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QUAN TRI HOC !:

LOINOI PAU

Quan tri hoc la hoc phan bét budc thudc khoi kién thire co s6 nganh trong
chuong trinh dao tao Quan tri dich vu du lich va 1& hanh, Quan tri khach san,
Quan tri nha hang & dich vu d@n udng. Hoc phan cung cap nhitng kién thirc, ky
nang co ban vé ban chat, vai tro, chiic nang ctia hoat dong quan tri, cac cdp bac
quan tri, cdc k¥ nang quan tri...lam co so cho viéc nghién cttu, hoc tap cac hoc
phéan quan tri chuyén nganh.

Dé dap ing muc tiéu trang bi cho sinh vién nhitng kién thirc co ban nhat
vé quan tri hoc cling nhut ki nang van dung cac quy luat, cic nguyén tac trong
cOng tac quan tri ¢ cac td chirc phu hop chuwong trinh dao tao sinh vién quan trj
dich vu du lich hién nay, phu hop véi dac thu kinh t€ xa hoi ¢ dia phuong,
nhém tac gia bién soan “Tai liéu giang day hoc phan Quan tri hoc” danh cho
ddi tuwong sinh vién chuyén nganh Quan trj dich vu Du lich va L& hanh, Quan
tri khach san, Quan tri nha hang va dich vu an udng tai treong Dai hoc Ha
Long. Tai liéu duwoc bién soan thanh 7 chwong:

Chuong 1: Nhdp mon Quan tri hoc.

Chwong 2: Méi truong quan tri.

Chwong 3: Théng tin va ra quyét dinh quadn tri

Chuong 4: Chitc nang hoach dinh

Chuong 5: Chiic ning té chiic

Chuwong 6: Chitc nang lanh dao

Chuong 7: Chifc ning kiém tra

Dé€ tu hoc véi tai liéu nay, trudc budi hoc, sinh vién chu dong doc truedce
tai liéu, chuan bi cac cau hoi, dé xuat khi nghe giang; Tham du day du cac gio
giang trén 16p, cac budi thao luan dudi sw huéng dan va diéu khién ctia giang
vién. Sau gio hoc, sinh vién tu hoc theo hé thdng cau hoéi 6n tap va xt ly tinh
hudng & cudi mdi chrrong.

Hoc liéu dugc bién soan trén co so tham khao cac tai liéu, gido trinh cta
cac tac gia ma nhom bién soan da liét ké, nhung khong thé tranh khoi nhitng
han ché. Tap thé tac gia rat mong nhan duoc sy dong gop y kién phé binh, gop
y quy bau cua ddc gia d€ cudn tai liéu dugc hoan thién hon.

Xin tran trong cam on !

Chu bién
Th.S Tran Thu Thuy
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Chwong 1
NHAP MON QUAN TRI HOC

NOI DUNG

- Khai niém quan tri hoc

- Cac chttc nang cua quan tri

- Bai teong, ndi dung va phwong phap nghién cttu quan tri hoc

- Nha quan tri: khai niém, cac cdp quan trij, vai tro, k§ nang ctia nha quan tri

1.1. KHAI NIEM QUAN TRI HOC
1.1.1. Khai niém

Quan tri la mot khai niém rat rong bao gom nhiéu linh vue. Vi du quan tri
hanh chinh (trong cac td chiic xa hoi), quan tri kinh doanh (trong cac t6 chirc
kinh t€). Trong linh vuc quan tri kinh doanh lai chia ra nhiéu linh vuc: Quan tri

tai chinh, quan tri nhan su, quan tri marketing, quan tri san xuat...

Quan tri néi chung theo tiéng Anh la “Management” vira c6 nghia la quan
tri, vira c6 nghia la quan tri, nhung hién nay duwoc dung chu yéu vdi nghia 1a
quan tri. Tuy nhién, khi dung tt, theo thoi quen, chiing ta coi thuat ngtt quan tri
g:fm lién véi quan tri nha nude, quan tri xa hoi, tée la quan tri ¢ tam vi mo. Con
thuat nglt quan tri thwong dung ¢ pham vi nhé hon d6i véi mét t6 chiec, mot

doanh nghiép.
C6 kha nhiéu cac quan diém, cach hiéu khac nhau vé thudt ng “quan tri”

Mary Parker Follett cho r.%mg “quan tri la nghg thudt dat dwoc muc dich thong qua
nguoi khic”. Dinh nghia nay néi 1én rang nhitng nha quan trj dat dwoc cac muc tiéu
ctia t& chiic bang cach sap x&p, giao viéc cho nhitng ngudi khac thuc hién chi

khong phai hoan thanh cong viéc bang chinh minh.

Mot dinh nghia khac néu lén r.%mg “Quan tri la qua trinh lam viéc vdi va
thong qua nguoi khac dé thuc hién cac muc tiéu caa td chirc mot cach hiéu qua
nhat trong moi treong ludn bién ddng” hodc “Quan tri la sy tac dong c6 hudng
dich cta cht thé quan tri 1én d8i tugng quan tri nham dat duoc nhitng két qua

cao nhat véi muc tiéu da dinh trudc”. [1]. Khai niém nay chi ra rang mot hé
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thong quan tri bao gom hai phan hé: Chu thé quan tri hay phan hé quan tri va

Déi twong quan tri hay phan hé bi quan tri.

Theo cach giai thich twong d6i rd nét vé quan tri dwgc James Stoner va
Stephen Robbins dwa ra va sau nay dwoc cac dich gia dinh nghia nhw sau: “Quin
tri la qua trinh hoach dinh, t6 chitc, lanh dgo, kiém tra cic ngudn lwc va hoat dpng cua to
chiec nham dat dwoc muc dich v6i két qud va hiéu qud cao trong diéu kién méi truong
ludén bién dong” [2]. Pinh nghia sé nay duoc sit dung lam co so cho qua trinh

nghién ctru quan trj to chirc 6 cac chwong ti€p theo trong tai liéu.

Theo dinh nghia trén, cac cdng viéc hoach dinh, td chtic, 1anh dao va kiém
tra phai duoc thuc hién theo mot trinh tw nhat dinh. Khai niém trén cting chi ra
réng tat ca nhitng nha quan tri phai thuc hién cac hoat dong quan tri nham dat
dwgc muc tiéu mong doi véi két qua va hiéu qua cao trong mot méi treong luon

ludn thay doi.

Nha quan tri s&t dung tat ca nhitng nguon luc ctia to chitc bao gom nguodn luc

tai chinh, vat chat va thong tin cling nhu ngudn nhan lyc dé dat dugc muc tiéu.

Nhu vay, quan tri c6 muc dich cudi cung la tao ra gia tri thdng du, ttc tim ra
phuong thire thich hop dé€ thuc hién cong viéc nham dat hiéu qua cao nhat voi chi
phi cadc ngudn luc it nhat. Quan tri 1a quan tri cac yéu td dau vao, qua trinh san xuat

cac yéu t6 dau ra theo chu trinh hoat dong ctia mét t6 chirc, mot doanh nghiép.

Nhitng quan niém trén cho du cé khac nhau vé cach dién dat, nhung nhin

chung déu th&ng nhat ¢ chd quan tri phai bao gom ba yéu t& (diéu kién):

Thtt nhat: Phai c6 chu thé quan tri la tdc nhan tao ra tac dong quan tri va
mot d6i tuwong quan tri ti€p. Doi twong bi quan tri phai ti€p nhan sy tac dong do.
Tac dong c6 thé chi mot [an va cling c6 thé nhiéu lan.

Thtt hai: Phai c6 mot muc tiéu dat ra cho ca chu thé va doi twong. Muc tiéu
nay la can c d€ chu thé tao ra cac tac dong. Sy tac dong cua chu thé quan tri lén
do6i twong quan tri dwgc thyce hién trong moét moi treong ludn ludn bién dong.
Vé thuat nglt chu thé quan tri, ¢d thé hiéu cha thé quan tri bao gom mot nguoi
hodc nhiéu nguoi, con doi twong quan tri la moét to chic, mot tap thé con nguoi,

hodc gidi vo sinh (may moc, thiét bi dat dai, thong tin...).

Thtt ba: Phai ¢c6 mot nguon luc d€ cha thé quan tri khai thac va van dung

trong qua trinh quan tri.

2
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D& 1am r6 khai niém quan tri, cin tim hi€u khai niém*“t6 chirc”.

ToO chtte la su sép x€p nguwoi mot cach cd hé thong nham thyc hién mot
muc dich nao dé. Truong hoc, bénh vién, nha tho, cdc doanh nghiép/cong ty, cac
co quan nha nuwéc hoac mot ddi bong da ciia mot cau lac bg... la nhiing vi du vé
mot t6 chire. V6i khéi niém dwgc trinh bay nhu trén, chiing ta c6 thé thay dwoc la
mot t6 chike c6 ba dic tinh chung: Mot 1, mdi mot t6 chirc déu duoc hinh thanh
va ton tai vi mdt muc dich nao d6; Va chinh sy khéc biét vé muc dich ctia mdi to
chttc dan dén su khéc biét gitta t0 chiic nay va t6 chic khac. Vi du nhu truong
hoc nham muc dich cung cdp kién thitc cho nguredi hoc. Bénh vién nham muc dich
khdm chita bénh cho cong dong. Doanh nghiép nham muc dich cung cap san
pham va dich vu cho khach hang. C4c co quan hanh chinh nhdm cung cap dich vu
cong cho cong chiing. Hai 14, mdi t& chiic phai 1a tap hop gom nhiéu thanh vién.
Cudi cung la tat ca cac t6 chic déu dwoc xay dung theo mét trat ty nhat dinh. Cau
tric trong mot t6 chiee dinh rd giéi han hanh vi ctia ting thanh vién thong qua
nhing luat 1€ duoc 4p dat, nhiing vi tri 1anh dao va quyén hanh nhét dinh caa
nhitng nguoi nay cling nhu xac dinh cong viéc cua cac thanh vién khac trong to
chirc. Tom lai, mot t6 chirc 1a mot thuee thé c6 muc dich riéng biét, cd nhiéu nguoi va

duoc xay dung theo mét cdu tric cd hé thong.

Khi con ngwoi két hop voi nhau trong mot tap thé dé cung nhau lam viéc,
nguoi ta c¢d thé tu phat lam nhing viéc can thiét theo cach suy nghi riéng cua
mdi nguoi.

Loi lam viéc nhu thé cling c6 thé dem lai két qua, hodc ciing c6 thé khong
dem lai két qua. Nhung néu nguoi ta biét to chirc hoat dong thi trién vong dat
két qua sé chac chan hon, déc biét quan trong khong phai chi 1a két qua ma sé
con it ton kém thoi gian, tién bac, nguyén vat liéu va nhitng phi ton khac. Khi
chung ta so sanh gitta két qua dat dwoc voi chi phi d€ thuc hién sé c6 khai niém
la hiéu qua.

Hiéu qua = Két qua - Chi phi

Hiéu qua sé tang trong hai treong hop: Tang két qua véi chi phi khong
ddi. Giam chi phi ma van giit nguyén két qua.

Muodn dat dwgc ca hai diéu dé doi hdi phai biét cach quan tri, khong biét

cach quan tri 1anh dao ciing dat duoc két qua nhung hiéu qua sé dat thap. Mot
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sw quan tri, lanh dao gioi khong nhitng mang lai nhiéu lgi nhuan cho doanh
nghiép ma con cd y nghia quan trong gép phan dwa nén kinh té dat nwdc nhanh

chong phat trién.

Muc tiéu ctia hoat ddng quan tri, lanh dao nhu vay la nham giup chung ta c6
nhing kién thic, ky nang can thiét dé€ gia tang hiéu qua trong hoat dong kinh

doanh vi muc tiéu loi nhuan cting nhu muc tiéu phi loi nhuan.
1.1.2. Quan tri 1a mét khoa hoc, 1a nghé thuat, mot nghé
1.1.2.1. Quan tri la mét khoa hoc

Quan tri la mét hién twong xa hoi xuat hién cung mot lac véi con nguoi,
né bi€u hién trong madi quan hé gitta con ngwoi voi con ngwoi. Bé 1a moi quan hé
gitta nguoi chti nod va ké no 1§, gitra chu va tg, roi tién hda dan dan qua nhiéu thé
ky vdi it nhiéu thay d6i tir trong cach xtr su day lam quyén dudi cac ché do doc
tai phong kién mang tinh chdt doc doan, gia truong dén nhiing y twdng quan tri
dan cht mdéi mé nhuw hién nay. Trén phwong dién khoa hoc va hoat dong thuc

tién khoa hoc quan trj thuc sy phat trién manh tir thé ky 19 dén nay.

Sy phat trién cta khoa hoc quan tri hién dai xuat phat t¢ nhiing quan
niém co ban ctia nén cong nghiép. Cac ky thudt tham van trong viéc quan tri da
duoc ap dung thanh cdng tai mot s6 cac doanh nghiép cong nghiép tai Hoa Ky

va nhiéu qudc gia khéc.

Khoang nam 1840, con ngwoi chi cd thé tro thanh quan tri vién khi nguwoi
dé la cha sé hitu mot co so lam an. Dan dan viéc sit dung nhitng quan tri vién
khong phai la so httu chu tro nén phd bién. Ho déu la nhing nguoi di tién
phong trudc nhiéu thé lyc va tg danh cho minh nhitng wu tién vé quyén luc

kiém soat.

Nhing nam 1890 nhiéu lién hiép doanh nghiép xudt hién kéo theo nhiéu
dao luat duoc ban hanh dé€ quy dinh quyén han va trach nhiém ctia nhitng lién
hiép doanh nghiép nay. R4t nhiéu ludt gia tham gia vao cac dia vi then chot cta
cong tac quan tri voi nhitng trach nhiém theo luat dinh danh cho gidi nay. Vao
nam 1910, tai Hoa Ky hai dao luat quy dinh hoat dong ctia cac Trust ra doi
(Clayton Act nam 1914 va Transportation Act nam 1920) da anh huong dén chiéu
huoéng phat trién ctia cac hiép hoi doanh nghiép. Pong thoi véi su hinh thanh cac

tap doan tai chinh, nhitng ngan hang xuat hién véi tu cach la nhing “giam doc
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hay tong giam d6c” cua nhitng doanh nghiép 16n. Nhu vay, quan tri ra doi cung
véi sy xudt hién cua sy hop tac va phan cong lao dong. D6 la mot yéu cau tat yéu
khéach quan. Tuy nhién, khoa hoc quan tri hay “quan tri hoc” chi mdi xuat hién
nhitng ndm gan day va nguoi ta coi quan tri hoc la mot nganh khoa hoc méi mé

cua nhan loai.

Khac véi cong viéc quan tri cu thé, quan tri hoc la khoa hoc nghién ctu,
phan tich vé cong viéc quan tri trong to chitc, tiec la tim ra va st dung cac quy
luat trong cac hoat dong quan tri d€ duy tri va tao diéu kién thuan lgi cho to
chitc hoat dong c6 hiéu qua. Mat khdac, trong qua trinh quan tri, con nguoi hoat
dong trong nhiing mai lién hé nhat dinh véi nhau. Nhw vay, nghién ctu quan tri
cling c6 nghia la nghién cttu quan hé gitta ngwoi vdi nguoi trong qua trinh do,
tim ra tinh quy luat hinh thanh quan hé quan tri. N6i cach khdc, quan tri hoc la
khoa hoc nghién ctru phan tich vé cdng viéc quan tri trong td chic, tong két hoa
cac kinh nghiém t8t thanh nguyén tac va ly thuyét cé thé 4p dung cho cac tinh
hudng quan tri twong tw. Muc tiéu cua quan tri hoc la trang bi cho chung ta
nhtng kién thirc va ky thuat can thiét dé€ gia tang hiéu qua trong cac hoat dong
tap thé, kinh doanh hodc khong kinh doanh.

Buwdc phat trién quan trong ctia khoa hoc quan tri hién dai duoc dé cap

trong cac tac pham sau:

“Principles and Methods of Scientific management” cua Frederick. W. Taylor,
nguoi My, duoc viét vao nam 1911. Tac pham nay dwgc viét voi muc dich tac dong

dén viéc cai cach va hoan tat nhiém vu ctia nguoi lao dong dé gia tang nang suat.

“Industrial and General Administration” cia H.Fayol, nguoi Phap, dugc viét
vao nam 1922. T4c phdm nay xac dinh nhiing nguyén tac co ban ctia viéc quan tri

nhu chiing ta dang 4p dung hién nay.

“Papus on the Spiral of the Scientific method, and its effect upon industrial
management” cua M.P. Pollet, ngwoi Anh, dwgc viét vao nhitng nam 1924- 1934.
Tic pham nay xac dinh nhitng tu twdng triét hoc, nhiing quan diém ky thuat
quan tri tién bo.

“Dynamic Administration” cua Metcalf and Urwick, ngwoi My va nguoi
Anh, dugc viét vao ndm 1945. Tac pham nay tong két nhitng nguyén tac quan tri

da duoc phat trién tir xwa dén nam 1945.
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K€ tir nam 1945, hang tram cudn sach 16n, nho, sach giao khoa va bai bao
da dwoc viét, nhiéu bai dién van, nhiéu budi bdo cdo seminar, nhiéu hoi nghi va
cac 16p hoc da dugc t6 chirc d€ ban vé cac van dé quan tri hon tat ca nhiing gi da
dé cap tdi tir tredc dén nay trong lich st nhan loai. Ngay nay, rat kho cho bat cie
ai mudn doc hét tat ca nhitng gi da duoc in an trong linh vyc nay.

Nhiing tic pham xudt sac nay cting v6i nhitng cong trinh nghién ctru n6i tiéng
khéc da dat co so ly luan cho khoa hoc quén tri hién dai. Khoa hoc quan tri la mot b
phan tri thirc da dugc tich ltly qua nhiéu nam, ban than né la mot khoa hoc tong hop
thira huong két qua tir cac nganh khoa hoc khac nhu toan hoc, diéu khién hoc, kinh
t€ hoc... Khoa hoc quan tri nham:

Cung cap cho cac nha quan tri mgt cach suy nghi c6 hé thong trudc cac
van dé phat sinh, cung cdp nhitng phuwong phap khoa hoc giai quyét cac van dé
trong thuee tién lam viéc. Thuc t&€ da chitng minh cdc phuong phap giai quyét

khoa hoc da la nhitng kién thitc khong thé thiéu cua cac nha quan tri.

Cung cdp cho cac nha quan tri cdc quan niém va y niém nham phan tich,
danh gia va nhan dién ban chat cac van dé. Cung cap cho cac nha quan tri nhiing
ky thuat d6i phd véi cac van dé trong cong viéc, hinh thanh cac ly thuyét, cac

kinh nghiém luu truyén va giang day cho cac thé hé sau.
1.1.2.2. Quan tri la mot nghé thuat

Nguoi ta thwong xem quan tri l[a moét nghé thuat con nguoi quan tri la
ngroi nghé si tai nang. Quan tri khac véi nhitng hoat dong sang tao khac o chd
nha “nghé si quan tri” phai sang tao khong ngirng trong thuee tién san xuat kinh
doanh. Mudn c6 nghé thuat quan tri diéu luyén nguoi ta phai ren luyén dwoc ky

nang bién ly luan thanh thuec tién.

Cach thtrc quan tri gidng nhu moi linh vuc khac (y hoc, hoi hoa, ky
thuat...) déu la nghé thuat, la “bi quyét nghé nghiép”, 1a qua trinh thyc hién cac

cong viéc trong diéu kién nghé thuat véi kién thire khoa hoc lam co so.

Do d6, khi khoa hoc cang tién b, thi nghé thuat lam viéc cang hoan thién.
Céc thay thudc néu khong cd tién bd khoa hoc thi c6 thé con kém hon ca nhing
ong lang veeon. Nhitng nguoi quan tri chi véi ly thuyét suong ma khong cé nghé

thuat thi chi trong cho vao van may, hoac la 1ap lai cdi ho da tirng lam trudce day.
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Quan trj khong thé hoc thudc long hay ap dung theo cong thitc. N6 la mot
nghé thuat va 1a mot nghé thuat sang tao. Nha quan tri gidi c6 thé bi [am 1an
nhung ho sé hoc hoi duoc ngay tir nhitng sai lam cta minh dé€ trau doi nghé
thuat quan tri ctia ho, linh hoat van dung cac ly thuyét quan tri vao trong nhiing

tinh hudng cu thé.

Nghé thuat bao gio cling phai dua trén mot sy hiéu biét khoa hoc lam nén
tang cho nd. Khoa hoc va nghé thuat quan tri khong doi lap, loai trit nhau ma
khong ngting b6 sung cho nhau. Khoa hoc phat trién thi nghé thuat quan trj
cting duoc cai tién theo. Mot nguoi giam ddc néu khong cé trinh dd hiéu biét
khoa hoc lam nén tang, thi khi quan tri At phai dwa vao may rui, truc gidc hay
nhing viéc da lam trong qua kht. Nhung néu cé trinh d¢ hi€u biét thi 6ng ta c6
diéu kién thudn lgi hon nhiéu dé€ dwa ra nhitng quyét dinh quan tri c6 luan

chiing khoa hoc va c6 hiéu qua cao.

Khong nén quan niém nghé thuat quan tri nhu nguwoi ta thwong hay nghi
d¢6 1a kinh nghiém cha truyén con néi. Cling khong duoc phu nhan mat khoa hoc
quan tri, théi phong mat nghé thudt cia quan tri. S€ 1a sai lam khi cho réng con
nguoi lanh dao la mot loai nghé si cd tai nang bam sinh, khong ai c6 thé hoc
duoc cach lanh dao. Ciing khong ai co6 thé day dwoc viéc d6 néu nguoi hoc
khong cé ndang khiéu. Nghé thuat quan tri sinh ra tt trai tim va nang lwc ctia ban
than c4 nhan.

Ttr mai lién hé gitra khoa hoc va nghé thuat quan tri, cai gi doi voi nguoi
lanh dao la quan trong: khoa hoc hay nghé thuat quan tri?

Muén san xuat kinh doanh c6 hiéu qua cao, nguoi lanh dao phai cé kién
thitc, phai nam viing khoa hoc quan tri. Nhung nghé thuat quan trj cting khong
kém phan quan trong vi thuc tién muén hinh mudn vé, tinh hudng, hoan canh
ludn ludn thay dsi va khong bao gio 13p lai. Mot nha quan tri noi tiéng néi rang:
“Mot vi twdng thi khong can biét ky thuat diéu khién tén lta nhw thé nao, ky
thuat lai mdy bay ra sao va lam thé nao d€ xe tdng vuot qua duoc chwdng ngai
vat. Nhung da lam tudng thi phai biét khi nao thi phai dung phao va loai phao
cd nao sé mang lai hiéu qua mong mudn. Khi nao thi dung mdy bay, khi nao can
phai dung xe tang hang nang. Su phdi hop chiing nhw thé nao va c6 thé mang lai

nhiing hiéu qua gi? Phai lam gi d€ cé thé st dung tot nhat cac loai vt khi d6?
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Nguoi lam tudng phai nam chac nhitng kién thic cac loai nay va phai luén luén

sang tao. Trong linh vuc quan trj kinh t€ cting vay”.

Chung ta c6 thé hiéu nhu sau: Khoa hoc la sy hiéu biét kién thirc c6 hé
thong, con nghé thuét la sy tinh loc kién thirc. Nghé thuat quan tri trude hét la
tai nghé cua nha quan trj trong viéc giai quyét nhitng nhiém vu dé ra mot cach
khéo 1éo va ¢ hiéu qua nhat. O diy mudn néi dén tai ning cta quan tri gia,
nang luc t8 chitc, kinh nghiém gitp ho gidi quyét séng tao xuat sic nhiém vy
duoc giao. Trén phuwong dién ly thuyét cliing nhu thuc t&€ nguoi ta nghién ctru
nghé thuat quan tri khong chi tit nhitng kinh nghiém thanh cong ma con ca
nhting kinh nghiém that bai. Mot quan tri gia n6i tiéng ndi: “Viéc nghién ctru
nhitng that bai con quan trong hon la viéc nghién cttu nhitng thanh cong, boéi vi
thanh cdng co6 thé sé duoc lap lai hay khong ldp lai, con that bai sai Jam thi nhat

thiét khong duoc dé€ cho lap lai”.
1.1.2.3. Quan tri la m@t nghé (nghé qudin tri)

Pac diém nay dwgc hiéu theo nghia ¢ thé di hoc nghé dé tham gia cac
hoat dong quan tri nhung ¢ thanh cong hay khong? Cé gioi nghé hay khong?
Lai con tuy thudc vao nhiéu yéu t6 cua nghé (hoc ¢ dau? Ai day cho? Cach hoc
nghé ra sao? Chuong trinh thé nao? Nguoi day c6 thuc tam truyén hét nghé hay
khong va nguoi hoc ¢6 mong mudn tré thanh nha quan tri hay khong? Nang
khiéu va lwong tam nghé nghiép ctia nguroi hoc nghé ra sao? Cac tién deé t5i thiéu
cho viéc hanh nghé). Nhu vay mudn quan tri cd két qua thi trudc tién nha quan
tri twong lai phai duoc phat hién nang luc, duwgc dao tao vé nghé nghiép, kién
thire, ky nang, tay nghé, kinh nghiém mét cach chu dao dé€ phat hién, nhan thirc
mot cach chuan xac va day da cac quy luat khach quan, dong thoi c6 phuong
phap nghé thuat thich hop nham tuan tht ding cac doi hdi ctia cac quy luat d6.

DPong thoi ta thdy quan tri la mot nghé duoc dao tao mot cach hé thdng
thong qua cac chuong trinh hoan chinh trong cac hé thdng gido duc trén thé gidi.
Nghé quan tri mang tinh chuyén nghiép.Thu nhap tir viéc thuc hién nghé c6 kha
nang dam bao cudc song cho nguoi thie hién no.

1.1.3. Su can thiét caa quan tri
Quan tri cang co vai tro dang ké cuing véi s boc phat ctia cudc cach mang

cong nghiép (Industrial Revolution), m& man & nudc Anh vao thé ky 18, tran qua
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DPai Tay Duong, xam nhap Hoa Ky vao cudi cudc noi chién ctia nuwde nay (gitra
thé ky 19). Tac dong cta cudc cach mang nay 1a sttc may thay cho stic nguoi, san
xuat day chuyén dai tra thay vi san xuat mot cach manh mun trude d6, va nhat la
giao thong lién lac httu hiéu gitta cac vung san xudt khac nhau gitp ting cuwong
kha nang trao d6i hang hoa va phan cdng san xuat & tam vi mo.

Tt thap nién 1960 dén nay, vai tro quan tri ngay cang c¢b xu hudng xa hoi
hoa, chu trong dén chat lwong, khong chi la chdt luong san pham, ma la chat
luong ctia cudc séng moi nguoi trong thoi dai ngay nay. Day 1a giai doan quan
tri chat lwgng sinh hoat (quality- of- life management), né dé cap dén moi van dé
nhu tién nghi vat chat, an toan sinh hoat, phat trién y t€ gido duc, moi truong,
diéu phdi viéc st dung nhan sy v.v. ma cdc nha quan tri kinh doanh 1an phi kinh

doanh hién nay can am tuong va gop stic thyee hién.

Nhiing két luan vé nguyén nhan dan dén su pha san ctia cac doanh nghiép
c6 thé minh chitng cho vai tro c6 tinh chdt quyét dinh cua quan tri doi véi su ton
tai va phat trién cua to chic. That vay, khi ndi dén nguyén nhan su phd san cta
cac doanh nghiép thi ¢ thé cd nhiéu nguyén nhan, nhung nguyén nhan hang
dau thuong van la quan tri kém hiéu qua, hay nha quan tri thiu kha ning.
Trong cung hoan canh nhu nhau, nhung ngwoi nao biét td chire cac hoat dong
quan tri t6t hon, khoa hoc hon, thi trién vong dat két qua sé chic chin hon. Dic
biét quan trong khong phai chi la viéc dat két qua ma sé con la van dé it ton kém
thi gio, tién bac, nguyén vat liéu va nhiéu loai phi ton khac hon, hay noi cach
khéc la ¢6 hiéu qua hon. Ching ta c6 thé hinh dung cu thé khéi niém hiéu qua
trong quan tri khi biét r??mg cac nha quan trji luén phan dau dé€ dat duwoc muc tiéu
cta minh véi ngudn lwc nho nhéat, hodc hoan thanh ching nhiéu téi muc ¢6 thé

duoc v6i nhiing ngudn lyce san co.

Vi sao quan tri 1a hoat dong can thiét d6i véi moi t6 chie? Khong phai moi
to chitc déu tin rrﬁmg ho can dén quan tri. Trong thuec tién, mot s& nguoi chi trich
nén quan tri hién dai va ho cho réng nguoi ta sé lam viéc voi nhau t6t hon va véi
mot sy thoa mén ca nhan nhiéu hon, néu khéng cé nhitng nha quan tri. Ho vién
dan ra nhitng hoat dong theo nhom ly teong nhu la mot sw nod luc “dong doi”.
Tuy nhién ho khong nhan ra 1a trong hinh thitc so dang nhat ctia tro choi dong
d6i, cac ca nhan tham gia tro choi déu cé nhitng muc dich ré rang cua nhom

cting nhu nhiing muc dich riéng, ho dwgc giao phé mét vi tri, ho chdp nhéan cac
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quy tac/luat 1€ cta tro choi va thira nhan mot nguwoi nao dé khoi xwdng tro choi
va tuan thu cac hudng dan ctia nguoi d6. Diéu nay cd thé noéi 1én rang quan tri la

thiét yéu trong moi sy hop tac cé td chirc.

That vay, quan tri la hoat dong can thiét phai duoc thuc hién khi con
nguoi két hop véi nhau trong cac t& chitc nham dat dwoc nhitng muc tiéu chung.
Hoat dong quan tri 1a nhitng hoat dong chi phat sinh khi con nguoi két hop véi
nhau thanh tap thé, néu mdi cd nhan ty minh 1am viéc va song mot minh khong
lién hé véi ai thi khong can dén hoat dong quan tri. Khong c6 cac hoat dong
quan tri, moi nguoi trong tap thé sé khong biét phai lam gi, 1am lic nao, cdng
viéc sé dién ra mot cach 1on xon. Gidng nhu hai nguwoi cing diéu khién mot khuc
g0, thay vi cing budc vé mot hwdng thi mdi ngudi lai bude vé mot hudng khac
nhau. Nhiing hoat dong quan tri sé gitp cho hai nguodi ciing khiéng khtc gb di
vé mot hudng. Quan tri la nham tao lap va duy tr1 mot moi trieong noi bo thuan
loi nhat, trong d6 cac ca nhan lam viéc theo nhom c¢6 thé dat dwoc mot hiéu suat

cao nhat nham hoan thanh muc tiéu chung cta t6 chtc.

Khi con ngwoi hop tac lai voi nhau trong mot tap thé cung nhau lam viéc,
néu biét quan tri thi trién vong va két qua sé cao hon, chi phi sé it hon. Trong nén
kinh té& thj treong canh tranh gay gat, phai luon tim cach han ché chi phi va gia
tang hiéu nang. Hoat ddng quan tri la can thiét d€ dat dwgc hai muc tiéu trén, chi
khi nao nguoi ta quan tam dén hiéu qua thi chiing d6 hoat dong quan tri madi

dwoc quan tam ding mtec.

Khai niém hiéu qua thé hién khi ching ta so sanh nhitng két qua dat duoc
v6i nhitng chi phi da bo ra. Hiéu qua cao khi két qua dat dwgc nhiéu hon so véi
chi phi va nguoc lai, hiéu qua thdp khi chi phi nhiéu hon so véi két qua dat
duoc. Khong biét cach quan tri cling ¢6 thé dat dugc két qua can ¢d nhung cd thé

chi phi qué cao, khong chap nhan duoc.
Trong thuc t€, hoat dong quan tri c6 hiéu qua khi:
Giam thiéu chi phi dau vao ma van gitt nguyén san lugng o dau ra.
Hodc gitt nguyén cac yéu t6 dau vao trong khi san luong dau ra nhiéu hon.
Hodc vira giam dwoc cac chi phi dau vao, vira tang san luong ¢ dau ra.
Hiéu qua ti 1é thuan vdi két qua dat dwgc nhung lai ti 1& nghich véi chi phi

b ra. Cang it ton kém cac nguodn lwc thi hiéu qua san xudt kinh doanh cang cao.

10
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Quan trj 1a tién trinh 1am viéc véi con ngudi va thong qua con ngurdi nham
dat duwoc muc tiéu cua td chirc trong mot moi treong ludn thay doi. Trong tam
cta qua trinh nay 1a s&t dung c6 hiéu qua nguon luc c6 gidi han. Hoat ddng quan
tri la d€ cung lam viéc v6i nhau vi muc tiéu chung, va cac nha quan tri lam viéc
d6 trong mot khung canh bi chi phdi bsi cac yéu td bén trong 1an bén ngoai ctia
t6 chiec. Thi dy, mdt ngrdi quan tri cong viée ban hang trong khi dang cd gang
quan tri cdc nhan vién ctia minh van phai quan tim dén cac yéu t6 bén trong nhuw
tinh trang may mdc, tinh hinh san xudt, cong viéc quang cao ctua cong ty, ciing
nhu nhitng anh hwdéng bén ngoai nhu cac diéu kién kinh t€, thi treong, tinh
trang ky thuat, cong nghé c6 anh huwéng téi san pham, nhitng diéu chinh trong
chinh sach cua nha nwdc, cac moi quan tam va ap luc ctia xa hoi.v.v. Tuong tu,
mot dng chi tich cdng ty trong khi ¢ gang d€ quan tri t6t cdng ty ctia minh phai
tinh dén vo s6 nhitng anh hudéng bén trong 1an bén ngoai cdng ty khi dua ra

quyeét dinh hodc nhiing hanh dong cu thé.

Muc tiéu ctia hoat ddng quan tri c6 thé 1a cac muc tiéu kinh té, gido duc, y t€
hay xa hoi, tuy thudc vao tap thé ma trong d6 hoat dong quan tri dién ra, c6 thé d6 1a

mot co s& san xudt, co so kinh doanh, co quan cong quyén, mét treong hoc...

Vé co ban, muc tiéu quan trj trong cac co sd kinh doanh va phi kinh doanh
la giong nhau. Cac cap quan trj trong cac co s6 dé déu co cung mot loai muc tiéu
nhung muc dich cta ho c6 thé khac nhau. Muc dich c¢6 thé khé xac dinh va khé
hoan thanh hon véi tinh hudng nay so voi tinh hudng khac, nhung muc tiéu

quan tri van nhu nhau.
1.2. CAC CHUC NANG CUA QUAN TRI

Cac chtrc ndang quan tri dé€ chi nhitng nhiém vu 16n nhat va bao trum nhat
trong cac hoat dong vé quan tri. C6 nhiéu tranh luan da dién ra khi ban vé cac
chitc ndng quan tri. Trong thap nién 30, Gulick va Urwich néu ra bay chitc nang
quan tri: Hoach dinh; T6 chitc; Nhan su; Chi huy; Phoi hop; Kiém tra; va Tai
chinh. Henri Fayol thi dé xudt nam chttc ndang quan tri: Hoach dinh; T6 chtec; Chi
huy; Phéi hop; va Kiém tra. Cudc ban ludn vé chu dé c6 bao nhiéu chiic nang
quan tri gitta nhitng nha nghién cttu quan trj vao cudi thap nién 80 & My xoay
quanh con sd bdn hay ndm chitc ndng. Trong tai liéu nay, ching ta c6 thé chap

nhan la quan tri bao gom 4 chtic ndng: hoach dinh, td chirc, 1anh dao, kiém tra
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véily do day la dinh nghia dugc nhiéu tac gia viét vé quan tri dong thudn va st
dung rong rai khai niém nay trong nhiéu sach quan tri.
1.2.1. Chttc nang hoach dinh

La chitc nang dau tién trong tién trinh quan tri, bao gom: viéc xac dinh
muc tiéu hoat dong, xay dung chién lugc tong thé dé€ dat muc tiéu, va thiét lap

mot hé thong cac ké hoach dé€ phdi hop cac hoat dong.

Hoach dinh lién quan dén du bao va tién liéu tuwong lai, nhitng muc tiéu
can dat dugc va nhitng phuong thite d€ dat duoc muc tiéu d6. Néu khong lap ké
hoach than trong va ding dan thi dé dan dén that bai trong quan tri. Cé nhiéu
cong ty khong hoat dong dwoc hay chi hoat dong v6i mot phan cong suat do
khong cd hoach dinh hodc hoach dinh kém.

1.2.2. Chirc nang td chirc

Day la chtrc ndng thiét k€ co cdu, to chitc cong viéc va to chirc nhan su cho
mot t6 chirc. Cong viéc nay bao gom: xac dinh nhitng viéc phai lam, nguwoi nao
phai lam, phdi hgp hoat dong ra sao, by phan nao duoc hinh thanh, quan hé gitra
cac bd phan dwgc thiét 1ap thé nao va hé thong quyén hanh trong to chtc dé
dwoc thiét 1ap ra sao? T chire dung d4n sé tao nén moi treong noi bo thuan loi
thuc day hoat dong dat muc tiéu, t6 chitc kém thi cong ty sé that bai, du hoach
dinh t6t.

1.2.3. Chttc nang lanh dao

Mot t6 chiic bao gid cling gom nhiéu nguwdi, mdi modt ca nhan ¢ ca tinh
riéng, hoan canh riéng va vi tri khac nhau. Nhiém vu cta lanh dao la phai biét
dong co va hanh vi cua nhitng nguoi dudi quyén, biét cach dong vién, diéu
khién, lanh dao nhitng nguoi khac, chon loc nhitng phong cach lanh dao phu
hop v6i nhitng d6i tuwgng va hoan canh cung so trueong ctia nguoi lanh dao,
nham giai quyét cac xung dot gifta cac thanh phan, thang dwoc stic y ctia cac
thanh vién tredc nhitng thay d6i. Lanh dao xuat sac cé kha nang dua cong ty
dén thanh cdng du ké hoach va td chirc chua that tot, nhung sé chic chin that bai

néu lanh dao kém.
1.2.4. Chirc ning kiém tra

Sau khi da dé ra nhiing muc tiéu, xac dinh nhitng ké hoach, vach rd viéc

xép dat co cau, tuyén dung, hudn luyén va dong vién nhan sy, cong viéc con lai
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van con cé thé that bai néu khong kiém tra. Cong tac kiém tra bao gom viéc xac
dinh thanh qua, so sanh thanh qua thuc t€ vdi thanh qua da duoc xac dinh va
tién hanh cac bién phép stra chita néu c6 sai léch, nham bao dam to chiic dang

trén dueong di dung hudng dé€ hoan thanh muc tiéu.

Nhiing chtrc nang trén day la pho bién ddi véi moi nha quan tri, du cho dé
la tdng giam ddc mot cong ty 16n, hiéu truong mot truong hoc, treong phong
trong co quan, hay chi 1a t6 treong mot to cong nhan trong doanh nghiép.

Di nhién, phd bién khong c6 nghia la d6ng nhat. Vi mdi t& chic déu cé
nhing ddc diém vé mdi truong, xa hoi, nganh nghé, quy trinh cong nghé riéng
v.v. nén cac hoat dong quan tri cting c6 nhitng hoat dong khac nhau. Nhung
nhting cai khac nhau d6 chi la khac nhau vé mac d¢ phtc tap, phwong phap
thye hién, chit khdong khac nhau vé ban chat. Sy khac biét nay sé dwoc chi ra 6

phan sau, khi ching ta xem xét cac cap bac quan trj.

1.3. POI TUONG, NOI DUNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
QUAN TRI HOC

1.3.1. D6i twong nghién ctru

La moét khoa hoc, quan tri hoc c6 ddi twong nghién ctru cac quan hé phat
sinh trong qua trinh hoat dong ctia cac t6 chitc. Nhitng quan hé nay cé th€ la
quan hé gitta t6 chirc véi mdi truong nhw khach hang, nhiing nha cung cap, cac
nha phan phdi, cac d6i thu canh tranh, cac td chtic lién doanh lién két, cac co
quan Nha nudc, cac to chirc khac, hay mdi quan hé gitta cac ca nhan va tap thé

lao dong trong to chtc...

Quan tri hoc nghién cttu cdc mdi quan hé con ngudi nham tim ra nhiing
quy luat va co ché€ van dung nhiing quy luat d6 trong qua trinh tac dong 1én con
nguoi, thong qua d6 ma tac dong lén cac yéu td vat chat va phi vat chat khac nhu
vOn, vat tu, nang lwong, trang thiét bi, cong nghé va thong tin mot cach ¢ hiéu
qua. Quan tri hoc sé cung cdp nhing kién thic co ban lam nén tang cho viéc
nghién ctru sdu cac mdn hoc vé quan tri td chirc theo linh vuc hodc theo nganh
chuyén mon hoa: quan tri marketing, quan tri R&D, quan tri san xudt, quan tri
nhan lyc, quan tri tai chinh... hodc quan tri cac doanh nghiép, quan tri cac td chirc

xa hoi...
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1.3.2. Phwong phap nghién cttu quan tri hoc

Ngoai cac phuong phap chung st dung cho nhiéu nganh khoa hoc nhw
phuong phap duy vat bién ching, duy vat lich s, phwong phap toan, thong ké,
tam ly va xa hoi hoc..., quan tri hoc ldy phwong phdp phan tich hé thong lam

phuong phap nghién cttu chu yéu ctia minh.

Dé nghién cttu, quan tri hoc dugc phéan tich thanh cac chiic nang quan tri.

Hai tiéu chi co ban d€ hinh thanh cac chitc nang quan tri la qua trinh quan tri va
cac linh viec ctia hoat dong quan tri.
1.3.3. Khai quat ngi dung moén quan tri hoc
1.3.4.1. Co so ly ludn va phwong phdp ludn cia khoa hoc quan tri

Quan trj mang tinh khoa hoc, vi chi c6 nam viing va tuan tha ding doi hoi
cua cac quy luat khach quan xay ra trong qua trinh hoat dong cta cac to6 chuc
moi dam bao cho viéc quan tri dat dugc két qua mong mudn. Toan bd ndi dung
cua viéc nhan thirc va van dung quy luat dugc néu trong phan co sé ly luan va
phuong phap luan ctia quan tri hoc, bao gom t6 chitc va quan tri t6 chuec, ly
thuyét hé thong trong quan tri, cac tu twong quan tri co ban, van dung quy luat
trong quan tri, cic nguyén tac quan trj va quan tri trong thé ky XXI.

1.3.4.2. Qud trinh ra quyét dinh qudn tri vd va dam bdo thong tin cho cdc quyét dinh

Quan tri chinh la qua trinh ra quyét dinh va t6 chtrc thuc hién quyét dinh.
Nguyén liéu d€ ra quyét dinh 1a thong tin quan tri ¢ dwgc thong qua qua trinh
thu thap di liéu, chon loc di liéu, x& ly thong tin, bdo quan thong tin, cung cap

thong tin cho nhitng nguoi ra quyét dinh.
1.3.4.3. Cdc chitc nang quan tri

DPay la ndi dung c6t 16i ctia mon hoc, tra 101 cau hdi lam quan tri cu thé la
lam gi? Nhing chttc ndng quan tri sé thé hién cong nghé ctua hoat ddong quan tri.
1.3.4.4. D6i méi cdc hoat dong quan tri

Qua trinh hoat dong cta cac td chirc trong diéu kién bién do6i phuc tap,
nhanh chong, véi nhitng xu thé khdng thé dao nguoc ciia méi treong ludn dat ra
nhting thach thitec 16n lao ddi véi cac nha quan tri. Hoan thién, d6i méi khong
ngttng hoat dong quan tri la cttu canh dam bao sy ton tai va phat trién khong

ngng cua cac to chire. Phan tich kinh t€, quan tri ri ro, d6i méi cac phuong
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phap va cdng cu quan tri, hudng téi chat lwong va hiéu qua la nhiing yéu to

dwoc quan tam trong tat ca cac ndi dung ctia quan tri.
1.4. NHA QUAN TRI

Nha quan tri, thong qua cac hoat dong cta ho sé anh huong dén sy thanh
cong hay that bai cua t6 chirc. Nha quan tri lam thay d6i két qua cua t6 chirc
bang nhitng quyét dinh ma anh ta dua ra. D&i véi huan luyén vién mot doi bong
thi d6 la quyét dinh tuyén m¢ nhiing ai, nhitng cau thu nao c6 mat trong doi
hinh xuéat phat, nhiing ai dugc chi dinh 1a phu t4d huan luyén vién, nhiing 16i choi
nao duoc huan luyén, sy thay doi ddu phap cho ting tran dau.v.v. Twong ty nhw
vay, cac nha quan tri doanh nghiép c6 thé khién mot doanh nghiép thanh cong
hay that bai thong qua nhitng quyét dinh diang sai ctia ho. Mot cau néi rat dung
vé vai tro c6 tinh quyét dinh ctia nha quan trj d6i véi thanh bai cia mot t6 chire
la “mot nha quan tri gidi sé bién rom thanh vang va nguoc lai mét nha quan tri

toi sé bién vang thanh rom!”

Mic du nhiing két qua cta to chirc chiu anh huong rat nhiéu vao nhiing
quyét dinh va hanh dong quan tri, nhung ching con chiu anh hudéng ctia nhiing
yéu t0 ngoai tam ki€m soat ctia sy quan tri. D6 la nhiing yéu to ap dadt tie phia
bén ngoai cling nhw bén trong t6 chitc ma cac nha quan tri khong thé kiém soat
duoc. Nha quan tri dit gidi cdch may cling van ¢ nhitng yéu t6, nhitng dong luc
khong thé tién doan chinh xac dwoc nhu: chu ky kinh t€, hoat dong cua cac to

chtrc canh tranh, ngu6n nhan lyc va cac nguon lyce bén ngoai khéc.

Nhiing nguoi anh hwong quyét dinh doi véi su thanh bai cua cac to chic
khong ai khac chinh la nhing nha quan tri nhuw vira dueoc ndi dén. Nhu vay,
nhitng ai la nha quan tri? Nha quan tri dong nhitng vai tro gi? Va nha quan tri
can c¢6 nhitng ky nang gi?

1.4.1. Khai niém nha quan tri

Cac nha quan tri hoat dong trong mot td chirc. Vi thé, truede khi tim hiéu ai
la nha quan tri, vai tro va cac ky nang cua nha quan tri, ching ta can hiéu cong

viéc quan tri cia mot to chic.

MBbi t8 chikc c6 nhitng muc tiéu va ndi dung cong viéc khac nhau nhu da
ban ¢ phan trudc, nhung nhin chung du la t6 chic kinh doanh hay phi kinh

doanh thi cac cdng viéc quan tri chu yéu van xoay quanh céi truc ra quyét dinh
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trong cac linh vyc hoach dinh, t6 chiic, lanh dao va kiém tra kiém soat va mot s6

hoat dong hd tro khac nita.

Cac nha quan tri lam viéc trong cac to chiic, nhung khong phai ai trong to
chitc déu la nha quan tri. Ly do that don gian la vi cac cong viéc quan tri khong
phai la tat ca moi cong viéc ctia mot td chitc, ma nd thuong chi 1a nhiing hoat
ddng mang tinh phdi hgp, dinh hudng, lwa chon, quyét dinh va két dinh cac
cong viéc trong mot to chirc lai véi nhau dé€ dat muc tiéu chung cua chinh t6
chttc d6. Cac thanh vién trong moi t6 chiic co thé chia lam hai loai: nguoi thira

hanh va nha quan tri.

Nguoi thita hanh 1a nhtng nguoi truc ti€p thuc hién moét cong tac va
khong co trach nhiém hoach dinh, to chirc, lanh dao va giam sat hoat dong cua
nhiing ngwoi khac. Tréi lai, cac nha quan trj c6 trach nhiém chi huy, diéu khién,
giam sat v.v... hoat ddng ctia nhiing nguoi khac, thi du nhu mot ngwoi hau ban,
mot cong nhan ding mady tién... Nha quan tri, phan biét véi nhitng nhan vién
khéc 1a nhitng nguoi chiu trach nhiém vé cong viéc cua nhitng nguwoi khéc tai
moi cap trong bat ky loai co sd nao, vi du td trudng td san xudt, quan d6c phan
xuwong hay mot tong gidm doc... Nha quan tri la nhitng nguoi lam viéc trong t6
chirc, diéu khién cong viéc cta nguoi khac va chiu trach nhiém trude két qua
hoat dong ctia ho. Nha quan tri 1a nguoi lap k& hoach, t6 chtic, lanh dao va kiém
tra con nguoi, tai chinh, vat chat va thong tin moét cach ¢ hiéu qua dé dat duoc

muc tiéu.

Hoat dong quan tri ciing la mot dang hoat dong xa hoi ctia con nguoi, va
chinh vi vay né cing can duoc chuyén mon hda. Trong mdi t& chitc cac cong viéc
vé quan tri khong chi c6 tinh chuyén mon héa cao ma né con mang tinh tha bac
rat ro nét. Co thé chia cdc nha quan tri thanh 3 loai: cac nha quan tri cao cdp, cac
nha quan tri cdp gitra (con goi 1a cap trung gian) va cac nha quan tri cdp co so.
Duoi day chung ta sé xem xét nhitng dac trung co ban ctia cdc nha quan tri nay.

Nhu vay nha quan tri dwgc hiéu la:

- Nha quan tri la nhttng nguoi chiu trach nhiém quan tri, diéu hanh mét bo

phan hay ca doanh nghiép

- Nhitng nguoi khong thuc hién cdng tac quan tri va diéu hanh dwoc goi la

nguoi thira hanh.
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1.4.2. Cac cap quan tri
* Quan tri vién cao cip (Top Managers)

D6 1a cac nha quan trj hoat dong & cap bac cao nhét trong mot td chire. Ho
chiu trach nhiém vé nhiing thanh qua cudi cung cua t6 chttc. Nhiém vy cta cac
nha quan tri cap cao la dua ra cac quyét dinh chién lwgc. T chiic thye hién chién
lwgc, duy tri va phat trién td chiec. Cac chirc danh chinh ctia quan trj vién cao cap
trong san xuat kinh doanh vi du nhu la: chu tich héi dong quan tri, phé chu tich,
cac uy vién hoi dong quan tri, cac tong giam doc, phd tong giam ddc, giam ddc,
pho giam ddc v.v

* Quan tri vién cdp gitta hay cdp trung gian (Middle Managers)

D¢ 1a nha quan tri hoat dong ¢ dudi cac quan tri vién lanh dao (cao cap)
nhung O trén cac quan tri vién cap co so. Nhiém vu cua ho la dua ra cac quyét
dinh chién thuét, thuc hién cac k& hoach va chinh sach ctia doanh nghiép, phdi

hop cac hoat ddng, cac cong viéc d€ hoan thanh muc tiéu chung.

Cac quan tri vién cap gitta thuwong la cac truong phong ban, cac pho

phong, cac chanh phé quan déc cac phan xudng v.v.
* Quan tri vién cdp co so (First- line Managers)

Day la nhitng quan tri vién 6 cap bac cudi cung trong hé thong cdp bac ctua
cac nha quan tri trong cung mot t6 chitc. Nhiém vu cta ho la dua ra cac quyét
dinh tac nghiép nham ddc thic, huéng dan, diéu khién cdc cong nhan vién trong
cac cong viéc san xuat kinh doanh cu thé hang ngay, nhdm thuc hién muc tiéu
chung. Cac chttc danh thong thuong cua ho la: ddc cong, trudng ca, to trudng
san xuat, to tredng cac to ban hang v.v.

Nhu da gidi thiéu vé cac chirc nang quan tri & phan trude, dén day chung
ta cling can ban vé cac cap bac quan tri lién quan dén viéc thuc thi cac chirc nang
quan tri. Hoan toan ro rang la di dan 1én cdp cao hon trong thi¢ bac quan tri caa
mot td chie thi nhiing nha quan tri quan tam nhiéu hon dén viéc hoach dinh va
giam dan viéc hudng dan hodc diéu khién tryc tiép. Tat ca nhitng nha quan tri
déu phai thuc hién cac chiic nang hoach dinh, t6 chtc, 1anh dao va kiém soat.
Tuy nhién, s& lwgng thoi gian ma mdi cdp bac quan tri khac nhau danh @€ thuc

hién cac chirc nang nay la khong nhu nhau.
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1.4.3. Vai tro caa nha quan tri

Vao thap nién 1960, Henry Mintzberg da nghién ctru mot cach can than va da
dua ra két luan rang cac nha quan tri trong mot t& chitc phai thiee hién 10 vai tro
khéc nhau. Mudi vai trd quan tri nay dugc tac gia sap xép chung vao trong 3 nhom:
(1) vai tro quan hé véi con nguoi, (2) vai tro thong tin, va (3) vai tro quyét dinh. Tuy
cO st phan chia thanh cdc nhédm vai tro khac nhau nhw vay, nhung ¢ mot su lién
hé rat mat thiét gitta cac nhom vai tro d6. Vi du nhu nha quan tri khong thé ¢6 cac

quyét dinh ding néu vai tro thong tin khong duoc thyee hién tot.
1.4.3.1. Vai tro quan hé vdi con nguoi

Song va lam viéc trong mot t6 chitc moi ca nhan thuong cé cac quan hé
chat ché va mat thi€t véi nhau, nhung véi tu cach la nha quan tri ho thwong co

nhitng vai tro co ban sau:

Vai tro dai dién: La nguoi ding dau mot don vi, nha quan trj thuc hién cac
hoat dong voi tu cach la nguoi dai dién, la biéu twgng cho tap thé, cd tinh chat nghi 16
trong t6 chirc. Vi du nhitng cong viéc nhw du va phat biéu khai truong chi nhanh

mdi, chao don khach, tham du tiéc cudi ctia thude cap, dai tiéc khach hang...

Vai tro lanh dao: Phéi hop va kiém tra cong viéc ctia nhan vién duwdi
quyén. Mot sd cong viéc nhu tuyén dung, dao tao, hudéng dan, va khich 1¢é nhan
vién la mot vai vi du vé vai tro nay cua nha quan tri.

Vai tro lién lac: Quan hé véi nguoi khac ¢ trong hay ngoai to chie, dé
nham goép phan hoan thanh cong viéc dwoc giao cho don vi cua ho. Vi du nhu

ti€p xuc véi khach hang va nhitng nha cung cép.
1.4.3.2. Vai tro thong tin

Cac hoat dong vé quan tri chi thuc su ¢6 co s6 khoa hoc va c6 hiéu qua khi
né duoc xt ly, duoc thuc thi trén co so cac thong tin chinh xac, day du va kip
thoi. Thong tin khong chi can cho cdc nha quan tri ma chinh ban than né ciing
gitt nhitng vai tro cuc ky quan trong trong linh vic nay. Nghién cttu vé vai tro

thong tin ctia cc nha quan tri, chung ta thay:

Vai tro thu thap va tiép nhéan cac thong tin: Nha quan tri ddm nhiém vai tro
thu thap bang cach thuwong xuyén xem xét, phan tich bdi canh xung quanh t8 chiic

dé nhan ra nhitng tin titc, nhitng hoat dong va nhiing su kién co6 thé dem lai co hoi
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tot hay su de doa ddi vdi hoat dong ctia t6 chire. Cong viéc nay duoc thue hién qua

viéc doc bao chi, van ban va qua trao doi, tiép xic véi moi nguoi v.v...

Vai tro pho bién thong tin: La ngwoi phd bién thong tin cho moi nguoi,

moi bd phén ¢ lién quan, cd thé la thudc cap, nguwoi dong cap hay thuong cap.

Vai tro cung cap thong tin: La nguoi cé trach nhiém va quyén luc thay mat
to chitc phat ngon nhitng tin tirc ra bén ngoai véi muc dich giai thich, bao vé cac

hoat dong cua 0 chtrc hay tranh tht thém su ting h cho to chtre.
1.4.3.3. Vai tro quyét dinh

Nhom vai tro cudi cuing cua nha quan tri gom 4 vai tro: vai tro doanh
nhan, vai tro ngwoi giai quyét xao tron, vai tro nguroi phan phdéi tai nguyén va
vai tro nha thuong thuyeét.

Vai tro doanh nhan: Xuét hién khi nha quan tri tim cach cai tién hoat ddng cta
t0 chikc. Viéc nay 6 thé duoc thye hién bﬁng cach ap dung mot ky thudt méi vao mét
tinh hudng cu thé, hodc nang cap diéu chinh mot ky thuat dang ap dung.

Vai tro nguoi giai quyét xao tron: Nha quan tri la nguoi phai kip thoi d6i
phoé véi nhitng bién 6 bat ngo nady sinh lam xdo tron hoat dong binh thuong cua
t6 chitc nhit mau thuan vé quyén loi, khach hang thay d6i... nhdam dwa t6 chiic

som trd lai sw 6n dinh.

Vai tro nguoi phan phdi ngudn lyc: Khi tai nguyén khan hiém ma lai ¢6
nhiéu yéu cau, nha quan tri phai dung dung tai nguyén, phan phdi cac tai
nguyén cho cac by phan dadm bao sy hop ly va tinh hiéu qua cao. Tai nguyén do
co thé 1a tién bac, thoi gian, quyén hanh, trang bi, hay con nguoi. Thong thuong,
khi tai nguyén doi dao, moi nha quan tri déu c6 thé thuc hién vai tro nay mot
cach dé dang. Nhung khi tai nguyén khan hiém, quyét dinh cta nha quan tri
trong van dé nay sé kho khan hon, vi né ¢6 thé anh huong 16n dén két qua hoat
dong cua mot don vi hay tham chi cta toan thé td churc.

Vai tro dam phan: Thay mat cho t6 chic thwong thuyét trong qua trinh
hoat dong, trong cac quan hé véi nhitng don vi khac, vdi xa hoi

Muoi vai tro nay lién hé mat thiét véi nhau va bét ct lac nao trong hoat
ddng ctia minh, nha quan trj c6 thé phai thuc hién nhiéu vai trdo cung mot lic,
song tam quan trong cua cac vai tro thay doi tuy theo cap bac cua nha quan tri
trong t6 chikc
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V6i chitc nang va vai tro cua minh, nha quan tri gitt phan quan trong
trong sy thanh cong hay that bai cia mot td chie. Va d6 cling 1a 1y do chinh ctia
nhu cau cap bach phai dao tao cac nha quan tri, vi su nghiép phat trién kinh t& xa
hoi ctia ca nudce.

1.4.4. Cac ky nang cua nha quan tri
Theo Robert L. Katz, 3 loai kj ndng ma mdi quan trj vién can phai c6 gom:

Kij niang ki thugt (technical skills) hodc chuyén mon/nghiép vu: La kha nang can
thiét d€ thuc hién mot cong viéc cu thé, nodi cach khac la trinh d6 chuyén mon
nghiép vu cua nha quan tri. Vi du viéc thdo chuwong trinh dién todn, soan thao
hop dong phap ly kinh doanh, thiét ké co khi .v.v... Day la ky nang rat can cho

quan tri vién cdp co sé hon la cho cap quan tri vién trung gian hoac cao cap.

Kij nang nhin sw (human skills): La nhitng kién thtec lién quan dén kha nang
cung lam viéc, dong vién va diéu khién nhan su. Ky nang nhan s la tai nang dac
biét ctia nha quan trj trong viéc quan hé véi nhitng nguoi khac nham tao su
thuan lgi va thuc day sw hoan thanh cong viéc chung. Mot vai kj nang nhan su
can thiét cho bat ¢ quan tri vién nao la biét cach thong dat httu hiéu, cé thai do
quan tam tich ceec dén nguoi khac, xay dung khong khi hop tac trong lao dong,
biét cach tadc dong va hudéng dan nhan sy trong t& chitc d€ hoan thanh cac cong
viéc. Ky ndang nhan sy d6i voi moi cap quan tri vién déu can thiét nhu nhau

trong bat ky t0 chirc nao, du la pham vi kinh doanh hodc phi kinh doanh.

Kiy ning nhdn thiec hay tw duy (conceptual skills): La cai kho hinh thanh va
khé nhéat, nhung no lai ¢é vai tro dac biét quan trong, nhat la ddi véi cac nha
quan tri cao cap. Ho can c6 tu duy chién lugc tot d€ dé ra dang duong 16i
chinh sdch d6i phé cé hiéu qua véi nhitng bat trac, de doa, kim ham su phat
trién d6i voi td chire. Nha quan tri can phai c6 phuong phap tong hop tw duy
hé thong, biét phan tich mai lién hé. gitta cac bd phan, cac van dé ... Biét cach
lam giam nhitng su phtic tap rac r6i xuéng mot mic do c6 thé chdp nhan

duoc trong mot t6 churc.

20



QUAN TRI HOC g,!_

QTV cap cao QTV cap trung QTV cap co so

’\ = /
ISk
r ST
/ ﬂ “\Jaﬂ% “‘(\30 S\ /
LS on
£ YOO
/ ang gt
/ we

Hinh 1.1. Yéu cdu vé kij ndng d6i véi cdc cdp quan tri

Cac nha quan trj can cé 3 kj nang trén nhung tam quan trong ctia ching tuy
thudc vao cac cap quan tri khac nhau trong to chiic nhu dwgc thé hién & hinh 1.1.
Nguoc lai & nhiing cdp quan tri cang thap, thi cang can nhiéu ky nang vé chuyén
mon ky thuat. Ky nang vé nhan sy thi & dau, ¢ cap nao clng can va cing déu la
quan trong. Mdc du vay, trén thuc t€ thuong doi hoi cu thé vé mirc d6 ky nang
nhan sy ¢d thé co su khac nhau tuy theo loai can bo quan tri, nhung xét theo quan
diém ctia nhiéu nha kinh t€ thi né lai déng vai tro quan trong nhat, géop phan lam
cho cac nha quan tri thiee hién thanh cong cac loai k§ nang khac cia minh va gop
phén vao viéc dat dwgc thanh cong vé muc tiéu chung ctia ca to chire.

That vay, khi nhiing quyét dinh trong kinh doanh ngay cang cé tinh quy
tac hon va nhay bén véi chinh tri hon, khi cac t& chitc phi loi nhuan ngay cang
quan tam tdi hiéu qua hon thi cong viéc quan tri ngay cang dugc chuyén mon
hoa hon. Tuy nhién, ndi dung chuyén moén hoa khong c6 nghia la nhitng cong
viéc quan tri hoan toan c6 thé thay thé cho nhau. Cang 1én cap cao thi ndi dung
chuyén moén hoa cang co tinh pho cap vi cang & cdp cao thi cac nha quan tri phai
lam nhitng cong viéc mang tinh ddc trung hon ctia quan tri va cang it tham gia

vao cac van dé chuyén mon ky thuat hang ngay va nguoc lai.

Kha nang quan tri cang lan dan kién thic chuyén mén & nguoi quan tri
khi tién 1én nhiing cap bac cao trong td chirc. Vi thé, nhiing nha quan tri 6 cap
cao dé dang thuyén chuyén qua cac t& chitc khac nhau, vi cdng viéc quan trj cta
ho giong nhau mac du muc tiéu cua cac t6 chirc ma ho hoat dong hoan toan khac
nhau. Trai lai nhitng nha quan tri cdp thap thi gan lién véi nhitng chuyén mon
nghiép vu cua minh vi thé kha nang thuyén chuyén thdp hon. Do vay quan trj l1a
chuyén moén hod nhung chi c6 cac cdp quan tri nhat dinh thi tinh phd cap madi
thé hién ro.
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CAU HOI ON TAP

1. Két qua va hiéu qua khac nhau thé nao?

2. Quan tri hoc la gi? La mot khoa hoc hay mot nghé thuat? mot nghe?

3. Vai tro va y nghia cta hoat dong quan tri la gi?

4. Ban hay cho biét cac chttc ndng quan tri?

5. Thé nao la mot nha quan tri? Vai tro ciia mot nha quan trj la gi?

6. Mot nha quan tri can phai c6 nhitng ky nang nao?

7. Vi sao ky nang nhéan su la can thiét ngang nhau d6i véi moi cap quan tri?

8. C6 nguoi néi rang Gidm ddc mot nha mdy co khi phai giodi vé co khi hon
cac ky su trong nha may dé. Ban c6 dong y véi diéu nay khong? Giai thich ly do.

Bai tap tinh hudng: Vai tro ctia quan tri

Tai mot dot tap huan cho giam ddc bénh vién tryc thudc S6 'Y t€ thanh phd
A, mot gido sw quan tri dwoc moi dén dé€ trinh bay mot s6 van dé can ban trong
viéc quan tri & cac to chire. Bai giang cua giao su kéo dai gan hai ngay, ong trinh
bay nhitng khia canh co ban nhu: muc ti€u quan tri, cdc chitc ndng co ban cua
quan tri, cac bién phap d€ tro thanh nha quan tri gidi, ngoai ra vi gido su con gidi
thiéu nhitng anh huwong ciia moi treong dén quan tri to chirc va mot sd xu hudng
mai trong quan tri hién nay trén thé gidi.

Sau khi két thic dot tap hudn, bac s Nguyén Van Hung la hoc vién cta
16p hoc, hién tai ong gitt chic Gidm doc bénh vién A, da ndi voi Gido su nhuw
sau: “Thua Gido su, chung t6i rat tha vi vé nhiing gi ma Gido su néi. Nhung
thwa giao su, nhitng van dé quan tri duong nhu chi thwe sy can cho cac to chirc
kinh doanh con ¢ day chung toi la bénh vién. Muc tiéu cta chung to6i la ctru
nguoi va diéu ma ching to6i quan tam hon ca la can bac si gioi vé chuyén mon va
nhang thiét bi hién dai ch khong phai la nhitng van dé quan tri”.

Cau hoi

1. Anh (chi) danh gia th€ nao vé y kién ctia 6ng Hung?

2. Néu anh (chi) 1a vi gido su trén thi sé tra 10i 6ng Hung nhu thé nao?
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Chwong 2
MOI TRUONG QUAN TRI

NOI DUNG

- Khai lwgc vé méi truong quan tri

- Anh huodng ctia méi trudng quan tri di véi t8 chiie

- Quan trj trong mdi treong toan cau: Ddc diém cta mdi treong toan cau, tac
ddng ctia mdi treong toan cau dén quan tri to chic

- Quan tri sy thay ddi. Tinh tat yéu khach quan cua su thay d6i trong quan tri,

md hinh quan tri sy thay doi.

2.1. KHAI LUOC VE MOI TRUONG QUAN TRI
2.1.1. Khai niém

Danh ttr mdi trueong (environment) chi cac dinh ché hay luc luwong & bén

ngoai nhung lai c6 anh hudng dén thanh qua hoat dong ctia mot td chirc.

Theo quan diém van nang (Omnipotent view - Nha quan tri 1a tat ca) thi
cac nha quan trj chiu trach nhiém truc tiép vé sy thanh cong hay that bai caa to
chtrc. Danh tir mdi treong (environment) chi cac dinh ché hay luc lwong 6 bén
ngoai va bén trong t6 chirc nhung lai ¢ anh hwong dén thanh qua hoat dong cua

mot to chirc.

Moéi trieong qudn tri la sw vin dong téng hop, twong tic lan nhau giiva cic yéu to,
lwc lirgng bén ngoai va bén trong hé thong quan tri nhung lai ¢6 anh hwong truc tiép,
hodc gidn tiép dén hoat dpng quan tri ciia mot t6 chikc. [1).

2.1.2. Phan loai

Tuy theo cac goc do ti€p can khac nhau, nguoi ta c6 thé phan moi truong
quan tri ra thanh nhiéu loai. Thong thwong gom cac nhom moi treong sau:

* Nhom yéu t6 méi truong vi mé: nhom nay co tac dong trén binh dién
rong va lau dai d6i véi mét doanh nghiép. Chung tac dong dén nganh san xuat
kinh doanh, do d¢6 cling c6 tac dong dén doanh nghiép va chién lwgc quan tri

kinh doanh ctia doanh nghiép. Nhém nay bao gom:

- Cac yéu t6 kinh t€ vi mo.
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- Cac yéu to ty nhién.

- Cac yéu td xa hoi.

- Cac yéu td van hoa.

- C4c yéu t6 vé nhan khau, dan so.

- Céc yéu t6 thudc vé hé thong chinh trj, chinh sach phéap luat cia Nha

nudc.

- Cac yéu td cong nghé va tién by khoa hoc ky thuat.

- Cac yéu td quoc té.

* Nhom yéu t6 vi md bén ngoai t6 chitc: Nhom nay tac dong trén binh
dién hep va tryc ti€p dén hoat dong quan tri cia mot doanh nghiép. Nhém nay
gom:

- Nhém cac nha cung tng.

- Nhom cac khach hang.

- Nhém cac d6i thu canh tranh (canh tranh tryec tiép, canh tranh tiém an)

- Nhom khac (nhom cac gioi chitc dia phwong va cong ching; nhoém ngwoi
moi gidi trung gian)

* Nhom yéu t6 mdi trwong ndi bd: D6 1a cac yéu t6 mdi truong vi mod
nhung lai nam trong t6 chitc, chung c6 anh hwong truc ti€p, thuong xuyén va rat
quan trong tdi cac hoat dong quan tri cta chinh ngay td chiic d6. Céc yéu td nay
sé gitp cho mot t6 chirc xac dinh rd wu nhuoc diém ctia minh, dwa ra cac bién

ap nham giam bdt nhwoe diém va phat huy vu diém da yc moOt cach toi da.
hap nh bot nhwoc d hat huy wu diém dat duo t cach toi d
Nhém nay bao gom - Cac yéu t6 thudc vé tai chinh;

- Cac yéu to thudc vé nhan suy;

- Cac yéu to thudc vé co so vat chat;

- C4c yéu t6 thudc vé van hoa to chirc.

Céc nhom ndi trén ludn tac dong qua lai lan nhau, tao ra moi truong quan
tri cua mot t6 chitc. Quan tri gia phai nhan thirc day du, chinh xac cac yéu t6 moi
truong d€ soan thao chién lwgc va sach lwge quan tri cho dung dan, giup t6 chicc

ton tai va phat trién.
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2.2. ANH HUONG CUA MOI TRUONG QUAN TRI POI VOI TO CHUC

Phan tich anh huwdng ctia méi truong quan tri la mot van dé hét stec rong
16n va phtec tap. Trong tai liéu chi dé cap va phan tich anh huwong cha yéu caa

mot sO yéu to dén cac hoat dong quan tri cta cac td chirc, doanh nghiép.
2.2.1.Nhitng yéu t6 méi truong vi mo
2.2.1.1. Cdc yéu t6 kinh t&

Mdi truong kinh t&€ vi md bao gom cac yéu t6 nam bén ngoai doanh
nghiép, chung khong chi dinh hudng va cé anh huodng truc tiép dén cac hoat
dong quan tri cia doanh nghiép, ma con anh hwdng ca téi moi treong vi mo bén
ngoai va moi treong ndi bd bén trong doanh nghiép. Cac yéu td nay ciing la
nhitng nguyén nhan chinh tao ra co héi cting nhw nguy co cho cac hoat dong ctia
no. Nghién ctru ky ludng cac yéu td moi truong kinh t€ vi md co vai tro kha quan
trong do6i véi cac hoat dong quan tri cia mot doanh nghiép. Nhin chung chung

bao gom tir cac yéu td sau:
(1) Tong san pham quéc noi (GDP)

GDP la chi tiéu kinh t€ tong hgp quan trong, phan anh toan bo két qua cudi
cung cua cac hoat dong san xuat ctuia tat ca cac don vi thuong tri trong nén kinh t€
cua mot nudc trong mot thoi ky nhdt dinh; phan anh cac mdi quan hé trong qua
trinh san xuat, phan phdi thu nhap, st dung cudi cung san pham hang hda va dich
vu ...GDP tac dong dén nhu cau cua gia dinh, doanh nghiép va Nha nuwdc. Mot quoc
gia co GDP tang lén sé kéo theo sy tang 1én vé nhu cau, vé s6 luong san pham hang
héa, dich vy, tang 1én vé chung loai, chat luong, thi hiéu ... dan dén ting 1én quy mo
thi treong. Diéu nay dén lugt no lai doi hoi cac doanh nghiép phai dap tng trong
ting thoi ky, nghia 1a n6 tac dong dén tat ca cac mat hoat ddong quan tri nhw hoach
dinh, 1anh dao, t6 chiic, kiém tra va ra cac quyét dinh khong chi vé chién luoc va
chinh sach kinh doanh, ma ca vé cac hoat dong cu thé nhu can phai san xuat hang
hoa, dich vu gi, cho ai, bao nhiéu va vao liic nao.

(2) Yéu té'lam phat

Lam phat la hién twong kinh t€ - xa hoi, theo d6 murc gia chung ctia hang
hoa va dich vu khong ngiing tang lén. Yéu td lam phat tién té cing anh hudng
rat 16n dén viéc hoach dinh chién luoc va sach luoc kinh doanh. Néu lam phat

gia tang sé& lam ting gid ca yéu t6 dau vao két qua dan tdi sé l1a tang gia thanh va
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tang gia ban. Nhung tang gia ban lai kho canh tranh. Mdt khac, khi cé yéu t6 lam
phat téng cao, thi thu nhap thuc t€ cia nguoi dan lai giam dang ké va diéu nay
lai dan t6i lam giam sttc mua va nhu cau thuc t& ctia nguoi tiéu dung. N6i cach
khdc khi c6 yéu t& lam phat téng cao thi thuong khé ban duoc hang héa dan téi
thiéu hut tai chinh cho san xuat kinh doanh, viéc to chitc thuc hién chién lwoc
kinh doanh kh¢ thyec thi dugc. Vi vay viéc du doan chinh xac yéu td lam phat 1a

rat quan trong trong diéu kién nwdc ta hién nay.

(3) Ty gid hoi dodi va ldi sudt cho vay

Ty gid hoi dodi (con dwgc goila ty gia trao ddi ngoai t€, ty gia Forex, ty
gia FX hodc Agio) gitta hai tién té 1a ty gia ma tai d6 mot dong tién nay sé€ dwoc
trao doi cho mot dong tién khac.

Lai suat cho vay la ty 1é ma theo d¢ tién 1ai dwgc nguoi vay tra cho viéc st

dung tién ma ho vay tir mot nguoi cho vay

Ca hai yéu t6 nay cling déu c6 tac dong dén gia thanh san pham - dich vu
cua doanh nghiép. Thuong thi doanh nghiép nao ciing c6 mdi quan hé trén
thuong treong quoc té, néu khong la dau tw véi nudc ngoai thi cling phai mua
nguyeén vat liéu, hang héa hodc may moc tir nuwde ngoai. Ty gia hoi doai chiém vi
tri trung tam trong nhitng tac dong lén cac hoat dong nay va nhét 1a n6é anh
huong truc ti€p dén gia thanh va gia ban san phdm cua doanh nghiép. Vi th¢,
viéc du bao ty gia hdi doai la rat quan trong trong viéc hoach dinh va t6 chtc
thue hién cac hoat dong quan tri kinh doanh néi chung va cac chién lugc cung

sach lugc quan tri kinh doanh noi riéng.

Yéu t0 1ai sudt cho vay cua ngan hang ciing ¢ anh huéng dang ké dén cac
hoat dong quan tri @ mdi doanh nghiép. Trén thuc t& cdc doanh nghiép thuong
di vay thém vOn ¢ ngan hang d€ mo rong san xuat hodc st dung trong viéc mua
ban, do d¢ 1ai sudt cho vay cao hay thap sé anh hudng truc ti€ép dén cac yéu to
dau vao, dau ra 6 mdi doanh nghiép. Diéu nay ciing c6 nghia 1a anh huong ctia
1ai sudt cho vay dén gia thanh, gia ban va tac dong dén strc mua thuc t&€ vé hang
héa cung dich vu ctia doanh nghiép, c6 tac dong rat 16n dén viéc hoach dinh va
thuee thi cac chién luogc va chinh sach quan tri kinh doanh. Chinh vi vay ma khi
vach ra mot chién luwge quan tri kinh doanh, dac biét la chién luoc quan tri tai

chinh, doanh nghiép thuong luu y dén yéu t nay.
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(4) Tién luong va thu nhip

Chi phi vé tién lwong 1a mot khoan chi phi rat 16n ¢ hau hét moi doanh
nghiép, n6 anh hudng dén chi phi san xudt, chi phi kinh doanh ctia cac don vi nay.
Chi phi tién lwong cang cao thi gid thanh sé& cang tang, dan dén nhiing bat loi cho
doanh nghiép trong van dé canh tranh. Mtrc luong qua thap lai khong khuyén
khich nguoi lao dong nhiét tinh 1am viéc. Mot chinh sach vé tién luong dting dan c6
anh huong rat 1on dén thai do, dong co, tinh than lam viéc cua nguoi lao dong. Cac
hoat dong vé quan trj trong mdi t8 chiic chi thuc su ¢6 hiéu luc va hiéu qua khi
quyeén loi vat chat cua nhiing ngwoi tham gia vao qua trinh nay dwoc bao dam.
Diéu nay cling giai thich vi sao Dang va Nha nudc ta rat cham lo giai quyét van dé
chinh sach lrong béng nham vira dam dam muic séng su cong bang va dam bao
khuyén khich cac hoat dong san xuat kinh doanh phat trién.

So vdi mte lwong ctia nguoi lao ddng & cac nuwde phat trién thi mirc lwong
& nudc ta va cac nwdc chuwa phat trién khac la kha thap. Cac nha dau tu nudc
ngoai thuwong dau tu ¢ cdc nwdc moi phat trién, trong dé c6 nudc ta, do gia nhan
cong & cdc nudc nay ré, lam gidm chi phi san xuat, dan dén gia thanh giam, nang
cao kha nang tang loi nhuan cua ho. Cac hoat dong vé dau tu dén lugt nd lai tao
ra mot moi treong kinh doanh cting nhw quan tri kinh doanh thuan lgi va mo ra

nhiéu co hdi cho cac doanh nghiép trong va ngoai nudc.
2.2.1.2. Cdc yéu t6 ty nhién

Thién nhién la th€ gidéi xung quanh cudc séng cua ching ta, la khi hau,
thay van, dia hinh, rttng nti, song ngoi, hé dong thuyec vat, tai nguyén khodng san
thién nhién v.v...Dwdi con mat ctia cdc nha quan tri d6 la nhitng lwc luong va cac
yéu to co si anh huwong rat sau sac va kho kiém soat téi hoat dong quan tri ctia

bat cit doanh nghiép nao.

Thién nhién khong phai la luc lwong chi gay ra tai hoa cho con nguoi,
thién nhién 1a cai noi ctia cudc séng. Doi voi nhiéu nganh cong nghiép thi tai
nguyeén thién nhién nhu cac loai khoang san, nudc ngam, 1am san, hai san v.v...

la nguén nguyén liéu can thiét cho cdng viéc san xudt, kinh doanh ctia no.

Bao v¢, phat trién va khai thac hgp ly cac nguodn tai nguyén thién nhién
dang la mot yéu cau cap bach, birc xtc tat yéu khach quan trong hoat dong cua

tat ca moi nha quan tri. Ap luc bao vé mdi truong sach va xanh, phong trao
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chong lang phi trong viéc st dung tai nguyén thién nhién sé la nhiing yéu t6
cang ngay cang trd nén quan trong va cd anh huwong ngay cang 16n hon dén

nhitng quyét dinh ctia hé thdng quan tri trong méi t chikc.
2.2.1.3. Yéu t6'moi truong vin héa - xi hoi
(1) Dén sé

Pé€ san xudt hay kinh doanh, cac nha quan tri can phai st dung dén ngudn
nhan luc, dé€ ban dugc hang ho can dén khach hang. D€ hoach dinh chién lwoc
phat trién ctia mdi cong ty, ngudi ta phai xudt phat tir ca hai yéu t& anh huéng
nay. N6i mot cach khac, dan s6 va mitc gia tang dan s6 & mdi thi treong, & moi
quoc gia ludn luon la lyce lwgng c6 anh huong rat 16n dén tat ca moi hoat dong ve

quan tri san xuat va quan trj kinh doanh ¢ moi doanh nghiép.

Thoéng thuong cac nha quan tri phai phéan tich co cdu dan so trén co so gidi
tinh, tudi tac dé phan khtc va xac dinh thi treong muc tiéu, phai xac dinh dwoc
nhu cau thuc t€ vé san pham hang hoa ctia minh va dua vao dé dé€ quyét dinh ké

hoach san xuat va tiéu thu san pham ctaa doanh nghiép.

Su dich chuyén dan s6 tir vung nay sang vung khac; tir dia phuong nay
sang dia phwong khac cling la nhitng yéu td tac dong dén cac hoat dong hoach
dinh vé cac chién lwoc va chinh sach quan tri nguon nhan luc, chién luoc thi
trieong va cac chién Iugc san xudt kinh doanh hé tro khac trong viung khong gian
kinh doanh hién cé. Chéng han sy di chuyén dan cu tit ndng thon ra thanh thi
nhanh da lam bung nd cac nhu cadu nha ¢, md rong duong xa, cac hang hoa tiéu
dung v.v... Chinh nhing diéu nay dén lwgt nd lai budc cac nha hoach dinh chién
Iwgc va chinh sach kinh doanh phai c6 nhitng chu treong va chinh sach kinh
doanh cho phu hop.

(2) Vin héa

Van héa la mot pham tri1 phiic tap véi nhigu dinh nghia khac nhau. O day,
ching ta xem van héa nhw mot hién tuwong ton tai khach quan trong xa hoi loai
nguoi. Mobi con nguoi, mdi nha quan tri, mdi t6 chite déu thudc vé mdt nén van
héa cu thé. Dudi anh hwong caa mdi nén van hod, nhan cach, dao dic, niém tin,
thai do, hé thong cac gia tri, phong cach, 16i s6ng v.v. & mdi nguodi duwoc hinh
thanh va phat trién. Nhu vay van hda quan tri néi chung va phong cach cung
phuong phap quan tri & mdi doanh nghiép noéi riéng sé bi anh huong truc tiép

bdi nhitng nén van héa ma nhiing nha quan tri cua ho thudc vé cac nén van hda
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d6. Qua nghién cttu, nguoi ta cling thdy rang, van héa la mot trong nhitng yéu t&
chu yéu tac dong, chi phoi hanh vi ting x& ctia ngroi tiéu dung, chi phdi hanh vi
mua hang ctia khach hang. Thém vao d6, tinh cam gia dinh, sy hiéu biét xa hoi,
trinh d0 hoc van ... van 1a diéu xuét phat khi mua sdm hang hoéa - dich vy, nghia
la chi phdi viéc soan thao chién luoc va sach luwgc kinh doanh 6 mdi doanh
nghiép cu thé.

Trong mdi nén van hoéa lai c6 cdc nhanh vin héa.Vi du trong nén vin hoa
cta nguoi Viét Nam ching ta thdy c6 nhanh van hda cua nguoi dan tdc thiéu so,
nhanh vdn hda ctia nguoi mién Nam, nhanh van hda ctia nguoi mién Trung va
nhanh vdn hoda cta nguwoi mién Bic.v.v. Sy hién dién ctia cic nhanh vin héa
cling c¢6 nhitng anh huwong kha sau sac téi cac hoat ddng vé quan tri trén ca ba
phuong dién nha quan tri, d6i twong quan tri va moi treong quan tri.

(3) Nghé nghi¢p

Chuyén mon héa va hop tac hda lao dong xa hoi la mot quy luat tat yéu
trong qua trinh phét trién ctia méi nuée, mdi khu vie va trén toan thé giéi. O noi
nao nén kinh t€ xa hoi phat trién manh mé thi trinh d6 chuyén moén héa lao dong
va hop tac hda lao dong cang cao va nguoc lai. Diéu nay cling c6 nghia 1a xa hoi
ngay cang phat trién thi tinh chuyén mon hda va da dang hoéa vé nghé nghiép
ngay cang manh. Nghé nghiép khac nhau sé dan dén nhitng doi hoi vé phuwong
tién va cong cu lao dong chuyeén biét khac nhau Ngoai ra do nganh nghé khac
nhau ma nhitng nhu cau tiéu dung vé an ¢ di lai vui choi giai tri.v.v. cling khac
nhau. D€ ddp tng cac nhu cau khac nhau vé nghé nghiép trong xa hoi, cac nha
quan tri & mdi doanh nghiép phai tinh dén toan bd nhitng anh huwéng cua cac
yéu t0 vira néu dén viéc hoach dinh va thuc hién cac chién lugc va sach lwoc

kinh doanh ctia minh.
(4) Tam ly dan toc

Tinh cdm qué huong, tinh yéu dat nudc, long tu hao dan tdc, y chi ngoan
cuong, tinh hiéu hoc, long nhan nghia vi tha... luén ludén la nhiing yéu to tinh
than thudc vé tam ly dan tdc. Ching c6 anh hwong rat 16n khong chi dén cach
suy nghi va hanh ddng ctia mdi nha quan tri cing nhu ctia mdi con nguodi bi
quan tri, ma né con cé anh hudng sau sac dén phong cach tiéu diing, anh huéng
dén sy hinh thanh cac khtc thi treong khdc nhau va chinh nhitng diéu nay buc
cac nha quan trj phai can nhac, tinh todn trong cdc quyét dinh quan tri kinh

doanh ctia minh.

(5) Hon nhdn va gia dinh
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Ho6n nhén va gia dinh trong cudc séng cta mdi con ngwoi cé mot vi tri va
vai tro hét sttc quan trong. Hon nhan va gia dinh la quy luat tat yéu va mudn
thud ctia xa hoi loai nguoi. Moi gia dinh 1a mot t& bao cua xa hoi va chinh diéu
nay néi 1én su gan bo chit ché gifta cdc hoat dong quan tri va cac nha quan tri
véi hon nhan va gia dinh cia minh. Khong thé c6 mot nha quan tri nao yén tam
lam viéc, néu gia dinh nha minh ¢é van dé bat 6n. Khong c¢6 nguoi nhan vién nao
toan tam toan y dé€ lam viéc ¢ hiéu qua néu cudc song trong gia dinh ctaa ho
khong duwoc bao dam v.v... Tat ca nhitng diéu nay néi 1én rang, hon nhan va gia
dinh ¢6 anh hudng truc tiép dén ndng sudt, chat lwong va hiéu qua cta moi
nguoi, tir giam ddc cho dén mot nguwoi cong nhan lao ddng binh thuong trong
mdi doanh nghiép.

Ho6n nhan va gia dinh khong chi anh hwéng truc tiép dén hoat dong cua
cac nha quan tri @ mdi doanh nghiép ma né ciing con ¢ nhitng anh huong rat
sau sic tdi viéc hinh thanh nhiéu loai nhu cau trong xa hoi nhu: nha 0, ti vi, may
giat, givong t, ban ghé v.v... va cdc mat hang khac c6 lién quan dén cac ho gia
dinh. Céac nha quan tri khi vach ra va t6 chtic thuc hién cac chién luoc va sach
luoc kinh doanh cang khong duoc phép bo qua tac dong ctia nhitng yéu to nay
trong cac hoat dong ctia minh.

(6) Ton gido

Ton giao ra doi tir rat som trong lich sit phat trién cta loai nguoi. Ngay
nay co rat nhiéu loai ton gido trén thé gidi, tuy nhién chi tinh sd lugng cac tin do
cua ba loai ton gidao chu yéu la: dao Thién chtia, dao Phat va dao Hoi thi chung ta
da thady mot con s8 rat khong 16. Mbi ton gido déu cé nhitng quan niém, niém tin
va thai do riéng vé cudc song, vé cach cu xt gitra cac tin 6 vdi nhau va véi moi
nguoi. Ton gido c¢6 anh hudng rat 16n téi dao dic, tw cach, van hoa va 161 song
cta khong chi chinh ban than ctia cdc nha quan tri ma ca toi nhitng can b cong
nhan vién dudi quyén quan tri ctia ho. Cac hoat ddng lanh dao va diéu hanh caa
cac nha quan tri khong thé khong tinh téi anh huong cta yéu t6 ton gido trong
nhan thtee, tng xt, chdp hanh va thuc thi cac quyét dinh ctia nhitng nguoi duwdi
quyén. Khong chi c6 vay ching ta con thdy rang, tim ly ctia nguoi tiéu dung
cling khong nam ngoai nhitng anh huwéng rat sau sac ctia ton gido. Ngay ram
nguoi dan theo dao Phat dn chay, tranh viéc sat sinh va mua nhiéu loai d6 tho
cung, nguoi dan theo dao Hoi kiéng an va st dung nhiing tht hang hoda tur lon
va thit lon, nguoi dan theo dao Thién chtia mua sdm rat nhiéu loai hang hoa dé
t6 chitc ngay 1& Giang sinh v.v... Tt ca nhitng diéu nay anh huoéng rat 16n dén

viéc hoach dinh va thyc hién cac chu treong chinh sach kinh doanh ctia cdc nha
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quan tri. Nhitng ai nhanh nhay, hiéu biét sau sac vé ton gido thi déu c6 thé tim ra

nhitng co hoi trong cac hoat dong quan tri kinh doanh ctia minh.
2.2.1.3. Cdc yéu t6 chinh tri, chinh sdach phdp ludt ciia Nha nudc

Nha nudc ¢ tdt ca cac cap do dong mot vai tro quan trong trong quan tri
kinh t€. Thuc vay, nha nudc 6 thé kich thich hoac nguoc lai, kim ham sy phat
trién cac hoat ddng kinh t€ va cong dong kinh doanh théng qua viéc ban hanh va
thuce thi luat phap. Chat lwgng ban hanh luat phap cao, hé thong luat phap sé
day du, 6n dinh va minh bach, tao ra san choi thiec sit binh dang cho moi thanh
vién kinh té (trong d6 c6 doanh nghiép). D6i v6i cac hoat dong vé quan tri kinh
doanh ¢ cac doanh nghiép, Chinh phu déng vai tro kha quan trong: vira c6 thé
thuc day vira c6 thé han ché viéc kinh doanh. Chinh phu c6 thé thac day bf”mg
cach khuyén khich viéc moé rong va phat trién hoat dong kinh doanh ctua doanh
nghiép thong qua viéc trg cap cho cac nganh cong nghiép dwgc lua chon, wu tién
vé thu€ trong nhitng hoan canh nhét dinh, bao vé mét vai nganh kinh doanh
thdng qua nhitng biéu thué suat déc biét, hay bang cach trg gitip viéc nghién ctru
va trién khai.

Nha nudce cling c6 thé han ché€ va diéu chinh viéc kinh doanh théng qua
cac b luat, nghi dinh, thong tu va cac quyét dinh nhuw b Luat Lao Bong, Luat
Thuong Mai, Luat Doanh Nghiép, Luat Dau tw, Luat Thué xuat nhap khau, Luat
Bao Vé Moi Truong v.v... Cac chinh sach vé lwong bong, tai chinh, tién té (chinh
sach quan tri tién mat, ch€ do thu chi va sit dung ngan sach, can can thanh toan,
nguon cung cap tién, viéc kiém soat vé kha nang tin dung thong qua chinh sach
tai chinh) déu c6 nhiing anh huwong rat 16n dén cac hoat dong vé kinh doanh ndi
chung va quan trji kinh doanh ndi riéng ¢ tat ca moi doanh nghiép.

Trong nhing anh hudng tr chinh sach ctia nha nuwdc, thi cdc chinh sach vé
thu€ c6 anh huong tryc ti€p nhiéu nhat dén viéc can ddi thu chi, 16i 16 va chinh
sach kinh doanh & mdi doanh nghiép. Moi hoat dong vé quan tri néi chung va
quan tri tai chinh ndi riéng & mdi doanh nghiép dau bi chi phsi khong truc tiép
thi gian ti€p ti cac chinh sach vé thu€ cua nha nudc. Thi du nhu néu cac khoan
thué€ vé lgi nhuan kinh doanh qua cao, thi su khuyén khich di vao kinh doanh
hodc tiép tuc kinh doanh sé c¢6 xu thé€ giam xudng, va nhitng nha dau tu sé tim
kiém chd khac d& ho dau tu. Néu cac khoan thué duwgc danh vao viéc ban hang,
thi gia ca sé tang 1én va dan chung sé c¢6 xu hudng mua it di, diéu nay cing co
anh huong dén hoat dong san xudt kinh doanh ctua doanh nghiép. Nhu vay cong

viéc quan tri kinh doanh ¢ cac doanh nghiép can phai chdp hanh day du cac chu
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treong chinh sach ctiia BDang va Nha nudc va nghiém chinh tuan tha nhttng quy
dinh hién hanh cua phéap luat 1a mot doi hoi mang tinh tat yéu khach quan.

2.2.1.4. Yéu t6'tién by khoa hoc - kij thudt va cong nghé

Kinh doanh la tim cach thoa man nhu cau cuaa thi treong, nhung nhu cau
cua thi truong lai thay d6i lién tuc cho nén cac nha doanh nghiép phai thuong
xuyén ap dung tién bo khoa hoc - ky thuat va cong nghé médi dé dap ung dwoc
tot hon nhu cau ctia khach hang. Ngay nay khong c6 mot doanh nghiép san xuat
nao mudn ton tai va phat trién lai khong dua vao viéc ap dung nhitng thanh tyu
tién bo ctia khoa hoc - ky thuat va cdng nghé. Khoa hoc ky thuat va cong nghé
cang tinh vi thi cang cho phép cac nha doanh nghiép san xuat dwoc nhiéu loai
hang héa phu hop hon véi nhitng nhu cau cua con ngwoi hién dai. Cong nghé
thuong xuyén bién doi, cong nghé tién tién lién tuc ra doi, chung tao ra cac co
hdi cling nhu nguy co rat 1on cho cac doanh nghiép. Nhin chung nhitng tién bd ctia
khoa hoc - ky thuat va cong nghé thé hién tap trung & nhiing phwong dién sau:

- Lwong phat minh sang ché va cai tién khoa hoc ky thuéat tang 1én nhanh chéng

- Bung nd vé cudc cach mang vé thong tin va truyén thong;

- Rat ngan thoi gian tmg dung ctia cdc phat minh sang ché;

- Xudt hién nhiéu loai may méc va nguyén liéu vat liéu méi voi nhiing tinh
nang va cong dung hoan toan chwa tirng c6 truede day;

- Xudt hién nhiéu loai may moéc va cong nghé méi c6 nang suat chat luong
cting nhu tinh nang va cong dung hiéu qua hon;

- Chu ky d6i méi cong nghé ngay cang ngan hon, t6c d6 chuyén giao cong
nghé ngay cang nhanh va manh hon;

- Vong doi san pham ctia doanh nghiép ngay cang ngan hon;

- Trinh d¢ tu dong hda, vi tinh hda, hda hoc hda va sinh hoc hda trong tat
ca cac khau san xuéat, phan phdi luu thong va quan tri ngay cang cao hon;

- Céc loai hang hoa méi thong minh ngay cang xudt hién nhiéu hon;

- Cac phuong tién truyén thong va van tai ngay cang hién dai va ré tién
hon dan téi khong gian san xuat va kinh doanh ngay cang rong 1én hon.

Anh huéng ctia tién b khoa hoc ky thuat va cong nghé 1a vo cting phong
pht va da dang, chiing ta c6 thé ké ra rat nhiéu anh hudng cta tién bo khoa hoc
ky thudt va cong nghé nita, nhung diéu quan trong can phai nhan thitc duoc la cac

nha quan tri thuéc moi to chitc néi chung va trong tirng doanh nghiép ndi riéng
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déu can phai tinh t6i anh hwong ctia cac yéu td nay trong cac mat hoat dong ctia
minh. Sé la mét sai Jam 16n, néu trong kinh doanh ma cadc nha quan tri khong
hoach dinh dwoc mét chién lwgc ding dan vé ky thuat va cong nghé trong tling
thoi ky d€ san xuét ra cac loai san pham twong tng voéi thi treong. Thuc t€ dang
chting to rang, nha quan tri nao nam bat nhanh nhay va 4p dung kip thoi nhitng
thanh tyu tién bd nhu v bao ctia khoa hoc ky thuat thi ngwoi d6 sé thanh cong.

Tém lai: Cac yéu t& mdi treong vi md gom nhoém cac yéu t6 moi truong
kinh t€, yéu t6 tu nhién, nhém cac yéu t6 moi truong xa hoi, nhdm cac yéu to
modi treong chinh phu va yéu t6 cong nghé; cdc nhom yéu t6 nay c6 quan hé véi
nhau gay anh huong manh mé dén hoat dong san xuat kinh doanh.

Vi vay khi néi dén qua trinh quan tri san xudt kinh doanh, quan tri gia
phai du bao chinh xac cac yéu t0 moi treong vi mo, dé€ co thé dé ra mot chién
lwge phu hop gitp doanh nghiép ton tai va phat trién.

2.2.2. Nhitng yéu t6 méi treong vi mé
2.2.2.1. Déi thi canh tranh

Trong nhém ddi tha canh tranh c6 thé ké dén ba nhém: (1) Ddi tha canh
tranh truc ti€p, (2) Doi tha canh tranh tiém an, va (3) San pham thay thé.

(1) Doi thi canh tranh truc tiép

Moi td chire, ngay ca cac cong ty doc quyén déu co rat nhiéu doi thu canh
tranh. Khong mot nha quan tri nao c6 thé coi thwong méi truong canh tranh. Khi
ho bo qua su canh tranh, ho phai tra mot gia rat dat.

Sw hi€u biét vé cac ddi thu canh tranh c6 mot y nghia quan trong d6i voi
cac cong ty. Cac d6i tha canh tranh véi nhau quyét dinh tinh chat va méc do
tranh dua, hodc thu thuat gianh 19i thé trong nganh phu thudc vao ddi thu canh
tranh. Mtic d¢ canh tranh phu thudc vao su twong tac gitta cac yéu td nhu s6
legng doanh nghiép tham gia canh tranh, mtic d tang truong ctia nganh, co cdu
chi phi ¢ dinh va mtic d¢ da dang hoa san pham. Sy ton tai cia cac yéu t6 nay
c6 xu hudng lam tang nhu cau va hodc nguyén vong ctia doanh nghiép mudn
dat duoc va bao vé thi phan cua minh, ching lam cho su canh tranh thém gay
gat. Ngoai ra cac d6i tht canh tranh méi va cac giai phap cong nghé méi ciing
thuong lam thay d6i mic d6 va tinh chat canh tranh.

Cac doanh nghiép can phan tich ting d6i thu canh tranh vé muc tiéu

twong lai, nhan dinh cua ho ddi véi ban than va véi ching ta, chién lwgc ho dang
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thye hién, tiém nang ctia ho dé€ nam va hiéu dwgc cac bién phap phan tng va

hanh dong ma ho cé thé co.
(2) Déi thii canh tranh tiém dn

Ddi tha méi tham gia kinh doanh trong nganh dwgc coi la d6i thu canh
tranh tiém &n. Su xuat hién ddi tha canh tranh tiém an 1a mot trong nhiing yéu to
c6 nguy co lam giam loi nhuan ctia doanh nghiép boi nhitng ddi thu canh tranh
nay c6 thé dua ra nhitng chién luoc khai thac ndng lyc san xuat méi dé€ gianh
dwgc thi phan va cac nguon lyc can thiét trong thi truong. D6i thu canh tranh
tiém an c6 thé nhan biét thong qua hoat ddng mua lai cac co s khac trong nganh
voi y dinh xay dueng thi treong.

Maic du khong phai bao gio doanh nghiép ciing gap phai doi thu canh
tranh tiém an, song nguy co doi tha méi hoi nhdp vao nganh vira chiu anh
huong dong thoi ciing cé anh hwong dén chién lugc cua doanh nghiép. Bén canh
nhting van dé d6, viéc bao vé vi tri canh tranh ctia doanh nghiép bao gém viéc
duy tr1 hang rao hop phdp ngan can su xam nhap ttr bén ngoai, nhitng hang rao
nay la: 1oi thé do suw san xuat trén quy mo 16n, da dang hod san pham, sy doi hoi
cua nguon tai chinh 16n, chi phi chuyén doi mdt hang cao, kha nang han ché
trong viéc xdm nhap cac kénh tiéu thu viing vang va wu thé vé gia thanh ma d6i
tht canh tranh khong tao ra duoc (doc quyén cong nghé, nguén nguyén liéu
thuan lgi hon). Mot hang rao khac ngan can sy xam nhdp cta cac doi tha tiém an
la sy chong tra manh mé ctia cac doanh nghiép da dung viing.

Khoéng am hiéu d6i tha canh tranh s€ la mot nguy co thye sw cho moi hoat
dong vé quan tri kinh doanh & cac td chirc. Nghién cttu ky ludng va vach ra cac
do6i sach phu hop ludn la mot doi hoi khach quan cho cac hoat dong quan tri 6
moi doanh nghiép trudc day cing nhu hién nay va mai vé sau nay.

(3) San phdm thay thé

Stec ép do cd san pham thay thé lam han ché tiém ndng loi nhuédn cua
nganh do mutc gia cao nhdt bi khong ché. Néu khong chu y dén cac san phdm
thay thé tiém an, doanh nghiép c6 thé bi tut lai véi cac thi truong nho bé.

Phén 16n san pham thay thé€ la két qua ctua su phat trién cong nghé. Mudn
dat dugc thanh cong, cac doanh nghiép can chu y va danh nguon luc dé€ phat

trién va van dung cong nghé méi vao chién lueoc ciia minh.
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2.2.2.2. Nha cung ving

Nha cung ting ctia mot doanh nghiép la don vi cung cap cac nguodn lwc
nguyeén vat liéu, tai chinh va nguoén lao dong.

Cac nha cung tng c6 wru thé cé thé ting thém loi nhuan bang cach nang
gia, giam chat luwong hodc giam mirc dd dich vu di kem. Yéu td lam tang thé
manh ctuia cac nha cung tng tuong tw nhu cac yéu t6 lam ting thé manh cta
nguoi mua san pham la s6 nguwoi cung Gng it, khong c6 mdt hang thay thé va
khong c6 cac nha cung ting nao chao ban cac san pham c6 tinh khac biét.

Trong nhitng giai doan nhat dinh phan 16n cac doanh nghiép déu phai vay
von tam thoi tlr cac t6 chiic tai chinh. Ngudn von nay c6 thé nhan duwoc bang
cach vay ngén han hodc dai han hoac phat hanh cd phiéu. Khi doanh nghiép tién
hanh phan tich vé cac td chtrc tai chinh thi trede hét can cht y xac dinh vi thé cta
minh so v6i cac thanh vién khac trong cong dong. Can ddt ra cac cau hoi:

- C6 phiéu cta doanh nghiép c6 duoc danh gia dung khong?

- Céc chti no tiém an ¢ chap nhan danh sach tra ng cua doanh nghiép khong?

- Cac diéu kién cho vay hién tai cua cht1 ng c6 phtt hgp véi cac muc tiéu lgi
nhuan cua doanh nghiép khong?

- Nguoi cho vay c6 thé kéo dai thoi han cho vay khi can thiét khong?

Nguon lao dong ciing la mot phan chinh yéu trong moi truong vi mo cta
doanh nghiép. Kha nang thu hut va gitt dwoc cac nhan vién cé nang luc la dam
bao diéu kién tién quyét cho sy thanh cong ctia doanh nghiép. Cac yéu t6 can
danh gia 1a trinh dd hoc van, trinh d6 chuyén mén cua ho, mirc d6 hap dan
twong d6i ctia doanh nghiép véi tu cach 1a ngwoi st dung lao ddng va murc tién
cong pho bién.

Cac nha quan tri phai tim cach bao dam cé duoc cdc ngudn cung tng nhap
luong déu dan va véi gia thap. Boi cac nhap lugng nay tuwong trung cho cac bat
tric - tiec 1a sy khong co6 san hodc su dinh hoan cua ching co6 thé lam giam hiéu
qua ctia t8 chikc - quan tri bi budc phai 8 gang hét stic dé c6 dwoc ngudn cung
ung on dinh.
2.2.2.3. Khéch hang

Khach hang la nhitng ca nhéan hay t6 chttc ma doanh nghiép dang hudng
cac nd lyec Marketing vao. Ho 1a nguoi cé diéu kién ra quyét dinh mua sam.
Khach hangla doi twong dwoc thira hwong cac dac tinh, chét lugng cua san

pham hodc dich vu. Nhu vay khach hang va nhu cau cua h¢ nhin chung co
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nhting anh huong hét stc quan trong dén cac hoat dong vé hoach dinh chién
luoc va sach lugce kinh doanh ctia moi c¢ong ty. Tim hiéu ky ludng va dap ung
day du nhu cau cung sé thich thi hiéu cua khach hang muc tiéu sdng con cho
mdi doanh nghiép néi chung va hé thdng quan tri cia né néi riéng.

Su tin nhiém cta khach hang la tai san c6 gia tri 16n lao ctia doanh nghiép.
Su tin nhiém dé dat dwoc do biét thoa man cac nhu cau va thi hiéu ctia khach
hang so véi cac d6i thu canh tranh.

Mot van dé mau chot khéc lién quan dén khach hang la kha nang tra gia
cua ho. Nguoi mua c6 wu thé€ c6 thé lam cho loi nhuan cta nganh hang giam
bang cach ép gid xudng hodc doi hai chat luong cao hon va phai cung cap nhiéu
dich vu hon.

Néu su teong tac cta cac diéu kién noéi trén lam cho doanh nghiép khong
dat dwgc muc tiéu cia minh thi doanh nghiép phai co thay doi vi thé cia minh
trong viéc thrwong lueong gia bang cach thay ddi mot hodc nhiéu diéu kién néi

trén hoac phai tim khach hang c6 it wu thé hon.

Cac doanh nghiép ciing can lap bang phan loai khach hang hién tai va
twong lai. Cac thong tin c6 duoc tit bang phan loai nay la co s¢ dinh hudng quan
trong cho viéc hoach dinh chién luoc, nhat la cac chién lugc lién quan truc tiép
dén marketing. Cac yéu t6 chinh can xem xét la nhiing van dé dia du, tam ly
khéach hang...

2.2.2.4. Cac nhém ap luc

Nhiing nha quan tri can nhan ra nhiing nhém 4p lwc nao dang c6 cac anh
huong d6i vai t6 chire cta ho. Vi du cac cong ty thudc 14 c6 thé bi ap luc tir su
van dong khong hut thudc tai nhiéu noi nhu cdng so, noi cong cdng noéi chung,
ctia nhom bao vé moi treong.
2.2.3. Nhitng yéu t6 moi treong ndi b

Nhém nay bao gom cac yéu td va diéu kién bén trong cua doanh nghiép
nhu: nguodn tai chinh, nguon nhan lyc hé thdong co sé vat chat v.v... Nhém nay
giup doanh nghiép xac dinh duoc diém manh, diém yéu trong cac hoat dong vé
quan tri cua minh. Céc yéu td ndi b c6 anh huong kha quan trong dén viéc xac
dinh st mang va muc tiéu ctia to chitc. Véi y nghia d6, nhom nay 1a nhiing tién
dé chu yéu cho qua trinh lya chon va xac dinh muc tiéu, nhiém vy, chién lwoc

kinh doanh ctia cadc doanh nghiép.
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2.2.3.1. Tai chinh

- Ngu6n von va kha nang huy dong von.

- Tinh hinh phan b6 va st dung cac ngudn von.

- Kiém soat cac chi phi.

- Quan hé tai chinh vdi cac bén hitu quan.
2.2.3.2. Nhan su

- Chét lvgng ngudn nhan luc cua to chic.

- Xac dinh dtng nhu cau vé lao dong.

- Can ¢6 chinh sach dai ngd hop ly va dong vién, khuyén khich nguoi lao
dong tich cyec lam viéc
2.2.3.3. Co cdu t6 chiic

- X4c dinh dung nhiém vu chttc ndng caa tiing bo phan, titng phong ban
va tirng cd nhan.

- Co cdu t6 chirc gon nhe va khoa hoc.

- bam bao hoat dong hiéu qua.
2.2.3.4. Van héa t6 chiic

Vén hoa t8 chitc 1a nhitng chuan muec, khuoén mau, gid tri truyén théng ma
moi thanh vién trong t6 chitc ton trong va tuan theo.

Can xay dung mot nén van hoda viing manh, mang nét riéng va doc dao
cua to chuc.
2.3. QUAN TRI TRONG MOI TRUONG TOAN CAU
2.3.1. Dic diém ctia moi truong toan ciu

- Xu hudéng hoi nhap, toan cau héa dan dén su phu thudc 1an nhau ngay
cang tang gitta cac nudc tao ra su can thiét phai lam viéc cung nhau véi nhiing
nguoi (nuwdc) khac va phoi hop cac hoat dong thuong mai, dau tw, hop tac.

- Xuat hién cac hiép wdc qudc t€ va lién minh kinh t€ v6i nhitng quy dinh
trong mau dich va dau tw

- Céc yéu t6 moi trueong qudc té€ ngay cang tac dong 1on dén san xuat kinh
doanh trong ndi dia, cac cong ty da qudc gia va doanh nghiép c6 chi nhanh nuéc

ngoai ngay cang tang vé sd luong, quy md hoat dong
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- Tién bo khoa hoc ky thuat cong nghé ngay cang tang va pho bién, tng
dung vao doi sdng san xuat kinh doanh nhanh chéng do sy bung n6 cong nghé
thong tin, kinh t€ tri thac.

- Thuwong mai dién tt ra doi va ting dung ngay cang rong rai lam thay doi
cach thirc kinh doanh va quan tri

- Kinh t€ phat trién, nhitng nét van hda ciing thay doi nhanh chéng lam
anh huong dén hanh vi con ngudi trong mua sam, trong kinh doanh ciing nhu

quan tri...
- Y&u t6 canh tranh ngay cang gay gat
2.3.2. Tac dong ctia méi treong toan ciu dén quan tri t6 chirc
a, Hoach dinh: Phai tinh dén cac yéu td ctia moi treong trong nuwdce va toan
cau.
- Nhiéu nén van héa khac, da ngdn ngte
- Nghién cttu hé thong kinh t&
- Nghién cttu hé thong chinh trj
- Nghién cttu dinh ché€ va quy dinh phép ly khac
- Nghién ctru thi treong tién t€, tai chinh
Thi treong trong nudc va quoc t€
b, T chtre: St dung cac mo hinh to chire thich hop véi tinh linh hoat cao
3 loai md hinh t6 chtic thuong ap dung:
- M6 hinh t6 chtc theo san pham, nganh
- M6 hinh t6 chtic theo dia ly
- M6 hinh t6 chtc theo chitc nang
¢, Lanh dao

Tinh d&n moi truong da van hoa, da sac tdc, phong tuc, tap quan. Cac nha
quan tri can c6 chinh sach str dung nhan vién phu hop

Tang cuong cac mdi quan hé ca nhan trong t6 chic khong chinh thire.

Ung dung manh mé cong nghé thong tin.

Xay dung doi ngti cac nha quan tri ¢6 tam hoat ddng qudc t€.

Lwa chon phong cach lanh dao khac nhau pht hop trong mdi qudc gia va

noi dat chi nhanh.
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d, Chtrc nang kiém tra: thuc hién 3 yéu to trong kiém tra:

- Tiéu chuan: Do su khéc biét van héa gitta cac qudc gia nén mic do va
hinh thttc kiém tra ciing khac nhau. Khi xay dung tiéu chuan kiém tra phai xét ca
muc tiéu chung va cuta titng chi nhanh ¢ cac quoc gia. Cac nha quan tri ciing
tham gia vao xay dung tiéu chuan.

- Thong tin: thong tin phai day du, trung thuc, cdp nhat nhanh chéng va
van dung cong nghé thong tin va cdc mang thong tin phuc vu cho kiém soat.

- Bién phap: kiém tra tap trung trong tay trung tam dau ndo va ay quyén
cho chi nhanh.

2.4. QUAN TRI SU THAY POI
2.4.1. Tinh t4t yéu khéach quan cua sy thay d6i trong quan tri

Trong thé ky 21, nha quan tri phai duong dau véi sttc ép va chiac chan
khong thé tranh khoi tdc dong cta sy thay d6i mdi truong bén trong va moi
treong bén ngoai: thay d6i chinh tri, luat phéap, kinh t€, van hda, xa hoi, canh
tranh toan cau, stc tang, tién bo khoa hoc, cong nghé...Nhing thay do6i nay cd
thé gay ra rui ro hodc tao co hoi nén budc nha quan tri phai ¢ nhing thay doi
trong quan tri dé€ tan dung co hdi, giam thiéu rui ro dam bao hoat ddng caa to
chttc thich nghi véi moi treong.
2.4.2. M6 hinh quan tri sy thay d6i

Khong phai moi sy thay d6i déu dan dén thanh cong, cong véi nhitng chi
phi trong nghién ctru, phat trién thuong rat 1on va ap luc phai thay déi trong
quan tri doi hoi cadc nha quan tri phai hanh dong nhanh, xong phai than trong va
chinh x4c. Nhitng nd lyc thay ddi cé thé vap phai su chong d6i tir phia nhan vién
dudi quyén vi:

- Quyeén lgi ca nhan thién can.

- Théi quen ngai thay doi.

- Danh gi4 khong day du, chinh xac vé thay doi, thyce hién muc tiéu vé su
thay doi.

- Kha nang chiu dung su thay doi kém.

- Nham lam giam sut chéng ddi véi sy thay d6i, cAc nha quan trj can st dung
cac chién luoc sau: gidao duc va truyén dat thong tin, tham gia va 16i kéo, tao thuan
loi, thuong luong va thoa thuan, thao ting va tranh tht, ép budc (cong khai hay
ngam ngam). Tuy titng tinh huéng ma ap dung cac chién Iwgc cho thich hop.

39



-!_v!- TRUONG DAI HOC HA LONG

- M6 hinh quan trj sy thay d6i nhu sau:

Buécl Budc?2 Budc 4 Budc 5
Cac tac nhan }
kich thich ‘ Cac phuong
Cac luc lwong T M 4n, thu thuat
noi tai thay doi
Cac lyc luong
bén ngoai
Phan tng
cta lanh
dao
5 4 Nhan th®
R , (:‘han doar,l ’an o~ ¢ Lwa chon Thuyc hién va
Nhan thiee| |1inh vue ¢6 cac diéu huone 4n danh i
nhu cau thay doi kién han pene et
. tha thuat
thay d6i
ca nhan
Thong tin
phan hoi

Hinh 2.1. M6 hinh quan tri sy thay doi

* Budc 1: Xac dinh nhiing tac nhan kich thich- luc lwong doi hoi su thay doi

Luc lwgng bén ngoai: su thay doi thi trvong (khach hang, nha cung cap,

doi thu canh tranh...), thay d6i cong nghé, thay doi moi truong khac

Luc luong bén trong: cac qud trinh bén trong t6 chirc (ra quyét dinh,

truyén dat thong tin, quan hé giao tiép...); con nguoi trong té chirc (dao diic

kém, vang mit khong ly do, bat man...)

Phan tng - thtta nhan nhu cau can thay d6i: thong tin gitp nha quan tri

hiéu rd quy mo ctia cac luc lwgng doi hoi thay doi

Buwdc 1 chinh 1a giai doan nhan thic. Tai thoi diém nay ban lanh dao phai

quyét dinh xem c6 nén hanh dong hay khong

* Budc 2: Chan doan van dé. Nha quan trj can tra 16i 3 cau hoi co ban:

- Van dé la gi va né khac vdi triéu chiing ctia van dé ¢ cho nao?

- Can phai thay doi cai gi d€ giai quyét van dé dé?
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- Cac két qua (muc tiéu) cua su thay doi sé la gi va cac muc tiéu nhu vay sé

dwoc do lvong nhu thé nao?

Nhitng cau tra 10i ¢ thé duoc riat ra trén co sd thu thap thong tin tir bao
cao tai chinh, bdo cdo ctia cac by phén, cac cudc diéu tra thai do va cac nguon
khéc. Cac thong tin thu thap dugc sé giup cac nha quan tri hiéu sdu hon ban chat
cua van dé phat sinh

*Budc 3: Cac phuong an, thu thuat quan tri sy thay doi

Lwa chon phuwong an, thu thuat giai quyét van dé phai can ct vao ban chat
cua van dé da duoc chan doéan. Trong tam cua tha thuat thay doi (co cdu to chire,

con nguwoi, cong nghé)

*Budc 4: Lua chon phwong an: Lua chon chién luoc d€ thuc hién tha thuat

anh huong dén két qua cudi cung cua thyc hién muc tiéu thay doi

Co 3 kiéu: don phuwong st dung quyén luc, uy quyén toan bd, chia sé
quyén han tuy theo vi tri. Tuy ting diéu kién cu thé ma nha quan tri chon chién
lugc phu hop, tinh dén yéu t6 mdi treong van hda bén trong va uy tin, vi tri nha

quan tri.
*Bude 5: Thuce hién va danh gia

Hai khia canh thuc hién sy thay d6i 1a thoi gian va pham vi. Nha quan tri
can xac dinh thoi diém thich hgp dé khéi xudng su thay doi va xac dinh pham

vi, quy mo thich hgp cho su thay doi.

Dénh gid 1a cong viéc quan trong nham phan tich, so sénh két qua dat
duoc khi thye hién sy thay doi véi muc tiéu cua thay doi. Cé 3 tiéu chi dé danh
gia la phan ttng noi bg, phan ttng bén ngoai va phan tng ctia nguoi tham gia.

Mo hinh 5 buwdc quan tri sy thay doi cho thdy mot thit twe va chuan muc dé
nghién ctru sy thay doi va phat trién cta td chiee. Trong d6 budce 1 bao gom cac
nhan t0 kich thich nhu cac luc lwong noi tai va bén ngoai gay ra su phan tng hay
sy nhan thttc dugc nhu cau phai thay doi. Budc 2 doi hoi phai chan doan linh
viee cta van dé. Budc 3 doi hoi phai xac dinh nhitng nhan td kich thich dé lam
can c xac dinh cac phuong an tha thuat thay d6i c6 thé lira chon va phan tng
cta nhitng nha quan tri trong viéc thira nhan nhtng diéu kién han ché. Budc 4 sé
dua ra quyét dinh vé chién lugc va thu thuéat sé st dung. Budc 5 1a trién khai va
danh gia su thay doi do.
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CAU HOI ON TAP, THAO LUAN

1. Tai sao moi treong bén ngoai lai quan trong d6i voi moi nha quan tri
trong viéc tién hanh cac hoat dong cua ho? Mot nha quan tri cd thé tranh dugc

anh hwdng cia moi treong bén ngoai hay khong, hay giai thich?

2. Tai sao va bang cach nao mdi trueong kinh t€ c6 lién quan véi cac co so
kinh doanh va phi kinh doanh?

3. Ky thuat cong nghé c6 anh hudéng nhu thé nao téi mot to chirc ndi
chung va tdi cong viéc quan tri noi rieng?

4. Cac moi truong bén ngoai vé mat xa hoi, chinh tri va phap luat c¢6 anh
hwong gi t6i mot to chirc? Cac nha quan tri lam thé nao dé€ dap tng lai nhitng
anh hwdng nay?

5. Nhitng trach nhiém xa hoi chinh ctia cac nha quan tri kinh doanh la gi?
Ctia cac nha quan tri nha nudce la gi? Nhitng trach nhiém trén la ¢6 dinh hay c6
thé thay do6i?

Bai tp tinh hudng: KFC ¢ thi truong Viét Nam

Ap dung nhiing chién luge phtt hop, Kentucky Friend Chicken (KFC) la
mot thwong hiéu dién hinh vé sy thanh cong ctia cac tap doan qudc t€ dau tu tai
Viét Nam.

Tt khi xudt hién ctta hang thitc an nhanh dau tién ctia Kentucky Friend
Chicken (KFC) tai trung tam Thwong mai Sai Gon Super Bowl vao cudi nam
1997, thirc an nhanh da dan di vao van hoa am thuc Viét Nam. KFC da gap rat
nhiéu kho khan khi tiép can thi treong Viét Nam, khi nguoi tiéu dung con xa la
véi khai niém “thiéc n nhanh” va cé mui vi ctia né. Do d6 KEC lién tuc chiu 16
trong sudt 7 nam lién ké ttr khi c6 ctra hang dau tién. SO luong ctira hang cua KFC
tang truwong rat cham va sau 7 nadm chi ¢6 17 ctra hang. Su phat trién cham nay la
do hé thdng phan phdi cua KFC chu yéu dugc mo rong thong qua hinh thic
thué mit bang béan 1é, tuy nhién mtic phi d& mo ctra hang va thué mat bang rat
cao nén kho dé€ c6 thém nhiéu ctta hang. D€ vuot qua dwgc nhitng khoé khan ban
dau nay, KFC da dua ra nhiing chién luwgc quan trong vé san pham, gia va hé
thong phan phai.

Trong nhitng budc dau tién tham nhap thi treong Viét Nam, KFC da st
dung chién thuat dinh gid hop ly dé tham nhap thi truong mot cach than trong,
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st dung gia thap dé€ thu hut thi phan 16n trude khi cac d6i tha dudi kip. Ngoai
ra, KFC cling xac dinh chién luwgc phan phdi ro rang, danh vao tam ly chudng
phong cach Tay, chuyén nghiép trong an udng cta gidi tré. Theo dd, doi twong
khéch hang tiém nang ma KFC nham dén chinh la giéi tré va day ciing 1a muc
tiéu chién lugc kinh doanh dai han cta KFC, phu hop véi co cau dan so tré cua
Viét Nam. Qua s0 liéu nghién ctru, KFC la san phdm da mo rong mang lwdi, cha
yéu nhim dén cic thanh phd 16n, noi thuan tién di lai, tdp trung cac ban tré
nhiéu nhw Trung tam thwong mai, siéu thi, khu vui choi giai tri. . . Va rd rang
chién Iuoc nay da cé hiéu qua. Nam 2006 thuc sy 1a thoi ky bling né ctaa chudi
ctta hang thitc an nhanh ctia KFC tai TP.HCM khi ma nguoi dan bit dau chudng

thitc dn nhanh vi hgp khau vi va sy tién loi ctia né.

KFC hién dang dan dau thij truong thitc &n nhanh véi thi phan 1a 60%. Tuy
nhién, KFC van dang duong dau vdi su canh tranh khdc liét dén tir ddi thu
Lotteria, ngoai ra con phai chuan bi d6i dau véi cac doi thu tiém an cé thé vao thi
treong Viét Nam bat ct lic nao, Chéng han nhw McDonald's. Do d6, KFC can

phai dwa ra cac du tinh cho twong lai.

Khi vao Viét Nam, KFC da thay doi khau vi, kich thudc, mAau ma san
phdm cho phu hgp véi xu hudéng dm thuc ctia nguoi Viét Nam. Diéu quan trong
trong chién lwoc phat trién san pham la tao sy khac biét hoa so véi cac san pham
khac, tir d6 nguoi tiéu dung méi cam nhan dwgce san phdm nao 1a nhan hiéu caa
KFC, Lotteria hay Jollibee. . . Ban than san pham KFC da c6 sy khac biét vé sy

pha tron gitra 11 loai gia vi, tao nén huwong vi dac biét cho moén ga ran.

Bén canh nhitng mon an truyén thong nhu ga ran va hamburger, KFC da
ché bién thém mot s6 mon an hgp khau vi nguwoi Viét Nam nhu: Ga Gion La
Chanh, Ga Gion Khong Xuong, Banh Mi Mém, Com Ga Gravy, Bap Cai Tron. . .
Véi viéc md rdng sang cac nguyén liéu khac, KFC da tao dugc sy thich tht va to
mo cho nguoi tiéu dung trong nudec.

SO khach hang gia tang dot bién trong nhitng nam qua thic day KFC m¢ thém
nhiéu ctra hang khac méi tai TP.HCM, Can Tho, Dong Nai, Bién Hoa, Ha N9, ...

Bén canh d6, KFC con phai d6i mat voi mot thach thie 16n d6 la Viét Nam
c6 nén van héa am thuec vo cung phong pht, khoé co6 thé thay do6i dugc thoéi quen
&n udng ctia nguwdi Viét. Tuy nhién van con ¢ mot khoang trong d& KFC c6 thé

tan dung chinh la van dé vé sinh an toan thwc phdm. Céc quan via he hay cac
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quan dan nho khong con dap ting dugc du tiéu chuan vé sinh, va nguoi tiéu dung
sé chon lwa nhitng nha hang noi dam bao hon vé diéu kién vé sinh va c6 phong

cach phuc vu chuyén nghiép hon.

V6i kinh nghiém va thanh cong gat hai duoc & nhiéu qudc gia trén thé
gidi, khi dén Viét Nam, KFC rat thanh cong khi thwong xuyén t6 chirc cac
chwong trinh khuyén mai, wu dai cho khach hang, tham gia cac cong tac xa hoi,
doéng gop tir thién vao Quy tré em Viét Nam. Bang chién lwoc that sy hiéu qua,
cung vodi viéc chdp nhan chiu 16 7 n&m lién va hién dang gi® thi phan cao nhat da
khéng dinh vi tri thitc 4n nhanh s6 1 ctia KFC, tao nén thwong hiéu duwoc nhiéu
nguoi biét dén.

Cau hoi

1. Anh (chi) hay nhan xét vé sy tdc ddng cua yéu t6 van hoa téi hoat dong

quan tri qua tinh hudng trén.

2. Anh (chi) hay danh gia thanh cong cua KFC trong tinh hudng trén.
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Chwong 3
THONG TIN VA RA QUYET PINH QUAN TRI

NOQIDUNG

- Thong tin quan tri: Khai niém va vai tro cua thong tin quan tri.

- Khai lwgce vé hé thong thong tin quan tri, sy can thié€t phai phat trién hé thong
thong tin mai.

- Ra quyét dinh: Khai niém, muc tiéu, vai tro, co s6 khoa hoc ctia viéc ra quyét dinh.

- Tién trinh ra quyét dinh.

- Cac yéu to anh huong dén qua trinh ra quyét dinh.

- Phuong phap va nghé thudt ra quyét dinh.

- Pham chét c4 nhan can thiét cho viéc ra quyét dinh.

- T6 chirc thye hién va kiém soat cac quyét dinh.

3.1. THONG TIN QUAN TRI
3.1.1. Khai niém va vai tro ctia thong tin
3.1.1.1. Khai niém

Thong tin néi chung la mot khai niém kha rong va c¢d nhiéu cach hiéu khac
nhau tuy thuéc muc dich nghién cttu cua ting linh vuc cu thé. Chéng han:
Thong tin 1a qud trinh phan 4nh va ti€p nhan phan anh, bién phan anh thanh
hiéu biét, thanh tri thic; Thong tin 1a mot pham tru phan anh néi dung va hinh
thirc van dong cua cac sy vat hién tuwong; Thong tin la ndi dung ctia thé gidi bén
ngoai dugc thé hién trong nhan thirc ciia con nguroi;Thong tin la su phan anh noi
dung va hinh thitc van dong, lién hé gitta cac yéu t6 cia mot hé thong va gitra hé
thong d6 v6i moi treong.

Miéc du ¢é nhiéu cach hiéu khac nhau, nhung mot cach khai quat nhét, c6
thé hiéu thong tin néi chung la tap hop nhiing tin titc, nhitng tin hiéu phan anh

dién bién cua mot su kién, mot hoat dong, mot qua trinh nao do.

Trong hoat dong cta t6 chiic, thong tin dwoc coi nhu yéu t6 vat chat, dong

vai tro quan trong trong doi song kinh té xa hdi ciing nhu trong hoat dong kinh
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doanh. Thong tin gom cac loai: thong tin chinh tri, thong tin kinh t€, thong tin
bén ngoai, thong tin noi bo.

Trong quan tri kinh doanh thuong cha trong téi thong tin kinh t€ va
nhitng thong tin lién quan t6i quan tri kinh doanh.

Thong tin quan tri la nhitng tin tic, tin hiéu maoi, dugc thu nhan, dugc

hiéu va danh gia 1a c6 ich cho hoat dong quan trj ctia t0 chirc
3.1.1.2. Vai tro cua thong tin

- Thong tin ludn gan lién véi qud trinh quan tri, dwoc xem 1a “ngdn ngi”
cua quan tri. Néu khong c6 thong tin thi qua trinh quan tri khong thé thuc hién
duoc, hodc néu c6 thong tin nhung khong day da, khong chinh xac, khong duoc
xt ly mot cach khoa hoc thi qua trinh quan trj cing khong thé dam bao tinh hiéu
qua. Vai tro ctia thong tin phuc vu cho viéc ra quyét dinh quan tri thé hién cu thé

0 cac khia canh nhu:
+ Cung cdp cac dit liéu can thiét lién quan dén hoat dong cta td chirc

+ Nhan dang co hdi, nguy co tir sy tdc ddng cta cac yéu t6 moi truong dén

hoat dong quan tri

+Xay dung va Iyra chon phuong an t6i vu d€ giai quyét cac van dé nay sinh

- Thong tin truc ti€p tac dong dén viéc thuc hién cac chirc ndng quan tri

+ Gitp cho tién trinh hoach dinh ¢6 hiéu qua

+Xay dung cau truc t6 chiic hop ly

+ Lwa chon phong cach lanh dao thich hgp

+ Gitp cho kiém soat dat t6i muc tiéu

- Thong tin 1a s¢i day lién lac gitra nha quan tri voi nhan vién, gitra cac ca
nhan vdi nhau, gitta bd phan nay véi bo phan khac, dam bao sy phdi hop an

khép gitta cac ca nhan, bd phan trong to chic nhdm thuc hién muc tiéu chung.
3.1.2. Phan loai thong tin quan tri
3.1.2.1. Theo ngudn thong tin

- Thong tin bén trong: nhitng thong tin phat sinh trong noi bd t6 chic nhw

thong tin vé nhan sy, tinh hinh tai chinh cta to chirc
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- Thong tin bén ngoai: nhitng thong tin & bén ngoai to chitc nhu thong tin
vé thi treong, vé cac chinh sach, cac van ban phap luat co lién quan dén hoat

ddng ctia to churc.
3.1.2.2. Theo chiic nang cua thong tin

- Thong tin chi dao: la cac thong tin mang cac ménh Iénh, chi thi, nhiém

vy, hudng dan chung cho tat ca cac thanh vién trong td chikc

- Thong tin thuce hién: 1a cac thong tin vé tién trinh thuc hién va két qua

thyee hién muc tiéu cuia cac ca nhan, bd phan trong to chirc
3.1.2.3. Theo kénh thong tin

- Thong tin chinh thic: 1a nhiing thong tin tir cac cap bac, cac khau, cac bo

phan, don vi, va cac thanh vién trong hé thong t6 chic chinh thirc

- Thong tin khong chinh thire: 1a nhitng thong tin xuat phat tir cdc nhém va

cac mdi quan hé khong chinh thirc trong to chtic.
3.1.2.4. Theo cdch truyén thong tin

- Thong tin ¢ hé thong: la nhitng thong tin truyén di theo ndi dung va thu

tuc da dwoc dinh trude theo dinh ky va trong thoi han nhat dinh

- Thong tin khong ¢ hé thong: la nhitng thong tin duoc truyén di khi co
nhitng tinh hudéng ngau nhién, ngoai dy kién, dot xuat xay ra trong qud trinh
hoat dong cua td chirc.
3.1.2.5. Theo noi dung thong tin

- Thong tin dau vao: thong tin vé tinh hinh cac yéu t6 dau vao cd thé cung
cap nhu thong tin vé nguyén nhién vat liéu, thi treong lao dong, thi treong von

- Thong tin dau ra: nhiing thong tin vé két qua hoat dong ctia td chirc

- Thong tin phan hoi: thong tin vé phan ¢ng cta cac thanh vién trong to
chirc va cta cac ca nhan, td chirc co lién quan

- Thong tin vé moi truong quan tri: nhu cac thong tin vé chinh tri, phap
luat, cac thiét ché xa hoi.

- Thong tin vé hoat dong quan tri: 1a thong tin lién quan dén chu thé quan
tri, d6i twong quan tri, thong tin vé qua trinh ra quyét dinh, hoach dinh, td chu,

lanh dao, kiém soat.
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3.1.2.6. Theo miic d6 xw ly
- Thong tin so cdp: thong tin thu thap ban dau chuwa qua xt ly
- Thong tin thwt cap: 1a nhitng thong tin da qua x ly
3.1.3. Cac nhan t6 anh huwong dén gia tri thong tin
3.1.3.1. Sw thich hop cuia thong tin
- Thong tin can phai cung cap theo diing muc tiéu da dugc xac dinh

- Thong tin dwgc cung cap phai la co s khoa hoc d€ ra nhitng quyét dinh

quan trj dting dan

- Thong tin can phan 4nh dang nhtng d kién c6 lién quan dén cac van dé
can phai giai quyét

- Thong tin can tién loi cho ngwoi st dung
3.1.3.2. Chdt lugng ciia thong tin

* Thong tin c6 chat lwong la nhiing thong tin:

- R6 rang va day du

- Chinh xdc va trung thuec

- Hé thong va tong hop

- C6 dong va logic

* Thong tin c6 chat lwong sé mang lai nhiéu 1¢i ich:

- Tiét kiém dwoc thoi gian

- Ho tro ra quyét dinh duoc t6t hon

- Gitp nha quan tri nhan thic ding nhitng thay d6i, nhitng xu hudéng va
phat trién

* Cac yéu t0 anh hwong dén chat lwong thong tin

- Tién bo khoa hoc ky thuat cong nghé

- Nang Iyrc va kha nang nhan thitc cia con nguoi

- Phuwong thire thu thap va truyén dat thong tin
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3.1.3.3. Tinh kip thoi cua thong tin

- Tinh kip thoi cta thong tin duoc quyét dinh boi nhitng diéu kién cu thé,
trong nhitng tinh hudng cu thé va boi d¢ chin mudi cua van dé

- Thu thap va x& ly thong tin qua sém sé khong bao quat hét ca nhitng
thay doi o giai doan sau, diéu nay sé€ lam giam gia tri thong tin

- Thu thap va xt ly thong tin qua mudn dan dén ra quyét dinh khong kip
thoi, bo 16 thoi co hodc lam cho quyét dinh tro 1én kém gia tri.
3.1.3.4. Dung luong thong tin

- Bao dam cung cap cho nha quan tri nhitng théng tin can thiét va da dé ra
cac quyét dinh dting dan, chinh xac

- Thira hay thiéu thong tin déu lam giam gia tri thong tin.
3.2. RA QUYET PINH

Trong moi t0 chitc ludn ludn ton tai nhu cau giai quyét cac van dé nay sinh
trong qua trinh quan tri. D€ giai quyét cac van dé nay nguoi ta thuwong phai xay
dung va lua chon cac phuong an tdi wu, doi hdi cac nha quan tri phai can nhic,
lwa chon va di dén quyét dinh.
3.2.1. Khai niém va vai tro cia quyét dinh
3.2.1.1. Khai niém

Quyeét dinh quan tri la hanh vi sang tao ctia nha quan tri nhdm dinh ra
chwong trinh va tinh chat hoat dong cta t6 chic dé€ giai quyét mot van dé da
chin muoi, trén co so sy hiéu biét cac quy luat van dong khach quan ctia hé
thong bi quan tri va viéc phan tich cac thong tin ctia hé thong do.
3.2.1.2. Vai tro ciia quyét dinh

Cac quyét dinh quan tri c6 vai tro rdt quan trong vi:

- Céac quyét dinh luén ludn 1a san pham chu yéu va la trung tam cua moi
hoat dong vé quan tri

- Su thanh cong hay that bai ctia t6 chirc phu thudc rat nhiéu vao cac quyét
dinh ctia nha quan tri.

- Khéng thé thay thé cac quyét dinh quan tri bang tién bac, von liéng, sw twe
diéu chinh hoéc bat ctt thit ti ddng hda bang may méc tinh xao nao.

49



-!_v!'_- TRUONG DAI HOC HA LONG

- Mbi quyét dinh quan tri 1a mot khau trong toan b hé thong cac quyét
dinh ctia mot t8 chikc c6 sy twong tac 1an nhau rat phiec tap. Khong than trong

trong viéc ra cdc quyét dinh, thuong cé thé dan téi nhitng hau qua khon luong.
3.2.2. Muc tiéu ctia cac quyét dinh

Thong threong muc tiéu dwoc hiéu 1a cai dich d&€ nham vao hay can dat téi
dé€ hoan thanh nhiém vu. Nhu vy muc tiéu ctua cac quyét dinh la nhing dich
can dat duoc trong cac quyét dinh vé quan tri. Trong thuc t€ ching ta cling
thwong gdp thuat ngt muc dich ctia cac quyét dinh? Vay muc dich la gi? Quan
hé né véi muc tiéu ra sao. Nguoi ta thueong cho rang muc dich 1a cai dich cudi
cung can phai dat duoc trong cac quyét dinh quan tri va muc tiéu la nhitng cai
dich cu thé can dat d€ dat duwgc muc dich cudi cung.

Sw can thiét khach quan ctia muc tiéu 1a & chd khong thé ra quyét dinh
quan tri ma khong c6 muc tiéu, vi muc tiéu la mot linh vuc hoat ddng tat yéu, la
co so, la diém xuédt phat cia moi hoat dong quan tri khac

Muc tiéu cé vai tro quan trong trong viéc ra quyét dinh quan tri 6 chd né
c6 tinh dinh hudng cho cac hoat dong, la co s6 d€ danh gia cdc phwong an, cac
quyét dinh, va la can c d€ dé ra cac quyét dinh quan tri.

Xac dinh diang d4dn muc tiéu trong viéc ra quyét dinh quan tri 1a mot yéu
cau hét strc quan trong, can phai giai quyét van dé xac dinh muc tiéu nhw thé nao
cho khoa hgc nhat. Duéi day la nhitng co s6 khoa hoc chu yéu:

- Nhiing van dé cot 16i can giai quyét khi phai ra quyét dinh 1a gi?

- Hoan canh cy thé ¢ bén trong va bén ngoai ctia mdi don vi trong khi giai
quyét cac tinh hudng phai ra quyét dinh;

- Tinh thé trudc mit cling nhw 1au dai d6i véi moi t6 chire khi thuee hién
cac quyét dinh da duoc lya chon;

- Boi hoi cua viée sit dung cac quy luat khach quan trong linh vuc ra quyét
dinh va thuec hién cac quyét dinh quan tri.

- Kha ndng t6 chttc thuee hién cac quyét dinh ctia nhitng nguoi thira hanh.

S ton tai ctia cac co so khoa hoc la khach quan, tuy nhién viéc nhén thiec
chting cho dting khéng phai 1a chuyén dé dang. Do d6 nang cao trinh d6 va cung

cap diéu kién cung nhiing phuong tién hién dai cho nhiing nguoi tham gia lua
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chon va quyét dinh muc tiéu trong viéc ra quyét dinh 1a diéu hét stic can thiét. D€ xac
dinh muc tiéu nguoi ta phai xac dinh dwgc nhiing yéu cau gi can phai c6 déi véi cac
muc tiéu d6. Thong thuong, cac yéu cau co ban ddi véi cac muc tiéu la:

- RO rang;

- Kha thi;

- C6 thé kiém soat duoc;

- Phtt hop vdi doi hoi ctia cac quy luat khach quan;

- Phai nham giai quyét nhitng van dé then chét, quan trong;

- Pht1 hop véi hoan canh cing kha nang & mdi don vi.

Cac muc tiéu trong viéc ra quyét dinh c6 thé dugc phan loai theo linh vuec,

theo cap do, theo gia tri, theo quy md cta cac quyét dinh v.v...

H¢ thong muc tiéu: Cac muc tiéu trong qua trinh hoat dong trong mot to
chttc, mot don vi, mot doanh nghiép thuong dan xen va anh huéng 1an nhau.
Két qua cua mdi hoat dong quan tri thuedng cling la nguyén nhan cho cac quyét
dinh khac v.v...

Chinh vi vay muc tiéu cta moi quyét dinh thuong la ca mot hé thong. Xem
xét toan dién nhitng van dé co lién quan dé€ dé ra cac muc ti€éu cd tinh hé thong
khoa hoc la mot doi hoi khach quan d6i véi cac nha quan tri khi dwa ra cac quyét

dinh quan tri.

Xac dinh muc tiéu trong cac quyét dinh la mot cong viéc hé trong. Thong
thuwong nguwoi nao ¢d quyén ra quyét dinh thi nguroi dé ¢d quyén xac dinh muc
tiéu cho cac quyét dinh. Trong nhiing quyét dinh quan trong va phtc tap, van dé
xac dinh muc tiéu la mot van dé 16n can cé nhiéu ngwoi tham gia hoach dinh,
tham dinh va phé chudn. Trong nhitng truong hop nhu vay can cé phan cong,
phan cap khoa hoc giai quyét tiing cdng doan trong qua trinh xac dinh muc tiéu.
3.2.3. Co s6 khoa hoc cta viéc ra quyét dinh

Mot trong nhitng cong viéc quan trong nhat cua cac giam doc la ra cac
quyét dinh. Nhu da ndi ¢ trén, khong phai chi ¢ cac gidam ddc mai ra cac quyét
dinh ma moi nha quan tri tit quan trj cdp cao dén quan tri vién cdp co so déu
phai ra cac quyét dinh. Co sd khoa hoc cuia viéc ra cac quyét dinh cac nha quan
tri la gi?

51



-!_v!'_- TRUONG DAI HOC HA LONG

3.2.3.1. Nhu ciu

Quyét dinh chi thuc su can thiét khi cac hoat dong vé quan tri c6 nhu cau.
Nhu cau ra quyét dinh thuong la dé€ giai quyét mot van dé quan trong nao do.
Phai thuwong xuyén nam vitng nhu cau va hiéu rd cac nhu cau. Khdng nam viing

nhu cau thi ra quyét dinh khong ding hoac khong kip thoi.
3.2.3.2. Hoan canh thuc té

Anh hudng truc tiép va gidn tiép téi viéc ra quyét dinh, thuwc hién cac
quyét dinh, va két qua ctia cac quyét dinh nay mang lai. Hoan canh bén trong

bao gom: con nguoi, co so vat chat, td chirc, van hda cong ty
3.2.3.3. Muc tiéu va chién lwoc kinh doanh

Trong kinh doanh viéc xdc dinh muc tiéu cho titng thoi ky, ban than né
von da la nhiing quyét dinh quan trong. Khi muc tiéu da dwoc quyét dinh thi né
sé€ 1a co sd cho moi quyét dinh kinh doanh ndi chung va trong linh vyc quan tri
noi riéng. Chién lugce kinh doanh la phwong thitc cu thé hda cach thuc hién muc

tiéu kinh doanh, va cling la nhiing co s¢ quan trong trong linh vuc ra quyét dinh.
3.2.3.4. Thoi co va rii ro

Cac quyét dinh quan tri mudn c6 hiéu qua phai can ctt vao thoi diém va
thoi co trong kinh doanh. Céc tinh hudng trong kinh doanh thuwong la khong
chac chan. Mttc d6 thanh cong hay that bai ciing nhw kha néng rai ro nhiéu hay
it phu thugc rat nhiéu vao cai cach ma nguoi ta mao hiém trong kinh doanh.
Thong thuong & dau 1ai suat cang nhiéu, thi ¢ d6 rai ro cing cang 16n. Van dé 1a
cung mot quyét dinh nhw nhau nhung d6i véi cong ty nay thi goi la mao hiém va
doi v6i cong ty kia 1a khong. Bi€t cach mao hiém va phong tranh rai ro khoa hoc
la mot yéu cau tat yéu khach quan trong viéc ra cac quyét dinh quan tri.

3.2.4. Tién trinh ra quyét dinh
3.2.4.1. Xdc dinh vian dé

Trwde hét can phai xac dinh ¢é can phai quyét dinh hay khong hay cé
nghia la c6 mot van dé thuc sy khong. Viéc tim ra van dé 1a mot bude quan trong
trong tién trinh ra quyét dinh, vi khong thé stra sai khi khong biét cai sai la gi.
Xac dinh cai sai va mo ta cdi sai chinh la cong viéc lién tuc tim va xtt ly thong tin,

do do6 phai c6 hé thong thu thap thong tin hiéu qua. Pay la budc dau tién cta
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tién trinh ra quyét dinh nhung lai rat quan trong nhw mét nha quan tri noi tiéng

da noi: “Xac dinh dung van dé la thanh cong duwgc mot ntra cong viéc'.
3.2.4.2. Xdc dinh cdc tiéu chudn, nguyén tic cia quyét dinh

Mot khi van dé da dugc xac dinh d€ hudéng su no lyc cta nha quan tri
vao viéc giai quyét nd, xac dinh céc tiéu chudn cua quyét dinh la budc tiép theo
can phai lam. Tiéu chuan ctia quyét dinh nghia la nhitng can c¢ dwgc xem xét

dé di dén su chon lya quyét dinh.
3.2.4.3. Xdy dung cdc phwong dn, gidi phdp ra quyét dinh

Budc nay doi héi nha quan tri phai dwa ra dugc cdc phwong an ma
nhitng phuwong an nay cé thé€ giai quyét dugc van dé. Mot quyét dinh quan tri
chi c6 thé c6 hiéu qua cao khi nha quan tri danh nhiéu nd lyc d€ tim kiém

nhiéu phuwong an khac nhau.
3.2.4.4. Lua chon phuong dn t6i wu, phuong dn dy phong

Nhitng phwong an da duwgc dé xuat ¢ budc trén can duoc phan tich than
trong. Nhitng diém manh va nhing han ché/diém yéu cua ting phuong an sé

duoc danh gia dua trén cac tiéu chuan da duoc xay dung 6 budc 2.

Budc nay doi hoi nha quan tri phai thuc hién hanh dong co tinh then chot
dé la quyét dinh phuong an nao dwgc chdp nhan gitra cac giai phap da dugc
phan tinh, danh gid. Tuy nhién, trong thuc tién quan tri, viéc chon lga giai
phép t0i vu la kha khé khan vi khong phai moi phuong an déu c6 thé dinh

lwong duoc.
* Ddnh gid tinh hiéu qud ciia quyét dinh
Khi danh gia két qua thuc hién quyét dinh can phai can than vé cac mat nhu:
- Két qua thyc hién muc tiéu ctia quyét dinh.
- Céc sai léch va nguyén nhan cua cdc sai 1éch.
- C4c tiém nang chwa duoc st dung trong qua trinh thuc hién quyét dinh.
- C4c kinh nghiém va bai hoc thu dugc.
* Tién trinh ra quyét dinh gém cdc budc co ban sau:
Buwdc 1: Xac dinh van dé
Budc 2: Xac dinh cac tiéu chudn, nguyén tac ctia quyét dinh
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Budc 3: Xay dung cac phuong an, giai phap cua quyét dinh
Budc 4: Danh gia cac phwong an, giai phap
Budc 5: Chon phurong an t6i wu va phuong an du phong
Budc 6: Ra quyét dinh

3.2.5. Cac yéu t6 anh huéng dén qua trinh ra quyét dinh

C6 nhiéu yéu t6 c6 thé anh hudng dén qua trinh ra quyét dinh, c6 thé

ké nhu sau:
* Cdc thé'lyc trong t6 chirc

Trong mot to chire, su lién két khong chinh thirc cia mot nhém nh3m vao
cac loi ich riéng biét nao do cd thé'la can tro 16n téi qua trinh ra quyét dinh. Nha
quan tri phai nhin thay nhitng can trd nay dé€ c6 nhitng bién phap hop ly.

* Cdc dinh kién

La nhitng niém tin khong dwgc phan tich mot cach cd y thiec, cac nha
quan tri thwong bi cac linh cam hay truc gidc danh Itra. Triec gidc va kinh
nghiém rat can thiét cho quan tri nhung can phai tinh tdo va than trong khi st
dung chang.

* Tinh bao thii

Day la mot van d@é t& nhi, cac nha quan tri thuong 8 gang bao vé cac quyét
dinh ctia minh ma khong diing cam nhan ra nhiing sai lam, khang khang tiép tuc
thire hién mac du nhiéu khi cé nhitng bang chiing hién nhién vé nhiing sai lam
mac phai. D& tranh mac phai tinh bao thti, nha quan tri can phai xem xét thong
tin bat loi mot cach nghiém tac thay vi 1o di hay phan bac chung
3.2.6. Phuong phap va nghé thuit ra quyét dinh
3.2.6.1. Phuong phdp co ban

Vé mit ly thuyét ciing nhu thuc t&€ nguoi ta thdy rang chat lwong, hiéu
qua va hiéu luc ctia cac quyét dinh phu thudc rat 16n vao phuwong phap ra
quyét dinh. Khong thé c6 mot quyét dinh t6t néu nhu khong st dung cac
phuong phap khoa hoc dé€ tao ra né.
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Thong thuwong moi nha quan tri déu wa thich mot s6 phuong phép ra
quyét dinh nao d6, nhung nhin chung, c6 hai nhém phuong phép ra quyét dinh

phd bién sau:
- Phwrong phdp cd nhian ra quyét dinh;
- Phwrong phdp quyét dinh tdp thé.

Dé€ lya chon duwoc nhitng phwong phap ra quyét dinh t6t nhat ching ta ¢

thé thuc hién theo cac budce trong quy trinh sau:
Buroc 1: Xdc dinh yéu ciu vé viéc sw dung phwong phdp ra quyét dinh.
Buroc 2: Xdc dinh hoan canh va cdc yéu t6'ra quyét dinh.
Buwéc 3: Phan tich mdt manh va yéu cua tirng phwong phdp khi dp dung.
Buedc 4: Lwa chon phwong phdp ra quyét dinh hop 1.
Dudi day la nhiing wu nhuoc diém cua quyét dinh tap thé

Nha quan tri can phai biét khi nao nén dung quyét dinh tap thé. Noéi
chung, tap thé chi phat huy tac dung trong khau muc tiéu va giai phap, do tap
thé cé nhiéu thong tin, nhiéu thai d¢ va nhiéu cach tiép can van dé. Cac truong

hop 6 thé sit dung quyét dinh tap theé la:
- C6 du thoi gian d€ sit dung phuong phap nay.
- Mdi thanh vién tham dw ¢ du thong tin nhw mong mudn.
- C4c thanh vién cam két theo dudi muc tiéu.
- Quyét dinh khong 1ap trinh trudc va cé nhiéu bat trac.
- Mudn huan luyén cdp dwdi trong viéc ra quyét dinh.
3.2.6.2. Kij thudt tdp thé danh nghia

La m{t nhom cac nha quan tri ¢ trach nhiém ra quyét dinh hop lai dé
tim ra giai phéap trén co s6 danh gia cdc phwong an ctia mdi ca nhan. Phuong
phap nay co nhitng bwedc sau:

(1) Nhitng thanh vién hop lai, tredc khi thao luan moi ngroi te ghi

nhiing y kién ctia minh.
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(2) Sau d6 mdi nguodi Ian luot trinh bay nhitng y kién ctia minh, va ct
tiép tuc nhu vay cho t6i khi khong con y kién cua ai nita, tat ca nhitng y kién
déu duoc ghi lai day du.

(3) Tap thé thao ludn nhitng y kién cho rd rang va danh gia cac y kién va
danh gia chung.

(4) Mbi thanh vién cho diém nhiing y kién, quyét dinh sau cling 1a y kién
dwoc nhiéu diém nhat.
3.2.6.3. Kij thudt Delphi

La ky thuat duwgc str dung trong cac quyét dinh tap thé, né khong doi hoi
sp hién dién cua cac thanh vién va khong bao gio d6i mdt nhau dé€ tranh
nhitng ap lwc 1én nhau. Ky thuat nay gom cac budc sau:

(1) Van dé dat ra, cac thanh vién duoc yéu cau cho cac giai phap thdong qua
viéc tra 10i mot loat cac cau hoi duoc chuan bi mot cach can than.

(2) Méi thanh vién hoan tat bang tra 1oi cac cau hoi mot cach vo danh va
doc lap.

(3) Nhiing két qua cua lan tra 10i thi nhat duoc tap hop lai va in ra.

(4) Danh gia va in ra phan phat cho cac thanh vién.

(5) Sau khi xem xét lai két qua, nhitng thanh vién duwoc yéu cau cho cac
giai phap mai hodc stra chira bo sung cac giai phap ban dau.

(6) Lap lai budc (4) va (5) cho dén khi dat duoc sw nhat tri theo yéu cau.
3.2.6.4. Nghé thudt ra quyét dinh

Ra quyét dinh la mot nghé thuat vi né chira dung va doi hdi tinh sang tao
cua nhitng nha quan trj rat 16n. Nghé thuat ra quyét dinh déng vai tro rat quan
trong trong viéc sang tao ra cac quyét dinh doc ddo, tao nén hiéu luc va hiéu qua
cua cac quyét dinh. Nghé thuat ra quyét dinh thé hién 6 nhiing mat sau:

(1) Tinh sang tao

Cung mot van dé can giai quyét, nhitng nguoi c6 nghé thuat diéu luyén la
nhiing nguoi ludn sang tao dwoc cac quyét dinh giai quyét van dé doc ddo chua
tiing gdp, it ngo téi hay hét sttc don gian ma hiéu qua lai cao... Thong thuong

canh tranh vé gia, nguoi ta hay ha gia san phdm ctia minh, nhung ngwoi sang tao
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c6 thé khong lam nhu thé€ ma hiéu qua lai cao hon. D€ ting kha ndng sang tao
can tranh nhting diéu c6 thé lam can trd kha nang sang tao. Nhitng rao can doi

véi tinh sang tao bao gom:

- Bting ¢6 tim mot cau tra 16i dung: Tuy theo tam nhin va su hi€u biét ca
nhan, moi van dé c6 thé c6 nhiéu cau tra 1oi dung, nén dung cd tim mot cau tra
10i duy nhat dung.

- Bting ¢ gang tuan theo logic: Su hop ly khong phai ludn chiém wu the€,
ma co thé c6 rat nhiéu sy trai ngugc gitra tinh cam ctia con nguoi va nguyeén tac

cua to chuc.

- Dting tuadn theo cac nguyén tac mot cach ciing nhac: Néu mudn d6i méi
va cai tién thi can bi€t nghi ngo va xem xét nhitng giéi han khong rd rang d6i véi
tu duy.

- bting qua 1é thudc vao hién thyc: C6 nhiéu y tuwong “khong twong” co

thé tro thanh nhitng ban dap cho su sang tao.

- Plting ¢6 tranh nhiing sw khong rd rang: Sy sang tao cd thé bi can tré boi

st qua khach quan hay qua cd biét hoa.

- bung quad lo so va 6 tranh that bai: Su lo s¢ thét bai ¢ thé 1am té liét quyét
tam thuc hién nhiing y teong hay. Ludn nhé cau: ‘that bai la me thanh cong’

- Bting dé mat kha nang hoi twdng: Nhiéu tro choi khoéi hai thoi tho du ¢
thé la nhiing goi y hay cho thuc tai. Nhung rat ti€c c6 mot sd nguoi da quén di
thoi tho au cta ho.

- Tranh tinh trang biét 1ap thai quéa: Sy két hop chéo gitra cac linh vuc
chuyén mon khéac nhau thuong rat htru hiéu trong viéc xac dinh van dé va tim
kiém giai phap.

- Bling qué quan trong van dé: Sy hai hudc c6 thé lam giam trang thai
cang thang va tao ra nang luc cho su séng tao. Nhitng cau hoi “ngd nghéch” cé
thé cd cau tra 1oi “sang gid”.

- Piing nghi rang minh khong biét sang tao: Luén nudi dudng nhing y
teong twong chitng nhu tam thuong va nho bé, dén mot lic nao dé chung ta sé
trd thanh ngwoi sang tao.

(2) Tinh cin 461
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Tinh can d6i thé hién ¢ nang lyc va quyét tam can dat, can d6i 6 nguoi ra
quyét dinh va ngwoi thuc hién quyét dinh.

(3) Tinh hai hoa

Thé hién ¢ sy hai hoa quyén 1oi va trach nhiém, hai hoa gitta hoan canh va
quyeét tam, hai hoa gitra cdp trén va cap dudi ...

(4) Tinh hiéu qua

Dat dugc hiéu qua cao khong phai 1a mot viéc dé dang. Tuy nhién nghé
thuat ra quyét dinh cang cao thi ciing dong nghia véi kha nang dat hiéu suat

(hay hiéu qua) cang cao cua cac quyét dinh.

* Cac yéu to anh huwong:

- Pham chdt cd nhan: Pao dtic, tai nang, 6c sang tao, kinh nghiém, quan hé...

- Moi treong lam viéc.

- Co so vat chat ky thuat.

- Ché do dai ngd.

* Phuong phap hoan thién

- Néang cao trinh d¢ nhan thitc, kinh nghiém va hiéu biét cia nguoi ra quyét

- Hoc tap kinh nghiém tién tién.

- Cai thién moi treong lam viéc.

- Hoan thién hé thong dai ngo
3.2.7. Pham chit ca nhén can thiét cho viéc ra quyét dinh

Viéc ra quyét dinh hiéu qua can nhitng pham chat ca nhan quan trong
cua nha quan tri, bao gom: kinh nghiém, kha nang xét doan, éc sang tao va kha
nang dinh luong.

3.2.8. T6 chirc thuc hién va ki€m soat cac quyét dinh

Mbt nha kinh t& ngudi My da néi rang: Ngudi My suy nghi trong hai gio
thi ra dwoc mot quyét dinh nhung dé thyc hién ching lai can dén ca nam, trong
khi d6 nguoi Nhat suy nghi ca ndm mdi ra dwoc mot quyét dinh, nhung dé thuc

hién thi chi can c6 mot gio.
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Tat nhién day la mot nhan xét mang tinh hinh twong, nhung c6 mot
thuc t€ la qua trinh thuc hién va kiém soat cac quyét dinh cling quan trong

khong kém so véi viéc dua ra duge quyét dinh dung.

T6 chtre thyce hién quyét dinh 1a mot van dé quan trong va la mot qua
trinh day nhitng khé khan va phtie tap, néu quyét dinh ra t6t nhung thyc hién
kém thi két qua ciing khong dat. Trong qua trinh td chirc thye hién quyét dinh,

can lam tot nhitng cong viéc sau:
3.2.8.1. Trién khai quyét dinh

Noi dung cac quyét dinh phai duoc trién khai cu thé, rd rang téi cdc nhom
va ca nhan c6 trach nhiém thuc hién, bao dam r?mg cac bo phan lién quan
thau hiéu trach nhiém va vi tri cia minh, dong thoi phai dung thoi gian. Can
c6 kiém tra danh gia sw am hiéu nhiém vu ctia cac bd phéan, néu c6 su hiéu lam
hay chwa rd nhiém vu thi can thiét phai trién khai lai. Chi khi nao cac by phan
am hiéu nhiém vu cta minh thi ho médi c6 thai d6 dung dén trong thuec thi
quyét dinh. Thuc t€ cho thdy nhiéu quyét dinh khong duwgc thuc thi c¢d hiéu
qua chi vi nhan vién khong dwgc trién khai nhiém vu dung mtc.
3.2.8.2. Bdo dam cdc diéu kién vat chat

Trong thyc hién quyét dinh luén doi hoi phai c6 nhiing diéu kién vat chat
du dé€ trién khai cac giai phap da chon. Néu cac nguén luc khong du hay
khong dang thoi han sé dan dén sy dinh tré trong hoat dong, la nguyén nhan
quan trong dwa dén sy pha san cac quyét dinh trong thuc thi.
3.2.8.3. Pam bdo cdc thong tin phan hoi

Git viing cac thong tin phan hoi giap nha quan tri phdi hop ¢6 hiéu qua
va nhip nhang gitta cac bo phan, nhanh chdng giai quyét cac tro ngai va nhan
dién nhiing sai léch d€ stta chita kip thoi.
3.2.8.4. Tong két va ddnh gid két qua

Nhanh chong danh gia két qua tir viéc thuc hién quyét dinh d€ rat ra cac
kinh nghiém va cac bai hoc, lam cho cac vong quyét dinh sau c6 hiéu qua hon vi

quyét dinh ludn ¢ tinh k€ thtra, thé hién tinh lién tuc ctia qua trinh quan tri.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Tai sao noéi “Ra quyét dinh la nhiém vu co ban ctia nha quan tri”?
2. Phan tich cac budc ra quyét dinh trong quan tri?

3. Mot quyét dinh logic can phai dap tng nhing yéu cau nao? Theo ban

yéu cau nao la quan trong nhat?

4. Nha quan tri can c6 nhitng pham chat nao dé€ cé thé ra quyét dinh httu

hiéu trong cac hoat dong san xuéat kinh doanh?

5. Hay cho biét nhiing tac dong ctia cong nghé 4.0 dén viéc thu thap thong

tin va ra quyét dinh trong quan tri to chttc.

6. Thao luan mét s6 nhitng nhan dinh sau vé cong nghé thong tin:

- Cong nghé thong tin phat trién manh mé doi hoi nha quan tri can cé kién
thitc sau rong

- Nhiéu thong tin hon bao gio cling t6t hon cho viéc ra quyét dinh

- D€ ¢6 tinh canh tranh cao, t6 chitc can ting dung nhiing cong nghé thong
tin mdi nhat

- Cong nghé 4.0 c6 thé gay nhiéu thong tin trong quan tri

- Stt dung cong nghé nhan tao thay thé nguon nhan luc truc tiép

- Mua hang trén mang thay thé mua hang truyén thong.
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Chuwong 4
CHUC NANG HOACH PINH

NOI DUNG

- Khai niém va tam quan trong ctia hoach dinh

- Cac loai hoach dinh

- Muc tiéu-nén tang caa hoach dinh

- Hoach dinh chién lwgc: chiic nang, nhiém vy, ndi dung, tién trinh, cac cong cu
hoach dinh chién lwoc.

- TO chixc, diéu hanh va kiém soat trong cong tac hoach dinh

- Cac yéu t6 anh huong dén cong tac to chirc, thuc hién va kiém soat hoach
dinh

- M6 hinh t6 chitc hoach dinh

- Phan quyén hoach dinh

4.1. KHAI NTEM VA TAM QUAN TRONG CUA HOACH PINH

Hoat dong cta con nguoi d€ thuc hién mot viéc gi d6 khac loai vat o
chd con nguoi biét tu duy, suy nghi, hinh dung, lwa chon cach lam trudc khi
con nguoi bat tay vao thuc hién. Day la cac hoat dong c6 ké hoach cua con
nguoi, hay ndi cach khac k& hoach hda hay hoach dinh la mot viéc can thiét va

rat ddc trung trong cac hoat dong ctia con nguoi.

Hoat dong quan tri la mot trong nhitng dang hoat dong ctia con nguoi va
chinh vi thé cting rat can duoc ké hoach hda. Vé phuong dién khoa hoc, ké
hoach dwgc xem la mot chuong trinh hanh dong cu thé, con hoach dinh la qua

trinh t0 chitc soan thao va thwc hién cac ké hoach cu thé da dwoc dé ra.

Hoach dinh la mgt qud trinh dn dinh nhitng muc tiéu va xdc dinh bién phdp tot
nhdt dé’ thwe hién nhitng muc tiéu dé. Hoach dinh la qua trinh xem xét qua khit, quyét
dinh trong hién tai nhitng van dé trong twrong lai.

4.2. CAC LOAI HOACH PINH

Hoach dinh thuong duwgc phan loai theo nhiéu cach khac nhau nhu dya
vao thoi gian (hoach dinh ngén han, hoach dinh trung han va hoach dinh dai

han), cap d¢ (hoach dinh vi mo, hoach dinh vi md), mac d6 (hoach dinh chién
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lrogc, hoach dinh tac nghiép), pham vi (hoach dinh toan dién, hoach dinh ting
phén), va linh vyc kinh doanh (dich vy, tai chinh, nhan sy v.v...).

Theo J. Stoner, hé thong hoach dinh ctia mét td chirc bao gom hoach dinh
muc tiéu, hoach dinh chién lwgc, hoach dinh tac nghiép. Cac k€& hoach tac
nghiép duoc phan thanh 2 nhém: (1) ké hoach don dung (cho nhitng hoat dong
khong ldp lai) gom c6 ngan sach, chwong trinh va du an; va (2) ké hoach
thuong xuyén (cho nhitng hoat dong ldp lai) bao gom chinh sach, thu tuc va
qui dinh.

Harold Koontz va Cyril O’'Donnell phéan chia viéc hoach dinh cua mot to
chttc thanh cac noi dung.

Nhiém vy va muc dich

Nhiém vu hay muc dich giai thich ly do ma mét td chirc ton tai va phat trién.
T4t nhién bat ky t& chitc nao ton tai cling nham dap tng cho xa hdi nhu cau nao dé.
Vi du nhu nhiém vu ctua doanh nghiép la cung cap san pham hay dich vu cho
khach hang va nhiém vu cta treong dai hoc 1a gidng day va nghién cttu.

Muc tiéu

Muc tiéu la cac két qua mong dgi ma mot t6 chire nhidm dén trong twong
lai. Trong mot t6 chirc hé thdng muc tiéu bao gobm muc tiéu cua t6 chitrc va muc
tiéu bo phan. Cac muc tiéu nay can phai phu hop véi nhau.

Cic chién lwgc

Chién luegc duoc dung dé€ chi ra cac chinh sach va chwong trinh hanh dong

tong quat va su trién khai cac nguon luc quan trong dé€ dat dwgc cac muc tiéu

toan dién.
Cac chinh sach

Cac chinh sach la nhiing k& hoach bao gom cac diéu khoan va nhitng qui
dinh chung d& hudng dan hodc khai thong nhitng suy nghi va hanh dong khi
quyét dinh. Cac chinh sach dam bao cho cac quyét dinh phu hop véi muc tiéu.
Vi du nhw chinh sach tai chinh, chinh sach tuyén dung.

Cic thu tuc

Céc thu tuc 1a nhitng st huéng dan vé hanh ddng phai tuan theo dé thuc

hién mot cong viéc nao d6. Chiung chi ra moét cach chi tiét cong viéc do phai lam

62



QUAN TRI HOC g,!'_-

nhu thé nao. Vi du nhu thu tuc dang ky kinh doanh, thu tuc xuat nhap kho, thu

tuc thanh toan.

Céc qui tic

Céc qui tac giai thich rd hanh dong nao dugc phép va khong duoc phép lam.
N6i cach khac qui tac 1a nhitng qui dinh can dwoc tuan tht ma khéng cé su lza chon.
Vi du nhw khong duoc hat thudce trong 16p hoc, phai kiém lai tién khi nhan

Cidc chwong trinh

Cac chuong trinh la sy cu thé hda cac chinh sach, chién lwoc, cac nhiém vu
dwoc giao, cac bwdc phai tién hanh, cac nguon lyc can duoc st dung ... dé€ dat
duoc két qua nao d6. Vi du nhu chuong trinh dao tao, chuong trinh quang cao
san pham mai.

Ngin quy

Ngan quy la mot ban twong trinh vé cac két qua mong mudn dwoc biéu thi

bang cac con s8. Ngan qu§ con la mot phuwong tién dé kiém tra.
4.3.MUC TIEU - NEN TANG CUA HOACH DPINH
4.3.1. Khai niém va phan loai muc tiéu

Hoach dinh 1a mot trong bon chitc nang thiét yéu ctia mot quan trj vién,
dong thoi duoc coi la mot chirc nang wu tién hay la nén tang cua quan tri. Hoach
dinh 1a nhdm dén twong lai: diéu phai hoan thanh va cach thiic d& hoan thanh.
Noi cach khac, chirc nang hoach dinh bao gom qua trinh xac dinh muc tiéu trong
twong lai va nhitng phwong tién thich hop dé dat muc tiéu d6. Két qua ctia hoach
dinh la k€ hoach, mét van ban duwoc ghi chép rd rang va xac dinh nhtng hanh

dong cu thé ma mot t6 chic phai thyc hién.

Muc tiéu la két qua ma nhitng nha quan tri muén dat duoc trong twong
lai cho t& chtrc ctia ho. Khong ¢d muc tiéu hodc muc tiéu khong ro rang thi ké
hoach sé mat phwong hudng. Céc to chirc thong thuong khong phai chi hudng
t6i mot muc tiéu, ma thuwong la mot hé thong cac muc tiéu phu thudc va rang

budc lan nhau.

Muc tiéu ctia cong tac hoach dinh va muc tiéu cta cac ké hoach la hét

stec phong pht, chung c6 thé duoc phan thanh nhitng loai sau: (1) Muc tiéu
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that va muc tiéu tuyén bd; (2) Muc tiéu ngén han, trung han va dai han; va (3)

Muc tiéu dinh tinh va muc tiéu dinh lwong.

Muc tiéu thit va muc tiéu tuyén bo: Cac muc tiéu tuyén bd tuy theo doi
twong cua to chic la ai ma nhitng muc tiéu nay sé duoc dién dat khac nhau. Vi
du nhw muc tiéu tuyén bd véi cd dong, véi khach hang, voi nhiing thanh vién
trong to chirc, hodc véi ca cac doi thu canh tranh... thwong khong giong nhau.
Muc tiéu tuyén bo c6 thé khac véi muc tiéu that nhung ching déu chita dung

s that. Néu khong nhu vay tat nhién muc tiéu do kho co thé thuyét phuc.

Muc tiéu ngan han, trung han va dai han: Muc tiéu ngan han la nhttng muc
tiéu ma t6 chitc can dat duwoc trong ngan han (thoi han dwéi mot nam), muc
tiéu trung han doi hoi thoi gian tr mot dén nam nam, va muc tiéu dai han co

tinh chat chién lwgc trong dai han (thoi gian dai hon nam nam).

Muc tiéu dinh tinh va muc tiéu dinh ligng: Muc tiéu dinh tinh thi khong thé
do lwong duoc hodc rat kho do luong. Muc tiéu dinh luwong chi ra rd rang
nhitng két qua c6 thé do luong dwoc. Nhitng nha quan tri ngay nay cho rang
muc tiéu dinh tinh van cé thé lwong hoa dwoc, vi du nhw danh gia mttc d6 lam

tot dén mirc nao hodc thé nao la hoan thanh nhiém vu.

Trong thuc t& cac td chirc ¢ thé thuong gdp phai van dé dat duwgc muc
tiéu nay thi lai lam hong hay chi it cing lam phuong hai dén muc tiéu khac. Vi
du nhu mot s6 nha quan trj chi ra réng viéc nhadn manh cic muc tiéu trede mit
chfmg han nhu gianh thi phan cé thé lam gidm di sy tap trung nhitng nd lwc d&€
thwe hién muc tiéu dai han 1a loi nhuin. Sy mau thuin gitta cadc muc tiéu cling
co thé dén tir cdc nhom c6 quyén loi khac nhau d6i véi t6 chiic bao gom co
doéng, cong nhan vién, nha cung Gng, cht no ... Nha quan tri can phai xem xét
nham dam bao hé théng cac muc tiéu phai hai hoa nhau.
4.3.2. Vai tro cua muc tiéu

Trong cong tac quan tri, muc tiéu co vai tro rat quan trong. Muc tiéu da
duoc xac dinh 1a nén tang ctia hoach dinh, nhdm xay dung hé thong quan tri.
Mt khac, khi hudng dén muc dich dai han ¢6 tinh chién lwoc caa t6 chire, muc
tiéu quan tri khong phai la nhitng diém mdc ¢d dinh ma 1a linh hoat phat trién

v6i nhitng két qua mong doi ngay cang cao hon trén co s6 xem xét cadc nguon luec
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hién c6 hodc sé c6 cta td chire. Vi nghia nay, muc tiéu gitt vai tro rat quan trong

ddi véi tién trinh quan tri va quyét dinh toan bo dién tién cua tién trinh nay.

Ngoai ra, muc tiéu quan tri cing dong nhitng vai tro quan trong khac
nhau tuy theo cac ‘ki€u quan tri’: (1) B6i véi quan tri theo tinh huéng, muc tiéu
quan tri la can ci d€ danh gia va phan tich tinh huéng. N¢6 ciing la can ct dé
t0 chtrc cac qua trinh quan tri cu thé (2) BGi véi quan tri theo chuwong trinh,
muc tiéu tong quat dwgc phan chia thanh cac muc tiéu riéng biét cho titng bd
phan chirc nang thuc hién; (3) Doi véi quan tri theo muc tiéu thi muc tiéu git
vai tro then chot, ngm lién va chi phdi moi hoat dong quan tri. Quan tri theo muc

tiéu 1a tu twdng quan tri hién dai vi vay ngay sau day sé trinh bay day du hon.
4.3.3. Quan tri bang muc tiéu (Management by objectives - MBO)

Thuéat ngr quan tri theo muc tiéu duwoc xem nhu la cach ti€p can doi véi
cong viéc hoach dinh xuat hién lan dau tién vao ndm 1954 trong quyén sach Thuc
Hanh Quan Tri ctia Peter Drucker. Sau d6, nhiéu chwong trinh twong ty nhw quan
tri theo muc tiéu duoc phat trién véi nhitng tén goi khac nhau vi du nhw “Quan
tri theo két qua” (Management by results), “Quan tri muc tiéu” (Goals
management), “Ki€m soat va hoach dinh cong viéc” (Work planning and
review), “Muc tiéu va kiém tra (Goals and controls) va mot sd tén goi khac nira.
Midc du mang nhiéu tén goi khac nhau, nhung cac chwong trinh nay déu cé ban
chat giong nhau. Véi nhitng déng gop dang ké cho cong viéc quan tri, do vay
quan tri theo muc tiéu khong chi cac t6 chtrc kinh doanh ma ca cac td chirc phi
kinh doanh nhu gido duc, y t€, co quan chinh phu ciing st dung phuong phép

quan tri theo muc tiéu.

Vay quan tri theo muc tiéu la gi? Quan tri theo muc tiéu la phwong phap
quan tri trong d6 nha quan tri va nhiing thudc cap cung nhau thiét lap muc
tiéu rd rang. Nhitng muc tiéu nay duoc cac thanh vién ty cam két thuc hién
va kiém soat. Trong thuc tién quan tri ngay nay, quan tri theo muc tiéu bao
gom bon yéu td co ban: (1) Su cam két ctia cac quan tri vién cao cap voi hé thong
MBO; (2) Sy hgp tac ctaa cac thanh vién trong to chiric d€ xay dung muc tiéu
chung; (3) Sy ty nguyén tu gidc vdi tinh than tw quan cta ho dé€ thi hanh ké

hoach chung; va (4) T6 chtic kiém soat dinh ky viéc thuec hién ké hoach.

Hé thong quan tri theo muc tiéu sé c6 nhiing mat loi sau:
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- MBO ¢6 thé gitip cho cong viéc hoach dinh cta nha quan tri la xac dinh
muc tiéu cua t6 chirc xac dang hon. MBO lam cho muc tiéu ctia to chiec va

muc tiéu ca nhan dat duoc sy thdng nhat.

- MBO c¢6 th€ tao ra su kich thich tinh than hang hai va nang cao trach
nhiém cta cac thanh vién, cac by phan tham gia viéc quan tri. Nho vao diéu

nay, cac thanh vién sé hiéu rd hon muc tiéu cta toan t6 chtc.

- MBO tao diéu kién cho moi thanh vién trong t6 chtc c6 co hoi phat
trién nang luc caa minh. Moi thanh vién duoc tham gia thuc su vao viéc dé ra
muc tiéu cho ho. Ho ¢6 co hoi dua ra nhiing y kién dong gdp vao cac chuong
trinh k& hoach. Ho hiéu duoc quyén han ty do sang tao va phat huy tinh nang
dong ctia ho va ho cé thé nhan dwoc sy giap do tich cuc cua cap trén dé hoan

thanh muc tiéu.

- MBO gitp cho su kiém tra dat dwoc hiéu qua. That vay, viéc xac dinh
hé thong muc tiéu rd rang sé lam cho cong viéc kiém tra thuan lgi — do luong

cac két qua va diéu chinh cac sai léch so vdi ké hoach d€ dam bao dat muc tiéu.
Quad trinh quan tri theo muc tiéu
8 budc cua chuong trinh quan tri theo muc tiéu dwoc chi ra dwéi day.
- Thiét 1ap muc tiéu chién lwgc dai han cho toan t6 chiic
- Phéan bd cac muc tiéu cha yéu cho cac by phan va phan xudng

- Nhitng nha quan tri va cdng su xac dinh cac muc tiéu cu thé cho bo phan

cua ho.
- Xac dinh nhitng muc tiéu cy thé cho ting thanh vién trong bo phan
- Xay dung ké hoach hanh dong, xac dinh cach thiic dé€ dat dwoc muc tiéu
- Thyec hién ké hoach
- Danh gia viéc thuec hién muc tiéu
4.4. HOACH PINH CHIEN LUOC

Trudc nhitng nam 70 cua thé€ ky nay diéu kién kinh doanh & nhiéu doanh
nghiép la tuwong d6i 6n dinh, nhung sang thap ky 80 diéu kién va moi truong
kinh doanh trd nén phuc tap, khé luong trude. Sy thing tram ctia cac nganh

nghé va mdt hang kinh doanh tré nén di doi hon. Chinh trong bdi canh do
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viéc thanh dat ctia mdi doanh nghiép phu thudc rat nhiéu vao viéc xac dinh
dtng dan chién lwoc chién thuat kinh doanh ctia minh. Mot trong nhiing cong
cu quan trong dé€ xay dung va thuc hién cac chién lwoc kinh doanh d6 la hoach

dinh chién lwoc.

Hoach dinh chién luoc 1a moét loai hoach dinh ¢6 nhiém vu vach ra va

thue hién cac ké hoach hoat dong chién luwoc vé quan tri.

Hoach dinh chién luoc gi® vai tro chu dao va dinh huéng trong tién trinh
hoach dinh, 1a chiéc cau ndi gitta twong lai va hién tai, lién két moi nguon lyc
dé€ thuc hién nhiéu hoat dong hét stic quan trong o mdi doanh nghiép. Hoach
dinh chién luwgc nham muc tiéu xay dung 10 trinh va trién khai d€ t6 chtec thuc

hién nhiing muc tiéu, chu truong phuong cham chién lwgc da dwoc lwa chon.

Hoach dinh chién lwoc la hoach dinh tuong lai cho mét to chic, thuong la
5 hay 10 nam. Quan tri vién trudc hét dat van dé tong quat, sau d6 nghién ctu
modi treong bén ngoai, roi dinh hudng cho t6 chirc. Hoach dinh khéi dau tir viéc
xac dinh st mang cta to chirc, sau d6 méi dat muc tiéu, khai trién ké hoach thuc
hién muc tiéu, va lap cac ké hoach phu dé€ yém tro ké hoach chu yéu cua t6 chtc.
Khi xac dinh st mang cta t6 chtrc, quan tri vién can dé€ y t6i ba cau td quan trong
la lich st cua t0 chitc, san pham ddc trung hay ddc thu cua to chic, va nhing
anh hudng cta t& chitc trén moi truong. Vi vay, st mang phai nham dén thi
treong hoac moi truong hon 1a san pham, st mang phai mang tinh kha thi
(achievable), dong vién va ddc thu.
4.4.1. Chirc nang cua hoach dinh chién lwgc

- Binh huwdng chién luoc cho hoat ddng cua to chuc

- bam bao thé cha dong chién lwgce khi tién cdng cling nhu phong thu

trong kinh doanh

- Huy dong, khai thac va tap trung st dung nhing thé€ manh chién lugc

trong to chirc

- Bam bao tinh thich nghi chién luwgc véi moi diéu kién va thay doi caa

thi trerong noi rieng va moi treong noi chung trong twong lai dai han

- Phong ngtra moi rui ro va nguy co néu né c6 kha nang xuat hién va tan

dung moi co hoi trong twong lai
- Xay dung va phat trién thé va luc moi ngudn tai nguyén trong t6 chic
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4.4.2. Nhiém vu ctia hoach dinh chién lwoc

- Xay dung cac ké hoach dai han, hodc mang tinh quan trong va quyét dinh
lam nén tang dé trién khai cac hoat dong thuong xuyén lau dai 6 mot to chrc.

- Vach k& hoach va t6 chitc thuwc hién cdc loai chién lwoc va sach lwoc

nhu chién lwgc kinh doanh, dau tu, marketing, nhan sy.v.v. .
- Phoi hgp hoat dong chién lwoc gitta cac bd phan véi nhau.
4.4.3.N6i dung hoach dinh chién lwoc

Noi dung cu thé cuia hoach dinh chién lwgc phu thudc vao muc tiéu va nodi
dung cta cac quyét dinh, cac chién lugc va sach lwge ma to chire phai thuc hién.
Tuy nhién, ndi dung cua hoach dinh khong qua tap trung vao viéc giai quyét
nhitng van dé nho nhat, tht yéu khong cé y nghia quyét dinh sdéng con véi to
chtre. Noi dung hoach dinh chién lwgc tuy khong can dat mie d6 tuyét d6i chinh
xac, nhung diéu quan trong nhdt 1a né phai mang tinh logic, tinh khoa hoc cao,
phai tap trung giai quyét nhitng mat xich chién lugc chu yéu.

Noi dung hoach dinh chién lwgc c6 mot vai tro hét stic to 16n d6i voi thanh
bai ctia moi t& chitc, cho nén han ché& dé&n muic t6i da nhitng [am 1an, sai s6t vé
noi dung la mot doi hoi nghiém ngat va hét sitcc khach quan. DBiéu nay khong ¢
nghia la ndi dung cta hoach dinh chién luoc ltc nao cliing phai dung hay chinh
x4c, ma van dé 1a & chd nodi dung hoach dinh chién lwgc can phai linh hoat, phai
duoc tru liéu d€ diéu chinh kip thoi khi tinh hudng chién luoc thay doi. D€ thich
tng voi hoan canh khach quan bén ngoai va bén trong t6 chitc moét cach lau dai,
doi héi ndi dung ctia hoach dinh chién lugc phai that sy khoa hoc, phai tinh téi
tac ddng va anh huwdng cua nhiing quy luat khach quan. Hoach dinh chién lwoc

thuong duoc thiee hién bang nhitng hinh thitc co ban sau.

- Ké€ hoach dai han 10 - 15 nam

- K€ hoach thuc hién mot chién lugce hay sach luwge nao dé trong to chirc
4.4.4. Tién trinh hoach dinh chién lwoc

Nham dam bao su hop ly, cong tac hoach dinh can thuc hién theo tién

trinh gom 8 budce sau:

Buoc 1. Nhan thitc duoc co héi
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Tim hiéu co héi 1a diém bit dau thuc su cta hoach dinh. Co hoi ¢é thé ¢
trong hién tai va twong lai. Khi xem xét chiing, doi héi phai c6 cach nhin toan
dién, chinh xac vé thi treong canh tranh, vé nhu cau khach hang, vé cac diém
manh va diém yéu ctia minh, va vé muc dich phai dat duoc trong twong lai. Viéc
hoach dinh doi hoi phai thyc hién du doan vé kha nang xuat hién co hoi. Co hoi
co thé 16n hodc nho, cd thé dang gia vdi doanh nghiép nay ma khong dang gia
v6i doanh nghiép kia. Van dé quan trong la phai sém du doan va phat hién duoc
co hoi 16n va quan trong véi to chitc hay véi doanh nghiép minh.

Budc 2. Thiét ldp cdc muc tiéu

Budc nay doi hoi phai xac dinh dwoc cac muc tiéu voi cac két qua cu thé
can dat duoc tai tirng thoi diém cu thé nhat dinh. Tir d6 can xac dinh céc cong
viéc can lam, khi ndo sé bit dau thuc hién va két thic hoan thanh, noi nao can
phai cht trong wu tién.

Buéc 3. Phit trién cdc tién dé hoach dinh

D¢ la cac du bao, cac gia thiét vé moi trueong, cac chinh sach co ban ¢ thé ap
dung, cac ké hoach hién c6 cta cong ty... Diéu quan trong d6i véi nha quan tri 1a su
danh gia chinh xac cac diéu kién tién dé trén va du doan duoc sy bién dong va phat
trién ctia nd. Trong thuc t€, néu nguoi lap ké hoach cang hiéu biét vé cac tién dé va
cang danh gia dung no, thi viéc hoach dinh ndi chung va hoach dinh chién lwgc néi
riéng, cta to chuic sé cang duoc thue hién va phoi hgp chat ché hon.

D€ nhiing nguoi 1lap ké hoach hiéu va danh gia dung cac diéu kién tién dé
cua hoach dinh, doi héi cac nha quan tri tit cdp cao nhédt trong t6 chitc phai ¢
trach nhiém giai thich va tao diéu kién cho nhing nguoi dudi quyén hiéu rd
chung. Vé6i y nghia do, viéc ban bac ky ludng trong tap thé dé xay dung va lya
chon cac tién dé thich hop la rat can thiét.

Buoc 4. Xac dinh cdc phuong an

Budc nay doi hoi phai nghién cttu va xay dung dugc cac phwong an hanh
dong khac nhau. Khi cac ké hoach cang 16n thi viéc tim kiém va xay dung cac

phuong an ké hoach cang phtec tap.
Budc 5. Danh gia va so sanh cdac phwong dn
Sau khi xay dung dugc cac phuong an thyce hién muc tiéu khac nhau, can

phai xem xét nhitng diém manh (vu diém) va diém yéu (nhuoc diém) cua ting
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phuwong an trén co so cac tién dé va muc tiéu phai thuc hién Trong treong hop c6
mot muc tiéu duy nhat, va hau hét cac yéu t6 dé so sanh 6 thé luong hda duoc, thi
viéc danh gid va so sanh ctia cac phurrong 4n sé tuong d6i dé dang. Nhung trén thuc
t€ lai thuong gdp nhiing hoach dinh ¢6 chira nhiéu bién dong, nhiéu muc tiéu va
nhiéu yéu t0 so sanh khong lwgng hoa dugc. Trong nhitng treong hop nhw vay viéc

danh gia va so sanh cac phwong an thuong gap nhiéu khé khan.
Budéc 6. Lua chon phuong dn t6i wu

Sau khi so sanh cac phuong an, nguoi ta sé€ chon phuong an t6i wu. Doi khi,
viéc phan tich va danh gia cac phwong an cho thdy rang, ¢ hai hodc nhiéu
phuong an thich hop va nha quan tri c6 thé quyét dinh thywc hién mot s6 phwong
an, chit khong chi dang mot phuwong an t6i wu. Trén thuc t&, dé€ chon dugc
phuong an t6i wu nguoi ta thuong dua vao cac phuong phap co ban nhu: (a)
Duwa vao kinh nghiém; (b) Phwong phéap thyc nghiém; (c) Phuwong phdp nghién
cttu va phan tich; va (d) Phwong phap mo6 hinh hoa.

Budc 7. Hoach dinh ké'hoach phuy tro

Trén thyc t€ phan 16n cac ké hoach chinh déu can cac ké hoach phu tro (bd
sung) d€ dam bao k& hoach duoc thuc hién t6t.

Buwoc 8. Hoach dinh ngan quij

Sau khi ké hoach da duwoc xay dung xong, doi hoi cac muc tiéu, cac thong s6
can lwong hoéa chung nhu: tong hop thu nhap; chi phi; loi nhuan... Cac ngan quy
nay sé la cac tiéu chuan quan trong dé danh gia hiéu qua kinh t& va chat luong
cua cac k€ hoach da xay dung.

Ngoai ra viéc quy trinh tién hanh hoach dinh c6 thé theo cac budc sau:
Buroc 1: Xac dinh muc tiéu

Buéc 2: Xdc dinh tinh thé hién tai

Buoc 3: Xdac dinh nhitng thudn loi va khé khan

Budc 4: Xdy dung ké'hoach, phuong dn

Buéc 5: Thuc hién ké hoach
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4.4.5. Cac cong cu hoach dinh chién lwgc
4.4.5.1. Ma trdn phdt trién - tham gia thi truong (BCG)

Nhom tu van Boston (Boston Consulting Group), mét cong ty tw van vé
quan tri da phat trién va pho bién mét nghién ctu mang tén Ma tran phat trién
va tham gia thi treong dwoc ap dung kha thanh cong trong cong viéc hoach dinh
chién lugc ddi voi cac cong ty 16n. Cac cdng ty nay c6 nhiéu chi nhanh va cé
nhitng don vi kinh doanh chién lugc (SBU - Strategic Business Units). D¢ la
nhting don vi kinh doanh duwoc t6 chitc cho mét san phdm hay mot nhém san
phdm ban cho cung mot by phan khach hang va chdng véi cung mot doi thu
canh tranh. Cong cu nay giup cho nhitng nguwoi quan tri cdc SBU cé duoc

phuong huwdng trong hoach dinh chién lugc.

24%

Téc do Ngoi sao Dau héi
O ®
truong 20%
cua thi @
ph\él’l 16%
12%
BO stra Con cho
8%
4%
0%10x  4x 2x  1x 0.1x

Thi phan twong doi
Hinh 4.1. Ma tran BCG
Trong ma tran BCG truc tung chi ti 1é tadng truong cua thi treong doi voi
nganh hodc san phdm kinh doanh. Cac SBU nao c6 ti 1é tang truong thi truong
trén 10% duoc xem 1a cao, dudi 10% la thdp. Truc hoanh chi thi phan tuwong doi
ctia SBU so véi d6i thti canh tranh manh nhat. O cac vi tri 0,1X, 1X, 10X thi phan
ctia SBU bang 10%, bang va gap 10 Ian d&i tht manh nhat. Cach biéu hién thi
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phan tuwong d6i nhu trén cho chung ta thdy ngay vi thé ctua cac nganh kinh
doanh hodc san pham kinh doanh (SBU) cta doanh nghiép so véi d6i thu manh
nhat.

Mdi SBU duogc tugng trung bang mot vong tron ma kich thwdc cta né thé
hién tam cd hoat ddng ctia mdi SBU. Vi tri ctia vong tron chi ra suat ting

tredng vé thi treong va phan tham gia thi truong cua nd.

Ma tran phat trién — tham gia thi treong dwgc chia lam 4 6 chit nhat, moi

0 thé hién mot vi thé khac nhau cta cac SBU.
Dau héi (Question Marks)

O nay chi hoat dong kinh doanh ctia cong ty & trong mot thi truong c6
mtuc tdng truong cao nhung lai ¢ phan tham gia thi truong thap. Phan 16n cac
hoat déng kinh doanh bat dau tir 6 D&u héi khi cong ty thit di vao mot thi
treong c6 mikc ting truong cao nhung & d6 da cé nguoi dan dau roi. Hoat
dong cua cac SBU dau hoi doi hoi rat nhiéu tién von vi cong ty phai thém vao
cac nha may, trang bi va nhan sy dé dap tng vdi su tang trudng nhanh cua thi
truong. Cong ty phai suy nghi dan do trong viéc liéu cé nén tiép tuc dd tién vao
hoat ddng kinh doanh nay khong?

Ngoi sao (Stars)

Néu hoat dong & 6 Dau hoi thanh cong, SBU sé thanh mot Ngbi sao, la
ngudi dan dau trong mot thi treong ¢é do ting tredng cao. Cong ty phai dung
mot nguon von dang k€ dé€ SBU nay dung viing ¢ thi truong ¢ mikc tang trudng
cao va chong lai sw canh tranh ctia cac doi thu. Cac SBU Ngoi sao thuong c6 kha

nang sinh loi va sé tro thanh SBU Con bo sinh 1¢i trong twong lai.
Con bo sinh logi (Cash cows)

Khi sudt tang trueong cta thi truong hang ndm giam xudng dwdi 10% thi
SBU Ngoi sao trd thanh Con bo sinh loi néu né van con cé phan tham gia thi
treong twong do6i 16n. Mot Cash cow san sinh ra rat nhiéu tién cua ma khong
can doanh nghiép phai cung cdp nhiéu nguon luc tai chinh cho né vi suat tang
truéng cda thi truong da giam xudng. Trong truong hop cac Cash cow bat dau
mat dan di phan tham gia thi treong twong d6i ctia nd, doanh nghiép can phai
cung cap du tién cho SBU nay dé duy tri vi tri dan dau cta né vé phan tham

gia thi truong. Néu khong, cac Cash cow c¢d thé tréd thanh mot Con Cho (Dog).
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Con cho (Dogs)

La cac SBU c6 phan phan chia thi truong yéu (thap) o trong mot thi
treong co6 suat tang treong cham. No6i chung, cac SBU nay sinh ra lgi nhuan rat
thdp hodc bi 16 khong 16n. Doanh nghiép can xem xét viéc c¢6 nén duy tri
nhting don vi kinh doanh nay khong. Cac Dogs tiéu xai tién nong va stc luc,

thoi gian d€ quan tri né nhiéu hon su xtng dang ctua no

Nhiém vu ti€p theo la xac dinh muc tiéu, chién lugc va ngan sach dé

giao pho cho cac SBU. C6 bdn chién lugce dé lwa chon do la:

(a) Xdy dung (Build): 1a muc tiéu nham ting phan tham gia thi truong
cho SBU. N¢ thich hgp véi cac SBU ¢ 6 Dau hdi, phan phan chia thi treong

cua chung phai tang lén néu chung muodn trd thanh cac Ngoi sao.

(b) Duy tri (Hold): 1a muc tiéu nham gitt gin phan tham gia thi truong
cua cac SBU. Muc tiéu nay thich hop cho cac SBU manh ¢ 6 Cash cow néu

chung muon ti€p tuc sinh ra tién cho doanh nghiép.

(c) Gdt hdi ngay (Harvest): muc tiéu nay nham tang cuong luong tién mat
ngén han ctia cac SBU bat chdp cac hau qua, tac dong lau dai. Chién lwgc nay
thich hgp v6i cac SBU yéu ¢ 6 Cash cow cd twong lai mo nhat. Muc tiéu nay

cting c6 thé ap dung vdi cdc SBU ¢ 6 Dau hai va cac con cho.

(d) Loai bo (Divest): Day la muc tiéu nh3m ban di hodc thanh ly loai bo
cac hoat dong kinh doanh vi nguon luc sé dugc sit dung t6t hon ¢ noi khac. N6
thich hop vdi cac SBU 6 6 con chd hoac dau héi dang hoat dong nhu mot vat

can d6i voi lgi ich caa doanh nghiép.

Theo thoi gian, cac SBU thay d6i vi tri cia minh trong ma tran tang truong
va tham gia thi treong. Ching bat dau & 6 Dau héi, trd thanh Stars r6i Cash cow
va cudi cung la Dog ¢ giai doan cudi chu ky song ctia minh. Doanh nghiép can
phai xem xét khong chi vi tri hién tai ctia cac SBU trong ma tran ma phai quan sat
vi tri chuyén dong cua nd trong mot bire tranh dong. Néu con duong di qua cua
SBU khong lam hai long, thi doanh nghiép doi hoi nguoi quan tri phai tim chién
luoc méi va mot duong di phat trién kha di lam hai long cac quan tri vién cap cao
cta doanh nghiép. Ma tran tang triedng va phan chia thi truong tro thanh mot
mang lwdi hoach dinh cho cac nha hoach dinh chién lwgc trong ban lanh dao

doanh nghiép.
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4.4.5.2. Ma tran SWOT

Ma trdn SWOT la cong cu két hop quan trong c6 thé gitp cho cac nha
quan tri phat trién 4 loai chién lwgc: (1) Chién luwge diém manh — co hoi (SO);
(2) Chién luoc diém yéu — co hoéi (WO); Chién lugc diém manh — nguy co (ST);
va Chién lwoc diém yéu — nguy co (WO). Hinh 6.5 chi ra ma tran SWOT va céac

két hop chién luogc.

Ma tran SWOT Co hoi (O) Nguy co (T)
1. 1.
2. 2.
3. 3.
Diém manh (S) S-0 S-T
1. Dung diém manh d€ | Dung diém manh dé
2. nam bt co hoi han ché& nguy co
Diém yéu (W) W-0 W-T
1. - Han ch€ diém yéu | - Han ché diém yéu
2. d€ ndm bit co hoi dé han ché nguy co
- Dung co hoi d€ han | - Han ché€ diém yéu
ché diém yéu dé tranh rti ro

Hinh 4.2. Ma tran SWOT
(1) Chién luoc SO

La chién luoc stt dung nhitng diém manh bén trong cua doanh nghiép dé
tan dung nhtng co hoi bén ngoai. Tat ca cac nha quan tri déu mong mudn t6
chtrc ctia ho ¢ vao vi tri ma nhitng di€m manh bén trong c6 thé dugc st dung dé
loi dung nhiing xu hudng va bién cd cua mdi truong bén ngoai. Thong thuong
cac to chtec sé theo dudi cac chién lwgc WO, ST hay WT d€ c6 thé ¢ vao vi tri ma
ho ¢6 thé ap dung cac chién lugc SO. Khi doanh nghiép c6 nhitng diém yéu 16n
thi né sé& ¢ gang vurot qua, lam cho chiing tré thanh nhitng diém manh. Khi mot
t0 chirc phai d6i dau vdi nhitng méi de doa quan trong thi né sé€ tim cach tranh
chuing dé cé thé tap trung vao nhitng co hoi.

(2) Chién lwgc WO

La chién lwgc nham cai thién nhitng diém yéu bén trong bang cach tan

dung nhitng co hdi bén ngoai. D6i khi nhitng co hoi 16n bén ngoai dang ton tai,
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nhung doanh nghiép cé nhitng di€m yéu bén trong ngan can no khai thac nhiing
co hoi nay.

(3) Chién lugc ST

La chién lwgc st dung cac diém manh cua doanh nghiép dé tranh khoi hay
giam di anh huéng cta nhitng mdi de doa bén ngoai. Biéu nay khong c6 nghia la
mot to chiee hting manh ludn ludn gdp phai nhitng méi de doa tir bén ngoai

(4) Chién lugc WT

La cac chién lwgc phong thtu nham lam gidm di nhitng diém yéu bén trong
va tranh khoi nhitng méi de doa tir bén ngoai. Mot td chirc d6i dau véi vo s moi
de doa bén ngoaii va nhitng diém yéu bén trong c6 thé khién cho né lam vao
hoan canh khong an toan chut nao. Trong thuc t€, mot td chiec nhu vay phai dau
tranh d€ ton tai, lién két, han ch€ chi tiéu, tuyén bo pha san hay phai chiu v& no.

Lap mot ma tran SWOT bao gom cac budc sau:

1. Ligt ké cic diéim manh chii yéu bén trong t6 chirc

2. Li¢t ké cdc diém yéu bén trong t6 chitc

3. Li¢t ké cic co hoi Ion bén ngoai t6 chikc

4. Ligt ké cdc de dog quan trong bén ngoai t6 chikc

5. Két hop diém manh bén trong véi co hdi bén ngoai va ghi két qua ciia chién lwgc
SO wvao 6 thich hop

6. Két hop diém yéu bén trong vdi co hoi bén ngoai va ghi két qua cua chién lwgc
WO wvao 6 thich hop

7. Két hop diém manh bén trong voi moi de doa bén ngoai va ghi két quad ciia chién
lwge ST vao 6 thich hop

8. Két hgp diém yéu bén trong voi nguy co bén ngoai va ghi két qua cua chién
lvgc WT wao 6 thich hop

Muc dich két hop trong 4 budc cudi cung 1a d€ dé ra cac chién luoc kha thi
c6 thé chon lya chit khong phai lya chon hay quyét dinh chién luoc nao la tot

nhat. Do d6, khong phai tat ca cac chién luwgc duogc phat trién trong ma tran
SWOT déu duoc lwa chon dé thuce hién.
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4.4.5.3. Cdc chién lugc canh tranh tong loai ciia M. Porter

Nhiéu y tudng quan trong trong viéc hoach dinh cé thé hinh thanh dua
theo dé xudt caa Michael Porter, gido su cta trwong dai hoc Harvard. Porter
chi ra ba chién luwgc canh tranh tong loai ma nhing nha quan tri c6 thé lya
chon: (1) Chién luoc dan gid, (2) Chién lwgc khac biét hda, va (3) Chién luoc tap
trung. Su thanh cong cta mot t6 chic tuy thudc vao su lwa chon chién luwoc
thich hop véi nhitng loi thé canh tranh cta t6 chitc va trong nganh.

Déi thi mdi tiém dn

Mot t8 chitc can danh gia nguy co xudt hién d6i thi canh tranh méi bang
cach phan tich nhiing rao can gia nhap nganh. Nhitng nhan t0 nhw hiéu qua kinh
t€ theo qui mo, su trung thanh d6i v6i nhan hiéu, va mac von dau tw can thiét sé
chi ra mttc d6 khé khan hodc dé dang cho mot déi tht méi gia nhap nganh.

Su de doa ciia san phdm thay thé

O mot pham vi rong 16n hon, cic doanh nghiép trong nganh phai canh
tranh véi cac doanh nghiép & nganh khac ¢ san pham cé cung mot gia tri loi ich
cong dung. Sy ton tai cua san pham thay thé ludn 1a rao can han ché mtec loi
nhudn tiém nang ctia nganh véi mot ngudng gia toi da ma cac doanh nghiép
trong nganh d6 co thé dat ra.

(a) Chwong trinh

Chuong trinh ¢6 thé ¢ qui md 16n nhw chuong trinh dwa ngwoi 1én mat
trang, chwong trinh xoa doi giam ngheo hodc don gian nhu chuwong trinh nang
cao trinh do ngoai ng ctia bd phan tiép tan cua mot khach san. Cac budc xay

dung va thuc hién chuwong trinh gom:

- Xéac dinh nhitng buwdc chinh can thiét d€ dat muc tiéu.

- Cac bo phan hoac thanh vién chiu trach nhiém cho mdi bude.

- Thiz t va thoi gian danh cho mdi budc.

(b) Dw dn

Qui m6 nho hon va c6 thé 1a mot bo phan cua chwong trinh, duoc gidi han
nghiém ngat vé cac nguon luye st dung va thoi gian hoan thanh.

(c) Ngin sdch
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La mot biéu mau vé cdc ngudn tai chdnh dwoc phan bd cho nhiing hoat
dong da dinh, trong mot khoang thoi gian du kién. Ngan sach la thanh td quan
trong cua chwong trinh va dy an 1a cdng cu dé kiém soat hiéu qua hoat dong ctia

don vi.

Kéhoach thuong xuyén

Hudng vao nhitng hoat dong ctia don vi duwgc danh giad c¢6 kha nang hodc
chan chan dwoc 1ap lai 6 twong lai. VSi nhitng hoat dong nay, nha quan tri khong
can thiét phai mat thoi gian dé€ tim kiém mot quyét dinh vi mot tinh thé tvong tw
sé xay ra va da co mot do6i sach phu hop giai quyét.

(a) Chinh sach

La nhitng duong 16i chi dao tong quat dé€ lam quyét dinh. Mot vai chinh
sach c¢6 lién quan dén nhitng van dé hét stic quan trong nhu chinh sach dai ngo
tri thire, chinh sach khuyén khich dau tw nudc ngoai, chinh sach vé an toan vé
sinh thuc pham, duoc pham v.v... trong khi mot s6 chinh sach khac chi lién quan
dén nhitng van dé tht yéu nhu y phuc ctia nhan vién, chinh sach tang lwong cho

nhan vién c6 thém bang cdp ngoai ngl hodc chuyén mon ..

Chinh sach dwgc thiét lap chinh thirc va can nhic can than boi nhitng nha

quan tri cap cao vi:

- Ho cdm nhan dwogc no sé cai thién hiéu qua hoat dong ctia don vi.

- Ho mudn ¢ vai goc do, don vi sé mang dau an phan anh nhitng gia trj ca
nhan cua ho.

- Ho can xo0d nhitng xung d6t hay lam sang t6 nhiing diéu con ton tai mo
ho ¢ cap dudi.

Chinh sach cting c6 thé coi nhw la mac nhién khi mot vai su kién dwgc lap
di 1ap lai ma nha quan tri cdp cao khong phu nhan chung.

(b) Thu tuc

(c) Qui dinh

La nhitng tuyén bd vé mot s viéc dugc phép hay khong dwoc phép lam.
K& hoach thuong xuyén d6i khi gép khé khan va dé mang dén sai [am cho nha
quan tri, vi mot doi sach da cd thé khong con chinh xac nita. Vi thé ké hoach

thuong xuyén phai duoc dién giai va st dung hét stic linh hoat.
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45. TO CHUC, PIEU HANH VA KIEM SOAT TRONG CONG TAC
HOACH DINH

Hoach dinh la mét dang hoat dong réat ddc trung cuia quan tri, va vi thé né
can dugc t6 chirc khoa hoc thi méi thyce hién dwgce st ménh cua minh. Ciing nhw
moi hoat dong quan tri khac, du ndi dung c6 hay dén dau, muc tiéu cé chinh xac
dén ¢d nao ma to chirc thuc hién kém coi la diéu khong thé chap nhan duoc néu
nhw khéng mudn néi rang viéc 1ap ra cac k& hoach khoéng phai dé ma viéc t6
chitc thuc hién thang 1oi k& hoach con khé hon nhiéu. Cé thé vi t8 chitc hoach
dinh nhw mot hoat dong dé€ khoi dong va lién két moi hoat dong vé hoach dinh
theo mot trinh tw logic s viéc, logic khong gian khoa hoc nhidm thuce hién dwoc
cac muc tiéu da dé ra. Thiéu di cac hoat dong nay chic chin viéc hoach dinh sé

khong khoa hoc, chdp v4, khong hé thong va thidu tinh nhat quan, mau thuan.
4.5.1. Cac yéu t6 anh hudng dén cong tac t6 chirc, thuc hién va ki€ém soat hoach dinh.
4.5.1.1. Yéu t6 con nguoi

(a) Lanh dao

Trong cong tac hoach dinh vai tro ctia nguoi lanh dao 1a hét stic quan
trong. Ho ¢6 nhitng vai tro chu yéu sau: Sang lap, quyét dinh, chi dao va lanh

dao, to chirc, c6 vii, ddng vién, kiém soat

Nhiing yéu cau co ban ddi véi nhitng nguoi lanh dao trong cong tac hoach
dinh la:

- Lam viéc c6 khoa hoc, c6 nguyén tic va c6 ké hoach

- Quyét doan

- Dam chiu trach nhiém

- C6 kha nang nhin xa trong rong

- Cé nang luc

- Doan két, dong vién va khoi day duoc tri tué, nhiét tinh, trach nhiém cua
doi ngti nhan vién

- Biét lang nghe y kién ctia nguoi khéc

- C6 ban linh, kién thirc viing vang, chuyén mon va nghiép vu hoach dinh

(b) Can bo tham muu
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Khoéng c6 mot nha lanh dao nao am hiéu hét moi van dé trong thoi dai
bung nd thong tin nhw hién nay. Moi quyét dinh vé hoach dinh that sy c6 co s6
khoa hoc khi n6 khach quan, toan dién. Nhu vay c6 nghia la cong tac hoach dinh
cang quan trong thi vai tro tham muu gitp viéc ctia nhitng ca nhan va b phan

tham muu giap viéc cang trd thanh cap thiét.
4.5.1.2. Tién b6 khoa hoc kij thudt

Cach mang khoa hoc ky thuat la mot yéu to thiic day phat trién xa hoi rat
manh trong thoi dai hién nay. That hiém c6 mét linh vuc nao trong xa hoi loai
nguoi lai khdng chiu sy tdc dong cua yéu td nay. Trong linh vuc hoach dinh
cling vay, tién bo cua khoa hoc ky thuat c6 anh hwong rat 16n dén toan bo tién
trinh t6 chitc hoach dinh & moi to chitc. Vi su tién bo vuot bac cua dién ti, tin
hoc va truyén thong, c6 thé néi khong co linh vice hoach dinh nao ma khong chiu
anh huong ctia nhiing yéu td phat trién nhu v bdo nay. Khong chi cd vay tién
b6 khoa hoc ki thuat con 1am thay d6i tan gdc ré cac qua trinh t& chic va thuc
hién cong tac hoach dinh. Nghién cttu va tim ra phwong phap tng dung khoa
hoc ky thuat d€ hoan thién cong tac td chire thuc hién va kiém soat hoach dinh la

mot trong nhitng nhiém vu quan trong ¢ moi td chtc trong giai doan hién nay.
4.5.1.3. Yéu té co so vt chat

Trong cong tac hoach dinh, thi€u nhitng trang thiét bi vé co so vat chat
nguoi ta khong thé to chirc, soan thao, thuc hién va kiém soat hoach dinh c6 hiéu
qua. Mot trong nhitng con dwong hoan thién va nang cao chat luong ctia cong
tac hoach dinh d6 la hoan thién co s vat chat - ky thuat cua no.
4.5.1.4. Yéu té'to chitc quan tri

Chat lwong va hiéu qua cta cong tac hoach dinh phu thudc rat nhiéu vao
trinh d9 t6 chirc va quan tri ctia chinh cac cdng tac vé soan thao, to chic va thuc
hién cac ké hoach da duoc dé ra. D€ hoan thién nhiing cong tac nay, thi can thiét
la trong mdi t6 chitc phai xay dung dwoc cho minh mdt bd may t& chirc hoach
dinh manh va mot doi ngti nhan vién c6 du nang lwc, trinh do nghiép vu chuyén
mon can thiét.
4.5.1.5. Yéu t6'moi truong

Né&u coi hoach dinh 1a mot hé thdng thi nhitng yé&u t6 ndm ngoai hé thong

nay la cac yéu t& mdi truong (tai chinh, marketing, ké toan, nhan sy, xa hodi, van
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héa, phap luat, thién nhién v.v...) Tuy cc yéu td nay khong nam trong hé théng
hoach dinh (theo mot nghia twong d6i) nhung ching c¢6 nhitng anh hudng sau
sac téi qua trinh t8 chikc, thiee hién va kiém soét ctia cong tac hoach dinh. Chinh
vl vay can phai phan tich nhitng anh huong cta cac yéu t6 moi truong va deé ra
nhing bién phap thich hop d€ cai tao va thich nghi vdi ching sao cho c6 hiéu

qua nhat trong cac cong tac vé hoach dinh.
4.5.2. M6 hinh t6 chirc hoach dinh

C6 5 mo hinh t6 chirc hoach dinh nhw sau:

- Khong ¢ td chire chinh thirc

- BO phan hoach dinh nam trong mot by phan tac nghiép chu yéu

- BO phan hoach dinh nam trong cac bo phan tac nghiep

- B4 phéan hoach dinh 6 cap lanh dao chung

- B4 phan hoach dinh 6 cap lanh dao chung va & cac bd phan tac nghiép
4.5.3. Phan quyén hoach dinh

Nghé thuat quan tri la nghé thuat huy dong tai vat luc d€ hoan thanh
nhiém vy, muc tiéu, ké hoach v.v... da duoc xac dinh. Trong cdng tac hoach dinh
cting vady, can phai huy dong sttc manh toi da ctia moi by phén trong to chic
cling 1a diéu dé hiéu. Diéu nay khong cé nghia 1a moi hoat dong quan trj trong
linh vuc hoach dinh can phai chia déu cho moi nguoi hay by phan tham gia.
Nhuw vay phan quyén hoach dinh khoa hoc 1a mot doi hoi tat yéu khach quan.

Mudn lam viéc nay chuing ta can xem xét cac cau hoi sau:

- Kién thutc vé cac cong tac nghiép vu c6 nam & cac cdp cac don vi tac

nghiép khong?
- Ai 6 thé phan tich va tong hgp nhanh chdng cac cong tac nghiép vu?

- Trong t chtic ¢ ai ngoai cac don vi tac nghiép cd thé co thi gio d€ dam

nhan thém cac nhiém vu hoach dinh?
- Ké€hoach ¢ tam quan trong nhw thé nao do6i véi to chire?

- Sy tham gia ngay cang nhiéu vao tién trinh hoach dinh ¢6 anh huong gi

dén sy hai long ctia nhan vién?
- Hoat dong cua cac don vi tdc nghiép c6 khac nhau nhiéu khong?

80



QUAN TRI HOC g,!'_-

- Phan quyén cho cdp dudi c¢6 huy dong dugc t6i da tinh chu dong sang

tao cta cadp dwdi khdong?

- Tinh d¢c lap twong ddi cua cac don vi trong hoach dinh c6 thé pha vo
tinh thong nhat cta hoach dinh khong?

Tra 10i cho cac cau héi trén ciing 1a Itic chting ta can can nhac mit tich cuec
va mat han ché€ cua tiing phuwong an phan quyén. Phuong an phan quyén trong
hoach dinh phai la m¢t phuong an khai thac duoc toi da nhiing mat manh caa to

chitc va tranh dugc nhitng han ché ctia né.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Hoach dinh la gi? Tién trinh co ban ctia cong tac hoach dinh nhu thé

nao?

2.Y nghia cua hoach dinh la dg truu cdc hoat dong trong twong lai, song

nguoi ta lai doi hoi ké hoach dat ra phai linh dong. C6 gi mau thuan?
3. Hoach dinh chién lugc gom nhitng budc nao?

4. Hay chon mot tinh hudng quan tri va 1ap bang phan tich SWOT. Sau dé

thir dua ra nhitng khuyén cao hodc dé nghi can thiét.
Bai tap tinh hudng: Giam déc méi

Chi Lan vé lam giam ddc khach san My Lan dwgc gan mot nam, khach san
nay trude day do ba Lién lam giam ddc. Ba Lién la nguoi rat tai trong ngoai giao,
ba c6 quan hé chdt ché véi hau hét cac lanh dao ctia sé chi cuc thué. Do ¢ nhitng
quan hé ddc biét nay ma cong viéc lam an cua khéach san tré nén kham kha.
Khach theo cdc moi quan hé t6i khach san dé€ &n, t6 chic hdi nghi, nghi ngoi...rat
ddng, hon thé ntra cling do quan hé ma ba Lién nhiéu khi khong dwa cac nguon
thu vao sO sach. Chinh vi vay, khach san vira dong khach va thu nhap cua can bd
cong nhan vién lai rat cao, trung binh 6.000.000d/ nguoi/ thang.

Vira r6i vi dén tudi ba Lién phai vé huu, chi Lan dwgc ct lam giam doc.
That 1a kho, cai tai ngoai giao theo ki€éu dé thi chi Lan khong thé lam ndi. La mot
giam doc tré, chi Lan mu6n vuon lén b.%mg chinh thyec luwc ctia doanh nghiép va
lam &n nghiém chinh. Médt khac, cac diéu kién vé co so vat chat ky thuat da

xudng cap nhiéu, can cd sy dau tu médi co thé dap ting dwoc yéu cau kinh doanh.
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Pong thoi cung voi su long 1éo trong t6 chitc do co ch€ quan tri tir thoi ba Lién
dé lai cling dén ltc can ¢ sy chan chinh lai. Sau khi nhén chtec, chi Lan da phai
thyee hién hang loat cac cong viéc nhu: chan chinh lai 1é 16i lam viéc, tinh gian doi
ngi lao ddng, quan tri chat ché gio gidc lam viéc, tang cuong ky luat trong lao
dong, tang ty 1€ trich lgi nhuan dau tu cho nang cap lai co sd vat chat ky thuat,

giam ty 18 trich dan cac quy phtc loi, khen thuong,.

Mot mat do wu tién cho dau tu nang cap, mot mat do cac loi thé vé ngoai
giao nhu tredc day khong con nita nén thu nhap ctua nguoi lao dong trong
doanh nghiép giam xudng 5.500.000d /thang, dong thoi phai chdp nhan sy lam
viéc nghiém chinh vé gio gidc, chdp hanh cdc quy ché ctia doanh nghiép khat khe
hon...Diéu nay da tao ra su thay doi qua 16n so véi trudc day. Tt ngay nhan
ceong vi gidam d6c dén nay da gan mot ndm, chi bi sy phan ting ctia hau hét cac
thanh vién trong doanh nghiép, boi ho thuong so sanh vé thu nhap va doi song
gitta hai giam d6c. That la khé khan khi nhiing cai ¢t dang ché ngw sau trong doi
ngi can b cdng nhan vién cua khach san, nhiéu khi chi Lan phai nghi téi sy rut
lui khéi ceong vi gidm ddc ctia minh.

Cau hoi

1. Ban hay phan tich cac ly do tao ra nhitng khéc biét gitta hai giam ddc ci
va moi cua khach san My Lan.

2. Néu trong truong hop cta chi Lan, ban c¢6 thé dua ra nhitng phuong an
th& nao dé van cd thé phat trién doanh nghiép ma han ché dwgc nhitng phan tng

tir ngwoi lao dong?

3. Hay hoach dinh chién lugc phat trién cua khach san trong thoi gian tdi.
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Chuwong 5
CHUC NANG TO CHUC

NOI DUNG

- Khai niém va muc tiéu cua chirc nang t6 chtc

- Tam han quan tri

- Phuong phép phan chia b phan trong co cau to chiic

- Co cau t8 chitc quan tri: Nguyén tic xdy dung co cdu t& chirc, cac yéu td anh
hwong dén co cdu t6 chic, cac ki€u co cdu to chirc quan tri.

- Quyén han va ay quyén trong quan tri: Quyén han quan trj, tdp quyén va phan

quyeén, ay quyén trong quan tri.

5.1. KHAI NIEM VA MUC TIEU CUA CHUC NANG TO CHUC
5.1.1. Khai niém

M6t khi muc tiéu, cac chién lwoc va ké hoach ctia t0 chitc da dwoc xac
dinh, nha quan tri can phai xay dung mot cdu trac to chiec hiéu qua nham hd tro
cho viéc dat dwgc muc tiéu. Chtrc nang td chirc ding ¢ vi tri thit hai trong tién
trinh quan tri, nhung né c6 y nghia quyét dinh dén hiéu qua caa to chitee. Noi
cach khdc, t0 chitc la moét trong nhitng hoat dong quan trong nhdt cua quan tri.
That vay, nhiéu cong trinh nghién cttu khoa hoc da cho thay 70 - 80% nhiing
khiém khuyét trong viéc thuc hién cac muc tiéu la do yéu kém ctia cong tac to
chitc. Nhung chitc ning 8 chitc duoc dinh nghia nhw thé nao? Trong thuec tién
c6 nhiéu cach hiéu khéac nhau vé thuat ng nay. Theo tir dién tiéng Viét cua Vién

ngon ngtr thi t6 chic c6 cac nghia sau day:

Lam cho thanh mot chinh thé, c6 mot cau tao, mot cau tric va nhiing chic

nang nhat dinh.

Lam nhiing gi can thiét dé€ tién hanh mot hoat ddng nao dé nham c6 dwoc

mot hiéu qua 16n nhat.
Lam cong tac td chirc can bo

TS chite theo tir goc Hy Lap ‘Organon’ nghia la “hai hoa’, tir t6 chitc néi lén

mot quan di€ém rat tong quat “doé la cai dem lai ban chat thich nghi véi sw song”
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.Theo Chester I. Barnard thi t& chtic 1a mot hé thdng nhitng hoat dong hay nd luc

cua hai hay nhiéu nguoi dugc két hop véi nhau moét cach cé y thire.

Theo Harold Koontz, Cyril Odonnell va Heinz Weihrich thi cdng tac to
chtrc 1a “viéc nhom gop cac hoat dong can thiét d€ dat duoc cac muc tiéu, la viéc
giao phé mdi nhdm cho mot ngudi quan tri véi quyén han can thiét dé giam sat
no, va la viéc tao diéu kién cho sy lién két ngang va doc trong co cau cta doanh
nghiép”.

C6 thé dan ra nhiéu quan niém ctia cac tac gia khac nita nhung diéu quan
trong la van dé chung ta can xem xét ban chat cta chirc nang to chic tir gdc dd
cua khoa hoc quan tri. Tong hop tit nhitng khai niém khac nhau vé chttc nang to
chtrc, chung ta cd thé hiéu ban chat cua chtrc nang to chire la thiét ké€ mot cau
truc to chtee hiéu qua nhdm dam bao cho cac hoat dong quan tri dat dugc muc
tiéu cua noé. Noi cach khéc, chirc ndng t6 chirc bao gom cac cong viéc lién quan
dén xac dinh va phan chia cong viéc phai lam, nhitng nguoi hodc nhom nguoi
nao sé lam viéc gi, ai chiu trach nhiém vé nhiing két qua nao, cac cong viéc sé
duoc phdi hop v6i nhau nhu thé nao, ai sé bao cao cho ai va nhiing quyét dinh

duoc lam ra & cap nao hay b phan nao.

Trong chuong nay, d€ c6 thé hiéu va van dung vao cong viéc quan tri
trong thuc tién, ndi dung chic nang td chiec dieoc xem xét bao gom viéc phan chia va
hinh thanh cdc by phdn trong t& chiec, xdy dwng co cdu t6 chiec nhiam xdc lgp cdc moi
quan hé vé nhigém vu, quyén han va trdach nhiém giita cdc by phdn, va nhirng co so khoa
hoc dé thiét ké’ciu triic t6 chirc vi du nhu van dé tam han quan tri, tdp quyén va

phan quyén, va uy quyén trong quan trj.
5.1.2. Muc tiéu cta cong tac to chirc

Muc tiéu ctia cong tac to chiic 1a gi? Co thé ndi muc tiéu tong quat nhat cua
cong tac to chue la thiét k€ duwge mot cau truc to chirc van hanh mét cach hiéu
qua nhim dat dwoc nhing muc tiéu ma t6 chiic da xac dinh. Cdu tric to chirc
phu hop nghia la hinh thanh nén co cdu quan tri cho phép sy phdi hop cac hoat

dong va cac no lyc gitta cac bo phén va cac cap tot nhat.

Nhitng muc tiéu cu thé ddi véi cong viéc t6 chirc ma cac td chire thuong
hay nhim tdi 1a: (1) Xay dung mot bo may quan tri gon nhe va cé hiéu luc; (2)

Xay dung nép van hda cta t6 chitc lanh manh; (3) To chiic cong viéc khoa hoc;
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(4) Phét hién, uén nin va diéu chinh kip thoi moi hoat dong yéu kém trong to
chtrc; (5) Phéat huy hét sttc manh ctia cac ngudn tai nguyén von co; (6) Tao thé va
lwc cho t6 chire thich Ging véi moi hoan canh thuan 1¢i cling nhw khoé khan & bén

trong va bén ngoai don vi.

Cting nhw moi loai muc tiéu quan tri khac, muc tiéu cua cong tac td chirc
phai khoa hoc, kha thi, phai phu hop véi hoan canh thuc tién. Khac véi yéu cau
vé cac loai muc tiéu quan tri khac, yéu cau doi véi cac muc tiéu vé to chire la phai
tuan thua nhitng quy luat khach quan dac thu cua cong tac t6 chic. Vi du nhu
quy luat vé tam han quan tri, quy luat vé cdu trac td chic, quy luét vé phan chia

quyén han, b6 nhiém, dé ct, dé bat, thang chtcc v.v...
5.2. TAM HAN QUAN TRI

Tam han quan tri, hay con goi 1a tdm han kiém soat, la khai niém dung dé
chi s lwgng nhan vién cap dudi ma mot nha quan tri ¢ thé diéu khién mot cach
tot dep nhat, nghia la quan tri, giao viéc, kiém tra hudng dan, lanh dao nhan vién

dudi quyén mét cach thoa dang, ¢ két qua.

Tam han quan tri nhan duoc sy quan tam rat 1én d6i véi nhitng nha
nghién ctru quan tri. Mac du khong thé dwa ra con s6 tam han quan tri bao nhiéu
la ly twong nhat nhung theo kinh nghiém quan tri, tdim han quan trj tt nhat cho
mot nha quan tri trung binh trong khoang 4 - 8 nhan vién thudc cdp. Tuy nhién,
con sO nay c6 thé tang lén dén 12 hay 16 trong treong hop nhan vién dwdi quyén
chi lam nhiing viéc don gian, va rat xudng con 2 - 3 nguoi khi cdng viéc ma cap

dwdi truc ti€p cua nha quan tri phai thuc hién 1a phtee tap.

Vi sao ma khdi niém tam han quan tri lai quan trong khi thiét ké cau trac
t0 chirc? Cau tra 101 la tam han quan tri c6 lién quan mat thiét dén s6 tang nédc
trung gian va s luong nha quan tri trong mot t& chitc. Chang han, theo tac gia
Stephen P. Robbins, néu mot doanh nghiép c6 4.096 nhan vién thira hanh va tam
han quan tri ctia toan doanh nghiép la 4 thi sd cdp quan tri la 6 va sd lugng nha
quan tri la 1.365 nguoi. Nguoc lai, v6i tam han quan tri 1a 8 thi s6 cdp quan tri
giam xudng chi con 4 cap va s6 nha quan tri la 585 nguoi. Nhuw vay, véi tam han
quan tri rdng, td chirc s€ co it tang nac trung gian va tiét kiém dwoc sd quan tri
vién (1.365 - 585 = 780 ngudi). Tir vi dy trén, han nhién ching ta 6 thé thdy duoc

la chi phi tién lwong phai tra cho nhitng nha quan tri c6 thé tiét kiém duoc la rat
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dang k€. Nhu vay, tam han quan tri rat quan trong doi véi cong viéc thiét ké cau

trac to chirc.

Thong thuong, ngwoi ta khong thich nhitng bd may to chitc cé nhiéu tang
nac trung gian vi no sé lam cham tré va léch lac su thong dat cting nhuw tién trinh
giai quyét cong viéc trong doanh nghiép. Ai cling mudn bo bét cac tang néc
trung gian dé€ c6 duoc nhitng bo may td chitc gon nhe. Tuy nhién, nhu da dé cap
O trén, van dé cac tang ndc trung gian lién quan dén tam han quan tri. Néu tam
han quan tri rong, sé co it tang nac; ngwoc lai néu tdm han quan tri hep, sé co
nhiéu tang nac. Do d6, mudn giai quyét van dé cac ting nac trung gian trong mot
bd may td chirc, can phai xac dinh tam han quan tri nén rong hay nén hep.
Nhung can luwu y rang, sy xac dinh nay khong thé chti quan ma chting ta can
phai xem xét dén cac yéu t6 anh hudng dén tdm han quan tri. Nhitng nhan t&
chu yéu bao gém: (1) Trinh d6 va nang luc cua nha quan tri; (2) Kha nang va y
thirc cta cdp dudi; (3) Moi quan hé gitta cac nhan vién véi nhan vién ciing nhu
gitta cac nhan vién va nha quan trj; (4) Tinh chat phtc tap va mic do 6n dinh

cta cong viec; va (5) Ky thuat thong tin.

Tam han quan tri rdng chi thuan loi khi nha quan tri c6 day du nang luc,
khi cdp dudi co trinh d6 lam viéc khd, cling nhu khi cdng viéc ctia cadp duwdi on
dinh, c6 ké hoach, it thay doi; va cdp dudi da duoc nguoi quan tri cap trén ay
quyén hanh dong khd nhiéu. Thém vao d6, ky thuat thong tin hién dai cing gitup
cho viéc mé rong tAm han quan trj ma nha quan tri van cé thé thong dat va kiém
soat httu hiéu cac thudc cap. Tréi lai, néu nang lyc cta nha quan tri ¢d han ché,
trinh do cua cap dwdi cing khong cao, hoac khi cong viéc ctia cdp dudi thuong
xuyén thay doi, cong viéc khong c6 ké hoach, thi tim han quan tri hep lai thich

hop hon.
5.3. PHUONG PHAP PHAN CHIA BO PHAN TRONG CO CAU TO CHUC
5.3.1. Phan chia theo thoi gian

Mot trong nhitng hinh thitc phan chia bd phan lau doi nhat thuwong duoc
stt dung ¢ cap thap trong to chic la viéc nhom gdp cac hoat dong theo thoi gian
(theo ca, theo kip). Hinh chitc phan chia nay thuong ap dung ¢ nhitng don vi

phai hoat dong lién tuc d€ khai thac cong suat may vdi hiéu qua cao hon.
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5.3.2. Phan chia theo chitc nang

Viéc nhom gop cac hoat dong cung chuyén mon thanh cac chirc nang dwoc
st dung kha rong rai trong thuc t€, vi du nhu trong mot doanh nghiép c6 thé
thanh 1ap cac by phan dam nhiém cac chirc nang nhu ky thuat, k€ toan, san xuat,

nhan su va kinh doanh

Trong mdi bd phan d6, lai tiép tuc phan cong va thanh lap nhitng don vi
nho lo viéc nghién cttu marketing, tuyén truyén quang cdo, phat trién san pham

moi, cung ng nguyeén vat liéu v.v
5.3.3. Phén chia theo linh tho

La cach thic dwoc ap dung khi doanh nghiép hoat dong trén mot dia ban
kha rong va thuong thi kinh doanh nhitng san pham giong nhau. Cach thitc nay
ciing dwoc ap dung trong viéc thanh 1ap cadc bd phan hanh chinh sy nghiép theo
lanh thg, vi du cac phong Thwong nghiép, bao hiém xa hoi, y t€ & Quan, Huyén.
Nha quan tri chon cach thirc nay khi nhitng dac diém cta dia phuong la quan

trong ddi v6i dau vao cua san xudt, hoac doi véi sy tiéu thu san pham.
5.3.4. Phan chia theo san pham

La cach thtec t6 chic trong d6 doanh nghiép san xudt hodc kinh doanh
nhiéu san pham, thanh lap nén nhitng don vi chuyén doanh theo ting loai san
phdm. Cach thiic nay duogc ap dung khi cac san pham cé quy trinh cong nghé
san xuat va chién lugc ti€p thi khac nhau. Vi dy, cac cong ty xe hoi ¢ My thuong
thanh 1ap cdc nha mdy theo timg loai xe hoi. Uu diém cta c4ch thitc nay la nang
cao trinh d6 chuyén mon hoa trong san xuat kinh doanh, nhung dong thoi ciing

c6 nhitng nhugc diém nhu cach thirc phan chia theo 1anh thé.
5.3.5. Phan chia theo khach hang

Phan anh sy quan tam ctia doanh nghiép déi véi viéc thoa man cac yéu
cau khac biét nhau cta tung loai khach hang. Cach thic t6 chic nay dwgc ap
dung rong rai trong cac co so kinh doanh, va cang ngay cang dugc ap dung

nhiéu trong cac co so hanh chinh sy nghiép.

5.3.6. Phan chia theo quy trinh hay thiét bi
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Cach thitc phan chia nay c6 thé dugc minh hoa bang vi du doanh nghiép
hinh thanh b phan phu trach viéc xi ma, by phan phu trach son phu, hodc bo
phan vi tinh.

Tém lai, c6 nhiéu cach khac nhau d€ phan chia cac bd phan trong moét to
chtre. Tuy vay, khong cé cach phan chia bd phan nao 1a tot nhat cho moi td chtic
va cho moi hoan canh. Nha quan tri phai lga chon cho phu hgp nhéat véi hoan

canh ddc diém tinh hudng cu thé cta t6 chirc minh.
5.4. CO CAU TO CHUC QUAN TRI

Moi hoat ddng quan tri cé nhiéu nguoi tham gia déu can c6 sy quan tri, va
d€ quan tri phai co to chitc. Qua trinh thiét k€' va xay dung to chirc tit nhing bo
phan nhé hon 1a mot hinh thic thé hién cta quy luat khach quan vé chuyén mon
héa lao dong trong quan tri. Chinh sy ton tai ctia cac b phan hoat dong twong
doi doc lap va lién quan gitra chung trong mot to chirc da tao nén co cdu cta no.
Dé dam bao viéc thiét ké€ mot co cdu to chirc quan tri phu hop, chiing ta can phai
nam bat duoc cdc nguyeén tac td chitc, nhitng nhan t& anh huong dén co cau to
chirc va hiéu biét vé cac kiéu co cdu td chirc quan tri.

Co cdu to chirc quan tri cang hoan hao cang tac dong mot cach hiéu qua
dén san xuét, kinh doanh, dich vu lam gia tang lgi nhuan. Nguoc lai, néu co cau
t0 chitc cong kénh, nhiéu cap, nhiéu khau, thiét k& cong viéc khong twong quan
quyén hanh, xép dat nhan vién khong ding sé tro thanh nhan t6 kim ham san
xuat, kinh doanh, dich vu va giam lgi nhuan. Chu trong phat trién va hoan thién
co cau to chirc quan tri sé bao dam cho doanh nghiép phan tng nhanh chong
tredc nhitng bién dong trong san xudt kinh doanh, tao diéu kién nang cao hiéu

qua st dung cac nguon luc khac nhau trong doanh nghiép.
5.4.1. Nguyén tic xay dung co cau t6 chitc

Trong thue tién khong hiém khi ching ta bat gidp treong hop nhan vién
ciia mot co quan ng mot lic ho nhan dwgc hai nhiém vy khac nhau: mot tie
nguoi tha trudng truc ti€p, mot tir nguoi tro ly cua tha trudng cap trén. Hién
nhién chuing ta thay nguoi nhan vién nay sé khong biét nghe ai? Viéc khong tuan
thtl nguyén tac moi can bd, cong nhan vién trong mot t& chike chi chiu sy 1anh
dao truc ti€p ctia mot thu trudng da dan t6i treong hop do khoc dé croi nay. O

day xudt hién mot van dé la trong cong tac to chirc chung ta phai tuan tha nhitng
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nguyén tac nao va viéc van dung chung ra sao dé& dat hiéu qua tot nhat. Giai
quyét nhitng van dé vira néu c6 tam quan trong rat 16n & moi don vi. Thiét k& va
hoan thién co cdu gudng mady, ban bé, cong viéc.v.v... la nhitng cong viéc thuong
c6 tam quan trong chién lugc. Sai sét trong cong tac to chitc c6 anh huwéng sau
sc t6i tAt ca cdc mat hoat dong quan tri khac. Xay dung va tuan thu mot hé
thdng cac nguyén tac t& chitc khoa hoc sé gép phan han ché nhitng sai lam k&
trén. Mat khac cong tac t6 chic la nhitng hoat dong quan tri sang tao, né can

dwoc sy nhat tri dong tinh va ung ho cua nhitng ngwoi c6 lién quan.

Mot trong nhitng co sd khoa hoc cta sy nhat tri d6 la viéc tuan thu nhiing
doi hoi khach quan cua cac nguyén tic to chitc khoa hoc. Tién hanh céc hoat dong
vé t6 chizc khdng theo mdt nguyén tac nao ca (vd nguyén tac) sé dan dén sy tiy tién
ma hau qua tat nhién khong thé néi la tot dep dwoc. Tinh tat yéu khach quan trong
viéc xay dung va tuan thti cdc nguyén tac khoa hoc vé t8 chitc quan tri nam & ngay

trong tinh quy luat ctia chinh nhiing nguyén tac da dwoc dé ra.

Diéu nay c6 nghia la cac nguyén tac t6 chitc khong thé dwoc dit ra mot
cach tuy tién. N6 chinh la hién than cta cac doi héi khach quan va sy van dung
séng tao ctia cdc quy luat vé t& chitc quan tri. Nhitng nguyeén tac t& chitc chinh
thwong duoc st dung trén thuec té'la:

- Thong nhit chi huy: Mdi thanh vién trong t& chttc chi chiu trach nhiém béao
cao cho nha quan tri tryc ti€ép ctia minh.

- Gin v6i muc tiéu: Bao gid bd mdy ctia doanh nghiép ciing phai phu hop
v6i muc tiéu. Muc tiéu la co sd dé xay dung bo may to chirc ciia doanh nghiép.

- Cdn doi: Can doi gitta quyén hanh va trach nhiém, can déi vé cac cong
viéc gitta cac don vi vdi nhau. Sy can doi sé tao su 6n dinh trong doanh nghiép
va phai c6 can d6i trong mo hinh td chirc doanh nghiép ndi chung.

- Hiéu qud: Bd mdy to chic phai xay dung trén nguyeén tac tiét kiém chi phi.

- Linh hogt: BO may quan tri phai linh hoat d€ c6 thé doi pho kip thoi véi su
thay do6i ctia moi treong bén ngoai va nha quan tri cting phai linh hoat trong
hoat dong d€ c6 nhiing quyét dinh dap ting véi su thay d6i cta to chirc.

Ngoai ra, khi xay dung by mdy t0 chiic, nha quan tri cling can phai cha y
dén nhiing yéu cau khac nhuw 1ay chat luong lam trong cht khong 1ay sd dong la

chu yéu, tam quyén phan lap, chuyén mon hoa, khoa hoc, hop ly, phtt hop véi
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hoan canh thuc tién, két hop quyén 10i, quyén han va trach nhiém, t6 chirc theo
cong viéc, theo nhiém vu ch¢ khong theo nhu cau cua mdi cd nhan, mdi con
nguoi, dap tng doi héi caa cac quy luat khach quan vé td chitc nhu tdm han
quan tri, ap dung tién by khoa hoc ky thuat trong quan tri, khong chong chéo,
két hop nhém chinh thirc va nhém phi chinh thic, k€ thira.

5.4.2. Cac y€u t6 anh hudéng dén co ciu td chixc

C6 4 yéu td quan trong chi phoi viéc xay dung co cdu to chitc ctia mot to
chitc hay co quan ma nha quan tri phai quan tam. Hay néi mot cach cu th€ trong
tién trinh xay dung co cdu td chtc cua td chirc hay co quan, nha quan tri phai can

ck vao 4 yéu t6 sau day:
Muc tiéu va chién luoc hoat dong ciia to chiic

Co cdu td chirc ctia mot td chire tuy thudc vao chién lwge hay nhitng nhiém

vu va muc tiéu ma t6 chirc phai hoan thanh vi:

(a) Chién luwgc xac dinh cac nhiém vu cta td chitc va can ct vao cac nhiém

vy d6 ma xay dung bd may.

(b) Chién lugc quyét dinh loai cong nghé ky thudt va con nguoi phu hop
v6i viéc hoan thanh cac nhiém vuy; co cau to chiic sé phai duoc thiét ké theo loai
cong nghé dugc st dung cting nhu theo nhitng dac diém cua con nguoi trong to

chtrc do.

(c) Chién lugc xac dinh hoan canh méi truong trong d6 t6 chiic sé hoat dong
va hoan canh moi treong nay sé anh hudng dén viéc thiét ké bo may to chic.

Boi canh kinh doanh hay béi canh xd hoi

Hoan canh bén ngoai cia mdt cdng ty ¢ thé la mot trong 3 kiéu: 6n dinh,
thay doi va xdo tron. Mot hoan canh 6n dinh la mot hoan canh khong c6 hay it c6
nhing thay doi dot bién, it c6 san pham mdi, nhu cau thi treong it thang tram,
luat phap lién quan dén hoat dong kinh doanh it thay d6i, khoa hoc ky thuat méi
it xudt hién... Tinh hinh kinh t& xa hoi trén toan thé gidi hién dai véi sy thay doi
nhanh chéng vé khoa hoc ky thuat cho thay hién nay khé d€ c6 mot hoan canh
on dinh cho cac cong ty. Tuy nhién khong phai la khong c6 nhiing to chirc da gite
nguyén bd may t6 chirc cua ho trdi qua ca trdm nam (nhu Cong ty E.E.

Dickinson) véi san pham ddc biét truyén thong cta ho.
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Trai lai, mot hoan canh thay d6i 1a mot hoan canh trong do c6 su thay doi
thwong xuyén xay ra doi voi cac yéu td da ké o trén (san pham, thi treong, luat
phap,.v.v.) Trong hoan canh nay, cac nha quan tri thuong phai thay doi bd may
t0 chitc ctia ho theo cac thay do6i d6. Noi chung, d6 la nhitng thay doi cé thé du
bao truede va khong gay bat ngo. Cac van phong luat su, cac cong ty ¢d van phap
luat thuong phai luoén ludén bo tri co cau td chic dé€ thich nghi véi cac thay doi

thueong xuyén ctia phap luat la mot vi du.

Khi cac d6i thu canh tranh dua ra san phdm maéi moét cach bat ngo, khi luat
phap bat ngo thay d6i, khi nhitng khoa hoc ky thuat mdi tao ra nhiing thay doi
cach mang trong phuong phap san xudt, d6 la lic ma hoan canh ctia t6 chtc cé

thé duoc goi la hoan canh xao tron.
Cong nghé sdan xudt hodc kij thudt kinh doanh cia to chiic

Nhiéu cong trinh nghién citu da chitng minh rang céng nghé san xuat cta
t0 chitc 1a mot yéu t6 quan trong c6 anh hwong dén viéc thi€t k&€ bo may to chirc.
Cong trinh nghién ctru ndi tiéng nhat xac dinh madi quan hé gitta co cau va cong
nghé, la nghién cttu ctia Joan Woodward tai South Essex trong thap nién 60. Khoi
thtty, cudc nghién ctru nham tim mé&i quan hé gitta thanh qua quan tri véi viéc
ung dung cac nguyén tdc t6 chike (vi dy, tAm han quan tri). Cac cudc diéu tra cho
thay khong c6 moi quan hé nao gitta hai yéu t6 trén, nhung lai tim thdy moi
quan hé gitra co cau to chirc cta t6 chitc vdi cong nghé ting dung. Woodward da
cho thdy rang nhitng t& chiic cd cong nghé san xuat, quy trinh hoat dong phtic
tap thuong c6 co cdu td chirc nhiéu cap bac, voi ddc diém la mire d6 giam sat va
phdi hop cong viéc duoc thuc hién véi cuong dd cao. Woodward ciing cho thdy
rang tam han quan tri thuong 1a hep & cac t& chitc san xudt tha cdng, cling nhw 6
to chirc cong nghé tinh vi hién dai. Trai lai, trong t6 chitc lam viéc theo 161 day
chuyén, vi cong nghé da trd thanh don gian, tam han quan tri lai kha rong, nghia
la mot nha quan tri c6 thé giam sat cong viéc cua mot s6 dong cong nhan. Mot
dac diém tha ba ciia ma&i quan hé gitra cong nghé va co cdu tod chie la khi cong
nghé trong t6 chitc cang tinh vi va hién dai, thi s6 lugng vién chirc thu ky van

phong lai cang tang dé€ giai quyét cac cong viéc gidy to, cac cong viéc bao tri v.v...
Nang lyc va trinh d6 cia con nguoi trong t6 chikc

Cudi cung con nguoi trong to chitc cling 1a mot yéu td c6 anh hudng dén

co cdu to chtrc. Loai ca nhan c¢6 anh huodng trude hét d6i voi cong tac xay dung
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bo may t0 chitc la nha quan tri cap cao. So thich, théi quen, quan niém riéng ctia ho
thuong d€ dau an trén cach thiec t6 chirc cuia to chiic ma ho phu trach. Ngoai cac
nha quan trj co cdu to chitc thwong cling phai pht hop véi cac ddc diém vé trinh d9,
veé tac phong lam viéc ctia nhan vién trong to chitc. Nhu da trinh bay tam han quan
tri, mot yéu td quyét dinh b may td chitc c6 nhiéu hay it cdp bac, hoan toan la mot

bién s8 phu thudc vao cac dic trung ctia con ngudi trong moi td chtic.
5.4.3. Cac kiéu co cdu t6 chirc quan tri
5.4.3.1. Co cdu t0 chitc quan tri truc tuyén
- Co cdu nay duoc xay dung trén nguyén ly sau:
- Mi cap chi cd mot thu triedng cAp trén truc tiép.
- Quan hé trong co cau to chirc nay dwoc thiét 1ap chua yéu theo chiéu doc.
- Cdng viéc quan tri duoc tién hanh theo tuyén.

V6i nhitng vu nhuoc diém nhu dwoc trinh bay, co cdu nay chi phu hop
véi nhitng doanh nghiép c6 quy mo6 nho, san pham khong phtic tap va tinh chat

san xuat lién tuc.

GIAM bOC
|
} }
PGD SAN XUAT PGD TIEU THU

| |
Phan Phan Phan Clra Clra Clra
Xuong Xuong Xuong hang hang hang

1 2 3 1 2 3

Hinh 5.1. M6 hinh co cdu to chifc quadn tri truc tuyén
5.4.3.2. Co cdu t0 chitc quan tri theo chifc ning
Co cdu nay duogc thiee hién trén nguyén ly la:
- C6 sy ton tai cac don vi chirc nang.

- Khong theo tuyén.
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- Cac don vi chitc nang c6 quyeén chi dao cac don vi trige tuyén, do d6 moi

nguoi cap dudi c6 thé cd nhiéu cap trén truc ti€p cua minh.

GIAM POC

Phong Phong| ([Phong| |Phong
K€ To K€ Nhan
Hoach Chtic Toan Sw

I |
Loy ooy

Phong
KCS

Phan || Phan | | Phan Ctta Ctra Cura
xudng| [xuong| [xwdng hang hang hang
1 2 3 1 2 3

Hinh 5.2. M6 hinh co cdu té chifc quan tri chifc ning
5.4.3.3. Co cdu quadn tri ma trdn

Day 1a md hinh hién nay dwgc nhiéu nha quan tri quan tam khi thiét k€ bd
mdy quan tri ca to chitc. Co cdu nay c6 nhiéu cach goi khac nhau, nhu t6 chic

chia theo ma tran, ban co, tam thoi, hay quan tri theo dé an, san pham.
- Co cdu ma tran cho phép cung ltc thyc hién nhiéu dy an
- San xuat nhiéu loai san phdm khac nhau

Co cau nay ngoai nguoi lanh dao theo tuyén va theo chiic nang con duoc
su giup d& cua nguoi lanh dao theo dé an.

Trong co cadu nay moi thanh vién cta bo phén truc tuyén véi bd phan chic
nang dwoc gan lién véi viéc thuee hién mot dé an trén mot khu viec nhat dinh. Sau

khi dé 4n hoan thanh, nhiing thanh vién trong dé an tré vé vi tri, don vi ct.
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Hinh 5.3. M6 hinh co cdu to chitc qudn tri ma trgn
5.5. QUYEN HAN VA UY QUYEN TRONG QUAN TRI
5.5.1. Quyén han quan tri

Ly luan cling nhu thuc tién ludn chi ra rang, hiéu qua ctia qua trinh ra
quyét dinh va to chic thueec hién quyét dinh trong quan tri phu thudc rat nhiéu
vao viéc phan quyén, uy quyén, cung viéc xac dinh quyén han va quyén lwc cho
mdi ca nhan, bd phéan trong mot t6 chirc. Nghién ctru cach stt dung khoa hoc vé
quyén han, quyén luc va trach nhiém cé y nghia rét to 16n trong viéc nang cao

hiéu qua ctia viéc td chirc va thuc hién cac quyét dinh trong quan tri.

Theo tir dién tiéng Viét ctia Vién ngon ngh thi “quyén han cd nghia la
quyén duoc xac dinh vé ndi dung, pham vi va muc dd. Quyén luc ¢b nghia la

quyén duwoc dinh doat va sttc manh dé bao dam viéc thyc hién quyén dy”.

Chung ta khong thé hinh dung néi trong mot t6 chiic néu ai ciing ¢
quyeén hodc chang cé ai c6 quyén gi ca. Trong treong hop dau tién sé dan téi
viéc vd chinh phu, trong treong hop thit hai sé dan téi su vd trdch nhiém.
Nhu vay van dé 1a & chd can phai phan dinh va xac dinh 16 quyén han trong
t6 chitc d€ quan tri. Néu khong giai quyét thoa dang van dé nay thi hau qua

that kho ma lwong duoc.
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Ban chat cua quyén han trong cac quyét dinh vé quan tri la ai duoc (hay
c0) quyeén gi doi vodi ai, & dau cling nhu vao lac nao va né ciing c6 nghia la ai
phai phuc tung sy quan tri va diéu hanh cua ai.

Quyeén han khong phai la thit troi cho ma n6 sinh ra ttt nhu cau va sy phan
cong caa td chire, phuc vu to chiic va tuan thu phap luat. Quyén han 1a cong cu
cta nha quan tri, mudn quan tri phai c6 quyén. Van dé dat ra la quyén han cua

nha quan tri xuat phat tir dau, lam sao d€ nha quan tri c6 quyén han?

Vé nguodn goc ctia quyén han, c¢é nhiéu y kién khac nhau. Cé nguoi cho
réng quyén han quan tri xuat phat ttr chtrc vu. Vi du giam d6c mot doanh nghiép
c6 quyén han vi nguoi d6 git chitc giam doc. Ly thuyét nay duing nhung chua
du, vi khong giai thich duogc hién tuwgng cd giam doc ra lénh ma nhan vién khong
thi hanh, tic la nhan vién khong thira nhan quyén hanh ctia giam ddc. Vi vay, c6
tac gia cho rang quyén ctia giam d6c xut phat tit s chdp nhan ctia cAp duwdi.
Chting nao cap dudi chap nhan sy chi dao cua giam doc va lam theo chi dao do,
thi gidm doc con c6 quyeén. Trai lai, néu cap dwdi tir choi khong chdp nhan chi
dao cua giam ddoc, khong lam theo chi dao cua giam ddc, thi giam ddc hét quyén.
Cach ly giai nay thé hién dwoc tinh chit song phuong va quan hé con nguoi
trong viéc st dung quyén han, nhung khong giai thich duoc tron ven nguoén goc
cua quyeén han. Cé nhiéu treong hop, cdp dudi pha dinh quyén han ctia cdp trén,
tizc 12 khong chdp nhan, nhung van phai lam theo chi dao ctia cap trén do s

cudng biec, ép budc.

Chuang ta cd thé chdp nhan ly thuyét cua nha xa hoi hoc nguoi DPire, Max
Weber, cho ré“mg quyén han cua nha quan tri chi day du néu ¢ da 3 yéu to: su
hop phép khi dam nhén chtc vy, cdp dudi thitra nhan quyén han d6 la chinh
dang va ban than nha quan tri c6 kha nang va cac dtec tinh khién cdp dudi tin
twong. Néu khong cd du 3 yéu td trén, quyén han cua nha quan tri sé khong

vitng manh, rat kho diéu khién cap dudi.

Tuy nhién, trong thiec tién hoat dong, quyén han ctia nha quan tri bi han ché
bdi nhiéu yéu t6 nhu ludt phap, cac quy dinh ctia nha nude, dao duic xa hoi, diéu
kién sinh hoc ctia con nguoi... Mat khac, c6 mo6i quan hé kha chat ché gitta cach thie
nha quan tri st dung quyén han d6i v6i nhan vién va tinh than, thai do lam viéc
ctia nhan vién. Néu nha quan tri dung bién phap cudng bach, de doa thi nhan vién

vi s¢ ma lam viéc nhung thi€u nhiét tinh. Néu nha quan tri dung bién phap mua
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chudc béng quyeén loi, nhan vién sé co6 thai do tinh toan, can nhic theo su loi hai d6i
v6i ban than. Néu mudn nhan vién lam viéc nhiét tinh, quan tam dén loi ich chung
cua doanh nghiép, thi nha quan tri nén si dung quyén han mét cach nhe nhang,
trong tinh than hgp tac vi muc tiéu chung ctia doanh nghiép.

5.5.2. TAp quyén va phan quyén

Mot trong nhitng nhan t& anh hwong dén cau truc t6 chic chinh 1a mire d
tap quyén hay mirc do quyén han duoc phan chia, ty thac nhiéu hay it cho cac
cap quan tri thap hon. Phan quyén la xu huwéng phan tan cac quyén ra quyeét
dinh trong mét co cdu t6 chire. Trong treong hop nguoc lai, xu hudéng quyén luc
tap trung vao tay nhitng nha quan tri cdp cao ma khong hodc rat it duoc giao
pho cho cdp thap hon, chiang ta ¢ su tap quyén. Noi ro rang hon, mitc d¢ phan
quyén cang 16n khi:

(1) S6 lwgng cac quyét dinh duoc dé ra ¢ cap thdp hon ngay cang nhiéu.

(2) Cac quyét dinh dwgc dé ra & cdp thap hon ngay cang quan trong. Vi du

nhu khoan chi tiéu duoc cap thap hon duyét chi cang 1on.

(3) Cang c6 nhiéu chtrc nang chiu tac dong bodi cac quyét dinh duoc dé ra &
cap thdp hon trong t0 chttc. Thi du nhu ¢ cac cong ty chi cho phép cac quyét
dinh vé san xuédt ¢ riéng tirng doanh nghiép chi nhanh, sé c6 sy phan quyeén it
hon cac cong ty cho phép cd thém cac quyét dinh vé tai chinh va nhan suw ¢ cac

doanh nghiép do.

(4) Mot nha quan tri cang it phai kiém tra mot quyét dinh cung véi nhiing
nguoi khac. Sy phan quyén cang 16n khi khong c6 bat ky sw kiém tra nao phai
thuc hién va cang nho khi phai thong bao vé quyét dinh d6 vdi cdp trén sau khi
da duoc ban ra va cang nho hon nita néu trudc khi ra quyét dinh con phai tham
khao y kién cta cap trén.

Muc dich ctia viéc phan quyén quan tri cht yéu la nham tao diéu kién
cho céc t6 chttc dap tng kip thoi, nhanh chéong va phtu hop véi nhitng yéu cau
cua tinh hinh. Néu khong phan quyén, moi viéc déu phai dwa cho nha quan tri
cdp cao nhat quyét dinh thi s&é cham tré va cé thé khong dap ting dung véi doi
hoi cta thuc t€. Viéc phan quyén rat can thié€t khi doanh nghiép cé nhiéu don
vi & rai rac khép noi, mdi don vi san xuit kinh doanh riéng biét theo yéu cau

cta dia ban.
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Ngoai ra, s¢ phan quyén cling nham giai phéng bét khéi lugng cong viée
cho nha quan tri cap cao, dong thoi cling tao diéu kién dao tao cdc nha quan tri

trung cap, chudn bi thay thé cac nha quan tri cap cao khi can thiét.

Mtc d6 phan quyén nhiéu hon hay tap trung quyén lwc nhiéu hon la mot
trong nhitng nhan t6 co ban ctia hé thdong quan tri va n6 c6 anh hudng dén tat ca
cac chinh sach quan tri. Trong thuc tién quan tri, d€ bd may quan tri van hanh

mot cach hiéu qua mtc do tap trung hay phan quyén can dugc xac dinh dung.
5.5.3. Uy quyén (ay thac cong viéc) trong quan tri
5.5.3.1. Khai niém

Uy quyén (delegation) la giao ph6 quyén han va trach nhiém cho nguoi

khac d€ ho thay quyén thyc hién mot nhiém vu riéng biét.
Uy quyén gitip cho nguoi quan tri:
- PDua ra nhitng quyét dinh sang sudt hon
- Tan dung tdi da quy thoi gian
- Quan tri dwgc mot nhdém c6 dong thanh vién
- Nang cao hiéu qua cong viéc
5.5.3.2. Quy trinh 1y quyén
Quy trinh ty quyén bao gom nhitng budc co ban sau:

- Xéc dinh két qua mong mudn. Viéc giao quyén la nham cho nguoi khac
c6 kha nang thuc hién dugc cong viéc. Néu viéc giao quyén ma nguoi dwgc giao
khong thé thyc hién duoc thi cong viéc uy quyén nay la vo nghia. Do d6 can phai
uy quyeén tuong xuing véi cong viéc va tao diéu kién cho ho thuc hién cong tac

dwoc giao.
- Chon nguwoi va giao nhiém vu.
- Giao quyeén han dé thuc hién cac nhiém vu do.
- Yéu cau nguoi dugc uy quyeén phai chiu trach nhiém

- Gidm sat va danh gia
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(1) Trong hé thdng to chirc, viéc iy quyén thuwong la uy quyeén cho cap
dwdi truc tiép, nghia la cap trén ay quyén cho cap dwdi truc tiép ma khong duoc

vugt cap

(2) Sy ay quyén khong lam mét di hay thu nho trach nhiém cta nguoi

dwoc uy quyén

(3) Quyeén loi, nghia vu trdch nhiém ctia quyén phai bao dam va gan bé véi
nhau. Nguyén tac nay doi héi phai dam bao su twong xting gitta nghia vy, quyén

loi va trach nhiém.
(4) Noi dung, ranh gidi ctia nhiém vu dwgc uy quyén phai xac dinh rd rang
(5) Uy quyén phai te gidc khong ap dit.
(6) Nguoi duoc tty quyén phai cé day du thong tin truede khi bat tay vao viéc
(7) Ludn ludn phai co sy kiém tra trong qua trinh thywc hién sy tiy quyén

Trong nhiéu cdng trinh nghién cttu vé nhitng that bai cua cong tac quan tri
hau nhu déu chi ra nguyén nhan la giao quyén khong ding mic hoac tho thién.
N6i cach khac, vé phuong dién nao d6, iy quyén la nghé thuat ctia quan tri. Uy
quyeén la tao dugc cho cap dudi dugc ren luyén trong nhiém vu mdéi, do la co so
d€ Iya chon, bé bat nhitng nguwoi ¢d nang luc vao nhitng vi tri can thiét trong bo

may quan tri.

Sy uy quyén phai dwgc tién hanh mot cach ¢ y thire tir ca hai phia. Do
vay nha lanh dao phai tin cdy vao cap duwdi, sdn sang hudng dan, chia sé va cho
phép cap dudi c6 nhitng sai st @ mirc do nhét dinh, dong thoi phai co sy kiém
tra ddon ddc thuong xuyén cap duwdi khi duwgc uy quyén phai thdy duoc trach
nhiém va nhiing gidi han trong quyén luc d€ khong troé thanh nguoi lam quyén

gay thiét hai cho to chtrc
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Mudn bo bét cac tang néc trung gian trong bo may to chirc ctia mot cong
ty, phai giai quyét nhitng van dé gi? Su giai quyét van dé d6 phai duwoc can nhac
trén nhitng yéu t6 nao?

2. Uy quyén theo quan niém truyén thong va theo quan niém hién dai

giong nhau va khac nhau ¢ nhitng di€ém nao?

3. So sanh nhitng dac diém gitta mo6 hinh t6 chttc ¢d dién va mo hinh to

chirc linh hoat hién dai.
4. Ban biét gi vé co cau to chic?
5. Tién trinh t0 chitc gom nhitng budc nao?
6. Ban hay trinh bay cach phéan chia phong ban trong td chtrc quan tri?

7. Phan chia by phan theo san pham va theo khach hang giong va khac

nhau nhu thé nao?
Bai tap tinh huéng: Cong ty du lich Ngoc Lan

Hoi nghi tong két cudi nam cua cong ty du lich Ngoc Lan thanh pho H6
Chi Minh da két thic trong niém vui cta 76 can by cong nhan vién. Trén duong
vé nha, gidm d6c Hung suy nghi rat nhiéu vé nhitng y kién ctia anh em ti€p thi
da phat biéu trong hoi nghi- nhiing nguoi da gop phan xoay chuyén tinh thé cua
cong ty.

Ong nhd lai hai nam vé trede, khach san Ngoc Lan ludn 6 trong tinh trang
thua 16; Ban gidm ddc ding trudc nhitng thix thach ndng né tudng ching kho c6
thé vueot qua. Da hai [an 6ng quyét dinh ha gia ban cac tour du lich dudi murc cta
cac cong ty khac trong vung tir 10 dén 15% dé thu huat khach song khong ctru van
ndi tinh trang thua 16 ctia cong ty. Qua nhiéu cudc hop phan tich va danh gia
tinh hinh kinh doanh ctia cong ty, cac can bo chu cht déu nhan rd nguyén nhan
chu yéu la do sy phdi hgp gitta cac bd phan cua cdng ty rat yéu nén diéu hanh
hoat ddng kinh doanh kém hiéu qua va nhiing yéu kém vé quang cao, tiép thi.

Pau ndm nay, giam d6c Hung quyét dinh thanh lap phong Marketing va
tuyén 5 nhan vién c6 kha nang trong cong tac tiép thi nham quang cdo cac tour
du lich méi, thu hat du khach trong vung va cac doan du lich ¢ cac tinh khac vé

thanh phd. Ong da nhan dugc phan tng gay gét tir anh Tam treong phong K&
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toan tai vu. Anh Tam cho rdng viéc ting s& nhan vién sé lam tang chi phi tién
luong rat dang ké. Theo anh c¢d thé rut b6t sd nhan vién phong T6 chic hanh
chinh, phong Ké& hoach kinh doanh, chuyén ho sang lam cong tac ti€p thi. Trong

diéu kién kinh doanh thua 16 ctia cong ty d6 1a phwong én t6t hon ca.

Truwdce tinh thé d6, 6ng Hung ¢t 5 nhan vién tir hai phong trén sang bo
phan tiép thi cta cong ty. Song phuong phép lam viéc cia nhitng nhan vién nay
rat kém nén 6 thdng dau ndm tinh hinh kinh doanh ctia c6ng ty van khdng duoc cai
thién. Ong Hung quyét dinh tuyén 5 nhan vién tiép thi méi d6 la nhiing sinh vién
moi tot nghiép dai hoc, day nhiét tinh va c6 tinh than trach nhiém cao. Véi sy am
hiéu vé nghé thuat tiép thi, ho da nhanh chéng thu hat duoc khach hang. Doanh
thu ctia cong ty 6 thang cudi nam tang lén 6% so voi cung ky nam trude. Véi da tién
trién d6, méi day ong Hung manh dan thuyén chuyén 4 nhan vién ctia hai phong
K& hoach kinh doanh va phong T6 chitc hanh chinh xudng ban hang tai hai quay
luu niém d€ tang thém doanh thu cho cong ty, mac du quyét dinh nay cling gap
phai nhitng phan ting gay gat ctia ho. Dic biét 3 nhan vién ctia phong K& hoach
kinh doanh sau 20 ngay méi thi hanh quyét dinh cua giam ddc.

Mot nam day séng gié da troi qua, cong ty da thoat ra khoi tinh trang thua
16 va duoc S& Du lich ting bang khen vé thanh tich kinh doanh. Tuy nhién,
nhing tht thach mdi ctia thuong truong doi hdi nguoi giam d6c phai nang
dong, kién quyét hon nita. Ong Hiing nhéan ro diéu d6 va quyét tam cai tién cong
téc t& chiic ctia cdng ty, nham phat huy nhiing thanh tich buéc dau ctia ndm qua.

Cau hoi :

1. Ban hay nhan xét vé cdng tac td chirc ctia cong ty Ngoc Lan

2. Bét vao vi tri ctia 6ng giam d6c Hung, ban ¢é du kién gi vé hoan thién
cong tac to chire ctia cong ty trong tuong lai ?

3. Tt tinh hudng trén ban c6 suy nghi gi vé hoat dong ctia bd may td chirc

quan tri trong mot doanh nghiép nha nwdc kinh doanh khach san va du lich ?
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Chuwong 6
CHUC NANG LANH PAO

NOI DUNG
- Lanh dao va nhiing can c& d€ 1anh dao trong quan tri: Khai niém lanh dao, ky

nang va ndi dung lanh dao
- Cac phuong phap lanh dao con nguoi
- Nhém va lanh dao theo nhém

- Du kién cac tinh hudng trong lanh dao

6.1. LANH PAO VA NHUNG CAN CU PE LANH DAO TRONG QUAN TRI
6.1.1. Khai niém lanh dao

Dé€ tién hanh hoat dong quan tri cha thé quan tri phai thuc hién dong bo
rat nhiéu chirc ndng: 1ap ké hoach, to chtc, 1anh dao, kiém tra, diéu chinh trong

do chttc nang lanh dao c6 mot vi tri kha quan trong.

Lanh dao la viéc dinh ra chil trong, dwong 16i, muc dich, tinh chét, nguyén tic

hoat dong cua mot hé thong trong cic diéu kién moi truong nhit dinh.
Tt dinh nghia trén, c6 thé rat ra nhitng ddc diém cua lanh dao.

- DBdc diém dau tién, lanh dao 1la mot hé thong td chirc, nd bao gom 5 yéu
to: Nguoi lanh dao, nguoi bi lanh dao, muc dich cta hé thong, cac ngudn luc

(ngoai con nguroi) va moi treong (hoan canh).

"Nguoi lanh dao" la nguoi (hodc tap thé) thudc chu thé quan tri, git vi tri

vach ra duong 16i, muc dich ctua hé thong, ho khdng ché va chi phoi hé thong.

Nguoi bi lanh dao la ca nhan, tap thé, cac phan hé va cac con nguoi trong
hé thdng phai phuc tung va thuc hién cac muc tiéu va nguyén tac t6 chitc ma
nguoi lanh dao dé ra.

Muc dich ctaa hé thong (hodc to chiic) la nhitng muc tiéu dai han mang
tinh dinh hudéng lau dai ma hé thong phan dau dat téi trong twong lai xa, néd
dwoc cu thé hda thanh cdc muc tiéu cu thé va ngén han nham quy tu moi ngudn

luc va con nguoi trong hé thong.
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Cac nguon luc (ngoai con nguoi) la cac yéu td dau vao can thiét va thudc
pham vi chi phdi, st dung ctia hé thong: duoc nguoi lanh dao st dung dé dat

dén cac muc tiéu cu thé.

Moi truong cua hé thong, do la cac rang budc, cac rao can, cac hé thong
khac ma hé thong c6 quan hé tac dong bién ching (cé luc hé thong 1€ thudc vao
no, ¢ lac hé thong tac dong mang tinh lién két v4i né d€ cung ton tai va phat

trién, co luc hé thong tim cach khong ché€ va loai bd nd).
Toém lai, lanh dao 1a mot ham s6 ctia ca 5 yéu 6 da néu.

- Bac diém tht hai can luu y, 1anh dao 1la mot qua trinh, né bién chuyén
tuy thudc vao moi quan hé va cach xt ly gitta 5 yéu t0 0 trén trong thoi gian va
khong gian nhat dinh; c6 ltc nguoi lanh dao chu dong khong ché cac yéu to kia,

6 luc nguoc lai ngwoi 1anh dao bi cac yéu to kia chi phoi.

- Bdc diém thit ba, 1anh dao la hoat ddng quan tri mang tinh phéan tang. D6
la qua trinh ngwoi lanh dao thong qua quyén lyc va anh hwong ctia minh d€ tao

ra mot by may tién hanh cac hoat dong quan tri.

- Dac diém tht tu, lanh dao gén lién voi su phuc tung ctia nguoi dudi
quyén. Nguoi lanh dao la nguwoi phai duoc cap dudi tuan thu ménh 1énh cua
minh. Ho ¢6 kha nang nay la vi: Th& nhat nguoi lanh dao ¢b quyén luc, quyén
luc la cai dem lai stic manh cho nguoi lanh dao, khién cho ho ¢é kha nang chi
phoi ngwoi khac (tién bac; stec manh t6 chire, bao luc). Thit hai, nguoi lanh dao 1a
nguoi c6 thé bién wdc mo ctia ban than va nguoi khac trong hé thong thanh hién
thuc; do ho c6 thé xac dinh dung hudng di, cdc muc dich can dat cua hé thong va
biét cach huy dong moi nguoi trong hé thong thuc hién cac muc tiéu dat ra. Tha
ba, ngwoi 1anh dao la nguoi ¢6 hap lyc thu hut nguoi khac, khi ho ¢ uy tin, dé la
dao dirc, d6 1a nang luc, d6 la pham chat y chi tot dep, 16i song cao thuwong v.v...

dem lai niém tin, néu tam guong t6t cho nhitng nguoi trong hé théng noi theo.

Khi nguoi lanh dao khong con cé kha nang bat nguoi khac phuc tung, thi

sw nghiép lanh dao ctia ho coi nhw két thuc.
6.1.2. Lanh dao va quan tri

Day la hai thuat ngr st dung cac hé thong c6 con nguoi & trong, ching
khong dong nhét va duoc giai thich tuy thudc linh viec nghién ctu. Ca hai thuat

ngtt déu bao ham y tac dong va diéu khién nhung khac nhau vé muc d¢ va
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phuong thtic tién hanh. Lanh dao (huéng dan) 1a qué trinh dinh huéng dai han
cho chudi cac tdc ddng ctia chi thé quan tri, con quan tri 1a qua trinh cha thé t&
chtre lién két va tac ddng 1én d6i twong bi quan tri dé€ thuc hién cac dinh huéng
tac dong dai han. Lanh dao la quan tri nhung muc tiéu rong hon, xa hon, khai
quat cu thé hon. Con quan tri 1a lanh dao trong truong hop muc tiéu cu thé hon
va chuan xac hon. Nguoi lanh dao 1a ngudi tao ra mot vién canh dé cé thé tap
hop dugc con nguoi, con ngwoi quan tri la tap hop nhan tai, vat luc dé€ bién vién
canh thanh hién thwec.

6.1.3. Ky nang lanh dao

Dé€ thuee hién chitc nang lanh dao trong quan tri, nguoi lanh dao can hiéu
biét va sit dung c6 hiéu qua cac kj nang lanh dao ctia minh. Ky nang lanh dao
chinh 1a nang lyc van dung c6 hiéu qua céc tri thic vé phuwong thire diéu khién
con nguoi trong quaé trinh van hanh hé thong dé thuc hién cac muc dich va muc
tiéu quan tri dé ra.

Ky ndng lanh dao theo phuong thttc lam viéc véi con nguoi dwoc phan
thanh 3 nhom: Ky nang lanh dao (diéu hanh) truc ti€p (kj ndng quan tri), ky

nang uy quyeén va ky nang xay dung hé thong (ky nang quan tri caa cap dwdi).

Ky nang lanh dao truc tiép 1a ky nang lam viéc véi con nguoi trong ndi bo
hé thdng va cac ca nhan, td chirc bén ngoai va moi truong co lién quan dén su

hoat dong cua hé thong.

Ky nang ay quyén (delegation) la k§ nang nguoi lanh dao cho phép can bo
cap dudi cd quyeén chiu trach nhiém va ra cac quyét dinh vé nhiing van dé thudc
quyén han duoc phép, nhung nguoi lanh dao van phai chju trdch nhiém cudi
cung. Day la ki ning chuyén tir viéc phai ra lénh va huéng dan sang tao diéu

kién va trao quyeén.

K§¥ nang xay dung hé thong, do la kj nang hinh thanh quy ché t6 chtc ctia
hé thong va mdi treong van hoa hop ly trong hé thong dé huy dong i da su tan
tam va tinh than tw chiu trdch nhiém ctia moi con nguodi trong hé thong thong

qua cc quy tac tng xt quan trj khoa hoc, cong khai va 6n dinh trong hé thong.

Theo phuong thirc suy nghi va hanh dong nguoi 1anh dao can c6 cac ky
nang: ky nang tu duy, k§ ndng nhan sy, ky nang chuyén mon nhu da trinh bay ¢

chuong 1.
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6.1.4. Noi dung lanh dao
Dbé lanh dao, ngwoi 1anh dao thwong phai thuc hién cac ndi dung sau:
6.1.4.1. Hiéu ro con nguoi trong hé thong

Day la ndi dung dau tién hét stic quan trong ma ngudi lanh dao phai nam
ving dé€ ¢ thé dua ra cac quyét dinh va lwa chon dang cac phuong phap lanh
dao. Hi€u rd con nguoi da la mot diéu kho, nhung dap tng hop ly cac doi hoi
cua con nguoi lai cang khé khan hon. bBiéu nay trudc hét la do tinh da dang vé
cac nhu cau ctia con nguoi; tht hai la kha nang c¢é han cta nguoi lanh dao, cua
hé thong; thit ba la viéc dap ting cac nhu cau cua tirng ngwoi lai bi rang budc boi
cac chi phéi ctia nhu cau chung ctia ca hé thong va ctia cac hé thong bén ngoai ¢
lién quan; tht tu, cac con nguoi trong hé thong lai bi phan tach theo nhiing
nhém c¢6 tinh doc lap twong doi trong hé thong, chinh sy tac dong trong nhém
cling lam cho nhu cau va ddng co ctia mdi nguedi bi tdc ddng nhat dinh, rat khé
luong hét d€ xtt ly cé hiéu qua.
6.1.4.2. Pua ra cic quyét dinh lanh dao thich hop

San pham cta nguoi lanh dao suy téi cung la cac quyét dinh. Nhuw da xét ¢
chwong trude, quyét dinh la hanh vi sang tao ctia nguoi lanh dao nham dinh ra
chuong trinh, tinh chat hoat dong cua cac bd phan va ca nhan trong hé thong

nh3m dat t6i muc tiéu da dinh.
6.1.4.3. Xay dung nhém lam viéc

DPay cling la mot ndi dung quan trong cta hoat dong lanh dao hé thong.
Trong diéu kién hoat dong v6i quy md dong nguoi, viéc phan cap va phan cong
quan trj 1a mot tat yéu khach quan, day la nguyén tac chuyén mon hoéa trong
quan tri. Trong mdi hé thong thong thuong déu duoc phan chia thanh nhiing
phan hé va nhém nho, mdi phan hé va nhém nay bao gom mot s6 nguoi hoat
dong theo cing mdt nhdm chitc néng nghiép vu. Mdi nhdm, mdi phan hé nay
néu khong duoc td chiic t6t va khong dwgc hinh méi day lién hé chat ché véi cac
nhom va phan hé khéc, thi khé c6 thé dem lai két qua hoat ddong chung t6t dep
cho ca hé thdng. D€ ¢ cac nhom, cac phan hé tot la trach nhiém khong nho cta

nguroi lanh dao.
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6.1.4.4. Dy kién cdc tinh hudng va tim cdch iing xir t6t

Qua trinh 1anh dao hé thong hoat ddng la qua trinh hwdéng téi muc tiéu,
vién canh trong twong lai (gan va xa); ma twong lai thi nguedi 1anh dao khé cé thé
tw khéng dinh dwoc; vi nd con tuy thudc vao dién bién xay ra trong nodi bo hé
thong cliing nhuw moi treong day bién dong ¢ bén ngoai. Cho nén diéu ¢ thé
thue hién la ngroi lanh dao phai tinh tdo vach ra moi tinh hudng c6 thé xay ra,
dd6i chiéu véi muc dich va muc tiéu mong mudn, can ctt vao thuc t&€ kha nang, co
hoi va nguon lyc ¢ thé ¢d duge d€ doi pho véi moi tinh hudng (han ché hoac

loai bo tinh hudng xau, van dung khai thac cac tinh hudng tot).
6.1.4.5. Giao tiép va dam phdn

Day cling la mot ndi dung quan trong cua nguwoi lanh dao khi thiec hién
chtrc ndng 1anh dao. Qua trinh 1anh dao 1a qua trinh tiép xtic va lam viéc véi con
nguoi thdong qua hoat dong giao tiép dam phén, cho nén nguwoi lanh dao khong
thye hién tot ndi dung nay thi kho co thé dua hé thong gianh 1dy cac muc tiéu

mong muodn (ta sé€ dé cap chi tiét & dwdi).

6.2. CAC PHUONG PHAP LANH DAO CON NGUOI
6.2.1. Khai niém

6.2.1.1. Phuong phdp lanh dao con nguoi trong hé thong

Cac phuwong phép lanh dao con nguoi trong hé thong la tong thé cac cach
thirc tac dong co thé cd va cd chu dich ctia nguoi lanh dao 1én con nguoi cung

véi cac ngudn luc khéac ctia hé thong dé€ dat duoc cac muc tiéu quan tri dé ra.

Phuwong phap lanh dao c6 vai tro quan trong trong hé thong quan tri. Qua
trinh quan tri la qua trinh thyc hién cac chitc nang quan tri theo nhitng nguyén
tac quan tri. Nhung cac nguyén tac d6 chi dugc van dung va duoc thé hién thong
qua cac phuong phap lanh dao nhat dinh. Vi vay, van dung cac phuong phap
lanh dao la mot noi dung co ban cta hoat dong quan tri. Muc tiéu, nhiém vu cta
quan tri chi dwoc thiec hién thong qua tdc dong ctia cdc phwong phap lanh dao.
Trong nhitng diéu kién nhat dinh, cac phuwong phap lanh dao cé tac dong quan
trong dén su thanh cong hay that bai ctaa viéc thuc hién cac muc tiéu va nhiém
vu. Vai trd quan trong ctia cdc phuong phap lanh dao con & chd né nham khoi
day nhitng dong lwec, kich thich sy ndng dong, tinh sang tao ctia con nguoi va

tiém nang trong hé thong, cling nhu cac tiém nang, cac co hoi cd lgi bén ngoai.

105



-!_v!'_- TRUONG DAI HOC HA LONG

Nhu vay, stt dung cac phwong phap lanh dao vira 1a mot khoa hoc, vira la
mdt nghé thuat. Tinh khoa hoc doi hoi phai nam vitng d6i twong véi nhitng dic
diém von cd ctia nd, d€ tac dong trén co sd nhan thitc va van dung cac quy luéat
khach quan phut hop véi ddi tugng d6. Tinh nghé thuat bidu dién & chd biét Iya
chon va két hop cdc phuong phdp trong thuc tién d€ st dung tot tiém nang hé
thong dé dat muc tiéu quan tri dé ra. Quan tri c6 hiéu qua nhat khi biét lya chon
dting dan va két hop linh hoat cdc phrrong phap lanh dao, d6 chinh la nghé thuat

cua cac nha lanh dao.
6.2.1.2. Cdin cik, yéu cdu ctia cdc phuong phdp lanh dao

Phuong phap lanh dao 1a do nguwoi lanh dao lwa chon, nhung diéu do
khong phai la mang tinh tuy tién; ma né do hang loat can c rang budc khach

quan va chu quan cta nguoi lanh dao; trong d6 cac can ct co ban la:

- Cac phuong phap lanh dao phai bam sat muc tiéu va muc dich quan tri.
C6 nghia la cac phuong phap lanh dao chi la cong cu dé€ thuc hién muc dich va

muc tiéu quan tri dé ra, n6 bi muc dich va muc tiéu ctia quan tri chi phoi.

- Cac phuong phap lanh dao phai xuat phat tir thuc trang ctua hé thong
(cac nguodn luc ¢ thé; nhu cau, dong lwec va kha nang chdp nhan ctia con nguoi bi
tac dong); ro rang khong thé dung phuong phap tra thu lao cao vuot qua nang
suat lao dong ma con nguoi tao ra. Hodc khi hé thdng madi hinh thanh thi cac
phuong phap lanh dao phai khac khi hé thong da on dinh nhiéu nam va di vao
thé phat trién cao v.v...

- Cac phurong phap lanh dao phai tuan tha cac rang budc cua méi treong.
Nguoi lanh dao mot doanh nghiép khong thé nao bat nguoi lao dong lam viée
quéa gid gidc lao dong ma luat lao dong mdi nudc da quy dinh; cling tuwong tw
nhu vay khi xa hoi da phat trién cao, phwong phap lanh dao gia truong hodc
quan phiét kho ¢6 thé duoc con nguoi chap nhan v.v...

- Cac phuong phap lanh dao dwoc st dung con tuy thudc vao théi quen,
nang lyc va gidi han thoi gian cho phép ctia nguoi lanh dao; vao dac diém cua
moi loai phwong phap dem ra st dung.

6.2.1.3. Ddc diém cua cdc phuong phdp lanh dao

Cac phuong phap lanh dao hét stec linh hoat véi nhitng dédc diém can chu
y la:
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- Cac phuong phap lanh dao hét stic bién dong, su bién dong nay dugc thé
hién & cac hinh thic bidu hién ctia mdi phwong phép tai moi thoi diém, mdi d6i
tirong khéac nhau 1a khong gidng han nhau. Cting mot phwong phap lanh dao
nhung ¢ nudc nay cach thé hién co thé khac & nuwdc kia, tham chi ¢ cung mot

nuoc nhung dia phuwong nay lai khac dia phwong kia..

- Céac phuong phép lanh dao ludn ludn dan két vao nhau; theo nghia la
trong viéc st dung phuong phap lanh dao nay, cach thé hién cu thé da c6 ndi
dung ctia cac phuong phap lanh dao khac xudt hién. DBiéu nay con la cach xa ly
nhuoc diém cta mdi phuong phép lanh dao riéng 1¢, chi cé két hop ching lai
nguoi ta moéi c6 thé phat huy duoc wu diém ctia moi phuong phap va han ché

phan khuyét diém ctia chung.

- Cac phuong phép lanh dao chju tac ddng to 16n cua nhu cau va dong co

lam viéc ctia nguoi bi tc dong xét theo thoi gian va khong gian dién ra st lanh dao.
6.2.2. Nhu ciu va dong co lam viéc ctia con nguwoi
6.2.2.1. Nhu cdu

Nhu cau la trang thai tam ly ma con nguoi cam thay thiéu thon khong thoa
man vé mot cai gi d6 va mong duwoc dap tng né. Nhu cau gan lién véi sy ton tai
va phat trién cta con nguoi, cong dong tap thé va xa hoi.

Nhu cau cé nhiéu loai: sinh ly (&n udng, nghi ngoi), lao dong (viéc lam,
bao hiém xa hoi v.v...), an ninh, tinh yéu (tinh dong loai, tinh vg chong, tinh
béng httu, tinh cha con, me con, tinh ban, tinh dong nghiép v.v...), su kinh
trong (quyén luc va dia vi xa hdi, uy tin, mtc anh hwong téi xa hoi sy giau
cé v.v...), tham my (cai dep, cai tot, cai thién v.v...), tw hoan thién (tu do,
trach nhiém, su phat trién v.v...), giao ti€p (cac quan hé xa hoi va qudc té),
tai san xudt xa hoi (sinh dé va nuoi day con cai, truyén thong v.v...), nhu cau
te phu dinh (cdc ham mudn, doi héi ¢6 tinh nguy hai dén ban than, cong
dong, tap thé va xa hoi), nhu cau vé sy bién doi (cac xdo tron xa hoi theo
huwdng tién bo). Cac nhu cau trén ¢ thé gop lai thanh 3 nhom 16n: nhu cau

tinh than, nhu cau vat chat, nhu cau xa hoi.

Viéc thoéa man cac nhu cau c6 thé dugc dap ting qua nhiéu phwong thirc
khac nhau: cong dong, tap the, ca nhan, xa hoi tir d6 hinh thanh nén cac 1oi ich

clla con nguoi.
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Déi v6i con nguoi cu thé khac nhau trong xa hoi, viéc thuc hién nhu cau
mang nhitng dang vé khac nhau, véi nhitng quan diém va thu doan c6 cha dich
khéac nhau. Viéc xtr ly nhu cau khéc nhau dwa lai nhing loi ich khac nhau cho

con Nguoi.

Loi ich: 1a két qua ma con nguoi ¢6 thé nhan duoc qua cac hoat dong cua
ban than, cdng dong, tap thé, xa hdi nham théa man nhu cau ctia ban than. Loi
ich bao gom nhiéu loai va c6 thé gop thanh loi ich tinh than, loi ich vat chat, loi
ich ca nhan, loi ich tap thé, lgi ich cong dong, lgi ich xa hoi, loi ich khu vuec, loi

ich quéc t€ v.v...

Loi ich ¢6 vai tro to 16n trong quan tri, né tao ra dong lirc manh mé cho cac
hoat dong nhat dinh ctia con nguodi, né bude con nguoi phai dong nao, can nhac,
tim t0i cac phuong thire thye hién c6 hiéu qua nhat cac muc tiéu thoa man nhu cau
cua minh. Da la con nguoi ctia xa hdi, ai ndy déu phai co 1¢i ich, vi loi ich la mot
thyee t& khach quan nhdm duy tri sy ton tai va phét trién ctia con nguodi. Van dé can

ban cai chinh la dong co va thia doan thuc hién d€ dat 1oi ich nhw thé nao ?
6.2.2.2. Dong co

Pong co 1a muc dich chta quan cta hoat dong cta con nguoi (cong dong,
tap thé, xa hdi) 1a dong luc thuc day con nguoi hanh dong nham dap tng cac

nhu cau dit ra.

Néu muc dich dat ra khong phwong hai dén muc dich cta nguoi khac va
ctia xa hoi thi thtt doan dé thuc hién muc dich dé dwoc xa hoi chdp nhan. Con
néu muc dich ddt ra gay thiét hai dén muc dich cua nguoi khac, ctia cdng dong,
cta xa hoi thi nd sé bi can ph4, 1én an.

Viéc quan tri con nguoi chi cd thé thanh cong khi nguoi lanh dao tao ra
dwoc mot dong co chung, mot 1oi ich chung, mdt muc tiéu chung gén b6 dong

dao con nguoi trong hé thong lai ma thoi.

Qua trinh con nguwoi thuwc hién nhu cau: la mot qua trinh phtc tap, tich cuc

va phu hop vdi cac doi hoi ciia cac quy luat khach quan.
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Nhu cau con nguoi

\ 4

\ 4
Chudn muec ctia
hé théng

y v
Con nguoi » Khandng cu thé

A

Moi treong
bén ngoai

Muc tiéu

A

\ 4

A4
Dbong co

\ 4

Phuong thitc
hoat dong

Hiéu qua

Hinh 6.1. Qud trinh thyc hién nhu cdu

Trong do:

Chudn myc la nhitng yéu cau, rang budc ma tong thé hé thong dinh ra, doi
hoi con nguodi phai tuan thu trong mdi giai doan phat trién nhat dinh ctua hé
thong. Chuan muc nay bao gom nhiing gia tri tu twong mang tinh bao quat nhat
duoc dai da s6 con nguoi trong hé thong va xa hoi & mdi giai doan phét trién
nhat dinh tan dong dé€ hinh thanh cac quan niém vé cai loi, céi hai, cai dang (cai
chan), cai sai, cai tot (cai thién), cai dep (cai my), cai xau.

Kha nang bao gom nang luc ca nhan, vi tri va moi quan hé cua ho trong hé
thong & moi thoi diém.

Muc tiéu: 1a két qua dy dinh cho cac hoat dong ctia con nguoi trong nhiing
khoang thoi gian nhat dinh.

Phirong thirc hanh dong: la thu doan, cach thitc con nguoi hoat dong dé dat

dwoc muc tiéu dé ra.

Hiéu quad hanh djng: 1a cach danh gia phuong thitc hanh dong ctia con ngroi.
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Qua trinh quan tri chinh la qua trinh nguoi lanh dao tdc dong lén cac budc
cia qud trinh x ly nhu cau ctia mdi cd nhan, nhdm, phan hé, theo hudng tao
dwgc dong lwc manh va cung chiéu cho hé thong. D6 la viéc hoan thién khong
nglmg cac chudn muc bao gom cac hoat dong nham lam cho con ngudi ddnh gia
duwgc chudn xac nang luc ctia minh va cac rang budc quy dinh, cac diéu dugc

lam, can lam trong phwong thirc hoat dong ctua con nguoi.

Nhu cau va dong co mdi con nguoi trong quan tri sé chi phdi ho trong qué
trinh hoat dong. C6 nguoi dat cho minh mot muc tiéu nhu cau qua 16n vuot qua
kha nang cta ho va do dé sé phai xam 1an, chiém doat loi ich ctia nguoi khéac. Co
nguoi hoat dong vi dong co ich ky; cai nd, cai toi caa ho 1an at cai siéu toi va vi
thé ho tro thanh doc ac, tan bao cha dap dong loai dé€ dat muc tiéu xau xa cta
minh v.v... Tt ca nhiing diéu trén phai duogc cdc nha lanh dao lvu tam dé xa ly,
bao dam duy tri si cdng bang ctia viéc phét trién; dong thoi van phai tao du

dong luc cho hé thong di lén.
6.2.3. Cac phwong phap lanh dao ddi v6i con nguoi trong hé thong
6.2.3.1. Ba cuc cua cic phwong phdp lanh dao
Cac phuong phéap lanh dao con nguoi trong hé thong kha phong phu,

ching duoc hinh thanh chu yéu tir su két hop ctia ba cuc twong ting véi ba trang

thai cua sw lanh dao:

- Trang thai th nhat, nha lanh dao st dung cac phwong phap dwa trén su
cam két mang tinh ménh 1énh, cudng bttc do quyén luc ciia minh dem lai (vi dy,
ai lam viéc xdu sé bi sa thai, loai bo khoi hé thong); d6 chinh la phuong phap
hanh chinh trong lanh dao.

- Trang thai thit hai, nha lanh dao st dung cac phuong phap dwa trén sy
déng thuan, hop tac ctia con nguoi trong hé thdng; moéi nguodi déu thdy can phai
gan b6 véi nhau d€ cling lam viéc trong t6 chitc thi méi dem lai két qua chung va
két qua riéng mong doi; d6 la phuong phap giao duc, phwong phap kinh t€
trong lanh dao.

- Trang thai tht ba, nha lanh dao st dung cac phuwong phap dua trén
thanh tuu ctia khoa hoc cong nghé trong quan tri, cadi dwgc dung lam mot trong
nhitng can c d€ lya chon hai trang thai kia, day chinh la cac phuong phap dya

vao két qua cta khoa hoc cong nghé trong lanh dao.
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Viéc lya chon phuong phdp lanh dao nao phai dwa vao hoan canh cu thé

va tai ndng, kinh nghiém ctia nha lanh dao.
6.2.3.2. Cdc phwong phdp lanh dao thuwong dung
* Cdc phwong phdp gido duc, vdn dong, tuyén truyén

Céc phuong phap gido duc la cac cach tdc dong vao nhan thitc va tinh cam
ctia con ngudi trong hé thdng, nham nang cao tinh ty gic va nhiét tinh lao dong

ctia ho trong viéc thuc hién nhiém vu.

Cac phwong phép gido duc c6 y nghia 16n trong quan tri vi d6i tuwong ctia
quan tri la con nguoi - mot thye thé nang dong, la tong hoa ctia nhiéu mdi quan
hé. Tac dong vao con nguoi khong chi c6 hanh chinh, kinh té€ ma con c6 tac dong
tinh than, tam ly - xa hoi...

Céc phuong phap gido duc dwa trén co sé van dung cac quy luat tam ly.
Dac trung cta cac phuwong phap nay la tinh thuyét phuc, tic la lam cho con
nguoi phan biét duoc phai - trai, dung - sai, 10i - hai, dep - xau, thién - ac, tir do6

nang cao tinh tu giac lam viéc va su gan bé véi hé thong.

Cac phuong phap gido duc thuong xuyén st dung két hgp véi cac phuong
phap khac mot cach uyén chuyén, linh hoat, vita nhe nhang vira sdu sat dén tung
nguoi lao dong, day la mot trong nhitng bi quyét thanh cong ctia nhiéu nha lanh dao.

* Cdc phwong phap hanh chinh

Céc phuwong phap hanh chinh la cdc phuong phap tac dong dwa vao cac

mdi quan hé td chtec, ky luat ctia hé thong quan tri.

Bat ky hé thong quan tri nao cling hinh thanh méi quan hé t6 chirc trong hé
thong, vé phuong dién quan tri, né biéu hién thanh mdi quan hé gitra quyén uy va
phuc tung, nhu nguoi xua thueong noi: quan tri con nguoi cé hai cach, dung an va
dung uy. Dung an thi vitng bén nhung khé khén va dé tré thanh phu phiém, dung
uy thi nhanh chéng nhung dé mat tinh ngudi. Cho nén, quan tri triedce tién phai dung

uy sau d6 mdi tinh dén viéc dung an (gido duc tuyén truyén).
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Céc phuong phap hanh chinh trong quan tri chinh la cach tac dong truc
tiép ctia nguoi lanh dao 1én tap thé nhitng con nguoi duedi quyén bang cac quyét
dinh dut khoat, mang tinh bat budc, doi hoi moi nguredi trong hé théng phai chap
hanh nghiém ngdt, néu vi pham sé€ bi x& ly kip thoi, thich dang.

Vai tro ctia cac phwong phap hanh chinh trong quan tri rat to 16n. N6 xac
lap trat twe ky cwong lam viéc trong hé thong, khau noi cac phwong phap quan tri

khac lai va giai quyét cac van dé dat ra trong hé thong nhanh chong.

Cac phuong phép hanh chinh tac dong vao d6i twgng quan tri theo hai
hwdng: tac dong vé mat td chirc va tac dong diéu chinh hanh vi ctia d6i tuong

quan tri.

Cac phuong phap hanh chinh doi hoi nguoi 1anh dao phai c6 quyét dinh
dit khoat, ro rang, dé hiéu, c6 dia chi ngwoi thue hién, loai trit kha nang co6 su

giai thich khac nhau d6i véi nhiém vu dugc giao.

Tac dong hanh chinh c6 hiéu luc ngay ttr khi ban hanh quyét dinh. Vi vay,
cac phwong phap hanh chinh hét sttc can thiét trong nhiing truong hop hé thong
bi roi vao nhiing tinh huéng khoé khan, phtic tap.

Dai véi nhiing quyét dinh hanh chinh thi bat budc phai thuc hién, khong
duoc Irra chon.Chi nguoi ¢6 thdm quyeén ra quyét dinh méi c6 quyén han thay
doi quyét dinh.

Can phan biét cac phwong phap hanh chinh véi kiéu quan tri hanh chinh
quan liéu do viéc lam dung cac ky luat hanh chinh, st dung ménh 1énh hanh

chinh thiéu co s6 khoa hoc, theo y mudn chu quan.
* Cdc phwong phdp kinh té’

Cac phuong phap kinh té la cac phuong phép tac dong gian ti€p vao doi
twong quan tri thong qua céac loi ich kinh t€ d€ cho d6i twgng bi quan tri tw lua
chon phuong an hoat dong hiéu qua nhat trong pham vi hoat dong (giang son,

bau troi) cuia ho.
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Thuec chat cia cac phiong phép kinh t& 1a dit mdi nguoi, mdi phan hé vao
nhitng diéu kién kinh t& &€ ho c6 kha niang két hop dtng dan loi ich ctia minh
véi loi ich cua hé thong. Biéu d6 cho phép con nguoi lwa chon con duong cod

hiéu qua nhat dé€ thyc hién nhiém vu ctia minh.

Dac diém cua cac phuwong phép kinh t€'1a tac dong lén d6i tuwgng quan tri
khong phai bang cudng birc hanh chinh ma béang loi ich, téc 1a néu muc tiéu
nhiém vu phai dat dugc, dua ra nhiing diéu kién khuyén khich vé kinh t€ nhitng
phuong tién vat chat c6 thé huy dong dé€ thuc hién nhiém vu. Chinh cac tap thé
con nguoi (véi tu cach 1a ddi tuwong bi quan tri) vi loi ich thiét than, phai ty xac
dinh va lya chon phuong an giai quyét van dé. Cac phuong phap kinh t€ chap
nhan c6 thé c6 nhitng giai phap kinh t€ khac nhau cho cing mét van dé. Dong
thoi, khi sit dung cac phuwong phap kinh té cha thé quan tri phai biét tao ra
nhting tinh hudng, nhitng diéu kién dé€ lgi ich ca nhan va phan hé phu hgp vdéi

loi ich chung cta ca hé thdng.

Ngay nay, xu hudng chung cta moi hé thong 1a mé rong viéc ap dung cac

phuong phap kinh t&. D& lam viéc d6, can chi1 y mot sO van dé quan trong sau day:

Mot la, viéc 4p dung cac phuong phap kinh t& luén luon gan lién véi viéc
st dung cac don bay kinh t€ nhuw gia ca, loi nhuan, tin dung, 1ai suédt, tién luong,
tien thudng... N6i chung, viéc st dung cac phuong phap kinh t€ ¢6 lién quan
chat ché dén viéc st dung cac quan hé hang hda - tién té. D€ nang cao hiéu qua
st dung cac phuong phap kinh té phai hoan thién hé thong cac don bay kinh t€

nang cao nang luc van dung cac quan hé hang hoda - tién té, quan hé thi treong.

Hai la, &€ ap dung phuong phép kinh t€ phai thuwc hién sy phan cap dang
dan gifta cac cap quan tri.

Ba la, st dung cac phuong phap kinh t& doi héi can bo quan tri phai ¢ du
trinh d¢ va nang luc vé nhiéu mat. Boi vi, st dung cac phwong phap kinh té doi
hoi can b quan tri phai hiéu biét va thong thao cac van dé kinh té, dong thoi
phai c6 pham chat dao dttc viing vang.

*Cac phwong phap lanh dao hién dai
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D¢ 1a cac phuong phap lanh dao dwa vao viéc st dung pho bién va c6 hiéu
qua cac thanh tyu khoa hoc va cong nghé hién dai trong quan tri, ma hién nay do
la xu hudng dwa tin hoc va toan kinh té€ vao cdng tac quan tri; thay thé lao dong

quan trj tht cdng bang cac trang thiét bi tinh toan dién tt ty dong.
* Cac hinh thttc thuc hién cdc phwong phap lanh dao

Hinh thttc thiec hién cac phuong phap lanh dao con nguoi trong hé thong,
hodc ndi vin tit - cac hinh thic 1anh dao 14 toan bd cac hinh thiee thue hién cu
thé y d6 cua phwong phap lanh dao, n6é bao gom rat nhiéu loai hinh khac nhau
tuy thudc diéu kién thuee té cua hé thong trong dé chu yéu la cac hinh thiec sau:

- Ra van ban quy ché lam viéc ctia hé thong.

- Ky két hgp dong lam viéc véi tiing nguoi dua trén quy ché to chirc cua
hé thong.

- St dung nguoi nay khong ché kiém soat nguoi kia thong qua viéc uy
quyeén quan tri va sw phan cdp quan tri.

- Xay dung cac dién hinh va cac danh hiéu vinh dy ctia hé thong dé xét
tang cho nhitng ca nhan, nhitng phan hé cé nhiéu déng goép cho hé thong.

- Tao moi truong lam viéc hiéu qua, on dinh trong hé thong dé it nhat
cting tao ra dugc mot thoi quen lam viéc hop ly mang tinh quan tinh cho con
nguoi; con tot hon nita 1a tao duwoc mot khong khi sdi dong thi dua sang tao cd
tinh canh tranh lanh manh gitra cac ca nhan, gitta cac phan hé trong hé thong.
Tao cho moi ngudi trong hé théng co hoi binh dang dé vuon 1én va tu khang
dinh minh trong hé thong.

- Thyec hién cac hinh thic truyén thong trong hé thong.

- Mo rong cac mdi quan hé ddi ngoai ctia hé thong.

- St dung cac hinh thttc sinh hoat nghi ngoi, giao ti€p rong rai trong hé thong
dé tang cuong sy cam thong va gan bd gitta moi thanh vién, gitta cdc phan hé trong
hé thong; qua d6 hiéu chinh cac muc dich va muc tiéu phat trién ctia hé thong.

* Cdc phwong phdp tic dong lén cdc doi twong khdc trong hé thong
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D€ quan tri hé thong cé hiéu qua, ngoai yéu td con nguoi, hé théng con
dung cham dén hang loat cac yéu td khac: tién von, cong nghé, thong tin, tai
nguyén thién nhién... D€ cho viéc quan trj thanh cong cling can phai c6 phuong
phap va hinh thtic thich hop nham st dung, ting truéng cdc ngudn luc da 6,
bao gom cac phuong phép, cac ky nang va cac hinh thirc thich hop mang tinh
nghiép vu chuyén mon (tai chinh, cong nghé, thong tin, moéi treong...) day la cac

phuong phap quan tri cu thé da duoc cac gido trinh chuyén mon dé cap.
*Cdc phwong phdp tdc dong 1én khich thé quan tri

Khach thé quan tri la cac hé thong ngoai (hé thong cap trén, hé thong
ngang cdp va cac hé thong cé tac dong qua lai khéac) khong chiu sy tac dong truc
ti€p ctia nguoi lanh dao cta hé thong, tham chi con chi phdi, khdng ché nguoc
tro lai. Cho nén cac phuong phdap tac dong ciing phai thay d6i cho phu hop véi
thuc t& cia cdc mdi quan hé chung vé co ban van dya trén cdc phuong phap

dung trong noi bo hé thong.

Cac phwong phap tac dong lén khach thé quan tri vé thuc chat la tong thé
cac cach thirc c6 chu dich va cd thé c6 cua nguoi lanh dao va hé thong lén cac
khach thé quan tri d€ tao ra mdi truong hoat dong cd loi va dn dinh nhat cho hé
thong; nho d6 hé thong dat duoc cac muc dich va muc tiéu quan trj dé ra.

6.3. NHOM VA LANH PAO THEO NHOM
6.3.1. Nhom

Theo cach hiéu thong thuong nhém 1a nhitng nguoi ¢d to chirc, cd muc
tiéu hoat dong, ¢ lién quan vé mat ky thuat, nghiép vu mang tinh chuyén mon
hda siu sic vi loi ich ctia hé thong. Nhu vay, nhom phai thoa man 3 diéu kién:
doéng nguoi, ¢d td chire, c6 muc tiéu hoat dong chuyén mon gidong nhau vi 1oi ich
chung ctia hé thong.

Vi cach hiéu nhu vay thi ban than mdi hé thong 1la moét nhom 16n, trong
dé mdi phan hé nho nhat 1a cac nhém nhd hon. D€ c6 mét hé thdng tdt, nguoi

lanh dao phai tao ra dwoc cdc nhom manh, hoat dong dong déu.
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Mot nhém manh phai dong thoi théa man cac yéu cau sau:
- C6 co cau to chire chat ché, hop ly.

- Cé muc dich chuan xac duoc xa hodi thira nhan.

- Cé ngueoi lanh dao gidi, dire do, co uy tin.

- C6 quan hé t6t vdi cdc nhom khac.

- C6 pham vi anh huong 16n dén nhom trong hé thong.
M&i nhém trong hé thdng bao gio ciing c6 hai loai co cau:

Co cdu chinh thtec la co cdu hinh thanh do quy ché chinh thitc ctua hé

thong tao thanh.

Co cau khong chinh thttc duoc hinh thanh theo cac nhém “vé tinh” nhé
hon va theo cac “tha lIinh” dwoc nhém nho nay suy ton, cac thu linh nay do kha
nang “quyén luc”, do sy tin nhiém va do uy tin ca nhan ma dwgc moi nguoi yéu

mén hodc ung hg, tao thanh cac nhém co cau khong chinh xac.

D€ quan tri hé thong thanh cong, nguoi lanh dao phai luu tam dén ca hai

loai co cau nay, tranh dinh kién, tho bao v.v...
6.3.2. Tinh khach quan cta sy hinh thanh nhém

Trong mot hé thong viéc t6 chiic con nguoi theo cap bac la mot doi hoi
mang tinh khach quan; do do viéc hinh thanh nhém cting mang tinh khach quan.
Nhan t& dau tién dé€ hinh thanh nhém la tinh chuyén mén héa cta céc loai hinh
cong viéc phai lam. Cung vdi su phat trién ctia xa hoi: sy ra doi cua cac nganh
nghé chuyén mon riéng biét 1a dau hiéu va la sy doi hoi tat yéu cua sy phat trién
ctia moi hé théng; nhitng nguoi 1am viéc va hoat dong trong modi nhém riéng
biét, duwoc dao tao d€ hinh thanh cac tri thiic va ky nang lam viéc khéac nhau,
phuc vu chung cho muc dich dat ra cua mdi hé thong. Nhan td tht hai hinh
thanh cdc nhém 1am viéc 1a kha ning kiém sodt hanh vi ctia mdi con nguoi 1a co
han, mét nguoi lanh dao du gidi t6i dau, du cd dwoc trang bi rat nhiéu phuwong
tién ky thuat hién dai cling khong thé truc ti€p quan tri dén tdn mdi ca nhan
riéng 1é trong hé thong. Nhan td tht ba tao nén cac nhém lam viéc la sy phat
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trién chuyén sau caa cac thanh tyu khoa hoc cong nghé, moi nhom lam viéc déu
c6 nhitng trang thiét bi chuyén moén ma chi nhiing ai duoc dao tao sau vé né maoi
c6 kha ndng st dung; hon thé nita nhiéu thiét bi chuyén dung lai doi hoi phai c6

nhiéu nguoi cung van hanh méi st dung duoc.
6.3.3. Dic diém thuong gap ctia nhém
6.3.3.1. Lan truyén tam lyj

Lan truyén tam ly la hién twong tam ly pho bién trong nhém, bi€u thi cac
tdc dong tam ly twong hd thu dong gitta cac thanh vién trong nhém vé cac su
kién, hién tuong, ca nhan, nhom hodc hé thong. Luc dau chi do mot y kién dé
xudt cia mot nguoi nao do vé moét van deé gi do (theo chinh kién ctia ho), y kién
d6 néu cé nhitng yéu t6 phu hop trong mot mirc do nao do6 vdi y kién ctia nhiing
ngroi khdc, né sé nhanh chong lan toa trong nhom (trong titng khu vuc hodc
trong ca nhom). Néi chung, sy lan truyén tdm ly mang tinh sau sac, né la sy
phan tng thu dong, quan tinh cta con nguoi trong nhém. Co nhitng y kién hau
nhuw hét stec vo 1y va sai léch so véi thire t&€ nhung van duoc con nguoi tiép nhan
va truyén di mot cdch vo y thire, “dé dai” khong cd chinh kién.

Lan truyén tam ly la mot hién twong tam ly cd tac dong kha 16n trong
nhém, no cé thé tac ddong theo hai hudng trai ngurgc nhau: tich cuc hodc tiéu cuc.
Néu viéc lan truyeén tich cuc thi dua lai nhitng y kién c6 1oi cho nhom (niém hy
vong, su thong cam...) thi nguoi phu trach nhom can tao diéu kién cho viéc lan
truyén duoc thuan lgi. Ngwoc lai, véi viéc lan truyén cac y kién khong c6 10i cho
nhom va hé thong thi can phai lam r6 van dé va cong khai giai thich, thuyét phuc

dé xo6a bo hién tuwong doé di.
6.3.3.2. Tam trang nhém

Tam trang nhém la trang thai cdm xtic cia nhom, né dwoc hinh thanh mot

cach tu phat, thé hién twong doi bén vitng biéu hién stic y ctia hé than kinh.

Tam trang nhom c6 thé la tich cyc (hao hiing, phan khai), co thé 1a tiéu cyc

(bi quan, chan nan, tri tré) nho d6 ma hiéu suat hoat dong sé tang hodc giam.
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Viéc hinh thanh mot tam trang tich cuc trong cac nhom la mot cong viéc cd y

nghia to 16n ctia moi con ngwoi.

Mot nhom véi cac théi hu tat xau ctia nguoi phu trach hu hdng, c6 chiic co
quyén (tham 0, lang phi, ninh trén nat dwdi, muwu mo sat phat 1an nhau, bao che
ké xau...) khong thé tranh khoi tao ra mot tam trang lo au, mat hy vong trong

nhom, triét tiéu mei dong liec lam viéc va sém mudn dan téi su d6 v& ctia nhom.
6.3.3.3. Biu khong khi tam 1y trong nhom

Bau khong khi tdm ly trong nhém la hién twong tam ly biéu hién mac do
hoat dong, hoa nhdp vé cac pham chdt tam ly ca nhan ctia con nguoi trong
nhom, né duoc hinh thanh ttr thai do ctia con nguoi trong nhém doi voi cong
viéc, ban be, dong nghiép va nguoi lanh dao trong hé thdng. Bau khong khi tam
ly trong nhém co theé la t6t dep, thé hién ¢ su hai hoa ctua con ngwoi trong nhom
& chd ¢ su thong cam 14n nhau, ung ho 14n nhau trong cong viéc, & sw ho hoi
quyét tam trong hoat dong ma nho d6 nang suat cao, chat lugng, hiéu qua lao
dong duoc nang cao. Nguoc lai, bau khong khi tam ly trong nhom c¢6 thé la xau,
biéu hién boi sy khong hai long, sw kho hop tac 1an nhau trong nhom (do mttc
song qua thap, diéu kién lam viéc nhiéu doc hai nguy hiém, con nguoi nghi ky

va ludn pha hai nhau, t6 chitc s6ng chung qua kém, lanh dao hong hach...).
6.3.3.4. Hanh vi cia nhom

Cac nhom 1a cac phan hé nhé nhat nam trong hé thong, hanh vi cta cac
nhdém, c6 thé xay ra mot hodc nhiéu loai tinh huéng sau:

- Hanh vi hwong vé cong viéc: D6 1a sy nhat tri muc tiéu, lgi ich cua cac con
nguoi trong nhom dé cung nhau thyce hién thanh cong nhiém vu ciia nhém minh
ma hé thdng giao pho.

- Hanh vi cing ¢6'hé thong: DS la hanh vi gan két moi nguoi trong nhom dé
mot mat lam t6t nhiém vy ctia nhom ma hé thong phan cong, mat khac, quan tam

toi cac viéc chung ctia ca hé thong, tao thuan 1¢i cho cac nhém khac trong hé thong.
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- Hanh vi cuc bg cd nhin: Do 1a hanh vi trong d6, cac cd nhan ctia nhdm hoac
gan két v6i nhau, bao vé nhau trong pham vi nho cia nhém d6i nguoc véi loi ich

cta ca hé thdng; hoac ca nhan mau thuan, xung dot véi nhau, manh ai néy lo.

- Xung dgt trong nhém: Theo cach hiéu thong thwong, xung dot la su khac
biét tam ly dan téi hanh vi can tro, tiéu diét hodc 1am cho nhau mat hét hiéu luc

gitta cac bén tham gia xung dot.
6.3.4. Lanh dao theo nhom
6.3.4.1. Khai niém

Lanh dao theo nhém la viéc iy quyeén ctia nguoi lanh dao hé thong cho cac
nguoi phu trach nhéom véi sy phan cong rd rang vé quyén han, trach nhiém va

loi ich ma nguwoi phu trach va nhém duwgc phan giao.
6.3.4.2. Cdc nguyén tdc lanh dao theo nhom

- Nguoi phu trach nhém phai thoa man cac diéu kién nhét dinh: c6 nhan
thirc chinh x4c vé 1oi ich cua nhém va cua hé thdng, cd uy tin, c6 kha nang tap

hop va diéu khién nhitng thanh vién trong nhém.

- Nguoi phu trach nhém dugc phan giao quyén han, trach nhiém, nhiém

vu va loi ich twong xtng.

- Nguoi phu trdch nhom duwoc tee do, sdng tao thiec hién nhiém vu cua

minh trong gidi han cua su uy quyén.

- Nguoi lanh dao hé thong phai giup cho nguoi phu trach nhém tao ra cac

su bién doi theo hudng phat trién va cing c6 nhom.

6.4. DU KIEN CAC TINH HUONG TRONG LANH DAO
6.4.1. Khai niém

6.4.1.1. Tinh hudng trong lanh dao

Theo cac cach thuwong hiéu, tinh hudng la su viéc ¢b van dé c6 thé xay ra
trong qua trinh hoat dong cua hé thong. Van dé la khoang cach qua xa gitta diéu

ma hé thong (va nha lanh dao) mong mudn va kha nang thuece t€ ciia hé thong va
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nha lanh dao khong thé thuc hién duoc dé dang hodc ngay 1ap titc. Tinh hudng
ctia nguoi lanh dao trong quan tri thuong gap la:

a/ Cac tinh hudng t6t, thuan 19i (tir phia ban than nguoi lanh dao hé thong,
tte phia doi teong bi quan tri & trong noi bo hé thong va tir phia cac khach thé

bén ngoai ctia hé thong gay ra).

Chu thé tao ra tinh huéng | Banthan | Dd&itwgng bi | Khach thé
nguoi lanh quan tri bén ngoai
) dao hé trong hé hé thong
Céc tinh hudng N N
thong thong
Tot | | s |
Xau | i | e ]

b/ Céc tinh hudng xau, bat 1oi do cac phia gay ra. Con tinh huéng cu thé
thi rat nhiéu va ban than nguoi 1anh dao phai suy nghi, tinh toan dé phat hién va
luong hét tir trude d€ cha dong ddi pho.
6.4.1.2. Cdc yéu cdu ctia viéc xi lyj tinh hudéng

Viéc xtt ly tinh hudng trong lanh dao ctia nguoi lanh dao phai théa man
cac yéu cau sau:

- Phai chu ddng trong viéc x& ly cac yéu cau, dé dap ung duoc yéu cau
nay, nguoi lanh dao phai hét stc tinh tao, khach quan trong viéc du doan cac
tinh hudng; phai giai dap cac cau hoi: tinh hudng nao chac chan sé xay ra? Tinh
hudng nao sé xay ra khi xudt hién diéu kién nao? Tinh hudng nao sé rat kho xay
ra? Két qua va hau qua ctia mdi tinh hudng l1a gi? St dung bién phap nao, huy
dong luc lwong nao dé€ ddi pho? v.v...

- Han ch€ cao nhat cac tac hai, tan dung tdi da cac tinh hudng t6t dé€ bao
dam cho hé thdng ton tai va phat trién on dinh, 1au dai, viing chic.

6.4.2. Cac nguyén tic xtt 1y tinh huéng

bé xtr ly cac tinh hudng trong lanh dao, nguoi lanh dao phai tuan thu cac

nguyén tac xtt ly. Cac nguyén tac xt ly tinh hudng lanh dao 1a cc doi hoi bat
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budc ma ngwoi lanh dao can phai luu y tuan thu khi giai quyét cac tinh hudng
xay ra.

- Khong duoc d€'16 cac thoi co thuan 1oi.

- Han ché hodc loai bo cac tinh hudng xadu.

6.5. GIAO TIEP VA PAM PHAN TRONG LANH PAO

Quan tri nhu da xét, vé thuc chat la sy tac dong c6 t6 chiic, ¢ chu dich ctia
nguoi lanh dao 1én nhitng ngwoi 6 lién quan dén cac hoat dong cua hé thdng
nham dat t6i cdc muc tiéu mong mudn. D€ tac ddng lén cac con ngwoi, nguoi
lanh dao can phai thuc hién cac hanh vi giao ti€p va dam phan.

6.5.1. Giao tiép

Giao tiép la su ti€ép xdc gitta con nguoi véi con nguoi trong cudc sdng dé
trao doi tin hiéu hodc thong tin.

Dac diém cua giao tiép

- Phai c6 hai phia tham gia giao ti€p, mdi phia cé thé c¢6 mot hodc nhiéu
ngwoi.

- Phai c6 mot thong diép chuyén tir nguoi giii sang nguoi nhan, thong
diép c6 thé chi la mot tin hiéu (mot tinh cam, mot hanh vi mang tinh xa giao
v.v...); hodc mot thong tin vdi nghia 1a mét tin hiéu méi duwoc nguwoi nhan hiéu
dwoc va phai xt ly no.

Qua trinh giao tiép: La qué trinh hai bén nguoi gii va nguodi nhan (mdi
bén c6 thé c6 mot hodc nhiéu nguoi) trao doi thong diép cho nhau.

Giao tiép trong lanh dao: 1a su ti€p xtc gitta nha quan tri (ngwoi 1anh dao,
ngroi quan tri) voi nhitng ngwoi khac co lién quan trong hoat dong quan tri,

nham dat t6i cac muc tiéu quan tri dé ra.
* Cac kiéu giao tiép trong quan tri

- Giao tiép xa giao: La cac giao tiép mang tinh thdong cam va hinh thtc

khong hé gtti gam mot 1oi ich nao do6 bén trong.
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- Giao tiép c6 y d6 loi ich: La cac giao tiép ma ngudi lanh dao da nham dat
ra cho minh mgt muc tiéu cu thé can dat duoc (nhu ra ménh 1énh quan tri, phan

tich thiét hon, giai thich mot van de...).

- Giao ti€p song phuwong: La giao tiép gitta nha quan tri véi mot nguoi

khéc (cap dudi, cap trén, khach hang, nha quan trj cua hé thong khac...).

- Giao tiép da phuwong: La sy giao ti€p gitta nha quan tri véi nhiéu nguoi

khac cing mot luc.

- Giao tiép truc tiép: La sy giao tiép bang viéc gap g& d6i mat truc tiép
gitta nha quan tri véi nhitng nguoi tham duy giao tiép.

- Giao tiép gian tiép: La giao tiép vang mat nguoi giao tiép véi nha quan
tri, ma thong qua cac kénh truyeén di xa (dién thoai, thong bao, mang Internet..).

- Giao tiép bang 1oi: D6 1a giao tiép bang tiéng néi ctia nha quan tri véi
nguoi khac (truc tiép hodc gian tiép).

- Giao tiép bang ngdn ngit quy wdc khac: Bang ctr chi, diéu 1¢, mat ma,

ngwoi dua tin trung gian (nguwoi dai dién)

- Giao tiép chinh thire: La su giao ti€p ctia nha quan tri véi nguoi giao tiép
mang tinh phap quy, rang budc (ky két hop dong véi khach hang, tiép cap trén,

du cac cudc hop chinh thitc ctia hé thong dé€ dwa ra chinh kién quyét dinh v.v...).

- Giao tiép khong chinh thirc: La su giao ti€p khong mang tinh phap quy

rang budc.
* Cac nguyén tac giao tiép trong quan tri

Cac nguyeén tac giao ti€p trong quan tri 1a nhitng diéu bat budc nha quan

tri phai biét va thuc hién trong giao tiép.

- Nguyén tac 1: Cé giao tiép phai hon khong giao tiép.

- Nguyeén tac 2: C8 gang dat duoc muc tiéu giao tiép.

- Nguyén tac 3: C6 chudn muc, c6 van héa. Doi hdi viéc giao tiép phai
dtng muc, gitt vitng cdc nguyén tac mang tinh muc tiéu, dic trung ctia ban than,
cua hé thong trong giao ti€p.

- Nguyén tac 4: C6 thién chi. Day la nguyén tac luon luon dem lai hiéu qua

tot vi nd chi ra duoc giai phap tot nhat cho nguoi giao ti€ép chap nhan.
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- Nguyén tac 5: Khong néi thira, khong cé ct chi thira.

- Nguyén tac 6: Phai c6 phong cach va k§ nang giao tiép tot.
6.5.2. Dam phan trong lanh dao

bam phan trong lanh dao la hoat dong giao ti€p ddc biét gitta ngwoi lanh
dao voi doi tdc dam phan nhidm dat t6i mot thoa thuan mong mudn vé mot van
dé cu thé nao doé.

*Yéu ciu cua dam phin

- Phai dat duoc két qua t6t nhat trong s6 cac két qua du kién.

- Tao duoc su thoa thuén t6t dep gitra hai bén trén co s¢ dong cam, chan

tinh Ging ho 14n nhau.
- Néu khong thoa thuan dugc thi khong dé tinh hinh xau thém.

* Cdc yéu t6' cin lvu y trong dam phin:bdi canh, thoi gian, quyén luc, nghé

thuat dam phan.
* Nguyén tic dam phin
- Tuan tht dting cac nguyén tac giao tiép (da dé cap o trén).
- Chuan bi chu dao trwdce khi thye hién dam phan.
- Trong dam phan phai biét:

+ Biét tra 101 trong dam phan. Kéo dai thoi gian danh trong lang, hoi lai d6i

twong, tinh map mo, tra 10i mot vai van dé, hoi mot d?ang tra 10i mot néo v.v...
+ Biét nghe trong dam phan.
+ Biét "thach gia" trong dam phan.
+ Biét tra gid, biét mdc ca trong dam phan.
+ Biét khac phuc bé tac trong dam phén.

Khi dam phén thanh cong la ltc tat yéu phai ky két cac cam két, trong khi
ky két cac cam két phai chu y dén: trinh tw ky cac cam két, ndi dung va cach viét
cac cam két. Cac yéu cau vé tinh phap ly, tinh 16 rang, tinh day dua va toan dién,

tinh cu thé v.v... ctia cac cam két.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Trinh bay khai niém lanh dao trong quan tri? So sanh lanh dao va quan

tri? Lanh dao déng vai tro gi trong quan tri?

2. Phan tich cac ndi dung lanh dao va cho biét ndi dung nao la quan trong
nhdt? Vi sao?

3. Phuwong phap lanh dao con nguoi trong quan tri hé thong la gi? Em hay
cho biét nhitng phuwong phap lanh dao trong quan tri hé thong va phan tich cac

can ctt nao dé€ c6 cac phuong phap nay? Vi sao?

4. Binh luan cac quan diém sau: twéng gioi loai 2 1a biét minh biét nguoi,

trdm tran trdm thang, tuéng gioi loai 1 1a khdng danh ciing thang,
Bai tap tinh hudng:
Lua chon phong cach lanh dao trong khach san Horizon

Nam lam viéc 6 phong kinh doanh khéch san Horizon da 5 nam. Anh luén
lam viéc tich cuc va 1a nguoi rat nhay bén. Vi nhitng thanh tich xuat sac, Nam
duoc dé bat lén lam treong phong kinh doanh. Trong cwong vi méi, anh cam
thady minh c6 nhiéu quyén luc, anh quat nat, ra lénh va doi héi moi nguwoi phai
tuan phuc. Mdc du cac nhan vién trong phong déu la nhitng nguoi thong minh
va c6 kinh nghiém, Nam it khi quan tam dén y kién ctia ho. Nam ludn tu tin vao
nang lwc ctia minh va anh thuc su kho chiu khi ai d6 gép y cho minh. Nam

mudn nhan vién thye hién moi yéu cau ctia anh, khong ban cai gi hét.

Binh 1a t6 trwong t& Lé tan ctia khach san. Véi anh, dwoc moi ngudi yéu
mén la diéu quan trong hon ca. Anh khong bao gio to ra minh la sép ma luén
hoa nhap véi moi ngudi, sdn long gitp do nhitng ngwodi gap kho khan. Anh ludn
dé€ nhan vién cung tham gia ra quyét dinh. D€ tao khong khi lam viéc vui vé,
thoai mai trong t6, anh budng long ky luat va cho phép nhan vién lam viéc theo
y thich ctia minh. Khi cdp dwdi héi y kién, anh thuong tra 10i: “c 1am theo cach
cua cau”

Cau hoi

1. Theo anh (chi) phong cach lanh dao cia Nam va Binh c6 nhiing uu,
nhugc diém gi?

2. Trong cOng viéc ctia minh, anh (chi) sé stt dung phong cach lanh dao cua

Nam hay Binh? tai sao?
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Chwong 7
CHUC NANG KIEM TRA

NOI DUNG

- Cac khaéi niém co ban vé kiém tra: khai niém, ban chét, vai tro, ndi dung cta

kiém tra.

- Nhiing yéu cau d6i voi hé thong kiém tra
- C4c cha thé kiém tra

- Qua4 trinh kiém tra

- C4c hinh thirc va ky thuat kiém tra

7.1. CAC KHAI NIEM CO BAN VE KIEM TRA
7.1.1. Khai niém kiém tra

Kiém tra 1a chirc ndng quan trong cta nha quan tri. Tinh chat quan trong
ctua kiém tra duwoc thé hién trén ca hai mat. Mot mat, kiém tra la cong cu quan
trong dé€ nha quan tri phat hién ra nhitng sai sét va cd bién phép diéu chinh. Mat
khéc thong qua kiém tra, cac hoat ddng sé dugc thuc hién t6t hon va giam bét
duoc sai sot ¢6 thé nay sinh. Thuwong thuwong nguoi ta chi cht y dén y nghia th
nhat ctia ki€m tra vi cho rang moi hoat dong déu khéng tranh khéi nhitng sai sét
va kiém tra la budc cudi cung dé€ han ché tinh trang nay. Diéu d6 dung nhung
chwa du vi trong thuc té€ kiém tra cd tac dong rat manh tdi cac hoat dong. Mot
cong viéc sé chac chan nay ra nhiéu sai sét hon néu né khong duwgc theo ddi,
giam sat thuong xuyén. Diéu d6 khang dinh rang kiém tra khong chi 1a giai doan
cudi cung trong qua trinh hoat dong cua hé thong hay 1a khau sau cung cua chu
trinh quan tri kiém tra khong phai la hoat dong dan xen ma la mot qua trinh lién
tuc vé thoi gian va bao quat vé khong gian. No 1a yéu td thuong truc cua nha
quan tri & moi noi, moi lac.

Ttt nhan dinh trén, c6 thé khai quat rang: Kiéin tra la qud trinh xem xét cdc
hoat dgng nham muc dich lam cho cdc hogt dong dat két qud tot hon, dong thoi kiém tra
gitip phdt hign ra nhitng sai sot, 1éch lac dé c6 bién phdp khic phuc, ddm bdo cho hogt

dong thyc hién ding hudng.
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7.1.2. Ban chit ctia ki€ém tra
7.1.2.1. Kiém tra la hé thong phdn hoi vé két qua ciia cic hoat dong

Thong thuong co ché ki€ém tra trong quan tri dwoc xay dung theo
nguyén tac cua hé thong phan hoi thuong thdy trong cac hé thong vat ly va
sinh hoc (So d6 7.1). Theo hé thong nay, cac nha quan tri tién hanh do luwong
két qua thuc t&€ so sanh cac két qua nay vdi céc tiéu chudn, xac dinh va phan
tich cac sai léch. Sau d96, d€ thuc hién nhiing diéu chinh can thiét, ho phai dua
ra mot chwong trinh cho hoat dong diéu chinh va thuwc hién chuwong trinh

nham di téi két qua mong muodn.

Két qua Két qua Do luong So sanh
mong thuee t& két qua v6i cAc
,| mudn > | thucté »|tiéu chudn
Thuwc hién Xay dung Phan tich Xéac dinh
diéu chinh| chuong | nguyén | céc sai
D trinh diéu |~ nhan sai [ lech [
chinh léch

Hinh 7.1. Vong lién hé nguoc cia kiém tra

Co ché xac dinh sai léch trong két qua hoat dong nhu ¢ trén ctua hé thong
kiém tra dwoc thuc hién trong mot thoi gian dai nhung da boc 16 nhiéu khiém
khuyét nhu:

- Gay ton kém cho doanh nghiép

+ Du nhitng san pham khong dam bao chat luong da duoc tim ra thi viéc
ha loai va tai ché€ chiing cting rat ton kém.

+ Trong khéach san, mgt nhan vién dang truc budng thi nghe tiéng ai d6 lan
lén: “chdy”. Anh ta lap ttc kéo chong bao chay va chay di 1dy binh cttu hoa. Tat
ca dén dap ltra. Dam chay nhanh chéng duoc dap tit va du cé mdt cdn ho bi hw
hong néng va 2 nguoi khach bi thieong, chi phi dé khac phuc hau qua ciing 1én
dén 20.000 USD.

- Tt c6 tdc dung d&i véi viée nang cao chat lwong ctia qud trinh tao ra cac

két qua do.
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+ Thong qua kiém tra chat luong san pham cudi cung rat kho cé thé xac

dinh khuyét tat xay ra 6 noi nao trong quy trinh san xuat.

+ Mot cong ty trao phan thudng cao nhat cho nguoi cd cdng phat hién ra
trén nhitng chai vacxin sap gti di khong dén nhan. Phan thuéng d6 dung dé

chira chay cht khong phai dé€ cai tién chat lugng.

Kiém tra két qua cudi cing nhiéu khi chi dem lai nhitng bai hoc dat gia
cho giai doan ké hoach sau. Chr?mg han, c6 thé da 1a qua cham néu két qua kiém
tra bdo cho cac nha quan tri vao thang 10 ré”mg ho bi thua 16 vao thang 9 do
nhiing bién phap duoc thyc hién tir thang 7. Luc d6 tinh, hinh ¢ thé da tré nén

khong con cttu van dugc nira.

DO tré cua thoi gian chinh 1a diém yé&u ctia hé thong kiém tra chi dya trén
nhting mdi lién hé nguoc tir dau ra cta hé thdng. N6 cho thay tinh khong hiéu
qua cua cac dit liéu lich str. Cac nha quan tri can mot hé thong kiém tra cd thé
bao cho ho nhiing van dé sé nay sinh néu ho khong co tac dong kip thoi tai mot

thoi diém nhat dinh. Yéu cau d6 lam ra doi hé thong kiém tra dy béo.
7.1.2.2. Kiém tra la hé thong phdn héi dy bdo

Cac hé thong phan hoi don gian do luong dau ra ctia qua trinh, roi dua
vao hé thong hoac dau vao cua hé thong nhitng tac dong diéu chinh dé thu dwoc

két qua mong mudn tai chu ky sau.

Trong hé thong kiém tra du bdo trai lai sé giam sat dau vao cua hé thong
va qua trinh thyc hién dé khéng dinh xem nhting dau vao va ca qua trinh do6 co6
dam bao cho hé thong thuc hién ké hoach hay khong. Néu khong thi nhiing dau
vao hodc qua trinh trong hé thong sé duoc thay doi dé thu dwoc két qua mong

mudn. Ban chat cta hé thong kiém tra du bao dugc mo ta trén so do6 7.2.

Dau vao _| Qua trinh | Paura

thuwc hién

' A 7y

Pl

1 I

o

1 I

! I

! A A~

AT Heé thong

B » kiém tra

Hinh 7.2. So d6 hé thong kiém tra duw bdo
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Co thé nodi ré“mg hé thong kiém tra dy bao trén thuc t€ cting la mot hé
théng lién hé nguoc. Nhung & day sy phan hoi nam o phia dau vao va qué trinh
hoat dong sao cho nhiing tac dong diéu chinh c6 thé duoc thuc hién truede khi

dau ra ctia hé thong bi anh hwéng.

DPé hiéu duoc y nghia ctia sy lwong trudce trong kiém tra chung ta hay xem
xét vi du vé hé thdng chat lwong ISO 9000. D€ kiém soat dugc chat luong san pham
cung cap cho khach hang, mo6 hinh dam bao chat luong trong thiét ké trién khai, san
xuat, lép dat va dich vu ky thuat (TCVN ISO 9001) dé ra yéu cau kiém tra d6i voi ca
qua trinh san xudt, phan phdi va tiéu dung san phdm nhu: Trach nhiém cta 1anh
dao (1anh dao doanh nghiép phai xac dinh va lap thanh van ban chinh sach déi véi
chdt Iwong san pham; xac dinh va lap van ban vé trach nhiém, quyén han va moi
quan hé gitta nguoi quan tri, nguoi thye hién cac cong viéc c6 anh huong dén chat
luong san pham); hé thong tiéu chuan chat luong; hgp dong; chat lugng trong thiét
ké san pham; chat lwgng dau vao; chat luong cua hé thong san xuat; hé thong kiém
tra chat lwong san pham; hanh déng khéc phuc va phong ngita; van tai va béc ds;
dich vu sau ban hang; ho so chat luong; dao tao nhan luc trach nhiém phap ly va

tinh an toan ctia san phamy; ky thuat thong ké v.v...

Viéc thu thap thong tin vé dau vao va ca qua trinh hoat dong cling nhu xac
dinh mot cach déu dan anh huwong cua ching lén két qua ké hoach la mot van dé
rat kho khan. D€ xay dung duoc mot hé thong kiém tra duw bao c6 hiéu qua can

thiee hién mot s6 yéu cau sau day:

- Thuc hién phén tich ky cang hé thong 1ap ké hoach va kiém tra cting nhu
cac dau vao va nhiing qua trinh quan trong.

- Xay dung mo hinh ctia hé thong thé hién méi quan hé gitta dau vao va
dau ra thong qua nhiing hoat dong nhat dinh.

- M6 hinh phai duoc xem xét lai thuwong xuyén sao cho dau vao, dau ra va
moi lién hé gitta ching luén phan anh thuec tai.

- Thu nhap dix liéu vé cac dau vao va qua trinh thyc hién moét cach déu
dan va dat chung vao mo hinh.

- Danh gia thuong xuyén nhiing sai léch cua dau vao va qua trinh hoat
dong thuc t&€ so vdi ké hoach va anh hudng cuia ching téi cac két qua mong doi

cudi cung.
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- Tién hanh tac dong kip thoi 1én cac dau vao va qua trinh d€ diéu chinh sai
1éch nham thyc hién dung muc tiéu trong thuc t&. Hé thong kiém tra c6 hiéu qua
phai la su két hop cua kiém tra két qua cudi cung va kiém tra du bao.

Pau vao Qua trinh thuyec > Pau ra

\4

il

Hé thong kiém

A hién
1
1
1
1
1

tra

Hinh 7.3. Ban chdt ciia kiém tra
7.1.3. Vai tro ctia kiém tra

C6 rat nhiéu nguyén nhan lam cho kiém tra trd thanh chirc nang tat yéu cta
quan tri kinh doanh. Theo H.Fayol: “Trong kinh doanh, kiém tra la viéc kiém
chirng xem moi viéc ¢d dwoc thuc hién theo nhu ké hoach da dwgc vach ra, theo
nhitng chi thi, nhitng nguyén tic da dwoc 4n dinh hay khong. N6 c6 nhiém vu
tim ra nhting khuyét diém va sai lJam dé€ stta chita, ngan ngtra su vi pham. N6

d6i pho véi moi sy gom co sy vat, con nguoi va hanh dong”. Nhu vay:

- Kiém tra 12 nhu cau co ban nham hoan thién cdc quyét dinh trong quan trj.
Kiém tra tham dinh tinh dung sai ctia duong 16i, chién lwgc, k€ hoach, chwong
trinh va du an; Tinh t6i wu ctia co cau td chirc quan tri; Tinh phu hgp cua cac
phuong phap ma can bd quan tri da va dang st dung dé dua hé thong tién toi

muc tiéu cta minh.

- Kiém tra dam bao cho cac k& hoach duoc thuc hién véi hiéu qua cao.
Trong thuc t€ nhitng ké hoach tdt nhat cling ¢ thé khong duoc thuc hién nhu y
mudn. Cac nha quan trj cling nhw cdp duwdi ctia ho déu cé thé mac sai [am va
kiém tra cho phép chu dong phat hién, stta chira cac sai [am d6 trwdc khi chung
tro nén nghiém trong dé€ moi hoat dong cua hé thong dwgc tién hanh theo dung
ké hoach da dé ra.

- Kiém tra dam bao thuyec thi quyén lic quan tri cua nhitng ngwoi lanh dao
hé thong. Nho kiém tra, cdc nha quan tri c¢6 thé kiém soat duoc nhiing yéu to sé
anh hudng dén su thanh cong ctia doanh nghiép. Biéu nay rat quan trong vi mat

quyén kiém soat c6 nghia nha quan tri da bi vd hiéu hoda, hé thong co6 thé bi 1ai
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theo hudng khong mong muoén. Kiém tra can c¢é dé€ “xem cac quy vi dang lam gi”

nham cé tac dong thich hop.

Ngay nay, véi nhu cau mo rong dan chu trong cac hé thdng, kiém tra
khuyén khich ché& d uy quyén, hop tac ma khong lam giam kha nang kiém soat
cua nguoi lanh dao. Trong hé thong quan trj tap trung cfi, nha quan tri xac dinh
ca tiéu chudn va phwong phap dé dat dwoc cac tiéu chudn dé. Trong hé thong
moi, cac nha quan trj thdong bao hé tiéu chudn nhung ho cho phép nhan vién cta
minh (c4d nhan hay nhém) dwgc van dung kha nang sang tao dé quyét dinh
phuong phap giai quyét van dé. Qua trinh kiém tra & day cho phép nha quan tri
giam sat su tién bd ctia nhan vién ch khong can thiép vao cong viéc va phuwong

hai dén qua trinh sang tao cta ho.

- Kiém tra gitip hé thong theo sat va d6i phd véi sy thay d6i caa moi
treong. Thay d6i la thudc tinh tat yéu ctia moi treong: cac thi treong ludn bién
dong; cac doi thu canh tranh lién tuc gidi thiéu nhitng san pham va dich vu méi
dé thu hut khach hang; cac vat liéu va cong nghé méi duwge phat minh; cac ké
hoach, chinh sach va phéap luat ctia Nha nwéc dwge ban hanh, dugc diéu chinh.
Chtic nang kiém tra gitip cdc nha quan trj luén nam duoc biic tranh toan canh vé
mdi treong va cé nhitng phan Gng thich hgp trudc cac van dé va co hoi thong
qua viéc phat hién kip thoi nhitng thay d6i dang va sé anh huwong dén san pham
va dich vu ctia hé thong.

- Kiém tra tao tién dé cho qua trinh hoan thién va d6i mdi. Véi viéc danh
gia cac hoat dong, kiém tra khang dinh nhiing gia tri nao sé quyét dinh sy thanh
cong cua doanh nghiép trong san xuat - kinh doanh. Nhiing gia tri d6 sé dwoc
tiéu chuan hoa dé tro thanh muc dich, muc tiéu, quy tic, chudn muc cho hanh vi
ctia cac thanh vién trong hé thong. Dong thoi, kiém tra gitip cac nha quan tri bat
dau lai chu trinh cai tién moi hoat ddng cua hé thong thong qua viéc xac dinh
nhing van dé va co hoi cho hé thong. Vi dy, kiém tra gop phan tao nén nhing
sang kién madi vé san phadm nho viéc xem xét kha nang dap tng cua doanh
nghiép d6i voi nhu cau cua nguoi tiéu dung; nén yéu cau doi mdéi mot co cau td
chtrc quan tri khong con phu hop véi quy mo hay tinh chét hoat dong ctia doanh
nghiép; goi y mot hinh thitc phan phéi thu nhap moi dap tng hon lgi ich cua
nguoi lao dong v.v... Chinh yéu td nay cta kiém tra lam cho quan trj tré thanh

qua trinh lién tuc véi nhitng sy hoan thién va d6i méi khong bao gio ngung.
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7.1.4. N6i dung va mitc d§ kiém tra
7.1.4.1. Noi dung kiém tra

Nhiém vu cua kiém tra trong quan trj kinh doanh 1a phai xac dinh, stta chira
duoc nhitng sai léch trong hoat dong ctua doanh nghiép so vdi muc tiéu, ké hoach
va tim kiém cac co hoi, tiém ndng cé thé khai thac dé€ hoan thién, cai tién, d6i méi
khong ngtng moi yéu td ctia hé thdng. Viéc thiét 1ap hé thong kiém tra c6 kha nang
cung cap day du thong tin phan hoi vé moi hoat dong cua hé thong mot cach nhanh
chéng, kip thoi la cong viéc rat khé khan. Cac nha quan tri ludn phai d6i mat véi
nhitng cau hoi: can kiém tra cai gi? Cac cudc kiém tra can tién hanh thuong xuyén
dén muc nao? Trong hoat dong cua hé thong sai léch xay ra ¢ nhiing dau sé co thé

gay ton hai nghiém trong dén két qua cudi cung ctia hé thong?

Vi sai Jam c¢6 thé nay sinh tir nhiéu khau, nhiéu yéu t6, nhiéu nguoi trong
hé thdng nén c6 nhitng nha quan tri luén cd gang kiém tra moi yé&u t& va hoat
dong ctia hé thong mot cach thuong xuyén. Diéu nay c6 thé gay hoang mang va
lam nan long nhitng ngwoi lam cong; lam giam uy tin ctia can by quan tri; gay
lang phi thoi gian, tién bac ctia hé thong. Vi kiém tra 1a phtc tap va ton kém (thoi
gian, tién bac, cong stic), c6 nhitng nha quan tri lai chi quan tam dén nhiing yéu
t6 dé do luong (chéng han nhu s6 nguoi duoc phuc vu tai mot nha hang) ma bo
qua nhtng yéu td khd do luong (nhu sy hai long ctia khach hang trong mot
khoang thoi gian nhat dinh). Pong thoi, mot s0 sai léch so vdi cac tiéu chuan c6 y
nghia twong ddi nho, mot s6 khac ¢d tam quan trong 16n hon. Nhing sai 1léch
nhé trong moét hoat dong hay khu vuc nao d6 cé thé quan trong hon so vdi
nhiing sai léch 16n trong hoat dong hoac khu vuc khac. Vi dy, mot vi gidam ddc
can luwu tdm néu chi phi cho phan phdi san pham sai léch so véi ngan quy 3%,
nhung khong dang lo 1am néu chi phi vé tién tem buu dién sai léch so véi du trix
1a 20%.

Nhu vay, xét vé ndi dung, cong tac kiém tra can tap trung nd luc vao
nhing khu vue, nhitng con nguoi c6 anh hwong quan trong d6i voi sy ton tai va
phat trién hé thdng. D6 chinh la cac khu vic hoat ddng thiét yéu va nhiing diém

kiém tra thiét yéu (nhitng diém kiém tra chién luoc).

- Cac khu vyc hoat dong thiét yéu la nhitng linh vuc, khia canh, yéu td cua
hé thong can phai hoat dong c6 hiéu qua cao dé dam bao cho toan bo hé thong

thanh cong.
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- Cac diém kiém tra thiét yéu la nhitng diém ddc biét trong hé thong ma o
d6 viéc giam sat va thu thap thong tin phan hoi nhat dinh phai thyc hién. D6
chinh 1a nhitng diém ma néu tai d6 sai léch khong duoc do lwong va diéu chinh

kip thoi thi sé ¢é anh hwéng 16n téi két qua hoat dong ctia hé thong.

Thong thuong chi ¢c6 mot phan nho muc tiéu, hoat dong, sy kién, con
nguoi la chiém tam quan trong 16n d6i voi hé thong. Vi du 10% s6 luong san
pham c6 thé chiém téi 70% doanh thu, 2% s0 can bg, cong nhan c6 thé 1a nguyén

nhan ctia 80% ctia nhitng 10i kéu ca phan nan v.v...

Can lru v rang khéng c6 quy tic nao gitp cac nha quan tri lia chon
nhitng diém ki€ém tra thi€t yéu vi nhitng nét ddc trung trong chitc nang, nhiém
vu cua cac loai co so la khac nhau; vi su da dang cta cac loai san pham va dich
vu dwoc san xuét; vi sy khac nhau trong chinh sach cting nhu ké hoach ctia cac
hé thong va vi nhitng muc tiéu khac nhau dat ra cho cong tac kiém tra. Nang luc
chon lua cac diém kiém tra thiét yéu la mot trong nhitng nghé thuat ctia nha
quan tri, boi vi viéc kiém tra cd duoc thuc hién tot hay khong la tuy thudc vao
cac diém thiét yéu nay.
7.1.4.2. Miic d6 kiém tra

Nhiéu nguoi cho rang kiém tra 12 sy khong tin twong 1an nhau, kiém tra
ngan can quyéen tw do hanh dong ctia mdi con nguodi va gay ton kém cho hé
thong. Vao thoi dai ma tinh hop phap ctia quyén luc bi dat nhiéu cau hoi va xu
thé hudng téi quyeén te do sang tao cho cac ca nhan dang duoc day manh, khai
niém kiém tra lam cho nhiéu nguoi kho chiu, médc du vay, kiém tra la can thiét
d6i véi moi hé thong. Nho sy phat trién cua cac ky thuat tin hoc, cac phuong
phép kiém tra da trd nén chinh xac, tinh vi hon va cac nha quan tri ludn phai doi
mgt véi yéu cau giai quyét mau thuan gitra sy can thiét phai nang cao quyeén tu
chu ctia cic cd nhan véi su can thiét caa kiém tra.

RO rang sy kiém tra qua mtec sé€ c6 hai d6i voi hé thong cing nhu véi cac
ca nhan vi n6 gay ra bau khong khi cing thang, thiéu tin twéng 1an nhau trong
tap thé han ché€ va tham chi lam triét tiéu kha nang sang tao ctia con nguoi.
Nhung néu kiém tra 16ng 1éo, doanh nghiép sé roi vao tinh trang rdi loan, khong
ty biét minh dang va sé & dau va nhu vay khong thé hoat dong c6 hiéu qua. Tuy
nhién, mtrc do ki€m tra bi coi la qua mtec hay c6 hai la khac nhau d6i véi cac tinh

hudng khac nhau. Chang han, mot cong ty quang cao c6 thé sé can mot hé thong
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kiém tra chdt ché hon vién nghién cttu trién khai. Hoan canh kinh t€ cting c6 thé
anh huong téi mic do kiém tra dwgc cac thanh vién cta doanh nghiép chap
nhan. Trong giai doan khé khan khting hoang, phan 16n moi nguoi sé bang long
vOi su kiém tra chdt ché nhung khi doanh nghiép dang lam an phat dat thi su
kiém tra nhu vay lai bi coi la khong phu hop. Sy kiém tra qua mtic con gay tac
hai cho doanh nghiép vi tiéu ton nhiéu ngudn lyc ma 1oi ich thu dwoc thi ¢ thé
khong phit hop véi chi phi. Dong thoi ¢an phai luu y rang quyén tu chu ctia cac
ca nhan. C6 khi ltic d6 ho con mat di quyén ty chu vi khong thé tién hanh du bao
dwoc va phai phu thudc vao hanh déng ctia nguoi khac. Hon nira, viéc thiéu mot
hé thong kiém tra cé hiéu qua c6 thé budc cac nha quan tri phai gidm sat cap
dudi cia minh chat ché hon va do d6 quyeén tw chu ctia nhitng nguoi nay sé bi
giam di.

Nhu vay, nhiém vu cta cac nha quan tri khi thiét 1ap hé thong kiém tra la
xac dinh su can d6i tot nhat gitra ki€m tra va quyeén ty do cua cac ca nhan; gitta

chi phi cho kiém tra va lgi ich do hé thong nay dem lai cho doanh nghiép.

Vi td chtic, con ngwoi, mdi treong, cong nghé ludn bién doi, hé thong kiém
tra hiéu qua doi hoi qua trinh xem xét va doi mdi lién tuc. Vi dy, néu cdng nhan
ctua doanh nghiép la nhitng nguoi cé tay nghé thdp, y thic ky luat khong cao thi
can mot hé thong cho phép thuong xuyén kiém tra chdt lwgng san pham va nang
suat lao dong. Nhung khi cong nhan ctia doanh nghiép da duoc nang cao tay
nghé va cd y thtec cao hon thi s diém thiét yéu ctia ki€ém tra c6 thé giam di,
nguoi cong nhan duoc trao quyén tw chu cao hon trong cdng viéc ciia minh.

7.1.5. Nhitng yéu cau d0i v6i hé thong kiém tra

Tat ca cac nha quan tri déu mudn xay dung dwgc mot hé thong kiém tra
thich hop va hitu hiéu giap ho thuc hién thanh cong cac ké hoach da dat ra. Hé
thong d6 can dap tng nhitng yéu cau co ban sau day:
7.1.5.1. H¢ thong kiém tra cin dwoc thiét ké'theo cdc ké'hoach

Hé thdng kiém tra can phai phan anh cac k& hoach ma chung theo doi.
Thong qua hé thong kiém tra, cdc nha quan tri phai ndm duoc dién bién ctia qua
trinh thuc hién k& hoach. Cac ké hoach va chuong trinh déu cé nhiing déc trung
thong nhat, tuy nhién thong tin d€ ki€ém tra tién trinh thuc hién mot chuwong

trinh marketing sé khac nhiéu so véi thong tin can thiét dé€ kiém tra mot ké hoach
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san xuat. Diéu do6 thé hién hai mat thong nhat va da dang ctia cong tac kiém tra

trong quan tri.
7.1.5.2.Kiém tra phdi mang tinh dong b

- Trong qua trinh kiém tra can quan tam dén chat lugng hoat dong cta
toan hé thong chit khong phai la chdt luong cta tirng bd phan, titng con nguoi.
Tranh tinh trang khi c6 diéu gi do sai st thi phan ting dau tién la tim quanh xem
c6 ai dé d6 16i, phat va hay tim cach “xtr ly”, thay vi xem hé théng 1a mot tdng
thé phai cai tién khong ngiing. Yéu cau nay thuong dwoc thé hién trong quy tac
85 — 15 (85% sai sot la do hé thong, chi c6 15% la do ca nhan hay thiét bi).

- Can quan tam dén chat lwong cua ca qua trinh hoat dong cht khong chi
dén két qua cudi cung cua hoat dong.
7.1.5.3. Kiém tra phdi cong khai, chinh xdc va khdch quan

- Nhitng nguoi thuc thi nhiém vu kiém tra chi dwgc phép hanh dong theo
quy ché da dugc cong bd cho ca hé thdng biét. Phai lam cho kiém tra trd thanh hoat
dong can thiét vi muc tiéu hudng téi si hoan thién ctia mdi con nguodi ciing nhuw
toan hé thong chit khong phai la su phién ha, danh d6, de doa nguoi bi kiém tra.

- Viéc danh gid con nguoi va hoat dong phai dya vao nhitng thong tin
phan hoi chinh xac, day du, kip thoi va hé tiéu chuan rd rang, thich hop. Tranh
thai d6 dinh kién va cach danh gid chi bang cam tinh ma khéng cé nhitng luan
ctt vitng chac d&€ minh chiing.
7.1.5.4. Kiém tra can phii hop vdi t6 chifc va con nguoi trong hé thong

- Hé théng kiém tra phai pht hop véi ddc diém ctia hé théng. Chang han
nhu mot doanh nghiép nho sé can mot s6 cong viéc kiém tra khac véi mot doanh
nghiép 16n. Mot doanh nghiép c6 day chuyén san xudt hang loat cé hé thong
kiém tra khac han mot doanh nghiép san xuat nhitng san pham don chiéc.

- Hé thong kiém tra phai phan anh co ciu to chirc, bao dam cd nguoi chiu
trach nhiém truedc mot hoat dong nao dé va chiu trach nhiém diéu chinh khi cé
cac sai léch xay ra.

- Hé thong kiém tra phai phu hop véi vi tri cong tac ctia can bo quan tri. Vi
du, cac nha quan tri cdp cao quan tam to6i cac cong viéc ki€ém tra tai chinh nhung
nguoi triee ti€p giam sat cong viéc lai can nhitng ngan quy phi tién té nhu s gio
lao dong, s6 san pham san xuat duoc, phan tram san pham, phé thai, phan tram

nguyén liéu bi lang phi v.v...
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- Hé thong kiém tra phai phu hgp véi trinh d6 cua can b cong nhan va
bau khong khi ctua hé thong. Mot hé thong kiém tra ngat ngheo duwoc ap dung
trong hé thong ma can bd, cong nhan c6 trinh d¢ va tay nghé cao, c6 quyén tham
gia dang ké vao qua trinh ra quyét dinh sé c6 thé bi that bai.

- Hé thong kiém tra phai don gian (cac dau moi kiém tra cang it cang tot)
tao duoc tw do va co hdi t6i da cho nhitng nguroi dudi quyén st dung kinh
nghiém, kha nang va su khéo 1éo cua minh d€ hoan thanh cong viéc dugc giao.
7.1.5.5. Kiém tra cian phdi linh hoat va c6 d6 da dang hop lij

- Phai ¢c6 mot hé thong kiém tra cho phép tién hanh do lwong, danh gis,
diéu chinh cac hoat dong mot cach cd hiéu qua ca trong truong hop gap phai
nhing ké hoach thay d6i, nhitng hoan canh khong luong truedc hodc nhitng that
bai hoan toan. Chang han d¢ dap ¢ing yéu cau nay cta kiém tra nguoi ta da
chuyén tir viéc st dung hé thdng ngan quy cd dinh sang hé thong ngan quy linh
hoat ma chiing ta sé xem xét ¢ phan sau.

- Trong kiém tra phai két hop nhiéu hinh thic va tha thuat kiém tra khac
nhau d6i v6i cung mot doi tuong kiém tra.
7.1.5.6. Kiém tra can phdi hiéu qud

Cac ky thudt va cach ti€p can kiém tra 1a ¢6 hiéu qua khi chung c6 kha
nang lam sang to nguyén nhan va diéu chinh nhiing sai léch tiém nang va thuc t€
so v&i ké hoach v6i muke chi phi nho nhat.

Yéu cau nay doi hoi loi ich cua kiém tra phai twong xtng voi chi phi cho
né. Diéu nay néu lén thi that don gian nhung kho thuc t€. Nhitng nha quan tri
thuong gap kho khan trong viéc xac dinh gia tri cing nhu chi phi cia mot hé
thong kiém tra nhat dinh. D€ giam chi phi kiém tra can biét lwa chon dé kiém tra
cac yéu to thiét yéu trong cac linh vuc quan trong ddi véi ho; viéc kiém tra sé co
thé'1a kinh t& néu dugc thiét k& phut hop véi cong viec va quy md ctia mdi co s6.
7.1.5.7. Kiém tra c6 trong diém

Yéu cau nay doi héi phai xac dinh cac khu vuc hoat dong thiét yéu va cac
diém kiém tra thiét yéu va tap trung su chu y vao cac khu vyce va cac diém do.
7.1.5.8. Dia diém kiém tra

Yéu cau nay doi hoi viéc ki€ém tra khong chi dwa vao cac s6 liéu va bao cao
thong ké ma phai duoc tién hanh ngay tai noi hoat dong.

7.1.6. Cac chu thé kiém tra
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Kiém tra la mot trong nhitng chitc nang co ban cua quan tri, kiém tra duoc
tién hanh 6 moi cdp, moi chitc nang cua quan tri.
7.1.6.1. Kiém tra ciia Hoi dong quan tri

Hoi dong quan tri (HPQT) la co quan quan tri cao nhat trong doanh
nghiép, chiu trach nhiém cao nhat vé sy thanh cong hay that bai cua doanh
nghiép. Nhing chirc nang co ban cia HDQT 1a chttc ndng chién luoc, to chiee va
kiém tra. Van dé ma HDQT can quan tam nhat 1a nhing két qua dat dwoc c6 phu
hop véi nhitng muc tiéu tong thé hay khong thay vi quan tam dén nhitng hoat
ddng cu thé chi tiét vun vat.
7.1.6.2. Kiém tra ciia ban kiém sodt

Ban kiém soat la co quan kiém tra do dai hoi dong bau ra nhdm thuc hién
chtrc nang kiém tra d6i vdoi hoat dong ctia doanh nghiép.

Ban kiém soat c6 nhiing nhiém vu va quyén han sau:

- Kiém tra sO sach ké todn, tai san, cac bang tong két tai chinh ctia cong ty
va triéu tap dai hoi dong khi xét thdy can thiét.

- Trinh dai h¢i dong bao cao tham tra cac bang tong két tai chinh ctia cong ty.

- Bao cao vé nhitng su kién tai chinh bat thuong xay ra, vé uu, khuyét
diém trong quan tri tai chinh ctia h¢i dong quan tri.
7.1.6.3. Kiém tra cia Gidm doc doanh nghiép

Giam d6c doanh nghiép c6 trach nhiém:

- T6 chitc va thuc hién ché do kiém tra, thanh tra viéc thuc hién nhiém vu,
ké hoach, chinh sach, phap luat va xét, giai quyét khiéu nai t6 cdo theo tham

quyeén trong pham vi co quan, don vi minh.

- Thuee hién yéu cau, kién nghi, quyét dinh vé thanh tra cta to chic thanh
tra, doan thanh tra, thanh tra vién hodc co quan quan tri cdp trén thudc trach

nhiém ctuia co quan, don vi minh.

- Tao diéu kién cho ban thanh tra nhan dan trong co quan.
7.1.6.4. Kiém tra cua hoi vién (nhiing nguoi chii s6 hiru)

Vé mit ly thuyét cdc hoi vién c6 quyén sinh quyén sat, c6 quyén bai mién
sau khi b6 nhiém cac vi lanh dao cua doanh nghiép, vé chitc nang kiém tra ho ¢

nhting quyén han chu yéu sau:
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- Quyén duoc thong tin vé cac so sach ké toan va cac chuong trinh ké
hoach hoat dong ctia doanh nghiép.

- Quyén duoc kiém tra.

+ Moi hoi vién dugc tham gia ban bac, quyét dinh nhitng van dé co lién
quan dén loi ich chung cua doanh nghiép.

Cac hoi vién trong hoi dong dwgc biéu quyét vé nhitng van dé quan trong
o lién quan dén san xudt - kinh doanh ctia cong ty.

+ Kiém tra tinh hinh quan tri, s¢ dung von ctia doanh nghiép nhu cac
khoan chénh léch von khi danh gia lai, cac khoan von du trix, cac khoan von dau
tw, cac khoan thé chap theo luat dinh.

- C6 quyén kiém tra viéc chuyén nhuong von cling nhu kiém tra viéc tham
gia hodc khong tham gia vao doanh nghiép ctia cac hoi vién.

- Ctr uy vién kiém tra tai chinh.
7.1.6.5. Kiém tra ciia nguoi lam cong

Nguoi lam cong dn lwong trong doanh nghiép khong phai la hoi vién cua
doanh nghiép nhung do sy dong gdp vao hoat dong ctia doanh nghiép nén trong
pham vi nhat dinh ¢6 quyén tham gia ki€ém tra cac linh viec sau:

- C6 quyén thong qua nhitng quan tri vién la nguoi lam cdng trong hoi
dong quan tri d€ kiém tra viéc thuc hién cac hgp dong do6i véi nguoi lam cong.

- Kiém tra viéc thuc hién ché d6 tra cong, thu lao, st dung lao ddng boi
dudng... theo quy dinh cho ngwoi lam cong cua doanh nghiép.

- Doi hoi giam doc theo dinh ky (quy, nam) phai c¢é thong bao qua hoi
dong quan tri cho ngwoi lam cong biét tinh hinh thuc hién ké hoach san xuat
kinh doanh vé doanh sg, két qua hoat dong san xuat kinh doanh trong ky. Thong
qua héi dong quan tri, ngwoi lam cong phai duoc thong tin vé moi van dé cé lién
quan dén tinh hinh t6 chirc, quan tri va su phat trién ctia doanh nghiép.

- T chtic ban thanh tra nhan déan lam nhiém vu phat hién ngan chan kip
thoi cac hién tueong vi pham phéap ludt, phan anh y kién cta nguoi lao dong véi
lanh dao doanh nghiép gidm sat viéc thuc hién cac kién nghi do.

7.2. QUA TRINH KIEM TRA

Dinh nghia cua Robert J.Mocklers phan anh céac yéu td can thiét ctia qua

trinh kiém tra.
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Kiém tra trong quan trj 1a ¢§ gang mot cach c6 hé thong d€ xac dinh cac
tiéu chuan so véi muc tiéu k€ hoach, thiét k&€ hé thong thong tin phan hoi, so
sanh su thuc hién véi cac tiéu chuan, xac dinh va do lwong muirc d¢ sai léch va
thuwe hién hoat dong diéu chinh dé dam bao réng moi nguodn lyc da duoc s
dung mot cach hiéu qua nhat trong viéc thuc hién muc tiéu

Dinh nghia d6 chia qua trinh kiém tra thanh 3 budc sau:

- Xay dung hé thong cac tiéu chuan kiém tra.

- Do lrong va danh gid sy thiec hién cac hoat dong.

- Tién hanh diéu chinh cac hoat dong.

7.2.1. Xay dyng hé théng cac tiéu chuan
7.2.1.1. Khdi niém tiéu chudn kiém tra

Tiéu chuan kiém tra la nhittng chuan muc ma cac ca nhan, tap thé va doanh
nghiép phai thuc hién d€ dam bao cho toan by doanh nghiép hoat dong c6 hiéu qua.

Cac tiéu chuan ctuia kiém tra rat phong pht do tinh chdt ddc thu cta doanh
nghiép, cac by phan va con nguoi; do s da dang ctia cac san pham va dich vu
dwgc tao ra va do c6 vo van cac ké hoach, chuong trinh dwoc xay dung.

Vi kiém tra 1la phuong thic dé€ thuc hién k€ hoach, mdi chién luwoc, k&
hoach, chwong trinh va ngan sach; mdi chinh sach, quy tic va tha tuc déu 1a tiéu
chuan d6i véi viéc thuc hién. Tuy nhién, do cac ké hoach c6 thé rat khac nhau, do
tinh phtic tap cta cac hoat dong thuc hién ké hoach, va do cac nha quan tri thuong
khong thé quan sat duwgc moi thit, cd nhitng tiéu chuan dac biét sé duoc xay dung
tai nhitng khu vuc hoat dong thiét yéu va nhiing diém kiém tra thiét yéu.
7.2.1.2. Cdc dang tiéu chuin kiém tra

C6 nhiing dang tiéu chudn co ban sau:

- Cac muc tiéu cta doanh nghiép, linh vic, bd phan va con nguoi. Muc
tiéu la nhitng tiéu chuan kiém tra tot nhat vi do la thudc do sy thanh cdng cua
cac k&€ hoach; la can c danh gia két qua hoat dong ctia doanh nghiép va mtc do
hoan thanh nghia vu duoc giao ctia cac tap thé, cac phan hé va ca nhan. Cac muc
tiéu thuong duwoc phat biéu ca dwdi dang dinh tinh va dinh lwong. Tuy nhién
mot cach ly tuong, cdc muc tiéu ké hoach can duoc xac dinh mét cach dinh luong
b?ng nhting chi tiéu cu thé. Muc tiéu dinh tinh nhuv “Gidm chi phi san xudt dén

mitc thap nhat" khong c6 ¥ nghia bang muc tiéu da duwgc dinh luong nhu "gidm

138



QUAN TRI HOC g,!'_-

chi phi san xuat 3%” trong viéc gitip cac nha quan tri xac dinh phwong thirc thuee
hién muc tiéu va danh gia két qua thuc hién.

- Céc tiéu chuan thuc hién chwong trinh: La co so dé danh gia viéc thuc
hién cac chuong trinh muc tiéu, nhu chuwong trinh phat trién san pham mdi,
chuwong trinh cai tién chat lwong san pham, chuwong trinh thay doi nhan hiéu.
Ngoai muc tiéu, nguoi ta cd thé dung cac chi tiéu thoi han va chi phi cac nguén
lwc d€ thuc hién chwong trinh theo thoi gian.

- Cac chi tiéu chat lwgng d6i véi san pham va dich vu: nhu d6 céng cua
vong bi, stic chiu lug, tinh bén mau, tinh bén viing ctia cdng trinh xay dung v.v...

- Céc dinh mtc kinh t€ - ky thuat d6i véi qua trinh san xuat va phan phoi
san pham: nhu s6 gio lao dong cho mot don vi san pham, s6 don vi san phdm
tinh theo gio may (tiéu chudn vat ly), chi phi cho mot don vi san phdm hodc dich

vy, chi phi gio may (tiéu chuan chi phi duoc tién t€ hoa) v. v...

- C4c tiéu chuan vé von: La co sé do luong su thyce hién von dau tu trong
cac doanh nghiép nhu khoan thu hoi trén von dau tu, ty 1€ gitta cac khoan no
hién c6 vi tai san hién c6, gitta cac khoan dau tw ¢6 dinh va tong dau tu v.v...

- Cac tiéu chuan thu nhap: Nhu khoan thu trén mot km xe buyt cho khach,

-,

sO tién trén mot tan thép ban dugc; lwong ban trung binh trén mot khach hang
trong mot khu vuc thi treong cho trede v.v...

Khi xay dung cac tiéu chudn kiém tra can cht y téi mot s6 yéu cau:

Can ¢8 gang luong héa cac tiéu chuan kiém tra mic di1 van con ton tai
nhiéu tiéu chuan dinh tinh trong kinh doanh do dac diém cua cac mdi quan hé
con Nguwoi.

- S0 lwgng cac tiéu chuan kiém tra can duwoc han ché€ ¢ muc toi thiéu.

- CO su tham gia rOng rai cua nhitng nguwoi thuc hién trong qua trinh xay
dung cac tiéu chuan kiém tra cho hoat dong cuia chinh ho.

- Céc tiéu chudn can phai linh hoat phu hop véi dac diém cta ting doanh
nghiép, tiing b phan, con nguoi trong doanh nghiép.

7.2.2. Do lwong va danh gia sw thwc hién
7.2.2.1. Do lwong sy thuc hién

- Viéc do lwong duoc tién hanh tai cac khu vy hoat dong thiét yéu va cac

diém kiém tra thiét yéu trén co sd ndi dung da duoc xac dinh.
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- b€ du bao duoc nhitng sai léch truede khi chung tré nén tram trong, ngoai
két qua cudi cung cua hoat dong, viéc do lwong nhiéu khi phai dwgc thyc hién
doi véi dau vao cua hoat dong, nhitng ddu hiéu va thay doi c6 thé anh huong
dén két qua ctia tiing giai doan hoat ddng nham tac ddng diéu chinh kip thoi.

- D€ rit ra duoc nhitng két luan dung dan vé hoat dong va két qua thuec
hién cting nhw nguyén nhan ctia nhitng sai 1éch, viéc do lwong dugc ldp di lap lai
bang nhitng céng cu hop ly. Tan s8 cta sy do lwong phu thudc vao dang hoat
dong bi kiém tra. Vi dy, trong nha may cong nghiép, mitc d¢ xa khdi ra khong
khi dwgc gidm sat lién tuc, nhung sy tién bd trong viéc thuc hién muc tiéu md
rong san xuat dwoc cac nha quan tri cdp cao xem xét mot hodc hai lan trong nam.
Twong ty nhu vay, nguoi chut cua mot ctra hang can thuong xuyeén giam sat thai
dd phuc vu ctia cac nhan vién ban hang nhung chi xem xét tinh hinh can déi tai
san mot thang hodc mot quy mot Ian.

- Vinguoi tién hanh giam sat, do luong sw thiee hién voi nguroi danh gia va
ra quyét dinh diéu chinh c6 thé khac nhau nén phai xay dung dugc mdi quan hé
truyén thong hop ly gitta ho.
7.2.2.2. Danh gia viéc thuc hién cdc hoat dong

Cong viéc ¢ day 1a xem xét sw phu hop gitta két qua do lwong so véi hé
tiéu chudn. Néu viéc thuc hién phu hop véi cac tiéu chudn, nha quan tri c6 thé
két luan moi viéc van dién ra theo dtng k& hoach va khong can su diéu chinh.
Néu két qua thuc hién khong phu hop véi tiéu chuan thi sy diéu chinh sé€ c6 thé
la can thiét. Luc nay phai tién hanh phan tich nguyén nhan ctia su sai léch va
nhting hau qua cua né d6i véi hoat dong ctia doanh nghiép d€ di t6i két luan co
can tién hanh diéu chinh hay khong va néu can thi xay dung duoc moét chuong
trinh diéu chinh c6 hiéu qua.

Néu cac tiéu chuan dwoc vach ra mét cach thich hop va néu cac phuong
tién do lwong co6 kha nang xac dinh mot cach chinh xac két qua hoat dong thi
viéc danh gia su thuc hién thuc t€ hodc twong lai 1a viéc twong d6i dé dang. Tuy
nhién, c6 nhiéu hoat dong kho xac dinh tiéu chuan chinh xac va cting khé do
luong, du bao su thyc hién. Chz?mg han, viéc xdy dung tiéu chuan vé gio lao
dong cho san xuat mot don vi san phdm san xuat hang loat cé thé rat don gian va
viéc do luong su thuc hién ciing twong d6i dé dang. Nhung néu san pham 1a d6
may do thi that khé dwa ra tiéu chuan va do lwong sy thue hién. Trong thuc t€

con c6 nhiing loai cong viéc khong nhitng khé vach ra cac tiéu chuan, kho do
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luong ma con kho danh gia nhu cong viéc ctia 6ng phéd gidam doc phu trach tai
chinh chéng han.
7.2.2.3. Diéu chinh cdc hoat dong

Budc nay can thiét néu co su sai léch ctia hoat dong va két qua so véi cac
tiéu chudn va qua phan tich thdy rang can phai tién hanh diéu chinh.

Diéu chinh 1a nhitng tic dong bd sung trong qua trinh quan tri d&¢ khac
phuc nhiing sai léch gitta su thuc hién hoat dong so v6i muc tiéu, ké hoach nhim
khong ngtrng cai tién hoat dong.

Qua trinh diéu chinh phai tuan thu nhitng nguyén tac sau:

- Chi diéu chinh khi that sy can thiét.

- biéu chinh dung mtc d9, tranh tuy tién, tranh gay tac dung xau.

- Phai tinh t6i hdu qua sau khi diéu chinh.

- Tranh d€'16 thoi co, tranh bao thu.

- Tuy diéu kién ma két hop cac phuong phéap diéu chinh cho hop ly.

D€ hoat dong diéu chinh dat két qua cao can xay dung mot chwong trinh
diéu chinh trong do6 tra 16i cac cau hoi: Muc tiéu diéu chinh? No§i dung diéu
chinh? Ai tién hanh diéu chinh? St dung nhitng bién phap, cong cu nao d€ diéu
chinh? Thoi gian diéu chinh? v.v... Nhu vdy quyét dinh diéu chinh ciing 1a mot
dang quyét dinh thuwong xuyén xay ra trong quan tri. Doi khi chi mot quyét dinh
nho ma kip thoi cling cd thé dem dén cho quan tri hiéu qua cao.

Qua trinh diéu chinh cé thé dan dén su thay doi trong moét sd hoat dong
ctia d6i tuong quan tri. Chang han c6 thé diéu chinh sai 1éch thong qua chiic
nang td chirc nhu phan cong lai cong viéc, lam rd lai nhiém vu ctia cdp dudi, bién
ch& thém can by, tang cwong cong tac huan luyén, boéi dudng cho nhan vién,
dinh chi, cdch chttc nhitng ngwoi c6 sai pham nghiém trong v.v... Vi dy, gidm
ddc chi nhanh ngan hang c6 thé phat hién ra rang can cé thém nhan vién phuc
vu tai cac quay giao dich dé€ thuc hién dwoc tiéu chudn dé ra 1a khong dé khach
hang phai cho qua 10 phat. Mt khac, sy kiém tra ciing c6 thé chi ra rang cac
muc tiéu, k€& hoach, tiéu chuan khong con phu hop vdi diéu kién cua doanh
nghiép va mdi treong. Trong tredong hop nay diéu chinh dan dén sy stra d6i cac
muc tiéu, k& hoach, tiéu chudn cht khong phai la sy thay d6i cac hoat dong
khong con phu hop véi diéu kién ctia doanh nghiép va mdi truong. Trong
treong hop nay diéu chinh dan dén sy stra d6i cdc muc tiéu, k& hoach, tiéu

chuan chtt khong phai la su thay d6i cac hoat dong.
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7.3. CAC HINH THUC VA KY THUAT KIEM TRA
7.3.1. Cac hinh thirc kiém tra
7.3.1.1. Cdc hinh thiic kiém tra xét theo qud trinh hoat dong

- Kiém tra truwéc hoat dong: Pugc tién hanh d€ dam bao ngudn luc can thiét
cho mot hoat ddng nao d6 da dwoc ghi vao ngan sach va dwoc chuan bi day du
ca vé chung loai, s6 lwong, chat luong va dén noi quy dinh.

- Kiém tra két qua cua tieng giai doan hogt djng: Pugc tién hanh dé€ cé thé diéu
chinh kip thoi treede khi xay ra hdu qua nghiém trong. Dang kiém tra nay chi c6
hiéu qua néu cac nha quan tri c6 duoc thong tin chinh xac, kip thoi vé nhiing
thay doi ciia mdi truong va vé hoat dong.

- Kiém duyét (kiém tra dwegc hodc khong): La hinh thiec kiém tra trong dé cac
yéu t6 hay giai doan dac biét ctia hoat dong phai duoc phé chuan hay thdéa man
nhting diéu kién nhat dinh trudc khi su van hanh dwgc tiép tuc. Vi du giam doc
doanh nghiép quy dinh rang moi s giam gia cho khach hang déu phai duoc éng
ta phé duyét.

- Kiém tra sau hoat dong: Po luwong két qua cudi cung cua hoat dong.
Nguyén nhan cua sai léch so véi tiéu chuan va ké hoach duoc xac dinh va diéu
chinh cho nhitng hoat dong twong tu trong twong lai. Hinh thitc nay con duwoc ap
dung dé€lam co so tién hanh khen thuong va khuyén khich can bg, cong nhan.

Bon dang kiém tra trén déu la can thié€t va duoc ap dung tong hop dé thuc
hién cac muc tiéu cua doanh nghiép. Tuy nhién hién nay nguoi ta ddc biét nhan

manbh téi tam quan trong cua nhitng dang ki€ém tra luong trudc.
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Ludng thong tin va hoat dong diéu chinh cua ca bon phuong phap kiém
tra trén dugc thé hién trén so d6 7.4. T6c do ctia dong thong tin 1a yéu t6 song
con ctia kiém tra hiéu qua vi sai 1éch can duoc phat hién sém thi hanh dong diéu
chinh cang sém duoc thuc hién. Su chinh xac cua thong tin ciing la can thiét vi

sw diéu chinh duogc tién hanh dya trén co so thong tin thu dwoc.
7.3.1.2. Theo miic dd tong qudt ciia noi dung kiém tra

- Kiém tra toan by: Nham danh gia viéc thuc hién muc tiéu, k€ hoach cua

doanh nghiép mot cach tong thé.

- Kiém tra by phin: Thyc hién d6i véi ting linh vue, b phan, phan hé cu

thé ctia doanh nghiép.

- Kiém tra ci nhin: Thue hién d6i voi nhiing con nguoi cu thé trong doanh nghiép.
7.3.1.3. Theo tin sudt ciia cdc cudc kiém tra

- Kiém tra d6t xuat.

- Kiém tra dinh ky dwgc thuc hién theo ké hoach da dinh trong tiing thoi gian.

- Kiém tra lién tyc la giam sat thwong xuyén trong moi thoi diém doi véi

d6i twong kiém tra.
7.3.1.4. Theo moi quan hé giita chu thé va doi tuong kiém tra

- Kiém tra la hoat dong kiém tra cua lanh dao doanh nghiép va cac can b

chuyén nghiép d6i véi do6i twong quan tri.

- Ty kiém tra la viéc phat trién nhitng nha quan tri va nhan vién c6 nang luc va
y thirc ky luat cao; ¢ kha nang giam sat ban than va 4p dung thanh thao kién thu,

k¥ nang, kj xdo d€ hoan thanh cac muc tiéu ké hoach véi hiéu qua cao.
7.3.2. Cac ky thuit kiém tra

Kiém tra tai chinh

Kiém toan

Kiém tra bang phuong phap so d6 ngang va phuong phéap so &6 PERT
(Program Evaluation and Review Technique)

Kiém tra qua trinh san xuat tryc tiép

Kiém tra nhan sw
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Khéi niém va vai tro ctia ki€ém tra trong quan tri?
2. Noi dung, mtc d6 yéu cau cua kiém tra?
3. Chu thé kiém tra la ai va quad trinh kiém tra duoc tién hanh nhu thé nao?

4. Cac hinh thtee va ky thuat kiém tra?

Bai tap tinh hudng: Kiém tra cudi nam

Cong ty du lich Hoang Ha td chtc so két dot kiém tra cudi ndm. Anh Tung
tredng ban kiém tra bao cao truede hoi nghi két qua dot kiém tra va dac biét nhan

manh nhitng van dé sau:

Doanh thu cua cong ty giam 6% so véi ndm ngodi, giam 7,2% so véi ké

hoach dat ra. Trong do:
Doanh thu ttr khach du lich qudc té giam 28% so v6i ké hoach.

Ty suat chi phi tang 1én déang ké dac biét chi phi dién nuwdc tang 4%, chi phi
quang cao tang 4% so voi k& hoach, chi phi quan tri hanh chinh tang 1én 4% so
v6i k€' hoach; 16 khoan chi so véi tong s6 182 triéu dong khong ghi day du va ro

rang ly do chi.

Cac loai hang hoa thudc qua lvu niém cho khach thuwong chiém 10% von
luu dong song luu chuyén rat cham nén gay &t dong von cta cong ty, hiéu qua

hoat dong ctia 2 quay luu niém dat rat thap.

325 triéu dong dén han phai tra vao 20 thang 2 nam sau nhung kha nang

thanh toan ctia cong ty chi c6 thé thanh toan 60%.

26,7% s0 y kién khach hang dwgc hoi phan nan vé thai dd phuc vu ctia hudng
dan vién du lich va 36,5% phan nan vé gia ca tour du lich Ha N¢i- Hué€ cao hon
khoang 10% so v6i cac cong ty khac, song chét lwgng phuc vu khong tot hon.

Tuy nhién, do tang cuong ché dd hop dong so véi cong nhan vién nén ty
suat chi phi tién lwong va bao hiém xa hdi giam 2% so véi ké hoach.

Sau bao cdo ctua anh Tung, gidm ddc cong ty dng Nguyén Tudng da chi
dinh pho giam d6c phu trach kinh doanh- chi Thuy Anh cung ban kiém tra va
cac phong chirc nang lam rd nguyén nhan ctia tinh hinh trén. Vé phan minh, éng
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s€ truc ti€p xem xét lai két qua kiém tra va chi dao sau sat qua trinh lam viéc cua
ban kiém tra trong thoi gian téi d€ ¢ bién phép xt Iy nham khac phuc kip thoi
nhiing diém yéu kém, ddy manh hoat ddng kinh doanh ctia cdng ty.

Cau hoi
1. Hay nhan xét cong tac kiém tra cta cong ty Hoang Ha.
2. Cé thé€ danh gia cong ty la mot doanh nghiép yéu kém khong? Tai sao?

3. bt vao vi tri cta giam doc Tudng, chi Thuy Anh, ban ¢ phuwong an gi

dé khac phuc tinh trang trén?
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