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1. Quan li méi

Nguyén li qudan li moi

Trong mot thao luan vé tac dong cua toan cau hoa,
mot ngudi da hoi: “Phan 16n moi ngudi déu biét rang véi
toan cau hod, moi su co thé thay ddi rat nhanh chong va
néu ban khong bt kip, ban s bi bo lai sau. Lam sao
nhiéu cong ti va cdp quan li van van hanh dugc theo
cung cach nhu khong cai gi xay ra?"

Tra 1oi: Nhiéu ngudi nghe nodi t6i toan cau hoa hay
doc vé nhu cau cai tién nhung diéu d6 khong co nghia la
ho thuc su hiéu no. Chirng nao moi sy con chua tac dong
t6i ho, ho khong mudn 1am cai gi ca. Phan 16n moi ngudi
s€ chi phan ung khi céi gi d6 xay ra cho hg. Ngay nay,
trong thé giéi thay doi nhanh chéng, phan tng 13 qua
cham. D6 1a 1i do tai sao trong vai ndm qua, da co trén
bay muoi tam nghin cong ti trén thé gidi sup d6 va vai
triéu ngudi mat viée lam. Didu nay khong phai hoan toan
do cudc khing hoang tai chinh mic dau phan 16n moi
nguoi dé do 16i cho n6 boi vi dé dang giai thich. Thinh
thoang van dé da khong xay ra & muc cong ti ma ca &
mirc qubc gia nita. Ban c6 thé nhin vao diéu da xay ra ¢
Hi Lap, Tay Ban Nha va B6 Dao Nha khi nén kinh té ctia
ho sup d6. Ching han, nén kinh té cia B6 Pao Nha da
tuy thudc vao lao dong chi phi thap va du lich. Cac nudc
chau Au di phat trién dich chuyén cong viéc ché tao nhe
t6i d6 dé tan dung wu thé cua chi phi thip hon. Khi cac
nudc Dong Au nhu Ba Lan, Hungary, Romania, Cong



hoa Czech, va Slovakia gia nhap Lién minh chau Au, ho
c¢6 lao dong thap hon, nhiéu céng nhan lao dong hon, va
khuyén khich thué tSt. Trong mot thoi gian ngin, nhiéu
doanh nghiép di chuyén ra khoi B6 Pao Nha va vao cac
nuée Pong Au nay. Dot nhién, nén kinh té BS Pao Nha
trai qua sut giam 16n voi thét nghiép cao, gia ca doi séng
tang 1én, va lam phat khong 10. B6 Dao Nha di khong
nhan ra réng nén kinh té cta ho dya trén chi phi lao dong
thap co thé thay doi nhanh thé trong thé giéi dugc toan
cau hod. Khong ai trong chinh phu cha ¥ cho t6i khi nd
1a qué tré. Tinh hudng twong tu ciing c6 thé duoc thiy &
Hi Lap va Tdy Ban Nha khi cac nén kinh té nay ciing
trén bo sup do.

Theo ¥ kién t6i, van dé& 1a thiéu vién kién va tu
man. Néu ho hiéu tac dong ctia toan cau hoa, ho s& hanh
dong. Vi ho da khong hanh dong, diéu d6 nghia 1a ho da
khong hi¢u no that 13 hay khong c6 vién kién vé cai gi
ma tuong lai s€ dem lai. Khi moi ngudi khong c6 vien
kién, ho s& khong hiéu cai gi c6 the xay ra va chi phan
mg khi cai gi d6 xdy ra. Viéc thiéu vién kién va hiéu
biét dan t6i thai do tv man va thu dong. Trong nhiéu
nam, da c6 nhirg nguoi trong cac nude nay néu ra van
dé vé nhu cau phét trién cong nhan cong nghé thay vi
cong nhén lao dong nhung nguoi lanh dao cua ho qua
ban ron voi nhimg viéc hang ngay tran tuc va khong
hanh dong. Toan cau hoa khong phai 1a diéu méi nhung
ho da khong thdy su khan thlet phai lam cai gi cho toi
khi qué tré. Ngay nay, cac nén kinh té cta Hi Lap, Tay
Ban Nha, va B0 Pao Nha dang ¢ trang thai rat toi té va
can trg gitp tai chinh tir cdc nudc chau Au khac. Tuy
nhién, do chi la giai phap tam thoi va s€ khong giai quyét
duogc van dé. Khong ai biét cai gi s& xay ra tiép sau.
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Cung diéu d6 da xay ra & Mi. Trong 30 nim qua
Mi d3 mét 80% thi phan trong 20 nganh cong nghiép
chinh, bao gdm thép, 6 to, dét va ban dan. Tir 1980, 180
trong 500 cong ti hang dau & U.S. d3 phé san va trén 6.5
triéu viéc 1am da bi dep bo. Chéng han, trude 1985, Mi
Xuét khau thép cho thé giéi nhung bay gio ndé di nhap
khau 95% thép tir cac nude khac. Cong nghiép thép cua
Mi da hoan toan bi quét sach chi trong vai nam bdi vi ho
khong thé canh tranh duoc voi thép nhap khau. Trong
nhiéu nim, cong nghiép thép di tan hudng thanh cong
ctia nd va ¢6 lgi nhuan cao nhung khong c6 vién kién vé
tuong lai ciia n6. Phan 16n co xudng ché tao cia nd da
dugc xay dung trong cubi thé ki 19 véi may moc cii ki,
trang thiét bi c6 16, va ning suit thap. Khi cac nudc khéc
hién dai hod ché tao thép cua ho dé c6 két qua tbt hon,
cong nghiép thép cua Mi da khong dau tu vao hién dai
hoa do d6 n6 khong thé canh tranh duogc véi gia tét hon
va thép chat luong cao hon tir cac nudc khac. Cung diéu
nay di xay ra cho cong nghiép dét va dién tir. Piéu gi da
xay ra cho cac cong ti cua nhimg nganh cong nghiép
nay? Ho khong con ton tai nita. Diéu gi xay ra cho cong
nhan cua ho? Ho phai tim viéc lam khéc hay van con that
nghiép. Néu ban nhin vao cong nghiép may tinh ca nhan,
vao nam 1980, 98% ciu phan may tinh di duoc xay
dung & Mi va San Jose da bung nd véi hang nghin cong
ti ban dan va vai tridu viéc 1am. Ngay nay, 99% cau phan
may tinh dugc xay dung ¢ cac nudce khac, ciu phan duy
nhat duoc 1am & Mi 1a CPU do Intel lam. Diéu gi xay ra
cho cac cong ti dién tir nay? Phan 1on da mét di khi
nguoi Nhat lam ngp lut thi truong Mi v6i cac cau phan
dién tir ré hon va t6t hon. Piéu gi da xdy ra cho céac cong
nhan dién tr Mi? Ho phai tim viéc lam khac hay van bi



tht nghiép. Phai mat 15 nam cho cong nghiép thep va
cong nghiép dét bién mit & Mi nhung chi mat it hon 5
nam cho cong nghiép dién tr sup d6. Toan ciu hoa c6
thé tac dong t6i moi nganh cong nghiép, moi nude vi nd
thu duge da 16n hon, toc d6 cua tac dong ciing co thé tGi
murc tan pha vi canh tranh toan cau dang trd nén dir doi.

Muodi lam nam tru6e ddy, cong nghiép dién tur
Nhat Ban chiém 80% thi truong thé giéi nhung ngay nay
n6 chi chiém 42% vi Han Qudc va Pai Loan dang hanh
dong nhanh dé canh tranh v4i Nhat Ban va Trung Quéc
cling dang tu dinh vi minh 1a moét ké canh tranh khac
nira. Pidu gi xay ra cho ‘cac cong ti dién tir Nhat Ban khi
thi phan cta ho syt xudng con mot nira? Nhiéu cong ti
dién tir cia Nhat Ban da mat di, chi cac cong ti 16n hon
va manh hon 13 séng sot. Diéu gi da xay ra cho cong
nhan cua ho? Ho phai tim vi¢c lam khéac hay van con that
nghiép. Trong 10 nim qua, kinh t& Nhat Ban van dang
duy tri v6i khong may tién bo trong vién kién. Ngay nay
n6 khong con 1a cuong qubc kinh té thir hai ma da tut
xudng thir ba vi Trung Qudc da chiém vi tri thir hai. Ban
c6 thé thay d& dang thay d6i nay bang viéc nhin vao dién
tir tiéu thu nhu ti vi. Gitra nam 1940 t6i 1970, phan 16n ti
vi da dugc xay dung bdi RCA, Zenith, va GE - toan
cong ti Mi. Thé roi tir 1980 téi 2000, nhidu ti vi dugc
xay dung bdi Panasonic, Sony — toan cac cong ti Nhat
Bén. Diéu gi d xay ra cho Zenith, RCA hay GE? Ho da
mat di va hang triéu viéc 1am bi mat & Mi. Ngay nay,
Samsung, LG, dang hanh dong nhanh chong dé canh
tranh v6i Sony va Panasonic. Diéu gi s& xay ra cho cong
nghiép dién tir Nhat Ban van con dé duoc thiy trong vai
nam toi vi cac cong ti nay con dang tranh dau cho thi
phan.



Cau hdi cua toi 1a cai gi s€ xdy ra cho cong nhan,
nhiing nguoi dang danh toan bo nghé nghiép cua ho vao
cong nghiép nay néu no bi mat di? Piéu gi s& xay ra cho
nén kinh té noi mét sb nganh cong nghiép chinh sup dd
v6i hang triéu cong nhan mat viéc 1am cta ho? Vi toan
cau hoa, khong co nhitng diéu nhu “viéc 1am ca doi” ma
chi ¢6 "viéc 1am thué” vi moi sy thay d6i nhanh chong.
Do 1a 1i do tai sao 1a sinh vién, ban phai nghi vé hoc ca
doi thay vi hoc ¢6 bang. Ban phai phat trién cam giac vé
nhan biét vé diéu dang xay ra trong cong nghiép cling
nhu trong thé gidi dé cho ban c6 thé chuan bi cho ban
than minh dé hoc ki ning méi, khu vuc méi neu cau.
Ngay nay véi internet, ban c¢6 thé hoc nhiéu diéu vé cong
nghé, ki nang, cai gi 1a nong va cai gi khong trong thi
truong viéc 1am. Tuy nhién biét 1a khong di, ban phai
hanh dong béng viéc lién tuc hoc nhiing diéu moi, ki
ning méi dé cho ban 13 "ngudi c6 thé thué dugce" cho du
khi moi su thay doi.

V6i toan cau hod, ngudi quan li phai duy tri van
hién thoi voi diéu dang xay ra trén the giGi va cai tién ki
nang ctia ho nita. Véi thay doi toan cau, viéc 1am quan li
ciing thay ddi cho nén ho can ki nang méi dé 1a "nguoi
c6 thé thué duoc." Trong nhiéu nam, dao tao vé quan li
dua trén li thuyét ciia Taylor vé& giam sat va kiém soét. Li
thuyét nay coi viéc lam quan 1i 1a quan li nhiing ngudi
lam viéc cho ho. Ho ra 1€nh cho cong nhan va codng nhan
phai tuan theo ménh Iénh dé lam cong viéc ctia minh. Li
thuyét ndy c6 tac dung tot trong méi truong ché tao véi
cong nhan lao dong khong dugc gido duc tot. Nhing
cong nhin nay dugc dao tao nhanh chong dé lam viéc
xac dinh trong day chuyén lap rap. Trong thé gi6i thay
d6i nhanh chéng, nguyén li nay khong con tac dung nia.
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Khi moi sy thay ddi nhanh chong, cong nhan chd doi
ménh Iénh tr nguoi quan 1i s€ khong c¢6 kha nang lam cai
gi ca. Nguoi quan 1i mirc thip khong duoc dao tao dé ra
quyét dinh, ho chi duoc dao tao dé quan li ngudi riéng
cua ho cho nén ho cho doi cép cao hon cho ho chi dao.
Vi ¢6 nhiéu mirc quan li, toan bo hé théng tré thanh quan
lién va rat cham thay déi. D6 1a 1i do tai sao ngay ca voi
nhiing thay doi trong thé gidi, nhiéu coéng ti van van
hanh nhu khong cai gi xay ra. Phan 16n nhimg ngudi
quan li van cho doi chi dao tir ngudi quan li cap trén
cing va khong c6 ménh 1énh, ho khong thé hanh dong
duge. Mot s6 cong ti co cong nhan gidi ngudi co thé 1am
cho moi su xay ra nhung cip quan i ctia ho khong co
vién kién va hiéu biét. Ho chi phan ung néu moi sy xay
ra cho ho va tir chdi nghe cong nhan cta ho. Tat nhién,
cong nhan gidi bi that vong va bo di roi duoc thay thé
boi cong nhan xoang boi vi ho dé kiém ra hon. Cong ti
nhu vay khong thé ton tai trong thé gidi canh tranh nay
dugc. D6 1a didu di xay ra cho nganh coéng nghiép dét
ctia Mi, nganh cong nghiép thép cua Mi va nganh cong
nghi€p dién tir ciia Mi.

V6i toan cau hod, cong ti thanh cong thué cong
nhan gio6i nhat ho c¢6 thé tim duoc, chia sé vién kién va
chiéu huong voi ho, va cho phep ho lam bat ki cai gi ho
thay can cho thanh cong. Li thuyet moéi vé quan li khong
phai vé kiém soat thém nita ma vé hd trg cong nhan, loai
b6 cac khéi chin dudng, "tao kha ning" cho ho 1am moi
su xdy ra tuong ung theo muc dich va chiéu hudng cua
cong ti. Trong thé ki 21, trong thé gidi toan ciu, phan
16m cong viéc ché tao s& duoc tu dong hoa cao béng may
moc thay thé cho cong nhan lao dong. Cong nhan cob
gido duc cao, ki nang cao, gioi hon, thong minh hon va
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khéo 160 hon tham gia thiét ké, xdy dung va van hanh
cac may moéc nay. Viéc lam quan 1i cho nhiing cong
nhan c6 gido duc cao nay khong phai 14 kiém soat ho ma
lanh dao ho va tao kha nang cho ho lam vi¢c cua ho.
Viéc 1am méi cia quan 1i trong thé giéi dugc toan ciu
hoa 1a cung cap quyén linh dao cht KHONG quan li.
Ngudi quan 1i cAp cao phai phat trién vién kién, chién
lugc va muc dich va chia sé chiing vi moi nguoi cta ho.
Pé lam diéu d6, ho phai hoc thém, doc thém va nhan biét
vé thé gidi dang thay ddi nhanh chong.

Ngay nay dao tao quan li méi bao gébm: Thiét 1ap
vién kién, hinh thanh chién lugc, to chuc chi dao, 1ap
muyc dich doanh nghi€p, dong vién cong nhan, ki nang
lang nghe, ki ning lam viéc t6, ki ning tu van, ki ning
huan luyén, ki nang kém c@p, ki nang day, va ki nang
giai quyét Van dé. N6 yéu cau ring moi mirc quan li phai
xdy dung mdi quan hé véi cong nhan va dé cho ho di
theo nhan thirc va kinh nghiém riéng cua ho béi vi thanh
cong cua cong ti phu thudc vao tai nang ctia cong nhan.
Ngudi quan 1i khong con 1a ngudi giam sat va kiém soat
ma 1a "Pbi tac" va "Thay kém" nguoi lang nghe ho, hicu
ho va "tao kha nang" cho ho lam viéc cta ho dé dat toi
muc dich ctua cong ti. Khai niém méi nay la khé cho
nhiing nguoi quan li hién thoi dé hiéu thau vi nhiéu
ngudi so mat kiém soat quyén luc ctia ho. Nhiéu nguoi
quan li c6 nhan thic va kinh nghiém riéng ctuia ho va cam
gidc vé quyén lyc trén cong nhan cua ho va d6 1 1i do tai
sao kho cho ho thay ddi. Tuy nhién, trong thé gidi thay
d6i nhanh chong nay, khong c6 chon lya vi ho hodc thay
d6i hoc bi loai bo. Ho phai chap nhén sy kién 1a nguyén
li quan 1i méi 1a “Cong tac KHONG kiém soat." D6 1a li
do tai sao trong vai nam qua, nhiéu cong ti dang chi hang
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triéu d6 1a dé dao tao lai cAp quan li cua ho theo khai
niém maoi nay. Nam 2010, Mi da chi hon $500 triéu do la
vao mot minh dao tao quan li.

Néu ban c6 cong nhan tai ning nhung ho khong
tao ra két qua, h@y tu hoi ban than minh liéu ban c6 can
duong cua ho khong. Hay néu ban khong c6 cong nhan
tai nang thi ban can tu hoi ban than minh tai sao khong
c6 va khong thué nhiing nguoi tré, co tai, dugc dao tao
cao dé lam viéc cho ban. Trong thé giGi toan cau hod
nay, khong chi cong nhan phai cai tién ki ning cua ho
ma nguoi quan i nita cling phai cai tién boi vi viéc dat
t6i két qua ndi bat duoc dat ra boi vién kién cua nguoi
lanh dao nhung dugc thyc hi€n bdi tai nang cua cong
nhan.

Hé théong quén li mdi

Hé thong quan li ma nhiéu cong ti dang dung ngay
nay dua trén li thuyét ciia thoi dai cong nghiép thé ki 19.
Vao thoi d6, xa hoi da duge chuyén tir cong viéc nong
nghiép sang cong nghiép. Phan 16n cong nhan déu la
ndng dan voi ki nang han ché trong cong nghiép cho nén
Adam Smith da khuyén cac cong ti chia nhd qui trinh
san xuat phirc tap thanh cac nhiém vu nhé hon noi céng
nhan c6 thé duge huan luyén dé lam chi mot nhiém vy.
Trong hé thong nay, cong nhan chi la mot mau ring
trong h¢ thong day chuyén lap rap cia co xuong. Ho
khong can nghi nhung phai tuan theo ménh Iénh tir
nguoi quan li. Nguoi quan i kiém soat moi hoat dong, ra
moi quyét dinh ¢ murc cua ho, va bao cao cho hé thong
quan li theo cap bac, noi chi dao duge kiém soat tir trén
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dinh. Li thuyét cia Adam Smith d3 tién hoa thanh hé
théng quan li, dugc day rong rai trong cac dai hoc trén
toan thé gidi trong sudt thé ki 20. N6 tré thanh nén tang
cho dao tao quan li, dac biét trong mot sb chuong trinh
thac si quan tri kinh doanh (MBA).

Ngay nay xa hoi dang dich chuyén tir cong viée
cong nghiép sang tri thirc. Phan 16n céng nhan déu c6
gido duc cao v6i ki nang chuyén mon hoa va ho duogc
dao tao dé nghi va ra quyét dinh & mirc cta ho. D6 1a li
do tai sao li thuyét ciia Adam Smith vé quan li khong
con hop thiic nita nhung cac cong ti van dung hé thong
16i thot nay. O nhiéu chd, cong nhan khong dugc phép ra
quyét dinh ma phai doi nguoi quan li cho ménh 1énh.
Ngum quan 1i khong muén ra quyét dinh vi ho so pham
sai 1am cho nén ho doi chi dao tir bén trén. Ngudi quan 1i
cép cao nhat thuong ban ron va bi tran ngdp bdi nhiéu
thong tin tir dudi cho nén ho chi ra quyét dinh khi ho
phai ra, thuong khi su viéc 1a khan cap. D6 1a li do tai
sao moi sy cham chap; do6 1a li do tai sao khong ai chiu
trach nhiém cho bat ki cai gi; do 1a 1i do tai sao nhiéu
cong ti khong hiéu qua, ning suit cia ho thip, chat
luong cuia ho kém, va chi phi cta ho cao.

Trong thé gidi thay d6i nhanh chong nay nhiéu
didu dang xay ra voi toc do ciia internet. Hé thong quan
li cia Adam Smith da tr¢ thanh quan liéu, moi su bi
ning ganh trong cac cudc hop va cong viée gidy to,
nhung van khong cé chi dao hay quyét dinh cho t6i khi
qué tré. Do 1a 1i do tai sao trong hai muoi nim qua, nhiéu
cong ti ra khoi kinh doanh khi ho dbi dién véi canh tranh
tr cac cong ti hiéu qua hon. Theo mdt khdo ciru méi,
87% céc cong ti dang ton tai tir dau thé ki 20 da pha san,



s6 con lai dang vat 1on va c6 1€ ciling ra di sém. Chi vai
cong ti co thé thich Gmg voi viée sdng con hiéu qua hon.
V6i toan cau hod canh tranh s& xay ra trén toan thé gidi.
Céac cong ti s& dbi dién véi nhitng ké canh tranh trong
nude ho va tir cac nude khac nira. Nguoi ta dy doan rang
trong vong vai nim tdi, nhiéu cong ti s& thoi ton tai.
Trong thoi dai cong nghi¢p, tai san cong ti la
nhting thir vat 1i nhu tién nghi, vat tu va trang thiét bi.
Nguodi chu dau tu tién va so hitu cac tai san nay. Cong
nhan dugc thué dé lam viéc. Trong thoi dai tri thic, tai
san vat 1i khong con quan trong vi chung dé dang duoc
nhan ban, bat ki cong ti nao ciing ¢6 thé co céc tién nghi,
trang thiét bj va vat tu tuong tu cho nén wu thé 1a & tri
thirc va ki nang ctia cong nhan. Trong thoi dai tri thue,
cong nhan duge dao tao dé ra quyét dinh vé cong viée
cta ho. Vai tro cua nguoi quan 1i khong con la nha tu
tuong, kiém soat va ra 1énh ma tré thanh nguoi tao diéu
kién va nguoi diéu phéi. Phan 16n cong viéc khong con
dugc chia thanh cac nhiém vy nhé ma duoc tich hop va
két n6i ddy di. Cong nhan khong 1am viée & chd co lap,
chi [am mgt thr ma lam vi¢c trong td voi trach nhiém
chung. Bé dap tmg muc dich doanh nghiép, cong ti phai
khuyén khich kiéu cong tac va chia s¢ thong tin trong
cac thanh vién t6. Nguoi chu truong viée tao ra hé thong
quan li madi cho thé ki 21 la Peter F. Drucker. Ngay tu
dau nhitng ndm 1940 ong 4y da phé binh viéc kiém soat
tap trung quan li cia Adam Smith l1a khong hi€u qua va
da dua vao y tuong ve phi tép trung hoa diéu tro thanh
nguyén li nén tang cho hau hét moi cong ti 16n trén the
giéi ngay nay. Ong ay 1a nguoi dau tién cong bd rang
cong nhan nén duge dbi xtr nhu tai san, khong nhu tiéu
san dugc thué va bi sa thai khi can. Trong nhimng nim
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1950, ong 4y da chu truong rang cong ti phai duoc xay
dung dua trén tin cdy va kinh trong cong nhan chu
khong phai 14 cai may sinh 151 bang day chuyén lip rép.
Y tuéng cia ong éy da duogc ap dung rong rai trong cac
cong ti Nhat Ban dé dat t6i chat lugng va hiéu qua trong
co xuong cua ho. Ca quan li chit luong toan bd cua
Toyota va chuong trinh phat kién hiéu qua cia Honda
déu c6 gdc ré trong 1i thuyét ciia Drucker. Ong ay d4 lam
rd rang rang thyc hanh "lam tién nhanh chéng, bat
lwong" cua nhiéu cong ti s& khong kéo dai trong "thi
truong mo rong" vi "khoéng doanh nghiép nao cé thé kéo
dai ma khong c6 khach hang," cho nén thod man cua
khach hang phai 1a myc dich cua doanh nghié¢p thay vi
chi loi nhuén. Tronh nhitng nam 1970, 6ng ay 1a nguoi
dau tién viét vé dong gop ciia cong nhan tri thirc vao lac
hau hét cac quan chirc diéu hanh tham chi khong hiéu
cach tri thirc c6 thé thay thé vat tu thé 1a tai san ban chat
ctia "Nén kinh té méi."

Theo Drucker, viéc 1am méi ctia ngudi quan i 13 t6
chirc, phat trién, phbi hop cac hoat dong dé cong nhan
dap tng duoc muc dich cua cong ti. Chinh cac cong
nhan thyc hién chiéu huéng ndy dé dat téi muc dich.
Nguoi quan li giop diéu phdi va cai tién ki ning cia
cong nhan dé co két qua va hiéu ning tot hon. Dé lam
diéu d6 viéc 1am cta ngudi quan 1i 1a cung cdp cho ho
moi truong 1am viée tét vé6i it sao lang, thudng cho
nhimg nguoi thuc hién tot nhat trong Gmg véi dong gop
cua ho, cung cép dao tao khi cﬁn, trao d6i chia sé thong
tin va do tinh hi¢u qua va hiéu lyc cua cong viéc cua ho.
Ong 4y nhan dién ba yeu t6 quan trong: Con nguoi, Qui
trinh va Cong nghé 1a mau chét cho bat ki cong ti nio,
bat ké liéu no la phan mem, ché tao, duoc, hay ngay ca
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co quan chinh pht. Vi con ngudi 1a yéu té then chét
(nguoi tudn theo qui trinh va dung cong nghé) cho nén
nhan manh phai hdi tu vao con nguoi.

Trong nén kinh t& duoc toan cau hod nay, quan li
phai hoi ty vao viéc chon lya, dao tao va duy tri cong
nhan co6 ki nang vi ho 1a tai san. Vi tri thuc va ki nang
ctia cong nhan bién thién, ngudi nay 1a gioi hon nguoi
khéc, c6 sy khong nhét quén trong cach ho thuc hién
cong viéc cua ho trong toan cong ti. Do d6, diéu quan
trong 1a c6 "qui trinh chuan" dugc xac dinh cho cong
nhan tuan theo dé thu dugc nhat quan va hi¢u qua. Khi
cac ning lyc duoc lan toa déu trong toan cong ti, nd co
kha ndng canh tranh dya trén tri thic va ki nang riéng
ctia né san co trong luc lwgng lao dong ciia nd. N6 ciing
tao ra nén tang trén d6 viéc phat trién lién tuc cua tri thirc
va ki niang c6 thé duge xdy dung. Viéc ctia ngudi quan 1i
cap cao 1a phan tich ki ning duoc yéu cau dé thuc hién
cong viéc dé dap tmg cho muc dich ciia doanh nghiép va
phat trién chuong trinh dio tao dé dao tao cong nhan co
ki nang trong toan cong ti. Trong qué khur dao tao la chi
phi va cong ti né tranh dao tao nhicu nhét cé thé dugc.
Ngay nay dao tao 1 dau tur dé nang cao ki ning clia cong
nhan va cong ti thuong khuyén khich viéc hoc ca doi dé
gitr cho cong nhan cua ho dugc cap nhat hon véi cong
nghé.

Bing viéc cho phép nhiéu ty chi hon ¢ mirc cong
nhan, toan thé luc luong lao dong bat dau chia sé trach
nhiém cho tang trudng cua cong ti. Bang viéc cho phép
cong nhan tham gia vao mot sé quyét dinh lién quan to1
cong viéc clia ho, mot “lyc lugng phat kién manh" s& n6i
lén dé dua cong ti sang mirc do hiéu qua tiép. Do do,
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ngudi quan 1i phai 1 nguoi thdy kém cia cong nhan.
Ngudi hd trg cho céng nhan phat trién ki ning cta ho;
khuyén khich mdi quan hé lam viéc cua ho; giup d& ho
ra quyét dinh dua trén chia sé thong tin; xay dung tin ciy
va tin tuong vao ngudi khéc; giip cong nhan giong
théng muc dich ctia ho véi muc dich ctia cong ti.

Chi bang viéc lam diéu dé, ngudi quan li ¢ thé
phat trién luc luong lao dong c6 nang luc hon va dat toi
su thod man cila nhan vién cao hon. Chi bang viéc chap
thuan hé théng quan li duogc thiét ké cho thé ki 21, cac
cong ti ¢6 thé canh tranh va séng sot trong thé gidi canh
tranh cao nay.

Phwong phap quadn li maoi

Mot diéu tra toan cau vé 80,000 cong nhan trong
25 nude thay rang 72% cong nhan phan nan vé thiéu ki
nang quan li & nude ho. Tuy nhién, van dé 1a ¢ chd phan
16n nhiing nguoi quan li khong biét ho quan 1i toi thé
nao. Khao ctru nay thay 78% nhitng nguoi quan 1i tin
rang ho dang lam viéc tot va cong nhéan dugc thoa man
v6i cach ho dugc quan 1i. “Ld hong cam nhan” nay la
giang boi vi nang luc quan 1i s& tiép tuc 1a nhuge diém
chinh trong thé giéi canh tranh cao do nay.

Khao ciru ndy ciing thay rang nhiéu nguoi duge dé
bat vao quan 1i vi ho 1a cong nhan ki thuat giéi nhung ho
thuong nhan dugc dao tao khong thich hop hay khong
duoc dao tao dé 1am viéc nhu nguoi quan li. C6 nhiing
khia canh nhé vé nhiing nguoi 1a giéi véi didu ho lam,
dugc dé bat 1én 1am quan 1i va rdi that bai boi vi vai tro
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cia ngudi quan li 13 khac thé so véi vai tro cua cong
nhan ki thuat. Khéng c6 dao tao ding ho khong biét phai
lam gi. Két qua 1a ho khong c6 y tuong nao vé cach hanh
xtr ctia ho tic dong 1én nguoi khac. Khao ctru nay thiy
rang hon 78% nguoi quan li tin rang ho lam t6t trong khi
chi 28% cong nhan dong y. Trong cic cong ti ndp don
xin pha san trong nim nim qua, 83% la do cdp quan li
kém, ngudi ra quyét dinh toi d?m cong ti t6i sup do va
hang tram nghin cong nhén mat viéc lam. Khao ctru nay
két luan: “Qué nhidu ngudi quan li khong co ki ning
quan li ma thay vao d6 c6 ban ngi 16n va tir chdi thira
nhén sai 14m cua ho."

Trong thoi dai cong nghi€p, ngudi quan li duge
dao tao dé [quan li cong nhan bang viéc bao ho diéu phai
lam, thé roi theo ddi bang viéc di quanh co xudng dé
quan sat cach cong nhan lam viéc ctia ho. Bang viéc theo
ddi cong viée, nguoi quan li dugc thong tin vé tién bo
cong viée, liéu no dugc thuc hién diung hay khong.
Phuong phap quan li nay duva trén nguyén li quan li khoa
hoc cta Fredrick Taylor dugc phat trién nim 1911 cho
cong nhan vo gido duc véi ki ning bi han ché, nhing
nguoi lam viée trong co xudng. Ngay nay trong thoi dai
thong tin, phan 16n cong viéc déu 1a cong viée tri thirc.
Loai cong viéc ndy 1a khac vdi cong viée lao dong truyen
thong cua qua khi. Chéng han, coéng viéc nhu phat trién
phan mém 14 v6 hinh véi ngudi quan 1i. Vé can ban,
cong viéce tri thirc 1a 1am viéc bang tri 6¢ thay vi bang
tay. San pham, thay vi 1a cai gi d6 ban c6 thé thiy hay
cham dugc, chi la y tuong va khai niém. Gia tri Ia trong
nd lyc sang tao dé bién y tuong thanh san pham ma c¢6
thé duoc may tinh dung. Piéu nay yéu cau cach quan li
khac nhung khong may phuong phap quéan li van theo
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nguyén 1i cua Taylor vé chi huy va kiém soat, do do
khong hiéu qua trong quan 1i chi phi, lich biéu hay chit
lwong du an. Tuy nhién nhiéu trudng kinh doanh van day
cac nguyén i cua Taylor va hau hét sinh vién tét nghiép
van tin rang viéc ctia ngudi quan li 1a quan 1i con ngudi
béng cach ra Iénh va theo doi ho lam cong viéc. Toi da
thdy nhimg ngudi quan li lam viéc rat sat sao nhung dau
vay van khong biét cong nhan dang 1am gi hay cach ho
lam nd. Trong truong hop do, ho khong thé quan li dugc
cong nhan ciia ho va néu cong viéc khong thé dugce quan
1i, no s& thét bai.

it nguol hiéu dugc réng van dé 1a voi phuong phap
quan li, KHONG phéi nguoi quan li. Giai phap khong
phai 1a thay thé nguoi quan 1i ma 1a thay ddi phuong
phap quan li. Chimg nao ngudi quan li con chua biét
thay d6i nao la can thiét va sdn long hoc phuong phép
quan li mo1, moi sy s€ khong cai thién. Ba muoi nam
trudc, Peter Drucker d viét rang vai trd ctia ngudi quan
1i khong phai 1a quan i cong viée tri thirc ma chinh cong
nhan tri thirc phai tu quan i ho. Vai tro cua nguoi quan li
khong con 1a bao ho cai gi phai lam, theo ddi ho lam n6
va kiém soat cong viéc ciia ho ma phai doi thanh nguoi
huan luyén, ngudi thay kém va nguoi ung ho cho cong
nhan. Dé thyc sy ty quan li minh, cong nhén tri thie phai
dugc dao tao ca trong ki thuat va phuong phap lam viée
t6 va ho phai duoc giir trach nhiém veé tao ra ké hoach
riéng cua ho, thuong luong vé cam két riéng cua ho, va
dap mg nhiing cam két nay bang san pham chét luong.
Viéc cta nguoi quan 1i 1a quan 1i con ngudi bang lanh
dao, dong vién, ho trg, va huin luyén cho ho dé dam bao
réng ho lam hét strc ho. Bén canh do, ho can xac dinh qui
trinh v&i cac thi tuc d& dam bao rang diéu ho lam giéng
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thang vdi muc tiéu cia cong ti va do hi¢u nang cua ho dé
chac rang muc dich duogc dap tng.

Du an phén mém phai duoc quan li theo cach nay.
Thay vi vat 1on dé dap tmg voi lich bleu cua cap quan i,
nguoi phat trién phai thuong luong vé cam két riéng clia
ho véi cap quan Ii. Tb chiju trach nhiém cho cong viéc
cta ho, ho biét tinh trang du an, va ho co6 du li¢u vé céc
udc lugng. Khi ho thiy van dé, ho giai quyét chung hay
nho sy gitp d& ctia cip quan li. Hon nita, khi cong nhan
tri thitc do, theo ddi dau vét, va bao céo vé cong vi¢e cua
ho, ngudi quan i c6 dit liéu dé giap ho do tinh hiéu qua
rdi toan thé t6 ké ca nguoi quan li ¢6 thé 1am viéc cing
nhau dé lam cho du an thanh coéng va dap Gmg muc tiéu
doanh nghiép. Khi td lam viée tri thae ¢ quan li, dao tao
va hd trog thich hop, ho c6 thé 1am viéc dé dap tng céc
cam két chi phi, lich biéu bang san pham chét lugng cao.
Néu moi du 4n déu duoc quan li theo cach nay, n6 co thé
tao ra qui trinh lam viéc tri thic do dugc trong toan cong
ti va thay doi hé thong quan li tir chi huy, kiém soat
thanh cong tac va hop tac.

Piéu nguoi lanh dao va ngudi quan li can 1a hiéu
phuong phap quan li méi nay cua viéc quan li con nguoi
qua huan luyén, kém cip va dao tao vé cach tu duy chién
luge, va céach 1anh dao va thach thirc nhitng ngudi lam
viéc cho ho. Moi ngudi vay déu 1a nhitng ngudi 1anh dao
tuong lai cia cong ti. Cong ti thanh cong hoi tu vao viéc
phat trién nhimg c4 nhan ndy va dam bao ho c6 ki ning
dé dap tng thach thuc tuong lai.
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Phwong phdp qudn li du an maoi

C6 nhiéu nghién ctru chi ra ring phan 16n cac du
an phan mém thét bai KHONG _phai boi vi van dé cong
ngh¢ ma boi van dé quan li. Piéu khong may, giai phap
dién hinh 1a thay thé nguoi quan li du an nay bang ngudi
quan li khac va hi vong rang moi sy s€ t6t hon. Cach
nhin chung 13 & chd ngudi quan 1i chiu trach nhiém cho
moi thtr. Néu nguoi quan i méi duge can toi, cong ti s€
dit ho vao chd d6 nhung nhiéu dy 4n vin hong goi y
rang KHONG ngudi quan 1i nao biét phai lam gi hay
nguyén nhan co thé 13 cai gi d6 khac.

Cho du ngudi phat trién phan mém va cong viéc
ctia ho 1a khac véi cong nhéan lao dong va cong viéc ché
tao cta ho, phuong phap quan li truyén thong ngay nay
van dua trén cac nguyén li tir cong viéc trong nganh xay
dung duoc Frederick Taylor phat minh thé ki thir 19.
Phuong phap cua Taylor da duoc thiét ké cho cic cong
nhan khong c6 gido duc, phan 16n 1 nhitng ngudi lao
dong xay dyng xuong may, nha cira hay lam viéc trong
day chuyén lap rap ché tao. Phuong phap nay twong doi
don gidn noi nguoi quan 1i ra 1énh va cong nhan tuan
theo ménh 1énh lam cac nhi¢ém vu thu cong cua ho. Loai
cong viéc lao dong nay va cong viéc phan mém ngay nay
1a rat khac nhau, nhung hau hét cac dai hoc van day céc
nguyén tic chi huy va kiém soat ciia Taylor. D6 1a li do
tai sao nhiing nguoi quan 1i khong cé hi¢u qué trong
kiém so4t chi phi, lich biéu, chit lvong du 4n va dy an bi
that bai.

Van dé 1a & chd véi dao tao hién tai, nguoi quan li
phan mém KHONG biét nguoi phat trién dang lam gi va
lam sao thu duogc trang thai du an cho nén ho néi chung
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bi trach vi nhitng 15i 1am khi van d& thuc 13 voi phuong
phap quan li hay dao tao ngudi quan li cht KHONG
phai 1a nguoi quan li. Cau tra 10i thye KHONG phai 1a
thay thé ngudi quan 1i, ma THAY phuong phap quan li.
Tuy nhién, nguoi quan 1i dy an khong biét thay d6i cai gi
va ngan ngai thay doi phuong phap méi KHONG duoc
day trong truong.

Van dé chinh véi phuong phap quan li hién thoi la
& chd nhitng nguoi phat trién va nguoi quan li co cic
cach nhin khac nhau vé thanh cong. Nghién ctru cua
Carnegie Mellon thay rang nhitng ngudi phat trién coi du
an 1a thanh cong néu cong viéc c6 tinh thach thirc ki
thuat dé ho tiép tuc "hoan thién nd" du du an c6 dap tng
cac muc tiéu chi phi hay lich biéu khong. Nguoi quan li
coi du 4an 1a thanh cong néu ho dap tmg cac muc dich chi
phi va lich biéu ma khong xem xét téi ban chat cong viéc
ki thuat. Sy khac biét nay trong cach nhin da co tac dong
sdu sic lén viéc quan li dy an. Chang han, khi nguoi
quan li du an yéu cau cac thanh vién t6 dé mit toi nhiém
vu hay c6t mbc. Céac thanh vién t6 bao gio ciing cho cau
tra 10i mo hd nhu “Téi 1am gan xong nhung chua xong”
hay “Viéc da gan xong r0i, hoan thanh quing 90%.” Khi
cong nhan tri thire biét diéu da xay ra, ho tha tap trung
vao "hoan thién ma" hay "cai tién thlet ké" hon 1a giir
lich biéu boi vi d6 KHONG phai 1 van dé cua ho. Pén
lic ngudi quan i dy an théy ra réng du an bi cham thi da
kho sira roi. Lich biéu trugt dién hinh xay ra trudc roi
dén chi phi qua mirc va cudi cing 1a van dé chat luong vi
ngudi phat trién x0 vao stra 10i va dua thém vao nhiéu 16i
hon. Cubi cung, nguoi quan li cip cao khong con chon
Ira ndo ngoai viéc cit bo du an hay tim ai d6 dé thay thé
ngudi quan li du an. Trong nghién ctru cua té1 &
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Carnegie Mellon, t6i dd phong van hang trim nguoi
quan li dy an va ho tat ca déu bao toi rang ho KHONG
biét phai lam gi ngoai tap trung vao sua chira van dé
nhiéu nhat c¢6 thé duoc roi doi ai d6 khac cit bo du an va
d6 18i cho kho khan ki thuat chir khong vé ban than ho.

Dy 4n phan mém kho quan 1i nhung li do ching
lién quan gi t6i cong nghé ca. Do thyc té 13 cong viée tri
thirc c6 bao ham cong nhan tri thirc va quan 1i cong nhan
tri thirc, ban s& can ngudi quan i tri thie va mot kiéu
phuong phap quan li khac. Trong xem xét cach quan li
cong vi€c tri thirc, vai nam trudc, tac gia Peter Drucker
da két luan rang ngudi quan li khong thé quan 1i thuc sy
cong viée tri thirc dugce, nguodi cong nhan tri thire phai
quan li ban than ho. Pé lam diéu do, cong nhan tri thuc
phai duoc dao tao trong céac vai tro, trach nhiém va thim
quyén dac biét va ho phai dugc ddm nhiém dé tao ra ké
hoach riéng ctia ho, thuong luong cam két riéng cua ho,
va dap mg nhitng cam két nay bang san pham chét
lugng. Cong viée cua nguoi quan li KHONG con 1a chi
huy va kiém soat to 1am viéc tri thirc ma 1a LANH DAO,
PONG VIEN, HO TRG va HUAN LUYEN ho.

Trong thyc hanh coéng nghiép hién thoi, t6 phan
mém bao gid cling 1am viéc theo cach nay. Thay vi vt
16n dé dap tmg lich biéu khong hop li, ho bay gid ¢6 thé
thuong lwong lich biéu riéng ctia minh voi cdp quan li.
T s& chiju trach nhiém vé cong vi¢c cua ho, ho biét tinh
trang dy an, va ho thu thap du licu dé bao vé udc luong
cta minh. Khi ho thay c6 van dé, ho giai quyet ching
trong cac cu¢c hop t6 gilra cac thanh vién t6 va néu ho
khong thé giai quyét duogc thi ho s& nho sy gitip dd cia
cap quan li. Ngdy nay, nhiéu cong ti d3 dung nguyén tic
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nay trong du an hé thong tin cta ho va két qua rat co ¥
nghia. Khong may 1a nhiéu dai hoc khong chidp thuin
diéu d6. Li do don gian, nhiéu giao su KHONG c6 kinh
nghiém lam vi¢c thuc té dé day loai ki thuat nay.

Chia khoa cua ki thuat nay la cac vai tro, trach
nhiém va thim quyén duoc x4c dinh rd lac bt dau du
an. Cau trac du an phai duge thiét 1ap twong ng vdi noi
c6 Ban quyét dinh, bao gom vai nguoi quan li cap cao aé
ra quyét dinh vé du 4n ké ca ngan sach, lich biéu toan thé
va bat ki quyét dinh nao anh hudng téi két qua cua dy
an, cling nhu cung cdp tai nguyén can thiét dé tién hanh
dy 4n. Vai tro cua nguodi quan li du én l1a hudng dan,
huan luyén, khuyén khich va dong vién t6 dat t6i muc
tiéu xac dinh: hoan thanh thanh cong dy an. Nguoi do
chiu trach nhiém vé lap ké hoach tong thé, to chirc, thuc
hién du an bz‘ing cach lam viéc trong CONG TAC véi
cac thanh vién t6 dé tao ra moi truong lam viéc nang suét
dé dam bao rang du an dugc chuyén giao dung thoi gian,
trong ngan sach, va véi chat lugng duoc yéu cau. Nguoi
quan 1i doanh nghiép dai dién cho khach hang va nhom
nguoi dung va chiu trach nhi¢m xéac dinh yéu cau du an
va moi thay d6i can thiét. Trong cong tac v6i ngudi quan
li du 4n, nguoi quan li doanh nghiép tham gia vao lap ké
hoach va giam sat cac nhiém vu khac nhau can su tham
gia cua nguoi do, nhu hiéu va tao ra yéu cau, cung nhu
kiém nghiém va chap thuan san pham cia to dy an.
Nguoi kién trac hé théng 13 mot chuyén gia thiét ké va
thiét 1ap kién triic cho du an. Nguoi d6 chiu trach nhiém
duy tri pham vi ctia du an tuan thi véi cac yéu cau da
dugc thiét 1ap. T6 dy an bao gdm ngudi quan li du an,
ngudi quan 1i doanh nghiép, kién tric su hé théng va moi
thanh vién dugc phan cong cho dy an. T6 dy 4n chiu
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trach nhiém vé két qua cua du 4n, tirc 1a san phdm hay
dich vu duoc chuyén giao. Thanh vién td 12 mot c4 nhan
tham gia vao trong du 4n va 1a mot phan cia t bén trong
cAu trac ctia du an. Thanh vién t6 ¢6 nhiém vu hay vai
trdo dugc phan cong cho ngudi dé va dam nhiém hoan
thanh viéc phan cong d6. Hon nita, cac thanh vién t6
phai do, theo ddi, va bao cao vé viéc 1am cua ho. Trong
kiéu cAu trac t6 chirc nay, toan thé t6 du 4n c6 thé tham
gia tich cyc dé 1am cho dy 4n thanh cong.

Khi t6 tri thirc ¢6 quan li, ddo tao va hd tro thich
hop, ho ¢6 thé 1am viéc tot va nhat quan dap ung cic
cam két chi phi va lich biéu ciia ho bang san pham chét
luong cao. Theo Peter Drucker cac nguyén tic quan li
cho cong viéc tri thirc 1a khac voi cac nguyén tic cho ki
nghé truyén thong. Cac nguyén tic nay la:

1.  Tin cdy cong nhan tri thirc. Cap quan li phai
tin cdy vao cong nhan tri thuc va to ty quan li
ho.

2. Dao tao to dang tin cdy. T6 lam viéc tri thirc
phai dugc dao tao dé cho ho san long va cé
kha ndng ty quan.

3. Dua vao su kién va dir liéu. Hé théng quan li
phai dua vao su kién va dir li¢u d€ ra quyeét
dinh thay vi quyén luc va dia vi.

4.  Chét lugng quan li. Chat lugng phai 1a vu tién

cao nhat cua to chuec.

Khi cong nhén tri thic di duoc dio tao va biét
cach ty quan minh, ho c6 ké hoach chi tiét cho cong viéc
ciia minh va biét trang thai ctia minh mdt cach chinh xac.
Ho cling cam thay c6 trach nhiém quan 1i cic van de
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riéng ctia minh va khi can giap dg, ho co thé yéu cau to
hay nguoi quan li cua ho. Tat nhién, khong phuong phap
nao cé thé xo4 bo duge van dé nhung voi kiém diém du,
nhiimg hanh dong phong ngira nao do co thé duoc thuc
hién sém cho nén van dé co thé dugc tranh hay dugc
giai quyét nhanh chéng. Nguyén tic then chdt cua
phuong phap nay 1a chia cong viéc dy 4n thanh nhiéu
nhiém vu nhé cho dé quan li. Thay vi dya vao céc cot
mdc ma co thé cach nhau vai thang, dy 4n nén duogc chia
thanh cac ban dua ra ting dan nho hon, mdi ban dua ra
v6i chuyén giao nao d6 va trong thoi han ngan, co thé
mot tudn hay hai tudn. Theo phuong phap ndy, céc
nhiém vu chi tiét, cach do chinh x4c, va quyén lam chu
1a ¢t yéu dé cho cong nhan tri thirc ¢ thé ty quan minh
tuong ung theo vai tro, trach nhiém va tham quyén cia
ho.

Pé bit dau, chung ta cin dao tao nguoi phat trién
cach tu quan ban than minh dua trén cac nguyén tac va
phuong phap moi. Nhiéu van dé c6 thé dugc tranh néu
nguoi phat trién biét phai lam gi, lam thé nao va khi nao
lam nd. Véi cac du an phan mém, qui trinh dugc xac
dinh tot 14 diéu ban chat. Quan 1i dy an phai duoc chia
thanh van dé chi tiét, va moi budc déu phai duoc thyuc
hién tuong tmg va ding dan. Nhu t6i lam viéc trong
doanh nghiép hang khong, to6i biét rang trudc mdi
chuyen bay, phi cong bao gio cling kiém tra chuin bi bay
bang viéc tuan theo danh sach klem chi tiét. Piéu do6 co
thé duoc 4p dung cho du 4n phan mém noi nhiing ngudi
phat trién phai xay dung danh sach kiém riéng cta ho va
tuan theo chung tuong tng dé cho ho biét moi budc ho
phai lam. Khi ho 1am diéu d6 nhiéu l1an, ho c6 thé tiép
tuc cai tién danh sach kiém riéng cua minh. Loai tu kiém
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nay thuc té 1a diéu cong nhan tri thirc biét cach tu quan
minh va dam bao rang moi budc déu dugc thuc hi¢n
dang.

Hon bao gio hét, t6i manh mé tin rang ching ta can
cung cap loai phuong phap nay trong moi phat trién hé
thong tin va phan mém. That bai cua cac dw an phat trién
tdn nhiéu thoi gian va tién bac, no cling tao ra van dé
chat lugng 16n cho nganh coéng nghiép. Trong thé gidi
canh tranh cao ndy cta toan cau hoa, khong nudc nao co
thé dam duong duoc vai kiéu that bai du 4n nay. Bang
viéc 1am cham dao tao hay tir chdi chdp nhan céac thuc
hanh t6t nhat trong dao tao dai hoc s& lam hai vé mat ki
thudt cho céac sinh vién cé nang lyc va lam hdéng viéc
phat trién cong nhan tri thirc, nguoi 1a nhan t6 then chot
trong viéc tang truong nén kinh té va thinh vuong quéc
gia.

Qui tic méi

Ban da bao gio tu hoi tai sao cac cong ti dang lam
t6t dot nhién sup do khi thi truong thay doi khong? Tai
sao nhitng cong nhan van thuong thod man trd nén
khong thod man va bo cong ti? Tai sao khach hang
chuyén sang ddi thu canh tranh ma khong ddu hiéu canh
bao? Tt nhién ban co thé d6 18i cho ddi thu canh tranh,
thi trudng dia phuong hay toan cau hoa nhung nguyén
nhan chinh thuong 13 cach cong ti dugce quan 1i boi cap
quan li truyén théng khi thé gii da thay ddi theo cach
lam kinh doanh khéc.
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Trong qua kht, quan 1i truyén thong da duoc phat
minh dé chi dao cac céng nhan khong cé ki nang bang
viée ph01 hop cong viéc theo nhiing qui tac va thu tuc
nao do de cho phép cac san pham duoc chuan hoa dugc
san xuat theo s luong 16n. N6 1a hiéu qua trong cong
nghiép ché tao chd ma phan 16n cong nhan lam viéc
trong day chuyen lap rap noi tinh hiéu qua va chit luong
1a quan trong. Pé 6 chuc hé thong nay, cong ti can cdu
trac phan cip trén xudng véi phan biét 16 rang vai tro
cho nguoi quan li va cong nhan. Cach do then chdt 1a
nang suat boi vi ho cang 1am nhiéu ho cang thu duoc loi
nhuan cao hon.

Ngay nay qui tic cho quan 1i da thay doi véi cong
nhan c6 ki nang. Nhiing nguoi c6 gido duc cao nay
khong can duge bao cho diéu phai lam vi ho duoc dao
tao dé lam viéc cua ho mot cach hiéu qua va hi¢u lyc.
Cong viéc phat kién khong dugc chuan hoa ma dugc
chuyén mon hoa dé dap tng nhu cau cta khach hang.
Trong cong nghi€p cong nghé, vai tro quan li khong con
1a giam sat ma la dong vién. Thay vi bao cong nhan diéu
can lam, nguoi quan li phai liy vai tro méi bang viéc
cham soc moi truong noi cong nhan co thé déng gop va
lam xuét sic. Pé to chirc hé thong nay, cong ti can ciu
trac phang diéu cho phép céng nhan co mic do ty chi
nao d6. Cach do then chdt khong con 1a nang suat ma 1a
su thod man cua khach hang. Khach hang cang hai long,
ho s& san 10ng tra gia cang cao.

Trong thoi dai cua phat kién va sang tao, cong
nhan c6 ki nang khong chi mu6n viéc lam, ho mudn viéc

lam c6 nghia. Ho muon dugc khach hang va cong ti coi
la cO gia tri. Néu khong, ho bo cong ti sang cong ti khac
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danh gid cao dong gop cua hg. Theo cach lam kinh
doanh cii, su chia tach quan li€u cac chuc nang budc
cong nhan thuc hién cac nhiém vu ma khach hang khong
thiy dugc. Chang han, cong nhan lam xe hoi nhung
khach hang khong biét cong nhan 1am gi, ho chi thiy xe.
Tuy nhién theo cach lam kinh doanh mdi, cong viéce
cong nghé yéu cau cong nhén c6 quan h¢ t6t v6i khach
hang dé cho ho c6 thé nhan dwoc phan hdi nhanh chong
va thay dbi san pham cua ho dé dap ung nhu cau cua
khéach hang. Theo cach lam kinh doanh cii, cach do then
chét 1a cong nhan tao ra duoc bao nhiéu san pham (do
ning suat) boi vi cang nhiéu cang tét (s6 luong = loi
nhudn). Theo cach lam kinh doanh mdi, cach do then
chét 1a khach hang dugc thoa man thé nao (thoa man cia
khach hang) bai vi chat lugng cang t6t gia cang cao (chat
lugng = loi nhuén).

Chéng han, san pham ctia Apple c6 cac chirc ning
twong tu nhu cac san phim khic nhung thiét ké cta nod
t6t hon cho nd wu thé 16n vi nd co thé doi gid cao hon
cac d6i thii canh tranh. Cho du véi gia cao hon, Apple
van ¢ nhiéu khach hang hon va con s6 ndy van ting lén
moi nim. Ngay nay iPod 1a may nghe nhac MP3 phd
bién nhat trén thé giGi vdi 78% thi phan. IPhone 14 dién
thoai théng minh dang mudn nhat voi 65% thi phan va
iPads c6 82% thi phan. Nhing san pham nay da gitp
Apple tr¢ thanh cong ti 16n nhét trén thé gisi. Cudc dicu
tra nam 2012 vé€ cac sinh vién dai hoc, 92% sinh vién
cong ngh¢ liét k& Apple la cong ti ho mubn lam viéc.
Cong nghi¢p vién thong ciing thay rang 85% khach hang
s& chuyén sang cong ti dién thoai chi de ding iPhone. (O
Mi tirng cong ti dién thoai déu cung cap dién thoai dac
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biét. Néu ban muén iPhone ban phai ki hop dong vai
cong ti AT&T).

Dé séng con trong thi truong canh tranh, nguoi chu
doanh nghiép phai ddi cach nghi va cach ho quan 1i cong
ti ctia ho. Vi kich ¢ cua thi truong dia phuong bi gidi
han, cac cong ti dia phuong thuong canh tranh véi nhau
dé dugc thé tot hon. Thi truong dia phuong duoc chi dao
boi luc d6i nghich (cing kiéu cong ti canh tranh véi
nhau). Cong ti nay thu duoc loi thé, cong ti kia mét loi
thé. Cach thong thuong dé canh tranh 13 gia thap hon cho
nén hau hét cac cong ti dia phuong déu c6 loi nhuin
thip, von nho hon va khong thé ting truong 1én hon
dugc. Nguoc lai, cac cong ti toan cau dang lam trong
kinh doanh trong thi truong 16n hon nhiéu va van tang
truong. Nhimg cong ti ndy manh mé véi san pham t6t
hon, dich vu tot hon, v6n 16n hon va quan 1i t6t hon. Ho
lién tuc mé rong thi truong va nhanh chong di sang thi
truong moi bang viéc tran ngap toan thé thi truong dia
phuong voi gia thap hon dé khtr bo ddi thi canh tranh roi
kiém soat thi truong. Khi ho chi ph01 thi truong, gia sé
tang 1én. Trong tran chién nay, phan 16n cac cong ti dia
phuong nho khéng thé canh tranh dugc va ra khoi kinh
doanh.

Tinh hubng nay dang xay ra trén khip thé gisi tir
nhitng nam 1990 véi viéc dang 1én cia toan cau hoa va
cac cong ti siéu toan ciu. Ngay ca nhiing cong ti dia
phuong di thiét 1ap chic ciing khoéng thé canh tranh
dugc v6i nhitng ngudi mdi vao nay, vua lon hon vira
manh hon va duoc quan 1i tot hon. Tir 1984 téi 2010 trén
78% cong ti dia phuong da mat di vi ho khong nhan biét
vé nhiing lyc ctia ké méi vao va da khong biét cach canh
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tranh. Cudc canh tranh bay gio dang xay ra trong cac
cong ti toan cdu trong moi thi truong. Ching han, vai
ndm trudce cac thuong hiéu nhu Sony hay Panasonic chi
phéi thi truong dién tor nhung ngay nay ca hai cong ti
nay dang vat 16n dé song con. Nokia da tung la cong ti
dién thoai di dong 16n nhit nhung ngdy nay van dé 1a n6
c6 thé kéo dai duge bao lau. Ban c6 thé tu hoi tai sao
nhiing cong ti manh nay tham chi cé thé that bai dugc.
Cau tra 10i 12 ho da khong thay d6i khi thi truong di dich
chuyén sang phuong hudng khac.

Muoi hai ndm trude, Apple trén bo pha san cho
nén cac nha dau tu di yéu cau Steve Jobs quay lai. Chi
trong vai nam, 6ng 4y di hoan toan lam thay doi chiéu
huéng ciia cong ti va cach thirc né duge quan 1i. Ong 4y
da bién d6i mot cong ti duwoc quan 1i kém thanh cong ti
16n nhét, manh nhat va sinh 101 cao trén thé gidi. Phuong
hudng cua Steve Jobs 1a don gian: "Viéc cua ngudi quan
li 1a tao ra méi trudng noi tinh sang tao va phat kién
duoc khuyén khich. Viéc cua cong nhan la tao ra san
pham tot nhat ma moi khach hang mudn c6.” Khau higu
ctia 6ng ay: “Ludn khao khat. Ctr dai kho,” d3 kich dong
cac cong nhan va cho phép ho tao ra san pham t6t nhét
so v6i dbi thii canh tranh. Tir kinh doanh nay, phuong
huéng méi cia Steve Jobs la: “Kiém khach hang, Giir
ho, va Tang truong ho.” Pé “Kiém” ho, Apple phai co
san phdm méi (iPod, iPhone, iPad). Pé “Giir” ho Apple
phai c6 diéu phu thém giit cho ho mua (iTunes va app di
dong). Va dé “Tang truong” ho, Apple phai lién tuc phat
kién san pham mdi moi ndm va "Tung san pham phai tot
hon san pham trudc.”
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Diéu Steve Jobs dd lam 0 Apple bay gi¢ 1a cong
thirc moi cho cac cong ti toan cau. Ong ay chu truong tu
duy méi, cach quan li méi, cdu tric to chirc méi, va cach
méi dé quan li cong nhan. Trong qua khu, phan 16n cac
cong ti déu tuan theo qui tic vé ning suit cao hon va gia
thanh thdp hon nhung ngay ndy nd 1a sy thoa mén cua
khach hang vi néu khach hang khong hai long, ho
chuyén sang ddi thu canh tranh. Trong qua kht, muc
dich doanh nghiép 1a loi nhuén ngan han nhung ngay nay
muc dich doanh nghiép 1a tang trufrng dai han. Tang
truong nghia la c6 khach hang, gitr ho, va tang truong
thém khach hang dé kiém soat thi phan. Dleu nay yéu
cau thay d6i cin ban trong cach cic qui tic kinh doanh
duoc day trong truong kinh doanh nira. Lgi nhuan khong
con 1a myc dich tirc khic ma thi phan méi 1a muyc dich
boi vi khi ban c6 tong thi phan, ban c6 thé chi phéi bt ki
loi nhuan nao ban cé thé c¢6 dugce vi ban kiém soat thi
truong.

Qui tic mai cia cong nghiép cong ngh¢ 1a “Cong
nhan lam ra cac thu, khong lam tién. Cac thir déu la thyc.
Tién 1a két qua cudi cung.” Thay vi hdi tu vao tién, cic
cong ti bay gio canh tranh theo san pham va lam diéu d6
nhanh chéng vi cong nghé thay ddi nhanh. “Téc d6” 1a
qui tic méi vi “Ké nhanh s& danh bai ke chdm” va do la
li do tai sao cong nhan coéng nghe can phan ho6i nhanh tir
khach hang va cong ti can mau le va uyén chuyen e
thay d6i that nhanh. T4t ca nhiing thay d6i nay déu yéu
cau thay doi nén tang trong cach cac truong dang day,
nguoi chu doanh nghiép dang van hanh va cach nguoi
lanh dao dang chi dao.
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Tdi ki nghé doanh nghiép

Trong nhiéu nam, cac cong ti dugc quan li chu yéu
boi nhing ngudi t6t nghiép tir cac trudng kinh doanh va
bang cip trong quan tri kinh doanh 1a chia khoa dé vao
cac vi tri quan li va diéu hanh. Moi sy thay doi trong
nhimg nam 1990 khi Michael Hammer, mét gido su vé
khoa hoc may tinh & Vién cong nghé Massachusetts
(Massachusetts Institute of Technology -MIT) da dé nghi
rang cong nghé thong tin c6 thé duoc dung dé lam ting
tinh hi€u qua va hiéu lyc ctia doanh nghiép. Do do, quan
li vé cong nghé thong tin dang tré thanh nhu cau duogc
can téi cho doanh nghiép trong thé ki 21. Ong ay chu
truong rang vi phan mém co thé duge ap dung dé quan li
va thu thap dir liéu, nhanh hon, tdt hon va chinh xac hon,
cong ti phai bat ddu mot cach c6 hé thdng cach ho lam
kinh doanh bang vige tich hop cong nghé thong tin de
dap ung nhu ciu cta thé ki méi. Ong ay da dung cum tur
"tai ki ngh¢" va y tudng cua ong ay da tao ra cich mang
hoéd toan bg nganh cong nghi€p kinh doanh.

Ts Hammer viét “Cac cong ti phai nghi lai nén
tang doanh nghiép cua ho va thiét ké lai triét dé cach ho
lam kinh doanh bang viéc tich hop cong nghe thong tin
dé dat t6i cai tién ngoan muyc vé hiéu nang.’ *Y tudng nay
phd bién toi mic n6 1ap tire dugc chdp nhan boi hon
80% cong ti 16n & Mi (The Fortune 500) rdi lan rong
nhanh chéng sang chau Au va Nhat Ban nim 1993. Bang
viéc 4p dung cong nghé thong tin vao doanh nghiép thay
vi con ngudi, ngudi chi cong ti c6 moi sy kién va dir
liéu nhanh hon nhiéu d nhan dién su khong hiéu qua
cua ho cting nhu sy quan liéu cia ho ma ho da tao ra qua
thoi gian. Bang viéc ap dung cong nghé thong tin, ngudi
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chi cong ti va ngudi quan 1i ¢6 kha nang thiy moi thong
tin thudng bi an kin khoi ho trong nhiéu nam. Mot quan
chirc diéu hanh cong ti ché tao 16n noéi voi tap chi Wall
Street Journal: “T6i da khong biét rang phai mat vai tuan
dé cho ban ghi nh¢ viét cia t6i téi dugc cong nhan & san
co xudng. Nhung diéu dang ngac nhién nhét 1a diéu toi
da viét da bi stra doi khi n6 di qua nhiéu mirc quan 1i cho
nén khi né t6i ngudi cong nhan, nd ching cé nghia gi.
Véi cong nghé thong tin, toi co thé gui email va trong
vai gidy, moi cong nhan déu nhan duoc n6 dich xac nhu
t6i viét. Cong nghé thong tin 1a tuyét voi.” Mot nguoi
chu cong ti khac néi thém: “Bang viéc c6 hé thdng cong
nghé thong tin thu thap dir liéu, va do két qua cong ti
ching toi, t6i biét dich x4c ning suét cta chung toi, thu
nhdp cua ching t6i, va chi phi cua ching t6i trong vai
gidy thay vi vai tudn. La nguoi chu, t6i co thé ra quyét
dinh nhanh hon bang viéc c6 moi thong tin t6i can. Cong
nghé thong tin qua thyc 1a ban chit cho moi doanh
nghiép.” Trong vong vai ndm, tir ngan hang tGi ché tao,
tu chinh phu téi tu nhan, thuat nglr “tai ki nghe” da tré
thanh pho bién va dugc ap dung rong rii trén khap thé
gioi.

Ts. Hammer dua ra ¥ tudng cia minh trong cuén
sach dau tién ciia 6ng Ay “Cach mang tai ki nghé” va n6
1ap tirc dugc ban hang triéu ban trong thang dau tién va
duoc coi la “sach phai dugc doc” cho moi ngudi diéu
hanh. Ong 4y bat dau véi mot cau néi ma tham chi ngay
nay van con dugc coi nhu 16i tién tri: “Cong ti khong tap
trung vao khach hang cua minh va khong c6 cac qui
trinh tao ra gid tri cho khach hang ctia minh s& khong ton
tai lau trong thé gidi nay.” Ong 4y két luan cudn sach
bang mot 16i khuyén don gian: “Tim ra khach hang nao
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thuc su can, roi thiét ké cic qui trinh dap tng nhu cau
d6.” Cubn sach nay bao gébm nhiéu chwong nhung khai
niém méu chét 13 hoi tu vao viée xac dinh qui trinh cho
moi hoat dong then chot trong cong ti thay vi dya trén
chi dao c4 nhan cua cap quan li. Ong dy du doan rang
trong thé ki 21, cac cong ti s& phai canh tranh khdc liét
vé vi thé thi truong va tinh hiéu qua 1a yéu té then chét
dé tién 1én trude. Céc cong ti c6 qui trinh xuét sic s& 1a
thanh coéng nhat, sinh 10i nhét, c6 thé ting truéng nhanh
chong va loai ddi tha canh tranh. Ong ay viét: “Bang
viéc c6 cong nghé thong tin tao kha nang cho cac qui
trinh doanh nghiép, nguoi quan li co thé truy nhap vao
dir liéu va ra quyét dinh nhanh chong va van dé co thé
duogc giai quyét som ngay khi chung xay ra.”

Vi ¥ tudng cua ong 4y di dugc chdp nhan trén
khip thé giéi, ong Ay danh nhiéu nam tiép dé thu thap dir
liéu va phan tich ching réi nim 2004 6ng Ay xuét ban
cudn sach khac co tén “Tai ki nghé Tap doan” trong d6
ong 4y viét: "Nhiéu cong ti tr Dell téi Toyota, tir
Southwest Airlines ti General Electric da né hoa khong
phai boi vi diéu ho lam nhung boi vi cach ho 1am no:
Bang viéc ¢ cac qui trinh Xuat sac tai chd va c6 ngucn
ctia ho tuan theo chung, ho don gian van hanh tt hon
nhiéu so v6i d6i thu cia ho. Vao lic 6ng iy xuit ban
cudn sach thir hai, da co thay dbi 16n trong kinh doanh
toan cau. Canh tranh giita cac cong ti da dir doi téi muc
trén 70% céc cong ti 1on da bién mat khoi thi truong, do
ho khong c6 kha nang canh tranh vd&i nhiing cong ti
manh hon va gioi hon. Cac cong ti nhu Toyota va GE
thdy c6 phiéu cua ho ting gia tri vai lan va tiép tuc ting
truong nhanh hon va 16n hon. Toyota la cong ti Nhat
Bén dau tién chap nhan y tuéng ciia Ts. Hammer va ¢
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san pham chat luong tot nhat. Mot ngudi quan li cong ti
giai thich: “Chung t6i da lam xe hoi trong nhiéu nam,
chung t6i ¢6 qui trinh ché tao ciia minh tai chd nhung
mai t6i khi chung t6i 4p dung cong nghé thong tin dé thu
thap d6 do va co kha ning ra quyét dinh nhanh chong,
chat luong cua ching t6i dugc cai tién dang ké. Chinh 1a
qui trinh xuét sic ndy ma ching t6i bit dau lam xe chat
lugng cao nhu xe Lexus dé canh tranh v&i Mercedes va
BMW. Thanh cong cua ching t6i da dya trén y tudng
cua Ts. Hammer.”

Nam 2007 Ts. Hammer xu'?it ban cudn sach thi ba
cta 6ng ay co tén “Nhanh hon, t6t hon va ré hon” ¢ do
6ng ay chu truong rang qui trinh doanh nghiép can "phat
klen dé dua n6 sang mirc tiép. Dé lam diéu do, né yéu
cau tri thire ki thudt va goi ¥ viéc tich hop doanh nghiép
va cong ngh¢ thanh mdt linh vuc mai c6 tén 1a “Quan i
h¢ thong tin." Ong ay canh bao rang trong thoi dai thong
tin, dleu ban chét 1a nguoi dleu hanh cong ti phai c6 tri
thirc vé cong nghe. Ong 4y viét: “Dé ¢ trong vi tri 1anh
dao, nguoi didu hanh phai c6 ca ki niang ki thuat va
doanh nghiép boi vi ho 1a co s& kéo dai duy nhét cho
hiéu nang cao siéu.” Vao lic d6, di c6 nhiéu chong d6i
tir nhitng ngudi ¢ trudng kinh doanh, nhiéu ngudi coi
6ng 4y nhu nguoi thudc phai may tinh chtr khong phai
nguoi doanh nghiép va khong nén can thi¢p vao khu vuc
doanh nghiép. Vai ngudi lanh dao doanh nghiép goi diéu
d6 1a: “Tuyén bd diing cam nhung phéng dai.” Chi vai
dai hoc hang ddu nhu Harvard, MIT, Stanford va
Carnegie Mellon chdp nhan y tuéng ciia 6ng 4y va mo
linh vuc méi tich hop doanh nghiép va cong nghé. Phai
mii t6i sau cai chét cua 6ng 4y nim 2008, moi ngudi
m&i bat dau nhén ra tri hué cua ong éy nhu duge biéu thi
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boi cac cong ti cong ngh¢ thanh cong nhu Apple va
Google, ca hai cong ti ti€p tuc thinh virong bai vi cac san
pham va dich vu phat kién cuia ho.

Khai ni¢m "tai ki nghé" doanh nghiép dua trén
thudt ngir "qui trinh" ma chinh 1a tap cac hoat dong dugc
xac dinh rd rang ca & muc chién lugce va van hanh. N6 da
duge mo ta 1a "tr duy lai nén tang va thiét ké lai triét dé
doanh nghiép dé dat t6i cai tién ngoan muc vé chi phi,
chat lugng, dich vu va tbc d6.” Khai niém nay yéu cau
cap quan li phan tich cach lam kinh doanh truyen thong
clia cong ti, diéu duya trén cau trac chirc nang chiéu ding,
chia ching ra thanh cac nhiém vu nhé hon dung mé hinh
don gian c6 tén ETVX (Entry criteria - tiéu chi vao, Exit
criteria- tiéu chi ra, Task- nhiém vu, Verification-thAm
tra va Do) rdi lip rap ching lai theo qui trinh chiéu
ngang hiéu qua hon noi cic céng nhan c6 thé dugc dao
tao dé tuan theo chung cho nhat quan. Ts. Hammer viét:
“Khong cd qui trinh, moi thu déu duya trén chi dao ca
nhan va ua thich con ngudi. Kiéu van hanh nay rat
khong hi¢u qua. N6 thuong duge dung dé che giau thong
tin, che gidu sy khong thich hop cta cip quan li, che
gidu tinh khong hiéu qua cta van hanh, va thic day quan
lidu. Cac ca nhan thuong lam dung hé théng bang viéc
bao vé chuc nang riéng cua ho, chirc vu riéng cia ho va
viéc 1am riéng cia ho. Pidu nay la khong chap nhéan
dugc trong thoi nay noi canh tranh toan cau 1a mau chdt.
Bang viéc khur bo kiéu "phan 16 chiéu dimg" theo chuc
nang roi lap rap chung lai theo "qui trinh chiéu ngang,"
cap quan 1i c6 thé phoi bay nhiing lang phi cong ti, tinh
khong hiéu qua, va budc cac cong ti phai nhin va cach
thirc méi dé giam lang phi va hop 1i hoa ban than ho.”
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Khong ai bt ddng vé6i y tuong nay vé "tai ki nghg"
nhung phan 16n nhitng ngudi quan 1i lai hai 1ong 4p dat
no6 1én nguoi khac nhung khong 1én ban than ho. Nhiéu
nguoi dung no lam li do dé sa thai cong nhan thay vi cai
tién van hanh va cho "tai ki nghé" 1a cai tén xau. Trong
nhiing nam 1990, nhiéu cong ti noi rang ho da ap dung
cach tiép can cia Hammer dé sa thai mot so cong nhan
dé giam chi phi. Nganh cong nghiép bi roi loan, didu
nhac Ts. Hammer bat dau cudn sach cu01 cung cua ong
ay "Quan li tai ki nghé" ¢ d6 ong 4y viét: “Néu ngudi
chu cong ti khong nghiém chinh thay d6i cach nghi cua
ho va dé phén 16n viéc quan 1i khong bi dong cham téi
thi ho s& pha huy chinh ciu triic ctia cong ti riéng cia ho.
Thay d6i phai bat dau tir trén dinh véi tu duy méi va
cach mai lam kinh doanh.” Mac cho viéc dam bao cua
ong ay, nhiéu cong ti da bo qua nod va tiép tuc van hanh
theo cung cach ho di lam trudc ddy bang cach giam
cong nhan thay vi nguoi quan li gidm chi phi. Tuy nhién,
vGi toan cau hod va canh tranh kinh doanh xay ra & qui
mo toan cau thay vi qui md cuc b9, con ) nhung cong ti
"tir chdi thay d6i" nay dang bién mat nhanh chéng.

Tai ki nghé da dugc thyc hién vdi thanh cong dang
ké boi mot s6 cong ti. Thanh cong nhat 1 cong ti Apple.
Khi Steve Jobs tr¢ lai Apple vao lic cong ti ndy dang
trén bo ctia phé san, ong Ay bat dau bang viéc kiém diém
lai moi qui trinh trong phat trién san pham cia Apple.
Bang viéc tai ki nghé hoan toan cac qui trinh san pham
mdi clia n6 va khir bo nhimg san pham khong sinh 10i,
Steve Jobs c6 thé hoi tu vao san pham "phat kién" nhu
iPod, iPhone, va iPad rdi tai ki ngh¢ cong ti tré thanh
cong ti 16n nhat va thanh cong nhat trén thé gisi ngay
nay. Khi ong Jobs tr& vé Apple, ¢6 phiéu cia n6 co gia
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trj $9 d6 la. Vao lic ong Ay chét, c6 phiéu di co gia tri
$510 d6 la va c6 thé 1én cao hon. Mot nha phan tich kinh
doanh Wall Street viét: “Piéu Apple da lam 1a khong
moi. Y tudng vé viée ¢o qui trinh duoc xac dinh va phat
kién da duoc biét rd trong nhiéu nam. Tuy nhién diéu ho
dd 1am 1a & chd ho tuan theo no t6i cuc diém béng viéc
khir bo moi thiéu sét, moi vo hiéu qua, va moi sai 1am
nho. Vi moi thir duoc kiém soat bang hé thong tin hi¢u
qua, tr van phong cua minh 6ng Jobs co the theo ddi gan
nhu moi thu Xay ra trong cong ti ctia ong ay Bang viéc
cho phép 6ng ay nhin chi tiét vao moi qui trinh va c6
moi nhan vién dugc dao tao dé tuan theo qui trinh duoc
xéc dinh, ho c6 thé 1am ra nhitng san pham t6t nhét trong
thoi gian ngan nhit c6 thé, va dau vay van co chat lugng
cao nhat hon cac ddi thi canh tranh cua ho.”

Tir thanh cong cta Apple va Toyota, nhidu ngudi
bat dau noi vé khai niém "tai ki nghé" nhu né 1a thir méi.
Mot s trudng bit dau cung cidp mon hoc Quan li hé
thong tin Information System Management (ISM) trong
chwong trinh cta ho. Trong thé gidi thay d6i nhanh nay,
moi ngudi thudng quén moi thir nhanh chéng rang tai ki
ngh¢ qui trinh doanh nghi¢p khong phai 1a maoi. N6 da
dugc dé nghi tir nhitng nam 1990. Tuy nhién, van con
kho thyc hién no ngay ca ngay nay. Nhiéu cong ti van
con ngan ngai chap nhan né. Trong cudc phong van vai
tap chi Wall Street Journal, mdt nguoi quan 1i thira nhan:
“N6 1a mot ¥ tuong hay; no co tic dung tét & dau do
nhung khong & trong cong ti cua tdi. N6 cho phép nguoi
chu biét nhiéu hon vé diéu xay ra trong cong ti. N6 cho
phép ngudi chi nhan dién thiéu s6t. No cho phép cong
nhan thay di liéu va ra quyét dinh dé sira sai lam nhanh
chong. N6 lam 10 ra moi thr moi ngudi lam va né do
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moi thi bang may tinh. N6 rat hidu qua nhung 1 ngudi
quan 1i chung to6i khong thé cho phép diéu do xay ra.
Diéu gi s¢€ xdy ra cho chung t6i?"

Qudan li toan cdu

Véi toan cau hod, cac cong ti dang md van phong
trén khap thé gidi dé tan dung wu thé cia cong nhan co
ki nang va chi phi thip hon. Tuy nhién, mé vin phong &
nudc ngoai 1a dé dang, quan li né mot cach hiéu qua va
hiéu luc 13 kho hon rat nhidu. Pay 1a thach thirc chinh
ma moi cong ti toan cau dang ddi dién boi vi quan li
nguoi tor cac van hod khéc, néi cac ngdn ngir khac, co
cac muc ki niang gido duc khac 1a cai gi d6 it ngudi biét
t6i bay gio. Khi cong ti chuyén tir qudc gia sang toan cau
voi céc van phong va tién nghi ché tao trén khip thé
gidi, “quan li nguoi toan cau” dang tro thanh ki nang
mau chdt ¢6 nhu cau rét cao.

Céch quan li truyén thong xuyén qua bién giéi dua
trén mo hinh thudc dia Anh. Hé thong nay néi rang tong
hanh dinh va cac chirc nang then chdt duge dat & mot vi
tri trung tdm, vo1 nhitng nguoi quan li dugc phai sang
nudc ngoai dé van hanh cic hoat dong dia phuong.
Trong truong hop do, moi hoat dong dia phuong déu
phai tuan theo chinh sach, qui tic va chi dao ciia tong
hanh dinh. Hé théng d6 KHONG con ¢6 tac dung nita.
Ngay nay, cac cong ti toan cau phai tuan theo luat phap
cua chinh quyén dia phuong, van hoa dia phuong va nhu
cau dia phuong. Chuyén cong viéc sang nudc ngoai noi
c6 cong nhan co ki ning yéu cau van hanh dja phuong
phai c¢6 mirc 46 doc lap nao d6 véi tong hanh dinh dé
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hiéu qua va dam bao rang van hanh cua ho dap Gmg vin
hoa va luat phap dia phuong. D6 1a 1i do tai sao thay vi
phai nguodi quan li 1 van hanh dia phuong, cac cong ti
toan cau phai thué ngudi quan 1i dia phwong va tuy thudce
vao ho dé quan 1i doanh nghiép cho hiéu qua. Tuy nhién,
diéu cuc ki kho 13 tim ra nguoi di phim chat c6 thé van
hanh trong ca hai nén vin hoa, va néi hai thir tiéng. D6 1a
li do tai sao c6 thiéu hut tram trong nhimg ngudi co tai
ning ndy trong gan nhu moi nudc.

Theo mot nghién ctru tir Pai hoc Harvard, cac cong
ti toan cau gap kho khin tim nguoi quan li & Trung Qudc
va kha nang gitt ho lam viéc mot thoi gian. Ti 1¢ do6i
nguoi quan li 1a quang 70% mdi nam, diéu d6 c6 nghia
1a gan hai phan ba s6 nguol d6i viéc lam hang ndm. Tim
ai d6 biét cach quan 1i tot, nodi ca tiéng Anh va tiéng
Trung Qudc 1a rat kho boi vi toan cau hoa con méi thé
va xay ra nhanh thé, it nguoi duge chuan bi cho no.
Cung diéu d6 cling xay ra & An . Rét kho tim ra nguoi
quén i giéi & An D9, nhung khong phai boi vi ngon ngtr
ma bai vi phan 16n ngudi quan 1i An Do mubdn 1am viéc
& Mi, KHONG 1am ¢ An Do. Néu ho phai ¢ An Do thi
ho doi luong cao béi vi moi cong ti toan cau déu mudn
ding ho, vi ¢6 thiéu hut nguoi quan li co pham chat & An
Do. Nghién ctru nay ciing thiy rang Céng nghé thong tin
(CNTT) la linh vyc ting trudng nhanh chéng nhét trén
toan cau, tim ra ngudi quan 1i CNTT giéi nguoi co ca ki
nang ki thuat va ki nang ngon ngi 1a kho. Bé hd trg cho
cong ti 1am kinh doanh toan cau, cong nghé thong tin
dugc can téi. Cac thi nhu mang truyén thong phai duoc
xay dung, trung tdm dir lidu phai dugc thiét lap, cac ung
dung phai duoc cai dit trude khi bat ki doanh nghiép hay
tién nghi ché tao nao co thé chuyén té1 d6 cho nén nhu
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cau vé nhitng ngudi c6 ki ning trong quan 1i hé thong tin
dot nhién tré thanh mot trong nhirng ki nang duoc tim
kiém nhiéu nhat.

Quan 1i hé thong tin Information System
Management (ISM) khong phai la linh vic mdi nhung
n6 thay d6i nhiéu trong vai nim qua. Ngay nay nguoi
quan 1i ISM c6 ki ning phai hiéu cach cung cap CNTT
nhu dich vu va dam bao tinh lién tuc, tinh san c6 va
pham chét cta dich vu duoc chuyén giao cho cong ti va
ngudi dung. Moi chuyén giao dich vu déu phai giai
quyét voi mie dich vu duoc yéu cau, tinh ding viing vé
tai chinh va ning luc két cdu nén CNTT cén thiét. Vai
nam trudce, quan i h¢ thong tin bi gi6i han vao viéc cung
cap dich vu két ciu nén nhu mang va két nbi internet, vai
may phuc vu va thiét lap cho van hanh dung cua t6 chirc.
Tuy nhién, ngay nay diéu nay da thay doi, vi quan li h¢
thong tin dai dién cho phan quan trong cua doanh
nghiép. Muc ti€u cua quan li dich vy h¢ thong tin t6t 1a
cung cap quan li chat lugng thich hop dé lam ting tinh
hiéu qua cua doanh nghiép; dé giong thang cac qui trinh
doanh nghiép va két cdu nén CNTT va giam rdi ro lién
két v6i dich vu CNTT. V6i phan 16n cac cong ti toan
cau, quan li lyc lugng lao dong da van hoa, co tai nang,
bi rai rong nay chua bao gi¢ khoé khan hon.

Khi toi tham du Dién dan kinh té thé giéi nim
2009 tai Pai Lién, Trung Qudc, van dé tim ngudi quan 1i
ISM gi6i ¢ Trung Qudc 1a van dé sé mot. Téi nhg CEO
ciia IBM, Sam Palmisano da noi vé luc lugng lao dong
toan cau: “Van dé 16n cho chung ta la: Ban c6 thé tim ra
ho & dau? Lam sao ban phat trién dugc ho? Lam sao ban
gitt duoc ho? Lam sao ban chuyén cong viéc téi ho hay
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chuyén ho t6i cong viéc? Néu chiing ta co thé giai quyét
duoc nhitng van dé nay chung ta s& 1a cong ti thanh cong
nhét trén thé gi¢i.” Vai quan chirc diéu hanh tir chdu Au
va Mi ciing bay t6 cach nhin twong ty vé kho khin cua
ho khi tim ngudi quan 1i ISM dia phuong. Khi hgo banh
truéng doanh nghiép cua ho ra toan cau, ho khong thé
tim dugc da nguoi quan 1i CNTT c6 tai nang dé thiét 1ap
két ciu nén duoc can toi va diéu d6 1am cham lai su
banh truéng toan cau cua ho.

Pé giai quyét van dé nay, co vai giai phap dugc
goi ¥: Mot 1a nhanh chéng thiét 1ap chuong trinh ddo tao
Quan 1i h¢ théng tin (ISM) mot cach cuc bo dé phat trién
nhimng nguoi quan li dich vu CNTT dé dap tmg nhu cau
nay. Diéu then chét cia chuong trinh nay s€ la yéu cau
ngoai ngi, dic biét 1a tiéng Anh dé cho khi t6t nghiép,
nhitng sinh vién nay s€ c6 ki ndng ngdn ngit. Gidi phap
khac la thué sinh vién da t6t nghiép CNTT dia phuong,
dem ho vé tong hanh dinh dé dao tao ho rdi guri ho trg vé
nude ho dé quan 1i hé CNTT ¢ d6. Phan 16n cac cong ti &
Mi di theo chién lugc nay. Nam ngoai, cac cong ti Mi da
thué vai tram sinh vién tot nghiép nguoi Trung Quéc va
An D6 va dem ho sang Mi dé dao tao. Tuy nhién céac
cong ti chau Au di theo chién luoc khic. Ho thiy rang
sau khi dem sinh vién t6t nghiép CNTT to61 d6 va dao tao
ho tot, nhiéu nguoi tir chdi tré vé vi ho co thé dé dang
tim duoc viéc 1am & chau Au do thiéu hut cong nhan
CNTT. D6 14 1i do tai sao phan 16n cac cong ti Chau Au
dang phan cong nguoi quan li cia ho dé quan 1i cac nude
ngoai va thué sinh vién CNTT, dua ho vao dao tao tai
chd véi nhiing nguoi quan li nay dé cho ho c6 thé hoc
cho t6i khi ho ¢6 thé ké tyc.
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Bét ké liéu nhan duoc dao tao dia phuong, hay ¢
nuéc khac, moi cong ti toan cdu déu tim kiém nguoi
quan i ISM tai nang & moi noi. Khong c6 ai d6 nguoi cd
thé quan 1i hé théng tin ma chi c6 mdi cong nhan CNTT
c¢6 ki ning s& khong 1a cach t6t nhit dé 1am cuc dai ich
loi.

Quan li trong xa hoi tri thirc

Ban t6i, mot nguoi chu doanh nghiép, bao gio
cling nghl vé phia trudc va ong ay mudn biét khi kinh te
dugc cai thién thi 6ng Ay co thé lam cai gi khac dé tlep
tuc 1a doanh nhan thanh cong. Ong ay bao toi: “T6i chic
chan moi sy s& thay d01 mot s6 cong ti s& song sot va
mot s6 co thé khong séng dugc. Toan cau hod s& tac
dong t61 moi thor va canh tranh s€ dir doi1 nhung to1 s€
phai chuan bi cai gi khac cho thay ddi nay? T6i khong
mudn dé moi thir xay ra cho toi, t6i mudn kiém soat sd
ménh ctia minh."

T6i bao ong ay rang cudc khing hoang toan ciu
nay c6 18 s& mat vai nam nhung né ciing cho phép nguoi
chu doanh nghiép nhu 6ng 4y 1ap ké hoach va lay hanh
dong can thiét dé "nam ldy co hoi” khi kinh té cai thién.
Tuy nhién, c6 nhiéu thach thic ma ong iy c6 thé can
vuot qua va mot sb thach thirc phai lam bang viéc dung
cong ngh¢ thong tin. Ngay nay cau tric quan li trong
cong ti 6ng ay la tap trung hoa, cing nhic va khong linh
hoat do d6 kho thay ddi duge. Vi tde d6 1a diéu ban chat
ctia thé ki 21 cho nén diéu dau tién 6ng iy c6 thé lam 1a
tai cdu tric lai cong ti ciia minh dé bao quat voi moi
truong thay doi nhanh chong ciia kinh té toan cau. Ong
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ay can c6 ciu trac quan i mé6i phi tip trung hoa dua trén
mang ctia cong nghé va con ngudi va 6ng 4y nén tin
dung uu thé cla cong nghé dé giai quyét cac bién cb khi
chung xuét hién. Chang han, hém nay khi moi su xay ra
trong cong ti cia dng ay, ngudi quan li viét ra mot bao
céo cho 6ng ay. Bao cdo nay s€ di qua vai tang nhimng
nha quan 1i, ho doc va cé thé viét lai no dé khép véi nhu
cau cua ho, cho nén phai mét vai ngay trudc khi no dat
tGi ong ay. Véi cong nghé thong tin nhu emails va
Instant Messenger, ong iy c6 thé nhan bao céo trong
gidy phut chtr khong 13 vai ngdy, gia dinh 6ng ay cho
phép céu tric quan i dugc phi tap trung hod. Cau tric
quan li moéi nay s€ cho phép cac nhan vién va cong ti
xem x¢ét lai cach thire va khi nao quyét dinh duoc ban ra.
Vi cong ti cua Ong ay dang lam kinh doanh toan cau,
nhan vién cua 6ng ay phai co quyét dinh nao do vé chiéu
hudng, dich vu, san pham va danh tiéng qua thi truong
toan cau va doi khi ho phai ra quyét dinh bén ngoai ciu
tric quan li. Pay 1a chd vai tro, trach nhiém va su dam
nhiém ctia moi vi tri phai dugc xac dinh rd rang.

Ban t6i duong nhu khong thoai mai lam nhung la
nguoi co tam tri coi mo, 6ng ay hoi: “Trong truong hop
do, t61 khong nén co ciu truc trén xudng ma 1a cau trac
ngang phang sao? N6 lam viéc thé nao?"

T6i bao ong ay: “Po 14 1i do tai sao mdi quan hé lai
quan trong trong céu trac mdi nay. Thay vi chi huy,
ngudi quan li phai c6 mdi quan hé tét véi nhan vién va
bén trong loai quan hé nay moi ngudi hiéu vai tro va
trach nhiém cta ho. Thay vi ciu tric nhu chi huy va
kiém so4t quan sy, 6ng phai ciu trac nhu gia dinh. Trong
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gia dinh, c6 moi quan hé gitra moi nguoi dua trén vai tro
va trach nhiém cua ho.”

Trong vai nam tdi, cac bién cb s& xay ra rat nhanh
cho nén nhan vién phai phan tng nhanh chong dé dap
ung nhu cAu béng viéc dya vao cac qui trinh dugc xac
dinh 13, dua trén khéi luong 16n thong tin va hop tac c6
t6 chirc. Bang viéc c6 nhitng céng nhan tri thirc gioéi va
mdi trudng 'lam viée cung nhau,” ngudi lanh dao c6 thé
hiéu thau cac co hdi cho doanh nghiép ciia minh va canh
tranh voi doanh nghiép khac. Piéu nay s& yéu cau khdi
lugng 16n cong strc trong viée thué coéng nhén tri thic
giol va cung cap huan luyén cap nhat dé cho ho tit ca
déu lam viéc nhu mot to boi vi moi viée "tao gia tri"
tuong lai s& don trong tim vao tri thire, thi truong va kha
nang dung tri thire. Khi kinh té cai thién, moi cong ti s&
¢ gang chiém wu thé va sy linh hoat thi truong s€ doi
hoi vige lap ké hoach va ph01 hop tién tién gitra cac nhan
vién. Ngudi chii doanh nghiép véi to tot nhat s& thang."

Ban t61 hoi: “Trong truong hop do, vai tro va ki
ndng yéu cau deé lam kinh doanh s€ khac véi diéu chiing
da tirng 1a vai nam trudc day sao?”

T6i bao 6ng 4y: “Vang, nhét dinh rdi va dy 1a mot
loai 1anh dao.” Nguoi lanh dao tuong lai s€ khong phai
la nguoi dimg chi huy nhan vién ma 1a nguoi ¢ chién
lugc, vién kién va chiéu hudng. Bang viéc chia sé cac
qui trinh va trach nhiém doanh nghiép, ong co thé tai cu
trac cong ti cia minh thanh cong ti rit manh noi ma
“quyén 1am chu qui trinh” va trach nhiém cé thé dugc
phan chia cho cac nhan vién cua ong (cach quyén lam
chu duogc chia sé va ai dugc dit ra cic qui tic trong timg
qui trinh). Day 13 khai niém mdi co tén 1 “trao quyén”
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bdi vi moi ngudi trong cong ti 6ng s€ chiu trach nhi¢n
cho kinh doanh cta cong ti. Ho chia sé s6 phan cing
cong ti, ho tuan theo vién kién va chiéu huéng ma éng
chia s¢ vai ho. Dé lam diéu do, cong ti méi cua éng s&
phai phat trién cac ki ning cong tac lién to chirc manh dé
thiét ké, phat trién, thuc hién va quan li cac qui trinh
nghiép vu chia sé. Diéu nay sé sinh ra ning luc cho cong
ti hiéu thau cac co hoi thi truong nhanh ch(')ng trude ké
khac. V&i nén kinh té mai, thi truong mai, nhidu phuong
phap méi dang ndi 1én trong viéc quan li con ngudi, to
va to chirc va né s& thay dm cach cong ti lam kinh
doanh, khong cuc bd ma toan cAu.

Nguoi chii doanh nghiép khong con ¢6 thé dya vao
kinh nghiém qua khtr dé quéan 1i cong ti cia minh ma ho
phai tré thanh nguoi 1anh dao, nguoi thuc day thay doi,
khuyén khich phat kién, théng nhat moi ngudi qua Cac
nhom khéc loai va 1a mo hinh vai tro vé tinh thich mng.
Nhitng nguoi khong thé dat t6i duge mirc cao hon d6 vé
quyén linh dao s& khong thanh cong trong thi truong
todn cau canh tranh cao d6. Cac cong ti dau tu vao phat
trién tai ning sé thiy nhitng co hdi méi va ting trudng,
trong khi cac cong ti khong dau tu vao cong nhan co ki
ning s& dbi dién voi rai ro mai va that bai tiém ning.
Céc cong ti dau tu nd lyc 16n vao phat trién hop tac 6 t6
chire s€ tan huong vi€e truy nhp lon hon vao cong nhan
c¢6 ki niang cao. Chang han, cic cong ti ndi tiéng nhu
Microsoft, Google, IBM, Toyota, hay Intel bao gid cling
¢6 uu thé trong viéc cd dugc nguoi gioi nhit boi vi
nguoi ¢6 ki ndng cao mudn 1am viéc véi cac cong ti quan
li tot hon. Cac cong ti c6 nguoi lanh dao ¢ vien kién
bao gid cling dat ra qui tic cho thi truong trong khi cong
ti voi nhitng nguoi theo qui tic s& khong bao gio dan dau
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dugc. Nguoi lanh dao tich cuc thira nhan va trau dbi tiém
nang cua moi tai san bén trong cong ti va biét cach thic
béy ho vé céc co hoi phu thém, s€ 1a nguoi chi doanh
nghiép thanh cong nhat trong thi trudng toan cau nay.

Quan li cong nghé thong tin

Ngay nay Cong nghé thong tin (CNTT) da trd
thanh mot phan tich hop cua van hanh cua nhiéu doanh
nghiép. Thanh cong ciia cong ti duoc gin véi viée ding
cong ngh¢ thong tin va ung dung hiéu qua cia no. Cac
hoat dong dang tré thanh cac qui trinh chuan véi cac vai
tro, trach nhiém va tham quyén. Cong nhan s& co truy
nhap vao thong tin ma cho phép ho ra quyét dinh nao do
dua trén trach nhiém cua ho ma khong phai doi chi dao
clia cip quan li. Ung dung CNTT duoc dung dé tu dong
hoa nhiéu hoat dong, tir tai chinh, ké toan, téi theo di,
do va thu thap dir liéu dé phan tich ki hon va lam bao
Cao.

Véi tng dung ctia CNTT, ¢6 nhu ciu cao vé kiéu
ngudi quan li méi, ngudi co thé t6i wu hoa qui trinh
doanh nghiép bang viéc quan li va thuc hién cong nghé
moi. Vi viée dung tinh todn may va phan mém nhu dich
vu, cac cong ti sé khong can cong nhan CNTT ki ning
thdp hon ¢ trung tim dir lidu dé duy tri va hd tro hé
thdng CNTT vi ching s& duoc khoan ngoai cho cac nha
cung cap dich vu tinh toan mdy. Tuy nhién, cong ti s&
can cong nhan co ki niang cong nghé cao hon dé ti dong
hoa cac qui trinh doanh nghiép cua ho dé hiéu qua va
nang sut. Nhimg viéc tu dong hoa va chuin hoa nay s&
yéu cAu mot kién trac duoc thiét ké tdt dé dam bao cho
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h¢ thong tin dugc tich hop day du toan cong ti. Khong co
chiing, s& c6 hon don néu moi don vi hay chirc nang
trong cong ti diéu chinh bat ki ung dung nao ho mudén
ma khong cé xem xét gi téi cach thong tin cua ho duogc
tich hop véi hay duoc chia sé ngang qua cac khu vuc
khac cua cong ti. D6 1a 1i do tai sao mot kiéu ngudi quan
li mé&i duoc can dé quan 1i cac hé thong tin ndy.

Nguoi quan 1i doanh nghiép truyen thong dugc dao
tao dé quan 1i con ngudi nhung kiéu ngudi quan 1i méi
duogc gido duc dé quan 1i cong nghé. Nhimng ngudi quan
li nay phai c6 ca ki nang doanh nghiép va ki thuat. Hoi tu
la vao quan li cac tai nguyén ki thuat mau chdt va kiém
soat chung dé dam bao qui quan (governance) hiéu qua
vé str dung hé thong va tai nguyén. Nhing nguoi quan li
nay phai co tri thire vé thiét ké qui trinh va t6i wu hoa,
hiéu qui trinh doanh nghiép, va c6 truy nhap vao dit lidu
dé hd trg cho viée 1ap ké hoach va ra quyét dinh nhu cac
hé trinh sat doanh nghiép.

Theo cé4ch truyén thong vé to chitc mot cong ti,
timg phan ciia doanh nghiép van hanh nhu "cac chic
nang doc lap." Tung chirc ning c6 thé dugc t6i wu hoa vé
vai tro dic thu cia no, dé phat trién san pham hay cung
cép dich vu. Ch'flng han, chuc nang tai chinh sé c6 nguoi
tai chinh riéng ctia n6, hé thdng may tinh riéng ciia né
hoi tu vao tai chinh. Hé thdng tai chinh chang lién quan
gi téi chiic ndng tai nguyén nhan lyc (HR) diéu hoi ty
vao viéc thué ngudi va quan li nhan vién cong ti. Vi
chirc ndng tai nguyén nhan lyc van hanh ddc 1ap voi cac
chtc nang khac, n6 s€ c6 nguoi HR riéng ctia n6 va hé
thong may tinh riéng ciia n6 hoi tu vao hd so nhén vién,
trd luong va cac chinh sach khac. Trong moi cong ti, co
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vai chirc ning doc 1ap va hé thdng may tinh doc lap
khong twong tic v6i nhau. Do d6 s& rat kho co duoc
thong tin c6 nghia dé toi wu hay thu thap dir liéu. N6 rat
khong hiéu qua, ton kém va kho thay doi.

V&i toan cau hod, canh tranh 1a dir doi va nhiing
qui tic moi 1a tbc do va hiéu qua. Ap dung cua CNTT sé&
giup cai tién tinh canh tranh cua cong ti bang viéc cai
tién tbc d6 va tinh hiéu qua. Pidu nay nghia 13 moi thi
phai thay doi va dugc tich hop. Viéc dp dung céac tng
dung CNTT toan dién nhu lap ké hoach tai nguyén cong
ti (ERP), quan li quan h¢ khach hang (CRM), va quan li
day chuyén cung cap (SCM) dang dugc ap dung trong
nhiéu cong ti dé thu duoc cac uu thé do.

Tuy nhién, vdi cac cong ti duoc to chirc theo cu
trac chic niang truyén thong, sé rat khé thich nghi véi
nhu cau doanh nghiép thay d6i. Trong nhiéu nim nhiing
chtrc nang nay da tién hod chi theo mot muc dich va hé
théng cua nd duogc tdi wu cho mot muc dich dé. Trong
cach moi dé t6 chirc cdu trac cong ti, doanh nghiép duoc
t6 chtc thanh "cic qui trinh chudn dwgc tich hop" dé
cung cép dich vu dé dap mg nhu cau cia nhiéu chirc
ndng cua doanh nghi¢p. Viéc quan li cac qui trinh duoc
tach roi khoi viéc quan 1i doanh nghiép. Thiét ké dich vu
yéu cau tri thirc chuyén gia thiét ké hé thong, tich hop
dich vu yéu cau quan li dit liéu toan doanh nghiép, va sir
dung hiéu qua coéng nghé yéu ciu cic chuin va ki ning
ki thuat. Tinh mau l¢ cua cong ti s€ phu thudc vao thiét
ké tong thé trong d6 cac dich vu doanh nghi¢p tham gia
vao tao ra gid tri khach hang. Nhiing trach nhi¢m nay
khong thudc vao ca nhan nguoi quan li chirc nang hay
ngudi quan li tuyén nghiép vy, ma yéu cdu canh quan
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toan cong ti. Qui quan (governance) hiéu qua cling dua
trén truy nhip vao thong tin vé van hanh cua doanh
nghiép, duoc dan ra tir cac hé théng van hanh doanh
nghi¢p da dang va duoc tich hgp vao trong cac cach nhin
nhit quan.

Hau qua la, nhu nguoi quan 1i cong ngh¢, nguoi
quan 1i h¢ thong tin mdi duge dao tao dé hd trg cho viéc
dung hiéu qua cong nghé dé dam bao rang cac giai phap
duoc 1am t6i wu cho cong ti nhur mot toan thé, khéng cho
quyén loi dic thu cia mot don vi doanh nghiép hay khu
vuc chic nang. Vi ho quan li tich hop hé thong, ho s&
dua toi viée giong thang theo doanh nghiép va hé thong
tin hd tro twong mg theo vién kién dugce ngudi chu cong
ti dat ra. V& can ban ho phai c6 kha niang phat trién va
lam c6 hiéu luc cac chuan ki thut va cac chinh sach dé
hd tro cho viée tich hop va téi wu hoa trong toan cong ti.
Ho phai quan 1i moi thu thap dur liéu dé hd tro cho phan
tich, 1ap ké hoach va ra quyét dinh 6 moi murc. Ho phai
quan li dic ta kién trac cong ti vé nang luc doanh nghiép,
hé thong thong tin ma hd trg cho ho va cac qui trinh qua
do ho dong gop gia tri cho cong ti va khach hang cua no.
Ho phai kiém soat bao vé thong tin dé dam bao tinh mat,
tinh toan ven va tinh sin c6 cua dir liéu doanh nghiép va
hé thong ma xir i va truyén thong no.

Ngay nay cac gbi phan mém doanh nghiép nhu
ERP, SCM va CRM dang dugc thyc hién trén khép thé
gidi nhung ti 16 that bai ciing cao bdi vi nhiéu cong ti van
van hanh nhu "don vi chic ndng doc 1ap" va khong nhu
“qui trinh chuan duogc tich hop” xuyén subt doanh
nghiép. Chimg nao cip quan li ngudi chiu trach nhiém
lam cho diéu dé xdy ra con chua dugc dao tao tot vé
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quan 1i hé thong tin va hiéu twong tac ciia nhiéu hé théng
xuyén suot cong ti, nhitng hé thong nay s€ khong hi¢u
qua nhu ching dang phai vay.

Vi viée ctia nguoi quan 1i dang d6i tir quan 1i con
nguol sang quan li cong ngh¢, cau hoi la bao nhiéu
nguol san sang cho thay doi nay vé chleu huong? Bao
nhiéu trudng dugc chudn bi dé cung cip dao tao quan li
trong "thoi dai cong ngh¢ thong tin" nay?

Quan li cong nghé

Co6 khac biét gitra quan li con nguoi va quan li
cong nghé. Ngay nay phan 16n chuong trinh dao tao déu
tap trung vao quan li con nguoi. Chéng han, thac si quan
tri kinh doanh (MBA) noi da s6 nhiing nguoi quan li
dugc ddo tao, c6 cac mon hoc vé tiép thi, tai chinh, lanh
dao, quan li va tai nguyén nhan lyc. Gan diy mot sd
truong hang dau nhu Harvard, Yale, Chicago, va
Stanford da thém cdc mon dao duc va gid tri sau cudc
khung hoang tai chinh. Tuy nhién, khong c6 moén hoc
hay dao tao trong quan li cong ngh¢. Khong may ngay
nay phan 16n céc doanh nghiép déu phu thudc vao cong
nghé thong tin (IT) va nhiéu quyét dinh phai dugc dua ra
dia trén hiéu biét Ve cong nghé va ban chit cia nd.
Khong ¢ tri thitc vé cong nghé va cach quan li no, nhidu
cong ti pham phai sai 1am va khé phuc hdi duoc.

Ngay nay gan nhu bat ki ai & vi tri 1anh dao trong
bét ki nganh cong nghiép nao ciing déu can tri thic vé
cach quan 1i cong nghé trong thé ki 21. Viéc thém mot
mon hoc trong quan li cong nghé vao chuong trinh dao
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tao la quan trong, nhung KHONG di. Mure d¢ phure tap
va tinh té cua cong ngh¢ hién dai yéu cau rang nhitng
nguoi diéu hanh can c6 kha ning sir dung nguoi ki thuat
1am viéc trong t6 chirc ctia ho. Tuy nhién, theo quan sat
ctia t61 nhiéu nguoi chi cong ti va ngudi quan li cip cao
c¢6 xu hudng lam viée voi ngudi ki thuat ma ho cam thay
thoai mai va diéu nay thuong co nghia 1a nguoi dong ¥
v6i ho. Do d6, nhimg nguoi ki thuat nay cé thé khong co
kha ning dién dat quan diém cia ho hay bat ki cai gi
theo cach "khong ding.” Do dé cac quyét dinh ki thuat
van bi dua ra theo y mudn cua cip quan li thay vi theo
cach dung.

Vai nam trude khi t6i day ¢ Trung Qudc, t6i duoc
moi té1 tham mot cong ti ché tao 1on. Nguoi chu rat tu
hao chi cho t6i rang 6ng ay di 'hién dai hod" cong ti cia
minh bang viéc mua cic may phuc vu tri gia vai triéu d6
la dé 1a cong ti “tinh toan may." T6i ngac nhién: “Nhung
cong ti cta ong 13 cong ti 10n ché tao vai dét. N6 co lién
quan gi t6i tinh toan may?” Nguoi chu ciing ngac nhién:
“Nhung d6 1a diéu tinh toan may ngu y, ching phai thé
sa0? C6 nhiéu may phuc vu hon va cong ngh¢ khong
day.” Téi dinh giai thich cho ong ay nhung thiy rang vai
nguoi quan li cap cao khong thoai mai cho nén to1 thoi.
Viéc cua toi 1a day ¢ dai hoc nhu mét gido su moi,
khong phai nha tu vén. Tuy nhién vai ngay sau, nguoi
cht moi t6i an trua vi 6ng ay mubn hoi thém cac cau hoi.
To1 co gang dé ma "ngoai giao' ' nhung 1a moét nguoi chu
rat tot ong ay cir hoi méi. Sau khi hiéu vé tinh todn may,
ong ay cau. Vai tuan sau, ong 4y moi toi téi va bao toi
rang mot s6 ngudi quan li cap cao da ki mot "thuong vu
dic biét" v6i cong ti phan cing dé mua nhiéu may phuc
vu va thiét bi cong nghé khong day, ton cua cong ti 6ng
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ay nhiéu tién. Ong ay than: “Nhu 6ng d3 giai thich cho
t61, cong nghé thay doi nhanh chong, nhiéu thér trong
nhitng phan cing nay sé& nhanh chong tré thanh lac hau
va ching t6i phai thay the chung. Pay la dau tu kém do
dét nat ciia chiing t6i vé cong nghé. Ching toi dang phai
khoan ngoai cho cong ti dich vu tinh toan may dé tiét
kiém chi phi hon 1a ty chung t6i [am no.”

Hoc lam viéc hi€u qué véi cong nghé¢ yéu cAu moi
ngudi dugce ddo tao tot trong quan li cong nghé. Ho ¢
thé c¢6 quan diém khic véi cap quan li truyén théng,
nhirng nguoi dugc dao tao trong tai chinh va quan li con
nguoi. Va day 1a 1i do tai sao t6i tin cong ti can dya trén
nhimg ngudi quan li ¢6 thé hoc cong nghé bang viée doc
cac bai bao trén bao chi.

Viéc ting cac cAu phan cong nghé trong doanh
nghiép dua td1 ich loi 16n, nhung ciing ca rui ro nira.
Theo quan diém ciia toi, phan 16n nhimg nguoi quan li
doanh nghiép khong dugc dao tao t6t dé giai quyét voi
nhimg rui ro nay. Giao duc t6t hon va tri thtre ving chac
vé cong nghé la dugc yéu ciu toi. Ngdy nay nhimng
nguoi quan li cap cao can co kha nang bao quat, tham
gia va giai quyét v6i van dé cong nghé va néu ho khong
dugc dao tao, ho phai tim nhiing nguoi dugc dao tao.
Ngudi lanh dao giéi biét cach dwa cac chuyén gia ki
thuat vao dé gitp ho hiéu van dé mot cach rd rang, thay
vi dya nhiing ngudi cé tri thirc ndng can nhung gia vo
biét moi thtr. Hon bao gid hét, c6 nhu cau khan thiét c6
nguoi quan 1i hé thong tin trong thé gidi doanh nghiép.
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Quadan li ngwoi ki thudt

Trong nhiéu nim, danh hiéu "nguoi quan 1i" duoc
lién két voi viéc quan li con nguoi. Vai tro cua nguoi
quan li chu yéu dua trén quan niém cta viéc ché tao cii
rang cong nhan tu ban than ho khong thé 1am duogc cong
viéc ma can giam sat, khong co cAp quan li cong viée
khong thé duoc hoan thanh. Trach nhiém cta ngudi quan
li 1a chi dao cong nhéan, chép thudn cong viéc cua ho,
kiém soat ngan sich cta nhom ho quan li, va thinh
thoang thué hay sa thai cong nhan.

Quan ni¢m nay khong con hop thirc trong thoi dai
thong tin v&i cong nhan ki thuat. Phan 16n nhiing cong
nhan nay duogc giao duc dai hoc va duge dao tao tot dé
lam cong viéc cia hg. Do d6 vai tro cua nguoi quan 1i da
thay doi nhung it truong day diéu d6. Nhiéu truong van
ding sach gido khoa cd dién tir thoi dai ché tao. Véi dao
tao sai, nhiéu ngudi quan li 1a khong hiéu qua cho nén
cac du an bi hong va cong ti khong dat té1 muc tiéu
doanh nghiép ctia ho. V& cin ban vai tro méi ctia ngudi
quan li khong phai la bdo cong nhan phai lam gi ma
dong vién ho 1am hét stirc minh va giup ho vuot qua moi
chudéng ngai ma ho dang dbi dién. Viéc lam cua nguoi
quan li moi bao gdm ba trach nhiém: quan 1i con ngudi;
quan li qui trinh; va quén 1i hiéu nang.

Quan 1i con ngudi 1a vé cung cap vién kién va
phuong hudng cho nhom. Theo dinh nghia, nhém c6 thé
gdm mot hay vai td, kich ¢& nhom c6 thé bién thién tir
nam muoi tédi ndm trdm nguodi. Do d6, chinh viéc lanh
dao cua nguoi quan li 1a dé hudng din mot nhém nhu
vay hoan thanh cac muc ti€u doanh nghi¢p. Nguodi quan
li gioi phai hiéu tinh niang dong nhom, biét cich xay
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dung nhom cb két bang viéc khuyén khich cong tac giira
cac t6 bén trong nhom va cac thanh vién nhom. Ngudi
quan 1i phai giai thich rd rang muc tiéu cua nhém, chuc
nang cua no6 bén trong cong ti va li do tai sao no ton tai.
Dé hiéu qua, nguoi quan li phai dugc dao tao trong viée
xay dung t6 va hiéu rang nhimg quyet dinh tét nhat duoc
nhom dua ra chtr khong boi bat ki ca nhan nao. Moi
nhom déu co cac chuyén gia ki thuat va nguoi quan li
phai dua vao ho dé dua ra cac quyét dinh ki thuat. Tuy
nhién, trudc khi mot quyét dinh duoc dua ra, cac thanh
vién nhom phai dugc tham gia dé hoi cau hoi, dién dat ¥
kién ctia ho, va d& nghi cac tuy chon hay phuong an.
Viéc chia sé thong tin c6 thé din ti nhiing quyét dinh
moi va tét hon. Vi quyét dinh cudi cung dya trén déng
gop tap thé cia cac thanh vién nhom, ho s& hd tro va
quyét tdm thuc hién chung.

Quan i qui trinh 1 vé gitt nhat quan cho cac hoat
dong bén trong nhom dé dam bao chat luong cia cong
viéc. Nguoi quan 1i gidi phai xac dinh cac qui trinh cho
nhom tuan theo. Qui trinh nhém cé thé dua trén tri thirc,
ki nang va kinh nghi¢ém cta nguoi quan li va cling trong
giong thang véi chinh sach cong ti dé cho cong nhan c6
thé tuan theo chung tuong tmg. Chinh sich 1a chiéu
huong, qui trinh 1a ban 16 trinh, va thu tuc 1a huéng dan.
Néu nhirng diéu nay khong dugc quan li hiéu qua s¢ co
hon don. Khong c6 chinh sach, nhém s& bi 1an 16n;
khong c6 qui trinh, nhom s& khong di theo cung chiéu
hudng ma lam bat ki cai gi ho cam thay khop; khong c6
thu tuc nhom khong biét cach lam moi sy theo cach nhat
quan ma dya va tryc giac riéng cua hg. Tronh truong hop
d6, nhom sé& troi giat nhu chiéc 14 ndi trén song khong
phuong hudéng. Nhom khong c6 qui trinh s€ bi lac. Ho s€
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vat 16n véi viée thyuc hié€n; cac hanh dong sé bi trong hon
don thuong xuyén roi thit bai.

Quan 1i hiéu ning 13 vé giam sat hang ngay tién bo
cua nhom trong viéc dat td1 cac muc tiéu doanh nghiép.
Nguoi quan 1i gioi phai theo ddi cac hoat dong ciia nhom
dé chic du an theo lich, trong ngan sach va s& dap tng
muyc dich doanh nghiép. Nguoi quan 1i gidi phai dugc
dao tao dé giam sat qui trinh thyc té va lam diéu chinh
néu can. Piéu d6 cho phép nguoi quan li giit nhom van
dam nhiém dugc cac hanh dong cua ho va cling gilt cho
nguoi chu cong ti dugce thong bao.

Piéu quan trong can chu ¥ 13 nguoi quan li duoc
dao tao tot c¢6 thé dem lai nhiéu thtr cho cong ti hon chi
1a kha ning quan 1i con ngudi. Bang viéc hiéu van dé veé
con ngudi, qui trinh va hiéu ning, ngudi quan li co thé
giup cho cong ti dat té1 muc ti€u doanh nghiép trong thi
truong canh tranh nay.

Ra lénh

Mot ngudi quan 1i viét cho toi sau khi doc blog ciia
t6i vé quan 1i nguoi ki thuat: “Toi khong dong ¥ v6i ong
vé viéc khong ra 1énh cho cong nhéan cia t6i. Toi nghi
cap quan li gioi nén ra 1énh. Ong di bao gid & trong quan
su chua? Tudng twong xem diéu gi s& xay ra khi khong
c¢6 ménh Iénh? Xin binh luan.”

Dap: Ra 1énh 1a bdo moi nguoi lam céai gi d6 nhu
"lam céi nay hay lam cai no." Ban cam thay thé nao khi
ai do6 ra Iénh cho ban lam céi gi d6? Ban c6 mudn nhan
1énh khong? Khi ban ra I¢nh cho cong nhan cua ban lam

53



cai gi do, ban khong cho ho co hdi nght vé cai gi can 1am
va 1am sao 1am no. Ho chi 1am dich xé4c diéu ban bao ho.
Do d6 ban khong cho phép cong nhan phan tich hay cho
ho co hdi dé hoc.

C6 nhing thoi diém ma ra 1énh 1a thich hop nhu
trong quan su. Nguoi lanh dao phéi ra 1énh cho linh khi
ho can "tién 1én," hay "tdn cong." Nhitng nguoi linh nay
dugc huan luyén dé tuan theo ménh lénh va diéu quan
trong voi ho 1a [am n6 ma khong dung lai va phan tich
nd. Tuy nhién cong nghi€p khong phai la quan sy va
cong nhan tri thirc khong phai 1a nguoi linh. Thay vi ra
lénh, ngudi quan li nén cho chi dan. Cho chi dan khong
phai 12 bao ho cai gi phai lam, ma 1a cai gi ban mudn
duogc lam. Béi vi ban cho phép cong nhan nghi va phan
tich tinh hudng vé diéu gi sé 1a cach tot nhat dé lam no
thay vi lam cai gi d6 ma khong suy nghi, ban khuyén
khich ho va tin tudéng vao ho.

Ngay nay phan 16n cong nhan ki thuét déu dugc
dao tao t6t. Ho duoc dao tao dé nghi khi ho duoc trao chi
dan. Ho dugc dao tao dé phan tich va xéc dinh céi nao s¢€
1a phwong phap tét nhat. Khi ban cho phép ho phan tich
tinh hudng, diéu d6 khuyén khich ho lam né theo cach
t6t nhat co thé dé 1am cho viéc dugc thuc hién. Bang
cach cho phép ho lam viéc d6 theo diéu ho thay 1a khop;
diéu d6 khuyén khich tu tin ctia ho vao diéu ho lam. Cho
chi dan va khuyén khich 1a cach quan i t5t hon 1a ra
1énh.
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Cac miure quan li

C6 vai mirc ciia quan li; tng muc yéu cau tri thirc,
ki nang, vai tro va trach nhiém khac nhau. Phan 16n moi
ngudi déu bit dau nghé nghiép ciia minh nhu céng nhan
ki thuat. Sau khi t6t nghiép tir dai hoc, ho lam viéc cho
cong ti noi ho phat trién ki ning dé 1am viéc bang viéc
ap dung tri thire ho da hoc trong truong vao cong viée
thue. Nguoi t6t nghlep phan mém thu()’ng lam viéc nhu
nguoi kiém thir roi chuyen sang nguoi phat trién noi ho
hoc giai quyét cac van dé ki thuat. Ho lam viéc trong t6
va cong tic voi nhau dé phét trién san pham phan mém.
Sau vai nam kinh nghiém, vai nguoi chuyén 1én vai tro
lanh dao t6.

Nguoi lanh dao t6 1a nguoi cb ki ning va kinh
nghiém voi trach nhiém b sung dé lanh dao t6 thanh
cong. Nguoi lanh dao t6 cung cép sy lanh dao cho t6 va
huén luyén céc thanh vién madi cua td lam viéc cua ho.
Nguoi lanh dao t6 ciing gitp giai quyét cac van dé ki
thuat & bén ngoai ki ning cua cac thanh vién t6. Nguoi
lanh dao t6 lam viéc néu guong va ddm nhén cong viéc
thach thirc nhat trong t6. Nguoi d6 ciing 1ap ké hoach
cong viéc cho to ciing nhu dé cho nguoi quan li dy 4n
dugc thong tin vé hoat dong cua to. Béng cach lam viéc
nhu théy kém cho céc thanh vién td, nguoi do hoc vé
quan li con ngudi. N6i cach khac, ngudi lanh dao t6 1a vi
tri ki thudt véi trach nhiém quan li con nguoi bd sung
thém. Tat nhién, khong phai moi nguoi ki thuat déu
mudn chuyén vao vi tri quan Ii. Néu ho ua thich ¢ lai
trong khu vuc ki thuat, bude tiép co thé 1a di 1én vi tri
kién triic su hé théng hay cac vi tri hd tro nhu ki su yéu
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cau, phan tich doanh nghiép, dam bao chét lugng, quan li
cau hinh, hay chuyén vién an ninh, v.v.

Budc tur nguoi lanh dao to 1én nguoi quan li du an
1a thay d6i nghé nghiép chinh néu ngudi ndy mudn thing
tién vao con dudng nghé quan li. Nguoi quan li du an
quan li nhiing nguoi ki thuét trong dw an bing viéc cung
cap vién kién, phuong huéng va sy lanh dao thich hop.
Trong khi tri thirc ki thuat 13 nén tang, bang viéc chuyen
thanh nguoi quan li dy 4n, nguodi nay phai hoc thém vé
quan li con nguoi, qui trinh va hiéu nang du an. Tuy
nhién, nguoi quan 1i dy 4n lién quan nhiéu nhét t&i viée
quan 1i nguoi ki thut trong du an bang viéc cung cap
phuong huéng rd rang cho t6, 1ap ké hoach cong viéc
cia du 4n tir dau téi cudi rdi thue hién no trong hanh
dong. Thanh coéng cua dy an phan 16n tuy thudc vao
nang lyc ciia ngudi quan li du an trong lap ké hoach, to
churc, va quan li dy an mot cach hiéu qua va chuyén giao
cho céac yéu cau ciia khach hang trong thoi gian, chi phi,
va chat luong. Ngudi quan 1i dy an xac dinh qui trinh va
thi tuc ctia du 4n c6 giong thang véi qui trinh chuan cia
t6 chirc va chinh sach cia cong ti khong. Nguoi do gitp
cho nguoi lanh dao t6 phat trién ki nang cua ho ciing nhu
ki ning cua cac thanh vién to qua viéc kém cip va dao
tao khong chinh thirc. Nguoi quan li du an phai giai
quyét moi van dé ctia dur an, ca cac van dé ki thuat va phi
ki thuat qua thuong luong, trao d6i va quyét tim. Thinh
thoang nguoi d6 phai hanh dong nhu b dém dé bao vé
t6 du 4n khoi nhiing sao ling bén ngoai khéng mong
mudn.

Budc tiép trong viéc di 1én 1a vai trd ctia ngudi
quan li chuong trinh. Nguoi quan 1i chuong trinh quan 1i
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mat “portfolio” hay tap vai du an bén trong mot khu vuc
mién chuyén mén (thinh thoang ciing con duoc goi 1a
nguoi quan li portfolio). Day 1a vi tri quan trong vi viée
giéng thing véi chlen lwge doanh nghiép dé thuc hién
chuong trinh la méau chét. Chuong trinh dugc tao ra dé
dat t61 muc ti€u cua cong ti dua trén chién luoc doanh
nghiép (chang han phat trién san pham chinh cho cong
ti). Nguoi quan li chuong trinh giap cho nguoi quan li
du an phat trlen ki nang cua ho, thuong luong véi khach
hang vé céc Van dé va giai quyét van d¢ & muc mién
chuyén mén t6 chie. Ngudi quan li chuong trinh cling
lap ké hoach cho cong viéc cua té chirc va chic chin
rang moi cong vi¢c va san pham dugc giong thang véi
muc tiéu cua cong ti. Mac dau moi nguoi quan li déu
quan li con nguoi, qui trinh va hi¢u nang nhung nguoi
quan li chuong trinh quan tim cha yéu t&i qui trinh.
Nguot quan li chuong trinh phai xac dinh cac qui trinh
chuan cua t6 chirc, qui trinh mirc cao ma moi dy an bén
trong mién chuyén mén trong cong ti phai tuan theo dé
dam bao su nhat quan va chat luong.

Buéce tlep di 1én 13 vai tro cua giam ddc hay ngudi
gan mirc diéu hanh (chuan). Vi tri nay hoi tu nhleu vao
doanh nghiép hon ki thuat vi no lién quan chi yéu toi
viéc dat t61 muyc ti€u kinh doanh cta cong ti va tao ra gia
tr1 qua lam viéc v&i chirc nang chinh trong cong ti.
Nguoi giam dbc quan li vai nguoi quan li chwong trinh,
vi nguoi quan li chuong trinh hoi tu vao cac khu vuc ki
thudt ciia mién chuyén mén, nguoi giam dbc can van
hanh hi¢u qua ¢ khu vuc chién luoc. Mic dau moi nguoi
quan li déu quan li con nguoi, qui trinh va hiéu nang
nhung nguoi giam dbc phan 16n quan tim toi hiéu ning
cta cac mién churc ndng chinh trong cong ti. Nguoi giam
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ddc do tinh hiéu qua, hiéu lyc, chét lugng va hi¢u nang
cua moi du an b?mg viéc dung tap cac do do dé do hiéu
ning du 4n dé nhan dién nhimg diém manh, diém yéu
ctia moi hoat dong cong viéc. Nguoi giam doc gip cho
Giam ddc thong tin (CIO) trong viéc xdc dinh chlen lugc
dé dat t6i muc tiéu ctia cong ti, va cip thim quyén ngan
sach cho cic dy an dé chuyén giao giai phap ki thuat
dugc yéu cau. Nguoi giam dbc danh gia viéc thuc hién
cong ngh¢ hién thoi, 1ap ké hoach cho cac chuong trinh,
san pham, va dy an dé chic chung duoc giong thang theo
muc tiéu cta cong ti. Ngudi giam ddc cung cip cai vao
cho CIO dya trén hi¢u néng cta dy an cua t6 chure. Trach
nhiém chinh cta ngudi giam ddc 1a cap quyén cho ngan
sach dy an va chuong trinh dé chuyen giao cac két qua
dugc yéu cau, thuong lugng v€ van de tai nguyén va
nang luc va giai quyét van d& & mirc do to chuc va giup
cho CIO va nhitng ngudi diéu hanh khic danh gi dung
gid tri cia dy &n va tap chuong trinh va ddm bao cong
viéc duoc giong thang voi cac muc tiéu to chire dang tién
hoa.

Tir céc vi tri ki thuat t6i vi tri quan 1i déu yéu cau
céc tri thirc va ki nang khac nhau va moi viéc chuyén tir
vai trd no sang vai tro kia déu can dao tao thém voi cac
vai tro, trdch nhiém dugc xac dinh rd rang dé cho nhiing
ngudi nay co thé ¢ hiéu qua.

Quan Ii hiéu nang

Quan li hi¢u nang 1a vé viée so sanh két qua thyc té
v6i két qua mong mudn va néu can, c6 hanh dong sira
chita. Moi ngudi quan li déu cé trach nhiém quan 1i hiéu
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nang, tuy theo vai trd va trach nhiém, ho cé thé c6 nhiing
canh quan khac nhau. Ching han, ngudi diéu hanh quan
tam t61 hi€u nang cua cong ti dugce do béng loi nhuan va
ting truong. Nguoi giam ddc quan tAm t6i hiéu ning cua
chirc ning doanh nghiép chinh trong viéc giong thing
v6i muc tiéu cong ti vi nd c6 thé tac dong t6i thu nhap va
loi nhuan. Ngudi quan li dy 4n quan tdm nhiéu hon t6i
hiéu ning cua du an dé chic rang nd dap ung nhimng
mong doi vé chat lwong, chi phi, va thoi gian.

Hiéu nang dugc dat toi bﬁng viéc xay dung ké
hoach, cac hoat dong diéu hanh, do cac hoat dong nay dé
thu thap hi¢u ndng thuc té so voi ké hoach va c6 hanh
dong sta chira dé dam bao viéc thuc thi dat t6i két qua
mong mudn. Véi nguoi diéu hanh, viéc dat t6i lgi nhuan
va tang truong bao gdbm quan li hidu nang trong vai khu
vuc nhu cai tién sd ban, hop 1i hoa qui trinh cong ti,
giam chi phi, va tao ra chién luoc dé giai quyét voi ddi
thu canh tranh. Véi CIO va cac giam dbc, dat toi muc
tiéu cong ti bao gdm quan li hi¢u nang trong cac khu vye
nhu ty dong hoa, cai tién ki ndng nhan vién, chuan hoa
qui trinh t6 chirc cho nhat quan, dam bao rang cac hé
thong CNTT cung cép gia tri cho doanh nghiép, va chic
rang trao doi va cong tac ndi bd dugc khuyén khich dé
dat to1 hiéu luc v.v.

Vé i thuyet phan 16n céc sach gido khoa déu dinh
nghia cach tiép can quan li hiéu nang la: Lép ke hoach
cong viéc va dat mong doi vé két qua mong mudn; Giam
sat hi¢u nang cong viéc thuc té b.':ing cac do do; Phat
trién kha ning ciia cong nhan dé thyc hién; Pam bao
réng ho tuan theo qui trinh; Po hi¢u ndng cong nhan; So
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sanh két qua thuc va két qua mong mudn; Thudng cho
hi€¢u nang hang dau; C6 hanh dong sura chita khi can.

Tuy nhién, trong thyc hién cu thé, quan 1i hi¢u
nang yéu ciu moi mirc quan i giai thich r rang cai gi
dugc dat toi cho cong nhan. Ho phai xay dung vién kién,
phuong hudng, va muc tiéu trong ban ké hoach c6 chira
muc dich cu thé cho ting mirc dé duoc dat tGi va trao doi
vé n6 cho moi cong nhan. biéu quan trong la dit muc
dich dat t6i duoc ma co thé do duoc. Muyc dich khong
thé do dugc thi khong thé dat t6i duge. Chang han: “Cai
tién chat lugng san pham cua cong ti” 1a muc dich khong
thé duoc dat t6i. Muc dich t6t hon nén cu thé nhu “Cai
tién chat luong san pham cua cong ti bang viéc giam sb
18i di 10% so véi s6 16i trung binh ctia nam trudc.”

Nguoi quan li phai lam cac bude chi tiét vé diéu
dugc bao ham trong khi dat t61 mirc d6 hiéu nang mong
mudn va giai thich cho cong nhan cua ho. Nguoi diéu
hanh c6 the lam diéu do qua thu bao nhung nhirng nguoi
quan li cap trung hay cap thap hon nén dich than lam
didu d6 dé chac rang moi nguoi hiéu diéu ho phai lam dé
hd tro cho viéc dat téi muc dich nay. Chang han mét
muc dich rong nhu “Cai tién loi nhuan cia cong ti 1én
10%” c6 thé dudng nhu khong lién quan toi hau hét cong
nhan. Ho co thé nghi: “T6i chi 1a mdt cong nhan va
chang lién quan gi t&i loi nhuan cta cong ti cho nén muc
dich d6 chang lién quan gi t6i toi.” Néu ho khong tin vao
diéu d6, chang cai gi sé thay d6i. D6 1a 1i do tai sao diéu
quan trong la c6 vai cudc thdo ludn noi nguoi quan 1i cé
thé giai thich cho cong nhan vé dong gop cua ho cho
muc dich tong thé. Chang han giam ddc c6 thé giai thich
tAm quan trong cia san pham chinh ma cong ti dang phat
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trién va lap ké hoach ban dén cudi nim. Ong ta co thé

6i: “Néu chung ta hoan thanh san pham nay dung thoi
glan c6 chét luong va c6 kha nang ban n6 dén cudi nam,
ching ta c¢6 thé dat t6i muc dich loi nhudn 10%.” Nguoi
quan li dy 4n c6 thé n6i: “Phin mém cia chung ta la
chtrc nang chinh cua san pham then chét cta cong ti, néu
ching ta thanh cong, chiing ta s€ c6 kha nang gitp cho
cong ti chung ta dat toi1 cai tién loi nhuan 10%.”

Dé dang dit ra cac muc dich va trao d6i véi cong
nhan nhung khong c6 viéc phan cong nguoi thuc hién
no, chang cai gi sé duwoc lam. Pay 14 sai 1am thong
thudng ma nhiéu ngudi quan li thuong pham phai. Ho
dat muc tiéu phan ddu ding nhung hiém khi chi y t6i
viéc thuc hién hay phan cong cong nhan thuc hién nd.
Thuat ngit chung trong céng nghiép cho diéu nay 1a "suy
nghi ao udc" hay "khau hiéu 4o tuong" vi dé ndi cai gi
d6 nhung thyc hién n6 lai kém. Toi da thay nhiéu cong ti
dat muc dich nhu “La cong ti tot nhat trong nganh cong
nghiép,” “La cong ti phan mém t6t nhat” nhung chua
bao gio dua bat ki ai vao chiu trach nhiém hay phan cong
cho cong nhan lam cai gi d6 vé diéu do. Trong truong
hop d6 chang cai gi s& thay doi. Trong truong hop do
nhitng nguoi quan 1i cua ho khong lam dugc trach nhiém
quan 1i hiéu nang.

Moi hanh déng déu can ngudi co ki ning, cong cu
va ngan sach dé thyc thi. Mot yéu t6 quan trong ctia quan
li hiéu niang 1a vé ki ning cia céng nhan. Chinh cong
nhan mai thuc thi nhiém vu cho nén ngudi quan li phai
chon cong nhan c6 ki nang nhét dé thuc hién tung nhi¢m
vu, va phat trién nang lyc cua ho bﬁng viéc dao tao thém
cho ho dé gitip ho thuc hién c6 hi€u qua. Mot trong
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nhitng cau hoi t6i thuong hoi cong ti vé quan li hiéu
nang 1a ké hoach dao tao cia ho va dit liéu vé bao nhiéu
ngudi duoc dao tao dé lam cong viéc. Khong cod cong
nhan c6 ki ning dé 1am cong viéc, khong céai gi co thé
duoc dat toi.

Nguoi quan li thuong ban rén voi thuong 1€ hang
ngay va diéu quan trong la ho danh thoi gian dé xay
dung ké hoach hiéu nang va roi kiém diém két qua thyc
tai so voi ké hoach. Yéu t6 chinh cia ban ké hoach 1a
cach do va d¢ do. Tuy thugc vao mirc quan li, cac do do
khac nhau c6 thé dugce dung. Chang han ¢ muc du an, do
do c6 thé 1a két qua thuc so véi ké hoach vé chit lugng,
chi phi va lich biéu; & murc giam dbc, do do c6 thé 1a két
qua thyc cua chirc ndng doanh nghiép so voi ké hoach vé
nang suat, chi phi, céi ra, chét lugng; & muc diéu hanh,
d6 do co thé 1a két qua thuc té so v6i ké hoach lgi nhuén,
thu nhép, chi phi va thi phan v.v. Mic dau cach do 1a c6t
16i cua quan Ii hiéu ning nhung yéu t6 quan trong khac
1 theo ddi cac hanh dong dya trén kiem diém va dua ra
thuéng cho hiéu ning t6t. Trong méi truong lam viée,
thuong dong vai trd quan trong trong dong vién va duy
tri hidu nang tot. Cong ti c6 hiéu ning hang dau thuong
c6 hé théng thuong tét nhu tuy chon cd phan, khuyén
khich diém thuong cho nhiing cong nhan ¢ hiéu ning
cao.

Thuc hién quan li hiéu ning 1a khong dé. Cong ti
nho hon dién hinh thiéu ki ning dé lam diéu d6. Cac
cong ti 16n hon ¢6 xu hudng trd nén quan liéu véi nhiéu
tang quan 1i dé thuc hién cach tiép can cb két. o 1a 1i do
tai sa0 ngay ca moi ngudi ciing nhan ra rang quan 1i hidu
nang 1a trach nhiém cta cip quan li ngay nay nhung it
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nguoi lam diéu d6. Phin 16n van hoi tu vao quan li con
nguoi thay vi quan 1i qui trinh hay quan 1i hi€u nang. Po
13 1i do tai sao nhiéu cong ti thé that bai trong méi truong
canh tranh ngay nay.

DPé hiéu qud, 1anh dao manh duoc can t6i dé dam
béo rang nhimg trach nhiém quan trong khong bi bo qua.
Quan li hi¢u nang va quan li qui trinh la trdch nhiém
chinh cua moi nguoi quan li. Ching phai khong dugc
phép tro thanh thuong 18 khac ma khong co két qua rd
rang dé chi ra. Theo nhiéu khao ctru, quan li hiéu ning
c¢6 thé cung cép ich loi nhu 1am ting thu nhap va ting
truong; thod man cao cua khach hang; gidm chi phi; qui
trinh doanh nghiép hi€u qua; quan 1i hiéu qua; cong nhan
ki nang cao hon, nhung diéu quan trong nhit 13 su linh
hoat va nhanh chéng hon véi thay doi trong thé giGi
doanh nghiép thay d6i nhanh.

Qudn li nhan lyc-1

Mot nguoi chu cong ti phan mém hoi t6i: “Chung
t6i 1 cong ti phan mém nho nhung ting trudng nhanh vi
dich vu chat lugng va cong nhan tai nang cua ching toi.
Chung t6i tang gép d6i kich ¢& moi ndm va can nhiéu tai
nang hon. Liéu c6 kha ning ting trudng cong ti va dong
thoi giit cho dich vu chat luong ciia chung t6i nguyén
ven?"

T6i bao 6ng dy: “Co thé chir. Ong c6 thé lam ting
truong cong ti cua ong va duy tri chit luong chtng nao
6ng lam tang nang lyc ctia cong nhan cua 6ng. Néu ning
luc phat trién phan mém cua 6ng 1a mot thudc tinh cia
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cong ti cua dng va khong phu thude vao tai nang cua vai
cai nhan thi 6ng c6 thé van ting truong va gitr cho dich
vu chat luong ciia 6ng nguyén ven. Diéu nay s& yeu cau
rang ong phai quan li nhan lyc cua dng twong tng."

Ong 4y hoi: "Nhiéu nguoi dd nhic t6i quan li nhan
luyc nhung khong ai giai thich o rang n6 nghia la gi?"

To6i giai thich: "Quan li nhan lyc 1a chic nang then
chdt bén trong cong ti hdi tu vao viéc quan li cong nhan,
nhimg ngudi lam viéc cho cong ti. P6 1a cach tiép can
chién lugc t&i quan li cong nhan va tao kha nang cho ho
dong gop mot cach hiéu qua va niang suat cho chi dao
ciia cong ti dé dat t6i muc dich va muc tiéu doanh
nghiép. Ngay nay cong nghé thay doi nhanh chong, thi
truong viéc lam dang thay doi nhanh hon, va canh tranh
khong con & dia phuong ma ¢ toan cau. Quan li nhéan lyuc
cling thay d6i va khong con nhu quan tri nhan sy truyén
thong.”

Ong ay duong nhu ngac nhién: “Sao né lai khac
v61 quan i nhan lyc truyén thong?”

T6i bao ong dy: “Ngay nay tai san doanh nghiép 1a
tri thuc va ki nang cua cong nhan. Do canh tranh toan
cau, moi cong ti déu gap khé khan khi giir cong nhan c6
ki niang. Néu ong khong ddi xtr tét voi ho, ong s& gip
khé khan gitr ho. Van dé 1a nhiéu nguoi quan 1i khong
duoc dao tao vé quan li nhan lyc. Ho khong biét cach
dap g véi nhu cau cua cong nhan cia hg. Ho cdm nhéan
vé quan li 1a vé tao ra két qua, khong vé quan li con
nguoi, nhig nguoi tao ra két qua. Nhiéu ngudi thudng
thiéu ki nang vé dénh gia va cai tién ning luc cla cong
nhan cta ho. Néu cong ti khong thiét 1ap chinh sach cho
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quan li cong nhan c6 ki nang cua no, khong nén ngac
nhién la nguoi quan li nao dé van con coi ho khong khac
cong nhan khong ki nang, nguoi dé dang thay thé duge.”

“Ngay nay nhiéu cong ti van van hanh theo cung
cach nhu ndm muoi ndm trudc ddy. Cac hanh dong quan
li dugc thuc hi¢n ma khong phan tich tac dong cua
ching. Thué nguoi, thai nguoi, quan 1i nguoi dugce thuc
hién theo cach thirc "khong thé thirc" thay vi cac qui
trinh duoc x4c dinh tét ma da duogc thiét ké dé dat téi két
qua do duoc. Quyét dinh dugc nguoi quan 1i dua ra ma
khong tinh t&i hau qua nao. Néu nguoi quan li khong
thich mot ngudi, ngudi d6 c6 thé dudi ngudi nay nhu
ngudi d6 mudn va khong ai hoi tai sao. Néu nguoi d6
thich mot ngudi, ngudi do6 c6 thé cho ngudi niy lén
lwong t6t ma khong ai hoi. Hau qua 1a kiéu "khong thé
thirc" ndy ¢ thé lam hong tinh hidu qua ciia cong ti. Khi
mot cong ti khong c6 dugc hé théng quan li nhan lyc tai
chd, cong nhan theo dudi ké hoach riéng cua ho. Hi¢u
ning tim thudng 1a dién hinh khi cong ti khong cho cong
nhan cac khuyén khich dé giéng thang ban than ho voi
muc tiéu doanh nghiép. Sy trung thanh sut gidm khi cong
nhan khong cdm nhéan dugc cong ti 1a noi ho co6 thé dat
t6i himg khoi nghé nghiép cta ho. D6 1a 1i do tai sao
cong nhan coi cong ti chi 1a noi dé ho phat trién ki nang
dac biét, mot khi dugc phat trién roi, s& dugc dung dé
theo dudi co hoi nghé nghiép & dau do khac.”

“Khi cong nhan tai nang ra di, cong ti khong con
c6 nang lyc dé 1am nhiéu. Cudi cing, ning luc ciia cong
ti dé thuc hién bi gidi han lai. Khi khach hang khong hai
long, ho s€ dua kinh doanh di dau d6 khac. Trong thi
truong canh tranh cao nay, sé rat kho duy tri trong kinh
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doanh. Budc dau tién trong viéc thay doi Vén dé nay 1a
lam cho nguoi quan i nhan trach nhiém vé nang luc va
phat trién nhitng ngudi bao cao cho ho va d6 1a quan li
nhan luc.”

Ong 4y nghi mot chdc va hoi: “Toi bat dau thé
nao? Toi phai lam gi?”

T6i bao ong dy: “Pé quan i nhan lyc, cap quan li
phai bat dau voi qui trinh thué ngudi. Hién thoi nhiéu
cong ti ¢ cach tiép can "khong thé thirc" trong viée thué
nhan vién. Piéu t6i ngu ¥ "khong thé thic" 1a khong co
chinh sach, khong cé chuan, hay qui trinh lya chon nhan
vién. Timg ngudi quan li ra quyét dinh theo céch riéng
ctiia ho, giy ra viéc tron 1an nhan vién voi cac tai niang
khac nhau. Trong truong hop d6, diéu d6 co thé 1am nay
sinh viéc khong thué dugc nguodi gidi hay chon phai
cong nhan sai. Co qui trinh chuan dugc lam tai liéu veé
chon Iya nhan vién tai chd 14 phan ban chét cta cong ti
thanh cong. Qui trinh chon lya phai cong bang va dugc
lam tai liéu t6t dé dam bao nhat quan. Thué cong nhan 1a
"cai vao" cho cach cong ti van hanh, n6 cling xac dinh
tuong lai cua cong ti. Khong ai c6 thé mong in "céi ra"
dung hay cong viéc chat luong néu "cai vao' ' la sai. bay
thuong la diém yéu trong cac cong ti phdn mém noi hau
hét nhiing nguoi quan li la nguoi ki thuat nhung khong
dugc dao tao tot vé ki nang chon ngudi.”

“Ngay nay cong ti hiém khi lam sang to trach
nhiém cta nguoi quan li, khong nhat quan thuong duoc
mong doi. Cach thirc cong nhén dugc d6i xur tuy thude
phan lon vao ca tinh ca nhén, kinh nghiém, va ki nang
mém cla nguoi quan li. Mic dau mot s6 ngudi quan 1i
thuc hién trdch nhiém nghia vu ctia hg, nhitng nguoi
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khac thyc hién cac hoat dong ctia ho vai it suy nghi va
thinh thoang bo qua trach nhiém ctia ho. Hon bao gio
hét, dao tao quan li nhén lyc la can. Dé cai tién va thuc
hién, ong phai bit dau cai tién va budc dau tién la bat
dau tr nguoi quan li cia ong. Diéu nay khong dé vi
nhiéu nguoi quan 1i khong mudn thay ddi. S& c6 chong
cy nao d6 voi thay d6i va dé 1a li do tai sao trong nhiéu
nam, viéc quan li nhan luc 1a chu dé ma nhiéu nguoi noi
t6i nhung khong may viéc di xay ra.”

Qudn li nhan lwc-2

“Moi cong ti déu can cong nhan. Bat ki kich cd,
16n hay nhd, thanh cong cua cong ti phu thudc vao hi¢u
ning ciia cong nhan cia né. Nhiéu niam trude, cac cong
ti ¢ "bd phan nhan su" dé quan li viéc thué, sa thai, va
tra lwong cho cong nhan. Chirc nang nay bi gidi han va
thuong tach roi khoi hoat dong hang ngay cho nén no
khong con hiéu qua. Ong phai hiéu rang ngay nay tai san
ctia cong ti thay doi tir von va thiét bi, cai thudc vao
nguoi chu cong ti, sang tri thirc va ki nang, cai thudc vao
cong nhan. Pé dam bao rang nhirng tai san nay duoc lam
t6i da dap tmg cho muyc dich cta cong ti, cach quan li
m&i phai dugc tao ra dé thué, phat trién va gitr lai cong
nhan, cd tén la quan i nhan lyc. Chuc ndng mdi nay
khong thudc vao quan tri nhan sy nira ma 1a mot phén
ctia hé thong quan 11."

Ong ay noi: “Tdi ddng ¥ rang chiing t6i phai hoi tu
vao viéc thué cong nhan céd ki ndng tuwong ting voi qui
trinh duoc xé4c dinh tét cho nhat quan. Chiing t6i can lam
gi nira?"
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T6i giai thich: “Ong can thiét 1ap viéc tra luong va
ich lgi ding sanh dung véi dong gop cho cong ti 6ng.
Ong phai theo sat thi truong viéc lam va giir cho luong
cta cong nhan cua 6ng duoc hién thoi voi thi truong. Tra
lwong can duge cam nhén la cong bang Nhiéu cong t
cho luong tét trong nim dau de hap dan cong nhan r01
gitt cho ho dugc nang luong ti thiéu va hi vong rang
cong nhan cua ho khong d6i viéc lam. Néu 6ng khong
quan tdm ding gid tri cua céng nhan thi khoéng c6 1i do
nao dé ho coi cong ti cua ong la co gia tri. Néu 6ng ddi
XU v6i ho mot cach cong bang, ho biét cach dén dap lai
su quan tim cua ong. Ngdy nay tai san cong ti thudc vé
cong nhan va ho ¢ thé ra di bat ki ltc nao ho mudn, cho
nén ong can bao vé tai san nay bang viéc cong bang véi
cong nhan cia 6ng.”

Ong 4y dong ¥: “Toi hiéu diéu d6. Toi phai cham
nom hon dé bao vé tai san nay. T6i phai 1am gi khac sau
khi thué ho?"

T6i bao 6ng ay: “Cong nhan cua 6ng cin moi
truong lam viée t6t dé cho ho co thé co niang suat. Nhiéu
cong ti phan mem khong chu y t61 moi truong lam vige.
Van phong qua ¢ on 40 tao ra sao lang khong can thlet va
thuong 1am nhiéu ning suit ctua cong nhan. Mot s6 cong
nhan khong the tap trung dugc cho nén ho chi lam cong
viéc & muc t01 thiéu. Cong viée phan mém 1a hoat dong
tri tué yéu cau viéc phan tan tdi thiéu. Dé co lyc lugng
lao dong hiu qua va va hi€u lyc, ong can hd trg cho
cong nhan bang moi truong lam viée t6t khong c6 sao
lang. Van dé khac 13 mot sé cong ti o qua nhiéu cudc
hop. Hop sang, hop chleu, hop sém, hop mudn nhung
phan 16n cudc hop déu khong duoc t6 chirc dung hay tap
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trung. Hop hanh 1y di thoi gian 1am cong viéc kém niang
suat. Cac cong ti hang dau co sé)_ tbi thiéu cac cudc hop
cho nén cong nhan cta ho c6 thé hoi tu nhiéu vao cong
viéc cua ho. Hop chi dugc triéu tap khi can thiét, n6 nén
c6 chuong trinh nghi sy 16 rang va dugc gitr khong qua
mot gio.”

Ong a ay cuoi: “Toi ddng ¥ v6i goi y cua éng vé hop
hanh, t6i hiéu rang nhiéu ngudi quan li thich hop dé cho
ho cam thay 13 quan trong nhung diéu d6 phi thoi gian va
khong can thiét. Tuy nhién gitt cho méi trudng lam viée
it bi sao lang yéu cau dau tu chinh va toi khong chic vé
diéu nay.”

Toi gidi thich: “Dau tu t0t nhét 1a du tu vao nguoi
riéng cua ong Bang viéc cb m01 truong lam viée t6t ong
c6 thé thay viéc tang nang suat cia cong nhan. Ong can
theo cac cong ti phan mém hang dau nhu Microsoft,
Google va Facebook. Trong cac cong ti nay, moi nguoi
phat trién déu c6 phong lam viéc tach roi de cho ho ¢6
thé hoi tu vao cong viéc cua ho voi sao lang tdi thiéu. An
sang, an trua, an t6i 1a co san bén trong cong ti cho nén
cong nhan khong phai ro1 khoi méi truong lam vie.
Nué6c udng san ¢6 6 moi goc tang cho nén coéng nhan
khong phai di rat xa. Tai sao nhing cong ti nay lam diéu
d6? Boi vi ho mudn cong nhan cua ho ¢ lai va lam viéc.
Néu cong nhan phai roi di dé an trua, ho mat thoi gian
qui gia. Néu ho phai di ra nha hang ho c¢6 thé mat tap
trung vao cong viéc cua ho. Nhing cong ti ndy biét cai gi
do vé cong viéc tri tu€ va cach moi thir lam sao lang
cong nhan cia ho.”

Ong dy duong nhu duoc thuyét phyc: “Piéu d6 tha
vi ddy, toi da khong biét moi truong 1am viéc co lién
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quan t61 quan li nhan lyc. Xin néi tiép ve€ chu deé tha vi
A 2

nay.

To1 tiép tuc: “Nhiéu cong ti hdi tu vao trao ddi bén
ngoai dé dam bao rang khach hang nhan duoc thong tin
quan trong trén co s¢ ding han nhung khong cha ¥ vé
trao ddi ndi bo. Trao d6i bén trong mat td churc 1a ban
chat va can dugc quan 1i. Ngay nay véi email, thu thoai
that d& dang trao d6i v6i cong nhan thuong xuyén nhung
nhiéu ngudi quan 1i qua ban ron khong lam diéu do.
Thiéu thong tin, khong biét cai gi xay ra thuong tao ra
tin don gia. Toi da thay nhitng noi tin don 1a phuong tién
chinh cho trao d6i ndi bd. Tinh huéng nhu vay chic chin
1a khong that tot cho mdi truong lam viée, dic biét néu
tin don 1a khong dung. Piéu quan trong cho ngudi quan
li 1a chia sé thong tin véi cong nhan trén co s¢ thuong
xuyén.”

Ong ay dong y: “Chung t6i can cha ¥ nhiéu hon toi
trao doi ndi bo. C6 cai gi khac nira khong?"

Toi tiép tuc: “Diédu t6i dd nhic t6i 1a nhing nén
tang ctia quan li nhan lyc nhu thiét 1ap chinh sach, chuan
va qui trinh dé quan 1i thué nguoi, chon nguoi, tra luong
va cung cap moi truong lam viée tét. Didu quan trong
nhat 1a thiét 1ap viéc danh gia hiéu ning ciia cong nhan.
Danh gi4 hiéu ning gitip cho 6ng thiét lap cac myc tidu
va cach do cong viéc dugc thuc hién theo cdc muc ti€u
d6. Day la hoat dong then chét ciia ngudi quan li. Dau
tién ho phai xac dinh nghia vy va trach nhiém cho ting
cong nhan va cho tung viéc lam. Ho phai mo td muc dich
hiéu ning ma c6 thé do dugc cho timg cong nhan. Chang
han, Viét ma trong C++ cho du an X. Tién hanh kiém
thir don vi dé kiém 15i va sira cac 16i d6 trude khi phan
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mém duoc dua ra cho khach hang. Muc dich hiéu nang
c¢6 thé duoc do nhu khéng c6 qua 5 18i trén mot nghin
dong mi sau khi dua ra phan mém cho khach hang. Néu
phén mém van con 16i diéu d6 nghia 13 céng nhan khong
k1em thir ma va do d6 khéng lam dugc viée. Nguoi quan
li can c6 cudc hop phan hdi véi cac cong nhan vé hiéu
ning cua ho trén co s& déu dan va giit ban ghi vé hiéu
ning cua ho dé phan tich nhu cai vao cho viéc tinh thi
lao hang nam cua ho. Cong nhan giéi nhit nén dugc thira
nhén dya trén thanh tyu cua ho va dap ung cac muc tiéu.
Bang viéc ddi ngd tuong tmg cho ho, 6ng co thé bao vé
dugc "tai san cua Ong." Bang viéc chia sé thong tin
thudng xuyén, ong xay dung tin cdy voi cong nhan dé
cho ho cam thay rang ho 13 mot phan cia cong ti ctia ong
va day 1a diéu ban chat ciia quan 1 nhan lyc. Tat nhién,
ong c6 thé dung quan Ii hiéu nang dé gitip cai tién hiéu
nang cia mot s6 céng nhén nira. Mot cong ti t6t phai c6
chwong trinh ddo tao dé cai tién nang lyc cia cong nhan
ctia ho. Nhiéu cong ti coi dao tao nhu chi phi chir khong
phai 1a dau tu. Diéu do 1a sai. Pao tao gitp cai tién ning
suit ctia cong nhan va hd tro cho ho dat téi muc dich
cong ti. Panh gia hiéu ning ciing ¢ thé dugc dung dé
nhan dién nhitng ngudi khong hiéu ning. Ong c6 thé
quyét dinh ring mot s6 cong nhan khong thé thuc hién
thanh cong tdt trong cong ti clia ong.

Nguwoi quan li mai

Toan ciu hoa di budc cac cong ti phai thay d6i
nhanh chong dé thu liy wu thé canh tranh. Piéu nay ciing
yéu cau thay ddi trong cach cong ti van hanh va quan li
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ngudi cia nd. Trong qua khir, von 13 tai san then cht
nhung ngdy nay tai san then chét 1a ki ning, khi phan 16n
cong vi€c da tr¢ thanh cong viée tri thirc va khong con 1a
viéc thu cong. Khi ty dong hoa va robots co thé thuc
hién nhiéu cong viéc lao dong thu cong, cong viée con
lai hau hét 1a cong viée tri thire. Dich chuyén nén tang
nay 1a mau chét béi vi cap quan 1i phai d6i cach nghi cia
ho tir héi tu vao quan li ngan sach sang héi tu vao quan li
ki nang cua cong nhan.

Ngudi quan li truyén thdng chiu trach nhiém bao
dam rang cong viéc duoc 1am dua trén mong doi nao do.
Ho dugc trao cho tai nguyén nhu cong nhin va ngin
sach va viéc cua ho 1a phai chic rang cong nhan lam viéc
trong ngan sach va thoi gian da cho. Piéu nay dit ngudi
quan 1i vao vi tri kiém so4t va ra quyét dinh. Ngay nay
ban chét ciia cong viéc da tién hoa tir lao dong thu cong
sang lao dong tri thirc. Phan 16n cong nhén tri thirc dugc
gido duc cao va ho khong dap ung thoai mai vdi viée bi
chi bao cho diéu phai lam. Ho c6 ki nang dé lam viéc cia
ho va khong can nhiéu chi dao. Thinh thoang, ho thuong
biét nhiéu vé diéu can lam hon nguoi quan 1i cua ho.
Thay vi bao cong nhan diéu can lam, "ngudi quan li
moi" phai thao luan voi ho vé diéu ho nghi nén dugc lam
dé c6 chat lugng va higu qua tét hon. Thay vi 1a ngudi ra
quyét dinh, "nguoi quan i méi" phai 1a ngudi tao diéu
kién lam viéc.

Thay dbi chinh khac anh hudéng téi cip quan li 1a
viéc tao ra moi trudng lam viée tot hon thiic ddy phat
kién va hiéu qua. Vi vai trd ctia quan li truyén thong don
gian 1a 1am cho moi sy dugc thuc hién theo ngan sach da
cho, ngudi quan li khong thé bao cong nhan phai sang
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tao, phat minh nhiing thar méi, phat trién qui trinh méi,
hay giam lang phi. Cong nhan chi lam diéu nguoi quan li
bao ho lam, bét ké liéu cong ti co sinh 10i hay khong; bat
ké liéu moi sy dugc 1am hiéu qua hay khong; bat ké liéu
moi su 1a lang phi hay khong. Tuy nhién, cong nhan cé
ki ning c6 thé giam lang phi, nhan dién khong hiéu qua,
stra cac van dé qui trinh dé lam ting chit lugng va gilp
cai tién sinh 151 cua cong ti bdi vi ho ¢co thé 1am duoc.
Tat nhién ho phai duoc khuyén khich, kich thich va dong
vién dé suy nghi sang tao va lam viéc trong méi truong
hd tro cho loai suy nghi nay. Piéu nay budc ngudi quan
li phai c6 nhiéu phan tao diéu kién hon 1a kiém soat.

Sy kién 1a véi thiéu hut céng nhin c6 ki ning,
nhitng cong nhan nay co6 thé dé dang tim viéc 1am méi &
dau d6 khac va cong ti khong thé dam duong dugc viée
mét ho. Két qua da 1a viéc dich chuyén trong can bang
quyén luc tir ngudi quan 1i sang cong nhan. Mot ngudi
chu cong ti néi: “Néu moi su khong chay tt, nguoi dau
tién bi sa thai 1a nguoi quan 1i cho khong phai 1a cong
nhan. Trong thi truong canh tranh cao d6 nay, ching ta
can cac cong nhan c6 ki nang dé séng con. Rat ton kém
dé thay thé cong nhan c6 ki ning va kho tim duoc ho.”
Trong cudc phong van véi bao chi, mot nguoi quan i
phan nan: “Nhiing nguoi quan 1i ngay nay khong con
quan trong nita, dac bi€t trong cong nghi€p cong nghé
noi ngdi sao 1a nhitng ngudi phat trién trong khi nguoi
quan li chi 14 vai trd hd trg. Néu nguoi quan 1i khong biét
cach thay doi, ho s& khong c6 kha ning giit dugc viée
lam cua ho.”

Mic cho viéc ndi 1én cua ki nang, phat kién va hiéu
qua nhu cac yéu té moi, nguyén li cta quan 1 van khong
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d6i. Vai trd ctia ho van la dé lam ra két qua tot nhat cho
cong ti. Van dé chinh 1a vé 1am sao ho thay dbi cach ho
quan li d& hoi tu nhiéu vao viéc phat trién cong nhan co6
ki ning dé dat t6i hiéu nang t6i da. Diéu d6 nghia la
nhiing nguoi quan li phai hd tro va dong vién cong nhan
nhung ho van can gitr lai mac do kiém soat nao do vé
didu duoc thuc hién dé lam cuc dai hi€u qua. Pé lam
diéu do nhiing nguoi quan li can thay doi cach thirc cua
ho tir kiém dlem tai liéu, kiém tra ngan sach, giam sat chi
tiéu, sang tién hanh dao tao nhan vién, danh gia, thuong,
dé bat va tao ra méi trudng lam viéc phat kién cao.
”Ngu:(‘yi quan li mé1" dugc mong doi tién hanh phan tich
viéc lam, nhén dién nhu céu ki nang va tuyén mo cong
nhan gioi nhit, cung cap dao tao, danh gia hiéu ning cia
ho, thu lao cho ho twong ng v6i ki nang cua ho, cung
cap nhimng khuyen khich, trao (‘101 va xdy dung nhén
vién cam két véi cac myc dich tong thé cua cong ti.
Dong thoi, ho phai ¢b ging giam viéc thay nguoi, cai
tién viéc gilt ngudi va khir bo cac qui trinh lang phi dé
lam tang hi¢u qua theo cach cong ti van hanh. Noi cach
khéc, thay vi quan 1i con nguoi, ho dang quan 1i ki ndng
ctia con nguoi.

Lanh dao ki thudt

Lanh dao ki thuat 1a mot ki ning KHONG duoc
day trong dai hoc. N6 1a mét trong nhitng ki nang ban
phat trién chi theo thoi gian va kinh nghiém. Thu nhit,
ban can co nhiéu kinh nghiém trong phat trlen phan
mém, tir thu 1ay yéu cau t6i dua ra san pham cudi cing
cho khach hang dé cho ban biét tit ca nhitng kh6 khin va
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chudng ngai cta du an phan mém. Thi hai, ban can c6
kha ning loai bo nhitng chuéng ngai d6 cho to ctia minh
va cho phép ho thanh cong. La nguoi lanh dao t6 cua ho,
muc dich ctia ban nén 1a tao ra moéi trudong lam vige tdt
cho t6 ctia minh va cho phép ho 1am diéu ban mudn ho
lam va thanh cong. Piéu nay khong d& vi nhiéu ngudi
1an 16n giita 12 ngudi ldnh dao t6 va 1a ngudi cong bd
thanh cong. Nguyén tic cta ngudi lanh dao t6 13 ban dat
ra chiéu hudng ki thudt dung, cung cap dao tao hay chi
dan cho t6 dé ho c6 thé 1am no6 thanh cong boi vi thanh
cong cua ho la thanh cong cua ban.

La nguoi lanh dao to nghia 1a danh vai gid mot
ngay, hang ngay nhu vay, sau gio lam vi¢e, gitt cho minh
bat kip véi thay ddi cong nghé, doc nhitng bai blog méi
nhat, hoc nhiing céng nghé méi nhat, thir nhitng cong cu
moi nhat, nghién ciru cac truong hop dién hinh méi nhat
dé cho ban c6 thé cai tién ki nang ki thuét ctia minh va la
nguoi lanh dao td tdt hon. La nguoi lanh dao td, ban phai
tu hoi minh cong ngh¢ nay dem té1 gié tri nao cho doanh
nghiép? Bao nhiéu nguoi s& mudn ding no? Day la cong
nghé méi hay chi 1a khai niém? No ting qui mo thé nao?
N6 van hanh ra sao? No6 ¢c6 thé duoc thuc hién tot hon
khong? Con nhiéu van dé hon chi phat trién phan mém
nhung ban can thu nhéan nhiéu tri thice ki thuat dé ban c6
thé gitip cho to minh thanh cong. Lanh dao ki thuat
KHONG phai 1a viéc danh cho moi ngudi ma chi mot
vai nguoi yéu thich cong nghé va moi thu lién quan to1
n6. Piéu té nhét 1a du ban c6 doc nhiéu dén dau va hoc
nhiéu dén dau, ban van cam thiy ban khong biét du vi
cong nghé thay d6i nhanh chéng.
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Bén canh tri thie ki thuat, trao doi ciing 13 ki ning
quan trong khac ctia nguoi lanh dao to. Trong phat trién
phan mém, trao doi nghia la c6 kha néng chia s¢ thong
tin v6i thanh vién t6 va huong dan ho dung né tuong
mg. Nguoi lanh dao t6 tot phai c6 kha nang trao doi ve
tinh trang du an 1€n quan li cap trén ciing nhu trao d6i nd
cho moi thanh vién t6 v&i nhiéu chi tiét dé cho ho c¢6 thé
hanh dong theo n6. Ki ning trao d6i khong chi 1a giai
thich tinh trang du 4n cho ngudi quan 1i ma con lam cho
ho hiéu va ung ho du an. Déng thoi, t6 phai c6 khé nang
ldy yéu cau nghiép vu, van dé hay ¥ tuong méi, va giai
thich cho céc thanh vién té dé lam cho ho cam két thuc
hién no.

Lanh dao ki thuat 1a ki ndng quan trong trong quan
li to nhitng nguoi ki thuat. Thay vi ra 1énh ban dang lanh
dao bang néu guong dé dong vién to. Muc dich cua ban
1a gy htng khdi cho cac thanh vién lam diéu ban mudn
ho lam. D6 14 Ii do tai sao nguoi lanh dao ki thuat 16n
phai la nguoi dong vién vi ban lanh dao bang néu guong
chir khong bang quyén lyc. Ching han ban thidy mot
thanh vién t6 dudng nhu khong tham du va moi nguoi
d6 ra udng ca phé va hoi ho van dé 1a gi. Ban s& huin
luyén nguoi do, gip nguoi dé6 va dong vién nguoi do
bang giai thich vién kién ctia ban va loai bo chuong ngai
nguoi do dang (101 dién. Trong cac cudc hop t6, ban c6
thé dong vién to bang viéc giai quyet cac van dé ki thuat,
hay lanh dao moi ngudi theo chiéu huéng ding cho giai
phap. Khong c6 nguoi dong vién nao cho mot t6 gom
nhimg ngudi ki thuat trinh d cao tot hon 14 co ngudi
lanh dao dé giai quyét van dé ki thuat kho, va cho phép
ho hoc diéu d6 dé 1am cho dy an thanh cong.
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T4t nhién, ban phai c6 dam mé trong moi thir ban
lam va dam mé khéng thé 13 gia dugc. Néu ban c6 dam
mé vé viéc 1am cta minh, khong thanh van dé ban dang
lam gi, moi nguoi s€ thira nhan diéu do.

Tri thirc va ki nang

KT nang la khac voi tri thire. Ki nang la ap dung
cua tri thire dé tao ra két qua mong mudn. Cong nhan co
ki ning 13 ai d6 co thé tao ra nhitng két qua mong mudn
bang viéc co tri thire dédc biét va kinh nghi¢m thyc hanh.
Trong khi dao tao truong hoc cung cap tri thirc can thiét
nhung chi qua lam viéc thuc té trén viéc lam sinh vién
m&i phat trién duoc ki ning cua ho. D6 14 1i do tai sao &
Mi va mét s nuée Tay Au, sinh vién dai hoc thuong
lam viéc vao mua hé dé thu duoc nhing ki nang quan
trong d6. Ngay nay nhiéu cong ti yéu cau c6 mot toi hai
niam kinh nghiém ngay ca cho viéc 1am muc vao nghé.
Néu sinh vién lam viéc vao mua he, diéu do ciing tinh 1a
kinh nghiém dugc can. Néu ho 1am viéc trong ba mua
hé, diéu do tinh nhu mot nam kinh nghiém. Néu ho ¢
du an Capstone, diéu d6 duge tinh nhu sau thang kinh
nghiém.

Trong qua kht, mot phan then chdt ciia viée lam
ctia nguoi quan li la quan li con nguoi. Cong ti xac dinh
no can bao nhiéu nguoi dé 1am viéc; nguoi quan li thué
ho va quan 1i ho. Chat luong cua cong nhan dugc xac
dinh boi bang cap va kinh nghiém lam viéc. Tuy nhién,
c6 nhitng cong nhan c6 bang dai hoc nhung van khong
thuc hién duoc cong viéc. Ho ¢o tri thirc nhung khong
biét cach phat trién ki ning ctia ho. Khong c6 cach do vé
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ho thuc hién t6t thé nao va ho co thé co nang suit bao
lau.

Ngay nay phan chinh cia viéc 1am clia nguoi quan
li la quan li ki nang. Quan li ki nang bao gbém thu nhan
va phét trién ki ning cta céng nhan dé cho ho co thé
thuc hi¢n dugc viéc l1am ctia ho mot cach hi¢u qua va
hiéu luc. Moi ngudi quan 1i déu phai hiéu cac ki ning
dic biét duoc can cho hiéu nang hi€u qua cua tung viéc
lam cua cong ti. Mot khi ki nang viéc 1am dugc xac dinh,
nguoi quan li cé thé lya chon cong nhan cho viéc lam
dua trén tap céc ti€u chi cho nhitng ki nang do thay vi
dwa vao bang dai hoc. Chang han, phong van viéc lam ¢
Microsoft hay Google thuong doi hoi nhimg nguoi xin
viée giai quyet mot s6 van dé ma c6 thé yéu cau lap trinh
va thiét ké. Lya chon cong nhan mirc vao nghé dua trén
ki nang ctua ho ciing nhu tinh cach ctuia ho va céach thtrc
chuyén nghiép trong cudc phong van.

Dé d& bat, nguoi quan 1i phai biét cac ki nang dic
bi¢t cia cong nhan cling nhu hi¢u nang cua ho vé viéc
lam hién thoi. Ho nhan dién ki nang viéc lam ma cong
nhan s& can trong vi tri tiép t6i, va cung cap dao tao dé
lip vao 16 hong ki nang trudc khi dé bat ho vao vi tri
tiép. Quan li ki ning bao gdbm viéc do hiéu ning cua
cong nhan thong qua mot s cong cu do dé danh gia ki
ning ciia cong nhan so voi yéu cau cia viée lam dé cho
ho co thé chon cong nhan gioi nhit cho vige de bat.
Cong ti cung cap dao tao cho mot sd cong nhan tiém
nang roi lya nguoi gioi nhat dya trén viée ho lam t6t thé
nao voi nhing thach thuc trong dao tao. C6 moi truong
lam viéc hiéu qua thé s& dam béao ring chi nguoi gioi
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nhat méi dugc vao vi tri ma ho c6 thé dong gop cho cong
ti.

Quan i ki ning hiéu qua bit dau voi viée nhan
dién cac yéu cau ki ning ¢ moi vai trd viéc lam trong
cong ti, tir dinh toi ddy va phai chic ring moi ngudi déu
¢6 ki niang duoc can dé lam viéc cta ho va déng gop cho
muc dich kinh doanh cua cong ti. Nguoi chu cong ti va
nhiing nguoi quan li mirc cao nhit bao gio' ciing mudn
biét cong ti thyc hién tot thé nao, loai ki ning nao ho c6
va loai ki ndng nao ho s¢€ can dé cho ho co thé lap Kké
hoach cho tang truong twong lai cua cong ti. Trong thi
truong canh tranh cao nay, c6 cong nhan cé ki nang
trong moi muc do cua cong ti 1a mau chdt cho thinh
vuong.

Cau chuyén doanh nghiép

Ngay nay, khi sinh vién vao truong kinh doanh, ho
duoc day réng loi nhuan la moi thur. Sinh vién kinh
doanh s& danh nhiéu nim hoc vé tai chinh, thu nhap, chi
phi va lgi nhuan. Sau khi t6t nghi¢p nhidu nguoi tré
thanh nguoi quan 1i va ho thyc hanh diéu ho d3 hoc trong
truong. Khi mot cong ti lam tdt, ngudi quan 1i duoc
thuong nhung khi cong ti lam kém, nguoi quan 1i sa thai
cong nhan dé giam chi phi. Li do 1a mot sb nguoi quan li
coi cong nhan 1a ¢ thé phé bo duoc. Ho dé cong nhan di
khi ho khéng can cong nhan vi ho bao gio ciing c6 thé
thué cong nhan khi can. Cong nhan lao dong it gido duc
thuong khong cé chon lya. Véi moi viée 1am lao dong
mo ra, hang trim ngudi xin vao lam. Tinh hubng do6 s&
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toi t€ hon voi toan cau hod, nhiéu cong nhan lao dong
hon Ia ¢6 san va canh tranh 1a dir doi.

Théng giéng vira roi, toi ngac nhién khi doc mot
bai béo tir mdt td bao ciia Australia. Bai bao nay néi rang
cong nhén tai xuong nickel Australia bi ngac nhién rat
16n vao budi tiéc N6 en. Ong Clive Palmer, ngudi chu
cia nha may luyén Nickel Yabulu da cho ting nguoi
trong 860 nhan vién ciia ong 4y mot mon qua trong viéc
thira nhan thanh tich cta ho trong suét 18 thang qua.
Nhimg moén qua nay khong phai 1 cac hop keo truyén
thong nhu dugc mong doi ma nhiéu hon nhiéu. Trong sd
ho, 55 cong nhan nhén dugc xe Mercedes Benz, 750
ngudi nhan duoc ki nghi sang trong hai tuan & dao Fiji,
va 50 ngudi vira vao cong ti nhan duoc mot tuan nghi &
khéc san sang trong & Queensland.

Ong Palmer noi voi bao chi: "Cong nhan da lam
viéc khong mét moi tir thang 7/2009 dé lam cho kinh
doanh nay thanh coéng cho nén t6i mudn thuéng cho ho.
Phan thudng cho moi cong nhan sanh véi higu ning cia
timg c4 nhan va d6 13 1i do tai sao phan thuong 13 16n thé
— tong 20 triéu do la boi vi ho xtng dang vai didu do."

Ong Palmer dé mua cong ti nay 16 thang trudc, khi
n6 mat nhiéu tién. Cong ti nay da san sang nop don xin
pha san va moi cong nhan déu trong doi rang cong ti s€
dong ctra. Ong Palmer dd mua cong ti nay, dudi hau hét
nhirng nguoi quan li, nhung gitr lai moi cong nhén. 6 la
quyét dinh bat thuong boi vi diéu ong iy lam Ia khac
toan bd voi nhimg ngudi chi cong ti khac. Roi 6ng 4y da
lam "diéu la thuong" nita bang viéc nang mirc lwong cho
moi nhan vién. V&i nganh cong nghi¢p nay, do 1a cai gi
d6 chua bao gio xay ra trudc ddy cho mot cong ti sap
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that bai. Mot ngudi chi doanh nghiép binh ludn: “Ong
ay mong doi gi dé dat duoc khi cho cong nhan trong mot
cong ti that bai nhiéu tién?” Nhidu nguodi nghi ong ay
mét tri.

Ong Palmer da lam "diéu la thuong" khac bang
viée yéu cau nhan vién cho 6ng ay ¥ tuong vé cach cai
tién cong ti. Ong ay goi ¥ rang ho guri cho ong ay email
v6i khuyén cdo cia ho. Diéu nay di tao ra nhiéu cau hoi
tir nganh cong nghiép kinh doanh. Nhiéu ngudi chu hoi:
“Thay vi ¢6 nhimg nguoi quan li ra quyét dinh, ong ay
lai hoi cong nhan phai lam gi. Ong 4y c6 biét gi vé kinh
doanh khong? Dé nghi cong nhan cho goi ¥ 1a ¥ tudng
ngu xuan ma chua bao gio tao ra cai gi.”

Ong Palmer giai thich riang 6ng ay da khong theo
cac qui tic doanh nghiép thong dung. Ong ay da nghe
go1y cta cong nhén va da thyc hién y tuong cua ho. Két
qua la, nhiéu ~cong nhan bat dau dua ra nhiéu goi y, voi
diéu d6 ong 4y lai ling nghe va thuc hién ching. Trong
vong sau thang, nhiéu thay doi xay ra trong cong ti. Két
qua 1a thanh céng t6i mic dén cudi nam do, cong ti da
tiét kiém duoc $16 triéu do la trong chi phi van hanh.
Ong Palmer gidi thich: “Khi t6i mua cong ti, toi da nhan
ra rang toi khong biét cach quan 1i né cho t6t nhu cong
nhan & d6 nén t6i dé ho 1am diéu ho nghi 14 tot nhat."

Su kién 13 nhiéu cong nhan da néu goi ¥ t6t, nhiing
nguol dang di xe Mercedes m6i bay gio, la nhiing nguoi
cai tién qui trinh co xuong va giip tiét kiém cho cong ti.
Tir nam 2009, san xuat & nha may tinh luyén d tang 1én
dang ké va cong ti lan nita thu duoc loi nhuan 16n. Ong
Palmer thuong cho cong viéc duge lam tbt cua ho. Ong
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ay noi: “Chinh cong nhan lam moi tha; thanh cong cua
cong ti thudc vao cong nhan.”

Thang trude, ong Ay da duoc moi toi dai hoc dé
gap go voi sinh vién kinh doanh. Ho mudn biét vé thanh
cong cua ong ay va ong 4y giai thich: “La sinh vién, cac
ban duoc day bay to danh gia clia ban v6i cong nhan qua
viéc ca ngoi ho, co thé vao cubi nim, ban cho ho mot
mon qua nhé nhung diém thuong 16n bao gio ciing di vé
ban, nguoi quan li. Trong nhiéu niam, truong kinh doanh
héi tu vao nguoi quan 1i boi vi ho duge gido duc va ho
dugc quyén vé diéu ho nghi thudc vé ho. Tdi tin thuong
nén di thang xudng cong nhan vi ho 1am hau hét cong
viéc. Tbi tin rang phan thudng phai duoc dung dé dat ra
chidu hudng huéng t6i két qua dic thu. Theo tmyen
théng kinh doanh, cong nhan khong c6 y tudng ve diéu
ho s& nhan duoc cho du ho lam tt. Trong nhiéu nim,
cong nhan biét rang diém thudng 16n bao gio cling di Vé
nguoi quan 1i. Néu ho may mén, ho o thé nhan dugc cai
gi d6 nhu hop keo. Piéu do6 1a khong cong bang. Toi tin
cong nhan biét dich xéc diéu ho s& nhan dugc tir trudc.
Ho nén biét diéu ho co thé nhén dugc neu cong ti lam
t6t. PO 1a 1i do tai sao toi cho viét ra rang néu cong ti dat
t6i lgi nhuan nao do6, cong nhan s& nhan duoc diém
thuong nao do. Khong nén c6 hoai nghi, khong lan 16n
vé bat ki cai gi. Cong nhan la mét phan cia cong ti cling
nhu nguoi chu. Didu t6i mudn 1a thic day mbi quan hé
lau dai v6i cong ti.”

. Ngay nay cong ti ndy dang tang truong nhanh,
nhiéu cong nhan muon tham gia cong ti. Cho 61 gio no

pha moi ki lyc vé chat luong cao, nang suat cao va thoa
mén ciia khach hang. Phan thuong duogc viét ra 1 rang,
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néu 1oi nhuén dat t&i mic nao do, s& c6 nhiéu Mercedes
hon va cac ki nghi sang trong hon. "Piéu la thuong"
khdc cling xdy ra ¢ d6 nira, cong ti ¢6 it nguoi quan li
hon trude day vi cong nhan ty t6 chirc. Ho biét diéu phai
lam va khong can ai d6 giam sat ho.

C6 cai gi d6 moi sinh vién c6 thé hoc duoc tir bai
hoc nay. Pay 1a cach mot nguoi bién cong ti kém thanh
cong ti 16n. Pay 1a cach mot cong ti gan ndp don phé san
tr& thanh cong ti thanh cong va sinh 10i cao. N6 bat dau
vo1 nguoi lanh dao co vién kién va trai tim tot bung. To6i
cling mudn nhéc téi rang hom nay, 6ng Clive Palmer la
mot trong nhitng ngudi gidu nhidt ¢ Queensland,
Australia.

http://www.qni.com.au/news/Pages/media-
releases-item.aspx?NewsID=15

http://www.newser.com/story/105733/worlds-best-
boss-gives-workers-mercedes-vacations.html

Gidi quyét vin dé chit liwong

Ban t6i nguoi s6 hitu mot cong ti phﬁn mém phan
nan: “Toi biét rang chat luong thap 1a xau cho doanh
nghiép. T6i mudn cai tién cach nhimg nguoi phat trién
ciia chung toi lam viéc bdi vi sira 16i sau khi dua ra san
pham cho khach hang 1a rit ton kém. Lam sao t6i c6 thé
lam duoc diéu d6 khi t6i rat ban, ngudi quan li cua toi
ban, va nguoi phat trién cua toi ciing ban.”

To1 bao anh ay “Ban KHONG phai 1a c& dé
KHONG lam gi ca. Néu co cac cong ti khac co thé xdy
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dung phan mém chét lwong va mudn canh tranh véi ong
thi 6ng s& lam gi? Ong van ban va KHONG lam gi sao?”

Anh 4y giai thich: “Téi 1 nguoi chu thanh cong.
T6i bat ddu voi 25 ngudi nhung ting trudng téi trén 500
nguoi bay gid. Toi c6 nhiéu khach hang, toi lam viéc
cham chi, ca ngay ca dém, nhung dau vay van co nhleu
cong viée gidy to phai lam. Toi da cur nguoi phat trién di
cac 16p dao tao thém va cac xé mi na vé chat lugng ma
chang diéu gi xay ra. Ho van 1am moi thir theo cing
cach. Chang cai gi thuc sy thay d6i.”

T6i bao anh 4y: “Thay d6i khong xay ra tir day
dau. Thay doi phai bat dau tir dinh thi moi ngudi s& thay
d6i. Khi nguoi dung dau ban ron thé ong nghi nguoi
khéc s& lam gi? Ho cling ban luén vi khong ai s€ thanh
thoi khi "6ng chil" ban ron. Néu ho khong ban thi ho s&
hanh dong nhu ho ban. Dao tao va xé mi na KHONG
giap gi néu qui trinh KHONG thay do6i va thoi quen cii
VAN ¢ d6. Véi t6i duong nhu van dé chat luong ctia
ong co thé khong giy ra boi thiéu ki ning ma béi mong
doi khong rd rang va qua nhidu cong viéc. Boi vi nhiing
ngudi phat trién déu ban, ho khong thé nghi duoc cai gi
khac hon NGOAI CONG VIEC. Béi vi ngudi quan li
bén, ho khong thé nghi duoc cai tién nao NGOAI QUAN
Li. Boi vi 6ng ban thé khi nhin vao moi cong viéc gidy
to chi tiét, 6ng KHONG THE LANH DPAO duoc thay
dbi. Trong mdt cong ti noi moi ngudi déu ban dén thé ho
bi kié¢t lyc, khong ai cham nom vé céi gi. bo 1a li do tai
sao ching cai gi thay doi. La nguoi ban, t6i co thé néi cai
gi d6 ma 6ng co thé khong thich khong?”

Anh ta duong nhu ngac nhién: “Khong, toi khong
dé tam dau, chung ta da 1a ban trong nhiéu nam rdi.”
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T6i bao anh ta: “Ong 1a nguoi chu thanh cong
nhung 6 ong hanh dong nhu nguodi quan li. Nguoi chi nén
1a NGUOI LANH DPAO, khong phai nguoi quan 1i. Ong
KHONG nén ban tdm qua nhiéu t&i cong viée gidy to, d6
1a viéc cua nguoi quan li. La nguoi lanh dao, 6ng phai
dat vién kién va chiéu hu0‘ng cho cong ti ciia 6ng. Ong
phai nhin va MUC DICH DAI HAN, khéng phai cai
nhin ngian han. La ngudi lanh dao, ong phai hoi tu vao
PHAT KIEN, khong vao quan tri. Ong phai PHAT
TRIEN cong ti d&& cho no sé tang tmong manh hon va
16n hon, khong duy tri cong viéc giay to, do 1a viéc cua
ngudi quan li. Khi viée téi dé 1am cai gi d6, ngudi quan
li BAO nhitng ngudi duéi ho diéu phai 1am. Nguoi lanh
dao KHONG béo ho nhung GAY HUNG KHOI cho ho
va ho san 10ng di theo va sung sudng lam diéu d6. Tuy
nhién, KHONG méy nguoi hiéu khac biét nay.”

Anh ta duong nhu yén tinh mot chéc roi hoi: “OK,
6ng nghi t6i co the lam gi dé cai tién chat lwong phan
mém? Ong dung, néu khach hang khong hai long, ho ¢
thé chuyén sang cong ti khac.”

T6i bao anh ta: “BAY GIO ong dang nghi nhu
nguoi lanh dao. Ong dang nghi vé chiéu huéng cong ti
va hau qua cua viéc khong hanh dong. B41 vi moi nguoi
bao gio cling quan tam toi bat ki cai gi nguoi lanh dao
ciia ho muon cho nén co cai gi do 6ng co thé 1am duoc:
Gia st rang mot du an c6 van dé chat lugng 16n nhung
n6 di dwoc sta. Tuy nhién, 6ng bat thin dén va hoi
nguoi quan li dy an ngay trude moi nguoi: "T61 nghe noi
rang c6 van dé chit luong 0 day. Cai gi thyc sy da xay
ra? C6 cai gi ma cac ban mudn t6i lam & ddy khong? Cac
ban c6 can su giup d& cua t6i khong?" Noi cach khéc,
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6ng khong trimg phat nguoi ndo, chi bay to mdi quan
tam cta 6ng vé chat luong cua du an. Ong nghi nguoi
quan 1i dy an s€ phan ung gi khi "6ng chu" dang héi loai
cau hoi d6? Nguoi d6 s& nghi: “Minh bj ric réi 16n bay
gid sao? Cai gi s€ xay ra cho minh? Tai sao 6ng chu toi
du 4n cua minh ma khong bao trude nhu thé nay?” Tat
nhién, khong ai thich cudc viéng thing tir ngudi chi
nguoi co thé dudi ho. Kiéu cau hoi dé s& lam cho moi
nguodi quan li du an khong thodi mai.”

Anh ta cudi: “Diéu d6 1a d& dang, t6i c6 thé hinh
dung ra khuoén mat cia ngudi quan li cua to6i vao luc
do.”

Toi tiép tuc: “Ong nghi cai gi s€ xdy ra tiép do?
Két qua cta cudc viéng thim bét than nay va cau hoi vé
chat lugng tir '6ng chi" ngudi "khong con ban ron" sé
dat ra chiéu huéng méi cho cong ti. Toi chic chan rang
lan sau trudc khi dua ra san pham cho khach hang, ngudi
quan li dy 4n s& dé thoi gian thém dé kiém tra moi thir
dua ra, dé chéc s& co it co hdi cta cude Viéng tham cua
"ong chii.” Pay 1a hanh dong don gian, nhung rat hi¢u
qua. Bén canh viéc dat ra chiéu huéng rang 6ng nghiém
tac vé chat luong, nguoi quan i dy an cing nhan duoc
chi dao tir ong rang chat lugng 1a quan trong. Trong mot
thoi gian dai, 6ng ban ron thé, ong khong chu y tdi cac
du an cho nén 6ng nhan tin tic vé chat lugng tré va
chang cai gi c6 thé duoc lam. Bang viéc dit ra chiéu
huéng sém va rd rang, bang viéc co tiép xuc truc tiép
voi nguoi du an thi moi su s thay ddi nhanh. Tin tirc
rang 6ng di toi dy 4n va hoi nhitng cau hoi sé lan rong
nhanh chéng trong toan cong ti va moi sy s& thay doi.
Nguoi 1anh dao 1anh dao bang hanh dong, va dit chiéu
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hudng dé cho ngudi khac co thé theo duge. D6 1a didu
to1 ngu y boi thay doi bat dau tur trén di xudng.”
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2. Xay dung vién kién chién lroc

Vién kién

Vién kién 14 ning luc nhin xa vao tuong lai dé ban
c6 thé 1ap ké hoach cho né. N6 thuong duoc dién dat
trong phat biéu chinh thic cho mét nguoi, mot cf)ng ti
hay mét to chirc. N6 1a mo ta li tuong hod rd rang va
sinh dong cua két qua duoc mong mudn ma co thé giy
hing khoi cho nhitng nguoi theo n6. D6 1a dac tinh quan
trong nhét cia nguoi lanh dao gidi vi nd phan biét rd
rang véi nguoi quan li. Thiéu vién kién thuong c6 tac
dong tan pha 1én con ngudi, cong ti va to chirc. Ching ta
c¢6 thé nhin lai lich str va thdy két qua cia thiéu vién
kién.

Moi ngudi déu biét ring xay duong sit tir dong
sang tdy di lam thay d6i lich sir nudc Mi. Nhung nim
1829, 6ng Martin Van Buren, thong déc New York va
nhém nghi si dd viét thu cho Andrew Jackson, tong
théng Mi va liét ké ra mot sb 1i do tai sao Mi khong nén
xay dung duong xe ltra do. Trong birc thu nay, 6ng Van
Buren dd phat biéu li do: “Tau hoa chay véi téc do 15
dam mét gio 1a qua nhanh cho bat ki ai du hanh va c6 thé
gay ra chét nguoi. Ching ta da co xe ngya la phuong
tién vén tai t6t hon. Xe ngua c6 the di t6i bat ki chd
trong khi tau hoa chi di trén duong sit. Tau hoa s& lam
cho dan ba va tré con s¢ hai va ho s& khong t6i gan hay
khong dam di né. Xay dung duong sit ciing rat ton kém
va s& c6 tac dong kinh té tiéu cyc 1én dat nude ching ta.
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N6 s& 1am hai cong nghiép van chuyén. Chiang ta di co
nhiéu song va kénh va khong can chi nhiéu tién dé xay
dung duong sit ma co thé 1am pha san dat nude chiung
ta.” Nhiéu nguoi tin ong Van Buren da khong nhin du xa
nhung it nguoi biét rang 6ng Ay dd sé hitu mét cong ti
x@y dung xe ngua va bang New York cua ong ay 1a thu
d6 cua viéc dong tAu vao thoi d6. Vé can ban ong ay
mudn bao vé kinh doanh riéng cua 6ng ay va quyén loi
clia bang cua 6ng Ay.

Moi nguoi déu biét ring khai niém may bay da
duogc phat trién & chau Au nhung may bay da dugc phat
minh & Mi. Nam 1895, huan tudc Kelvin, cha tich Hoi
hoang gia Anh & England di tuyén bd: “May bay ning
hon khong khi 1a khong thé ¢ duge. D6 1a twong tugng
cta nhitng nguoi ngu, nguoi khong biét gi vé khoa hoc.
T6i khuyén céo rang chinh phu ciia ching ta dung theo
du01 nhiém vu khong thé dugce d6.” Cling dong y véi ong
ay, Ferdinand Foch, Giam dc truong quan sy chién luge
qudc phong Phap da tuyén bd: “Céc may bay do, néu
nhu ching bay chi 1a d6 choi tha vi nhung khong c6 gia
tri quan su.” Boi vi thiéu vién kién d6 cta ca hai nha
lanh dao, Phap va Anh da khong lam may bay khi Puc
va Mi lam.

Moi ngudi déu biét rang dién tin 1a cach thirc chinh
cho lién lac qua khoang cach mai cho t41 khi dién thoai
dugc phat minh ra. Nam 1876, chu tich cua Western
Union, cong ti dién tin 16n nhat da viét: “Pién thoai c6
nhiéu vin d& bi coi 1a nghiém trong néu xem nhu
phuong tién lién lac. Thiét bi nay khong co gid tri véi
ching ta. Bo né di va n6 s& mat di.” Tat nhién, vai nim
sau, cong ti dién thoai AT&T tré thanh mot trong nhiing
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cong ti 16n nhat & Mi va do thiéu vién kién, Western
Union ndp don xin pha san.

Moi ngudi déu biét rang may tinh ca nhan di thay
thé cho may tinh 16n. Nam 1976, khi Apple Computer
dugc phat minh ra, Ken Olson, chu tich cua Digital
Equipment Corp. (cong ti may tinh 16n thir hai trén thé
gi6i sau IBM) da binh ludn: “Khéng c6 1i do cho bt ki ai
mudn c6 may tinh ¢ nha ho.” Khi IBM x6 vao canh tranh
v6i Apple dé ‘xdy dung may tinh ca nhan IBM (PC), do
thiéu vién kién, Digital Equipment di khong lam gi ca.
Vai nam sau, nd pha san.

Moi nguoi déu biét ring Apple Computer di giup
viéc cach mang hoa nganh cong nghiép dién tir. Nam
1976, Steve Jobs dinh ban phat minh cua minh cho Atari
va HP, hai cong ti dién tir 16n nhat thoi d6. Ong ay da
viét trong cudn sach cia minh: “T6i td1 Atari va noi:
“Nay, ching t6i ¢ mdy tinh nho ki thG 1am, tham chi
dugc xay dung tir cac thanh phan dién tir ctia cac 6ng,
ong nghi thé nao vé viéc tai tro cho chung t6i? Hay
ching t6i s& trao n6 cho ong dé ong c6 thé ban né vi
chung t6i chi mudn lam ra né. Néu ong tra luong cho
chiing t61, ching t61 s€ td1 1am viéc cho 6ng.” Va nguoi
quan li ctia Atari bao t6i “Khong, né 1a thir ngu xuan, cac
anh xéo di.” Thé 1a toi di t6i HP va ho néi: “Chung toi
khong can cac anh, ca hai anh tham chi da khong hoc
xong dai hoc. Dung lam phién ching t6i bang y tuong
ngu xuin cua cac anh.” Ca hai ching t61 déu that vong
nhung chung t6i yéu thich vién kién ctia minh nhiéu thé.
T6i phai vay $4000 d6 la dé bat dau cong ti riéng cua
minh. Vai niam sau, Atari pha san va HP 1dm vao van dé
nghiém trong do canh tor Apple Computer.
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Moi ngudi déu biét rang Microsoft 1a cong ti phan
mém 16n nhat trén thé giéi va gan nhu di pha huy IBM.
Nam 1982, Microsoft 1a mdt cong ti rat nhé ma IBM co
thé d& dang mua dugc nd nhung sau d6 Bill Gates da doi
$100 triéu do6 la, chu tich IBM cudi va bao anh ta: “$100
triéu d6 la 1a qua nhiéu khong tra cho mot cong ti vo
danh tiéu t6t thé. Do khong phai 1a dau tu tot cho chung
t01.” Vai ndm sau, Microsoft c6 gia tri hang tram ti do la
va lam cho Bill Gates thanh nguoi gidu nhat trén trai dat.
Ong chu tich “thiéu vién kién” bi sa thai, cong ti gan nhu
phé san va phai sa thai trén 60,000 nguoi.

Trong sudt lich str, ¢6 nhiéu cau chuyén nhu thé.
Di c6 nhiéu ngudi quan trong da khong coé vién kién dé
nhin xa hon cai ban cua ho. Ho di khong hiéu tiém ning
clia y tuong tot va bo 1§ co hoi. Nhing nguoi ndy quéa
ban ron véi cong viéc tran tuc hang ngay cua ho va
khdng c6 thoi gian cho bat ki cai gi khac. Ho so thay doi
boi vi ho khong biét cai gi s& xay ra cho ho. Ho ua thich
thoai mai cua viéc khong lam gi. Ho ua thich duy tri "dia
vi" cua ho va khong mudn bi quay ray. Ho c6 thé la
ngudi quan li tot nhung KHONG 14 ngudi 1anh dao. Mot
didéu ma moi nguoi lanh dao gioi c6 chung 1a vién kién
va do 1a li do tai sao ho gioi.

Néu ban muén cai tién ki nang 1anh dao cua ban,
ban can c6 vién kién. Tt nhién, van dé khong chi la giir
no trong dau ban ma ban can lam cho né thanh thyc tai
bang viéc thiét ké né thanh ban ké hoach chién luoc. Ban
ké hoach chién lugc bao gom sau yéu t6: vién kién, muc
dich, gia tri, cach do, va qui trinh giam sat dé kiém soat
tién bo. Sau yéu té nay sé xac dinh liéu ban thanh cong
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hay thit bai, va ciing s& chimg té ning lyc lanh dao ciia
ban.

Céc nhan vién nguoi hiéu vién kién va muc dich
clia cong ti o ti 1& thanh cong tot hon nhiéu so véi nhan
vién chi 1am viéc cta ho bat ké vién kién cua cong ti.
Nguoi chu cong ti phai chia s¢ vién kién voi nhan vién
dé cho ho c6 thé giong thang moi thir ho lan tuong ng
v6i vién kién va chiéu hudng cta cong ti. Mic dau hau
hét nhirng nguoi lanh dao dudng nhu ty nhién phat trién
vién kién ctia ho nhung véi nhiéu ngudi, phét trién vién
kién c6 thé 1a kho.

T6i da thiy vién kién cong ti nhu “lam ra nhiéu
tién.” Mot cach ca nhan, toi nghi diéu d6 1a vién kién mo
hé va vi ki khong xac dinh ra lanh dao tét. Trong truong
hop ndy, nhin vién cta cong ti c6 thé khong dong v véi
vién kién nhu vay vi n6 chang lién quan gi t6i ho. Lam
ra nhiéu tién c6 thé 1a muc dich cta ngudi chu nhung nd
1a gi d6i v6i nhan vién? Vién kién t6t phai 1a vién kién
dugc chia sé chung. Vién kién t6t 1a cai gi do ca ngudi
chil va nhan vién déu mong mudn. Vién kién tot phai 1a
cai gi d6 ngan, dé hiéu va dé nhé. Vién kién phai huéng
dan toan thé cong ti trong mot thoi gian dai. Dé tao ra
vién kién nay, ban phai quyét dinh ban mudn gi. Nghi vé
cai gi d6 ban mudn dat t6i, cai gi d6 cao qui, cai gi d6
nhitng nguoi theo ban s& tu hao vé nd. Vai nam trudc
day, t6i da théy mot vién kién tir mot cong ti 0 t6 Nhat
Ban: "San xuét ra xe hoi chat lugng tot nhat véi gia thap
nhét ¢6 thé duge." bay 1a vi du dién hinh v& mot vién
kién t6t vi n6 1a cai gi d6 moi ngudi trong cong ti co thé
chia sé va ty hao. Chiéu huong 1a xay dung xe hoi chat
luong va moi nhan vién déu mudén san pham cia ho cd
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chit lugng cao. Ho s& giong thang bat ki cai gi ho lam dé
dat t6i vién kién "chit luong" d6. Vién kién gibng nhu
thé ciing chi ra ring ngudi chi chim nom t6i khach hang
nita khi ho c6 thé duoc loi tir viéc mua "san phém chét
luong véi gia t6t nhat." Dicu d6 giri mot thong diép toi
cac nhan vién rang ngudi chi dit mdi quan tAm t6t nhat
to1 khach hang lén trude cong ti.

Vién kién 1a quan trong thé vi né dit ra chiéu
hudng cho nhimng nguoi khac di theo. N6 1a y tudng co
the song mai mai, mai sau khi nhiitng nguoi tao ra né da
mat. N6 13 céi gi d6 c6 thé dugc dung lai dé gay hung
khoi cho nhitng ngudi dugce sinh ra nhiéu nam nira trong
tuong lai. Andrew Carnegie 14 mt trong nhitng nguoi
gidu nhat & Mi trong dau thé ki 20 nhung 6ng iy da cho
di moi thir 6ng 4y c6 dé lam tir thién nhu xay thu vién,
bao tang, hoc béng cho sinh vién, va mot dai hoc -
Carnegie Mellon. Ong 4 ay da viét: "Mot ngay khong con
xa may khi ngudi ta chét di bo lai sau minh cia cai sn
c6 hang triéu ma nguoi d6 khong thé mang theo di cung
minh duoc. Vé nguol nhu vay phan quyét s& 13, 'Ngucn
nao khi chét ma van con nhiéu tién, nguoi do chét nhuc."
Vai nam sau, vién kién d6 lam thay doi mot nguoi rat
gidu khac: Bill Gates. Sau khi ong 4y dén dai hoc
Carnegie Mellon va tham md cua Andrew Carnegie, ong
ay da thay d6i va cong bd rang s& dem tat ca tai san cta
minh cho tir thién.

Vién kién va nguyén li

Nha doanh nghiép phai c¢6 vién kién, s?m long chap
nhén rudi ro, va quyet tdm thanh cong bat ké kho khan va
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that bai. Chung ta biét vé Bill Gates va Steve Jobs nhung
sau ddy 13 ciu chuyén khiac vé mot nha doanh nghiép
khac: Kiichiro Toyoda nguoi sang lap ra cong ti Toyota
(Luu y: Cai tén Toyoda dugc viét bang 10 nét, khong
phai 1a d4u hiéu may mén cho nén ong ay da d01 sang
Toyota c6 8 nét, van may hon voi nhiéu tién vi s6 tam 1a
biéu twong cuia tién).

Toyoda la cong ti dét. NO lam may dét va may
khau cho thi truong Nhat Ban. Con trai cua nguoi chu
cong ti Kiichiro Toyoda sang chau Au va Mi dé mua vat
tu tho cho viéc dét va bi mé hodc bdi cong nghé 6 td cho
nén anh ta & lai va hoc cach xay dung 6 t6. Anh ta vé nha
va thuyét phuc nguoi b dé anh ta khoi dau cong ti 6 to.

Chiéc xe du tién duoc san xuit nim 1934 véi
phan 16n cac bo phan dugce nhap khau tir Mi roi lién tuc
tang truong thanh mot trong nhimg cong ti 6 t6 16n nhit
trén thé gidi. Y tuong vé lam xe hoi khong phai 1a méi,
khi dng Toyoda vao thi truong, da c6 hang tram dbi th
canh tranh nhung ong ay nhan manh rang ong ay sé& canh
tranh voi tit ca ho qua vién kién cua ong ay “La cong ti
van tai duy nhat trén thé giéi xay dung san pham chat
luong nhit voi gia ca moi nguodi c6 thé dam duong
dugc.”

Trong chién tranh, cac co xuong cia Toyota bi
ném bom va pha huy. Sau d6 nudc Nhat trai qua cuc ki
khé khan vé kinh té. Cong ti d gan nhu pha san vai lan
nhung v6i quyét tam, 6ng Toyoda di co kha nang giir
cho cong ti van hanh qua nhiéu that bai. Mdi 1an that bai,
ong ay lai coi 1a bai hoc dugc hoc. Khi ho xdy dung xe
tai bi that bai, nguoi quan li phai biét 1i do tai sao chung
that bai va sira né. Khi 6 t6 ho xdy dung khong dap ung
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chat luong dugc mong doi, ho phai lam lai toan thé day
chuyén lip rap dé sua chung. M01 1an moi ngudi mudn
tr bo, ho duge nhic nhé vé vién kién tuong lai va diéu
do gilr cho cong ti van hanh qua thoi kho khan.

Ong Toyoda thuong doi hoi cong nhan cia dng ay:
“San pham cta chung ta c6 uvu thé canh tranh nhu hién
nang, chat lugng t6t hon, tinh nang t&t hon, va dich vu
t6t hon cac ddi thu canh tranh cta ching ta khong? Néu
khong thi phai stra diéu d6 di.” Ong éy da tao ra sau
nguyén tic quan li cho cong ti cua ong ay: Thu nhat 13
muc dich cta n6 1a “Lam diéu khong thé dugc.” Thu hai
la moi thr phai tuan theo “Lap ké hoach, Lam, Kiém,
Hanh dong - Plan, Do, Check, Act” (PDCA) hay phuong
phap hoc va cai tién t6i hoan hao. Thi ba 1a “Cho khach
hang diéu ho muén & moi noi ching ta lam kinh doanh.”
D6 1a vé nghi 16n nhung hdi tu vao moi chi tiét. Chfmg
han, khi Toyota bat diu ban xe minivan ctia nd & thi
truong Mi, n6 khong thé canh tranh duoc v6i xe minivan
cia Ford va GM. Mot sb quan chic diéu hanh cia
Toyota dugc yéu cau di khip nudc Mi trong chiéc
minivan dé hiéu céi gi né can lam dé dap tmg cho nhu
cau cta khach hang Mi. Sau ba nam kiém diém va hoc
tap, ho da phat trién xe minivan thé hé méi (xe Previa).
No6 thanh cong téi mic cd GM va Ford thoéi lam xe
minivan va bo thi truong nay. Piéu thi tu 1a “Pi vao thi
truong va thod man khach hang” dua trén uu tién:
“Khach hang 1a thir nhét vi ho mua san pham; ngudi ban
1a thtr hai vi ho ban san pham cia chung ta, va nha ché
tao 1a cudi cung vi chung ta khong ton tai néu khong co
ho.” Diéu thir nam 14 chia sé moi thong tin v6i nhan vién
dé cho moi nguoi déu quyét tim 1am cho cong ti thanh
cong. Triét 1i "dinh ménh chung" nay cho phép Toyota
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c6 duoc quyét tAm ¢ moi muc cua cong ti. Diéu thir sau
la “Gilt vi¢c phat minh khong dung ra nhiing thor méi”
diéu c6 nghia 13 bao gid ciing di trudce vai bude véi ddi
thi canh tranh bang viéc thuong xuyén dao tao ki nang
moi va tri thirc méi. Toyota chi s tién 16n trong ngan
sach cho dao tao nhéan vién, hon bat ki cong ti nao trén
thé gidi. Khi Toyota dugc coi 1a "xe gia thdp," n6 dap lai
bang viéc phat trién xe Lexus thau tom thi truong 16n
hon cua dong xe sang va canh tranh v6i cac thuong hiéu
hang ddu nhu BMW va Mercedes. Mot quan chirc didu
hanh chau Au than: “Cac ban khong nén khiéu khich ho;
ho biét cach lam diéu khong thé duoc. D6 1a nguyén li
déu tién cta ho.”

Vién kién, muc dich va sau nguyén li [am manh
cho Toyota va lam cho né thanh mgt trong nhitng cong ti
6 t0 t6t nhat va 16n nhat trén thé gisi. Didu do xay ra
trong vong 60 nam ké tir khi no khéi nghiép (1934-
1994). Trong nhiing nim dau thé ki hai muoi, né xay
dung xe cho thi truong dia phuong. Trong hai muwoi nam
sau, nd xuit khau xe hoi cho cac nudc khac, va rdi hai
muoi nim nita né trd thanh hang xe 16n nhat va sinh 10
nh:élt trén thé gii. Va diéu do tat ca bat dau voi mot vién
kien.

Cay vién kién chién luoc

Cay vién kién chién lugc 1a mot cach thuc truc
quan hoa nhimg vin dé quan trong va cha chdt nhat
trong cudc doi ctia mot t6 chirc hay mot con ngudi. Cay
vién kién chién lugc duoc vé ra dé chi rd con dudng phat
trién trong hién tai va tuong lai. N6 nham tra 15i nhiing
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cau hoi then chdt nhat ma sy tdn tai ciia mot c4 thé hay
mot tap thé phai dap tng.

Diéu dau tién 1a ma céac t6 chirc hay ca nhan phai
tra 10i vé 1i do ton tai ciia minh: Tai sao chung ta tdn tai?
Chung ta ton tai dé co6 ich gi trong sy tién hoa nay, trong
su ton tai dang dién ra nay? Diéu nay xac dinh ra st
ménh cta t6 chirc hay ca nhan, xac dinh ra 1€ séng, 18 ton
tai cua no.

Trén co so sy ton tai duoc khang dinh, moi to chirc
hay ca nhan déu can hinh dung ra trong twong lai minh
s& 1a cai gi, s& 1a nhu thé nao. Diéu nay 1a dé tra 15i cho
cdu hoi "Tiép day trong twong lai chung ta s& di toi
dau?" Pay 1a vién kién, ddy 1a hinh anh trong twong lai
chung ta c6 thé muong twong, chiing ta c6 thé hinh dung
ra, trong d6 ching ta gitt mot vai tro nao do.

Tiép toi di

Vién kién

Muc dich

Chién lvoc

Muc tiéu

Yéu tb thanh cong m4u chét \

Tai sao ching ta ton tai?

dau?

Cai gi c6 d6?

Lam sao di t&i d

Cai gi can d:

Cai gi tac
cho chun



Khi da hinh dung ra dugc trong tuong lai chung ta
s& 1a thé nao, can 1am chi tiét hinh anh nay thanh nhimg
muc dich cu thé hon. Diéu dé duogc thuc hién bing viéc
tra 101 cau héi "Cai gi ¢6 do trong tuong lai?" Pay 1a mot
budc xac dinh ra cac dich can tién t6i, khong phai chi 1a
hinh anh chung chung nita ma 1a nhimng diém cu thé
chung ta c6 thé phan dau thuc hién duoc.

Biét rd cac muc dich can tién téi, nhiém vu tiép la
xac dinh cac con dudng, cic cach thirc dé dat t6i muc
dich. Pay la pham vi cta viéc soan thdo ra cac chién
lugc thuc hién muc dich. Ciing ¢6 thé coi nhu day 1a hoat
dong lap ké hoach chién luge & mirc chung nhét. Hoat
dong nay tra 10i cho cau hoi "Lam sao, bang cach nao
chung ta c6 thé di toi cac dich da dat ra?"

Con duong thuc hién chién lugc 1a con duong
dugc chon, nhung n6 kéo dai qua thoi gian, khong phai
ngay 1ap tirc 12 ¢6 dugc. Chinh vi vay sau khi c6 chién
luvoge thuc hién muc dich, van dé con can duoc lam min
tiép thanh cac muc tiéu cy thé dé sau mdi thoi gian dat
dugc cac muc tiéu do thi dén cudi khoang thoi gian da
xac dinh, muc dich co thé dugc dat toi. Cong viéc nay
nham tra 10i cho cau hoi "Cai gi can dat dwoc trong moi
lac dé di duoc toi dich da dinh?"

Va cudi cung, lam sao dé biét duoc chung ta da dat
dugc muc dich hay khong, lam sao dé biét duoc chién
lugc ching ta dd chon co dua ching ta di dung t6i két
qua hay khong? Hiéu biét nay 1a quan trong vi nd giup
ching ta do ludong thuc hién trong thuc té véi cac muc
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tiéu va muc dich di duogc xac dinh, tir chd xac dinh ra
duogc nhirng do 1éch so véi du kién, chung ta c¢6 nhiing
hoat dong diéu chinh ban than t6 chirc dé cudi cung dat
dugc myc dich dét ra. Cong viéc nay doi hoi ngay tur luc
dau chung ta phai xac dinh 16 cac yéu t6 nao bao dam
cho thanh céng mau hét. N6 1a viéc tra 10i cho cau hoi
"Céi gi tao kha nang cho ching ta di dugc téi do trong
tuong lai?"

Lam vién kien

Lam vién Kién c6 nghia 1a tao ra hinh anh vé twong
lai ma to chirc mudn tién toi 6. Bé nhin duogc twong lai,
ching ta phai nhin lai vao hinh mau suy nghi, cac truong
phai tu tudng dé tir d6 tim cach lam vién kién.

Truong phai tu tuéng thi nhat 1a chiing ta phai lam
danh gia hién trang dé cho chlng ta biét phai bat dau tir
dau. Thé rdi chlng ta bit dau ngoai suy téi tuong lai tir
hién trang cua chlng ta. Tuy nhién véi cach tiép can nay,
thuc té twong lai, nhimg diéu chlng ta hinh dung ra s& bi
giagi han va bi rang budc bai chinh hién tai dang xay ra
ctia ching ta, boi chinh méi truong ching ta dang séng.
Cudc sdng dién ra theo céach riéng cua n6, khong phu
thudc vao mong wdc hay phéng chiéu cua ching ta.
Tuong lai 1a cai gi d6 c6 thé xay ra hay khong thé xay ra
theo tudng tuong cua chung ta. Truong phai tu tuong
nay thuc chat s& nhin tuong lai chi 1a sy cai thién tét hon
cua hién tai chir khong thé dem t6i duoc cai gi thoat han
ra ngoai hién tai. Puong nhién theo trrong phai nay, moi
thoi quen suy nghi hién thoi, moi mo hinh tam tri va moi
gia dinh chdng ta mang san bén trong minh s& van con
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nguyén va né sé& chi phéi hinh anh ching ta nhin vé
tuong lai. Chinh nhitng diéu ndy sé& tré thanh cai khong
that, vi thé gisi da bi bién hinh qua lang kinh tam tri ctia
ching ta.

Trudng phai tu tuong tha hai 12 ching ta ngat
quang voi hién tai va mo va tudng tuong vé tuong lai.
Chung ta dé mic cho tri tuong tuong dua ching ta di xa
nhét c6 thé duoc, tao ra vién kién vé twong lai c6 thé gay
hang khoi cho ching ta tién téi. Sau d6 ching ta méi
lam viéc danh gia hién trang dé xac dinh cach di t&i vién
kién tuong lai tir hién tai. Theo céch tiép can nay, vién
kién co thé tro thanh qua xa voi va khong thé dat t6i
dugc. NG ¢ thé hap dan, nd c6 thé gay huang khai cho
chting ta di vao tuong lai, nhung vi né qua xa, véi nhitng
nang luc hién tai ching ta khong thé dat téi ching nao
ching ta con chua nhin rong ra thém bén ngoai tam cua
minh dé dung duogc nhitng thanh tyu mai hon.

Nhung diém manh cta céch tiép can tha hai 1a o
chd nhiéu y kién dot pha dugc dua téi tir diy hon 1a cach
tiép can thir nhat. Rui ro cua vién kién qua xa va khong
dat t6i duoc ¢ thé dugc 1am giam nhe bang viéc nhin
vao hién trang va di tdi theo ting budc nho hon. "Mot
budc nho cho mot ngudi, nhung mot budce tién khong 16
cho nhan loai."

Mot thuc té can nhin nhan 1a cach suy nghi tuyén
tinh 1am can tro cho tu duy dot pha. Cach suy nghi cua
ching ta thuong bi gidi han boi nhitng gia dinh, nhiing
ude dinh da ty hinh thanh trong qua trinh truéng thanh
cua chung ta. Thuong ching ta khong hay cd thoi quen
nghi nguoc lai voi nhitng gi dang xay ra, va chi khi nao
su Viéc thuc té xay ra dén ddu chung ta méi nghi toi do.
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ft khi chung ta nghi xa hon, vuot ra ngoai khudén khd
binh thuong, vuot ra ngoai cai hop da bao phu toan bo
théi quen suy nghi cua minh. Chinh nhiing diéu ching ta
thanh céng di 1am nén cai vét mon dé chung ta nghi theo
mét chiéu d6. Ching ta c6 thé nhin lai dé nhan rd nhung
diéu da rang budc minh:

Nhitng diéu ching ta biét rang budc ching ta
nhung nhimg diéu ching ta khdng biét ciing rang budc
ching ta ma ching ta chua bao gio hoai nghi thém.
Chung ta chi c6 thé biét dugc didu chung ta khong biét
qua tuong tic va trao d6i voi nhirng ngudi khéc, qua viéc
va cham va d6i dién véi nhiing diéu ngugc voi quan
niém san co cta chung ta.

Nhimg diéu ching ta di kinh nghiém, nhimg diéu
chung ta da thiy c6 hiéu qua, ching ta di tiép theo diéu
do, it khi nghi lai xem trong hoan cdnh nao thi cé hi¢u
quéa thyc va trong hoan canh nao c6 thé chung ta khong
can tudn theo nhitng kinh nghiém cii.

Nhiing diéu ching ta thanh cong hay that bai ciling
tao nén khuon kho gi01 han cach suy nghi cua ching ta
ma it khi chung ta dé y dé vuot ra ngoai ca thanh cong
hay that bai, dé luon ludn duge tu do nhin moi su bang
con méit mai.

Do vy, dé hinh thanh nén vién kién, chiing ta can
phai cb géng thoat ra khoi cach nghi binh thuong dé vao
chiéu huéng méi hoan toan chua c6 sin va tha tri tusng
tuong dyung nén diéu minh mong udc di t6i. Thuc sy chi
c6 hai nhan té cho phép ting ca nhan pha va 1é thuong
suy nghi cia minh va sang tao ta nhirng y tuong mai:
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viéc tao hiing khoi cho suy nghi bén ngoai hop va viéc
tao phong canh maéi cho qua trinh tu duy.

Tao hing khoi cho suy nghi 1a viéc m¢é tri tudng
tuong dua trén cac su kién kich dong hay dwa trén truc
cam bot phét cua tig nguoi. Sy kién gay hung khoi la
nhiing chi tiét, thong tin hé thong, thong tin dugc bé tri
sap Xe€p, goi én cho ngudi ta mot niem thich thd, ham
muén vé nhimg diéu con chua co, nhung c6 thé c6 kha
ning c¢6 néu ngudi ta di sdu thém dé tao ra no. Tréi lai,
truc cam cia moi ngudi 1a sy loé sang tir bén trong
nguoi ta, dot nhién nguoi ta cam nhan ra cai gi d6 mai,
chua ting ¢6 trong thuc té, nhung ngudi ta tin chic co
thé bién thanh hién thuc duoc, di chua biét cach cu thé
nao. Tryc giac do 1a nhiing sang suét, nhitng hinh anh,
nhitng chum thong tin, cac mdi quan hé thong tin dot
nhién 13 ra trong dau.

Tuong phan vai nhirng hinh anh va truc giac do la
qua trinh suy nghi, qua trinh nguoi ta can cir vao nhirng
diéu minh da biét va dua trén suy luan logic dé rat ra két
ludn nao d6. Qua trinh suy nghi cuia con nguoi thuong
hoac mang tinh chat hoi tu sdu vao nhitng chi tiét rat nho
hodc mang tinh chat rong réi, bao quét, tim tgi nhing
dic trung chung nhat caa mot loat cac yéu t6. Suy nghi
kiéu hoi tu thuong di theo duong thiang, theo ké hoach
duoc lap rd va huong t6i két qua. Suy nghi kiéu phan ki,
rong thuong mang tinh quan niém, cam nhan, hudng
theo nhirng gia dinh nao do.

Két hop hai cach nhin nhan vé qua trinh tu duy va
qua trinh truc giac nay cho chang ta bon cach thé hién
phong cach tu duy ctia con nguoi.
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Tryc giac

Vién kién

Chuing ta phat trién
cam giac rd rang ve

Tham hiém

Chuing ta tham hiém
chiéu hwéng méi va

diéu chung ta da cé

E

2 muc dich va vién xem céi gi 1a cé thé
> kien dée dap ung

® thach thirc

'_52 Thay dbi Thwe nghiém
(@] £

ﬁ%: Chung ta xay dwng | Chung ta lay céac

yéu t6 da co va td

& | valam nhirng cai hop ching theo
; tien cach maoi
n
Hoi tu Réng

Qua trinh suy nght

v

Dua trén phan loai cach moi nguoi suy nghi nhu
trén, c6 mot soO ki thuat lam vién kién la nhu sau:

Ki thuét phat sinh udc mudn
“Pé cho ban than minh di tu do”
Coi nhu minh ¢6 duoc bat ki cai gi minh muén
C6 tai nguyén vo gidi han dé lam bat ki ci gi
Ki thuat kich ban 1i tudéng: Tudng tuong tuong lai
li tuong s€ giong nhu céi gi véi su trg gitp cla hinh anh
hay chuyén ke.
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Ki thuat may thoi gian: Ching ta c6 may thoi gian
dé di 1én trudc hién tai nhiéu nam nhiéu chyc nhiéu trim
nam. Chung ta tién hanh cudc du hanh vao tuwong lai.
Tinh hudng lic d6 s& 1a nhu thé nao? Cai gi di duoc
hoan thanh hay c6 thé dugc hoan thanh?

Trén co sé tudng twong nhu vay ching ta cd thé
lam phat sinh cho minh vien kién méi.

Qui trinh lam vién kién chién lwoc

Téng quan

Lam vién kién chién hrgc 12 qui trinh dua toan thé
cong ddng t6 chuc tham gia vao viée tich hop nhan thire
va nhin trudc tot nhat trong hanh dong duoc giong thang.
N6 dugc David Sibbet va cac cong su dua ra tai cudc hoi
nghi Grove Consultants International & San Francisco.
Du6i thuat ngtr phuong phap luan, no6 tron 1an cach 1ap
ke hoach Chlen lugc truyén thong v6i nhitng thuc hanh
t6t nhat noi 1én tir viéc 1am vién kién, cong tac qui mo
16n, va tién nghi dd hoa. Viéc tron 1an nay bd sung cac
cach tiép can nang vé phan tich cua 1ap ké hoach truyén
thdng v6i cac qui trinh tao sy tham gia ciia cic thanh
vién vao viéc tich hop nguyén khéi truc giac, tinh cam,
tri tué va hiéu biét vat I vé t6 chuec.

Pé hiéu nhimng trién vong cia cach tiép can nay,
dieu co6 ich la danh gia dugc ting trong bon by mon nén
tang nay dem lai céi gi cho qui trinh nay.
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Lap Ké hoach chién lugc -- BO mon nay dién hinh
dua trén phan tich thau dao vé

e moai trudong canh tranh qua khir va hién thoi, xu
hudng / bat budc / va cac gia dinh li€n quan to1
nganh cong nghi¢p co li€n quan,

e diém manh/ diém yéu/ co hoi/ de doa cho to
chuec,

e cac uu tién chién lugc va cac danh muc, va

e giong thiang quan 1i v6i chién lugc va ké hoach
hanh dong dugc hdi tu vao cac muc tiéu uu
tién.

Phén 16n cac t6 chirc xdy dyng phan tich loai nay
trong cac qui trinh 1ap ké hoach hang ndm. Céc thuc
hanh bién thién tir cdc qui trinh 1ap ké hoach soan thao
khong 16 véi cac biéu mau dugec mo ta trude duge tich
hop vao lap ké hoach hang niam cho t&i cac nhom di ra
noi riéng biét tim kiém chiéu huéng méi. Phé phan ve
1ap ké hoach chién lugc co ddy riy, véi phan nan thong
thuong nhim t6i xu ‘huéng cua n6 nghiéng vé dir lidu
lich st va nhirng hiéu biét di duogc thiét 1ap, cac tng
dung trén xudng truyén théng ciia né, va gia dinh ctia n6
rang mot minh cic qui trinh hop 1i ¢6 thé dan t&i thanh
cong. Gia tri cua lap ké hoach chién luge 1a viéc nhan
manh cta n6 vao mdi quan hé véi cong nghiép 16n hon
va vO1 moi truong, tinh chdt ché cua nd trong phan tich
vi thé hién thoi va nang luc, va viéc sir dung rong rai cta
n6. Thuc hanh cta né 1a cac khdi xay dung 16n cho bt
ki qui trinh thiét 1ap chiéu hudng nio.
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Lap vién kién -- Dit ra cac chiéu huéng muc cao
qua cac qui trinh 1ap vién kién di ndi 1én nhu mot bd
mon trong thap ki vira qua, dugc tiép nhién liu boi viéc
ting roi loan trong moi truong bén ngoai. Nhitng ngudi
hinh thanh nén cong nghiép c6 xu hudng lam t6t hon
nhimg ngudi theo sau, dic biét khi khong rd céi gi can di
theo. Co "vién kién" ciing 13 ning luc dwoc moi chao
rong rdi cia quyén lanh dao. Cac qui trinh vién kién tim
kiém dé tao ra buc tranh thuyét phuc vé trang thai tuong
lai mong mudn ma thuong biéu thi cho nhiing thay do6i
luong tir v6i qua khir. Ching phat trién tuong tuong ghi
nh¢ dugc va cac cau chuyen vé ban chat va ich loi cta
tuong lai ndy, va 1am viéc nguoc lai dé hiéu cudc hanh
trinh c6 thé dem moi nguoi téi vién kién nay. C6 nhiéu
phé binh vé cach 1am vién kién nhu cach tiép cap bi cach
li. N6 c6 thé 1am phat sinh cac quan niém phi thuc té va
khong ¢6 co so. Trong nhitng nén kinh té ning dong cao
lam vi¢c vai da kich ban va céac trang théi tuong lai tiém
ning c6 thé 1a t6t hon qua hoi tu vao mot vién kién ma,
néu sai, ¢6 thé lam trat duong to chirc. Khi lam Vién kién
hoi tu vao viéc phat sinh ra nhirg phat biéu vién kién
ngén, kich dong, no6 co thé tao ra két qua trong cac biéu
ngit va khau hiéu triru tuong t6i muc ching cé it tién
dung, dic biét néu cap quan li khong thuc sy "budc vao
cudc n6i." Mit khac, cac qui trinh lam vién kién vimng
chii dwa moi nguoi tham gia vao tham hiém siu cac kha
nang, dung cac phuong tién khac nhau dé miéu ta nhirng
twong lai c6 thé, va viéc tham gia cua lanh dao truc tiép
vao trong qui trinh nay c6 thé tiép sinh luc cho to chie.
NO CO thé gitip cho t6 chirc pha v& cach nhin bi qua han
ché vé tuong lai va 1a cach thirc manh mé dé gin gia tri
vao hanh dong.
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Céc qui trinh thay d6i qui md 16n -- ngdy cang
nhiéu thuc nghiém dang xay ra ma c6 muc dich la "dua
toan thé hé théng vao trong phong." Cong nghé cho viéc
dua mot s6 16n ngudi tir cac qui trinh rét chi tiét xac dinh
ra hé théng vao viéc 1am phat sinh va chia sé théng tin
giita hang trim ngudi, thanh cac qui trinh phan bd 1am
viéc cho cac ¥ tudng trén khip t6 chirc. Muc dich chung
1a gé sinh ra mot co so chung cac gia dinh va hiéu biét vé
nhu cau thay doi, nhin vao cic phuong an c6 san cling
nhu cic ¥ tuong dé di téi trong toan h¢ thong 6 chue.
Thach thire cua nhiing cach tlep can nay 13 1am cho cip
lanh dao duoc thuyet phuc d6i v6i cac qui trinh ding
nhiéu tai nguyén thé, quan 1i khdi lugng 16n thong tin co
thé duoc sinh ra, va tién hanh ching trong khudén khé
thot gian lam phat sinh hang dong lién quan. Nhiing cach
tlep can nay, khi duoc tién hanh véi cam két va thiét ké
can than cho ludng trao d6i, c6 thé 1am ting tdc 16n cho
qui tri trinh nhan dién, cam két, va thuc hién cac thay doi
toan hé thong.
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Tién nghi d6 hoa -- PO hoa dang ngiy cang la
ngon ngtr doanh nghiép dugc chap nhan cang nhleu Vi
cac trao doi dién tir phan 16n moi ngudi hiéu rang giao
dién nguoi dung dd hoa 1a tryc cam hon chi giao dién
van ban. Trong cac cudc hop va cac xir 1i nhom khac
ngay cang nhleu t6 chtc ding cac bang hién thi lam viéc
tryc quan rat 16n, tudng tuong va biéu dy, va cac khuon
méau dd hoa c6 cau trac dé lam ting sy tham gia, nang
sut, va tu duy mic hé théng trong cac nhom. Dung trén
qui md 16n, céc truc quan tuong tac bi gidi han boi viée
thiéu dao tao, sy sin co cua tai liéu, va thién hudng trong
mdt s6 to chirc chdng lai cac qui trinh tham gia cao. Tuy
nhién, cac do hoa qui mé 16n 1a thich hop duy nhat cho
viéc dwa cic nhom tham gia vao kiém diém lich st to
chirc ciia ho, diéu tra cac méi truong lién quan, trao ddi
vién kién va 16 trinh. Trao ddi nhu vay dua céd ndo trai va
phai cua nguoi dung vao lam viéc.

Kinh nghiém cua chung t61 trong lam viéc voi ca
bdn cong nghé nay da thuyet phuc ching t6i rang t6 hop
ching lai cung cap cho té chirc nhimng dot pha thuc ¢ cac
mirc tham gia, thuyét phuc, va tinh ning suét trong qui
trinh hinh thanh chién lugc.
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M©d hinh lam vién kién chién lugc

Gan cac diém manh cua tung qui trinh nay lai dua
vao mat so thach thurc nén tang:

e (Céch dua ca cac khia canh phan tich cua con nguoi
cling nhu tinh cam va tryc giac cua ho vao tham gia.

e Cich kinh trong qua kht va dong thoi bao quat ca
tuong lai.

N& luc cua chung ta dé lam viéce sang tao voi sy
cing thang da dan t6i mot qui trinh x4y dung dan va kha
ning vé mot phan nhimg nguoi tham gia vao qui trinh
1ap ké hoach nhin t6 chirc va himg khoi clia nd nhu mot
toan thé. Biéu d6 sau minh hoa cho diéu chung toi da
thdy 1a ludng t6i vu cua su chl ¥ qua nhitng mdi quan
tam nay.

Mo hinh ndy goi ¥ rang viéc xoay vong gitta nhin
nguoc va nhin xudi lam m¢ rdng thich hgp y thuc cua
moi nguoi vé ludng thoi gian anh hudng 1én toan thé to
chirc, moi truong cta no, va tiém niang ning dong cta
n6. Bén canh do, viéc dung birc tranh 16n, cac chién lugc
giau hinh anh gd thang vao truc giac va tinh cam cing
vo1 viéc phan tich chinh xdc hon va cong viéc hién
truong lam cho suy nghi va y thie tich hop mét cach hé
théng cac cach thuc theo d6 con nguoi hiéu duoc qua
khur, hién tai, twong lai cia ho. Hinh mau nay hinh thanh
mot hinh anh nguyén miu tim phan, c¢6 thé duoc hiéu
nhu qui trinh toan thé 1i twéng, ciing nhu hinh mau lip
lai theo cach phan manh bén trong tung pha chinh, lam
sdu sic vimg chic hiéu biét ciia con ngudi vé nhing kha
nang va chiéu huéng méi.
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Néu ban lay hinh mau nay va chia n6 thanh cac
budc logic, bay pha ndi 1én cung cap mdt khuén mau cho
viéc thiét ké cac qui trinh lam vién kién chién lugc. Cac
giai doan nay duoc danh s trén biéu d6 trén. Ching 1a:

Giai doan mot: Chuan bj cho cudc hanh trinh
Giai doan hai: Tham hiém va hoc tap

Giai doan ba: Tim nén tang chung

Giai doan bon: M¢ ra vién kién

Giai doan nam: Tao ra chién lugc

Giai doan sau: Tién hod hé théng

Giai doan bay: Song vién kién cta ban trong hanh
dong

Lam vién kién trong thwc té

Sau day 1a mo ta ngin gon cho ting giai doan
trong qui trinh nay, cai gi n6 hdi tu vao, va mot s6 hoat
dong hay "nudc di" dugc lién két voi pha do.

Giai doan 1: Chuén bi cho cudc hanh trinh: Lam
vién kién chién lugc 1a cudc phiéu luu ma t6 chirc déu ki
tién hanh, gidng nhu cudc hanh trinh dic biét. Chung
thudng duogc lay co boi cac quyét dinh budc ngodt ma to
chirc phai dua ra trong twong lai gan. Dé lanh dao va hd
trg cho qui trinh 1am vién kién chién luoc, lanh dao va
nhitng ngudi ¢6 lién quan then chdt phai hiéu rang hiéu
biét chung vé qua khtr ctia n6 va tuong lai c¢6 thé sé tao
xuc tac cho dap tng hiéu qua va giong thang hon cho cac
véan dé nay trong hién tai. P6 1a quyét dinh hang ngay va
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¢6 hiéu lyc hinh thanh chung cudc nén t6 chirc. Budc di
trong phan khéi ddu nay cta qui trinh ndy nhim vao viéc
dua t6 nhitng ngudi c6 lién quan tham gia vao viéc tao ra
ban ké hoach qui trinh rd rang, ban nay dua cac phan
quan trong cua td chire vao nhén cudc hanh trinh dac biét
nay. Chung c6 thé bao gom:

o Liét ké cac van dé co tinh quyét dinh

e Hop dong vi két qua, qui trinh toan thé, vai tro
va qui tac nén tang

e Tao ra t6 thiét ké dé chuyén biét hod va hudng
dan qui trinh

e Pua quan li cap cao nhét tham gia vao vai tro
bdo trg ro rang

Giai doan 2: Tham hiém va hoc tap: Trén mo hinh
nay qui trinh bay gio' chuyén toi va lui trong lich str, 16
kéo truc gidc va tinh cadm cia nhiing nguoi tham gia
bang viéc nhin vao birc tranh 16n. Cac ki thuat d6 hoa
nhom qui mo 16n va viée tu tap nhom 16m hd trg cho viée
ké chuyén, thtra nhan, va dua ra nang lugng va viéc hoc
dugc gan véi kinh nghiém qua khir. Viéc mé ra nay duoc
tiép dat nhiéu trong tham hiém phan tich vé gid tri c6t
161, nang lyc, thanh cong va hoc tap. Qua giai doan nay
nhom lam ddi thoai va lam tai liéu theo phuong thirc
tham hiém, thu thip co s& chung vé kinh trong va hiéu
biét cho cudc hanh trinh 1am vién kién phia trudc. Nude
di thong thudng bao gom:

e Hoan thanh lich st d6 hoa
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e Nhan dién nang lyc 161 va gia tri lich str

e Tao ra ban d6 hoan canh vé méi truong lién
quan

e Phén tich ciu tric cong nghiép

Giai doan 3: Tim nén tang chung: Giai doan nay
trong qui trinh tao ra nén dit cta thong tin va thoa thuan
ma c6 thé phuc vu nhu ban dap cho viéc 1am vién kién.
Khi moi ngudi biét nhitng diéu da cho va bién gidi téi
muirc ndo d6, ho dugc ty do hon dé sang tac va kéo cang.
Dleu nay duong nhu nghich li, nhung n6 c6 mét chut it
gidong nhu dung & clra trong khi an tay m¢ cura va r0i
bude tu do. Lam sang to hiéu biét & giai doan nay dé
bam chit va tai dinh tim cho moi ngudi trong hién tai dé
tung ra vién kién. Diéu rat quan trong la lam tai li¢u vé
nhing thao luan, dung nhimg cong cy nhu bo phiéu theo
nhém va phan mém nhém dé minh hoa cho mirc d6 thoa
thuan. Cac nudc di hiru dung ¢ day la:

e Thoa thuén vé xu hudng, gid dinh va bét budc

e Phan tich diém manh, van dé, co hoi va de doa
cua to chuc hi¢n thoi bang viée dung ma tran
SPOT

e Nhan dién cac bang so chudn va cac md hinh
thanh cong ti€ém nang

e Phong van khach hang, nhitng nguoi co lién
quan va nhiing nguoi khac vé canh quan cua
ho.
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Giai doan 4: Mo ra vién kién: Giai doan nay di 1én
va di t6i trong mo hinh nay, ddo nguoc chiéu hudng cua
chu y tir pha trudc hudng sang twong lai. Dién tap chut it
vé tu duy tién t6i trong giai doan trude s& xay dung nén
tinh sin sang dé tu do bay véi tudng tugng ctia nhom.
Nudc di ¢ day nén dugc diéu chinh theo nhém va tinh
sdn sang ctia n6 cho cac loai céng viée khac nhau. Piéu
rat quan trong & giai doan nay 13 bo viéc danh gié lai sau,
va mo canh tay tap thé cua ban ra cho tiéng noi cla tryc
gidc va cam giac sdu sic. Vién kién 1a manh nhét neu
chung biéu thi cho himg khéi thyc. Ching khong can
dugc lam vi¢e trong rat chi tiét, nhung dugc tudng tugong
manh va sinh dong. Céach tiép can ning suat s& co thé
bao gom:

e Tién hanh phién hop vién kién & noi biét lap
hay hoi nghi tim kiém v6i nhom nho nguoi cia
clia t6 chirc

e Dung huéng dan lam vién kién qua ké chuyén
dé hinh dung ra viéc trd thanh nét ndi bat trong
tap chi chinh trong tuong lai.

e Tham hiéu cic biéu du va cau chuyén mé ta vé
to chuc tuong lai.
e Tao ra ban do vién kién ma tich hop thong tin

vé cac yeu t6 truc quan, g1a tri, van dé mau
chét, nang lyc va cac cdt moc chinh.

Giai doan S5: Tao ra chién lugc: Chién lugc moéc
noi viéc hoc tir qua khir voi vién kién bang viéc phat
biéu con duong muc cao di t61. Theo mot nghia nao do,
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ching bit ¢au dem vién kién Iui lai toi dt bang. Chién
luoc nén ké cau chuyén 161 cudn vé noi hoi tu cac hanh
dong. Qua nhiéu chién lugc pha hoai tic dong cua
chung. Nuéc di trong phan nay ctia qui trinh bat dau tich
hop cong viéc cua cac giai doan trude, cho nén can duge
chuin bi dé dem t6i cac tai liéu va so do. Pang lai céac
khuén mAu then chdt dé tao ra can phong cho toan thé tu
duy hé théng. Nudc di dién hinh ¢ day c6 thé 1a:

e Tien hanh phan tang vien kién, khéu goi chién
lugce

e Dung khuon mau nim budc rd nét dé hoi tu
vao cac hanh dong mau chot dugc can dé dat
to1 dich chuyén lugng tir theo chiéu hudng.

e Nhan di¢én kich ban tuong lai va kiém thir vién
kién theo chung.

e Lip lai ban dd vién kién c6 chira cic y tuong
chién lugc

Giai doan 6: Lam tién hoa hé thong: Vi vién kién
chién lugc dé co tac dong ching phai duoc to chirc 16n
hon nim lay va bat dﬁu hinh thanh nén cach thuc hé
thdng va qui trinh tién hoa trong t6 chirc. Con dudng
tryc tiép nhat 1a dua that nhiéu nguoi cung tham gia vao
viéc 1am min vién kién va chién luoc, tich hop dd hoa
vién kién dé chi ra tién bd. Phan then chét khac cia budce
nay 1a trao ddi chinh thirc dé cho moi nguoi biét didu gi
dang xdy ra, va xdy dung co ché phan hdi. Piéu quan
trong trong pha nay la chap nhan va tén trong sy chong
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lai thay doi. Day 1a dau hi¢u cua tién b va vien kién cod
tac dong. Can nhac dung cac nudc di nhu:

e Dé td hanh dong tao ra ké hoach tro choi dd hoa cho
tung chién lugc then chot

e Dung vién kién dé hoi tu cac du an duoc thiét ké lai
then chot nham tdi cac khu vuc gang.

e Khai truong cac sang kién nham téi thuc hién chién
lugc then chot.

Giai doan 7: Séng vién kién cua ban trong hanh
dong: Thanh cong tbi thuong cia qui trinh lam vién kién
chién lugc 1a mé rong t6i mirc 1anh dao va nhimng ngudi
c6 lién quan then chdt thuc té bat dau séng vién kién d6
timg ngay. Néu c6 mot diéu pha hoai qui trinh thudc loai
nay, d6 1a do thiéu sy tham dy chinh cong va viéc lam
mo hinh ¥ nghia ctia n6. Day la li do tai sao nhitng nguoi
quan li then chdt phai dugc tham gia ngay tir dau, wa
chudng hon ca 13 ho lanh dao qui trinh nay. Diéu tham
chi con chu chét hon 1a chimg to cam két voi vién kién
chién lugc mdi khi nd bi thach thic boi sy sut giam hay
cac "va cham" trén duong. Moi ngudi trong t chirc biét
khi nao nguoi lanh dao cua ho 1a nghiém chinh vé moi
thirc. "Lam" vién kién thanh sdng dong dé thu dugc két
qua thuc. Pay 1a tAm quan trong:

Tich hop vién kién chién luogc vao lap ké hoach
doanh nghi€p dang ti€p dién va cic qui trinh thiét
1ap muc tiéu

Nhan dién va khoi dau "tao hiéu luc" mau chdt cua
cam két dugc thyc hién trong vién kién chién lugc.
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Cép nhat va dung vién kién d6 hoa nhu cong cu
trao doi chinh dé nhan manh tam quan trong cua
chiéu hudéng méi va thay doi ndy sinh.

Grove Consultants International

http://www.nea.gov/resources/lessons/grove.html

Ki thudt phén chiéu

Kho khin chinh trong viéc 1am vién kién 1a vi
tuong lai qué bat dinh, khong thé dé dang hinh dung ra
ngay duoc trong mot tong thé. Ki thuat phan chiéu dua
ra cach chia viéc nhin tuong lai theo nhiéu chiéu khac
nhau, do d6 thu hep vao tirng chiéu, tung pham vi thi dé
hinh dung ra quang canh cta tuong lai.

Phan chiéu c6 nghia 1a tip trung xem xét twong lai
trén tung phuong dién, tung goc do. Mbi phuong dién,
moi goc do do 1a mot chidu dé ching ta c6 thé mo cach
nhin ctia minh vé tuwong lai theo timg chiéu dé.

Diém manh cia ki thuat nay 1a khong 1am mat tinh
tong thé ciia vién kién, vi mot vién kién s& dugc trién
khai theo cac chiéu khac nhau roi duoc to hop lai cho
chung ta mot cai nhin tong quat.

Céac chiéu co thé xem xét t6i, day chi 1a vi du vé
nhitng chiéu nhu vay, con c6 thé co thém nhiéu chiéu
khéac nita khi ching ta di vao cac van dé chi tiét:

Thoi gian Chinh tri
Su thuén tién HO tro cua cong dan/xa hoi
Ngan sach Vat tu
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Pao tao Tam linh
Cong nghiép hd tro  Tri thuc
Dai thong Tinh cam

Tinh két ndi
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3. Lap ké hoach chién lwgc: Huwéng din 10
bwdc

I. Tam quan trong ciia lgp ké hoach

Co6 dong y rong trong nhirng nguoi lanh dao va
chuyén gla ciia to chlrc phi loi nhuin rang lap ké
hoach la cau phan mau chét cia quan li va qui quan
tot. Lap ké hoach gitp dam bao rang t6 chirc van con
lién quan va dap tng cho nhu cau cua cong dong cua no,
va dong gop cho su 6n dinh va tang truong cua t6 chirc.
N6 cung cip co sd cho gidm sét tién bo, va cho danh gia
két qua va tac dong. No tao diéu kién thuan loi cho phat
trién chuong trinh méi. N6 tao kha ning cho to chirc
nhin vao tuong lai theo cach cé trat tu va hé théng. Tu
canh quan qui quan, n6 tao kha nang cho Ban lanh dao
dat ra chinh sach va muc dich dé huéng dan cho td chire,
va cung cap su hoi tu 16 rét vao Giam déc diéu hanh va
cac can bo cho viéc thuc hién chuong trinh va quan li co
quan.

Phin 16n cac to chirc déu hiéu nhu ciu vé muc
tiéu chwong trinh hang nim va ké hoach cong viéc
hdi tu vao chwong trinh. Nhing nguoi cap ngan qui
yéu cau chung, va ho cung cap co s¢ cho viéc dat uu
tién, to chirc cong viée, va danh gia tién bo. SO ngay ting
céc to chue dua trén cong dong Tay Ban Nha di ra ngoai
cac yéu ciu cla ngudi cap ngan qui de phat trién céac
muc tiéu hang nam va ké hoach van hanh, diéu cling bao
gdm ké hoach hé thong cho phat trién ngudn luc, phat
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trién t6 churc, va trong mot sb trudng hop phat trién Ban
lanh dao. Phan 16n cac nhom déu thy diéu thuc hanh 1a
xac dinh muc tiéu cho thoi ki 12 thang, va thiét ké chién
lwge va chuong trinh dé dap ung ching.

Lap ké hoach dai han - 1ap ké hoach bén ngoai
nam sau hay hai nam - thu’o’ng ¢6 vé khé hon va it
dwge tan thwong. Voi méi truong thay doi nhanh
chong thé, thanh vién Ban lanh dao va can bo cip cao
hoi, 1am sao chung ta c6 thé mong doi phat trién cac ké
hoach s& van con lién quan? Véi it kiém soat thé trén
cac bién cb bén ngoai, 1am sao chung ta c6 thé hi vong
anh hudng toi chiing theo cach lam lgi cho cong dong
cua ching ta?

Thue té, 1ap ké hoach khong kém quan trong
trong mdi truwong thay ddi; no rat co thé con quan trong
hon. Phan 16n céc to chirc dya trén cong dong Tay Ban
Nha ton tai dé phuc vu cho mot cong dong xéac dinh. Dé
lam dleu d6, ho can rat rd rang vé nhu cau cta cong dong
va thé roi lam viéc dé dé cap t6i chiing thong qua cac sir
ménh, vu tién, nhom muc tiéu va muc tiéu to6 chic rd
rang. Néu méi truong bén ngoai — ngan qui, kinh té noi
chung, chinh phu yéu cau thue thi quyén dan su v.v. —
thay d6i hay thu nghich, thi t6 chirc cia chung ta phai
hi¢u qua hon nhiéu trong viéc xac dinh nhu cu va sip
xép cac nguon lue bén trong va bén ngoai dé dap tmg
ching. Nhu cau cta cong dong s& thay d6i qua thoi gian,
nhung nhu cdu co ban nhat— nhu truy nhap vao dich vu
gido duc chét luong cao, dao tao viéc lam, co hdi viéc
lam, nha ctra an toan va dam duong duogc, cac nguén tai
chinh du dé dap tng nhu cau co ban, dich vu con nguoi
dugc hudng t6i cac nhom tudi da dang va dan cu c6 nhu

120



cau dic biét, va mdi truong an ninh — van con 1a kha
thuong hing. Thach thic cia viée dap tmg chung co thé
trd nén 16n hon véi nhitng thay doi trong méi truong dia
phuong hay quéc gia, nhu nén kinh té nghéo nan hay
chinh phu thu dich hay khéng dap ung, tuy nhién; va
chinh & ddy ma 1ap ké hoach chién luoc hay dai han c6
thé 1a co ich nhét. Lap ké hoach dugc thiét ké dé giup
cho t6 chuc xac dinh vién kién cta nd cho tuong lai va
thé roi xac dinh mot cach hé thong cach né s& téi do,
hiéu cac chuéng ngai vat va hinh dung ra cach vuot qua
chang.

Co6 mdt bao trwée quan trong: Lap ké hoach dai
han hon yéu ciu mirc d9 6n dinh nao d6 cia to chirc.
Rét kho 1ap ké hoach trong khing hoang, va khong hién
thyuc. dé nhin nam nam trudc tror phi t6 chire ¢6 tu tin nao
d6 rang no sé ton tai t6i sang ndm, va rang phan 1on cac
can bo then chdt ctia né va quyén lanh dao cua Ban lanh
dao sé tiép tuc duoc lién két véi té chirc. Ban 1anh dao
va can bo ciing can thoi gian dé 1ap ké hoach, diéu ngu y
rang ho phai khong dung moi phut dé tién hanh céc chirc
nang dugc yéu cau cho séng con. Hon nira, trong khi 1ap
ké hoach cung cap viéc xac dinh t6 chirc duoc ting 1én,
mét co sé tot cho lap ké hoach 1a su nhét trf lién quan to1
phat biéu st ménh duogc xac dinh ré va/hodc cac muc
dich cua t6 chic — nhimg diéu nay phai thuong duoc
phat trién nhu nén tang cho 1ap ké hoach dai han hon.
Piéu cung kho cho lap ké hoach 1a néu to chirc con tré
hay quyén lanh dao cia n6 méi t61 muc ho khong co
cam giac tot vé cong dong va vé moi truong bén ngoai
rong hon. Phan 16n cac to chirc médi, hay cac nhom da
trai qua nhimg khé khian thé ché chinh hay thay doi
chinh, déu thdy rang ho lam t6t nhat bang viéc dau tién
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cb ging dat toi nhét tri vé phat biéu st ménh cua t6 chic
va thé rdi lam lap ké hoach ngén han hon, thuong cho
mot ndm. Hoc tir kinh nghiém do6, ho c6 thé bat du qua
trinh 1ap ké hoach dai han hon.

Viéc 1ap ké hoach hdi tu vao thoi ki ba nim hay
hon yéu ciu nd luc c6 to chirc, nghiém chinh ma cin
thoi gian va nghi lwe. Co thé can danh gia nhu cau cong
ddng chinh thirc nhu cai vao cho lap ké hoach. Piéu nay
cuc ki ¢ gia tri, nhung cling doi hoi. Hon nita, lap ké
hoach khong phai 1a nd luc mot lac; bat ki ké hoach nao
cling can duogc kiém diém, gidm sat va cap nhat. ich loi
cho td chuc c6 thé 13 16m -- sy hoi tu rd rang, cam giac
muc dich gin lién va cic wu tién duoc thoa thuan, su
nhét tri vé chién lugc, va co sé cho viée do tién bo va tac
dong.

II. Xdc dinh ldp ké hoach dai han va chién
lugc

Thuat ngir 1ap ké hoach chién luge da tr¢ thanh rat
phd bién trong nhiing nam gan day. Nhiéu to chirc phi
lo1 nhuén bay gio noi vé viéc l1am lap ké hoach chién
lugc thay vi lap ké hoach dai han. Vay ma khéc biét gitra
hai thuat ngit nay la khong hién nhién mot cach truc
gidc, ma ciing khong dugc sy dong ¥ phd quat. Sau day
1a cac dinh nghia va giai thich dién hinh vé hai thuat ngi
nay:

Lap ké hoach dai han: Qua trinh qua do nguoi
lanh dao cua mot t6 chuc xac dinh t chirc mudn thiy cai
gi & cudi cua mot thoi ki thoi gian x4c dinh - thuong ba
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t61 ndm nam — rodi ding vién kién d6 dé thiét 1ap cac muc
dich va muc tiéu nhiéu nam, diéu mo ta cho to chirc
mubn hoan thanh cai gi, va phat trién chwong trinh,
nhiém vu va tuyén thoi gian dé dat toi chung. Lap ké
hoach dai han du doan cac diéu kién va thyuc tai tuong
lai, bén trong va bén ngoai, va cac ké hoach vé céch to
chitc co thé van hanh mot cich hidu qua bén trong
ching. Boi vi né bao gdm dy phéng nhiéu nim, nd
khong thé dic biét nhu 1ap ké hoach ngin han hay hoat
dong, diéu sinh ra mot ké hoach lam viéc véi cac muc
tiéu, nhiém vy, phuong phéap, thoi gian biéu va trach
nhiém chi tiét hang nam. Tuy nhién, n6 ¢6 xu hudng hoi
tu hon vao cac muc tiéu xac dinh va thoi gian biéu hon 1a
lap ké hoach chién lugc.

Lap ké hoach chién lwge: Qué trinh qua do
nguoi 1anh dao cua td chuc xac dinh no du dinh la gi
trong twong lai va cach né s& dat dén d6. Noi cach khac,
ho phat trién mot vién kién cho twong lai ctia to chirc va
x4c dinh cac wu tién can thiét, cac thi tuc, va van hanh
(chién lugc) dé dat toi vién kién d6. C6 bao ham ca céac
muc dich do dugc ma hién thyc va dat té1 dugc, nhung
cling mang tinh thach thuc; nhén manh 13 vao muc dich
va chién lugc dai han, thay vi cac muc tiéu ngan han
(nhu hang nam). Lap ké hoach chién lugc gia dinh réng
nhiing khia canh nao d6 cua tuong lai c6 thé duoc tao ra
hay duoc anh hudng boi to chic. Lap ké hoach chién
lwgc 1a viée tiép dién; no 13 "qua trinh tr xem xét, duong
dau v6i chon lya kho khan, va thiét 1ap cac wu tién "
(Pfeiffer va céng su, Hiéu ldp ké hoach chién lwoc: Sach
huong dan ciia nguoi quan Ii). Lap ké hoach chién luoc
bao gom "lap so db tién trinh ma ban tin 1a khon ngoan,
roi diéu chinh tién trinh d6 khi ban thu duoc nhiéu thong
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tin va kinh nghié;m hon " (Wilder Foundation, Tai liéu
huwong dan ldp ke hoach chién luwoc).

Khac biét gitra 1ap ké hoach chién lwgee va dai
han: Trong khi c6 quan h¢ gan giii v6i lap ké hoach dai
han, lap ké hoach chién luoc ndi chung dugc xem xét de
dat nhdn manh 16n hon vao chién lugc — vao cach td
chirc s& dat t6i vién kién cua no - trong khi lap ké hoach
dai han dat nhdn manh 16n hon véao xéac dinh vién kién.

III. Qui trinh Igp ké hoach chién liroc

C6 nhiéu mé hinh khac nhau va cac budc hanh
dong cho lap ké hoach chién lugc. Mot cach tiép can
duoc tom tit dudi day. No gia dinh mot nd luc hop tac
gitta Ban lanh dao va cac can b, co6 1€ br:ing mot uy ban
lap ké hoach chién luoc g@)m cac thanh vién cua Ban
lanh dao va cac can bd c6 trach nhiém cho nd luc nay.
Mot sb trong cong viéc nay co thé duoc thuc hién trong
uy ban, thyc hién trong céc phién lap ké hoach cua cua
Ban lanh dao va cac can bo hay cé thé hop ¢ noi riéng
biét, cd sém va mudn trong qui trinh lap ké hoach. Cac
budc dién hinh duoc mé ta dudi dy, cing voi mot sb
cach tiép can dugc goi y dé tién hanh timg budc.

R4t thuong xuyén, cac bude 1-3 xut hién trude
khi nhém hop riéng biét lam chién luge, cac budc 4-7
thyc hién trong thdi gian hop & chd riéng biét, va cac
bude 8-10 sau khi hop & chd riéng biét.

1. Thoa thuén vé qui trinh 1ap ké hoach chién
Iwge. Bi€u nay co6 thé dugc thuc hién & cude hop
Ban 1anh dao vdi cac can bd then chot cd mat, hay
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co thé yéu cAu mot cudc hop dic biét hay & noi
riéng biét, ké ca Ban lanh dao, cac can bd then
chét, va mot sb nguoi c6 lién quan bén ngoai. Tai
phién nay:

Cung cap hiéu biét vé 1ap ké hoach chién lugc
1a gi va céch thyc hié¢n no;

Théo luan vé gia tri tiem nang cho td chuc,
dudi dang cung cép vién kién va hoi tu chung,
voi cac muc dich va chién luge duoc thoa
thuén;

Xem xét chi phi cta viéc lam ké hoach chién
lugc, dudi dang thoi gian can bd va Ban lanh
dao va cac tai nguyén khac — va diéu gi c6 thé
duoc can bo dé dat toi phat trién ban ké hoach;
néu t6 chirc dang trong khiing hoang hay khong
on dinh vé tai chinh hay to chtic, c6 thé kho
khan hay khong khon ngoan ma di vao trong
qui trinh 1ap ké hoach chién luoc chimg nao cac
van d& va nhu cau tirc khic chua dugce dé cap
thanh cong;

Xem xét liéu t6 chic c6 "sin sang" cho ké
hoach dai han khong hay li¢u né c6 thé hoi tu
tdt nhat vao ké hoach ngén han, c6 18 lam ké
hoach mot ndm va roi tién hanh lap ké hoach
dai han & cubi nam do;

Néu lap ké hoach chién luoc duong nhu thich
hop, can nhéc thu tuc hay budc nao co thé duoc
ding dé thiét 1ap va thuc hién ké hoach chién
luroc;
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e Thoa thuan vé qui trinh va thiét 1ap trach nhiém
cho cac budc da dang trong qui trinh, ké ca it
nhat mot ngay (hay vai nira ngay hay budi tdi)
duoc danh riéng cho Ban lanh dao va céc can
b (tat ca hay cip cao) ¢ noi hop riéng biét 1am
ké hoach hay chudi cac cude hop lap ké hoach.

Ngoai trir voi t6 chirc rat nho, diéu cé 1& 1a mong
mubn 1a thiét lap ban lap ké hoach chién lugc hay luc
luong dic nhiém. Chon ngudi tham gia mot cach can
than, dam bao cam két cta ho véi qui trinh va sy san
long cta ho dé danh thoi gian 16n cho nd luc lap ké
hoach. Théng thudng nhom diéu phdi s& bao gdm viéc
tron 1an nguoi lanh dao Ban va cdc thanh vién, cling nhu
nhing nguoi quan li cip cao va cip trung. Mot sb nhom
cling co thé bao gom dai dién cua cac can bd ki thuat
va/hodc hd tro. Pai dién cla nhitng nguoi co6 lién quan -
ngudi tai tro, t6 chie cung kiéu, va cac lién minh - va c6
1& ca nhimg ngudi cyu lanh dao cia to chiic hay ngudi tir
ngudn khac ciing c¢6 thé duoc dua vao. To chic ciing co
thé dua vao ngudi tao diéu kién bén ngoai hay ngudi tu
van, ngudi s& hd tro cho qui trinh ndy va véi viée chuan
bi cho tai liéu 1ap ké hoach chién luoc — hay diéu nay co
thé dugc thuc hién béi can bo.

Phai chic phan bo thoi gian du cho can by dé tham
gia qui trinh 1ap ké hoach chién luogc. Co thé can giam tai
cong viéc thuong 1¢ hay trach nhiém cua can bg va thanh
vién Ban lanh dao nhirng nguoi dugc mong doi dong vai
trd then chdt trong phat trién ban ké hoach chién luoc.
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2. Tién hanh khao sat méi trwong. Diéu nay giup
cung cap hiéu biét vé cach td chirc quan hé voi méi
truong bén ngoai cta né. Viée khao sat thuong bao gdom
ciu phan bén ngoai -- nhan dién va danh gia cac co hoi
va de doa trong moi truong bén ngoai -- va cau phan bén
trong -- danh gia diém manh va diém yéu cua t6 chuc.
Qui trinh nay thuong dugc tham chiéu téi 1a "SWOT":
diém manh, diém yéu, co hoi va de doa.

« Cau phan bén ngoai ciia khao siat méi trwong nén
bao gom kiém diém vé muc tiéu cin dat téi hay dich
vu cong dong va méi trudng rong hon trong do to
chirc vin hanh, dé nhén dién co hdi va de doa ma to
chirc dang d6i dién. Piéu nay c6 thé bao gom diéu sau:

Can nhic cac lyc va xu hudng trong cong dong
rong hon, chinh tri, kinh té, x4 hoi, va do6i khi ca
cong ngh¢ (Xem Bryson, Ldp ké hoach chién lroc
cho cdc t6 chirc cong va khéng loi nhudn). Nhin
vao thay ddi dan cu, xu hudéng chinh tri, giad tri
cong dong, xu huéng kinh té, anh huéng cua cac
ludt va qui ché mai hay thay dbi anh huong t6i to
chtic, truyén théng va cac xu huéng cong nghé
khéc -- va xem xét tac dong cta ching Ién to chirc
cua ban va dan cu n6 phuc vu.

Nhin cin than vao muc tiéu can dat t6i ngay tirc
khic hay khu vyc dich vu dé xac dinh trang thai va
nhu ciu ctia nd, va dic biét nhitng ngudi 1a khach
hang va ngudi dugc loi tiém nang va hién tai cia
dich vu cua t6 chirc va 1oi bién ho.

Khao sat cac co hoi va thach thirc lién quan té1 tai
nguyén va ngudn ngén qui.
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Nhin vao nhiing nguoi cong tac va canh tranh thyc
té va tiém nang, ké ca cac to chirc ma c6 thé phuc
vu cung dan cu lan can va/hodc dich hay co thé tim
kiém ngan qui tr cung ngudn ngan qui, cong hay
tu.

Qui trinh ndy c6 thé bao gdm cai gi d6 nhu viéc
kéo dai khi cong dong can danh gia qua phong vén,
nhém hoi tu, va cac cude diéu tra qua fax hay e-
mail duoc tién hanh béi nha tu van, hay c6 thé bi
giéi han vao sd nho nhiing thao luan khéng chinh
thirc v6i khach hang va cong dong khac nhiing cu
dan, nguoi ding dau cua cac to chirc Tdy Ban Nha
va khong Tay Ban Nha khac, cac quan chuc cong,
nhitng nguoi dai dién ngan qui, va cdc ca nhan
thich hop khac.

- Céu phan ndi bd ciia vige khio sat mdi truomg bao
gom danh gia ve diém manh va yeu ciia to chirc. Bleu
nay c6 thé bao gdm mot sd cac ciu phan hay cach tiép

can.

Ban co thé danh gia hi¢u nang t6 chirc hién thoi
dudi dang tai chinh va tai nguyén con nguoi (cai
vao), phuong phap van hanh hay chién lugc (qui
trinh), va két qua (cai ra). Néu to chuc khong co
cach do khach quan dung nhiéu vé két qua cua no,
hiéu ning cam nhan co thé dugc xac dinh mot phan
qua viéc hoi khach hang va nhiing nguoi co lién
quan. C6 hiéu cach nhitng nguoi ¢6 lién quan then
chét hay ngudi c6 lién quan trong cong dong rong
hon -- cling nhu nhitng ngudi uy thac hay khach
hang -- nhin vé t6 chic. Thinh thoang, cac biéu
mau viét ngin gon duoc giri di, hay cac cudc phong
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van duoc tién hanh véi nhimg nguoi ¢6 lién quan
then chdt; cac cudc phong van duoc tién hénh.tét
nhit boi nguoi tu van, dé dam bao dap tng thing
than va trung thuc. Mot khi ban c6 thong tin nay,
phai chic phan tich thém nguyén nhan -- dudi dang
cai vao va qui trinh -- vé nhirng nhuoc diém duoc
cam nhan trong két qua.

Piéu thuong c6 gia tri 13 nhan dién cac yéu td
thanh cong mau chdt cho t6 chirc. Budc niy khong
phai bao gio ciing duoc bao ham trong l1ap ké
hoach chién lugc, nhung c6 thé rat hiru dung. C6
hiéu yéu t6 nao 1a cﬁn thiét cho tuong lai va thanh
cong tlep tuc cua to chtrc. Nhitng diéu nay co thé 1a
cac yéu tb nhu mbi quan hé voi cong dong dich/ctr
tri, tdi nguyén, chién lugc chuong trinh, ciu tric
qui quan, va ki ndng va phong céch nhan vién.
Diéu nay c6 thé dugc 1am truc tiép, hay to chirc co
thé thir phuong phap duoc goi ¥ trong Qui trinh
quan li Aetna, chinh la dung "logic ngugc," dé
nhan dién cac yéu t6 — hoat dong, thai dg, gia dinh
V.V. — diéu s& 1am qué quit to chire va giit nd khong
hoan thanh st ménh cua nd. R6i dung didu nay dé
nhan dién yéu t6 quyét dinh cta thanh cong. Ca
Ban lanh dao va can bd c6 thé cung cép cai vao
hiru dung cho qui trinh nay.

T4 chirc ¢6 thé can kiém diém hay hinh thanh cac
gia tri tO chirc va nguyén tic van hanh. Mot s to
chirc da viét cac gia tri va nguyén tic nay hudng
dan cho viéc ra quyét dinh cua ho va céac hoat dong
dang tiép dién ctia ho. Nhimng diéu nay co thé rat
hitu dung trong "xéac dinh" t6 chirc.
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C6 thé thué nguoi tu van dé trg giup cho viéc khao
sat mo1 truong, tiép xtic voi nhimg ngudi ¢6 lién quan dé
cung cap cai nhin bén ngoai va véi can bo dé thu duoc
danh gia bén trong. T6 chirc mé viée trao ddi ciia n6 cd
thé c6 kha ning thu duoc thong tin ndy ma khong can tro
gitip bén ngoai, thong quan mot can bo di téi chd riéng
hay loat cac cudc hop vdi cac can b trong cac cAu phﬁn
da dang va tai cic muc da dang bén trong to chuc. Uy
ban chju trach nhiém vé ban ké hoach chién lugc nén
1am vige v6i cac can bd dé 1ap ké hoach khéo sat moi
truong, gitip tién hanh phong Van bén ngoai vo1 ngudi
lanh dao cong ddng - dic biét néu khong sir dung tu vén,
va dam bao rang Ban lanh dao nhan duoc bao cao day du
vé két qua cua qui trinh khao sat moi truong.

Két qua cua khao sat moi truong nén 1a ban phan
tich diém manh va yéu cua t chiic va cac co hoi cung de
doa bén ngoai. Diéu nay c6 thé 1a bang 10i hay viét ra, va
yéu cau kiém diém va thao luan can than boi uy ban lap
ké hoach chién lugc. Thong thuong, nhém lap ké hoach
chién lugc cua ban sé& bat dau bang viéce trinh bay két qua
khao sat moi truong. Thinh thoang, cac két qua duogc
trinh bay tai cac phién hop cua Ban lanh dao hay Ban-
can bo trude khi di vao chd riéng dé hop. Trong ca hai
truong hop, Ban lanh dao va cac can bo nén quen thudc
v6i nhitng phat kién trude khi quyét dinh 1ap ké hoach
chién lugce duoc thuc hién.

3. Nhén di¢n cdc van dé then chét, ciu héi va
chon Ira cin dwoc dé cip nhuw mot phan cia nd luce
1ap ké hoach chién lwge. Didu nay cé thé ngu y xac
dinh "van dé chién luoc" hay cau hoi ma to chirc phai dé
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cap t6i, va dat uu tién dudi dang thoi gian hay tam quan
trong. Néu co chut it bat déng vé Vén dé va uu tién, co
thé chuyen ngay sang vién klen cta t chirc va rdi myc
dich. Néu khong co6 dong ¥ vé chiéu hudng chung va
muc dich cta to chirc, diéu c6 thé quan trong 1a tim hiéu
cc wu tién vain dé va nhan dién cac chon lya mau chét.
Diéu nay cé thé dugec thuc hién theo vai céch. Chflng
han:

Ban lanh dao va can bo ¢ thé dugc yéu cau nhan
dién cac van dé chién lugc tir khao sat moi truong,
voi cac ca nhan nhan dién mot sd van dé dic biét
nhu vay va chi ra tai sao timg van dé 1a chién lugc,
ké ca ich loi cua viéc dé cdp to1 nd va cac hdu qua
tiéu cuc cua viéc khong de cap to1 nd. Nhing van
dé nay c6 thé bao gdm mién rong ctia chwong trinh
hay cac van dé khac — nhu nhu cau vé chuong trinh
méi can dé cdp toi nhu cau cong dong dic thu nhu
gido duc hay nha cua, m¢ rong khu vuc muc tiéu
cia t0 chirc tr ving lan can ddc biét toi toan thé
thanh pho hay quén, thoa thuan ve al tao nén cu tri
cia to chuc, hay quyét dinh liéu t6 chic co nén
xem xét gop voi nhom khéc khong.

Nhém 1ap ké hoach hay tu van lam viéc véi nhom
¢6 thé 1am viéc dé nhan dién cac van dé chién luoc
ndi 1én tir khao sat méi trudng, va rdi uu tién hod
ching du6i dang tam quan trong, thoi gian va tinh
kha thi. Két qua nén la tap cac van dé chién luoc
nhu mot phan cia qui trinh 1ap ké hoach chién
lugc, tot nhat 1a trong thoi ki hop riéng, va tap tht
hai s& khong duoc dé cap t6i hay s& nhan dugc cha

131



¥ tbi thiéu ¢ liic hop riéng, nhung s& duoc xem xét
boi uy ban Ban 1anh dao hay cac can bo thich hop.

Du bit ki phuong phap nao dugc dung, thao luan
van dé nén sinh ra marc do thoa thuan nao d6 vé cac
van dé hay chon Iya dugc xem xét va quyét dinh
duoc dwa ra nhu mot phin cua qui trinh lap ké
hoach chién lugc.

Mot khi cac buoc 1-3 da dwoc hoan thanh, ban
san sang phdt trién chwong trinh nghi sw cho cugc
hop riéng lap ké hoach chién luwoc va lich biéu cho
cudc hop riéng trong mot hay hai ngay hay chudi
cdac cudc hop ngd'n hon.

4. Xac dinh hay kiém diém gia tri caa to chirc,
vién Kién va sit ménh cong dong. Phai chic co nhat tri
vé tai sao tO chirc tdn tai, n6 tim kiém dat t&i muc dich
hay két qua gi, n6 dai dién cho céi gi va né phuc vu ai.
Néu né c6 nhiém vu riéng - moi sy phai lam hay khong
lam dua trén cac diéu khoan cong ti hay qui ché, hay céac
hop dong hay tai trg dai han — thi nhing diéu nay nén
dugc xac dinh 16 rang. Xem xét viéc bat dau lap ké
hoach chién luoc ciia ban bang viéc dong y vé nhing
diéu sau:

Gia trj 16i cua t6 chirc hay nguyén tic van hanh
- nhitng niém tin hay nguyén tic huéng dan to
chure; nhitng gia tri ndy dugc chia sé bdi Ban lanh
dao va cac can by, dugc gitr virng manh mé, va
khong dé bi thay doi.

Vién kién cfng dong — vien kién cia ban vé cong
dong; n6 c6 thé dugc xem nhu hinh anh cta ban vé
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diéu ban phuc vu cong déng s la cai gi néu gia tri
cta ban duoc chia s¢ va thyc hanh boi moi nguoi.
Luu ¥ rang day 1a vién kién cua ban vé cong dong,
khoéng phai 1a vién kién ctia ban vé cong ti s& thé
nao trong ba tGi nam nim hay hon nita (diéu d6 t6i
saul).

St ménh — muc dich dugc phat biéu cho sy ton tai
cua td chirc cta ban; nd ¢6 thé duge coi nhu phat
biéu cong khai cta to chtc ciia ban vé déng gop
ma nd hta hen dé giup hoan thanh vién kién cong
dong.

Pong ¥ vé gia tri, vién kién va st ménh thuong
dugc hoan thanh tot nhat nhu mot phan cia phién
hop riéng lap ké hoach hay tai mgt cudc hop dac
biét; qui trinh nay s& thuong mat vai gid, va nén
bao gém Ban lanh dao va it nhit la cac can bd cép
cao. Thong thuong, ban s€ soan thao gia tri va phat
biéu str ménh va mo ta vién kién nhu mot phan ciia
phién 1ap ké hoach chién lugc cta ban, va rdi uy
ban lap ké hoach chién lugc hay luc luong dac
nhiém sé& kiém diém va lam min ngdn ngit riéng, va
dua ngon nglr dugc lam min Ién cho Ban lanh dao
chép thuan.

5. Phat trién vién kién chung cho t6 chirc. Trong

mot sd nd luc lap ké hoach chién lugc, vién kién cho t6
chtrc dugc phat trién sau khi vién kién cho cong dong da
duogc thao ludn -- v6i gia dinh réng vién kién td chirc
duoc chia sé co thé phu thudc vao vién kién duoc chia sé
vé diéu x3 hoi sé& tré thanh. Bat ki khi nao diéu nay duoc
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thuc hién, diéu quan trong la déng y vé chd td chire
mudn & d6 trong ba téi nim nim (Piéu thuong cob ich 1a
hoi tu vao noi ban mudn & tai cudi thoi ki duge bao quat
boi ban ké hoach chién lugc).

V6i nhiéu thanh vién Ban lanh dao va can bo, diéu
c6 nghia 13 trude hét phat trién vién kién vé noi t6 churc
mudn & trong mot s6 nam xéc dinh, va rdi x4c dinh chién
luge s€ giup cho nd téi duge do. Vién kién ¢ thé mo ta
cho t0 chtrc rong hon, dudi dang tron 13n cua chuong
trinh, danh tiéng hay trang thai bén trong va bén ngoai
cong dong dich chinh ciia nd, nhitng hoan thanh then
chdt, va moi quan h¢ véi nhitng ngudi cé lién quan; cac
mo ta riéng c6 thé dugc bao ham trong quan hé véi khu
vuc dich vu/muc ti€u, pham vi va chiéu siu chuong
trinh, ngan qui, qui quan, doi ngii can bd, mdi quan hé
v6i cac thuc thé khac, tinh théy dugc v.v. Dang nay cua
"lam vién kién" c6 thé duoc thuc hién theo nhiéu cach;
chang han:

Cac nhom nho c6 thé rat ra vién kién cua ho vé
tuong lai mQt cach vat li, r6i mo ta nd cho nhém
ddy du, va nhan dién cac yéu t6 chung, va ding
chung dé thiét 1ap vién kién chung. Cach tiép can
nay thuong duge dung khi Ban lanh dao ¢6 hoc van
giéi han hay noi toan thé Ban lanh dao khong thoai
mai toan b trong cung ngoén nglt — nhu, Ban lanh
dao da dan tdc, hay Ban lanh dao c6 bao gém mot
s6 thanh vién ma thanh thao tiéng Anh bj han ché
va mot sb chi noi thao tiéng Anh.

Céc nhoém nho c6 thé dong vai tro ho muon c6 kha
nang no6i vé nhiing hoan thanh chinh cua t6 chtrc va
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danh tleng v61 phong vién bao chi nam nam ké tur
bay gio, rdi chia sé cac cu phan chinh cua Vlel’l
kién cta ho vé6i toan nhom, lai trén co s phat trién
vién kién chung.

Céc nhom nho c6 thé dong vai trd nhitng ngudi cd
lién quan hd tro da dang — nguoi tai trg, khach
hang, cac td chure lién minh/cong tac, Ban 1anh dao,
cac can bd — va tirng ngudi phat trién mot loat cac
phét biéu mo ta vé to chirc nhu ho muén thay né
trong mot s nam ti. Roi nhitng vién kién nay co
thé dugc chia sé va lam khdp.

Céc ¢4 nhan co thé hoan chinh mét trang tinh
chinh thure chi ra ho nhin t6 chuc trong canh rong
hon hay thuat ngit riéng. Chang han:

Phan loai réng. Mo ta t6 chic trong nim nim,
dudi dang cac phan loai sau nhu chuong trinh, tai
nguyén, trang thai, quan hé, phat trién thé ché, va
qui quan; hay

Cac dic trung riéng. Mo ta to chuc trong nim
nam, dudi dang céc diéu sau: khu vuc muc tiéu,
dan cu muc tiéu, ngan sach, phan trim ngan qui tir
cac ngudn cong va tu, sd lwong can bd va thanh
phén, cu trac can bo/cau phﬁn, khu vuc chuong
trinh, van phong/vi tri, ) luong va thanh phﬁn ban
lanh dao, quan h¢ vdi khu vuc tu nhan, quan h¢ voi
cac co quan cong chinh cua dia phuong.

Céc ca nhan sé chia s¢ thong tin trong cdc nhom
nhd, dat to1 dang dap ting chung nao do, roi trinh bay
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ching cho toan nhém. Toan nhém phai dat téi nhét tri vé
vién kién chung.

« Néu t6 chirc 1a nho, toan nhém co thé quay sang
mo ta to chirc dudi dang cac phan loai hay chu dé riéng
(nhu, st ménh, pham vi chuong trinh, tai nguyén, quan
hé), roi nhat tri c6 thé duoc dat toi trén nhitng phat biéu
va phan loai chinh.

Phat trién vién kién chung thuong dugc thuc hién
t6t nhat v6i ca Ban lanh dao va cic can b cung tham
gia. Vi cac td chirc nho, qui trinh chung Ban lanh dao-
cac can bo co thé 1a thyc té. Véi t6 chic 16n, qui trinh
hai giai doan c6 thé hitu dung, véi cac can bo dau tién
lam viéc cing nhau vé vién kién, roi dé Ban linh dao va
cac can bo then chdt tham gia vao qui trinh tuong tu,
trong d6 ho kiém diém va to hop vién kién cua cac can
bd v6i vién kién riéng cia ho.

6. Phat trién mot loat cic muc dich hay phat
biéu trang thai t6 chirc, diéu mé ti cho to chirc trong
mot vai ndm xac dinh — gia dinh thanh cong trong
viéc dé cap t6i st ménh cia né. Thong thudng nod 1a
budc ngin tir vién kién toi myc dich — doi khi cac phat
biéu mo ta cho vién kién vé ban chat 1a phéat biéu muc
dich. Piéu cuc ki ¢ gia tri 13 bién d6i vién kién thanh
loat cac muc dich then chdt cho to chire, tot nhat 1a duéi
dang cac phat biéu trang thai mo ta cho t6 chirc. Chang
han, cac muc dich c6 thé bao quat da dang céac phan loai,
dugc phat biéu nhu sau:
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Chuwong trinh: "El Centro s€ van hanh mot
truong trung hoc thay phién voi ngan qui truong hoc
cong ma s& cod lugng hoc sinh 1a 250"; "EI Centro s€
cung cép dich vu toan dién cho thanh nién tir tudi trudc
khi t6i truong cho tédi dai hoc ";

Tai nguyén: "El Centro s€ c¢6 ngan sach $3 triéu
d6 la va s0 can bo 1a 40";

Tinh trang: "El Centro sé& 14 cong ti phat trién nha
ctra phi 1gi nhuan 16n nhat va cé tiéng nhat & Quéan Ho ";

Quan hé: "El Centro s¢ duoc dai dién cho lién
hiép chinh trong khu vuc chuong trinh cua né va trén
Ban 1anh dao cua it nhat ba t6 chirc ludong chinh *;

Phat trién thé ché: "El Centro s& s¢ hiru toa nha
téng hanh dinh riéng ctia nd, ma ciing c6 khong gian cho
thué cho cac td chirc dua trén cong déng khac "; "El
Centro s& c6 h¢ thong tin quan li va hé thong tin quén li
tai chinh tin hoc hoa ddy du, véi moi can bd duge ndi
qua mang."

Qui quan: "Ban lanh dao El Centro Board s€ ndm
vai tro tich cyc trong phat trién tai nguyén, nhan trach
nhiém cho mdt sy kién dac bi¢t chinh trong modi nim";
"Ban lanh dao El Centro sé& thiét 1ap ba uy ban lam viéc
tich cuc — Chuong trinh, Tai chinh va Phat trién tai
nguyén — diéu s& dap tmg cho viéc co sb dai biéu hai
thang va nhit quan."

7. Thoa thuin vé cac chién lwgc then chdt dé dat
t6i muc dich va dé cap t6i cac van dé then chot duwoc
xac dinh qua khao sat méi trwong. Nhan manh chinh
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nén vao chién lugc rong, bao gém chuong trinh hién thoi
va moi, bi€n minh, cong tac, hay cac cach tiép can khac.
Nhimg chién lugc ndy nén co lién quan t6i muc dich
riéng hay dé cap to1 vai myc dich. Qui trinh nay yéu cau
nhin vao chd t6 chuc hién gio dang ¢ va noi vién kién va
muc dich cta né chi ra n6 mu6n & do, va nhén dién cac
chién lugc dé t6i d6. Ban lanh dao can cung cip cach
nhin rong dé hudng dan nd luc ndy, trong khi nhom 1ap
ké hoach hay can bd c6 thé lam nhiéu phan tich chi tiét.
Céc cach tiép can c6 thé bao gdm nhitng diéu sau:

Mot khi cac van dé then chét duoc dé cap va cac
muc dich da duoc xac dinh, nhom lap ké hoach, cac can
b9, hay ngudi tu van c6 thé nhin lai vao két qua SWOT
ctua khao sat moi truong, va nhan dién cac thay doi trong
chién lugc hién thoi ma co thé duoc yéu cau dé dat téi
muc dich va dé cap t6i cac Vén dé. Piéu nay co thé ngu y
nhan dién chién luoc méi tiém ning hay goi y thay doi
trong nhan manh hay uu tién. Nhimg diéu nay dugc trinh
bay cho Ban lanh dao va cac can bd then chdt dé thao
luan va quyét dinh.

Nhom 14p ké hoach c6 thé kiém diém qui trinh 1ap
ké hoach dén ngay thang do, va phat trién va trinh bay
cho Ban lanh dao va cac can bg then chét mot loat cac
cach tiép can hay kich ban phuong an — chang han, t6
Chirc co nén tap trung vao viéc t6 chirc cong dong hay
bién minh mrc quoc gia; nén cd phi tdp trung hod tang
1én hay nhiéu tap trung hoa hon; cac van phong hién
truong c6 nén nhan nhleu hay it chu y va tai nguyén, so
sanh v41 van phong tong hanh dinh. Dya trén cac quyét
dinh duogc thuc hién bang viéc dung céc kich ban nay,
chién luge s& duge xac dinh.
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Bét ki diéu gi cach tiép can xac dinh duoc dung,
tiéu chi riéng cho danh gia va chon lya gitra cac chién
lwgc nén dugc thoa thuan. Chiang co thé bao gdm cac
tiéu chi nhu sau:

Gia tri — Chién luoc co dong gép cho viée dap
ung cac muc dich da dugc thoa thuan khong?

Tinh thich hop - Chién lugc c6 nhat quan voi su
ménh cia to chic, gia tri, va nguyén tic van hanh
khong?

Tinh khé thi — Chién lugc co thuc té, c6 nhan su
duogc trao cung tai nguyén tai chinh va nang luc khong?

Tinh chap nhin dwgc — Chién luge c6 chip nhin
dugc cho Ban lanh dao, cac can b then chot va nhiing
nguoi co lién quan khac khong?

Chi phi-ich lgi - Chién lugc c6 kha ning dua t6i
ich lgi du dé bién minh cho chi phi theo thoi gian va céac
tai nguyén khac khdng?

Thoi gian — T6 chtrc c6 thé va nén thyc hién chién
lugc nay vao luc nay, voi cac yéu to ngoai da cho va cac
nhau cau canh tranh?

Dua trén nhitng ti€u chi dugc thod thuan nay hay
khéc, chién luge co thé duge danh gia va chon lya hay
uu tién hoa.

Trong thoa thuan vé céc chién lugc, nhom 1ap ké
hoach bao gi' cling nén xem xét nhu cau xac dinh rd
trach nhiém cho viéc thuc hién cua ho. Chéng han, néu
muc dich ké hoach chién lugc 1a lam viéc cham soc st
khoé chinh cho nhém muc tiéu cia ban, bat ké ti kha
nang tra tién, thi chién lugc then chét c6 thé 1a thiét 1ap
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lién minh véi cac td chirc dia phuong dé 1am viéc huéng
t61 thiét 1ap trung tAm strc khoé cong ddng, hay lam viéc
v6i bénh vién dia phuong hay trung tdm sttc khoé hién
co de mo trung tdm vé tinh trong cong ddng. Hay ban c6
thé can bién minh cho nhirng thay d6i trong lut phap
hay chinh sach hién thoi. Phai ¢6 ai d6 hay don vi nao do
bén trong t6 chire ¢ thé nhan trach nhiém cho viéc thuc
hién chién lugc nay.

Ban c6 thé hoan thanh cdc buée 4-7 trong phién
hop cho”~ riéng dé lap ké hoach chién lwoc. Ai @6 A nguoi
twe van, uy ban ldp ké hoach chién lwoc hay luc Iu’O’ng
ddc nhiém, hay thanh vién can bo B sé can lay giay va
ghi chép lai néi dung phién hop riéng, cdc két qua cia
khao sat moi truong, va cdc tai liéu lién lién quan khac
va bat dau thao ra ban ké hoach chién lwoc vzet ra. Mot
khi ban thdo nay da dwoc chudn bi, buéc tiép cé thé
dwoc bt dau.

8. Phit trién ban ké hoach hanh dong dé cap téi
ciac muc dich va muc tiéu riéng va ban ké hoach 1am
viéc trén co sé¢ hang nam. Mot khi cac yéu t6 dai han
hon ctia ban ké hoach chién luoc da duge phat trién, do
1a Itc dam bao cho ban ké hoach cong viéc riéng bat dau
thyc hién. Lap ké hoach chién lugc thira nhan rang cac
chién luge phai phan anh hoan canh hién thoi bén trong
t6 chirc va moi truong ciia nod. Do vay hiém khi nd lyc
phat trién cac muc tiéu hang niam chi tiét ngoai trir cho
nam dau hay c6 18 nim dau va nam tht hai da dugc bao
quat boi ban ké hoach chién luoc. Tuy nhién, ban ké
hoach hanh dong hang nam la dugc can téi. Muc tiéu
chuong trinh hang nam nén dua trén thoi gian va do

140



dugc. Ban ké hoach hang nim nay c6 thé 1a mot phan
cua ban ké hoach chién lugc hay c6 thé 1a ban tu chinh
hang ndm cho no.

Muc ti€u va ban ké hoach lam viéc cho Ban 13dnh
dao va cho thé ché nhu mot toan thé 13 quan trong nhu
muc tiéu va ban ké hoach c6 lién quan téi chuong trinh.
Phan 16n cac du 4n déu xac dinh cac muyc tiéu hang nam
va ké hoach 1am viéc boi vi cic yéu cau cua nguoi cap
ngan qui, trong khi ban ké hoach chién lugc c6 thé yéu
cau Ban lanh dao suy nghi vé thanh phan mong muén, ki
nang va su tham gia hay vé cau trac t6 chirc va hé thong
quan tri.

Phat trién cac muc tiéu va ban ké hoach cong viéc
hang nam yéu cau cai vao tir ca Ban lanh dao va cic can
bd, voi can bd thuong nhan trach nhi€ém chinh cho céac
muc dich va myc tiéu c6 lién quan t61 chuong trinh mot
khi Ban lanh dao di xac dinh muc dich cta to chic va
Ban lanh dao phat trién cac muc dich va muc tiéu lién
quan t&1 qui quan.

Ban lanh dao phai chap thuan ban ké hoach lam
viéc, trong khi cac can bo (voi sy gitp d6 cua tu van,
neu mubn) c6 thé 1am nhiéu viéc phat trién ban ké hoach
viét ra. Pay 1a khu vuc cia tri thirc chuyén gia cta can
b, vi viéc thuc hién chuong trinh va céc chién lugc khac
duva trén chinh sach dugc Ban lanh dao lap ra la chuc
ndng cua can bg.

9. Hoan thanh ban ké hoach chién lwoc viét tom
tat ket qua caa qui trinh 13p ké hoach chién lugc.
Khong c6 dang thirc dat san, nhung phai chac bao ham
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cai ra cua ting budc chinh. Hop ¢ cudi tai liéu nay cung
cap mot kha nang.

10. X4y dung cac thi tuc dé giam sat, va thay
d6i chién lwgc dya trén thay doi trong méi truong
bén ngoai hay thay doi ciia to chirc. Phai chic tién bo
hudng t61 muc dich va muc ti€u va viéc dung chién lugc
duogc giam sat déu dan, voi cac chién luge duge stra dbi
va cac myc tiéu hang nam duoc phat trién theo nam, dua
trén tién bo duoc thyuc hién, cac chudng ngai gap phai,
va moi truong thay doi. C6 cac thu tuc dé tan dung uu
thé cua nhitng thay d6i bat ngo nhu nhiéu quan chirc
duoc bau hay duogc chi dinh ¢6 dong cam, cai thién trong
kinh té, thay ddi trong wu tién ciia cic nha cip ngan qui
dia phuong, hay thay doi trong dan cu muc tiéu. Xéc
dinh cic muyc tiéu hang nam vao lic bat dau cua ting
nim. Nhin lai dé xem tién bd ndo dd duoc thuc hién
trong cac yéu té thanh cong mau chét. Dung ban ké
hoach nay nhu la ban, nhung khong phai 1a ban ké hoach
tong thé khong linh dong cho hanh dong.

Ban lanh dao déng vai tro méu chét trong kiém
diém tién b va dam bao rang chién lugc duoc thay doi
thich hop; cac can b nén thyc hién tai li¢u dugc yéu cau
dé sinh ra dir liéu dang tiép dién cho kiém diém nay,
cling nhu tién hanh giam sat déu ki va 1am béo cdo cho
Ban lanh dao. Néu t6 hire c¢6 don vi lap ké hoach va danh
gia, n6 nén dong vai tro tiép dién trong giam sat tién bo
hudng té1 muc dich va muc ti€u, va phan tich céac li do
cho viéc tham hut trong hoan thanh.
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1V. Két lugn

Cac budc liét ké trén ddy chi 12 mot cach tiép can
ti phat trién va thuc hién ké hoac chién luoc. Lap ké
hoach chién lugc 1 qua trinh thich nghi v6i nd luc chung
cua Ban lanh dao - can bd. Thong thuong, c6 cudc hop
riéng gitta Ban lanh dao va céc can by ¢ noi riéng so6m
trong qui trinh nay, uy ban Ban 1anh dao-can bg gidm sat
toan bd qui trinh 14p ké hoach, phién 1ap ké hoach cua
cac can bd v6i hoi tu manh vao ké hoach hanh dong, va
phién cia Ban lanh dao kiém diém va chap thuan ban ké
hoach. Bén canh d6 phién hop ¢ noi riéng danh cho céc
cudc hop cta uy ban va cac can bd tiép tuc lam viéc.
Phién 1ap ké hoach then chdt thudong lam viéc tot nhat
khi duoc dan boi ngudi ngoai ¢ hiéu biét vé to chirc hay
vé cac to chirc dua trén cong dong nédi chung. Ngudi dan
nén la ai do co ki nang trong qui trinh nhom va co6 kinh
nghiém trong 1ap ké hoach chién luoc, nguoi khong phai
1a chi dao, cam két dam bao thao ludn diy di cac van dé
nhung ciing hudng nhiém vu va c6 kha niang chuyén qui
trinh tién 1én. Thinh thoang cyu thanh vién ctia Ban linh
dao hay Giam ddc diéu hanh c6 thé hoan thanh vai tro
nay. Mot 50 t6 chirc cung cap khoan hd trg quan 1i ma ¢
thé hd tro cho tu van va cac hd tro khac cho toan thé qui
trinh va lam cho viéc khao sat méi truong theo chidu sau
1 ¢6 thé duoc.

Néu td chuc cua ban tuong dbi méi, ban ké hoach
chién luoc dau tién ctia ban c6 thé 1a cho thoi ki ba nam.
Sau d6, ban c6 thé can phat trién ban ké hoach chién
lugc méi cir mdi ndm nam. Phai chic lam tai liéu khong
chi ban ké hoach ma con ca qui trinh, dé cho ban c6 thé
cai tién n6 qua timg chu ki.
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Dang thirc méu cho béin ké hoach chién lwoc

I.GIOITHIEU , ,
A. Nhu cau ve ban ke hoach chién luoc
B. Cach phat trien ban ké hoach

Il. KHAO SAT MOI TRUONG

A. Lich st t6 chirc va cAu truc

B. Méi trwdng ngoai
1. Tinh thé quédc gia va xu hwdng
2. Tinh thé dia phwong va xu hwéng
3. Tom tat vé co hoi va de doa

C. T chire
1. Pham vi hoat dong
2. M6 hinh van hanh chwong trinh
3. Quanli
4. Qui quan
5. Tom tat vé diém manh va diém yéu

lll. GIA TRI, VIEN KIEN VA SIF MENH TO CHU
A . Gia tri hay nguyén li van hanh
B. Vién kién céng déng
C. S& ménh té chirc

IV. MUC DiCH, HOAN THANH THEO KE HOACH,
VA CHIEN LUOC
A. Vién kién t6 chrc va hoanh thanh theo ké
hoach:
T6 chire trong X ndm
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B. Muq dich va muc tiéu
C. Chién lwoc

V. GIAM SAT VA KIEM PIEM

A. Giam sat tién bd

B. Ké hoach kiém diém va lam min ké
hoach

VI. KE HOACH HANG NAM (c6 thé dwoc chuén bi
tach roi)

A. Chuwong trinh

B. Quan li/Phat trién thé ché

C. Qui quan

D. Giam sat va danh gia
DiNH KEM

A. D liéu khég sat moi trwong
B. Thong tin ho trg khac
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4. Lap ké hoach tong thé CNTT

Ban ké hoach tong thé 1a gi? N6 1a ban ké hoach,
nhung n6 khong phai la tuyén tap cua hang loat ban ké
hoach vé timg phan dugc dong tap, dong quyén lai v6i
nhau. Su khac biét 16n can dugc nhin nhan & day la ban
ké hoach t6ng thé phai cho moi ngudi thdy 16 dugc mbi
quan hé khang khit gitta st mé¢nh, vién kién, muc dich,
chién lugc va nhitng ndi dung cu thé cta ban ké hoach
téng thé. N6 phai gidng thiang v6i chién luoc cia to chirc
va 1a nén tang dé tich hop cac du an khac nhau theo muc
dich chung.

Do d6 viéc phat trién ban ké hoach tong thé phai
ding céch tiép can trén xuong dé dam bao thong nhat
cach quan niém, cach hleu tir vién kién chung cua toan to
chirc. Vi ban ké hoach tong thé chiing ta c6 thé thiét lap
nén su chia sé vé vién kién va muyc dich, thong nhét cac
gia dinh va cach hiéu chung. Tir 6 1am nén tang dé dat
t61 viéc giong thang va dong bo moi ban ké hoach khéc
s& trién khai trong tuong lai. Ban ké hoach tong thé phai
1a ban ké hoach c6 tinh tich hop cho toan t6 chirc va nd
1a co s¢ dé ti uu hod viéce str dung cac ngudn tai nguyén
t6 chirc.

Cac giai doan dé xay dung ban ké hoach tong thé
bao gom:

Kh&i dau

1

Khao sat Mbi treong

1 |

Vién kién va St ménh




Viéc chia giai doan trong toan bg qui trinh lam ké
hoach tong thé 1 cach phan tang cac murc triru tugng dé
cho & mdi giai doan ngudi ta cé thé tap trung vao nhimng
viéc chinh c6 lién quan va khong bi sa ngay vao cac chi
tiét. Qua thoi gian, mot loat cac tai liéu dugc xay dung ra
phan anh nhiing suy nght, van dé ma nguol soan ké
hoach tong thé da day cong nghién ciru dé lam co sé cho
cac giai doan sau thyc hién.

C6 thé phan biét cac tang khac nhau ctia mic triru
tuong khi phat trién ban ké hoach tong thé:

Tang quan niém
Tang dinh nghia
Tang chirc ning

Tﬁng thuc hién
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Tang van hanh

Tang quan niém hudng tdi phuc vu cho vién kién
va muyc dich chién lugc cua to chure. Tang quan niém nay
bao gom cac budc va tai liéu can dugc soan thao ra:

Khao sat moi truong

Pham vi lap ké hoach chién lugc
Céc gia dinh chién luoc

Céc van dé chién lugc.

Tang dinh nghia cho thay tinh trang cta to chuc
hién thoi, bao gdom céc tai liéu sau:

Pénh gia hién trang

Phan tich 15 hong

Tuy chon chién luge

K¢é hoach phat trién ning lyc ICT

Tang chiic nang chi ra céc loai kién triic can dugc
dung 1én dé t6 chirc c6 thé hoan thanh nhiém vu cua nd.
Thuc chit (day 1a budc xay dung kién trac dé chuyen cac
¥ tuong vé vien kién, chlen luge thanh mot cach két cau
trong thuc té, cach gin cac yéu t6 da dang lai tr¢ thanh
mot bd may vat 1i cé thé hoat dong hiru hi€u dé thyc hién
vién kién.

Kién trac doanh nghiép
Kién triic thong tin
Kién tric img dung

Kién trac cong nghé
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Qui quan va chinh sach ICT

Téng thue hién 1a viéc chuyén tir cac ban kién trac
trén gidy to va y tuong tr¢ thanh by may van hanh thyc
té. Tang nay bao gdm cac van dé:

K& hoach wu tién hoa va thyuc hién

Pac ta ki thuat

Ké hoach quan li dy an

Ké hoach phat trién tai nguyén nhén luc
K& hoach dao tao.

Nhu vay dé phat trién ban ké hoach téng thé ICT,
can phai c6 mot doi ngii cac chuyén gia trén nhiéu linh
vuc cing voi ngudi 1anh dao cao nhat cua to chirc phdi
hop xdy dung, khong thé d6 chi 1a viéc 1am riéng cia
nhom can bo ki thuat. Hon nira ban ké hoach téng thé
khong phai chi 1am mot 1an roi thoi ma phai thuong
xuyén dugc bod sung, dugc hoan thién, dugc diéu chinh
theo nhiing tién bd da thuc hién hay thay doi ciia moi
truong. Do d6 can c¢6 bd phan chuyén trach phét trién va
nang cap, bao tri thuong xuyén ban ké hoach tong thé
ciing nhu theo ddi su phat trién ciia né trong thuyc té.
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5. Qui quan ICT

Qui qudan CNTT la gi?

Pinh nghia theo cach nhin doanh nghiép:

Qui quan CNTT la tap céc ki luat tir quan li cip
cao hoi tu vao hé thdng Cong nghé thong tin va hiéu
ning cua chung, dam bao rang chung 1a tuan thi theo cac
qui tic va qui ché.

Céc qui tic va qui ché theo d6 bo phan CNTT phai
van hanh.

Qui quan CNTT 1a khuoén khé mé ta cho cach to
chitc CNTT van hanh, viéc quéan li cac do do then chdt
nao do6 c6 thé dugc can, va thu hoi theo dau tu (ROI) la
gi (t6 chitc CNTT trao lai cho doanh nghiép).

Tap cac do do de do hiéu nang cua t6 chirc CNTT,
dam bao rang moi quyén loi cua nhimg nguoi co lién
quan déu dugc tinh téi va ring cac qui trinh cung cip két
qua do duogc.

Pinh nghia theo cach nhin cong ngh¢ thong tin:

Qui quan CNTT xé4c dinh tham quyén ra quyét
dinh va tinh dam nhiém dé dong vién cho cac hanh vi
mong muon trong viéc dung CNTT.
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~Qui quan CNTT cung cip khuon khd theo dé cac
quyét dinh vé cac van d¢ CNTT dugc giong thang voi
chién lugc doanh nghiép.

Qui quan CNTT la vé ra quyet dinh va dit chiéu
hudng, thiét 1ap chuan va nguyén tic, va uu tién hoa moi
dau tu CNTT.

Qui quan CNTT la vé hiéu gia tri va rdi ro trong to
chuec.

Doanh nghiép va qui qudan CNTT

Qui quan CNTT thiét lap ra céu triic dé giong
th.’fmg chién luge CNTT véi chién luge doanh nghiép,
dam bao rang cong ti van con trén dudng ding va tuan
thii theo cac qui tic & qui ché dé dat t&i chién lugc va
muc dich cta no.

. Chién lwoc doanh nghiép
Qui tac qui

ché cia
chinh pha

Qui tac va qui ché doanh nghiép

!

Chién lwgc CNTT

Qui quan CNTT
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Tai sao cin qui quian CNTT?

Moi cong ti déu 1a chu dé cho cac qui ché cai quan
lién quan t6i duy tri dit li€u, thong tin mat, tinh dam
nhiém tai chinh va phuc hoi tham hoa.

Muc dich cua céc t6 chitc CNTT 1a thu thap, phan
tich va luu gitr moi thong tin cua cong ti. Do do, bang
viéc thuc hién qui quan CNTT, cong ti s& c6 kiém soat
dugc can t6i dé dép ung cho cac hudéng dan vé nhimng
qui ché nay (nhu Pao luat Sarbanes-Oxley nam 2002.)

Moi cong ti, du 16n hay nho, sé& can mot cach nao
do6 dé dam bao cac chirc nang CNTT hd trg cho cong
viéc va muc tiéu cua to chie. Tuy nhién, mirc d§ phirc
tap cta qui quan bién thién twong ung theo kich cd,
nganh cong nghiép hay céac qui ché ap dung duoc.

Hoan cdnh qui qudn

Chién lwvoc CNTT ——Chién lwgc CNTT: Théng tin hién dwo:
. thé nao?

Vién kién, st ménh,
sauasaiaboe cuAdts Qui quan: Qui tdc & qui ché dé ra quyé
Qui quan vé CNTT hién c6 va ai chiu trach nhiér
Cach do Céch do: Quan li thong tin duoc tiéu b
va no6 co6 tac déng gi Ién doanh nghiép
Qui trinh Qui trinh: C6 chinh sach, tha tuc, thuec

Thu tuc & phuwong phap

chuén trong CNTT khong?

Con nauw¢i / Ki nana

Céng cu / Céng nghé
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Cdu truc qui quadn

Qui quan CNTT

Y A 4
Con nguoi Qui trinh
& cau trac

A 4 y A 4 A 4 \ 4

A
Vai tro & Trao ddi hwong Chuén Cong cu
trach nhiém phéap
racn nniem am nniem

CNTT la tai san mau chét yéu ciu qui quan mot
cach hiéu qua. Khi ra quyét dinh va viéc dam nhiém
dugc phan cong thich hop, n6 thuc day hanh vi mong
mudn trong viéc dung CNTT.

Qui quan CNTT la nd luc chung gitta CNTT va
doanh nghiép dé thuc bay va tao kha nang cho cac quyét
dinh va qui trinh doanh nghiép.

Tai moi mirc phong ban bén trong CNTT, phai co
xac dinh rd rang vé trach nhiém. Cau trac nay nén bao
quat trach nhi¢m cua khu vgc CNTT nhu mot toan thé.
Bﬁng viéc xdc dinh vai tro & trach nhi€m riéng, td chuc
c6 thé dam bao rang tinh dam nhiém dung dugc phan
cong cho ca nhan nao do.
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Mirc cao nhit cua to chic CNTT la Giam d(f)c
thong tin (CIO) ngudi bdo cdo voi nhitng ngudi dicu
hanh cap cao (CEO hay CFO).

Trao doi

Qui quan CNTT nhan dién cach cip quan li CNTT
trao d6i voi cac don vi doanh nghiép khac. Dicu nay ngu
y thiét 1ap nhimg kénh trao ddi chinh thirc noi tuong tac
c6 thé xay ra.

Chang han:

Ban CNTT doanh nghi¢p

Ban chi dao CNTT ki thuat

Dién dan ngudi dung & Nhom nguoi dung
Ban thay dbi

Nhém chat lugng, v.v.

Dinh nghia vé qui trinh

Qui trinh la day cac budc dugc thuc hién vai mot
muc dich da cho.

Qui trinh phin mém 13 tip cic hoat dong,
phuong phap, thu tuc va thyc hanh ma moi nguoi dung
dé phat trién va bao tri phdn mém va cac san pham lién
két (nhu ké hoach du én, tai liéu thiét ké, ma, truong hop
kiém thir, va tai liéu nguoi ding).

Con nguoi
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Té chirc logic 1a mot nhom ngu:(‘yi cong nghé,
chuan va thu tuc, nhimg ngudi lam viée trén cac hoat
dong dugc thiét ké dé tao ra két qua cudi ciing xac dinh.

Cdinh quan

Con ngudi: Phai c6 ki nang, dao tao, va dong co
can thiét dé lam cong viéc, Ho phai dugc quan li theo
cach s€ tang tinh hiéu qua cua ho.

Chuin: Phai duoc xac dinh dé huéng din moi
nguoi va ap dung cong nghé vao doanh nghi¢p dé cung
cap san pham va dich vu cho khach hang.

Cong nghé: Phai dugc chon loc dé nang cao nhu
cau qui trinh doanh nghiép va nhu cau san pham.

Quan h¢ gitra nhiing céu phan nay phai dugc quan
li dé dat t6i tién bo t6i da.

Céch nhitng cu phan ndy gin voi nhau truc tiép
anh hudng t61 cach cong viéc duge thuc hién.
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Quan hé twong hé

Muc dich |Chat lwong Chi phi Lich biéu

doanh

nghiép I

o Chuén Con ngudi  Coéng nghé

Qui quan

CNTT Puwoc xac  Kinang Coéng cu
dinh bao tao Phwong
Puwoclam Déng co phép
tai liéu Quan li KT thuat

Chudn & phwong phdp

Dé dam bao nhit quan trong moi tng dung doanh
nghiép, t6 chitc CNTT phai nhan dién tap cic chuan va
phuong phéap. T6 chtc khong thé van hanh dugce ding
néu khong c6 CNTT. Céc du an s€ van hanh doc lap,
(khong nhét quan ... nhu mua cong cu, tuan theo nhiing
ki thuat, qui tic khac nhau).

Dé tao ra khudn khd qui quan, moi ngudi phai biét
va hiéu moi thu tuc van hanh.

Chang han, cach t6 chtc quan li trang thiét bi tinh
todn, van hanh may phuc vu, st dung cac nha thau, mua
phan cting, tinh tién khach hang, v.v.
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Moi ngudi phai ¢ vai tro, trach nhiém va tinh dam
nhiém cua ho dugc xac dinh ro rang, va dugc lam tai
liéu.

Chang han: ban trg giup, bdo tri, ho tr¢ tai ban,
tinh san co, v.v.

Cong cu & tudn thu

T6 chitc CNTT bao gid ciing can cong cu - Cong
cu cho vi¢c quan li dua ra, quan li cau hinh va kiém soat
thay doi, cong cu co s¢ dir liéu, cong cu phat trién phan
meém, cong cu md phong, cong cu gidm sat, v.v.

Khong ¢ qui quan, nhimng diéu nay c6 thé sinh sbi
nay no va su khong tuong hop c6 theé dan téi tinh vo hi¢u
qud. Qui quan nén cung cap chiéu hudng va chi dao cong
cu nao dugc dung trong to chirc.

Qui quan néi tdi tap cac chudn hay thi tuc dugc ap
dat va tuan theo. Can c6 co ché tai cho dé giam sat sy
tuan tha.

Chang han: Chuc ning kiém dinh CNTT theo céc
cudc kiem diém dinh ki.

Viéc do tuan thi dugc thuc hién boi dam bao chét
luong.

Qui quan CNTT phai nhan dién d6 do tuan thi dé
dam bao muc dich dugc thiét 1ap trong tai liéu qui quan
la duoc déap tng.

Tuan thi qui quan CNTT
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Néu qui quan CNTT khong duoc thuc hién ding,
né c6 thé anh hudng gian tiep téi cach CNTT van hanh
va c&ch né ho trg cho doanh nghiép.

Néu to chirc CNTT khong tao ra gié tri thuc, cip
quan li sé bi thay thé va to chac c6 thé bi cau truc lai.

Thiéu viéc thuc hién hiéu qua co thé gay ra van dé
nhu dy &n chay qua muc, gia tri ngheo nan cua viéc do
chi phi, cac qui trinh hdn don, thuc hién khdng nhat
quan, va khéng thoa man cua khach hang.

T6 chirc CNTT phai c6 co ché kiém tra su tuan thu
trén co s& déu ki va dam bao moi nguoi van hanh bén
trong qui quan da cho.

Tao ra qui qudn CNTT
Cam két va hd tro ctia nguoi diéu hanh cap cao.

Danh riéng mét to chéo chuc ndng dé xac dinh qui
quan.

Lay trg giup bén ngoai néu can.

Xéc dinh 0 rang vai tro va trdch nhiém cua ting
phong ban va moi ngudi cd lién quan.

Tinh t6i chién lugc doanh nghiép va diéu chinh
twong Ung.

Duy tri trao d6i lién tuc trong qui trinh.
Do va gidm sat tién b cua thuc hién.
Tao ra qui quan CNTT can thoi gian va nd luc.

Chuén hoa va xac dinh van hanh cia CNTT sé& tao kha
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nang cho doanh nghiép dat t6i muc dich va dap rng muc
tiéu.

Cdc khu vwe hji tu trong qui qudn

Giong thang chién lwoc: Moc ndi doanh nghiép va
CNTT d¢ lam viée t6t voi nhau. Dién hinh, khu vyc
giang 13 qui trinh 1ap ké hoach, va giong thang dung
c6 thé xuat hién chi hi phia cong ti ciia doanh nghiép
trao ddi mot cach hiéu qué v&i nhitng nguoi lanh dao
tuyén doanh nghiép va nguoi lanh dao CNTT vé chi
phi, bao cdo va tac dong.

Chuyén giao gia tri: Phai chic rang bd phan CNTT
lam diéu can thiét dé chuyén giao ich loi dd htra hen
vao luc bat dau ciia dy an hay dau tu. Cach t6t nhat
dé 1am cho moi thir duoc xtr 1i 1a phat trién qui trinh
dé dam bao rang chirc ning nao d6 duoc ting toc khi
dé nghi gia trj ting 1én, va khtr bo chirc ning khi gia
tri giam di.

Quan li tai nguyén: Mot cach dé quan li tai nguyén
hiéu qua hon 1a t6 chtic can bd ctia ban mot cach hiéu
quad hon - chang han, boi ki nang thay vi boi tuyén
nghiép vu. Diéu nay cho phép t6 chirc trién khai cac
nhan vién cho céc tuyén nghiép vu khac nhau theo
yéu cau.

Quan li rai ro: Xay dyng khudn }(hé rui ro chinh thire
bat bugc cach CNTT do dac, chap nhan va quan li rti
ro, cling nhu bao c4do vé cach CNTT quan i rui ro.

Do hiéu nang: Gan céu trac quanh cach do vé hi¢u
nang nghi¢p vu. Mot phuong phap pho bién bao gom
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viéc xay dung thé diém can bang CNTT. Viéc nay
xem xét chd CNTT tao ra dong gop dudi dang dat toi
muc dich doanh nghiép va la nguodi dung c6 trach
nhiém cac tai nguyén va phat trién con ngudi. N6
dung ca cach do dinh lugng va dinh tinh dé co duoc
nhiing cau tra 101 do.

Vi du: Tuw kiém vé qui quian CNTT

Gia tri Gia tri doanh nghiép cia CNTT duoc
theo doi, hiéu va dugc trao doi cho tat
cd moi nguoi

Chién Co tap 10 rang cac nguyén li CNTT nam
lwoc dudi cac quyét dinh dugc moi nguoi co
lién quan hiéu

Rui ro Chinh séach, qui trinh, thu tuc, phuong
phap va cong cu CNTT duogc tao ra dua
trén ti€u chi dugc xac dinh ro.

Rui ro Rui ro CNTT dugc hi€éu bot moi nguoi
c6 lién quan va dugc quan li hiéu qua

Rui ro Cong nghé CNTT dugc danh gia, kiém
diém va luya chon dua trén ti€u chi duogc

xac dinh ro.
Hi¢u Do do CNTT lam sang to cac yéu td
nang thanh cong mau chot cho quan 1i hi¢u
nang.
Chién Qui quan CNTT dugc méc ndi rd rang
lugc vGO1 qui quan cong ti
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Két qua qui quin CNTT

Chi tiéu CNTT c6 thé duoc tip trung vao cac dau
tu ho trg tot nhat cho chién lugc doanh nghiép va tao ra
thu hoi tot nhat.

Qui quan CNTT qkiém dién’l qui tri trinh co thé
hanh dong nhp: diém kiém soat chat luogng cho tinh hi¢u
qua cua lap ke hoach doanh nghiép.

Tinh thay dugc cho quan li cap cao trong cac du 4n
CNTT c6 thé duoc cung cap voi mirc do chinh xéac cao,
tao kha nang cho viéc sura doi tién trinh dung thoi gian
va viéc can thiép cua cap quan li dé giam thiéu tac dong
ctia rai ro doanh nghiép ma néu khong c6, khong thé tre
thanh ro rang mai té1 khi xay ra.

Viéc hoc tdp cua td chic c6 thé duoc nang cao
bang viéc kiém diém thanh cong cua dy an, 1ap ké hoach,
thuc hién va lam 191 cho thuc hién.

Gia tri cia CNTT d6i véi doanh nghiép c6 thé
dugc nang cao bang viée tap trung CNTT vio noi nd sé
¢6 hiéu qua 16n nhat.

T6 chirc CNTT c6 thé duge dinh vi tot hon dé thuc
hién giai phap CNTT trén co so thoi gian nhiéu hon véi
d6 phuc tap dugce giam bot.

Tinh hiéu qua CNTT 16n hon c6 thé din t&i co hoi
16n hon cho quan li CNTT anh hudng téi doanh nghiép
va tién bd c4 nhan.
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Thuc hién

C6 vai khuén khé dé giup cac to churc tao ra va
thuc hién qui quan CNTT manh.

C6 nhiéu diéu dé chon, va ban phai danh gia va
chon khuon kho tot nhat phu hop véi cong ti ban.

Khuén kho chi 1a huong dan, ban phai stra déi no
de dap ung cho nhu cau cia minh.

Theo cudc didu tra cia cong ti tu van Price-
Waterhouse-Coopers, 95 phan trim cong ti ding mot
trong cac khuon khd qui quan CNTT tinh, trong khi chi
vai cong ti tao ra khudn kho riéng cua ho.

Khuén khé COBIT

Muc tiéu kiém soat cho thong tin va cong nghé lién
quan - Control Objectives for Information and related
Technology (COBIT) 1a khuén kh6 cho quan 1i cong
nghé thong tin duwoc Hoi kiém soat va kiém dinh hé
thong tin va Vién qui quan CNTT tao ra.

COBIT cung cip cho nguoi quan li, ngudi kiém
dinh, va ngudi dung CNTT mét tap cac cach do, chi bao,
qui trinh va thyc hanh t6t nhat dé trg gitp cho ho trong
viéc lam cuc dai ich loi dua ra tr viéc dung cong nghé
thong tin va phat trién qui quan va kiém soat CNTT
trong cong ti.

COBIT duoc nhitng nguoi kiém dinh va cac cong
ti st dung nhu cach tich hop cong nghé dé thuc hién
kiém soat va dap umg cac muc tiéu doanh nghiép xac
dinh.
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COBIT 14 phu hop tét cho cac to chic hoi tu vao
quan li va giam nhe rui ro.

Khuén khé ITIL

Thu vién két cdu nén cong nghé thong tin -
Information Technology Infrastructure Library(ITIL)
duogc chinh phu Anh tao ra.

ITIL cung cép tam tip cac thu tyc quan Ii trong
tam cudn sach: chuyén giao dich vy, hd tro dich vu, quan
li dich vy, quan li két cAu nén CNTT, quan li tai san
phan mém, canh quan doanh nghiép, quan li an ninh va
quan li ung dung.

ITIL 13 khop tot cho cac to chirc lién quan téi van
hanh.

Khuén khé COSO
MO hinh nay danh cho dénh gia kiém soét ndi bg Ia
bat ngudn tir Uy ban t6 chirc tai trg cua Ban Treadway.
N6 bao gom cac hudéng dan vé nhiéu chirc ning, ké
ca quan li nhan lyc, hau cén, tai nguyén ngoai, cong
nghé thong tin, rui ro, van dé phép li, doanh nghiép, tiép
tl}; va ban hang, van hanh, moi chirc nang tai chinh, mua
sam va bdo céo.
Pay 1a khuon kho doanh nghi€p van nang it riéng
biét CNTT hon cac khudn khoé khac.

Khuén khéo CMMI
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Phuong phép tich hop mo hinh truéng thanh nang
luyc duoc tao ra boi nhom cac nha chuyén mon tir chinh
phii, cong nghiép va Vién Ki nghé phin mém cia
Carnegie-Mellon.

Pay 1a cach tiép can cai tién qui trinh c6 chta
nhiéu khu vuc qui trinh ma cc').thé duogc dung dé nhan
dién cac van dé va 16 hong cua to chuc.

CMMI dugc chia thanh dénh gia, udc tinh va cAu
trac.

CMMI déc biét thich hop tét cho céac to chire can
giup do voi phat trién g dung, van dé vong doi va cai
tién chuyén giao san pham trong toan thé vong doi.

CMMI ciing duge dung dé ude lugng sy truong
tahfnh va nang luc caa to chirc va 1a bang so sanh chuan
dé so sanh cac cong ti theo tap cac thuc hanh tot.

Cong ti nén chon cdi nao

Khong c6 giai phap hoan hao. Nhiéu cong ti chau
Au chon COBIT hay ITIL nhung c4c cong ti Mi va chau
A ua chuong CMML

Vi van hanh cua mot cong ti ¢6 cung cap dich vu,
ITIL 1a chon lya t6t hon. Voi viée phat trién ing dung va
van dé& vong doi, CMMI c6 thé 1a tot nhét. Véi rui ro,
dung COBIT.

C6 thé t6 hop cac khudn khd dé dap Gmg nhu cau
ctua ban, nhu dung COBIT nhu mdt khuon khd téng thé,
dung ITIL cho van hanh, dung CMMI cho phét trién va
dung 1SO 17799 cho an ninh.
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T4 chitc CNTT phai ding mot khuén khé khép vai
doanh nghiép cua ho va quen thudc vdi nhiing nguoi co
lién quan cua ho.
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6. CMMI - M6 hinh trwéng thanh nang lue
tich hop

"Khiing hodng phin mém"

Thiét ké hé phan mém 1a hoat dong yéu cau ki luat
va nang lyc tri tué.

Trong hau hét cac gido duc khoa hoc may tinh,
sinh vién dugc day xay dung hé thong bao gom hang
trdm hay hang nghin dong mé, ca thay ty tin rang ho hiéu
cach xdy dung phan mém.

Ngay nay hau hét cac hé thong phan mém déu bao
gom tir hang chuc t61 hang tram triéu dong ma. N& luc
dugc yéu cau dé hoan thanh nhiing hé thong nhu vay ro
rang & bén ngoai nang lyc tri tué ctia hau hét cac ca nhan
va chuong trinh gido duc trong khoa hoc may tinh.

Viéc khong co kha ning giai quyét véi do phirc tao
va tinh d6i qui mo cua giai phap da dwa chinh pht Mi t6i
tai trg cho nghién ctru dé giai quyét cudc “khung hoang
phan mém” nay.

Sau nhiéu nam kiém diém, B6 qudc phong Mi da
chon dai hoc Carnegie Mellon dé bat dau mot vién hoi tu
vao viéc cai thién thyc hanh phan mém.

Lanh dao vé ki nghé phdan mém
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Pai hoc Carnegie Mellon dugc xép hang #1 thé

gidi vé ki nghé hé théng & phan mém va di dugc cong
bo nghién ctru trong cac tap chi hang dau.

tiép:

Puogc bau la dai hoc s6 #1 trong nhi€u nam lién

Chuong trinh tién si dugc xép hang cao nhat (US
News, 2002-2006)

Chuong trinh thac si duoc xép hang cao (top 5,
2002-2006)

Chuong trinh dai hoc dugc Xép hang #3 (US
News, 1999-2006)

Xép hang gan day theo linh vyc:

#1 vé phan mém & an ninh

#2 vé tri tué nhan tao

#5 vé phan cing & hé thong

#6 vé li thuyét tinh toan

#7 vé 46 thi & giao dién nguoi dung

#9 vé co so dir liéu

Vién ki nghé phan mém (SEI)

Nam 1984, Chinh phu M tai trg cho Vién Kingh¢

phan mém (SEI) & Carnegie Mellon dé tap trung vao cai
tién chat luong hé thong phan mém.

Hang tram nha khoa hoc da dugc moi tham gia vao

cai tién thuyc hanh phan mém va tao di€u kién cai tién
phan mém.
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Sau nhiéu nim nghién ctru va kiém tht hién
truong, SEI cong bd viéc tao ra M6 hinh ting truong
nang lyc dé tham dinh trang thai cua thyc hanh phan
mém va tao diéu kién cho cai tién phan mém.

T 1992, nhiéu mé hinh d3 duoc tao ra -SW-
CMM, CMMI; P-CMM, ACQ-CMM wv.v.

Trén 4000 danh gia phﬁq mém di dugc tién hanh
trén 32 000 du an trén toan thé gidi véi ich loi dang ké
duoc dat toi.

CMMI tré thanh chuin trong cong nghiép phin
mém toan the gioi.

Vién ki nghé phan mém (SEI)

Vién kién: Pem ki luat ki nghé cho vi¢c phat trién
va bao tri phan mém.

Str ménh:
« Cung cép lanh dao trong viéc nang cao tinh trang

thyc hanh cua ki nghé phan mém, cai tlen chat
luong cua hé¢ thong phu thudc vao phan mém.

« Tao diéu kién thuan tién cho trao d6i chat luong
cao hon trong giéi han lam, chinh phu va cong
nghiép.

Cdi tién qui trinh phan mém

Céi tién qui trinh phan mém (SPI) 1a bét ki hoat
dong hay chuong trinh nao lam thay do6i cach moi nguoi
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xdy dung phan mém, 1am tang mot s6 thudc tinh mong
muon va/hodc giam mot s6 thudc tinh khong mong
mudn.

Nhitng thudc tinh mong mudn nay la khac nhau
cho timg to chie, nhung c6 thé bao gom: chi phi phat
trién, ning suit, do tin cdy cta lich biéu, khiém khuyét
duoc ngdn ngura hay dugc tim ra trude khi gui hang, do
tin cay phén mém, tinh bao tri, va su thoa man cta nhan
vién.

Pé nhit quan dat téi hiéu nang chat luong, cac t6
chtc phai thiét lap chuong trinh cai tién phan mém véi
muc dich thach thire va dau tu vao dao tao nguoi cia ho
dé cai tién hiéu nang,

Tai sao hi tu vao qui trinh?

Chat luong ctia san phdm phan mém bi chi phoi
boi chat lugng cua cac qui trinh dugc dung dé phat trien
va bdo tri no.

Dé cai tién chat lugng san pham, nguoi ta phai cai
tién chat lugng cua cac qui trinh tao ra san pham.

Qui trinh 1a day céac budc dugce thuc hién cho mot
muc dich da cho.

Qui trinh phan mém 14 tap cac hoat dong, phuong
phap, thuc hanh, va céng cu ma moi nguoi dung dé phat
trém va bao tri phin mém va san pham lién két (nhu ké
hoach dy an, tai liéu thiét ké, ma, truong hop kiém thur,
va tai li¢u nguoi dung).
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Muc ti€u cua quan li qui trinh 14 tao ra san pham
tuong ung v6i ké hoach trong khi dong vién cai tién
nang lyc cua t6 chic dé tao ra san pham tSt hon bang
viéc ap dung ki luat ki nghé phdn mém trong qui trinh
phan mém.

Qui trinh dugc coi nhu nhit quan néu hiéu ning
tuong lai cua no 1a du doan dugc bén trong “nhiing gidi
han da dugc thiét lap."

Hoan cdanh qui trinh phdn mém

Nhu cau Qui trinh phat trién & bao tri

khach hang phan mém

& xu hwéng San |
thi truong  —» — \_ phan

Muc dich, muc tiéu [ ¢4 ti&n qui trinh phan mém | K& hoach
doanh nghiép hién &

Qui trinh phit trién & bio tri phin mém:

Phat trién va bao tri san pham va dich vy phan
mem dap Uimg nhu cau cua khach hang va thi truong.

Qui trinh cai tien phan mém:
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Vigée ap dung cong ngh¢ va ki luat dé cai tién qui
trinh phdn mém dé dap tmg muc dich va muc tiéu cua

doanh nghiép

Mo hinh truwong thanh nang lwc tich hop
(CMMI)
Khuon khé khai niém dé gitp cac to chuc:
* Dbic trung hod sy tang trudng cua qui trinh cta
ho (nhu no vay)

«  Thiét 1ap muc dich cho cai tién qui trinh (s& 13)

* Dat vu tién cho hanh dong ngay lap tic (dich

chuyén)

« Quan li va duy tri thay ddi trong t6 chic (6n
dinh)

+  Dua thay d6i vao dan dé tranh ngat quing cc qui
trinh hién hanh.

Cac muc trudng thanh 13 tap cac “chuan vin hod ki
nghé phan mém” dugc thiét 1ap vimg chic — dya trén
thuc hanh t6t nhét trong cong nghiép.

Ting murc tang truong déu chura mot vai khu vyc
qui trinh (PA) dé hudng dan t6 chirc huéng téi “chuan
van hoa ki ngh¢ phan mém.'

Xady dung chudn ki nghé phan mém

Vin hoa ki nghé phan mém cua t6 chtc
“Po 1a cach chiang ta thuc hanh khap noi."



Chién lvgc doanh
nghiép
Céng nghé thay dbi

Strc ép ngoai Yéu té bén trong
Nhu cau khach Diéu hanh cép cao
hang Quan Ii

Canh tranh

Nguw&i quan li dw an
Ngu&i lanh dao ki thuat
Ki sw c6 nang lyc

Tri thirc & Ki nang

pd Kha nana& kinh nahiém

Thé lé |
Chinh s
Chuén

Thu tuc
Huwdng
Pao tac
Giam s:
Kiém di

Pé mot qui trinh dugc coi 1a dugc thé 18 hoa day

dud, n6 phai

Pugc xac dinh (nhan biét va c6 kha nang mo ta)
Puoc lam tai liéu

Puoc dao tao (ki su phan mém phai nhan dugc
dao tao dé dung no)

Puogc dung (dugc thuc hanh)
Dugc do (dir 1iéu dugc thu thap va phan tich)
Puoc tham tra (doc 1ap)

Puoc lién tuc cai tién qua thoi gian (it nhat duoc
dung 6-12 thang)

Mirc dj trwong thanh
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Mirc truong thanh 1a binh dién tién hoa dugc xéac
dinh 1o cua cai tién qui trinh. C6 nam muc trudng thanh.

M&i mirc 12 mot ting 1am nén tang cho murc tiép,
duoc tuan theo bdi day cac cai tién da dugc chirng minh,
bét dau v6i thye hanh quan 1i dy 4n co s6 va tién dan qua
con duong cac mirc ké tiép dd dugc chimg minh duoc
dinh san.

Ting mirc truong thanh déu cung cip mot nén tang
can thi€t cho thyc hién hi€u qua céac qui trinh & muec tiep.
Do d6, mutrc trudng thanh khong thé bi bo qua.

Cac qui trinh muc cao hon ¢ it co hdi thanh cong
hon néu khong c6 ki luat do cac mirc thip hon cung cép.

Mirc truong thanh

5. HO1 tyu vao céi tién qui trinh lién tuc ctia doanh
nghi¢p va chién lugc tang trudng: Toi wu

4. Qui trinh dugc dac trung cho doanh nghi¢p va
tuyén san pham noi cac qui trinh c6t yéu dugc do
va dugc kiém soat: Pwge quan li dinh lwgng

3. Qui trinh dugc déc trung cho td chuc va 1a du ung:
Pugc xac dinh

2. Qui trinh dugc déc trung cho dy an va thuong la
phéan tmg: Pwge quan li

1. Qui trinh khong doén trudc duge, kém kiém soat
va phan tng: Khéi dau

CMMI va muc dich doanh nghiép
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Muc dich doanh | Mucdichdoanhnghiép | o

nghiép la dan lai clia to chire
chinh
. Trwéng thanh
CM!V” ChL|a CMMI <€— nang lwc qui
hwéng dan trinh hién thevi
. Ké hoach cai
Ke hoach dya tién qui trinh
trén két qua L phan mém
danh gia Dao tao
Thye hién
" Kiém diédm
Nhiém
vu
Nhiém vy Thu'® hien T
cai tién
Kién truc CMMI

Timg muc truong thanh CMMI déu chira mot sd
khu vyc qui trinh (PA), mdi khu vyc qui trinh ¢6 nhiéu
thyc hanh phan mém phai duge thuc hién dé dap tmg cac
muc dich ctia Khu vuc qui trinh.

Khu vyc qui trinh (PA) 1a chum céc thyc hanh
phan mém c6 lién quan va cac khoi xay dung chinh trong
viéc thiet 1ap ndng luc qui trinh

Pé dat t6i mac truong thanh, t6 chic phai thoa
man tat cd cac muc dich khu vuc qui trinh trong mirc do.
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Cac khu vuc qui trinh CMMI

Mdrc Héi tu Khu vwe qui trinh
Phat kién va trién khai toan
Caitién | 10 chuc o
5 Téi wu | qui trinh Phan tich nguyén nhan va
lién tuc giai phap
4 Duoc
ci]uan L guin I\ Higu nédng qui trinh té chirc
theo in Quan li dw an dinh lvong
dinh luong
ltrong
Phét trién yéu cau
Giai phap ki thuat
Tich hop san phdm
Kiém nghiém
] Trac nghiém
3 buoc | €hYa@n | Hoi tu qui trinh t6 chire
xéc dinh | N34 | pao tao 16 chirc

Quan li dw an tich hop
Quan li nha cung cép tich
hop

Quanlirdiro

Phan tich quyét dinh va giai
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quyét

Mbi trworng t6 chire cho tich
hop

Lap tb tich hop

Quan Ii yéu céu
Lap ké hoach dw an - Giam
sat va kiém soat duw an

Quén i Quan li thoa thuan nha cung
2 Puoc du & cép
uani | 2¢ance o

q o4 Do va phan tich
Dam bao chét lwong qui
trinh va san phadm
Quan li cu hinh

CMMI murc 1

Méi trudng khong 6n dinh thiéu ki luat quan 1i dy

an.

Ngudi lap trinh tranh cii chong lai ki luat ki nghé
tra hinh dudi dang “séng tao ca nhan."

Chuan va thuc hanh thudng bi bé qua di stc ép

lich biéu.

Nang luc ctua t6 chire 1a khong du doéan duoc.

Muc tiéu lich biéu, chi phi, va chat lugng hiém khi
duoc dap ung.
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Qui trinh td chirc khong duogc xac dinh, moi du an
déu tién hanh phat trién phan mém theo cach khac nhau,
tuy theo nguoi quan li.

Nguoi quan li du an khong duoc dao tao nhung
dugc dé bat tir ngach ki thuat nhu nguoi lap trinh hay
nguoi kiém thir.

Thanh cong gidi han dya trén tai ndng ca nhan va
lam viéc / no luc can cu.

Nhan vién 1am nhiéu gio thém va giy ra chuyén
doi nguoi va ti 1€ mon moi cao.

CMMI miec truong thanh 2 (Iap lai dwoc)

Khu vuc qui trinh

Quan li yéu cau
, Lap ke hoach dw an

Mic | Giam sat va kiém soatdwan |, Mic

k}}(’l Quan li cau hinh lap

dau Dbam bao chat lweng qui trinh lai
& san pham '
Quan li thoa thuan nha cuna duoc
can  Qui trinh c6 ki ludt

(quan 1i du an co s0)
CMMI murc 2

T6 chirc bat dau hoi tu vao ki luat quan 1i du an.

Dy an dugc lap ké hoach tuong Ung véi ki luat ki
nghé€ phan mém vé1 udce luong va tai licu
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Chuén va thyc hanh dwoc khuyén khich dé thu
duoc chat lugng.

Nang lyc to chirc 1a 6n dinh va ki€m soat dugc.

Lich biéu, chi phi, va muc ti€u chét luong duoc
dap tng trong gidi han.

Duy 4n bt dau hoi tu vao ki luat ki nghé phan mém
v6i ho tro tir cap quan .

Nguoi quan li dg an dugce lya chon va dugce dao
tao

Nang cao tinh than nhan vién

Chuyén tiv mire 2 Ién mirc 3
O mic 2, hoi tu 1a vao quan li du én.

O mirc 3, nhan manh dich chuyén sang thiét 1ap qui
trinh duoc xac dinh trong toan to chirc.

Tai san duoc thu thap trong to chirc dé tao ra “qui
trinh dugc xac dinh”

Cap quan li dau tu tai nguyén dé thiét 1ap chuan,
phuong phép, thu tuc va ki thuat.

T chirc nhan dién diém manh va diém yéu va bat
dau cai tién qui trinh.

Qui trinh dugc diéu chinh cho thich hop.

T6 chirc hd tro cho du 4n bang cach thiét 1ap:

*  Qui trinh dugc xac dinh chuan cua to chuc
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«  Céch do chung cua to chuc

* Chuong trinh dao tao dugc yéu cau cua to
chuc

Cii tién lén CMMI mirc 3

O mirc 1: T6 chtrc dau tu tai nguyén chu yéu vao
chirc nang lap trinh (tirc 14 viét ma, kiém thir), 1am nay
sinh chét luong kém, 1am lai nhiéu, chd lich biéu hiém
khi dugc dap ung.

O mirc 2: To chirc bt dau ndm kiém soat bang
viéc dau tu tai nguyén vao chirc nang quan li du an, va
hoi tu vao chirc ning ki nghé phan mém, 1am nay sinh
hiéu nang hiéu qua hon va du doan dugc.

O mic 3: T chac hdi tu vao qui trinh dugc xac
dinh noi moi dy an déu dau tu nhiéu tai nguyén vao chirc
nang quan li t6 chirc, quan 1i du 4n va chirc nang ki nghé
phan mém xuyén qua cac du an.

Pén mirc 3: Moi du an phai c6 kha nang chi ra cai
tien do dugc trong hiéu nang lich biéu va cai tién chat
luong.

So sanh giita mirc 2 va mirc 3

Mtrc 2 Mdrc 3

Thiét lap ki luat ki | Thiétlap qui trinh duoc xac
nghé phan méem cho | dinh cla t6 ch&c cho moi
moi Nguo' dy an

HO6i tu vao ki luat | Ki luat quan li dw an dwoc
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quan li dw an cua dw
an phan mém

thwc hanh day da qua moi
dv an.

Qui trinh thanh cbéng
la lap lai dwoc

Tai san phan mém duoc
thu thap va dung chung.

D liéu dwoc thu thap
va dwgc dung

D& liéu dwoc thu thap,
phéan tich va lwu gilr trong
co s& di lieu qui trinh dé
tham chiéu.

Ki nang va tri thic
dwoc biéu 16 & mot s6
nguoi

Ki ndng va tri thirc ton tai
va moi ki sw phan mém
déu duwoc dao tao

M6t sd dao tao co thé
san co

Nhu cau dao tao duwoc
nhan dién, cung cap va
yéu cau cho moi ki sw

Hoi tu quan li dw an

Héi tu té chire

On dinh méi trwéng

Méi trwong dwoc quan i
twong ng.

Mirc truong thanh 3 (dwoc xdc dinh)

Khu vuc qui trinh

Héi tu qui trinh t6 chirc
Binh nghia qui trinh t6 chirc
Dao tao to churc

M .
151;C Quan li dw an tich hop Murc
i Phat trién yéu cau — duogc
lai | Giai phap ki thuat X4C
dugc Kiém nghiém dinh

quyét

ho'n

Trac nghiém
Quan li rairo
Phan tich quyet dinh va giai

M6éi trwdng t6 chirc cho tich




Qui trinh nhat quan (don gian hoa va chuan hoa qui trin
CMMI mirc 3 — Khu vue qui trinh

Mirc 3 hoi tu vao chuin hoa qui trinh trong toan t6
chirc, do d6 day cac budce logic phai duge khoi dau dé
nhan dién tai san, to chirc chung thanh cac chuan va ap
dung chiing cho moi dy an dé dat t6i két qua t6i da.

«  Hoi tu qui trinh t6 chirc (OPF): Thiét 1ap két cau
nén dé thu thap tai san phan mém cho cai tién qui
trinh.

«  Xac dinh qui trinh t6 chic (ODP): Nhan dién qui
trinh duoc xac dinh toan t6 chirc dua trén tai san
phan mém.

«  Dao tao tb chic (OT): Cung cép dao tao cho moi
nguoi dung qui trinh dugce xac dinh cuia to churc.

«  Mbi truong t6 chirc cho tich hop (OEI) : Thiét
1ap moi truong lam viéc tich hop.

« Lap tb tich hop (IT): lam cho moi ngudi c6 lién
quan tham gia va lam viéc cung nhau nhu mdt to.

«  Quaén li nha cung cép tich hop (ISM): Phan tich
va phoi hgp cong viéc véi nha cung cap bén
ngoai
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Quan li du &n tich hop (IPM): Ap dung qui trinh
duoc xac dinh trong moi du &n bén trong t6 chirc.

Phét trién yéu cau (RD): Thiét 1ap yéu cau cho
moi dur an phin mém mét cach nhat quan.

Quan i rai ro (RSKM): Nhan dién va giam nhe
rui ro.

Phén tich quyét dinh va giai quyét (DAR): Panh
gid cac phuong an dya trén phan tich bu trir va
lya chon giai phap.

Giai phap ki thuat (TS): Ap (dung phuong phap ki
nghé & cong cu dé giai quyét van dé.

Tich hop san pham (PD: Lap rap san pham cong
viéc tir nhiéu ciu phan phan mém.

Tric nghiém (VER): Tién hanh kn;m diém khong
chinh thitc va chinh thoe d€ tric nghiém san
pham cong viéc.

Kiém nghiém (VAR): Thyc hién kiém thur dé
kiém nghiém san pham cong viéc.

CMMI muc 3

T6 chirc thu thap thuyc hanh t6t nhat vé phian mém

(tai san) va dung chung dé thiét lap hay cai tién “qui
trinh dugc xac dinh.”

Moi du an déu tuan theo qui trinh dugc xac dinh

bang viéc diéu chinh né dap ung cho nhu cau duy nhét
cta minh dé ddm bdo qui trinh nhat quan trong quan li
du an toan to churec.
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Ki su phﬁn mém duogc dao tao dé tuan theo “qui
trinh duoc xac dinh”

Dt li€u vé hiéu nang dy an dugc thu thap va phan
tich dé xac dinh nang luc cua t6 chuec.

Lich biéu, chi phi, va muyc ti€u chat luong dugc cai
tién.

Nguoi quan i dg an dugc lya chon dya trén kinh
nghiém va dugc yéu cau trai qua dao tao dé cai tién ki
nang cua ho.

Thanh cong du an dua trén cong viée to va ki luat.

Chat lugng cua san pham dugc nang cao.

Chuyén tiv mire 3 Ién mirc 4

« O muc 3, nhan manh la thiét 1ap qui trinh duoc xéc
dinh nhat quan trong toan t6 churc.

« O mic 4, nhian manh dich chuyén sang cach tiép can
dinh luong to1 kiém soat theo thong ké trén qui trinh
duogc xac dinh dé thu dugc san pham tot hon.

« Dit liéu tir ca viéc dung qui trinh va chat luong san
pham dugc thu thap va phan tich dé dat cac giéi han
diéu khién.

. Cap quan li hoi tu vao nhan dién cac qui trinh ban

chat dé gitip dam bao va kiém soat rang san pham két
qua s€ dap ing muc ti€éu doanh nghiép.

«  Qui trinh duoc xac dinh dugc cai tién bang viée dung
thyc hanh tot nhat va dir liéu dinh lugng dé€ don gian
hoa thuc hanh.
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T chirc bat dau hdi tu vao tuyén san phérn —du an
c6 nhirng dac trung twowng tu va tinh chat ching cua
san pham dé dung lai cac co hdi.

TH chﬁ:c’ quan li theo dinh luong cho moi du an béng
cach thiét lap:

o Kién truc tuyén san pham cua to chuec.

o Qui trinh kiém soat thong ké toan t6 chic.
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CMMI muec 4 (qui trinh dwoc qudn i)

Ho1 tu qui trinh
Mirc ! Mtrc
duoc Quan li qui trinh dinh lweng — duoc
x4ac | Quan li chat lwgng phan mém quéan
dinh //' li
i , Qui trinh dy doan dugc (quan
o1 t}l san li tuyén san pham)
pham

Quadn i qui trinh dinh luwong

~ Quan li qui trinh dinh lugng la viéc dung dir licu
deé quan li qui trinh dugc x4c dinh cho phan mém

* Hi¢u nang dy én

«  Xu huéng bién thién kich ¢& (ké hoach so
voi thuc tai)

«  Xu huéng bién thién nd luc (ké hoach so
voi thuc tai)

«  Xu huéng mat do khiém khuyét
«  Xu huéng bién thién lich biéu

« Hiéu ning t6 chic:
S céc du 4n tudn theo OSSP

*  Hoan thanh c0t moc
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« Thay ddi yéu cau
« Bién thién lich biéu t chuc

Nhitng cach do nay gitip to chirc xac dinh noi vén
dé ton tai dé cho phép stra sém nhat co6 thé duoc.

Qudn li san pham dinh lwong

Quan li san pham dinh lugng 1a viéc dung dir ligu
dé quan li san phim phan mém va tuyén san pham.

Dir liéu hi€u nang dy an:
Phat hién khiém khuyét bén trong gidi han

Céc thudc tinh chét lugng khac (d6 tin cay, tinh
dung dugc, v.v.)

Chi phi/nd Iyc trong gidi han
Hiéu nang lich biéu trong gi6i han
Dir liéu hiéu ning t6 chirc:
S6 cac du an thuc hién bén trong gioi han
Hoan thanh cot moc
Thay d6i yéu cau bén trong gidi han

Nhitng cach do nay gitp cho té chirc xac dinh chd
van dé san pham c6 thé ton tai dé vi chinh qui trinh
chuan.

So sanh giita mirc 3 va mirc 4

Mdc 3 Mdrc 4
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Thiét lap qui trinh
dwoc xac dinh cua to
chirc cho moi dvw an

Qui trinh dwoc xac dinh
dwoc quan li theo dinh
lwong.

Ki luat quan li dw an
dwoc thwc hanh day
dd qua moi dy an

Moi dv an déu dung suw
kien va div liéu dé lap ké
hoach, w&c lwgng, giam
sat, kiém soat mét cach
dinh lvong.

Tai san phan mém
dwgc thu thap va dung
chung

D& liéu qui trinh va san
phdm dwoc thu thap va
phan tich d& dé&t gi¢i han
kiém soat.

Hoi tu vao dw an va
cach do cua té chirc
twong wng theo qui
trinh dwoc xac dinh.

TS chic nhan dién qui
trinh nao la ban chéat dé
quan i va kiém soat dung
qui trinh théng ké.

D liéu dwoc thu thap,
phan tich va lwu gilr
trong co s& dir liéu qui
trinh dé tham chiéu.

Hiéu nang doanh nghiép
cla t& chirc dwoc dat
twong ng v&i tuyén san
phdm dé& nhan dién co hoi
cai tién tét hon.

KT nang va tri thirc ton
tai va moi ki sw phan
mém déu dwoc dao
tao.

Nhu cau dao tao dwoc
nhan dién, cung cép
va yéu cau cho moi ki
sw.
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Hoi tu té chire.

M6éi tredng dwoc quan
li twong wng.

CMMI mirc 4

T6 chirc dung dir liéu twong quan gilta san pham
va qui trinh dé nhén dién co hoi cai tién doanh nghiép va
lam to61 da muc dich va muc ti€u.

T chuc dung dir liéu dé cai tién qui trinh dugc xéc
dinh mot cach dinh luong bang viéc nhan dién qui trinh
nao phai ¢ dudi kiém soat thong ké (dat giéi han kiém
soat).

Cép quan li héi tu vao tuyén san phém va nhan
dién tinh chiing trong cac ung dung dé lap ké hoach dung
lai cAu phan phan mém.

Dy an duogc lap ké hoach va td chuc thanh tuyén
san pham tuwong Ung véi ki luat kién tric tuyén san
pham.

Nang lyc cua t6 chirc duoc quan li mot cach dinh
luong.

Lich biéu, chi phi ma muyc tiéu chét lugng duogc
dap ung trong céac gidi han.

Chuyén tiv mirc 4 Ién mirc 5
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O muc 4, nhdn manh 1a vao cach tiép can dinh
luong t61 kiém soat qui trinh dugc xéc dinh mdt cach
thong ké dé thu dugc san pham tot hon.

O muac 5, nhan manh dich chuyén sang hoi tu
doanh nghi¢p noi san pham va dich vu dugc kiém diém
deé giong thang vao chién lugc tang trudng.

Dir liéu tir ca san pham va dich vu dugc phan tich
tim can nguyén va dugc ngan ngua hay khir bo dé dam
bdo san pham va dich vu chat lugng cao cho khéach hang.

Cép quan li hoi tu vao ddi moi cong ngh¢ va nhan
dién cong ngh¢ maoi, cong cu va qui trinh dé 1am tang vu
thé canh tranh.

Quan 1i thay d6i dugc xac dinh tot s& duoc thuc
hién dé€ lam di€u hoa thay do6i va dam bao chung dap ting
muc ti€u doanh nghiép.

Qui trinh dugc xac dinh lién tuc duoc cai tién va
lam don gian hoa dé gidm moi y€u to phi gia tri va toi uu
nang suat.

190



CMMI muec 5 (qui trinh dwoc qudn i)

Hoi tu sén phém Hoi ty c@ng nghé &
x chién luoc

Murc ) . £ M
duoc Ngan ngtra kh!c?mA uyet i A.IIC

; Quan li thay doi cong nghé to1 wu
qlllfm Quan li thay déi qui trinh

|

Hoi ty Téi vu Qui trinh

qui (quan li doanh nghiép)
trinh

Téi wu qui trinh

T6 du 4an phan tich khiém khuyét va xac dinh
nguyén nhan.

Té du 4n danh gia qui trinh t6 chirc dé ngan ngira
cac kiéu khiem khuyét da biet khoi xuat hién.

T6 chie dung dit liéu khiém khuyét dé du bao xu
hudng khiém khuyét va dat ra muyc dich dinh lugng.

T chirc nhan dién cong nghé moi.

Té chirc tuan theo qui trinh dé danh gia cong nghé
moi.

T6 chirc Iya chon cong nghé méi twong tGng voi
qui trinh chuyén giao cong nghé dugc xac dinh.
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Té chirc do va giam sat cong nghé dugc chap thuin
va lién tuc cai tién cac qui trinh quan li thay do6i cong
nghé

CAp quan i caa to chuc lién tuc gidm sat moi hoat
dong cai tién va lam nhiing thay doi can thiét dé toi uu
thu hoi theo dau tu cia né.

Cap quan 1i cua to chure lién tuc mo rong pham vi
clia cai tién trong toan tuyen san pham

Cép quan 1i cta t6 chic khuyén Kkhich moi nguoi
tham gia vao doanh nghi€p va trao quyén cho ho dé thyc
hién thay doi khi can.

Cai tién xuét hién trong ca cai tién ting dan cua qui
trinh va bang dot pha cong nghé qua phat kien.

Uéc lwgng phin mém (thuc té so véi lgp ké hoach)
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Schedule Variation

+22% 4257

Utilize historical data for all estimates

+20%

- 0
- 148% 125%

Ich lgi cdi tién mire 5
Ti 1€ chi phi ich lgi

- 24%
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Ti s6 chi phi ich loi ciia chung t6i 1a cach do vé
bao nhiéu tién thu dugc tir viée tudn theo khuon kho cai
ticn CMML

10 ndm nghi€n ctru cua ching t6i chi ra ti s ich loi
chi phi dang ké khi trudng thanh tir mure 1 t61 muc 5

Ti s6 chi phi ich lgi = 28.5

Thuc hién ich loi

Ti s chi phi ich logi =
Chi phi ciia cai tién qui trinh

Voi:

Thuec hién ich loi = tiét kiém chi phi lao dong

Chi phi cai tién qui trinh = Chi phi cia SEPG
(lao dong + cong cu SPI+ dao tao)

Ich lgi cdi tién
Thu hdi theo dau tu

Khong c6 cong thirc dé tinh thu hoi theo dau tu cho
cai tién qui trinh. Cac to chirc khac nhau diung cac
phuong phap khac nhau. Nghién ctru 10 nam cua chung
t6i chi ra thu hoi theo déu tu co y nghia khi truong thanh
tor Muc 1 td1 Mtrc 5 nhu dugc tinh béi cong thire sau:

ROI = 2740%
Thu hodi theo dau tu = Thuc hién ich lgi — Chi phi'cﬁa cai tién qui trinh
chi phi cta cai tién qui trinh
Voi:
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Thuc hién ich loi = tiét kiém chi phi lao dong

Chi phi cai tién qui trinh = Chi phi ciia SEPG (lao
dong + cong cu SPI+ dao tao)

Két lugn

Toan cau hod dang lam thay d6i cach doanh nghiép
van hanh.

Thay ddi trong thi trudng yéu cu qui trinh co ki
luat cho hdi tu vao nhat quan va chat lugng.

M0 hinh trudng thanh nang luc duoc can t6i dé tao
diéu kién thay ddi trong dap tmg véi thay d6i thi truong,
bang viéc hap dan va dao tao cong nhan co ki ning, va
chap thuan cong nghé moi dé dat téi muc tiéu doanh
nghiép.

Quyén lanh dao va cam két 1a ban chat dé 1am cho
thay doi xay ra.

Khéng diéu chinh theo thay d6i nhanh chéng s& co
héu qua 16n 1én doanh nghiép.
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7. 1TIL

Thu vién két ciu nén cong nghé thong tin ITL

ITIL — Thu vién két cau nén cong nghé thong tin
c6 xuat xu tr nudc Anh. Chinh phu Anh khong thoa man
v6i chat lugng dich vu tir cadc cong ti CNTT ndi b va
bén ngoai. Do d6 CCTA (Co quan mdy tinh va vién
thong trung tdm) da dugc chi dao phat trién cach tiép can
chuan dé chuyén giao hiéu qua va hiéu lyc dich vu
CNTT. ITIL la tuyen tap “cac thuc hanh tdt nhat."

fch loi ctia ITIL bao gdm:

*+ Cung cép dich vu CNTT tré nén hoi tu vao khach
hang nhiéu hon.

+  Dich vu dugc md ta tét hon

«  Quan li chat lugng tét hon

«  Trao dbi dugc cai tién bén trong to chirc CNTT

Rui ro cua ITIL bao gdm:

« C6 thé mat thoi gian 1au hon va yéu cau nd luc
16n dé dung

«  Céc thu tyc duoc xay dung qua nhiéu cé thé bi
coi nhu chudng ngai quan liéu.

« lch loi thyc khong khép néu co thiéu hiéu biét
can ban vé di€u ma cac qui trinh ¢6 lién quan
phai cung cap
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ITIL phan biét hai khai ni¢ém

Dich vu: phuong tién chuyén giao gia tri cho khach
hang bang viéc tao diéu kién cac két qua ma khach hang
mubn dat téi ma khong phai lam chu cac hi phi va rui ro
dac biét.

Chtrc nang: vi¢c chia nho mdt t6 chiic dé dugc
chuyén dung vao hoan thanh moét ki€u cong viéc dac
biét, va chiu trach nhi€m veé két qua cuoi cung dac biét.

Céc dic trung chinh cta ITOL v2 1 : (quan diém
qui trinh)

Hudng doanh nghi¢p

Hoi tu nguoi dung

Mtrc cao (“‘cai nhin & muc 10 000 bd”)
Cung cip ngdn ngit chung cho nhém CNTT

Doc lap véi cau truc, cong ngh¢ va kién truc to
chtrc

Hinh v& sau cho céi nhin tong quan vé ITIL
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Performance Ma

Demand
Management

Delivery

Expectation
Management

Qui trinh CNTT duoc dung rong rii hd trg dich vu
Quan li cau hinh

* Cung cap mo6 hinh logic cua két cau nén CNTT
bang viéc nhan dién, kiém sodat, duy tri va tham
tra cac phién ban cua moi khoan muc cau hinh.

Ban dich vu
« Piém lién hé trung tdm giita ngudi dung va to
chirc dich vu CNTT

Quan li sy co
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«  Phuyc hdi van hanh binh thudng nhanh nhét c6 thé
duoc

Quan li van dé

« Ngin ngira va giam thiéu tac dong 1én doanh
nghi¢p cua céc 101 trong két cau nén CNTT.

Quan i thay ddi

«  Pam bao cac phuong phap va thu tuc duoc chuan
hod 1a dugc dung cho viéc nhéc lai hiéu qua va
dugc quyén giai quyét moi thay doi trong két cau
nén CNTT.

Quéan li duara

 Pam bao r?mg moi khia canh ki thuat va phi ki
thuat cua viéc dua ra dugc giai quyet bang cach
tiép can dugc phoi hop.

Chuyén giao dich vu
Quan li thoa thuan muc dich vu (SLA)

« Duy tri va cai tién chat lugng dich vu CNTT qua
chu ki thuong xuyén thoa thuan, giam sat, bao
cao va kiém diém thanh tyu dich vu CNTT.

Quan 1i nang luc

* Dam bdo rang cic khia canh ndng luc va hi¢u
nang cua yéu cau doanh nghi€p dugc cung cap
ding thoi gian va hiéu qua chi phi.

Quan li tinh sin c6
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«  Téi wu hod ning luc cia két cdu nén CNTT va hd
trg cho t6 chirc chuyén giao hi¢u qua chi phi va
duy tri bén vitng muc do tinh san c6 dé thoa man
cac muc tiéu doanh nghiép.

Quan li tai chinh cho dich vu CNTT

« Cung cip cuong vi quan gia hiéu qua chi phi cho
tai san CNTT va tai nguyén dugc dung trong viéc
cung cap dich vu CNTT.

Quan li tinh lién tuc dich vu CNTT

Pam bao rr:ing cac tién nghi ki thuat va dich vu
CNTT dugc yéu cau co6 thé duge phuc hoi trong
thang thoi gian dugce yéu cau bdi Quan li tinh lién
tuc doanh nghiép.

Quan li an ninh

*  Quan li mtrc do an ninh dugc xac dinh cho thong
tin va dich vu CNTT.

Vong doi dich vu ITIL V3 (5 pha)

Chién hrge dich vu - thiét ké, phat trién va thyc
hién quan li dich vu nhu tai nguyén chién lugc.

Thiét ké dich vu - phat trién dich vu CNTT thich
hop, bao gém kién trac, qui trinh, chinh sach va tai liéu;
muc dich thiét ké 1a dé dap tmg yéu cau doanh nghiép
hién thoi va tuong lai.

Chuyén sang dich vu - phat trién va cai tién niang
Iuc cho viéc chuyén cac dich vu méi va duge stra d6i
sang san xuat.
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Van hanh dich vu - dat t6i tinh hi¢u qua va hiéu
luc trong viéc cung cép va hd tro cc dich vu dé dam bao
gié tri cho khach hang va nha cung cap dich vu.

Cii tién dich vu lién tuc — tao ra va duy tri gié tri
cho khach hang bang cai tién thiét ké, va dua vao dich vu
va van hanh

1. Chién lwoc dich vu
“Pau ndi” cua ITIL v3 ban than né 12 16i

Cach nhin giong thing cong nghé thong tin va
doanh nghiép.

Giup do nhan dién, lya chon va uu tién hoa cac co
hoi

3 qui trinh 6 mikc chién lwgc
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Quén 1i tai chinh — du kién thong tin quan 1i ban
chat dugc yéu cau dé dam bao chuyén giao dich vu hi¢u
luc va hiéu qua chi phi (tinh hiéu qua chi phi)

Quan li nhu cau — du bao chinh xac nhat co thé
dugc viéc mua san pham, va néu co the, dicu tiét n6 (dap
ung nhu cau)

Quan 1i bd dich vu - dat t6i viéc tao ra gia tri toi da
trong khi dong thoi quan 1i rai ro va chi phi (lam cyc dai
gia tri)

2. Thiét ké dich vu - 2
Muc tiéu quan trong nhét cua Thiét ké dich vu:

“Thiét ke cac dich vu mdi hay stra doi cho viéc dua
vao moi trudong san xuat.”

Muc tiéu bao gom:
*  Dong gop cho muc tiéu doanh nghiép
«  Tiét kiém thoi gian va tién bac
«  Tdi thiéu hoa & ngan ngira rii ro
«  DPong gop dé thoa man nhu cau hién tai va twong
lai

Tuy chon chuyén giao: khoan trong, khoan ngoai,
dong khoa, da khoan,...

3. Chuyén doi dich vu

Chuyén d6i dich vu: bao gdbm quan li va phdi hop
cac qui trinh, hé thong va chuc nang dugc yéu cau cho
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xay dung, kiém thtr va trién khai cua viéc ‘dua ra’ vao
san xuat, va thiét 1ap dich vu dac biét trong yéu cau cua
khéch hang va nguoi c6 lién quan.

Muc dich:

HO0 tro qui trinh thay ddi ctia doanh nghiép (khach
hang)

Giam bien thién trong hiu ning va 16i da biét cua
dich vu méi/dugc thay doi.

bam bao dich vu dap tng yéu cau cua dic ta dich
vu

Muc tiéu:

Phuong tién can thiét dé thuc hién, 1ap ké hoach va
quan li dich vu méi

bam bdo tic dong tdi thiéu cho dich vu da trong
san xuat.

Cai tién thoa man cia khach hang va kich thich
viéc dung ding dich vu va cong ngh¢ tuong ho.

4. Vidn hanh dich vu

Van hanh dich vu: phéi hop va hoan thanh céc hoat
dong va qui trinh dugc yéu cau dé cung cdp va quan li
cac dich vu cho nguoi dung doanh nghi¢p va nguoi dung
v6i muc dugce thoa thuan dac biét.

Cung cip h tro cho:
* Dichvu

*  Qui trinh quan li dich vy

203



+ Cong nghé
* Con nguoi
Qui trinh bén trong van hanh dich vu

Quan li bién ¢
Quan li sy ¢b
Quan i van dé
Hoan thanh yéu cau
Quan 1i truy nhap
Giam sat va kiém soat

Van hanh CNTT

5. Cii tién djch vu lién tuc

Muc dich: cai tién lién tuc vé tinh hiéu qua va hiéu
luc cua dich vu CNTT, cho phép chung dap tng cac yéu
cau doanh nghiép tot hon.

Cai tién dich vu lién tuc (CSI):

Tuén thu qui trinh — tuan theo qui trinh hay dung
cong cu

Chat lugng — 1a cic hoat dong qui trinh dap tng
muc dich ctua chung

Hi¢u nang — do tinh hi€u qua qui trinh/ thoi gian
tréi qua

Gia tri doanh nghiép cta qui trinh — tao ra khéc
biét/hi¢u qua
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ITIL va cong viéc hang ngay
Giai quyét sy cb va van dé
Tao ra yéu cau thay doi
Phat trién phan mém
Pua ra phan mém
Nghién ciru phan cimg va phan mém

Tir bat dau t6i két thac cua van hanh hang ngay
CNTT
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8. ITIL va I1SO 20000

ISO/IEC 20000 13 mét chuan qudc té& dua trén chic
nang cho Quan li dich vu CNTT. Dya trén chirc nang
nghia 1 né khong phai 1a chuan téng quat rong nhu 1SO
90000. N6 dugc cong bd boi I1SO (International
Standards Organization - T6 chirc tiéu chuan qudc té)
vao gitra thang 12/ 2005.

Lich sw

Trong cac nam 1987-1989 Nhom quan Ii dich vu
cua Vién tiéu chuin Anh d3 1am viéc trén bd luat vé
thuc hanh quan li dich vy, bao quat 13 qui trinh co sd,
dugc giong thang v6i phién ban thi nhat ciia ITIL. Phién
ban cudi cung cia bo luat nay duoc khdi xudng thanh
chudn va céng bd nam 2000 1a BS15000. N6 1a chuin
thé gii dau tién danh cho quan li dich vu. Sau kiém thir
khéi diu v6i nhimmg nguoi chdp nhan sém, trau chudt
thém va thay d6i cho gidng thang vé&i ITIL V2, nd duoc
cong b6 lai ndm 2002. N6 d3 duge nhidu cong ti dich vu
& Anh chip nhan, nhung nhiéu cong ti trén toan thé gidi
cling chap nhan n6. Nam 2005, BS-15000 duoc dit vao
"duong 1am nhanh" cia ISO. Pén cudi nam, ISO di cong
bd 16 1a chuan 1SO-20000. 1SO/IEC 20000 va BS15000
dic biét 1a nhu nhau, chi vai thay d6i nhé trong qui trinh.
Chuan nay dwa vao yéu té vé Quan li chat lwong (Lap ké
hoach-Lam-Kiém tra-Hanh déng Plan-Do-Check-Act)
trong quan 1i dich vu. Mot s6 phan cua 15017999 (chuin
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ISO vé an ninh internet) dugc thém vao. No ciing rat
giong thang voi ITIL va ndi cung ngon ngit.

Qui trinh ITIL

Céc qui trinh ITIL co ban dugec mo ta va gép nhoém
theo céch sau

1. Chuyén giao dich vu:
* Quan li mirc dich vu
« Quan li tinh sin c6
* Quan li nang luc
* Quan li tinh lién tuc

* Ngin sach va ké toan cho dich vu CNTT
(Quan Ii tai chinh)

* Quan li an ninh thong tin
* Bao cao dich vu
2. Méi quan hé:
« Quan li mdi quan hé doanh nghiép
« Quan li nha cung cép
3. Giai quyét:
* Quan li sy cb
* Quan li van dé
4. Kiém soat:

* Quan li cau hinh
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« Quan li thay d6i

5. Pwa ra:

* Quan li duara

-~

Quan li
nang luc

Quan li tinh lién
tuc dich vu va
tinh san co

f/_ Dwa ra \

Quan li dwa ra

Qui trinh Chuyén giao dich vu

Quan li mre dich vu
Bao cao dich vu

Kiém soat

Quan li cau hinh

Quan li thay doi

Giai quyét

Quan li sw co
Quan li van de

L 4

A

Y

\

Quan li an ninh
théng tin

Ngan sach
va ke toan
cho dich vu

2

>

Quan hé

Quan li quan hé
doanh nghiép
Quan li nha cung cap

N6 danh cho ai?

Moi cong ti ¢6 hudng dich vy, va noi riéng cho cac
t6 chirc doanh nghiép cung cp dich vu CNTT. Cach t6i
nhin no, néu ban cung cép dich vu CNTT, ban can su
can bang t6t giita ITIL va ISO20000. ITIL cho ban ning
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lwe, va ISO20000 ndi cho ban ban ¢6 ning lwc thé nao,
bao vé dau tu va tri thic cua cong ti, va cho ban uu thé
canh tranh trén thi truong.  Lugc dd xac nhéan
CERTIFICATION cho ISO/IEC 20000 duoc tao ra va
dugc quan li boi itSMF. Dé xac nhan chinh thirc tuan
tha theo chuan nay, viéc danh gid doc lap co thé duoc
thyc hién bdi Co quan xdc nhian da diang ki cua
itSMF.

ISO/IEC 20000 va ITIL

1SO20000 va ITIL 1 bu nhau, theo nghia rang:

« ITIL 1a khuén kho thic hanh tét nhdt tao kha
ning cho t6 chirc kinh doanh thiét 1ap ngdn ngir chung
va hiéu biét + thiét 1ap cac qui trinh ITSM ban chét. ITIL
n6i vé cach moi sy NEN LA VAY.

« 1SO20000 14 chuan tao kha nang cho doanh
nghi¢p thyc hién va do thuc hanh t6t nhat. Piém chinh la
& chd chuan nay gitp cho kiém thir khiach quan neu cac
thuc hanh d6 thuc su duoc chap nhan. N6 ndi vé cach
moi su PHAI LA VAY. Va ai chiu trach nhiém néu
chung khong la vay.

ITIL V3

Thang 5/2007 ITIL V3 duoc cong bd. Pidu ndy co
tao ra viéc mat cAn bang giita hai yéu té nay khong?
1S020000 di duogc gidong thang véi ITIL V2. Dé la
chuén chat luong thuc su nd phai chdp nhan 1SO90000
va mot s6 qui trinh phat trién/tién hoa. Chii yéu, n6 da
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thuc hién vong doi P-D-C-A cia Deming cho cai tién
lién tuc.

ITIL V3 bit theo voi ISO 20000, nd ciing co
huéng vong doi, né chip nhan mot sé phuong phap cua
15020000 (PDCA) va céc qui trinh (an ninh, quan li nha
cung cdp va bao céo dich vu). Theo mot s6 khia canh
nao d6, chiing ta c6 thé noi rang ITIL va ISO20000 la
dugc giong thang hon so voi trude day. Mit khac ITIL
V3 tién hod 16n & mot sd khia canh mirc cao hon. ISO s&
phai cai bién 20000 trong nhirng nam sau dé ludng trudc
diéu nay. Nhung diéu d6 khong c6 nghia may voi cong ti
dang lam budc dau tién trong viéc chép nhan chun, vi
con duong thuc hién sém bi hoi tu vao nhing diéu co
ban, bang cach nao di ching nita. ITIL thu dugc nhiéu
tinh pho bién véi cac nha chuyén mon CNTT do sy xuat
hién sém cua nod, cach tiép can cd nhan va gid tri thi
truong cho cac cong ti tu vin/dao tao. Quang céo ITIM
V3 nam ngoai ciing dong gop thém cho diéu d6. Viéc
chap nhan ISO20000 mat khac c¢6 hoi cham lai vi gia tri
chil yéu ciia n6 1a cho cong ti, va cac quyén lgi ca nhan
bi tron 1an ciia nhitng ngudi co lién quan c6 1& lam cham
no lai. N6 ciing hinh thirc hon va nghiém ngét hon, cho
nén diéu dé c6 thé lam thuc sy quan tam t6i thu hoi dau
tu cua ho.

Yéu cau > / Quan li dich vu \
doanh nahicp Trach nhiém quan Ii
Yéu cau
khach hana
Yéu cau dich Lap ké hoach
vu m@i/doi / \
ui trinh khac .
o > Lam Hanh déng
| RAN Adich i \ /

| o
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9. COBIT

Lich svwr cia COBIT

1996 — COBIT dugc ISACF (T6 chirc kiém dinh
va kiém soat h¢ thong tin) phat trién
1998 — Thanh lap ITGI (Vién qui quan CNTT)

1998 — ITGI bat dau sang kién qui quan CNTT tt
hon, hoi tu quanh COBIT

COBIT la gi?
COBIT (Muc tiéu kiém soat cho Thong tin va
Cong ngh¢ lién quan - Control Objectives for

Information and Related Technology) duoc chap nhan
toan cau la cong trinh toan dién nhét vé qui quan, to chirc
CNTT ciing nhu qui trinh CNTT va quan li rui ro.

COBIT cung cip nhimng thyc hanh tot cho viéc
quan li cac qui trinh CNTT theo cau tric quan 1i dugc va
logic, dap Ung da nhu cau ctia quan li doanh nghiép bang
V1ec bic ciu qua 15 hong gura rui ro doanh nghiép,
véan dé ki thuat, nhu cau Kkiém soat va yéu cau do hi¢u
nang.

St ménh ciia COBIT 1a nghién ciru, phat trién,
cong bd va thuc diy bo cac muc tiéu kiém soat cong
nghé thong tin duge chdp nhan chung cé tham quyén,
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cap nhat, quéc té dé dung hang ngdy cho nhitng ngudi
quan li va kiém dinh doanh nghiép.

N6i thém vé lich sir - Chu ki Deming
Chu ki Deming — qui trinh cai tién lién tuc
COBIT dung chu ki Lap ké hoach-Lam-Kiém tra —
Hanh dong
COBIT suy nghi
« V& nhu cau thong tin — cach nhin cong ti

*  Qui quan CNTT - Cong ngh¢ thong tin
Cip bidc COBIT

Céch tiép can trén xubng
cua COBIT
Lap ké& hoach va té chirc
4 (PO)
. Thu nhan va thwc hién (Al
34 Oui trinh Chuyén giao va hd tro (
(DS)
Giam sat va danh gia (M)

318 uc tiéu kiém soat

1547
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« Bat du tir tién dé rang CNTT can
chuyén giao théng tin ma doanh
nghiép can dé dat t&i muc tiéu cta
no.

« Thac day hdi tu qui trinh va l1am cha
qui trinh

« Phan chia CNTT hanh 34 qui trinh
thudc vao bén mién va cung cap
muc tiéu kiém soat mrc cao chi
trng mién.

« Nhin vao ngu®i dwoc uy thac, nhu
cau chéat lwong va an ninh cta
doanh nghiép, cung cép bay tiéu
chi théng tin ma c¢o thé dwoc dung
dé xac dinh chung diéu doanh
nghiép yéu cau tir CNTT.

« Puoc hé tro bdi tap 318 cac muc
tiéu kiém soat chi tiét.

=

Lap ké& hoach
Thu nhan &
thwe hién
Chuyén giao
hé tro

Giam sat

=

Nog,rwdhE

Tinh hiéu qué
Tinh hiéu lwc
Tinh sén ¢o
Tinh toan ver
Tinh mat
Tinh tin cay
Tinh tuan tha

ng tin

Imn nIeu qua: Giar quyct Vol nong

in co lién

quan va thich dang véi qui trinh doanh nghiép ciing nhu
dugc chuyén giao theo cach thuc ding thoi gian, ding
dan, nhat quan va dung duoc.

Tinh hi¢u lyc: Quan tam to1 diéu khoan vé thong

tin qua viéc dung ti wu ngudn tai nguyén

Tinh mit: Quan tam tdi viéc bao vé thong tin nhay

cam khoi bj tiét 10 khong thim quyén

Tinh toan ven: Lién quan t&i tinh chinh x&c va
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Tinh sin c6: Lién quan t&i thong tin sdn c6 khi
dugc yéu cau boi qui trinh doanh nghié¢p bay gio va
trong tuong lai

Tinh tuin tha: Giai quyét voi viée tuan thu luat
phap, qui dinh va thoa thuan hgp dong

Tinh tin ciy ciia thong tin: Lién quan t6i cac diéu
khoan v¢ thong tin thich hop cho luc lugng lao dong cua
to chirc

4 mién COBIT

1. Lap ké hoach & t6 chirc
2. Thu nhan & thuc hién
3. Chuyén giao & hd trg
4. Giam sat & danh gia

Lap ké hoach va té chirc

Mién nay bao quat chién luge va chién thuat, va
mbi quan tam t&i1 viéc nhan dién cach thirc CNTT co thé
dong gop tét nhat cho viéc dat t6i muc tiéu doanh
nghiép.

Hon nita, viéc nhan va vién kién chién lugc can
duogc lap ké hoach, trao doi va quan 1li cho cic canh
quanh khac nhau.
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Cudi cung, mot to chuc dung ciing nhu két cau nén
cong nghé phai dugc dua vao tai cho.

Thu nhdn va thwc hién
Pé thyc hién chién lugc CNTT, giai phap CNTT
can duoc nhan dién, phat trién hay thu nhan, cling nhu
duogc thuc hién va tich hop thanh qui trinh doanh nghiép.
Bén canh d0, thay ddi trong qua trinh va viéc bao
tri hé thong hién c6 dugc bao quat boi mién nay dé chac
chan rang vong doi duogc ti€p tuc cho cac h¢ thong nay

Chuyén giao va hé tro

Mién nay dugc quan tdm t&i viée chuyén giao thuc
dich vu dugc yéu cau, chay tir van hanh truyén thong qua
khia canh an ninh va lién tuc sang dao tao.

Pé chuyén giao dich vu, cac qui trinh hd tro can
thiét phai dugc thiét lap.

Mién nay bao gom viéc xir 1i thyc tai vé dir liéu boi
hé thong ung dung, thuong duoc phan loai dudi kiém
soat rng dung.

Giam sat & danh gia

Moi qui trinh CNTT déu can duoc danh gia déu
dan qua thoi gian vé chat lugng va su tuan thu cia chiing
véi yéu cau kiém soat.
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Mién nay vay dé cap t6i giam sat cua cip quan li
dbi véi qui trinh kiém soat cua t6 chirc va viée dam bao
doc lap dugc cung cap boi kiém dinh ndi bo va bén
ngoai hay duoc thu tir cic ngudn phuong an.

Viéc tham dinh liéu cac gia tri ndy c6 nhu mong
doi va dap ung cho mong doi cua td chirc khong.

Qui quin CNTT la vin dé then chot

Doanh nghiép dang hi sinh tién bac, nang suat va
uu thé canh tranh boi viéc khong thuc hién qui quan
CNTT hi¢u qua.

Ngudi diéu hanh can cach tot hon dé:
« Chi dao CNTT vi uu thé téi uu
« Do gi tri dugc CNTT cung cap
*  Quan li rti ro lién két voi CNTT

COBIT la bin 1§ trinh t6i qui quin CNTT tét
Pugc chap nhan toan cau nhu tip cac cong cu dam
bao cho CNTT lam viéc hi¢u qua.
Céc chirc nang nhu khudn kho bao quat toan bd

Cung cdp ngdn ngit chung cho trao doi vé muc
dich, muc tiéu va két qua mong doi v6i moi ngudi cod
lién quan.

Dua trén, va tich hop, cic chuan cong nghiép va
thuc hanh tot nhat trong:
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«  Giong thang chién luoc ciia CNTT véi muc dich
doanh nghiép

* Chuyén giao gia tri cua dich vu va dg 4&n maéi
*  Quan liruiro
*  Quan li tai nguyén

* Do hiéu nang

COBIT hai hod véi cdc chuin khac

COBIT thudng duge ding & mirc cao nhét cua qui
quan CNTT.

N6 hai hoa cac thuc hanh va chuan nhu ITIL, ISO
27001 va 27002, va PMBOK

+ Cai tién viéc giong thang cta ho vdéi nhu cau
doanh nghiép

«  Bao quét pho diy du ciia cac hoat dong lién quan
t61 CNTT

Tai sao va lam sao COBIT dugc dung?
COBIT nhuw ddp ikng cho nhu ciu

T hop cac chuan quoc té chinh

P tro thanh chuan mic nhién cho kiém soat tong
the trén CNTT
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Bit dau tir yéu cau doanh nghiép

La hudng qui trinh

Thwe hanh tét nhat
cho
CAc qui trinh CNTT

Qui trinh quan [i CNTT

Qui trinh qui quan CNTT

H0 tro tai ligu COBIT co sé

Tom tat diéu hanh C6 phuong phap...
Khuon khd Phuong phép 1a...
Muc tiéu kiém soat Kiém soét tdi thiéu la...

Hudng dan kiém dinh | Pay la cach ban kiém dinh...

B9 cong cu thuc hién | Pay la cach ban thuc hién...

Hudéng dan quan i Day la cach ban do...
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10. 1SO 9000

Chudn ISO 9000 la gi?
Chuan ISO 9000

* Xaéc dinh cac yeu to duogc yéu cau cua hé thong
quan li chat lugng hi¢u qua

«  C6 thé duoc 4p dung cho bat ki cong ti ndo

«  Puoc chip nhan boi Mi 1a chudi ANSI/ASQC
Q90

Ban stra d6i 2000 — tinh 4p dung rong hon

Qudan li chit lrong
ISO 9001 la danh cho quén li chat lwong

Chit lwgng noi toi tat ca nhing tinh nang cua san
pham (hay dich vu) ma duoc khach hang yéu cau.

Quan li chét lwong nghia 1a diéu t6 chirc lam dé

«  Pam bao ring san pham hay dich vu ctia no6 thoa
m&n cho yéu cau chét lwong ciia khach hang va

*  Tuéan tha theo bag ki qui ché nao ap dung duoc
cho nhiing san pham hay dich vu do6.

Quan li chit luong ciing c6 nghia 1a diéu to chire
lam dé
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« Nang cao sw thoa man cua khach hang, va

* Dat t6i1 cai tién lién tuc hi¢u nang cua no

Qui trinh, khéng phdi sin pham

ISO 9001 quan tim t&i cach td chic tién hanh
cong viéc cia no

N6 khong phai 1 chuan san phim
N6 khong phai 1a chuan dich vu
N6 14 chuan qui trinh

Va no co thé dugc dung boi cac nha ché tao sin
pham va nha cung cap dich vu

Qui trinh anh hudng t6i san pham hay dich vu cubi
cung

ISO 9001 cho cac yéu cau vé diéu to chirc phai
lam dé quan li qui trinh dnh hwéng téi chat lwgng cia
san pham va dich vu cia no.

Chirng nhdn la quyét dinh doanh nghigp

Chung nhan 1a mot quyét dinh duoc dua ra boi li
do doanh nghiép:

Néu n6 1a hop dong, qui ché, hay yéu cau thi
truong

Néu no dap tng ua thich cia khach hang

Néu né 1a mot phan ciia chwong trinh quéan 1i rui
ro, hay
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Neéu no6 s€ dong vién can b bang viéc dit ra muc
dich ro rang.

ISO khong xdc nhdn
ISO khéng tién hanh x4ac nhan ISO 9001
ISO khéng cap chimg nhan

ISO khong uy nhiém, chap thuan hay kiém soat cac
co quan xac nhan

ISO phat trién cac chuan va huéng din dé dong
vién thuc hanh tot trong viéc cong nhin va xac nhan.

Ho ISO 9000

~1SO 9001 1a chudn cho céc yéu cau doi véi hé
thong quén 1i chat lugng.

15O 9001:2000* la phién ban mdi nhat, duoc cai
tién

~ Nola chugxln duy nhit trong ho ISO 9000 ma co
thé dugc dung dé chirng nhan.

Co 14 chuan khac trong ho nay ma co the giap
cho t6 chtic vé cac khia canh riéng nhu: cai tién hiéu
nang, ké hoach chét lugng, du an, quan li c4u hinh, qui
trinh do va trang thiét bi do, tai liéu hé théng, nhan ra ich
loi tai chinh va kinh té, dao tao, chon va dung tu van,
kiém dinh hé thong quan li chit lwong va/hodc moi
truong, giai quyét phan nan, ludt tng xir cho thoa man
khach hang, va giai quyét tranh kién.
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Ai tgo ra cdc chuin nay?
T4 chuc tiéu chuan quéc té - Geneva
Ban ki thuat ctia ISO — TC 176 bit dau nim 1979
Céac chuén dugc tao ra trong nam 1987:
«  Pé khtr bo sy khéc biét giita cac nude
«  Dé khir bo 13n 10n thuat ngi

« Pé lam ting nhan biét vé chat lugng.

ISO biit dau nhw thé nao?
1906 — Uy ban ki thuat dién qudc té

1926 — Lién doan qudc té cac hiép hoi chudn hod
quoc gia (ISA)

1946 — London — dai biéu tir 25 nudc quyét dinh
tao ra mot to chirc quéc té mai “dbi tuong cua diéu sé 1a
dé tao diéu kién thuan loi cho phdi hop va thdng nhat
qudc té vé cac chuan cong nghiép.

1947- ISO bt dau chinh thirc van hanh
1951- chuan ISO dau tién duoc cong bé.

“Chuan tham chiéu nhiét d6 cho viéc do chiéu dai
cong nghiép”

IS0 da thuc hién cdi gi?

223



M téc d¢ phim ISO
Dang thirc chuin cho dién thoai va thé ngdn hang

ISO 9000 cung ,Célp khuén khd dé quan li chit
lwgng va dam bao chat lwgng

Loat ISO 14000 cung cip khudén khd twong tu
cho quan li méi truwomng

Contener vin tai hang dwoc chudan hod quéc té

Kich ¢& gidy dwge chuin hoa

Ki hiéu diéu khién 6 to

Ma ISO quéc té cho tén nuéc, tién té& va ngon
ngir

IS0 9000:2000 bao gom 3 khu vuc

ISO 9000:2000 Hé théng quan 1i chéat luong: Nén
tang va tir vung

IS0 9001:2000 H¢ thdng quén li chat lugng — Yéu
cau (dugc yéu cau cho chung nhan)

* Trach nhiém quan li

* Quan li tai nguyén

* Thuc hién san phém/dich vu
Do, phan tich, cai tién

ISO 9004: 2000 H¢ thong quan li chat lugng —
Huwdng dan cai tien hiéu nang
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Cdc yéu to ciia chudn nay la gi?
Trach nhiém quan li
*  Quan li tai nguyén
« Hé thdng chit luong
«  Kiém diém hop dong
«  Kiém soat thiét ké
«  Kiém soat tai liéu
«  Mua sim
« Ngudi mua san pham duoc cung cap

* Nhan dién san pham va theo doi dau vét

Kiém soat qui trinh
«  Giam dinh va kiém thir
«  Giam dinh, do va kiém thir thiét b
«  Giam dinh va trang thai kiém thir
«  Kiém soat san pham khong tuan tha
* Hanh dong stra chira
« Ban ghi chit lugng
«  Kiém dinh chat luong noi bd
* DPao tao
* Dichvu

«  Ki thuat théng ké
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Chudn phan tie: Trdch nhiém qudn li

Cép quan li phai c6 phat biéu chinh sach dugc viét
ra vé cam két cia ho v6i chat lugng. Chinh sach nay phai
duogc trao d6i cho moi nhén vién va duoc ho hiéu.

CAp quan li phai xac dinh 5 rang trach nhiém va
moi quan h¢ tuong ho cua to chic li€én quan tdi chat
luong.

Dai dién quan 1i phai dugc phén cong dé giam sat
viéc thuc hién va cai tién lién tuc ciia hé thong chit
luong.

Quan li cip cao phai lién tuc kiém diém hé thong.

Chudn phin tie: Kiém sodt qui trinh

Cong ti phai nhan dién tat ca cac qui trinh tryc tiép
anh huong toi chit lugng clia san pham hay dich vu va
dam bao rang nhirng qui trinh nay dugc tién hanh dudi
diéu kién co kiém soat, bao gom:

«  Chap thuan chinh thirc thiét ké qui trinh va trang
thiét bi.

« Chi dan lam viéc ¢ tai liéu

«  Xay dung ké hoach chat lugng mé ta cach qui
trinh dugc giam sat

*  MOi trudong lam vi€e thich hop

« Tiéu chi chat luong dugc 1am tai lidu
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Tai sao ISO 9000 la quan trong?
Chi thi cta lién hiép chau Au
- Chimg nhdn ISO 9000 duoc yéu chu béi nha
cung cap “San pham duoc qui dinh”

» Suc kho¢, an toan va moi truong

« EC c6 trach nhiém phap 1i cong ti nghiém khic
ve bdo v€ nguoi tiéu thy

Tac dong toan cau hoa

Tai sao chép nhgn ISO 9000?

Pé tuan thu voi khach hang ngudi yéu cau ISO
9000

Dé ban vao thi truong Lién hiép chau Au

Dé canh tranh trong thi truong noi dia

Pé cai tién hé thong chét luong

Dé giam thiéu kiém dinh lap lai béi cac khach
hang tuong ty va khac nhau

Dé cai tién hiéu ning cia cac nha thau
Diéu tra ISO

Tong toan thé giéi vé cac chirng nhin ISO

9001:2000 vao cudi nam 2005 la 776 608

227



Diéu nay la ting 18% so v4i 2004 khi tong nay 1a
660 132 chung nhan

Chirng nhéan da duoc dua ra trong 161 nwéc so voi
154 nudc nam trude

CMMI va 1SO 9000

Mdi quan hé gitra CMMI va ISO 9000 1a gi? C6 sy
chom 14p gitra ching khong? Lam sao so sanh ching
duoc? Tung phuong phdp c6 dinh hoan thanh cai gi
khong? Trong hoan canh nao nguodi ta nén lya phuong
phép nay so v&i phuong phap kia?

Pap: ISO 9000 1a chudi nam chuan duge T6 chirc
tiéu chuan qudc té& (ISO) chip nhan. Cé hai kiéu chuan:
Hudéng dan (ISO 9000 & 9004) va Tuan tha (ISO 9001,
ISO 9002, ISO 9003). Céc cong ti dugc dang ki tuan thu
chuan. Chuan ISO 9000 dé cép toi hai linh vuc riéng:
quan li chat luong va dam bao chit lugng. Dang ki theo
mot trong cac chuan tudn thi khong dam bao truc tiép
chit lugng ciia san pham cudi cing, nhung thay vi thé,
dam bao r?mg hé théng chét luong da dugc thiét lap va
dugc thuc hi¢én. Myc dich ctia danh gid ISO 9000 la dé
xac dinh li¢u cong ti dugc danh gia co thiét lap duogc hé
thong chat lugng tuan thii theo chuan ISO 9000 thich
hop khong. Sau danh gia, mot bao cao cudi cung duge
dua ra dé chi ra cac linh vuc, néu c6, con chua tuan thi
theo chuén.
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banh gia dya trén CMMI cua Vién Ki ngh¢ phan
mém (SEI) 1a viéc danh gia Ve qui trinh va thyc hanh ki
nghé phian mém cia mot t6 chirc dya trén Mo hinh
truong thanh ning luc phdn mém - Software Capability
Maturity Model (CMMI). CMMI dugc phat trién tai Dai
hoc Carnegie Mellon dé gitip cac to chic nhan dién
nhitng linh vuc then chét can cai tién. Bang viéc hiéu cac
van dé ciing nhu vu tién, cac t6 chic c6 thé cai tién ning
luc ciia ho dé san xuat va bao tri san pham phan mém
chat luong.

Muc dich cua danh gia dya trén CMM la thiét 1ap
ra tuyén o s& va tao diéu kién cho céc hoat dong cai tién
dua trén tuyén co so d6. Tuyén co so nay duoc dién dat
dudi dang muc d§ trudng thanh. (C6 ndm mirc trudng
thanh xép hang tr 1 t6i 5, v6i 1 1a thip nhat.) Sau danh
gia nay, bao céo cudi cung dugc dua ra chira cic phat
kién va khuyén céo cho t6 chirc d6 dé bat dau qua trinh
cai tién.

Pac trung chung gitra ISO 9000 va CMMI

C6 mot sd cac dic trung chung gitra danh gia ISO
9000 va CMM. Bang viéc hiéu nhing diém tuong ty
nay, td chirc co thé duge chuan bi tot hon cho cac hoat
dong nay ciing nhu, thic bay cac co hoi cai tién qui trinh
dé dat téi muc dich va muc tiéu cua ho.

(1) Chét xuc tac cho thay dbi

Ca hai danh gia ISO 9000 va CMMI déu 1a nhimng
chat xtc tac rit manh cho thay d6i bén trong to chirc.
Trong khi ching c¢6 nhiing hoi tu khac nhau, chung co
thé gitp nhan dién van dé can dugc dé cap toi dé cho to
chirc cai tién. Hon nira, ca hai kiéu danh gia déu khong
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phai 1a cho cudi, ma la cho bat dau cua cai tién qui trinh
lién tuc.
(2) Quan 1i qui trinh

Ca hai danh gia ISO 9000 va CMMI déu dua trén
khai niém vé quan 1i qui trinh. Mot tién d& nén tang cua
khai niém nay la ¢ chd chét lugng cua san pham bat
nguon tir chat lugng cua qui trinh tao ra no. Bang viéc
cai tién qui trinh, chat luong cudi cing cia san pham
cling c6 thé dugc cai tién.

(3) Su kién va dir liéu

Ca hai danh gia ISO 9000 va CMMI déu duoc diéu
khlen boi su kién va du lidu. Piém manh va dlem yeu
ctia to chirc va cac van dé can duoc giai quyét tat ca déu
phéi dua trén dir liéu dugc thu thap trong viéc danh gia
nay.

(4) Trac nghiém

Ca hai danh gia ISO 9000 va CMMI déu dung cac
ki thudt trac nghiém tuong ty: trinh bay tong quan cho
cac to chirc, phong van cac ca nhan, tric nghiém dit liéu
dwa trén bang chimg khach quan, dung nhitng ngudi
danh gia da duoc huan luyén, va theo ddi tiép.

(5) N1 bd so vai Ngoai bo

Céc chuan ISO 9001 (muc 4.17) va ISO 9002 (muc
4.16) yéu cau rang t6 chirc thiét 1ap va duy tri ning luc
kiém dinh noi bo. Tuy nhién, dé trd nén duoc ding ki véi
mdt trong cac chuan nay, to chirc phai c6 nha ding ba &
bén tht ba (nha tu vin ngoai) thuc hién hién danh gia, va
déu dan duoc tai danh gia, dé xac dinh xem liéu ho van
con tudn thi véi chuan hay khong.
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Quad trinh danh gia CMMI cho phép hoac dénh gia
ndi b (tu danh gid) hoac danh gia ngoai (danh giad do
nha cung cdp lam). Tuy nhién, danh gia ngoai 1a khong
can, vi khong c6 ding ki twong tng hay sy cong nhan
bén thur ba.

(6) Cac danh gia tiép theo

Ca hai danh gia qui trinh ISO 9000 va CMMI déu
yéu cau rang t6 chirc phai 1ap ké hoach cho cac danh gia
tuong lai. Trong khi ISO 9000 yéu cau tai danh gia, tiép
tuc dang ki nhu nguoi tuan thu ISO 9000, thi qui trinh
CBA chu truong tai danh gia xem nhu nguyén tic co ban
cho viéc cai tién qui trinh lién tuc. Khong c6 tai danh gia
theo ddi thi khong cé ghi chép vé lidu nhiing cai tién co
duogc thuc hién khong.

(7) Chép nhan

Tur khi chung dugc dua ra nim 1987, ca hai kiéu
danh gia nay déu da kinh qua viéc chdp nhan rong rai
toan thé giéi. ISO 9000 da dugc chép nhan nhu chuan
quoc gia trong 75 nudc trén khap thé gidi, va danh sach
van con dang tang Ién, khi nhiéu nudc bat dau chap
thuan nhitng chuan nay. Hién thoi, nhidu cong ti da chap
nhén ISO 9000 lam chuén cua ho Vé cai tién chat lugng.

Panh gia qui trinh CMMI da duoc dung rat nhidu
trong nganh cong nghiép phan mém, dic biét & B6 qudc
phong Mi. Tuy nhién, trong vai nim gan day da c6 viéc
tang 1én vé tinh phd bién ctia né trong cac cong ti thuong
mai, xem nhu khudn khd cho viée cai tién qui trinh va
dac biét la ¢ cac nudc ma viéc khoan ngoai 1a nganh
cong nghiép then chét nhu An Do va Trung Qudc.
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Khic biét giira ISO 9000 va CMMI

C6 mot s6 khac biét giita danh gid 1SO 9000 va
CMMI. Xem xét nhimg khac biét nay sé 1a tot dé cho
ban hiéu hon timg phwong phap dang c¢6 ging hoan
thanh cai gi:

1. Pham vi

Chuan ISO 9000 khéng nhiam vao nganh cong
nghiép riéng ndo. Chung c6 thé dugc dp dung cho bat ki
nganh cong nghiép nao. Banh gia qui trinh CMMI duoc
thiét ké chuyén cho cong nghiép phan mém va khong noi
dén nganh cong nghiép khac mot cach dic thu. Do do,
danh gia CMMI xuyén thau vao chi tiét hon boi vi pham
vi cia n6 hep hon.

2. Chuan so v61 mo hinh

Loat ISO 9000 1a chuin chat luong duoc chép
thuan boi T chire tidu chuan qubc té. CMMI 1a mé hinh
cai tién qui trinh duoc Vién Ki nghé Phan mém tai Pai
hoc Carnegie Mellon University phat trién. Ca ISO 9000
va CMMI déu cé thé duge dung cho viéc cai tién qui
trinh, nhung dong co str dung la khéac nhau.

C6 nhiéu 1i do thuc day to chirc tién hanh mot
trong hai kiéu danh gia nay. Noi chung, Cac cong ti Mi
cham hon nhiéu trong vi¢c tréd nén dugc dang ki vdi mot
trong nhitng chuan ISO 9000 so v&i cac cong ti & chau
Au hay chau A. C6 sy chéng d6i manh véi khai niém
cong nhan bdi bén thur ba, nhu trong truong hop cua ISO
9000. Do d6, tién hanh danh gia ISO 9000 doi hoi mot
dong co rét rd rang va viéc chi dao manh tir cip quén Ii.
Mit khac, cac cong ti Mi déu da chap nhan danh gia qui
trinh CMMI nhu budc dau tién hudng t6i cai tién.
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3. Kiém dinh so vé6i danh gia

Danh gia ISO 9000 la khac voi danh gia CMML
ISO 9000 vé can ban 1a kiém dinh, trong khi danh gia
CMMI xac dinh tinh hi€u qua cua qui trinh phan mém va
nang lyc cua t6 chic. Hoi tu chinh cia CMMI khong
phai 14 vao diém (hay muc do truong thanh), ma thay vi
thé 1a vao viéc nhan dién va danh gia thyc hanh ki ngh¢
phan mém hién thdi bén trong t6 chirc nhu duoc so sanh
v6i "Thyc hanh t6t nhat" trong cong nghiép. Panh gia
ISO 9000 danh cho chirmg nhéan qui trinh, trong khi danh
gia CMMI danh cho cai tién qui trinh ndi bo.

4. Tuén thu so voi trudng thanh

Cac chuan tuan tha ISO 9000 chi c6 mdt muc do
tuan thu. Hodc céc yéu cdu cia chuin duoc dap ung,
hodc khong. Panh gid qui trinh CMMI c6 ndm muc
truong thanh tang dan. Khong co van d& tuan thi véi
muc do truong thanh. Thay vi thé, hoi tu danh cho viée
xac dinh sy trudng thanh cta thyc hanh hién thoi (qui
trinh "hién thé"), thiét 1ap muc dich dat t6i méc truong
thanh tiép (qui trinh "can thé"), va tao diéu kién cho cac
hanh dong cai tién dé di toi d6 (qui trinh “dich chuyén™).

5. L6 trinh cho cai tién

Céac chuin ISO 9000 chi nhan dién sy tuan thu (Co
hay khong). Mot khi chuan nay da dugc dap ung thi
khong c6 chidu hudng cho cai tién thém. Noi cach khac,
cac chudn ISO 9000 khong duoc thiét ké cho cai tién lién
tuc. Panh gia CMMI cung cap ban 16 trinh cho cai tién
lién tuc theo nim mirc trudng thanhs. Ting mirc déu 1a
nén tang dé mirc cao hon phai dugc xay dung nén. Cac
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thyc hanh riéng dugc nhan dién rd rang khi t6 chuc
truong thanh.

6. Khac biét

Loat ISO 9000 khéng cung cép cach thic dé 1am
khac biét giita nhidu t6 chirc da dwoc dang ki véi cling
mot chuin. CMMI 1am khac biét gitra nhiéu t6 chirc véi
mot mirc kha nang dugc ngu y dua trén mic do truong
thanh. Céc t6 chirc dugc danh gia ¢ muc truong thanh
cao hon c6 thé c6 kha ning hon trong viéc san xuat ra
san phdm chét luong, ding thoi gian, trong ngan sach,
voi it 161 hon.

7. Phoi ra so voi gitt kin

Khi ¢6 van dé dugc tim thay 1 khong tuan tha theo
cac chuan ISO 9000, van dé do lap tirc duoc nhan dién
cing v6i nhom hay to chtc gy ra tinh hudng d6. Céc
phat kién cta danh gia CMMI phan anh cai nhin hop
thanh vé toan thé t6 chirc hay chd d6. Khong co nhan
dién vé dy an hay nhom riéng. Dir liéu duge biét téi chi
danh cho t6 chirc véi muc dich cai tién qui trinh va
khong dé 16 ra bén ngoai cta to chirc.

(1) Thira nhan 1an nhau

C6 nhiéu thao luan trong cong dong ISO 9000 vé
ligu viéc dang ki tir nudc nay cé dugc thira nhan & nude
khac khong. Mbi quan tim then chdt 1a & chd néu mot
cong ti dugc ding ki ¢ nudc ndy, nudc khac co thé
khong thira nhan dang ki cua ho vi viéc dang ki da khong
duogc thuc hién boi bén dang ba thu ba tor nude do. Co
nhiéu théo luan vé viéc thira nhan 13n nhau gilta cac bén
thi ba 1am ding ba trong nhiéu nudc, nhung diéu nay
van chua duoc thiét lap.
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(2) Cong nhan dang ba

Nhiéu nudc ¢6 co quan chinh phu thuc hién viéc
cong nhan bén thir ba dang ba cho ISO 9000. Mi khong
lam diéu d6; do d6, kha nang cua cac nudc khac thiét lap
mot hé thdng cong nhan ding ba chung bi anh huong
tiéu cuc. Mic dau viéc cong nhan bén thuc ba la khong
duoc yéu cAu, SEI d3 thiét 1ap mdt danh sach cac nha
danh gia hang dau dé trg gitp cho céc to chirc trong viéc
tién hanh d4nh gid. Chi phi cho viéc tién hanh danh gia
CMMI trong nhitng nha cung cdp nay la rat gan nhau.
Chon bén tht ba cho ISO 9000 con khé hon. Bay gio
nhiéu cau hoi nay sinh, kiéu nhu
e Tim nguoi chiu trach nhiém ISO 9000 c6 chét luong
o dau?

e Ho c6 thoa thuan twong hd véi cac bén thir ba khac &
cac nudce khac khong?

e Chi phi danh gia ISO 9000 la bao nhiéu?

Vi chi phi thay d6i kha 16n giita cac nha ding ba
ISO, t6 chirc phai can théan khi lya chon nha dang ba bén
thir ba.

(3) Chi phi

Chi phi thuc hién cac kiéu danh gia co thé kha dat
(chay tir USD $30K t6i 100K). fch loi cua danh gia phai
can xung voi chi phi nay. Cép quan li phai xac dinh muc
dich va muc tiéu cta to chirc ciia minh trudc khi tién
hanh danh gia.

Két ludn
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Ca danh gia ISO 9000 va CMMI déu da duoc phat
trién dé danh gia qui trinh cta to chirc. Ca hai phuong
phap déu c6 thé dugc dung nhu dan 14i chinh cho cai tién
qui trinh. Mic cho sy twong dong va khac biét cua
ching, ching c6 the dugc dung nhu hoat dong phu trg
néu muc dich cua t6 chuc 1a cai tién qui trinh va tuan thu
ISO 9000. Nhiéu cong ti & Mi 1ap ké hoach ban san
pham ctia ho ra nudc ngoai, dang lay cach tiép can nay.

Duya trén quan sat cia toi, nhiéu t6 chirc phan mém
dugc ching chi ISO 9000 van dugc danh gia & CMMI
mirc 1. Nhiéu té chtrc khong c6 dit liéu 1am viéc dé bién
minh cho cai tién ctia ho va sau khi da dat toi chimg chi,
t61 khong thay ké hoach hanh dong nao tiép tuc cai tién.
Vai t6 chic thira nhan rang viéc dugc chimg nhan cua
ISO 1a bién c6 "nhét thoi” chir khong phai 1a cudc hanh
trinh cai tién lién tuc, diéu khong phai 1a y dinh cta
nhom ISO.
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11. Six Sigma

Cac quan diém vé Six Sigma

Six Sigma la mdt trong nhitng phuong phéap luan
quan 1i chat luong phd bién nhat duoc ding trong cong
nghiép ngay nay. N6 bat diu nam 1986 nhu mot phuong
phap duya trén thong ké dé lam giam bién thién trong qui
trinh ché tao dién tir tai Motorola. Vé ngudn gdc, n6 dya
trén khai niém “Quan li chit luong toan bd” va duoc
thich trng cho cong nghiép dién tir nhung qua thoi gian,
n6 dugc "quang cao" nhu c6 nhiéu nghia khac biét tuy
theo ai giai thich no.

Vao cubi nhitg nim 1980, Six Sigma chi duoc
ding bén trong cdng ti Motorola vé cai tién tim nén, mot
1at mong vat lidu ban dan, trén d6 cac vi mach dugc xay
dung Ién. Qui trinh ché tao nay 1a dé sinh 15i va t6n kém
cho nén bang viéc ap dung cac cach do (Six Sigma la 3.4
16i trén mot triéu co hoi) ching toi c6 thé giam sd cac
khiém khuyét twong ung. Tuy nhién, nhiing ngudi khac
da thich ung ki thuat nay va thuat nglr nay vao trong céac
khu vuc khac nhu kinh doanh, tai chinh, phan mém va
qua thoi gian, Six Sigma di tién hoa thanh nhiéu tht véi
nhiéu nguoi.

Ngay nay, theo dao tao cia Motorola, Six Sigma la
d6 do, phuong phap ludn, va hé théng quan Ii.

Theo quan diém dj do, Six Sigma duoc dung nhu
thang cho cidc muc d¢ 'tot' hay chat luong. Mot Six

237



Sigma bang 3.4 khiém khuyét trén mot triéu co hoi
(DPMO). Thuat ngtr 'Six sigma' bat nguon tir thuat ngir
toan hoc va thong ké nhu don vi do theo bien thién.

Theo quan diém phwong phap ludn, Six Sigma c6
thé dugc ding nhu viée cai tién doanh nghiép hoi tu vao
cac qui trinh t6 chirc boi: 1) Hiéu va quan li yéu cau
khach hang, 2) Giong thang cac qui trinh nghiép vu then
chdt dé dat t6i cac 'yéu cau do, 3) Su dung phén tich du
liéu nghiém ngit dé tdi thiéu hoa bién thién trong cac qui
trinh d6, 4) Dan lai cai tién nhanh va bén viing cho cac
qui trinh doanh nghiép. D¢ thyc hién cac qui trinh nay, to
chirc phai 4p dung mé hinh cai tién co6 tén 1a DMAIC la
chir viét tat cho: Define opportunity (xac dinh co hoi);
Measure performance (Po hiéu ndng); Analyze
opportunity (Phan tich co hoi); Improve performance
(Cai tién hiéu nang); va Control performance (Kierm
soat hi¢u nang)..

Theo quan diém qudn li, Six Sigma chu truong
rang cac do do va phuong phap luan la khong du dé lam
cai tién qua thoi gian. Diéu quan trong hon la d6i xir Six
Sigma ciing 13 hé thong quan li dé thuc thi chién lugc
doanh nghiép boi

1) Giong thang chién lugc doanh nghiép véi nd luc
cai tién méu chdt;

2) Dong vién to tAn cong vao cac du an co tac dong
Cao,

3) Ting tdc két qua kinh doanh duoc cai tién;

4) Qui quan nd lyc dé dam bdao cai tién duoc bén
ving.
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Ve can ban, Motorola nhan manh rang ban phai
ding tat ca ba quan diém nay dé dat t6i cai tién bén viing
qua thoi gian. Cac d6 do qui trinh va phuong phap luan
cua Six Sigma phai dugc ap dung cho cac co héi cai tién
tryc tiép c6 moc ndi téi chién lugce t6 chirc. Dé thuc hién
phuong phap luan Six Sigma, t6 chirc phai tao ra cac to
vo1 nguoi lanh dao t6. Nhimg nguoi nay can duoc dao
tao v¢ phuong phap Six Sigma (Day la noi nhiéu nha tu
van t6i va d6 1a 1i do tai sao Six Sigma trd thanh rat pho
bién). T6 phai biét cach dung cac do do va cong cu cai
tién (nhiéu dao tao hon va nhiéu cong cy hon), ciing nhu
biét cach trao d01 v6i khach hang bén trong, bén ngoai,
va nha cung cp vi ho 1a mot phan cua cac qui trinh mau
chot ctia day chuyén chuyen giao cua t6 chic. Sau mot
s0 dao tao, thanh vién to co thé dat t6i hang nao d6 nhu
Pai Pen, Pai Luc v.v. duoc ldy theo hé thong dang cap
cua Karate, ki hiéu cho nhitng nguoi co pham chét khac
nhau, va tri thitc chuyén gia. Lanh dao t6 Six Sigma (Dai
Den) biét cach dung cong cu do tai timg pha cua cai tién
dé xéc dinh, do, phan tich va kiém soat blen thién trong
chit lugng qui trinh, va dé quan 1i nguoi, to va trao doi.

To1 da trai qua viéc dung Six Sigma trong qui trinh
ché tao dién tir khi t6i lam viéc tai Motorola. Tuy nhién,
ngay nay c6 nhiéu giai thich khac nhau thé vé tng dung
cta Six Sigma vao cac khu vuc khac va kho lam quan sat
khach quan dé xac dinh cach no lam viéc. Chang han, dé
dat to1 Six Sigma trong phan mém, diéu d6 c6 nghia san
pham phan mém phai dat ti khong 16n hon 3.4 khiém
khuyét trén mot triéu dong ma khong‘? T6i da thay nhiéu
cong ti phan mém tuyén bd dat ti “Six Sigma” nhung
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t6i khong biét no co nghia gi cho nén toi thira nhan dbt
nat cia minh trong khu vuc nay va dé cac chuyén gia
giai thich no.

Six Signa di duoc phat trién tai Motorola vao
nhirmg nam 1980 nhu phwong phéap dé cai tién chat lugng
qui trinh. N6 1an dau tién dugc dung dé cai tién ning luc
qui trinh ché tao va rdi dugc di chuyén sang cho ning
luc qui trinh doanh nghiép.

Céac cong ti dd trién khai Six Sigma: Bank of
America, Motorola, GE, IBM, Kodak va nhiéu cong ti
khac

’ Tién dé co s& 13, moi qui trinh déu c6 bién thién.
Bién thién la ké thu.
Six Signa
* La phuong phép luan quan li
* Khach hang dugc hoi tu
. Quyét dinh dua ra theo dir liéu
* Thu dugc hi¢u nang dot pha

«  Két qua tuyén ddy dugc kiém nghiém

Phuong phap luén Six Sigma:

e Xac dinh
 Po
* Phan tich
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Cai tién

Kiém soat

Ban 1 trinh

Du an méi

Khach hang, gia tri, phat biéu van dé

Pham vi, thoi han, o

Chinh/Phu & d6 do

Ban d6 ludng gié tri hién thoi

Tiéng noéi cua khach hang (QFD - Quality
Function Deployment)

Kiém nghiém du an
bo

Dic ta / nhu cau tham dinh
Nang lyc do
Stra hé thong do

Ban db qui trinh, Spaghetti, chudng ngai thoi
gian
Po OV & IV / Hang doi

Kiém nghiém dy an

Phan tich (va stra di€u hién nhién)

Cin nguyén (Paretto, C&E, dong nio tap thé)
Tim moi KPOV va KPIV
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FMEA, DOE X ging, VA/NVA
Phan tich d6 hoa, ANOVA

Ban dd ludng gié tri tuong lai
Kiém nghi¢m du an
Cai tién
*  Tbi uu hod KPOV & kiém thit KPIV
«  Thiét ké lai qui trinh, dat chd diéu hoa
* 55, MRS
+  Kiém soét truc quan
+  Ké hoach ludng gia tri
Kiém nghiém dy an
Kiém soat
«  Lam tai liéu qui trinh (W1, viéc chuan)
« Khong sai lam
«  Phan tich thay ddi trong d6 do
«  Kiém diém ludng gia tri
«  Chuan bi bao c4o cudi cing

M¢ hoi du an
Do

Thiét 1ap nang lyc do

+  Kiém nghiém co so dit lidu (giao tac)
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bat cugc R&R (tinh 13p lai dugc & tinh tai san
xuat dugc)

* Dinh cd 1a khong du

«  Nhiéu (hay hau hét) cac hé thong do 1a khong co
nang luc

«  Dit liéu ban dung dé ra quyét dinh tét thé nao?

Stra hé thong do

Tao kha nang tinh toan nang luc qui trinh

Tao kha néng tinh todn cac rui ro alpha & beta

Buoc nay thwong bi nhay qua

Phdn tich (va stra vin dé trwdc)
Tim moi KPOV & KPIV

« (Key Process Output Variables — Bién ra qui
trinh then chot; Key Process Input Variables —
Bién vao qui trinh then chot)

FMEA, DOE, X méu chdt, VA/NVA

« (Failure Modes Effects Analysis; Design Of
Experiment; Variance Analysis, Numerical)

Phan tich d6 hoa, ANOVA
* (ANOVA — Analysis Of Variance)

Bén d6 ludng gié tri trong lai
Cii tién
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Téi uwu hod KPOV & kiém thir KPIV

« (Bién ra qui trinh then chét, bién vao qui trinh
then chot)

Thiét ké lai qui trinh, dit Pacemaker
5S, MRS

« (5S — Sép xép, hé théng hoa, Chuyén d6i, Chuan
ho4, ki luat tu giac; HE thong lam day vat tu)

Kiém soat truc quan

Ké hoach ludng gia tri

Kiém sodt
Quan li thay doi

*  Duogc nguoi tién phong dy an va nguoi quan li
luong gia tri lam chu

+  Mau chét cho thanh cong dai han ctua du an
«  Thay ddi vat li va van hoa

Kiém soat do
« Do do tiép dién

Kiém so4t truc quan

* Tao khd ndng cho cong nhan ty quan li qui trinh
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Lwa chon dw an — Tdc dong
Tac dong doanh nghiép
* Tang trudng thu nhap
* Giam chi phi
« Giam von
*  Muyc tiéu doanh nghiép then chdt
+  Chuyén giao diing thoi gian
* Thoi gian tr6i qua
«  Chét luong
¢ Thoa man cta khéach hang

Tac dong Ién do do xuat sac van hanh

Goi § danh gid va xép hang — N6 lie va riii ro
NGO luc can co
* Tai nguyén nguoi

* Tainguyén von

Thot han du an
Tac dong so v6i rii ro so v6i nd luc
Tham dinh ROI (thu héi theo dau tu)

Gan uu tién cho du an
Xac suat thanh cong
* Rui ro ki thuat

*  Ngay san c6
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«  Tri thitc v& qui trinh

*  Quan liruiro

* Giong thang voi muc tiéu

«  HO tro boi ngudi quan li ludng gia tri

Lo trinh thuc hién co so

Vién kién ([(é hoach doanh
nghiép chién lvoc)

Cai tién lién tuc (DMAIC

Lam cho né xdy ra

Nhan dién yéu cau khach hang

.

Hiéu va xac dinh Iu!ng gia tri toan thé

. J

/Trién khai cac muc tiéu doanh nghiép\
then chét

Céch do va muc tiéu cén dat (dé do)
Giéng thdng va dwa moi nhén vién
tham gia

\Phét trién va donglyién

AN

Xac dinh, do, phan tich, cai tién.
Nhén dién can nguyén, wu tién hoa,
khtr bé lang phi, lam moi sw thanh
lubng chay va dwolkhéch hang kéo.

\

"N
Kiém §oét‘
Cai tién bén viing

J
N

\Da’n 14i t&i hoan hao
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Ba vai tro chinh
* Nguoi thuc hién
*  Hoc cong cu
« Lam qui trinh
«  Giai quyét van dé hang ngay
* Nguoi quan li
*  Hoc phuong phap luan
+  Quan li ludng gié tri
+  Kiém diém to dy én
* Nguoi 1anh dao
«  Thiét 1ap vién kién cho twong lai
* Dbatuutién
«  Khuyén khich

Ban can hoi tu vao dau?

Chi phi cho chit lwong kém la gi?

Bén canh chi phi truc tiép duoc lién két voi vige
tim ra va sura 161, “Chi phi cua chat lugng kém” ciing bao
gom nhitng muc an nay:

*  Chi phi cua viéc khong dap ing dugc mong doi
cua khach hang lan dau tién

* Co hoi cho tinh hi¢u qua tdng 1én
¢ Tiém nang cho 1¢gi nhuédn cao hon
«  Maét thi phan
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«  Ting thoi gian chu ki san xuat
* Lao ddng lién két voi dat vat tu thay thé
«  Chi phi lién két vé6i viéc khir bo 15
V6i phan lon cac cong ti ngay nay, chi phi cua chat
luong kém c6 thé chiém 25% so0 ban.

 Trong gan nhu moi cong ti noi COPQ 1a khong
biet, COPQ vuot qua 1€ lgi nhuén.

Vé Lean, TOC, TQM

Six Sigma

«  Loai bo 13, giam thiéu bién thién
Lean (Phat trién, ché tao gay)

«  Loai bo phé thai, lam ngin ludng
TOC (li thuyét vé rang budc)

* Loai bo va quan li rang budc
TQM (Quan li chat lugng toan bo)

o (Cai tién lién tuc
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