro c6 thé dé€ thic ddy
moi ngudi phat trién hon nita kha ning ctia minh.

Trong “tinh th€ chdp nhan rdi ro” nay, chi ¢6 mét nguy co
tiém tang 12 mot khi that bai x4y ra sé gay anh hudng tiéu cyc
dén tinh thian 1am viéc clia nhiing ngudi ¢6 lién quan trong qui
trinh thay déi.

4. Nhiing 19i ich ngin han dem thanh c6ng dén cho ban

Lé thudng, ai cling thich thanh cong va ghét thit bai. Vi vay,
trong qud trinh ti€n hanh k&€ hoach, néu moi ngudi c6 thé luén
dat dugc nhitng thanh cong nhd thi diéu nay sé ciing ¢4 tinh than,
tao dong luc va niém hing khai cho moi ngudi.

Bing cach chia qu4 trinh thay d8i thanh nhiitng buéc hanh
dong nho sé dé dang gitp ban va déi ng xdc dinh nhitng thanh
cong nho nhd trong thdi gian cy thé. Hiy ludén nhé ring, nhiing
chién thing nhé nay chi 12 moét budc nhd din ban t6i chién thing
16n cudi cung.

5.1. Nbiing thay d6i sdu bon dva trén cdc lgi ich c6 dinb

s& b tro ban

Bing cach phan tich nhiing thay d8i sdu hon dya trén cac 1gi
ich ¢8 dinh do nhiing chi€n thing nho nh6é mang lai va qua sy
thay déi hé théng va co cdu bing cic buéc khic nhau, moi ngudi
sé dé dang nhan biét nhiing viéc di, dang va sé lam. Theo do,
nhitng vin dé nhd nao khéng phu hgp véi hudng di chung va
xa roi tdm nhin phii dugc thay ddi. Quan trong hon, phai thuyét
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phuc dugc nhitng ngusi tham gia vao qué trinh thay déi hiéu ro
tAm quan trong cla sy thay déi nay.

Pé tim dugc nhiing nguoi c6 du ky ning cin thi€t hoan thanh
nhiém vy trong cong ty 12 diéu gin nhu khong thé. Do dé, ban
phai huin luyén moi ngudvi.

Qud trinh thay déi khong phdi 12 vdn dé c¢6 dinh ¢6 thé hoan
thanh trong thdi gian ngdn. Vi viy, trong mot chiing muc nao do,
can tao ra nhitng thanh c6ng ngdn han bing cich phit trién nhing
dy 4n mdi, gi6i thiéu nhing dé ti mdi trong cung cich ti€p can
va ly tudng hon, thay ddi ngudi chiu trach nhiém. Nhiing guong
mit méi thuong sé mang lai nhiing diéu méi mé hon.

5.2.Vin boa

b€ thay d8i vin héa clia mét qubc gia, cu thé, mét cong ty 1a
diéu hoan toan khong thé. Ban chi ¢6 thé hy vong vé mot sy thay
déi nhé phu hgp véi hoan cinh mdi. Khéng cin thiét thay déi
vin héa, nhung nhit thi€t phai thay déi théi quen cia moi ngudi.

Khong chi nhan vién ma nhitng ngudi trong ban lanh dao va
quan 1y, khi can thiét, cing phai chidp nhan cla sy thay déi vin
héa nay. Pi€u nay rit quan trong vi né lién quan mat thiét tGi
ning luc cla cdp quén Iy cong ty. Van dé dit ra 1a: ¢6 phai cong
ty dang sin sinh ra nhiing ngudi linh dao méi khong? Diéu nay
nghe ¢6 v& dé dang nhung trén thyc t€, né tiém 4n khi nhiéu
nguy cd. Ban hiy can nhic nhing cau hoi sau: Bing cich nao,
ban dam bio céng ty sé thanh cong hon véi nhiing ngudi linh dao
hién thoi? Nhitng ngudi lanh dao méi ¢ thé phu hgp va sé phat
huy kha ning t6t nhit trong cong ty khéng? Ning luc clia nhiing
ngudi tré sé dugc nuodi dudng nhu thé€ nao?...
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Chuong /

KIEN THUC

Néu ban cé kién thuc,
hay dé nbitng nguoi kbdc thdp sdng né.
Mayrgaret Fuller (1810 - 1850)

Tri thitc la sitc manb.
Sir Francis Bacon (1561 - 1626)

Tri thiic la diéu 161, ngu dot la thdm boa.
Socrates (469BC - 399BC)

hu ching ta da dé cap, sy truyén dat ki€n thdc va kha
Nnéng chia sé ki€n thtc 12 hai phdm chit co ban ctia mot
nha tu vin ding nghia. Nhitng ngudi khing khing khong chia sé
ki€n thic ctia minh 12 ki€u ngudi vi ky 16i thoi. Ngay nay, chia
sé cling 12 mét dong luc thic ddy ching ta ty ning cao ning lyc
ban than cho phu hgp véi sy phit trién cla thoi dai.
Sau day 12 moét vai dinh nghia vé kién thic:
1. Tinh trang nhan biét.
2. Sy than quen, nhin biét hoic hiéu bié€t nhd kinh nghiém
hodc sy nghién cdu.
3. Sy téng hgp nhiing diéu da biét, da kham pha hodc d3 hoc
héi.
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4. Sy hoc hdi; ki€n thic uyén tham: thy clia nhiing ki€n thic
vi dai.
5. Thong tin cy thé vé mot diéu gi do.

Véi cach dinh nghia ddu tién, don gidn ki€n thic c6 duge ti
sy quan sat. Pay 12 c4ch ti€p can thudng dugc thiy trong it dién
va ciing 12 cich dinh nghia khd don gidn nén chua thé hién hé&t
vai trd va tdm quan trong cla kién thic.

Cach dinh nghia th( hai c¢6 vé& gin véi vin dé ching ta dang
dé cap hon, cy thé gin véi nha to van vi né dya trén sy hiéu biét
nho kinh nghiém hoic sy nghién cdu. Piéu nay cho thdy kién thic
khong thé c6 dugc néu khéng c6 nd luc.

Cach dinh nghia thi ba bao quat hon. N6 12 sy téng hop clia
moi thd ¢6 dugc trong qua khi dd duge cdu tric, lién két va hé
théng. Va day 1a diéu chinh xdc nha w vdn phii lam: xem xét ky
lai t4t ci kinh nghiém tru6c diy clia minh va ¢6 kh3 ning thyc
hién budc 1én k€ hoach nhanh chéng.

Cach dinh nghia thi¢ tv — thdy cla nhiing ki€n thic vi dai - 12
mot cdch ti€p can nita ma nha tv vin nén cin nhic. Nha tu vdn
khéng nén nghi ring minh biét nhiéu hon khich hang. bBiéu quan
trong 12 ludn tdn trong khich hang, hanh x& ngang bing véi nhau
va ¢6 ging d€ biét nhiéu théng tin vé nhiém vy clia minh hon 12
vé ban than khich hang.

binh nghia cudi khi 16 rang: cht yé&u né 12 két qua cha kinh
nghiém va su nghién cttu. Nha tu van nén tim hiéu chuyén siu
vé nhiing linh vyc cy thé nao d6. Trong nhiéu trudng hgp, nha tu
vidn phii 12 “chuyén gia” trong linh vyc ma anh ta dang thyc hién
nhiem vu dé€ c6 thé giii quyét triet d€ vadn dé ctia khiach hang
bing cic gidi phdp r6 rang va toan dién.

TU nim c4ch dinh nghia trén, t6i rit ra hai diém quan trong
12: tich [y kinh nghiém (va ki€n thdc cing ldc) va sdn sang chia
sé¢ ching vSi nhiing ngudi khic.



Tu Van Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOl %
bé thiét 1ap mot hé théng thi mot mit phai ¢6 nhing ngudi
sin sang chia sé ki€n thidc va k§y ning chuyén moén, mit khic,
phii ¢6 nhiing ngudi ham hoc hdi, nguyén tic co ban & day 1a sy
ton trong lin nhau.
Nhin chung, ai ciing hiéu ring ty mdi cong ty khéng thé ty
ton tai va phat trién. Mudn vay, cong ty phai luon nd lyc, sin sang
dau tu thoi gian va sdc lyc vao doéi ngi.

€p

Bi quyét nghé nghi

Thap Cao

Bi quyé&t quan tri

So dé: K eE Sveiby (1992), “Bi quyét cong ty: cdch Igp chién luoc
kinb doanb trong nhiing nganb coéng nghiép tap trung vao tri thuc”.

TU so d6 trén, ching ta ¢6 thé nhan thdy déi véi mdi vi tri nhan
sy khic nhau trong cong ty, trinh d6 ki€n thic cing khic nhau.

Doi ngi nhan vién vin phong 1a “nhing ngudi co ban” — 1a
ngudn nhan lyc chinh gitp céng ty tén tai va phat trién. Tuy vay,
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ho khéng c6 vai trd quan trong hodc cin thiét trong cong ty. Ly
do chinh khién ho khéng dugc ngudi khic ddnh gid cao 1a ho
thi€u kién thuc.

So db trén 1a cdch nhin mdéi vé co cdu t8 chic trong cong
ty khi ching ta thdy khong ¢ sy phan cdp vi ngay trén do6i ngi
nhin vién vin phong la cic chuyén gia. Nhitng ngudi nay tao ra
nét dic thu cho cong ty cla minh. Tai sao ho khéng nim trong
cdc vi tri cao nhit cha cong ty. C6 hai ly do: tht nhit, ho khong
hing tha va khong c6 da ky ning dé€ ddm nhiém vai tro lanh dao
vi trich nhiém ning né cGa né nhu luén phii tan tyy, khuyén
khich, théng hiéu, hoa ddng,... Thid hai, ho danh tit ca thdi gian
cho viéc nghién ctu, 1a cong viéc yéu thich nhit ctia ho.

Bén phai so db, ching ta thdy hai vai trd tuy gin giéng nhau
nhung c6 sy khic biét rat 16n: nha 1anh dao va nha quan ly. Chi
c6 thé nhan biét sy khac biét gita hai vai trd ndy qua viéc phan
tich nhiém vu va trach nhiém cla hai vai tré6 nay. Nha quan ly 1a
ngudi bi€t chinh x4c moi viéc dang ti€n trién dén dau, biét 1am thé
nao dé€ moi viéc di theo huéng ding, biét huéng moi ngudi tuan
tht nghiém ngit cdc quy tic do minh tao ra hoic sén ¢6, trong coi
cong viéc va xt Iy nhiing vadn dé hang ngay. Trong khi d6, nha
lanh dao biét khi ndo va bing cich nio cé thé ti€n hanh moi viéc
thich hgp nhit. Nha lanh dao 12 tdim guong dién hinh trong cong
ty — 12 ngudi bi€t nhin xa trong réng. Do d6, c6 thé giit vitng su
8n dinh trong d6i ngd, thim chi trong trudng hgp dang ¢6 “nhiing
con bio dit doi” bén ngoai. Nha ldnh dao chiu trach nhiém thyc
hién céc chién lugc, sy phat trién 1au dai va duong diu véi nhiing
tht thich 16n, thiét y&u trong va ngoai cong ty.
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LAP CHIEN LUGC KINH DOANH,
CAC HINH MAU TU VAN
VA CAC KY THUAT TU VAN
CUNG MOT SO “TO SU VE TU VAN”

CAC TO SU VE TU VAN

Khi quyét dinh dé cip dén chuong nay, t6i bi€t khong thé
toan dién. Vi thyc t&€ nghé tv vin quan ly luon bién dong khong
nglng va cung véi sy phat trién cta thoi dai, nghé nay luén doi
hoi sy sdng tao nhiing céng cu mdi.

“Céc t6 su vé quan tri” 12 nhitng ngudi ¢6 anh hudng 16n trén
t6i néi riéng va cho tdt cA nha tv vdn ndi chung.

Trong tit ca cong cu dugc dé cip, ching t6i tap trung phin
tich sau hon vé M6 hinh 10.5 S ctia Thiém - Tom vi cong cu nay
do t6i va Gido su — Tién si Tén That Nguyén Thiém cang phat
trién tai Viét Nam va dugc ching t6i kiém nghiém thanh céng va
mang lai hiéu qua cao trong nhiéu trudng hgp. Thém vao dé, i
xin chin thanh ¢idm on Mr Nguyén Bdc Théng - hoc trd ¢ cha
t6i vi nhilng déng gbép quan trong vao céng trinh nghién ctu nay.
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RUSSELL L. ACKOFF

Giéo su — Tién si danh dy Ackoff sinh nim 1919. Qui
trinh hoc tip cGa 6ng rit 4n tugng: CU nhan Kién tric
nim 1941 va Tién si Triét hoc nim 1947 cha trudng Pai hoc
Pennsylvania, Ti€n si Khoa hoc nim 1967 cta trudng Dai hoc
Lancaster. Trong sy nghiép clia minh, 6ng da git nhiéu vj tri khic
nhau tai nhiéu trudng dai hoc va hoc vién.

Ti€n s Ackoff 1am viéc chd yé&u trong hai linh vyc chinh: “van
trd hoc” va “tu duy tdng thé hé théng”. Ong dugc xem 12 “8 su”
trong hai linh vuc nay.

Cic nd lyc trong nghién ciu “van trd hoc” clia 6ng ¢6 chd
ddng vitng chic do né tao ra nén ting dinh lugng cho cic gii
phép trong quan tri va hanh chinh.

Ong Iy gidi: “... su phan tich khéng thé sin sinh sy lién két
trong hé théng... mot hé thdng khéng phai 1 sy tdng hgp cia
cdc phan tl, ma 12 sdn phim cla sy tuong tic gilta cidc phin t.”

Ong cling 12 ngudi nhiét liét Ging ho ring nha quan ly cin suy
nghi lai cdch ho gidi quyét vdn dé va dng dung sy ddi méi. Pay
12 diéu 6ng goi 1a: “tu duy tdng thé hé théng”.

Quan diém cla 6ng: “Sy sing tao bao gdm qui trinh ba budc:
nhan biét cdc gia dinh clia ban dé trdnh moi sy lya chon thay déi
khic; phit nhian cic gia dinh nay, khim phd hé qui cha cic pht
nhan.”

Quan diém nay kha gin véi quan diém cGa Herbert Simon.
Ong nay phit trién moét Iy thuyét cho ring cidn xem xét moi sy
lya chon. Moi ngudi ¢6 xu huéng tap trung vao van dé, chién lugc
va cdc sy lya chon ma hay quén tim ki€m nhitng khi ning khic.
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Tién si Ackoff c6 cich ti€p cin tdi sy nghiép kinh doanh va
cudc séng rieng kha tha vi:

“T61 1a ngudi theo cht nghia hién tai, khong phai ngudi theo
chl nghia tuong lai.”

“M6i ban tam clia t6i 12 ngay bay gid, ching ta c6 thé séng
dding nghia theo 1y tudng. Nhan bié€t dugc diéu nay, ching ta ¢6
thé hanh doéng lién tuc d€ 1am gidm hd ngin cach gitta thyc t& va
diéu ching ta mudn. Néi rong hon, ching ta tao ra tuong lai tf
nhitng diéu ching ta dang lam bay gid. Hién tai 12 thoi gian duy
nhit ching ta ¢6 thé hanh dong.”

“Céc dy dodn ¢6 nhiéu kha ning x4y ra; cac gia dinh 12 nhiing
diéu c6 thé.”

“Phit tri€n 12 mo6t qua trinh, qué trinh nang cao ning lyc cla
con ngudi, khi ning théa min nhu cdu, udc mudn chinh ding va
nhiing diéu khic cta con nguoi.”

T6i ludn hoc hdi va khong ngling nd lyc dé tao diéu kién cho
nhitng ngudi khac phat trién:

1. Céc t8 chic, c4c hoc vién,... khéng phan biét 16n nhé déu

cung cdp nhitng ki€n thic hitu ich cho sy phat trién.

2. Cé4c ngudn khic nhau: tai chinh, nhan lyc va trang thiét bi,
luén sin sang hé trg. Nhiing ngudi nhin, khong phii ngudi
cho quyét dinh cich thdc. Nhing nguoi cho ¢6 thé dua ra
v ki€n nhung khong thé bit budc ciac nd lyc cia nhing
ngudi nhan.

3. Sai 14m khong ty hiy hoai 12 diéu cidn khuyén khich (vi
kinh nghiém 12 nguoi thdy t6t nhat). Chung ta chi c6 thé
rit ra kinh nghiém 6 cidc sai 1dm chi khi ndo nhan biét
chiing, tim ra nguén géc va ty sta sai.

4. Cic quyét dinh cédch thic st dung cic ngudn k€ trén phai
mang tinh din chd.
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. Sai lam khoéng nén dugc bao dung vi sy xudt hién clia né

c6 thé 1am gidn doan nd lyc phat trién.

. N& lyc phai do mot nhém thanh vién gidm sat, danh gid

va chdp nhan (ca ngudi nhan va ngudi cho).

DANH MUC SACH THAM KHAO:

Tdi tao cong ty, bink mdu 16 chitc mdi ciia thé kp 21 (Re-Creating
the Corporation, a Design of Organizations for the 21* Century),
1999.

Cong ty dan chi, diéu 1 co bdn vé tdi tao cong ty va tim lai thanb
cong (The Democratic Corporation, A Radical Prescription for
Recreating Corporate America and Rediscovering Success), Nha
xudt ban Pai hoc Oxford, New York, 1994, ISBN 0-19-508727-5.

Tao ra tuong lai cho cong ty (Creating the Corporate Future) ca
John Wiley va cic con trai, 1981, ISBN 0-471-09009-3.

Nghé thudt gidi quyét vidn dé cing nhitng cdu chuyén ngu ngon
ctia Ackoff (The Art of problem Solving Accompanied by Ackoff’s
Fables) ciia John Wiley va cdc con trai, 1987, ISBN 0-471-04289-
7.
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KENNETH R. ANDREWS

K:nneth R. Andrews sinh tai New London (bang Connecticut)
am 1916. Nam 1946, 6ng lam gido su tai Trudng Kinh
doanh Harvard.

Bd&i cianh lich si trong kinh doanh

Dén cudi the ky 19, moét kiéu cong ty méi xudt hién, ddu tién
tai Hoa Ky, sau dé lan rong khip chau Au: t8 hgp kinh doanh
nhiéu nganh, tich hgp theo chiéu thing ding (con goi 1a doanh
nghiép dang M) dugc cic cong ty 16n 4p dung dé phdi hgp hoat
dong nhim tranh tinh trang quéan ly 16ng léo thudng dién ra tai
cic cong ty 16n. Hinh thic kinh doanh nay gilip tao ra cic méi
ddu tu 16n vao san xudt, ti€p thi va phan ting quén ly thich hgp
giip cidc bo phan chiic ning phdi hgp nhip nhang. Chién lugc
cing 12 mét ciach diéu chinh cdc dong lyc cla thi trudng, dinh
hinh méi trudng canh tranh va né cling bt diu trd nén ré nét
hon vao cudi thé ky nay.

Trong linh vyc hoc thuit, Trudng Kinh doanh Harvard 12 mét
trong nhiing noi dau tién thac ddy y tudng: nha quan 1y khong chi
hanh doéng nhu ngudi quan ly chiic ning ma quan trong hon, ho
can dugc rén luyén ky ning tu duy chién lugc phu hgp véi moi
trudng canh tranh trong kinh doanh. Kenneth Andrews di dién
dat sy hiéu biét clia minh vé vin dé nay nhu sau:

“Mbi t6 chitc kinb doanh, mbi coéng ty con, va mdi cd nhan
phai xdc dinb cdc muc tiéu r6 rang va luén nd luc bhoan thanh
muc tieu dé di theo con dvong dda chon va tranh xa roi con duong
muc tiéu do.”
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Vao thap nién 60, nhiing cudc thio luan trong 16p hoc cla
cic khéa day vé chinh sich kinh doanh déu tip trung vao hudng
din cdc phuong phdp hoa hgp cic “wu diém” va “nhugc diém”
cla cong ty véi “cdc co hoi” va “méi de doa” trong moi trudng
kinh doanh. Andrews d4 két hgp cic yéu t6 trén tao thanh mot
phuong phap méi goi la phan tich SWOT, mét khai niém mdéi dugc
phd bién rong rii trong cudc hoi thio chinh sich kinh doanh do
Harvard t8 chiic nim 1963.

Pé gilp céc sinh vién trdinh doc hang trim céng trinh nghién
ctu dya trén cédc d6i tugng va hoan cinh cy thé dé hiéu biét vé
c4c quyét dinh chinh sich dugc ti€n hanh nhu th€ nlo trong noi
bd cong ty, Andrews di cung cip céc tai litu ¢b lién quan tryc
ti€p trong cudn sich gido khoa mang tén: “Khdi niém Chién luoc
Kinb doanb” do chinb 6ng xudt ban ndm 1971. Pdy la cubn sdch
ndi tiéng nbdt cia éng. Theo Andrews: “Cdc quyét dinb trong cong
ty la su lebcfng dinb va tiét 16 cdc muc tiéu, tao ra cdc chinb sdach
chinb, 1én ké hoach dé dat duoc nhitng muc tiéu dé va xdc dinb
tAm véc phdt trién trong tuong lai. Pay la mot binb thic t6 chikc
giita con ngudi va nén kinb 18, trong dé bao gébm cdc cé déng, nhan
vién, kbdch bang va cong déng.”

Andrews chi ra ring chi€én lugc cong ty 12 sy tdng hgp cic
chdc ning cta chién luge kinh doanh va chién lugc theo chic
ning. Ong chia chién lugc nay thanh hai phin chinh: cich lap
chién lugc va cach thyc hién chién lugc.

Ciéch lap chién lugec gdm bdn phin tich dya trén bén ciu hoi
thuc t€ sau:

1. Piéu c6 thé 1am (nhan biét thi trudng, cac co hoi va rii ro

vé kinh t&).

2. Piéu ¢6 kha ning 1am (xic djnh ning lyc va cic ngudn lyc

clia cong ty).

3. Piéu mudn lam (can nhic cic gia tri va khat vong c4 nhan).
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biéu nén lam (xem xét cic nghia vu va trich nhiém véi x4
hob).

Cach thyc hién chién lugc tap trung vao ba diém sau:

1.

Céac cdu trdc va quan heé trong t8 chic doi hdi sy phan bé,
cong tic, chiu trich nhiém va hé théng thong tin hiéu qua.

. Céc qué trinh va cédch cu x trong t8 chic doi héi thiét 1ap

céc tieu chuidn va bién phap thyc hién, hé thdng cic dong
lyc thic ddy va khuyén khich, sy tuyén dung va sy phit
trién quan Iy, v.v...

Sv linh hoat cGa ban quin 1y cdp cao doi hdi mét CEO 1a
ngudi dinh ra chién lugc, ngudi linh dao 6 chic va ca
nhan.

Pé danh gi4 tinh hiéu qua cla chién luge, Andrews di tém

gon céc tieu chudn thi€t yéu thanh 10 ciu hdi sau:

1.
2.

NN W W

10.

Chién lugc ¢4 dé dang nhan biét va rd rang khong?

N6 c6 x4c dinh 16 tit ¢ co hdi cu thé cho viéc kinh doanh
cua codng ty khong?

N6 ¢6 tao ra cic co hoi ddy du khong?

N6 ¢6 phu hgp véi cidc ngudn lyc clia cong ty khong?
N6 ¢6 tao sy nhdt quin trong ndi bd khong?

Mic d6 rii ro c6 thé chap nhan dugc khong?

C6 sy nhdt quin véi cic gid tri va uGc mudn cha nhing
nha quéan Iy chi chét khong?

Chién lugc ¢6 cong hién cho x4 hoi & mét chirng myc hgp
ly khong?

N6 c6 tao ra sy cam két cé t8 chic khéng?

Trong qué trinh thyc hién, ¢6 th€ sém ddnh gi4 sy thanh
cong hay thdt bai cla chi€n luge khong?
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DANH MUC SACH THAM KHAO:

Tu vén qudn 1y (Management Consultancy) clia Philip Sadler,
tdi ban ldn th{ hai, nha xudt bdn: Kogan Page Ltd., 2001.
Kbdi ni¢m chién huwgc cong ty (The Concept of the Corporate
Strategy) clia Kenneth R. Andrews, tdi ban c¢6 chinh sita, nha
xudt ban: Homewood, IL: Richard D. Irwin, inc., 1980.
Tim hiéu kbdi niém chién lugc cong ty ciia Kenneth R. Andrew
(A Guides Tour Through Kenneth R. Andrew’ The Concept of
Corporate Strategy, tii ban c¢6 chinh stta, 1980) ctia Dave Payne;
http://leeds.colorado.edu/phd/payned/classes/PRES-Andrews-
ncptCr fil line_explained.htm.
Chién luoc kinh doanh phi phuc dudi ban tay vé hinh (How
Business Strategy Tamed the Invisible Hand) clia Pankaj Ghemawat,
2002, Truong Kinh doanh Harvard, http://hbswk.hbs.edu
Ba kiéu chién lugc (Three Forms of Strategy) cta Fred Nikols,
2000; http://home.att.net/nickols/three_forms-Of-Strategy. htm.
Kbdi niém nhitng ddc diém chinb cia chién luwoc céng ty
(Concept of Corporate Strategy Outlines); www.online-magazine.
com/careertapes/audiobooks/
Tai sao phdi da dang héa? Bon thap nién tv duy qudn ly (Why
diversify? Four Decedes of Management Thinking), The Academy
of Management Executive; Ada, thing 8, 1993; http://gemini.
tntech.edu/rcp3228/mbpcorp.html
Sut xudt bién ciia qudn tri chién lwoc (The Emergence of Strategy
Management) cla John L. Thompson; http://thomsonlearning.
co. uk/businessmanagement/thompson4/1_0lemergence.html|
Thu vién Baker, Trudng Kinh doanh Harvard, catalogue trén
mang: http://voyager library.hbs.edu/
Kbdi nig¢m chién hioc cong ty (The Concept of the Corporate
Strategy) cia Kenneth R. Andrews, xudt bin: 1971, Dow Jones-
Irwin; www-bus.colorado.edu/phd/story/andrews.doc.
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H. IGOR ANSOFF

gor Ansoff (1918-2002) 1a mét nha todn hoc ng dung kiém
nha quin Iy kinh doanh. Ong dugc biét 1 “cha dé clia quin
tri chién lugc.”

Qué huong ctia H. Igor Ansoff 1a nuéc Nga, sau dé, 6ng cung
gia dinh di cu sang My. Ong nghién cdu khoa k§ su céng trinh tai
Vién cong nghé Stevens va ti€p tuc hoc tap tai day. Ong dugc Vién
trao bing Thac si Khoa hoc nhd vao céng trinh nghién ctu thanh
cong vé “dong luc hoc vat rdn”. Sau d6, 6ng ti€p tuc theo dudi
codng trinh nghién cttu da ti€n hanh ti¥ khi con & Vién Stevens va
nhan dugc Hoc vi tién si vé todn dng dung véi cong trinh nghién
cttu chd yéu vé Iy thuyét todn hoc vé tinh dan héi va tinh déo tai
bai hoc Brown.

Nim 1956, 6ng 1a chuyén gia lén k& hoach cho tip doan san
xudt may bay Lockheed. Tai day, 6ng di tich Ity nhiéu kinh nghiém
thyc t&€ vé phan tich sy phtc tap clla mdi trudng kinh doanh.

T ndm 1963 dén nim 1968, 6ng dim nhan chdc vu Gido su
quan tri cdng nghé tai Pai hoc Carnegie-Melon. Tai day, 6ng da
xuit ban cudn sich ddu tay mang tén Chién lugc cong ty (Corporate
Strategy), cung cip phuong phip thuc t€ cho nhiing quyét dinh
mang tinh chién lugc trong doanh nghiép phu hgp véi moéi trudong
kinh t&€ - x4 hoi va phi hgp véi hé thdng cic myc tiéu thyc t€.

Clng véi hon 120 bai bdo d4 xuit ban va dich sang tim ngén
ngit khic nhau, nhitng cuén sdnh clia Dr Ansoff tap trung vao viéc
lén k& hoach, dé ra chién luge va tu duy quén ly git vai trd cha
dao vé tng dung tu duy chi€n luge vao kinh doanh, “san bing hé
ngin cach” gita khdi niém va thyc t€. Véi cic Iy thuyét quin tri
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rdt hitu ich va thiét thyc cia minh, Ansoff khéng nging dugc céic
cong ty 16n trén toan thé€ gidi sin don.

Tu duy chién lugc

Trong chién tranh thé€ gisi 1in th hai, cic cong ty d6i mit
v6i nhiéu tht thach. Pay 1a nhan t§ quan trong thic diy tw duy
chién lugc vi sy tan ph4 cla chién tranh lam cho nén kinh t&€ suy
yé&u, khong di cung cdp nhu ciu clia ngudi dan. Do d6, cic cong ty
phai nd lyc phat huy hét khi niing. Vao nhitng nim 60, sy da dang
héa va nhiing thay ddi cong nghé cang lam gia ting sy phic tap
cla nhitng tinh huéng mang tinh chién lugc ma cic cong ty dang
déi mit va cang nhian manh sy doi hdi cic bién phdp hitu hiéu va
tinh vi hon d€ danh gi4 va so sdnh cic hinh thic kinh doanh khac
nhau. Phin 16n cdc tip doan da qudc gia budc phii dua nhan t§
canh tranh toan ciu vao bang k& hoach hanh doéng cla minh.

TU nim 1923 dén 1946, tdng gidm déc diéu hanh cta Tap doan
General Motors chinh 12 ngudi dau tién chinh thiéc c6ng nhan nhu
cau thiét y&€u vé céch ti€p cin chién lugc cong ty.

Theo Mintzberg, tu duy chién lugc 12 sy tdng hgp va nhd vao
tryc gidc va kha ning sidng tao dé€ tao ra mot trién vong, mot tim
nhin vé con dudng cong ty sip di trong tuong lai.

“Chi€n Iugc cong ty” - 1965

Duya trén cic ¥ tudng vé tu duy chién luge va moi trudng kinh
doanh ddy canh tranh trong thip nién ndy, Ansoff di xuit bin
cudn sach “Chién lugc cong ty”. Cubn sich nay dua trén cic quyét
dinh mang tinh chién lugc trong cong ty. Ansoff di chia cic quyét
dinh nay thanh ba phin sau:

e Quyét dinh mang tinh hoat dong: bao gbém gia ci, sip x€p

lich sdn xudt.v.v... khi 1ap mét chi€n lugc ti€p thi.

e Quyét dinh mang tinh quan tri: cich thic ching ta hd trg va

t8 chdc diéu ching ta dang thyc hién, day 12 nhiing quyét
dinh lién quan t6i co ciu cic nguédn lyc dé t6i da héa kha
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ning lam viéc.

Nhitng vidn dé chién lugc: nhu cidc muc tiéu cla cong ty,
tim ki€m sy méi mé, phuong phdp cong ty trién khai, khai
thac vi th€ thi trudng va dong sin phim hién thoi.

Ansoff nhdn manh dén nhu ciu vé “méi de doa chung” (nhiém
vu cla cong ty) néu né gép phan tao ra gia tri. D€ dinh nghia méi
de doa chung, Ansoff phét trién bén loai sau:

1.

Nban 16 phdt trién: xac dinh huéng phit trién cla coéng ty
tuy thuoc vao vi thé san phdm-thi trudng hién tai clia né.

. Pbham vi san phdm - thi truong: cu thé phan khic sin phdm

thi trudng chia cong ty.

Loi thé canb tranh: nhan biét cdc dic tinh cy thé cda thi
trudng-san phim gitp coéng ty ¢ vi th€ canh tranh manh
hon.

Sw déng vdn: bién phip dinh gid khi ning cong ty thich
nghi véi mot phan khic thj trudng-sin phim méi.

Ma trin cua Ansoff

Ansoff ciing tap trung 1y thuyét clia minh vao dién giai tinh hgp
Iy clia ma tran SWOT. P& nghién ctu c6 hé théng bon loai trén,
ong dé& nghi so sanh “nhan 16 phdt trién” c6 thé cha mot cong ty.
Cu thé, 6ng bit ddu t tinh hinh hién tai cia mét cong ty véi nhiing
sadn phdm hién c6 ddp tng nhiing phian khic thi trudng hién tai
hoic nhu ciu thi trudng trong cung thdi diém. Sau d6, ting dung
mot vai sy lya chon phét trién nhitng san phim mdéi va dip Ung
céc thi trudng mdi. Cung véi bon chi€én lugc sdn phdm-thj trudng
sau, 6ng mo ta nhiing sy lya chon chi€n luge phi hgp véi cc giai
doan phat trién khac nhau trong vong doi cong ty.

Tham nhdp thi trudng: thé hién huéng phat trién qua viéc
gia tiing thi phdn dbi véi thi truong sdn phdm bién tai.
Phdt trién thi truong: tim ki€m nhiing nhiém vy méi cho
céc dong san phdm cta cong ty.
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e Phdt trién sdan phdm: tao ra nhiing sin phAm mdi thay cho
nhitng sin phim cd.

e Su da dang béa: m& rong nhiém vy va dong san phim.
Ma trin cia Ansoff ngay nay

Nhiéu ky thuat d3 dugc phat trién dya trén ma tran ctia Ansoff
dé hé trg cic t8 chic quyét dinh chién luge phu hgp cic 4p luc
va cd hoi méi trudng ddu tu hodc phi hgp cic ngudn noi luc.

Ma tran cliia Ansoff hién dugc dung nhu mét dang ciia quan ly
danh muyc diu tv sin phim. Né tr& thanh bd céng cu tiéu chuin
ing dung trong ti€p thi, 1én k& hoach phan tich chién lugc, k€&
hoach chién lugc, ddnh gid cdc d6i thi canh tranh, phit trién sin
phdm va cic bdo cdo nghién ctu.

Ung dung ma trin Ansoff vao phit trién chi€n lugc tiép thi:

o Thdm nhadp thi trudng: cong ty gia ting thi phin trén nhiing

san phim hién tai. Theo d6, lgi nhuan cling gia ting.

e Phat trién thi trudng: ti€p thi dong sdn phdm hién cé trong

moét phan khuc thi trudng mdi.

o Phdt trién san phdm: phit trién thém dong sin phdm méi

phuc vy nhu ciu cing cdc déi tugng khiach hang sin ¢o.

o Sy da dang béa: tung nhiing sin phdm mdi téi nhitng dsi

tuong khich hang méi.

DANH MUC SACH THAM KHAO:
Do Igor Ansoff xuit ban:

e VG6i Romain Lombriser: Su thanb cong cia cdc cong ty tién
phong trong thdi kY kbiing bodng vao nbiing ndm 1990 (How
Successful Entrepreneurs Pilot Firms Through The Turbulence In
The 1990’s, Sy thay dbi c6 chién lugc (Strategic Change), 1995,
Vol 4 (2).

o Thdm nbudn qudn tri chién lugc (Implanting Strategic
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Management), London, Prentice-Hall, 1984, 1990.

Chién luoc cong ty méi (New Corporate Strategy), New York,
Wiley, 1988.

Thdm nbudn va qudn tri thay doi cé chién luoc (Understanding
and Managing Strategic change), Amsterdam, Elsevier/North
Holland, 1982.

Qudn tri chién lugc (Strategic Management), London, Macmillan,
New York, Wiley, 1970.

Linb vuc kinb doanb cé chién lugc (Strategic Business Areas),
Tehokas Yrtys, Johtaminstoimen, Ammattilehti, 1/ 1979.

Lén ké hoach chién luoc dén qudn tri chién lugc (From Strategic
Planning to Strategic Management), London, Wiley, 1976.
Qudn tri trudc ngudng thoi ky bdu cong nghiép (Management
on the Threshold of the Post-Industrial Era), The Conference
Board, New York, Nha xuit ban Free Press, 1973.

Chién lwoc kinh doanb (Business Strategy), Penguin Books,
Harmondsworth, 1969.

S8 tay qudn tri kinh doanb, nghién citu va lén k& boach phdt
trién (Handbook of Business Administration, research and
Development Planning), New York, McGraw-Hill, 1967.

Pua ra quyét dinb trong cong ty, sit dung phuong phdap nbu
gidi tich cho nhiing k& boach dai han (Organizational Decision
Making, a quasi-analytic method for long range planning),
Englewood Cliffs, NJ, Prentice Hall, 1967.

Chién loc cong ty (Corporate Strategy), McGraw-Hill, New York,
1965.

Ghemawat Pankaj, Sy canb tranb va chién e kinb doanb
trong vién canb lich sit (Competition and Business Strategy in
Historical Perspective), http://www.hbs.edu/bhr/PDF/760101.
pdf

Kai John, Thdm nbudn chién loc dua trén cdc chién thudt
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chién lupc (Mastering Strategy Resource Based Strategy), http://
Jjohnkay.com/str: 1

o Mintzberg Henry, Thanb coéng va thdt bai ciia lgp k€ hoach

chién lugc (The fall and rise of strategic planning), In Harvard
Business Review, 1-2/1994.http://www.ansoff.comhttp://www.
let.rug.nl/usa/h/1994/ch12_p15.htmhttp://usinfo.state.gov/

r n/ch htmbhtip: .binghamton.

commentr.htmhttp://www.nationsencyclopedia.com/Americas/

nited- -economy.htmlhttp://www.i-m-c.org/imca

M neent.a aren

marketingteacher.com/Lessons/lesson_ansoff.htm

D
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KENICHI OHMAE

enichi Ohmae dugc xem 12 mét trong nhitng nha tu vin
Kquén ly hang ddu th€ gidi clia moi thoi dai. Ong nguyén
12 ¢6 van huyén thoai cia McKinsey & Company, Inc. & Nhat
trong 23 ndm va déng sing lap thyc tién quan Iy mang tinh chién
lugc cho cong ty nay. Cich day hon 20 nim, Ohmae d4 xuidt ban
cudn sich vé chién lugc cong ty mang tén “Tu duy clia nha chién
lugc” — cudn sach nay di dem lai sy thanh cong vang doi va danh
ti€ng 1dy ling cho 6ng.

Trong cudn sich nay, theo Ohmae, moi chi€n luge kinh doanh
déu cin c¢6 ba yéu t8 chinh. Tén cta ching déu bit ddu bing chi
C: Customers, Corporation, Competitors (khach hang, cong ty va déi
thil canh tranh). Nhiém vy ctia nha chién lugc 12 dam bao dat hiéu
qua cong viéc cao nhdt, théa min moi yéu cau cla khich hang
va phu hgp véi th€ manh cla cong ty. Ohmae nhin manh mot
chién lugc muén thanh cong déu phy thudc vao sy dnh hudng to
16n cta ba chit C nay. N6i dung cudn sich chi yéu liét ké nhing
viéc phdi trinh va nhitng viéc phdi dén hét stc thyc hién. Theo
6ng, chién lugc 12 vin dé vé quan diém hon 12 vé nhiing con s6.

Cuén sich gin diy cda 6ng mang tén Luc dia v6 hinb (The
Invisible Continent), Ohmae dua ra mét tu tudng mdi d6 1a thé
gidi ngay nay qua khic biét so véi qua khd, diéu nay cling giéng
nhu khdm pha mot luc dia méi. Th€ gidi kinh doanh trong “Luc
dia v6 hinh” gdm ci nhing rGi ro va cd hoi.
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DANH MUC SACH THAM KHAO:

Thoi dai méi— Thit thdch va co hbi trong thé gidi khéng bién gidi
(The Next Global Stage — Challenges and Opportunities in our
Borderless World), Nha xudt ban Wharton School Publishing,
14/3/2005.

Luc dia v6 hinb - Bén yéu cdu chién lugc cdp thiét trong nén
kinb t& méi (The Invisible Continent — Four Strategic Imperatives
of the New Economy), clia HarperBusiness, US, 6/2000; tdi ban
¢6 chinh stta clia Nicholas Brealey, UK, 2001 (ban ti€ng Anh).
Phat trién nén kinb 16 toam cdu — Anb budng dén Trat tu thé
gidi mdi (The Evolving Global Economy — Making Sense of the
New World Order), Nha xuit ban Trudong Kinh doanh Harvard,
10/1995 (ban ti€ng Anh).

Chdm ditt thoi k) quéc gia dan t6c — Qudc gia kbu viec mang
dén su thinb vuong cho nén kinb t& toan cdu (The End of the
Nation State — How Region States Harness the Prosperity or
the Global Economy), Nha xuit ban Free Press, McMillan, Inc.,
5/1995 (ban ti€ng Anh); Nha xudt bin Kodansha, 3/1995 (ban
ti€ng Nhat).

Bdo cdo clia Obmae — Tién t6i mot kiéu tdi cdu tric co ban tai
Nbat (The Ohmae Report — Toward a Fundamental Restructuring
of Japan), Nha xuit bin Kodansha, 11/1993.

Sekai no Mikata Kangaekata — The Japanism, Nha xudt bin
Kodansha, 3/1991.

Thé giGi kbong bién gidi (The Borderless World), Harper &
Row, US, 6/1990, 1991 (bén tiéng Anh), Presidnet Inc., 11/1991;
Shinchosha, 1994 (ban ti€ng Nhat).

Thuyc € va va cham (Fact and Friction, The Japan Times Ltd.,
Japan, 5/1990 (bén ti€ng Anh).

Vuror kbdi bién gidi quéc gia (Beyond National Borders, Dow
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Jones Irwin, US, 2/1987; Kodansha International, 1988 (ban ti€ng
Anh).

Nbat Ban: Tré ngaiva co bdi (Japan: Obstacles and opportunities),
John Wiley va cdc con trai, US, (ban ti€ng Anh); Presidnet Inc.,
2/1983, (ban ti€ng Anh).

Tut duy ctia nha chién lugc: Nghé thudt kinb doanb ciia Nbdt
(The Mind of Strategist: The Art of Japanese Business), McGraw-
Hill, US, 5/1982; 1991 (bin ti€ng Anh), President Inc., 1/1984;
Shinchosha, 1984 (ban ti€ng Nhat).

>’
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C.K. PRAHALAD

C.K. Prahalad nhan bing Tién si quén tri kinh doanh DBA
tai Pai hoc Harvard nidm 1975. Tt d6, 6ng giang day tai
nhiéu trudng dai hoc danh ti€ng khic nhau nhu Hoc vién quan ly
An Do, Hoc vién quan tri kinh doanh chau Au va Pai hoc Kinh
doanh Michigan. Béng thoi, 6ng 12 nha tu vdn kinh t€ hoc tai nhiéu
cong ty ndi ti€ng nhu AT&T, Colgate Palmolive, Honeywell. Ngoai
ra, Prahalad ndi ti€ng trén th€ gidi véi tu cich gido su va chuyén
gia vé chién lugc cong ty, gilt vai trd va gia tri cao trong ban quin
tri ¢dp cao nhit tai nhing tdp doan da qudc gia.

Tap chi Business Week da ting vinh danh Prahalad 1a mot
trong 10 gido su kinh t€ hoc hang dau tai Hoa Ky. Day 1a két qua
tr chuong trinh bd phi€u binh chon trén ¢i nudc. Tap chi cling
vinh danh 6ng 12 nha tv tudng ¢6 dnh hudng 16n nhit trén chién
lugc cong ty ngdy nay. Ngoai ra, 6ng con nhin nhiéu gidi thudng
danh gia khac.

Khoéng nhing thanh céng véi vai tro gido su, C.K. Prahalad
cdn dugc ca th€ gidi ngudng md vé nhitng déng gép quan trong
trong linh vyc vin chuong. Cic bai bdo cia 6ng ding trén tap
chi Harvard Business Review: Muc tiéu chién lugc (Strategic
Intent), Ndng lyc 16i trong cong ty (The Core Competence of the
Corporation) va Kér thiic chii nghia théng tri trong céng ty (The
End of Corporation Imperialism) 14n lugt doat gi4i thudng McKinsey
niam 1989, 1990 va 1998. Sau d6, 6ng nhan dugc phin thudng cho
hai bai b4o nita v& dé tai “Ning luc 16i” tai Hoa Ky va chau Au.
Cudn sich Canb tranh cho tuong lai (Competing for the Future)
xudt bidn nim 1994 do 6ng viét cing Gary Hamel dugc dich sang
13 ngén ngit khic nhau...
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C.K. Prahalad chd y€u quan tAm dén nhiing khai niém vé ning
lyc 164, sy canh tranh va chién luge cong ty. Diéu didng ndi, nhiing
khdi niém cta 6ng dugc hiéu theo huéng mdi va khic biét so véi
nhiing quan diém truéc dé. Theo 6ng, chién lugc cong ty phu thudc
chli yé&u vao sy dién gidi ro rang cla ning lyc 16i cing nhu sy
nghién ctu khéng nging d€ tim ra nhiing 1gi th€ canh tranh méi.

Y tudng d€ C K. Prahalad cho ra d&i cuén sich néi ti€ng “Ning
lyc 16i trong cong ty” bit ngudn it cau néi kha bi 4n: “Nhiéu cong
ty vin con md hé vé phuong phip httu dung nhit dé chi€m uu
th€ trong canh tranh toan cau”. Tu d6, 6ng cho ring, mot cong
ty mudn thanh cong bén viing phai ty xay dyng “Ning lyc 16,
nghia 12: “sy hoc héi 14n nhau trong t8 chic, dic biét 1a cach két
hgp céic k§ ning sdn xudt da dang va tich hgp nhitng xu hudng
cong nghé méi”.

Prahalad dua ra ba nhan t6 giip nhan biét ning lyc 16i trong
mot coOng ty:

1. S mé rong: ning lyc 16i mang lai khd ning tiém tang dé
md rong sy da dang clia thi trudng.

2. Gid tri kbdch bang: ning luc 15i giap tao ra sy cdng hién
c6 ¥ nghia téi lgi ich cia khich hang.

3. Kbéng la bdn sao: ning lyc 16i 12 dic trung riéng clia mbi
t8 chuec.

Trong cudn Canh tranh cho tuong lai, Prahalad khing dinh:
tuong lai phy thudc vao nhiing cong ty khong nhiing hiéu cic nhu
cau, vin dé, thi hi€u va cd phan nan cta khich hang ma con dy
dodn truéc nhitng diéu nay. Ong phan biét ba loai cong ty sau: loai
cong ty din khach hang di con dudng ho khéng muén, loai cong
ty 14ng nghe va dap Ung lai nhitng nhu ciu cta khich hang, loai
cong ty dan khich hang di con dudng ho mudn. Ching ta thiy tu
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tudng cta Prahalad 12 tip trung vao khich hang hon 12 bit khiach
hang theo cong ty.

Trong cudn Twong lai ciia canh tranh: Pbng tao ra gid iri
duy nbdt véi kbdch bang (The Future of Competition: Co-Creating
Unique Value with Customers), Prahalad cho ring khiach hang
khoéng con 12 muyc tiéu bi déng nita. Cac cong ty phai tim ra phuong
phap dé 16i kéo khiach hang vao hoat dong ciia cong ty. Hay néi
cach khic xem khach hang nhu nhiing ngudi gidi quyét vdn dé
nhdm tao ra gid tri duy nhat.

DANH MUC SACH THAM KHAO:

o C.K. Prahalad va Venkat Ramaswamy, Tuong lai ciia canb tranh:
DPéng tao ra gid tri duy nbhdt v6i kbdch bang (The Future of
Competition: Co-Creating Unique Value with Customers), Nha
xuit ban Trudng Kinh doanh Harvard, 2003.

o Prahalad C.k. vd Hamel G. (1990), Nang lic l6i ctia cong ty (The
Core Competence of the Corporation), Tap chi Harvard Business
Review, 68, 78-91.

>
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HERBERT SIMON

erbert Simon sinh tai Milwaukee nim 1916, mit nim

2001. Ngay t nho, 6ng dd 4p G niém dam mé khoa hoc.
Diéu nay 1am nén ting cho nhitng nghién ctu vé khoa hoc xi hoi,
todn hoc, cach gidi quyét van dé va hanh vi clia con ngudi rat ndi
ti€ng cla 6ng sau ndy.

Herbert Simon dugc xem 13 6ng t8 cGa cdc 6ng trinh nghién
ctu vé céich thic gidi quyét van dé clia con ngudi theo 18i hién
dai. Trén nén tdng d6, 6ng di dian than vao linh vyc nghién cdu
kinh t€ vi md, cy thé 1a ti€n hanh céng trinh nghién ctu mang
tinh cidch mang: 1ap trinh may tinh. V&i nhing c6ng hi€n quan
trong nay, Herbert Simon dd doat gidi Nobel kinh t€ nim 1978.

Linh vyc nghién ctu chinh clia 6ng 12 vé cach t8 chic trong
quin ly. Trong cuén sich “Hanh vi quin tri” (“Administrative
Behaviour”), 6ng dé cap dén cic qud trinh dya trén nhan thic va
hanh vi gitp con nguoi dua ra nhiing sy Iya chon hop 1y, néi dé
hiéu hon 12 “cic quyét dinh”. Bat ky quyét dinh nio cling 12 mét
sy lya chon tr v6 van sy lya chon khic nhau tryc ti€p lién quan
t6i muc tiéu clia t8 chic. Theo 6ng, nhiém vu clia qué trinh dua
ra quyét dinh hgp 1y 12 sy lya chon ndo giip mang lai két qui
6t nhat. Ching ta ¢6 thé chia nhiém vu nay thanh ba phin sau:

1. Su nhan bié&t va liét ké t4t ca sy lua chon cé thé.

2. Su x4c dinh t4t ci két qua do ting su lya chon mang dén.

3. Sy so sanh vé d6 chinh x4c va tinh hiéu qua cla twing két

qua trén.

Di nhién, trén day chi 12 Iy thuyét vi rd rang khong cd nhan
hay t6 chic nio cé thé biét hét moi sy lya chon va moi két qua
cua ching.
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Vi vay vin dé dit ra 1a: can ky thuit nao d€ huéng din t6
chic tim ra sy lya chon mang lai két qua t6t nhat. Herbert Simon
da viét: “Con ngudi luén tim ki€m sy hop 1y va chéng lai sy han
hep vé tri thic dé€ phat trién nhitng budc ti€n hanh céng viec
hitu ich dé€ vugt qua cdc khé khin. Cic budc nady nghia 13 tich
biét vé6i thé gidi bén ngoai dé tao ra mét hé théng khép kin chita
dung s& lugng hitu han nhiing sy thay ddi va httu han nhiing két
qua cia ching.”

Vay ai 12 ngudi ¢6 thdm quyén dua ra quyét dinh? G day,
ngudi ¢6 thdm quyén don gidn 12 ngudi c¢6 kha ning va quyén
han gitt chitc vu cao hon trong t8 chic. M&i c4 nhan sé hanh x&
khéc nhau khi dua ra quyét dinh dai dién cho m6t nhém ctia minh
hon 1a cho chinh minh.

DANH MUC SACH THAM KHAO:

e Hanb vi qudn Iy - Nghién citu qud trinb dua ra quyét dinb
(Administrative Behavior: A study of Decision-Making Processes
in Administrative Organization), t4i bin 14n thi tv, Nha xudt ban
Free Press (1997), ISBN 0-684-83582-7.

o Cdc hinb mdu kbdm phd (Models of Discovery), va nhiing cht
dé khic trong cdc phuong phap khoa hoc, Reidel Publ.Co.,
Boston, 1977.

o Lé phdi trong cdc banb vi cia con ngudi (Reason in Human
Affairs), Stanford University Press, Stanford, 1983, ISBN 0-8047-
1848-2.

e Khoa hoc nbhan tao (The Sciences of the Artificial), tai bin lin
th( ba, MIT Press, 1996.

o Nghién cibu kinb 1€ vi mé dua trén kinb nghiém, Cambridhe
University Press, 1997, ISBN 0-521-62412-6.

'




Tu Vdn Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOI | 123

CAC CONG CU

hu d4 dé cap ngay phin gi6i thiéu nhiing 8 su vé quan

N tri, phin trinh b2y cic cdng cy nay khong thé toan dién

vi mot s6 cong cy khong duge bi€t dé€n hoan toan, s6 khic da 16i
thdi, sy phét trién khong ngiing cia nhitng céng cy méi...

T6i hy vong nhiing thi€u sét trong phin nay sé dugc bs sung
day da trong 14n tdi ban k€ ti€p dé mang dén cho ban cdi nhin
toan dién hon vé cic cong cy trong nghé tu van quan ly.

LANH PAO TAP TRUNG VAO HANH PONG

Lanh dao tap trung vao hanh dong (Action-Centered Leadership
- ACL) va John Adair

I. Tiéu s John Adair

John Adair, sinh nim 1934, 12 chuyén gia hang ddu thé gi6i
vé linh dao va phit trién linh dao. Sy nghiép quan sy ryc r& cla
6ng hién 12 dé tai nghién cdu tai cic trudng dai hoc danh ti€ng
nhu Cambridge, London va Oxford. Ong xay dung hinh mu Linh
dao tap trung vao hanh dong trong khi dang tham gia khéa hudn
luyén kha ning linh dao tai Hoc vién quan sy hoang gia Anh
Sandhurst (1963-1969) va véi tu cach 1a Uy vién quan tri tham
dy va trudng khoa linh dao tai Industrial Society (1969-1973). Ly
thuyét clia 6ng d3 md rong cho nhitng cong trinh nghién cdu cta
Maslow, Herzberg va Fayol.

John Adair di viét hon 40 cudn sach vé quan tri va 1anh dao.
Ong ty thanh 1ap nha xudt ban tai Surrey, Vuong quéc Anh. Ong
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12 gido su dau tién trén th€ gidi nghién ctu vé khi ning linh dao
tai Pai hoc Surrey (1979-1983). NuGc Cong hoa nhan dian Trung
Hoa di giao ting cho 6ng danh hiéu gido su danh dy vi céng trinh

/’\

e
/

/ Thuc hién

% cOng viéc }

A

nghién ciu nay.
II. Hinh mAu Linh dao tip trung vao hanh dong

Hinh miu nay — gém ba vong tron chéng lén nhau — dé€ phan
biét vGi ba nhém hoat déng cé lién quan chit ché véi nhau. Ca
ba vong tron phai duge két hgp chit ché véi nhau va doi hoi sw
quan tim cia linh dao dé€ ti€n hanh cong viéc hiéu qua va dat
dugc cdc muc tiéu cha t8 chic.

Hinh miu cta Adair chi ra ring nha linh dao tip trung vao
hanh déng 12 d€ cidc nhém thyc hién cong viéc va tao dyng mdoi
quan hé véi nhilng ngudi quan ly céng tic va déi ngt nhan vién.

Theo Adair, Linh dao tap trung vao hanh déng phai:

e Hudng din cong viéc cho moi ngudi (co cdu céng viéc).

e Ung ho va xem xét cic ca nhin thyc hién cong viéc.



Tu Vdn Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOI | 125

Phéi hgp va bdi dudng d6i ngii 1am viéc.

Trach nhiém d6i vé6i cong viéc 1a:

Xac dinh codng viéc.

Lén k& hoach.

Phan b8 cong viéc va cic ngudn hd tro.

Kiém sodt chit lugng va ti€n do coéng viec.

Kiém tra c4ach thyc hién khong theo k& hoach di dé ra.
biéu chinh k€& hoach.

Trach nhiém d6i véi doi ngi la:

Tuan thd ky luat.

Xay dyng tinh thin déng déi.

Khuyén khich, déng vién, huéng moi ngudi téi muc tiéu.
B8 nhiém nhitng ngudi lanh dao phy.

Pam bio sy truyén dat r6 rang trong nhém.

Phat trién nhém.

Trach nhiém d6i v6i ¢4 nhin la:

Quan tam dén nhitng vaAn dé c4 nhan.
Khen nggi ¢4 nhin.

Thing chic.

Codng nhan va tan dung ning lyc cd nhan.

Phit trién c4 nhan.

Két luin:

1.

Kha ning linh dao gébm ba vong tron phu thudce 14n nhau:
cong viéc, doi ngll va ¢4 nhan. Vai trd cla tiing yéu t6 nay
c6 thé thay déi thy theo ting tinh huéng.

2. Khi ning lanh dao 1a mét k¥ ning: né khéng con 1a mét

kha ning thién bim nita ma phai hoc hdi trén thyc t&.
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3. Hinh miu ndy cing véi cdc nhan t6 vé kha ning linh dao
thanh cic k¥ ning quan ly.

L. TAm quan trgng cta hinh miu trén
trong kinh doanh va trong nhitng linh vyc khac

Hinh miu Lanh dao tap trung vao hanh déng don gidn hoéa sy
tuong tdc gitta con ngudi. Do d6, né rit hitu ich va nhanh chéng
thich nghi véi moi tinh huéng cu thé trong cong ty.

Hinh miu cla Adair di ting dugc st dung dé hudn luyén lyc
lugng vii trang Anh Qudc va di duge day cho hon moét triéu nha
quén Iy khip noi trén thé€ giéi. Hon nita, hinh miu nay phat huy
tic dung trong moi t§ chic khéng phan biét quy mé 16n nhé.

Adair di thay déi sy nhan thic vé quén ly d€ hoan thién kha
ning linh dao gébm kh3 ning dua ra quyét dinh, truyén dat va
quan ly thdi gian. Tha thach cho nha linh dao 1a quan Iy ca ba
nhin 6 cta so d6 (cong viéc, cd nhan, doi ngi).

Hinh miu Linh dao tap trung vao hanh dong doi héi nha lanh
dao ¢6 kha ning ti€n hanh cong viéc tdc thoi va hiéu qua dé€ hoan
thanh cdc muc tiéu cta t§ chidc. Hinh miu nay thé hién sy thich
nghi cao v&i hinh thidc kinh doanh hién dai.

Nhiing nha quan Iy va nha lanh dao gidi phai lam viing manh
ba nhin t& chinh cha hinh miu trén. T¥ d6 gidp ho hinh thanh
co cdu quin ly hiéu qua.

IV. Cic trang web tham kh3o:

http://www .johnadair.co.uk/adviser.html

http://www.busin 1ls. ion.htm
http://www .biography.com/find/printable.jsp ?aid=9175373
http://www.busin 1ls. herzberg . htm

http: nepine.info/favol.htm
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http://www.businessballs.c maslow.htm

http://www .telusplanet.net/public/pdcoutts/leadership/LdrVs-

http://www.corporateteambuilding.c mission.ph

http://www .leadership-studies.com

http://www.windsorl rshi .ore.uk/im . what%?2
is%20leadershipto20Paper_487.pdf
http://www. r-business-coach.bl t.com/2 ac-
ion_centered_| rship.html
SS C i el t

CHI PHI
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DUA TREN HOAT PONG

Chi phi dya trén hoat dong (Activity Based Costing - ABC)
12 mot ki thuat tinh todn va 12 mot cdng cu quyét dinh quan ly
cho phép mét t8 chic x4c dinh dugc chi phi trén thyc t€ cia mét
san phim hodc mot dich vu.

I. B6i canh lich s

Du Robert S. Kaplan, gido su Baker Foundation tai Trudng kinh
doanh Harvard (ddng thdi 12 thanh vién Khoa kinh doanh cla trudng
t ndm 1984) dugc xem 1a cha tinh than cla cong cy ABC, nhung
6ng lai 12 ngudi diu tién thira nhan 1a céng cu nay khéng hoan
toan chinh x4c. Ong cho ring “nhiing ¥ tudng va nhitng xu hudng
méi thuong phat trién dong thdi tai nhitng dia diém khic nhau”.
Cling v6i Thomas Johnson, nha tu van va 12 gido su dai hoc, déong
tdc gid clia cudn sich ndi ti€ng Relevant Lost, ngay tU giai doan
dau tién, 6ng di c6 co hoi gip g& nhing t6 chic va con ngudi
khdc nhau. Nh¢ d6, ong da nhan thdy mot s6 khé khian cia ho
khi st dung nhitng phuong phdp tinh todn chi phi truyén théng.

Chéng han, gilta thip nién 80, cong ty John Deere nhan thiy
phuong phdp phan b8 téng chi phi truyén théng dang ndy sinh
nhiéu vdn dé. Trén thyc t€, gitta thap nién 80 nay, cdc cong ty ndy
sinh mo6t nhu ciu vé nhiing phuong phép tinh todn chi phi va gi
¢4 méi. Diéu nay cling xudt phit tif thyc t€ 12 vao thoi diém luc do
xudt hién sy canh tranh ngay cang khdéc liét hon trong méi trudng
kinh doanh. Cing véi t6¢ d6 phat trién ngay cang nhanh cta ky
thuat va sin xudt, nhiéu cong ty nhan thiy cidc phuong phip tinh
todn chi phi truyén théng khong chinh x4c. Trén hét, t6¢c do phit
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trién nhv vi bio cGia nganh c6ng nghé thong tin ciing 4nh hudng
dén tdm quan trong clia cong cu ABC.

Nim 1988, hé théng quan ly chi phi ra ddi nhim gidi quyét
tinh trang thi€u hut cidc phuong phdp tinh todn chi phi truyén théng
va sy khong chinh xdc khi tinh chi phi thyc t&€ cla mot san phdm
hodc moét dich vy cla cdc phuong phép tinh todn chi phi truyén
théng hién httu. Sy thi€u hyt chti yé€u xuat phat tir cic ngudn va
chi phi can thiét cho cdc sin phdm hoic dich vy. Nhiilng nguén
tryc ti€p gin lién véi sin phdm hoic dich vu cu thé dugc goi 1a
“chi phi tryc ti€p” nhu nguyén vat liéu tryc ti€p va s6 gid cong lao
dong truc ti€p. Nhiing ngudn gidn ti€p gép phin tao ra sin phim
va dich vy cudi cing dugc goi 12 “chi phi sdn xudt chung”, hay c6
thé hiéu 12 nhiing chi phi khong thé tinh tryc ti€p vao sin phim
dugc sin xudt ra nhu chi phi quing cdo va cic loai thu€ tai sin.

P6i véi cac t8 chic hién dai, nha quin Iy phai d6i mit véi sy
canh tranh khéc liét hon va chi phi cong nghé cao hon. Do do,
néu dya trén cic di lieu khong chinh x4c cda cdc hé théng tinh
todn chi phi truyén théng thi nha quéan ly thudng dua ra nhiing
quyét dinh khong chinh xdc. Con d6i véi cic céng ty sin xuit
nhiéu sin phdm va dich vy thi rdi ro cang cao.

II. Chi phi dya trén hoat djng la gi?

Chi phi dya trén hoat dong (ABC) khong 1am thay ddi cach
tinh todn chi phi nguyén vat liéu tryc ti€p va s6 gid cong lao dong
tryc ti€p d€ san xuat sin phdm hoic phan phéi dich vy. Tuy nhién,
ABC 1am thay déi triét d€ cach tinh todn chi phi san xudt chung.
Muc dich chinh cia ABC 1a chia nhiing hoat dong va chi phi gidn
ti€p thanh nhitng nhém chi phi ¢6 ¥ nghia, phan 4anh chinh x4c
chi phi thyc t& cta mét sdn phdm hoic dich vu. ABC gitp cic nha
quan ly quyét dinh hoa hgp cidc dong sin phidm, dinh gid canh
tranh cdc sin phdm va dich vy, nhan biét 16i 16 thyc t€ va danh
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gid cac cong nghé mdi,... D& hi€u 6 vdn dé, ban hiy xem hinh
minh hoa thyc t€ & phin cudi clia cong cu nay.

Mot trong nhitng khé khin cd ban clia cong cy ABC 12 van dé
ap dung vi dé nhan biét va phan phdi ding cic hoat dong hodc
qué trinh 12 diéu khong dé dang, hon nita né doi hdi rit nhiéu
cong sdc. Yéu ciu clia ABC 12 nha quan Iy phai hoach dinh cic
qué trinh xuyén suét cong ty. Mot tr§ ngai quan trong khong kém
nita 12 vé van dé thu thap va x& Iy hé thong dit liéu cin thiét véi
chi phi hgp 1y. Trong nhiéu nim qua, trén thi trudng xudt hién
nhiéu phuong phdp luin, kim chi nam va sich huéng din thyc
hién céng cu ABC, nhung sy that 1a chua ¢6 phuong phip nao
hoan toan chinh x4c. ABC phii phu hgp véi tiing t8 chic tiy theo
chién lugc va yéu cdu riéng. C6 1€ cach t6t nhat d€ 4p dung thanh
cong 12 ti€p can cdng cy ABC nhu mét k€ hoach cii tién lién tuc
cho dén khi nhitng ci ti€n ngdy cang 16n manh nay khong con
bién minh cho su phit trién hon nita hoic chi phi thu thap di liéu.

II. Khi nao st dyng cong cu ABC?

Nha quén ly c6 thé st dung cong cu ABC khi thiy céng ty
minh ¢6 nhitng d4du hiéu sau:
e Doanh s6 ting, nhung lgi nhuan giam

e Mot s8 sin phdm cho ldi rdng cao nhung cic d6i thi canh
tranh khong nhay vao

e Tilé chi phi sdn xudt chung qui cao va gid 1am thém ting

e Dong sian phim da dang

e Canh tranh khdc liét, chi phi khic phuc sai sét cao

e Khé gidi thich 14i rong cia dong sin phim

e Cdc nha quén ly chuyén mon dé nghi gidm san xuit nhing
san phdm sinh 15i

e Chi phi lao dong tryc ti€p chi chi€m mot phin nhd trong
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téng chi phi

Hinh 1: So sdnh céch tinh todn chi phi truyén théng véi cich
tinh todn chi phi dya trén hoat dong.

Chi phi sin xuit chung khdc biét 12 két qui cha cich tinh
todn khong chinh xidc ¢ hitu cla ty 1& chi phi sin xuit chung
tinh trén sin lugng. Qua hai don dit hang, ching ta thdy viéc st
dung tuong ddi nhian cong tryc ti€p khong phan anh viéc st dung
tuong d6i nhitng dich vu hd trg san xudt khic.
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BENCHMARKING

I. Benchmarking la gi?

Benchmarking 12 mét cong cy hitu ich gitp cai thién ning suit
ctia mot t8 chic. Qua trinh thyc hién Benchmarking phai pht hop vé6i
céc chién lugc va myc tiéu clia tling t8 chiic. Vé cad ban, Benchmarking
12 cong cu d€ so sanh véi muc dich chinh 12 giai quyét nhiing vdn dé
chung trong t8 chic. Vi viy, ching ta ¢6 thé hiéu Benchmarking 12
“Ty cai thién biing cich hoc hdi ngudi khiac” hay nhu cich dién giai
cha Bob Camp, VP cla Xerox, 1a “Benchmarking la thita nhin nhiing
gi ngudi khic ¢6 thé 1am 6t hon ban”.

Cho dén nay, ching ta bi€t Benchmarking ra doi tai Hoa Ky
vao thap nién 70 va ngudn gdc cla cong cu nay bit ngudn ti Tap
doan Xerox.

Lic dau, Benchmarking dugc st dung rong rii trong cic cong
ty thién vé linh vyc céng nghiép, vi né gilip cic cong ty nay dat
dugc va duy tri 1gi th€ canh tranh hon nhitng déi tha cta ho. Vai
nim trd lai day, Benchmarking d4 ching minh sy thanh céng khi
ap dung vao ciac co quan chinh phi, bénh vién va cic trudng
dai hoc. Tai nhitng noi ndy, ngudi ta ding Benchmarking dé cii
thién qua trinh va hé théng, nhu cdc co quan nha nudc 4p dung
Benchmarking dé€ ci thién qua trinh thi hanh chinh sich, nhd d6
da dat dugc nhitng hiéu qua dang ké.

Benchmarking 12 mét cong cu da ning, vi ching ta c6 thé 4p
dung riéng cong cu nay hodc 4p dung két hop vdi nhiing cong
cu cli thién ning suidt khic. Piéu ding néi 12 cho dén nay, k§
thuat Benchmarking (so sinh cic qui trinh, hoat déng va dich vy
clia mot cong ty véi cdc cong ty khic) van duge danh gid 12 cong
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cy htu ich nhit. C6 thé hiéu cic cong ty trong chudn déi sianh 1a
“cac thanh vién cia Benchmarking”. Cic céng ty nay hoidc la hoat

dong cling mdt nganh hodc 1a cic déi thi tryc ti€p véi cic cong
ty dugc so sianh.

C4c dinh nghia trén cho thay ching ta c6 thé 4p dung Bench-
marking dudi nhiéu hinh thdc khac nhau. Do d6, né gitp céc cong
ty tap trung vao qud trinh thyc hién Benchmarking trudc khi 4p
dung né.

Du khong ¢6 mot chudn héa nao cho cic giai doan va céc
budc thyc hién, nhung trén thyc t€, qua trinh Benchmarking thudng
dién ra nhu sau:

1.

AR S

Thudng xuyén so sinh vé mit hiéu ning (cic chic ning
hodc cic qué trinh) véi nhitng céng ty phat trién nhit vé
hiéu ning.
Nhan biét cic 16 héng vé hiéu ning.
Tim ki€m cédc phuong phip méi d€ cdi thién hiéu ning.
Thuc hién cic phuong phip cii thién hiéu ning.
Gidm sit ti€n d6 thyc hién va ddnh gid céc 1gi ich dat dugc.

II. Khi nao st dung cong cuy

Benchmarking?

C6 nhiéu kiéu Benchmarking, do d6, déi véi nhitng hoat dong
cai thién hiéu ning cy thé, nha quin Iy cin chon va 4p dung c4c

qu4 trinh Benchmarking pht hgp. Sau day 1a cic kiéu Benchmark-
ing phd bién nhit:

1.

Benchmarking chién lugc — khio sit nhitng chién lugc va
phuong phdp chung lau dai d€ mang lai thanh cong.

. Benchmarking thuc bién bhay Benchmarking canh tranh —

so sdnh mot cong ty véi d6i th canh tranh tryc ti€p thanh
céng nhit cGa né trong cung nganh nghé.

. Benchmarking qud trinb — so sinh cdc qud trinh va cic
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hoat dong then chét cy thé véi cic cong ty thanh cong nhit
trong cung linh vyc.

4. Benchmarking chiic ndng hay Benchmarking chung chung
— so sanh khidc nganh nghé dé€ tim ra phuong phdp cai
thién chic ning hodc qua trinh lam viéc tuong ty.

5. Benchmarking bén trong — so sinh cic hoat dong tuong
ty trong mét cong ty, vi du, so sanh cac don vi kinh doanh
tai nhitng dia diém lam viéc khic nhau.

6. Benchmarking bén ngoai — so sinh cic hoat ddéng clia mot
céng ty vdi nhitng cong ty khic hién dang rdt thanh cong
trong cung linh vyc.

7. Benchmarking quéc 1€ — so sinh véi nhitng cong ty thanh
cong nhit tai cic quéc gia khic.

Nhiing cong ty thyc hién 1in ddu tién cong cy Benchmarking
thudng chon Benchmarking bén trong d€ tich Iy kinh nghiém cta
Benchmarking qua trinh trudc khi th 4p dung hoic 12 Benchmark-
ing bén ngoai hodc 12 Benchmarking chic ning. Ngugc lai, nhiing
cong ty 16n thudng 4p dung nhiéu dang Benchmarking khéic nhau
dé tao anh hudng tich cyc nhit nhim cii thién hiéu ning toan bo.

Néu 4p dung phu hgp, Benchmarking sé& ching minh 12 mét
trong nhitng céng cu hiéu qui nhit gitp tac sy dot pha trong
viéc cdi thién hiéu ning. Nho d6, cong ty c6 thé dat dugc nhiing
cdi ti€n y nghia vé chit lugng va chi phi dich vu. Tuy nhién, th
thach 16n nh4t cia Benchmarking 12 phai ti€p tuc ching minh lgi
ich thi€t thyc clia nhitng cai ti€n dé€ thuyét phuc nhiing cong ty
kién quyét khong mudn thay déi.

III. Vi duy: UPS va Benchmarking
“Tai UPS, ching téi tudn thi thyc hién cdc quy tdc clia Bench-

marking qué trinh trong khi vin khong ngiing phdn ddu dé git
vitng vi th€ 12 mot nha cung cdp dich vu hang diu the€ gisi”.
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“Chuing t6i tan dung ngudn nhan lyc, sy canh tranh, céng nghé
va c4dc muyc tiéu chung cha céng ty d€ phan tich nhiing phuong
phép hoat dong hiéu qua nhit, va dé€ khong ngiing phit trién cic
dich vy ci véi khich hang bén trong 14n bén ngoai cong ty.”

“Chung t6i 1ap ra Chi s6 qué trinh chinh yé&u KPIs, cdc cong
cu d4nh gid hiéu ning, va Cic yéu ciu t6i thiéu c6 thé chdp nhan
dugc MARs. Chuing t6i yéu clu cdp dudi dya trén cong viec dugc
giao phai bio cdo hang ngay, hang thing hoic hang nim. Ching
t6i xem xét k¥ cdc bdo cdo nay d€ nhan biét tinh hinh kinh doanh
cua cong ty.”

“Chuing t6i ¢6 ch& d6 khen thudng cho nhitng nhan vién lam
viéc t6t va tao cd hdi thing ti€n cho ho. Ching t6i cling thic ddy
nhitng nhan vién 1am viéc kém hiéu qua ty cai thien dé dat t6i
MARs.”

“Diéu cudi cing va quan trong nhit d6 12 ching t6i ty gidm
sdt sy phat tri€én bing cich sit dung Chi s6 st dung ngudi lao dong
ERI trong ndi bd dé nhan bi€t cic suy nghi cda toan thé nhan
vién vé sy phit trién clia cong ty, dong thoi st dung Chi s thoa
min khach hang CSI bén ngoai cong ty dé€ danh gid nhiing phin
héi ctia khdch hang”.

“Ching t6i vin git viing vi thé hang diu trén thuong trudng
va ching t6i sé tiép tuc st dung cong cu Benchmarking nhu mot
phuong tién hitu ich nhit dé€ duy tri vi thé nay.”

“Tix kinh nghiém bdn than, 16i nhan thdy cdch 16t nhdt dé cé
duoc loi thé canb tranb I nbdn biét cdc d6i thi “kbé nubt” nbhdt
va nhitng doéi thii thanh céng nhdt, sau dé bdy luén nudi tham
vong ddnb bai bo”.

Bill Cockburn — Gidm déc diéu hanh Tap doan vién thong BT.
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CAC KIEU ONG CHU

6i khi nghi vé nhiing 6ng chu tdi té, trong tAm tri t6i

xudt hién ngay hinh dnh hai ngudi: mét 13, 6ng gidm
déc PR v6 luong tam, ngusi di 1am cho cudc séng clia t6i nhu dia
nguc trong sudt mét nim va hai 12, 6ng gidm sat ngu xuidn trong
b6 phim Office Space.

Theo khio sit cia Hing tu vidn nghé nghiép kinh doanh Ca-
reerBuilder, khodng 2/3 s6 ngudi lao dong thod min vdi 6ng cha
cua minh, 1/3 con lai khéng hai long véi 6ng chd ciia minh. Ngay
nay, ngudi lao dong ¢6 quyén lén ti€ng vé kha ning lanh dao cta
ong chl cia ho. Trong s6 nhiing ngudi lao dong ngay nay, 42%
s6 ngudi qua quyét 1a néu cho ho 14 6ng chl, ho ¢6 thé 1am 6t
hon c4c 6ng cht ctia minh. M6t trong nhing diéu lam ngudi lao
dong khong théa min 1a éng chll cda ho it quan tam dén timg ca
nhan cling nhu khéng hiéu dugc tinh cdch cda tiing cd nhan. 24%
s6 ngudi cho ring 6ng chll clia minh khong danh thdi gian quan
tam dén cong viec va 22% s6 ngudi cAm thdy 6ng chi clia minh
khéng dang tin ciy.

R4t c6 thé ban cling sé gidp phii mot 6ng chli 1am cho cudc
sdng ban tr& nén khén khé hoic bi€n nhitng ngay 1am viéc clia
ban 12 nhitng ngay t6i t& nhit trong cudc doi.

Thyc t&€ cho thdy ¢6 v6 s6 ndi kinh hoang vé nhiing 6ng chu.
May min 12 chdng ta cling ¢6 nhiéu bién phip ddi phé véi nhiing
6ng cht khing khi€p nay dé€ phin nao lam cho méi trudng lam
viéc clia ban khong phai 12 nhitng con 4¢c mong. Trong cuén sich
The Worst Case Scenario Survival Handbook: Work, hai tic gia
Joshua Piven va David Borgenicht d4 miéu ta 9 ki€u 6ng cht “khé
nudt” va dua ra mot s6 bién phdp gidp ban d6i phé khi khong
may gip phai.
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1. Ki€u ki€m sodt: giam sit va dé ¥ nhit ¢l nhit dong chia ban.

Cdch d6i pho: hiy tdn cong ddn dap nhiing 6ng chu kiéu nay
bing emai, bio cdo va hoi hop dé 6ng 4y bi qui tai nén khéng
con tam tri dé y dén nhitng diéu nhd nhit nita.

2. Kiéu theo dudi: c8 ging moi bing dugc cic théng tin ci
nhin cla ban va 16i kéo ban vao moi hoat dong nhu thé ban 12
ngudi than tin nhit.

Cdch doi phé: gin gli nhung gitt khodng cdch cin thiét. Ban
hiy bia ra nhiing thu tiéu khién vién vong, va chao mdi ho tham
gia nhung biét ring ho khong thé nhin 15i va cdn trdnh nhiing
cu chi qua than mat.

3. Ki€u nghién viéc: hy sinh toan b6 cudc s6ng vio cong viéc
va mong mudn ban ciing phai biét hy sinh nhu ho.

Cdch déi phé: hiy cho 6ng cha kiéu nay biét 12 ngoai cong
viéc, mbi ngudi déu cin ¢6 cudc séng riéng. Khi ¢6 co hoi, ban
hay trd chuyén véi ho vé gia dinh, ban bé va cdc s& thich.

4. Kiéu chuyén néi xau: [uén cé sin mot cau chuyén ching
mdy hay ho gi dé ké cho ban nghe.

Cdch déi phé: chuidn bi tim Iy nghe nhing 15i tréu choc, gid
do thich thy, sau d6 hay chuyén sang dé tai khic.

5. Ké chuyén uy thdc: hudng 14y moi danh ti€ng va uy tin,
chéi bd moi sai s6t va trach nhiém, luén bit ngudi khdc budc phai
ganh 14y moi sai sét va trach nhiém.

Cdch dsi ph6: hiy ghi 16 moi quyét dinh va k& hoach chii chét
bing vin ban, va hiy chudn bi sdn thdi d6 gia v& nhu khong biét
gi néu c6 diéu sai sét xay ra.

6. Kiéu luén C6/khéng: khong quan tim dén nhiing théng
tin khéc hodc cdc cudc thio luan cin thiét nao ma don gidn chi
muén ¢ cdu tra 16i 12 ¢6 hoic khong.
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Cdch ddi phé: trinh bay nhiing ban tém tit biing vin ban, trong
d6 dua ra moét vai gidi phap khac nhau. Néu duge héi vé mét gidi
phédp kha thi, hdy trinh bay bing 1i néi.

7. Kiéu thy déng-céng kich: luén chin chir trong moi viéc,
luon phan nan 12 thi€u thoi gian hoan thanh cong viéc va khi
cong viec khong dat két qua t6t thi luon dé 16i cho ngudi khic.

Cdch d6i phé: thudng xuyén 16i kéo ngudi khic vio céng viéc
dé c6 ngudi lam ching cho ban.

8. Kiéu thi€u quyét dodn: cin thém nhiéu théng tin ti¥ cic
ngudn khic nhau trude khi ty dua ra bat ky quyét dinh nao.

Cdch aoi phé: trinh bay van dé nhu thé ban di ti€n hanh mot
cudc khio sit dé thu thap thong tin tf nhitng nhan vat quan trong
c6 lién quan dén vin dé.

9. Ki€u c6ng tu 14n 16n: khong thé tich biét cong viéc va
cudc séng cd nhan.

Cdch doi phé: hiy tan hudng thdi gian 1am viéc cia ban — chi
mot tinh huéng x4u bit ngd xay dén cing ¢ thé phd hédng masi
quan hé cong viéc chia ban.

Du vay, vé lau dai, ban hiy bi€n con 4¢c moéng noi cong sG véi
nhiing kiéu 6ng chti “khé nuét” trén thanh nhitng gidc mo ngot
ngao, vi xét vé mit tich cyc thi nhing kiéu 6ng chli ndy c¢6 thé
tao dong luc thic ddy ban ngay cang hoan thién hon.
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MA TRAN BOSTON

I. Ma trin Boston la gi?

Ma tran Boston do Nhém tu vdn Boston phit trién vao thap
nién 70 va cho dén nay vin 12 mot trong nhiing cong cu phan
tich sin phim chi€n lugc phé bién nhit. Ma trin Boston minh
hoa bing d6 thi vi tri cia mdi san ph4dm trén thj trudng, lién quan
dén nhitng bi€n s6 nhu sy phat trién clda cic nganh nghé va vi
th€ tuong déi trén thi trudng.

Ma tran dua ra b6n nhém sian phdm: ngdi sao, bd sita, ché va
ddu hdi dé€ dé xudt nhiing chi€n lugc phu hgp véi mdi tinh huéng.

Cao Ma tran Boston

g
/::é

e Ngobisao ¢ D4u héi
g

) '
og

)
,§ BO siia ™ Ché
a.
Cao

Thi phan Thap
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II. Vin dyng ma trin Boston nhv th€ nio?

Ngo6i sao: & vi th€ tuong d6i cao trén thi trudng (thi phan
cao) va trong thj trudng ting trudng cao — “Ngbi sao 1a nhing sdn
phdm thanh céng do ¢6 nhu cdu cao trén thi trudng”. Nhitng sin
phim & vi tri Ngoi sao dan d4u thi phdn trén thj trudng vao dem
vé 1gi nhuin cao cho céng ty; tuy nhién, ching cing ngén lugng
16n tién mit cho diu tu cii ti€n va phat trién sin phim.

BO sita: & vi th€ cao trén thi trudng (thi phin cao) va trong
thi trudng ting trudng thiap. Doanh s8 clia Bo sita dat dén muc do
ting trudng t6i da &n dinh. Bo sita 1a nhitng sin phdm mang lai lgi
nhuan cao, gép phan ding ké vao dong chdy tién mit clia doanh
nghiép. Ching mang lai lgi nhuin tién mit nhiéu hon lugng di
d4u tu vao chiing va mang lai nhiéu khoan tién mit thém dé€ doanh
nghiép tao thém hoic phat trién nhing linh vyc kinh doanh khic.

Dau héi (con c6 tén goi khic 1a meéo bhoang hoic dita bé ngb
nguoo): 1a nhiing sin phim trong thi trudng ting trudng cao nhung
khéng mang lai nhiéu thi phin. Nhiing sin phdm nay thudng &
vi th€ thdp hon cic d6i thi canh tranh; chién lugc quiang ba clng
& vi th€ thap hon hodc thi trudng ting tudng qua nhanh doi hoi
lugng 16n tién mit d€ ddu w phit trién. Trong nhiing trudng hop
nay, doanh nghiép cdn phan tich ky sy yéu kém cla minh dé
gianh dugc thi phin va phit trién cic chién luge dé€ khic phuc.
Doanh nghiép budc phidi quyét dinh nén hay khong nén tiép tyc
dau tv vao nhing san phim nay.

Chg: & vi thé thdp trén thi trudng (thi phan thdp) va trong thj
trudng ting trudng thdp. Nhiing san phim nay thudng mang lai lgi
nhuan thdp, doanh nghiép khéng phai 12 mét trong nhiing cong
ty hang diu trong cing nganh nghé va thi trudng di bio hoa.
Nhitng san phdm Ché khéng ¢6 kha ning canh tranh véi nhiing
san phim khic va cling khoéng cé sdc hit cic ngudn diu wr dé



142 An Innovative View of Management Consultancy
céi thién vi th&€ cla ching trén thj trudng, vi vdy, doanh nghiép
cin cdi ti€n hoic loai bd nhiing sin phim nay.

III. Vidu

Su phan loai ké trén 12 mét phuong phap httu hiéu dé nhan
bié&t cich b6 tri dong san phdm sao cho hiéu qui nhiat dé dat i
muyc tiéu hang dau ctia méi doanh nghiép 12 t6i da héa 1gi nhuin.
K€ d6, cic doanh nghiép cin Iya chon sy két hgp mat thi€t gitta
1gi th€ canh tranh bén ving va kha ning tai chinh tiém tang cla
minh.

Ma tran Boston cling bao ham 1y thuyét vé vong doi san phdm,
nghia 12 co héi kinh doanh cla doanh nghiép ciing di theo bén
giai doan cta dong doi sdn phdm 12 gidi thiéu, ting trudng, trudng
thanh va 130 héa. Sau day 12 minh hoa vé méi quan hé gitta vong
doi sdn phdm va Ma tran Boston:

1. Khi moét san phdm méi dugc tung ra thi trudng thi né thudng

& vi trf “Ddu héi” trong mot thi trudng ting trudng cao va
cudi cing s& mang vé 1gi nhudn cao. Tuy nhién, vao giai
doan nay, né chi chiém dugc thi phan thdp va cdn nhiéu
ddu tu hon nita d€ quang b4 va thic ddy doanh sé ting.

2. Khi doanh s6 ting véi t6¢c dd nhanh hon cic sdn phim cing
loai ctia cdc d6i thd canh tranh khic, thi sdn phim nay sé
di chuyén t6i vi trf “Ngdi sao” vi doanh s& va thi phin déu
ting. San phim mdéi nay dang trong giai doan ting trudng
va mang vé loi nhuan ding ké cho doanh nghiép.

3. Trong trudng hgp thi trudng ting trudng chim lai va sin
phdm di dat dén vi trf din ddu thi né sé di chuyén dén vi
tri “Bo stta”. Trong giai doan nly, doanh s& di tién tSi mic
t6i da én dinh va san phim mang lai rdt nhiéu Igi nhuan,
g6p phidn ding k& vao dong chay tién mit cla doanh
nghiép.
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4. Khi san phim di ldo héa va doanh nghiép bi mit dan thj
phin thi né sé& di chuyén t6i vi trf “Ché”. San phim mang
lai 1gi nhuan thdp hoidc khéng con tao ra Igi nhuan cho
doanh nghiép ntta, va khong con kha ning canh tranh véi
nhiing sin phim khic trén thj trudng.

Mbi vi tri trong ma tran déu m& ra mdt vai co héi phat trién
cho doanh nghiép. Vi duy, & vi tri BO sita, doanh nghiép ¢6 thé lya
chon hoic ti€p tuc ddu tv dé gitt vitng thi phin hoic gidm diu tu,
t6i da héa 1gi nhan thu vao, va phit trién dong sdn phdm khic
dé chi€ém linh thi trudng.

Tém lai, mot doanh nghiép muén thanh céng c¢an cé mét danh
muc dau tu sdn phim véi mic do ting trudng va thi phin khic
nhau. Mot danh myc dau tu sin phim cian ddi bao gbm mot s&
san phdm & vi tri D4u hoéi va Ng6i sao. Bén canh d6, cling cin ¢6
thém mot s& san phdm & vi tri Bo sita dé gidm nguy co cho doanh
nghiép khi phu thudc vio doanh s8 ctia mot san phdm duy nhit
nao dé. Ly tudng nhit 12 trong danh muc diu tv cia doanh nghiép
c6 rdt it hodc khong ¢6 nhiing san phim & vi tri dé.
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16 YEU TO
NHAN CACH CUA CATTELL

I. 16 y&u t6 nhin cich cia Cattell 1a gi?

Nim 1949, Ti€n si Raymond B. Cattell da xuit ban mot trong
nhiing cuén sich vé thudc do nhan cich dau tién bing cich dua
ra Bing cau hdi 16 yéu t6 (16 PF). Cattell cho ra doi 16 PF bit
ngudn tU nghién cdu dinh gid tinh khi cta con ngudi — d6 1a céac
kiéu tu duy, cAm nhin va hanh dong khic nhau ca con ngudi
trong mot khodng thoi gia dai tuong d6i va trong nhiing tinh huéng
khic nhau trén dién réng.

Mbi dic diém nhan cich cta 16 yéu t8 12 mot tap hgp cac
quan diém, sd thich, cic phin tng x4 hoi va tinh cam va cic théi
quen. Ching ta cung quan sit bang sau day:

Véu o B u h o (cip df 1k - d&n)
4 Sy 4m4dp D& d4t Thin mit
B 3ulgp lugn Kém thoog minh  Théog minh
C ‘Trang thdi Sn dinh v Bitnb cim chi C4dm -wmic dn

finh c3m phei ¢inh

E Uy the Khim mim Quyét dodn
F  ‘Tinb hogt kgt Chin chin ¥6 tuf Ly
G Yinkcicqurtic  Thi dogn ‘T4n t4m
H Y thic x5 béi Nhiit nhdt Lién Linh
I  Su nhgy cm Cung rin Nhe da



Tu Vdn Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOT | 145

L Sy thin trong Tin <4y Pdng ngd

M  Sv lv déoh Thuc & ‘Tubng tusng
N Sy riog tu ‘Thing thin Tinh ranh

O Sy linh hai Tin tuéng So bii

Q1 Pdn nhin sy thay 4 Bdo thi Thit cdi moi

Q2 Syt lue Phuy thudc nhdm  Péc lip

Q3 Sy cdu wan Ty mqu dudn Ty kifm sodt
Q4 Tinh trgng cng thing ‘Thodi mii Héihop

Ngay nay, mé hinh 16PF cta Cattell dugc st dung phd bi€n
nhit trén th€ gisi (dugc dich thanh 40 thi ti€ng) dé danh gid, phan
loai va x4c dinh cdc dic tinh c4 nhan. Khic véi nhing kiéu phan
tich théng thudng khic, myc dich cia mo6 hinh nay 12 nhiim phat
hién nhitng d4c tinh co bin sau kin 4n dudi cdch GUng x clia con
ngudi ma khéng cdn quan tAm dén cich mdi c4 nhan thé hién
ching trong nhiing tinh huéng cu thé.

Xét vé mit tim Iy, md hinh 16PF ctia Cattell ¢6 thé giip doanh
nghiép tuyén chon va phat trién nhan sy qua viéc nhan biét tinh
c4ch cla tiing ¢4 nhan, vi diéu nay c¢6 thé inh hudng 1én cich Gng
xU cda cid nhian trong mdi truong lam viéc. Tu d6, doanh nghiép
c6 thé stt dung m6 hinh nay trong viéc gidi quyét van dé, quin
Iy, hoach dinh c6ng viéc, dua ra cic muc tiéu hoic dinh huéng
nghé nghiép, va dé€ tao ra mot chuong trinh dio tao phét trién
nghé nghiép hiéu qua.

Gin day, bi€n thé clla m6é hinh 16PF cla Cattell gdbm nim
yé&u t6 sau di trd nén phd bi€n hon trong viéc xdc dinh nhan
cich ca nhan:
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Yéu o By b ko (cip d6 1 - d&u)

Tinh thdn Husop néi, khdng Husng ngoai, hog déng
budng npogi hog ddng

Su lo ldng ft Io l4ng, bioh thin  Hay lo ldng, cing thing

Sy quygtchi Tu nidng thogng, d&  Kign quygt, kbong thay
tiép oh4n cdi mdi ddi

Bdc l4p D& tinh v3 vi tha Bdc Bp, od suc thuyet phue

T ki€m s0dt Héc Bprrtdng ¥ To o chic 3 khép kin
thai thiic

II. Khi nao s dung céng cy nay?

Tuyén chon — thé hién sy tuong quan giita cic dic tinh chii
yé&u clia cd nhan vdi nhiing chudn myc dé€ thanh cong trong cong
viéc, kiém tra sy hoa hgp véi hd so clia ting vién.

Huin luyén nhan vién va phdt tri€én quan Iy — dianh gid
tiém ning va phong cich quan ly, ty nhan bi€t vdn dé va lén k&
hoach phit trién.

Xay dyng nhom — dinh giid cic dic tinh ¢4 nhan trong moi
trudng 1am viéc ning dong clia nhém dé tao sy hoa hgp 6t hon
trong viéc xay dung nhém va phac thio k& hoach xay dung nhém.

Pinh huéng nghé nghiép — dinh gia nhitng mong muén nghé
nghiép phd hgp vdi tinh cich clia ¢4 nhan va dinh hudng cii ti€n.

Tu vin — xdc dinh cic y€u 6 ¢6 lién quan dén cic vian dé
vé x4 hoi va tinh cam.

Nghién cifu - xic dinh cic yéu t6 dé hd trg qua nhilng mdi
quan hé tuong hd tich cyc va céc Iy thuyét thyc hanh trong nhiing
linh vyc khac nhau.
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III. Vi du tai nhitng doanh nghiép vira
va nhd va/hoic tai cac t6 chic khic

Sy phuc tap clia phuong thic kiém tra va quan 1y clia md hinh
nay khéng dugc cic doanh nghiép vira va nhé dén nhan. Trong
khi d6, nhitng cong ty chuyén vé dich vu véi dinh hudng danh gia,
tuyén chon, tu vin,... rit vu 4i m6 hinh nay va st dung né cing
véi nhitng phuong phap kiém tra nhan cdch khic nhu Phuong phap
x4c dinh kiéu tinh cdch cta Myers Briggs MBTI, MMPI-II hay CPI.

Trong s& cdc khach hiang cda cic cong ty nhu OPP & Au Chau
hodc Pearson Assessment & Hoa Ky déu c6 nhitng t§ chidc nhu
IBM, Ngian hang My, Toyota hodc Cuc An toan giao thong My.

Internet d4 1am cho khach hang quen thudc v6i moé hinh 16PF
hon ciing nhu cho thiy sy nd 16 cla nhiéu céng ty dinh gid va
tu vin nhd.

Hoc vién quin sy Virginia hién st dung mé6 hinh nay cung
v6i MBTI d€ d2o tao c4c hoc vién. Kinh nghiém clia nhitng nguoi
hudn luyén tai Hoc vién cho th4y nhitng hoc vién uu ti dat diém
cao vé uu th€ va lap luin thi bi diém thdp vé tinh huéng ngoai.
Trong khi d6, nhitng hoc vién bi diém thdp vé wu th€ va ty kiém
sodt, dat diém cao vé tinh hay lo ling thi phin 16n nim trong s&
nhitng hoc vién bd hoc gitta chiing. Sau nhiéu nim huin luyén,
ho nhan ra ring trong hoc vién luén ¢6 nhiing hoc vién dat diém
cao vé uu thé, ty kiém sodt va sy cing rin.

M6 hinh PF16 cling phdt huy tic dung dé€ nghién ctu moi
trudng bén ngoai nhu nhitng 4anh hudng cta tudi tac, dé€ hiéu ro
sy khéc biét gitta cic cach hoc, dé€ cii thién cong tic tuyén chon
va hudn luyén cic nha linh dao quan sy, d€ nim viing nhiing
vin dé vé giéi tinh,...
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IV. B6i cidnh lich sit

Sau Thé€ chién thd nhit, trong ldc tinh hinh x4 héi réi ren
thi chung ta cling chiing ki€n nhiing sy kién ndi bat nhu sy phat
trién manh mé ca nganh khoa hoc, céng cudc xdc dinh lai nhiing
gia tri cia phuong Tay va sy n& rd cla nganh tim ly hoc. Trong
nhitng nim diu budc vio linh vuc hoc thuit, do bi 4nh hudng
nhiing y tudng cia George Bernard Shaw, Aldous Huxley, H. G.
Wells va Bertrand Russell, Cattell d3 phat trién mdét gidi phap vé
nhitng vdn dé con ngudi. Gidi phdp nay di dit nén ting cho sy
thong hiéu hon vé tinh khi va dong co thic ddy clia méi ¢4 nhan.
bic biét, cong trinh nghién cdu cla Freud va Jung da thip lén
ngon lra déng cg manh mé giip Cattell manh dan din than vao
linh vyuc nghién ctu nay. Hon nita, Cattell d4 c¢6 co héi cdng tac
vGi Charles Spearman va nhd ngudi nay, Cattell d3 nhin biét sic
manh cla k§ thuat phan tich cic yéu t6 vé con ngudi.

Niam 1939, vién canh Thé€ chién tha hai sip dién ra di tao 4dp
lyc trén nhitng phuong phdp tuyén chon va nghién ciu ci tién.
Cattell van ti€p tuc coéng trinh nghién ctu cla minh trén cuong vi
la thanh vién cia B6 phan nghién cdu nhin sy ctia Co quan dao
tao si quan quin tri cao cdp cla Hoa Ky. Trong th&i gian ndy,
Myers va Briggs da xudt bin cudn sich vé ky thuat MBTI, va cic
lyc lugng Hoa Ky di st dung rong rdi cudn sich nay.

Cudi chién tranh, Cattell 1am viéc tai Pai hoc Illinois, day 1a
ndi phit minh ra chi€c mdy tinh dién t& ddu tién Illiac I. Chinh
diéu nay da thdp hy vong phat trién mot k§ thuat phan tich cédc
yé&u t6 con ngudi chinh xdc hon dé ching minh tinh ding din
cla hoc thuyét.

Giai doan sau chién tranh d3 bung né nhiing phit minh vi dai
nhu mdy bin din (1947), thuyét Big Bang (Gamow, 1946), axit
nucleic (Franklin, 1951).
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Do vidp phéi sy chi trich ning né cla Fiske (1949), nén Cat-
tell d3 phdt trién m6 hinh PF16 xa hon va dén nim 1957, 6ng da
cho ra doi mé hinh 16PF5. Nim 1963, Warren Norman x4ac¢ nhan
sy hién hitu cda nim yéu t6 nhan cich chi yéu.
Nim 1968, Walter Mischel ~ nha nghién ctu hanh vi con
ngudi — ti€p tuc phit trién theo hudng nay. Cho dén nim 1981,
HJ. Eysenck xuit bin hoc thuyét ba y&u t6 nhan cich.
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CHU KY HOC HOI/CHU KY HUAN LUYEN

Khéng ti khodng nidm 450 truSc Cong nguyén: “Néi vdi ta, ta
$é quén. Chi cho ta thdy, ta cé thé nhé. Cho ta tham gia, ta sé hiéu.”

L. Tiu s

David A. Kolb 12 gido su khoa Hanh vi t§ chdc cla Trudng
quan tri Weatherhead, Pai hoc Case Western Reserve. Ngoai ra,
6ng la nha siang 1ap kiém chi tich cong ty Phuong phip hoc tap
dya trén kinh nghiém.

Ong 12 tic gii ctia cudn sich Hoc qua trdi nghiém: Kinb nghiém
la ngudn boc héi va phdt trién, va 1a cha dé cla cuén sich Danh
muc cich hoc. Cic coOng trinh nghién ctu khic la: Hoc qua dam
thoai: cdch tiép can theo kinb nghiém dé phdt trién tri thikc, Su doi
mai trong gido duc chuyén nghiép: Cdc budc cda qud trinb tit day
dén boc, Hanb vi t8 chikc: cdch tiép can dua vao kinb nghiém, va
v6 s8 bai bdo vé linh vyc hoc qua trii nghiém. Ong di nhan dugc
bén bing danh dy cong nhian sy c6ng hién hét minh trong linh
vuc nghién ctu cic cich hoc.

II. Chu ky hoc héi/Chu ky huin luyén Ia gi?
| Kinh nghién? _

£ - B ,:‘?
authe

| Thit nghiem | | Oumnsat |

chd dong |

Khai niem
. triu tugng |
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TU mé hinh trén, ching ta thdy ¢é bén giai doan, va méi giai
doan déu phit trién theo sau giai doan k€ ti€p. Qu4 trinh Quan
sat phan d4nh hanh déng va suy nghi theo sau Kinh nghiém cu
thé clia mdi c4 nhan. Piéu nay ¢6 thé bit ngudn tif nhiing quy
tdc mo ta kinh nghiém chung hodc sy 4p dung cia cic hoc thuyét
da biét (Khai niém tritu twgng), va sau dé tao ra nhiing cich
tht nghiém dé chuyén sang giai doan k€ ti€p (Th& nghiém chi
dong), va ti€p tuc quay lai Kinh nghiém cu thé. Chu ki nay c6 thé
dién ra trong chéc 14t, hay vai ngay, vai tudn, vai thang, tiy thuoc
vao chu dé va d6i khi cac giai doan c6 thé dién ra cing mét ldc.

HQC QUA TRAI NGHIEM

Honey & Mumford: Bén ki€u hoc
Honey va Mumford (1982) di tao ra bén cich hoc nhu trén

/ Activist: kiéu hanh déng:
tap trung vio thyc hanh va
. ¢6 kinh nghiém tryc tiép.

Reflector: ki€u phin 4nh:
quan sit va phin 4nh lai

nhiing hanh déng va suy
PR——— nghi.
| [hu nghiem

‘ | Quan sat
| chadong |

phan inh Theorist: kiéu Iy thuyét:
- . mong mudén tim hiéu
nhiing gi 4n dué6i cic ly

do, khdi niém va cic méi
| Khai niém quan he.

-i‘tr‘U'L_l tugng Pragmatist: ki€u thuc

dung: mong mudén thyc
hien nhing diéu thyc t€
ngay trong hién tai.
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tuong Ung véSi bon giai doan hoc clia Kolb. Vé vin dé nay, Kolb
cing c6 mot cong cy thé nghiém dé 1a Danh muc cich hoc, va
cobng cyu nay con nghién ciu xa hon dé 1a lién quan t&i qua trinh
hinh thanh cic dang tri thic.

HAI CACH BIET

Kinh nghiém cu th€ cing c¢6 thé hiéu 12 “kinh nghiém c6
dugc nhd quen thuoc”, 1a kinh nghiém thyc t€ tryc ti€p. (Theo vin
phong cta Kolb la “Sy linh héi”).

Khdi niém trifu tugng ciing ¢ thé hiéu 12 “kién thic vé” diéu
gi d6 khong thyc t€. (Theo vin phong clia Kolb 12 “Sy nhan thic”).

HAI CACH HIEU

qua “sy nhian thuc” l

hoic c6 kién thic vé

qua “sy linh hoi”
kinh nghiém tryc ti€p

Quan sit phan dnh tip trung trén kinh nghiém cé y nghia
véi ngudi trdi qua kinh nghiém dé, hodc cic ¥ nghia cia né.

Thit nghiém chu ddng bién ddi thuyét Khdi niém trivu tugng
bing cach thit nghiém trong thyc t€ cé lién quan dé€n nhitng biéu
hién cta né.
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| Kinh nghiem

cu thé

_ bing cich st dyng N
| “cdc ¥ nghia” i Quan sdt
. s .
bing cdch st dung | phdn dnh

“nhiing bi€u hién” =

Thi: nghién
chi dong

Khai niem |

CAC DANG TRI THUC VA CHU KY HQC

Theo quan diém clia Kolb, bén giai doan ctia mét chu ky néi
trén tuong Ung véi bon dang tri thiic khic nhau. Trong d6, c6 hai
cidp tri thdc di déi véi nhau nhung trdi ngugc nhau thé hién bing
duong chéo.

inh nghiém |

cu thé

Quan sat |

Thit nghiem ]
< | phin dnh |

@ Thich nghi| Phan ky
cht dong |

Hoitu | Pong héa

. Khai niem
truu tuong
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TU DUY HOI TU

- khoa hoc va céng nghé (?)

TU DUY PHAN KY

- nghé thuat va nhiing dic tinh cda con ngudi

L TéC

 kich ?hkh ;‘
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PONG HOA: TU THUC TE PEN LY THUYET

Pon gian hdéa nhiing myc tiéu bén ngoai quen thudéc nhung
phic tap tuong xing vGi nhitng gi da hién hitu trong tri nhé.

Bén ngoai Bén ngoai Trong diu

N

THICH NGHI: TU LY THUYET PEN THUC TE

Ban phai thay d8i c4c suy nghi trong dau dé€ phu hgp
v6i nhitng muc tiéu thyc t€ bén ngoai.

Bén ngoai ‘ ‘ n ngoai Trong diu

"N /7\7

L
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Cach hoc c6 nghia la:

3 cdp do thdp doi hdi nhu cdu diéu chinh cho phu hop gitia
ngudi hoc va ngudi day: doi khi nhiing wu tién cta ho 12 bd sung
hoic phin khing, va di nhién d6i khi 12 két hgp néu c¢i hai ¢6

chiéu huéng phit trién trong cing mét giai doan trong

chu ky.

2 ¢ A oA A b . . rd A ~
O cdp do cao, viec bd qua mot vai giai doan c6 thé giy trd

ngai 16n cho qui trinh hoc.

Céc cich Kinh nghiém cy thé

hoc Cl?olg Cam nhdn \
-...!l. ‘ ...'..‘.

“Thich nghi Phan ky
(Cam nhan va thuc bién) (Cam nhdn va quan sdt)
CE/AE CE/RO
Q
: =2 L
Thit nghiém Tién trinh | § § lién e Qlian ’sat
cht dong |€¢— =9 phan 4nh
Thutc hién Cdch é o L thuc bien Quan sdt
= O
: ] :
&° :
s | :
2 Z :
: Hoi tu Dbéng héa B
(Tu duy va thyc bién) (T duy va quan sét) | ¢
AC/AE AC/RO

Khdi niém triru tugng | .-
(Tu duy) '

Cac cach hoc cia Kolb,
cic dinh nghia va nhitng cich miéu ta
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Qua viéc nhan biét dugc cdch hoc clia ngudi khiac (va cia
chinh minh), ban ¢6 thé dinh huéng moét phuong phip hoc phu
hop véi cach hoc d6. G mot chiing myc nio dé, mbi ngudi déu
cin ¢6 tidc nhan kich thich d&i véi c& bén cich hoc trén. Pay 1a
van dé vé viéc nhian manh cich hoc nao phu hgp nhit trong tiing
hoan canh cu thé va viéc lya chon cich hoc clia ting ngudi.

Sau day 1a tém tit vé bén cich hoc cta Kolb:

e Phin ky (cam nhin va quan sat - CE/RO): Nhiing ngudi
v6i ciach hoc nay cé thé nhin moi viéc & nhiing géc do
khac nhau. Ho la nhitng ngudi nhay cdm. Ho thich quan
sat hon thyc hién, cé chiéu hudng thu thip théng tin va
dung trf tudng tugng dé€ gidi quyét van dé. Ho c6 kha ning
quan sit t6t nhdt nhitng tinh hudng cu thé véi nhitng quan
diém khic nhau. Kolb goi day 12 ki€u “Phan ky” vi nhiing
ngudi nay phat huy kha ning hiéu qua trong nhiing tinh
huéng cin dua ra cic ¥ tudng. Nhitng ngudi véi cach hoc
Phan ky déu c6 ki€n thic vé vin héa sau rong va thich
thu thap théng tin. Ho yéu con ngudi, giau tri tudng tugng,
nhiéu tinh cim, va thién vé nghé thuat. Hon nita, ho thich
Iam viéc theo nhém dé€ c6 thé ling nghe ngudi khic vdéi
moét quan diém cdi md va dé€ nhan dugc cic phan héi c
nhan.

e DPong héa (Tu duy va quan sit - AC/RO): Nhitng ngudi
v6i c4ch hoc nay thién vé cich nhin nhian vin dé cé khoa
hoc va sdc tich. P6i véi ho, cic ¥ tudng va khii niém thi
quan trong hon con ngudi. Nhitng ngudi niay cidn mot sy
gidi thich r6 rang hon 12 mét co hoi thyc t€. Ho ¢6 kha
ning nim ving théng tin & dién réng va sip x€p ching
theo mot 16i tu duy c6 khoa hoc. Nhitng ngudi véi cich
hoc Béng héa nay it chd trong vao con ngudi va danh uu
tién cho nhiing y tuéng va khdi niém triru tugng. Ho thién
vé nhiing hoc thuyét sau réng hgp Iy hon 12 nhiing cich
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ti€p can dua trén cic gid tri thyc t€. Pay 12 nhing ngudi
cin thiét dé thu thap thong tin hiéu qui va 12 nhiing ngudi
pht hgp véi nghé nghién ctu khoa hoc. Ho thich doc, dién
thuyét, khidm phd nhiing m6 hinh phan tich va danh thoi
gian dé€ tu duy moi viéc.

H)i ty (Tw duy va thyc hién - AC/AE): Nhiing ngudi vdi
céch hoc nay c6 thé gidi quyét van dé va dung cich hoc
cta minh d€ tim gi4i phdp cho nhiing vin dé thyc t€. Ho
thién vé nhiing cong viéc ki thuat va cic vin dé, it quan
tam dén con ngudi, cdc vin dé vé c4 nhan va cic vin dé
x4 hoi. Nhiing ngudi véi cach hoc Hoi tu nay ¢6 kha ning
tim ki€m nhiing cdch tdng dung thyc t€ cho cic ¥ tudng va
ly thuyét. Ho ¢6 thé gidi quyét vin dé va dua ra quyét dinh
qua viéc tim ki€m gidi phdp cho nhiing vin dé d6. Ho c¢6
thé 12 cic chuyén gia hodc nhing ngudi ¢6 khi ning vé
k¢ thuat. Ho thich thr nghiém nhiing ¥ tudng mdi va tién
hanh nhiing tng dung thyc t€.

Thich nghi (Cim nhin va thyc hién - CE/AE): Nhiing
ngudi véi cich hoc nay dya trén tryc gidc hon 1a sy phan
tich ¢6 khoa hoc. Ho 4p dung cic phan tich ctia ngudi khac
va thyc hién cich ti€p can thyc t€ va thit nghiém. Ho bj thu
hit viao nhitng thit thiach, kinh nghiém méi va hoach dinh
k&€ hoach. Ho ¢6 xu huéng dya trén thong tin cla ngudi
khac hon 1a thyc hién theo cach phin tich cda chinh minh.
Nhitng ngudi véi kiéu hoc Thich nghi ndy ddm nhan t6t
nhitng vai trd doi hdi hanh dong va dua ra cic sing kién.
Ho thich 1am viéc theo nhém d€ hoan thanh céng viéc.
Ho chui déng xic dinh cic muyc tiéu va cong viéc theo cac
cach khic nhau dé dat dugc muc tiéu.

Ciéc vi du va tng dung thyc té&:
e Nhing ngusi trong céc linh vyc cin sy sdng tao nhu nghé

thuat thién vé cich hoc Phan ky.
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e Cac nha khoa hoc va todn hoc thién vé cich hoc Béng héa.

e Cic nha khoa hoc tng dung va luat su thién vé cich hoc
Hoi tu.

e Cic chuyén gia hanh déng theo tryc gidc nhu gido vién
thién vé cich hoc Thich nghi.

Sau day 1a nhiing 16i phé binh vé cdc cich hoc cta Kolb:

e “Chua ¢6 du sy quan tam tGi qua trinh phan anh” (Boud et
al., 1983).

e “Nhiing yéu ciu cla bdn cach hoc thi hoi qua” (Jarvis 1987;
Tennant 1997).

e “M6 hinh chua ¢6 @i din ching vé cic khia canh va kinh
nghiém vin héa khic nhau; y tudng trong cic giai doan
hoic cic budc khéng hoan toan phu hgp véi tu duy thuc
t€ (Dewey 1933).

e “M6 hinh chua c6 dl cic ngudn hd trg thuyét phuc” (Jarvis
1987; Tennant 1997).
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PHUONG PHAP DELPHI

I. Phuong phip Delphi 1a gi?

Phuong phdp Delphi 12 mot ky thuit hd trg qua trinh thio
luan nhém dé€ dua ra gidi phdp cho mét van dé cu thé. Cu thé
hon, Phuong phip Delphi la mét qui trinh thdo luan cé bai ban
dé nhém cac chuyén gia tich Ity thong tin va thé hién tri thic.
Thuyc t& cho thdy, tri thic dugc thu thap qua cic bang ciu hoi va
tri thic clia cic chuyén gia trong nhém khong bao gid ¢6 diém
chung. Do d6, qua trinh thio luin nhém va két qua cudi cing cla
né6 khoéng bao gid “di theo ngudi din ddu” va thudng giy trd ngai
cho chit lugng cha ¥ kién chung trong qué trinh thio luin tryc
ti€p. Phuong phdp Delphi dya trén tri€t Iy “Diéu tra bién ching”,
nghia 12 qué trinh thdo luin nhém di t& chinh dé (dua ra moét y
ki€n) hon 12 phin dé (¥ ki€n mau thuin) dén téng hop (sy ddng
thuan). Hay néi cach khic, Phuong phiap Delphi dung cic mau
thuiin nay sinh gitta cdc y ki€n trdi ngugc trong qud trinh thio luan
nhém, tip trung quanh van dé cy thé d€ tim ra gidi phap méi.

Chung ta ¢6 thé tém tit sy Ging dung thuc t&€ ctia Phuong phip
Delphi thanh 10 buéc sau:

e Tha nhit: xay dyng mot nhém Delphi dé thanh 1ap va giam

sit k& hoach.

e Tht hai: nhém Delphi phdi tim ra mét déi ngl chuyén gia

tham gia vao qua trinh dy doin.

e Thit ba: nhém Delphi dua ra mét bang cau héi.

e Thu tu: nhém Delphi phai kiém tra moi t¥ ngit trong bang

cau hoéi dé dam bio ring né khong gdy mo ho.

e Thd nim: phan phéi bing cau héi dén tiing chuyén gia

trong nhém.
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e Tht sdu: phan tich va dua ra cic phin héi vé bang cau hdi.

e Thut bay: nhém Delphi dua ra mét bang cau héi méi, muc
dich cta bang ciau hdi mdi nay la huéng doi ngld chuyén
gia ti€n gan hon dén sy déng thuan.

e Tht tim: dua bang cau héi méi cho cic chuyén gia.

e Thit chin: phan tich cdc ddp 4n méi va ti€p tuc phat trién
cidc bang cau héi mdéi cho dén khi dat duge mot két qua
én dinh.

e Th¢ mudi: nhém Delphi chuidn bj mét bin bio cdo tém tit
lai nhitng ndi dung chinh trong suét qua trinh.

II. Khi nao sit dung phuong phip Delphi?

Phuong phip Delphi dic biét phit huy tic dung trong viéc du
doan nhiing vin dé cy thé trong tuong lai. Trong nhitng nim gin
day, Phuang phép Delphi dugc st dung phd bién trong céc tai liéu
nghién ctu vé linh vyc stc khée cong ddng va gido duc. Ngoai ra,
Ung dung clia Phuong phép Delphi 12 tao diéu kién d€ dat dén sy
ddéng thuin nhém va gidp tao ra nhiing ¥ tudng sing tao.

IIL. Vi du: Trudng hop nghién ciu
ng dyng ciia phuong phéip Delphi

Nam 1994, Institut de médecine sociale et préventive (IDMSEP),
thanh phd Lausanne, Thuy S§ d4 tng dung Phuong phdp Delphi
dé khao st va nhan biét nhitng ddu chi lién quan dén viéc cho
ra doi vic xin chita bénh AIDS diu tién cta d4t nuéc nay. Nhém
Delphi ctia IDMSEP da tuyén chon doi ngd gdm 30 chuyén gia
¢6 kién thic siu réng va quan tim dén linh vyc nay. Cic y kién
ctia mdi chuyén gia déu dugc nic danh, do d6, tdt ¢i déu khong
c6 diém chung.

Nhém Delphi cha IDMSEP tao ra ba vong cau hdi khdc nhau
truéc khi dua ra ban bdo cdo cudi cung trén vin dé dugc thio
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luan. Cac chuyén gia phai trd 16i ba cau héi dinh tinh. Thi nhit,
ho phii liét ké nhitng myc tiéu ho cho ring cin phii dat dugc
trong nim nim dau tién Ung dung vic xin AIDS tai Thuy S§. Tha
hai, ho phai ddnh gi4 liéu cdc dé xuit di dua ra, tip trung vao
viéc phat trién mot chi€n lugc vi sidc khde cong déng va vic xin
chiing ngwra AIDS, c6 thé chdp nhan dugc va c6 kha thi khong.
Th¢ ba, ho phai udc dodn cic nhém ngudi khdc nhau cé thé st
dung vic xin AIDS nhu th&€ nlo.

Nh¢ 4p dung Phuong phap Delphi, IDMSEP di dat dugc hai
két qua ding ké. Tht nhit ho ¢6 dugc nhiéu chién luge va k&
hoach thyc hién cho chi€n dich phong chéng AIDS. Thi hai, goép
phan ding k& trong viéc hd trg thanh 1ap mot chién lugc vic xin
chiing ngura AIDS trong tuong lai.

IV. Lich su: Ai 1a cha dé
cua phuong phip Delphi?

Phuong phip Delphi do Quan doéi Hoa Ky tao ra vao thap
nién 50. Tuéng Henry Harley Arnold nhan thdy nhu ciu phit trién
mot ki thuat d€ dy dodn nhiing kha ning cong nghé trong tuong
lai v6i muyc dich phuc vu lgi ich cla Quan déi Hoa Ky. La ngudi
kh&i xuéng va 12 ngudi thic ddy chinh, nim 1946, Tuéng Arnold
da hé trg thanh 1ap du 4n Nghién ctu va Phat trién RAND. Trong
sudt thap nién 50 va 60, cdc nha nghién c¢tu clia dy 4n RAND di
g6p phan tao nén Phuong phip Delphi. Hién nay, ba nha nghién
ciu dugc cdng nhin la “cha dé” cia phuong phip nay la: Olaf
Helmer, T.J.Gordon va Norman Dalkey.

Bdi canh lich sd cia Phuong phdp Delphi

Trong Thé€ chién thd hai (1939-1945) va Chién tranh Lanh
sudt thip nién 50 va 60, Hoa Ky 12 moét trong nhiing nude chiu
anh hudng sau rong nhit. Do d6, trong nhitng nim dau dp dung
Phuong phdp Delphi, Hoa Ky phidi d6i mit véi nguy cg 16n vé
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quan sy, c6 thé din ching nhiing sy kién sau: Chién tranh Viét
Nam (1945-1975), Chién tranh Pai Han Dian Qudc (1950-1953), va
Cuoc khing hodng Cuba (1962). Bic diém cGa Chién tranh Lanh
chinh 12 cudc chay dua vi trang gitta Hoa Ky va Lién bang X6
Viét. Do d6, ca hai siéu cudng quéc ndy clng chay dua tim ki€m
su ddi méi, trong dé c6 nhiing d8i mdi cong nghé ¥ nghia nhu
Echo 1 clia NASA, vé tinh vién thong diu tién trén thé gidi (1960).

Cudi cung, tir quan diém phan tich, Quan déi Hoa Ky da phat
trién mot phuong phip dé€ cdi thién qué trinh dy dodn cong nghé.
N6i tém lai, Hoa Ky ludn bi 4p lyc ning né 1a phii lién tyc dén
dau trong cudc choi dé gianh 14y thé€ thugng phong trong viéc
phat trién nhing c6ng nghé phong thd hién dai. Pay khong chi
12 vdn dé vé nguy ¢ quan sy ma con 1a stc ép chinh tri khi Hoa
Ky luon canh tranh vi tri siéu cudng quéc 16n nhit thé gidi véi
Lién bang X6 Viét.

biéu ding néi nita 12 trong sudt thdi ky Chi€n tranh Lanh,
phong trao phan vin héa xuit hién trong giéi tré M. Phong trao
phdn vin héa xuit phit tir ndi kinh hoang cta Chién tranh Viét
Nam va long yéu chudng hoa binh clia mét thé€ hé. Bing cic bién
phap bao vé va chdng chi€n tranh, ci mot th€ hé thanh nién cla
M§ d2 lén ti€ng vi hoa binh va d4u tranh 1dm thay d6i bo mat x4
hoi Hoa Ky. Cung véi phong trao phan vin héa, cic dong nhac
md&i nhu rock va 4m nhac dan gian xudt hién nhu mét cich thé
hién quan diém cip tién va sy chéng d6i trén tinh thin vi hoa binh.
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/ pA1 MS1 THANH CONG:
TIEN TRINH TAM BUGC OI MOI CHINH

L Lich s

Moi t8 chiic déu trdi qua nhiing giai doan d8i méi dé thich
nghi véi méi trudng kinh doanh bi€n déi khon ludng. Pay 1a diéu
thi€t yé&u, khong chi vi 1gi th€ canh tranh ma con vi vin dé séng
con. DU day la diéu ma gisi kinh doanh ai cling biét, nhung khi
vao thuc t€ thi khong phii t6 chic ndo cling dat dugce thanh cong
khi thyc hién d6i méi.

Sy phtc tap cla tién trinh ddi mdi trong t8 chtc khong phai 1a
diéu méi mé. Trong suét thé ky 16, Niccolo Machiaveil, d4 tuyén bs
trong cudn sich The Prince (Quan vuong) ring: “khéng ¢6 gi khé
khin hon dé€ kiém sodt, nguy hiém hon dé€ ti€n hanh hojc khong
chic chin hon vé thanh céng hon 12 bit ddu sy d6i mdéi dé tim
ra mot trat ty méi”. Rui ro, sy khong chidc chin va sy chéng dsi
luén hién dién khi mét t8 chic ti€n hanh ddi méi, tuy vay, qua
thdi gian, ching ta di tm ra nhing ky thuat va ti€n trinh ding
tin cay dé€ vuogt qua nhiing tr& ngai trén dé c6 thé thich nghi véi
nhiing thay d6i clia méi trudng xung quanh.

John P. Kotter, gido su Truong Kinh doanh Harvard, nha lanh
dao va 1a chuyén gia hang diu vé ddi mdéi, da phat trién tién
trinh tdim buéc ddi mdéi thanh céng. Ong @i c6 hon 20 nim kinh
nghiém trong linh vyc nay va di viét 15 cuén sich. Trong cudn
sich Leading Change (Linh dao cong cudc ddi méi, 1996), 6ng
chi ra nhing tr& ngai ma cic t§ chic phai d6i mit khi thyc hién
nhiing déi méi quan trong.
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II. Tién trinh tAm budéc d6i méi
chinh Ia gi?

C6 nhiéu yé&u t8 (tao ra ci cd hoi lan thich thic) dn dudi ti€n
trinh d6i méi clia mét t8 chitc. Chia khéa 1a & chd phai hiéu duge
tai sao trong t6 chic ¢ sy khing cy nhu cdu dédi méi, qué trinh
ti€n hanh thay ddi nhiéu budc thich hgp dé€ dat t6i thanh céng
v2 hiéu dugc th€ nao 12 1anh dao va quén ly 1a diéu thiét yéu dé
thic ddy qua trinh ddi mdi ti€n t6i thanh céng. Trong cudn sich
Leading Change, John P. Kotter trinh bay ti€n trinh tdm budc dé
mot t§ chic ti€n hanh d8i méi thanh cong. Ong cling trinh by tim
16i thi€t yéu théng thudng khi t8 chic ti€n hanh déi méi nhu sau:

1. Qui ty min

2. That bai khi thi€t 14p mot nhém hudng dan va chi dao ¢6
ning lyc
Piénh gid thip sdc manh cla tAm nhin tuong lai
That bai khi truyén dat va thyc hién tdm nhin ding din
Gay tr& ngai cho qué trinh dat t6i tAm nhin méi
Khoéng thé dat duge cdc thanh qua ngdn han
Tuyén bé chién thing qui sé6m

® N W W

Khoéng chd ¥ dén su két hgp chit ché gitta nhitng d8i mdi
va vin héa doanh nghiép.

TU tdm 16i thong thudng trén, 6ng phét trién mot ti€n trinh
cling gdm tdm budc, trong ti€n trinh nay, ban phai lién tuc di qua
ting budc, vi néu cung moét ldc ban ti€n hanh va két thic hai hay
nhiéu budc thi qué trinh nay gin nhu sé& di ti that bai.

Tru6c khi dinh nghia ti€n trinh, ching ta cin phan biét rd tim
quan trong cda linh dao va quan ly. Nha quan 1y ¢6 trich nhiém
dam bio moi viéc dién ra tron tru bing cich gidm sit cic chic
ning hoat déng cta cdc qua trinh va hé théng trong t6 chic. Nha
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lanh dao ¢6 trach nhiém lam cho t6 chdc thich nghi vdi nhiing

thay déi clia moi trudng kinh doanh bén ngoai bing cich thuc

ddy va huéng din cdp dudi hudng t6i myc tiéu chung. Sau day 1a

ti€n trinh tdm buéc d6i mdi cht dao clGa Kotter:

1. Tao cadm giac cdp bach cin ddi méi

2. Thiét 1ap mot nhém c¢é ning lyc huéng din va chi dao sy
déi méi

3. Pua ra cdc tAm nhin v2 chi€n lugc tuong lai

4. Tuyén truyén va thyc hién tim nhin tuong lai

5. Tao diéu kién cho moi ngudi tham gia déng gép vao ti€én
trinh ddi méi

6. Bit ra nhitng muc tiéu ngin han

7. Clng c6 nhitng thanh qua di dat duge va ti€p tuc nd lyc
dé dat két qua cuéi cung.

8. Két hgp chit ché cic ddi méi d6 vao vin héa doanh nghiép.
1. Tao cAm gidc cAp bach cidn d6i méi

Khi doanh nghiép khong tao cdm gidc cdp bach cin ddi mdéi
thi nghia 1a doanh nghiép dang roi vao tinh trang qua ty min. Giai
doan tao cim gidc cdp bach cin ddi méi doi hoi rdt nhiéu sy hgp
tac, tinh thin sin sang cdng hi€n va cic sang kién. Tinh trang qua
ty min rat dé va rdt thudng x4y ra di doanh nghiép khong thi€u
nhitng nhin vién c6 ning lyc va ¢é thién chi thay ddi. Kotter chi
6 mot vai nguyén nhan din dén nhing trd ngai nay va bién phép
khic phuc ching sau day:

1. Thiéu sy khiing hoang hiiu hinh

Khi doanh nghiép thi€u sy khiing hoang hitu hinh trong nhiing
phong ban nao dé, thi doanh nghiép d6 khéng nhan thdy nhu cau
phai thay déi. Trong khi d6, n€u mot phong ban thyc hién cong
viéc qué ot thi diéu nay sé thic ddy cic phong ban khic phdn



Tu Vdn Quén Ly: MOT QUAN DIEM MGI 167
d4du hon vi nhiéu nguyén nhan. N€u cic phong ban khéng nhan
thdy sy khiing hodng hitu hinh, thi ho sé khéng cin nd lyc dé
khic phuc vdn dé. Vi vay, nha linh dao phii lam cho moi nhan
vién nhan biét moi khiing hodng c6 thé gay 4nh hudng dén cong
ty dé khai day hanh dong.

2. Hinh thanh cam gidc an toan khéng c6 that

Piéu nay dién ra trong suy nghi clia nhan vién khi ho thiy
ring ho lam viéc cho mét céng ty giau manh thi ho khéng bao
gi® phai d6i mit v6i khiing hodng. Ho cadm thdy bing long véi ¥
nghi 12 di ¢6 vdn dé gi x4y ra thi cong ty van ton tai vi sy gidu
manh cda né. Trong trudng hgp nay, nha linh dao phai loai bé ¥
nghi hinh thanh cim giic an toan khoéng cé that nay trong nhan
vién néu nhu nha 1anh dao muén nhin vién cia minh luén sin
long chdp nhan d6i mdi cling nhu sin sang c6ng hi€n hét minh
vi moét tuong lai t6t dep hon cla cong ty.

3. Cac phuong phap dianh gid hi¢u ning khong thich hgp

Nha quan Iy dé roi va cdi by 1a danh gid hiéu ning & nhiing
tiéu chudn thip vi ching dé& dat dugc. Néu vy, tién trinh d8i méi
khé c6 thé thuc hien dugc vi moi nhan vién sé khong nd luc hét
minh dé€ dat nhiing tieu chudn cao hon. Nha quan ly phai dit ra
tieu chudn cao dé cé thé dat dugc hiéu ning cao nhit. Viéc so sanh
vGi cdc d6i thi canh tranh trong va ngodi cong ty 12 cach hitu hiéu
dé xac dinh va duy tri c4c tiéu chudn hiéu ning cao nhit c¢é thé.

4. Thiét 14p cic hé thdng kiém soit va hoach dinh k&
hoach ndi bg

Bo mday hoat dong clia cong ty c¢6 thé 1am cho cic nhan vién
chi chu trong vao nhiing muyc tiéu chic ning han hen trong nhiing
phong ban cy thé nao dé ma khong tap trung vao muyc tiéu chung
16n hon clia toan cong ty. Do d6, nha quin ly phii thi€t 1ap cac
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hé théng kiém soat va hoach dinh k&€ hoach néi bd dé md rong
cic myc tiéu chic ning va khuén khd 1am viéc cda nhian vién
trong tiing phong ban dén cic muyc tiéu chung va chic ning hoat
dong chung cia toan cong ty.

5. Thi€u phin héi bén ngoai

Ciéc cong ty thudng bi sap biy khi bing long véi két qua tuyét
daéi vé hiéu qua 1am viéc cla tdt ci nhan vién bing cich déi chi€u
hiéu ning cla tdt ¢ phdong ban trong coéng ty. Tuy nhién, néu
khéng c6 nhiing phan hdi bén ngoai (nhu t¥ cic ¢d déng), nhan
vién sé& khéng bao gid ddnh gid ding dugc thyc t€ hiéu qui cong
viéc cia ho va vi viy ho sé bi tut lai phia sau.

6. Khién trich nhiing trao d8i bén ngoii vé hiéu ning
cong ty

Mit khic, nhiing nhan vién tim ki€m phan hdi t bén ngoai
va hay trao ddi thing thin véi nhau vé hiéu ning cla céng ty thi
thudng bi khién trich 12 ¢6 hanh vi khéng ding véi moi trudng
1am viéc vi nhu th€ sé& lam 16 thong tin mat cla cong ty. Do d6,
cong ty phai ddm bdo cung cdp cho nhan vién nhing phin héi
thich hgp tt bén ngoai bing cich thuc ddy sy tuong tic véi khach
hang hoic t8 chic cic cudce thdo luan hoic hoi thio ¢b chiing muc
vé “moi viéc dang dién ra”.

7. Chéi t¥ “nhitng diéu khéng mudén”

Chuing ta thudng cé xu huéng t chdi nhitng van dé giy tr&
ngai dén “viing thodi mii” clia minh va do d6 tranh lam nhiing gi
can thiét d€ nhan ra nhiing vdn dé dé6. Vi vay, ching ta thudng
bd qua nhitng dnh hudng tdc thoi dé€n hiéu ning di nhing anh
huéng d6 c6 thé din dén nhitng vin dé 16n trong tuong lai. Ching
ta thudng v6 thic gat nhitng vin dé sang mét bén. Trong trudng
hop nay, vai trd clia cdc nha tu vdn rit quan trong. Ho sé manh
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dan dua ra nhitng phin héi thing thin ciing nhu nhiing I5i phé
binh “khéng miy d& chiu” dé€ khic phuc tinh hinh trén.

8. Ban quin tri “luén mdém tin thudéng”

Céc thanh vién ban quan tri thudng ¢é xu hudng ty min qua
viéc hay tang bdc nhiing thanh qud nho nhd va tao diéu kién
cho nhitng cdm gidc an toan khéng c¢é thit va cic thanh tyu hién
hitu sau rong hon. Du viéc khen ngoi nhiing thanh qua nho nho
12 diéu cin thiét, nhung mc d6 khen thudng phii c6 chitng myc
dé trdnh moi rdi ro c6 thé. Cic thanh vién ban quin tri nén tao
diéu kién va khuyén khich cic cudc thio luan thing thin vé cac
thanh tyu dat dugc nhung khéng di qua da bing nhing 15i tin
thudng thai qua.

IV. Thi€t 14p mot nhém c6 ning lyc huéng din
va chi dao sy d6i méi

Diéu thiét yéu 12 thiét 1ap mot nhém ¢ ning lyc hudng din va
chi dao sy ddi méi. Cac thanh vién trong nhém dic biét nay phai 1a
nhiing nha lanh dao, khong nhit thiét 1a nhitng nha lanh dao cdp
cao nhit, vi mot nha 1anh dao khong da kha ning tao dong luc va
din dit sy ddi méi. Mot nhém c6 ning luc huéng din va chi dao
su d6i méi phu hgp phii la nhitng ngudi ddng tin cdy, nhan biét
dugc cic van dé dang ndy sinh, cic co hoi va mong muén déi mdi.

Khi can nhic nhiing ngudi da tiéu chudn vio nhém dic biét
nay, nha linh dao phai ty hdi mét loat cau hdi sau day: nhiing
thanh vién trong nhém c6 di ky ning cin thi€t va ¢6 stc anh
huéng dé din ddt sy d6i méi khéng? Ho cé kién thic chuyén mén
sau rong dé c6 thé dua ra nhiing quyét dinh ding din khong? Ho
¢6 phai 1a nhitng ngudi cé uy tin nhit trong tit ci nhin vién cong
ty khong?... Tt nhitng cau héi trén, mét nhém cé ning luc huéng
din va chi dao sy déi méi cin hoi ty bén yéu t8 sau: cé ning lyc,
ki€n thic chuyén moén, uy tin va kha ning din dit.
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Mot nhém ¢6 ning lyc huéng dan va chi dao sy d6i méi thanh
cong doi héi hai dic diém thiét y&u nhit 12 sy tin ciy va sy thanh
that. Pay 12 nén ting cho 16i cam két vi muc tiéu chung. Hon
nita, cdc thanh vién trong nhém phai c6 khao khit manh mé vé
thanh céng.

V. Pua ra cic tim nhin
va chién lugc tuong lai

Mot trong nhitng khia canh quan trong nhit cta tién trinh déi
méi 12 dua ra mot tim nhin chit ché va thyc t€ dé gidi thich tai
sao cin thyc hién d8i méi, két qua cda tién trinh ddi méi 12 gi va
lam th€ niao dé phit trién né. Nhém phii luén tam niém ring dé
dat dugc moét tAm nhin méi cin ¢ thdi gian chd khéng phai 1a
viéc mot sém mot chiéu.

Nhém ¢6 ning luc huéng din va chi dao sy ddi méi néi trén
phai dep bd cic trd ngai d€ phét trién tAm nhin méi va phai dan
x€p cic xung dot va nghi ngd trong nodi bd vé tién trinh déi méi.
Néu moi thanh vién trong nhém van chua hiéu thau tim nhin méi
va chua di dén sy ddng thuin vé huéng phat trién mdi, thi nhém
cin c6 thém thoi gian ban bac d€ xua tan moi nghi ngd.

VI. Tuyén truyén va thyc hién
tAm nhin tuong lai

Chién lugc tuyén truyén khong hiéu qua va tim nhin khong
nhdt quan 12 hai tr& ngai chinh ¢é thé 1am héng ¢4 tién trinh déi
mé&i. Nhém cé ning luc huéng din va chi dao sy ddi méi néi trén
phai ddm bio dua ra mét tim nhin nhit quin. Truyén dat khong
thoi vin chua &4 ma cdn nd lyc hon nita dé€ chic riing cic thanh
vién trong nhém va toan thé nhan vién trong cong ty déu hiéu ro

va hiéu ding myc tiéu cha tAm nhin mdi.
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Sau day 1a cdc nhan t6 chinh ma nhém cdn hiéu 6 dé€ phd

bi€n mot tim nhin hiéu qua:

Trinh bay don gidn: n6i dung cla tdm nhin phii don gidn
va dugc phd bi€én dén toan th€ nhin vién bing ngén ng
don gian dé tat ci déu c6 thé hiéu 6.

Dung cic 4n du: d€ ting tinh thyc t€ va gidp nhan vién
dé nim bit, nhém c4n dua ra nhitng 4n du thyc t€ d€ minh
hoa cach thyc hién hiéu qua dé€ dat dugc tdm nhin. Thyc
t€ cho thdy, dé hiéu dugc cac di lieu phan tich va cic hoc
thuyé&t d4 12 khé, huéng chi 12 4p dung ching vao thyc tién,
do d6, nhiing vi du ré rang va don gian sé la mét phuong
phédp huéng din hiéu qui nhit.

T8 chiic cac dién dan va 1ap di lp lai: nhém phii tin
dung moi kénh théng tin phu hop dé c¢é thé phd bién tim
nhin mdi. Nhan vién cang nghe va cang thiy tim nhin
nhiéu bao nhiéu thi ho cang ghi nhé né biy nhiéu.

Nha lanh dao lam guong: moi dong thai clia cdc nha lanh
dao va ban quan ly c4dp cao phai huéng dén tAm nhin mdi.
Giai thich ré nhiing diéu chua nhit qudn: nhin vién
thudng 12 nhitng ngudi dé dang phat hién nhing diéu chua
nhit quin trong tAm nhin méi vi tAm nhin méi thuong khac
biét dang ké so v6i tdm nhin ci. Nhém phai gidi thich 16
nhiing diéu chua nhit quan nay vi chi khi hiéu dugc nhing
diéu con vuéng mic d6, nhan vién mdi toan tim toan y va
nd lyc cai thién minh cho phl hgp véi tAm nhin méi.
Cho va nhén: viéc khuyén khich thio luan va quan tim
dén dé xuidt hoic ¥ kién cla nhan vién ¢6 thé gidp nhém
dan ddt tim nhin méi theo hudng t6t hon. Théng tin phai
dén ti hai huéng thi méi bdo dam thyc hién tim nhin thanh
cong.
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VIL Tao diéu kién cho moi ngudi tham gia
déng gép vao tién trinh d6i méi

Trong ti€én trinh ddi mdi, nha linh dao phii lam sao phad bd
moi rao can dé€ tit cA nhan vién déu cé co hoi tham gia déng gép
v ki€n va thyc hién tim nhin mdi.

Muén dugc nhu vy, nha lanh dao cin dao tao va huéng din
nhan vién hiéu rd nhing khdi niém va nim bit nhitng ky ning
méi vi diéu nay khong thé thi€u néu mudn hinh thanh nén vin
héa méi pho hgp véi tAm nhin mdéi sau ndy. Néu nhan vién dugc
dao tao bai ban, ho sé ty tin khi dua ra quyét dinh, nhd d6, nha
lanh dao ¢6 thé tin twdng va giao phd nhiém vy cho ho.

VIIL Pit ra nhiing muc tiéu ngin han

Nhitng thanh qui ngin han c6 tic dung tich cuc thic ddy
ti€n trinh d6i mdi di t6i thanh céng nhanh hon. C6 thé vi nhiing
thanh qua ngidn han nhu nhitng nha phé binh tham ling cho thdy
nhiing thanh tyu cda ti€n trinh d6i mdi gidp clng c6 sy thanh
céng clia tim nhin mdi. Theo Kotter, cich t6t nhit dé dat dugc
nhitng thanh qui ngin han [a lén k& hoach truéc. Ong nhain manh
sy khic biét gitta nhitng thanh qua ngdn han that sy va nhiing
“chi€n cong d4nh lira”. Ti€n trinh ddi mdi sé khong thanh céng vé
lau dai néu nha linh dao tin duong quéd nhiéu “chién céng danh
Ia”. Trong hién tai ¢6 thé nhitng “chién cong danh Itra” d6 phat
huy hiéu qui tich cyc nhung vé lau dai ching s& gép phdn hinh
thanh cim gidc an toan khong ¢6 that trong nhan vién khié€n ho
bi danh l¥a ring moi viéc dang dién ra qué t6t dep nén khong
cin nd lyc thém nita nhung trén thyc t€, khong ¢6 Iy do gi d€ tin
duong mot thanh tyu ma chua that sy dat dé€n no.
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IX. Cing c& nhitng thanh qua di dat dugc
va ti€p tyc nd hyc d€ dat két qua cudbi cing

Tuyén bd nhing “chi€n céng nhd” qui sém 12 mét 16i théng
thudng khi din dit ti€n trinh ddi méi. Khi khong nhin tf toan cinh
btc tranh 16n vé6i nhitng “chi€n céng” cin thi€t dang & phia trudc,
c4dc nha quan Iy ¢6 thé 1am gidn doan ti€n trinh d8i méi. Vé diém
nly, Kotter dua ra nim budc khic phuc nhu sau:

1.

Dit ra nhiing “chi€n cong méGi” khé khin hon nhung
can phii dat dugc trong ti€n trinh ddi méi.

2. Yéu ciu sy hd tr¢ thém nita d€ dam bao di t6i thanh

c6ng, hay néi cich khac 12 dé€ dsi phé véi nhitng thich
thic méi hoic dé€ thich nghi vdi nhitng d6i méi dang dién
ra. Trong trudng hop nay, ki€n thic chuyén mon cla cic
nha tu vdn sé 12 ngudn hé trg hitu ich.

Nha quan ly va nha linh dao phai khong ngiing huéng
téi myc tiéu cudi cing, 12 nhing ngudi luén nhic nhd
nhan vién tap trung vao nhiing gi dang dién ra trong ti€én
trinh ddi méi.

Phin chia k&€ hoach va phin nhém ti€n hanh: budc nay
giup nha linh dao tip trung vao nhiing céng viéc cu thé
hon va véi von kién thitc chuyén mon sin ¢6, co hoi di téi
thanh c6ng cta ho sé cao hon.

Loai bd c4c qud trinh hd tr¢g khong cin thi€t: vi sy hd
trg 1An nhau gitta cic phong ban chi 1am chim tién trinh
d8i méi. Thay vao d6, nha lanh dao cin dao tao va tao co
héi cho moi nhan vién tham gia vao tién trinh d8i méi.
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X. K&t hgp chit ché ciac d6i méi dé
vao vin héa doanh nghiép

Pat dugc muc tiéu ctia tAm nhin mdéi va 1am né thich nghi véi
hoat ddng ca céng ty 12 mot thanh tyu to 16n, nhung moi viée
vin chua két thic tai day, ma nha linh dao con phii biét két hop
chit ché cic ddi méi d6 vao vin héa doanh nghiép. Tién trinh
déi méi di hoan thanh nhung vai nim sau d6, tinh hinh céng ty
vin trd vé trang thidi ban ddu thi coi nhu moi nd lyc trong ti€n
trinh d6i mdéi déu bi d6 song d8 bé. Diéu cbt yéu dé sy di mdéi
ton tai lau dai khong chi 1a thay ddi tim nhin, tuyén ngén nhiém
vy clia cong ty ma con la thay d8i nén vin héa doanh nghiép cho
pht hop véi tdm nhin méi di dat dugc. Viéc thay ddi nén vin
héa doanh nghiép déng nghia véi viéc lam cho moi nhan vién
thdm nhuin trong tiém thitc nén vin héa mdi nhu moét qua trinh
ty nhién ma khoéng cin suy nghi gi vé né.

Mot diéu quan trong cin ghi nhé 1a viéc thay ddi nén vin héa
doanh nghiép phai dén sau cung. Trudc khi thay déi nén vin héa,
c6ng ty phii ty d8i mdi cac hé théng clia né. Kotter khing dinh
phuong phip hiéu qui nhit dé ddi méi thanh cong 12 di theo ba
buéc: moét 1 tim ki€m va nhan biét cic nhu ciu cin déi mdi, hai
12 thyc hién nhing ddi mdi d6 va ba 1 thay ddi nén vin héa cho
pht hgp véi nhitng ddi méi néi trén.

XI. Két luan

Th€ gi¢i ngay nay bi€n déi khong ngiing, do d6, dé du dodn
tuong lai ctia mot cong ty sé di vé dau 1a diéu rdt khé. Chinh vi
th€, muc tiéu cla ti€n trinh d6i méi 12 nhan manh tim quan trong
cta cam gidc cap bach cin déi méi nhim trdnh roi vao cim giic
ty min dé€ c6 thé thich nghi kip thdi véi nhiing thay déi cta moi
trudng xung quanh.
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Cac thay déi luén hién dién trong méi trudng kinh doanh, do
d6, dé ton tai va phat trién, cdc cong ty budc phai luon thich nghi
v6i nhitng thay déi d6. Piéu nay dodi héi mot nhu ciu thiét yéu
12 thi€t 1ap moét nhém 6 ning lyc huéng din va chi dao sy déi
mdéi. Khi mot cong ty thiét 1ap duge mot nhém lanh dao néi trén
thi nhém nay sé dé dang “leo l4i con thuyén” di theo ding huéng.

Cing nhu cic phuong phép khic, cich ti€p cin nay cling chi
mang tinh 1y thuyét, do d6, khéng nhit thi€t moi t6 chic cin thyc
hién d6i méi déu phai dp dung nd, cling nhu khong phii tat ca ly
thuyé&t déu phat huy tic dung trong moi bi€n déng clia moéi trudng
kinh doanh. Tuy nhién, day 12 mé6t phuong phip hudéng din hitu
hiéu gitp t8 chic nhan biét nhiing tré ngai ndy sinh khi ti€n hanh
nhiing d6i méi quan trong ddng thoi dua ra nhitng phuong phdp
hiéu qua dé khic phuc nhiing trd ngai dé.
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PDUGNG KINH NGHIEM

L Lich s&

Nhém tu vin Boston (BCG) 12 mot cong ty tu vAn quén tri va
chién lugc mang tdm qudc t€ véi nhiém vu chinh 12 hd trg cdc
codng ty tao ra va gilt vitng 1gi thé canh tranh trén thi trudng. Hién
nay, BCG 12 mot trong nhiing cong ty tv vin quan tri thanh cong
va 16n nhit thé giGi. BCG hién ¢6 60 vin phong tu vdn tai 37 quéc
gia. Nim 2004, tdng thu nhap cua BCG dat 1,3 ty USD.

Nim 1963, Bruce D. Henderson di thanh 1ap BCG tai Boston.
Lic dau, BCG duge xem 12 B6 phan Tu vdn Quian tri clia Boston
Safe Deposit and Trust Company, mét chi nhidnh cha cong ty
Boston. Sau khi c6 bing ky su, Henderson ti€p tuc hoc tai trudong
Kinh doanh Harvard. Ong di r&i bd trudng Kinh doanh Harvard 90
ngay trudc khi t6t nghiép dé€ 1am viéc cho tip doan Westinghouse,
tai day 6ng trd thanh mot trong nhiing phé cha tich tré tudi nhat
trong lich st ciia Tap doan nay, va lam viéc cho bé phan dich vu
quan Iy cta Arthur D. Little truéc khi chdp nhan 16i mdi vé 1am
viéc cho Boston Safe Deposit and Trust Company d€ khai ddu bo
phan tu vdn cho ngan hang.

Vi myc tiéu tao sy khic biét trong linh vyc tu vin so véi
cic cong ty tu van duong thdi khic, 6ng quyét dinh ty dit ra cho
minh mdét thit thich méi. Theo cic phan tich mang tinh lich sl
vao thdi by gid (thip nién 60) cho thdy, dic diém cla cic cong
ty tu van, cling nhu cdc linh vyc khdc nhu nghé thuit, vin héa va
chinh tri déu di theo xu hudng 12 nhin vé tuong lai bing cich dat
dugc thém nhiéu muyc tiéu lau dai va mang tinh toan ciu. Riéng
muyc tiéu cia Henderson cho cong viéc tu vin cia minh 12 hudng
cdc cong ty “nhin xa hon vé phia chan trdi dé tim ra nhiing co
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hoi phat trién trong tuong lai, d€ x4c dinh vi tri minh muén vuon
t6i ngay tu nhiing hanh déng ngay hém nay.”

Va budng kinh nghiém 13 mét trong nhitng khii niém mang
tinh dot pha clia BCG. Khdi niém quan trong nay cho ring chi phi
san xudt ¢6 xu huéng gidm din theo thdi gian khi “kinh nghiém”
san xudt tich 1y ngay cang nhiéu. Pay chinh 1 két qua clia cong
trinh nghién cdu hing sidn xuat chit bian din hang diu cla BCG.
Va khdi niém nay di trd thanh “vién d4 dit nén” “gip hiéu rd vai
trd cla viéc gia ting thi phdn nhd vao kinh nghiém sin xudt tich
Iy gia ting trong lgi th€ canh tranh va tim quan trong cla viéc
phin bé tai sin trong quan ly danh muyc dau tu.”

Truéce khi tim hiéu khai niém Pudng kinh nghiém, ching ta
sé cung tim hiéu déi nét vé bsi cinh lich st va mot s& hoc thuyét
tuong ty vao thdi diém bdy gid.

Thé€ k¥ 21 ching ki€n nhiing d6i méi ddng ké trong cach t6
chitc va diéu hanh cic cong ty. Cic cong ty gia dinh nhd di bit
ddu md rong quy moé thanh nhing céng ty nhiéu thanh phin va
16n hon. Biéu nay 1a nhd sy phat trién cha cic phuong tién van
chuyén va cic thi trudng muc tiéu. Nhiing céng ty da nganh bit
ddu dinh hinh lai va gay anh hudng lén méi trudng kinh doanh.
Adam Chandler, nha tu tudng vi dai cho ring sy ddi méi cin ban
va mang tinh toan cdu trong ¢d cdu t8 chic cla cdc cong ty My
da hd trg cAc cong ty khac phit trién va da dang héa.

Bing ching 12 vao thip nién 50 va 60, mén hoc quan tri
chién Iwgc di ra doi. N6i dung ctia moén hoc nay 12 “xdc dinh cu
thé cdc muc tiéu, phit trién cdc chinh sich, lén k€ hoach dé dat
dugc cdc muyc tiéu di dé ra va phan b8 nguén nhan lyc dé tién
hanh cic k& hoach d6.”

Hau qui cla Th€ chién th hai d4 dit ra mét th thach cling
12 nhu ciu phat trién tu duy chién lugc trong linh wiic quén tri d6
12 “phan b cdc ngudn nhan lyc quy hi€m cho toan nén kinh t&”.
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Sy tan phd cla chién tranh cling budc cic céng ty ndy sinh nhu
ciu tim ki€m mot thi trudng toan cdu mdi. Va céc chién lugce chinh
12 chia khéa cho sy phat trién va da dang héa ra thi trudng toan
ciu. Cic nha tu tidng cling c6 nhitng quan diém phit trién thyc t&
hon ciing nhu nhitng quan diém quan ly hudng t6i sy phat trién.

Nim 1962, tir hoc thuyét “ban tay vo hinh” cla thi trudng
clla Adam Smith dén “ban tay hitu hinh” clia quin ly cia Alfred
Chandler di 4nh hudng t¢i quy mé va sy tip trung ctia nén cong
nghiép My. Theo d6, cic nha quan ly gi¢ day di ud thanh cic
chién luge gia dAm bio “mbdi phong ban, thim chi mbi ¢4 nhan
trong t& chic déu hiéu rd cdc muc tiéu chung di dugc x4c dinh
dé t4dt ci cung phit trién theo mot hudng di chung d6.”

Trong cung thoi diém, ¥ tudng hoa hgp cic yéu t6 bén trong
ctia mot t6 chic véi nhiing diéu kién bén ngoai cta Philip Selznick
(1957) da gép phan giip Nhém quén ly clia Trudng Kinh doanh
Harvard phit trién c6ng cu phan tich SWOT ndi ti€ng.

V& 1au dai, nim 1965, Igor Asnoff d3 phat trién moét so db chién
lugc gitp cdc cong ty nhan biét cic thich thiic va cg hoi trong
tuong lai. Nam 1954, Peter Drucker d4 phat trién 1y thuyét vé cac
muyc tiéu quan ly tdp trung vao gidm sit qué trinh thyc hién dé dat
t6i cdc muc tiéu dé. Drucker ciling ¢é cdng trong linh vyc quan ly
chién lugc khi c6ng hién y tidng: ngudi lao dong 12 ngudn tri tué.

Pén nay, ching ta dé dang nhan thdy ring thiap nién 50 va
60 12 thai ky cha tu duy chién luge, thoi ky xudt hién rdt nhiéu
cong trinh nghién ctu trén dién rong vé nhiing céng ty va vai trd
quéan ly cing nhu xudt hién kha nhiéu gidi phap thyc t&€ vé kha
ning phat trién trong tuong lai.

Vao thap nién 60, con ngudi di c¢6 nhiing budc ti€n vi dai
nhu dit budc chan dau tién lén mit tring, phit minh ra vé tinh
nhin tao, cho ra doi tién thin cla Internet ngay nay,... Nhiing
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phdt minh c6ng nghé vi dai néi trén phan 4nh nhu cdu nhin th&
gidi dusi mot quan diém mdi.

V& mit chinh tri, thap nién 60 bung nd cic cudc cich mang,
khong chi & Hoa Ky ma lan rong toan thé€ gidi nhu: Cudc cich
mang Vin héa Trung quéc. Cudc cich mang vé quyén cd nhan va
giGi tinh Stonewall Riots & thanh phé New York, Chién tranh Viét
Nam va Noi chién & Nigiéria,... Chién trang ngay cang dnh hudng
dén moi mit doi séng cia ngudi dan, do d6 ho clng tr& thanh
mot luc lugng phin khing c6 1ap trudng va quan diém cing tin
vé nhiing vdn dé chinh tri thé hién qua: phong trao dan quyén &
My, phong trao doi nam nit binh quyén, nhiing phong trao chéng
chién tranh,... Nhitng phong trdo néi trén di gy idnh hudng to
16n dén thé hé tré & My. Pa dén lic nudc My cin ddi méi va cin
¢6 céi nhin méi vé nhitng vidn dé x4 héi.

Ngay c4 4m nhac ciing mang tinh ndi loan: thap nién 60 12
thdi ky bung né dong nhac Rock'n’ roll trong gidi tré, loai nhac
nay khéng dugc cic thé hé cha 6ng chidp nhin. Linh vyc my thuat
cling thodt khoi cic rao cin dé€ dén véi cong ching ngay cang
nhiéu hon.

Vao thap nién 60, nudc My dang tim ki€m nhiing thay déi cuy
thé va thiét thuc dé phit trién nén kinh t€ x3 hoi. Thé hé nhiing
ngudi My trai qua thdi ky chién tranh va cic cudc cich mang hién
dang tim ki€m nhiing giai phdp nhim ddy manh va phat trién mot
nén kinh t€ x4 h6i My lanh manh.

Chinh trong thdi ky ndy, cidc nha tu vidn cta BCG di tim ra
mot khai niém gidp cdc cong ty phat trién cic chién luge dé dat
dugc phin I6n thi phan trong linh vyc kinh doanh cla minh. Va
buong kinh nghiém di trd thanh mdt cong cu tuyét voi gitp cac
nha quan ly tim ra mét gidi phap phit trién viva nhanh chéng vira
dé dang.
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II. buong kinh nghiém la gi
va ngudn géc cia né?

Nguén gdc ctia Pudng kinh nghiém cé lién quan dén khai
niém vé Pudng hoc hdi ra doi trong sudt Thé chién thd hai. Trong
ldc ché€ tao mdy bay quan doi, ngudi ta phat hién ra ring kinh
nghiém cta doi ngl nhan cong dnh hudng dén chi phi san xuit.
Cu thé, chi phi nhin céng tryc ti€p giam % lién tuc (khoing
10-15%) mdi khi san xuit gip d6i sé higng m4iy bay tich liy.

Ly thuyét méi nay hitu ich d6i véi mét vai nganh céng nghiép,
tuy nhién, pham vi 4p dung cGa né bi gi6i han vi chi 4p dung
dé tinh chi phi nhan céng. Do dé, sy phdt trién ctia Dudng kinh
nghiém 12 mot bude dét pha vi dai vi né duge ap dung khong chi
trong nhiing nganh céng nghiép cin nhiéu lao dong ma con trong
nhiing nganh céng nghiép tap trung vao qua trinh.

Ly thuyé&t Budng kinh nghiém 12 két qua cla cong trinh nghién
ctu clia BCG vé chit ban din cho mdét nha sin xuit vé loai san
phim nay. Nha sin xuit ndy yéu ciu cic chuyén gia BCG gitp
ho tim ra mot phuong phdp phan tich tinh hinh gid ¢3 luén bién
dong lic bay gid. Chinh sy da dang cla cic loai chit ban din di
tao co hoi cho cdc chuyén gia BCG so sidnh sy khidc nhau gitta t6c
do6 phit trién va mic d6 gidm gid trong cung linh vyc kinh doanh.
Cudi ciing, cic chuyén gia BCG nhin thdy ring chi phi ti 1é thuan
vGi sin xuit tich ldy, nghia 12 chi phi gidm theo sin xudt tich ldy.

Chi phi san xuat
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Ngugc véi chi phi nhan cong, ly thuyét Dudng kinh nghiém
dung tir “kinh nghiém” dé dién giii: cdc cong ty sé ngay cang hoat
dong hiéu qua hon nhd vao kinh nghiém ho tich lay dugc trong
qué trinh s3n xudt ra sdn phdm d6. M&i quan hé gitta chi phi sin
xudt va kinh nghiém san xuit tich ldy dugc biéu hién qua DBudng
kinh nghiém. Chiing ta c6 th€ tém lai nhu sau: chi phi sdn xuat
giam déu din khoang 20-30% mdi khi kinh nghiém san xuit
tich lily ting gap d6i. Tém lai, khi kinh nghiém sin xudt tich lay
cang ting thi chi phi cang gidm.

Nhin vao biéu d6 dusi day, dudng cong thé hién sin lugng
tich Idy trén tryc x con chi phi sdn xudt that sy trén tryuc y. Pudng
cong mo ta chi phi sin xudt gidm 25% cho médi 14n sin lugng tich
lay ting gdp doi 1a “dudng kinh nghiém 75%”, vi chi phi sdn xuit
gidm t&i 75% so véi chi phi ban dau.
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Sau day, Henderson liét ké mot vai nhan t6 két hgp dé€ phit

huy hiéu qua dng dung ly thuyét Pudng kinh nghiém.

e Hoc héi: ngudi lao dong cang thanh thuc khi 1am cung
mot cong viéc bao nhiéu thi thdoi gian ho hoan thanh céng
viéc d6 sé gidm bdy nhiéu.

¢ Sy chuyén mén héa: khi quy mé codng viéc ting, viéc
phian chia céng viéc thanh cic phin nhd hon va 1am thanh
nhiéu 1an s& mang lai hiéu qua hon. Tt d6, kinh nghiém
cing ting theo sy chuyén mén héa dé.

e Pautu: diu t chinh 12 nén ting dé€ gia ting ning suit.

e Quy mé: quy md gép phin lam gidm gid thanh sin phim,
két hgp cic bo phan lao dong va tao diéu kién hoc héi 14n
nhau.

Vao thap nién 70, Iy thuyét Budng kinh nghiém clia Henderson
da chiing minh hiéu qua trong cic linh vyc sdn xuidt va nganh
cong nghiép khic nhau nhu khéng gian vi try, déng tau,... va
hiéu qua cia né dat dugc trong khoang 10-25%.

IIL. a) Nhiing lién két va cic han ch&

Theo ly thuyét Pudng kinh nghiém, sy khdc nhau cha yéu vé
chi phi sdn xudt gita cic cdng ty canh tranh 12 vi mot s6 cong ty
da tich lay dugce kinh nghiém sdn xudt va ing dung kién thic tich
ldy d6 vao sin xuit hon nhitng cong ty khic.

Theo d6, néu mot cong ty cb thé gia ting kinh nghiém sin
xudt nhd vao gia ting thi phdn thi c6ng ty d6 c6 thé dat dugc lgi
th€ canh tranh ding ké trong nganh kinh doanh d6. Hay néi cich
khic, moi nd luc diu tu vio viéc gia ting thi phin ngin han sé&
dugc bu ddp trong tuong lai va gidm chi phi vé lau dai.

Ly thuyé&t Budng kinh nghiém thé hién phin nao tu duy chién
luge cling nhu tap trung vao 1gi thé canh tranh. BCG khuyén ring
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cic cong ty nén tan dung kinh nghiém tich ldy ti viéc gia ting
ning suit. Néu sin xuat ting nhd vao hoc hdi ting, chi phi giam,
gid thanh gidm va thi phan ting thi cong ty d6 dang c6 th€ manh
dé chi€m linh thi truong:

Hoc hoi Chi phi
ting gidm
Sdn xudt ting Gid thanh gidm

Lot nhuan
ting & chi€m
linh thi trudng

Thi phan
tang

Theo biéu dé trén, néu cong ty khong dat dugce thi phdn canh
tranh thi cdch t6t nhat 12 cong ty d6 hiy tip trung vao cdc ngudn
khic. Tuy nhién, chi phi gidm kéo theo gid thanh gidm. Viéc duy
tri gia thanh cao sé tao cd hoi cho viéc tung ra nhiing san phim
méi vao thi trudng vé 1au dai. Tuy nhién, chi€n lugc mdi cho ring
khi tung m6t san phdm vao thi trudng thi du gid thanh gidm vi
chi phi gidm, tham chi gi4 thanh thdp hon chi phi sdn xuit trong
thoi diém hién tai cing khéng thanh vin dé ma quan trong 12
gianh dugc cang nhiéu thi phdn cang t6t vi sau nay moi khoén 16
sé& dugc bu ddp khi chi phi sin xuit vé sau sé gidm.

Di nhién, ly thuyét Pudng kinh nghiém phit huy tic dung
khic nhau trong tiing nganh céng nghiép hoic ting sin phim cy
thé. Theo kinh nghiém, cic c6ng ty nén 4p dung ly thuyét nay
két hgp véi chién luge chung clia minh.
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III. b) Céc 1¢i th&€ va cich vin dung
1y thuyét duong kinh nghi¢m

Ly thuyét Budng kinh nghiém cho thiy ¢6 thé dién gidi dugc
moi hoat dong kinh doanh hay ddu tv nhim gia ting thi phin.
Ciac chién luge vé gid, dau tu cho quang cdo, phong kinh doanh,
ning sudt,... dé gia ting thi phdn déu nhim muc dich dat dugc
1gi th€ canh tranh. K&t luan nay dim bdo mdc do an toan cé thé
cho cic nha quan 1y khi dua ra nhiing quyét dinh ban ddu dé diu
tu vao nhiing sin phim mdi.

James P. Gilbert dinh nghia ba linh vyc ¢ng dung cta ly thuyét
Dbudng kinh nghiém nhu sau. Thd nhit, vé chién lugc, dp dung
ly thuyét Pudng kinh nghiém dé x4c dinh “nhiing thay ddi vé chi
phi sdn xudt, udc tinh chi phi ban ddu va gia thanh cta nhing sin
phim mdéi”. Theo Iy thuyét, gid thanh sin phim mdi phai mang
tinh canh tranh, va trong thdi gian ngin phi chdp nhan chi phi
quang cdo cao. Th¢ hai, 4p dung Iy thuyét Budng kinh nghiém
trong n6i bo cong ty dé€ phit trién “cic tiéu chuin lao dong, sip
x€p k& hoach 1am viéc, 14p ngan sich va dua ra nhiing quyét dinh
ty san xudt hodc mua bén ngoai”. Thit ba, 4p dung Iy thuyét Dudng
kinh nghiém bén ngoai dé “lap danh myc cic nha cung cdp, dy
thio ngan sich dong chdy tién mit va udc tinh chi phi mua.”

IV. Nhitng phé binh va cdc gia dinh

Su thanh c¢éng cha ly thuyét Budng kinh nghiém dya vao mot
vai y&u t6 nhu “tan sudt cdi ti€n sin phdm, s6 lugng nhin céng
tryc ti€p vdi san lugng may méc sin xudt va sé lugng cic phuong
phip va céng cu hoach dinh hién dai”.

Mot s6 tac gid cho ring khé dinh lugng hiéu qua cta ly thuyét
budng kinh nghiém vi ching ¢6 lién quan mat thiét t6i viéc gidm
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bét chi phi san xuit, do d6 néu khong kiém sodt chi phi hiéu qui,
chiing sé& c6 chiéu huéng gia ting.

Hon nita, Marvin Lieberman cho ring ly thuyét Puong kinh
nghiém chi phit huy tiac dung trong nhiing giai doan diu clia qua
trinh sdn xudt, nhit 12 trong nhitng nganh cong nghiép cé t&c do
phit trién k¥ thuat qua trinh nhanh chéng. Néu tit ci cdc cong ty
déu c6 kinh nghiém phdt trién nhanh chéng va gidm chi phi thi
ly thuyét nay khong c6 kha ning mang lai lgi thé canh tranh vi
tdt ¢4 déu tich liy dugc kinh nghiém & mic dd ngang bing nhau.

V. Két luin: “Phit tri€n nhd vao sy
van dung kinh nghié¢m khén ngoan”

Ly thuyét buong kinh nghiém 12 moét trong nhiing kham pha
dau tién ¢6 gid tri nhdt cha Nhém tu vin Boston. Pay 12 mot ly
thuyét quan trong trong quan tri chién lugc, cu thé 12 phat trién
cic ky thuat gidp cic nha quin ly gianh dugc lgi thé€ canh tranh
va biét cach phin b8 danh muc diu tu hgp Iy trong thdi diém cac
cong ty déu tranh nhau gianh dugc chd ding trong mot thi trudng
toan cau méi dang phit trién.

Du ¢6 duge xem 12 moét hién tugng quan sit phd bién hay
khong thi trong tinh hinh hién nay: nhiing d6i méi gan day trong
moi trudng kinh doanh, sy phat trién nhu vid bio cta khoa hoc
ky thuat va tdc d6 luan chuyén nhin coéng cao, thi Pudng kinh
nghiém dugc ching minh 12 mét céng cu quéan ly rit hitu ich.

Ly thuyét Buong kinh nghiém chinh 12 nhiing bai hoc thyc t&
giGp c4c nha quén ly biét cich tuyén chon “ngudn nhan lyc hiéu
qua, dao tao, va trién khai cic qua trinh hoc héi tif thyc hanh”. Du
cong ty tich Ity kinh nghiém dé gidm chi phi hay giam gi4 thanh
thi kinh nghiém dé déu gitp cong ty cé dugc loi th€ canh tranh.
Va day chinh 12 muc dich chinh cta ly thuyét nay.
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PHAN TICH MIEN PONG LUC

1. Phin tich mién dong lyc 1a gi?

Phian tich mién dong Iyc 12 mot ky thuat quan ly dé€ dy dodn
cic tinh huéng cta Kurt Lewin (1890-1947), nha tién phong trong
linh vyc nghién cttu khoa hoc tim Iy x3 hoi. Lewin cho ring ching
ta khong nén xem xét moi tinh huéng trong mot hé théng én dinh
viing chic ma phii trong mot sy cin bing tam thdi. Theo 6ng,
mdi tinh hudng déu bi lyc thic ddy va lyc kiém ch€ dnh hudng
1én moi sy thay déi cia né (néu cé).

Luc thic ddy 12 nhiing lyc tdc dong lén mét tinh hudng c6
tac dung ddy tinh huéng dé di theo mét huéng nhit dinh; Iyc thic
ddy c6 chiéu huéng khéi ddu mét sy thay ddi va thic né tiép tuc
dién ra. Mot s6 vi du cla lyc thic ddy 12 cli thién ning suit trong
mot nhém 1am viéc, 4p lyc t ngudi gidm sit, cic phin thudng
khuyén khich, sy canh tranh,...

Lyc kim ham 12 nhitng luc kim ché€ hodc lam giam lyc thic
d4y. Mot s6 vi du cta lyc kim hdm 12 sy thd o, thdi d6 chéng dsi,
trang thiét bi lam viéc xuéng cip, ...

Cac loai lyc gdm: cdc ngudn tai nguyén, cic quy tic truyén
théng, cac quyén lgi bdo ddm b4t di bat dich, cic diéu 1, cic méi
quan hé, cic gi4 tri, chi phi, co ciu t6 chic, cic mong muén,...

Sy cin béing 13 trang thii khi ma téng cic lyc thic ddy bing
véi tdng cdc lyc kim ham.

Trong bsi cAnh d8i méi ti€n trinh, ching ta st dung céng cu
Phian tich mién dong lyc d€ danh gia cic lyc d6i 14p nhau, t d6
chuidn bi thyc hién cic d6i méi. DE nhitng d6i méi kha thi, diéu
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can thiét 12 Iyc thac ddy phai vugt hon lyc kim ham. Théng thudng,
c4ch hitu hiéu nhit 12 gidm bét hodc loai bd cic lyc kim ham. Tuy
nhién, ching ta thudng c¢6 xu hudng clng ¢d cic lyc thic ddy va
diéu nay lai v6 tinh 1Am manh thém cédc lyc kim him.

II. Khi nao st dung céng cuy
phin tich mién d6ng lyc?

Nh¢& cong cu phan tich nay, ching ta biét dugc nhing gi dang
thuc ddy va dang kim ham sy phét trién. Tt d6, né gitp cic thanh
vién trong nhém nhin nhian médi vin dé & hai khia canh déi lap
nhau. Ching ta ¢6 thé st dung céng cu ndy dé nghién ctu cic
vin dé hién httu hay dé€ du dodn va lén k& hoach ti€én hanh déi
md&i sao cho hiéu qud hon. Trong trudng hgp st dung d€ phan
tich vdn dé, cong cu nay dic biét phat huy tac dung khi gitp dinh
nghia cdc vidn dé chi quan hon nhu tinh thin lam viéc, phong
cich quin ly, tinh hiéu qui va méi trudng lam viéc.

Codng cu nay cling gitp cac thanh vién trong nhém c6 co s&
viing chic va thyc t€ khi bt ddu 1én k&€ hoach ddi méi bing cich
dy doén cic loai lyc thic ddy va kim hdm ma ho ¢6 thé déi mit.
Viéc ti€n hanh phan tich kiéu nay gidp nhém dé dang ti€n t6i sy
déng thuin vi né tao diéu kién cho mdi c4 nhan thé hién muyc
tiéu, ¥ ki€n va cdc mdi quan tam cta ho vé vin dé qua cic cuoc
thio luan.

Khi quyét dinh thyc hién mét k€ hoach, k§ thuat Phan tich
mién dong lyc c6 thé giip ban phan tich va tim ra phuong phép
thic ddy k€& hoach ti€p dién trong nhing tinh huéng khé khin.
Ban c¢6 hai lya chon sau day:

e Lam gidm st@c manh cia cic lyc kim him

o Gia ting cic lyc thic ddy
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Viduy:

Ciac Iyc thiic ddy d6i méi Céc Iyc kim him d8i méi

K& hoach:

Nang cip
nha miy vé

cic loai miy

maoe san
Xuit mdéi

Téng cdng: 10 Téng cdng: 11

Lya chon ddu thudng 12 gidi phép t&i uu nhit.

Ching ta cung phan tich vi dy sau: M6t nha quéin ly mudn
nang cip nha may bing cic loai may méc sin xudt mdi. Ngudi ndy
liet ke t4t ca lyc thic ddy va lyc kim hiam cé thé, sau d6 d4nh s&
tht ty t 1 d€n 5. Sy can bing xudt hién tai vi tri khi lyc kim him
chi€m uu th& hon lyc thic ddy theo f 1& 11:10. Theo vi du trén,
qua viéc nhan biét tat ¢ lyc ¢6 thé x4y ra, nha quan ly ¢6 thé dua
ra cdc dé xudt kha thi d€ thic ddy k&€ hoach ti€p dién nhu sau:

e D20 tao nhan vién (ting chi phi xudng 1), ndi lo sg khi GUng
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dung céng nghé mdi ¢6 thé bi loai bd (gidm lo sg xudng
2).
o Diéu cin thi€t 12 chi cho nhan vién thdy viéc d8i mdéi 1a
thi€t y&u cho sy séng con clia nha may (lyc thic ddy méi
+ 2).
e Nhan vién dugc hudng din dé€ biét dugc 12 cac loai may
moéc sdn xudt mdéi sé lam cho cong viéc cta ho thuan lgi
hon (lyc thic ddy méi + 1).
e Luong sé ting do ning suit ¢6 thé ting nhd vao cic loai
may méc méi (chi phi + 1, thiét hai do lam qua gi¢ - 2).
e Cac loai may méc mdéi sé dugce 1dp bo loc 1am gidm 6 nhiém
(Anh hudng méi trudng lam viéc - 1).
Nhitng thay d8i kha thi trén c6 thé lam dao dong ti 1é can
bing tir 11:10 (khong ¢6 1gi cho k& hoach) thanh 8:13 (rdt c6 lgi
dé thuc hién k&€ hoach thanh céng).
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CONG THUC POI MGI

1. B6i canh lich s

TU ndm 1970, qu4 trinh toan ciu héa va céng nghé hién dai
d4 md& ra nhiéu co h6i méi cling nhu nhiéu thich thidc mdéi cho
cic nha quan ly, theo d6, budc cic nha quan ly phai 4p dung cac
chién lugc méi va ¢6 16i tu duy méi. Bén canh d6, cic mdi de
doa tr bén ngoai nhu tudi tho dan s6 cao, trdi dit néng din lén,
muc d6 phit trién thap, canh tranh ting,... di dit cic nha quin
ly tru6c nhu cdu phii luén ddi méi co ciu t8 chitc cho pha hgp
véi nhiing thay déi dé.

II. Cong thitc d8i méi 1a gi?

Muc tiéu cla Cong thic déi mdi 1a doi hoi tinh trang khong
thda min trong bé mdy t8 chic, tAim nhin kh3 thi trong tuong
lai vA sy nhan biét cic budc thuc hién diu tién dé dat dugc tim
nhin tuong lai d6 phii chi€n thing céc lyc lugng khing cu lai sy
d6i méi nhim dadm bio thyc hién thanh céng ti€n trinh déi méi:

Cong thic ddi méi nhu sau: DxVxF >R

Trong doé:

e D: sy khong théa min véi tinh trang hién tai trong b6 may

t8 chic

e V: tdm nhin khi thi trong tuong lai

o F: nhitng budc ddu tién dé€ dat dugc tdm nhin tuong lai

e R: cédc lyc lugng khing cv lai sy d6i méi

Néu moét trong ba yéu t6 (D, V, F) bing 0 hoic gin bing 0
thi ti€n trinh déi mdi cling sé bing 0 hodc gin bing 0, lic nay
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cac lyc lugng khang cy lai sy d8i méi sé chi€m wu th€ vi chi phi
cho déi méi qua cao.

Sy khéong théa min véi tinh trang hién tai trong t8 chiic

Nguyén nhin giy ra tinh trang khong thda min c6 thé xu-
At phét ¥ cédc lyc lugng bén trong hoic bén ngoai té chic. Doi
ngi quin ly phdi nhan biét nhu cdu ddi méi va cic hau qua cta
ching. Vé vin dé nay, nha quan Iy cin ti€n hanh cudc khio sit
bén trong t8 chic dé€ phan tich tinh trang hién tai. Nha quan ly
cin ty hoi hai diéu sau:

e Diéu gi dang xiy ra?

e Tai sao x4y ra nhiing diéu d¢?

Su khong thda min 12 nhan t6 chinh thic ddy moi ngudi ti€én
hanh ddi méi nhung giGi han cia né 1a khong thé dua ra bit ky
huéng ddi méi cu thé nao. PS 12 Iy do tai sao cin hai nhan t&
nia sau day.

TAm nhin

T4m nhin 12 mot btc tranh vé 1én vién canh 1y tudng hon cta
mot t8 chdc véi hé théng thong tin, diy chuyén lam viéc, chinh
sdch nhan sy,... N6 1a bidc tranh chi ti€t vé mot tuong lai mong
mudn. TAm nhin thic ddy moi ngudi thyc hién di méi dong thoi
vach ra huéng di dé€ dat t6i sy d6i mdi d6. Poi ngii quan ly phai
tu hoi hai cau sau:

e Tai sao chung ta khong bing long véi thyc tai?

e Sy ddi méi sé mang lai cho ching ta nhiing gi?

Beckhard goi day 12 “su kbao kbdt diém dén cubi cung’.
Nhiing buéc ddu tién

Trude khi dua ra quyét dinh hodc ti€n hanh déi méi, doi nga
quéin ly phii dinh r6 cdc budc thyc hién diu tién. Nhiing budc
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ddu tién trong ti€n trinh déi méi c6 thé 1a: x4c dinh r6 cidc muc
tiéu, cic uu tién, cic sing ki€n va lén mot k€ hoach truyén dat cu
thé. Mot k& hoach d6i méi kha thi dé€ thac ddy sy ddi méi gdém
nhiing hoat déng chinh va cic lgi ich.

Beckhard goi day 12 “tinh kbd thi ciia tién trinh déi mor.
Cac lyc lugng khiang cy

Theo Beckhard: “bit ¢ noi nao xuit hién sy déi mdi 1a noi dé
nay sinh sy khing cy”. Nguyén nhan cla tinh trang nay ¢6 thé 12 do:
e Nhin vién: moi ngudi cim thdy bing long vdi hién tai. Ho
khong mudn ra khéi “ving thodi mai” dé. Mit khac, sy
khing cy clng c6 thé xudt phit tf cim gidc lo sg thdt bai

vi thi€u ning lyc hodc do sy ngd ngdn nao do.

e Khich hang: ndi lo s¢g mit khiach hang, du tién trinh déi
mdi dién ra trong chi€n lugc kinh doanh hay san phim.

e Chi phi: mét vai sy d6i méi déng nghia véi nhing khoin
ddu tu khéng 16 ma do6i khi 18 chic khong thé gianh vac
ndi.

Beckhard goi day 12 “chi phi déi mér.

IIL Khi nio sit dung cong thiic d6i méi?

Cong thic ddi mdéi 12 mét cong cu st dung trong ndéi bé maot
t8 chic gitp xac dinh nhanh nhiing diéu c6 thé va cac diéu kién
can dé€ ti&n hanh d8i méi thanh céng. Bén canh d6, Céng thic
déi méi c6 thé gitp d6i ngl quan ly d6i phé véi nhiing luc luong
bén trong va bén ngoai anh hudng dén t8 chic.

Khi d6i ngli quan Iy di quyét dinh déi méi thi c6 nghia 1a
ho khéng bao gid mudn trd lai tinh trang cd. Lic nay, vai trd cla
d6i ngl quan ly 1a din dit toan bd nhan vién thyc hién tién trinh
d8i méi, nghia 1a bit ngudn t tinh trang hién tai dé€ dat dén tinh
trang mong mudn trong tuong lai.
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Beckhard goi day 1a “thoi ky quad do”.

Poi ngi quan Iy phai luén tinh tdo va tinh ¥ nhan biét nhing

dién bién trong thdi k¥ qua do nay.

o Diéu hanh cong viéc: nha quén Iy phai x4c dinh 3 cin [Am
nhiing gi, phii 1am nhu th€ ndo va ai s& ddm nhan nhiing
cong viéc do.

e Tao ra cic co cdu 1am viéc phu hgp va thé hién su tin tam
trong moi codng viéc.

e DPua ra cic chi€én lugc va k€ hoach nhu 16i cam ké&t dén
cdc muyc tiéu trong ti€n trinh ddi méi va cung tham gia dé
hoan thanh cic chi€én lugc va k& hoach di dé ra dé.

e Dua ra mot chién luge truyén dat thong tin phu hgp dé hd
tr¢ cAc muc tiéu cda ti€n trinh d8i méi.

IV. T4c gia clia cong thiic d6i méi 1A ai?

Nim 1987, Richard Beckhard va Reuben Harris phat trién cong
cu nay nhung David Gleicher lai dugc xem la tic gid cla céng
cu ndy. Beckhard ndi danh 12 nha sing lap linh vyc phat trién t6
chic, nha tu vin tién phong trong linh vyc d8i méi quan Iy va la
gido su trg gidng tai Trudng quén tri Sloan (1963-1984).

Trong gan 50 nim, Gido su Beckhard gitip cic t§ chic hoat
dong véi ndng sudt cao va mang tinh nhan vin hon, ddng thoi
thuc ddy cac t6 chic ti€n t6i d6i mdi. Cudi thap nién 50, 6ng cong
tic véi Gido su Douglas McGregor cia Hoc vién cong nghé Mas-
sachusetts MIT, nha sing lip khoa T8 chidc nghién ctu tai Trudng
quan tri Sloan. Cung véi Dewey Balch, ho bit diu tao ra mot dy
an nhim tao diéu kién thic ddy tién trinh d6i méi trong cic t8
chic, va ho goi day 1a sy phat trién t8 chiec.

Cudi thap nién 60, cung véi hai gido su ddng nghiép Warren
Bennis va Edgar Schein (hién 1a gido su danh dy tai Trudng quan
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tri Sloan), 6ng di cho ra doi Chudi phit trién t8 chic Addison-
Wesley. Nim 1967, 6ng thanh 1ap Mang lugi phat trién t8 chic,
chuong trinh dao tao diu tién danh cho cic chuyén gia trong linh
vyc phit trién t6 chic.

Beckhard di viét tim cudn sich va rdt nhiéu bai bdo, trong
d6 cé Phdt trién t6 chitc: Cdc chién luoc va cdc mé binb; P6i mdi
cbt 163; va Tdc nhdn ciia doi méi: Cudc doi 161, Sy nghiép 1.

Sau day la vi du vé sy ddi mdi trong mot 18 chic:

Tinh hinh

Sudt nhiéu nim, Tap doan Xerox gilf viing vi tri din ddu trong
nganh kinh doanh cic loai may vin phong. Trong vai nim gin day,
Xerox bi mit thi phdn vao tay nhitng d6i thi canh tranh 16n khic
nhu Kodac va Nec. Trudc tinh hinh ndy, CEO cda Xerox cho ring
da dén Iuc Xerox cAn ddi méi d€ gianh lai vi tri dAn ddu ctia minh.

Trudc tién, ban diéu hanh Xerox nhan thdy 14 ho cin mét tim
nhin l4u dai. Ho dua ra gidi phap la tung ra thi trudng nhing san
phdm chién lugc méi hoan toan khic biét véi nhiing san phim
hién ¢6 clia cic d6i tha canh tranh. Ho clng nhin ra 1a nén vin
héa doanh nghiép hién hitu cia minh khéng khoi goi dugc sic
sang tao va thuc ddy phat trién nhiing c4i mdi, trong khi hai diéu
nay 12 c6t 16i dé gitt vi tri ding ddu. Ban diéu hanh di phan tich
va nhan ra nguyén nhan cta vin dé nay khong phai la do ho thiéu
nhitng ngudi ¢6 ning lyc ma né ¢6 lién quan dén cic diéu kién
va méi trudng lam viéc clia nhin vién. Nhd sy hd trg clia cdc nha
tu van bén ngoai, CEO clia Xerox di sl dung cong cu Cong thic
ddi méi dé phan tich va khic phyc tinh hinh nay.

Su khong théa mian

Tru6c thyc t€ thi phdn bi mit dan va cic loai may vin phong
mdi khong con chi€m uu th€ vé cong nghé tién ti€n nhit nita,
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ban diéu hanh ctia CEO di ti€n hanh qud trinh phan tich va ho
di tim ra hai ddp an sau:
e Xerox thi€u quan tdm dén nhiing sing ki€n va nhing y
tudng nhd.
e Viéc hoat d6ng dugc danh gid cao hon viéc hoc hoi; du
hoc hdi 1a diéu thi€t yéu néu mudn t6n tai trong méi trudng
canh tranh khéc liét clia Xerox.

TAm nhin

Tung ra thi trudng nhitng sdn phdm cii cich mdéi dé€ dat dugc
loi th& canh tranh hon cdc d6i tha.
Cac budc diu tién
e Thay ddi khung khen thudng d€ khuyén khich nhan vién
dua ra cic y tudng sing tao mdi;
e HJ trg cic chuong trinh nghién cdu va dao tao dé giup
nhin vién ning cao tay nghé.

Cac lyc higng khiang cy

Ban diéu hanh thyc hién ti€n trinh ddi méi & Xerox khong
vip phai mét lyc lyong khing cy nao vi ho ¢6 phan thudng dé
trd cong xtng ding cho nhiing ngudi gép cong vao tién trinh déi
md&i. Hon nita, nhitng d8i mdi ndy khong 1am Xerox hao t6n qua
nhiéu ngan sach.

Hién nay, CEO clia Xerox két ndi nhiing nd lyc d6i méi véi
nhitng ci ti€n ¢6 ¥ nghia thanh nhiing sin phim mdi va nhd dé,
thi phin cta Xerox khong nhiing khong bi mat di ma ngay cang
ting trén thi trudng.
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MA TRAN PHAN TiCH
CUA GE/MCKINSEY

I. Ma trin phin tich cia GE/McKinsey la gi?

Pé hinh dung vai trd cy thé cta ting don vi kinh doanh,
tiing don vi kinh doanh chi€n lugc dugc mé ta trén ma tran gdm
9 phan dya theo stc hit trén thi trudng va th€ manh canh tranh
(truc X va Y).

e Kich ¢& vong tron thé hién quy mo thj trudng

e Cic vong tron thé hién thi phin

Mii tén thé hién vi tri mong mudn trong tuong lai clia céc
vong tron.

THE MANH CANH TRANH

<
i
-
=
o
=
B
e
=
é_‘f
-
=
&
e
s

Ma trin GE/McKinsey
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Hang loat yéu t6 ¢6 4nh hudng trén truc Y nhu sau:
e Quy mo thi trudng

e Sy ting truéng cia thi trudng

e Tinh sinh 16i cha nganh c6ng nghiép

e Sy phian khic

e Céc xu huéng vé gid

e Su canh tranh khéc liét

e Nhu cidu da dang

e Tinh kha thi clia c4dc nha cung cdp

e Co cdu phan phéi

e Cic yéu t6 mobi trudng

e Cic c¢o hoi toan ciu

Va hang loat yé&u t6 ¢6 anh hudng trén truc X nhu sau:
e Thj phin tuong d6i

e Sy ting trudng thi phin

e Thé€ manh cla cdc ngudn lyc va cdc khi ning
e Tinh céng bing clia nhin hang

e Sy trung thanh cia khiach hang

e Vi th€ chi phi tuong d6i

e Vi th€ gid tuong d6i

¢ Bién lgi nhuan tuong déi

¢ Dich vu

e Cic xu huéng thi trudng

e Thé& manh phan phdi

e Ning suit

e Cong nghé va cii tién

e Kh3 ning st dung cdc ngudn tdi chinh
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II. khi nao s dung ma trin
phin tich GE/McKinsey?

St dung Ma tran phan tich GE/McKinsey, nha quin Iy cé ba

cai loi sau:

1.

Biéu db gip nha quan ly ¢6 cdi nhin thiu sust vé thé manh
cla cidc sin phidm kinh doanh clia minh.

. Biéu d6 gidp nha quin ly nhan biét khi ning sinh 15i cling

nhu nhitng doi hdi vé tién mit cia mdi don vi kinh doanh,
nhd d6, gidp can bing dong chay tién mit.

Vi méi don vi kinh doanh c¢6 nhiing dic trung riéng nén
doi hoi ¢idn c6 nhitng huéng phit trién pht hop véi mbi
don vi kinh doanh d6:

Ting thi phan

Gitr

Thu hoach/tl bd

TU bd

Pau v trong linh vyc kinh doanh méi

III. Vin dung ma trian phin tich
GE/McKinsey nhu th& nao?

Pé xay dung ma tran, Neubauer dé ra nhiing budc sau:

1.

Nhan biét cdc don vi kinh doanh chién lugc (phan khic)
C6 bon phuong phép luan chinh (phuong phip GE, ting
budc moét, PIMS va da chiéu) nhung diéu quan trong nhit
12 mdi don vi kinh doanh chién lugc phai 12 mét don vi ty
tri va doc lap, néu khéng viéc thyc hién ma tran sé dé bj
lac huéng.

Piénh gia sic hit trén thi trudng clia mbi don vi kinh doanh
chi€n lugc.
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e Day la phuong phip di ti bén ngoai vao coéng ty.

3. Panh gid vi th€ canh tranh

o Day la phuong phép di tir bén trong clia cong ty.

4. Tao ra mot danh muc (mo6 ta vi tri cda cla don vi kinh
doanh chién lugc trong danh muyc).

5. Nhan biét c4c chién lugc cho méi phan cia ma tran.

Vi duy:

e Ban chon sy ting trudng cla thi phian dé€ d4nh gid sic hit
trén thi trudng. Theo khai niém chu ky t6n tai ctia doanh
nghiép, nghia 12 m&i doanh nghiép trii qua bén giai doan:
phoéi thai, ting trudng, trudng thanh va lao héa, r6 rang
dinh diém cda sdc hdt trén thi trudng thudng nim trong
giai doan phéi thai hodc ting trudng. TU d6, ban biét dugc
thoi diém dé€ xam nhap thi trudng.

6. Chon mot chién luge phi hgp cho méi don vi kinh doanh
chi€n lugc va 1am cho chién lugc d6 hoa hgp véi cac chién
luge chung cia cong ty.

7. Xem xét lai co cdu quan Iy hién thoi.

8. Thyc hién nhiing chién lugc néi trén.

Vitd | Pau tu Xay dung
biove |  xdy dung ¢6 chon loc

Cé6 chon lua/
Kiém sodt lgi
nhuin

Xay dyng
¢6 chon lo

Cao Trung binh
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Sau day 12 vi du vé t6 hgp ddu tu ban chai dinh ring Colgate-
Palmolive:

Superpremium Value Professional
@ >vPeP A ) @ ‘

5.00
on
£
g 367
&
8
S 233
g 23
&)
7
1.00
1.00 2.33 3.67 5,00

Thé& manh kinh doanh

Sau day 1a cédc 1oi dé nghi cho vi dy trén:

o DJi vdi ban chii ddnh ring loai Superpremium: “vi tri
bio vé&” bing cich diu tu d€ ting trudng & mic d6 cao
nhit va tap trung nd lyc dé gitt vitng thé manh.

o D@Ji vdi ban chai dinh ring loai Professional: linh vyc
kinh doanh rdt manh trong mot thi trudng hdp din vira
phéi. Loi khuyén & day 12 xay dung c¢6 chon loc bing cich
ddu tu sau vao nhiing phan khic thi trudng hdp din nhat
va ting cudng kha ning déi phé véi nhitng dong thai cta
cdc d6i th canh tranh.

o D3Jivéiban chii dinh ring loai Value: “bdo vé va tii tip
trung” bing cich t6i da héa lgi nhuan hién tai, tip trung
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vao nhitng phan khic hdp din va dya vao cic th€ manh
kinh doanh.

IV. B6i canh lich s

Cudi thap nién 60, nhitng y tudng clla Nhém tu van Boston
(BCG) d4 hun ddc phat trién cdc hoat dong hoach dinh chién
lugc. Ban chit cla cdch ti€p can cia Nhém 12 vé 1én b mit cong
ty qua cic danh muyc diu tv kinh doanh cda né véi cic phuong
phdp ting trudng va thu lgi thich hgp véi mbi danh muyc diu .

Tuy nhién, truéc mot s§ ¥ ki€n phé binh vé nhitng han ché
cua ma trin BCG, GE, McKinsey, Shell, 3M va nhing phuong phip
khic, ho di hop nhit cic y ki€n va nd luc d€ phat trién mot phién
bian mdéi dya trén nhing gi di cé.
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KHAI NIEM QUAN LY SAN XUAT TUC THOI
(JUST-IN-TIME, JIT)

I. Khii niém quin ly sin xuit tic thdi 1a gi?

Theo dinh nghia trong tir dién thi quin ly san xudt tdc thoi 1a
“mot tri€t ly sdn xudt dya trén sy loai bd ¢6 chl dich nhiing gi lang
phi va dya trén sy cai ti€n ning sudt lién tyuc”. Thong thudng, khai
niém nay ¢é thé hiéu don gidn 12 “muc tiéu cla sin xuit 1a ding
san phdm véi ding s6 lugng & ding noi vao dung thdi diém”. Sy
lang phi, khéng chi 12 cong stic, ma con 12 nhitng khoan diu tu
tai chinh va cac hoat dong khic chi lam ting chi phi ma khong
ting gid tri. Ldy vi du vé viéc di chuyén nguyén vit liéu khong
can thiét x4y ra khi hang t6n kho quéd nhiéu khi€n phii di chuyén
hang héa nhiéu ldn dén nhiéu noi khic nhau — qud trinh tich ldy
hang t6n kho du thva.

Muyc dich cta JIT (clng dugc biét 12 sdn xudt tinh gon hoic
san xudt khéng ¢4 hang tdn kho) 12 thu nhiéu lgi nhuian. Di nhién
trén thyc t€, khong bao gid ¢6 chuyén sin xuit khong ¢6 hang
t6n kho, nhung JIT 12 1am sao dé s& hang tén kho d6 cang gin
vé s6 0 cang t6t. Vi vay, cidc nha sin xudt thudng xay dung cic
nh2 mdy sin xuit cang gin khich hang cang t6t dé dam bio giao
hang ding hen, trinh tinh trang ket xe hay bat k¥ tr& ngai nlo
khic nay sinh.

JIT clng gidp tai dau tu hiéu qui hon vi s6 lugng hang tén
kho dugc gidm dén muc t6i thiéu, hon nita diéu nay cling gitp
gidm chi phi t6n kho. Ngodi ra, JIT clng lam gidm tinh hay thay
déi ctia cic dong sin phdm va ci thién chat lugng sin phdm. Di
nhién, két qua mong mudn 12 gidm thdi gian chuidn bi cho sin
xudt va phan phdi, ha thdp cic loai chi phi khic nhu chi phi phat
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sinh do khdi déng lai may hay trang thiét bi héng héc, don gidn
12 vi néu quy trinh sin xuit dién ra ding k& hoach thi miy sé
chay 24/24 nén khéng cin khdi dong lai may.

JIT chi 4p dung cho nhitng quy trinh san xudt 1ap di lap lai,
nghia 12 sin xudt lap di lap lai cing loai sin phdm va thanh phin
c4u tao nao d6, vi du nhu nhitng day chuyén san xuit nhu xe hoi,
trang thiét bi dién t&, dét may,... Theo d6, cdc céng viéc va cdc
nguyén vat liéu c6 lién quan sé& dugc ndi két v6i nhau trong mot
quy trinh san xudt. Diéu nly nghia 12 hé théng JIT sé khic nhau
tai cic giai doan san xuit khac nhau. Nganh c¢ong nghiép san xuit
xe hoi va moét vi du dién hinh cho JIT: cdc nha cung c4p 16p xe,
c4c bd phan dong co va bang tip-16 sé ing dung ky thuat JIT dé
phan phdi sdn phdm cGa minh vao cic giai doan khic nhau cla
quy trinh san xuit.

Pén day, ching ta thdy r6 cic lgi ich thiét thuc cha JIT: gidm
t6i da chi phi, kho hang dy trit, chi phi van chuyén va dim blo
chat lugng cao,... Tuy nhién, néu nghién cttu k¥, ching ta ¢ thé
nhin thdy 12 JIT ¢ mot diém yéu — dé 12 néu cé6 mot truc tric
x4y ra trong khau phan phéi hoic sin xuit clia mot nha cung cip
nao dé thi xem nhv toan b6 day chuyén san xudt sé bj Anh hudng.

II. T4c gia cia JIT l1a ai?

Taiichi Ohno (1912-1990) dugc xem la cha dé ctia Hé thong
san xudt Toyota - cling dugc bi€t 12 JIT. Ong d4 viét mot vai cudn
sach vé hé théng nay, trong d6 phd bi€n nhit 12 cuén sich: Hé
théng sdn xudt Toyota: Vuot kbhbi sdn xudt quy mé Ién. Ban dau,
ong 1a ngudi lam c6ng cho Toyota Spinning cta gia dinh Toyota,
sau d6 ong 1am viéc cho hing san xuit 6t6 nim 1943, noi day 6ng
din din thing ti€n va cudi cung trd thanh gidm déc diéu hanh.

Shigeo Shingo (1909-1990) 1a ngudi ban déng nghiép duong
thoi tuyét voi clia Taiichi Ohno. Tuy danh ti€ng khong 13y lung
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nhung 6ng dugc xem 12 mét trong nhiing k¥ su gidi nhat ctia Nhat
trong linh vyc nghién ctu cdc hé théng chat lugng san phdm. Ong
khong chi 12 mét chuyén gia cia phuong phdp sin xuit kanban
clia Nhat ma con 12 chuyén gia clia hé théng Chuyén déi nhanh
SMED tai Toyota. Cic hé théng nay giip gidm ding ké thdi gian
ngling may, nhd dé, lam giam ti vai gid xudng con chi vai phut.
Phat minh nay di gidp cic cong ty Nhat ting kha nidng canh tranh
va lam cho nudc Nhat trd thanh mét nuéc dan diu trong nganh
cong nghiép.

Tai Hoa Ky, Tap doan sin xudt 6t6 Ford 12 t6 chic diu tién
thdy dugc nhitng lgi ich thiét thyc ctia Hé thong sin xuit Toyota
nén di Ung dung vao quy trinh sin xuit cha minh.

R& rang, vao thap nién 50, Toyota di phat trién cic yéu t6 co
ban ca JIT va sau d6 dugc biét dén 12 He théng sin xudt Toyota.
Piu thap nién 70, JIT phat huy tic dyng hiéu qui trong nhiéu
nha mdy ctia Nhat va dén thap nién 80, JIT bit ddu xam nhip vao
Hoa Ky. General Electric 12 mét trong nhiing t8 chiic diu tién Gng
dung JIT. Ngay nay, khdi niém JIT ngay cang dugc chap nhin va
dugc st dung rong rii trén toan thé gidi.



Tu Vdn Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOI | 205

QUAN LY KIEU MAC LUGK
(BLAKE VA MOUTON)

I. Gi6i thiéu

1. Tac gia

Blake sinh ndm 1918 va theo hoc nganh tim ly & trudng Cao
DBing Berea. Nim 1941, 6ng 14y biing Thac si tai Pai hoc Virginia,
M#$ va nim 1947, 12 biing Tién si tai Pai hoc Texas, Austin. Ong
lam gido su tai Dai hoc Texas dén nim 1964. Nim 1992, 6ng 14y
thém bing Ti€n si Luat.

Jane Mouton nghién cdu Todn hoc va Vat Iy hoc thuan tdy tai
Dai hoc Texas. Ndm 1951, 6ng 14y bing Thac si Tam Iy hoc tai Pai
hoc Bang Florida va nim 1957 1a bing Ti€n Si tai Pai hoc Texas.

Khi ciing lam viéc tai Pai hoc Texas, Blake va Mouton da phat
trién khdi niém “So d6 quén tri”, hay con goi 1a “Ludi quan tri”.
Nhiing v tudng cta ho di dugc tht nghiém va phit trién théng
qua thda thuan thyc hién mét chuong trinh phat trién c6 t8 chic
cla Exxon, tap doan ddu khi cla My.

2. S0 d6 quan tri:

So dé quan tri dugc dung dé€ xidc dinh phong cich hién c6
cla nha quan ly d& wr d6 “mé dudng” d€n mdét phong cach quin
ly 1y tudng.

So db quan tri clia Blake Mouton va McCanse
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SO PO QUAN TRI
Con nguoi 9.9 Ouan Iy
theo nhém
9 2 P . R ‘
1.9 Quan Iy ki€u
8 “CLB Tu nhan”
7 —
6
5 5.5 Quan ly
4 lung chung
3
2 p—
1 | 1.1 Quan ly 9.1 Quan Iy
yé&€u kém chuyén quyén
| | I |

[ [ - »
1 2 3 4 5 6 7 8 9 Nidngsuit

So db nay dua trén hai tryc ca hanh vi:

e Quan tim dén con ngudi: day 12 mic d6 d€ nha quan ly
xem xét nhu ciu cda cdc thanh vién trong nhém, s3 thich
ctia ho va méi trudng 1am viéc thich hgp d€ mbi c4 nhan
c6 thé phiat huy hét khi ning khi dua ra quyét dinh hoan
thanh cong viéc t6t nhit.

e Quan tam dén ning sudt: day 12 mic d6 dé€ nha quan Iy nhan
manh cic muc tiéu cy thé, ning lyc t§ chic va ning sudt
cao khi dua ra quyét dinh hoan thanh cong viéc t6t nhat.

Hai bi€n s6 nay ndi véi nhau trén mot so d6 va mébi bién s&

dugc chia ra 1am chin mdc d6, t méc d6 mot 12 thap nhit dén
muc do chin 12 cao nhit. Nim vi tri trén so d dai dién cho nim
phong cich quan ly khac nhau.
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3 géc dudi ben phai so dé 1a phong cich quan Iy 9.1 — mtc
quan tdm cao nhit 12 hiéu qua hoan thanh cong viéc trong khi
muic quan tam thip nhit 12 méi quan hé con ngudi. BSi véi nha
quén ly kiéu nay, nhan vién don thudn chi 12 nhiing phuong tién
khong hon khéng kém. Ho 12 nhitng con ngudi rdt doc dodn, ludn
khit khe vé quy tic 1am viéc, c4c chinh sich va cdc tha tuc, xem
sy tring phat 12 cong cu hiéu qua nhit dé thic ddy cic nhan vién.

Ngugc lai, ki€u quin Iy 1.9 & gbc trén bén trdi cta so d6, vdi
tén goi phong cich quédn Iy kiéu “CLB Tu nhan” thi tap trung vao
nhu ciu va cadm xdc cta nhan vién trong nhém. Cich ti€p cin nay
¢6 khuynh hudng tao ra mét moi trudng lam viéc thodi mai nhung
sé& gip ric r6i vé ning suit vi thi€u sy huéng din va kiém soit.

Pic diém cha phong cich quan Iy 1.1 — mic d6 thdp nhit
cGa ci hai nhan t6, ning suit va con ngudi — 12 luén mudén 14n
tranh tridch nhiém va sit dung ning luc & muc t6i thiéu. Nha quin
ly kiéu nay khong quan tdm nhiéu dén viéc diéu chinh bo may
dé€ 1am t6t cong viéc, va cling ching tao ra mét méi trudng 1am
viéc tich cyc va théa min.

bic diém cla kiéu quan 1y 5.5 12 ¢6 gidng duy tri sy can bing
gitta hai nhan t6. Muc tiéu diu tién cla phong cich quan ly lung
chiing nay 12 git vitng tinh than cla nhan vién & mdc vira phai
dé c¢6 thé hoan thanh cong viéc.

Phong cédch quian ly 9.9, thé hién mic d6 quan tdm cao nhit &
¢4 hai nhan t6 con ngudi va ning sudt, dugc coi 12 cich ti€p can
hiéu qua nhit. Phong cich nly tao ra mot moi trudng 1am viéc theo
nhém dya trén sy tin tudng va ton trong. N6 sé din dén sy thda
min va tao ra dong co thic ddy cao, ti d6é cho ning suit cao hon.

II. Phan tich

Chung ta ¢6 thé phan tich 16 hon so d6 nay bing cich tim ra



208

An Innovative View of Management Consultancy

dip an cho nhiing ciu hoéi dudi day :

Tai sao nha quan Iy muén lam diéu d6? (Anh ta c6 dong
co gi?)

Hanh vi cu x1t tiéu biéu 1a gi?

Phong cich quan 1y nay thich hgp khi nao?

Néu nha quéin ly st dung kiéu quin ly nay khong thich
hgp, thi chuyén gi sé xay ra?

9.1. Quan 1y chi bi€t d&€n cong viéc (ngudi chuyén quyén)

Dong co:

Pat dugc két qua biing moi gid

Xem con ngudi don thudn 12 phuong tién dé€ dat dugc muc
dich

Hanb vi:

Khong thich Gy quyén hay dinh liu dén bit ky ngudi nao
C6 thai d6 cuong quyét

ft khi chiu ling nghe ngusi khic

Biét ciach dung quyén luc va sy de doa

Chu trong vao viéc 1én k& hoach

Cuong quyét va thich duong diu

Thich chi bao, ra 1énh

Muc tiéu phai 16 rang, do mét ngudi duy nhit dua ra

Kbi nao thich bgp?

Khi ki€u quén 1y 9.9 hay 5.5 bi thit bai
Trong trudng hgp cdp thiét

Hdu quad néu st dung kbong thich bop:

Su chdn ghét tham té cia cac nhin vién
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Su lo ngai clia nha quan ly
Stic sang tao bi han ché&

Cic nhan vién sé khong ty génh 14y trich nhiém

1.9. Quin ly theo kiéu “CLB Tu nhin”:

Dbong co

That sy quan tim dén nhan vién

Muén dugc yéu mén va c¢im kich

Hanb vi:

T4t ¢4 vi lgi ich ca nhan vién, du cho diéu dé di ngugc
lai vé&i lgi ich cia cong ty

Biét ling nghe y ki€n clia ngudi khic

Tranh va cham

bit moéi trudng 1am viéc va nhitng mdi quan hé t6t dep lén
trén két qui

Nhitng dy doan bj gidi han

Khong c6 k& hoach

Kbi nao thich bgp?

Khi nhan vién gip nhiing vin dé riéng

Kich thich sy sing tao

Hdu quad néu st dung kboéng thich bop :

M4t ning sudt
Mat sy tin nhiém

M4t uy quyén

1.1. Quin ly yéu kém:

Dong cot
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e Tén tai ma khéng muén chdp nhan mao hiém
e Sg hii khi phii dua ra quyét dinh hay phat biéu y kién ca
nhin
Hanb vi:
e Chéi bd quyén luc
¢ Khong dua ra quyét dinh
e Phl nhin cdc vin dé dang niy sinh
e Luon néi “c6/ dugc” véi tit cd moi thi, tham chi khi khong
can thiét
Kbi nao thich bop?
o Doi khi cau tra 10i thanh that nhat gy ra hai nhiéu hon lgi
¢ Khi nhan vién chua c6 khuynh hudng ty quyét dinh (budc
ho phai ty quyé&t
Hau qud néu su dung kbéong thich bop:
e Han ch€ két qua
e Lam cho cdc nhan vién va cdp trén khé chiu
e Nha quan ly bi dudi viéc hay bj tranh xa
e Nhin vién sé€ chon gitta hai phan ng :
1. Trd nén bi dong
2. Ty dam nhin vi tf quan ly
5.5. Quan ly lung chiing (thda hiép) :
Dbong co':
e bPat myc dich theo sy hgp tic gitta cic nhan vién
o Dat két qua chdp nhan dugc ma khong cin nhiéu ¢ ging
Hanb vi:
o Bié&t ling nghe
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Thuong lugng bing moi gid dé€ tim ra hudng hop téc
boi khi iy nhiém thii qua

Thudng xuyén thay ddi k&€ hoach

C6 khuynh huéng tri hodn dua ra quyét dinh

Kbi nao thich bop?

Khi théa hiép 12 cach thic duy nhat dé€ dat dugc két qua

Hdu quad néu st dung khong thich bop:

Tao khong khi thoa hiép tuong déi

Tao ra mdi trudng “mic ci”

Phin tUng cham trong cic trudng hop khin cip

Trong thoi gian trung va dai han, nhan vién va cip trén sé
bit min

9.9. Quin ly theo nhém:

Dong cot

Cho ring phii dat dugc muyc tiéu cia cong ty va chi c6
ning lyc cla nhan vién méi c6 thé lam dugc diéu nay

Tén trong nhin vién nhu “ngudi trudng thanh”

Hanb vi:

béi xi véi moi ngudi nhu ngudi trudng thanh

Pua ra nhiing myc tiéu diy tham vong

K&t n6i nhan vién khi cin tm ki€m phuong tién dé dat
duge muc dich

Ling nghe tich cyc

Pit cau hdi

Cé6 kha ning dai dién cho cong ty

Puong ddu vidn dé mot cich quyét dodn

Phan tng véi cac sy kién nhanh hon nhiing ngudi khac
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e C6 thai d6 mong mudn gidi quyét cic vin dé

e Tin tudng vao nhin vién cia minh

M. Ap dung so d6 quan tri
cuia Blake va Mouton

Buéc diu tien dé hiéu va hoan thién céng viéc clia mét ngudi
quan 1y 12 nhan thdc dugc nhiing cdch ti€p can khic nhau. Hiéu
dugc minh dang diéu hanh nhu th€ nao 12 rit quan trong dé€ cé thé
x4c dinh nhitng c4ch thic dé tr& nén cé ning lyc & ca hai linh wvc.

Buiéc 1: Xdc dinb phong cdch qudn ly ciia minb

Nghi vé mot vai tinh huéng gin day.

Trong mdi trudng hop, dit minh vao vi tri s d6 ma ban nghi
minh phu hgp nhit.

Bui6c 2: Xdc dinb nbitmg linh vic cdn boan thién cdc ky
ndng qudn ly

Xem lai ki€u quin ly hién tai, phan tich va d4nh gia ding
hiéu qua cla né.

Ty can nhic ban cé thé cai thién tinh hinh hién tai nhu thé
nao? Ban ¢6 dang quan ly theo kiéu lung chiing vi cich nay dé
hon 12 ¢8 gdng dat dugc nhiéu hon hay khong?

X4c dinh cdc phuong phap ¢6 dugc nhing k§ ning cian dé
dat dén vi trf quan Iy nhém. Ban c¢é thé 16i kéo ngudi khic cung
gidi quyét van dé hay cii thién khi ning giao ti€p véi ho. Mudn
cu thé hon, ban ¢6 thé theo déi va gidm sat tién trinh cia k& hoa-
.ch néu ban 12 ngudi ¢6 xu hudng tap trung nhiéu vao con ngudi.

Buiéc 3 : Ap dung so do vao boan cdnb cu thé

biéu quan trong ban nén bié€t 12 phong céich linh dao nhém
khong phai lic nao cling 12 cich ti€p cin ¢6 hiéu qua nhit trong
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moi tinh huéng. Néu céng ty cta ban dang & lung chiing sy lién
két hoic dang ti€n hanh mot s6 sy thay ddi quan trong, thi ban
nén quan tim hon d€n nhan t6 con ngudi thay vi ning suit. Ngugc
lai, khi phai d6i mit vSi vadn dé tai chinh hay nhiing rti ro, ban
nén chd trong vao viéc dat ning sudt cao va hiéu qui hon.

IV. Két luan

So d6 quan tri ctia Blake va Mouton 12 m6t sg dé bd ich va
thyc t€ gitp ban nghi vé phong cich quin Iy ctia minh. Céch ti€p
can nay hién dung d€ diao tao hang trim ngan ngudi véi muc tiéu
phit trién hai loai hanh vi quan trj chinh.
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THANG BAC NHU CAU 5 CAP
CUA MASLOW

1. Maslow la ai?

Abraham Maslow sinh nim 1908 tai Brooklyn, New York, va
mat nim 1971. Ong 12 anh c3 trong gia dinh c6 bay ngudi con theo
dong nhap cu ngudi Do Thai td Nga. V6i mong muén con cdi minh
dat dugc nhitng diéu t6t dep nhat nén cha me di ép 6ng 6 cong
hoc hanh dé dat dugc cic hoc vi cao. Do vay, Maslow rit c¢6 don
vi quanh minh khéng c¢6 ban be, nén 6ng ldy nhing quyén sich
1am noi nuong tya mbi khi c6 don. D& cha me dugc vui 1ong, diu
tién ong hoc luat & Pai hoc Thanh phé New York (CCNY). Sau
khi két hon va sinh duge hai c6 con gdi, gia dinh nhé cla 6ng da
chuyén t6i Wisconsin dé€ 6ng ti€p tuc hoc & Pai hoc Wisconsin.
Ong dau bing Ct nhan nim 1930, bing Thac si nim 1931, bing
Ti€n si nidm 1934, tit cA déu & linh vyc tam Iy hoc. M6t nim sau
khi t6t nghiép, 6ng trd vé New York dé€ 1am viéc véi Tién si Tam
¢ hoc Edward Lee Thorndike & Columbia. Tai ddy, Maslow bit
dau cadm thdy thich thd véi viéc nghién cdu vé con ngudi va phit
trién nhitng mé hinh phian tich déng lyc thic ddy. Ong dit tén
mo6 hinh nay 12 Thang bic nhu cau.

Dudi day 12 mo hinh minh hoa va nhiing dong co thuc ddy dé
quyét dinh nhiing nhu ciu theo két qua nghién cdu clia Maslow.
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Thang bac nhu ciu con ngudi cia Maslow
Su ty thé hién
ban than Ty
Sy ty hoan thanh oc hol
Thanh danh Muc dich/
bia vi

Sy ty ton trong

Sy yéu mén
Tinh ban
Su truc thudc

An toan, An ninh,
Trat ty, On dinh,
Su bio vé

Khong khi,
Nudc, Thic idn,
Ché 8, Tinh duc

Quad trinh
thic ddy

Hanh vi

Sy nhan biét

Su gidm nhe

cing thing/

Sy gidm bét
IL B&i canh lich st

Nim 1943, Maslow d4 cong bd cic khii niém duge hé théng
héa ddu tién cla minh vé Iy thuyét thang bac nhu ciu cta con
ngusi. K€ i db, né di trd thanh moét trong nhitng 1y thuyét dugc
vién din va phd bién nhit v& hanh vi clia con ngudi. Nim 1954,
ong ¢ ging t6ng hop phan 16n nhiing nghién ctu lién quan dén
hanh vi va nhing déng lyc dé€ dua ra thang bac nhu ciu dya vao
hai nhém nghién ciu, cé thé dugc goi 12 nhu ciu thi€t yéu (hay
nhu cdu cg ban) va nhu ciu phit trién (hay nhu cdu biac cao).
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Nim 1971, Maslow phan biét nhu c4u phit trién clia sy ty thé hién
ban than vi ti€n t&i 12 su ty thé€ hién tinh uu viét, dugc két néi véi
mot dic diém nao dé vugt xa ban ngd, nhu nhu cau duge gitp
dd nguoi khic, tim thdy sy ty hoan thanh udc nguyén va nhan ra
tiém ning cla mdi ngudi.

Cau tnic thang bic nhu ciu

Thang bac nhu ciu clia Maslow thudng dugc mé td nhu hinh
Kim ty thdp nim c4p, do dé né con dugc goi 12 Thip nhu ciu
nidm ting, va trong mot s8 trudng hgp, 12 sdu cdp. Bon cdp dudi
hop lai thanh nhém nhu ciu thiét yéu, con hai cdp trén hgp lai
thanh nhém nhu ciu phit trién. V& co ban, Iy thuyét cda dng cho
ring mdi cip thdp hon phai dugc thod min trudc khi di chuyén
lén cdp cao hon ti€p theo. Khi mét cdp dugc thda min thi nhu
cu ti€p theo sé hién ra.

Du6i day 12 vi du vé mét Thiap nhu cdu ndm ting, minh hoa
chudi phat trién ctia nhu ciu con ngudi theo nghién ctu clia Maslow.

Sy sy th€ hién ban than

. Sy tontrong
Tinh yéu/ Su truc thudc

An toan

Thé Iy
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IIL. Nhu ciu thé ly

Nhitng nhu cdu thé 1y 12 nhitng nhu ciu bdm sinh. Khi mot
nguoi cam thiy déi, khong an toan, c6 don va khong dugc kinh
trong thi trong d6 sy thém 4n 12 manh nhit. T4t ¢4 kha ning déu
huéng vao viéc théa min con déi. Nhu cdu ddu tién dé€ tdn tai
12 cho co thé dugc hdp thu diy du thic 4n, nudc udng va khong
khi. Nhu ciu thé ly clia con ngudi chi€m vi tri uu tién cao nhdt.
Mbi c4 nhan cin sidp x€p lai thi ty uvu tién ciac nhu ciu va tit ca
nhitng mong udc va kha ning khic. Nhu ciu thé 1y c¢6 thé diéu
khién suy nghi va hanh vi va, néu khong dugce ddp dng thich hop,
c6 thé 1am con ngudi bi bénh, dau dén, khé chiu va trong trudng
hgp x4u nhit 12 din dén cdi chét.

Mbi ngudi & cdp d6 nay cin dugc ddp Ung nhitng nhu ciu
cd ban vé thic 4n, stc khde, chd &, quin 4o, gidc ngl va sy rén
luyén. Xét trén quan diém nghé nghiép, nhu ciu thé ly bao gém
hoat dong, sy khuyén khich, khodng thoi gian nghi ngoi, gid gidi
lao, nghi 4n trua va luong béng. Néu bi tuc doat nhitng nhu ciu
nay, nguoi lao dong sé khong cé dong luc lam viéc nén sinh ra
chan nin, khéng tao ning suit, hoic té hon 1a ndi loan.

Khi duioc théa man, nbu cdu thé Iy khéng con I yéu 16 quyét
dinb dén banb vi bay don gidn chi duoc coi nbu nhitng nbhu cdu
co ban. Tuy nhién, néu khéng duoc théa mdn, chiing sé ndi ddy
théng tri hanh vi con nguovi.

Chii y dén nhu cdu thé Iy

Maslow va nhiing hoc gid quin ly khic, nhu Herzberg, dé
nghi nhitng phuong phédp x4c dinh nhu ciu. Mét s6 nhu cdu thé
Iy nhu khong khi va nuéc cin dugc cung cdp ty nhién. S§ khic
chi c6 thé dugc théa min nhd vao nd luc hodc clia ngudi nhin
hodc cGia nhiing ngudi ¢6 trach nhiém hay chinh quyén. Cic co
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quan chinh pht clia mé6t vai nudc di dit ra nhiing co ch€ bio
dam dap tung ddy dd cdc nhu cdu thé 1y cho moi cong dan dit
nuéc minh. Vi dy, chinh phll ciia mot vai quéc gia chi mét phan
ngan sach x4 hoi dé ddp Ung ngay nhiing nhu ciu khi dugc yéu
cAu, va trich nhiém d4p Gng c4c nhu ciu ndy do cic t8 chic nhan
quyén d4am nhiém. Néu khong, sé ap dung luat phidp qudc t€ dé
xU phat nhiing ai khéng 1am theo luat nhan quyén.

3 géc @6 ctia t8 chic hay doanh nghiép, chinh sich cong ty
phai bdo ddm ngudi lao dong dugc cung cdp nhitng phuong tién
dé thda min nhu cdu thé Iy nhu:

—

B2o hiém y &

Pén bu thda ding

Chim séc stic khée

Nghi phép

Thiét bi bido hé lao dong

Lén lich 1am viéc hiéu qua
Cintin/Méy ban hang ty déng
Nha gitt tré

W XN W e N

Mbi truong lam viéc thodi mai

Nhitng cong ty nhu SAS (Céng ty dy bido phin mém kinh do-
anh thong minh) d4 trang bi nhitng phuong tién diy du dap tng
dugc nhiing yéu ciu trén.

IV. Nhu cau an toan

Mot khi nhu ciu thé Iy duge bido ddm, moét loat nhu ciu khic
lai ndy sinh, cy thé 12 nhu c4u an toan. Nhu ciu an toan dodi hoi
dugc bao vé truée bit ky tinh hudng nguy hiém nio cé thé xay
ra, tao cho ngudi lao dong cAm gidc yén tAm trong moét moi trudng
én dinh va an toan, khong ¢6 sg hii va lo ling.
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Sau day 1a mot s6 nhu cdu vé an toan dién hinh:

e An toan x4 hoéi khéng ¢6 bao lyc va xung dot.

e An toan vé viéc 1am

e An toan vé duy tri thu nhip va cidc ngudn tai nguyén

e An toan vé thé Iy va tinh thin

e An toan vé gia dinh

e An toan vé sic khde
An toan x4 hi

Nhu cdu nay doi héi dugc bio vé an toan khi x4 héi réi ren, vo
trat ty, ndi loan, t6i pham, bao loan chinh tri din dén mau thuin,...

An toin vé viéc 1am

Co hoi viec 1am khong cung cdp diy du cho tdng 16p lao dong.
Hau hét nhiing ngudi song trong cdc qudc gia dang phit trién
thudng trd thanh nan nhin cla tinh huéng nay, trong khi nhiing
ngudi séng trong nhitng nudc phat trién da dugc nén kinh & clia
d4t nuéc minh b3o vé an toan vé viéc 1am.

An toan vé duy tri thu nhip va cic ngudn tii nguyén

Nhiing ngudi trong pham tri ndy cin dugc cung cip lién tuc
va tuong xing dé€ dip ng nhu ciu co ban cla ho, nhu thic in,
chd &, quan 4o, stic khde va nhiing vat dung thiét thyc khic. Bén
canh d6, ho cling cidn dugc cung cAp ddy du d€ dim bio tieu
chudn séng thodi m4i nhu nha ctta, d6 dac,...

An toan vé tinh thin va thé Iy

Nhin chung, con ngudi mudn séng va lam viéc trong mot x4
hoi ¢6 t8 chic va khudn phép véi nhiing gid tri dao dic cao bdo
dam an toan cho tat cd moi ngudi.
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An toan vé gia dinh

Hau hét moi ngudi déu hai long néu ho ¢idm thdy gia dinh
minh dugc bido ddm an toan khoi nhitng cudc tdn cdng va de doa,
gy cam gidc nguy hiém va khong thodi mai.

An toan vé sdc khéde

Con ngudi cam thdy dé dang cho mét tuong lai tudi sing néu
ho nhan thiy minh dugc cung cdp y t€ ddy di cho hién tai va
tuong lai 1au dai.

Chung ta thdy ring cip nhu cdu thidp nhit ma khong dugc
théa min sé& xdc dinh dong co thic ddy. Mot khi thda min nhu
ciu & cdp thidp thi nhu ciu ti€p theo cao hon sé chi€ém uu thé,
va cong cudc tim ki€m sy thda min cta né sé diéu khién hanh
vi cla ching ta.

Nhu vay nghia 12 ching ta luon mong mudén mot mdi trudng
lam viéc an toan ¢é t8 chic, dugc phap luit bao vé, ¢é trat ty, 6n
dinh va ¢6 thé dy doin dugc.

Néu con ngudi bi tudc doat hay bi ngin tr& khdi nhu cdu an
toan, thi s& sinh ra tim ly sg hii, bt an, loan thin kinh chic ning,
lan séng t6i pham, mit trat ty x4 hoi thudng xuyén va trong trudng
hop x4u nhit 12 chién tranh.

DPé cap dén nhu cdu an toan

No6i chung, chinh sich cha nha nuéc trong hiu hét qudc gia
déu dé cap dén cic mdi de doa vé an toan tiém tang dén cong
dan cha ho dudi dang cac diéu luat va sy bdo vé hgp phap. Ho ¢6
c4c bd va té chiic nhu quan dsi, canh sdt va tda 4n dé€ gidi quyét
nhiing nhu c4u nhu vay.

Nhitng x4 hoi khic nhau ciing dua ra nhiéu bién phidp dé duy
tri nhitng quy pham c¢6 thé chdp nhan dugc nhu Gido hoi.
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Nhitng cong ty va t8 chic khic dua ra nhiéu chinh sich cu
thé dam bio an toan vé viéc lam, tién luong, gia dinh va sic khde
cho c6ng nhan vién cda ho.

Hop déng lao dong quy dinh rit nhiéu quyén Igi cho thdy
nhitng budc ti€n bé trong co cdu cic khodn bbi hoan, cic diéu
khodn dam bio trong cong viéc cling nhu nhiing quyén lgi khic
nhu b4o hiém y € va ch€ d6 nghi huu, d3 ngay cang dip ung
théa d4ang cdc nhu cdu vé an toan cho ngudi lao dong.

Mot vai cdng ty con ¢6 nhiing cach b tri khdc nhim dap dng
cho ngudi lao déng nhiing nhu ciu gia dinh dic biét nhu nha git
tré, phuong tién di lai va lich lam viéc, cac chuong trinh mang
tinh hudng din va tu van. Tt cd nhdm muc dich ddp tng nhu ciu
an toan cla cla ngudi lao dong dudi nhiéu hinh thic khic nhau.

Viéc thanh 1ap céng doan cing 12 dé dap dng cho cic nhu
ciu an toan cla nhan vién.

V. Nhu ciu dugc yéu thuong
va dugc truc thudc

Sau khi ddp tng dugc cdc nhu cdu thé Iy va nhu ciu an toan,
thi nhu cdu dugc yéu thuong va dugc tryc thudc sé trdi 1én theo
ban ning va dodi hdi dugc chi y dén.

Nhu ciu nay lién quan dén viéc ddp dng cdc mdi quan hé
tinh ¢cAm néi chung, nhiing mdi quan hé gidi tinh, va ban beé. Con
ngudi can thudc vé mot gia dinh, moét 16p ngudi hay mot cong
déng, modt nhém nao dé nhu cing chung tén gido. Ho can dugc
nhiing ngudi chung quanh yéu thuong va tryc thudc véi ho. Néu
thi€u nhitng nhu ciu nhu thé, thi con ngudi dé roi vao tinh trang
c6 don, lo 4u va tham chi 12 suy nhugc tinh than.

Nhitng ngudi bi bé roi vé mit tinh cAm hoic thé chit cling
giong nhu nhiing dda tré so sinh sé& phat trién mét nhan cich
phu trong tiém thic, dé 1a luu gitt cdm gidc sg hii bi bd roi khi
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da trudng thanh. T d6 hinh thanh tinh cich ty ¢8 bido vé minh
dé khong bao gits bi bd roi 14n nita (trong tiém thic) bing cich
khéng gdn b véi ai. Nbi sg trong tiém thdc vé viéc bi chéi bd va
bd roi 12 modt nguyén nhin siu xa cla sy vudng mic, hoidc qué
phu thuéc trong cic méi quan hé.

Thé hién nhu ciu dugc yéu thuong

Nhu d4 dé cap & phin trén, nhu ciu vé yéu thuong thé hién
qua hanh déng, va dé€ thda min thi doi hdi nd lyc cla cic bén
¢6 lién quan, chi loai trlt trudng hgp d6i véi tré em, vi chi khi
chiing dugc yéu thuong thi ching méi ¢6 thé cAm nhin dugc yéu
thuong, chdp nhin nd, va khi trudng thanh ¢é kha ning trao ting
ti€p nhitng wu 4i d6 dén nhiing ngudi khic.

Tuy nhién, phdn 16n cic chinh sich x4 hoi cling d4 thé hién
diéu nay, vi duy cic cau lac b6 x4 hoi, nha thd, trung tam thé duc
thé thao va cdc mii 4m tinh thuong.

C4c cong ty va t8 chic véi hang loat cdc hoat dong xd hoi,
nhu cic ciu lac bo, cic su kién danh cho sinh hoat d6i nhém,
hay cdc nhém hoat dong x4 hoi, c6 tic dung khuyén khich nhan
vién ¢6 diéu kién cing 1am viéc trong mot bsi canh x3 hoi, va t
dé6 sé thit chit hon méi quan hé véi nhau.

Mot vai cong ty nhu Cong ty hang khong Virgin, tham chi con
t8 chiic nhitng budi tiéc va nhitng ky nghi 1& cho tiing nhém nhan
vién va gia dinh cta ho.

VI. Nhu ciu ton trong

Theo dinh nghia clia Maslow, vé ban chit, nhu ciu nay ¢6
hai dang - d6 1a long ty trong ¢é dugc do niing luc ban than hoic
kha ning didm nhiém cic cong viéc, va sy chi ¥ va cong nhin
¢6 dugc ti ngudi khic.
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Ngudi & bac thang nay ¢6 nhu ciu dat duge thanh cong, va
mong muén dugc ngudi khic cong nhin va ngoi khen. Ho muén
tham gia c4c hoat dong ma cé thé 1am ting thém gid tri bin than,
ho khat khao ¢6 dugc danh ti€ng va dia vi, dugc thoa ddng va
dugc ton trong; tit d6 hinh thanh nén long tu trong va sy tén trong
ngudi khic.

Sy mit can bing vé mit nhu ciu nay sé din dén tinh trang
long tu trong bi gidm sut, va phic c¢im ty ti; mit khic né c6 thé
din dén viéc thdi phéng ban than va tinh hom hinh.

Thé hién nhu ciu t6n trong

Cac cdp chinh quyén trén th€ gidi thé hién nhu ciu nay thong
qua céc diéu lé clia trudng hoc, dai hoc va cao ding day nghé dé
c6 thé truyén dat nhitng k¥ ning dén nhitng ai mong mudn hoan
thién nhu ciu nay.

Tuy nhién, cic t6 chic cing dua ra cic chinh sich khuyén
khich nhiing ti€n b6 va phit trién trong céng viéc; trong mot s&
trudng hop cu thé, dé sé 1a cic khoin dén bu bing tdi chinh.
Nhiing t8 chic khic cé khung khen thuéng va hé théng cic cich
thiéc cong nhan khiac nhau nhu phdn thudng, ky niém chuong,
nhiing ky nghi, tién thudng hoic phi€u qua ting cho nhiing biéu
hién vugt trdi trong céng viéc. Trong phin 16n cdc cong ty, viec
dao tao va phit trién ludn sin sang hd trg thing ti€n cho nhiing
nhan vién ¢6 tham vong dat dén vi tri cao nhat.

Ty th€ hién ban thin

Maslow dinh nghia ty thé hién bin thin 12 mong muén dugc
tr$ thanh bt ¢ mdt ai ma ching ta ¢6 khd ning trd thanh.

biéu nay c6 nghia 12 mdi ngudi déu cé nhiing khi ning va tai
ning dic biét, va khi tdt ¢d cdc nhu cdu cha ho di dugc dap tng
day aa, thi ho déu mong muén dugc phat trién va st dung nhiing
khi ning va tai ndng dic biét cia minh sao cho ¢6 ich cho x4 hoi.
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Tai cdp do nay, con ngudi sé tim ki€m nhing trii nghiém vé
tri thic, binh yén va thim my... truc khi trd nén sing tao, tran
tré ning lyc, tAp trung va tao ra ning suit. Ho dat dén muic do
cao nhit clia nhiing kh3 ning tiém 4n trong con ngudi ho.

Nhiing dic di€ém clia ngudi ty th€ hién ban than

Nghién cdu cho thdy nhiing ngudi muén ty thé hién ban than
c6 céc dic diém sau:

1.

R R A

11.

Nidm bit thyc t&€ cudc séng (gdbm ca ban than) hon 12 phu
dinh hoic tranh né ching.

Boc phit trong ¥ tudng va hanh déng

S& hitu mot hé théng cic chuin muc dao ddc mang tinh
cd nhan va hoan toan déc 1ap véi nhing tic déng bén
ngoai

Khich quan danh gid nguoi khic, khong dinh kién
Theo xu huéng thuc dung

Chu trong gidi quyét vin dé hon 12 chu trong ban than
Co6 16i séng kha tich biét va nhu ciu riéng tv

Y thic cao va doc lap

Cé cich danh gid con ngudi va sy kién mdi mé hon nhiing
cich nhin nhan mang tinh dinh ki€n rap khuén

. C6 nhiing trdi nghiém sau sic vé tdm linh (khéng nhit

thiét 1a lién quan dén ton gido)
C6 méi quan hé than thi€t véi mot s& ngudi va cé chiéu
huéng ngay cang siu dam.

Phin 16n c4c t8 chic chinh tri va quéc t€ ¢8 gianh 14y sy cha v
clia nhitng ngudi ty thé hién bin than nhim nang cao hinh 4nh va
cing ¢6 thém dia vi cta ho & ¢ phuong dién khu vyc va quéc té.

Trong ndi bé cong ty va t8 chic nhu vay, nhitng ngudi tai cip
dd nay sé& & vao vi tri ngudi ra quyét dinh cao nhit, va ¢6 lién



Tu Van Quén Ly: MOT QUAN BIEM MGI |

Q ¥: MOT Q 225
quan dén viéc hoach dinh chién lugc, nhitng muc tiéu va quyét
dinh cda ban quin tri...

VIL. Nhu ciu béc cao

Nhu ciu ty thé hién ban than 12 dinh cao nhit cta thang bac
nhu ciu Maslow. Tuy nhién, véi nhiing nghién ctu sau hon vé
cic tic dong dén con ngudi ding sau dong luc, 6ng nhan ra ring
con ngudi ¢6 nhu cdu ti€n bo hon va dua né thém vao dinh cla
thang bac nhu cau.

Ong cho ring con ngudi hoc hdi va xem cic trii nghiém &
dinh cao nhu 12 mot ti€n trinh dat téi sy phat trién ¢4 nhan, sy
hoa nhap va hoan thién minh. Trai nghiém & dinh cao mang tinh
théng nhat va 12 sy thé hién cdi t6i & bac cao nhit. Cic ¢4 nhan
c6 nhiing trdi nghiém nay 12 nhiing ngudi ty thé hién ban than,
chin chin, khde manh, va mudn ty hoan thién. Ban diu, 6ng chi
tim th4y nhitng trdi nghiém nay & nhiing ngudi muén khing dinh
minh, nhung sau nay 6ng khiam ph4 ra 1a né cling c6 & ca nhing
ngudi chua dat d&€n tim cao d6, du diéu nay khong thudng xay ra.

Sau day 12 hinh minh hoa tém tdt cho m6 hinh ctia Maslow:
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Nhu ciu ty thé hién
chua phii 12 diém
két thiic, ma dé6 1a
nhu ciu ty 1am méi
ban than.

M& 1o phit s Tham gia hoach dinh trong céng viéc
o Co hoi phit trién va ti€n bd

e CoOng viéc ¢b sang tao

/ trién cho nhiing
khi ning tiém 4n
Poc lap
/ Sing tao
Tu tl hién

o Tu do ra quyét dinh
s Dia vi
- Sy cong nhin, khen thudng
‘s Nhilng céng viéc c¢6 nhiéu thif thich
o Co hoi phdt trién
s Cung ra quyét dinh

/ Nhuoci
/ Trach nhi
/ trong/ Su
Cam nhin vé

Y thie vé na

Cam nhan vé

s Co hoi giao ti€p va tham gia vio mang
huGi x4 hoi

e Lam viéc nhém

s Nhiing déng nghiép than thién

« Nhitng lgi ich thém
+ An toan cong viéc
« Nhitng chinh sich v2 diéu kién
1am viéc t6t
e Quan ly phu hgp
« Moi trudng lam viéc an toan
« Dén bu thda ding
» Thoi gian nghi ngoi
» Thiét bi bao ho lao dong
e Phuong phdp lam viéc
hieu qui

C6 thé ddp Ung cdc nhu Cé thé ddp dng cic
cdu theo Iy thuyét cla nhu cdu theo 1y thuyét
\:‘ Herzberg biing cich tao ctia Herzberg biing cich

déng lue thic ddy d3m béo cdc nhan t§

Méi trudong lam viéc ¢6 thé ddp ting

tit ca nhu cdu trén nhu thé niao?

Theo Verma, V.K., “Human Resource Skills for the Project Manager: The Human Aspects of Project Management” (Cdc kj ndng vé ngudn
nban luc cho nba qudn Iy dy dn: Cdc kbia canh con ngudi trong viéc qudn Iy dy dn), COt 2, Vién qudn Iy dy dn, 1995, trang G1.
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VIIL Lién hé ly thuyét ciia Maslow
vao céng viéc clia nha tu vin

Nhitng diéu nao & trén phu hop dé€ dp dung vao cong viéc
cGa nha tu vin? Cong viéc clia modt nha tu vin 12 ddp tng dugc
nhiing nhu cdu, vi vy diéu quan trong 12 hiéu 16 nhiing nhu ciu
cla tat ¢ khach hang trudc khi nd lyc dua ra nhing gidi phdp
cho cdc vian dé cia ho.

Nha tu vin c6 thé st dung Iy thuyét nay dé phan loai khich
hang theo cdc nhu cdu cta ho cling nhu theo ¢dp bac cta ho trong
thang nhu ciu, t& d6 dua ra cic giai phap cé thé dap tdng dugc
cic nhu ciu d6. Bing cich ndy, nha tu vin sé tranh dua ra cic
gidi phép sai d6i vdi nhitng vin dé ma khach hang dang gip phai.

Nhiing han ch€ cia ly thuyét Maslow

Ly thuyét thang bac nhu ciu Maslow 12 mot Iy thuyét tha vi,
du c4c tng dung cta né trong cic cong ty, t& chic chi cé két qua
t6t nhat d6i véi cdp do tiing cd nhan. Gilta méi ¢4 nhan c¢6 rit
nhiéu yé&u t6 khdc biét 16n, dic biét d6i vdi nhing nhu ciu cao
hon so v6i nhu cidu co ban vé stc khde vi an toan. Pong lyc tic
dong 1én ngudi nao dé c6 thé rat khic biét véi dong lyc tic dong
lén cic déng nghiép cla ho. Do d6, néu chi dya trén ly thuyét
cta Maslow dé tao ra mot dong luc hoan hio danh cho moi ngudi
trong mot phong ban, hay mot t8 chdc 1a rdt khé, vi con c¢é rat
nhiéu cic yéu t6 ¢6 lién quan khic.

Ly thuyét Maslow dua ra mét cdi nhin tdng quat vé cic yéu
t6 mang tinh thic ddy tdc dong t6i mong mudn théa min cdc nhu
ciu. Ly thuyét ndy khong gidi thich dugc 4nh hudng clia vin hoa
doanh nghiép va mic d6 kinh t&€ x3 hoi cia cidc nhan vién trong
céc t8 chic khéc nhau.
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KET LUAN

Trong ky nguyén khong ngiing ddi méi, dudng nhu hiu hét
céc cong ty thanh cong 12 nhiing cong ty da phat trién dugc kha
ning dy dodn trudc va quin 1y hiéu qui nhing nhu cdu ma lyc
lugng lao dong cin d6i mdi. Vi vdy, nhiing cong ty nhu SAS da dit
ra nhitng chinh sich diy trich nhiém lién quan dén nhitng nhu
ciu cla ngudi lao dong nhu sdc khde, ch& d6 nghi sinh, nha gi
tré, vien dudng 4o, cdc cau lac b x4 hoi va nhiing vdn dé khic
dua trén cong viéc. Nhd ddp dng duge cic nhu cdu thiét y&u nay
ma cic cong ty da thu hit va git chan duge nhitng ngudi lao déng
cong hi€n hét minh. Tuin theo hé théng thang bac nhu cdu cla
Maslow gitip cic cong ty phan loai va tao ra mdi trudng lam viée
t6t nhat cho nhan vién clia minh, thic ddy ho phét huy hét kha
ning dé€ dip Ung t6i da moi nhu ciu cla khich hang va dé lya
chon nhitng nha cung cidp t6t nhit vao dung thdi diém.
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MA TRAN TRUGNG THANH
ARTHUR D. LITTLE
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thanh

Sy trudng thanh trong cong nghiép
I. Gidi thiéu

Hién vin chua x4c dinh r6 trong hai ma tran, mét cla Hofer
Schendel va mét cta A. D. Little, cdi ndo dugc phat trién va st
dung diu tién, vi ci hai phuong phép ti€p can nay déu dugc cong
b& ndm 1978. CA hai rdt giéng nhau, do d6 c6 thé goi ching 1a
bi€n thé cGa nhau. C4 hai 12 nhiing céng trinh nghién cGu cla

cung mdt cha dé.
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R4t gi6ng v4i mé hinh cla Hofer Schendel, mé hinh nay
da dugc cong ty tu van Arthur D. Little phat trién vao cudi thip
nién 70.

Phuong phiép ti€p cin nay dung d€ dinh gid vé sic manh
kinh doanh va th€ manh méi trudng. Sy d4nh gia vé thé
manh moéi trudng 12 mét cdch nhin bi€t vé chu ky bién héa
cla nén cdng nghiép. Tiéu chudn d4nh gid stc manh kinh
doanh 12 phan loai va sip x€p nhitng don vi kinh doanh
chién lugc clia cong ty thanh mot trong sdu vi trf canh tranh
kha thi.

Mot trong nhitng nhan t6 quan trong nhit trong phuong
phip nay la xidc dinh ding nhiing don vi kinh doanh ty
nhién chiu trich nhiém phit trién mot sin phdm hay nhitng
dong san phdm doc 1ap ¢6 thé xdc dinh dugc so véi nhiing
san phim hay nhitng dong san phim khic.

Arthur D little d4 nhém vong doi ctia mét nén céng nghiép
thanh bén giai doan: phoi thai, phat trién, trudng thanh va
3o héa.

Viéc ddnh gii vi tri canh tranh chi€n lugc thi khich quan
va dya trén mot vai nguyén tdc chi dao. C6 tit ci nim tiéu
chi: chi€m linh, 16n manh, cé trién vong, c6 thé try lai va
yéu kém.

Viéc ddnh gid sy trudng thanh cGa nén céng nghiép va vi
tri canh tranh dya trén nén tng thi phin, sy diu tu va tinh
10 14i hay dong chéy tién mit.

Khi st dung phuong phip ti€p cin vong ddi cia Arthur D.
Little, ching ta phii tuan theo mét s6 budc sau: xic dinh
cidc don vi kinh doanh chién lugc, phan loai mbi don vi
kinh doanh chi€n lugc theo ting giai doan clia nén coéng
nghiép, miéu ti dic diém cia tiing vi tri canh tranh cla cic
don vi kinh doanh chién lugc, dinh vi don vi kinh doanh
chién lugc rén ma trdn cla Arthur D. Little dya theo su
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phan loai cda né, lya chon moét chi€n luge chung nhit pha
hgp, kiém tra tinh khi thi vé tai chinh va cdch phan tich
nhiing i ro ¢6 lién quan.
Arthur D. Little d3 miéu ta bén loai trong tam ty nhién tir
viéc dinh vi trén ma trin.
Su phat trién ty nhién: nhiing chién lugc nay s& phu hgp khi
don vi kinh doanh chién lugc dang & trong mot nén kinh &
trudng thanh va canh tranh. Pon vi kinh doanh chién luge
dinh vi & day xing ding nhan dugc sy ing hdé manh mé.
Su phat trién ¢6 chon loc: tiéu chi phat trién nay dé cap
dén nhiing chi€n lugc hodc tip trung trén mot nén cong
nghiép c6 tinh thu hit hodc tip trung vao nhitng don vi
kinh doanh chién lugc ¢6 kha ning canh tranh.
Kha ning tdn tai va phat trién di dugc ching minh: dé
cap dén viéc néu chién lugc chuyén ti€p khong thé duy tri
dugc, thi phai thay ddi tinh hinh.
L6i thodt: Bay 1a chién lugce rat lui. Chién luge nay danh cho
nhiing doanh nghiép hogc 12 tr bd hodc 12 x6a s6 doanh
nghiép clia minh theo cich thic t6i da héa céc loai khung
thu€ tiém 4n.
Mot khi chién lugc ty nhién va sdc ép chién luge clia don
vi kinh doanh chién lugc d4 dugc xdc dinh, thi phai lya
chon mét chién luge chung nhit. Chién luge chung nhit
nay dugc 4n dinh trong nhiing giai doan chién thuat va ¢
lién quan dén viéc hoach dinh k€ hoach hoat dong.
Cong ty Arthur D. Little 3 hgp nhit mét s6 khia canh cta
nhiing phan tich tdo bao dé€ kiém tra chéo tinh kha thi cla
chi€n lugc di dugc lya chon.
Viéc stt dung ma tran nay doi héi sy hd trg dé€ han ch€ va
can biing nguy cd toan dién cho phan ddu tu clia nhiing
don vi kinh doanh chién lugc.
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e Cic vy ki€n phé binh ma tran phit trién thi trudng Hofer
Schendel cing c6 thé 4p dung vao ma trin Céng ty Arthur
D. Little. Theo Michael Porter, mic han ché€ 12 gdp bén lan.

e Phii st dung mot co cdu phan tich chung cho tat ¢a céc
san phim hay tit cA cic don vi kinh doanh chién lugc.
Thém vao do, mdi lién két gita nhitng nha quan 1y chic
ning then chdt 1a rdt quan trong.

II. Lich s&

DPiu thap nién 70, xung dot gitta ngudi Arép va Israel di gay
ra mot cuoc khiing hodng ning lugng. Trong sudt chién tranh,
nhiing quéc gia trong khéi Ardp d4 ban hanh lénh cdm van ddu
md nim 1973 1én nuéc My, Tay Au va Nhit Ban. Nhu viy, dot
nhién khéi lién két ddu mé 16n manh phia Tay phii d6i mit véi
rat nhiéu khé khin.

Nén kinh t&€ My vin 8n dinh cho dén nhiing nim 70 thi nuéc
My bi nan “lam phat dinh dén”. Richard Nixon di dua nudc My ra
khoi hé théng cla Bretton Woods, va chinh quyén di ddy manh
nhitng nd lyc xa hon dé phuyc héi nén kinh t&€ dang suy tan. Nhung
mot thip nién sau dé tinh hinh ngly cang x3u hon. Trong sudt
cudc khiing hoang ddu mo, dé€ qua con khén khé, cac cong ty phéi
quay vé va lam méi lai cic phuong phap phat trién ci. C6 1& d6
12 Iy do vi sao ma trin Arthur D. Little lai dugc tung ra ldc bdy gio.

“Lam phat dinh dén”, tr két hgp gitta hai vadn dé — lam phat
va tinh trang dinh tré, 12 mot thuiat ngtt kinh t€ hoc vi mo, duge
stt dung dé mo tA mot giai doan lam phat cao két hgp véi sy @
dong dau ra clia cidc nganh sin xuit, tinh trang thit nghiép ting
cao hoic nén kinh t€ suy thodi. T¥ “dinh d6n” 4m chi mot nén
kinh t&€ tri tré; con t¥ “lam phéat” nghia 12 tinh trang gid c3 tiéu
dung gia ting nhanh chéng.
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III. Pinh nghia va phuong phip
thyc hién ma trin

Ma tran ting trudng ADL hay ma tran Vong doi Portfolio dugc
biét dén véi cdi tén chung 12 ADL, da dugc Cong ty Arthur D. Little
va c4c nha tu van phat trién viao cudi thip nién 70. Ma tridn nly
xoay quanh nhiing don vi kinh doanh chién lugc. Ly do cla viéc
nhém nhiing mang kinh doanh tuong ty cia mét céng ty thanh
nhitng don vi kinh doanh chién lugc 12 dé€ gidm bdét sy phic tap
hay bi dem ra phan tich ctia b6 mdy hoat dong trong cic cong ty.

Chu trinh ADL gém 4 budc:

1. Phan loai: Phan loai tit ¢4 nhiing mang cong viéc clia mot
cong ty vao nhiing don vi kinh doanh chién lugc. Trong
phuong phip ADL, mét sin phim hay mét don vi ¢ t8
chiic khéng x4c dinh cy thé giéi han cta cong viéc hay
don vi kinh doanh chién lugc. Nha hoach dinh chién lugc
phai xdc dinh cy thé nhing cong viéc bing cich loai bd
nhiing diém chung gitta cic sin phim, gitta cic ranh gidi
cOng viéc va st dung nhitng tiéu chi dugi day lam nguyén
tdc chi dao: d6i thii canh tranh chung, gid ¢4, khich hang,
chit lugng/kiéu ding, kha ning thay thé€ va sy loai bd hay
viéc thanh ly.

2. Pinh vi: Xac dinh vi tri cia nhiing don vi kinh doanh chién
lugc trong ma tran.

3. DPanh gid: Panh gid hién trang cta nén céng nghiép ma
mdbi don vi kinh doanh chién lugc hoat déng bén trong dé.

4. Quyét dinh: Ra quyét dinh

M6 hinh ADL gbém 24 6 sé& dugc gidi thich & phan ba. Tuy
nhién, trong mot vai quyén siach, mé hinh ADL ¢6 20 6, con md
hinh ADL cla cong ty tu vin ADL ¢6 dén 32 6. Trong ma trin bén
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dudi c6é 24 6 phan loai nhitng don vi kinh doanh chién lugc theo
ba mau khic nhau: xanh 14 cay, vang va do.

Nhitng don vi kinh doanh chién lugc ¢6 nhiéu thi phan trong
mot phan khic thi trudng hip din duge phan loai 1a mau xanh
14 cay (X), va nhiing don vi kinh doanh chi€n lugc & tim trung 12
mau vang (V). Nhitng don vi kinh doanh chién lugc c6 it thi phan
trong mot thi trudng kém ting trudng dugc phan loai [a mau doé (D).

Duya trén sy phan loai nay, nha hoach dinh chién lugc cé thé
xuc ti€n dé nghi nhitng k& hoach thich hop, tip trung, thim nhap,
loai trt hay da dang héa.

Chiém linh X X X X

-

Phéithai Phdt trién Trudng thainh Lio héa

o L

ADL bay M6 binb tdng trudéng

IV. Vi th€ canh tranh
trong ma trin truéng thanh ADL

4.1, Hai nhin t8 chinh

Ma tran ADL ¢6 hai nhan t6 chinh — vi th€ canh tranh va qué
trinh trudng thanh cla nganh céng nghiép. Sy két hgp gita hai
nhan t6 nly ¢ tic dung thic ddy quéd trinh ra quyét dinh cla
doanh nghiép.
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4.1.1. Vi thé canb tranh

Linh vyc hodc phan khic ma don vi kinh doanh chi€n lugc
ti€n hanh kinh doanh va thi trudng ma né thim nhip s& dinh
huéng vi th€ canh tranh, nghia 12 dya vao yéu t6 san phim va
noi phan phdi.

1.

5.

6.

Chi€m linh - Day la vi th€ t6t nhit trén thi trudng, gin
nhu doc quyén hoidc duge bio ho. Cic cong ty thude phan
khic nay 1a Microsoft va Danone.

Lén manh — Cic ¢6ng ty & vi thé ndy ¢6 rdt nhiéu co hoi
phat trién, vi ching tuong d6i hing manh, nhu dong sin
phdm Ipod clia Apple. Mot don vi kinh doanh chié€n lugc
16n manh c6 thé theo dudi moét chién luge ma khéng cin
ban tim dén déng thii cta d6i tha canh tranh.

C6 trién vong — Cic doanh nghiép & vi thé nay cé khuynh
huéng s& httu nhitng ning lyc canh tranh trong mét thi
truong bi ling doan. Vi thi trudng bi ling doan nén gita
cdc d6i thi canh tranh, chi k& manh hon cht khong ai ¢6
thé din ddu mot cach 16 rét.

C6 thé try lai — G vi thé ndy, cic doanh nghiép c6 thé s&
phii d6i ddu véi cac d6i thi manh hon tif cic vi th€ trén.
Cac cong ty khéng ¢6 1gi thé canh tranh 1au bén.

Yé&u kém — Khong doanh nghiép ndo muén minh roi vao vi
th& y&u kém Tuy nhién, nhiéu doanh nghiép vin roi vao vi
th€ nay vi khéng biét cich ti€n hanh cic chién lugc ding
ddn. DPic tinh cda cdc doanh nghiép roi vao vi th€ nay 1a
quy mé6 qué nhd, khong thé kinh doanh hiéu qua va tén tai
trong thoi gian dai. C4c doanh nghiép 16n cling c6 thé roi
vao vi thé nay néu dang phai gidnh chiu hau qui ti nhiing
sai lAm trugc d6 hodc dang vidng phii mét y&u diém chi
tdr.

Khong thé try vitng — Doanh nghiép n3o nh4n ra minh
dang rai vao vi th€ nay cin phai tr bé phan khic dé di.
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4.1.2. Qud trinb phdt trién ciia nganh céng nghiép

Ma tran phat trién clia nganh cong nghiép ciing tuong ty nhu
vong doi sin phdm, hon nita, c6 thé xem xét né véi cac phan khuc.

Cong ty AD Little nhén ra ring qué trinh phét trién nganh céng
nghiép do cidc hoat dong kinh doanh quyét dinh va ngugc lai ¢6
su 4nh hudng lén ching. C6 thé x4c dinh qud trinh phat trién cla
nganh céng nghiép qua viéc dinh gid mic d6 hay ti 1& bién thién
céc bién s6 nhu khoa hoc ky thuat, bé rong ctia dong san phim,
tf 1& phat trién so sanh véi sy gia ting tdng sin lugng qudc gia
(GNP), mtc d6 tdp trung cda thi trudng va cic diéu kién dau vao
ddu ra. Bén canh d6, cic nguyén tic dé€ ddnh gid qua trinh phat
trién clia nganh céong nghiép cé thé 1a thi phin, sy ddu tu va kha
ning sinh 10i, dong chly tién mit,...

AD Little d3 chia vong ddi cia mét nganh c6ng nghiép thanh
bon giai doan:

Giai doan phdi thai — Pic diém cla giai doan nly thudng
12 mic d6 phat trién nhanh, nhitng thay déi trong cong nghé ky
thuat, viéc tim ki€m khich hang méi, va viéc thi phan bi ling
doan, thay déi lién tyc.

pg

Giai doan phit tri€n — Day vin 12 giai doan phat trién nhanh
nhung lugng khach hang, thi phan va ky thuat céng nghé bén viing
hon; va 16i vao thi trudng nay hep hon giai doan truéc.

Giai doan trudng thanh — Giai doan nay dugc dinh hinh
qua sy bén viing véi cic khach hang, cong nghé va thi phan ca.
Nganh céng nghiép nay vin mang diy tinh canh tranh.

Giai doan ldo héa - Pic diém cla giai doan nay 12 lugng
cau sut gidm, s6 lugng cic d6i thh canh tranh ngly cang it va cic
dong sin phim thudng bi thu hep.

4.2. Ung dung Ma trin
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Biét dugc vi th€ canh tranh, céng ty ¢6 thé xdc dinh dugc vi

th€ chién luge clia minh va dp dung cic chién luge khic nhau.

Trong bing dudi, chi c¢é 20 6 sé dugc s dung, vi thong thuong,

phan khic thi trudng khong thé phat trién sé bi bd di.

Cic giai doan trong vong doi nganh céng nghiép sé dugc xic
dinh cho tiing doanh nghiép dya vao thi phin kinh doanh, mic

dau tu va muc sinh 16i hay dong chay tién mit.

V. Gia tri va tinh kha dung ctia mé hinh

vime | dogn | GB1d0an | Ghaldoga | Glal
cqoh phat wrudng doqno
phél dhal
tranh triéno thioh Yo hoa
Chlém Phat trién | Phat trién | Biovéwi | Bio vé
Khéidong | Tao loi | tranh canh
o ohy th& canh Tgo Ioi tranh
chdc chin trganb nbe& | thé canb S4n xudt
thu loi chi pht tranh nhé |t
-- ﬁhﬁiﬁ wdo wudt | chi phi- | trung
thdp #énmdt | pdi mo
bdi mai | 4P Phat
Bio vé wi Bdi mdi trién
thé g Phgt trién | cong
trgnh ohanoh- nganh
<o loi <o loi Co loi
nhuin, nhuin, d3t | ohudn,
biu nhv | loi obvgn | dat loi
khéng o6 | rong tén | nhudn
loiohugn | mit.... rong .-
rong tién tifn mit.
mit.
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Ldu EKb&ideng | Phat tridn | G4t bai T loi
manh Tgo =uf ohanh k&t qui thé canh
khgc biet |Bitkip |Tmlgi | treab
Phgt trién dsi thi the’ cgah thich
shaah— Pgt loithe tranh thich | Bop
ft kb4 thy | cach tranh | BOP Gil g
lgi ohugn, | &b¥ <hi Giit loi the | the c3ab
thfm hut PhI.Séﬂ _ cgoh traoh tranh
tidn mit it thdp | pdi mai Bim tn
_________ Tao su . _ Tao khd Phat
Khc it | poer san | ifo
Gdn ohy | ugtygp | 008
chdc chin | truog D-EE.I:I.]:I"
thu lgi Phat ridn | OOt D4
ohujn cing . két_ qui
Hiv ohyr | oganh o loi
khénp oo 5 loi J:I.'|:I1.l$1:1.I
Il:ﬂ. .I:I.]:Iuﬂ.l:l. ﬂ]:luﬁ:.l:l.l 1']:|'|_'| ut.h;u I.ﬂ_'].
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Hinb 2: Xdc dinb vi thé chién luoc theo thi phdn/
muic ddu tw va muic sinb 10i

St dung md hinh ADL d€ han ché va can bing toan b rii ro
c6 thé ton tai trong danh myc dau tu cda cic don vi kinh doanh
chién lugc. Vi dy, ¢ thé ding m6 hinh nay khi mét cong ty muén
biét tiém ning diu tu cGa cic nganh cong nghiép ¢ thé nhu thé
nao — qud trinh phat trién cda nganh céng nghiép cé thé chi rd
diéu nay.

M6 hinh nay c6 thé phat huy hiéu qua trong viéc phan chia
cic chién lugec cho mbi don vi kinh doanh c6 nhiing chién lugc
chung. N6 dic biét hitu ich d6i véi cic nganh cong nghiép ky
thuat cao ¢6 céic vong doi tuong ddi ngidn va do d6, néu khong 4p
dung cic chién lugc riéng cho tiing trudng hop cu thé, mot don vi
kinh doanh chién lugc ¢ thé khé hoan tit cic muc tiéu. N6 con
c6 thé dugce st dung trong viéc 14p ban so luge danh muc dau tu
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téng thé, thi€t k€ chién lugc kinh doanh dic biét cho ting don vi
kinh doanh chién lugc, va x6a bd tit ca khodng cich gitta cdp do
t6ng thé va cdp do don vi kinh doanh.

VI. M6 hinh nay cé van dé gi?

Chung ta c6 thé st dung nhiing ¥ ki€n phé binh clia ma tran
phat trién thi trudng Hofer Schendel dé€ d4anh gi4 ma tran nay. Theo
Michael Porter, sy han ch€ & day 16n hon gdp bdn lan :

1. B6 dai cta cic giai doan trong vong doi ¢ thé bién ddi
khoén ludng tor nganh céng nghiép nay sang nganh céng
nghiép khic, va thudng rit khé xdc dinh mét nganh céng
nghiép dang § giai doan nao.

2. Sy phit trién cGa nganh c6ng nghiép khong phai lic nio
cting di theo hinh chit S dic thu dugc Hofer va Schendel,
Arthur D. Little va nhitng ngudi khic moé td. Mét s6 nganh
c6 thé di thing tr phat trién dén lui tan va mot s6 cb thé
ty tdi sinh trong qud trinh tan lui. S6 khic khong trdi qua
giai doan phiét trién diu tién ma ti€n thing t6i giai doan
phét trién manh mé.

3. Céc cong ty c6 thé ty thay thé€ hinh thai vong doi biing cac
bién phdp déi méi san phim, ti€p thi sing tao, tdi dinh vi.
Né&u mot cong ty mic dinh tudn theo vong ddi, thi né cé
thé tu du doan dugc két cuc ctia minh.

4. Sy canh tranh trong méi giai doan clia vong ddi khic nhau
& mbi nganh cong nghiép.

Porter dua ra Iy 1€ 12 ngoai trt sy phdt trién cGia nganh cong
nghiép, c¢6 rdt it hodc khong c6 ¢o sd hgp ly dé cho ring nhiing
thay déi mang tinh canh tranh két hgp véi vong doi sé xay ra.
Khong c6 diém nao trong quan niém vé vong ddi cho phép ching ta
dodn dugc khi nao thi né tr& thanh hién thyc va khi nao thi khéng.
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Va diéu ndy, ngugc lai, con tao nén méi lo ngai vé sy hop Iy
ca nhitng chi€n lugc chung cho méi vi trf trong ma tran.

VIL K&t ludn

Ma trin ADL cling gi6ng nhu vong ddi sin phim. Xét vé mit
tich cyc, ma tran ndy gidp gidm thiéu sy ric 16i, phic tap; cho phép
qui trinh phan b8 cic nguén lyc trong cong ty dién ra sudn sé, va
thi€p lap cic lgi thé vé chi phi thong qua viéc phat trién doanh
nghiép. Trong méi trudng phuc tap, noi cic cong ty dang phat trién
hang ngay, ma tran ADL d4 dua ra mét dinh nghia vé sdc hap din
ctia nganh cong nghiép hoic phan khuc thi trudng. Panh giid nay
can dugc cic danh gid vé vi th€ canh tranh cla cong ty trong nganh
cong nghiép hoic khic thi trudng bd sung. K&t hop hai danh gia
trén, ching ta ¢ thé vach ré cdc co hoi phit trién.

Céc dang ma tran tuong ty ¢ thé dung d€ danh gii vé trinh

do k¥ thuiat:

e Dianh gid vé tic dong cla khoa hoc céng nghé déi véi kha
ning canh tranh: t c6ng nghé co ban (trudng thanh/lio
héa) dén cong nghé 16 nét (phdi thai/xuit hién);

e Dinh gid vé vi th€ canh tranh cla céng ty trong nganh
cong nghé nao dé (tr yéu dén manh);

e Su két hop gitta hai cdp d6 danh gia trén gitp ching ta
nhin ra nganh cong nghé thich hgp dé phit trién hodc dat
téi.

Ghi chui:

Cong nghé co ban 12 diém bit ddu clia mot cong ty khi musn
tham nhap mot thi trudng cy thé — vi dy, kha ning uén tdm kim
loai 12 cong nghé co ban clia mot cong ty sin xuit xe hai. Cong
ty sé khong cé lgi th€ canh tranh nao khi khéi nghiép ti cong
nghé kiéu nay ca.
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Cong nghé then chét 12 nganh hién dang déng vai tro duy tri
lgi th€ canh tranh cho cong ty.

Cong nghé phit trién tiing budc 12 nganh sé tao ra lgi th€ canh
tranh cho doanh nghiép trong vong 5 hay 10 nim téi.

Cong nghé mdéi ndi 1a nganh chua dugc biét dén, bit ké néd
¢6 tao ra dugc 1gi th€ canh tranh hay khong.
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. PHUONG PHAP XAC PINH
KIEU TINH CACH CUA MYERS BRIGGS

1. Phuong phap xic dinh kiéu tinh cich
cua Myers Briggs l1a gi?

Phuong phap xac dinh kiéu tinh cich clia Myers Briggs (MBIT)
dugc néi dén rdt nhiéu trong hon 60 nidm t6n tai cGa nd, thu hut
sy ing ho manh mé va ¢4 nhiing ¥ ki€n phé binh. Tuy nhién, c6
mét diéu chic chin 12 ngdy nay, MBTI 12 bai kiém tra tinh cich
dugc st dung rong rii nhat. Goi day 1a mot bai kiém tra cling chua
that chinh x4c vi chua tiing ¢6 ai khong qua dugc bai kiém tra nay
vi kiéu tinh c4ch thi khong c6 kiéu nao 1a ding hay kiéu nao 12 sai.
MBTI danh gid bon chiéu kich c6t 16i ctia tinh cdch con ngudi, duge
x4y dyng trén md hinh co cdu tham khio kiéu tinh cich clia Carl
Jung. Mau M cta bang cau hoéi MBTI ¢6 93 muc, dua ra kiéu tinh
cach co bin, cdn Miu Q ¢c6 144 myc, khéng chi cung cdp kiéu tinh
cdch ma con dua ra két qua 20 khia canh cda kiéu tinh cdch dé.

Theo Jung, ching ta ¢6 thé moé t3 dic diém cla con ngudi

dya trén:

- Céch thtc dugce ti€p sinh lyc: ngudi ¢ tinh hudng ngoai,
hoa hgp véi thé€ gidi con ngudi va thyc t€ bén ngodi, con
nguodi ¢6 tinh huéng néi ¢6 xu hudng thién vé nodi tim va
th€ gidi cta cic ¥ niém (kiéu tinh cich E/D.

- Kha ning nhan thic, dugc nhin nhan théng qua cich cam
nhan thé€ gidi va tap hgp théng tin: st dung cd nim giic
quan hay st dung truc gidc. S cAm nhin 12 nhan thic thyc
t€, con truc gidc 12 nhan thdc nhitng th v6 hinh (kiéu tinh
cich S/N).
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Khi ning duy ly, th€ hién qua cdch ra quyét dinh: suy nghi

(tryc gidc phan tich, suy dién), hoic c¢dm nhin (tryc gidc
téng hop) (kiéu tinh cich T/F).

Ciéch s6ng: s6ng ¢6 trat ty, ¢6 k& hoach, c6 kha ning nhian
biét moéi trudng xung quanh, hodc séng linh hoat, khong
g6 bé, cam nhan thé giéi bén ngoai (kiéu tinh cich J/P).

TU sy két hgp nhitng ciu trd 16i riéng biét véi bang cau hoi,
MBTI dua ra 16 kiéu tinh c4ch, mébi kiéu thich hgp véi nhiing hanh
vi ing xt chung theo tiing tinh cich, sy lya chon nghé nghiép va
sy thich hgp véi nhitng kiéu tinh cdch khic. Mic du bi phé binh
12 thi€u co s& khoa hoc xdc ddng, MBTI vin git hdi dugc nhiéu
thanh cong dya trén thyc t€ 12 né mang lai cho mbi ngudi mot
céi nhin téng quét vé ban than, tr& thainh mdt cong cu quan trong
trong viéc x4y dung nhém, ting cudng giao ti€p va gidi quyét cac

mau thuin xuit phit t tinh cdch.

Sau day 1a tam kiéu tinh c4ch chinh véi tén goi riéng ctia chuing:

ES(T/F)P = Ngudi mao hi€m: thién vé hién tai, thyc té,
khoéng go bd, nhanh nhen.

ISCT/F)P = Ngudi tham hiém: ngudi quan sit/cim nhan
hién tai, thién vé nhiing diéu x4y ra trong qui Kkh.
EN(T/F)P = Ngudi khdam pha: thién vé tuong lai, tim ki€m
nhing cd héi, sy thay déi, ¢ tinh huéng ngoai.

IN(T/F)J = Ngudi nhin xa tréng rdng: thién vé tuong lai,
c6 tAm nhin rong, c6 hiéu biét vé chinh thé luan.
E(S/N)TJ = Hoa tiéu: c6 kha niang phan tich, c6 dinh hudng,
tran tré sinh lyc, biét ciach sip x€p, c6 muc tiéu.
I(S/N)TP = Ngudi sang tao: c6 khd ning phan tich, cé
muc tiéu, biét cich thio gd, tuan theo nhitng hé théng/mo
hinh.

E(S/N)FJ = Ngudi hai hoa: quan tdim dén nhu cdu cla
ngudi khic, c6 chung muc tiéu, c¢6 nhiét huyét.
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- I(S/N)FP = Thi si: linh hoat, khoan dung, luén ing ho, c6
nhiing gii tri va ¥ tudng.

II. Van dyng phuong phip nay khi nao?

Cac bai kiém tra tinh c4dch ngay cang tr@ thanh mot cong cu
phd bién d€ quin Iy ngudn nhin lyc, trudc hét 1a cho phit trién
nghé nghiép va cho cic myc dich xay dyng nhém.

Cac d6i tugng st dung chl y&u cédc bai kiém tra tinh cich
gbm cic co quan chinh phu, bénh vién, trudng hoc, va trung tim
huéng nghiép. Nhiing vi tri 4p dung kiém tra gdm quén ly — c4c
chuong trinh huin luyén va cdc chuong trinh danh cho lanh dao
— dich vy khach hang, b6 phian ban hang, b6 phan quan tri va
thu ky, nhim muyc dich ddm béo ty 1é thanh cong cao hon trong
coéng viéc, cho mdi ¢4 nhan va nhém 1am viéc.

Du hdp din dén dau thi MBTI ciing khéng phii 12 mét cong
cu cho myc dich tuyén dung, va néu st dyng né trong nhiing
trudng hop nhu viy 12 khéng ding theo nguyén tic t6 chic (vi
khoéng hé ¢6 kiéu tinh cich nao 12 dugc hay khong dugc). Hon
nita, né khéng dua ra ddu chi nlo giip xic dinh liéu mot tng
vién ¢6 phu hgp véi cong viec hay khong, theo cidc quan diém
vé ky ning, cam két, muc tiéu cd nhan va sy trung thanh déi véi
cong ty. Tuy viy, tic gid cGa bai kiém tra tinh cich nay cho ring
cong dung ciia MBTI 12 danh cho tuyén dung va tao don by cho
mot ¢4 nhan théng hiéu va chdp nhan t6t hon nhitng ngudi khic.

Nhitng vi du trong cidc céng ty vira va nhd va/hodc cic t8
chic khac:

Phin 16n cdc cong ty nim trong danh sich 500 c¢éng ty hang
dau theo x€p hang cla Fortune st dung MBTI cho nhitng muc
dich khic nhau. Theo bdo cio clia CPP — cong ty phit ch€ MBTI,
nhitng cau chuyén thanh céng chinh trén toan th€ gidi gbm Mang
luéi Bénh vién va Chim séc Stc khée St. Luke, bang Pennsylvania;
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Cong ty dich vu diu tu AIM, cong ty con cla gi khéng 16 tai chinh
AMVESCAP ¢4 try s& tai Luin DPoén; Marriott; Texas Instruments
va v6 s6 cong ty khdc. C6 thé tém tdt ba trong s6 cédc trudng hgp
dé6 nhu sau:

- General Motors d4 Gng dung MBTI nhu mot phian chinh
trong chuong trinh d3o tao quan Iy tit nim 1997 dén nim
2000, va cho dén nay vin st dung rong rii MBTI dé phat
trién ngudn nhan luc.

- Cong ty tu vin Ernst & Young st dung mot loat cac héi thio
phit trién kha ning lanh dao dé€ giip quan ly sy thay ddi
theo kiéu tii cdu tric, nhim thing vao viéc phat huy gia
tri 1anh dao cta Ernst & Young, va dé khuyén khich cic c4
nhan phat trién k¥ ning. Viéc tdi cdu trdc da gidp hai don vi
kinh doanh 16n clia E&Y xich lai gin nhau, bao gébm ngudn
nhan lyc khoang 1.200 nhin vién va nhém linh dao (cic
gidm d6c va thanh vién ban quan tri) khodng 100 ngudi.
Céc cudc hoi thdo nhim muc dich ddm bio ring linh dao
mdi c6 cich nhin nhin ré rang va kién dinh quanh huéng
kinh doanh méi va ring ho ¢6 kha ning truyén dat thong
tin va thdc ddy, trao quyén cho luc lugng nhian vién déng
d4o hon. Cic cudc hoi thio chu trong vao chit lugng gitta
cic ca nhan, va MBTI (véi ci hai giai doan clia né) déng vai
trd chinh. Ti€p budc sy thanh cong cla cic cude hoi thdo
nim 2004, nim 2005, E&Y quyét dinh t8 chic mot sy kién
dya trén yé&u t6 truyén théng cho Nhém Quyét Pinh Dinh
Hudng, mot nhém gdém tdm thanh vién cdp cao gébm cic
lanh dao nganh céng nghiép va trong kinh doanh. Chuong
trinh mdéi nay cling dya trén m6 hinh chuin MBTI va theo
¥ ki€n cia nhitng ngudi tham gia, chuong trinh nay 12 mot
su thanh cong.

- Nokia, cong ty toan cau din ddu trong linh vyc dién thoai
di dong, thanh 1ap mot hé théng Gidi phap cho cdc doanh
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nghiép d€ cung cidp nhiing tram phat séng truy cap khoéng
day cho cic doanh nhin st dung dién thoai di dong, va
dem lai cho khich hang hé théng bdo mat internet cao hon.
Khi mdy tinh khéng day va truy cap internet 1a nhiing dot
phé cta Nokia, va khi Iyc lugng nhan lyc toan ciu trong
linh vyc kinh doanh cla cong ty bi phan tin réng khip,
cong ty di tim ki€m mot cich ti€p cin d€ phit trién phuong
cich hoat dong ctia don vi kinh doanh méi nay. Ho di lap
ra mét hé théng danh gid, dao tao va hudn luyén dé€ giam
bét nhitng khé khin trén, dong thoi két hgp tinh linh hoat
va tién 1gi cla ti€p can tryc tuyén véi hudn luyén cdc diém
chinh cho ¢4 nhan. Ho con hd trg nhitng ngudi tham gia
dé x4c dinh cdc nhu ciu cGa minh. Bén canh d6, ho cling
dua ra cic s6 lieu tham khao va cic chi s6 gid tri qua viéc
st dung nhiéu céng cy khic nhau. Ké qud c6 duge gitp
cho méi ngudi hiéu hon vé chinh ban thin minh va cé sy
nhin nhan r6 hon vé céng viéc ctia minh.

Trong moét vi du khac dudi day, mot kiéu tinh cach di dugc
dién gidi qua viéc thé€ hién nhing dic diém chinh cta né:
INTJ (Ngudi hudng ndi, c6 tinh truc gidc, cé kha niang suy nghi,
c6 kha ning dianh gid): “Ngudi nhin xa trong rdng”.
Ngudi cé tinh cdch kiéu INTJ:
- Ty tin, d6i ldc mic sai ldm vi coi thudng nhiing ngudi it ¢
kh4 ning quyét dinh hon minh.
- Nhitng ngudi c6 kiéu tinh cich INTJ bi€t r6 minh biét gi va
quan trong hon 12 ho bi€t minh khéng biét diéu gi.
- Pugc biét dén nhu “nhitng ngudi ¢6 kha ning xay dung
hé théng”, s& hitu kha ning két hgp dic biét gitta tri tudng
tugng va sy tin ciy.
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- Trong cong viéc, ho 12 “nhiing ngudi din dau”, nhilng ngudi
theo chii nghia ciu toan, nhung thudng khéng quan tim
dén quyén luc.

- Ho suy nghi doc lap, diéu nay gidp ho thoit khoi nhiing
gidi han clia quyén lyc va quy uéc.

- Sy lya chon nghé nghiép dién hinh 12 cic nganh khoa hoc
va k¥ thuat. Ho ¢6 thé dat dén nhing vi tri quan ly cao néu
dugc chudn bi dé ddu tu thoi gian vao viéc #ép thi nhiing
kha ning cla ban than.

- Mot vai ngudi trong s6 ho c6 thé gia v& tudn thi ngoai mdit
& mot mic dd nao d6, dé€ che gidu “su bdt tuan theo cdc

‘]

quy uéc vén c6” clia minh.

- Nhitng méi quan hé ¢4 nhan, nhit 12 cic mdi quan hé vé
tinh cam, ¢6 thé trd thanh “gét chin Achilles” cla ho.

- Rdt nhiéu ngudi trong s6 ho khong sin sang nim bt cic
vin dé thuoc vé 1€ nghi x3 hoi va thudng 12 nhiing ngudi
rdt kin déo.

- Tuy vay, ho ¢6 nhiing vén quy trong linh vyc phat trién gitia
c4c ¢4 nhin nhu kh3 ning vé tryc gidc va su sin sang “nd
e’ dé c6 dugc mot méi quan hé. Nhitng méi quan hé ma
nhiing ngudi kiéu INTJ thiét 1ap vé co ban thé hién sy ngay
thing, tinh kién dinh va kh3 ning giao ti€p t6t clia ho.

Ngudi quan ly cé tinh cich kiéu INTJ:

- La kién trdc su cha quy trinh va nhilng ¥ tudng, ngudi nay
quan tam dén nhitng nguyén tic va ¥ nghia phia sau nhiing
sy kién va yéu 6.

- Mong doi nhiéu vao chinh ban than, ngudi nay luén cim
thdy khong yén 6n va khong toai nguyén, ¢6 xu hudng
dit ra nhiéu tiéu chudn cho bin than va cho ngudi khic.
Khi nhiing thanh tich ma ngudi nay dat dugc cang cao thi
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cling doi héi cao vé nhu cdu dugc khen thudng, cht yéu
12 nhiing phan thudng c6 gid tri t¥ nhitng ngudi c6 kiéu
tinh cach NT khic — nhing ngudi ¢6 kha ning hoc thuat
ngang bing hodc cao hon.

- Lién quan dén mot qué trinh sing tao nao d6, ngudi nay
thé hién sy 8 ging vugt bac, va khi “lau dai y tudng” da
duoc thiét k€ xong, ngudi ndy sé sin long cho phép ngudi
khac thay minh ddm nhan céng viéc.

- Ngudi nay c6 thé khong quan tam dén cam gidc clia ngudi
khéc, thién vé ly tri, c6 thé khong coi trong cdp duéi (hoic
ngay ca cidp trén!) néu ho khong phii 12 nhiing ngudi c6
kha ning hoc thuit tuong xing véi anh ta.

- La ngudi dua ra quyét dinh xudt sic trong mot t8 chic, 1a
moét “kho ¥ tudng”.

- Ngudi nay sé& cim thdy thodi mii v6i mét hé théng quén ly
dua trén két qua cudi cing hon 12 dya trén cich thic thyc
hién.

- Cu6i cuing, ngudi c6 kiéu tinh cdch INTJ ¢6 thé nhanh chéng
i bd mot t8 chic (vé mit hanh dong hay suy nghi) néu
thay khong thé phat huy hét tai ning ctia minh.

III. B&i canh lich s

Nim 1941, y tudng d€ phit trién moét cong cy vé tam Iy dya
trén 1y thuyét vé kiéu tinh cach va céc chi s§ tham khdo clia Carl
Gustav Jung xudt hién tai My. Hai me con Katharine Briggs va Isabel
Myers, nhitng ngudi quan tim siu sic vé vin dé tam ly hoc Gng
dung 12 tic gid clia cong cu nay. Nén tAng cla cong cy bit ngudn
tr v tudng 12 néu mdt ngusi hiéu rd vé ban than minh thi sé biét
cich d4nh gid ding nhiing diém manh, nhitng ning khi€u va cé
nhu ciu phdt trién nhiing tiém ning clia minh, cling nhu hiéu va
coi trong su khac biét gitta moi ngudi véi nhau.
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Vao thoi diém d6, Myers va Briggs mudn gép cdng vao nhiing
nd lyc phyc vy chién tranh clia ngudi My, nhim dap lai 10i kéu
goi clia chinh phu 12 tim ki€m “nhitng phuong phép hiéu qua dé
thyc hién moi viec”. Pic diém cta x4 hoi My sau d6 trd thanh
nhu ciu phit trién va hoan thién ban thian, & ci mic d6 c4a nhan
va nhém x4 hoi. Tuy nhién, vi ngudi My chi trong vao nhiing thi
c6 thé xdc dinh va ¢6 thé do d€m dugc, chuin hod moi thi t cd
quin 4o dén ti€n trinh céng nghiép, nén ho di khong dén nhan
nhiiét tinh khuén miu clia Myers va Briggs.

Sau d6, mat kha nhiéu thap nién nghién ctu thyc nghiém,
tap hgp dit lieu, két néi cdc phuong phdp théng ké va phit trién,
MBTI md&i dugc coéng nhan nhu mot cong cy dianh gid tinh cdch
quan trong.

Du viy, cling cin xidc nhin 12 1y thuyét ca Jung 12 thanh tyu
ctia chii nghia hién dai tai chau Au, bén canh v6 s8 1y thuyét kham
pha tam 1y con ngudi khic. TU nim 1890 dén sau Thé chién thd
hai 12 mét khodng thoi gian clia sy néi quan, cla nhiing nd luc bén
1é clia nhitng rao can trong c4ch nghi, cich hanh x v cla trit ty
x4 hoi. Nhitng nha hoc thuat chau Au d3 c6 ging Iy giai diéu gi d6
dé c6 thé bién minh cho sy kinh khiing clia chién tranh. M&i mét
ly thuyét kham ph4 mot vai nét riéng biét clia tinh ciach con ngudi,
khong 1y thuyét nao hoan toan ding hodc hoan thién, nhung tt ca
déu huéng dén sy hiéu biét thau ddo hon vé con ngudi.

Do db, cac kiéu tinh cich khong gidi thich tdt ca hanh vi clia con
ngudi, va di nhién khong gidp gi cho sy hiéu biét vé “thoi ki den t6i”
clia con ngudi. Tuy vay, viéc hiéu ding vé kiéu tinh cach bing cach
stt dung MBTI 12 mdt sy thanh cdng dé€ phan loai cAc thong tin tham
khao va gitip xdy dung nhing nhém lam viéc thanh céng.

Theo d6, cdc chuyén gia khong chi lam cht méi mét cong cu
dugc phat trién dya trén nhitng Iy thuyét ndy ma ho ciing xem
xét cdn than két qua cda ching dé€ pht hgp véi nhiing muyc dich
cla céc bai kiém tra.
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NHU CAU PHAT TRIEN
NHUNG KHA NANG MOI

Trong biéu dé dusi day, ban c6 thé quan sit nhing géc do
va quan diém khac nhau vé phong cich quén Iy. M&i phong cdch
mang mot sic thai khdc nhau, tuy nhién it hay nhiéu méi nha
quan ly déu c6 nhiing phong cach chung ny.

biéu quan trong ban phai bi€t minh thudc loai phong cich
nao va quan trong hon ban phii xem d6 ¢6 phdi l1a diéu ban muén
thyc hién hay khoéng.

LINH HOAT

CONG TAC SANG TAO

BEN TRONG BEN NGOAI

pIfU CANH TRANH

HANH

KIEM SOAT

& géc phai phia trén 13 vi tri danh cho NGUGI BOI MOL Ban
sé thdy day 12 nhitng nha quan 1y yéu thich sy d6i méi, ludn chao
dén nhitng kha ning mdi ¢ thé xay ra, va 1a nhiing ngudi c6 16i
suy nghi siang tao. Ngodi ra, ho con c6 kha ning quan ly sy déi
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mdi, tuy viy ho khong thich nhitng ngudi chéng lai né. Phuong
phép clia nhitng nha quén 1y kiéu nay 1a quan sit nhitng m¢é hinh
va xu huéng kinh t€ méi, vi th€ ho cé thé hoach dinh dy 4n cic
thay ddi theo yéu cdu. Piéu quan trong cho loai quan ly nay la:
luén diém tinh trudc cic ap lyc, va hon hét [a chdp nhan cung t6n
tai va phit trién véi tinh trang bdp bénh va mao hiém.

3 ciing géc trén bén phii, ching ta thdy mot ki€u quan ly
“qua tich cyc”, d6 1a nhiing ngudi khéng bao gid chiu ngdi yén
m6t chd NGUGI MOI GIGL Nha quan ly kiu niy c¢6 mot nén
tAng vitng chic vé cdc m6i quan hé ngoai giao hgp phap, di kem
véi mot cudn s8 véi vo s6 dia chi. Ho rdt thao cong tic d6i ngoai,
néi chuyén c6 thuyét phuc, ca tinh manh mé va 12 ngudi gy anh
huéng cho ngudi khic. Nha quan Iy nay ¢6 kha ning dam phan
va thuyé&t phuc ngudi khic 1am viéc cho minh. Vi thé, ho thudng
12 nhiing nha dién thuyét cho mét t6 chidc hay mot cong ty.

Vin & phia bén phin linh hoat vé cidch quan Iy (phan trén
clia vong tron), nhung ladn nay 1a phia bén trai (cong tic), ching
ta thdy hai kiéu quin Iy b8 sung cho nhau, d6 12 NGUGI GIAM
SAT va NGUOT HUGNG DAN.

Ngudi huéng din 12 ngudi xay dung doi ng. Cong viéc cla
ho x4y dung trén nén ting lam viéc phsi hgp. Ho luén muén
thuc ddy va trd chuyén véi ngudi khic; ho théng hiéu nhiing khé
khin, mong mudn, va ¢ cic khit vong cia nhan vién minh. Diéu
ho 1am 12 vach ra mét qud trinh dinh huéng. Kiéu ngudi quin
ly nay khoéng thich ¢6 mau thuldn gilta cdc nhan vién, ho thudng
c6 ging gidi quyét cic xung dot; ho ddu tranh vi sy gin két, va
théng thuong ho dat dugce két qua kha quan va sy déng long cla
cic nhan vién.

Lién lac v6i moi ngudi 12 nhan t6 quan trong nhit déi véi nha
quan ly theo kiéu CO VAN. Pay 12 kiéu quian Iy thich gitp d& ngudi
khic, quan tam dén ngusi khic, nhay cdm, ¢&i md va céng bing.
bay 12 ngudi quin Iy thyc sy biét ling nghe — khi biét duge méot
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yéu ciu tich cyc va chinh d4ng, ho sé ding ding sau nhan vién
va giip nhan vién dat dugc diéu ho mudn. Ho quan tam dén viéc
hudn luyén nhan vién bing cich x4c dinh nhiing nhu cdu d2o tao,
x3y dung nhiing k€ hoach nghé nghiép,... Nha quén ly kiéu nay
s& 12 modt trong nhitng nha bao ho t6t nhit cho nhiing sinh vién
mdi t6t nghiép vi diéu ndy tao co hoéi cho sinh vién mdi ra trudng
c6 dugc mot sy nghiép thanh cdng trong tuong lai.

Chung ta tUr t¥f ti€n xudng vong tron trong phin diéu hanh &
phia nia cudi. Vi cich quan ly nay khoéng cé tinh linh hoat nén
ban phai chon ban muén trd thanh ngudi quan ly thuéc dang nao.

C6 phai né it hdp din hon khong? Sy thyc 12 nhiing nha quéin
ly ki€u nay gin véi thyc tién hon, vi moi tht déu c6 thé do luong
duge d6i voi ngudi gidm sit va ngudi diéu phdi.

Ngudi gidm sit mudn bi€t moi tht dang dién ra trong cong ty,
ting don vi hay bt ¢ vi trf nao ma ho chiu trich nhiém. P&i véi
kiéu ngudi quin Iy nay, ban cin chd ¥ hai diém quan trong sau:

1. Nhilng ngudi lam viéc cho ho ¢é tuan theo qui dinh, qui
trinh (cd bén trong 1in bén ngoai) hay khong?

2. Moi ngudi, moi don vi, moi doanh nghiép cé dip tng chi
tiéu hay khong? Néu khong thi tai sao khong, va lam cich
nao dé c6 thé ngay lap tdc 1dp diy mdc thi€u hut dé. Cling
nhu vay, cau hoi nay sé dugce hdi khi chi tiéu bi vugt qua
han mic.

Viéc giai thich cho vai trd ctia ngudi diéu phéi - quan ly s& dé
dang hon néu ching ta di biét vé ca cdu 10.5S ctia Thiém — Tom
hay cd cdu 7S clia McKinsey. P4y 12 ngudi chiu trich nhiém vé
cd cdu td chic va van hanh hé thdng, vi vay ho 12 nhitng ngudi
dugc tin tudng tuyét dséi, va cu x& hgp dao didc. Ho 12 chuyén
gia 1ap chuong trinh, 1én k& hoach, thic ddy viéc t8 chic va diéu
phéi. Ngudi quan 1y nay c6 thé gidi quyét cac khiing hodng, du ho
thudng that bai trong vai tro 12 nguoi ¢ van va ngudi huéng din.
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Kiéu nguoi quan Iy nay 12 mot chuyén gia vé ky thuit, cong
viéc quin gia va hau can.

Cudi cung, ching ta s& d€n véi mot phan tu con lai clia vong
tron: NGUGT QUAN LY va NHA SAN XUAT. Ngudi quan 1y dit ra
muc tiéu va k& hoach, va 12 ngudi vach 16 nhiing vin dé va dua
ra nhing lya chon khic nhau. Ho 12 ngudi phan céng vai trd cho
mdi ngudi ddm nhiém, dinh ra cdc quy tic néi b, thio ra cic
chinh sich va nhiing chi din nghiém ngit.

Nhitng ngudi ¢6 dong Iyc cd nhan dic biét, ning lyc déi dao
va dugc thic ddy manh mé thudong ¢é khuynh hudng trd thanh
nha san xuit. Ho phdi chiu trich nhiém va hoan thanh nhiém vu
dugc giao. Tuy nhién, bin than ho khong chdp nhan viéc ning
sudt cllia minh bi gidm sit. Piéu nay gidi thich vi sao ho thudng ¢&
gdng thic ddy nhitng ngudi cong tac ting ning suit va ho luén &
ging dé dat dugc nhitng muc tiéu cao hon. Ho lién tyc diéu chinh
chinh minh va cdc nhin vién dé€ ti€n d€n cic muc tiéu di dé ra.

C6 1é ban vin chua thé nhan dang dugc minh thudc kiéu
ngudi quan ly nlo vi ban thdy hinh béng minh 14n 16n trong cic
kiéu ngudi néi trén, nhung ¢6 mét diéu chic chin ring - ¢6 rit
nhiéu nhing kiéu ngudi quin Iy ma ban ¢6 thé phu hgp dva theo
cich phian loai trén.
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CONG NGHE KHONG GIAN MO

I. Cong nghé khong gian md la gi?

Cong nghé khong gian mG (Open Space Technology — OST) 1a
mot qud trinh héi hop do Harrison Owen — nha ¢6 vin ngudi M§
phadt trién. Cudc hop kiéu OST 1a ddc nhit vi né khong ¢6 nhiing
doi hdi co ban clia mét cude hop truyén théng: dé 12 mot chuong
trinh nghi sy di dugc dinh trudc. Trong mét cuée hop OST, cac
vin dé sé dugc nhitng ngudi tham dy nhin biét, thio luan theo
nhém dé€ ty t8 chic va ty diéu hanh, va sau dé, mbi ngudi tham
du sé chiu trich nhiém déi véi cac vin dé.

Thong thudng, moét cudc hop OST sé& dién ra nhu sau:

1. Nhém sé bit ddu bing mot vong tron trong mot cin phong
khoéng ké ban. Mot bic tudng cla phong dé€ tréng & phia
bén trdi, va & gilta vong tron sé d€ chéng gidy, bt va
ngudi huéng dan.

2. Nguoi huéng dan “mé& khong gian” bing cich gidi thich
ti€n trinh, xdc dinh chd dé va mdi nhiing ngudi c6 sy say
mé vé mot chi dé dic biét 1én phia trén dé dua vdn dé d6
vao chuong trinh nghi su.

3. Nhiing ngudi tham dy sé budc 1én phia trén, xidc dinh mdt
chti @é, viét cht dé lén modt manh gidy 16n, dan lén buc
tudng tréng va chon thdi gian, dia diém cho cudc thio luan
dé bit dau dé tai.

4. Khi khong con thém cht dé nio nita, cA nhém sé di chuyén
dén biic tuong dé€ xem diéu gi dugc yéu cau va mbi thanh
vién sé& quyét dinh cich diéu chinh thgi gian cla riéng ho
trong sudt qud trinh cudc hop.
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5. Nhitng nhém ty t§ chdc s& gip nhau trong nhing khodng

thdi gian va dia diém da dugc dinh trudc va ty diéu hanh
moi viéc. Mot thong bdo s€& duge dua ra va din 1én “btc
tudng thong tin” trong phong. Trong sudt cic ky hop, tudng
thong tin sé& dugc 14p diy bing céc thong tin ctia cac budi
hop hoan chinh.

6. Sau khi két thic budi hop, nhém sé triéu tap lai thanh hinh

tron va trao ddi nhitng suy nghi vé cudc hop. Nhing ¥ kién
sé dugc thu thap lai va sao chép cho ting thanh vién.

7. Trong trudng hgp nhiing k€ hoach hanh déng cu thé dugc

yéu ciu, mot “cudc hoi ¥’ dé 1ap k&€ hoach hanh déng sé
dugc dién ra, trong d6 cic thanh vién sé uu tién cho cic
hoat déng va chiju trich nhiém c4 nhin trong viéc xem xét
cdc vin dé.

Trung tam cudc hop OST gdm bén nguyén tic va mot diéu

luat. Nhitng quy dinh nay dugc tém lai nhu sau:

1. B4t ¢ ai tham dy cudc hop déu 12 nhitng ngudi can thiét:

12 nhitng ngudi ¢6 lién quan hay quan tam dén vin dé dugc
thio luan.

. Bt ¢t diéu gi xay ra cling chi 1a diéu c6 thé x4y ra: nguodi

tham duy tp trung vao thdi gian cuéc hop dién ra.

. Khi cudc hop bdt dau thi d6 chinh 12 thoi diém thich hgp

dé nhiing ngudi tham dy c¢6 thé trinh bay va déng gép v
ki€n sing tao.

. Khi két thic c6 nghia budi hop két thic: khi ¢6 nhiing ¥

ki€n phdt sinh, nhitng ngudi tham dy sé chuyén sang dé
tai khdc.

“Luit Hai Ban Chan” dugc biét dén nhu sau: “Néu ban nhin

thay minh khong thé hoc héi hay déng gép duge gi trong nhém
nay thi ban hdy st dung hai ban chian ca minh dé€ di chuyén dén
nhém khic hay mét noi nao ma ban c¢é thé «.
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Nhitng nguyén tic ndy va Luat Hai Ban Chan ti€p thém stc
manh, sy ty do va trach nhiém cho nhiing ngudi tham dy. Vai tro
cta ngudi huéng din chuyén tir viéc diéu hanh tién trinh sang “td
chdc khong gian”, c6 thé tam dinh nghia 12 bdo ddm cho khong
gian hoan toan m& dé€ nhiing ngudi tham dy c6 thé sing tao va
tu do thé hién c4c ¥ ki€n clia minh.

Luat Hai Ban Chan va qud trinh ty t8 chic tao ra mét khong
gian s6ng va ¢6 sic manh gitp nhitng ngudi tham dy ty do lya
chon noi ho sé di, diéu ho sé lam va cédch thic cong viéc ho sé
ti€n hanh.

That hét stc ngac nhién, OST di dugc nhiéu td chic cé qui
mo 16n tin tudng. Va OST cing di chiing minh dugc ring né cé
thé gitip phat trién phuong phdp lanh dao, co cdu t8 chic va hiéu
qua cdng viéc. Tinh hiéu qui cta OST thudng khong thidy dugc
& nhitng qui trinh hop khédc va nhitng cong cy diéu hanh khic.
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NGUYEN TAC PARETO

L Lich si¥

Vilfredo Pareto sinh ngay 15 thing 7 nim 1848, mang hai dong
méu Y-Phdp véi cha 12 ngudi Genoe va me 14 ngudi Phip. Qui
trinh hoc vin cla Vilfredo Pareto dién ra & ca Phip va Y. Ong ndi
ti€ng 12 mot trong nhiing nha Iy luan di phit trién nganh kinh t€
vi m6 qua viéc st dung cic cong cu nhu cic dudng bang quang.

Joseph Juran sinh ngay 24 thang 12 nim 1904, Joseph Juran
ndi ti€ng 12 mdt bac thdy nghién cdu vé chit lugng nganh céng
nghiép va vé kinh doanh. Tién si Joseph Moses Juran 12 mét k¥
su cong nghiép va la mot nha bac 4i, 6ng dia ¢6 nhiing déng gép
d4ng ké trong hoc thuyé&t vé phong cich quén 1y, quan 1y nguén
nhan lyc va t vin. Ong d3 vi€t mot vai quyén sich, va ndi ti€ng
khip th& gidi 12 mot trong nhiing nha tu tudng vé quan tri chat
lugng quan trong nhit cha thé ky 20.

Sy déng gép cho nén kinh t& vi mé

L2 mo6t nha kinh t&€ hoc, Pareto di c¢6 nhiing déng gép quan
trong trong nganh kinh t€ hoc, x4 hoi hoc, dic biét 1a trong hoc
thuyét vé phan phdi thu nhap va trong cdc phan tich vé sy chon
lya c4 nhan. Ong di tao ra bang chi s6 Pareto, day la thudc do
thé€ hién sy b4t binh ding trong phan phdi thu nhap.

Nguyén tic Pareto

Theo mot ban tém tdt, ndi dung co ban cia nguyén tic Pareto
12 nim 1906, 6ng di lap ra mot bang quan sat ndi ti€ng cho thdy
ring 20% dan s6 Y dang s& hitu 80% tii sdn cia nudc ndy. Sau doé,
Joseph M. Juran va nhitng ngudi khic di khdi quit lai diéu nay va
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goi 12 Nguyén tdc Pareto (cling dugc goi 12 Nguyén tic 80 - 20),
va téng quét xa hon thanh khii niém sy phan phdi Pareto. Trong
cudn Trattato di Sociologia Generale (Luan 4n vé téng quan xi
hoi hoc) ma 6ng gidi thiéu 1an ddu tién & Anh véi tya dé Tri tué
va xd hoi, 6ng da dit ra hoc thuyét chu ky mang tinh x4 hoi ddu
tién trong nganh xa hoi hoc.

Sy déng gép vé chat lugng va quin tri

Sau Thé& chién thit hai, Nhat Ban di rdi vao cudc khiing hoang
vé chit lugng sin phim. Hang héa cla Nhit bi coi 12 ré mat, dé&
hu héng va hdu hét 12 chdt lugng rit kém. Lién doan cic nha
khoa hoc va ki su Nhat (JUSE) di thdy dugc nhiing vin dé nay
va ndm 1954, ho d4 mdi Juran dén Nhat. Juran lam viéc doc lap
v6i W. Edwards Deming, ngudi chuyén vé kiém sodt chit lugng
théng ke, con Juran 12 ngudi chuyén vé quén tri chit lugng. Khi
dén Nhat nim 1954, Juran m& nhiing khéa hoc vé quan tri chat
lugng, day 12 mot phan déng gép ca 6ng cho hoc thuyét “Quén
tri chat lugng toan bo”. Myc tiéu cda 6ng 1a dao tao quan ly cao
cAp va trung cdp. G My, ¥ tudng dio tao quin Iy cao cAp va trung
cdp bi phian d6i kich liét con & Nhat, 6ng dd mit hon 20 nim cho
qué trinh d2o tao nay. Vao thip nién 70, sin phdm clia Nhat bit
dau dugc coi 1a hang dau vé chdt lugng va dén thap nién 80, né
da gay ra mot cuoe khing hodng vé chit lugng tai My.

Khi Juran bit ddu khai nghiép vao thip nién 20, nguyén tic
tap trung vao quin tri chit lugng clia 6ng 12 dya trén sy ddnh gid
vé chit lugng sin phim dugc sin xuit. Ong di st dung nhiing
coéng cu nhu hé théng Bell ctia nhitng ban d4nh gid miu, dé thi
kiém so4t Shewhart va ¥ tudng phd bi€n nhit cta Frederick Win-
slow Taylor. Juran di thém yé&u t8 con ngudi vao chit lugng, diéu
d6 giai thich tai sao 6ng ddy manh céng cudc gido duc va dao tao
nhiing nha quén ly. B&i véi Juran, nhitng vin dé trong quan hé
gilta ngudi v4i ngudi 12 nhitng van dé bi ¢6 1ap. Sy phan khing
dé thay ddi hay theo cich nghi clia Juran 12 phan khdng vin héa
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chinh 12 nguyén nhan géc ré clia nhing vin dé vé chit lugng.

Nim 1966, Juran d3 dé xudng v tudng vé Chu trinh chit lugng
cho nuéc Nhat va phit trién bo ba tdc phdm clia 6ng vé cich ti€p
can qué trinh quan ly da chic ning. B6 ba tdc phim nay dya trén
ba ti€n trinh quan ly: 1ap k€ hoach, quan Iy va cii thién. Nim
1979, 6ng sang lap Hoc vién Juran.

Kham ph4 nguyén tic Patero

Nim 1941, Juran di kham ph4 ra céng trinh cta Vilfredo Pa-
reto. Juran di m& rong nguyén tic Pareto d6i v6i nhing van dé
chit lugng (vi du nhu 80% ctia mét van dé dugc gay ra chi béi
20% cic nguyén nhan). Nguyén ly Pareto cling dugc xem 12 méi
quan hé gitra sd it thi€t yéu va s6 déng hitu ich.

NHOUNG SU KIEN LICH SU CHUNG
Phit trién tri thidc

Pay dugc coi 12 thoi ky khai sdng khi nhiéu nha 1y luan 16n
da dua ra nhiing ly thuyét mang tinh cich mang va ching vin
con anh hudng dén cudc s6ng chung ta ngay nay. Vi du nhu ngay
nay, ching ta vin danh gi4 cao va ting dung nhiing Hoc thuyét xa
hoi cia Max Weber. Theo tit dién Bach khoa toan thu: “Ong dugc
dénh gid 1a mdt trong nhiing nha sing 1ap nhanh nghién ctu xi
hoi hién dai, chdng thyc chiing va nghién ciu vé Quan tri cong.
Nhiing cong trinh chl yéu cGa 6ng 12 gidi quyét van dé hop ly
héa gitta ton gido x3 hdi hoc va chinh quyén, va éng cling viét
nhiéu trong linh vyc kinh t&”.

M6t nha ly ludn vi dai khac cha giai doan nay la Albert Ein-
stein. Ong 12 tic gi3 clia Thuyét tuong d6i va di déng gép quan
trong cho thuyét tuong d6i dic biét, 1y thuyét vé lugng tlr, Iy thuyét
thdng ké va vi try hoc.
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Sy thoai trao

Lich st d4 cho thdy, thdi ky nay di dién ra hai cudc chién
tranh 16n: Th€ chién thit nhat (1914 — 1918), va Th€ chién thd hai
(1940 — 1945). Nhitng giai doan chién tranh 12 nhiing giai doan ma
phdt trién tri thdc bi gidm t6¢ do, khi moi nguén lyc chi dé€ phuc
vu cho sy s6ng con hon 1a dé€ phat trién nhan loai.

Phit tri€n cong nghé

Trong sudt giai doan nay, ¢6 rit nhiéu phit minh lién quan
dén sy phit trién clia nhan loai va céng nghé nhu nim 1930, phat
hién ra sao Diém Vuong. Day 12 thoi k¥ nhan loai ¢6 vuon ra tim
ki€m nhing hanh tinh méi nhim dinh vi dugc ching ta trong vii
try. Nam 1941, phat minh may tinh dién tt. Pay la mét trong nhing
budc ti€n vi dai clia cong nghé, vi Iy do d6 ngay nay ching ta bi
phu thu6c manh mé vao miy tinh va nhitng miy méc khic dé
nang cao chdt lugng cudc song.

Nhiing két qua

Nhin chung, ching ta c6 thé néi ring tit c nhiing sy phat trién
nay 12 nhitng budc ti€n quan trong cho nhing gi ching ta c6 ngay
nay. Chung ta cling c6 thé néi ring hién nay chiing ta chip nhin
rong rii hon déi vdi nhiing 1y thuyé&t “mém” hon cling nhu nhiing
ap dung clia né vao chién lugc hop tic va quan tri toan cau.

L& duong nhién, trong giai doan nay, khong hin tit ca déu
chdp nhin nhing “ly thuyét mém”. Diéu nay gidi thich vi sao bai
vi€t ndy néi vé hai tic gid ding sau hoc thuyét trén. Mot ngudi
sdng tao ra né con ngudi kia thi phd bi€n né t6i cong ching.

Cudc doi Pareto

Nim 1870, Vilfredo Pareto nhin bing ki su clia Pai hoc Bich
khoa Turin. Ong khdi nghiép trong ngianh dudng sit clia Y. Pén
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nim 1873, 6ng chuyén sang nganh c6ng nghiép sit & qué nha.
Nim 1886, 6ng trd thanh gidng vién kinh t€ va quan tri tai Dai
hoc Florence. Nim 1893, 6ng dugc chi dinh lam gidng vién kinh
t€ tai Pai hoc Lausanne & Thuy Si, va noi day, éng da theo dudi
cong viéc gidng day cho dén cudi ddi. Nam 1906, 6ng phat minh
ra nguyén tic Pareto khi dang lam gido su & Thyy Si. Nim 1923,
17 nim sau dé, 6ng qua ddi.

Nim 1924, Joseph Moses Juran t6t nghiép ki su dién, sau d6
ong ldy thém bing luat. Sau khi tdt nghiép, Juran gia nhap vao
Western Electric va 1am viéc tai nha may sin xuit Hawthorne tai
My. Vi tri ddu tién cGa 6ng 12 thanh tra chi nhianh. Nim 1928,
6ng dugc dé ¢t vao vi tri quain 1y va sau ndy trd thanh trudng chi
nhdnh. Niam 1935, 6ng gidi thiéu rong rii bai bdo dau tién cta
minh vé chit lugng k¥ thuat ¢o khi. Nim 1937, éng chuyén dén
lam viéc tai t6ng hanh dinh cta Western Electric/AT&T tai New
York. Nam 1941, 6ng phat hién ra Nguyén tic Pareto va 4p dung
né cich khén ngoan vé mot ly thuyét lien quan dén s6 it séng
con va s8 dong khong cin thi€t. Nam 1966, 6ng viét cudn sich
The Quality Cycles (Chu trinh quén Iy chat lugng). Nam 1979, 6ng
siang 1ap Hoc vién Juran, noi khuyén khich nghién cdu va phit
trién tri thic.

Chung ta ciing ¢6 thé nhan ra ring, trong giai doan nay hai
tu tudng I6n dudng nhu da gip nhau nhung tic gia clia ching thi
khong bao gi¢ ¢6 co héi gip nhau.

NGUYEN TAC PARETO

Nén tang

Nguyén tic nay do nha nghién ctu quan tri Joseph M. Juran dua
ra. Sau dé dugc dit theo tén cha nha kinh t€ hoc Vilfredo Pareto.
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Hoc thuyét Vilfredo Pareto

Pareto quan sit thdy riing 20% dan s6 nudc Y s& hitu 80% tai
san cda nudc nay.

Ong cho ring, d&i véi nhiéu hién tugng 80% clia két qui cé
ngudn goc tf 20% cla nguyén nhan.

Sy gia dinh 12 hau hét két qua trong moi tinh huéng déu do
s it clia nhitng nguyén nhin quyét dinh. Néu xem nhu 12 mot y
ki€n c6 kha ning kiém nghiém dugc (hau nhu khi kiém nghiém
la d&tng) nd sé hitu ich cho viéc hoach dinh chinh siach.

Sy di€n gidi cia Joseph Juran

T khi Joseph Juran k& tyc ¥ tudng nay thi n6é c6 vé kha thi
hon khi tham khio nhu mét sy gid dinh cia Juran. Ong di chi ra
Iy thuyét s6 it s6ng con véi s6 dong khong cin thiét va di khing
dinh ring két quéa trong bat ki truong hop ndo cing déu do s&
it clia nhitng nguyén nhan quyét dinh. Vi du: sy phan phéi kich
thuéc dit lieu ctia moét tap tin khi dich chuyén trén internet st dung
giao thic TCP. C6 nhiéu file nhd hon va it file 16n hon d3 dugc
chuyén dich. Mot vi du khac c6 thé dé cap dén 1a urd lugng dau
trong cdc md diu — ¢6 rit it nhitng md diu trit lugng 16n, nhung
lai ¢6 rdt nhiéu nhitng mé cé trit lugng nhd.

Cac dudng bang quang: 12 mét dé thi cho thdy mot sy két hop
hang héa khéng dugc khiach hang wa chudng, nghia 1a vi khich
hang nay khong uu tién cho su két hgp nao khic. Cac dudng bang
quang 12 mo6t cong cy thé hién sy vu tién cda khidch hang trén
c4c loai hang héa va dugc stt dung trong Iy thuyét vé su lya chon.

Chi s8 Pareto: Trong kinh t&, chi s& Pareto dugc dit theo tén
ctia nha kinh t€ va x4 hoi hoc Vilfredo Pareto, né 1a mét thuGe do
bé rong cta sy phan phdi thu nhap. N6 1a moét trong nhiing thong
s& chi rd sy phan phdi cla Pareto va thé hién nguyén tic Pareto
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chinh 13 sy quan sit thdy 20% dan s6 nuéc Y s& hiru 80% tai sin
nuéc nay. Mot trong nhiing dic trung c¢o ban nhit cha sy phan
phdi Pareto 12 d3 tiing cai ti€n viéc phan phdi tai sdn clia ho troi
hon bat ky con s6 phan ngugc n3o x > xm, v4i xm 12 t2i sin cla
nhitng ngudi nghéo nhit (sy déng gdép 1a rdt it). Chi sd Pareto 12
mot bién s6 anpha. Chi s6 Pareto 16n hon hay nhé hon ti 1é cla
rdt nhiéu ngudi giau co.

Heé s8 phan phdi Pareto: dugc dit theo tén cla nha kinh t€ hoc
Vilfredo Patero, day 12 mot dao luat phan phdi manh di tim ra rat
nhiéu nhitng trudng hop that sy trén th€ gidi. Bén canh d6, trong
thdi diém nay, kinh t€ d4 nghiéng vé sy phan phdi ctia Bradford.

II. Nguyén tic Pareto 1A gi?

Phin phdi Pareto

Trong phin nay, ching ta s& cing ban dé€n Luat Phan bd theo
x4c sudt. Phan phéi Pareto 12 mét dién hinh cho Luat Phan b theo
x4c sudt, va diéu nay di dugc thyc t€ kiém nghiém. Ngoai linh
vyc kinh t€ hoc, doi khi ngudi ta goi phian phdi Pareto 1a phan
phdi Bradford. Pu tién, Pareto diing cidch phan phéi ndy dé mo
tA su phan phdi tai sidn gilta cic ¢4 nhan, vi cdc nghién ctu clha
6ng truéc dé cho thdy 12 phin 16n cla tai sin mot dat nude thude
s& hitu cia phin it ngudi dan cta dit nudc dé.

b€ hiéu 16 hon vé diéu nay, ching ta cing quan sit dé thj
Ham mat d6 x4c suit dudi day. D6 thi nay cho thdy “x4c xuit”
dan s6 f (x) s& hitu mot s§ lugng nhd tai sdn theo ddu ngudi (x)
thi kha cao, va sau d6 déu din gidm khi tai sdn ting. Cich phan
phéi nay c6 thé dung mé tA sy phan phdi thu nhip hay tdi sin,
nhung trong nhiéu truong hgp khi di dat téi sy can bing trong
cidch phan phéi cta “s6 it” va “s8 nhiéu”, thi sy phan phdi nay
bi gidi han.
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D4 thi Pareto

Pay 12 mot k§ thuat dé€ nhan dinh nhitng van dé vé chit lugng
dua theo mic d6 quan trong cia né. DS thi nay chi ra ring chi ¢6
mot vai van dé vé chidt lugng 12 quan trong trong khi ¢6 rdt nhiéu
vin dé khac khéng quan trong.

Trong quan tri ch4t lugng, vdn dé ding sau Nguyén tic Pareto
12 hiu hét nhing vian dé vé chit lugng 12 két qui cda chi mot
vai nguyén nhan. Muyc tiéu ctia dé thi nay 12 nhan dinh vé nhiing
nguyén nhan d6. Mot phuong phép st dung kiéu phan tich Patero 12
tao ra mot d6 thi sip x&€p nhiing nguyén nhan cha chit lugng kém
theo th( ty gidm din dya trén d 1& phan trim ting khi€m khuyét.

3.0

25 — j

20 j

15 j

10 L ] ]

0.5

0.0

Két luan

Pé hiéu dugc Nguyén tic Pareto, ching ta phii xem xét né
céich triét dé. Trong d6, diéu cét 16i 1a phai x4c dinh duge 6ng 12
mot nha kinh t€ vi m6 va t quan diém nly, 6ng da tim ra nguyén



268 An Innovative View of Management Consultancy

tic nay, cling dugc goi 1a Nguyén tic 80 — 20. La 6ng t8 vé nguyén
ctu chit lugng, 6ng da kham phd ra ly thuyét nay va dp dung né
ngay vao thoi diém cla 6ng dé€ dua dén cho ching ta mot hoc
thuyét vé quan hé gitta s6 it séng con va s§ dong khong can thiét.

Duéi cdi nhin ca nhiing nha phé binh thi nguyén tic nay rat
dé bi hi€u 14m nhu 12 mot khai niém don gidn va khoéng du stc
thu hit sy chd ¥ ca moi ngudi. Do d6, ching ta cin dén d6 thi
Pareto nhu mét c¢dng cu httu ich nhit gidp tap trung vao nhing
yé&u 6 dich xdc dé thdy dugc toan cinh cla bic tranh. Sy thich
thic & day 1a phai tim ra nhitng quai trinh chinh xac. Vi dy, ching
ta c6 thé phit trién mét db thi sip x€p nhitng nguyén nhan cla
chit lugng kém theo thi ty gidm din dya trén ti 1é phin trim ting
khi€m khuyét. Trong trudng hgp nay, c6 thé ti€n hanh kiém dinh
dya trén s6 lugng nhitng khi€m khuyét xudt phit tt nhitng nguyén
nhian khac nhau. TU d6, rit ra mét ti 1é cia nhiing khuyét diém
(c6 thé tinh todn dugc khi ti€n hanh kiém dinh) va nhap vao biéu
dé Pareto. Trén t6ng thé, day 1a khuynh huéng tim ra vai nguyén
nhan gidi thich cho hau hét nhiing khi€ém khuyét.

Chung ta ¢in ghi nhé nhiing 1gi ich cta thuyé&t nay vi né gitp
x4c dinh nhitng viéc vu tién. Hon nita, thuyét nay ¢ thé dé dang
thyc hién va phu hgp trong moi hoan canh, tém lai:

1. C4c cbng viéc uu tién

2. Nhic nh& nha quan ly tap trung vao 20% vian dé thyc su

3. La mot ly thuyét vé s it sdng con va s6 dong khong cin

thiét rat don gian va dé thyc hién.
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PHAN TICH PEST

L. Phan tich Pest 1a gi?

Qui trinh ddnh gid méi trudng cda mét t8 chic 1a moét viec
hét stic quan trong trudc khi bit ddu qua trinh ti€p thi, do d6 cin
ti€p tuc phan tich moéi trudng va ti€n hanh trén tat ci cdc mit clta
k& hoach. Méi trudng ti€p thi cia moét t8 chic gdm:

- Moi trudng bén trong: nhin vién, céng nghé vin phong,

luong, khung tai chinh, v.v...
- Moi trudng vi mod: khich hang, dai Iy, nha phan phdéi, nha
cung c4p, déi thd canh tranh bén ngoai, v...v...

- Mbi truong vi md: cac lyc lugng chinh tri (hgp phip), luc
lugng kinh t€, lyc lugng x4 hoi, va luc lugng ki thuat. Day
dugc goi 12 cdc nhan t& PEST.

e Nhin t8 chinh tri (Political factors - P)

e Nhan t§ kinh t€ (Economic factors - E)

e Nhin t6 x4 hoi (Social factors - S)

e Nhan t6 k§ thuat (Technological factors - T)

IL. Cich thiic st dung c6ng cu nay

II. a) Nbadn t6 cbinb tri

Vi dai chinh tri ¢c6 4nh hudng to 16n dén cic quy luat kinh
doanh, stic chi tiéu cia ngudi tiéu dung va cic nganh khic. Nhian
t6 chinh tri gdm cic vdn dé sau:

- Moi trudng chinh tri bén viing nhu th& nao?

- Liéu chinh sich cla chinh pht s& chi phdi dén céc luat quy

dinh hay c6 danh thué lén nganh kinh doanh cia ban khong?
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- Thai d6 ctia Chinh phd vé dao ddc ti€p thi la gi?

- Chinh sich kinh t€ cia Chinh pht 1a gi?

- Chinh pht c6 quan diém vé vin héa va tén gido hay khong?
- Chinh phi ¢6 quan tam dén cic cic hiép dinh thuong mai

nhu WTO, ASEAN,... hay khéng?
II.b) Nbdn té kinb té&

Céc nha ti€p thi cin nhin biét dugc tinh trang kinh t€ thuong
mai ngdn han va dai han. Diéu nay dic biét ding khi 1ap k& hoach
ti€p thi qudc t€, khi ma ban cin phai xem xét dén:

- Ty lé 1ai sudt

- Mgc d6 lam phit / viéc 1am binh quan ddu ngudi

- Céc trién vong kinh t€ dai han, tdng sin lugng ndi dia binh

quin diu ngudi (GDP),...

II. c) Nbén té6 xa boi

Sy chi phéi vé vin héa va x4 hoi d6i véi kinh doanh & mdi
nudc khic nhau. Do d6, diéu quan trong 12 phai nhan biét
dugc nhitng nhan t6 sau day:

- Toén gido nao chi phéi?

- Thai d6 cta ngudi dan dia phuong véi sin phdm va dich
vy nudc ngoadi ra sao?

- Ngbn ngit c6 tic dong dén viéc gidi thieu san phim vao
thi trudng hay khong?

- Ngudi tiéu dung danh bao nhiéu thdgi gian cho giai tri?

- Trong x4 héi ¢6 nhiing vi tri nao tuong Gng cho dan 6ng
va phy nif?

- Ngudi dan ¢6 quan diém ré rang hay md nhat vé cic vin
dé moi trudng?
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II. d) Nbadn t6 cong nghé

Cong nghé 1a van dé s6ng con ddi véi loi thé canh tranh, va 12

nhan t6 chinh cta van dé toan ciu héa. Can cin nhic cic diém sau:

- Co6ng nghé ¢6 thé 1am cho san phim va dich vy ré hon va
chit lugng sian phim 6t hon khong?

- Cong nghé c6 mang dén cho ngudi tiéu dung va cic nganh
kinh doanh nhiéu dich vy va sin phim tin ti€n hon, nhu
hé théng internet trong ngan hing, nhiing thé hé dién thoai
di dong mdi,... khong?

- Coéng nghé c¢6 lam thay déi cich phan phéi nhu phan phési
sdch, qua internet, bin diu gid,... khong?

- Cong nghé ¢6 mang dén hinh thic giao ti€p mdi vdi khach
hang cho cdc céng ty, vi du biéu ngll, Quan ly quan hé
khach hang (CRM),... khong?

III. Tai sao phan tich Pest 1ai quan trong?

Phan tich PEST tuy don gidn nhung quan trong va la cong
cu dugc st dung rong rii gidp ching ta hiéu dugc toan canh bic
tranh 16n dé cap dén nhing vidn dé vé méi trudng nhu Chinh tri,
Kinh t&, Vin héa — X4 hoi va Céng nghé.

Cic doanh nghiép khdp noi trén th€ gi6i st dung PEST dé
x4y dyng tAm nhin tuong lai cla ho.

Nhitng nguyén nhan chinh sau day cho thdy PEST rdt quan
trong:

- Thu nhit, bing viéc st dung hiéu qua Phan tich PEST, ban
c6 thé ddm bio 12 viec minh dang lam chic chin ph hop
v6i stc manh to 16n cha sy thay déi dang 4nh hudng dén
th€ gidi ctia ching ta. Tan dung dugc sy thay ddi d6, rat
c6 thé ban sé thanh céng hon 12 ¢6 hanh dong chéng lai
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no.

- Tht hai, st dung c6ng cu phan tich PEST thich hgp sé& gitp
ban tranh dugc nhitng hanh dong dan t6i that bai vi nhiing
nguyén nhan ngoai tAm kiém soit.

- Tha ba, PEST hitu ich khi ban bit ddu diéu hanh doanh
nghiép & mot qudc gia hay mot khu vuc méi. N6 gidp chinh
ban thodt khoi nhitng gid dinh tiém thic, va nhanh chéng
thich nghi vé&i thyc trang cia méi trudng mdi.

IV. Két luan

Phin tich PEST 12 mét cong cu hitu ich dé€ hiéu dugc “bic
tranh 16n” clia méi trudng ma ban dang diéu hanh véi cic co hoi
va thach thic trong dé.

Hiéu dugc moéi trudng ndy, ban ¢6 thé tan dung dugc nhiing
co hoi va han ché t6i da cdc thich thic.

Cong cu nay dua ra bdi cinh trong dé k& hoach nao chi tiét
hon c6 thé tan dung ddy di nhiing co héi c6 sin.

Cac dang khic cia PEST: PESTLE, PESTLIED, STEEPLE, va
SLEPT

]

Mot s6 ngudi thich sit dung nhitng “phién ban” khic nhau clia
céng cy PEST, st dung nhitng nhan t6 khéc cho nhiing tinh huéng
khic nhau. Cic bi€n thé la:

o PESTLE/PESTEL: Chinh tri, Kinh t&€, X3 héi hoc, Cong nghé,

Phip ly, Mbi trudng.
o PESTLIED: Chinh tri, Kinh t&€, X4 hoi, Cong nghé, Phap ly,
Qudc t&, Mbi trudng, Nhan khiu.

o STEEPLE: X4 hoi/Nhan khdu, Cong nghé, Kinh t&, Mbi

trudng, Chinh tri, Phip ly, Pao dic.

e SLEPT: X3 hoi, Phip ly, Kinh t&, Chinh tri, Cong nghé.
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NAM LUC LUGNG CUA PORTER

1. a) B&i canh lich st

Nhin lai trong qua kht, ching ta ¢6 thé it ra nhiéu két luan khic
nhau khi xem xét nén kinh t€ va sy canh tranh toan ciu. Khoang
thoi gian t nim 1960 cho dén nim 1980 dugc moé ta 12 moét thoi
ky hai thap nién d lam ndi bat nhiing chinh sich “bao ho va can
thiép clia chinh phd hon 1a canh tranh & thi trudng trong nuéc”. Cic
chic ning cda thi trudng bi bép méo di tao ra sy khan hi€m va
trao quyén cho cédc co cidu doc quyén cling nhu cdc co cdu it doc
quyén di 1am thu hep hon nita sy tap trung cla stc manh kinh t&
tap trung. Bing cich cling c8 nhiing kiéu cdu tric thi trudng nay, rd
rang vao ldc nay, sy canh tranh bén ngoai di thoai chi va khong vu
lgi. Mot sy kién lich st khéc ¢6 lien quan dén thoi ky nay 12 van dé
lam phit ti€p dién va kéo theo 1a t¥ 1& that nghiép cao trong thap
nién 70 & My. M6t s6 ngudi cho ring ngudn cung ng & My khéng
hoat dong hét niang sudt vi mic thu€ cao trong thap nién 70 va 80
(18,7% GDP). Thém vao d6 12 tinh trang thi€u hut x4y ra & nguén
cung cdp thyc phdm. Vi dy, nguén cung cdp ngtl cSc thi€u hut 3%
vao dau thap nién 70 di lam cho thi trudng My roi vao cudc khiing
hodng thuc phdm kéo dai trong hai nim (1972 - 1974) va gi4 ngi
cOc ting 1én dén 250%. Trong thap nién 80, mét nhan td khic da
lam thodi chi cic nha cung cdp bén ngoai 1a gid tau bién quéc
t€ ting cao gay 4nh hudng dén day chuyén cung ung toan ciu.

I. b) Nhu ciu phit trién m6 hinh nim
Iyc lugng ciia Porter

Thyc t&€ xudt phat tr bdi canh lich s& 1a nhing chién lugc
canh tranh tru§c day di hoan toan khéng dem lai hita hen gi cho
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thi trudng trong nudc cling nhu ngoai nudc. Do dé, nén kinh t&
doi hdi mét nhu ciu rit 16n vé sy 8n dinh va dinh gia thich hgp
nhiing co hoi tiém ning va nhing thi trudng canh tranh. Dau thap
nién 80, Michael E. Porter di tao ra M6 hinh nim lyc lugng dé
dap tng nhu cdu clia thuong trudng thé gidi, va thiét 1ap nim lyc
lugng canh tranh d€ nhan biét nhitng thich thidc va co héi tiém
tang cho nhiing c6ng ty mdi thanh 14ap hay nhiing céng ty cung
nganh nghé. Vao thap nién 80, dic diém cda nén kinh t&€ 12 sy
phat trién tuidn hoan véi myc tiéu ban diu 12 lgi nhuan va sy sinh
ton. “DPiéu kién tién quyét cho nhiing myc tiéu nay 12 t6i uu héa
chién lugc lién quan dé€n méi trudng bén ngoai.” LAy cam hing ti
tinh hinh kinh t€ nay, Porter dd phat trién M6 hinh nim lyc lugng
canh tranh sau d6 trd thanh mét cong cy quan trong d€ phan tich
c4u tric nganh trong quy trinh chién lugc. Porter nhian thdy nhu cau
cin dap Ung cho nén kinh t€ clia thap nién 80 va giai thich tai sao
mdt s6 nganh ki€m dugc 1gi nhuan nhiéu hon nhiing nganh khic.
Ong goi ¥ ddp 4n cho cau hdi niay & chd hiéu dugc tinh ning
dong chia co cdu canh tranh trong cing mot nganh cong nghiép.

I. ¢) T4c gid ciia m6 hinh nim hyc lvgng

Michael E. Porter sinh tai Ann Arbor, bang Michigan nim 1947.
Khi hoc trung hoc, 6ng 12 mét cau thi béng dd va béng chay ¢6
nhiéu thanh tich. Nim 1969, 6ng t6t nghiép Pai hoc Princeton
nganh k§ su khong gian va cd khi. La mét ngudi ¢6 nhiéu dam
mé, Porter cling nghién citu vé nhitng vdn dé chién lugc trong
nhiéu linh vyc khic véi hai linh vic ma éng dd dugce dao tao trude
dé 12 Am nhac va nghé thuat. Trong sudt ddi minh, gido su Porter
tap trung nghién cttu van dé 6ng quan tim, d6 1 1am thé nao dé
tao nén mot 1gi th€ canh tranh trong pham vi mét khu vyc hodc
moét cong ty. Theo nhan dinh cha Bic Gidm muc kiém Gido su
bai hoc William Lawrence phu trich gido phian khu vyc Pai hoc
Harvard, Michael E. Porter hién 12 “m6t ngudi ¢6 ki€n thic chuyén
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sau hang ddu vé chién lugc canh tranh va sy canh tranh gitta cdc
qué trinh phat trién kinh t€ cGa cdc qudc gia va khu vyc”, hon
nita, 6ng 12 ngudi c6 cong nhiéu nhit vao qud trinh hinh thanh
ly thuyét Quan tri chién lugc. Hé thdng chién lugc cla 6ng dya
trén sau khia canh:

e Phin tich nim lyc lugng canh tranh

e Cic nhém chién lugc

e Chudi gia tri

e Cic chién lugc chung

¢ Thi trudng muc tiéu

e Ci4c cum phit trién kinh t€ khu vyc theo quan diém cla

Porter.

Gido su Porter con 12 tdc gii chia hon 125 bai bdo va 17 quyén
sich, gébm “Chién lugc canb tranb: Cdc ky thudt phan tich doanh
nghiép va doi thii canb tranbh” — gidi thich v& nim lyc lugng canh
tranh ctia Porter trong tdc phim d4u tién cta 6ng vé chién lugc.
T4c phdm di dugc xuit ban vao thap nién 80 va da dugc dich ra
19 th ti€ng. N6 hién dang dugc tai ban 1an tha 63.

II. N§i dung

M6 hinh niam lyc lugng clia Porter dya trén sy am hiéu ciu
trdc cta nén cdng nghiép cling nhu cich thic bi€n ddi cta nd.
M6 hinh nay tap trung vao chi€n luge lau dai cla cong ty, va
chién lugc nay cé thé gip phiai nhitng co hdi cling nhu khong
trinh khoi nhiing thiach thiic tt méi trudng bén ngoai. M6 hinh
nay phat hién ra nguén gdéc canh tranh trong nganh cong nghiép
dé, cling nhu md td nhiing tic dong bén ngoai ndy sinh do tinh
trang canh tranh 4y. Hon nita, né dua ra cich thic gianh 14y lgi
th€ canh tranh trong moét thi trudng c¢6 mic d6 canh tranh khéc
liet. BE gidp doc gid c¢6 thé dé& dang c6 duge nhing hiéu biét vé
chién lugc canh tranh trong mét nén cdng nghiép/khu vyc, Porter



An Innovative View of Management Consultancy

276

da khdi quat héa ching thanh nim lyc lugng cu thé, quyét dinh

viéc hinh thanh nén bt ¢t mét nén cong nghiép nao trong bat ky

thi trudng n2o. M6 hinh nim Iyc lugng nay gém cic nhan t§ sau:
1. Sy de doa chia nhiing déi thu méi

Tinh sin ¢6 cla cdc sdn phdm thay thé

Lgi th€ clia nhiing nha cung cidp

Lgi thé€ clia nguoi tiéu ding

AN

Sy d6i ddu mang tinh canh tranh trong céng nghiép

Su doi dau
mang tinh

canh tranh

trong nganh
cong nghiép
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Sy de doa ciia nbitng Aéi thi méi: Bén trong nén cong
nghiép, sy canh tranh cang cao cang dé tao diéu kién cho cic
doanh nghiép khic budc vao. Cang nhiéu cong ty tham gia vao
nén cong nghiép thi s& ¢6 nhiéu sin phdm chit lugng cao ra doi,
din dén gid thanh gidm va sic mua cha ngudi tiéu dung sé ting.
Trong trudng hop ndy, cic d6i thl mdi s& ¢6 4nh hudng dén tinh
hinh thi trudng. Do d6, méc d6 dnh hudng cla cic déi thi mdéi ¢
thé cé d6i véi thi trudng con tiy thudc vao cic rao can déi véi sy
tham gia clia cdc d6i thl méi nay vao thi trudng. Nhiing rao cin
nay phu thuéc nao nhiing nhan t§ sau:

e Quy mo c4c nén kinh t€

e Sy da dang cla cdc sin phidm

e Nhing doi hoi vé von

e Chi phi chuyén ddi linh vyc sin xuit

e Muc do/kha ning ti€p can cic kénh phan phdi

e Chi phi b4t lgi khéng tinh quy mé

e Chinh sich Nha nuéc

Tinb sdn cé cha cdc sdn phdm thay thé: “Sin phim thay
th€ 12 nhitng hang héa hodc dich vy nim ngoai pham vi clia mot
nén cong nghiép cu thé, thyc hién nhitng chic ning tuong tu hoic
giéng nhu nhing chic ning cGa sin phim do chinh nén cong
nghiép d6 sin xudt.” Do d6, néu ¢6 nhiéu sin phdm thay th€ xam
nhip vao thi trudng véi gid thanh thap hon ¢6 chdc ning tuong
ty hodc hoan toan giong nhu sin phim cia nén céng nghiép dé
thi ngudi tiéu dung sé dé dang chuyén sang st dung nhiing sidn
phim thay thé€ nay. Tuy nhién, cling c¢6 nhiéu nhan t§ gilip ngin
cin tinh huéng nay x4y ra nhu:

e Su trung thanh véi thuong hiéu

e M&i quan hé than thiét v6i khach hang

e Chi phi chuyén déi linh vyc sin xudt cao
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e Tinh ning cta san phim thay th€ so véi gid thanh cta né
e Cic xu huéng hién tai
Loithé ciia nba cung cdp: c6 nghia 12 nha cung cdp ¢6 quyén
mic cd v6i doanh nghiép/nguosi tieu dung dé dat dugc mic gid
b4n cao hon, giao nhan sin phim véi s6 lugng nhiéu hon nhung
cling tiém 4n nguy cd cao hon vé chit lugng sin phim kém,...
Tinh trang nay c6 thé x4y ra do nhiing nguyén nhan sau:
e Chi phi cao khi chuyén sang ky hgp ddng v6i mét nha cung
cdp khic/san xudt moét san phdm khéc
e Su chi phdi cda s6 it nhitng nha cung cdp d6i v6i mdt san
phim cy thé
e Khong c6 sin phdm thay th€ cho sin phdm chinh
e Khich hang cla cic nha cung cip bi phan tin, khong tip
trung
e Tim quan trong cUa sin phim d6i véi ngusi tieu dung/
doanh nghiép
Loi thé clia ngudi tiéu dung: phu thuoc vio mic d6 ngudi
tieu ding doi hoi vé s lugng cling nhu trit lugng clia mét sin
phdm nhat dinh. Xu huéng ddi hoi sdn phidm c¢é chit lugng cao va
gia thanh san phdm thdp ctia ngudi tiéu ding hiau nhu khong thay
déi, song lai khong bao gid ding lai & mot mic do nhit dinh. Loi
th€ ctia nguoi tiéu dung ti 1& nghich véi 1gi nhuan binh quéan cla
doanh nghiép. Lgi th€ cla nguoi tiéu dung ting khi:
e Ngudi tieu dung mua mét lugng 16n sin lugng clia nén cong
nghiép
e Chi phi chuyén d6i linh vyc san xuit khong ding ké
e Chi phi ¢6 dinh cia nha cung cdp & muc cao
e San phdm cda doanh nghiép khong dugc ngudi tiéu dung
uu tién hang diu
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Tinb trang d6i ddu mang tinb canb tranb trong nén coéng
nghiép: tic mic do gay git cla qua trinh canh tranh gitta cic nha
sdn xuit dang ton tai trén thi trudng. Canh tranh & mic do6 cao
trong pham vi mét nén céng nghiép ¢6 thé lam gidm gid thanh
san ph4m, 1¢i nhuin thdp, do d6, cdc d6i thG canh tranh ciing thu
vé lgi nhuin thdp hon. Canh tranh gay git trong mét nén cong
nghiép c6 thé dién ra do nhiing nguyén nhan sau:

e Cé nhiéu d6i thii canh tranh thyc lyc ngang biing nhau

e Muc do ting trudng kinh t€ cham

e Chi phi dy trit va/hodc ¢6 dinh cao

e Thi€u tinh di biét va chi phi chuyén d&i linh vuc san xuit

thap

e Khé khin trong viéc rit lui khéi tinh trang canh tranh

T6i c6 moét nhan xét kha 1y thi d6 1a, sy mé& rong moé hinh
nim lyc lugng ctia Porter dugc phit trién trong thap nién 90 ¢6
thé dugc coi 12 sy phdt trién clia chinh m6 hinh nay. Sy phit trién
dau tién do Gido su Brandenburger gidi thiéu va sau d6 dugc Gido
su John Nash clng c¢&; va ching ta c¢6 thé nhin ra né cich day
vai nim trong b6 phim A Beautiful Mind (Tri tu¢ hoan hao hoidc
Mot tam hdn dep) — véi tén goi “ Thuyét trd choi”! Sy phit trién
tht hai do Gido su Nalebuf giGi thiéu vao gitta thap nién 90 dudi
tén goi “Nhan t8 bd sung” - ngudn lyc thd sdu. “Nhan 6 bd sung
12 nhiing c6ng ty ban mét sdn phdm (cdc sdn phdm) dé bd sung
vao c4c sin phdm cla céng ty khic, bing cich cong thém gia
tri cho ching”. Vi du: Intel va Microsoft (b$ x( Iy Pentium va hé
diéu hanh Windows).

III. Uu di€m va han ch€ ciia m6 hinh

Uu diém cha mo6 hinh nim lyc lugng c6 thé dugc nhin thdy
qua ba phuong phap phan tich chinh: phép phan tich tinh, phép
phan tich dong va phép phan tich lya chon. Bing cich st dung
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phép phan tich tinh, ching ta c6 thé so sanh hiéu qui clta mo
hinh nay trong chinh céng ty cla minh véi cong ty cla ddi tha
canh tranh. Qua phép phian tich dong, mé hinh cho thdy cic théng
tin bén trong vé mic d6 hip dan tiém ning cla nén cong nghiép
trong tuong lai (nhd vao dy dodn cdc thay déi trong kinh t€, chinh
tri, khoa hoc céng nghé). Qua phép phan tich lya chon, sy hiéu
bi€t vé stic manh cla cic lyc lugng canh tranh ¢é thé dugc van
dung dé diéu khién ching theo cach cé thé tao ra mot 1gi th€ canh
tranh cho mot lyc lugng dang diéu khién. Ngoai ra, m6 hinh con
c6 moét vu diém 12 mang lai mot phuong phdp phan tich vi thé
canh tranh va c4u tric thj trudng c6 hé thdng. Hon nita, ching ta
¢6 thé tng dung mé hinh vao cdc phan khic thi trudng dic biét,
c4c vang, cdc cong ty hodc cic nén céng nghiép.

Song, mé hinh nay cling boc 16 nhiéu han ché€ 16n ma trong
thdi gian qua da dugc nhiing bai viét phé binh khic phuc din
din. Piém yéu 16n nh4t cia mé hinh nay 12 & bsi cianh lich st
khi né ra dgi. Khi mé hinh nim lyc lugng ciia Porter ra ddi thi
nén kinh t€ dya trén sy phit trién theo chu ky va hai m&i quan
tam chinh 12 1gi nhudn va sy séng con. Ngay nay, nén kinh t&
ngdy cang tip trung vio nhiéu khia canh khic, song cling khéng
kém phin phtc tap va khic nghiét nhu bin than mé hinh thé
hién. Trong thap nién 80, sy phdt trién clia cic nén cong nghiép
khéng it thi nhiéu vin con c¢6 thé duge dy bdo trudc cling nhu
én dinh phin nlo, con trong thdi dai ngdy nay, qud trinh phat
trién kinh t€ ngdy cang bung né manh mé gin nhu ting ngay,
ting gid. Ngodi ra, mé hinh nay con dé cip dén nhiing loai hinh
thi trudng hoan hio kiéu ¢6 dién, ciing nhu dé cap dén nhing
cd cdu thi trudng gidn don, mang tinh tinh — m6t diéu hi€m thiy
trong th€ gidi ning dong ngdy nay. Cudi cing, trén cd s& nhan
thic dugc nguy co canh tranh ma mé hinh nidm lyc lugng nay
phét 16 nhitng chién luge khic nhu céc lién minh chién lugc, hé
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théng thong tin, dién t& hoc, v.v...) chic chin ¢6 dnh hudng dén
thi trudng tiém ning.

IV. Két luan

Tém lai, t6i muén nhin manh mot vai diém chinh y&u vé mo
hinh niam lyc lugng, nhu vai trd6 quan trong cia né nhu mét coéng
cu phin tich co cdu céng nghiép trong nhitng giai doan chién lugc,
dic biét trong khodng thap nién 80 va gitta thap nién 90. N6 cling
da trd thanh mét cong cy rdt hitu ich trong cic chién luge tham
nhap/canh tranh, vdéi tu cich 12 mot xudt phit diém dé€ phan tich
sdu hon vé nhiing nén céng nghiép hién nay. C6 thé k& ra mot vai
nén cong nghiép budc diu di van dyng mé hinh nim lyc lugng
nhu: nén cong nghiép sin xuit xe 616 (BMW, Mercedes-Benz...),
nganh céng nghiép ché€ bién rugu (California), nganh cong nghiép
trdng trot va ché bién dau (Uc), ngianh céng nghiép chim séc y t&,
nganh céng nghiép may mic (Marks & Spencer - Anh), cic nganh
cong nghiép du lich va hang khéng dan dung va nhiéu nganh
cong nghiép khic. Cic nha tv vin quan Iy vu 4i mo6 hinh nim lyc
lugng rat nhiéu khi xem xét hién trang ctia nén céng nghiép/mat
t6 chic, cling nhu xem xét mot cich ti€p can don gidn hon. Tuy
nhién, viéc vin dung mé hinh nly trong thyc t€ méi trudng kinh
doanh hién nay trén thé€ gi6i thi ching nhing khong dugc ti€n
hanh bai ban cho ting nén céng nghiép, ma cdn khong duge 4p
dung rong rii do nhiing han ch€ cta né, trong khi lai ¢6 nhiéu
v ki€n khic dé ciap dén nhitng mé hinh méi xudt hién va nhing
dong lyc hién tai cia cic thi trudng da dang. Suy cho cung, day 1a
mo6 hinh dat hiéu qua cao nhit trong giai doan nhiing nim 80 va
90 cla th€ ky truéc, va cho dén nay vin con gia tri 4p dung nhu
mét bude khdi ddu trong qud trinh phan tich phic tap vé bdt ky
mot nén cong nghiép nao, va theo sau né 1a nhing bude di khic
cliing khéng kém phin sau sic.
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BA CHIEN LUGC CHUNG
CUA PORTER

1. Ba chién Iugc chung cia porter 12 gi?

Cac Ilvc lugng canh tranh:

Trong nén kinh t&€ thi trudng c6 nim lyc lugng canh tranh:
o Sy de doa cia nhiing déi tha mdi

e Tinh sdn ¢6 clia cic sin phdm thay thé

e Lgi th€ clia nhitng nha cung cdp

e Lgi thé clia ngudi tiéu ding

e Sy d6i ddu mang tinh canh tranh trong cong nghiép
Ba chién Iigc ctia Porter:

Porter dé ra ba chién lugc nhim d6i phé véi cac lyc lugng
canh tranh nay.

Chién lugc ddu tién 12 huéng dén nhiing san phidm c6 sy khic
biét. Bing viéc tao ra nhiing sin phdm hay dich vy khac biét (dé
thu hut sy chd ¥ ca khach hang) thi mot cong ty ¢é thé dinh gia
cao hon va c6 thé 16i kéo khich hang chi dung cdc san phdm va
dich vu clla minh, 1am gidm sy mic ca cla ngudi mua... Pay la
chién lugc phd bi€n nhit trong ba chién lugc cta Porter.

Chié&n lugc thi¢ hai cta Porter 12 trd thanh nha sin xuit cé chi
phi thap. Ong ciing nhdn manh ring chi tr& thanh nha sin xuit
c6 chi phi thdp clng chua dd. Khong thé trd thanh nha san xuit
¢6 ¢6 chi phi thdp nhit vi né sé& khi€n cho cong ty gidp khé khin
trong viéc khong cé dugc 1gi thé€ canh tranh ding nghia.
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Chién lugc thi ba 12 tap trung vao mét phan khic day chuyén
sdn xudt hay thi trudng dia 1y téc 12 tim ki€m mot thi trudng thich
hgp. Céc cong ty thudng tip trung vao thi trudng thich hgp c¢6 thé
dap tng cho thi trudng myc tiéu ctia ho cang cé hiéu qua. Poi
khi viéc gidm chi phi sin xudt va tao ra mét sin phdm khac biét
cao ciing dem lai hiéu qui tuong ty.

IL. Hiéu qua tai chinh va ti€p thi
cdc loai chién lugc cia porter

Dya vao hiéu qu trong cong tic tai chinh va ti€p thi, Porter
cho ring hiéu qui thanh cong cla ba chi€n lugc 12 nhu nhau,
nghia 12 khéng ¢6 chién lugc nao thanh céng hon chién luge nao.

Gan day, nhiéu cudc nghién ctu da dugc thuc hién dé tao ra
c4c san phim khA4c biét va gidm chi phi sin xuit. Két qua nghién
ciu ¢6 dugc dua trén sy so sdnh hiéu qui thyc hién cha nhiing
nha san xudt tao ra cdc san phdm khéc biét va cdc nha sin xudt
¢6 chi phi thdp. Trong d6, c6 nhiing két qua cho ring nha sin
xudt tao ra cic sin phdm khéc biét thanh céng hon cic nha sin
xudt ¢6 chi phi thdp va c¢6 nhing két qua ngugce lai.

III. K&t qua nghién ciu

Porter d3 tap trung vao nhitng méi quan hé gita tinh hiéu qua
trong tai chinh va ti€p thi cho ting loai chi€n luge. Chién luge
phan biét héa - nhadn manh vao cdi cach dugec mong dgi s&é mang
lai hiéu qui t6t nhd vao nhiing thi trudng va nhitng sin phim mdi.

Chién lugc két hgp ma Porter nhic dén van it dugc thyc hién
nhung c6 dé xuidt 1a sé thyc hién chi€n lugc nay ngang bing véi
chién lugc vé chi phi sin xudt va sin phdm khic biét. C6 nhiéu ly
do khuyén khich kha ning két hgp san phdm khic biét va chi phi
san xudt, vi ¢ hai khong chiéa dyng nhitng yéu t8 loai trit nhau.
Chi phi sdn xuit va sin phdm khac biét khong phai 12 hai chién
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luge d6i nghich nhau clia mét chién luge lién tyc vi ci hai déu
phu thudc vao chi phi co ban. Nghién cdu di cho thdy 1a nhiing
d6i thi canh tranh cia Nhat Ban thuong gianh dugc thing 1oi ca
vé chi phi sin xuat thidp va sin phim khac biét.

Mot 1y do hop 1y khic Iy gidi cho sy thanh cong clia chién luge
két hgp 1a san phdm khic biét ¢6 thé tao ra chi phi san xudt thdp.
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SERVQUAL - CONG CU PANH GIA
CHAT LUGNG DICH VU

Giéi thi¢u

Nhiing nha quan ly trong linh vyc dich vu ngay cang chiju
stc ép 1a 1am sao ching minh dugc dich vy cia ho quan tam dén
khich hang va khéng ngiing dugc md rong dé€ cai thién hiéu qua.
Duya vao nhiing thic ép vé ngudn lyc va tai chinh trong cic cong
ty dich vy, viéc hiéu 6 nhiing mong muén cha khich hang 12
diéu cin thi€t (t hiéu ro thi hi€u clia khach hang trong tuong lai
dén nhan bi€t mei sai sét trong chit lugng dich vy). Nho d6, cac
nha quén ly sé nhin thdy nhitng cich 14p diy khoang tréng trong
chit lugng dich vy hiéu qui va wu tién tap trung vao mot quyét
dinh thi€t y&u khi khan hi€m cidc ngudn cung cip.

Trong khi ¢c6 nhiéu nd luc nghién ctu vé chat lugng dich vu
thi khoéng cé sy thda thuin chung nio vé phuong phip dinh gia
khdi niém nay. Pén nay, hdu hét nhiing nghién cdu déu st dung
phuong phdp luan SERVQUAL dé€ dinh gid chit lugng dich vu.
Mot trong nhiing muc tiéu cda viéc phan tich nay c6 lién quan
dén viéc st dung cong cu SERVQUAL dé€ x4c dinh moi sai sét gilta
nhitng mong mudén va nhan thdc cta khich hang déi véi dich vy
dugc yéu cau.

Mot muc tiéu khac 12 chi ra phuong phip quan Iy sy cai thién
trong dich vy ¢6 thé trd nén hgp Iy va hoa hop hon véi nhiing
yéu t6 uu tién trong chit lugng dich vu va nhing tic dong déi
vdi sy gia ting/gidm bt nhitng sai sét trong chdt lugng dich vu.
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I. Khii quét chit lvgng dich vy

Pé hiéu r6 hon vé SERVQUAL, chiing ta cin xem xét cong
cu nay vao khodng thagi gian né dugc hinh thanh, dé la thap nién
80. Tai nuéc Anh, thip nién 80 thudng dugc nhic dén 1a “thap
nién ddnh mit phong cdch”, khi con ngudi c6 sy hoai nghi vé thoi
trang, ki€u téc va Am nhac. Tén goi khic cta né 1a “thap nién dé
cao céi t6i” va “thap nién dé cao tinh tham lam”, va chinh nhiing
diéu nay 4nh hudng dén tinh hinh kinh t&€ va x4 hoi. Tuong ty nhu
tai nuGc My, thuit ngit “yuppie” ra dsi vao thip nién 80 néi dén
sy gia ting cong khai cGa mét tAng 16p trung luu méi trong mot
nén kinh t&€ phit trién cao. Nhitng ngudi t6t nghiép dai hoc trong
giai doan cudi thap nién 30 va 40 dang l1am viéc & nhitng noi ¢6
uy tin va dang nim gilt sGc mua nhitng mit hang hop mét va xa
xi nhiéu hon. Mic du nén kinh t€ va chinh tri clia chti nghia bao
tha di phd bay mét s yuppie rong rdi trong cong chiing, thap
nién 80 12 thdi diém dé cao vin héa va x4 hoi cda chd nghia ty
do, dang thay déi dic tinh ctia ngudi My trong qud trinh phit trién
da 1am cho con ngudi trd nén nhay c¢adm hon véi chit lugng cudc
séng va mong mudn dugc hudng nhiéu dich vy hon.

Dich vu 1a gi?

Dich vy 12 qué trinh thyc hién duy nhit gitta ngudi mua (khach
hang) va ngusi ban (nha cung cap sin phdm hay dich vy). Nhiing
coéng ty cung cip chit lugng dich vy t6t hon thi ¢6 thé ddm bio
duoc lgi th€ canh tranh cGa minh.

Chat lugng dich vu 1a gi?

Khii niém chit lugng dich vu xuit hién rat nhiéu trong cic
tai liéu nghién ctu dudi dang nhin dinh va tranh ludn vi khong
¢6 sy nhit tri toan bo trong viéc dinh nghia va ddnh gid né. C6
nhiéu dinh nghia khdc nhau lién quan dén y nghia cta chit lugng
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dich vy. M6t khai niém thudng dugc st dung d€ dinh nghia chit
lugng dich vy 1a dip ting dugc nhu cidu va mong mudn cla khich
hang. Theo d6, ching ta ¢6 thé dinh nghia chit lugng dich vy 12
su khdc biét gitta nhitng mong muén ctia khiach hang va dich vy
cung cip. Néu sy mong mudn vugt qui khd ning dip Ung thi sé
lam cho khach hang bit min.

C6 mot cau hdi quan trong ludn duge dit ra 12 tai sao cin danh
gid chit lugng dich vy? Sy danh gid cho thiy sy so sanh trudc va
sau khi thay ddi, d€ nhan ra nhiing vdn dé lién quan dén chit
lugng va dé€ thiét 14p nhiing tiéu chudn rd rang cho viéc phan phéi
dich vu. Dya vao kinh nghiém cta minh, Edvardsen et al. (1994)
cho ring diém khdi ddu ctia viéc phat trién chat lugng dich vu 12
qud trinh phan tich va d4nh gid. Do d6, cich ti€p can SERVQUAL
12 phuong phip thong dung nhit dé dinh gi4d chat lugng dich vu.

Su khidc biét giita chit lugng dich vu va chit lugng san
xuat la gi?

Phuong phédp quan ly chit lugng dich vu c¢6 khic véi phuong
phip quéan Iy chit lugng sin xuidt khéng? Cau trd 16i 12 khong.
Ching déu thudc vé Total Quality Management (TQM) (Quén ly
chit lugng toan bo); TQM gbém ba phin quin 1y co ban 1a: nén
tAng, cd s& ha ting va quy trinh. Pay 12 ba phin cin thiét cho
quan ly chit lugng dich vu va chit lugng sdn xudt. Muc tiéu chinh
clia TQM la gidm chi phi, ting thu nhip va lam khach hang thda
min. Vi vdy, viéc quan Iy chit lugng dich vu thi cling tuong tu
nhu viéc quan 1y chit lugng sin xuit.

Tuy nhién, quan ly chdt lugng dich vu gip nhiéu kh6 khin
hon chit luong sian xudt vi khé c¢6 thé dua ra dinh nghia chinh
x4c cing nhu ddnh gid va ti€n hanh quin Iy chat lugng dich vy
phu hgp vi nhiing Iy do sau:

e Chit lugng dich vu lién quan dén cidch hanh x{t cia con

ngudi. Nhitng sidn phdm thi khéng biéu 16 tinh cach, sy
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mong mudn hay nhitng gid tri vin héa nhung dich vu thi
phéi xem xét dén cdch hanh x ca con ngudi.

o Mai loai hinh dich vu ¢6 thé khic nhau vi né khong lip
lai chinh x4c con hdu hét cic san phim dugc sian xudt thi
giong nhau. Khic véi cdc san phdm dugc san xuit, dich
vu gdp nhiéu khé khin hon dé hiéu dugc mong muén cy
thé cia khach hang.

e So sanh v&i mot sin phdm thi mot loai hinh dich vu phic
tap hon trong khau thiét k&€, phan phdi va quéan ly.

e C6 nhiéu khé khin dé dy bio cich hanh x{ clia con ngudi
trong moéi trudng dich vy hon 12 dy bdo nhu ciu san phim
trong moi trudng sin xuit.

e Viéc ti€n hanh mot loai hinh dich vy ddi héi nhiéu tiéu
chuin vé con ngudi va nhitng nhan t& dinh tinh hon 12 viéc
san xuit mot san phim.

e Dich vu it bi giéi han hon c4dc sdn phim dugc sin xudt vi
n6 khong quy dinh thdi gian chudn bi cdn thiét trong viéc
phan phdi va cung cdp dich vu.

Néu mot cong ty cb thé cung cdp chit lugng dich vy t6t hon,
thi né c6 thé phit trién mot kha ning dic biét, ¢6 gia tri, hi€fm
thdy va khé bit chudc. Vi vay, cong ty d6 ¢ thé dat duge va duy
tri loi th€ canh tranh.

Ciéch t6t nhat dé dat dugc lgi thé canh tranh tuong d6i trong
thi trudng 12 cung cdp chat lugng dich vu tét hon. Chit lugng dich
vy xuit sic ¢6 thé gitp cho nhing sin phim cla cong ty ndi bat
va khiac biét v6i cic déi thi canh tranh. “Viéc cung cdp chit lugng
dich vu xudt sic cling 12 mét chi€n luge canh tranh khic nghiét
va giy ra nhiéu khé khin nhit cho nhitng d&i tht canh tranh”.

Pdnh gid chit lugng dich vu nhu th& nao?

Chit lugng dich vu ¢é ba dic diém ndi bat 1a tinh mo hd, tinh
hén tap va tinh gdn két gitta san xuit va tiéu dung. Chat lugng sin
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xudt khic vé6i chat lugng dich vy & chd san phdm thi hitu hinh,
déng nhit va dugc tiéu chuin héa. Nhu ciu dich vy déi véi mbi
khich hang déu khac nhau. Ching ta c6 thé tao ra cdc buoc tiéu
chudn dé c6 dugc mot dich vu déng nhit, nhung phiai xét dén
nhu cdu c4 nhan dé€ dich vu ¢6 thé dip ng dugc nhiing yéu ciu
cla ho. Tinh gin két gilta san xuit va tiéu dung dang tao ra nhiéu
ap luc hon cho cic nha dich vy, vi ho khéng thé nio tranh khoi
s sudt trong ¢4 qué trinh tim hiéu nhu ciu clia ngudi tiéu dung.

II. Servqual
(Service Quality - Chit higng dich vy)

Nam 1986, Parasuraman, Zeithaml va Berry d4 tao ra mé hinh
Servqual dé€ danh gi4d chit lugng dich vu théng qua hang loat cic
budc va tip trung vao khai niém vé sy cAm nhan chit lugng. “Sy
cam nhan chdt lugng 12 viéc ngudi tiéu ding ddnh gid chit lugng
cia mét sdn phAm. Sy cdm nhan chit lugng mang tinh khach quan
hon so véi nhitng khéi niém khic vé chdt lugng”. Qua cic phuong
phép nghién cdu trén nhitng nhém d6i tugng khic nhau, cic nha
nghién ctu d4 tim hiéu nhitng dic tinh cin thi€t ma mo6t nha
cung cip dich vy cidn ¢6 d€ niang cao chit lugng dich vu. Ho
thdy ring nhitng ngudi trong nhém déi tugng déu dua ra nhing
tiéu chudn gi6ng nhau. Dya trén co s phan tich, ho xay dung
mudi tiéu chi d€ ddnh gid chit lugng dich vu. V€ sau, ho nhian
thdy c6 sy trung 1dp gitta mudi tiéu chi ndy nén khich hang chi
c6 thé phan biét dugc nim tiéu chi. Sy cdm nh4n chit lugng
dich vu dugc dic két i thai d6 cta ngudi tiéu dung ddi véi mot
san phim hay mot dich wy.

Chit luong dich vy khic nhau gitta thuc t€ va sy mong dogi cia
ngudi tieu dung. Do d6, viéc tao ra mot phuong phap t6t dé danh
gia chit lugng dich vu va dé€ thau hiéu nguoi tieu dung mudn loai
hinh dich vy nao 12 rit hitu ich. Ching ta c6 thé ddnh gid chit
lugng dich vu dya trén nim tiéu chi sau:
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- Co sG vat chit
- Sy tin cay
- Su nhiét tinh
- Tinh bdo ddm
- Sy déng ciAm

Pé thu thap thong tin vé su mong dgi va cdm nhan cla ngudi
tieu dung, cdc nha nghién ctu di ti€n hanh mét cudc khio sit dé
dua ra mot hé thong thang d6 hoan chinh hon. Vi dy, cudc khio
sat héi vé sy mong dgi clia ngudi tiéu dung trong mét linh vyc cy
thé nao d6, phan hang theo thang d6 tr 1 dén 10, 10 12 déng ¥
hoan toan, 1 12 phan d6i hoan toan. Sau dé, véi mét hé théng phan
hang tuong ty, 1dn nay héi vé cAm nhin cla ngudi tiéu ding vé
dich vu. C6 dugc hai hé théng trén, ching ta ¢ thé tinh ra mic
d6 khic nhau gitta cAm nhan va mong dgi clia ngudi tiéu dung.
Lip lai qua trinh nay véi 90 cdp cau héi danh giid khac.

Hién nay, khong con 1a ndm tiéu chi dianh gid nhu trudc vi
ching di ¢6 nhiéu thay déi do nhing tic dong cta thi trudng va
nhitng mong muén cda khich hang. Thay vao d6, hién nay ching
ta ¢ dugc mudi tiéu chi trong bang dudi day cung véi nhiing cau
héi miu cé thé hdi ngudi tieu dung.

Tiéu chi danh gia Miu cau héi
chit lvgng

. A o, e Thiét bi ¢6 tién nghi khong?
Cosdvatchat: Vé ngoai cia co

s& vat chit, trang thiét bi, nhin
vién, tai liéu in va nghe nhin.

e Trang phuc nhin vién cé
thich hgp khong?

e Tai liéu viét tay c6 ro6 rang
va dé hiéu khong?

e Ky thuat ¢6 hién dai khéng?
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Uy tin: Kha ning thuc hién déc
1ap va chinh x4c nhitng dich vy
theo cam két.

$in sang phuc vu: Sin sing
dép dng kip thoi moi yéu ciu
cia khich hang.

Ning lvc: C6 dugc ky ning
nghiép vu va ki€n thic chuyén
mén dé thuc hién dich vu.
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Néu nhin vién di hen tra 10i
thi ho ¢6 thyc hién khong?
Cic thong s6 danh cho khach
hang cé chinh xic khéng?
L3i néi hay ciac bdo cdo cb
sai s6t gi khong?

C6 thyc hién dich vu t6t ngay
ti 1an ddu khong?

Miic d6 dich vu trong moi lic
va d6i v6i moi nhin vién ¢b
nhu nhau khéng?

Khi khich hang gip vdn
dé, nhan vién c6 gidi quyét
nhanh chéng khéng?

Nhan vién cé vui long trad
151 moi thic mic cia khiach
hang khoéng?

Nhin vién c6 dé ra han dinh
cu thé dé hoan thanh cong
viéc v6i khach hang khong?
Nhan vién cé gidi quyét
nghiém tic va chu d4o nhiing
vin dé chung khong?

b6i ngli nhan vién dich vu
c6 vung vé khong?

boi ngi nhan vién ¢6 cung
cAp tai liéu thich hop va cip
nhat hang ngay khong?
Nhin vién ¢6 thanh thao vé
k¥ thuat khéng?

Nhan vién cé hiéu ding
vé cong viéc ho dang lam
khong?
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Lich su, nha nhin: Lich thiép,
ton trong, bi€t quan tm va than
thién trong giao ti€p.

Sy tin nhiém: Sy tin ciy, tin
nhiém, trung thyc cda nha cung
c4p dich vy.

Théng tin lién lac: D& dang
lién lac.

Th4i @6 ctia nhan vién c6 dé
chiu khéng?

Nhin vién cé chiu dugc dp
lyc cdng viéc cao hay khoéng
va 6 tra 16i tho 16 véi khach
hang khéng?

Nhan vién ¢6 thai d6 chu dao
va an cin véi khach hang khi
trd 161 qua dién thoai khong?
Nhan vién ¢6 quan tim dén
tai san va nhing vat c6 gia
tri chia khiach hang khéng?
Cong ty dich vu cé tiéng tét
khong?

Nhan vién ¢é biét tu kiém
ch€ truGe 4p lyc cta khich
hang khoéng?

Cau tra 15i ¢6 chinh x4c va
nhidt quin véi nhitng ngudn
tin dang tin cay khac khéng?
Cong ty ¢6 diam bdo chit
lugng dich vu ctia ho khong?

Khéch hang c¢6 dé néi chuyén
v4i nhidn vién chiu trdach
nhiém gidi quyét vin dé
khong?

Khich hang c6 dé lién lac véi
nhin vién chiu trich nhiém
bing cidc cich sau khong?

- gidp tryc ti€p

- qua dién thoai

- qua email

Cic diém giao dich c6 nim
& vi trf tién 1gi khong?
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Sy bao dim: Trinh rdi ro, mao
hiém va ngd wyc.

Kha niing giao ti€p: Ling nghe
va ti€p thu y ki€n, nhan xét ca
khich hang, cung c4p thong tin
dé hiéu cho khich hang.
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Cé an toan khi vao nhing
co s& va st dung cac thiét bi
khong?

Nhin vién ¢6 bdo mit cic tai
liéu va nhitng thong tin khac
cung cip cho khich hang
khong?

Nhan vién c6 lam dung dé
khai th4c trdi phép hd so cla
khach hang khong?

Khiach hang c6 yén tam nhin
dugc dich vy ding nhu yéu
ciu khong?

Khi khich hang lién hé tdi
nhitng diém dich vy, nhin
vién ¢6 1dng nghe vdn dé cla
ho va ¢6 thé hién sy théng
hiéu va quan tim dén van dé
dé6 khoéng?

Nhan vién c6 thé giai thich 16
rang nhiing phuong an khac
nhau dé€ gidi quyét mot thic
mic cy thé khong?

Nhan vién ¢6 st dung ngén
tr dé hiéu khi giao ti€p vdi
khach hang khéng?

Nhan vién c¢6 théng bdo cho
khich hang néu moét cudc
hen s€ bi hiy bdé khong?
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e Nhin vién c¢6 thé nhin ra
khéch hang than thiét va nhé
tén ho khong?

Thau hi€u khich hang: N3 lyc
nhiéu hon d€ thau hiéu khich

hang va nhu cdu cla ho. T, 5
e Nhan vién ¢6 ¢6 gdng ngdm

hiéu muc tiéu riéng cta ting
khich hang khéng?

e Mic d6 phuc vu va gid ca
dich vu ¢6 d4p ung dugc
yéu cdu cla khich hang va
c6 via véi tdi tién cha ho
khong?

e Nha cung cdp dich vy ¢6 du
linh hoat dé dap Gng k& hoa-
.ch, chuong trinh ctia khich
hang khoéng?

III. LAm sao d€ xic dinh ti 1&?

Chung ta st dung céc cong cu thong ké dé dat duge cic tiéu chi
chit lugng khic nhau va d€ phan loai cic cau héi khio sit thanh
nhiing tiéu chi dugc dé cip & trén. Giai doan ddu loai trit nhiing
cau hoi ¢6 hé s8 alpha thdp. Cic nha nghién cdu van dung cong cu
nay vi nhiing tai liéu nghién ctu trudc day chiing minh ring day la
mot phuong phap hiéu qua dé gidm dinh chit lugng cia mot cong
cy. Sau d6, ti€n hanh cic phan tich dya trén giai thira d€ phan loai
cau hédi thanh nhiing hang muc chung. Cic hang muc nay cé su
tuong quan véi nhau, nhu vay ¢6 thé xic dinh chinh x4c cic tiéu
chi. Cuéi cing c6 thé dinh nghia céc tieu chi nay nhu sau: sy sdn
c6, d4p tng nhiét tinh, ding lic, sy hoan chinh va sin long hd trg.

Khi x4c dinh dugc cdc tiéu chi nay thi sé ti€n hanh céc tinh
todn v&i mébi tiéu chi dya trén diéu kién thuc hién va cich thic
phan phéi. Vi dy, ti€n hanh mot cude khio sat véi mot khich hang
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dang chd mén hang mua trén Internet dugc giao ding hen. Tu kinh
nghiém cta khich hang nay cho thiy ho ludén khéng nhan dugc
mén hang ding hen. Trong trudng hgp nay, sy cam nhin dich vy
thdp hon sy mong dgi clia khich hang va chinh sy khic biét dé
tao ra gi4 tri tiéu cyc. Cong ty cin nd lyc nhiéu hon dé dat dén
mong dgi clia khiach hang bing viéc cii thién chit lugng dich vu.

Muc dich cia phuong phdp nay nhim gidm t6i thiéu khoang
cach gitta mong dgi va cidm nhin. Tuy nhién, diéu d6 con iy
thudc vao chién luge cong ty nhim xdc dinh tiéu chi vu thé nhit
clia minh.

M6 hinh nay rédt ¢6 ich trong viéc phan tich k& hd gitta nhiing
yé&u t6 rieng biét. Mdi t8 chic nén cho ring viéc dip Gng toan
dién cdc dich vu theo yéu cdu cha khich hang 12 moét diéu ly
tudng, va do doé sé khong c6 ké hd gita linh vuc quin 1y va dich
vu cung c4p.

Sau day 1a céc giai thich ngdn gon vé cic ké hé:

Ké hé 1: Ké hé vé ki€n thic: Cic hoat dong clia cong ty
nhim tao ra nhitng quy trinh va dich vy phd hgp véi yéu ciu cta
khich hang. Cic céng ty phii c¢in thin trinh cung cdp nhing dich
vu giy anh hudng tiéu cuc dé€n cong viéc kinh doanh cia minh.
Viéc thdéa min khich hang ¢6 thé 1am ting chi phi cho cong ty,
giam lgi nhuan va nhitng né luc d6 c6 thé sé khong dugc khach
hang céng nhan diy du.

Ké hé 2: Ké hd vé tieu chudn: Cong ty phai hiéu 16 moi nhu
cdu cta khich hang d€ tao ra nhitng hang muc cy thé bio ddm
nhiing dich vu cung cdp sé ddp tGng dung nhu cau cta khich hang.

Ké hd 3: Ké hé vé phan phdi: Mic du cong ty tao ra nhiing
hang muc ky thuat dé€ bao ddm dich vu ddp dng nhu ciu khiach
hang, nhung cic dich vy d6 c6 thé sé khong gidng véi viec phan
phdi trong thyc t€. Piéu nay c6 thé do sy khic biét gitta cach 1am
viéc clia nhitng nhan vién chua dugce dao tao bai ban hoic nhiing
nhin vién thi€u giao ti€p véi khich hang.
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M6 hinh khii niém vé chat lugng dich vu

Giao tiép

. - Nhu ciu c4 nhan Trii nghiém
bing 13i
Khich ,
hgng......................::::::::::::: Dich vy mong dgi |«— |
: x
KEhds | '
v
Dich vy dugc
Ke h& 6 : . —
: cam nhin
A
Nhéé cung cdp
i Thyc hién dich vy | ga |Quan hé déi ngoai
(gbm truéc va sau khi[%&| véi khich hang

Ketha 1

ky hop déng)

[
Ké hé 3

A

Nhin thfrz cha
nha cung cip vé
su mong dgi cla

khich hang

Viécvthév hién nhan
thdc thanh cac
thong s6 vé chit
lugng dich vu

A

4
Kehd7

Kehy2 !

h

v
Nhian thic cia nha
quin 1y vé sy mong
dgi ca khach hang

M6 hinh cdc ké hd trong chat higng dich vy
(Parasuraman et al., 1985; Curry, 1999; Luk va Layton, 2002)
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Ké hé 4: Ké hé vé truyén dat: Cic cong ty nd luc truyén dat
muc tiéu dich vu ca minh t6i khich hang, phai ¢ ging cung cdp
dich vy sao cho pht hgp véi khiach hang. Viéc truyén dat sai tSi
khach hang hay sy truyén miéng gitta cac khich hang véi nhau sé&
gy ra nhiing thiét hai nghiém trong dén nd lyc ti€p can va lam
khich hang hai long.

Ké hdé 5: K& hé giita nhu cdu va cim nhin: Ké hd nay dé
cip dén nhiing khic biét x4y ra khi mot dich vy khich hang dang
stt dung dap Ung dugc hay khéng d4p dng dugc nhu ciu cla ho.
Néu ¢6 k& hd trong nhitng vidn dé truéc d6 thi sy khdc biét & day
s& trd nén nghiém trong. Khich hiang ¢ thé sé khoéng st dung
dich vy 1an nita va viéc truyén miéng dén nhiing khich hang khic
c6 thé 1am t8n hai dén danh ti€ng clia cong ty.

Ké hé 6: Sy thi€u nhat quidn gitta nhu cdu khiach hang va
nhin thiic cda nhin vién: 12 két qui cta sy khic biét trong viéc
hiéu 16 nhu cdu cta khich hang & nhiing nha cung c4p dich vu
tuyén dau.

Ké hd 7: Su thiéu nhat quén giita nhin thiic ctia nhan vién
va nhin thiic ctia nha quin 1y: 12 két qud cta sy khac biét trong
viéc hiéu ré6 nhu cdu clia khich hang gitta nhitng nha quan ly va
nha cung cdp dich vu.

Theo Brown va Bond (1995), “mé hinh ké hd 1a mét trong
nhitng déng gép dugc thira nhan nhi€u nhit va ¢6 gia tri kinh
nghiém nhit cho linh vyc dich vy”. M6 hinh nay chi ra bay diéu
khong nhit quan hodc bay ké hd chd yéu lién quan dé€n nhan thic
vé quan ly chit lugng dich vu va nhiing céng viéc lién quan dén
phan phéi dich vu cho khich hang. Sdu ké hd diu (1, 2, 3, 4, 6
va 7) 1a cdc chtc ning cha cich thic phan phéi dich vy, con ké
hg 5 di do6i véi khach hang va, theo ding nghia cha né, 1a thudc
do chinh x4c nhit cha chit lugng dich vu. Va ké& h& 5 chinh 12 ké
hd ma phuong phip luan SERVQUAL c¢6 anh hudng. K& hd nay
da ching minh cho cich ti€p cin clia SERVQUAL.
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IV. Nhitng cong cu va ly thuyét khic
vé chat lugng dich vy

Thuyét cia Gronroos

Nim 1990, Gronroos dua ra sdu tiéu chi dinh gi4 chat lugng
dich vu. Ong chii yéu tap trung vao nhitng vin dé vé chic ning
hon 12 nhitng vdn dé vé ky thuat, va dua ra nhiing tiéu chi gin
v6i nhitng tiéu chi phét trién trong m6 hinh SERVQUAL:

- Chuyén moé6n va cic ky ning

- Thai d6 va cidch hanh xU

- Tiép can va linh hoat

- Tin cay va tin tudng

- Khi ning phuc héi

- Danh ti€ng va sy tin nhiém

Ching ta cung xem xét k§ hon nhting tiéu chi nay khic biét
it hay nhiéu v6i mé hinh SERVQUAL. Tht nh4t 12 Ti€p can va linh
hoat. Gronroos cling xem xét dén Khi ning phuc héi (Jam cich
nao dé€ cong ty c6 thé bdo ddm vin kiém soit dugc khich hang
khi c6 vdn dé xay ra, va gip khé khin th€ nao dé€ tim ra mét giai
phidp méi) nhu 12 mot tiéu chi trong khi mé hinh SERVQUAL chi
nhic dén quan diém nay trong tiéu chi Trich nhiém.

M6t vai tdc gid khdc c6ng nhan tiéu chi Kha ning phuc hbi
ctia Gronroos bing cich cho ring khi mét khiach hang phan nan
mot vin dé nao do6 vé cong ty va duge cong ty dap dng thda min
thi khach hang d6 sé tr& nén trung thanh véi cong ty hon trude day.

Thuyé&t ciia Gummesson

Nim 1992, Gummesson xem xét lai mé hinh SERVQUAL qua
viéc cong nhan nhitng khia canh hitu hinh cia dich vu. Ong dua
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ra ba tiéu chi don gidn d€ danh gid mét dich vu nhu sau:

- Yé&u t6 dich vu

- Yé&u t6 hitu hinh

- Yé&u t6 phin mém hay thong tin k§ thuat

Sau d6, 6ng dua ra mot danh sich c4c tiéu chi d€ khach hang
d4anh gia chit lugng dich vy. Céc tiéu chi nay lién quan dén yéu
t6 dich vu va rdt gin véi nhiing tiéu chi cia m6 hinh SERVQUAL.
Piém dic biét trong nghién cttu clia Gummesson 12 tim quan trong
cda yé&u t6 hitu hinh. C6 thé ddnh gia ching bing ba khia canh:
san phdm (sy tin cay, cdch thé hién, nhan t8, hinh d4dng, kha ning
phuc vu va my hoo), tam ly (hinh ding, kha ning chi tra, cing
thing, quan ly khich hang, kién thitc cin thi€t va phin tng khich
hang), va moéi trudng (nhitng yéu t6 xung quanh, chic ning, my
hoc, nhan sy dich vy, nhitng khach hang khac, nhiing ngudi khac).
Cuéi cang 12 yéu t6 phan mém, nhiing tiéu chi nay tap trung vao
viéc ddnh gid cdch thic cong nghé théng tin hd trg khich hang
(su tin ciy, su bao phud va than thién véi ngudi st dung).

Ong dua ra vi du v& mot chuyén bay clia mét hing hang
khong. Khich hang ddnh gid chit lugng dich vu qua nhiing dich
vu do céc thanh vién trong chuyén bay cung cdp (dich vy), miy
bay (hitu hinh) va cong nghé théng tin (phan mém).

Quan diém clia Gummesson di dugc cic tic gid khac cong
nhin. Ho cling tin vao tdm quan trong cha nhitng khia canh hitu
hinh cta dich vu. Ching that sy 4dnh hudng dén cich tdng x cia
khich hang ciing nhu cdch nhin cia ho vé t8 chic.

N§i dung va hinh thic
Mot s& nha nghién ctu ¢6 ging ti€n xa hon bing cich ching

minh sy thich nghi cia mé hinh SERVQUAL d6i v6i mbi nganh
cong nghiép dich vy. Cic tiéu chi cia SERVQUAL dua ra mot
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phuong tién dinh gid chit lugng dich vy, va khéng c6 sy khic
biét gitta cic dich vy v&i nhau. Tuy nhién, né khong ¢6 sy khac
biét gi trong hinh thic dich vy nay.

Vi dy, nhitng vat hitu hinh ¢6 thé 1a nhiing tién nghi clia mot
trung tam thé dyc thé thao hay mot chi€c mdy bay clia mot hing
hang khong. Do d6, mét s6 tic gid di phat trién cic mé hinh
tuong ty nhu SERVQUAL dé€ ti€n gin hon véi thyc t€ cla tiing
nganh céng nghiép. Vi dy, thay vi dinh gid kha ning trd 15i clu
héi cha nhan vién, DineServ (mét cong cu danh gid chit lugng
dich vy trong cdc nha hang), mé hinh SERVQUAL c¢6 thé phu hop
véi cong nghiép nha hang giip danh gid kha ning va sy nhiét
tinh ctia cdc nhan vién khi cung cip cho khich hiang thong tin vé
thyc don, cdc mén 4n, thanh phin cdc mén 4n va cich chuin bi.

V.Kétluan

SERVQUAL 12 mét cong cu hitu ich dé€ hiéu 16 nhu ciu va cam
nhin cda khich hang bing cich nhém ho lai trong nhitng tiéu chi
vé chit lugng. Mic du cdu tric SERVQUAL phitc hgp nhung ching
ta ¢6 thé st dung quan niém tién ti€n cta né d€ tao ra nhiing tieu
chi thich hgp véi cic nhu ciu dich vy nhit dinh. Piéu nay giip
céc t6 chic tap trung vao nhitng nd lyc phat trién cic dich vu phu
hgp véi yéu ciu khach hang.

Biét dugc ciach khich hang cadm nhin chit lugng dich vu
va danh gid chit lugng dich vu sé tao 1oi ich cho nhiing cong ty
chuyén nghiép vé mit s6 lugng 14n chdt lugng. Viéc danh gia chat
lugng dich vu ¢ thé cung cdp dif lieu cy thé dé€ sit dung trong
viéc quan ly chdt lugng; do d6 cic cong ty dich vu c6 thé kiém
sodt va duy tri chit lugng dich vy. Viec dé cap dén chit lugng
dich vu va hiéu r6 hon cdch cdc tiéu chi khic nhau 4nh hudng
dén toan bo chit lugng dich vy sé giip cho cic cong ty tao ra
quy trinh phan phéi dich vu hiéu qua hon. Qua viéc nhan biét uu
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diém va khuyét diém lién quan dén cic tiéu chi chat lugng dich
vu, cic cong ty ¢é thé dinh vi cdc ngudn lyc dé€ cung cdp dich vu
t6t hon va 1am nén ting cho hoat déng dich vu t6t hon déi véi
nhiing khiach hang bén ngoai.

Nhin chung, viéc nghién cdu chit lugng dich vu ¢6 ci tim
quan trong va nhiing thich thic. Trong tuong lai cin ti€p tuc nd lyc
dé ngay cang hiéu ré6 vé quan niém nay cting nhu nhitng phuong
tién dianh gid va nang cao né.
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BAY THOI QUEN
CUA NGUJI THANH DAT

L. Bay théi quen cuia ngudi thanh dat 1a gi?

I. a) Vé cudn sich

Cudn sich “Bdy théi quen cta ngudi thanh dat” do Simon &
Schuster xuit ban 14n diu tién nim 1989, va ti d6 trd thanh cudn
sdch ban chay nhit v6i hon 15 triéu ban dugce dich ra 38 thi ti€ng.
Mot trong nhitng Iy do 1am cho cuén sich hdp din nhiéu ban doc
dén vay 12 vi né dugc viét bing vin phong khéng mang tinh han
lam ma dé nim bit. Thém vao d6, day khong phii 12 cudn sich
vé quin tri ma 12 cudn sich dya trén thyc t€. Cudn sich nay sé trd
thanh “ngudi ban déng hanh trong cudc s6ng” cho nhiing ai muén
tim hi€u lam th&€ nao d€ trd thanh mét ngudi thanh dat, va cho
nhitng ai mudn tan hudng mot cudc séng cin bing va hiéu qui.
Xin néi 16 thém, thanb dat G day Gng dung cho moi linh vyc trong
cudc séng: cong viéc, gia dinh, x4 hoi, ton gido,... Nim 2002, tap
chi Forbes di binh chon cudn sich nay 12 mét trong mudi cudn
sidch gay anh nhudng nhit moi thoi dai.

I. b) V& tic gia

Stephen R. Covey, tic gid cudn “Bay théi quen clia ngudi thanh
dat”, sinh ngay 24 thdng 10 nim 1932 & thanh phd Salt Lake, Utah.
Ong 12 ngusi sang l1ap Covey Leadership Center (Trung tam dio
tao vé& cic k§ ning linh dao ctia Covey & Utah). Ong Ia thanh
vién cla tdp doan Franklin-Covey, chuyén dao tao k&€ hoach vién
va t8 chic vién, ngoai ra con tham gia tu van vé thyc hanh quin
Iy (thdi gian) v6i phuong phép 14y nguyén tic 1am trung tam cho
giGi lanh dao va quan ly. Covey ldy bing ¢ nhan khoa hoc (BSc)
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nganh quin tri kinh doanh tai Pai hoc Utah & thanh phd Salt Lake;
14y bing C nhan nganh Quan tri kinh doanh (MBA) tai Pai hoc
Havard; biang Ti€n si Lich st Gido héi (DRE) va bing Tién si clia
Pai hoc Brigham Young. Ong danh phin 16n thdi gian sy nghiép
lam gido su gidng day vé hanh vi cla t§ chdc va quan tri kinh
doanh tai Pai hoc Brigham. Ong di dugc nhian huy chuong do
Thomas More College trao ting vi su nghiép phuc vu khéng ngting
nghi cho nhan loai va bén bing ti€n si danh dy khic.

Covey di cho ra doi nhiing 4n ban ti€p theo trong chudi sich
vé bay théi quen. T4t ¢ nhitng 4n ban nay nhim hoic bé trg cho
cudn sich nay, hoidc tao nén tuv duy lién mach vé nghé thuat lanh
dao dya trén cdc nguyén tdc hoic dya trén ¢4 nhan.

Muc dich ctia cudn sich 1a gitp moi ngudi ¢6 dugc thanh cong
trong cudc sdng, dic biét 12 trong linh vyc kinh doanh va quan
tri. Tuy vay, cudn sich nay cling nhdn manh dén viéc lam chu gia
dinh hay lam chl ban than.

Theo Covey, bay théi quen nay khéng dua trén cach suy nghi
thong thudng. Ong khong nhan minh 13 ngudi khai xuéng cho cic
y tudng nay ma don gian chi 1a tim ra mét khung sudn va cach
dién dat nhiing nguyén tic bt bi€n di gin chit vao bay théi quen
nay. Ong cho ring cé thé fim thiy cic nguyén tic niy trong tit
cA c4c ton gido 16n trén thé€ gidi. Ong tin ring ty ban than nhiing
nguyén tic nay di qua rd nén thyc sy 12 khong thé phan bién lai
ching. Theo quan diém clia 6ng, tit cd c4 nhan thanh dat va cic
t8 chic hoat dong hiéu qua trong mét thoi gian dai déu di Gng
dung cic théi quen nay dé€ duy tri thanh cong, chi khic nhau &
pham vi m& réng hay thu hep ma théi.

Covey cho ring c4c théi quen nay chi 12 “tri thic thong thudng”
(nhung ciing cho biét né khong phii 12 théi quen théng thudng
tdt yé&u ai cling ¢6 sdn). Trén thyc t&€, ching ta ¢6 thé nhin thdy
cac théi quen nay di ngugc lai ban chit ty nhién cg ban cGa con
ngudi. Theo ding ban chit vén ¢6, con ngudi 12 nhiing sinh vat
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bi€t phan Ung lai va c¢6 chiéu huéng hanh dong cht yé&u vi tu
lgi. Nhung cling bd&i 1a con ngudi, ching ta ¢ nhiing suy nghi va
hanh dong & cdp bac cao va néu biét ¢d ging thudng xuyén ti€p
nhin biy théi quen nay, ching ta c6 thé phit trién thai do tich
cuc chli déng. Nho thé, ching ta ¢6 thé ty chiu trich nhiém vé s&
phian clia minh va tin dung anh hudng cia minh 1én ngudi khac
dé dem lai ngudn 1gi chung.

Gi6i phé binh cho ring phuong phép clia Covey dua ra “mot
gidi phdp nhanh” nhung it xuit hién khi phai vat 16n véi thyc tai
trong doi s6ng thudng ngay. Khi con ngudi phai déi mit véi tinh
hudng phdt sinh nhitng nhan 8 ngoai tdm kiém sodt, ho cé thé
thdt vong vi cic théi quen niy khong c¢é hiéu qua dé dua nhiing
nhan t6 d6 vao tim kiém sodt, hay dung ding ti¥ ctia Covey, 12 dua
vao vung anh hudng cha bin thin ho. Tém lai, d6i khi ¢6 nhiing
¥ ki€n cho ring phuong phip cda Covey mang tinh ly tudng héa
va thi€u thyc t€.

Cudi thap nién 80 va cidc nghién cifu vé quan tri

Vé vin dé quan tri, cudi thiap nién 80 12 quing thdi gian céc
nha khoa hoc va cic tic gid tip trung vao nhiing vin dé goi 1a
Nhém chit lugng va cac k§ thuat Quin tri théng qua Hanh dong
nhu Quén tri chit lugng t8ng thé, Nang cao chit lugng lién tyc va
Nang cao tién trinh lién tuc.

II. Con dudng din dén sy twong hd

Hinh 1 minh hoa cho muyc dich co ban ctia Covey. Mot ngudi
phu thudc ¢6 thé tré thanh moét ngudi bi€t tuong hd véi ngudi khic
néu biét cich s6ng va 4p dung theo by théi quen. Céc théi quen
1, 2 va 3 tap trung chli y&u vao ban than. Ap dung cic théi quen
nay gitp ban dat dugc “chié€n thing ¢4 nhan”, mang lai cho ban
cam gidc doc lap. Pay 1a cAp do co ban chudn bi cho thit thach
ti€p theo, goi 1a “chi€n thing tap thé”, trong d6 nhdn manh cic
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mdi quan hé gitta mét c4 nhan véi nhilng ngusi khic. Ap dung
c4c théi quen 4, 5 va 6 sé mang lai cho ban chién thing tap thé.
Dé duy tri & cdp do cao nhit trong khung co c4du clia Covey, ci
nhan c¢in rén luyén va phit trién cic k§ ning cla minh, diéu nay
dugc giai thich & théi quen thit 7 trong khung co cdu.

7

Rén luyén va

phit trién k¥
ning

g
PHU THUQC
Hiéu ngudi
hiéu minh

5

Cung hiép
déng
6

Chién
thdng 14p
thé

Tu duy
cung thing

Uu tién
viéc quan
trong

1 \Chiénthing/ ,
Théi do\ ¢4 7han /B4t diu

séng tich bing muc
cyc, luon tiéu tuong
chi dong lai

TUONG HO LAN NHAU

Hinh 1: 7w phu thudc t6i neong hé ldn nhau
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Sy can biing giita SAn phim va Ning suit

Covey dung ngu ngdn “Con ngbng va Qua triing vang” dé minh
hoa cho md hinh Sy can bing gifta San phim va Ning suit. Ngu
ngon ké vé mot ngudi nong dan ngheéo ngiu nhién tim thdy mot
qué triing vang trong gid tring clia minh. Trong sudt nhiing ngly,
nhiing tudn va nhiing thing sau d6, ngudi néng dan lai ti€p tuc
tim thdy qui tring vang. Ching miy chéc, anh ta tr@ nén giau cb
nhung cling tr d6, trong long anh ta néi 1én tinh tham lam. Thé 12
mot ngly anh quyét dinh gi€t con ngdng dé€ 14y tdt ca tring vang
cta né. Két qua, anh khong tim thdy qua tring vang nao ca va di
nhién, vién vong vé mot tuong lai giau ¢ clia anh ciing tiéu tan.

Trong ngu ngbdn trén, qua tring dai dién cho S4an phdm, con
ngbng dai dién cho Ning suidt. Covey dién giai ring diéu quan
trong 12 phai biét “dsi x t6t” véi Ning sudt (con ngdng) dé cé
dugc San phim nhu mong muén (qua tring vang viao mdi budi
sing). T d6, Covey lién hé dén mdi quan hé cid nhan va cudc
song kinh doanh clia ching ta. Chia khéa cia tinh hiéu qua 1a sy
can bing. Va diéu nay dugc Covey goi 12 Su cin bing gita Sdn
phdm va Ning suit.

III. Chién thing c4 nhan:
Tu phy thudc dén doc lap

Théi quen thi nhat: Thdi d§ séng tich cuc, luén chi dong

Tich cvc chi dong va tdm guong xa hoi ciia chiing ta

Tich cuc chi dong nghia 1 trong cudc séng binh thudng, ching
ta déu phii ty chiu trach nhiém cho cudc doi minh. o] day, t6i néi
dén cudc séng binh thudng vi trong mot s§ trudng hgp, c6 nhiing
ngudi bi 14y mit trich nhiém nay hoic bi trao cho ngudi khac.

Covey phian biét r6 gitta thai do bi dong (chi phan dng tr&
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lai khi gdp chuyén gi) va thdi d6 chu dong. Nguoi c¢6 thai do bi
dong bi cAm xudc, hoan canh, diéu kién, moi trudng diéu khién;
cdn ngudi ¢6 thdi do chli dong thi bi cic gid tri chi phdi.

Trong cudn sich ctia minh, Covey c6 nhic dé€n nha tim ly hoc
ngudi Ao Viktor Emil Frankl (1905-1997), 6ng 13 ngudi theo hoc
thuyét ctia Sigmund Freud (1856-1939) (bac thiy ndi ti€ng trong
nganh phan tich tim ly), va 12 ngudi séng sét clia mdt trai tap
trung trong chién tranh thé gidi lan thd hai. Ong di nhan ra ring
“con ngudi dugc tuy chon gitta khich 1¢ va trd 16i”. Du sy quan
sat cudc séng clia Frankl bi giGi han trong suét thdi gian & trai tip
trung, nhung phat xit Dic khéng thé 1dy di tri tudng tugng cla
ong (kha ning sing tao ra diéu gi trong ddu vuogt xa cudc séng
thyc tai); khong thé 14y di luong tim 6ng (ty nhan thic xem viéc
d6 ddng hay sai) va ciing khéng thé 14y di v chi doc lap cta 6ng
(c6 thé hanh dong dya trén sy ty nhan thio).

Thém vao d6, Covey dé cap dén viéc mot ngudi phai vugt qua
cam gi4c vé s6 phan dinh sin clia minh, d6 12 vé thuyét tién dinh
do di truyén (nhtng dic tinh va chiéu huéng ban than ban dugc
thira hudng 4nh hudng dén s& phan clia ban); thuyét tién dinh do
tam ly (nhiing diéu ban di trdi qua trong thdi tha du va ldc trudng
thanh d4nh hudng dén s phan clia ban); hay thuyét tién dinh do
moi trudng (cic yéu t6 mdi trudng dnh hudng d€n s6 phan ban).

]

Ong goi nhiing diéu nay 12”tAm guong x3 hoi”.

Cé thai do tich cyc chi déng ¢6 nghia 12 ty minh lam trudc,
ty cht déng. Tuy vay diéu nay khong déng nghia véi viec ty dé
cao minh, ba hoa, dang ghét va hay giy su. Ngudi c6 thii do tich
cyc phai ¢6 trich nhiém véi moi viéc.

Vong lo ldng va Vong dnb budng

Khi mét ngudi budce phai trd 16i cau héi “Ban tap trung thaoi
gian va sdc lyc vao dau?” thi ngudi nay sé dua ra ciu trd 16i [am
théa min sy lo ling cGa minh. Covey 4m chi dén két qua cé thé
nhu Vong lo ling clia mdi ¢4 nhan. M6t phidn cGa Vong lo ling
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Vong lo Iing

12 Vong anh hudng. Ching ta cing xem hinh minh hoa sau day:

Hinh 2: Vong lo ldng va Vong dnb budng

TU hinh trén, ching ta ¢6 thé d& dang nhan ra sy khic biét
gilia hai vong trén. Néu chung ta ¢6 thé 1am dugc va kiém sodt
dugc viéc gi d6 thi né thudc Vong anh hudng. Néu chiing ta khong
thé 1am dugc viéc gi dé thi né thuéc Vong lo ling. Vi dy, bénh
cdm gia cAm 1am moi ngudi déu lo ldng du ching ta khoéng thé
lam dugc gi nhiéu dé€ kiém soat né. Nhung, néu ngudi hang xé6m
d4nh vg thi chiing ta cé thé 1am dugc diéu gi dé (nhu can ngin
ching han). Nguéi tich cuc chii d9ng tip trung nd hvic ctia minh
vao Vong Anh huéng. Ngudi phan ting lai tip trung nd lyc cia
minh vao Vong lo ling. Viéc thay d8i cic théi quen, thay déi cac
phuong phép gay 4nh hudng va thay ddi cich ching ta nhin nhan
nhing vin dé khong thé kiém sodt dugc,... tit ca thudéc Vong anh
hudng. Trong tim clia Vong 4Anh hudng 12 kha ning thyc hién va
kiém soat dugc viéc gi d6. Covey dua ra dé nghi 12 ching ta hiy
hoc cich m& rong Vong 4dnh hudng bing cich hang dong va cu
xU theo huéng tich cyc.
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Théi quen thit 2: Bit ddu bing muc tiéu twong lai

Moi sw vdt déu dugc sdng tao bai ldn

Moi su vat déu dugc con ngudi sdng tao hai 1an. Th nhit 12
sdng tao tinh than va thd hai 12 sdng tao vat chit. Covey cho ring
bidt dau tr muc tiéu da dugc x4dc dinh nghia 12 14y hinh tugng,
hinh 4nh hay mé thdc cla cudc doi ban 1am khung tham chiéu
hay chuidn myc dé€ dinh gid moi thi. Ching ta cé thé rit ban r6n,
lam viéc rdt t6t nhung chi c6 thé dat dugc hieu qua khi bit diu
bing muc tiéu 16 rang.

Luén c6 sy sang tao 1an th nhat cho mbi khia canh trong cudc
doi ching ta. Ty ching ta sing tao lin thd hai d€ tr& thanh mot
con ngudi dich thuc, hoic 1a sin phim sing tao 14n thi hai cla
ngudi khic, cla hoan canh hay cla théi quen quéd khi. Diéu nay
1am lién hé t6i Théi quen thd nhit: Luon chu dong

Lanb dao va qudn ly

Thoéi quen thit hai dya vao nhiing nguyén tic lanh dao ban
than, tdc linh dao 12 sing tao lan th nhit, con quan Iy 12 sing
tao ldn th hai. Covey chi ra ring: “Quan ly 12 [am ding cong
viéc, con linh dao l1a lam nhing viéc ding”. Theo théi quen thi
hai nay, con ngudi khéng nén lao vao quan ly ban than sao cho
¢6 hiéu qui ma nén bit ddu bing nhitng viéc x4c dinh rd nhiing
gi4 tri clla minh va @it ra cdc myc tiéu phin dau. Covey goi hanh
dong nay 1a viét kich ban cho cudc doi.

Coéng cu cho théi quen thir 2: Tuyén ngon sit ménb cda nbdn

Cach hiéu qua nhit dé€ bit ddu nr myc tiéu di dugc xac dinh
12 tao ra mét tuyén ngdn si ménh cd nhan. Chia khod din t6i kha
ning tao ra sy thay déi 1a nhan thic truéc sau nhu mot riing ban 12
ai, ban mudn 1am gi, va ban coi trong diéu gi. M6t khi nhan thdc
dugc s ménh cia minh, ban sé ¢6 dugc nén tang clia tinh chd
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déng cling nhu tdm nhin va nhing gi4 tri din ddt cudc doi ban
va phuong huéng co ban dé tir d6 dit ra cic myc tiéu cho minh.

Trong tdm clia cudc song

Bit ¢t diéu gi tai trong tAm cda cudc séng déu 1a ngudn goc
cla sy an toan, dinh huéng, khén ngoan va ning lyc cia ching
ta. Covey dé cip t6i cc trong tam khic nhau c6 thé va 1a mot
trong nhiing phin ciu tao nén trong tam cla cudc sdng, vi du:

e Trong tim h6n nhin

e Trong tim gia dinh

e Trong tim tién bac

o Trong tim cong viéc

e Trong tim tai sin

e Trong tam thu tiéu khién

e Trong tim ban/thu

o Trong tam tén gido

e Trong tim hudng vé bin than

Trong tdm budng vé nguyén tdc

Covey goi trong tam hudng vé nguyén tic 12 trong tAm ding
d4n. Chung ta can dinh hudng cudc séng minh dya trén cic nguyén
tic ding didn - nhiing chan Iy co bin va sau sa, nhiing sy that
hién nhién ton tai bao doi, va nhitng miu s8 chung cta moi thi.
L2 ngudi 14y nguyén tic 1am trong tdm, ban phdi ¢6 ging tich
minh ra khdi nhitng cAm xdc do hoan cinh va cic nhin t6 khic
mang lai d€ ddnh gi4d cic phuong 4n khic nhau trong cudc séng.

Théi quen thw 3: Uu tién viéc quan trong

Théi quen thé 3 12 sdng tao 1dn thd hai hay con goi 12 sing
tao vé vat chit di dugc dé cap trong théi quen thd 2. P6 12 bai
tap vé€ y chi doc 1ap dé trd thainh mot ngudi séng cé trong tim
huéng vé cdc nguyén tic.
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Kbfo cip Kb 6og kbdo cAp
Goc 1 thu ohidt Gde 1u thu hal
= Khing hofng, thoi ban = Dy phong, cdc hogt d4ng
cudi t30 o4np *u4t

»  Cdc v4n 4é ofp bdch * X4ydung quan hé
*» Cicdugnden thoiban |« 1Mbin dién cdc oo béi moi
* Ifp ké& hogch piji t1

Quan tqog

b 13 el b GO D e el
2 |« Nhong viec d6t wdt |= Cdc viec wit, odng viec
g cic cude dign thogi k4o rén
B |« Mdtss thtithdocdo |« Mgt s thortir
: * M4t 28 cudc hop v Mdt 18 cudc dign thogi
-] . .
€ | = Nhing vin dé wong 461 | = Nhilng viéc ling phi thai
= bic mic Bian

=  Cdc hogt déng chung = HNhitng hoat 4dnog i choi
Tt T T o T T giﬁif -

“Nhitng diéu c6 ¥ nghia sé& khéng bao gid phé mic cho nhitng
diéu khong quan trong dinh doat”.

Quin ly hiéu qui tdc 12 uu tién cho diéu quan trong nhit.
Covey dua ra cong cy quin ly trong bang dudi day gitip ching ta
bi€t uu tién diéu quan trong nhit.

Bang 1: Cong cu dé hiéu va xdc dinb
cdc wu tién trong cudc séng

Nhitng vdn dé khdn cdp thuong dé nhin thdy va luén doi hdi
ching ta phdi c6 phin Ung ngay, trong khi nhitng vin dé quan
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trong lai cé ich cho st ménh cla ching ta. Covey dua ra cac dinh
hudéng sau dya trén bén géc tu trong bang 1:

Nhiing ngudi thanh dat ludn han ché€ thoi gian cho géce tu
thi 1.

Nhing ngudi thanh dat sé ding ngoai géc tu thd 3 va tha
4.

Géc tu thi hai 1a trung tAm cda viéc quan 1y hiéu qua ban
than. Nhiing ngudi thanh dat luon ddu tv nhiéu thoi gian
cho cic hoat déng nim & géc tu thi 2.

Cach duy nhit d€ c6 thdi gian cho géc tu thd 2 12 han ché&
thoi gian cho cdc hoat dong & géc tu thd 3 va 4. Néu khong lam
dugc diéu d6, Convey nhin dinh ring ban 12 ngudi:

Khoéng ¢6 khi ning vu tién cho viéc quan trong.

Khong c6 kha ning t6 chiic cong viéc quanh cic uu tién.
Thi€u ky luat dé€ thyc hién cic hoat dong uu tién trong géc
t thi 2.

Quan ly thdi gian:

Theo Covey, quan ly thdi gian gdm bén giai doan:

1.

Cac ghi chu va bang liét ké cong viéc - loai xuit hién
sém nhidt, ¢6 giéi han, khong ngay thing, khéng néu ra
cdc tht ty uvu tién va khong tip trung vao cic hoat dong
nim & géc tu tha 2.

Ci4c loai lich c6ng tic va s8 ghi chép cidc cudc hen - loai
xudt hién sau, ¢6 giéi han, khéng néu ra cédc thi ty vu tién
va cling khong tap trung vao cic hoat dong nim & géc tu
thit 2.

Xac dinh cac thd oy uu tién - 1am sing t cic gia tri va so
sanh gia tri tuong d6i cha moi hoat dong, 12 loai xuit hién
sau, gidi han phin nao, do viéc thi€u sy tip trung t&i cic
hoat dong & géc tu thd 2.
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4. Bao t6n va nang cao cic mdi quan hé va thanh tich - két
hop chit ché tit ¢i cdc hoat dong trong géc tu thi 2 ndi
trén.

Lam th& nao d€ tré thanh ngudi ty quin géc tu thai 2?

Viéc dau tién ban cin phii 1am 12 nhan dién vai trd chl yéu
cGa minh, sau d6 x4c dinh cic muc tiéu dé€ theo dudi trong khi
vin dim trich vai trd d6. Ti€p theo, viec ngudi ty quin géc tu
thd 2 phai 1am 12 chuyén médi myc tiéu thanh cong viéc cla ting
ngay trong khi vin tdp trung thdi gian vio mdi quan hé tuong tac
véi con ngudi. Thém vao dé, theo Covey, hién nay quan ly thoi
gian vin chl y&u dya trén nén ting hang ngay, cu thé 1a lap k&
hoach cho nhiing ngay téi. Bing nhiing trdi nghiém cta minh,
Covey khuyén ngudi doc nén 1ap k€ hoach hang tuin, du viéc nay
khoéng quen thudc véi nhiéu ngudi.

Mit khic, Covey lién hé dén tdm quan trong cla sy cin bing
trong cudc séng clia mot con ngudi, cy thé nhu thanh céng ma
ngusi d6 dat dugc trong moi vai tro khdc nhau ctia cudc séng. Vi
du: 12 ngudi quan Iy & vin phong, 12 mot ngudi chéng, mot ngudi
cha va con chién ngoan dao trong cic t6 chdc ton gido x4 hoi.
Covey lap luan ring diéu quan trong 12 phai nhan thic dugc ban
tuyén ngén s ménh ctia minh, t6t nhat 12 cy thé héa né ra gidy
va mang theo bén minh bit ¢ ldc nao thuin tién nhat.

Moi cong viéc dugc hoan thanh qua sy giao phé cho théi gian
hodc sy giao phé cho ngudi khic. Covey da phan biét rd gitta cai
goi 12 giao phé ménh 1énh va giao phé Uy quyén. Giao phé ménh
lénh c6 nghia 12 “Lam theo cich nay, cich kia” hodc “Lam cai nay
hoic cdi kia cho t6i” va “cho t6i biét khi nao hoan thanh”. Giao
phé ménh lénh 12 phuong phap kiém soit tiing déng tic nhim
dam bio tinh hiéu qua. Trai lai, giao phé Oy quyén, dya trén két
qua coéng viéc thay vi phuong phip lam viéc. N6 cho ngudi khac
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quyén lya chon phuong phap va dé€ ho ty chiu trach nhiém vé két
qua. Viéc giao phé Uiy quyén doi héi sy hiéu biét 16 nhau va cam
ké&t thyc hién theo yéu ciu clia nim yéu t8 sau:

1. Két qua mong mudn
Dbinh huéng
Céc ngudn lyc

Xac dinh trach nhiém

AN

Cic hé qua

Giao phé Uy quyén 12 giao cong viéc véi sy tin cay tuyét doi,
vi du véi tu cach 1a nha quan ly, ban s€ ndi: “T6i tin tudng giao
anh cdng viéc nay, hiy hoan thanh né”.

Théi quen 1, 2, 3 va tu vin quin ly

Théi quen thit nbdt (luén chi dong) va tw vdn qudn by

La mot nha tu viAn quan ly nghia 12 ban dang & trung tAm cla
sy anh hudng tap thé. Mot mit, cong ty ¢6 yéu cdu va mong mudn
dugc thay d8i, mit khac lai ¢6 sy phin khang, don gidn vi sy thay
déi va sy phan khing luén song hanh ciing nhau. Ghi nhé nhiing
vung 4nh hudng, nha tu vidn phii khong ngling rén gitia théi quen
chii dong vi néu khong, ho sé bi troi dat khong phuong huéng va
khoéng thé c6 dugc sy thay déi dang ké cho con dudng di chon.
Nha tu vdn nao biét tao ra sy thay ddi sé& khéng bao gid chiu khudt
phuc theo mét con dudng. Theo Covey, nha tu vidn phin tng dit
khodt trén con dudng cin it nd lyc nhdt. Theo t6i, viéc rén gida
va niém tin tap thé 12 nhiing yé€u t6 quyét dinh trong tu vin quin
ly. Néu con ngudi ¢6 cdc muyc tiéu rd rang thi ho ludn chd dong,
dya trén lgi ich tap thé va cd nhan sé mang lai nhitng gidi phédp
hiéu qué cho nhiéu vin dé, sé trd thanh ngudi tao ra nhiing sing
ki€n thi€t thyc nhit cho moi viéc nim trong kha ning nhim hoan
thanh c4c st ménh cia minh. Viéc rén gitia va niém tin tdp thé
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sé& gia ting Vong 4nh hudng cta nha tu vidn, hay néi cidch khic
12 v6i nhitng muc tiéu cudi cling clia nha tu vin.

Thé6i quen thit bai (bdt ddu bdng muc tiéu twong lai) va
twvdn qudn ly

La mo6t nha tw vdn quén 1y, ban cin ¢6 khi niing nhin biét
muyc tiéu cudi cung, nghia 12 nhiing két qui mong muén. Bit ddu
bing muc tiéu tuong lai nghia 12 ban phai tap trung vao giii phip
chuyén muc tiéu thanh coéng viéc clia ting ngay trong khi vin
luon gilt viing sy lién két véi muc tiéu. S& khong c6 cong viéc,
khong c6 gidi phdp va khoéng c6 16i khuyén nlo hiéu qua néu
su két ndi gita myc tiéu, thanh cong cta nhiém vy va cong viéc
dam nhiém hing ngay khong con. Theo t6i, phdn 16n sy didu tu
sdm nhdt trong viéc 1am 16 cac myc tiéu 12 xac dinh pham vi cling
nhu tao ra cic gidi han dé€ c6 thé xac dinh r6 cic két qui mong
mudn. T¥ kinh nghiém clia ban than, t6i thdy tién trinh nay doi
khi dién ra khong ty nhién. Ching ta khong thé nhin toan canh
su viéc, do dé cdch t6t nhit 12 tan dung thdi gian d€ tao sy thay
ddi tit nhitng budc sém nhit cla ti€n trinh. Theo t6i, mét nha tu
vin ding nghia phai phd bd moi rao cin cla sy mién cudng dé
d4m bio moi mong mudn déu dugc xay ra déng bod va in khép.

Théi quen thit 3 (uu tién viéc quan trong) va tuwvdn qudn

by

Quin ly thoi gian 12 k§ ning ¢t yéu ma nha tu vadn quan ly
phai c6. bBiéu nay dong nghia véi viec nha tu vidn sé gip nhiéu
ap lyc khi phai biét cach st dung thdi gian hiéu qua. Qua viéc
thuong xuyén xac dinh va hoc héi cidch nha tv vdn st dung thdi
gian, ban c¢6 thé ty diéu chinh lai nhiing cdch 1am khéng hiéu qua.
Thém vao d6, néu stt dung m6 hinh quén Iy thoi gian cta Covey,
nha tv vdn quin ly c¢6 thé tranh bi sa da vao cic hoat dong t6n
thai gian v6 ich.

Cac hoat dong nim & géc tu thd 2 doi khi khong dé dang 4p
dung d6i v6i nhiing nha tu vdn non tré, vi khi d6 nhiém vu cha
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ho bi ph4 v& va do nhiing ngudi dang mong doi c6 ngay mot két
qua cao hon xédc dinh. La mot nha tv vdn non tré, ban nén danh
nhiéu thdi gian cho géc tu thi 1, don gian 12 vi ban khéng con sy
lya chon nao khic. Tuy vay, néu mudn di lén véi vai trd quan Iy
nhu mot nha tv van thi ban budc phai chua trong hon vao cic hoat
dong cla géc tu thit 2. Gilt vilng sy can bing gitta San phdm va
Ning sudt cho nhan vién cla ban va diu tu thdi gian cho cic moi
quan hé bén ngoai vdi khich hang sé giip ning cao sy cam két
gitta do6i bén va d& dang nhan dién nhitng co hodi méi.

Chién thing tip thé: T ddc 1ap téi tvong hd 1in nhau

Tai kbodn tinh cam

Tai khodn tinh cdm 12 mé6t 4n dy, mé td mic do tin cdy trong
mét m&i quan hé. Mot ngudi c6 thé ky gi vao tai khoan tinh cim
cGa ngudi khic bing sy nha nhin, t6t bung, chan thanh va gi
viing cic cam két véi ngudi d6. Cach niy sé tich liy dugc su tin
cay va xay dung mot tai khodn tinh cdm & ngudi khac. Nhung néu
ban thudng xuyén cu x& khong phai, thi€u ton trong hay ¢6 hanh
dong xem thudng ngudi khic, thim chi phan bdi long tin,... thi
cudi cuing tai khodn tinh cdm cta ban s€ bi thdu chi (chi qui s6
du tai khodn). Piéu nay lam sut gidm long tin nghiém trong véi
ngudi khic. Theo Covey, nhitng méi quan hé 1au dai nhu quan hé
hén nhan doi héi phai luén luén ky gti tai khoan.

Covey dua ra sdu khodn ky gt cht y&u gitdp ban dit coc vao
tai khodn tinh cdm cta ngudi khic la:

1. Hiéu rd tiing c4 nhin
Quan tam dén nhiing diéu nhd bé
Gilt cam két
Lam r6 cac ky vong

Thé hién su chinh tryc ca ban than

SN N

Thanh that nhan 16i khi pham sai 14m
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Théi quen thit 4: Tu duy ciing thing

S4u mod thic cia mdi quan hé tuong hd gilta con ngudi:

1. Cung thing: Tu duy cing thing 12 mot khuon khé cta
suy nghi, kh&i 6¢ va con tim nhim tim ki€m lgi ich chung
trong sy tuong hd gilta con ngudi véi nhau. Covey goi day
12 niém tin vao mot gidi phdp thi ba - mot cich khic t6t
hon, ¢6 lgi cho c¢a hai.

2. Thing thua: M6 thic nay néi ring “Néu t6i thing c6 nghia
anh di thua” hodc “P6 1a cich cha t6i chd khong phai cach
cta anh”. Theo Covey, phdn 16n cudc séng 12 sy tuong hd
1an nhau, khong phai 12 mot thyc tai doc 1ap. Cac két qua
mong muén déu ¢é dugce tir sy hgp tic gitta ban va ngudi
khic va tam Iy thing/thua r6 raing khong phi hgp véi qua
trinh nay.

3. Thua thing: M6 thtc nay khuyén ban “hiy 12 ngudi choi
dep”, tham chi néu ban 12 ngudi dén dich sau cung. Theo
Covey, ngudi c6 tu duy thing - thua rdt thich ngudi ¢6 tu
duy thua - thing vi ho c6 thé dugc lgi tir kiéu ngudi nay.
Ngoai ra, né con ting cudng sic manh cho ho. Pay 12 mét
su chdp nhan thit bai.

Covey khing dinh, ci hai m6 thic thing - thua va thua -
thing déu & th& yéu vi n6é xudt phét t0 cAm gidc bt an
clia con ngudi.

4. Thua thua: K&t qui nay x4y ra khi hai ngudi ¢é tu duy
thing - thua gip nhau — d6 12 sy tuong tic gitta hai ké
cuong quyét, ngoan ¢d va chi bi€t d&€n ban than. Covey cho
ring cA hai déu trd nén thu han va mudn “choi lai” hoic
“bat chdp”, mi quing nén khéng nhan thic dugc ring trd
dfa la con dao hai lugi.

5. Chi c6 thing: Nhitng ngudi hio hing véi mé thic chi c6
thing cadm thdy két qua clia d6i phuong khong lién quan
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gi dén minh, thing hay thua déu dugc. Nhing ngusi kiéu
nay c6 ging bdo vé muc dich ctu canh cGa minh va dé
mic cho nhiing ngudi khic ty bdo vé ho. Thing 12 phuong
phép ti€p can phd bi€n nhit trong cdc cudc thuong lugng
hang ngay.

6. Cung thiing hoic khéi thda thuin gi ca: Khi khéng c6

thda thuan nao dé lya chon, theo Covey diéu nay gidp cho
tu duy dugc gidi phéng vi khi d6 ban khéng can thiét phai
thao ting ngudi khic, hay xuc ti€n k&€ hoach va thac ddy
diéu minh muén. Kiéu ngudi nay cé thé cdi md va & thé
thugng phong dé€ hiéu ra cic van dé co ban 4n sau bén
trong. Cach thitc nay 12 thi€t thyc nhit trong giai doan dau
ctia mdt mdi quan hé hay lic méi khdi nghiép.

Covey cho ring nguyén tic cing thing gin chit v6i nim yéu
t6 tuong hé 1An nhau chd yé&u trong cudc sdng:

1.

2.
3.
4.
5.

Tinh cdch 12 nén ting co ban cta tu duy cing thing. Tinh
chinh truc, sy chin chin va tri tué ddi dao (ai cling cé thé
c6) 12 ba t& chit cin thiét d6i v6i md thic cing thing
Cdc méi quan hé bao gébm x4 giao, t6n trong va dé cao
Céac thda thuin

Cac hé théng hé trg

Cac quy trinh

Théi quen thi 5: Hi€u ngudi hi€u minh

T khi con nhd chiing ta d4 bd ra nhiéu nim dé€ hoc doc, hoc

viét va hoc ndi. Tuy nhién, ngoai trit cic bai tap luyén nghe ngoai
ngit, hau hét moi ngudi déu chua trai nghiém qua mot 16p hoc
nghe nlo. Covey nhin dinh du nghe 12 mot ky ning can thi€t dé
giao ti€p hiéu qua, nhung da s6 moi ngudi nghe dé dsi ddp hon
12 dé€ hiéu van dé.
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Ldng nghe A& biét cdm thong
Khi mét nguoi khic néi, ching ta thuong “ling nghe” & mot
trong bon cdp do sau:
e Phét 1o
¢ Gii vd nhu dang ling nghe
e Ling nghe c¢6 chon loc
e Chim chu ling nghe
Tuy nhién, rit it ngudi ting ¢6 dugc hinh thiic cao nhit cla
viéc ling nghe, diéu ma theo Covey, d6 1a ling nghe dé€ bi€t cAm
théng, nghia 12 di vao bén trong khung tham chi€u ctia ngudi néi.
Ching ta phai nhin xuyén sudt va thay dugc thé€ gidi theo quan
diém clia ngudi néi cling nhu hiéu dugc ¢idm nhin cha ho. Diéu
quan trong 12 phai hiéu ring ling nghe dé biét cdm thong khong
c6 nghia 12 ddng tinh véi ngudi khic — ma 12 dé€ hiéu ngudi néi
mot cich diy dd va sau sdc cd vé cdm xic va Iy tri cha ho.
Ling nghe dé€ bi€t cam thong gébm bon giai doan phat trién:
e Lip lai ndi dung
o Dién dat bing cach khac @€ 1am r6 ndi dung
e Bay td cam xuc
e Dién dat ndi dung va bay td cim xic
M4u chét ling nghe d€ biét cidm théng 12 chan thanh tim ra
lgi ich clia ngudi ma ban dang ling nghe.
Chdn dodn trudc kbi ké don
Truéc khi ké don thudc thi bic si ludn chdn dodn cic triéu
chiing ctia bénh nhan. M6t luat su gidi trude khi phan tich mot
vu kién thi luén bdt ddu bing viéc vach ra ly 1& cla vi ludt su
bao chita cho bén kia. Chi mét bd phan clia chi€c mdy bay phin
lyc hoat dong sai léch thi ngay lap tdc cdc phi cong phai nim
b4t van dé trusc khi gidi quyét né. Chin dodn truc khi ké don
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12 mét nguyén tic ding ddn thé hién 16 trong nhiéu linh vyc cla
cudc song.

Trong kinh doanh, mét nhan vién bdn hang gidi la ban cac
gidi phdp sau mo6t qua trinh ling nghe khich hang va nim bit
nhu ciu cGa ho. M6t nhan vién bin hiang kém céi thi chi ban sin
phdm va chdm dt qué trinh sau khi d4 nhan dugc tién hoa héng.

Bén pbdn 1ing chi quan

Do con ngudi ¢6 xu hudng ling nghe mét cich chd quan nén
cling ¢6 xu huéng phan ting lai biing cich danh gia, thim do, dua ra
10i khuyén va thuyét minh, nghia 12 ¢6 ging Iy gi4i dong co va hanh
vi cia ngudi khiac dya vao chinh cic déng co va hanh vi ctia minh.

Hiéu va nbhdn thiic

Khi biét chd tam 1ing nghe ngudi khic, ban sé khdm ph4 ra
nhiéu khdc biét ddng ké trong nhan thic. Théi quen s& 5 1a budc
d4u tién trong quy trinh cang thing. Biét cich 1am cho ngudi khic
hiéu minh 12 nffa phin con lai trong Théi quen s6 5 va 1a diéu c6t
16i d€ dat t6i gidi phdp cung thing.

Tirng budc mot

Théi quen s6 5 nim ngay gilta Vong 4nh hudng clia ban. Trudc
hét ban c¢6 thé ludn tim cach dé€ hiéu. Hiy danh thoi gian ting
buéc moét d€ 1ing nghe ddng nghiép va con cdi clia ban.

Théi quen thi 6: Cuing hiép déng

Hiép dong (Synergise) 12 ti g6¢ Hy Lap chi mot tng thé thi
luén manh hon tiing phan riéng 1€ cong lai. Thién nhién ti€n héa
dya trén hiép déng. Vi dy: ai cling bi€t mét con ngua cé thé kéo
dugc trong lugng khoing 4 tdn, nhung hai con ngya giéng hét nhau
lai ¢6 thé kéo dugc t6i 22 tdn. Con s6 nay nhiéu gdp gin siu lan
(ho3c mdt con ngya trong dan thi kéo tich cyc hon gip ba lan so
véi khi chi ¢6 minh né kéo). Mot din chiing khic 1a trong linh
vyc héa hoc. CA Natri va Clo déu 12 nhitng ch4t doc hai cho co



Tu Van Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOI 321
thé. Nhung néu két hgp hai nguyén t§ lai vdi nhau thi lai cho ra
moét hgp chat khong thé thi€u dsi véi cude séng con ngudi — dé
12 muéi 4n. Diéu nay goi 12 hiép dong. Trong l1am viéc nhém, hiép
dong dem lai két qua cao hon so véi két qua clia moét cd nhan.

Theo Covey, rit it ngudi trii nghiém qua hiép ddng trong cudc
séng vi phin 16n ho di bi rap khuén trong 16i giao ti€p ty vé va
dé phong. Hiep déng ciing c6 thé gay nan chi trir khi con ngudi c6
da kién nhin chd dgi nhitng gi con mo hé va hiép dong duge bio
dam t¥ tinh toan ven cho t6i cidc nguyén tic va gié tri bén trong.

Hiép dong trong kinb doanb

Hogp tac trong kinh doanh doi hdi con ngudi phai chi dong,
¢di m& va chan thanh. Khi mot ngudi sin sang dén nhin anh
huédng cia cic thanh vién khic trong nhém, thi ngudi dé sé c6
dugc nhitng nhin nhin sau sic hon va tao diéu kién niy sinh céc
lya chon méi. Mtc dé hgp tic va tin cly cao gilta con ngudi véi
nhau thyc sy c6 thé tao ra nhiéu diéu ky diéu.

Hiép doéng va giao tiép

Trong trudng hgp con c¢é sy nghi ngd, nghia la chua cé duge
sy tin cay ddy da, déu din t6i mdc do giao ti€p kém hiéu qua.
biéu nay thé€ hién qua sy de dit, dé phong va thai d6 bing moi
c4ach che gidu ban than, do d6 moi viéc sé khong dién ra nhu
mong mudn. Theo kinh nghiém chuyén moén, t6i d4 ching kién
& cac dy 4n ¢6 tiém 4n nhiéu nguy co khi phai chiu nhiéu 4p lyc
cao do ban qui nhiéu hgp déng véi mot luong 16n cic nha thiu
cta nhiéu cong ty khic nhau. Néu thi€u sy linh dao ding din,
hau nhu khong dién ra sy hiép ddng nao, du 12 sy hiép dong tiéu
cuc, va trd choi d8 16i cho nhau sé sém bit diu, din t6i khong
khi 1am viéc khéng thoa min.

C4p do giao ti€p trung binh 12 cdp d6 quan trong va cin dugc
danh gid cao. Hay hinh dung cdp d6 nay nhu mdt tinh huéng ma
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nhitng ngudi trudng thanh ngang nhau giao ti€p véi nhau & mic
do chin chin. Pay la co s& cta hiép déng nhung né cé thé sé di
theo mot trong hai cich, hiép déng hay khong hiép déng.
C4p d6 giao ti€p cao nhit 12 giao ti€p c6 phdi hgp, nghia 12 tat
¢4 moi ngudi tham gia déu dinh sin trong ddu mo thic cing thing.

Coi trong su khdc biét

Covey cho ring coi trong sy khic biét 1a ban chit cta hiép
ddéng. C4 nhan nén hoc cich thita nhin nhitng han ché trong nhan
thic clia minh va thira nhan ngudn lgi déi dao ¢6 duge thong qua
sy tuong hd véi ngudi khac. Trong nhiéu trudng hgp tuong hd véi
nhau, con ngudi lai b8 sung cho nhau. Khéng van dung sy hoc
héi t nguodi khdc chinh 12 bd qua sy khic biét, va diéu nay sé
khong din t6i hiép dong.

Pban tich truong lwc

Thanh tich do con ngudi nd lyc gidp tao ra sy thing bing nhit
dinh gitta dong luc thic diy sy phit trién di 1én va 4p lyc kim haim
kéo xudng — thing biing d6 1a mot trudng hyc. Bing cich nhin nhan
hiép déng théng qua viéc phan tich trudng luc, c6 thé din t6i sy
phan biét gitta cac loai luc khic nhau dnh hudng t6i hiép déng:

e Nhin chung, cic lyc thic ddy déu tich cuc, hgp 1y, c6 khoa

hoc, dé nh4n biét va cé tinh kinh t€.

e Cdc lyc kim him thudng tiéu cyc, thudc vé cam tinh, phi

ly, khé nhén biét va c¢é tinh x4 hoi/ tim ly.

Théi quen s6 4, 5, 6 va tv vin quan ly

Théi quen thit 4 (tw duy cang thdng) va twvdn qudn ly

Nhitng nha tv vdn quan ly gidi thudng nghi dén muyc tiéu
cung thing. Ho mudn d€ lai cho khich hang an tuong 12 minh rat
hanh phtc va chinh ho cling hoc dugc bai hoc quy gid tir cong
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viéc di lam. Mt khic, mot nha tu van thudng cam thiy bi vudng
vao tinh thé€ thua — thing. Vi dy, mét chuyén gia tu van dugc cit
t6i gdp cic khdch hang dé thyc hién 13p di Lip lai mot cong viéc.
Trong trudng hgp nay khich hang 12 ngudi thing, vay nha t vin
c6 thing khéng? G khia canh nay, diéu quan trong 1 nha tu van
gidi c6 co hoi tham gia vao nhiéu vdn dé, nghia 12 c6 thé ti€p xic
vé6i céc cdp d6 clia quan diém cung thing.

Mot khia canh quan trong khdc clia quan diém cing thing
trong quan hé x4 hoi 12 mot cong ty tu van quan ly chi c6 thé dugc
d4nh gi4d cao khi cdc nha tv vdn clia cong ty déu c6 quan diém
cung thing, va chic chin khéng phii 12 quan diém thing - thua,
thua - thing, thua - thua hoic chi ¢6 thing. Sy hai long cta khich
hang thudng 12 myc tiéu hang diu trong s&¢ ménh cta cong ty, vi
vay diéu quan trong 12 cdc cong ty cin dat tSi sy cong nhan hau
hé&t cic nhin vién cla minh di dat dugec muc tiéu. Sé 12 “tu sat”
néu cong ty ¢6 nhitng ¢4 nhan ddm nhin nhiém vu ma khong
thdm nhuin tu tdng xem khich hang la thugng dé€.

Théi quen thit 5 (hiéu ngudi hi€u minh) va wivin quan ly

Tim cédch hiéu ngudi trude khi musn ngudi hiéu minh két hgp
vé6i théi quen thd 2 (Bt ddu biing muc dich tuong lai), théi quen
cuc ky quan trong d6i v6i nha tv vdn quan ly & cdp do chién
lugc. P& d4dnh gi4 tinh hinh ma trong d6 nha tv van quén ly phai
ty tim ra gidi phdp, anh ta cin ¢6 ty tin d€ ty thuyét phuc ring
minh 13 ngudi thich hgp cho céng viéc d6, trong khi vin tao cho
khich hang niém tin ring minh 2 ngudi thich hgp nhit hoic biét
ngudi thich hgp cho cdng viéc nay. Nhu Covey dé cap, hiéu nguoi
khic bing cich ling nghe dé biét cdm thong 12 rit quan trong vi
nhiing 1&i x4 giao cling dem lai lgi ich, d€ dit coc trong tai khodn
tinh cam cOa khich hang. Néu nha tu vin khéng rén luyén t6t
ky ning nghe, thi anh ta sé ddnh mat muyc tiéu trong 1ap trudng
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clia minh, va quan trong hon 12 s& ddnh mat sy trung thanh, tin
tudng va hgp tdc cda khich hang. Covey dé cap ring nhiing luat
su gidi luén vach ra gid dinh theo chiéu huéng ngugc lai dé€ cé
thé chudn bj ddy du cho b4t ky trd ngai ndo trén con dudng din
t6i két qua cudi cing. G mit nay, cic nha tu van quan Iy c¢6 thé
ting hiéu qui hoat dong bing cich ty dit minh vao hoan cinh
cla khich hang dé€ dinh hinh tu duy. C6 nhu vay nha w van sé
hoc dugc cach hiéu nhu ciu khich hang, cich dua ra cic ciu hdi
cin thi€t va dat dugc su thau hiéu siu sic vé viéc thuc thi cic
chién lugc ding din, va tt d6 dua ra cic chién thuit tiép cin
ting van dé cy thé.

Théi quen thit 6 (hiép déng) va tv vin quin ly

Tao ra sy hiép déng 12 mét nhiém vy khéng mdy dé dang dsi
véi cdc nhan vién trong coéng ty, nha lidnh dao nhém va nha quan
Iy cdp cao vira linh dao nhiéu nhém vira dua ra céic chi dao cho
cong ty. Nhung mit khdc, mét cong ty khong thé thi€u mot mic
do hiép déng cao, dé€ tao ra dong lyc va thiét 1ap sy thda min cao
d6 cho tdt ca ¢§ dong. La ngudi ting 1am tv vdn dua ra cic giai
phdp vé phan mém va hién dang 12 nha quan ly, t6i da gip dugc
nhiéu ngudi xay dung vin héa va pha hoai vin héa, va moét trong
nhiing k& phd hoai vin hoa, chinh 12 cic nha tu van (vé quan ly).
Cic nha tu vdn chi 12 nhitng ngudi bén ngoai, khéng chiu dnh
hudng gi dén két qua sau cling. Cong ty can dén ho vi lyc lugng
lao dong clia cong ty khong dG kha ning thyc hién hodc vi cong
ty dang chiu nhiéu ap lyc phii thay d8i. Du cho bit ky 1y do thyc
su nlo din ti nhu ciu vé tw vdn (quan ly), thi nha tu vdn dem
dén nhiing bat 1gi, tdc 12 ¥ kién chung cla moi ngudi trong cong
viéc va tham chi 12 ¥ ki€n chung trong quan ly. Vé vdn dé nay,
mot nha tu vadn (vé quan ly) thyc sy phai 12 ngudi xay dung vin
héa, hiéu dugc nguyén tic cta sy hiép ddng va thé hién minh 12
ngudi dua ra thay ddi dé dem lai diéu t6t dep hon cho moi ngudi.
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bé dat 16i diéu khé khin nay, nha tu vdn phii khong ngling tich
Ity kinh nghiém, tinh cdch va thdi gian ti€p xic véi khach hang.

Duy tri sy tuong hd 14n nhau

Théi quen thii 7: Rén gilia ban than

Théi quen th 7 dé cap dén viéc danh thdi gian cin thiét dé
rén gifia ban than. Pay 12 mét hoat dong trong Géc tu s6 2 va tip
trung vao ning lyc cid nhin. N6 gin gilt va lam ting gia tri bdn
than - thi tai sAn quy bdu nhit cla ban.

Bon yéu té cAn d8i méi

Covey khuyén doc gid nén 1am méi bén yéu t6 d6 la:

o Thé chit

e Tinh thin

o 'Tri tué

e Quan hé x4 hoi

Vé thé€ chat: 1am mdi bing cich quan tim hon nita dén viéc
in uéng cic loai thyc phdm phu hop vao ding thoi diém, nghi
ngoi ddy dd, thu gidn va tap thé duc thé thao déu din.

V& tinh thin: c6 thé 1am chii cuéc séng ctia minh (xem lai
théi quen thit 2). Tinh than 12 c¢6t 164, trong tdm va 1a cam két clia
ban vdi cic gia tri ban than. Ban c¢6 thé rén gitia bin than vé mit
tinh thin bing cich trim tu, theo mot t6n gido nao d6, nghe nhac
hodc don gidn 1a thudng ngoan thién nhién. Covey xem viéc lam
méi vé tinh than 12 sy ddu tu quan trong cho géc tu tht 2. Ong
con khuyén chung ta nén thudng xuyén déi méi cac tuyén ngoén
nhiém vu ¢4 nhan d€ am hiéu hon vé muc tiéu clia cudc ddi minh.

V& tri tué: theo Covey, tri tué sé& bj thi€u hut khi ching ta
khong ¢6 sy gido duc chinh thong. Trinh hao mon tri tweé 12 diéu
r4t quan trong. Tri tué phai dugc thit thach. O khia canh nay, Covey
dé nghi nén tranh xem TV qud nhiéu hodc han ch€ t¢i mdc chi
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mot gid mdi ngly, va hiy doc that nhiéu, t6t hon 12 nén doc ntra
thing mot cudn sach nhung t6i thiéu 1a mét thang mdt cudn sich.
Ngoai ra, 6ng khuyén ching ta nén viét, vi duy, viét bao hoic viét
ra nhitng suy nghi, kinh nghiém bén than,...

V& x4 hoi: chli yéu phit trién qua méi quan hé véi ngudi khic.
Covey dé ra phuong phdp hd trg nguoi khac bing cich xem ho
nhu nhitng ¢4 nhan dbc 1ap dya trén cic gia trj va tip trung vao
c4c nguyén tic. Covey di din ching cau ndi ctia Goethe nhu sau:
“Hiy déi xt v6i mét ngudi nhu chinh con ngudi that cia anh ta
va anh ta sé vin 12 anh ta. Hiy d6i x& v6i mot ngudi nhu anh ta
c6 thé trd thanh va anh ta sé trd thanh ngudi nhu vay”.

Cdn bdng trong déi moi

Reén luyén va phat trién k¥ ning hodc qud trinh déi méi phai
dat t6i su can bing vé ca bon phuong dién da dé cap & trén. Viéc
bd qua chi mot phuong dién cling ¢é thé gay anh hudng tiéu cyc
dén cic phuong dién con lai.

Hiép dong trong doi moi

Theo Covey, hiep ddng trong d8i méi nghia 12 néu ban rén
luyén va phit trién k¥ ning theo bit ky phuong dién nlo thi né sé
gdy 4nh hudng tich cyc dén cdc phuong dién con lai. Viéc Chién
thing c4 nhan mdi ngay 1a chia khéa d€ phit trién bay théi quen
va né nim hoan toan trong Vong 4nh hudng clia mbi ngudi.

Théi quen thd 7 va tw van quan ly

Théi quen thit 7 (rén giiia bdn thdn) va tw vdn qudn ly

D6i v6i mot nha tu van, diéu quan trong 12 phai khong ngling
phat trién nhing k§ ning va kién thdc. Hay néi cach khac, dé
chinh 12 rén luyén va phit trién ky ning vé mit tinh than. C6 nhu
vay, nha tu vin mdi dugc trong dung trong thj trudng. Piéu nay
cling gitp nha tu vdn dat t6i sy théa min ¢4 nhan vi hoc hoi dé
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trd thanh ngudi thong minh nhit cling ¢4 nghia 12 tré thanh mot
ngudi hoan thién va hai long véi chinh minh hon.

Do dic tha cong viéc, nha tu vAn phii 1am viéc trong moi
trudng ¢6 rit nhiéu ngudi xung quanh. P& tao sy thodi mai khi
lam viéc v6i moi ngudi, nha tu vdn phii rén gita vé mit x4 hoi.
Cu thé, nha tu vdn cin dat t6i kha ning truyén dat hiéu qua véi
tat cd moi ngudi trong céng viéc, t c¢dp cong nhin t6i cdp lanh
dao. Cang truyén dat hiéu qua bao nhiéu, thi nha tu vin cang thu
dugc két qui va sy thda min cd nhin nhiéu bdy nhiéu. Covey
trinh bay mot cach ti€p can rat thd vi dé 12 dua ra mot kich ban.
Ong 14y vi du hai 16p hoc, trong dé sip x€p 14n 16n nhitng ngusi
hoc gidi va hoc d&. Mot thoi gian sau, sy sdp x€p sai 1dm ndy cling
dugc nhan ra nhung da cho két qua rdt ngac nhién 12: nhém hoc
d& khi duge d6i didi nhu nhém hoc gidi da cai thién dang ké kha
ning cla ho, con nhém hoc gidi khi duge dsi dii nhu nhém hoc
d& di bi gidm sit kha ning dén khong ngd. TU vi dy trén ching
ta thidy, n€u nha tu van biét cich két hgp moi ngudi theo mot
huéng ding thi ¢ thé cai thién khi nidng lam viéc téng thé, hon
nita con dugc moi ngudi tén trong va chia sé.

Cong viéc ciia mot nha tv vdn mang dén sy thda min nhung
cling c6 thé 1am ho bi kiét qué vé tinh thin 14n thé chit, diéu nay
gidi thich tai sao phuong dién thé chit lai quan trong. Céng viéc
tu vin thudng phai gip nhiéu 4p lyc va mét méi nén doi hoéi nha
tu vdn phai dat dugc sy can bing vé tinh thin va thé chat. Do
d6, theo t6i, khong hin 13 nha tr vin ma néu ban 13 mét ngudi
lao dong binh thudng thi ban phii thudng xuyén rén gitia ci vé
tinh thin 1in thé chit.

Nhiing ghi chii mang tinh phé binh va cic két luan

Nbiing ghi chii mang tinb phé binb

Sau khi doc sdch va tra ctu trén Internet muyc danh cho binh
luan, t6i di tap hgp dugc nhing ghi chi mang tinh phé binh sau



An Innovative View of Management Consultancy
328
day vé cuén sich “Bay théi quen clia ngudi thanh dat” cla Ste-
phen R. Covey.

Ghi chd ddu tién 12 thinh thodng cudn sich dinh huéng qua
nhiéu t6i céng ching My. Mot s6 doan cho thdy sy nhiét tinh
trong 16i hanh vin cta Covey d6i khi tré nén qua da va lam mat
di tinh khich quan.

Bén canh d6, théng qua cudn sich, Covey muén giti dé€n doc
gid thong diép 12 6ng tin vao ban chit t6t dep cla con ngudi.
Theo 6ng, mbi ngudi ¢ thé wy thay ddi bing cach tuan theo nhiing
nguyén tic ding din (s6ng theo biy théi quen). Nhiing ngudi
theo chll nghia bi quan ¢6 thé khong déng tinh véi quan diém cla
Covey, nhung téi tin day 12 ddu hiéu clia sy nhan biét va thuc t&.
Mot s6 ngudi ¢S tinh khong danh cho ngudi khic nhiing diéu tot
dep nhit, vi 16 rang diéu dé xudt phat t tinh ich ky, long tham, ...
ctia ho. Piéu nay trd nén hién nhién hon khi hién nay, ban dé dang
tim thay trén thj trudng vo6 s6 sach vé kinh doanh trai dao ddc. biéu
ky la 12 moi ngusi thudng mua nhiing cuén sich nly dé bién minh
12 ho mudn hiéu cic d6i tht cla minh 16 hon. Piéu dang néi 1a dé
c6 thé cong tic véi nhitng ngudi ich kY, tham lam va séng trdi dao
ddc thi rat khé, cho nén ding nghi dén viéc ¢ thé lam ho thay
déi. Poi khi, niém tin thdi qud clia Covey vé diéu nay 1am cho
cudn sich cla 6ng chua thuyét phuc duge mot s& nguoi.

Theo t6i, dé séng duing theo bay théi quen thi cin mot cdi ddu
chin chin va manh mé&. Néu day khong phii 1a mét phuong phép
ding, thi ching ta sé khong ¢6 rdt nhiéu cuén sich, khéa hoc va
chuong trinh truyén hinh gidp ty lyc vé tdm 1y, va cudn sach cla
Covey cling sé khong tiéu thu duge hon 15 triéu ban. Cic chuong
trinh truyén hinh cia Dr. Phills, Dr. Lauras va Ophreys da gin
bi bdo hoa khi tdt ca déu nd lyc gidp ching ta séng ding theo
nhiing bai hoc chung dé€ trd thanh ngusi ¢6 16i séng lanh manh.
Trong khi Covey ¢6 cich nhin don gidn hon rdt nhiéu. Thém vao
dé, thyc t€ cho thay rdt nhiéu ngudi phai chiu nhing thiét thoi 16n
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trong cudc ddi nhu: mot tudi tho bap bénh, nén gido duc va vin
héa khong can bing,... Covey dudng nhu khéng quan tam dén
diéu nay va tham chi 6ng bé qua thuyét dinh ménh vi cho ring
n6 v6 nghia. Téi cho ring nhu vay 1a bit cong va c6 thé giy tén
thuong dén mdt s6 ngudi.

Mot vai nhém phé binh t6 cdo sy quiang ba ngdm cta Covey,
va khi doc cuén sich, ¥ ki€n phé binh nay trd nén xic that va rd
rang hon. Poan vin sau 1a mét vi du dién hinh cho 18i nhan dinh
ndy: “T6i luon khao khat dén IBM d€ tan mit nhin qud trinh dao
tao tai day. T6i nhan thdy ban linh dao IBM déng long khing
dinh 12 IBM ndi bat vé ba yéu t6: phim gid c4 nhan, sy xuit sic
va sy phuc vu. Ba yé&u t6 nay dai dién cho niém tin cda IBM”. Qua
d6 ching ta thiy Covey dd ddnh mit tinh khach quan khi biéu 16
thdi do6 quing ba ngim cho IBM.

Covey di xudt ban cudn sich ti€p theo 12 cudn théi quen thi
tdm. Con trai cGa 6ng, Sean Covey, 12 tic gid cla cudn sich “Bay
théi quen cla gidi tré thanh dat”, dé cip dén cac théi quen cla
céic gia dinh kh4 gii. Qua viéc xuit ban thém nhiéu cudn sich ti€p
theo, Covey c¢6 thé din din ty 1am gidm uy tin clia minh.

Cdc két ludgn

Cudn sich “Bay théi quen ctia ngudi thanh dat” khéng hin 12
mot cudn sich vé quan ly, di n6é dugc hiéu chung chung 12 nhu
th&€. Cuén sich dua ra mot khudn khd hitu ich cho nhitng ngusi
thudéc moi ting 18p trong x3 hoi biét tim ra “nhitng cau trd 151"
cho nhiing tht thach 16n nhit cla cude ddi va chién thing nhiing
cudc dau tranh nodi tam.

Vin phong cuén sich rat khon khéo — Covey khong viét theo
vin phong hoc thuiat ma truyén cam hdng va thu hdt sy quan
tam cta ngudi doc ngay tf trang ddu tién. Thém vao do, day 1a
mot cudn sich rat thyc t€ v6i nhiéu vi du dién ra trong cudc séng
thudng nhat.
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Theo t6i, cudn sich 1a mot dudng 16i chi dao ding din, 12 kim
chi nam cho hang triéu ngudi va cdc nha quin ly. Qua viéc nhdn
manh vao nhiing gid tri t6t dep hgp dao dic trong cudc song,
cudn sach ¢é stc manh 1am thay ddi cic quan diém, du theo t6i,
day khong phai 1a quan diém khich quan.

Theo George A. Miller, s bdy 12 con s6 ma thuit 1am han ché&
kha ning ti€p nhan thong tin cha ching ta. DU thém cic quy tic
hoic théi quen nhung diéu d6 dan lam mat di bin chit dang tin
cdy va gin nhu 12 tinh dng dung cla né. Vi dy, ching ta c6 thé
nhin thdy nhiing diém khéng pha hop trong cuén sach “37 cach
hiéu qui dinh tan sy cing thing”, hay “35 nguyén tic trd thanh
ké dy dé hoan hdo” hay “33 chién thuat cta chién tranh”. By théi
quen c6 thé kiém soit dugc vi ching rat dé nhd va dé thyc hanh.

Mot ngudi & Sri Lanka di viét trén blog cia minh riing ching
ta nén xem cudn sich nay nhu moét s§ tay hudng din géi dau
giuong. That t&€ cho thdy khong dé thyc hién theo bay théi quen,
tham chf du ching ta c6 thé diéu khién t4t ca bay théi quen theo
mot chiing myc ¢6 thé chdp nhan duge. Lé thudng cic k¥ ning va
théi quen s& din bi hao mon theo thdi gian néu chung ta khong
thudng xuyén ren giia ching. Theo ngoén ti ciia Covey, ngudsi doc
thudng mic phai sai 1am 12 khong thudng xuyén ty rén gida, cing
nhu mét ngudi cua cay sudt nim gid déng hé trong riing di néi:
“T6i khong c6 thoi gian d€ mai cua vi t6i ban cua ciy ci ngay.”
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TIEP CAN GIA TRI CO PONG
L. Ti€p can gia tri c6 dong la gi?

Ngay nay, khidi niém gid tri ¢ dong 1a mot cht dé néng
trong gidi kinh doanh. Ap lyc tit nhitng nha ddu tu giao nhiing
khoén lgi nhudn hoan lai da ning gia tri ¢§ dong thanh mot vin
dé chinh thich thic cic gidm ddc diéu hanh cling nhu cic gidm
déc tai chinh & nhitng cong ty hién niém yét trén san giao dich.
Muc tiéu hang ddu cla cich ti€p cin gia tri ¢ dong khong phai
12 thi trudng ¢ phdn ma 12 t6i da héa lgi nhuidn t dong chay
tién mit. Thyc t€ trong moét thyc thé kinh doanh théng nhit, t6i
da héa dong chay tién mit cé thé dugc udc tinh qua nhitng gia
tri chiét khdu cdng thém cla nhiing dy 4n vé dong chay tién mit
(dong chay bén trong va bén ngoai) trong 10 nidm téi, gid tri chiét
khiu cta thi trudng gid ci trong kinh doanh sé dugc dy tinh vao
cudi nim thg 10.

Gi4 tri ¢8 déng dugc tao ra khi moét cong ty tao ra dong chiy
tién mit trén gid tri thing du cha 8 dong dau tu, va thi trudng
von 12 “ngudi dai dién”
tv do. Gi4 tri ¢§ déng cling phét huy hiéu qua trong thé gidi ngay
nay khi “gid tri ¢c8 phi€u” 1a chia khéa hay 12 “ngudi nim quyén”
duy nhit. Bing chiing cho sy quan trong ctia gi4 tri ¢§ phi€u 12 15i
nhan dinh clia mot s6 cong ty vé quén ly d6 12 16i da héa tdng loi
nhudn hoan lai cGa ¢ déng thdong qua b tlc va gia ting gid tri
c8 phi€u cda cong ty trén thi trudng. Pay 12 sy khac biét gitra thi
trudng von (s8 lugng 8 phi€u phat hanh x gid tri ¢§ phi€u) cta
céng ty va mang ludi vén (cic khodn ng) cla cong ty. Vi thé, sy
thay ddi trong t6ng s6 tai san trong mot khodng thoi gian co ban

6t va hiéu qui cho dong chiy tién mit

s& bi gidm di vi n6 ¢6 sy chuyén ddi biing cich vay muon dé gay
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quy hun hap dau tu trong kinh doanh. Nhitng quy nay ¢6 dugc tr
nhiing nguén tién c6 dugc va/hay ti nhing ¢d phi€u mdi. Gid tri
c8 dong khic véi viec diu tu tr nhiing quy hun hap va thi trudng
vén ¢6 thém 1gi nhuan tir ¢§ phan.

II. Gi4 tri c8 dong vin hanh nhu thé& nao?

Gid tri ¢8 dong 1a nhitng gid tri cla cic c§ dong trong cong
ty. Mot nguyén tic co ban 1a cong ty chi cong thém gid tri cho
c4c ¢ dong khi lgi nhuin hoan lai trén nguén vén cao hon gia
tri clla ngudn vén ban ddu. Ly thuyét vé cich ti€p can gid tri ¢6
dong theo cich ti€p can nghiém ngit vé kinh t€, cic giam ddc
diéu hanh nhu nhitng ngudi dugc Uy thic hay nhiing dai dién nhan
danh cong ty. Diéu nay ngu ¥ ring tit ca cic hoat dong quan ly
phii dya trén lgi ich cta cong ty va sy thinh vugng cla cic ¢d
dong trong cong ty va moi hoat ddng khéng dugc vi pham phip
luat. P& ddm bio cic hoat dong quin Iy déu dya trén lgi ich cta
ong chu thi cic nha quén Iy phai dugc gidm sat va khuyén khich
vé mit tai chinh.

IIL. Khi nao cAn tdi gid tri cd dong?

Tai sao thi trudng cin nhu ciu dé€ danh gia thanh tich? Va liéu
viéc ddnh gia dya trén lgi thu, nhu 1gi thu trén mdi ¢8 phi€u di
dugc st dung nhiéu nim, s& phit huy dugc hiéu qui trong qua
trinh phan tich thanh tich ca cong ty? Nhung vdn dé khé khin
lai khong phai nhu vay.

C4c nha nghién cdu di ti€n hanh rat nhiéu thi nghiém, va qua
d6 cho thdy c6 rdt it nhiing trdi nghiém thyc tién trong viéc so sdnh
c6 hé théng vé sy ting trudng cla lgi thu va gid tri ¢8 phi€u. Yéu
ciu chinh cla cic c8 dong cling nhu phin thudng cho su dau tu
cta ho 12 dong lgi nhuian déu din ti cic cb phiéu.

Tuy nhién ngay nay, cic nha diu tu dang nhin lai nhiing mo6
hinh doanh thu truyén théng dé dinh gid nhing trién vong lau
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dai cia cong ty va d€ hiéu ré hon nhiing rli ro, sy phat trién, co
hoéi va gia tri von. DAy 1a nhitng yéu t6 trong yéu trong quyét dinh
dau tu. Phan tich cédch ti€p can gid tri ¢6 dong theo huéng dinh
gia va so sinh nhu trén s dung ca thong tin tai chinh va nhiing
thong tin phi tai chinh.

Chung quy lai, tao ra cach ti€p cin gid tri c§ déng giéng nhu
ti€n hanh mot chuyén du ngoan dé€ hoach dinh nhiing chién lugc
hang ngay nhim tao ra nhitng gi4 tri lién tuc. Nhitng céng ty nao
theo dinh hudng gid tri ¢c6 dong thi cdc hoat dong cla cong ty do
déu dya trén gia tri.
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SG PO SIPOC

Sa d6 SIPOC 1a céng cu do mdt nhém st dung dé€ nhian dang

céc yé&u t6 cta k& hoach cii tién tién trinh truéc khi bit ddu cong

viéc.

Tén so dé 1dy i nhing chit cdi du tién dai dién cho:

Nguén cung c4p cia ti€n trinh (Suppliers of the process - )
DPau vao cla ti€n trinh (Inputs to the process - I

Tién trinh ban muén ci ti€n (Process you want to improve
-

Piu ra cla tién trinh (Outputs of the process - Q)

Khich hang nhan sin lugng cla tién trinh d6. (Customers
who receive the process outputs - C)

Sag db SIPOC rdt hitu dung dé€ tra 13i cho nhitng cau hdi sau:

Nha cung cdp diu vao cda tién trinh 12 nhiing ai?

Nhitng tiéu chuin cy thé cho nhiing ddu vao khic nhau la
gi?

Thudng xuyén cin nhiing loai diu ra nao?

Khéch hang that sy cda tién trinh 12 nhiing ai? (bén trong
va bén ngoai)

Nidm bdt dugc nhitng nhu cdu nao cta khach hang?

So d6 SIPOC hoan thién nhd nhiing budc sau:

1.

Tao o hoi cho nhém ¢6 thé quing ba vé SIPOC qua mdy
chi€u hay biéu d6 véi nhiing chit ddu S-I-P-O-C viét trén do
hay nhiing ghi chd dan trén tudng (Iam cho né don gian,
16 rang va dé dinh gid).

2. Bidt didu v6i mot ti€n trinh, vé né ra thanh 4 hay 5 cdp bic
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(Iam cho ching dé so sanh).

3. Nhan dang dau vao theo yéu cdu cla tién trinh va theo

chiic ning hop ly.

4. Nhan dang nguén cung cdp cta dau vao theo yéu ciu cla

ti€n trinh.

5. Nhan dang diu ra clia tién trinh (bén trong va bén ngodi).

6. Nhan dang khich hang, nhiing ngudi sé nhian dau ra cla

ti€n trinh (va ci nhiing khich hang bén trong).

7. X4c dinh nha tai trg cho k€ hoach va nhiing ¢ déng cé

lién quan.

Bén dudi 1a vi du vé so dé SIPOC dugc st dung trong ti€n
trinh Ung dung dién ti cia mot clia hang. Trong trd choi tién trinh
nay, sy cin than luén dugc chu trong d€ mdi budc déu nim dudi
sy kiém sodt vi ngdy cang ¢6 nhiéu déi tht canh tranh hon.

Két lai, ghi nhé va lam theo nhitng diém ddu tién trong mdi
budc 1a diéu rat hitu ich vi trong mbi budc luon xudt hién thém
nhiéu diéu mdéi mé.

Duéi day 12 mét vi du vé so dé SIPOC:
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Vi du so @8 SIPOC

Cic nha cung cip Pau vao Tién

trinh

Piu ra Céc khich hang

e Nha sin xuit e May rita chén
e Nha cung cdp * Xa bong

o Gidy theo dai
cong viéc
e Gidy bdo hanh

e Nhi cung cidp
dién

e Nh2 cung cdp xa
bong

e Cong ty bio hiém
(bao hanh)

e Nha in

e Tai khodn khich e Ngudi mua

hang méi ¢ B6 phan vé dién tt
e Hinh thtdc thanh e Bo phin dich vy
todn ¢ B6 phin bdo hanh

e Dich vu/ hop
déng bio hanh

e S8 tay huéng din
s dung

e Cong viéc gidy 1o
clia nha sin xudt
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LANH DAO THEO TINH HUONG

I. Linh dao theo tinh huéng 13 gi?

Phong céch lanh dao 12 c4ch ban cu xit th€ n2o khi dang ¢6 tao
ra anh hudng lén cich thyc hién cong viéc clia nhiing ngudi khac.

C6 nhiéu ly thyét vé sy lanh dao tip trung vao nhiing hinh
thic khic nhau. Sy cich tan ciia mé hinh Lianh dao theo tinh huéng
do Paul Hersey va Ken Blanchard khéi xudng vao thip nién 60
khong chi ban vé vé phong céch clia ngudi lanh dao ma con xem
xét vé muc d6 sin sang cla cdc thanh vién. M6 hinh nay dua ra
mot khung sudn dé€ phan tich nhing tinh hudng thyc t€ va quyét
dinh xem cAch ti€p can linh dao nio ¢6 kha ning mang lai thanh
cong cao nhat.

Su sin sang la mot chdc ning trong cic kha ning cda cic
thanh vién. Cic khi ning d6 1a kién thic, kinh nghiém, kj ning
can thi€t dé€ hoan thanh 6t cong viéc cing nhu sy sin long, sy ty
tin, sy cam két va déng co d€ hoan thanh t6t cong viéc. M6 hinh
nay dién ta bon cdp do cha sy sdn sang nhu sau:

R1 Khong thé va khong sin long

Nhiing thanh vién khéng cé cic k§ ning dic biét dé thyc
hién céng viéc va thi€u déng co cling nhu sy ty tin dé
dam nhan céng viéc dé.

R2 Khong thé nhung sin long

Nhitng thanh vién thi€u kha ning nhung sin long va cé
ty tin ddm nhan céng viéc mién 12 ho dugc nha linh
dao hé trg.
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R3 C6 th€ nhung khéng sin long
Nhiing thanh vién c6 kinh nghiém va kha ning nhung s¢
hii khéng dam nhan mét minh hodc khéng c¢6 dong co
thic ddy phu hop.

R4 Co thé va sin long
Nhiing thanh vién cé kinh nghiém, ¢6 ty tin va ¢ dong
co thic ddy ddm nhin coéng viéc.

II. Van dyng phuong thiic 1anh dao
theo tinh huéng nhv th& nao?

Phy thudc vao mic do sin sang cla cdp dudi, nha linh dao
ap dung phuong thitc lanh dao theo tinh huéng sé& c¢6 cich dng
xU phu hgp. C6 hai cich Gng x{ sau:

o Phin céng nhiém vu (chi dao): nha linh dao truyén dat
cy thé t6i cdp dudi nhiing viéc phai 1am, cich thic va thdi
gian thyc hién cong viéc. Sau dé diéu hanh va gidm sit
qué trinh thuc hién.

o Ung xit trong cic m&i quan hé (hd trg): nha linh dao
hiéu r6 trong mdi tuong tic hai chiéu, biét 1ing nghe va
hé trg cdp dudi, khuyén khich va tao diéu kién thuin lgi
cho cdp dudi gidi quyét cac vuéng mic va dua ra cic quyét
dinh.

Nh2 1anh dao cdn bi€t cich thich Gng véi nhitng tinh huéng
dic biét, nghia 1a khong khu khu theo kiéu hanh x&t nhu mét théi
quen sdn ¢6. Sy linh hoat trong ciach hanh x cia nha lanh dao,
tinh hiéu qué chi dao va tinh hé trg con phy thudc vao mic do
sin sang cla cdp dudi. C6 bon hinh thic linh dao nhu sau:

$1 Chidinh

bay 1a hinh thtc ldnh dao ¢6 tinh chi dao cao/tinh hé
trg thdp, vi cdp dudi thi€u ning luc va déng co thuc hién
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S3

S4
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cong viéc. Trong truong hgp nay, nha lanh dao chi dinh
vai trd cing nhu nhiém vy va gidm sat cdp dudi thyc hién
viéc dugc giao. Khi nha ldnh dao gitt quyén quyét dinh, thi
phan 16n c4c thoéng tin trao d8i chi mang tinh mot chiéu.
Nha lanh dao thudng 4p dung cidch nay déi véi nhiing
nhan vién thi€u kinh nghiém, cin dugc chi ra nhiém vy,
cich thic thyc hién hodc d6i véi cac cong viec cdp bich.
Huéng din

Hinh thdc nay dya trén tinh chi dao cao/tinh hé trg cao,
khi cdp dudi khong c6 ning lyc cling nhu kién thiic nhung
dugc khuyén khich va déc thic. Béi véi hinh thic linh
dao ndy, nha quin Iy vin 12 ngudi dua ra hau hét cic
phuong hudng, nhung vin cho cdp dudi c6 co hoi tham
gia déng gép ¥ ki€n cling nhu dua ra nhing ¥ twdng va
ki€n nghi. Théng qua sy trao d8i va hd trg hai chiéu, nha
quan ly mudn cidp dudi cing tham gia vao viéc hinh thanh
quyét dinh clia minh. Lic ndy nha quan ly déng vai trd
12 ngudi tu vdn, ggi ¥ nhiéu sy lya chon va khuyén khich
cdp dudi tao ra nhitng cich thdc lam viéc hiéu qua nhit
dé thuc thi nhiém vu dé.

Cung tham gia

Pay 1a hinh thic linh dao mang tinh chi dao thip/tinh hé
trg cao, khi ¢dp dudi thi€u sy cam két nhung ho khéng
cin nhiéu sy chi dao hay diéu khién vi ho di biét rd cdch
thuc ti€n hanh cong viéc. Tuy nhién, ho vin cin sy hd trg
cling nhu khuyé&n khich t phia 1anh dao d€ cing ¢6 niém
tin va dong luc. Trong trudng hop nay, nha lanh dao déng
vai trd hé trg va chia sé trong viéc dua ra quyét dinh.
Giao phé

Khi cdp dudi dat d€n mdc sin sang cao do, phong cich
lanh dao phu hop 12 gidm tinh hd trg va chi dao. Cip
dugi khéng cin nhiéu huéng din va gidm sit vi ho ty
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chiu trich nhiém cho cong viéc cha minh. Nha linh dao
vin tham gia vao viéc dua ra quyét dinh va gidi quyét
vin dé nhung cdp duéi lai 12 ngudi kiém soit cong viéc.
Thong thudng nha 1inh dao cian ¢ nhiing y ki€n phin
héi vé cong viéc di giao dé cdp dudi biét ring nha lanh
dao quan tim, coi trong va danh gid cao sy déng gép clia
ho.

Viéc lanh dao chi thanh céng khi phong cich lanh dao “gip
g0” véi sy sin sang cla cdp dudi. Sy thanh cong c¢6 thé khong
giéng nhau & nhitng c4 nhan khac nhau, hoic véi cing mét ngudi
nhung trong nhitng tinh hudng khic nhau, sy thanh cong cling
dugc biéu hién khic nhau.

Phuong thic linh dao theo tinh huéng cling nhin manh mét
thyc t€ 12 mdc d6 sin sang cla cdp dudi ting sau khi hoan thanh
mot nhiém vu cy thé n3o d6. Nha lanh dao nén tao diéu kién cho
cdp dudi nang cao kha ning va st dung quy thdi gian hiéu qua.
Khi cdp d6 sdn sang cOa cdp dudi ting, nha linh dao cling cin
thay d8i d€ bit nhip véi cdp dudi.

Trong nhiing tinh huéng don gidn, nha linh dao ¢6 thé tuy
trudng hgp ma lua chon phuong thdc linh dao khac nhau. Nha
lanh dao danh gid tic phong 1am viéc ca cdp dudi va chiu trach
nhiém trong viéc diéu phdi cong viéc.

Tuy nhién, d€ van dung hiéu qui phuong thic nay, nha lanh
dao phai hiéu 16 dong co 1am viéc clia cdp dudi va nguyén nhan
vi sao muc d6 sin sang ctia mét ¢4 nhan nao d6 cé thé khic nhau
& ting thoi diém khic nhau vi khong phai ldc ndo nguyén nhin
cling lién quan dén codng viéc.
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Hanh vi linh dao

— CAO

E

-

THAP «—— MUC QUAN H

Myic d6 sin sang cha cip dudi
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PHUONG PHA/P TU DUY
SAU CHIEC MU

“Chidt lugng cla nhitng ¥ nghi quyét dinh chit lugng tuong
lai ching ta” -

Tié€n s§ Edward de Bono, ngudi khdi xudng ly thuyét “Phuong
phédp tu duy sau chi€c ma”.

I. Phuong phdp tu duy sau chi€c mi 14 gi?

Phuong phiép tu duy sdu chi€c mi 1a phuong phip do tién s§
Edward de Bono phat trién, véi muc dich tao thuin lgi cho qua
trinh dua ra quyét dinh chung trong hoat dong nhém, dong thai
truyén cim hing 1 duy sdng tao. LA mét phin cda khdi niém tu
duy dinh huéng, Edward de Bono di phat trién mét s& cong cu va
ky thuat gitp tao ra 16i tu duy khéc biét va ting tinh sang tao. Tu
duy dinh huéng 12 khdm ph4 van dé & nhing géc do khic nhau.
So véi 16i tu duy “tryc quan”, nghia 12 dao sau van dé trong cing
moét vi tri va véi mot mo thic tri gidc, tv duy dinh huéng nghia
12 chuyén vdn dé sang mét vi tri khic véi cich tr duy khic. N6i
mot cdch hoa my nghia 12 b4t ddu “dao mét cdi 16 mGi” nhung
van giGp tim ra gidi phdp cho cing moét van dé.

Phuong phip tu duy sdu chi€c mi 12 mot trong nhitng k¥ thuit
ma Bono phit trién trong khuoén khé khii niém vé tw duy dinh
huéng. Tuy nhién phuong phip ma 6ng phit trién chi trong mot
budi chiéu nay giip khic phuc nhiing thii do tiéu cyc trong qua
trinh thao luan. Thi dy, Bono nhan thdy nhiing 1&i phat ngon nhu:
“v6 ich thoi”, “sai roi”, “diéu d6 khong thé nao xay ra”,... thudng
lam b€ tic qué trinh tu duy va triét tiéu tinh sing tao. C6 nhiing
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thdi diém khi nhitng mé hinh hoai nghi vé tu duy dugc chidp nhin,
thi c4ch ti€p cdn nay gitp xdc dinh nhitng khé khin todn cuc cin
khic phuc, vi khéng nén dé nhitng cich tu duy tiéu cyc kim him
qua trinh tu duy. Cho nén, phuong phép tu duy sdu chi€c mi cha
yéu gilp x4c dinh mot s6 giai doan trong qua trinh tu duy va ddm
b4o phan phdi thdi gian ngang bing cho médi giai doan.

Phuong phiép tu duy sdu chi€c mi 12 mét phuong phép tuong
dsi dé&, hiau nhu c6 thé 4p dung véi bat ¢ ai va tai bdt ct noi
nao. C6 mot tién lé 12 nhiéu ngudi dang c6 st dung phuong phip
nay va ho sin sang dp dung nhiing mé thic tu duy khic nhau.

Quan niém vé phuong phédp tu duy sdu chi€c mi cho ring &
b4t ¢ qua trinh tu duy sdng tao nio, ching ta nén st dung nhiéu
cdch muong tuong khic nhau dé€ t6i vu héa céc ¥ tudng sing tao.
Bing viéc khuyén khich moi ngudi cing tham gia vio qué trinh
tu duy, ching ta c6 thé phat huy hét cidc nguén tu duy sing tao,
va cung véi nd tao ra moét moi trudng lam viéc tich cyc hon, vi
moi ngudi déu “cing hoi cling thuyén”, va déu tip trung vao mot
vin dé phit sinh t0 mét vién cinh ndo dé. Diéu nay ciing gilp
phan biét gitta luan diém va ngusi phat trién luan diém dé dang
hon rdt nhiéu. Trong mét cudc tranh luan, muc tiéu ctia ching ta
12 tim ra gidi phdp cho mét vin dé nao dé. Tinh cich cla ting
c4 nhan ciing th€ hién trong cdc cuéc tranh luan nhu thé€, ching
dugc goi 12 “trd choi quyén lyc”, nghia 12 mét ngudi tranh cii véi
ngudi khac va doi khi cudc tranh ludn c6 thé ddy vian dé di xa
muyc dich ban ddu. Trong cic cudc thdo luan nhém, mdéi ngudi
lubn muén thu hit sy chd ¥ va lubn mudn thé hién cii t6i cla
minh. Nhu thé&, cing véi viéc loai bé nhitng suy nghi tiéu cuc c6
thé hinh thanh 16i tu duy tiéu cyc ¢8 hitu, “Phuong phap tu duy
sdu chi€c m{” gitp trdnh tinh trang b€ tic ngay tr ddu.



An Innovative View of Management Consultancy

344

II. Phuong thidc nay hoat dong nhu th& nao?

C6 sdu 16i tu duy hay siu “chi€c md” khic nhau, mébi “chiéc
mi” dugc md td bing nhiing mau sic khic nhau: xanh duong,
den, dd, xanh 14, vang, va tring. “Chi€c mi den” — 16i tu duy nay
tugng trung cho xu hudng hoai nghi: ching ta ty hdi ring tai sao
mot viec gi d6 khong dién ra va chiing ta di phan tich tdt ¢4 nhiing
khé khin, méi de doa cling nhu nhiing sai 1dm. Trong qu4 trinh tu
duy, cin dua ra nhiing luan diém c6 cd s khoa hoc. Chi khi ching
ta chuyén sang “chi€c md d&”, véi 16i tu duy nay, ching ta dugc
phép st dung cam gidc va tryc gidc: khong can thiét dua ra ly 1&
hay bao chita, do d6 16i tu duy nay sé& nhanh gon hon.

“Chi€c mi xanh 14 cay”, hay con goi 1a chi€c mi sing tao,
xem xét nhitng khd ning sin c6 va tim ki€m sy thay th&. Mot
nhiém vy quan trong d&i véi phuong thic tv duy nay 12 phii vugt
qua nhitng khé khin do “chi€c mt den” chi ra (sau d6 c6 thé sé&
dugc st dung dé€ cliing c6 nhiing gi4 tri ma “chi€c md vang” nhan
bié€t - hodc phy thudc vao viéc nhan dién mdc d6 thay déi thudong
xuyén cla két qud). Déi véi “chi€c mi vang”, nhiing 1y 1& ¢6 co
s& khoa hoc cling rit quan trong. N6 12 “suy nghi tich cyc” va déi
nghich véi “chiéc mi den” vi né phan tich nguyén nhan mot sy viéc
n2o dé x4y ra biing cich nhidn manh nhiing gid tri va lgi ich hién
nhién hay tiém tang va bing cich tim ki€m nhiing gid tri t6t dep.

Chuyén sang “chi€c mua tring”, 16i tu duy nay chd trong vao
nhing dit liéu khach quan va trung lap. Trong dé6, viéc kiém tra
théng tin ¢6 sdn 12 t6i quan trong. Ching ta phai xét xem ¢6 thi€u
sét diéu gi khong va tim hiéu nguén géc clia ching. Chuyén sang
“chi€c mi xanh duong” - 16i tu duy duy nhit do chi mét ¢4 nhan,
diéu phdi vién hay nhém truéng dam trich. Ldi tu duy nay doi hoi
tinh kién quyét va cling c6 thé phii d6i mit véi nhiing khé khin
dé phoi hgp trong toan bo qué trinh thio luin, hodc d€ xac dinh
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thdi gian cin thi€t cho méi budc va thdi gian trd lai mbi ¥ tudng.
“Chi€c mi xanh duong” chi phéi tu duy ca cd nhém, dit ra myc
tiéu, dua ra cdi nhin bao quit, tém tit va di dé€n két luan. Léi tu
duy nay cling diéu phéi ti€n trién clia mot k&€ hoach hanh dong.
Néu phuong phip tu duy nay dugc quan tdm dio tao thich ding
s& rdt httu ich. C6 thé cho ring, thanh cong cta toan bd qud trinh
lam viéc phan 16n dya vao k§ ning diéu phdi cia 16i tu duy “xanh
duong”: d6 12 x4c dinh thdi gian, cung cdp théng tin cin thiét va
quyét dinh thoi diém kich hoat qué trinh tv duy.

III. Huéng din cy thé hon
cich sit dung phuong phdp nay

Tuy thudc vao muc dich dp dung (cdc kiéu hop), c6 thé ap
dung mot chudi nhiéu sy kién nao do trong viéc stt dung mbi mau
sic khic nhau. Tuy nhién, khéng ¢6 nguyén tic chinh thic nlo
lién quan dén chi€c md den hodc dé. T4t ci déu tuy vao kinh
nghiém cla ngudi tham gia, cy thé 12 diéu phéi vién, dé€ xac dinh
16 chudi cdc sy kién ngay ti ddu. Vi nhiing nhém va nhiing diéu
phdi vién it kinh nghiém hon, de Bono khuyén nén xic dinh chudi
codng viéc ngay tif ddu. Nhitng nhém nhiéu kinh nghiém hon du6i
su linh dao clia mot ngudi 140 luyén cé thé st dung “phuong phdp
ti€n héa”, trong d6 ty nhém x4c dinh sy chuyén ddi qua chi€c ma
k€ ti€p. Diéu quan trong cin nhd 1a trong mot chiing myc nao
d6, mot s6 chi€c mi phin 4nh cdc quan diém phan dsi hodc cic
chic ning: chi€c mi tring chéng lai chi€c mi dd (thong tin chéng
lai xic cadm), chi€c mi vang chéng lai chi€c ma den (sy lac quan
chéng lai hiém hoa), va chi€c mi xanh duong chéng lai chi€c mi
xanh 14 cay (viéc dinh ra gi6i han, phdi hop, téng két, thyc hién
chéng lai cic ¥ tudng mdi va céc lua chon thay déi).

Chi€c md xanh duong rdt thich hgp dé€ bit dau va két thic
tdt cA c4c budi hop qua viéc x4c dinh muc tiéu va chuong trinh
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khung cho budi hop, t6ng két két qua va néu ra chuong trinh hanh
dong sau cudc hop. Do dé ngay tr ddu, ngudi doi chi€c mi xanh
duong nén dit ra cic cau hdi sau:

e Ching ta ngdi day dé lam gi?

e Chung ta dang tu duy diéu gi?

e Dinh nghia cho tinh hinh hay vdn dé 1a gi?

e Nhiing dinh nghia khic la gi?

e Chuing ta muén dat dén cai gi?

e Muc tiéu cudi cing cla ching ta 12 gi?

e Nén ting cla tv duy 12 gi va c6 k€ hoach nao st dung két

hgp cic chi€c ma khong?

Sau cudc hop, ngudi doi chi€c mid xanh duong trinh bay so
qua nhiing gi chiing ta dat dutgc va téng két két qud hodc két lugn,
vay hodic phdc thdo bay dua ra cdc gidi phdp, va cdc budc tién
banb ké tiép.

De Bono dua ra han dinh cho tung cuéc hop. Tuy theo quy
mo6 cla nhém, viéc phic thdo dudng 16i ¢6 thé mat mot phat cla
mdbi ngudi doi mdi chi€c md khic nhau. Riéng thoi gian clia ngudi
déi chi€c ma dé thi can dugce gisi han vi moi ngudi nén phin dng
nhanh chéng va ty nhién ma khéng bi xét doan hoic phan tich.

IV. Ai ¢6 thé st dung phuong phdp nay
va st dyng khi nao?

Lap lai mot 1an nita, phuong phdp tu duy sdu chi€c mi 1a mot
phuong phdp tuong d6i dé, hdu nhu ¢é thé 4p dung véi bat c ai
va tai bit ¢ nai nao. Myc dich chinh cia phuong phédp nay 12 tao
diéu kién dé dang cho qué trinh dua ra quyét dinh, dua vao bin
b4o cdo nhitng sy phdi hop khic nhau, khoi ggi va thic ddy cic
thanh vién trong nhém phdt huy tiém ning. Theo cdch dé, ching
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ta ¢6 thé st dyng phuong phap nay d€ don gidn héa nhiing loai
hinh khic nhau ctia héi hop hay nhém hop. Vi dy, ¢6 thé dung
dé chudn bi cho cudc thio ludn, d€ cii thién cic quy trinh trong
mét t8 chic, dé€ phit trién cic san phdm mdi hay nhiing db 4n
m&i. Ngoai ra, c6 thé dung dé gidi quyét cic bat dong va 1a mot
phin trong qué trinh dlo tao phat trién linh dao. Va theo cich
nay con ¢6 thé phat huy tiém ning clia c4 nhan va clia nhém.

Phuong phép nay dugc trién khai cho cic nhém. Hin ban con
nhd, mot trong nhiing Iy do d€ phdt trién phuong phdp nay 1a
triét tieu sy dé cao cdi t6i, nghia 12 ching tb sy théng théi cla ca
nhin bing cich ddnh bai quan diém cla nhiing ngudi khic trong
nhém. Theo d6, Iy do chinh 13 d€ phit trién “tv duy theo nhém”,
va vi vay phuong phdp tu duy sdu chi€c mi d3 dugc hinh thanh
rdt hiéu qua nhu thudc do dé xay dung nhém.

Tuy nhién, c4 nhan cliing thé st dung phuong phip nay vi
né c6 thé giip x4y dyng qud trinh tv duy va bido dam viéc thu
thap va ddnh gii thong tin lién két véi sdu chi€c mi. Mbi ngudi
thudng thién vé mot kiéu tu duy, do d6, phuong phdp tu duy sau
chi€c ma chic chin c6 thé giip c4 nhan phat trién hon nita kha
ning tu duy.

Phuong phdp nay khong can diéu kién tién quyét nao, cling
khong lien quan dén tdi tic, ting 16p x4 hoi va vin héa. Phuong
phdp nay rdt don gidn va rdt dé giai thich nén c¢6 thé dugc 4p
dung cho tré chua dén tudi di hoc hay cic Uy vién ban quén tri
cdp cao. Vé mit ly thuyét, ai cling c6 thé st dung dugc phuong
phdp nay. Phuong phip tu duy sdu chi€c mid khéng danh riéng
cho muyc dich kinh doanh hay quan ly. Tuy nhién, trong 20 nim
qua, rit nhiéu cong ty da dp dung thanh céng phuong phidp nay
va dat dugc cic két qua kha quan qua viéc cdi thién qua trinh dua
ra quyét dinh. Céc tap doan 16n nhu IBM, Shell, DuPont, McKinsey,
Ford hay Ericsson déu dp dung phuong phip nay.



348 An Innovative View of Management Consultancy

Ngoai ra, cic chinh pht, chinh quyén, trudng hoc hay hiu hét
céc hinh thic t8 chic khic ¢6 thé 1a minh ching cho cau chuyén
thanh céng cla Tién sy De Bono. Ban thin 6ng cling rit ngac
nhién véi sy thanh céng ctia phuong phip nay. Ong mong muén
phd bién né trén khip thé gidi.

Trong pham vi cdc t8 chiic ma ching ta xét dén, vi dy nhu
quan ly dy 4n, ngudi ding didu nhém, ngudi dao tao va ngudi tu
vin, ngudi huéng din cudc hop, nha quan ly,... tdt cd déu dinh
gid cao phuong phip nay va st dung né & bit cd noi nao ma ho
can. C4c nhém quen thudc véi phuong phap tu duy sdu chi€c mi
thudng dya vao “cich tu duy cha chi€c mi den” hodc “cich tu duy
cla chi€c md dd”, trong cA bsi canh trang trong hay than mat, k&
ca khi khéng dp dung phuong phap nay.

V. Vi dy & SMES va/ hoic cic t6 chiic khic

Vi don gian nén s6 lugng ngudi st dung phuong phip tu duy
sdu chi€c mi rat dong. Cic cong ty 16n hon di chon cich thic
dao tao cong chic nhd vao de Bono hay mét nha tu van ¢6 kinh
nghiém khic, va nhiéu thianh vién chét cdn clia ho di duge dao
tao chinh thtc véi cac ning lyc khic nhau ma phuong phip nay
mang lai. B minh ching cho phuong phép nay, t6i sé ké cho cic
ban nghe cau chuyén thanh cé6ng vé mét tip doan ra ddi nam 2002,
12 két qua lién doanh clia Hewlett-Packard va tap doan may tinh
Compagq. Tap doan nay di xay dung mét doi ngl véi hon 140.000
céng nhan vién & 160 qudc gia. Tap doan méi nay khong chi tao
ra nhiéu cc hdi méi cho t4t ca cong nhan vién cia né ma con phat
sinh nhiéu vin dé 16n x6n méi. Thach thic khong chi dén véi tip
doan khi phai gidi quyét va khic phyc nhitng va cham vé vin
héa, ma con cho cdc nhém (mdi) rieng 1& & mdi cAp d6 khi phai
hoc c4ch lam viéc cuing nhau. Trudng nhém phdt trién k&€ hoach
kinh doanh ca Hewlett-Packard d4 4p dung phuong phip tu suy
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sdu chi€c ma. Phuong phdp di tao ra sy va cham manh vé vin
héa va ngay cang phat huy sic manh trong nhém cta anh. Lic
bdy gid, cac thanh vién trong nhém déu ndo ntc dua ra k€ hoach
kinh doanh t6t nhat, do d6 cic cudc hop va hoi thao déu ndy sinh
mot thdi d6 rit tiéu cyc vi méi thanh vién déu mudn thing va troi
hon céc thanh vién khic. Viéc chi trich tham té ¥ ki€n cla ngudi
khic dudng nhu la cich lam ting thém co hoi trd thanh ngudi
chién thing v&i k&€ hoach kinh doanh tét nhit. Trudng nhém quan
sat thidy tdc dong tiéu cyc cla cach hanh x nay dé6i véi tinh than
clia cd nhém va d6i véi san lugng va 6¢ sdng tao. Sau khéa dao
tao kha ning lanh dao nhém, anh di linh héi dugc phuong phip
tu suy sdu chi€c md, va anh da nhd mét nha tu van hd trg dé€ 4p
dung phuong phap nay cho nhém cda minh.

Budc dau tién cla trudng nhém khi d4p dung phuong phip
tu duy sdu chi€c mi 12 gt email yéu cidu moi thanh vién trong
nhém lén dé cuong cha k&€ hoach kinh doanh cho budi hop k&
ti€p. Mébi thanh vién déu dugc yéu ciu chudn bj gidi thiéu nhiing
chi ti€t trung lap, thong tin va cac co sd 1ap luan can thiét (chiéc
mi tring). Tai budi hop, mbi thanh vién déu trinh bay mét bin
giGi thiéu ngdn gon. Sau d6 ngudi trudng nhém gidi thich phuong
phdp va huéng din nhém céc kiéu s duy khidc nhau theo hé
théng sau day:

- Chiéc mii trdng: C6 cau hdi nao vé cic vin dé dang xem

xét khong? C6 thi€u nhan t6 nio khong?

- Chiéc mii vang: Lgi ich khi ti€n hanh dy 4n 12 gi?

- Chiéc mii den: Cic nguy cd, khé khin, thich thic 1a gi?

- Chiéc mii xanh ld cdy: Cich vugt qua nhitng mdi bin khoin

clia chi€c mi den 12 gi? C4c gidi phap/y ki€n khic cé thé
thay déi 1a gi?

- Chiéc mii dd: Tam huyét ma ban danh cho k& hoach 12 gi?
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- Chiéc mi xanb duong: Xac dinh cdc budc ti€p theo. Ching
ta di sdn sang dé thyc hién chua?

Két qui dia [am ngac nhién ¢ ngudi trudng nhém lin cic
thanh vién trong nhém. Viéc tranh cii va tranh luian théng thudng
va toan bd thdi gian hop hanh di dugc gidm bét ding ké. Tit
cd moi ngudi dudng nhu chidp nhin cic két qui. Khong ai con
ti€p tuc tranh cdi sau cudc hop nita. Lan diu tién nhém cim thay
da lam tron ven mot cii gl dé véi tu cach thyc sy 1a mét nhém.
Tinh thin cla nhém din din ting lén sau c4c cudc hop (tr khi
ap dung phuong phip tu duy siu chi€c mi). T4t ci cic sing kién
déu dugc uu tién nhiéu hon va dugc ddnh gid véi tinh thin “lam
viéc c6 trach nhiém chéng lai tic dong co ban”.

Nhu vay, r6 rang ching ta thdy mot s6 1gi ich cia phuong
phiap nay nhu:

e tim ra c4c gidi phdp toan dién dé phic hgp cic vin dé.

e 16i kéo sy tham gia déng gbp ¥ kién va kha ning clia moi
thanh vién trong nhém (va ca nhém) dé dat duge két qua
t0t nhit, do d6 t6i da héa ning lyc tu duy cla moi ngudi.

e tao ra khéng khi lac quan trong nhém (théng qua qua trinh
tu duy song song va lam giam di “tro choi cla cii t6i”).

o gidm ding ké thoi gian hop hanh.

o thic ddy tu duy sing tao.

Vi dy, nhd st dung phuong phap tu duy sidu chi€c mi ma mot
b6 phin cla Siemens c¢6 thé gidm thoi gian phit trién sin phim
xudng con 50%. Mot tap doan 16n khac di cé thé gidm chudi cac
cudc hop xuyén qudc gia tr 30 ngdy xudng con 2 ngly. Mot cd
van nhan sy, ngudi di 4p dung phuong phédp nay trong hon 10
nim néi ring s dung phuong phdp niay, ban c¢6 thé ting thém
36% cong sudt trong khi gidm dugc t6i 66% thoi gian. Theo do,
phuong phédp nay c¢6 thé gidp cdc nhém va céc trudng nhém phit
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huy t4t ca tiém ning cta ho. Cich nay c6 thé phat huy ci nhiing
k§ ning d6i nhém 14n cédc k§ ning cd nhian — néi cy thé 12 chung
ta quan tdm dén biu hién khic nhau déi véi cic kiéu tu duy nio
dé ma cd nhan d6 cé hoidc vai trdo dic biét cda cd nhan d6 trong
nhém (vi dy, ngudi dua ra sing ki€n, ngudi thio k&€ hoach, diéu
phéi vién, ngudi thyc hién,...). Phuong phdp nay con c¢é thé thic
ddy moi ngudi hoc héi 14n nhau, va cho phép c6 du thoi gian va
khong gian dé kiém sodt tit c¢i cic chiéu (khéng tranh cii vé céi
t6i va khong ¢6 sy uu tién cho cd nhan vugt tréi hon).

Mot s6 khé khin cha phuong phdp tu duy sdu chi€c mi lién
quan dé€n vai trd cla chi€c mi xanh duong, diéu phdi vién. Chiéc
mi xanh duong c6 thé 4nh hudng kh4 nhiéu dén viéc hoach dinh
va ¢6 thé dua dén két qua khong mong mudn 12 k& hoach dé ra
sé bi ¥ tudng riéng clia diéu phdi vién 4nh hudng it nhiéu. Nhu
vay, can dao tao dé€ thyc hién diung phuong phip nay. Phuong
phdp nay c6 thé khong phat huy tic dung trong tit ci cdc nhém,
vi yéu cdu truéc hét 1a nhitng ngudi tham gia phii ¢é tinh thin
hoc héi va 4p dung né. Tuy nhién, mot s6 ngudi c¢é thé nhan thic
don gidn né chi 1a mot tro choi.

VL Téc gia va phuong phip lién quan

TA4c gii, Edward de Bono, sinh nim 1933 tai Malta. Ong hoc
tai La Valetta, Oxford, Luan P6n, Cambridge va Harvard, va di
ldy dugc bing tam 1y hoc, sinh 1y hoc va y khoa. Trong nhiing
thap nién cudi, 6ng khéng chi 12 mot nha tam Iy, mot bac s§, ma
chii y&u 12 mét nha tu vin. Ong di cdng hién cude ddi minh vao
viéc nghién ctu va truyén thy phuong phap tu duy sdu chiéc mi
rong khdp dén tdt cA moi ngudi. Khi 4p dung phuong phip cla
minh, 6ng d4 1am viéc véi nhiéu chinh pht, tip doan, t8 chic va
c4 nhan. La mot nha tw twdng va ngudi phat trién ¥ tudng sing
tao ndi ti€ng, nim 1969, 6ng thanh 14p CoRT va SITO - “T§ chic
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tu duy doc 1ap lién quéc gia”. Ong di viét 65 cudn sich va chiing
da dugc dich ra 37 thid tiéng.

bé xem xét phuong phdp nay trong bdi canh réng hon thi
cin chud trong vao hai thuyét ¢6 4nh hudng dén nghién cdu clia
de Bono: Thtt nhit, sy gia ting tinh phic tap va tinh ich lgi cta
théng tin. De Bono nhim dén viéc gidm thiéu tinh phic tap bing
c4ch cho phép moi ngudi chi trong d€n mét chiéu vao cing mét
ldc. Thé hai, chdng ta phai xem cdc sy phit trién lién quan dén
khdi niém trao quyén ra doi vao gitta thap nién 80. De Bono di
phdt trién phuong phdp nay lén mdc cho phép tdt cad moi ngudi
déu c6 thé tham gia. Mot s8 cic tap doan 16n da 4p dung phuong
phdp nay rit thanh céng véi tré em va cdc thanh vién chi chét
clia cong ty. Phuong phdp nay tao c¢o hoi cho tit cd moi ngudi
déu c6 thé phat biéu y ki€n va, bing cach chia déu thdi gian cho
moi ngudi, theo nhu dé nghi ctia de Bono, thi moi ngudi déu dugc
x€p ngang bing nhau vé dia vi hodc tinh céch.

Tém lai, bing cach phat trién phuong phap tu duy sdu chiéc
mi, ching ta thay ring de Bono dd chuyén déi cac thuyét tu duy
thanh cidc cong cu thyc tién va hitu dung va theo d6 déng gép
vao tdm ly hoc nang cao.
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HINH THANH YAN HOA TRI THUC
(XOAN OC TRI THUC)

1. BGi canh lich st

Trong thap nién 90, hai vi gido su ngudi Nhat, Ikujiro Nonaka
va Hirotaka Takeuchi, d2 tim hiéu nguyén nhan vi sao nhiing c6ng
ty ctia Nhat hoat ddng t6t hon va canh tranh hon nhing cong ty
phuong Tay. Ho phét hién ra ring nhitng cong ty cia Nhit thudng
c6 nhiing ddi méi hon trong san phdm clng nhu trong qua trinh
san xudt va dich vyu. Nguyén nhin 12 do nhiing cong ty nay da
quén Iy dugc tri thdc va sdng tao tri thic & cdp d6 t6 chic.

Céc cong ty Nhiat d3 tiing roi vao thoi ky r6i loan nghiém trong
ké tt Thé chién thit hai (chién tranh, khiing hodng kinh t&, nhiéu
dsi thii canh tranh hon, nén kinh t€ bong béng tan vé,...), diéu
dé gidi thich vi sao ho thdy minh cd lién tuc & vi tri thua thiét va
ludn phai ¢8 bt kip thi trudng. Ho phii s6ng sét qua thdi ky ludn
c6 nhitng thay déi va phai ¢ kh4 ning nim bit dugc nhitng thay
déi d6. Cttu canh dé gidi quyét tdt ca chinh 12 sy ddi méi. Va ho
da thanh cong trong viéc tim kiém tri thidc trong moi trudng kinh
doanh t8ng thé cling nhu phit trién va gin gitt tri thdc trong noi
bd va 4p dung tri thic dé vao nhitng san phdm, qud trinh hoat
dong va dich vu. Va duong nhién, déi méi din dén nhing Igi thé
canh tranh.

Viéc giai thich xodn 6c tri thic that ra 12 viec tim hiéu qua
trinh sdng tao tri thc dién ra nhu th€ nao trong nhiing cong ty va
lam th€ nao ho ¢6 thé trd thanh tim guong tiéu biéu cho nhiing
cong ty khac.
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II. Khai niém

bay 1a khdi niém vé viéc hinh thanh vin héa tri thic trong
mot cong ty. BE lam dugce diéu nay cin phai hiéu tri thdc dé vé
céi gi. Hai vi gido su d3 tim ki€m trong moi Iy thuyé&t vé quan ly
va di di dén két luan 12 cic cong ty Nhiat va cic cong ty phuong
Tay cé phuong phip st dung tri thic hoan toan khic nhau. Tri
thic ¢6 thé duge nhin ti hai chiéu. Chiéu tht nhit — goi 12 tri
thite luat — 12 thong tin tri€t hoc cla tri thic va chiéu thd hai 12
tri thic ban thé — c4u tric ma théng qua d6 tri thie duge tin ra.

Ho d3 dua ra hai dang cla tri thtc: ham 4n va hién thi. Tri
thitc ham 4n 13 nhiing gid tri, cAm xuc, tryc gidc, nhitng gi ban
cdm nhin dugc ma khong dé dién td bing t ngl. Ban tm cich
gidi thich ching bing cich sit dung ngén nglt tugng trung va ky
hiéu, hay biing nhitng lic trao d8i chia sé tri thic gita moi ngudi
v6i nhau (d6i thoai). C6 thé dién dat tri thidc hién thi théng qua
he théng ngdn ngit. Loai nay cé thé dugc viét ra gidy hay luu trit
trong céc cd s& dit liéu. Hai gido su phat hién ra ring tri thic hién
thi phé bi€n & nhiing cong ty phuong Tay, va tri théc ham 4n phd
bién & nhiing cong ty Nhat. Budc quan trong nhit trong qud trinh
sdng tao tri thic 12 1am c4ch nao chuyén déi tir tri thic ham 4n
sang tri thidc hién thi.

Bon céch chuyén déi tri thic:

Véi hai chiéu va hai dang tri thiic, ching ta ¢ thé hiéu dugc
qué trinh chuyén d8i nhu sau:

1. Hoa nhap: chuyén ¥ tri thic ham 4n sang tri thic ham 4n.

Moi ngudi trao d8i va chia sé tri thic.

2. Ngoai hién: chuyén i tri thtc ham 4n sang tri thic hién
thi. Vi du chuyén tai nhitng cdm xic, cAm nhin, tryc gic
thanh nhitng tinh ning cta san phim.

3. Phéi hgp: chuyén tu tri thdc hién thi sang tri thdc hién thi.
Khi biét dugc cac tinh ning chi ti€t cda sin phdm, thi trieu
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tap cac ky su ¢6 kién thic hién thi dé€n d€ tao ra sin phdm
thuc thu.

4. Ti€p thu: chuyén t tri thidc hién thi sang tri thGc ham 4n.
Nhitng gi ban di dugc hoc va dp dung — hiy st dung vio
cong viéc va hoc qua nhiing gi ban lam dugc.

Nhiing chuyén déi nay x4y ra Chﬁ yé&u & cdp do cd nhan (sing

tao tri thic) va sau d6é dan trdi ra & cAp d6 nhém, 8 chic va lien
t8 chic (chiéu bin thé hoc) va [am cho xo4n 6c¢ tri thic phat trién.

Phoi hop (lién két hién thi)

Ngoal hién l

. (doi thom) N
TIri thuc

hién thi

Tiép thu (hoc qua
nhirng gi lam duoc)

A
Tri thic Bl 152 nhap (xay dyng nén)

ham an

Chiéu ban

»

thé hoc

Ca nhan, Nhom Té chiic, Lién t6 chuc

Cap do tri thuc




356

An Innovative View of Management Consultancy

Chién Iugc thyc hién

Trudc khi dinh hinh vin héa tri thic trong mét céng ty, ching
ta cin nim bt bdy budc sau. Pay 12 mot qua trinh lau dai.

Buiéc mét: Nim diéu kién sang tao tri thic

1.

Muc tiéu t8 chiic: hoach dinh chi€n lugc nhim phat trién
kha ning ti€p thu, sdng tao, thu thip va st dung tri thic.
L2 cdi ma dya vao dé tri thic duge phat trién, sao cho gan
vé6i chién luge, muc tiéu va nhiém vu dé ra.

. Su ti qudn: cho phép c4 nhan c6 di quyén han dé€ dua ra

¥ tudng mdi. C6 nhu vady mdi tao diéu kién niy nd nhiéu
co hdi bat ngd va tao dong lyc thic ddy manh mé.

. Su bién dong va réi loan tich cyc: cic t8 chic nén cé thii

d6 chap nhan tich cyc céc tin hiéu moéi trudng va mdi ngudi
nén thoat khoéi nhitng rang budc ¢4 nhan. Sy sdng tao xudt
hién ti¥ sy hdn loan, va sy hdn loan cé thé xuit hién khi
trén thi trudng x4y ra mot sy kién nlo d6 hoic do ¢ip linh
dao ¢6 tinh tao ra.

. Duthtra: 4m chi viéc chong chit thong tin ¢6 cha y. Doi khi

trong cong ty thanh 1ap nhiéu hon mdt nhém phat trién sin
phdm véi myc dich dé€ cic nhém canh tranh phat trién cing
loai sin phdm nguyén miu t6t nhit. Viéc chia sé thong tin
trong sudt qué trinh phat trién 12 mot vi du cta sy du thia
théng tin, tuy vay diéu ndy ¢6 thé tao nén nhiing tri thic
mdi. V& vin dé ndy, ban cin chd y dén kha ning qud tai
théng tin.

. Da dang thiét yéu: tat cd moi ngudi nén cb ging ti€p cin

moi loai thong tin trong ndi boé cong ty. Doi khi ¢idp lanh
dao sé& thay d6i co cdu t6 chic hay chuyén nhan vién téi
c4c phong cong tac khic dé€ ti€p nhan tri thic mdi.
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Bu6c bai: Qui trinh sing tao tri thic trong nim thdi ky

1. Chia sé théng tin bam dn: tap hogp nhiing ngudi cé vi tri
kh4c nhau vé6i quan diém khac nhau va cho ho chia sé va
trao ddi (qua déi thoai).

2. Sdng tao quan diém: mot khi tri thdc ham 4n da duge chuyén
d6i sang tri thic hién thi (phét biéu) thi ban c6 thé sing
tao ra c4c tinh ning san phim (hay mdét qué trinh sin xuat
maéi)

3. Pdnb gid cdc quan diém: khi quan diém d3 hinh thanh, né
cin dugc xem xét xem di phu hgp véi xu huéng cla t6
chitc chua (san phdm c6 phu hgp véi chién lugc cla cong
ty khong), c6 nén ti€p tuc phat trién sin phim khong.

4. Xay dung nguyén mdu: ching han tao ra san phim nguyén
miu bing tri thitc hién thi cla cédc k¥ su.

5. Phdt trién tri thikc da chiéu: dan trii tri thic trong suét t8
chitc ci theo chiéu doc va chiéu ngang.

Buéc ba: Thay déi phuong phip quin ly

Ciéc gido su dé nghi sit dung mot phong cich quan Iy khic
ngoai hai phong cich quin Iy théng thudng 1a tr dudi 1én hay t
trén xudng. Phuong phédp tr dudi lén 1a theo hé théng cidp bac
truyén théng, trong d6 cip linh dao cao nhit & phin chép kim
tu thip sé ti€p nhan thoéng tin va ho 12 nhitng ngudi sing tao,
lén k€ hoach va ra ménh lénh thyc hién cho cic cidp dudi. Ho
12 nhitng ngudi duy nhit c6 quyén sang tao tri thic va khong st
dung tri thic hién thi ctia phan thdp hon cha thap. Phuong phép
ti trén xudng cho phép cic phin thap hon cla thip ¢6 quyén tu
tri hon, nhiing cong nhan ty lam viéc ma khong ¢6 cdc cam két.
Nhiing chuyén gia nhu vay rat am hiéu c6ng viéc minh 1am nhung
lai gdp khé khin khi truyén dat tri thic dé cho ngudi khic. Cdp
lanh dao cao nhit chi déng vai trd tai trg va hau nhu khéng ¢6
phan biét cip bac.



An Innovative View of Management Consultancy

358

Theo cdch nay, hai gido su dd dua ra mdt phong cich quan
ly ma ho goi 1a quan ly “
trinh sdng tao tri thdc lip lai lién tyc. Linh dao cdp cao dinh
huéng (phuong huéng ctia t6 chic), nhitng cdng nhan tuyén trude
12 nhiing chuyén vién, va cidp quan ly & gitta 12 trung tam ctGa qua
trinh, theo déi viéc chuyén déi cic dang cia tri thic, va 1am cho
chu trinh d& dang hon — ho déng vai trd “ngudi thay déi”. Cdp
lanh dao goi 12 nhiing vién chic tri thic, cdp quan ly & gitta goi
1a k¥ su tri thdc va nhiing cong nhan 12 ngusi linh hoi va téng
hgp tri thic hién thi va ham 4n.

t gitta ra”, ¢ thé lién két t6t nhdt qua

Bui6c bén: Co ciu t8 chic cho qué trinh sing tao tri thdc

Nhitng co cdu ci dugce biét dén 12 cdéng chic hanh chinh hay
lyc lugng dic nhiém. C3 hai déu dugc 4p dung cho, vi du nhu,
quan doi My. Trong thdi binh, nhiéu don vi quan doi (hii quan,
khong quan) 12 mot hé théng cdp bic truyén thdng véi nhiéu hang
(cap) hoat dong nhu mot t6 chidc hanh chinh. Trong thoi chién,
mot lyc lugng dic nhiém dugc hinh thanh véi quan linh 14y i cac
don vi khiac nhau d4. Khi cuéc chién két thdc, ho lai tr& vé cin
¢ cha minh. Cic gido su cho ring ca hai cg cdu trén déu t6t va
nén dit ching trong mdi tuong quan 14n nhau. Ho goi co cdu méi
nay 12 mot t8 chic siéu vin bén, nghia 12 t8 chic hanh chinh gidi
quyét cong viéc phdi hop va ti€p thu, con luc lugng dic nhiém
dam nhan viéc hoa nhip va ngoai hién, qua dé6 hoan thanh bén
c4ch chuyén déi tri thic.

1. Tém lai

Xodn &c tri thic gém:
1. Hai dang tri thdc: ham 4n va hién thi.

2. Bon cach chuyén déi: hoa nhap, ngoai hién, phéi hgp, ti€p
thu.

3. Hai chiéu: tri thic luat va ban thé hoc.



Tu Vdn Quan Ly: MOT QUAN BIEM MOI 350

4. Niam diéu kién: muc tiéu t8 chic, sy ty quan, sy bié€n dong
va r6i loan tich cyc, du thita va sy da dang thiét yéu.

5. Nim qué trinh: chia sé thong tin ham 4n, sdng tao quan
diém, ddnh gid cic quan diém, xay dung nguyén miu va
phat trién tri thic da chiéu.

6. Phuong phdp quén ly: quan ly ti gitta ra.

7. Co ciu t8 chic: t8 chic siéu vin ban.

IV. Két luin

Xay dung vin héa tri thic ddi hdi mébi cd nhan trong cong ty
phai nd lyc va thay ddi vé mit tinh thin. Xoidn &c¢ tri thic khong
don thuin 12 mét céng cy ma ding hon 12 mét khdi niém cin
dugc thyc hién.

Chuing ta cin xem xét d&€n khodng thdi gian hai vi gido su
dua ra khai niém nay, d6 12 nim 1995. Ngay nay, ching ta biét
dén t8 chic siéu vin ban 12 mét t68 chiic ma tran (y&€u hay manh)
bén trong pham vi cda quan 1y dy 4n. TS chdc hanh chinh c6 thé
dugc xem 12 cdu tric cla don vi ¢co bdn trong mot cong ty, va
lyc lugng dic nhiém 12 nhém quén 1y ti€n hanh dy 4n cia minh
trong cong ty dé.

Tuy nhién, diéu nay vin con 12 mot khdi niém c6 thé thu hat
Sy quan tim cia moét cong ty trong viéc thyc hién qua trinh sang
tao tri thic cing véi ciac ddi méi va do d6 c6 thé dua dén loi thé
canh tranh.
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TAM NHIN CHIEN LUGC

T4m nhin chi€n lugc 12 mét bang tuyén ngdn cao cip x4c dinh
6 myc tiéu trong tuong lai cia mot cong ty. Hay néi cich khac,
tAm nhin chién luge thé hién myc tiéu cong ty mudn dat t6i trong
tuong lai nhung lai tuyén bs né & thoi diém hién tai.

Mudn dat t6i tim nhin chién lugc, cong ty phai 1én k& hoach
16 rang va truyén dat cy thé dén mdi nhan vién dé tdt ca déu c6
thé hiéu 16, tin tudng va thyc hién ding cic yéu ciu cha tim nhin
chién lugc. Do d6, cong ty phii xdc dinh mot tim nhin chién luge
hgp ly va duy nhit. Myc dich cla tdm nhin chién lugc 12 n6i két
c4c c4 nhan va céng ty trong mot myc tiéu chung dé tit ca cung
ton tai va phat trién.

Di nhién, qu4 trinh dat t6i tdm nhin chién luge cling ndy sinh
nhiéu van dé vi viéc thyc hién chién lugc chd y&u dya vao kinh
nghiém. “Viéc tach biét qud trinh sdng tao chi€n lugc va qua trinh
thyc hién chién lugc do nhitng nha 1én k&€ hoach va cidc nha tu
vin tao ra cho cidc hoat déng cii cla cong ty ¢ thé 12 moét rdo
c4n cho qui trinh dat dugc tAm nhin chién luge.” Qud trinh lién
két su siang tao va cic hd trg tdng thé tao diéu kién cho tim nhin
chién lugc niy n& va phat trién di dén thanh cong.

T4m nhin chién lugc khong cin tip trung vao nhiing vin dé
hang ngay vi ban thian nhiing vin dé d6 di 12 mot phan trong
tdm nhin v nhiém vy cla céng ty. Cong ty nén hudng tim nhin
chién lugc vao nhitng co héi trong tuong lai, huéng din cich thyc
hién va tao co hoi truyén dat dén tat cA nhan vién gid tri thuc sy
cua tim nhin chién lugc dé.

Ban tuyén ngon chién luge phai trd thanh mot ban k€ hoach,
theo dé phat trién dugc cdc nguyén tic va phuong phip 1am viéc
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cla cong ty. Bin tuyén ngon chién lugc nay phai dai dién cho toan
thé cong ty khi n6é xuat hién dudi bt ky hinh thic nlo.

Mot trong nhiing phin quan trong cla tim nhin chién lugc
12 phii xdc dinh rd cic nhin t6 canh tranh — hay néi cich khic,
d6 1a cdc nhan t6 thi€t yéu dé git hdi thanh cong trong tuong lai.
Muc tiéu ctia tim nhin chién lugc 12 dinh & két qua cudi cing
dat dugc cdch xa khoadng thdi gian 1én k& hoach trong hién tai.
Cin kém nhitng myc tiéu trung gian vao tdm nhin chi€n lugc dé
c6 thé danh gid cdc thanh tyu trong tuong lai.

Mot trong nhitng 1y do gidi thich tai sao khéng thé xdc dinh
tam nhin chién lugc chi trong mét cudc hop 12 vi né cin thoi gian
dé phit trién hoan chinh. Pay 1a cich ti€p cin vién cinh tuong lai,
nghia 12 né lyc x4c dinh cdc nhu ciu tuong lai clia khach hang dya
vao nhiing thay déi trong cudc séng hang ngay. TAm nhin chién
luge 12 ban phic hoa tuong lai cla cong ty trong 10 hay 15 nim
t6i, theo d6, ddi hdi c4c nhan 6 phat trién cong ty thanh cong theo
huéng ma tim nhin chién lugc di dé ra. “bé€ dat t6i nhiing diéu vi
dai, ban cin ¢6 nhitng tim nhin diy tham vong. Néu khong thé
lén k& hoach chi ti€t cho tdm nhin chi€n lugc cing khong thanh
van dé vi phuong huéng méi 12 quan trong.”

Tim nhin chién lugc truyén théng dugc biét dén 12 TAm nhin
Kim ty thép, trong d6 tAm nhin n3m & dinh thép, sau d6 dén nhiém
vy, cdc muc tiéu, cidc chién luge, chién thuat va day thip 1a cic
k& hoach hanh d6éng. TAm nhin chién lugc truyén théng dugc xay
dyng dya trén nhiing ning lyc hién cé trong mét moi trudng tuong
déi 6n dinh. Ngay nay, ching ta thudng biét dén chién lugc theo
hai hudng: tit trén xuéng va tit dudi 1én. Theo d6, doi héi nhiing
ning lyc mdi va méi trudng khéng 6n dinh, hay néi cich khic
12 sy thay ddi thudng xuyén clia c4c thit thach va cdc co hoi. Vi
vay, d6i v6i mot tAm nhin chién lugc thi khong thé 1én mot k&
hoach hoan chinh truéc dugc nén gay ra nhiéu khé khin trong
viéc thuyét phuc moi ngudi lam viéc theo phuong hudéng cla né.
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HOACH DINH CHIEN LUGC
CUA MINTZBERG

I. Hoach dinh chi€n hegc
cia Mintzberg 1a gi?

Lén k& hoach chién lugc thyc chit 1 1én chuong trinh chién
lugc, 12 hoa hop va trién khai m& rong cic chién luge (hodc cic
tdm nhin) sin c6. Khi viét phidn tém lugc cho cuén sich tya dé
“Ly luan vé chinh siach qudn ly” ra doi khoang nim 1973 (hinh
1), Henry Mintzberg nhidn manh t6i cic sinh sién trong trudng hoc
quéan ly cta 6ng ring diéu quan trong ma mot nha quan ly cin
nhd 12 phai x4c dinh sy lién quan va cic diém yéu cha mbi cong
cu trong khoa hoc quin 1y, nhit 12 viéc hoach dinh chién lugc.
Suét qua trinh phan tich d€ hoach dinh chién lugc, 6ng chi rd ba
budc: d6 1a dinh ra cic diéu lé, trién khai m& rong va chuyén déi
c4ac chién lugc.

Pinh ra cidc diéu 1& nghia 12 1am r6 va dién gidi cic chién
luge khi chinh thic thyc hién ching va dé€ c¢6 thé git hai nhiing
ké&t qua cy thé. Cich ti€p can nly c6 thé ngin chin nhiing 16i dén
dai rdt dé dugc théu dét nhim giy hoang mang cho c4c nhan vién
va lam gidm niém tin cda ho vao cong ty, nhat 12 d6i véi nhiing
cong ty ¢6 nhitng sy kién ding chi ¥ duge du ludn quan tAim nhu
cii t8 hodc gidm bién ché. Trong trudng hgp nly, ngudi dai dién
phai c6 kha ning dua ra 10i gidi thich va phai thé hién sy tinh t&
khén khéo va kha ning chuyén mén ciia minh.

Trién khai mé rong nghia 12 dién gidi chién lugc theo hudng
dé hiéu va dua ra chi ti€t c6 dong. Cu thé, nha quan ly phai lam
16, x4c dinh cy thé cac chuong trinh va cidc k€ hoach hanh doéng
tdng thé.
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IL. Khi nao vin dung phuong phip
hoach dinh chién lugc ctia Mintzberg?

Cac cong ty déu phai duong diu véi vo s6 thay déi 16n gay
anh hudng sau rong, do dé sy chuyén déi nghia 12 can nhic cic
hau qui cta nhiing thay déi trén dén cic hoat dong clia cong ty.
Hay néi cich khic, nha hoach dinh chién lugc phai ¢6 tdim nhin
xa — d6 12 sy nhan thdc ¥ nghia va ban chit cta cic sy viéc trude
khi dién ra sy thay déi - vi du, khi thay déi x4y ra thi n6 sé gay
anh hudng dén nhiing ai va nhiing gi ¢6 lién quan d€n ngin sich,
sy quan ly, cdt gidm bién ché,...

Viéc 1én k& hoach phai duge dp dung cho tdt ca cic loai hinh
hoat dong, nhu tim ki€m mot noi than mat dé€ thdo luan vé chién
lugc, vi dy, chuyén di ngoai leo nui, di tdn bo hay budi tiec khong
chinh thc.

Nhung néu ban cho ring cic hoat dong dé 1a “lén k&€ hoach”
thi hdy yéu ciu cic nha hoach dinh k&€ hoach t8 chic né. Bing
cich ndy, ban s& nhanh chéng nhin thdy két qua chinh thic (bdo
cédo nhiém vy trong budi sing, ddnh gid vu diém va nhugc diém
vao budi trua, dua ra nhitng chién lugc hoan chinh truéc Sh chiéu,
theo kinh nghiém cia Mintzberg). Cich lam nay mang tinh nhan
vin va dé dugc chdp nhan hon. DU ¢é sy khdc biét vé vin héa
gitta nhitng ving mién kh4c nhau thi cich 1am nay vin phat huy
hiéu qua.

Mot s6 nha quan ly ¢6 sy nham lan giGta hoach dinh chién
lugc va tu duy chién lugc (hay con goi 12 sdng tao chién lugc), va
viéc nhap nhing gitta hai diéu nay tiém 4n moét rdi ro 16n. Do dé,
Mintzberg d3 dua ra mét dinh nghia rdt 6 rang vé hai khai niém
nay. Hoach dinh chi€n lugc 1a sy phan tich; ngugc lai, tu duy chién
lugc 12 sy téng hgp, bao gdm tryc gidc va sy sang tao. Két qua
cta tu duy chi€n lugc 12 dua ra mét trién vong, ch khong phii
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12 mét phuong hudng hoan toan chinh xac ¢ thé ty do hién dién
moi noi moi l4c trong cong ty. Tuy nhién, thdong thudng, ching ta
khéng thé phat trién cdc chi€n luge theo k& hoach 1am viéc hoic
khéng thé “manh nha tuyét d6i”. C4c chién lugc phai dugc ty do
xudt hién moi ndi moi lic trong coéng ty, dién hinh nhu tu duy
chién lugc & trén, thong qua cic thl tyc ti€p nhan théng tin bit
budc va phién todi do nhiéu ngudi tai cdc cdp bac khic nhau c6
lién quan sau rong dén nhing vin dé cu thé thyc hién.

Thém vao d6, cic cong ty nén chuyén viéc hoach dinh chién
lugc thanh céng viéc 1én k&€ hoach cu thé. Cic nha hoach dinh
chién lugc cdn cung cdp nhitng phan tich chinh thic ma tu duy
chién lugc doi hdi. Hon nita, ho cin hd trg cdc nha quin ly suy
nghi c6 chién luge. Va ho ciing ¢6 thé trd thanh nhitng ngudi 1én
chuong trinh chién lugc, nhitng ngudi hd trg x4c dinh cy thé cdc
buéc cin thi€t d€ thyc hién tim nhin.

Trudc day, ching ta hy vong cic phuong thic lén k& hoach sé&
mang lai nhiing chién lugc t6t nhdt cling nhu mang lai nhiing chi
din thyc hién tiing budc dé cic nha quan Iy khong 1am duong lac
16i. Thyc t& cho thdy, dbi khi viéc hoach dinh chién lugc khong tién
trién theo quy trinh nhu thé€. Qua phan tich sy giam st va rii ro cla
hoach dinh chién lugc, Mintzberg nhin manh ring viéc lén chuong
trinh chién luge khong phai 1a “cich t6t nhét” hodc tham chi khong
12 mét phuong phap hiéu qua. Cac nha quan Iy khong phai lac nao
cling cAn ¢6 mot chuong trinh chinh thitc cho c4c chién luge clia
ho. P6i khi, ho cin tao sy linh hoat cho cdc chién luge d6, nhu cii
nhin bao quat hon, dé thich nghi véi nhiing thay déi cia moi truong
xung quanh. Chi khi cong ty chic chin dugc 1a méi trudng hoat
dong kinh doanh clia minh tuong d6i 6n dinh va can thi€t phai ¢
mot sy phdi hgp chiit ché cla v6 sd nhiing hoat dong phic tap ca
minh, thi viéc 1én chuong trinh chién luge méi thyc sy ¢6 ¥ nghia.

Vi thé€, hoach dinh chién lugc khong chi 12 mot k§ thuat ma
con thé hién phuong cich hoat dong ctia cic cong ty va phuong
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phip thyc hién hay khoéng thyc hién theo cich thic hoat déng
d6 cia cdc nha quan ly. Hon hét, viéc hoach dinh chién lugc cho
thdy cich ching ta tu duy lién quan dén viéc lén chuong trinh
chién lugc.

)

Hinh 1: Badng phic hoa “Ly luan chinh sich quin ly
Mintzberg, khoang nim 1973.

cia Henry

Céic y&u t6 chinh sach

Cong viéc cua
nha quan IV

Muc tieu

Qua trinh 1ap chinh sich

Dua ra cac quyét dinh chién lugc

Lap cdc chién hige

Khoa hoc quan Iy & cdp do chinh sich

Cdc chuong trinh phan tich Cac chuong trinh du kién

Cong viéc cua nha

Chinh sich quan Iy trong twong lai
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CAC KY NANG HUAN LUYEN
VA GIAM SAT

Trong moi trudng lam viéc ngay nay, véi tu cich nha quin ly
hodc nha lanh dao mét cong ty, ban phéi biét cich gidm sat cic
nhin vién clia minh. Pay 12 mot vai trd quan trong dé c6 dugc
sy ton trong clia cic nhan vién, dé€ diéu hanh hiéu qua céng viéc
hang ngay, va giip cdng ty ngay cang phat trién. Hay nhd, ban
12 ngudi di ddu, con cic nhan vién 12 ngudi theo sau.

Cic k¥ ning huin luyén va gidm sdt 12 mot cong cy hitu ich
giup ting hiéu sudt lam viéc cia nhan vién va thic ddy sy déi méi
trong cong ty d€ dat duge cdc myc tiéu kinh doanh.

N6i dung clia céng cy nay tip trung vao bén yéu td sau:

1. Sy truyén dat

2. Sy thic ddy

3. Xay dung long tin

4. Huan luyén céc ky ning

Piéu gi giip mot nha linh dao thanh céng trong kinh
doanh?

Cac t8 su quan tri va nhitng nha nghién ctu vé sy phit trién
cla cong ty di va dang tién hanh cidc cudc khio sit va nghién
cdu trén dién rong dé tim ddp 4n cho ciu hdi trén. Cudi cung, ho
da c6 cau tra 10i bing cach ddc két c4c tai liéu nghién ctu thanh
ba nhan t& sau:

e Tri thic

e Cac k¥ niing truyén dat

e Quan diém tich cuc
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I. Sy truyén dat

C6 thé dinh nghia sy truyén dat 12 qu4 trinh ti€p c4n c4 nhan
gbm trao ddi thong tin, trong d6 thé hién cich cu x cla mbi
ngusi v6i nhau. Hon nita, sy truyén dat 12 trao ddi thong tin va
nhiing hiéu biét gitta moi ngudi trong moét t8 chic cling nhu véi
c4c phuong tién truyén théng dai ching. Mot trong nhiing chia
khéa thanh céng ctia mot t6 chdc chinh 12 truyén dat hiéu qua.

Trong qué trinh truyén dat, ¢6 sy khéc biét 16n gitta 1y thuyé&t
va thyc t&:

LY thuvét Thyc &
l. Chiing ta tmyén dgt chi| . Chiing ta tnryén dat nhién

khi ching ta quyét dinh
truyén dat.

difn m3 thfm <hl chiing ta
cing Lhdng nhfn higt

Byt hdn-ch
vi |3 pbin ung ty nhién
Rill3 con ogudi voi nhau.

2. P&l voi ohimg tr duge
oghe, ngudi oghe déu hidu
¥ nghi nbu ohau.

Pdél voi nhitng tir duoc
oghe, tuy thudc vio nhin
thite hodc kink nphigm cha
oguyi nghe m3 od nhifu
cich hifu kbic nbaw.

3. Chinog ta chi truyén dat
béng loi noi.

. Chiing ta vdn o5 thé tuyén

dat r4t nhiéu khéng qm

loi noi.

£ Truyén dat nghia 13 “bdo”
ngudi khgc lam diéu gl do.

. Truyén dat oghiz 13 trac

ddi hai bugng.

S. Pbidu ching t3 ndi cing
pisng obhy difu pgusi
nghe nghe.

. Bidu chiing ta ndi od thé

khsog piSog ohy  diéo
npwi nghe nghe.
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6. Néu ngusi nghe hifu =ai ¥ | 6. Cdch ddnb g bigu qud
150 thl dd b vin dé cha nh4t kb3 ning truydn dat
ngudi nphe. ciia ban 13 qua pbdn vnp

cha ogui oghe.

P& truyén dat hiéu qua cin nhiing ky ning gi?

Khi trong méi trudng 1am viéc xay ra sy hiéu sai y nhau thi
moi ngudi thudng quy cho diéu d6 12 vi chua truyén dat day da va
16i 12 do ngudi truyén dat chua 1am t6t cong viéc clia minh. Viy,
vin dé dit ra 12 ngudi 1dng nghe c6 16i khong?

Su tuong phan gitta nghe va ling nghe that sy c6 thé vi nhu
su khic biét gitta ngay va dém. Trong méi trudng kinh doanh, néu
khong biét 1ing nghe khach hang, cdp dudi va ddng nghiép thi c6
thé hiéu 12 sy khdc nhau gitta thanh céng va thit bai.

Mot trong nhiing cdch hiéu qui nhit d€ niang cao kj ning
ling nghe 12 dat dén sy thong hiéu t6t hon trong nhing cich cu
xUt chung nhit gitta ban va ngudi khéic. Ban hiy nhé 1a nhing trd
ngai dudi day khong phai lic nao cling lam sy viéc trd nén tdi té
hon, ma d6i khi ching c¢6 thé phéat huy hiéu qua khi hé trg mét
c4 nhan dat d€n mot két qua cu thé. Chia khéa dé bién cic trd
ngai thanh hiéu qua 12 khi ning nhan biét khi nao ching x4y ra
va tai sao ban st dung chiing.

A. Cdc tré ngai dé ldng ngbe:

e Vit chdt: gidn lién véi nhitng vdan dé vé vat chit nhu cong
viéc, ti€ng 6n trong vin phong, dudng day dién thoai khé
nghe, may vi tinh bi hu,...

e Ngbén ng

e Xuc c¢dm: khid ning ling nghe cdi t6i clia ngudi khac.
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B. Ba cdp a6 ldng ngbe:
e Cip d6 1: ling nghe thy dong — ngudi nghe chi 12 ngudi
ti€p nhan thong tin.
e Cip do 2: ling nghe c6 khoa hoc
e Cidp do 3: ling nghe tich cyc — hai k§ ning ldng nghe tich
cyc quan trong la dua ra nhiing cau hoi bd ngd va phan
héi diéu ngudi néi néi, suy nghi hodc va cim nhan.
C. Cdic ky ndng ldng ngbe:
e DPua ra nhitng ciu héi thim do
e Dién gidi
e Cam théng
o Toém tit
¢ Khoéng thira nhan (gitt ving lap truong)
e Thira nhan (bing 16i hodc khong bing 1)
D. Cdic ky ndng ddgt cdu boi:
Cdc cdu béi mé:
e Cac ciu héi kich thich thio luian
e Cdc cau hdi yéu cdu dua ra y kién
Céac ciu héi déng:
e Cic cau hoi chi ¢6 mét tit hodc ciu trd 16i 1a ¢6/khoéng
Cdic cdu béi tham do:
e Cic cau hoi d€ thu thap thém théng tin hodc dé 1am 16 van
dé: Ai? Cai gi? Khi nio? & dau? Tai sao? Nhu thé nao?
II. Pong co thiic ddy

Trong méi trudng 1am viéc, nhiém vy cia nha quan 1y 12 trién
khai cong viéc véi su cong tic cila nhitng nhan vién dudi quyén. Dé
lam dugc diéu nay, nha quéan ly phii ¢6 khi ning thiac ddy nhan
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vién clia minh. Ban chit con ngudi ¢6 hai mit: rit don gidn va rit
phtc tap. Viéc hiéu 6 va ddnh gid ding vé bin chit con ngudi
la diéu kién tién quyét dé thic ddy nhan vién 1am viéc hiéu qui,
va la minh ching cho phong cidch quan ly va lanh dao hiéu qua.

IL. a) Hai loai ddng co thiic ddy co ban:

e DPong co thic ddy bén ngoai: luong cao, moéi trudng lam
viéc thodi méi, co hoéi di day dé,...

e Dong co thic diy bén trong: nhiing viéc ching ta cim thdy
thodi mai va thda min khi ti€n hanh: phuc vu ngudi khic,
lam viéc véi may méc, sy sing tao,...

Thong thuong, dong cd thic ddy bén trong c¢6 th€ manh va

gdy anh hudng dén cich cu x 6n dinh hon dong co thic ddy
bén ngoai.

IL. b) Nhiing nguy co lam gidm déng co thiic ddy:

Cic nguyén nhan 1am gidm déng co thic diy:
e Thiéu sy céng nhan

o Khoéng mong mudn dat dugc thanh tyu

e Mau thuln véi cong viéc khac, qua tai, can kiét
o Thiéu sy hgp tic gitta cic déng nghiép

e Thiéu sy hd trg cla cdp trén

e Cic y kién bi bic bd

e Cic trd ngai trong truyén dat

e Khong tan tdm tan lyc

e Mbi trudng lam viéc bi han ché&

o Khong c6 su chi din 16 rang

e Khong dugc ty do ngdn luan

e Lam dung ng6n tu

e Thi€u t6n trong 14n nhau
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Cac d4u hiéu va triéu ching cta dong co thic ddy bi gidm sut:

Thi€u quan tim

Chin nan

Xem déng hd

Tho o

Y nghi muén tir bd

Khong nhiét tinh

Cong viéc dang d&

Khéng hoan thanh theo han dinh
Khong c6 sinh lyc

Khoéng ngiing chi trich

Ning sudt thdp

Thudng vién c& bénh hoic ving mijt
Thay déi tinh cich

Tinh khi thit thuong

III. Xay dung long tin

Viéc x4y dung long tin gidp con ngudi tén trong 14n nhau, i
md, hi€u nhau, cAm théng va hé trg nhau dé€ phit trién khi ning
truyén dat va 1am viéc theo nhém.

C4ch cu xU thic ddy long tin:

Tuan theo cic gid trj cla cong ty

Gilt 1oi hita

Cung nhau hoan thanh cong viéc

b6i x v6i ngudi khic theo cdch ban muén ngudi khic dsi
xU v6i minh

L2 ngudi ¢6 nguyén tic
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IV. Hudn luyén d€ thanh c6ng

Ngay nay, da phan c4c nha linh dao vin trung thanh véi quan
niém xua cl lac hiu la mét ngusi dAm nhin céng viée sé tr& thanh
ngudi hudn luyén gidi. Ho khong thé bé di quan niém sai lac nay
dé€ hiéu ring nhiing ngudi hudn luyén gidi c6 thé giip doi ngi
nhin vién cta ho ridt kinh nghiém t& nhitng sai sét d€ ti€n hanh
cong viéc hiéu qua hon. Trong méi trudng lam viéc ngay nay, ciac
cong ty khéng cho phép ton tai khai niém st dung phuong phdp
th nghiém dé€ tim ra sai sét trong céng viéc, vi ho mudn moi viéc
phai dugc ti€n hanh ding ngay t 14dn dau tién.

Khi n2o cidn huidn luyén mét nhan vién? Thuc t€ cho thdy,
viéc huin luyén nhan vién cin dién ra vao thdi diém va dia diém
thich hgp. Hay néi cidch khac, nha quén Iy cin hiéu ré hudn luyén
nhan vién 12 1am nhing gi va khong 1am nhing gi? G day, ching
ta cin phan biét r& hai khdi niém huin luyén nhan vién va dao
tao nhan vién. Dao tao nhan vién 12 cung cdp cho ho nhing ki€n
thic va k§ ning cin thiét giap ho ti€n hanh céng viéc dugc giao.
Con huin luyén nhan vién 12 mét qué trinh ti€p dién gidp ho ¢6
kh4 ning nhan bi€t va vugt qua nhitng trd ngai dé hoan thanh
t6t cong viéc.

Nhitng van dé c6 lién quan:

e Hiéu ning

e Nhiing théi quen lam viéc kém

IV. a) Nhitng vAn dé vé hiéu niing

Nhitng van dé vé hiéu ning c6 thé xay ra bat cd lic nlo véi
cic muc d6 khic nhau khi ¢6 sy khdc biét gitta két qua mong
mudn va két qui thyc té:

e Nhing vin dé vé hiéu ning xudt phat tf ¢4 nhan

e Nhitng vidn dé vé hiéu ning xudt phét tr nhém



Tu Vdn Quan Ly: MOT QUAN PIEM MOI | 373

e Nhing vdn dé vé hiéu ning xuit phit tif cic don vi kinh
doanh (phong ban hoidc bé phan)

e Nhitng vin dé vé hiéu ning xudt phat tr bé may t8 chic

Chung ta ¢6 thé dinh gia két qua cong viéc cla nhan vién
theo ba tiéu chi sau:

1. S8 lugng; Chat lugng

2. bung thoi diém

3. Tiét kiém chi phi

Sau day 12 ba nguyén nhan giy ra nhing vin dé vé hiéu ning:

1. Su giin doan

2. Thai d6 lam viéc

3. Ky ning lam viéc

L& thudong, dé€ nhin ra nhiing vdn dé vé hiéu ning trong mot
cong ty 12 diéu khong dé dang, do d6 doi hdi nha quéin ly phai
bi€t c4ch cii thién hiéu ning. D€ 1am diéu nay, cic nha quin Iy
thudng stt dung mot phuong phdp tuong déi thodi méi 12 t§ chuc
cudc gip gb gitta nha quan 1y véi ngudi nhin vién gay ra cic vin
dé vé hiéu ning néi trén. Trong cudc gip g6, nha quan ly sé dua
ra huéng din va 16i khuyén, sau dé 1én mot ké hoach khi thi dé
gidi quyét van dé. Thong thudong, mot cude gip gd dé gidi quyét
vin dé vé hiéu ning xudt phit tif cd nhin nhan vién dién ra theo
tam budc sau:

1. Chon thoi diém va dia diém thich hop dé t6 chic cuoc gip
gd
Chuédn bi sin muc dich ca cudc gip gb
Trinh bay chi ti€t va cy thé nhitng vin dé vé hiéu ning
Ling nghe nhan vién gidi thich

Yéu ciu nhan vién dua ra dé xuit khi thi

OV W NN

Cung ban bac v ki€n va dua ra k&€ hoach hanh dong
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7. Cing théng nhit cdch gidi quyét thich hgp va gidm sit viéc
thuc hién
8. Pinh ra thdi gian va dia diém cho mot cudc hen sau dé dé
xem xét lai toan bo van dé va gl 16i cdm on vi sy hgp tic
clia nhan vién.

Sau d6, nha quan ly phii x4c dinh va phd bi€n dén cd nhan
nhan vién d6 nhiing cich thic gidm sit qud trinh thyc hién nhim
dao bdo ngudi nay thyc hién ding gidi phip da dit ra.

Viéc cii thién hiéu ning cling doi héi nha quén 1y phai hé trg
thém cic ki ning va ki€n thic cho nhan vién hodc hé trg bat ct
diéu gi nhan vién cin. D& hé trg nhan vién cii thién hiéu ning,
nha quan Iy nén ap dung ba k¥ thuit sau:

e Ap dung mét chuong trinh dao tao cu thé d€ giai quyét van

dé.

e Chi dinh m6t ngudi hudn luyén dé hé trg nhan vién.

e Ap dung nhiing ky thuat gidm sit nghiém ngit d&€ gitp

nhan vién khic phuc vin dé.

boi khi, nha quan 1y nhan ra vdn dé vé hiéu ning khong
phii do ¢4 nhan giy ra ma do nhém. Trong trudng hgp nay, dé
cai thién hiéu ning, nha quan Iy phai biét cich thay déi hoic
vé noi dung cong viéc di giao hoic vé cich thic ti€n hanh cla
nhém. M6t nha quan ly gidi sé hiéu ring nhitng nhém 1am viéc
khic nhau doi hoi cic bién phdp cii thién hiéu ning khic nhau.

IV. b) Nhiing vin dé vé théi quen lam viéc kém

Su thanh coéng cia nha quan ly hoic nha linh dao tuy thudc
vao kha ning duy tri cdc nhém 1am viéc trong mot thyc thé kinh
doanh théng nhit. Nhiing nhan vién ¢ théi quen lam viéc kém
c6 thé€ gay dnh hudng xdu dén cic déng nghiép trong cling nhém,
té hon ¢4 thé 1am t8n hai dén tinh thin 1am viéc cha ci nhém.
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Sau day 1a nhiing kiéu théi quen lam viéc kém:

e Nhitng théi quen 4nh hudng dén ning sudt cia cd nhan
nhan vién (vi dy, Igi dung thoi gian nghi qui nhiéu).

e Nhitng théi quen 4nh hudng dén ning suit clia nhitng nhan
vién khéc (vi dy, tdn giu qua nhiéu).

e Nhitng théi quen vi pham dén cic chinh sich va nhiing
quy dinh chung clia cong ty (vi dy, lam dung email, dién
thoai cong ty).

e Nhing théi quen 1am ngudi khic phién 1dong hodc khé chiu
(vi dy, vi pham nhitng quy tdc vé an toan).

Lam th& nao d€ khic phyc nhiing van dé trén?

L2 mot ngudi gidm sét, ban cdn thio luan vdn dé véi nhan vién
theo huéng tich cyc dé€ nhan vién khéng cdm thdy bi xdc pham.
Ngodi ra, ngudi gidm sit cin yéu cdu nhan vién dua ra cdch gii
quyét kha thi va ¢6 thién chi hgp tic dé€ khic phuc van dé. Hiy
1am cho nhan vién hiéu ring van dé xuit phét ti anh ta thi anh
ta ¢6 trach nhiém va nghia vu khic phuc né. Bén canh d6, ngudi
gidm sit cting hé trg va dinh ra thdi han cy thé cho nhin vién
khic phuc vin dé.

Khi vin dé da thanh théi quen va/hodc trd nén nghién trong,
thi nguoi gidm sit budc phai thyc hién nhiéu hanh dong chinh
thic hon, nhu thém cic cudc gdp g& véi nhan vién, trong dé ngudsi
gidm sit dua ra nhitng bing ching cu thé vé théi quen lam viéc
khong hiéu qua cia anh ta, dinh 6 mét khoang thdi gian thach
thic, dinh chi cong tic ¢6 trd luong hodc khong, han ché quyén
han,... Ngudi gidm sit ghi rd bing vin bin nhiing ndi dung di
théa thuan véi nhan vién cing nhu nhiing cich gidi quyét néi
trén. Sau d6, glti mot ban cho nhin vién va luu mdt ban vao hd
so cd nhin caa anh ta.
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PHAN TICH SWOT

L. Phan tich swot la gi?

SWOT la tip hgp nhiing chit cdi ddu tién cla hai nhin t§ bén
trong Strengths (Piém manh), Weaknesses (Diém yé&u) va hai nhan
t6 bén ngoai Opportunities (Co hoi) va Threats (Nguy cd).

Phan tich SWOT 12 mét cong cu phan tich rdt hitu ich cho
mot 18 chic va méi trudng kinh doanh ctia né. Pic biét, phian
tich SWOT r4t hiéu qua dé phan tich c4c tinh huéng chién lugc.

IL. Tai sao s& dung phan tich swot?

Phan tich SWOT 12 mdt cong cu 1én k& hoach mang tinh chién
lugc dé€ danh gia Piém manh, Diém yé&u, Co hoi va Nguy co trong
mot k€ hoach hoic mét cong viéc kinh doanh. Bén canh dé,
Phan tich SWOT gitp t8 chitc danh gid cac yé€u t8 vé méi trudng
va nhiing tinh huéng ndi tai khi b4t ddu thyc hién mét k€ hoach
kinh doanh, hay néi dé hiéu hon, phan tich SWOT gitp t8 chic
nhin bié€t diém manh, han ch& diém y&u dé€ cé thé tan dung moi
cd hodi va trdnh cdc i ro ¢6 thé trong mai trudng kinh doanh diy
canh tranh.

III. Vin dung phan tich swot nhu th&€ nao?
Pé stt dung phan tich SWOT, ban c¢dn tra 10i nhitng cau hai sau:
Piém manh

Piém manh clia cong ty 1a nhitng ngudn lyc va khi ning cta
n6 dé€ phét huy lgi th€ canh tranh.
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Cong ty ban ¢6 nhitng vén quy gi?

Coéng ty ban cé kinh nghiém gi?

Cong ty ban ¢6 nhitng 1gi th€ gi?

Cong ty ban c¢6 thé 1am t6t nhiing gi?

Cong ty ban ¢6 nhiing ngudn lyc quan trong nao?

Cong ty ban cé nhiing ning lyc 16i nao?

Ngudi ta nhan thdy cong ty ban ¢6 nhitng th€ manh gi trén
thi truong?

Coéng ty ban thu lgi nhuin tr nhitng linh vyc nao?

Hiy nghi dén cic th€ manh cha cong ty ban trong méi tuong

quan véi cic déi thd canh tranh — vi dy, néu tit ca d6i tha cha

ban cung cip dich vu chit lugng cao, thi qué trinh tao ra dich vy

chit lugng cao khong phai 12 th€ manh trén thi trudng, ma né chi

12 diéu kién can.

Piém yéu

Cong ty ban khong thé 1am t6t nhiing gi?
Cong ty ban cin nhiing gi?

Cong ty ban cin cii thién nhiing gi?
Cong ty ban nén tranh nhiing gi?

Cong ty ban thi€u nhitng ngudn lyc nao?

Cong ty ban that thoit 1gi nhuan tr dau?

Vi du: cdc d6i thii cia ban ¢6 1am nhiing gi t6t hon ban khong?

Ngudi ta ¢6 thé nhan thdy cdc diém yé&u cla ban ma ban khong

nhin thdy khéng?

DPiém manh va diém yéu c6 thé 12: kinh nghiém, cac ngudn luc,

su doc ddo, dich vu khéich hang, sy hiéu qui, 1¢i th€ canh tranh,...
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CO HOI

Qui trinh phan tich méi trudng kinh doanh bén ngoai ¢ thé
tao cho cong ty ban nhiing co hoi dé€ thu 1gi nhuin va phat trién:

Coéng ty ban c¢6 thé dip tng nhitng nhu ciu nao cda cdc
khach hang mai?

Nhiing dét pha cong nghé 1a gi?

Pau 12 nhiing co hoéi t6t nhat?

Cac xu hudng kinh t€ mang lai cho céng ty ban lgi ich gi?
Nhitng co hoi chinh tri va x4 hoi ndi bat 1a gi?

Ban nhin thdy va quan tdm dén nhitng xu hudng nao?

Céc d6i tha da bd 16 nhiing 1gi thé canh tranh nao?

Khi phan tich Piém manh, ban hiy ty héi lieu ching c6 md&
ra co hoi nao khong? Tuong ty, khi phan tich Piém yéu, ban hiy
ty hdi liéu cé thé md ra co hoi nao dé€ loai bd ching khong?

NGUY CO

Nhiing thay déi trong méi trudng kinh doanh bén ngoai c6 thé
mang dén Nguy cd cho cong ty ban.

Nhitng diém y&u nao de doa nghiém trong dén cong viéc
kinh doanh cda ban?

Cong ty ban phai d6i mit véi nhitng trd ngai nao?

Nhitng hang muc cu thé nao dang thay déi lién quan dén
san phim va dich vy?

Cong ty ban dang déi mit véi nhing vin dé vé ng nin/
dong luu chuyén tién mit/tai chinh nao?

Nhitng xu huéng kinh t& tiéu cyc 12 gi?

Nhitng xu huéng chinh tri va x4 hoéi tiéu cyc la gi?

Cac do6i th cGa ban dang lam nhiing gi?
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Viéc phan tich Nguy co néi trén chi 16 nhiing nhu ciu cin
lam va dit cac vdn dé trong vién canh tuong lai.

Co hoi va Nguy co c6 thé 1a: nhitng déi méi vé cong nghé, thi
trudng, chinh sach cta chinh phu lién quan dén nganh kinh doanh

cla ban, cic sy kién, 18i s6ng, lién doanh, thi trudng bio hoa,...

IV. Ai st dung phan tich SWOT?

Phan tich SWOT phit huy hiéu qué cao nhit d6i véi cac cong
ty muén hiéu r6 nhiing vin dé thiét yé&u lién quan dén cong viéc
kinh doanh, ching han:

o Khdi nghiép

e Lén k& hoach phit trién mét san phdm hodc dich vy méi

e Ki€m nguén tai trg

o Cii ti€n cic hoat dong kinh doanh.

Cac phong ban v ngay ci méi cd nhan c6 thé st dung
Phian tich SWOT dé dua ra quyét dinh trong cong viéc kinh doanh.

Phan tich SWOT la mét cong cu chién luge c6 thé Gng dung
cho nhiéu nganh c6ng nghiép khic nhau; day 12 ky thuat hitu ich
gitp dua ra quyét dinh khi l1én k& hoach nhiing chuong trinh méi.
Céng cu nay phat huy hiéu qui trong moi phan khic thi trudng va
moi hinh thitc doanh nghiép (tt nhd dén 16n) va cic nha quin ly.

Dé st dung cong cu Phan tich SWOT thanh céng, nha quin
ly can:

e Cuy thé, tranh nhitng “ving xdm”

e Thyc hién SWOT ngin gon va don giin

e Nhin r6 Piém manh va Piém yé&u

o Phan biét rd gitta vi th€ clia ban trong hién tai va vi thé

ban mong muén trong tuong lai
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e Phan tich trong sy so sdnh véi cac d6i tht (t6t hon hoic té
hon)

e Canh giac vi Phin tich SWOT mang tinh chi quan.

V. TOM LAI

Phan tich SWOT la mét céng cy nhanh va cyc ky hiéu qua
giip nhan bi€t nhitng kha ning va bit diu nhing y tudng mdi.
D6 la nhing kha ning trong tuong lai, vira tich cyc vira tiéu cyc,
st dung phuong phdp phin tich c6 hé théng. Py ciling 12 mot
céch truyén dat tuong d6i dé dang cic ¥ tudng, chinh sich va cic
mdi quan tdm dén nhiing ngudi khic. C6 1€, thong diep ndi bat
nhdt chia Phan tich SWOT 1a qu4 trinh dua ra quyét dinh cin xuit
phét th mét trong nhitng nhan 8 sau:

e Xiy dung Diém manh

e Han ch&6i da Diém yé&u

o Nim bit Co hoi

o D&i mit véi Nguy co

Khi st dung céng cu Phan tich SWOT, ban cin linh hoat dé
tao hiéu qua cao hon. Méi trudng kinh doanh luon bién dong, cho
nén cin thudng xuyén ti€n hanh nhiing phan tich phd hop véi
nhiing bién dong do.

SWOT hiéu qua vi né don gian, dé thyc hién va nhit 1a khong
gy trd ngai hodc lam mdt thoi gian. Néu st dung ding, Phan tich
SWOT c¢6 thé gitp ban xay dyng mot nén tdng ma trén dé ban cé
thé hoach dinh v6 s& nhitng k& hoach chién lugc kha thi.
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MO HINH 10.5 S CUA THIEM-TOM

I. M6 hinh 10.5 s cia thiém-tom la gi?

Pbia vi va trach nhiém x4 hoi

Chia sé& gid tri

Su 8n dinh

Muyc tiéu thi€t yéu nhit

Phong ciach

Mo hinh 10.5 S coa Thiém-Tom
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1. Ung dung m6 hinh 10.5 S
cia Thiém-Tom nhu th& nao?

Hin ban con nhé trong phin gi6i thiéu ctia cudn sach nay, téi
c6 dé cap téi M6 hinh 10.5 S cia Thiém-Tom do Gido su — Tié€n
si Tén That Nguyén Thiém va t6i phat trién, cling véi sy gidp d&
cta Nguyén Dtc Thong, hoc tro cla toi.

T4t ¢ bit ddu t& M6 hinh 7S rdt ndi ti€ng va da dugc chinh
stta nhiéu 14n clia McKinsey. Nhu tén goi, m6 hinh “d4u tién” nay
gbm 7 chit S: Structure (C4u trdc), Systems (Hé thong), Style (Phong
cich), Staff (Nhan sy), Skills (K§ ning), Strategy (Chién lugc) va
Shared Value (Gi4 tri chia sé).

Ba chit S ddu 1a “S ciing”:

e Strategy (Chién lugc): Nhitng muc tiéu cong ty phai duy tri
tir ldc khdi ddu cho dén luc két thic. Pay 12 dinh hudng
tdng thé ma coéng ty mong mudn vuon téi.

e Structure (Cau tric): B6 mdy hoat déng cta céng ty — cich
thiic moi nhin vién lam viéc cung nhau va cach thic phan
bé cong viéc.

o Systems (Hé théng): Sy két ndi cidc qué trinh va thong tin
toan bo t6i mbi bé phan trong cong ty.

Bon chit S con lai hién hién va mang tinh viin héa hon
nén 13 “S mém”:

e Style (Phong cich): Phong cach quan Iy ctia cong ty la cach
thic cong ty cu x{ véi nhan vién. Can hiéu 16 phong cich
quan 1y ca cong ty vi day 12 ddu hiéu chi cho thdy phuong
thiic thyc hién céng viéc sau nay.

e Staff (Nhan sy): Cich thic céng ty tim ki€m nhiing nha
quén Iy tuong lai va c4ch thitc cong ty tuyén chon va dao
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tao nhan sy. Coéng ty chi don gidn 12 mudn 1dp diy chd
trong trong hé so clia nhan vién hodc cong ty mong mudn
tim ki€m ngudi t6t nhat vao vi tri thich hgp dé€ cho anh ta
co hoi phit trién?

o Skills (K¥ ning): Nhiing kha ning va ning lyc quan trong
va cin thi€t trong cong ty. Cong ty dang mudn phat trién
k¥ ning nao trong hién tai va sau nay?

e Shared Value (Gia tri chia sé): Cong ty c6 dinh ra cic gia
tri cy thé cho méi nhan vién noi theo khéng? Nha quan Iy
4p dit cac gia tri nay hay chia sé vdi tat cad dd6i ngd nhin
vién? Néu khéng dinh ra nhiing gid tri ding ddn, c6 thé
x3y dyng mot cong ty ving manh khong?

IIL. Qua trinh d6i méi

Su két hgp 7 chit S ndi trén mang lai mdt mé hinh méi hiéu
qué d€ phan tich tinh hinh mét céng ty va cic hoat déng ctia né.
Pay ciling gidng nhu mdt bang liét ké dé nha quan Iy tan dung
hé&t moi th€ manh cla minh.

Trong cudn sich Strategic Management (Quén Iy Chién lugc),
Gido su — Tién si Tén That Nguyén Thiém phat trién md hinh 8S
bing cich thém Superordinate Goals (Myc tiéu thiét y&u nhib).

Khi 1am viéc cling nhau, ching t6i phat trién mo6 hinh méi
nay va giai thich nhu sau: ¥ nghia ctia 7 chit S vin khong thay déi
khi thém ch@ S thd 8 néi trén. Tuy nhién, nhitng thay di cta thoi
gian va th€ gidi bén ngoai ti€p tuc dit ra nhiéu 4p lyc méi trong
linh vyc kinh doanh, cdc c6ng ty, va t6 chic, do d6, mot vai yéu
t6 mdi tré nén quan trong.

Pau tién, xudt phat t xu huéng méi vé cdch hanh x¢ ding
didn vé mit méi trudng va vé trach nhiém x4 hoéi, ching t6i thém
trén dinh clia vong tron bén ngoai chi S thit 9 Social responsibility
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and positioning (Pia vi va trich nhiém xa héi), chit S nay thudc
“S cing”.

Ngay trung tdm ctia mo6 hinh 12 mét yéu t6 quan trong, chi
S tht 10 Stability (Su én dinh): d6 12 Sy tdn tai qua nhiing thoi
diém kinh t€ khé khin. Nhiém vy clia cong ty 1a ¢ ging giit viing
nhiing chit S con lai d€ vugt qua nhing thoi diém khé khin dé.
Su 8n dinh cling 12 y&u t6 quan trong gitp cong ty ddm bdo tinh
hinh tai chinh cla minh.

Két hop M6 hinh 10.5 S ctia Thiém-Tom véi nim lyc lugng
canh tranh 12 mét khéi ddu t6t cho qua trinh phan tich hoan chinh
tinh hinh bén trong va bén ngoai mot t8 chic.

IV. Muc tiéu thi€t yéu nhit

Muyc tiéu thiét y&u nhit 12 nhitng muc tiéu 1am cho nhitng ngudi
dsi dau nhau c6 thé ngbi lai ban bac va cang nhau thyc hién dé
dat dén két qua cudi cung. Vi dy, néu ban ¢6 hai nhém 1am viéc
khong uva nhau, ban hiy dua ra mot tinh huéng ma theo dé ca
hai nhém phai cing 1am viéc thi mdéi dat dugc két qua. Piéu nay
sé& gitp phd bd cic rio cin, khuyén khich mébi ¢4 nhan nhin ci
nhian khic don gian chi 1a nhiing ngudi binh thuong cht khéng
phai 1a mét thanh vién cta “nhém minh khong va kia”, hon nira,
diéu nay c6 thé 1am cho hai nhém ph4 bé hang rao ngin cich
v6 hinh lau nay.
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MA TRAN QUAN LY THOI GIAN

L. Gidi thiéu

Stephan Covey tao ra ma tran quan ly thoi gian d€ gitp ching
ta tu quén ly thdi gian cla minh bing cich uu tién thd ty cic cong
viéc theo cdc cdp dd khdc nhau. Theo 6ng, ¢6 bén loai cong viéc
sau: khdn cdp, khong khin cdp, quan trong va khoéng quan trong.

Viéc quyét dinh tinh chit bén loai cong viéc trén mang tinh
chti quan, do d6, mdi ngudi cé thé cé cach nhin nhan khic nhau.

Ma trin quan ly thdi gian

Quan trong

Khin cdp

Khéng khdn cdp

I (Quan ly)

I1 (T4p trung)

e Khiing hoang

e Tinh trang sdc khdée nguy
kich

« Nhiing vin dé cdp bich

e Nhitng dy 4n di dén han
hoan thanh

e Cong doan chuin bi cudi
cung dé thyc hién cong viéc
da dé ra

e Chu4n bi/ Lén k& hoach

o Ngin ngua

e Lam 16 cac gid tri

e Tap luyén

e Xay dung méi quan hé

e Nghi ngoi/gidi tri thich
ding

Géc tu cin thiét

G6c tu chit lugng va sy
linh dao ca nhan
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Khin cdp Khong khdn cip
III (Tranh) IV (Trinh)

e Cit ngang, nghe dién thoai | e T4n giu, lam viéc linh tinh

¢ Doc nhiing thu va bdo cdo | e« Poc cic thu ric

op
5§ | khong quan tron 3
g ong q ong e Nhin cédc tin nhin qua
§ e Dy cic cudc gip gd khong dién thoai/ qua mail
g can thiet e Ling phi thoi gian
S |e Nhiéu vdn dé “cdp bach” o Trén viec

o Nhi€u hoat ddéng théng | | xem cic chuong trinh vo

thudng khic bé
G6c tu ltta phinh G6c tr ldng phi

Hau hét nhitng ngudi thi€u kinh nghiém va nhiing ngudi khong
c6 kha ning quén Iy t6t thdi gian cia minh ¢6 chiéu huéng danh
nhiéu thoi gian cho géc tu th nhit va thd ba. Nhiing nha quin
ly thdi gian kém hiéu qui c¢6 chiéu huéng uu tién cic cong viéc
(hay néi cach khiac la thdi gian cda ho). Toan bd thdi gian ranh
théng thudng danh cho géc tu thi tu gdbm nhitng céng viec khong
¢6 myc dich va khéng tao ra ning suit. Pa s6 ching ta danh thoi
gian it nhat cho géc tu thi hai, nhung diéu ding néi 12 nhiing
cong viéc & géc tu thd hai 12 diéu kién tién quyét cho sy thanh
cong va phit trién cla cong ty.

II. Dién gii

Sau day 12 mot s6 ¥ tudng gidp cac cdp lanh dao quin ly céng
viéc hiéu qua:
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Goéc tu thid nhit

P6i véi nhitng cong viée & géc tu thit nhit, vira khidn cdp vira
quan trong, nha quan ly phii ti€n hanh ngay. Nha quan ly phii
bi&t danh gi4d tAm quan trong va sy khip cdp clia mdi cong viéc,
sau d6, danh uu tién thyc hién ching tiy theo mtc do khdn cdp.
Néu xudt hién cung lic hai hoidc nhiéu hon cic cong viéc ¢é tinh
chat khdn cip ngang nhau, nha quan 1y cin ban bac va x4c dinh
k¥ nhing doi hoi va thoi han hoan thanh thyc sy cia ching véi
nhiing ngudi ddm nhan cic céng viéc d6 hodc nhiing ngudi chiu
anh hudng tryc tiép vao két qua cudi cling. Cic cong viéc & gbc tu
th nhit cling thudng bao gém nhiing cong viéc ma nha quén ly di
lén k& hoach truéc d6 trong géc w thit hai nhung ching lai bi diy
qua géc tu thd nhat do thdi han hoan thanh da gin ké. Trong trudng
hgp nay, nha quan Iy phai tim cich chia cong viéc thanh hai giai
doan vdi cam két gidi quyét hodc hoan thanh vao thdi diém khic
sau d6 tap trung thyc hién nhiing céng viéc uvu tién hon.

G6c tu thit hai

Nhiing c6ng viéc & géc tu thi hai, quan trong nhung khéng
kh4n c4p, 12 thi€t y€u dé thanh céng, nhung lai c¢6 chiéu hudng bi
lo 12 nhit. C4c hoat dong thi€t y&u cho thanh cong va phit trién
gbm lén k€& hoach, tu duy chién lugc, dinh huéng va muc tiéu then
chét,... Nha quin ly phii lén k€ hoach va ra han dinh dé thyc
hién céng viéc va néu cin thiét, 1én k€ hoach thyc hién uu tién
so véi nhitng cong viéc & géc tu thi nhit va thd ba. Nha quan ly
nén chia cong viéc 16n thanh nhiing giai doan cy thé, hop 1y va
x4c dinh thoi gian thyc hién cy thé cho mébi giai doan bing cich
st dung cédc cong cy va phuong phdp quan Iy k& hoach.

Go6c i thy ba

Nha quan ly phai lién tuc xem xét thdu ddo nhiing nhu ciu
ctia mbi cong viec & géc tu th ba, khdn cdp nhung khéng quan
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trong, va hd trg (s€p hay quén ly cdp trén) danh gid lai tim quan
trong thit sy cla cdc cong viéc ndy. Nha quin 1y cin rén luyén
va phat trién kha ning dién gidi va bién minh cho quyét dinh tai
sao khong thyc hién ngay nhiing cong viéc & gbc tu thit ba nay.

Khi c6 thé, nha quan Iy nén loai bd va trdnh thyc hién ngay
nhiing céng viéc nay, sau d6 nha quan Iy cin théng tin diy da
dén nhan vién. Bén canh d6, nha quén Iy cin giai thich Iy do tai
sao khoéng thyc hién ngay nhiing céng viéc trong géc tu thdé ba
nay, dong thoi, tim ra mot phuong phédp thyc hién khac theo yéu
ciu, ching han nhu Uy quyén cho ngudi khic thyc hién hay xic
dinh lai nhu cdu cta cong viéc theo huéng cé chién lugc hon véi
mot gidi phdp bén viing hon.

Nha quén Iy nén tim hiéu nguyén nhan tai sao nhitng nhu ciu
& goéc tu thé ba nay hay 1ap lai va ¢ ging khong dé€ ching xay
ra 1an nita nhv dao tao va huin luyén nhiing ngudi ¢6 lién quan
nhu khich hang, nha cung cdp, ddi ngd nhin vién, va dé nhan
dién nhiing bién phdp thyc hién lau dai. D6i véi nhitng nhu ciu
lap lai ¢6 ¥ nghia trong géc tu th¢ ba nay, nha quan ly ¢6 thé tao
ra mot k€ hoach dé€ quyét dinh nguyén nhan. Nha quan 1y nén 4p
dung céic hé théng, qui trinh, thl tuc va cdc mong dgi theo thoi
quen — vi dy, “ching t6i luén thuc hién céng viéc theo cach thic
nay”. Nha quén Iy cidn hé trg mdi nhan vién biét cich quan ly thoi
gian va danh uu tién cho nhiing cong viéc hgp ly dé khong gay
ap lyc 1én nhiing nhan vién khic. Nha quin Iy cin xem xét lai
céc chinh sich va gi4 dinh ci dé€ can nhic liéu ching con thich
hgp vé6i thoi diém hién tai hay khong.

GOc tu thif o

Nhitng hoat dong & goc tu thit tu nay khong phai 1a cong viég;
ching chi 12 nhitng hoat déng theo théi quen khi€én nhan vién
bt tuan theo ky luat va khéng chi dong lam viéc. Nhitng hoat
dong nay déng nghia véi xu huéng “tim ki€m sy nhan rdi” trong
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mot s6 nhan vién; mét nhém hoidc mét phong ban ¢6 qua nhiéu
nhan vién qué thién vé nhitng hanh dong & géc tu thd tu nay vo
hinh tao ra mét nén vin héa lam viéc kém hiéu qui va kém ning
suit cho cong ty.

Nhing hoat déng nay khong mang lai két qui tich cyc, do dé
ching 1am gidm dong co thic ddy.

Phuong phédp hitu hiéu nhit dé€ ngin chin cic hoat dong nay
va dé€ thoit khéi sy cdm db clia ching 12 cong ty phai ¢6 mot co
c4u hodc mét chuong trinh 1am viéc 16 rang cho méi ngly.

1. Tém lai

Nha quin Iy nén phian b8 céng viéc cho mét déng nghiép
hodc moét nhan vién ¢6 ning lyc mién 12 ngudi ndy ¢6 diy du ky
ning va ki€n thic dé thyc hién ching.

Ma tran quéan ly thdi gian 12 mét trong nhing ki ning quan
trong nhat ma mdi ngudi déu can dé€ wy quan ly thdi gian hiéu qua.
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QUAN TRI CHAT LUONG TOAN DIEN

L. Quan tri chit higng toan dién 1a gi?

Trong x4 hoi ngay nay, chit lugng déng vai trd quan trong
dé 1am théa min khich hang. Trudc khi di vao khii niém Quén
tri chdt lugng toan dién, ching ta cin hiéu th€ nao 1a chat lugng.
Cé ba cich dinh nghia chit lugng: thd nhit: “Chat lugng 1a kha
ning dé€ théa min, tham chi vugt qud, nhu ciu va mong doi cla
khich hang”, tht hai: “Chit lugng 12 thich hgp véi st dung”, thi
ba: “Chat lugng 12 kha ning thich nghi véi cdc ddi héi hodc cic
hang muc cy thé”.

Quian tri ch4t lugng toan dién 12 mot phuong phip quan ly cé
t8 chidc dé€ mang lai thanh céng 1au dai nhd vao sy théa min cla
khach hang. C6 nhiéu dinh nghia vé Quin tri chit lugng toan dién
nhu trén, nhung theo mét dinh nghia gidn diy nhiat thi Quan tri
chit lugng toan dién 1a: “C4ch thic tén tai clla mot t6 chic, cam
két thyc hién vi sy thda min todn dién ctia khich hang théng qua
qué trinh cdi tién lién tyc, sy c¢dng hi€n va sy tin tim cda toan
thé nhan vién cong ty.”

Cac nguyén tic cia Quin tri chit lugng toan dién 12 cii tién
chit lugng toan dién, chat lugng hang diu, ci ti€n chit lugng lién
tuc, chat lugng dich vu toan dién va lanh dao chit lugng toan dién.

Quin tri chdt lugng toan dién 12 tap trung vao chit lugng, chd
trong vao khich hang, dya trén di 1iéu, do nhém thyc hién va do
ban quén ly cdp cao lanh dao dé dat dugc cdc nhu ciu chién lugc
cta t6 chiic qua qui trinh cii ti€n lién tyc.

T¥ “toan dién” trong Quin tri chit lugng toan dién ¢ nghia
12 mbi ngudi trong t8 chdc déu déng gép cdng stc vao qud trinh
cii ti€n lién tyc; tr “chit lugng” cho thdy mdi quan tAm cda t8
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chiic vi sy thdéa min cla khdch hang; va t& “quan trj” thé€ hién r6
moi nhan vién va cdc qua trinh thyc hién trong t& chitc déu nhim
muyc dich dat dugc muc tiéu chit lugng.

Quin tri chit lugng toan dién khic biét so véi cadc phong cich
quéan Iy khic & chd né thita nhan ring chit lugng do nha cung
cdp quyét dinh c¢6 thé khic xa so véi chit lugng do ngudi nhan
linh hoi. Quan tri chit lugng toan dién tip trung vao qué trinh
hon 12 két qua.

Céc nguyén tic chinh cia Quan tri chit lugng toan dién 12
sy cam két clia nha quén ly, viéc Gy quyén cho nhan vién, viéc
ra quyét dinh dya trén dit liéu cin thiét, sy cii tién lién tyc va sy
tap trung vao khich hang.

Viéc tuin theo cic tiéu chuin ISO (T8 chic Qudc t€ vé tiéu
chudn héa) 1am nén tdng cho viéc thuc hién Quan tri chat lugng
toan dién. ISO 9000 12 Cic tiéu chudn ctia hé théng quan 1y chit
lugng. G dau c6 he théng ISO thi & d6 c6 khoing 75% cic yéu ciu
thudc vé Quan tri chit lugng toan dién. Cac yéu ciu cho Quan tri
chdt lugng toan dién c6 thé dugc hiéu 1a ISO cong (ISO +). N6i
tém lai, viéc thyc hién Quan tri chdt lugng toan dién 12 tich cuc
chti dong vé chidt lugng chtt khong phai tic dong ngugc lai khi
¢6 nhu ciu nay sinh.

IL. Khi nao sif dung
quan tri chit ligng toan dién?

Quan tri chit lugng toan dién doi hdi sy chuyén bi€n vé mit
t8 chidc: d6 1a 16i tu duy va cich cu x hoan toan mdi va khic
biét, vi 1& dé sy chuyén bién nay khong dé thyc hién.

Phin 16n céc ky thuat vé Quén tri chdt lugng toan dién déu
khia don gidn va dya trén nhiing ¥ nghia thong thudng, nhung
nha quan Iy phai hiéu r6 va st dung chinh xdc dé Quan tri chilt
lugng toan dién phat huy ding chiic ning cda né.
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Nhiéu cong ty gip khé khin trong viéc thyc hién Quan trj
chit lugng toan dién. Theo khio sit clia cic cong ty tu van, chi
khodng 20% — 36% cong ty thyc hién Quén tri chit lugng toan dién
da dat dugc hoic 12 nhitng cii tién ¢6 ¥ nghia hodc hitu hinh vé
chdt lugng, ning sudt, khi ning canh tranh va sy hoan vén. Do
d6, nhiéu ngudi sinh ra tam 1y hoai nghi vé céng cu Quén tri chit
lugng toan dién. Tuy nhién, néu ban nghién cdu nhiing cong ty
thanh céng, ban sé& nhan thdy ring hiu hét nhitng cong ty nay déu
stt dung thanh céng cong cu Quin tri chit lugng toan dién nay.

IIL. Vi dy: “Chat higng
va sy phuyc hdi cia Xerox”

Xerox hién dugc xem 12 hién than cla sy thanh cong trong
nganh c6ng nghiép M§. Hin ban con nhé mdy Xerox 914 — mdy
pho6t6é vin phong ty dong ddu tién dung gidy tron ra ddi nim
1959, dia nhanh chéng tao ra mét nganh céng nghiép hoan toan
méi. Mot s6 ngudi cho ring may Xerox 914 12 mdét trong nhiing
san phdm thanh c6ng nhit trong lich s N6 d4 md ra cho Xerox
mot ky nguyén phit trién nhu v bio va thanh céng vang doi.

Nhung chi v&i hai thap nién ding trén vong nguyét qué, Xerox
da trd nén ty min va 1o 12 ¢ véi khich hang va cdc déi thi canh
tranh. Xerox thdy dugc cdc cong ty Nhat dang din chi€m linh thi
trudng binh dan, nhung vin khéng may may ban tam. Xerox ty
min ring minh luén luén thanh céng, du trong thdi diém nay, né
d3 din mat thi phin. Ping néi nhit, moi nhan vién va cdp quin
ly cta Xerox déu cho ring, nganh cong nghiép nay 1a cla Xerox
vi Xerox di tao ra né.

May min 12 sau d6 Xerox ciing nhin ra sai 1dm cta minh va
kip thoi khic phuc. Vo cuéi thiap nién 70, Xerox bit didu xem
xét nghiém tdc va ti mi lai nhitng gi minh dang lam va cbng viéc
kinh doanh ctia minh. Pdng thdi, Xerox cling than trong xem xét
lai phuong thic kinh doanh cla cic d6i thd canh tranh.
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TU nhitng diéu dd tim thdy, Xerox d4 bit dau lai. Mot trong
nhitng diéu diu tién Xerox nhin ra 12 chi phi clia né qué cao.
Thyc t€ cho thdy, cdc céng ty Nhat dang bin cic loai mdy méc
vGi gid rdt ré. Lic bdy gid, Xerox cho ring cic cong ty Nhat bin
cic loai may méc ¢é chi phi thdp thi chdt lugng cla ching cling
thdp. Nhung diéu nay 12 hoan toan sai! Sau d6, Xerox ty ¢6 bién
minh 13 nhiing céng ty Nhat ching ki€ém dugc ddng nio tif nhiing
loai mdy ré tién d6. Pay lai 12 mét cich nghi sai 1dm cha Xerox!
Vi thyc t&€ cdc cong ty Nhat ki€m bon tién tif nhitng loai may méc
dé. Chinh diéu nay di lam Xerox thidc tinh va Xerox di cat lyc
stra sai dé€ thu hep ké hd nay.

Thuc t€ cho thdy dé€ tr& thanh mét cong ty hang diu trong
thap nién 80 va 90 thi Xerox phai d6i mit v6i moi thich thic ma
cong ty da thyc hién trong qua khi. Xerox phii thay ddi triét dé
-t phuong thdc phat trién va sin xuit sin phdm dén céich thdc
quang ba va phuc vu khich hang.

Sau khodng nim nim véi rdt nhiéu ddi méi, dU con dudng
phia truéc con kha dai, nhung Xerox di dat dugc nhiing thanh
qua dang khen ngoi:

e Giam hon 20% chi phi san xudt trung binh, mic cho tinh
trang lam phat x4y ra.

e Gidm t6i 60% thoi gian cin thiét dé tung mot sin phim
mdéi vao thi trudng.

o Cii ti€n quan trong vé chit lugng sin phim.

C6 1& Xerox 1a cong ty My ddu tién trong nganh coéng nghiép
quyét tam gianh lai thi phdn t nhitng cong ty Nhat. Va day Ia
diéu ma Xerox phii 1am du khéng cé sy hd trg ndo t cic loai
thu€ hay bat ¢ sy bio trg nao.

Paul A. Allaire cia Xerox di néi: “Day khong phdi 12 mot

-

phép mau. Pay 12 sy todn tdm todn ¥ cla toan thé céng nhan
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vién Xerox. Ngudi ta thudng hoi ching téi phuong phip lam viéc
tai Xerox — cy thé hon 1a 1am th€ nao ma ching téi c6 thé ding
lén tir sai 1Am ctia minh dé€ khic phuc hau qua va bit ddu “chién
ddu” lai trén con dudng dai ddy cam go. Khéng ¢6 mét phép mau
nao hét. Ching i ¢6 dugc thanh qui nhu hém nay 12 vi tap thé
Xerox déu quyét tam gidi quyét vin dé va cii ti€n chit lugng.
Toan bd ddi ngld quéin ly déu c6 sy cam két thyc sy va sau sic
dé dap lai su tin tdm cda toan thé nhan vién. Sy khuyén khich
cla chung t6i 12 mot th€ manh dé€ tdn tai véi tu cich mot thyc thé
kinh doanh thanh céng.”

IV. B8i canh lich s

Vao gitta thap nién 40, tién si W. Edward Deming, lic biy gid
12 ¢8 vdn ky thuit 14y miu cla Cuc thdng ké dan s6 My Bureau
of Census, di phat trién cong cy Quan tri chdt lugng toan dién.
Sau d6, 6ng lam gido su thong ké tai khoa Quan tri kinh doanh
Pai hoc New York. Ong khéng dat thanh céng nhu mong mudn
khi thuyét phuc cidc doanh nghiép My st dung k§ thuat Quan tri
chit lugng toan dién, nhung cic phuong phip quin tri ca ong
lai dat thanh c6ng vang doéi tai Nhit.

Sau Thé€ chién th II, General MacArthur di ¢t 200 nha khoa
hoc va chuyeén gia, trong dé c6 Tién si Deming, dén Nhat dé€ chung
tay x4y dung lai ddt nudc nay. Trong lic 1am viéc dya trén bang
théng ké dian s6 cia Nhat, Hiép hoi cic nha Khoa hoc va Ky
su Nhat di moi Tién si Deming dién thuyét vé cic ky thuat chat
lugng théng ké clia 6ng. Két qua 1a sau d6, nhiéu cong ty Nhat
da 4p dung ly thuyét clla 6ng va di tao ra dugc nhiéu san phim
chit lugng ¢6 chi phi thdp.

Trong khi gidi kinh doanh Nhit tap trung sdn xuit nhiing sin
phim chit lugng thi gisi kinh doanh My lai chd trong san xudt
san phim véi s6 lugng 16n. V6i phuong cham nhin manh vao s&
lugng dé bu cho phi tén vé chdt lugng, gii kinh doanh Nhiat da



Tu Van Quén Ly: MOT QUAN BIEM MGI |

L 395
tao ra nhiing sdn phim chit lugng cao, gid ré va c¢6 dugc vi thé
chic chidn trén thi trudng My.

Chung ta dé dang nhan thdy sy thanh cdng cla viéc ing dung
phuong phdp Quén tri chidt lugng toan dién cla Deming trong
nganh cong nghiép ca Nhiat (Ba hing sin xuit 6td ndi ti€ng Honda,
Toyota va Mazda 12 nhitng vi du dién hinh vé sy thanh cong nay).

Tién si Deming dua ra 14 diém quén tri chit lugng 1am nén
cho k¥ thuit Quan tri chit lugng toan dién va 12 kim chi nam cho
toan bd qua trinh thyc hién phuong phip nay. Vao thap nién 70
va 80, nhiéu céng ty My nhu Ford, IBM va Xerox di khdi dau
tng dung cic nguyén tic vé Quan tri chit lugng toan dién cta
Deming. Nh& d6, cdc cong ty nay din dan di 14y lai thi phdn ma
truSc day ho d4 dé ching roi vao cic cong ty Nhat.

Juran di phat trién ¥ tudng bd ba cla chit lugng d6 1a hoach
dinh chit lugng, cii ti€n chat luong va kiém soat chit lugng. Day
12 ba khia canh ca mét k&€ hoach chién luge toan dién vé phat
trién chat lugng.

Sy cong hi€n ding k& nhdt cla Ishikawa 12 nhiing ky thuat
thong ké duge don gidn héa cho viec kiém soat chat lugng. G mic
do don gidn nhit, cong trinh nghién cdu cia 6ng nhidn manh dén
thu thip va trinh bay di liéu, st dung So dé Pareto dé uu tién
nhitng cii tién chit luong, va So db Ishikawa. Ong cling 1a cha dé
cGa Chu trinh Chit lugng.

Vao thip nién 70, Crosby cling c¢6 nhiing c6ng trinh nghién
ciu quan trong vé Quin tri chit lugng toan dién. Ong ndi tiéng
véi cong trinh nghién cidu vé chi phi chit lugng.

Du truéc day, Quan tri chit lugng toan dién chi phat huy hiéu
qua cao trong linh vyc kinh doanh tu nhan, nhung trong nhing
nim gin day, k§ thuat nay cling d4 ching minh sy thanh céng
trong cic t8 chic nha nuéc.

>
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Gia: 80.000 4 :

K oenraad Tommissen, Gido su Tu van
Quan ly, hoc chuyén NgU van hé Slave,
Pong phuong hoc va Triét hoc tai Bi va Duc.
C6 bang Tién sivé chau Au hoc (UBI 1998) va
lam Giam doc diéu hanh ctia APSIS Consul-
tancy (La Hulpe). S& hitu phong trién lam
tranh OPSIS, Giam doc ESN (Bi), va Gido su
quéc té (VNU/UBI, Viét Nam va Bi).

Tét cd nhimng diéu ban can biét vé tu'van da
dugc mot chuyén gia hang dau trong
nganh cung cap day du trong tap sach nay.
Phuong phép tiép can mang tinh lich st va
thuc tién, tap trung vao cac cong cu dé su
dung va van dé dao diic nghé nghiép.

Do mot chuyén gia bién soan, mét chuyén
gia rat yéu thich cong viéc tu van nén tap
sach nay rat dé doc, dé tham khao cho ca
ngudi chuyén mén lan ngudi méi budc vao
nghé tu van. Cudn sach nay gitp ban tang
cudng kién thuc va hiéu qua trong nhiing
lanh vuc da dang ctia nghé tu van.

T vén quan I§. Mot quan




