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QUAÛN TRÒ HOÏC

GV: PHAÏM ÑÌNH TÒNH

PHAÀN THÖÙ NHAÁT
TOÅNG QUAN QUAÛN TRÒ

ü ĐẠI CƯƠNG VỀ QUAÛN TRÒ
ü SÖÏ PHAÙT TRIEÅN CAÙC TÖ TÖÔÛNG VEÀ
QUAÛN TRÒ
ü VAÊN HOAÙ VAØ MOÂI TRÖÔØNG CUÛA 
DOANH NGHIEÄP 

Chöông 1: BAÛN CHAÁT CUÛA QUAÛN TRÒ

• KHAÙI NIEÄM:

⇒QUAÛN TRÒ LAØ NHÖÕNG HOAÏT ÑOÄNG CAÀN 
THIEÁT KHI COÙ NHIEÀU NGÖÔØI KEÁT HÔÏP VÔÙI 
NHAU TRONG MOÄT TOÅ CHÖÙC NHAÈM HOAØN 
THAØNH MUÏC TIEÂU CHUNG CUÛA TOÅ CHÖÙC.
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⇒QUAÛN TRÒ LAØ NHAÈM TAÏO LAÄP VAØ
DUY TRÌ MOÄT MOÂI TRÖÔØNG NOÄI BOÄ
THUAÄN LÔÏI NHAÁT, TRONG ÑOÙ CAÙC 
CAÙ NHAÂN LAØM VIEÄC THEO NHOÙM 
COÙ THEÅ ÑAÏT ÑÖÔÏC MOÄT HIEÄU SUAÁT 
CAO NHAÁT NHAÈM HOAØN THAØNH 
MUÏC TIEÂU CHUNG CUÛA TOÅ CHÖÙC.

⇒“QUAÛN TRÒ LAØ TIEÁN TRÌNH LAØM 
VIEÄC VÔÙI CON NGÖÔØI VAØ THOÂNG 
QUA CON NGÖÔØI NHAÈM ÑAÏT ÑÖÔÏC 
MUÏC TIEÂU CUÛA TOÅ CHÖÙC TRONG 
MOÄT MOÂI TRÖÔØNG LUOÂN LUOÂN 
THAY ÑOÅI. TROÏNG TAÂM CUÛA QUAÙ
TRÌNH NAØY LAØ SÖÛ DUÏNG COÙ HIEÄU 
QUAÛ NGUOÀN LÖÏC COÙ GIÔÙI HAÏN.”

• NOÄI DUNG QUAÛN TRÒ (ÑOÁI TÖÔÏNG 
CUÛA QUAÛN TRÒ)
TIEÁP CAÄN THEO QUAÙ TRÌNH HOAÏT 
ÑOÄNG:

⇒ QUAÛN TRÒ ÑAÀU VAØO (VAÄT TÖ, 
COÂNG NGHEÄ, NHAÂN LÖÏC…).

⇒ QUAÛN TRÒ VAÄN HAØNH (SAÛN XUAÁT, 
BOÁ TRÍ COÂNG SUAÁT…).

⇒ QUAÛN TRÒ ÑAÀU RA (BAÙN HAØNG, 
DÒCH VUÏ SAU BAÙN HAØNG…)
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q TIEÁP CAÄN THEO CHÖÙC NAÊNG 
HOAÏT ÑOÄNG:

⇒ QUAÛN TRÒ SAÛN XUAÁT.
⇒ QUAÛN TRÒ MARKETING
⇒QUAÛN TRÒ NGHIEÂN CÖÙU PHAÙT 

TRIEÅN.
⇒ QUAÛN TRÒ NGUỒN NHAÂN LÖCÏ.
⇒ QUAÛN TRÒ TAØI CHÍNH.
⇒ QUAÛN TRÒ VAÊN HOÙA.

“Vaên hoùa cuûa toå chöùc: laø khaùi nieäm lieân
quan ñeán nhöõng chuaån möïc veà ñaïo ñöùc, 
veà haønh vi ñöôïc soá ñoâng caùc thaønh vieân
trong toå chöùc ñeà cao. Nhöõng chuaån möïc
naøy thöôøng do caùc nhaø laõnh ñaïo thieát laäp
ñeå höôùng haønh vi cuûa nhaân vieân nhaèm
taïo moâi tröôøng thuaän lôïi cho vieäc hoaøn
thaønh muïc tieâu cuûa toå chöùc”.

qTIEÁP CAÄN THEO CHÖÙC NAÊNG QUAÛN 
TRÒ: 

⇒HOAÏCH ÑÒNH: AÁn ñònh muïc tieâu, ñeà
ra chöông trình haønh ñoäng cuï theå trong
töøng khoaûng thôøi gian nhaát ñònh.

⇒TOÅ CHÖÙC: Phaân coâng traùch nhieäm, 
quyeàn haïn cho töøng ñôn vò, caù nhaân, xaùc
laäp caùc phoøng ban boä phaän nhaèm thöïc
thi coâng vieäc, phoái hôïp ngang doïc trong
quaù trình hoaït ñoäng cuûa toå chöùc.
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⇒ÑIEÀU KHIEÅN: Thieát laäp moät caùch coù
hieäu quaû söï laõnh ñaïo, ñoäng vieân tinh thaàn
laøm vieäc cuûa nhaân vieân nhaèm hoaøn thaønh
muïc tieâu keá hoaïch ñeà ra.

⇒KIEÅM SOAÙT: Xaây döïng caùc tieâu chuaån
kieåm soaùt, laäp lòch trình kieåm soaùt, tieán
haønh kieåm soaùt nhaèm naém baét tình hình
thöïc hieän keá hoaïch, ñöa ra caùc bieän phaùp
ñieàu chænh.

• HIEÄU QUAÛ & HIEÄU SUAÁT TRONG 
QUAÛN TRÒ:

q HIEÄU QUAÛ (Effectiveness): TYÛ LEÄ
GIÖÕA KEÁT QUAÛ ÑAÏT ÑÖÔÏC SO VÔÙI 
MUÏC TIEÂU ÑAËT RA.

q HIEÄU SUAÁT (Efficiency): TYÛ LEÄ
GIÖÕA KEÁT QUAÛ ÑAÏT ÑÖÔÏC VAØ CHI 
PHÍ BOÛ RA.

q COÙ NHIEÀU CAÙCH THÖÙC TAÊNG HIEÄU SUAÁT:

⇒Giaûm thieåu chi phí ñaàu vaøo trong khi vaãn giöõ
nguyeân giaù trò saûn löôïng ôû ñaàu ra.

⇒Giöõ nguyeân chi phí ñaàu vaøo vaø taêng giaù trò saûn
löôïng ñaàu ra.

⇒Vöøa giaûm giaù trò ôû ñaàu vaøo vöøa taêng giaù trò ôû ñaàu
ra.

⇒Taêng giaù trò ñaàu vaøo vôùi phöông chaâm laøm cho
giaù trò ñaàu ra taêng vôùi moät tyû leä cao hôn.
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• TÍNH KHOA HOÏC VAØ NGHEÄ THUAÄT 
CUÛA QUAÛN TRÒ:

qTÍNH KHOA HOÏC CUÛA QUAÛN TRÒ 
ÑOØI HOÛI CAÀN PHAÛI HIEÅU BIEÁT CAÙC 
LYÙ THUYEÁT & CAÙC NGUYEÂN TAÉC 
QUAÛN TRÒ MOÄT CAÙCH COÙ HEÄ
THOÁNG, PHAÛI NHAÄN THAÁY ÑÖÔÏC 
CAÙC BOÁI CAÛNH CUÏ THEÅ MAØ TRONG 
ÑOÙ NOÙ RA ÑÔØI.

qTÍNH NGHEÄ THUAÄT ÑOØI HOÛI PHAÛI VAÄN DUÏNG 
MOÄT CAÙCH LINH HOAÏT & SAÙNG TAÏO CAÙC LYÙ
THUYEÁT QUAÛN TRÒ VAØO THÖÏC TIEÃN, TRONG 
QUAÙ TRÌNH NAØY CAÀN CHUÙ YÙ CAÙC YEÁU TOÁ
SAU:

⇒ QUY MOÂ TOÅ CHÖÙC.
⇒ ÑAËC ÑIEÅM NGAØNH NGHEÀ.
⇒ ÑAËC ÑIEÅM CON NGÖÔØI.
⇒ ÑAËC ÑIEÅM MOÂI TRÖÔØNG.
MOÁI QUAN HEÄ GIÖÕA TÍNH KHOA HOÏC & NGHEÄ

THUAÄT: HAI MAËT NAØY COÙ QUAN HEÄ BIEÄN 
CHÖÙNG TAÏO CÔ SÔÛ TIEÀN ÑEÀ CHO NHAU.

NHAØ QUAÛN TRÒ 

• KHAÙI NIEÄM:

q NGÖÔØI LAØM VIEÄC TRONG MOÄT 
TOÅ CHÖÙC, COÙ TRAÙCH NHIEÄM ÑIEÀU 
KHIEÅN COÂNG VIEÄC CUÛA NHÖÕNG 
NGÖÔØI KHAÙC NHAÈM HOAØN THAØNH 
MUÏC TIEÂU CHUNG CUÛA TOÅ CHÖÙC.
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qCAÙC CAÁP BAÄC QUAÛN TRÒ TRONG MOÄT TOÅ
CHÖÙC.

QTV
cao caáp

(Top Managers)

Caùc quyeát ñònh
chieán löôïc

Caùc quyeát ñònh
chieán thuaät

Caùc quyeát ñònh
taùc nghieäp

Thöïc hieän
quyeát ñònh

QTV Trung caáp
(Middle Managers)

QTV Cô sôû
(First-Line Managers)

Nhöõng ngöôøi thöïc hieän
(Operatives)

Sô ñoà 2.1: Caùc caáp baäc quaûn trò trong moät toå chöùc

VAI TROØ CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ  (HENRY MINTZBERG-1973)

- Trong caùc cuoäc nghi leã, kyù keát caùc
vaên baûn, hôïp ñoàng vôùi khaùch haøng
vaø caùc ñoái taùc.
- Chæ daãn ra leänh, ñoäng vieân, taïo ra
nhöõng ñieàu kieän thuaän lôïi ñeå ngöôøi
döôùi quyeàn thöïc hieän toát coâng vieäc.
- Phaùt huy caùc lieân heä, quan heä nhaèm
gaén lieàn caû beân trong laãn beân ngoaøi
(coù theå söû duïng caùc phöông tieän thö
tín, ñieän ñaøm, hoäi hoïp,…).

- Phaùp nhaân
chính (vai troø
ñaïi dieän).

- Ngöôøi laõnh
ñaïo.

- Ngöôøi lieân
laïc.

TÖÔNG 
QUAN 
NHAÂN 
SÖÏ

TÌNH HUOÁNG & 
CAÙC HOAÏT ÑOÄNG

VAI TROØLÓNH 
VÖÏC

VAI TROØ CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ  (HENRY MINTZBERG-1973)tt

- Hieän thöïc hoùa & cung caáp
caùc thoâng tin cho caùc nhaân
vaät coù lieân quan.
(Khaùch haøng, coâng chuùng, 
phoùng vieân baùo ñaøi,…).
- Thoâng tin ñöôïc truyeàn ñaït
1 caùch nguyeân xi, hoaëc coù
theå ñöôïc xöû lyù bôûi ngöôøi
laõnh ñaïo, caùc thoâng tin naøy
seõ giuùp cho caáp döôùi thöïc
hieän toát nghóa vuï cuûa hoï.
- Thieát laäp heä thoáng thu
nhaän thoâng tin coù hieäu quaû
cho pheùp bieát ñöôïc dieãn
bieán moâi tröôøng beân ngoaøi
& beân trong.

-Phaùt ngoân (Ñoái
ngoaïi).

-Phoå bieán tin (Ñoái
noäi)

- Thu nhaäp & tieáp
nhaän thoâng tin

THOÂNG TIN
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VAI TROØ CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ  (HENRY MINTZBERG-1973)tt

- Khôûi xöôùng caùc döï aùn môùi veà hoaït
ñoäng saûn xuaát kinh doanh, chòu traùch
nhieäm cuoái cuøng veà keát quaû hoaït ñoäng
saûn xuaát kinh doanh, chaáp nhaän ruûi ro.
- Hoøa giaûi caùc xung ñoät, maâu thuaãn
trong noäi boä giöõa caùc thuoäc caáp.
- Quyeát ñònh vieäc phaân boå vaø söû duïng
caùc nguoàn löïc cho caùc hoaït ñoäng saûn
xuaát kinh doanh. 
- Thay maët cô quan trong caùc cuoäc
thöông nghò veà caùc hôïp ñoàng kinh teá
hoaëc trong caùc quan heä vôùi caùc ñoái taùc
& caùc toå chöùc coù lieân quan.

- Doanh nhaân

-Ngöôøi hoaø giaûi
caùc xung ñoät
-Phaân boå taøi
nguyeân

- Thöông thuyeát

LAÄP 
QUYEÁT 
ÑÒNH

CHÖÙC NAÊNG – NHIEÄM VUÏ CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ

- Xaùc laäp sô ñoà toå chöùc.
- Moâ taû nhieäm vuï cuûa töøng boä phaän.
- Xaây döïng caùc tieâu chuaån hoaït ñoäng.
- Xaùc ñònh caùc tieâu chuaån tuyeån duïng nhaân vieân.
- Chính saùch söû duïng nhaân vieân.
- Ñònh bieân.

TOÅ
CHÖÙC

-Xaùc ñònh muïc tieâu vaø phöông höôùng phaùt trieån cuûa toå
chöùc.
- Döï thaûo chöông trình haønh ñoäng.
- Laäp lòch trình hoaït ñoäng.
- Ñeà ra caùc bieän phaùp kieåm soaùt.
- Caûi tieán toå chöùc.

LAÄP KEÁ
HOAÏCH

NHIEÄM VUÏ CHUÛ YEÁUCHÖÙC 
NAÊNG

CHÖÙC NAÊNG – NHIEÄM VUÏ CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ tt

- Xaây döïng caùc tieâu chuaån kieåm soaùt.
- Lòch trình kieåm soaùt.
- Ñaùnh giaù tình hình thöïc hieän keá hoaïch.
- Caùc bieän phaùp söûa sai.

KIEÅM 
SOAÙT

- UÛy quyeàn cho caáp döôùi.
- Giaûi thích ñöôøng loái chính saùch.
- Huaán luyeän vaø ñoäng vieân.
- Giaùm saùt & chæ huy
- Thieát laäp heä thoáng thoâng tin coù hieäu quaû.
- Thieát laäp caùc quan heä maät thieát beân trong
toå chöùc cuõng nhö giöõa toå chöùc vôùi beân
ngoaøi.

LAÕNH 
ÑAÏO
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TÖÔNG QUAN VEÀ TÆ LEÄ THÔØI GIAN CUÛA CAÙC CAÁP BAÄC QUAÛN TRÒ 
TRONG CAÙC CHÖÙC NAÊNG QUAÛN TRÒ

10%51%24%15%QUAÛN TRÒ 
VIEÂN CÔ 

SÔÛ

13%36%33%18%QUAÛN TRÒ 
VIEÂN 

TRUNG 
CAÁP

14%22%36%28%QUAÛN TRÒ 
VIEÂN CAO 

CAÁP

KIEÅM 
SOAÙT

ÑIEÀU 
KHIEÅN

TOÅ CHÖÙCHOAÏCH 
ÑÒNH

CHÖÙC NAÊNG

CAÁP BAÄC 

CAÙC KYÕ NAÊNG CAÀN THIEÁT CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ

Giuùp cho vieäc
laäp keá hoaïch
(ñaëc bieät laø
caùc keá hoaïch
chieán löôïc) vaø
toå chöùc thöïc
hieän.

-Taàm nhìn, tö duy coù
heä thoáng, naêng löïc
xeùt ñoaùn, khaû naêng
trong vieäc khaùi quaùt
hoùa caùc moái quan heä
giöõa caùc söï vaät hieän
töôïng qua ñoù giuùp cho
vieäc nhaän daïng vaán
ñeà vaø ñöa ra giaûi
phaùp.

TÖ DUY 
(NHAÄN 
THÖÙC)

AÛNH HÖÔÛNGYEÂU CAÀUKYÕ NAÊNG

CAÙC KYÕ NAÊNG CAÀN THIEÁT CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ tt

- Giuùp cho vieäc
chæ ñaïo, ñieàu
haønh coâng vieäc, 
kieåm soaùt vaø
ñaùnh giaù naêng
löïc caáp döôùi.

-Naém baét vaø thöïc haønh
ñöôïc coâng vieäc chuyeân
moân lieân quan ñeán
phaïm vi maø mình ñang
ñieàu haønh (hieåu bieát veà
quy trình, nguyeân taéc, 
thuû tuïc, kyõ thuaät thöïc
hieän coâng vieäc).

KYÕ 
THUAÄT 
(NGHIEÄP 
VUÏ)
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CAÙC KYÕ NAÊNG CAÀN THIEÁT CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ tt

Giuùp cho vieäc thieát
laäp caùc quan heä coù
hieäu quaû vôùi caáp
treân, caáp döôùi, vôùi
ñoàng söï & vôùi
nhöõng ngöôøi beân
ngoaøi toå chöùc, kyõ
naêng naøy phaûi trôû
thaønh moät hoaït
ñoäng thöôøng xuyeân
lieân tuïc & nhaát quaùn
cuûa nhaø quaûn trò.

- Söï hieåu bieát veà haønh
vi thaùi ñoä, ñoäng cô cuûa
con ngöôøi, nhaïy caûm
vôùi caùc quan heä xaõ
hoäi, coù ngheä thuaät
giao tieáp toát, coù khaû
naêng thieát laäp nhöõng
quan heä hôïp taùc coù
hieäu quaû (kheùo leùo
ngoaïi giao, hieåu ñöôïc
caùc haønh vi ñöôïc chaáp
nhaän bôûi xaõ hoäi).

QUAN 
HEÄ (KYÕ 
NAÊNG 
CON 
NGÖÔØI)

qQUAN HEÄ GIÖÕA CAÁP BAÄC QUAÛN TRÒ 
& KYÕ NAÊNG: CAÁP BAÄC CAØNG CAO 
KYÕ NAÊNG TÖ DUY CAØNG QUAN 
TROÏNG, TRONG KHI ÑOÙ CAØNG 
XUOÁNG THAÁP KYÕ NAÊNG NGHIEÄP 
VUÏ LAÏI CAØNG GIÖÕ VAI TROØ QUYEÁT 
ÑÒNH HÔN.

Sô ñoà 2.2: 
Quan heä caáp baäc quaûn trò vaø caùc kyõ naêng caàn thieát

KYÕ THUAÄT        NHAÂN SÖÏ NHAÄN THÖÙCNHAÂN VIEÂN

VEÀ VEÀ VEÀQUAÛN TRÒ 
VIEÂN CÔ SÔÛ

KYÕ NAÊNG      KYÕ NAÊNG         KYÕ NAÊNGQUAÛN TRÒ 
VIEÂN 
TRUNG CAÁP

CAÙC            CAÙC                  CAÙC QUAÛN TRÒ 
VIEÂN CAO 
CAÁP
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Chöông 2: SÖÏ PHAÙT TRIEÅN 

CAÙC TÖ TÖÔÛNG VEÀ QUAÛN TRÒ

• BOÁI CAÛNH RA ÑÔØI & NGUYEÂN NHAÂN:
q CUOÄC CAÙCH MAÏNG KYÕ THUAÄT LAÀN THÖÙ
NHAÁT NOÅ RA VAØO NÖÛA CUOÁI THEÁ KYÛ THÖÙ 18 

ÑEÁN NÖÛA ÑAÀU THEÁ KYÛ THÖÙ 19 ÑAÕ COÙ SÖÏ TAÙC 
ÑOÄNG LAØM THAY ÑOÅI NHIEÀU MAËT:

⇒ VEÀ TOÅ CHÖÙC SAÛN XUAÁT: TÖØ QUY MOÂ 
NHOÛ, PHAÂN TAÙN, DÖÏA VAØO KYÕ THUAÄT THUÛ
COÂNG LAØ CHUÛ YEÂU ª SAÛN XUAÁT QUY MOÂ 

LÔÙN, TAÄP TRUNG, DÖÏA VAØO MAÙY MOÙC.
⇒ VEÀ SÔÛ HÖÕU: TÖØ SÔÛ HÖÕU TÖ NHAÂN, CAÙ

THEÅª HÌNH THÖÙC COÂNG TY COÅ PHAÀN.

n ⇒ VEÀ MOÂI TRÖÔØNG KINH DOANH: TÖØ
ÑÔN GIAÛN, OÅN ÑÒNH ª PHÖÙC TAÏP, 
NAÊNG ÑOÄNG.

n ⇒ MAËT KHAÙC MOÁI QUAN HEÄ TRONG 
NOÄI BOÄ XÍ NGHIEÄP & GIÖÕA XÍ NGHIEÄP 
VÔÙI BEÂN NGOAØI NGAØY CAØNG TRÔÛ
NEÂN CHAËT CHEÕ HÔN…

n q CHÍNH NHÖÕNG SÖÏ THAY ÑOÅI NAØY 
ÑAÕ TAÙC ÑOÄNG RAÁT LÔÙN LAØM XUAÁT 
HIEÄN KHOA HOÏC VEÀ QUAÛN TRÒ.

• TRÖÔØNG PHAÙI QUAÛN TRÒ KHOA 
HOÏC (Ra ñôøi 1911)

n q TAÙC GIAÛ TIEÂU BIEÅU: FREDRICK WINSLOW 
TAYLOR, HENRY GANTT, OÂNG BAØ GILLBRETH.

n q QUAN TAÂM VAÁN ÑEÀ NAÊNG SUAÁT VAØ CHUÛ
TRÖÔNG:

n ⇒ TOÅ CHÖÙC LAO ÑOÄNG KHOA HOÏC THAY CHO 
LOÁI LAØM VIEÄC THEO KINH NGHIEÄM, BAÛN NAÊNG 
CUÛA COÂNG NHAÂN.

n ⇒ XAÙC ÑÒNH CHÖÙC NAÊNG HOAÏCH ÑÒNH, TOÅ
CHÖÙC, ÑIEÀU KHIEÅN VAØ KIEÅM SOAÙT LAØ CHÖÙC 
NAÊNG CHUÛ YEÁU CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ.

n q CAÙC PHEÂ PHAÙN CHUÛ YEÁU: COÙ QUAN NIEÄM 
CHÖA ÑUÙNG VEÀ TAÙC PHONG CUÛA CON NGÖÔØI.
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• TRÖÔØNG PHAÙI QUAÛN TRÒ TOÅNG 
QUAÙT (Ra ñôøi naêm 1915)

n q TAÙC GIAÛ TIEÂU BIEÅU: HENRY FAYOL, 
MAX WEBER, CHESTER BARNARD.

n q QUAN TAÂM ÑEÁN NAÊNG SUAÁT, TUY 
NHIEÂN HOÏ ÑEÀ CAO VAI TROØ CUÛA COÂNG 
TAÙC QUAÛN TRÒ TOÅNG QUAÙT COI ÑOÙ LAØ
MOÄT TRONG 6 CHÖÙC NAÊNG HOAÏT ÑOÄNG 
CUÛA DOANH NGHIEÄP VAØ LAØ MOÄT YEÁU TOÁ
QUAN TROÏNG NHAÁT QUYEÁT ÑÒNH NAÊNG 
SUAÁT CUÛA COÂNG NHAÂN. XAÙC ÑÒNH 5 CHÖÙC 
NAÊNG CHUÛ YEÁU CUÛA QUAÛN TRÒ TOÅNG 
QUAÙT (DÖÏ BAÙO, LAÄP KEÁ HOAÏCH, TOÅ CHÖÙC, 
BOÁ TRÍ NHAÂN SÖÏ & KIEÅM TRA).

• TRÖÔØNG PHAÙI QUAÛN TRÒ TOÅNG QUAÙT 

n q FAYOL ÑEÀ RA 14 
NGUYEÂN TAÉC ÑÒNH 
HÖÔÙNG CHO COÂNG TAÙC 
QUAÛN TRÒ TOÅNG QUAÙT:

n 1. Phaân chia coâng vieäc.
n 2. Quyeàn haïn ñi ñoâi vôùi traùch

nhieäm.
n 3. Tính kyû luaät.
n 4. Thoáng nhaát chæ huy.
n 5. Thoáng nhaát ñieàu khieån.
n 6. Taäp trung quyeàn haønh.

n 7. Lôïi ích caù nhaân hoøa
hôïp vôùi lôïi ích taäp theå.

n 8. Thuø lao phaûi thoûa
ñaùng.

n 9. Traät töï thöù baäc (daây
chuyeàn meänh leänh).

n 10. Traät töï ngöôøi & vaät.
n 11. Ñoái xöû phaûi coâng

baèng.
n 12. Boá trí coâng vieäc phaûi

oån ñònh.
n 13. Khuyeán khích saùng

taïo.
n 14. Tinh thaàn ñoàng ñoäi.

• TRÖÔØNG PHAÙI QUAÛN TRÒ TOÅNG QUAÙT

n q MAX WEBER ÑEÀ XUAÁT BOÄ MAÙY QUAÛN TRÒ 
THEO KIEÅU THÖ LAÏI VÔÙI CAÙC ÑAËC TRÖNG CHUÛ
YEÁU NHÖ SAU:

n ⇒ MOÏI HOAÏT ÑOÄNG CUÛA TOÅ CHÖÙC ÑEÀU CAÊN CÖÙ
VAØO VAÊN BAÛN QUY ÑÒNH TRÖÔÙC.

n ⇒ CHÆ COÙ NHÖÕNG NGÖÔØI COÙ CHÖÙC VUÏ MÔÙI 
ÑÖÔÏC GIAO QUYEÀN QUYEÁT ÑÒNH.

n ⇒ CHÆ COÙ NHÖÕNG NGÖÔØI COÙ NAÊNG LÖÏC MÔÙI 
ÑÖÔÏC GIAO CHÖÙC VUÏ.

n ⇒ MOÏI QUYEÁT ÑÒNH TRONG TOÅ CHÖÙC ÑEÀU PHAÛI 
MANG TÍNH KHAÙCH QUAN.
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• TRÖÔØNG PHAÙI QUAÛN TRÒ TOÅNG 
QUAÙT

n THEO BARNARD, TOÅ CHÖÙC LAØ MOÄT HEÄ THOÁNG 
HÔÏP PHAÙP CUÛA NHIEÀU NGÖÔØI VÔÙI BA YEÁU TOÁ
CAÊN BAÛN:

- SÖÏ SAÜN SAØNG HÔÏP TAÙC.
- COÙ MUÏC TIEÂU CHUNG.
- SÖÏ SAÜN SAØNG HÔÏP TAÙC.

n • NHAÄN XEÙT CHUNG VEÀ MAËT HAÏN CHEÁ CUÛA LYÙ
THUYEÁT COÅ ÑIEÅN: 
q QUAN NIEÄM XÍ NGHIEÄP LAØ MOÄT HEÄ THOÁNG 
KHEÙP KÍN.
q CHÖA CHUÙ TROÏNG ÑUÙNG MÖÙC ÑEÁN YEÁU TOÁ
CON NGÖÔØI.

•TRÖÔØNG PHAÙI TAÂM LYÙ XAÕ HOÄI 
(RA ÑÔØI NAÊM 1932 ÔÛ MYÕ)

n q TAÙC GIAÛ MÔÛ ÑÖÔØNG: HUGO MUNSTERBERG, MARY 
PARKER FOLLET, ELTON MAYO (Thí nghieäm taïi Hawthorne).

n

q QUAN ÑIEÅM: YEÁU TOÁ TINH THAÀN CUÛA NGÖÔØI LAO 
ÑOÄNG COÙ AÛNH HÖÔÛNG QUYEÁT ÑÒNH ÑEÁN HAØNH VI & NAÊNG 
SUAÁT. CUÏ THEÅ LAØ:

n ⇒ QUAN HEÄ GIÖÕA NGÖÔØI LAÕNH ÑAÏO & NGÖÔØI DÖÔÙI 
QUYEÀN.

n ª CAÙCH GIAÙM SAÙT.
n ª SÖÏ QUAN TAÂM ÑOÁI VÔÙI NGÖÔØI LAO ÑOÄNG, SÖÏ TOÂN 

TROÏNG YÙ KIEÁN & SAÙNG KIEÁN CUÛA NGÖÔØI LAO ÑOÄNG.
n ⇒ ÑAÏO ÑÖÙC CUÛA NGÖÔØI LAO ÑOÄNG (Söï quan taâm, gaén boù cuûa

ngöôøi lao ñoäng vôùi söï toàn taïi vaø phaùt trieån cuûa taäp theå, cuûa nhoùm, söï
toân troïng nhöõng chuaån möïc chung cuûa taäp theå).

n ⇒ NHÖÕNG CHUAÅN MÖÏC KHOÂNG CHÍNH THÖÙC CUÛA NHOÙM 
VAØ NHÖÕNG THUÛ LÓNH KHOÂNG CHÍNH THÖÙC.

• TRÖÔØNG PHAÙI ÑÒNH LÖÔÏNG: TAÙC 
GIAÛ TIEÂU BIEÅU HEBERT SIMON.

n q QUAN TAÂM: TÌM CÔ SÔÛ KHOA HOÏC CHO CAÙC 
QUYEÁT ÑÒNH

n q QUAN ÑIEÅM: ÑEÀ CAO VAI TROØ CUÛA QUYEÁT 
ÑÒNH QUAÛN TRÒ. 

n q BIEÄN PHAÙP QUAÛN TRÒ: VAÄN DUÏNG TOAÙN HOÏC 
VAØO TRONG QUAÛN TRÒ.

n ⇒ ÑÒNH LÖÔÏNG HOÙA MOÏI VAÁN ÑEÀ LIEÂN QUAN 
ÑEÁN HOAÏT ÑOÄNG QUAÛN TRÒ.

n ⇒ SÖÛ DUÏNG CAÙC COÂNG CUÏ TÍNH TOAÙN HIEÄN ÑAÏI 
NHÖ COMPUTER GIUÙP CHO QUAÙ TRÌNH XÖÛ LYÙ & 
QUAÛN LYÙ SOÁ LIEÄU ÑÖÔÏC NHANH CHOÙNG & CHÍNH 
XAÙC.

n
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•TRÖÔØNG PHAÙI HIEÄN ÑAÏI 
(Naêm 1960 trôû ñi):
n q KHAÛO HÖÔÙNG QUAÙ TRÌNH: NGÖÔØI QUAÛNG BAÙ CHO 

KHAÛO HÖÔÙNG NAØY LAØ HAROLD KOONTZ. THEO OÂNG QUAÛN 
TRÒ XEÙT CHO ÑEÁN CUØNG COÙ THEÅ XEÁP VAØO TRONG NGAÊN 
KEÙO 4 CHÖÙC NAÊNG: HOAÏCH ÑÒNH, TOÅ CHÖÙC, ÑIEÀU KHIEÅN, 
KIEÅM SOAÙT.

n q KHAÛO HÖÔÙNG HEÄ THOÁNG: QUAN NIEÄM DOANH NGHIEÄP 
MANG TÍNH CHAÁT CUÛA MOÄT HEÄ THOÁNG.

n ⇒ CHUÛ TRÖÔNG VAÄN DUÏNG QUAN ÑIEÅM HEÄ THOÁNG VAØO 
TRONG COÂNG TAÙC QUAÛN TRÒ.

n û TOÅ CHÖÙC (DOANH NGHIEÄP) KHOÂNG PHAÛI TÖÏ TOÀN TAÏI 
MAØ COÙ MOÁI QUAN HEÄ MAÄT THIEÁT VÔÙI MOÂI TRÖÔØNG XUNG 
QUANH.

n û SÖÏ KEÁT HÔÏP CAÙC YEÁU TOÁ NOÄI TAÏI BEÂN TRONG MOÄT 
DOANH NGHIEÄP PHAÛI TUAÂN THEO NGUYEÂN LYÙ CUÛA MOÄT HEÄ
THOÁNG.

n q KHAÛO HÖÔÙNG NGAÃU NHIEÂN: CHUÛ TRÖÔNG QUAÛN TRÒ 
THEO TÌNH HUOÁNG NGAÃU NHIEÂN, KHOÂNG RAÄP KHUOÂN MAÙY 
MOÙC THEO NHÖÕNG NGUYEÂN TAÉC, TRAÙI LAÏI PHAÛI HEÁT SÖÙC 
LINH HOAÏT & SAÙNG TAÏO VAÄN DUÏNG PHOÁI HÔÏP CAÙC LYÙ
THUYEÁT QUAÛN TRÒ VAØO TÖØNG TÌNH HUOÁNG CUÏ THEÅ.

Sô ñoà 3.1: (Toå chöùc & moâi tröôøng)

Bieán ñoåiVaøo Ra  

Moâi tröôøng

Toå
chöùc

Phaûn hoài

Sô ñoà 3.2 : (Moâ taû caùch tieáp caän ngaãu nhieân)

Phaàn lyù thuyeát quaûn trò ñöôïc choïn ñeå vaän duïng
phaûi phuø hôïp vôùi tình huoáng
(Phuø hôïp vôùi boái caûnh beân trong vaø beân ngoaøi)
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q QUAÛN TRÒ THEO HOÏC THUYEÁT Z 
(Sô ñoà 3.3)

LOAÏI A 
HOA KYØ

LOAÏI J 

NHAÄT BAÛN 

LOAÏI Z

MOÂ PHOÛNG

THEO HOAKYØ

QUAN HEÄ ROÄNGQUAN HEÄ ROÄNGQUAN HEÄ CUÏC BOÄ

KHOÂNG CHUYEÂN 
MOÂN HOAÙ NGAØNH 
NGHEÀ

DAÀN DAÀN CHUYEÂN 
MOÂN HOAÙ NGAØNH 

CHUYEÂN MOÂN HOAÙ
NGAØNH NGHEÀ

KIEÅM TRA CHAËT 
CHEÕ, KHOÂNG CHÍNH 
THÖÙC

KIEÅM SOAÙT CHAËT, 
KHOÂNG CHÍNH THÖÙC, 
KEØM THEO LÖÔÏNG 
GIAÙ COÙ CHIEÀU 
HÖÔÙNG CHÍNH THÖÙC

KIEÅM SOAÙT KHOÂNG 
CHAËT VAØ CHÍNH 

THÖÙC

THAÊNG TIEÁN VAØ
LÖÔÏNG GIAÙ CHAÄM

LÖÔÏNG GIAÙ VAØ
THAÊNG TIEÁN CHAÄM 

LÖÔÏNG GIAÙ VAØ
THAÊNG TIEÁN NHANH

TRAÙCH NHIEÄM TAÄP 
THEÅ

CAÙ NHAÂN CHÒU 
TRAÙCH NHIEÄM 

CAÙ NHAÂN CHÒU 
TRAÙCH NHIEÄM 

COÄNG ÑOÀNG QUYEÁT 
ÑÒNH 

COÄNG ÑOÀNG QUYEÁT 
ÑÒNH 

CAÙ NHAÂN QUYEÁT 
ÑÒNH 

THÔØI GIAN TUYEÅN 
DUÏNG SUOÁT ÑÔØI 

TUYEÅN DUÏNG LAÂU 
DAØI 

THÔØI GIAN TUYEÅN 
DUÏNG NGAÉN

LOAÏI J 
NHAÄT BAÛN 

LOAÏI Z MOÂ PHOÛNG 
THEO HOA KYØ

LOAÏI A
HOA KỲ
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Chöông 3: VAÊN HOAÙ VAØ
MOÂI TRÖÔØNG CUÛA DOANH NGHIEÄP

; VAÊN HOAÙ
l KHAÙI NIEÄM: MOÄT SOÁ KHAÙI NIEÄM 
VEÀ VAÊN HOAÙ
E. HERIOT: “CAÙI GÌ COØN LAÏI KHI 
TAÁT CAÛ NHÖÕNG CAÙI KHAÙC BÒ 
QUEÂN ÑI, CAÙI ÑOÙ CHÍNH LAØ VAÊN 
HOAÙ”.

 HOÀ CHÍ MINH: “VAÊN HOAÙ LAØ SÖÏ TOÅNG HÔÏP MOÏI 
PHÖÔNG THÖÙC SINH HOAÏT CUØNG VÔÙI BIEÅU HIEÄN 
CUÛA NOÙ MAØ LOAØI NGÖÔØI ÑAÕ SAÛN SINH RA NHAÈM 
THÍCH ÖÙNG NHÖÕNG NHU CAÀU ÑÔØI SOÁNG VAØ ÑOØI 
HOÛI SINH TOÀN”.

 UNESCO: “VAÊN HOAÙ PHAÛN AÙNH VAØ THEÅ HIEÄN 
MOÄT CAÙCH TOÅNG QUAÙT, SOÂI ÑOÄNG MOÏI MAËT 
CUOÄC SOÁNG (CAÙ NHAÂN VAØ COÄNG ÑOÀNG) ÑAÕ DIEÃN 
RA TRONG QUAÙ KHÖÙ CUÕNG NHÖ ÑANG DIEÃN RA 
TRONG HIEÄN TAÏI, QUA HAØNG BAO NHIEÂU THEÁ KYÛ
NOÙ ÑAÕ CAÁU THAØNH NEÂN MOÄT HEÄ THOÁNG CAÙC GIAÙ
TRÒ, TRUYEÀN THOÁNG THAÅM MYÕ VAØ LOÁI SOÁNG, VAØ
DÖÏA TREÂN ÑOÙ, TÖØNG DAÂN TOÄC KHAÚNG ÑÒNH BAÛN 
SAÉC RIEÂNG CUÛA MÌNH”.

 E.B TAYLOR: “VAÊN HOAÙ LAØ MOÄT PHÖÙC THEÅ
BAO GOÀM KIEÁN THÖÙC, NIEÀM TIN, NGHEÄ
THUAÄT, ÑAÏO ÑÖÙC VAØ TAÁT CAÛ KHAÛ NAÊNG 
TAÄP TUÏC KHAÙC CAÀN THIEÁT CHO CON 
NGÖÔØI TRONG MOÄT XAÕ HOÄI”.
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• l ÑAËC TRÖNG CUÛA VAÊN HOAÙ
 LAØ SAÛN PHAÅM CUÛA CON NGÖÔØI, NHAÈM 

ÑAÙP ÖÙNG NHU CAÀU CUÛA CON NGÖÔØI.
 LAØ MOÄT HEÄ THOÁNG CAÙC GIAÙ TRÒ ÑÖÔÏC 

CHAÁP NHAÄN, CHIA SEÛ VAØ ÑEÀ CAO BÔÛI 
MOÄT COÄNG ÑOÀNG (DAÂN TOÄC) MAØ QUA ÑOÙ, 
COÄNG ÑOÀNG COÙ ÑÖÔÏC BAÛN SAÉC CUÛA 
MÌNH.

 ÑÖÔÏC LÖU TRUYEÀN TÖØ ÑÔØI NAØY SANG ÑÔØI 
KHAÙC.

l PHAÂN LOAÏI VAÊN HOAÙ:
v THEO HÌNH THAÙI
 VAÊN HOAÙ VAÄT THEÅ: NHÖÕNG YEÁU TOÁ

VAÄT CHAÁT TAÏO NEÂN VAÄT THEÅ NHÖ: 
NGOÂI ÑÌNH, CHIEÁC XE, CAÙI CAÀU, ....

 VAÊN HOAÙ PHI VAÄT THEÅ: LAØ TRÍ TUEÄ, 
KYÕ THUAÄT ÑEÅ TAÏO NEÂN VAÄT THEÅ ÑOÙ.

 VAÊN HOAÙ VAÄT THEÅ VAØ VAÊN HOAÙ PHI 
VAÄT THEÅ QUYEÄN LAÃN VAØO NHAU, 
KHOÂNG TAÙCH RÔØI.

 v THEO CAÙCH ÖÙNG XÖÛ
   VAÊN HOAÙ BOÁI CAÛNH YEÁU (VAÊN HOAÙ

PHÖÔNG TAÂY) NEÙT ÑAËC TRÖNG LAØ VAÊN BAÛN 
ÑÖÔÏC COI TROÏNG.                                                             
“LÔØI NOÙI BAY ÑI, CHÖÕ VIEÁT COØN LAÏI”

   VAÊN HOAÙ BOÁI CAÛNH MAÏNH (VAÊN HOAÙ
PHÖÔNG ÑOÂNG) NEÙT ÑAËC TRÖNG LAØ “LEÄ”
ÑÖÔÏC COI TROÏNG. 

 “TRAÊM NAÊM BIA ÑAÙ COØN MOØN,
 NGHÌN NAÊM BIA MIEÄNG HAÕY COØN TRÔ TRÔ”.
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l VAÊN HOAÙ DOANH NGHIEÄP 
­ DOANH NGHIEÄP LAØ MOÄT ÑÒNH CHEÁ XAÕ 

HOÄI, MOÄT BOÄ PHAÄN CAÁU THAØNH VAÊN HOAÙ.
 MOÄT DOANH NGHIEÄP BAO GOÀM NHIEÀU YEÁU 

TOÁ:
 CÔ SÔÛ VAÄT CHAÁT KYÕ THUAÄT.
 CAÙCH THÖÙC QUAÛN LYÙ TAØI CHÍNH VAØ NHAÂN 

VIEÂN.
 NGHEÄ THUAÄT LAÕNH ÑAÏO VAØ ÑIEÀU HAØNH.
 ÑIEÀU KIEÄN VAØ CHEÁ ÑOÄ AN TOAØN LAO 

ÑOÄNG.
 PHUÙC LÔÏI XAÕ HOÄI VAØ HÖU TRÍ.
 CAÙC TOÅ CHÖÙC XAÕ HOÄI TRONG DOANH 

NGHIEÄP.

­ ÑOØI HOÛI KHAÙCH QUAN
 SÖÏ ÑOØI HOÛI KHAÙCH QUAN TRONG VIEÄC 

TAÏO LAÄP THÒ TRÖÔØNG VAÊN MINH HIEÄN 
NAY.

 BAÛO VEÄ LÔÏI ÍCH CUÛA NGÖÔØI TIEÂU DUØNG.
 HOÄI NHAÄP NEÀN KINH TEÁ KHU VÖÏC VAØ THEÁ

GIÔÙI.

 ­ TAÀM QUAN TROÏNG CUÛA VAÊN HOAÙ DOANH 
NGHIEÄP

 ALVIN TOFLER: BAÁT KYØ DOANH NGHIEÄP NAØO MAØ
THIEÁU VAÊN HOAÙ, NGOÂN NGÖÕ, TÖ LIEÄU, THOÂNG 
TIN, NOÙI CHUNG LAØ TRI THÖÙC THÌ KHOÂNG THEÅ
ÑÖÙNG VÖÕNG ÑÖÔÏC.

 VAÊN HOAÙ DOANH NGHIEÄP THEÅ HIEÄN QUA PHONG 
CAÙCH LAÕNH ÑAÏO CUÛA NGÖÔØI LAÕNH ÑAÏO, TAÙC 
PHONG LAØM VIEÄC CUÛA NHAÂN VIEÂN VAØ CAÙCH 
ÖÙNG XÖÛ CUÛA DOANH NGHIEÄP VÔÙI CAÙC ÑOÁI TAÙC 
CUÛA MÌNH.

 CAÙC HAÕNG KINH DOANH THÒNH VÖÔÏNG VAØ LAÂU 
BEÀN LAØ DO HOÏ ÑAÕ THIEÁT LAÄP VAØ DUY TRÌ ÑÖÔÏC 
MOÄT NEÀN VAÊN HOAÙ DOANH NGHIEÄP CUÛA RIEÂNG 
MÌNH.
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­KHAÙI NIEÄM:
 THEO OÂNG AKIHIKO URATA: VAÊN HOAÙ

DOANH NGHIEÄP ÑÖÔÏC HIEÅU NHÖ NEÙT ÑAËC 
TRÖNG CUÛA GIAÙ TRÒ VAÊN HOAÙ, HAØNH VI 
ÖÙNG XÖÛ DÖÏA TREÂN MOÄT MUÏC TIEÂU NAØO 
ÑOÙ MAØ CAÙC THAØNH VIEÂN CUÛA DOANH 
NGHIEÄP CUØNG CHIA SEÛ VAØ GIÖÕ GÌN. NOÙ COÙ
THEÅ ÑÖÔÏC COI NHÖ NHÖÕNG TIEÂU CHUAÅN 
VAØ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ PHOÅ BIEÁN CUÛA DOANH 
NGHIEÄP ÑOÙ.

­ ÑAËC TRÖNG CUÛA VAÊN HOAÙ DOANH 
NGHIEÄP

 LAØ SAÛN PHAÅM CUÛA CHÍNH NHÖÕNG CON 
NGÖÔØI CUØNG LAØM VIEÄC TRONG DOANH 
NGHIEÄP NHAÈM ÑAÙP ÖÙNG NHU CAÀU PHAÙT 
TRIEÅN BEÀN VÖÕNG CUÛA DOANH NGHIEÄP. 

 XAÙC LAÄP NEÂN MOÄT HEÄ THOÁNG CAÙC GIAÙ
TRÒ (DÖÔÙI DAÏNG VAÄT THEÅ VAØ PHI VAÄT 
THEÅ) ÑÖÔÏC TOAØN THEÅ NHÖÕNG NGÖÔØI LAØM 
VIEÄC TRONG DOANH NGHIEÄP CHIA SEÛ, 
CHAÁP NHAÄN, ÑEÀ CAO VAØ ÖÙNG XÖÛ THEO 
CAÙC GIAÙ TRÒ ÑOÙ NHAÈM ÑAÏT ÑÖÔÏC MUÏC 
TIEÂU CUÛA DOANH NGHIEÄP.

 TAÏO ÑÖÔÏC BAÛN SAÉC RIEÂNG CUÛA DOANH 
NGHIEÄP, NHÔØ BAÛN SAÉC NAØY MAØ DOANH 
NGHIEÄP ÑÖÔÏC XAÕ HOÄI CHAÁP NHAÄN, DOANH 
NGHIEÄP COÙ ÑÖÔÏC SÖÙC MAÏNH VAØ LÔÏI THEÁ
CAÏNH TRANH.

 NOÙ TRÔÛ THAØNH TRUYEÀN THOÁNG, TÖÙC LAØ
COÙ GIAÙ TRÒ LAÂU BEÀN VAØ ÑÖÔÏC LÖU 
TRUYEÀN QUA NHIEÀU THEÁ HEÄ NGÖÔØI LAØM 
VIEÄC TRONG DOANH NGHIEÄP.
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­CAÙC BOÄ PHAÄN CAÁU THAØNH CUÛA VAÊN HOAÙ
DOANH NGHIEÄP
ª TRIEÁT LYÙ HOAÏT ÑOÄNG CUÛA DOANH 

NGHIEÄP
 LAØ TÖ TÖÔÛNG CHUNG CHÆ ÑAÏO TOAØN BOÄ

SUY NGHÓ VAØ HOAÏT ÑOÄNG CUÛA DOANH 
NGHIEÄP  TÖØ NGÖÔØI LAÕNH ÑAÏO, CAÙC BOÄ
PHAÄN QUAÛN LYÙ VAØ NHÖÕNG NGÖÔØI LAO 
ÑOÄNG TRONG DOANH NGHIEÄP.

 SUZUKI: “TRAO SAÛN PHAÅM HOAØN THIEÄN 
ÑEÁN NGÖÔØI TIEÂU DUØNG”.

 BAÛO VIEÄT: “PHUÏC VUÏ KHAÙCH HAØNG 
MOÄT CAÙCH TOÁT NHAÁT ÑEÅ PHAÙT TRIEÅN.

ª ÑAÏO ÑÖÙC KINH DOANH
 ALBERT SCHWEITZER: “ÑAÏO ÑÖÙC LAØ CAÙI 

TEÂN MAØ CHUÙNG TA ÑAËT CHO NHÖÕNG 
HAØNH VI ÑUÙNG ÑAÉN. CHUÙNG TA BAÉT 
BUOÄC CHAÚNG NHÖÕNG PHAÛI XEM XEÙT CAÙI 
LÔÏI CHO BAÛN THAÂN, MAØ COØN PHAÛI XEM 
XEÙT ÑEÁN NHÖÕNG CAÙI COÙ LÔÏI CHO NGÖÔØI 
KHAÙC VAØ CHO CAÛ LOAØI NGÖÔØI NOÙI 
CHUNG”.
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 ÑAÏO ÑÖÙC ÑOØI HOÛI CAO HÔN PHAÙP LUAÄT.
 LEP TOLSTOI: “TRONG XAÕ HOÄI, GIOÛI LAÉM 

CUÕNG CHÆ 10% CAÙC HAØNH VI ÑÖÔÏC CHI 
PHOÁI VAØ KIEÅM SOAÙT BAÈNG LUAÄT PHAÙP, 
90% COØN LAÏI PHUÏ THUOÄC VAØO ÑAÏO ÑÖÙC 
VAØ VAÊN HOAÙ”.

  XAÙC ÑÒNH ROÕ MUÏC TIEÂU KINH DOANH
  XAÙC ÑÒNH ROÕ QUAN HEÄ GIÖÕA LÔÏI ÍCH CUÛA 

DOANH NGHIEÄP VAØ LÔÏI ÍCH CUÛA KHAÙCH 
HAØNG.
  ÑAÛM BAÛO LÔÏI ÍCH NHAØ NÖÔÙC.
  ÑAÛM BAÛO LÔÏI ÍCH CUÛA NGÖÔØI LAO ÑOÄNG, 

TOÂN TROÏNG NHAÂN PHAÅM VAØ KHUYEÁN 
KHÍCH TINH THAÀN SAÙNG TAÏO CUÛA HOÏ.
  GIAÛI QUYEÁT CAÙC VAÁN ÑEÀ MOÂI TRÖÔØNG.
  QUAN TAÂM ÑEÁN VAÁN ÑEÀ XAÕ HOÄI – NHAÂN 

ÑAÏO.
  XAÂY DÖÏNG PHONG CAÙCH GIAO TIEÁP ÖÙNG 

XÖÛ COÙ VAÊN HOAÙ VÔÙI COÂNG CHUÙNG.

;MOÂI TRÖÔØNG CUÛA DOANH 
NGHIEÄP

• KHAÙI NIEÄM: TAÁT CAÛ CAÙC YEÁU TOÁ BEÂN 
TRONG CUÕNG NHÖ BEÂN NGOAØI THÖÔØNG 
XUYEÂN COÙ AÛNH HÖÔÛNG ÑEÁN KEÁT QUAÛ
HOAÏT ÑOÄNG CUÛA TOÅ CHÖÙC.
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Sô ñoà 4.1 (Caùc loaïi moâi tröôøng cuûa toå chöùc)

• MOÂI TRÖÔØNG VÓ MOÂ (MOÂI TRÖÔØNG 
TOÅNG QUAÙT):

 q ÑAËC ÑIEÅM:
 ⇒ AÛNH HÖÔÛNG ÑEÁN TAÁT CAÛ CAÙC DOANH 

NGHIEÄP, TUY NHIEÂN MÖÙC ÑOÄ & TÍNH CHAÁT 
TAÙC ÑOÄNG KHOÂNG GIOÁNG NHAU.

 ⇒ DOANH NGHIEÄP ÍT COÙ AÛNH HÖÔÛNG / 
KIEÅM SOAÙT TÔÙI NOÙ.

q CAÙC YEÁU TOÁ:

⇒ KINH TEÁ: TOÁC ÑOÄ GDP, GNP, LAÕI SUAÁT, TYÛ GIAÙ
NGOAÏI TEÄ…

⇒ DAÂN SOÁ: TYÛ LEÄ TAÊNG DAÂN SOÁ, XU HÖÔÙNG TUOÅI 
TAÙC, GIÔÙI TÍNH, CÔ CAÁU DAÂN SOÁ…

⇒ COÂNG NGHEÄ: TOÁC ÑOÄ PHAÙT TRIEÅN SAÛN PHAÅM 
MÔÙI, COÂNG NGHEÄ MÔÙI, KHAÛ NAÊNG CHUYEÅN GIAO 
COÂNG NGHEÄ…

⇒ VAÊN HOÙA XAÕ HOÄI: NHÖÕNG LÖÏA CHOÏN NGHEÀ
NGHIEÄP, TAÄP QUAÙN, NHÖÕNG ÖU TIEÂN & NHÖÕNG 
QUAN TAÂM CUÛA XAÕ HOÄI.

⇒ CHÍNH TRÒ – PHAÙP LUAÄT: NHÖÕNG ÖU TIEÂN CUÛA 
CHÍNH PHUÛ, LUAÄT THUEÁ, QUY ÑÒNH VEÀ MOÂI 
TRÖÔØNG…
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• MOÂI TRÖÔØNG VI MOÂ (MOÂI TRÖÔØNG 
NGAØNH)

q ÑAËC ÑIEÅM:

⇒ GAÉN LIEÀN VÔÙI TÖØNG NGAØNH, TÖØNG 
DOANH NGHIEÄP.

⇒ TAÙC ÑOÄNG TRÖÏC TIEÁP, RAÁT NAÊNG 
ÑOÄNG.

q CAÙC YEÁU TOÁ:
⇒ KHAÙCH HAØNG: GOÀM NHÖÕNG NGÖÔØI TIEÂU THUÏ

CAÙC SAÛN PHAÅM CUÛA DOANH NGHIEÄP, QUYEÁT 
ÑÒNH ÑAÀU RA CUÛA DOANH NGHIEÄP.

⇒ NHÖÕNG NGÖÔØI CUNG CAÁP: CAÙC NHAØ SAÛN 
XUAÁT CUNG CAÁP VAÄT TÖ, COÂNG NGHEÄ, CAÙC 
NGAÂN HAØNG, COÅ ÑOÂNG,…

⇒ CAÙC ÑOÁI THUÛ CAÏNH TRANH:
DOANH NGHIEÄP HIEÄN HÖÕU TRONG NGAØNH
CAÙC ÑOÁI THUÛ TIEÀM AÅN MÔÙI
CAÙC SAÛN PHAÅM THAY THEÁ
ªMOÃI DAÏNG CAÏNH TRANH TREÂN ÑAÂY COÙ NHÖÕNG 
ÑAËC TÍNH KHAÙC NHAU.

⇒ CAÙC NHOÙM AÙP LÖÏC: COÄNG ÑOÀNG XAÕ HOÄI, DAÂN 
CÖ ÑÒA PHÖÔNG…

• MOÂI TRÖÔØNG NOÄI BOÄ (HOAØN CAÛNH 
BEÂN TRONG)

 q ÑAËC ÑIEÅM:
 ⇒ THEÅ HIEÄN NHÖÕNG MAËT MAÏNH, YEÁU 

HIEÄN TAÏI CUÛA DOANH NGHIEÄP.
 ⇒ COÙ AÛNH HÖÔÛNG TRÖÏC TIEÁP ÑEÁN 

NAÊNG SUAÁT, CHAÁT LÖÔÏNG CAÙC SAÛN 
PHAÅM & DÒCH VUÏ, VÒ THEÁ CAÏNH TRANH 
CUÛA DOANH NGHIEÄP.

 ⇒ DOANH NGHIEÄP COÙ KIEÅM SOAÙT & 
ÑIEÀU CHÆNH NOÙ.
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q ÑAËC ÑIEÅM:
⇒ THEÅ HIEÄN NHÖÕNG MAËT MAÏNH, YEÁU HIEÄN 

TAÏI CUÛA DOANH NGHIEÄP.
⇒ COÙ AÛNH HÖÔÛNG TRÖÏC TIEÁP ÑEÁN NAÊNG 

SUAÁT, CHAÁT LÖÔÏNG CAÙC SAÛN PHAÅM & 
DÒCH VUÏ, VÒ THEÁ CAÏNH TRANH CUÛA 
DOANH NGHIEÄP.

⇒ DOANH NGHIEÄP COÙ KIEÅM SOAÙT & ÑIEÀU 
CHÆNH NOÙ.

⇒SAÛN XUAÁT: NAÊNG LÖÏC SAÛN XUAÁT, TRÌNH 
ÑOÄ COÂNG NGHEÄ…

⇒TAØI CHÍNH: DOØNG TIEÀN TEÄ, CÔ CAÁU VOÁN 
ÑAÀU TÖ, TÌNH HÌNH COÂNG NÔÏ…

⇒NHAÂN LÖÏC: TRÌNH ÑOÄ LÖÏC LÖÔÏNG NHAÂN SÖÏ, 
VAÁN ÑEÀ SAÉP XEÁP, BOÁ TRÍ, ÑAØO TAÏO, CAÙC 
CHÍNH SAÙCH ÑAÕI NGOÄ,…

⇒MARKETING: NGHIEÂN CÖÙU THÒ TRÖÔØNG, 
KHAÙCH HAØNG, HEÄ THOÁNG PHAÂN PHOÁI, 
QUAÛNG CAÙO,…

⇒NGHIEÂN CÖÙU & PHAÙT TRIEÅN: KHAÛ NAÊNG 
NGHIEÂN CÖÙU SAÛN PHAÅM MÔÙI, COÂNG NGHEÄ
MÔÙI,…

⇒VAÊN HOÙA: ÑAËC TÍNH, DAÏNG VAÊN HOÙA, MÖÙC 
ÑOÄ THÍCH ÖÙNG HIEÄN TAÏI, TÖÔNG LAI,…

CAÙC YEÁU TOÁ TREÂN ÑÖÔÏC ÑAÙNH GIAÙ TREÂN CÔ 
SÔÛ SO SAÙNH VÔÙI CAÙC NHAØ CAÏNH TRANH.

• KYÕ THUAÄT PHAÂN TÍCH SWOT:
ÑAÂY LAØ MOÄT KYÕ THUAÄT ÑEÅ PHAÂN TÍCH VAØ
XÖÛ LYÙ KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU VEÀ MOÂI 
TRÖÔØNG, GIUÙP DOANH NGHIEÄP ÑEÀ RA 
CHIEÁN LÖÔÏC MOÄT CAÙCH KHOA HOÏC.

 S (STRENGTHS): CAÙC MAËT MAÏNH.
 W (WESKNESSES): CAÙC MAËT YEÁU.
 O (OPPORTUNITIES): CAÙC CÔ HOÄI.
 T (THREATS): CAÙC NGUY CÔ.
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 q SWOT COÙ THEÅ ÑÖA RA SÖÏ LIEÂN KEÁT 
TÖØNG CAËP MOÄT CAÙCH AÊN YÙ HOAËC LAØ SÖÏ
LIEÂN KEÁT GIÖÕA BOÁN YEÁU TOÁ, QUA ÑAÂY 
GIUÙP CHO DOANH NGHIEÄP HÌNH THAØNH 
CAÙC CHIEÁN LÖÔÏC CUÛA MÌNH MOÄT CAÙC COÙ
HIEÄU QUAÛ NHAÈM KHAI THAÙC TOÁT NHAÁT 
CÔ HOÄI COÙ ÑÖÔÏC TÖØ BEÂN NGOAØI, GIAÛM 
BÔÙT HOAËC NEÙ TRAÙNH CAÙC ÑE DOÏA, TREÂN 
CÔ SÔÛ PHAÙT HUY NHÖÕNG MAËT MAÏNH & 
KHAÉC PHUÏC NHÖÕNG YEÁU KEÙM.

Sô ñoà 4.2 (Söï lieân keát caùc yeáu toá cuûa moâi
tröôøng)

 S (Caùc ñieåm maïnh) O (Caùc cô hoäi)

 
W (Caùc ñieåm yeáu) T (Caùc nguy cô)

qS + O: PHAÛI SÖÛ DUÏNG MAËT MAÏNH NAØO 
ÑEÅ KHAI THAÙC TOÁT NHAÁT CÔ HOÄI COÙ
ÑÖÔÏC TÖØ BEÂN NGOAØI ?
qS + T: PHAÛI SÖÛ DUÏNG MAËT MAÏNH NAØO 

ÑEÅ ÑOÁI PHOÙ VÔÙI NGUY CÔ ?
qW + O:
⇒PHAÛI KHAÉC PHUÏC YEÁU KEÙM NAØO 

HIEÄN NAY ÑEÅ TAÄN DUÏNG TOÁT NHAÁT 
CÔ HOÄI ÑANG COÙ TÖØ BEÂN NGOAØI ?

⇒SÖÛ DUÏNG CÔ HOÄI NAØO ÑEÅ KHAÉC 
PHUÏC NHÖÕNG YEÁU KEÙM HIEÄN NAY ?
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qW + T: PHAÛI KHAÉC PHUÏC NHÖÕNG YEÁU 
KEÙM NAØO ÑEÅ GIAÛM BÔÙT NGUY CÔ 
HIEÄN NAY ?
qS + W + O +T: SÖÛ DUÏNG MAËT MAÏNH ÑEÅ

KHAI THAÙC TOÁT NHAÁT CÔ HOÄI, LAÁP 
DAÀN NHÖÕNG YEÁU KEÙM & GIAÛM BÔÙT 
NHÖÕNG NGUY CÔ.

;MOÄT SOÁ GIAÛI PHAÙP GIAÛM BAÁT 
TRAÉC CUÛA MOÂI TRÖÔØNG

w DUØNG ÑEÄM
NHAÈM GIAÛM BÔÙT HAY THU HUÙT NHÖÕNG CUÙ
“SOCK” DO AÛNH HÖÔÛNG CUÛA MOÂI TRÖÔØNG.

w SAN BAÈNG
SAN ÑEÀU AÛNH HÖÔÛNG CUÛA MOÂI TRÖÔØNG.
w TIEÂN ÑOAÙN

DÖÏ ÑOAÙN CAÙC CHUYEÅN BIEÁN CUÛA MOÂI 
TRÖÔØNG ÑEÅ GIAÛM BAÁT TRAÉC.

w CAÁP HAÏN CHEÁ
CUNG CAÁP VẬT TÖ HAY SAÛN PHAÅM CAÊN CÖÙ
VAØO ÖU TIEÂN.

w HÔÏP ÑOÀNG
ÑEÅ GIAÛM BÔÙT BAÁT TRAÉC ÔÛ ÑAÀU VAØO CUÕNG NHÖ
ÑAÀU RA.

w KEÁT NAÏP
KEÁT NAÏP NHÖÕNG CAÙ NHAÂN HAY TOÅ CHÖÙC COÙ THEÅ
LAØ NHÖÕNG ÑE DOAÏ CHO TOÅ CHÖÙC.

w LIEÂN KEÁT
CAÙC TOÅ CHÖÙC LIEÂN KEÁT LAÏI VÔÙI NHAU ÑEÅ COÙ
HAØNH ÑOÄNG CHUNG.

w QUA TRUNG GIAN
VAÄN ÑOÄNG HAØNH LANG.
w QUAÛNG CAÙO

NEÂU ÑÖÔÏC SÖÏ KHAÙC BIEÄT VEÀ SAÛN PHAÅM CUÛA 
DOANH NGHIEÄP.

°BẢO HIỂM
DOANH NGHIỆP MUA BẢO HIỂM ĐỂ CHUYỂN RỦI 
RO CỦA MÌNH CHO DOANH NGHIỆP TÀI CHÍNH.
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PHAÀN THÖÙ HAI
COÂNG VIEÄC CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ

• RA QUYEÁT ÑÒNH 
• HOAÏCH ÑÒNH
• TOÅ CHÖÙC 
• LAÕNH ÑAÏO 
• KIEÅM SOAÙT 

Chöông 4: RA QUYEÁT ÑÒNH

• KHAÙI NIEÄM: LAØ SÖÏ LÖÏA CHOÏN 
MOÄT GIAÛI PHAÙP TOÁT NHAÁT (HÔÏP 
LYÙ NHAÁT) CHO VAÁN ÑEÀ ÑAÕ XAÙC 
ÑÒNH.

q ÑAËC ÑIEÅM CUÛA QUYEÁT ÑÒNH 
QUAÛN TRÒ:

⇒ LAØ SAÛN PHAÅM THÖÔØNG XUYEÂN & 
QUAN TROÏNG NHAÁT CUÛA NHAØ QUAÛN 
TRÒ.

⇒ GAÉN CHAËT VÔÙI YEÁU TOÁ THOÂNG TIN & 
XÖÛ LYÙ THOÂNG TIN.

⇒ MANG TÍNH KHOA HOÏC, NGHEÄ
THUAÄT & SÖÏ SAÙNG TAÏO.
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• PHAÂN LOAÏI QUYEÁT ÑÒNH QUAÛN TRÒ 
(Xem baûng)

GOÙC ÑOÄ
TIEÁP 
CAÄN

CAÙC LOAÏI 
QUYEÁT ÑÒNH

NHAÄN XEÙT

THEO 
TÍNH 
CHAÁT

- Quyeát ñònh chieán
löôïc

- Lieân quan muïc tieâu
toång quaùt, hoaëc daøi
haïn.

- Quyeát ñònh chieán
thuaät

- Lieân quan muïc tieâu
heïp nhö muïc tieâu cuûa
caùc boä phaän chöùc naêng.

- Quyeát ñònh taùc
nghieäp

- Lieân quan ñeán vieäc
ñieàu haønh coâng vieäc
haøng ngaøy.

THEO 
THÔØI 
GIAN

- Quyeát ñònh
daøi haïn

- Hôn moät chu kyø
hoaït ñoäng. 

- Quyeát ñònh
trung haïn

- Trong moät chu
kyø.

- Quyeát ñònh
ngaén haïn

- Ngaén hôn moät
chu kyø.

THEO 
CHÖÙC 
NAÊNG 
QUAÛN 

TRÒ

- Quyeát ñònh
keá hoaïch

- Lieân quan ñeán
nhöõng muïc tieâu & 
phöông höôùng hoaït
ñoäng. 

- Quyeát ñònh toå
chöùc

- Boä maùy toå chöùc, 
phaân quyeàn.

- Quyeát ñònh
ñieàu khieån

- Caùch thöùc laõnh
ñaïo vaø ñoäng vieân.

- Quyeát ñònh
kieåm soaùt

- Tieâu chuaån kieåm
soaùt, hình thöùc
kieåm soaùt.
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THEO 
CAÙCH 
SOAÏN 
THAÛO

- Quyeát ñònh theo
chöông trình coù
saün.

- Caùc hoaït ñoäng laëp
laïi, ít thay ñoåi coù theå
laäp trình, gaén vôùi keá
hoaïch chuaån.

- Quyeát ñònh
khoâng theo
chöông trình. 
(Caùc hoaït ñoäng
khoâng laëp laïi).

- Nhöõng vaán ñeà bieán
ñoäng phöùc taïp, khoâng
chaéc chaén, khoâng laëp
laïi, quyeát ñònh coù tính
ruûi ro cao. Thöôøng
gaén vôùi quaûn trò caáp
cao, thích hôïp vôùi loaïi
keá hoaïch chuyeân bieät.

CHÖÙC NAÊNG VAØ YEÂU CAÀU
ÑOÁI VÔÙI QUYEÁT ÑÒNH

CHÖÙC NAÊNG NOÄI DUNG

ÑÒNH HÖÔÙNG Gaén vôùi muïc tieâu chung cuûa
doanh nghieäp

BAÛO ÑAÛM Coù ñuû caùc nguoàn löïc ñeå thöïc
hieän

PHOÁI HÔÏP

Xaùc ñònh roõ chöùc naêng nhieäm
vuï cuûa töøng ñôn vò caù nhaân
tham gia vaøo vieäc thöïc hieän
quyeát ñònh

PHAÙP LEÄNH Buoäc ñoái töôïng bò quaûn trò phaûi
thi haønh

YEÂU CAÀU NOÄI DUNG

TÍNH KHOA HOÏC Nhaän thöùc ñuùng quy luaät & döïa
vaøo nguoàn thoâng tin chính xaùc, ñaày
ñuû

TÍNH THOÁNG NHAÁT Khoâng coù söï maâu thuaãn & vaø xung
ñoät vôùi caùc quyeát ñònh khaùc

ÑUÙNG THAÅM QUYEÀN Naèm trong phaïm vi quyeàn haïn & 
traùch nhieäm cuûa caáp baäc quaûn trò

CUÏ THEÅ VEÀ THÔØI GIAN Thôøi ñieåm baét ñaàu & keát thuùc

COÙ ÑÒA CHÆ ROÕ RAØNG

Ñoái töôïng phaûi thi haønh laø ai? Nôi
ra quyeát ñònh & nôi thöïc hieän
quyeát ñònh

ÑUÙNG LUÙC Phuø hôïp vôùi nhöõng ñieàu kieän beân
trong & beân ngoaøi
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• QUY TRÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH (XEM 
BAÛNG)

CAÙC BÖÔÙC CUÛA QUAÙ
TRÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH VAÁN ÑEÀ CAÀN CHUÙ YÙ

BÖÔÙC 1: XAÙC ÑÒNH VAÁN 
ÑEÀ CAÀN QUYEÁT ÑÒNH 

- Noäi dung vaán ñeà caàn quyeát
ñònh ? (phaân bieät trieäu
chöùng & vaán ñeà)
- Muïc tieâu cuûa quyeát ñònh ?

BÖÔÙC 2: LIEÄT KEÂ TAÁT 
CAÛ CAÙC YEÁU TOÁ AÛNH 
HÖÔÛNG ÑEÁN VIEÄC RA 
QUYEÁT ÑÒNH 

- Phaûi xaùc ñònh xem vaán ñeà
caàn quyeát ñònh phuï thuoäc
vaøo nhöõng yeáu toá naøo?

BÖÔÙC 3: THU THAÄP 
THOÂNG TIN VEÀ CAÙC 
YEÁU TOÁ

- Xaùc ñònh xem caàn phaûi coù
nhöõng thoâng tin gì ? –
Nguoàn thoâng tin ôû ñaâu?

BÖÔÙC 4: PHAÙT HIEÄN 
CAÙC KHAÛ NAÊNG LÖÏA 
CHOÏN

- Phaûi ñeà xuaát nhieàu
phöông aùn (phaùt hieän caùc
khaû naêng khaùc nhau cho
vaán ñeà caàn quyeát ñònh).

BÖÔÙC 5: ÑAÙNH GIAÙ
CAÙC PHÖÔNG AÙN

- Ñònh tính (xaùc ñònh öu, 
nhöôïc ñieåm cuûa moãi
phöông aùn).
- Ñònh löôïng (so saùnh giöõa
lôïi ích & chi phí cuûa moãi
phöông aùn).

BÖÔÙC 6: CHOÏN PHÖÔNG 
AÙN TOÁT NHAÁT & RA 
QUYEÁT ÑÒNH THEO 
PHÖÔNG AÙN ÑOÙ

- Phöông aùn coù soá ñieåm
toång hôïp cao nhaát.

• MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH

NOÄI DUNGCAÙC MOÂ HÌNH 
RA QUYEÁT ÑÒNH

Nhaø quaûn trò ñeà nghò caùc thuoäc
caáp cung caáp caùc thoâng tin, sau ñoù
ñoäc laäp ñöa ra giaûi phaùp cho vaán
ñeà caàn quyeát ñònh.

Moâ hình 2

Nhaø quaûn trò ñoäc laäp ra quyeát
ñònh döïa treân nhöõng hieåu bieát cuûa
mình, hoaøn toaøn khoâng coù söï
tham khaûo vôùi caùc thuoäc caáp
khaùc. 

Moâ hình 1 
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Moâ hình 3

Nhaø quaûn trò trao ñoåi
vôùi caùc thuoäc caáp coù
lieân quan ñeå laéng nghe
yù kieán & ñeà nghò cuûa
hoï maø khoâng caàn taäp
trung hoï laïi. Sau ñoù
nhaø quaûn trò ra quyeát
ñònh coù theå bò aûnh
hoaëc khoâng bò aûnh
höôûng bôûi caùc yù kieán
treân.

• MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH

Moâ hình 4

Caùc nhaø quaûn trò trao
ñoåi vôùi taäp theå ñeå laáy
yù kieán & ñeà nghò
chung cuûa hoï. Sau ñoù
nhaø quaûn trò seõ ñöa
ra quyeát ñònh vôùi noäi
dung coù theå bò aûnh
höôûng hoaëc khoâng bò
aûnh höôûng bôûi yù kieán
taäp theå.

• MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH

Moâ hình 5

Nhaø quaûn trò trao ñoåi
vôùi taäp theå, laáy yù
kieán & ñi ñeán moät söï
nhaát trí chung. Ñöa
ra quyeát ñònh bò phuï
thuoäc vaøo yù kieán ña
soá cuûa taäp theå.

• MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH
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q LÖÏA CHOÏN MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH 
(Caàn traû lôøi caùc caâu hoûi sau):

1. Vaán ñeà ra quyeát ñònh coù caáp baùch hay khoâng ?
2. Chuùng ta ñaõ coù ñuû thoâng tin hay taøi naêng caân

thieát ñeå töï giaûi quyeát ñöôïc vaán ñeà hay chöa? 
3. Vaán ñeà ñaõ ñöôïc hieåu thaáu ñaùo chöa ? Chuùng ta

coù bieát mình caàn nhöõng thoâng tin gì vaø kieám
chuùng ôû ñaâu chöa ?

4. Söï chaáp thuaän cuûa taäp theå coù thuaän lôïi cho söï
thaønh coâng cuûa quyeát ñònh hay khoâng ?

QUYEÁT ÑÒNH HÔÏP LYÙ COÙ GIÔÙI HAÏN

MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH NHAÁN MAÏNH 
NHÖÕNG HAÏN CHEÁ VEÀ TÍNH HÔÏP LYÙ CUÛA 
CAÙ NHAÂN RA QUYEÁT ÑÒNH.

- THOAÛ MAÕN: DEÃ DAØNG CHAÁP NHAÄN 
MOÄT MUÏC TIEÂU HAY GIAÛI PHAÙP, DUØ ÑOÙ
CHÖA PHAÛI LAØ TOÁT NHAÁT.

- PHAÏM VI TÌM KIEÁM GIAÛI PHAÙP HAY 
MUÏC TIEÂU LAØ COÙ GIÔÙI HAÏN: DO HAÏN 
CHEÁ VEÀ KIEÁN THÖÙC, THOÂNG TIN, THÔØI 
GIAN HAY MUÏC TIEÂU.

• QUYEÁT ÑÒNH NHOÙM:
q CAÙC YEÁU TOÁ AÛNH HÖÔÛNG ÑEÁN HIEÄU QUAÛ
QUYEÁT ÑÒNH NHOÙM
⇒ QUY MOÂ & THAØNH PHAÀN CUÛA NHOÙM PHAÛI 
THÍCH HÔÏP VÔÙI TÖØNG TÌNH HUOÁNG.
⇒ SÖÏ KHAÙC BIEÄT VEÀ ÑÒA VÒ SEÕ NGAÊN CAÛN SÖÏ
TRAO ÑOÅI THOÂNG TIN & SÖÏ LÖÔÏNG GIAÙ CAÙC 
PHÖÔNG AÙN.
⇒ TÍNH CAÙCH, KIEÁN THÖÙC & KINH NGHIEÄM 
CUÛA CAÙC THAØNH VIEÂN.
⇒ KHUNG CAÛNH BUOÅI HOÏP (KHOÂNG KHÍ TAÂM 
LYÙ CUOÄC HOÏP, CAÙCH BAØY BIEÄN TRONG 
PHOØNG).
⇒ VAI TROØ CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ CHUÛ TRÌ 
CUOÄC HOÏP.



7

ÖU VAØ KHUYEÁT ÑIEÅM 
QUYEÁT ÑÒNH NHOÙM

ÖU ÑIEÅM:
- KIEÁN THÖÙC VAØ TIN TÖÙC ÑAÀY ÑUÛ HÔN.
- GIAÛI PHAÙP ÑEÀ RA ÑÖÔÏC NHIEÀU NGÖÔØI 

CHAÁP NHAÏN HÔN.
- TÍNH DAÂN CHUÛ CAO.

KHUYEÁT ÑIEÅM:
- TOÁN NHIEÀU THÔØI GIAN THAÛO LUAÄN.
- AÙP LÖÏC ÑOÀNG NHAÁT TRONG NHOÙM.
- TRAÙCH NHIEÄM KHOÂNG ROÕ RAØNG.

MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH TAÄP THEÅ
MOÂ HÌNH SAÙNG TAÏO OSBORN

BAO GOÀM 3 GIAI ÑOAÏN:
- TÌM HIEÅU THÖÏC TEÁ: NHAÄN DIEÄN, THU THAÄP 
VAØ PHAÂN TÍCH NHÖÕNG DÖÕ LIEÄU CAÀN THIEÁT.
- TÌM YÙ TÖÔÛNG: TAÏO RA YÙ TÖÔÛNG BAN ÑAÀU 
CUØNG NHÖÕNG ÑÒNH HÖÔÙNG, COÙ THEÅ BOÅ SUNG 
HAY KEÁT HÔÏP VÔÙI YÙ TÖÔÛNG KHAÙC.
- TÌM GIAÛI PHAÙP: NHAÄN DIEÄN VAØ ÑAÙNH GIAÙ
CAÙC CHÖÔNG TRÌNH SÔ BOÄ VAØ QUYEÁT ÑÒNH 
CAÙCH THÖÏC HIEÄN DÖÏA VAØO VIEÄC PHEÂ BÌNH, 
PHAÂN TÍCH VAØ PHAÛN BIEÄN CAÙC YÙ TÖÔÛNG.

MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH TAÄP THEÅ
PHÖÔNG PHAÙP NAÕO COÂNG (BRAINSTORMING)

COÙ 2 GIAI ÑOAÏN RIEÂNG VAØ LAØM VIEÄC THEO 
NHOÙM:
- GIAI ÑOAÏN PHAÙT TRIEÅN YÙ TÖÔÛNG: GOÀM 
NHÖÕNG NGÖÔØI COÙ TRÍ TÖÔNG TÖÔÏNG PHONG 
PHUÙ, COÙ KHAÛ NAÊNG TÖ DUY TRÖØU TÖÔÏNG VAØ
KHAÙI QUAÙT CAO.
- GIAI ÑOAÏN ÑAÙNH GIAÙ YÙ TÖÔÛNG: DO NHÖÕNG 
NGÖÔØI COÙ OÙC PHAÂN TÍCH, ÑAÙNH GIAÙ VA COÙ
KHAÛ NAÊNG PHEÂ BÌNH SAÉC SAÛO

NGUYEÂN TAÉC TIEÁN HAØNH: TÖÏ DO ,THOAÛI MAÙIØ, 
CAØNG NHIEÀU YÙ TÖÔÛNG CAØNG TOÁT VAØ KHOÂNG 
TUAÂN THUÛ CAÙC QUY TAÉC THOÂNG THÖÔØNG 
HAY TÌM SÖÏ TUYEÄT ÑOÁI.
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MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH TAÄP THEÅ
KYÕ THUAÄT DELPHI

PHÖÔNG PHAÙP THU THAÄP YÙ KIEÁN CUÛA CAÙC 
CHUYEÂN GIA THOÂNG QUA BAÛN TRAÛ LÔØI CAÂU 
HOÛI ÑÖÔÏC GÔÛI TÔÙI TÖØNG NGÖÔØI.

SAU ÑOÙ BIEÂN TAÄP LAI CAÙC CAÂU ÑÖÔÏC NHAÁT 
TRÍ CAO VAØO PHIEÁU CAÂU HOÛI SOÁ 2 ÑEÅ ÑAÙNH 
GIAÙ LAÏI.

SAU VAØI VOØNG XEÙT ÑOAÙN GIAÁU TEÂN SEÕ DAÃN 
ÑEÁN QUYEÁT ÑÒNH ÑUÙNG ÑAÉN HÔN.

MOÄT SOÁ VAÁN ÑEÀ THÖÔØNG XAÛY RA KHI 
RA QUYEÁT ÑÒNH:

q TEÂ LIEÄT DO SÖÏ PHAÂN TÍCH
q SÔÏ RA QUYEÁT ÑÒNH SAI
q TAÂM LYÙ CAÀU TOAØN
q QUAÙ TIN TÖÔÛNG ÔÛ KINH NGHIEÄM QUAÙ KHÖÙ
q RA QUYEÁT ÑÒNH KHI LÖÔÏNG THOÂNG TIN  
CHÖA ÑAÀY ÑUÛ
q TAÀM NHÌN HAÏN HEÏP, CHUÛ QUAN
q AÛNH HÖÔÛNG CUÛA XU THEÁ TRONG QUAÙ KHÖÙ
q AÛNH HÖÔÛNG CUÛA VAÊN HOÙA TOÅ CHÖÙC (Ví duï
nhöõng coâng ty thích phieâu löu)
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PHAÀN THÖÙ HAI
COÂNG VIEÄC CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ

• RA QUYEÁT ÑÒNH 
• HOAÏCH ÑÒNH
• TOÅ CHÖÙC 
• LAÕNH ÑAÏO 
• KIEÅM SOAÙT 

Chöông 4: RA QUYEÁT ÑÒNH

• KHAÙI NIEÄM: LAØ SÖÏ LÖÏA CHOÏN 
MOÄT GIAÛI PHAÙP TOÁT NHAÁT (HÔÏP 
LYÙ NHAÁT) CHO VAÁN ÑEÀ ÑAÕ XAÙC 
ÑÒNH.

q ÑAËC ÑIEÅM CUÛA QUYEÁT ÑÒNH 
QUAÛN TRÒ:

⇒ LAØ SAÛN PHAÅM THÖÔØNG XUYEÂN & 
QUAN TROÏNG NHAÁT CUÛA NHAØ QUAÛN 
TRÒ.

⇒ GAÉN CHAËT VÔÙI YEÁU TOÁ THOÂNG TIN & 
XÖÛ LYÙ THOÂNG TIN.

⇒ MANG TÍNH KHOA HOÏC, NGHEÄ
THUAÄT & SÖÏ SAÙNG TAÏO.
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• PHAÂN LOAÏI QUYEÁT ÑÒNH QUAÛN TRÒ 
(Xem baûng)

GOÙC ÑOÄ
TIEÁP 
CAÄN

CAÙC LOAÏI 
QUYEÁT ÑÒNH

NHAÄN XEÙT

THEO 
TÍNH 
CHAÁT

- Quyeát ñònh chieán
löôïc

- Lieân quan muïc tieâu
toång quaùt, hoaëc daøi
haïn.

- Quyeát ñònh chieán
thuaät

- Lieân quan muïc tieâu
heïp nhö muïc tieâu cuûa
caùc boä phaän chöùc naêng.

- Quyeát ñònh taùc
nghieäp

- Lieân quan ñeán vieäc
ñieàu haønh coâng vieäc
haøng ngaøy.

THEO 
THÔØI 
GIAN

- Quyeát ñònh
daøi haïn

- Hôn moät chu kyø
hoaït ñoäng. 

- Quyeát ñònh
trung haïn

- Trong moät chu
kyø.

- Quyeát ñònh
ngaén haïn

- Ngaén hôn moät
chu kyø.

THEO 
CHÖÙC 
NAÊNG 
QUAÛN 

TRÒ

- Quyeát ñònh
keá hoaïch

- Lieân quan ñeán
nhöõng muïc tieâu & 
phöông höôùng hoaït
ñoäng. 

- Quyeát ñònh toå
chöùc

- Boä maùy toå chöùc, 
phaân quyeàn.

- Quyeát ñònh
ñieàu khieån

- Caùch thöùc laõnh
ñaïo vaø ñoäng vieân.

- Quyeát ñònh
kieåm soaùt

- Tieâu chuaån kieåm
soaùt, hình thöùc
kieåm soaùt.
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THEO 
CAÙCH 
SOAÏN 
THAÛO

- Quyeát ñònh theo
chöông trình coù
saün.

- Caùc hoaït ñoäng laëp
laïi, ít thay ñoåi coù theå
laäp trình, gaén vôùi keá
hoaïch chuaån.

- Quyeát ñònh
khoâng theo
chöông trình. 
(Caùc hoaït ñoäng
khoâng laëp laïi).

- Nhöõng vaán ñeà bieán
ñoäng phöùc taïp, khoâng
chaéc chaén, khoâng laëp
laïi, quyeát ñònh coù tính
ruûi ro cao. Thöôøng
gaén vôùi quaûn trò caáp
cao, thích hôïp vôùi loaïi
keá hoaïch chuyeân bieät.

CHÖÙC NAÊNG VAØ YEÂU CAÀU
ÑOÁI VÔÙI QUYEÁT ÑÒNH

CHÖÙC NAÊNG NOÄI DUNG

ÑÒNH HÖÔÙNG Gaén vôùi muïc tieâu chung cuûa
doanh nghieäp

BAÛO ÑAÛM Coù ñuû caùc nguoàn löïc ñeå thöïc
hieän

PHOÁI HÔÏP

Xaùc ñònh roõ chöùc naêng nhieäm
vuï cuûa töøng ñôn vò caù nhaân
tham gia vaøo vieäc thöïc hieän
quyeát ñònh

PHAÙP LEÄNH Buoäc ñoái töôïng bò quaûn trò phaûi
thi haønh

YEÂU CAÀU NOÄI DUNG

TÍNH KHOA HOÏC Nhaän thöùc ñuùng quy luaät & döïa
vaøo nguoàn thoâng tin chính xaùc, ñaày
ñuû

TÍNH THOÁNG NHAÁT Khoâng coù söï maâu thuaãn & vaø xung
ñoät vôùi caùc quyeát ñònh khaùc

ÑUÙNG THAÅM QUYEÀN Naèm trong phaïm vi quyeàn haïn & 
traùch nhieäm cuûa caáp baäc quaûn trò

CUÏ THEÅ VEÀ THÔØI GIAN Thôøi ñieåm baét ñaàu & keát thuùc

COÙ ÑÒA CHÆ ROÕ RAØNG

Ñoái töôïng phaûi thi haønh laø ai? Nôi
ra quyeát ñònh & nôi thöïc hieän
quyeát ñònh

ÑUÙNG LUÙC Phuø hôïp vôùi nhöõng ñieàu kieän beân
trong & beân ngoaøi
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• QUY TRÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH (XEM 
BAÛNG)

CAÙC BÖÔÙC CUÛA QUAÙ
TRÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH VAÁN ÑEÀ CAÀN CHUÙ YÙ

BÖÔÙC 1: XAÙC ÑÒNH VAÁN 
ÑEÀ CAÀN QUYEÁT ÑÒNH 

- Noäi dung vaán ñeà caàn quyeát
ñònh ? (phaân bieät trieäu
chöùng & vaán ñeà)
- Muïc tieâu cuûa quyeát ñònh ?

BÖÔÙC 2: LIEÄT KEÂ TAÁT 
CAÛ CAÙC YEÁU TOÁ AÛNH 
HÖÔÛNG ÑEÁN VIEÄC RA 
QUYEÁT ÑÒNH 

- Phaûi xaùc ñònh xem vaán ñeà
caàn quyeát ñònh phuï thuoäc
vaøo nhöõng yeáu toá naøo?

BÖÔÙC 3: THU THAÄP 
THOÂNG TIN VEÀ CAÙC 
YEÁU TOÁ

- Xaùc ñònh xem caàn phaûi coù
nhöõng thoâng tin gì ? –
Nguoàn thoâng tin ôû ñaâu?

BÖÔÙC 4: PHAÙT HIEÄN 
CAÙC KHAÛ NAÊNG LÖÏA 
CHOÏN

- Phaûi ñeà xuaát nhieàu
phöông aùn (phaùt hieän caùc
khaû naêng khaùc nhau cho
vaán ñeà caàn quyeát ñònh).

BÖÔÙC 5: ÑAÙNH GIAÙ
CAÙC PHÖÔNG AÙN

- Ñònh tính (xaùc ñònh öu, 
nhöôïc ñieåm cuûa moãi
phöông aùn).
- Ñònh löôïng (so saùnh giöõa
lôïi ích & chi phí cuûa moãi
phöông aùn).

BÖÔÙC 6: CHOÏN PHÖÔNG 
AÙN TOÁT NHAÁT & RA 
QUYEÁT ÑÒNH THEO 
PHÖÔNG AÙN ÑOÙ

- Phöông aùn coù soá ñieåm
toång hôïp cao nhaát.

• MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH

NOÄI DUNGCAÙC MOÂ HÌNH 
RA QUYEÁT ÑÒNH

Nhaø quaûn trò ñeà nghò caùc thuoäc
caáp cung caáp caùc thoâng tin, sau ñoù
ñoäc laäp ñöa ra giaûi phaùp cho vaán
ñeà caàn quyeát ñònh.

Moâ hình 2

Nhaø quaûn trò ñoäc laäp ra quyeát
ñònh döïa treân nhöõng hieåu bieát cuûa
mình, hoaøn toaøn khoâng coù söï
tham khaûo vôùi caùc thuoäc caáp
khaùc. 

Moâ hình 1 
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Moâ hình 3

Nhaø quaûn trò trao ñoåi
vôùi caùc thuoäc caáp coù
lieân quan ñeå laéng nghe
yù kieán & ñeà nghò cuûa
hoï maø khoâng caàn taäp
trung hoï laïi. Sau ñoù
nhaø quaûn trò ra quyeát
ñònh coù theå bò aûnh
hoaëc khoâng bò aûnh
höôûng bôûi caùc yù kieán
treân.

• MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH

Moâ hình 4

Caùc nhaø quaûn trò trao
ñoåi vôùi taäp theå ñeå laáy
yù kieán & ñeà nghò
chung cuûa hoï. Sau ñoù
nhaø quaûn trò seõ ñöa
ra quyeát ñònh vôùi noäi
dung coù theå bò aûnh
höôûng hoaëc khoâng bò
aûnh höôûng bôûi yù kieán
taäp theå.

• MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH

Moâ hình 5

Nhaø quaûn trò trao ñoåi
vôùi taäp theå, laáy yù
kieán & ñi ñeán moät söï
nhaát trí chung. Ñöa
ra quyeát ñònh bò phuï
thuoäc vaøo yù kieán ña
soá cuûa taäp theå.

• MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH
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q LÖÏA CHOÏN MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH 
(Caàn traû lôøi caùc caâu hoûi sau):

1. Vaán ñeà ra quyeát ñònh coù caáp baùch hay khoâng ?
2. Chuùng ta ñaõ coù ñuû thoâng tin hay taøi naêng caân

thieát ñeå töï giaûi quyeát ñöôïc vaán ñeà hay chöa? 
3. Vaán ñeà ñaõ ñöôïc hieåu thaáu ñaùo chöa ? Chuùng ta

coù bieát mình caàn nhöõng thoâng tin gì vaø kieám
chuùng ôû ñaâu chöa ?

4. Söï chaáp thuaän cuûa taäp theå coù thuaän lôïi cho söï
thaønh coâng cuûa quyeát ñònh hay khoâng ?

QUYEÁT ÑÒNH HÔÏP LYÙ COÙ GIÔÙI HAÏN

MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH NHAÁN MAÏNH 
NHÖÕNG HAÏN CHEÁ VEÀ TÍNH HÔÏP LYÙ CUÛA 
CAÙ NHAÂN RA QUYEÁT ÑÒNH.

- THOAÛ MAÕN: DEÃ DAØNG CHAÁP NHAÄN 
MOÄT MUÏC TIEÂU HAY GIAÛI PHAÙP, DUØ ÑOÙ
CHÖA PHAÛI LAØ TOÁT NHAÁT.

- PHAÏM VI TÌM KIEÁM GIAÛI PHAÙP HAY 
MUÏC TIEÂU LAØ COÙ GIÔÙI HAÏN: DO HAÏN 
CHEÁ VEÀ KIEÁN THÖÙC, THOÂNG TIN, THÔØI 
GIAN HAY MUÏC TIEÂU.

• QUYEÁT ÑÒNH NHOÙM:
q CAÙC YEÁU TOÁ AÛNH HÖÔÛNG ÑEÁN HIEÄU QUAÛ
QUYEÁT ÑÒNH NHOÙM
⇒ QUY MOÂ & THAØNH PHAÀN CUÛA NHOÙM PHAÛI 
THÍCH HÔÏP VÔÙI TÖØNG TÌNH HUOÁNG.
⇒ SÖÏ KHAÙC BIEÄT VEÀ ÑÒA VÒ SEÕ NGAÊN CAÛN SÖÏ
TRAO ÑOÅI THOÂNG TIN & SÖÏ LÖÔÏNG GIAÙ CAÙC 
PHÖÔNG AÙN.
⇒ TÍNH CAÙCH, KIEÁN THÖÙC & KINH NGHIEÄM 
CUÛA CAÙC THAØNH VIEÂN.
⇒ KHUNG CAÛNH BUOÅI HOÏP (KHOÂNG KHÍ TAÂM 
LYÙ CUOÄC HOÏP, CAÙCH BAØY BIEÄN TRONG 
PHOØNG).
⇒ VAI TROØ CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ CHUÛ TRÌ 
CUOÄC HOÏP.
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ÖU VAØ KHUYEÁT ÑIEÅM 
QUYEÁT ÑÒNH NHOÙM

ÖU ÑIEÅM:
- KIEÁN THÖÙC VAØ TIN TÖÙC ÑAÀY ÑUÛ HÔN.
- GIAÛI PHAÙP ÑEÀ RA ÑÖÔÏC NHIEÀU NGÖÔØI 

CHAÁP NHAÏN HÔN.
- TÍNH DAÂN CHUÛ CAO.

KHUYEÁT ÑIEÅM:
- TOÁN NHIEÀU THÔØI GIAN THAÛO LUAÄN.
- AÙP LÖÏC ÑOÀNG NHAÁT TRONG NHOÙM.
- TRAÙCH NHIEÄM KHOÂNG ROÕ RAØNG.

MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH TAÄP THEÅ
MOÂ HÌNH SAÙNG TAÏO OSBORN

BAO GOÀM 3 GIAI ÑOAÏN:
- TÌM HIEÅU THÖÏC TEÁ: NHAÄN DIEÄN, THU THAÄP 
VAØ PHAÂN TÍCH NHÖÕNG DÖÕ LIEÄU CAÀN THIEÁT.
- TÌM YÙ TÖÔÛNG: TAÏO RA YÙ TÖÔÛNG BAN ÑAÀU 
CUØNG NHÖÕNG ÑÒNH HÖÔÙNG, COÙ THEÅ BOÅ SUNG 
HAY KEÁT HÔÏP VÔÙI YÙ TÖÔÛNG KHAÙC.
- TÌM GIAÛI PHAÙP: NHAÄN DIEÄN VAØ ÑAÙNH GIAÙ
CAÙC CHÖÔNG TRÌNH SÔ BOÄ VAØ QUYEÁT ÑÒNH 
CAÙCH THÖÏC HIEÄN DÖÏA VAØO VIEÄC PHEÂ BÌNH, 
PHAÂN TÍCH VAØ PHAÛN BIEÄN CAÙC YÙ TÖÔÛNG.

MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH TAÄP THEÅ
PHÖÔNG PHAÙP NAÕO COÂNG (BRAINSTORMING)

COÙ 2 GIAI ÑOAÏN RIEÂNG VAØ LAØM VIEÄC THEO 
NHOÙM:
- GIAI ÑOAÏN PHAÙT TRIEÅN YÙ TÖÔÛNG: GOÀM 
NHÖÕNG NGÖÔØI COÙ TRÍ TÖÔNG TÖÔÏNG PHONG 
PHUÙ, COÙ KHAÛ NAÊNG TÖ DUY TRÖØU TÖÔÏNG VAØ
KHAÙI QUAÙT CAO.
- GIAI ÑOAÏN ÑAÙNH GIAÙ YÙ TÖÔÛNG: DO NHÖÕNG 
NGÖÔØI COÙ OÙC PHAÂN TÍCH, ÑAÙNH GIAÙ VA COÙ
KHAÛ NAÊNG PHEÂ BÌNH SAÉC SAÛO

NGUYEÂN TAÉC TIEÁN HAØNH: TÖÏ DO ,THOAÛI MAÙIØ, 
CAØNG NHIEÀU YÙ TÖÔÛNG CAØNG TOÁT VAØ KHOÂNG 
TUAÂN THUÛ CAÙC QUY TAÉC THOÂNG THÖÔØNG 
HAY TÌM SÖÏ TUYEÄT ÑOÁI.
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MOÂ HÌNH RA QUYEÁT ÑÒNH TAÄP THEÅ
KYÕ THUAÄT DELPHI

PHÖÔNG PHAÙP THU THAÄP YÙ KIEÁN CUÛA CAÙC 
CHUYEÂN GIA THOÂNG QUA BAÛN TRAÛ LÔØI CAÂU 
HOÛI ÑÖÔÏC GÔÛI TÔÙI TÖØNG NGÖÔØI.

SAU ÑOÙ BIEÂN TAÄP LAI CAÙC CAÂU ÑÖÔÏC NHAÁT 
TRÍ CAO VAØO PHIEÁU CAÂU HOÛI SOÁ 2 ÑEÅ ÑAÙNH 
GIAÙ LAÏI.

SAU VAØI VOØNG XEÙT ÑOAÙN GIAÁU TEÂN SEÕ DAÃN 
ÑEÁN QUYEÁT ÑÒNH ÑUÙNG ÑAÉN HÔN.

MOÄT SOÁ VAÁN ÑEÀ THÖÔØNG XAÛY RA KHI 
RA QUYEÁT ÑÒNH:

q TEÂ LIEÄT DO SÖÏ PHAÂN TÍCH
q SÔÏ RA QUYEÁT ÑÒNH SAI
q TAÂM LYÙ CAÀU TOAØN
q QUAÙ TIN TÖÔÛNG ÔÛ KINH NGHIEÄM QUAÙ KHÖÙ
q RA QUYEÁT ÑÒNH KHI LÖÔÏNG THOÂNG TIN  
CHÖA ÑAÀY ÑUÛ
q TAÀM NHÌN HAÏN HEÏP, CHUÛ QUAN
q AÛNH HÖÔÛNG CUÛA XU THEÁ TRONG QUAÙ KHÖÙ
q AÛNH HÖÔÛNG CUÛA VAÊN HOÙA TOÅ CHÖÙC (Ví duï
nhöõng coâng ty thích phieâu löu)
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Chöông 5: HOAÏCH ÑÒNH 

n • KHAÙI NIEÄM:
n

n q HOAÏCH ÑÒNH LAØ LAÁP HOÁ NGAÊN 
CAÙCH GIÖÕA HIEÄN TAÏI & TÖÔNG LAI

n

n q LAØ QUAÙ TRÌNH PHAÙC THAÛO ÑÖÔØNG 
HÖÔÙNG HOAÏT ÑOÄNG CUÛA DOANH 
NGHIEÄP TRONG TÖÔNG LAI THOÂNG QUA 
VIEÄC XAÙC ÑÒNH MUÏC TIEÂU, CHIEÁN 
LÖÔÏC, CHÖÔNG TRÌNH HOAÏT ÑOÄNG TAÙC 
NGHIEÄP CUÛA DOANH NGHIE

q TAÙC DUÏNG:

n ⇒ TAÄP TRUNG SÖÏ CHUÙ YÙ VAØO CAÙC MUÏC 
TIEÂU

n ⇒ ÖÙNG PHOÙ VÔÙI SÖÏ BAÁT ÑÒNH & SÖÏ
THAY ÑOÅI

n ⇒ TAÏO KHAÛ NAÊNG TAÙC NGHIEÄP VEÀ
KINH TEÁ

n ⇒ LAØM CÔ SÔÛ CHO VIEÄC THÖÏC HIEÄN 
CAÙC CHÖÙC NAÊNG, ÑAËC BIEÄT LAØ CHÖÙC 
NAÊNG KIEÅM TRA

• TIEÁN TRÌNH & NOÄI DUNG HOAÏCH ÑÒNH 

n

n 6

XAÙC 
ÑÒNH 

NHÖÕNG
MUÏC 
TIEÂU

(1), (5)

PHAÂN 
TÍCH 
TÌNH 
HÌNH 
HIEÄN 

TAÏI CUÛA 
TOÅ

CHÖÙC 
(2)

PHAÂN 
TÍCH 
BOÁI 

CAÛNH 
HOAÏT 
ÑOÄNG 

CUÛA TOÅ
CHÖÙC 

(3)

LAÄP KEÁ
HOAÏCH 

(HEÄ
THOÁNG 

CAÙC 
HAØNH 
ÑOÄNG)

(7)

TRIEÅN 
KHAI 
THÖÏC 
HIEÄN 

PHÖÔNG 
AÙN 

HAØNH 
ÑOÄNG

(8)

6

4
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q NOÄI DUNG CUÛA HOAÏCH ÑÒNH 

CAÙC MUÏC TIEÂU

CAÙC KEÁ HOAÏCH 
CHIEÁN LÖÔÏC

CAÙC KEÁ HOAÏCH 
HOAÏT ÑOÄNG 

CAÙC KEÁ HOAÏCH 
CHUYEÂN BIEÄT 

CAÙC KEÁ HOAÏCH 
TIEÂU CHUAÅN 

CAÙC 
CHÍNH SAÙCH 

CAÙC PHÖÔNG PHAÙP 
& THUÛ TUÏC 

CAÙC 
ÑIEÀU LUAÄT 

CAÙC 
CHÖÔNG TRÌNH 

CAÙC 
DÖÏ AÙN 

CAÙC

NGAÂN

SAÙCH

qVAI TROØ CUÛA CAÙC CAÁP BAÄC
QUAÛN TRÒ THAM GIA TRONG QUAÙ TRÌNH 

HOAÏCH ÑÒNH:

- Muïc ñích, ñöôøng loái chính saùch 
daøi haïn.

- Toå chöùc ñang ñi ñeán ñaâu ? Taïi 
sao?
- Muïc tieâu toång quaùt hieän nay laø
gì? Caàn nhöõng nguoàn taøi nguyeân 
gì?
- Vai troø cuûa caùc boä phaän trong 
quaù trình thöïc hieän muïc tieâu nhö
theá naøo? Ai chòu traùch nhieäm veà
coâng vieäc gì?

CHIEÁN LÖÔÏC
QUAÛN TRÒ 

VIEÂN
CAO CAÁP

NOÄI DUNGTÍNH CHAÁT 
HOAÏCH ÑÒNH

CAÁP BAÄC 
QUAÛN TRÒ

- Giao coâng taùc cho caù nhaân.
- Thôøi khoùa bieåu hoaït ñoäng cuï theå : Khi 
naøo? ÔÛ ñaâu? Taïi sao?
- Tieän nghi cô sôû vaät chaát caàn thieát : Khi 
naøo? ÔÛ ñaâu?
- Huaán luyeän & ñoäng vieân nhaân vieân.
- Baùo caùo tieán ñoä caùc coâng taùc.

TAÙC 
NGHIEÄP

QUAÛN 
TRÒ VIEÂN 
CÔ SÔÛ

- Ñaït muïc tieâu baèng caùch naøo?
- Taøi nguyeân & tieän nghi caàn thieát laø
nhöõng gì? Bao nhieâu?
- Khi naøo thöïc hieän caùc chöông trình ñaõ 
pheâ duyeät?
- Phoái hôïp caùc hoaït ñoäng chính ôû ñaâu?

- Ai kieåm soaùt nhöõng hoaït ñoäng naøo?

CHIEÁN
THUAÄT

QUAÛN
TRÒ VIEÂN 
TRUNG
CAÁP
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q THÔØI ÑIEÅM LAØM COÂNG TAÙC 
HOAÏCH ÑÒNH :

n ⇒ CUOÁI MOÃI NGAØY
n ⇒ CUOÁI MOÃI TUAÀN
n ⇒ CUOÁI MOÃI THAÙNG
n ⇒ CUOÁI MOÃI QUYÙ
n ⇒ CUOÁI MOÃI NAÊM.

•MUÏC TIEÂU NEÀN TAÛNG CUÛA
HOAÏCH ÑÒNH : 

n q KHAÙI NIEÄM : NHÖÕNG TRAÏNG THAÙI & 
NHÖÕNG COÄT MOÁC MAØ DOANH NGHIEÄP 
MUOÁN ÑAÏT ÑÖÔÏC TRONG MOÄT 
KHOAÛNG THÔØI GIAN NHAÁT ÑÒNH.

q CAÙC LOAÏI MUÏC TIEÂU :

- Muïc tieâu coâng ty.
- Muïc tieâu xí nghieäp.
- Muïc tieâu boä phaän chöùc naêng.

Theo caáp ñoä

- Muïc tieâu daøi haïn.
- Muïc tieâu trung haïn.
- Muïc tieâu ngaén haïn.

Theo thôøi gian

CAÙC LOAÏI MUÏC TIEÂU CUÏ THEÅGOÙC ÑOÄ TIEÁP CAÄN
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- Muïc tieâu taêng tröôûng nhanh.
- Muïc tieâu taêng tröôûng oån ñònh.
- Muïc tieâu suy giaûm.

Theo toác ñoä
taêng tröôûng

- Muïc tieâu kinh teá.
- Muïc tieâu chính trò.
- Muïc tieâu xaõ hoäi.

Theo baûn chaát

- Muïc tieâu ñònh tính.
- Muïc tieâu ñònh löôïng.

Theo hình thöùc

Theo Peter Drucker heä thoáng muïc tieâu 
cuûa caùc coâng ty saép xeáp töø ngaén haïn ñeán 

daøi haïn nhö sau :

n - Toàn taïi & taêng 
tröôûng

n - Lôïi nhuaän
n - Phaân boå caùc nguoàn 

löïc & ruûi ro
n - Naêng suaát

n - Vò theá caïnh tranh
n - Phaùt trieån nguoàn 

nhaân löïc
n - Phaùt trieån coâng 

ngheä
n - Traùch nhieäm xaõ 

hoäi.

q VAI TROØ CUÛA MUÏC TIEÂU : 

n ⇒ LAØ PHÖÔNG TIEÄN ÑEÅ ÑAÏT MUÏC ÑÍCH
n ⇒ NHAÄN DAÏNG CAÙC ÖU TIEÂN (cô sôû cho laäp 

keá hoaïch hoaït ñoäng, phaân boå nguoàn löïc)
n ⇒ THIEÁT LAÄP NHÖÕNG TIEÂU CHUAÅN THÖÏC 

HIEÄN/ HOAÏT ÑOÄNG (cô sôû cho vieäc laäp keá
hoaïch, toå chöùc thöïc hieän, ñaëc bieät laø ñaùnh giaù vaø
kieåm tra)

n ⇒ LAØM HAÁP DAÃN CAÙC ÑOÁI TÖÔÏNG HÖÕU 
QUAN (coå ñoâng, khaùch haøng, coâng nhaân vieân 
chöùc, coâng chuùng xaõ hoäi, ngaân haøng,…)

n ⇒ QUYEÁT ÑÒNH HIEÄU QUAÛ HOAÏT ÑOÄNG 
SAÛN XUAÁT KINH DOANH CUÛA DOANH 
NGHIEÄP.



5

q CAÙC YEÁU TOÁ AÛNH HÖÔÛNG

CAÙC YEÁU TOÁ
AÛNH HÖÔÛNG 
BEÂN TRONG

- Nguoàn löïc
-Quan ñieåm laõnh 
ñaïo
- Thaønh tích 
trong quaù khöù
- Caùc ñoái töôïng 
höõu quan beân 
trong (coå ñoâng, 
taäp theå coâng 
nhaân vieân chöùc)

CAÙC YEÁU TOÁ
AÛNH HÖÔÛNG 
BEÂN NGOAØI

- Caùc ñieàu kieän 
cuûa moâi tröôøng 
toång quaùt
- Caùc ñoái töôïng 
höõu quan beân 
ngoaøi (khaùch 
haøng, ñoái thuû
caïnh tranh, xaõ 
hoäi.

MUÏC 
TIEÂU

q YEÂU CAÀU ÑOÁI VÔÙI MUÏC TIEÂU :

n ⇒ ÑAÛM BAÛO TÍNH LIEÂN TUÏC & KEÁ THÖØA
n ⇒ MANG TÍNH HIEÄN THÖÏC
n ⇒ ROÕ RAØNG & CUÏ THEÅ (NEÂN BIEÅU HIEÄN 

DÖÔÙI DAÏNG ÑÒNH LÖÔÏNG)
n ⇒ NEÂN XAÙC LAÄP & XEM XEÙT DÖÔÙI 

NHIEÀU GOÙC ÑOÄ (THEO THÔØI GIAN, THEO 
PHAÏM VI, THEO BAÛN CHAÁT, THEO CAÁP 
ÑOÄ,…)

• QUAÛN TRÒ THEO MUÏC TIEÂU MBO 
(MANAGEMENT BY OBJECTIVES: MBO -

MANAGEMENT BY PROCESS : MBP)

n q CAÙC GIAI ÑOAÏN PHAÙT TRIEÅN CUÛA MBO :
n û Giai ñoaïn 1 : laø phöông phaùp ñaùnh giaù hoaøn 

thaønh nhieäm vuï.
n û Giai ñoaïn 2 : phöông tieän thuùc ñaåy caù nhaân.
n û Giai ñoaïn 3 : phöông tieän ñeå xaây döïng keá hoaïch 

chieán löôïc.
n û Giai ñoaïn 4 : laø 1 phöông thöùc quaûn lyù toaøn dieän 

thay cho vieäc coi noù laø phaàn phuï trôï cuûa coâng vieäc 
quaûn lyù.

n
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q CAÙC BÖÔÙC CUÛA QUAÛN TRÒ THEO 
MUÏC TIEÂU :

- Ñaây laø nhöõng 
muïc tieâu döï kieán, 
noù coù theå vaø caàn 
ñieàu chænh laïi sau 
khi xem xeùt vaø caân 
ñoái vôùi caùc muïc 
tieâu cuûa caáp döôùi.

- Xaùc ñònh nhöõng 
muïc tieâu chung 
cuûa toaøn coâng ty.
- Xaùc ñònh vai troø
cuûa caùc ñôn vò caáp 
döôùi tham gia vaøo 
vieäc thöïc hieän 
muïc tieâu.

Böôùc 1 : Döï
thaûo muïc 
tieâu ôû caáp 
cao nhaát 

Ñaëc ñieåmNoäi dungCaùc böôùc

- Caáp treân ñoùng vai 
troø laø nhöõng coá vaán 
kieân nhaãn, khuyeán 
khích caáp döôùi ñeà ra 
muïc tieâu cuûa hoï.
- Muïc tieâu ñöôïc ñeà ra 
do söï chuû ñoäng cuûa 
caáp döôùi.
- Muïc tieâu ñöôïc caáp 
treân thoâng qua laø
nhöõng muïc tieâu seõ hoã 
trôï toát cho muïc tieâu 
caáp cao hôn vaø thoáng 
nhaát vôùi muïc tieâu caùc 
boä phaän chöùc naêng 
khaùc.

- Caáp treân thoâng baùo 
cho caáp döôùi veà nhöõng 
muïc tieâu, chieán löôïc cuûa 
toaøn ñôn vò. 
- Cuøng vôùi caáp döôùi baøn 
baïc, thaûo luaän veà nhöõng 
muïc tieâu maø caáp döôùi coù
theå thöïc hieän, cuøng vôùi 
nhöõng ñieàu kieän caàn coù
ñeå thöïc hieän muïc tieâu.
- Muïc tieâu ñöôïc caáp 
döôùi ñeà ra vaø cam keát 
vôùi caáp treân, ñöôïc caáp 
treân duyeät thoâng qua.

Böôùc2: Cuøng 
vôùi caáp döôùi 
ñeà ra muïc 
tieâu cuûa hoï

- Vaán ñeà kieåm 
tra ôû ñaây chæ
nhaèm giuùp caáp 
döôùi thöïc hieän 
toát hôn, hoaøn 
toaøn khoâng ñöa 
ra söï ñaùnh giaù
vaø keát luaän

- Caáp treân ñònh kyø kieåm tra 
tình hình thöïc hieän keá
hoaïch cuûa caáp döôùi nhaèm 
phaùt hieän kòp thôøi nhöõng 
khoù khaên, sai leäch ñeå thöïc 
hieän nhöõng bieän phaùp ñieàu 
chænh vaø giuùp ñôõ caáp döôùi.

Böôùc 4: Tieán 
haønh kieåm tra 
vaø ñieàu chænh.

- Caáp treân daønh 
quyeàn haïn toái ña 
cho caáp döôùi 
trong vieäc thöïc 
hieän nhieäm vuï.

- Caáp treân cung caáp caùc 
ñieàu kieän vaø phöông tieän 
caàn thieát cho caáp döôùi.
- Caáp döôùi chuû ñoäng vaø
saùng taïo xaây döïng keá hoaïch 
vaø thöïc hieän keá hoaïch.

Böôùc3:Thöïc 
hieän muïc tieâu



7

- Thaønh tích cuûa 
caáp döôùi seõ caên cöù
vaøo möùc ñoä hoaøn 
thaønh muïc tieâu ñaõ 
cam keát.

- Caên cöù vaøo muïc 
tieâu ñaõ cam keát vaø
keát quaû thöïc teá, 
caáp treân seõ tieán 
haønh ñaùnh giaù coâng 
vieäc cuûa caáp döôùi.

Böôùc 5:
Toång keát 
vaø ñaùnh giaù

q ÑAËC ÑIEÅM CUÛA QUAÛN TRÒ THEO 
MUÏC TIEÂU:

n ⇒ MBO ÑÖÔÏC SÖÛ DUÏNG ROÄNG RAÕI ÑEÅ
ÑAÙNH GIAÙ VIEÄC THÖÏC HIEÄN NHIEÄÏM VUÏ
& LAØ ÑOÄNG CÔ THUÙC ÑAÅY NHAÂN VIEÂN.

n ⇒ HOAØN TOAØN KHOÂNG COÙ TÍNH AÙP 
ÑAËT, MAØ LAØ SÖÏ HÔÏP TAÙC MOÄT CAÙCH TÖÏ
NGUYEÄN (LAØ SÖÏ TÖÔNG TAÙC HAI CHIEÀU 
LEÂN XUOÁNG).

q LÔÏI ÍCH MBO:

n ⇒ KHUYEÁN KHÍCH TÍNH CHUÛ ÑOÄNG, 
TÍNH SAÙNG TAÏO CUÛA CAÁP DÖÔÙI THAM 
GIA VAØO VIEÄC LAÄP VAØ THÖÏC HIEÄN KEÁ
HOAÏCH.

n ⇒ KIEÅM SOAÙT DEÃ HÔN
n ⇒ TOÅ CHÖÙC ÑÖÔÏC PHAÂN ÑÒNH ROÕ
n ⇒ SÖÏ CAM KEÁT CUÛA CAÁP DÖÔÙI VEÀ MUÏC 

TIEÂU CUÛA MÌNH
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q HAÏN CHEÁ MBO:

n ⇒ SÖÏ THAY ÑOÅI CUÛA MOÂI TRÖÔØNG, TAÏO 
RA LOÃ HOÅNG.

n ⇒ TOÁN KEÙM THÔØI GIAN.
n ⇒ MOÂI TRÖÔØNG NOÄI BOÄ LYÙ TÖÔÛNG.
n ⇒ TÍNH NGAÉN HAÏN CUÛA CAÙC MUÏC 

TIEÂU.
n ⇒ SÖÏ NGUY HIEÅM CUÛA TÍNH CÖÙNG 

NHAÉC (Do ngaàn ngaïi phaûi thay ñoåi muïc tieâu 
khi noù khoâng coøn phuø hôïp)

n
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Chöông 6: TOÅ CHÖÙC

• KHAÙI NIEÄM:
TOÅ CHÖÙC LAØ QUAÙ TRÌNH XAÙC ÑÒNH 
NHÖÕNG COÂNG VIEÄC CAÀN PHAÛI LAØM & 
PHAÂN COÂNG CHO CAÙC ÑÔN VÒ, CAÙ NHAÂN 
ÑAÛM NHAÄN CAÙC COÂNG VIEÄC ÑOÙ, TAÏO 
RA MOÁI QUAN HEÄ NGANG DOÏC TRONG 
NOÄI BOÄ TOÅ CHÖÙC NHAÈM THÖÏC HIEÄN COÙ
HIEÄU QUAÛ MUÏC TIEÂU CHIEÁN LÖÔÏC CUÛA 
TOÅ CHÖÙC.

•NOÄI DUNG CHUÛ YEÁU CUÛA
COÂNG TAÙC TOÅ CHÖÙC:

q XAÙC LAÄP CÔ CAÁU TOÅ CHÖÙC (CAÁU 
TRUÙC TOÅ CHÖÙC)
⇒ KHAÙI NIEÄM: LAØ QUAÙ TRÌNH XAÙC LAÄP 
CAÙC KHAÂU QUAÛN TRÒ (THEO CHIEÀU 
NGANG) & CAÙC CAÁP QUAÛN TRÒ (THEO 
CHIEÀU DOÏC)

ÑAËC TRÖNG CUÛA CÔ CAÁU TOÅ CHÖÙC:

1. TÍNH PHÖÙC TAÏP: BIEÅU THÒ SOÁ LÖÔÏNG 
CAÙC KHAÂU QUAÛN TRÒ, CAÙC CAÁP QUAÛN 
TRÒ, CAÙC CHÖÙC DANH TRONG TOÅ CHÖÙC.
2. TÍNH BAØI BAÛN: TÍNH COÂNG THÖÙC, 
TÍNH ÑÒNH CHEÁ, TÍNH HÌNH THÖÙC.
3. MÖÙC ÑOÄ TAÄP TRUNG & PHI TAÄP 
TRUNG VEÀ QUYEÀN RA QUYEÁT ÑÒNH 
TRONG HEÄ THOÁNG QUAÛN TRÒ.
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NHÖÕNG YEÁU TOÁ AÛNH HÖÔÛNG ÑEÁN
CÔ CAÁU TOÅ CHÖÙC:

1. NHIEÄM VUÏ & MUÏC TIEÂU & CHIEÁN 
LÖÔÏC CUÛA COÂNG TY.
2. MOÂI TRÖÔØNG HOAÏT ÑOÄNG CUÛA 
COÂNG TY.
3. ÑAËC ÑIEÅM NGAØNH NGHEÀ CUÛA COÂNG 
TY.
4. NAÊNG LÖÏC & TRÌNH ÑOÄ NHAÂN SÖÏ
CUÛA COÂNG TY.
5. QUY MOÂ HOAÏT ÑOÄNG CUÛA COÂNG TY.

Sô ñoà 7.1 CAÙC NHAÂN TOÁ CUÛA VIEÄC
THIEÁT KEÁ TOÅ CHÖÙC

TIEÁN TRÌNH XAÂY DÖÏNG
CÔ CAÁU TOÅ CHÖÙC:

Böôùc 1: 
Nhaän 
thöùc roõ 
muïc ñích 
& muïc 
tieâu cuûa 
toå chöùc 
(Keá
hoaïch 
hoaït 
ñoäng)

Böôùc 2: 
Xaùc ñònh 
nhöõng 
hoaït ñoäng 
quan 
troïng caàn 
thöïc hieän

Böôùc 3: 
Xeáp loaïi 
caùc hoaït 
ñoäng 
theo 
chöùc 
naêng saûn 
xuaát kinh 
doanh

Böôùc 4: 
Keát hôïp 
caùc chöùc 
naêng quan 
troïng 
thaønh moät 
heä thoáng 
vöõng chaéc

Böôùc 5: 
Thaåm 
ñònh vaø
taùi toå
chöùc  
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CAÙC QUAN ÑIEÅM VEÀ CÔ CAÁU TOÅ
CHÖÙC (CAÙC MOÂ HÌNH)

û MOÂ HÌNH TOÅ CHÖÙC KIEÅU COÅ ÑIEÅN (MOÂ 
HÌNH KIEÅU CÔ GIÔÙI) DO HENRY FAYOL & 
MAX WEBER ÑEÀ XUAÁT. HIEÄN NAY VAÃN 
ÑANG ÑÖÔÏC AÙP DUÏNG KHAÙ THÒNH HAØNH.
û MOÂ HÌNH TOÅ CHÖÙC LINH HOAÏT (HÖÕU CÔ) 
ÑAËC BIEÄT PHUØ HÔÏP VÔÙI KIEÅU QUAÛN TRÒ 
THEO TÌNH HUOÁNG, NHAÁT LAØ QUAÛN TRÒ 
THEO MUÏC TIEÂU. MOÂ HÌNH NAØY COØN GOÏI LAØ
MOÂ HÌNH HIEÄN ÑAÏI, PHAÙT TRIEÅN RAÁT 
THÒNH HAØNH TÖØ NHÖÕNG NAÊM CUÛA THAÄP 
NIEÂN 1960 CHO ÑEÁN NAY.

NHÖÕNG ÑAËC TRÖNG CHUÛ YEÁU CUÛA HAI 
MOÂ HÌNH:

ÑAËC ÑIEÅM
- Tính hôïp thöùc & tính baøi baûn thaáp
- Ít chöùc danh (caáp quaûn trò) rieâng bieät.
- Hôïp taùc thoáng thuoäc (chieàu doïc tröïc 
tuyeán) vaø töông thuoäc (chieàu ngang, 
tham vaán phuï trôï hoaëc tham möu).
- Phi taäp trung hoùa quyeàn haønh (höôùng 
veà phaàn quyeàn, uûy quyeàn chính thöùc 
hoaëc khoâng chính thöùc).
- Caùc nhieäm vuïï tuøy thuoäc vaøo tình 
huoáng.
- Thoâng tin lieân laïc khoâng chính thöùc 
keát hôïp vôùi chính thöùc. 

ÑAËC ÑIEÅM
- Tính hôïp thöùc & tính baøi baûn cao
- Nhieàu chöùc danh (caáp quaûn trò) 
rieâng bieät.
- Quan heä phaân caáp chaët cheõ, ít chuù
troïng hôïp taùc.
- Quyeàn haïn quyeát ñònh taäp trung ôû
caáp cao nhaát.
- Caùc nhieäm vuï ñöôïc ñònh saün.
- Keânh, luoàng thoâng tin chính thöùc.

MOÂ HÌNH LINH HOAÏT (HÖÕU CÔ)MOÂ HÌNH COÅ ÑIEÅN (CÔ GIÔÙI)

NHAÄN XEÙT PHAÏM VI 
AÙP DUÏNG
- Caùc coâng ty vöøa & nhoû, 
caùc ñôn vò kinh doanh, 
dòch vuï.

- Phuø hôïp vôùi moâi tröôøng 
bieán ñoäng.

NHAÄN XEÙT PHAÏM VI 
AÙP DUÏNG
- Caùc Coâng ty, toå chöùc 
quy moâ lôùn, hoaëc laø caùc 
ñôn vò haønh chính söï
nghieäp.
- Moâi tröôøng hoaït ñoäng 
cuûa toå chöùc oån ñònh.

MOÂ HÌNH LINH HOAÏT 
(HÖÕU CÔ)

MOÂ HÌNH COÅ ÑIEÅN 
(CÔ GIÔÙI)
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1. CAÁU TRUÙC CHÖÙC NAÊNG 
♦ MOÂI TRÖÔØNG OÅN ÑÒNH
♦ CHUÙ TROÏNG VAØO HIEÄU SUAÁT
♦ CUÏC BOÄ THÖÔØNG XAÛY RA

Sô ñoà 7.3 (Caáu truùc toå chöùc theo chöùc naêng)

Chuû tòch

Taøi chính Marketing Saûn xuaát Nhaân löïc

2. CAÁU TRUÙC THEO SAÛN PHAÅM
♦ NHIEÀU SAÛN PHAÅM HOAËC SAÛN PHAÅM 

KHAÙC BIEÄT
♦ SAÛN PHAÅM HOAËC THÒ TRÖÔØNG LAØ

PHÖÙC TAÏP

Sô ñoà 7.4 (Caáu truùc toå chöùc theo saûn phaåm)

Taøi chính Marketing Saûn xuaát Nhaân löïc

Phoù chuû tòch 
Marketing

3. CAÁU TRUÙC THEO KHAÙCH HAØNG
♦ NHÖÕNG NHU CAÀU CUÛA KHAÙCH HAØNG 

LAØ QUAN TROÏNG
♦ CAÙC DAÏNG KHAÙCH HAØNG LAØ KHAÙC 

NHAU

Sô ñoà 7.5 (Caáu truùc theo khaùch haøng)

Boä phaän 
baùn haøng 

coâng nghieäp

Boä phaän 
baùn haøng cho 

chính phuû

Boä phaän 
baùn haøng 
tieâu duøng

Phoù chuû
tòch

Marketing
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4. CAÁU TRUÙC THEO ÑÒA LYÙ
♦ CAÙC NAÊNG LÖÏC BOÁ TRÍ PHAÂN TAÙN 

♦CAÙC HOAÏT ÑOÄNG ÑOÄC LAÄP VÔÙI NHAU
♦ NHU CAÀU ÑÒA PHÖÔNG COÙ SÖÏ KHAÙC BIEÄT

♦ÑÖÔÏC SÖÛ DUÏNG THÖÔØNG XUYEÂN TRONG KINH 
DOANH QUOÁC TEÁ.

Sô ñoà 7.6 (Caáu truùc theo ñòa lyù)

Phoù chuû tòch
Marketing

Khu vöïc 
phía Nam

Khu vöïc 
phía Taây

Khu vöïc 
phía Ñoâng

CAÁU TRUÙC TOÅ CHÖÙC THEO QUAÙ
TRÌNH

♦ CHUYEÂN MOÂN HOÙA SAÛN XUAÁT
♦ TAÊNG SÖÏ PHUÏ THUOÄC LAÃN NHAU
♦ AÙP DUÏNG TRONG SAÛN XUAÁT COÂNG 

NGHIEÄP.
Sô ñoà 7.7 (Caáu truùc theo quaù trình)

Quaûn ñoác 
phaân xöông

Boä phaän
caùn

Boä phaän
maøi

Boä phaän
Laép raùp

CAÁU TRUÙC THEO DÖÏ AÙN (DAÏNG TOÅ
CHÖÙC TAÏM THÔØI)

♦ MOÄT LOAÏT CAÙC DÖÏ AÙN CAÀN ÑÖÔÏC HOAØN 
THAØNH 

BAO GOÀM NHÖÕNG KYÕ NAÊNG PHÖÙC HÔÏP
CAÙC KYÕ NAÊNG LAØ QUAN TROÏNG HÔN CHÖÙC 

DANH.
RA QUYEÁT ÑÒNH ÑÖÔÏC PHAÂN CAÁP

♦ KEÁT HÔÏP NHÖÕNG NGAØNH CHUYEÂN MOÂN 
CHÖÙC NAÊNG.
♦ VI PHAÏM NGUYEÂN TAÉC THOÁNG NHAÁT 
MEÄNH LEÄNH.
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Sô ñoà 7.8 (Caáu truùc theo döï aùn)

CAÁU TRUÙC MA TRAÄN (DAÏNG OÅN ÑÒNH TOÀN 
TAÏI LAÂU DAØI HÔN SO VÔÙI CAÁU TRUÙC DÖÏ

AÙN)

♦ HÌNH THÖÙC TÖÔNG TÖÏ NHÖ CAÁU TRUÙC 
THEO DÖÏ AÙN.

♦ KHI CAÙC HOAïT ÑOÄNG COÙ TÍNH OÅN ÑÒNH & 
THÖÔØNG XUYEÂN HÔN.

♦ MAÂU THUAÃN VÔÙI NGUYEÂN TAÉC CHÆ HUY.

♦ THÖÔØNG SÖÛ DUÏNG TRONG CAÙC COÂNG TY 
TÖ VAÁN.

CAÁU TRUÙC KEÁT HÔÏP (KEÁT HÔÏP NHIEÀU 
DAÏNG CAÁU TRUÙC) PHUØ HÔÏP VÔÙI NHÖÕNG 

COÂNG TY LÔÙN & PHÖÙC TAÏP.

Sô ñoà 7.9 (Caáu truùc keát hôïp)
CHUÛ
TÒCH

Phoù chuû tòch 
Saûn xuaát

Phoù chuû tòch 
Taøi chính

Phoù chuû tòch 
Marketing

Phoù chuû tòch 
Kyõ thuaät

Phoù chuû tòch 
Nhaân söï

Toång giaùm ñoác caùc
Saûn phaåm coâng ngieäp

Toång giaùm ñoác caùc
Saûn phaåm tieâu duøng

Nhaø quaûn trò 
boä phaän phía 

Baéc

Nhaø quaûn trò 
boä phaän phía 

Ñoâng

Nhaø quaûn trò 
boä phaän phía 

Nam

Nhaø quaûn trò 
boä phaän phía 

Taây
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THIEÁT LAÄP MOÁI QUAN HEÄ VEÀ QUYEÀN 
HAØNH TRONG CÔ CAÁU TOÅ CHÖÙC.

KHAÙI NIEÄM VEÀ QUYEÀN HAØNH: LAØ
NAÊNG LÖÏC CHO PHEÙP NHAØ QUAÛN TRÒ 
YEÂU CAÀU NGÖÔØI KHAÙC HAØNH ÑOÄNG 
THEO SÖÏ CHÆ ÑAÏO CUÛA MÌNH.

NGUOÀN GOÁC CUÛA QUYEÀN HAØNH:

û SÖÏ HÔÏP PHAÙP KHI ÑAÛM NHAÄN CHÖÙC 
VUÏ
û CAÁP DÖÔÙI THÖØA NHAÄN QUYEÀN HAØNH 
ÑOÙ LAØ CHÍNH ÑAÙNG
û NHAØ QUAÛN TRÒ PHAÛI ÑUÛ NAÊNG LÖÏC 
& PHAÅM CHAÁT CAÀN THIEÁT KHIEÁN CHO 
CAÁP DÖÔÙI TIN TÖÔÛNG & TOÂN TROÏNG.

CAÙC XU HÖÔÙNG THÖÏC HIEÄN
QUYEÀN LÖÏC:

û PHAÂN QUYEÀN: LAØ XU HÖÔÙNG PHAÂN 
GIAO QUYEÀN RA QUYEÁT ÑÒNH CHO CAÁP 
DÖÔÙI.
û TAÄP QUYEÀN: LAØ QUAÙ TRÌNH THAÂU 
TOÙM QUYEÀN RA QUYEÁT ÑÒNH VAØO 
TRONG TAY MOÄT NGÖÔØI.
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SÖÏ CAÀN THIEÁT CUÛA PHAÂN QUYEÀN:

♦ NHAØ QUAÛN TRÒ CAÁP THAÁP GAÀN VÔÙI 
TÌNH HUOÁNG HÔN.
♦ VIEÄC THÖÏC HIEÄN COÂNG VIEÄC ÑÖÔÏC 
NHANH HÔN
♦ LAØ NHAÂN TOÁ ÑOÄNG VIEÂN CAÁP DÖÔÙI
♦ GIUÙP ÑAØO TAÏO CAÁP DÖÔÙI, TAÏO ÑIEÀU 
KIEÄN CHO HOÏ PHAÙT TRIEÅN
♦ GIAÛM AÙP LÖÏC VEÀ COÂNG VIEÄC ÑOÁI 
VÔÙI CAÁP TREÂN.

MOÄT SOÁ VAÁN ÑEÀ CUÛA PHAÂN CAÁP

♦ SÖÏ KIEÅM SOAÙT CHAËT CHEÕ CUÛA 
NGÖÔØI LAÕNH ÑAÏO
♦ PHAÏM VI QUYEÀN HAÏN COÙ THEÅ
KHOÂNG ROÕ RAØNG
♦ NGÖÔØI DÖÔÙI QUYEÀN KHOÂNG ÑUÛ
NAÊNG LÖÏC
♦ QUYEÀN HAÏN KHOÂNG TÖÔNG XÖÙNG 
VÔÙI TRAÙCH NHIEÄM.
QH > TN: Söû duïng quyeàn haïn ñeå xoùi moøn 
ngöôøi khaùc.
QH < TN: Khoâng ai nghe Anh ta caû.

QUAN HEÄ QUYEÀN HAØNH TRONG 
CÔ CAÁU TOÅ CHÖÙC:

û QUAN HEÄ TRÖÏC TUYEÁN
♦ QUAN HEÄ TRÖÏC TIEÁP THEO CHIEÀU DOÏC.
♦ QUYEÀN LÖÏC THÖÏC HIEÄN THEO CHIEÀU TÖØ
TREÂN XUOÁNG.
♦ THÖÏC HIEÄN NGUYEÂN TAÉC THOÁNG NHAÁT 
CHÆ HUY.
♦ QUYEÀN HAÏN, NGHÓA VUÏ TRAÙCH NHIEÄM 
ROÕ RAØNG.
♦ GAÉN LIEÀN VÔÙI SAÛN PHAÅM HOAËC KHAÙCH 
HAØNG.
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QUAN HEÄ CHÖÙC NAÊNG

♦ THÖÏC HIEÄN CAÙC HOAÏT ÑOÄNG 
CHUYEÂN MOÂN KYÕ THUAÄT.
♦ CHO PHEÙP CAÙC NHAØ QUAÛN TRÒ THEO 
TUYEÁN MÔÛ ROÄNG PHAÏM VI KIEÅM SOAÙT.

CAÙC DAÏNG CAN THIEÄP THEO
CHÖÙC NAÊNG:

COÁ VAÁN : THAM MÖU CHO CAÙC NHAØ
QUAÛN TRÒ THEO TUYEÁN.

DÒCH VUÏ : TAÏO RA SÖÏ HOÃ TRÔÏ (NHAÂN 
SÖÏ)

KIEÅM SOAÙT : CAN THIEÄP VAØO HOAÏT 
ÑOÄNG CUÛA CAÙC NHAØ QUAÛN TRÒ THEO 
TUYEÁN. COÙ KHAÛ NAÊNG VI PHAÏM 
NGUYEÂN TAÉC THOÁNG NHAÁT CHÆ HUY. 
CHÆ NEÂN XAÙC LAÄP ÔÛ NHÖÕNG KHAÂU 
QUAN TROÏNG.

• COÂNG TAÙC TOÅ CHÖÙC & CAÙC CAÁP 
BAÄC QUAÛN TRÒ:

- Caàn phaûi thaønh laäp hay loaïi 
boû caáp naøo, phoøng ban naøo?
- Phaân quyeàn cho caáp döôùi 
nhö theá naøo?
- Caàn ban haønh nhöõng cheá
ñoä, chính saùch chung nhö theá
naøo?
- Phaân phoái & chuyeån giao 
nguoàn löïc cho caáp döôùi nhö
theá naøo?

Gaén vôùi keá hoaïch 
chieán löôïc

QUAÛN TRÒ 
VIEÂN CAO 

CAÁP

CAÙC KHÍA CAÏNH  CÔ BAÛN
MUÏC TIEÂU CUÛA 
COÂNG TAÙC TOÅ

CHÖÙC
CAÁP QUAÛN TRÒ
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- Nhöõng hoaït ñoäng naøo caàn 
tieán haønh?
- Toå chöùc hoaït ñoäng theo 
höôùng naøo?
- Phaân coâng quyeàn haïn & 
traùch nhieäm nhö theá naøo?
- Caàn phaûi söû duïng nguoàn  
löïc ra sao?

Gaén vôùi keá hoaïch 
chieán thuaät.

QUAÛN TRÒ 
VIEÂN 

TRUNG 
CAÁP

CAÙC KHÍA CAÏNH  CÔ BAÛN
MUÏC TIEÂU CUÛA 
COÂNG TAÙC TOÅ

CHÖÙC
CAÁP QUAÛN TRÒ

- Nhöõng coâng vieäc cuï theå naøo 
caàn phaûi laøm? Ai laøm? luùc naøo 
laøm?
- Caàn nhöõng phöông tieän gì?
- Toå chöùc coâng vieäc, thieát keá
coâng vieäc, quy trình thöïc hieän 
caùc coâng vieäc nhö theá naøo 
nhaèm ñaûm baûo naêng suaát, 
chaát löôïng vaø traùch nhieäm 
cao nhaát?

Gaén vôùi keá hoaïch 
taùc nghieäp 

QUAÛN TRÒ 
VIEÂN CAÁP 

CÔ SÔÛ

CAÙC KHÍA CAÏNH  CÔ BAÛNMUÏC TIEÂU CUÛA 
COÂNG TAÙC TOÅ

CHÖÙC

CAÁP QUAÛN TRÒ
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Chöông 7: LAÕNH ÑAÏO

w KHAÙI NIEÄM: ÑIEÀU KHIEÅN LAØ CHÖÙC 
NAÊNG LIEÂN QUAN ÑEÁN VAÁN ÑEÀ LAÕNH 
ÑAÏO, ÑOÄNG VIEÂN VAØ THOÂNG TIN TRONG 
TOÅ CHÖÙC NHAÈM HOAØN THAØNH CAÙC MUÏC 
TIEÂU VAØ NHIEÄM VUÏ CUÛA TOÅ CHÖÙC.

LAÕNH ÑAÏO:
q CAÙC KHAÙI NIEÄM:
⇒LAÕNH ÑAÏO LAØ TIEÁN TRÌNH ÑIEÀU KHIEÅN, 

TAÙC ÑOÄNG ÑEÁN NGÖÔØI KHAÙC ÑEÅ HOÏ GOÙP 
PHAÀN LAØM TOÁT CAÙC COÂNG VIEÄC HÖÔÙNG 
ÑEÁN VIEÄC HOAØN THAØNH CAÙC MUÏC TIEÂU 
ÑAÕ ÑÒNH CUÛA TOÅ CHÖÙC.

⇒LAÕNH ÑAÏO LAØ CHÆ DAÃN, ÑIEÀU KHIEÅN, RA 
LEÄNH VAØ ÑI TRÖÔÙC.

⇒LAÕNH ÑAÏO LAØ LAØM CHO COÂNG VIEÄC ÑÖÔÏC 
HOAØN THAØNH BÔÛI NGÖÔØI KHAÙC.

⇒LAÕNH ÑAÏO LAØ TÌM CAÙCH AÛNH HÖÔÛNG 
ÑEÁN NGÖÔØI KHAÙC ÑEÅ ÑAÏT ÑÖÔÏC CAÙC 
MUÏC TIEÂU CUÛA TOÅ CHÖÙC.

MỘT SỐ LƯU Ý

w CÓ MẶT MỌI NƠI, NẮM BẮT MỌI VIỆC, LẮNG 
NGHE MỌI NGƯỜI, KHÔNG LÀM VIỆC CỦA 
NGƯỜI KHÁC.

w ĐI ĐẦU TRONG MỌI TÌNH HUỐNG.
w TỰ GIÁC VÀ DUY TRÌ KỶ LUẬT NGHIÊM.
w TẠO ĐIỀU KIỆN CHO CẤP DƯỚI HOÀN THÀNH 

CÔNG VIỆC.
w THƯỞNG PHẠT CÔNG MINH.
w TẠO UY TÍN CHO MÌNH VÀ CẤP DƯỚI.
w BIẾT NGƯỜI VÀ DÙNG NGƯỜI ĐÚNG CHỖ.
w TRUNG THỰC, CỞI MỞ NHƯNG CƯƠNG QUYẾT.
w ĐIỀM TĨNH TRONG MỌI TÌNH HUỐNG.
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q PHONG CAÙCH LAÕNH ÑAÏO 
(QUAN ÑIEÅM CUÛA KURT LEWIN)

w ⇒ LAÕNH ÑAÏO ÑOÄC ÑOAÙN (CHUYEÂN QUYEÀN): ÑÖÔÏC ÑAËC 
TRÖNG BÔÛI SÖÏ AÙP ÑAËT CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ ÑOÁI VÔÙI NHAÂN 
VIEÂN. CAÙC NHAÂN VIEÂN CHÆ THUAÀN TUÙY LAØ NGÖÔØI NHAÄN 
& THI HAØNH MEÄNH LEÄNH. NHAØ QUAÛN TRÒ CUÕNG THÖÔØNG 
XUYEÂN KIEÅM TRA, GIAÙM SAÙT CHAËT CHEÕ CAÁP DÖÔÙI 
TRONG QUAÙ TRÌNH THÖÏC HIEÄN NHIEÄM VUÏ (THOÂNG TIN 
ÑÖÔÏC NGÖÔØI LAÕNH ÑAÏO CUNG CAÁP CHO THUOÄC CAÁP ÔÛ
MÖÙC TOÁI THIEÅU CAÀN THIEÁT ÑEÅ THÖÏC HIEÄN NHIEÄM VUÏ, 
THOÂNG TIN LAØ MOÄT CHIEÀU TÖØ TREÂN XUOÁNG).

w ⇒ LAÕNH ÑAÏO DAÂN CHUÛ: NHAØ QUAÛN TRÒ THÖÔØNG 
THAM KHAÛO, BAØN BAÏC, LAÉNG NGHE YÙ KIEÁN VAØ ÑI 
ÑEÁN SÖÏ THOÁNG NHAÁT VÔÙI CAÙC THUOÄC CAÁP 
TRÖÔÙC KHI RA QUYEÁT ÑÒNH, SÖÛ DUÏNG NGUYEÂN 
TAÉC ÑA SOÁ, NOÄI DUNG CUÛA QUYEÁT ÑÒNH BÒ PHUÏ
THUOÄC VAØO YÙ KIEÁN ÑA SOÁ CUÛA CAÙC THAØNH VIEÂN 
TRONG TOÅ CHÖÙC. TRONG PHONG CAÙCH NAØY 
NGÖÔØI LAÕNH ÑAÏO COÙ SÖÏ PHAÂN GIAO QUYEÀN LÖÏC 
CHO CAÁP DÖÔÙI NHIEÀU HÔN (THOÂNG TIN HAI 
CHIEÀU).

w ⇒ LAÕNH ÑAÏO TÖÏ DO: NHAØ QUAÛN TRÒ SÖÛ DUÏNG 
RAÁT ÍT QUYEÀN LÖÏC, DAØNH CHO CAÁP DÖÔÙI MÖÙC 
ÑOÄ TÖÏ DO CAO. VAI TROØ CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ ÔÛ
ÑAÂY LAØ GIUÙP ÑÔÕ TAÏO ÑIEÀU KIEÄN CHO CAÁP DÖÔÙI 
THOÂNG QUA VIEÄC CUNG CAÁP THOÂNG TIN VAØ CAÙC 
PHÖÔNG TIEÄN KHAÙC, VAØ HAØNH ÑOÄNG NHÖ MOÄT 
MOÁI LIEÂN HEÄ VÔÙI MOÂI TRÖÔØNG BEÂN NGOAØI 
(THOÂNG TIN NGANG).

q PHONG CAÙCH LAÕNH ÑAÏO CAÊN CÖÙ THEO 
MÖÙC ÑOÄ QUAN TAÂM ÑEÁN COÂNG VIEÄC & CON 
NGÖÔØI (MOÂ HÌNH CUÛA ÑAÏI HOÏC BANG OHIO)

COÂNG VIEÄC: ÍT  COÂNG VIEÄC: NHIEÀU
CON NGÖÔØI: NHIEÀU        CON NGÖÔØI: NHIEÀU

S3 S2

COÂNG VIEÄC: ÍT COÂNG VIEÄC: NHIEÀU
CON NGÖÔØI: ÍT CON NGÖÔØI: ÍT

S4  S1

Nhieàu

Möùc ñoä quan
taâm ñeán con 

ngöôøi

Ít

Ít Nhieàu
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LÖÏA CHOÏN PHONG CAÙCH LAÕNH 
ÑAÏO:

w ⇒ TUØY THUOÄC ÑAËC ÑIEÅM CUÛA NHAØ
QUAÛN TRÒ (TRÌNH ÑOÄ NAÊNG LÖÏC, SÖÏ
HIEÅU BIEÁT, PHONG CAÙCH CUÛA NHAØ
QUAÛN TRÒ)
w ⇒ TUØY THUOÄC ÑAËC ÑIEÅM CUÛA NHAÂN 

VIEÂN (TRÌNH ÑOÄ NAÊNG LÖÏC CUÛA NHAÂN 
VIEÂN, PHAÅM CHAÁT CUÛA NHAÂN VIEÂN)
w ⇒ TUØY THUOÄC ÑAËC ÑIEÅM CUÛA COÂNG 

VIEÄC (TÍNH CAÁP BAÙCH, MÖÙC ÑOÄ PHÖÙC 
TAÏP, TAÀM QUAN TROÏNG CUÛA COÂNG 
VIEÄC, MÖÙC ÑOÄ BÍ MAÄT,...)

ÑOÄNG VIEÂN:

w LAØ TAÏO RA SÖÏ HAÊNG HAÙI, NHIEÄT TÌNH, 
PHAÁN KHÔÛI VAØ TRAÙCH NHIEÄM HÔN TRONG 
QUAÙ TRÌNH THÖÏC HIEÄN COÂNG VIEÄC CUÛA 
CAÙC THUOÄC CAÁP, QUA ÑOÙ LAØM CHO COÂNG 
VIEÄC ÑÖÔÏC HOAØN THAØNH MOÄT CAÙCH COÙ
HIEÄU QUAÛ CAO.

q MUOÁN ÑOÄNG VIEÂN ÑÖÔÏC 
THUOÄC CAÁP THÌ CAÀN TAÏO RA 
ÑOÄNG CÔ LAØM VIEÄC CUÛA HOÏ:

w ⇒ ÑOÄNG CÔ THUÙC ÑAÅY: LAØ XU HÖÔÙNG VAØ SÖÏ
COÁ GAÉNG ÑEÅ THOÛA MAÕN MOÄT MONG MUOÁN 
HOAËC MOÄT MUÏC TIEÂU NHAÁT ÑÒNH

w ⇒ ÑOÄNG  CÔ  THUÙC  ÑAÅY  LAØ MOÄT  PHAÛN ÖÙNG 
NOÁI  TIEÁP :

w Sô ñoà 8.1 (Chuoãi phaûn öùng taïo ra ñoäng cô)
Nhu caàu Mong muoán Thoâi thuùc

Bieán
thaønh

Daàn daàn daãn ñeán

Haønh ñoäng Nhaèm taïo ra Söï thoaû maõn
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q CAÙC LYÙ THUYEÁT VEÀ ÑOÄNG CÔ 
THUÙC ÑAÅY:

w ⇒ LYÙ THUYEÁT CUÛA MASLOW (5 LOAÏI NHU CAÀU)

Töï theå hieän

Töï troïng

Xaõ hoäi

An toaøn

Sinh lyù

w ⇒ LYÙ THUYEÁT CUÛA HELMUT SCHUTTE   

w ⇒ TRÌNH TÖÏ THOÛA MAÕN NHU CAÀU LAØ ÑI TÖØ
THAÁP ÑEÁN CAO (TRÖÔÙC TIEÂN LAØ CAÙC NHU CAÀU 
BAÄC THAÁP, KHI CAÙC NHU CAÀU BAÄC THAÁP ÑÖÔÏC 
THOÛA MAÕN THÌ NOÙ KHOÂNG COØN TÍNH CHAÁT 
ÑOÄNG VIEÂN NÖÕA, LUÙC ÑOÙ NHU CAÀU BAÄC CAO HÔN 
SEÕ XUAÁT HIEÄN).

Ñòa vò

Khaâm phuïc

Thuộc về nhoùm

An toaøn

Sinh lyù

NHAÄN XEÙT:

w û MUOÁN ÑOÄNG VIEÂN COÙ HIEÄU QUAÛ NHAØ
QUAÛN TRÒ CAÀN PHAÛI BIEÁT ÑÖÔÏC THUOÄC 
CAÁP ÑANG ÔÛ CAÁP ÑOÄ NHU CAÀU NAØO.
w û BAÛN CHAÁT LAÂU DAØI CUÛA QUAÙ TRÌNH 

ÑOÄNG VIEÂN LAØ CAÀN CHUÙ TROÏNG ÑEÁN CAÙC 
NHU CAÀU BAÄC CAO.
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⇒ THUYEÁT E.R.G (Do Giaùo Sö Clayton 
Alderfer):

w û TIEÁN HAØNH SAÉP XEÁP LAÏI NGHIEÂN CÖÙU CUÛA MASLOW. 
OÂNG CUÕNG CHO RAÈNG HAØNH ÑOÄNG CUÛA CON NGÖÔØI LAØ
BAÉT NGUOÀN TÖØ NHU CAÀU, SONG COÙ 3 LOAÏI NHU CAÀU:

w 1. NHU CAÀU TOÀN TAÏI: Goàm nhu caàu sinh lyù & nhu caàu an 
toaøn.

w 2. NHU CAÀU QUAN HEÄ: (Goàm nhu caàu quan heä töông taùc qua 
laïi giöõa caùc caù nhaân, nhu caàu quan heä xaõ hoäi): nhu caàu naøy bao
goàm nhu caàu xaõ hoäi & moät phaàn cuûa nhu caàu töï troïng.

w 3. NHU CAÀU PHAÙT TRIEÅN (Nhu caàu ñöôïc phaùt trieån caù
nhaân): Bao goàm nhu caàu töï theå hieän & moät phaàn nhu caàu töï
troïng.

w û CON NGÖÔØI CUØNG MOÄT LUÙC THEO 
ÑUOÅI TAÁT CAÛ CAÙC NHU CAÀU CHÖÙ
KHOÂNG PHAÛI CHÆ MOÄT NHU CAÀU nhö
Maslow ñaõ noùi. Hôn theá nöõa khi moät nhu
caàu naøo ñoù bò caûn trôû hoï seõ doàn noå löïc sang 
vieäc thoûa maõn nhu caàu khaùc.

⇒ LYÙ THUYEÁT CUÛA HERZBERG: 
PHAÂN BIEÄT 2 MÖÙC ÑOÄ TRONG QUAÛN 

TRÒ.

üSöï thaùch thöùc cuûa coâng vieäc
üCaùc cô hoäi thaêng tieán
üYÙ nghóa cuûa caùc thaønh töïu
üSöï nhaän daïng khi coâng vieäc ñöôïc
thöïc hieän.
ü YÙ nghóa cuûa caùc traùch nhieäm

üPhöông phaùp giaùm saùt
üHeä thoáng phaân phoái thu nhaäp.
üQuan heä vôùi ñoàng nghieäp
üÑieàu kieän laøm vieäc
üChính saùch cuûa Coâng ty
üÑòa vò
ü Quan heä giöõa caùc caù nhaân

Caùc nhaân toá ñoäng vieân (Lieân quan
ñeán tính chaát coâng vieäc, noäi dung 
coâng vieäc & nhöõng töôûng thöôûng) 
Caùc nhaân toá ñoäng vieân (Lieân quan
ñeán tính chaát coâng vieäc, noäi dung 
coâng vieäc & nhöõng töôûng thöôûng)

Caùc nhaân toá duy trì (Lieân quan ñeán
quan heä giöõa caù nhaân vaø toå chöùc, 
boái caûnh laøm vieäc hoaëc phaïm vi 
coâng vieäc)
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AÛnh höôûng cuûa nhaân toá duy trì AÛnh höôûng cuûa nhaân toá ñoäng
vieân

ü Khoâng coù söï
baát maõn (vaãn
giöõ ñöôïc möùc
bình thöôøng)

ü Höng phaán
trong quaù trình
laøm vieäc (haêng
haùi hôn, coù
traùch nhieäm
hôn)

ü AÛnh höôûng
tieâu cöïc (chaùn
naûn, thôø ô ...) ü
AÛnh höôûng tieâu
cöïc (chaùn naûn, 
thôø ô ...)

ü Khoâng taïo ra
söï höng phaán
hôn.

ü Khoâng thoûa
maõn

ü Thoûa maõnü Baát maõnü Khoâng coù söï
baát maõn.

Khi saiKhi ñuùngKhi saiKhi ñuùng

⇒ GIAÛ THUYEÁT 2 BAÛN CHAÁT CUÛA 
Mc.GREGOR

w BAÛN CHAÁT X: UØ LYØ, LÖÔØI BIEÁNG, KHOÂNG MUOÁN LAØM VIEÄC.
w BAÛN CHAÁT Y: NAÊNG ÑOÄNG, SIEÂNG NAÊNG, HAM THÍCH COÂNG 

VIEÄC.
w û ÑOÁI VÔÙI NGÖÔØI MANG BAÛN CHAÁT X: NEÂN NHAÁN MAÏNH 

ÑEÁN CAÙC BIEÄN PHAÙP KÍCH THÍCH BAÈNG VAÄT CHAÁT, NHAØ
QUAÛN TRÒ CUÕNG THÖÔØNG XUYEÂN ÑOÂN ÑOÁC VAØ KIEÅM TRA.

w û ÑOÁI VÔÙI NGÖÔØI MANG BAÛN CHAÁT Y: NHAØ QUAÛN TRÒ 
CAÀN TOÂN TROÏNG YÙ KIEÁN CUÛA HOÏ, KHUYEÁN KHÍCH TÍNH 
CHUÛ ÑOÄNG & SAÙNG TAÏO TRONG COÂNG VIEÄC, TAÏO CÔ HOÄI 
THAÊNG TIEÁN.

w CAÙC PHEÂ PHAÙN: CHÆ NEÂN XEM LAØ THAÙI ÑOÄ CHÖÙ KHOÂNG 
PHAÛI LAØ BAÛN CHAÁT, MAËT KHAÙC THAÙI ÑOÄ CUÛA NGÖÔØI LAO 
ÑOÄNG LAØ DO CAÙCH ÑOÁI XÖÛ CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ MAØ SINH 
RA. BAÛN CHAÁT X: UØ LYØ, LÖÔØI BIEÁNG, KHOÂNG MUOÁN LAØM 
VIEÄC.

qMOÄT SOÁ KHÍA CAÏNH NHAÈM ÖÙNG DUÏNG CAÙC 
THUYEÁT ÑOÄNG VIEÂN TRONG COÂNG TAÙC QUAÛN TRÒ:

w ⇒ THIEÁT KEÁ & BOÁ TRÍ COÂNG VIEÄC
w ⇒ CAÙC PHAÀN THÖÔÛNG
w ⇒ SÖÏ THAM GIA CUÛA NGÖÔØI LAO ÑOÄNG
w ⇒ CAÙC KYÕ THUAÄT KHAÙC
w û THÔØI GIAN BIEÅU  LINH HOAÏT HOAËC GIAÛM 

BÔÙT THÔØI GIAN LAØM VIEÄC TRONG TUAÀN.
w û ÑAØI THOÏ VIEÄC HOÏC HAØNH.
w û ÑAØI THOÏ CHO CAÙC KYØ NGHÆ, ÑI DU LÒCH 

THEO ÑÒNH KYØ HAØNG NAÊM.
w û CAÙC DÒCH VUÏ HOÃ TRÔÏ GIA ÑÌNH (NHAØ TREÛ

TAÏI CÔ QUAN,..)
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Chöông 8: KIEÅM SOAÙT

KHAÙI NIEÄM : LAØ QUAÙ TRÌNH ÑO, LÖÔØNG 
KEÁT QUAÛ THÖÏC TEÁ & SO SAÙNH VÔÙI 
NHÖÕNG TIEÂU CHUAÅN NHAÈM PHAÙT HIEÄN 
SÖÏ SAI LEÄCH VAØ ÑÖA RA BIEÄN PHAÙP 
CHAÁN CHÆNH KÒP THÔØI QUA ÑOÙ ÑAÛM 
BAÛO HOAØN THAØNH MUÏC TIEÂU CUÛA TOÅ
CHÖÙC.

KIEÅM SOAÙT LAØ CHÖÙC NAÊNG 
HEÁT SÖÙC QUAN TROÏNG CUÛA QUAÛN TRÒ  :

q NHÔØ COÙ KIEÅM SOAÙT MAØ NHAØ QUAÛN TRÒ BIEÁT 
ÑÖÔÏC TOÅ CHÖÙC ÑANG ÑI ÑEÁN ÑAÂU ? COÙ ÑUÙNG VÔÙI 
NHÖÕNG DÖÏ KIEÁN HAY KHOÂNG ?
q NAÉM BAÉT ÑÖÔÏC TIEÁN ÑOÄ VAØ CHAÁT LÖÔÏNG 
THÖÏC HIEÄN COÂNG VIEÄC CUÛA THUOÄC CAÁP.
q XAÙC ÑÒNH VAØ DÖÏ ÑOAÙNH NHÖÕNG CHIEÀU 
HÖÔÙNG CHÍNH CUØNG VÔÙI SÖÏ THAY ÑOÅI CAÀN THIEÁT 
TRONG CAÙC YEÁU TOÁ : THÒ TRÖÔØNG SAÛN PHAÅM, TAØI 
NGUYEÂN, TIEÄN NGHI CSVCKT VAØ CAÙC  ÑÖÔØNG LOÁI 
CHÍNH SAÙCH.
q XAÙC ÑÒNH NHÖÕNG NHÖÔÏC ÑIEÅM VAØ SAI LEÄCH 
TRONG CAÙC CHÖÙC NAÊNG, CUÕNG NHÖ TRONG CAÙC 
HOAÏT ÑOÄNG CUÛA CAÙC ÑÔN VÒ TRÖÏC THUOÄC, ÑÖA 
RA BIEÄN PHAÙP CHAÁN CHÆNH KÒP THÔØI.

CAÙC BÖÔÙC CUÛA QUAÙ TRÌNH KIEÅM SOAÙT:

BÖÔÙC 1 : XAÙC ÑÒNH TIEÂU CHUAÅN KIEÅM SOAÙT.
⇒ TIEÂU CHUAÅN KIEÅM SOAÙT LAØ NHÖÕNG COÄT MOÁC MAØ DÖÏA VAØO 
ÑOÙ CAÙC NHAØ QUAÛN TRÒ TIEÁN HAØNH ÑAÙNH GIAÙ & KIEÅM SOAÙT ÑOÁI 
TÖÔÏNG BÒ QUAÛN TRÒ.
⇒ THÖÔØNG TIEÂU CHUAÅN KIEÅM SOAÙT LAØ NHÖÕNG MUÏC TIEÂU, CHÆ
TIEÂU MAØ CHUÙNG TA ÑAËT RA TRONG KEÁ HOAÏCH (BAO GOÀM CAÙC 
CHÆ TIEÂU, NHÖÕNG TÆ LEÄ, NHÖÕNG ÑAËC TÍNH...   
⇒ TIEÂU CHUAÅN KIEÅM SOAÙT ÑÖÔÏC ÑAËT RA KHAÙC NHAU TUYØ
THUOÄC VAØO ÑAËC TÍNH CUÛA ÑOÁI TÖÔÏNG CAÀN KIEÅM SOAÙT. NOÙ COÙ
THEÅ BIEÅU HIEÄN DÖÔÙI DAÏNG ÑÒNH TÍNH HOAËC ÑÒNH LÖÔÏNG.
⇒ CAÙC YEÂU CAÀU ÑOÁI VÔÙI TIEÂU CHUAÅN KIEÅM SOAÙT
û MANG TÍNH HIEÄN THÖÏC (KHOÂNG QUAÙ CAO CUÕNG KHOÂNG QUAÙ
THAÁP)  
û PHAÛN AÙNH ÑUÙNG BAÛN CHAÁT VAÄN ÑOÄNG CUÛA ÑOÁI TÖÔÏNG BÒ 
QUAÛN TRÒ.  
û KHOÂNG NEÂN QUAÙ CHI TIEÁT, VUÏN VAËT NHÖNG PHAÛI KHAÙI 
QUAÙT ÑÖÔÏC NHÖÕNG MAËT CÔ BAÛN CUÛA ÑOÁI TÖÔÏNG BÒ QUAÛN TRÒ.
û DEÃ DAØNG CHO VIEÄC ÑO LÖÔØNG. 
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BÖÔÙC 2 : ÑO LÖÔØNG VIEÄC THÖÏC HIEÄN.

⇒ CAÊN CÖÙ VAØO CAÙC TIEÂU CHUAÅN ÑEÀ RA TRONG BÖÔÙC 1 
TIEÁN HAØNH ÑO (ÑOÁI VÔÙI NHÖÕNG HOAÏT ÑOÄNG ÑANG XAÛY 
RA) HOAËC LÖÔØNG TRÖÔÙC (ÑOÁI VÔÙI NHÖÕNG SÖÏ VIEÄC SAÉP 
XAÛY RA) ÑEÅ PHAÙT HIEÄN RA SÖÏ SAI LEÄCH HOAËC NGUY CÔ SÖÏ
SAI LEÄCH LAØM CÔ SÔÛ CHO VIEÄC XAÙ ÑÒNH CAÙC BIEÄN PHAÙP 
ÑIEÀU CHÆNH TRONG BÖÔÙC 3.  
⇒ HIEÄU QUAÛ VIEÄC ÑO LÖÔØNG COØN TUYØ THUOÄC VAØO 
PHÖÔNG PHAÙP ÑO LÖÔØNG (CAÙCH THÖÙC & COÂNG CUÏ ÑO 
LÖÔØNG) :
û ÑOÁI VÔÙI NHÖÕNG TIEÂU CHUAÅN KIEÅM SOAÙT BIEÅU HIEÄN 
DÖÔÙI HÌNH THÖÙC ÑÒNH LÖÔÏNG THÌ VIEÄC ÑO LÖÔØNG COÙ THEÅ
ÑÔN GIAÛN HÔN.
û ÑOÁI VÔÙI NHÖÕNG TIEÂU CHUAÅN LAØ ÑÒNH TÍNH HOAËC LAØ
NHÖÕNG “TIEÂU CHUAÅN MÔØ” THÌ VIEÄC ÑO LÖÔØNG KHOÂNG 
ÑÔN GIAÛN.

BÖÔÙC 3 : ÑIEÀU CHÆNH SAI LEÄCH :

⇒ CAÀN PHAÂN TÍCH NGUYEÂN NHAÂN CUÛA 
SÖÏ SAI LEÄCH.
⇒ ÑÖA RA CHÖÔNG TRÌNH ÑIEÀU CHÆNH 
SÖÏ SAI LEÄCH.
⇒ TIEÁN HAØNH ÑIEÀU CHÆNH SÖÏ SAI 
LEÄCH.

QUAÙ TRÌNH KIEÅM SOAÙT LAØ
MOÄT HEÄ THOÁNG PHAÛN HOÀI : 

Sô ñoà 9.1 (voøng phaûn hoài cuûa kieåm soaùt)

Phaùt hieän 
sai leäch

So saùnh vôùi caùc 
tieâu chuaån Ño löôøng

Phaùt hieän 
sai leäch

Phaân tích 
nguyeân 

nhaân cuûa 
sai leäch

Ñöa ra 
chöông 

trình ñieàu 
chænh  
chænh

Thöïc hieän 
söï ñieàu 
chænh

Keát quaû
mong 
muoán
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CAÙC LOAÏI HÌNH KIEÅM SOAÙT :

q KIEÅM SOAÙT LÖÔØNG TRÖÔÙC (KIEÅM 
SOAÙT TRÖÔÙC KHI THÖÏC HIEÄN):
⇒ BAÈNG CAÙCH TIEÂN LIEÄU CAÙC VAÁN ÑEÀ
COÙ THEÅ PHAÙT SINH ÑEÅ TÌM CAÙCH NGAÊN 
NGÖØA TRÖÔÙC.
⇒ TAÙC DUÏNG CUÛA KIEÅM SOAÙT LÖÔØNG 
TRÖÔÙC : GIUÙP CHO DOANH NGHIEÄP CHUÛ
ÑOÄNG ÑOÁI PHOÙ VÔÙI NHÖÕNG BAÁT TRAÉC 
TRONG TÖÔNG LAI.
⇒ CHUÛ ÑOÄNG TRAÙNH SAI LAÀM NGAY TÖØ
ÑAÀU LAØ HÌNH THÖÙC KIEÅM SOAÙT ÍT TOÁN 
KEÙM NHAÁT.

q KIEÅM SOAÙT HIEÄN HAØNH (KIEÅM 
SOAÙT TRONG KHI THÖÏC HIEÄN)

BAÈNG CAÙCH GIAÙM SAÙT TRÖÏC TIEÁP 
TRONG KHI THÖÏC HIEÄN, NAÉM BAÉT KÒP 
THÔØI NHÖÕNG LEÄCH LAÏC, NHÖÕNG KHOÙ
KHAÊN VÖÔÙNG MAÉC, ÑÖA RA NHÖÕNG 
BIEÄN PHAÙP THAÙO GÔÕ KÒP THÔØI ÑAÛM 
BAÛO THÖÏC HIEÄN KEÁ HOAÏCH.

q KIEÅM SOAÙT SAU KHI THÖÏC HIEÄN 
(KIEÅM SOAÙT PHAÛN HOÀI) :

⇒ ÑAÂY LAØ LOAÏI KIEÅM SOAÙT ÑÖÔÏC THÖÏC 
HIEÄN SAU KHI HOAÏT ÑOÄNG ÑAÕ XAÛY RA.
⇒ MUÏC ÑÍCH CUÛA LOAÏI KIEÅM SOAÙT NAØY 
NHAÈM XAÙC ÑÒNH XEM KEÁ HOAÏCH COÙ HOAØN 
THAØNH HAY KHOÂNG ? NEÁU KHOÂNG THÌ PHAÛI 
TÌM HIEÅU NGUYEÂN NHAÂN, RUÙT RA NHÖÕNG BAØI 
HOÏC KINH NGHIEÄM CHO NHÖÕNG LAÀN TIEÁP 
THEO SAU, GIUÙP CHO VIEÄC HOAØN THIEÄC CAÙC 
CHÖÙC NAÊNG QUAÛN TRÒ.
⇒ NHÖÔÏC ÑIEÅM CUÛA LOAÏI KIEÅM SOAÙT NAØY 
LAØ ÑOÄ TREÃ VEÀ THÔØI GIAN.
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• KYÕ THUAÄT KIEÅM SOAÙT (COÂNG CUÏ
KIEÅM SOAÙT)

NGAÂN QUYÕ : VÖØA LAØ COÂNG CUÏ LAÄP KEÁ
HOAÏCH ÑOÀNG THÔØI VÖØA LAØ COÂNG CUÏ
KIEÅM SOAÙT RAÁT QUAN TROÏNG CUÛA CAÙC 
NHAØ QUAÛN TRÒ. VIEÄC LAÄP KEÁ HOAÏCH 
NGAÂN QUYÕ LAØ ÑIEÀU KIEÄN QUAN TROÏNG 
GIUÙP ÑIEÀU CHÆNH  & KIEÅM SOAÙT CAÙC 
KEÁ HOAÏCH HOAÏT ÑOÄNG MOÄT CAÙCH COÙ
HIEÄU QUAÛ, MAËT KHAÙC TAÏO ÑIEÀU KIEÄN 
ÑEÅ CHUYEÅN GIAO QUYEÀN HAÏN MOÄT 
CAÙCH TÖÏ DO HÔN.

q CAÙC DAÏNG NGAÂN QUYÕ :

⇒ NGAÂN QUYÕ THU & CHI :
û NGAÂN QUYÕ THU : GOÀM CAÙC KHOAÛN THU TÖØ VIEÄC BAÙN 
HAØNG HOAËC CUNG CAÁP CAÙC DÒCH VUÏ.
û NGAÂN QUYÕ CHI : GOÀM CAÙC KHOAÛN CHI CHO LAO ÑOÄNG 
TRÖÏC TIEÁP, VAÄT LIEÄU, GIAÙM SAÙT, THUEÂ MÖÔÙN MAÙY MOÙC, 
THIEÁT BÒ,...
⇒ NGAÂN QUYÕ VEÀ THÔØI GIAN, KHOÂNG GIAN, VAÄT LIEÄU VAØ
SAÛN PHAÅM : SOÁ GIÔØ LAO ÑOÄNG TRÖÏC TIEÁP, SOÁ GIÔØ MAÙY, SOÁ
ÑÔN VÒ VAÄT LIEÄU, SOÁ ÑÔN VÒ DIEÄN TÍCH ÑÖÔÏC PHAÂN BOÁ VAØ
SOÁ ÑÔN VÒ ÑÖÔÏC SAÛN XUAÁT RA...
⇒ NGAÂN QUYÕ VEÀ TIEÀN MAËT : SOÁ THU VAØ CHI TIEÀN MAËT, 
SOÁ TOÀN TIEÀN MAËT. NGAÂN QUYÕ NAØY GIUÙP TA XAÙC ÑÒNH KHAÛ
NAÊNG CHI TRAÛ, KHAÛ NAÊNG ÑAÀU TÖ CUÛA DOANH NGHIEÄP.

q KYÕ THUAÄT PHAÂN TÍCH THOÁNG KEÂ
DÖÏA VAØO CAÙC DÖÕ LIEÄU QUAÙ KHÖÙ, TOÅNG 
HÔÏP BAÈNG CAÙC BIEÅU ÑOÀ HOAËC ÑOÀ THÒ 
QUA ÑOÙ GIUÙP CHO CAÙC NHAØ QUAÛN TRÒ 
ÑÖA RA NHÖÕNG NHAÄN XEÙT :
û XU THEÁ PHAÙT TRIEÅN CUÛA DOANH 
NGHIEÄP TRONG QUAÙ KHÖÙ, NHÖÕNG DÖÏ
BAÙO CHO THÔØI GIAN TÔÙI.
û VEÀ MOÁI LIEÂN HEÄ GIÖÕA CAÙC YEÁU TOÁ
TRONG QUAÙ TRÌNH PHAÙT TRIEÅN.
û ÑOÄ SAI LEÄCH DO CAÙC TIEÂU CHUAÅN 
ÑAËT RA TRONG KEÁ HOAÏCH.



5

CAÙC BAÙO CAÙO & PHAÂN TÍCH 
CHUYEÂN MOÂN

SÖÛ DUÏNG CAÙC CHUYEÂN GIA NGHIEÂN 
CÖÙU TÖØNG LÓNH VÖÏC CHUYEÂN SAÂU 
(CHUYEÂN GIA VEÀ KEÁ TOAÙN, TAØI CHÍNH, 
DÖÏ AÙN, KYÕ THUAÄT & COÂNG NGHEÄ,...) ÑEÅ
COÙ THEÅ PHAÙT HIEÄN NHÖÕNG LEÄCH LAÏC 
TRONG TÖØNG CHÖÙC NAÊNG RIEÂNG BIEÄT 
NAØY, TREÂN CÔ SÔÛ ÑOÙ COÙ NHÖÕNG ÑEÀ
XUAÁT SAÙT THÖÏC.

QUAN SAÙT CAÙ NHAÂN 

BAÈNG CAÙCH THEO DOÕI, QUAN SAÙT 
TRÖÏC TIEÁP CAÙC THUOÄC CAÁP TRONG 
QUAÙ TRÌNH THÖÏC HIEÄN NHIEÄM VUÏ ÑEÅ
PHAÙT HIEÄN VAØ ÑIEÀU CHÆNH KÒP THÔØI 
NHÖÕNG SAI LEÄCH.

• MOÄT SOÁ YEÂU CAÀU ÑOÁI VÔÙI VIEÄC XAÂY 
DÖÏNG CÔ CHEÁ KIEÅM SOAÙT :

q KIEÅM SOAÙT PHAÛI ÑÖÔÏC THIEÁT KEÁ CAÊN CÖÙ TREÂN KEÁ
HOAÏCH HOAÏT ÑOÄNG CUÛA TOÅ CHÖÙC & CAÊN CÖÙ TREÂN CAÁP 
BAÄC CUÛA ÑOÁI TÖÔÏNG ÑÖÔÏC KIEÅM SOAÙT.
q COÂNG VIEÄC KIEÅM SOAÙT PHAÛI ÑÖÔÏC THIEÁT KEÁ THEO 
YEÂU CAÀU CUÛA NHAØ QUAÛN TRÒ & ÑAÙP ÖÙNG CAÙC YEÂU CAÀU CUÛA 
NHAØ QUAÛN TRÒ.
q SÖÏ KIEÅM SOAÙT PHAÛI THÖÏC HIEÄN TAÏI NHÖÕNG ÑIEÅM 
TROÏNG YEÁU (QUY LUAÄT PARETO)
q KIEÅM SOAÙT PHAÛI KHAÙCH QUAN.
q HEÄ THOÁNG KIEÅM SOAÙT PHAÛI ÑÖÔÏC THIEÁT KEÁ PHUØ HÔÏP 
VÔÙI NEÙT VAÊN HOÙA CUÛA TOÅ CHÖÙC.
q VIEÄC KIEÅM SOAÙT PHAÛI ÑÖÔÏC TIEÁT KIEÄM VAØ ÑAÛM BAÛO 
TÍNH HIEÄU QUAÛ KINH TEÁ.
q VIEÄC KIEÅM SOAÙT PHAÛI ÑÖA ÑEÁN HAØNH ÑOÄNG


