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giáo trình qu n tr  h cả ị ọ

CH NG I: KHÁI LU N V  QU N TR  ƯƠ Ậ Ề Ả Ị

1.1. Khái ni m và các ch c năng qu n tr . ệ ứ ả ị
1.1.1 Khái ni m và b n ch t qu n tr . ệ ả ấ ả ị
a) Khái ni m qu n tr : ệ ả ị
Gi i thi u m t s  khái ni m: ớ ệ ộ ố ệ
- Qu n tr  là s  tác đ ng có t  ch c c a ch  th  qu n tr  lên đ i t ng b  qu n trả ị ự ộ ổ ứ ủ ủ ể ả ị ố ượ ị ả ị 
nh m đ t đ c m c tiêu đ t ra trong đi u ki n bi n đ ng c a môi tr ng (Lý thuy tằ ạ ượ ụ ặ ề ệ ế ộ ủ ườ ế  
qu n tr  kinh doanh, tr ng ĐHKTQD - NXB Th ng kê 1994) ả ị ườ ố
- Qu n tr  là t ng h p các ho t đ ng đ c th c hi n nh m đ t đ c m c đích (đ mả ị ổ ợ ạ ộ ượ ự ệ ằ ạ ượ ụ ả  
b o hoàn thành công vi c) thông qua s  n  l c (s  th c hi n) c a nh ng ng i khácả ệ ự ỗ ự ự ự ệ ủ ữ ườ  
(Qu n tr  DNTM. GS. TS Ph m Vũ Lu n - NXB Th ng kê 2004) ả ị ạ ậ ố
- Qu n tr  là m t quá trình do m t hay nhi u ng i th c hi n nh m ph i h p các ho tả ị ộ ộ ề ườ ự ệ ằ ố ợ ạ  
đ ng c a nh ng ng i khác đ  đ t đ c nh ng k t qu  mà m t ng i hành đ ngộ ủ ữ ườ ể ạ ượ ữ ế ả ộ ườ ọ  
riêng r  không th  nào đ t đ c (Qu n tr  h c căn b n. James H.Donnelly; J.ẽ ể ạ ượ ả ị ọ ả Gibson - 
NXB Th ng kê 2001) ố
 T  nghiên c u các khái ni m, chúng tôi l a ch n khái ni m qu n trừ ứ ệ ự ọ ệ ả ị⇒ sau đây: 
- Qu n tr  là ho t đ ng nh m đ t đ c m c tiêu m t cách có hi u qu  b ng s  ph iả ị ạ ộ ằ ạ ượ ụ ộ ệ ả ằ ự ố  
h p các ho t đ ng c a nh ng ng i khác thông qua ho ch đ nh, t  ch c, lãnh đ o vàợ ạ ộ ủ ữ ườ ạ ị ổ ứ ạ  
ki m soát các ngu n l c c a t  ch c. (ể ồ ự ủ ổ ứ Management Angelo Kinicki, Williams. Mc 
Graw Hill Irwin - New York 2006) 
Gi i thích: ả
- Qu n tr  là ho t đ ng c a m t hay m t s  ng i nh m ph i h p các ho t đ ng c aả ị ạ ộ ủ ộ ộ ố ườ ằ ố ợ ạ ộ ủ  
ng i khác đ  đ t đ c m c tiêu. ườ ể ạ ượ ụ
- S  ph i h p các ho t đ ng đ c th c hi n thông qua ho ch đ nh, t  ch c, lãnh đ o,ự ố ợ ạ ộ ượ ự ệ ạ ị ổ ứ ạ  
ki m soát các ngu n l c c a t  ch c. ể ồ ự ủ ổ ứ
- Quá trình ho t đ ng đòi h i s  d ng nhân tài, v t l c đ  đ t đ c m c tiêu m t cáchạ ộ ỏ ử ụ ậ ự ể ạ ượ ụ ộ  
có hi u qu  nh t. ệ ả ấ

b) Qu n tr  là m t khoa h c, ngh  thu t và m t ngh . ả ị ộ ọ ệ ậ ộ ề
* Qu n tr  là m t khoa h c: ả ị ộ ọ
- Qu n tr  ra đ i cùng v i s  xu t hi n c a phân công h p tác lao  Các công trìnhả ị ờ ớ ự ấ ệ ủ ợ  
nghiên→đ ng, c a th c ti n ho t đ ng kinh t , xã h i  c u v  qu n tr  ra đ i. ộ ủ ự ễ ạ ộ ế ộ ứ ề ả ị ờ
- Qu n tr  đòi h i ph i nh n th c và v n d ng các quy lu t kinh t  xã h i. ả ị ỏ ả ậ ứ ậ ụ ậ ế ộ
- S  d ng thành t u các khoa h c khác: toán kinh t , đi u khi n h c, tin h c, côngử ụ ự ọ ế ề ể ọ ọ  
ngh , kinh t , th ng kê, xã h i h c, tâm lý h c, lu t,... ệ ế ố ộ ọ ọ ậ
* Qu n tr  là m t ngh  thu t: ả ị ộ ệ ậ
- Ví qu n tr  là m t ngh  thu t, nhà qu n tr  là m t ngh  s , vì  nhà qu n tr  khôngả ị ộ ệ ậ ả ị ộ ệ ỹ ả ị  
đ cượ →th c ti n ho t đ ng kinh doanh luôn thay đ i  áp d ng ki n th c m t cáchự ễ ạ ộ ổ ụ ế ứ ộ  
c ng nh c, giáo đi u  mà ph i v n d ng sángứ ắ ề ả ậ ụ → t o. ạ
- Ngh  thu t qu n tr  là quan tr ng song ph i coi khoa h c qu n tr  là n n t ng; khôngệ ậ ả ị ọ ả ọ ả ị ề ả  
ph  nh n khoa h c qu n tr . ủ ậ ọ ả ị



- Ngh  thu t qu n tr  là tài ngh  c a nhà qu n tr  trong vi c gi i quy t nh ng v n đệ ậ ả ị ệ ủ ả ị ệ ả ế ữ ấ ề 
đ t ra m t cách khéo léo, có hi u qu  nh t đ i v i m i tình hu ng c  th . ặ ộ ệ ả ấ ố ớ ỗ ố ụ ể

* Qu n tr  là m t ngh : ả ị ộ ề
- T  năm 1950: Qu n tr  d n ti n đ n chuyên nghi p, đ c đào t o chính quy thànhừ ả ị ầ ế ế ệ ượ ạ  
m t ngh  có m t trong t t c  t  ch c kinh t , xã h i và con ng i có th  ki m ti nộ ề ặ ấ ả ổ ứ ế ộ ườ ể ế ề  
b ng ngh  này. ằ ề
1.1.2. Các ch c năng qu n tr . ứ ả ị
Quá trình qu n tr : th c hi n 4 ch c năng riêng bi t song có m i liên h  m t thi t, đóả ị ự ệ ứ ệ ố ệ ậ ế  
là: ho ch đ nh (ph i làm gì), t  ch c (ai làm, làm cách nào), lãnh đ o (gây nh h ngạ ị ả ổ ứ ạ ả ưở  
lên cách làm), ki m soát (đ m b o th c hi n k  ho ch). ể ả ả ự ệ ế ạ

Ho ch đ nh ạ ị
T  ch c Lãnh đ o Ki m soát ổ ứ ạ ể

Nhân l c ự
Tài chính ----> M c tiêu T/C ụ
Thông tin 

Quá trình này th c hi n s  ph i h p ngu n nhân l c, ngu n tài chính, thông tin đ  đ tự ệ ự ố ợ ồ ự ồ ể ạ  
m c tiêu đã d  đ nh. ụ ự ị
- Các ch c năng qu n tr  bao g m nh ng nhi m v  l n, bao trùm trong các ho t đ ngứ ả ị ồ ữ ệ ụ ớ ạ ộ  
qu n tr . ả ị
- Có nhi u ti p c n v  ch c năng qu n tr  song ph  bi n các nhà nghiên c u cho r ngề ế ậ ề ứ ả ị ổ ế ứ ằ  
qu n tr  có 4 ch c năng trên. ả ị ứ
- Các ch c năng không t n t i đ c l p mà có m i quan h  m t thi t. ứ ồ ạ ộ ậ ố ệ ậ ế
a) Ho ch đ nh (Planning): ạ ị
- Là ch c năng đ u tiên và m i ch c năng (nhi m v ) đ u ph  thu c vào nó. ứ ầ ọ ứ ệ ụ ề ụ ộ
- Ho ch đ nh là quá trình xác đ nh m c tiêu, nh ng ph ng pháp (bi n pháp) vàạ ị ị ụ ữ ươ ệ  
ph ng ti n đ  đ t đ c m c tiêu. ươ ệ ể ạ ượ ụ
b) T  ch c (ổ ứ Organizing): 
- Là ch c năng thi t k  c  c u b  máy, t  ch c công vi c và phân quy n. ứ ế ế ơ ấ ộ ổ ứ ệ ề
- Nh ng công vi c c a t  ch c bao g m: xác đ nh nh ng vi c ph i làm, ai làm, ph iữ ệ ủ ổ ứ ồ ị ữ ệ ả ố  
h p hành đ ng ra sao, b  ph n nào đ c hình thành, quan h  gi a các b  ph n, hợ ộ ộ ậ ượ ệ ữ ộ ậ ệ 
th ng quy n hành trong t  ch c. ố ề ổ ứ
c) Lãnh đ o (Leading): ạ
- Là gây nh h ng, thúc đ y, h ng d n, đ ng viên ng i th a hành th c hi nả ưở ẩ ướ ẫ ộ ườ ừ ự ệ  
nhi m v  trên c  s  hi u rõ đ ng c , hành vi c a h  b ng phong cách lãnh đ o phùệ ụ ơ ở ể ộ ơ ủ ọ ằ ạ  
h p đ  đ t m c tiêu. ợ ể ạ ụ
d) Ki m soát (Reviewing): ể
- Xác đ nh thành qu  (k t qu ) đ t đ c so v i m c tiêu đã đ t ra. ị ả ế ả ạ ượ ớ ụ ặ
- Tìm nguyên nhân sai l ch và bi n pháp đ  đi u ch nh, s a sai. ệ ệ ể ề ỉ ử
1.2. Các lý thuy t qu n tr  ế ả ị
Lý thuy t qu n tr  là m t h  th ng v  các t  t ng, quan ni m đúc k t, gi i thích vế ả ị ộ ệ ố ề ư ưở ệ ế ả ề 
các ho t đ ng qu n tr  đ c th c hành trong th c t . ạ ộ ả ị ượ ự ự ế
- Qu n tr  ra đ i t  5000 năm tr c Công nguyên v i các công trình  Irăc, 3000 nămả ị ờ ừ ướ ớ ở  



kim t  tháp. ự
-  châu Âu đ c áp d ng trong kinh doanh t  th  k  16. Ở ượ ụ ừ ế ỉ
- Th  k  18 áp d ng trong công nghi p. ế ỷ ụ ệ
- Th  k  19 Robert Owen đ t n n móng cho khoa h c qu n tr . ế ỷ ặ ề ọ ả ị
- Đ u th  k  20, F.Taylor đ t n n móng cho qu n tr  hi n đ i. ầ ế ỷ ặ ề ả ị ệ ạ
T  đó cho đ n nay có th  chia thành 5 lý thuy t c  b n. ừ ế ể ế ơ ả
a) Quan đi m qu n tr  c  đi n: ể ả ị ổ ể
Đ c đ a ra  Châu Âu và Hoa Kỳ nh ng năm cu i th  k  19, đ u th  k  20 g m 2ượ ư ở ữ ố ế ỷ ầ ế ỷ ồ  
dòng chính; 
- Qu n tr  khoa h c ả ị ọ
- Qu n tr  hành chính ả ị
* Quan đi m qu n tr  khoa h c: ể ả ị ọ
Các tác gi : ả
+ Charler Babbage (1792 - 1871) Anh 
+ Frank & Lik Gilberth (1868 - 1924) & (1878 - 1972) 
+ Henry L.Gautt (1861 - 1919) 
Song tiêu bi u nh t là Frederich Willslow Taylor (1856 - 1915) ể ấ
Cha đ  c a ph ng pháp qu n tr  khoa h c th  hi n trong "Các nguyên t c qu n trẻ ủ ươ ả ị ọ ể ệ ắ ả ị 
m t cách khoa h c" (Principles of Scientific Management) xu t b n l n đ u  M  nămộ ọ ấ ả ầ ầ ở ỹ  
1911. 
4 nguyên t c Taylor: ắ
+ Xây d ng c  s  khoa h c cho các công vi c cùng v i các đ nh m c và ph ng phápự ơ ở ọ ệ ớ ị ứ ươ  
ph i th c thi. ả ự
+ Ch n công nhân chú tr ng k  năng, s  phù h p v i công vi c và đào t o, hu nọ ọ ỹ ự ợ ớ ệ ạ ấ  
luy n h  đ  hoàn thành công vi c. ệ ọ ể ệ
+ Tăng c ng h p tác, khen th ng d a theo k t qu  công vi c, trang thi t b  và b  tríườ ợ ưở ự ế ả ệ ế ị ố  
hi u qu  n i làm vi c. ệ ả ơ ệ
+ Công vi c và trách nhi m tách b ch gi a nhà qu n tr  v i công nhân. Công tác qu nệ ệ ạ ữ ả ị ớ ả  
tr  t ng ng ị ươ ứ
+ Nghiên c u th i gian và thao tác hi u qu  nh t đ  hoàn thành công vi c. ứ ờ ệ ả ấ ể ệ
+ Mô t  công vi c đ  l a ch n công nhân phù h p, thi t l p h  th ng tiêu chu n vàả ệ ể ự ọ ợ ế ậ ệ ố ẩ  
h  th ng hu n luy n chính th c. ệ ố ấ ệ ứ
+ Tr  l ng theo k t qu  công vi c, đ m b o an toàn lao đ ng b ng nh ng ph ngả ươ ế ả ệ ả ả ộ ằ ữ ươ  
ti n thích h p ệ ợ
+ Thăng ti n trong công vi c, coi tr ng l p k  ho ch và t  ch c. ế ệ ọ ậ ế ạ ổ ứ

* u và nh c đi m c a quan đi m qu n tr  khoa h c: Ư ượ ể ủ ể ả ị ọ
- u đi m: Ư ể
+ Phát tri n k  năng qu n tr  qua phân công, chuyên môn hoá lao đ ng, hình thành s nể ỹ ả ị ộ ả  
xu t theo dây truy n. ấ ề
+ Đ  cao công tác tuy n ch n, hu n luy n ề ể ọ ấ ệ
+ Dùng đãi ng  đ  kích thích ng i lao đ ng nâng cao năng su t. ộ ể ườ ộ ấ
+ S  d ng nhi u ph ng pháp h p lý đ  gi i quy t nh ng v n đ  qu n tr . ử ụ ề ươ ợ ể ả ế ữ ấ ề ả ị
+ Coi qu n tr  là đ i t ng nghiên c u khoa h c ả ị ố ượ ứ ọ
- Nh c đi m: ượ ể
+ Ch  áp d ng thích h p cho môi tr ng n đ nh. ỉ ụ ợ ườ ổ ị



+ Đánh giá cao nhu c u kinh t , chú tr ng y u t  k  thu t, coi con ng i nh  m tầ ế ọ ế ố ỹ ậ ườ ư ộ  
đinh vít trong m t c  máy mà ch a chú ý nh ng nhu c u xã h i, tâm lý c a ng i laoộ ỗ ư ữ ầ ộ ủ ườ  
đ ng. ộ
* Quan đi m qu n tr  hành chính: ể ả ị
Phát tri n nh ng nguyên t c qu n tr  chung cho t  ch c. Hai nhà tiên phong là Henryể ữ ắ ả ị ổ ứ  
Fayol và Max Weber. 
- Henry Fayol nêu 14 nguyên t c t ng quát. ắ ổ
+ Phân công lao đ ng ộ
+ Quy n h n và trách nhi m ề ạ ệ
+ K  lu t ỷ ậ
+ Th ng nh t ch  huy ố ấ ỉ
+ Th ng nh t lãnh đ o ố ấ ạ
+ L i ích c a cá nhân ph  thu c vào quy n l i c a t  choc ợ ủ ụ ộ ề ợ ủ ổ
+ Thù lao 
+ T p trung hóa ậ
+ Đ nh h ng lãnh đ o ị ướ ạ
+ Tr t t  ậ ự
+ S  công b ng ự ằ
+ n đ nh v  nhân s  ổ ị ề ự
+ Sáng ki n ế
+ Tinh th n đ ng đ i ầ ồ ộ
- Max Weber nêu 6 nguyên t c mang tính ch t hành chính. ắ ấ
+ Phân công lao đ ng v i th m quy n và trách nhi m đ c quy đ nh rõ và h p phápộ ớ ẩ ề ệ ượ ị ợ  
hoá nh  nhi m v  chính th c. ư ệ ụ ứ
+ Các ch c v  thích h p theo h  th ng ch  huy m i ch c v  đ c n m d i ch c vứ ụ ợ ệ ố ỉ ỗ ứ ụ ượ ằ ướ ứ ụ 
khác cao h n. ơ
+ Nhân s  đ c tuy n d ng và thăng c p theo kh  năng, qua thi c , hu n luy n. ự ượ ể ụ ấ ả ử ấ ệ
+ Các hành vi hành chính và quy t đ nh ph i b ng văn b n. ế ị ả ằ ả
+ Qu n tr  tách r i s  h u. ả ị ờ ở ữ
+ Các nhà qu n tr  ph i tuân th  đi u l , th  t c, lu t l  áp d ng cho t t c  m iả ị ả ủ ề ệ ủ ụ ậ ệ ụ ấ ả ọ  
ng i. ườ
- u đi m: Ư ể
+ Năng su t lao đ ng cao n u t  ch c đ c s p x p h p lý. ấ ộ ế ổ ứ ượ ắ ế ợ
+ Nguyên t c qu n tr  v n đ c áp d ng đ n ngày nay. ắ ả ị ẫ ượ ụ ế
+ Hình th c t  ch c, phân công, phân quy n v n đ c s  d ng trong các tr ng pháiứ ổ ứ ề ẫ ượ ử ụ ườ  
qu n tr  hi n đ i. ả ị ệ ạ
-Nh cđi m: ượ ể
+Ch  áp d ng t t trong môi tr ng n đ nh. ỉ ụ ố ườ ổ ị
+ Ít chú ý đ n con ng i và xã h i -> xa r i th c t . ế ườ ộ ờ ự ế
b) Quan đi m hành vi: ể
M t s  nhà nghiên c u tiêu bi u coi qu n tr  th c ch t là qu n tr  con ng i ộ ố ứ ể ả ị ự ấ ả ị ườ
* Huygo Munsterberg (1863 - 1916): 
- Nh n m nh nghiên c u khoa h c, tác phong c a con ng i; t  đó tìm k  thu t thíchấ ạ ứ ọ ủ ườ ừ ỹ ậ  
h p đ ng viên ng i lao đ ng làm vi c. ợ ộ ườ ộ ệ
- Năng su t lao đ ng s  tăng n u công vi c giao phó cho ng i lao đ ng đ c phânấ ộ ẽ ế ệ ườ ộ ượ  
tích chu đáo, h p v i k  năng, tâm lý ng i lao đ ng. ợ ớ ỹ ườ ộ



* Elton Mayo (1880 - 1949) : Giáo s  tâm lý Havard ư
- Cho r ng "Y u t  xã h i" là nguyên nhân chính tăng năng su t lao đ ng, tâm lý và tácằ ế ố ộ ấ ộ  
phong có m i quan h  m t thi t v i nhau. ố ệ ậ ế ớ
- nh h ng c a t p th  tác đ ng và t o ra tác phong c a cá nhân. Ả ưở ủ ậ ể ộ ạ ủ
 Đ  tăng năng su t lao đ ng nhà qu n tr  ph i tìm cách tăng s  thoể ấ ộ ả ị ả ự ả→ mãn tâm lý và 
tinh th n ng i lao đ ng. ầ ườ ộ
* Abrahbam Maslow (1908 - 1970) - Nhà tâm lý h c: thang nhu c u 5 b c..... ọ ầ ậ
Qu n tr  h u hi u c n căn c  vào nhu c u c a ng i d i quy n. ả ị ữ ệ ầ ứ ầ ủ ườ ướ ề
* Doulas Mc Gregor: (Thuy t Y) ế
- Con ng i s  thích thú công vi c n u có đ c nh ng thu n l i và s  c ng hi nườ ẽ ệ ế ượ ữ ậ ợ ẽ ố ế  
nhi u cho t  ch c. ề ổ ứ
- Thay vì nh n m nh ki m tra thì nên coi tr ng ph i h p hành đ ng. ấ ạ ể ọ ố ợ ộ
* u đi m c a quan đi m hành vi: Ư ể ủ ể
- Nh n m nh nhu c u xã h i, t  th  hi n b  sung cho lý thuy t c  đi n ch  coi tr ngấ ạ ầ ộ ự ể ệ ổ ế ổ ể ỉ ọ  
y u t  k  thu t. ế ố ỹ ậ
- Xác nh n m i quan h  năng su t v i tác phong, qua đó hi u rõ h n s  đ ng viên đ iậ ố ệ ấ ớ ể ơ ự ộ ố  
v i ng i lao đ ng và nh h ng c a t p th  đ n tác phong ng i lao đ ng. ớ ườ ộ ả ưở ủ ậ ể ế ườ ộ
* Nh c đi m: ượ ể
- Quá chú ý đ n y u t  xã h i c a con ng i nên d n đ n thiên l ch "con ng i xãế ế ố ộ ủ ườ ẫ ế ệ ườ  
h i" ch  b  sung cho "con ng i kinh t ". ộ ỉ ổ ườ ế
- Không ph i con ng i nào tho  mãn nhu c u cũng có năng su t cao. ả ườ ả ầ ấ
- Coi con ng i là ph n t  trong h  th ng khép kín là không th c t . ườ ầ ử ệ ố ự ế
c) Quan đi m đ nh l ng trong qu n tr : ể ị ượ ả ị
Quan đi m đ nh l ng v i c  s  là lý thuy t ra quy t đ nh, áp d ng th ng kê, toánể ị ượ ớ ơ ở ế ế ị ụ ố  
kinh t  và máy tính đi n t  ph c v  cho ra quy t đ nh. ế ệ ử ụ ụ ế ị
3 áp d ng c  b n: ụ ơ ả
+ Qu n tr  khoa h c: (khác Taylor) ả ị ọ
Trong qu n tr  s  d ng các mô hình toán kinh t , th ng kê, phân tích đ  ra quy t đ nh. ả ị ử ụ ế ố ể ế ị
+ Qu n tr  tác nghi p (qu n tr  ho t đ ng) ả ị ệ ả ị ạ ộ
Áp d ng ph ng pháp đ nh l ng vào công tác t  ch c và ki m soát các ho t đ ngụ ươ ị ượ ổ ứ ể ạ ộ  
(d  báo, quy ho ch th  th ng, lý thuy t h  th ng, mô hình d  tr ...) ự ạ ị ườ ế ệ ố ự ữ
+ Qu n tr  h  th ng thông tin: ả ị ệ ố
Là ch ng trình tích h p, thu th p, x  lý thông tin và ra quy t đ nh d i s  tr  giúpươ ợ ậ ử ế ị ướ ự ợ  
c a máy tính đi n t . ủ ệ ử
- u đi m c a quan đi m đ nh l ng : Ư ể ủ ể ị ượ
Đ c áp d ng r ng rãi trong các ho t đ ng qu n tr  trong các t  ch c l n, ho t đ ngượ ụ ộ ạ ộ ả ị ổ ứ ớ ạ ộ  
ngày nay. 
Đóng góp vào nâng cao trình đ  ho ch đ nh, t  ch c và ki m soát các ho t đ ng. ộ ạ ị ổ ứ ể ạ ộ
- Nh c đi m: ượ ể
Ch a gi i quy t tho  đáng khía c nh nhân b n và tác phong c a con ng i trongư ả ế ả ạ ả ủ ườ  
doanh nghi p. ệ
d) Quan đi m h  th ng ể ệ ố
- Coi doanh nghi p là m t h  th ng, h n n a là h  th ng m  vì có m i liên h  v iệ ộ ệ ố ơ ữ ệ ố ở ố ệ ớ  
môi tr ng bên ngoài ườ
- H  th ng trong doanh nghi p bao g m nhi u phân h  (nhân s , tài chính, t  ch c,ệ ố ệ ồ ề ệ ự ổ ứ  
qu n tr , v.v...) có m i quan h  t ng tác trong quá trình ho t đ ng đ  đ t t i m cả ị ố ệ ươ ạ ộ ể ạ ớ ụ  



tiêu. 
e) Quan đi m tích h p trong qu n tr : ể ợ ả ị
* Ti p c n qu n tr  là m t quá trình: ế ậ ả ị ộ
Th c ch t đã đ c đ  c p trong t  t ng Fayol. ự ấ ượ ề ậ ư ưở
- T  t ng này cho r ng qu n tr  là m t quá trình liên t c c a các ch c năng: ho chư ưở ằ ả ị ộ ụ ủ ứ ạ  
đ nh, t  ch c, lãnh đ o và ki m soát. ị ổ ứ ạ ể
- Đây là các ch c năng chung c a qu n tr . ứ ủ ả ị
* Ti p c n tình hu ng: tiêu bi u là Fiedler ế ậ ố ể
- Cho r ng qu n tr  h u hi u ph i căn c  vào tình hu ng c  th , đi u ki n và hoànằ ả ị ữ ệ ả ứ ố ụ ể ề ệ  
c nh c  th  c a m i tình hu ng. ả ụ ể ủ ỗ ố
- Các t  ch c khác nhau thì khác nhau v  quy mô, m c tiêu, nhi m v ,... nên khó cóổ ứ ề ụ ệ ụ  
th  dùng nguyên lý chung áp d ng cho t t c  các t  ch c. ể ụ ấ ả ổ ứ
f) Lý thuy t qu n tr  Nh t b n: ế ả ị ậ ả
(Thuy t Z) Giáo s  Nh t William Ouchi áp d ng cách qu n lý Nh t B n, ra đ i nămế ư ậ ụ ả ậ ả ờ  
1978. coi tr ng y u t  con ng i và giá tr  xã h i trong t  ch c. ọ ế ố ườ ị ộ ổ ứ
Đ c đi m: công vi c dài h n (Biên ch  su t đ i), quy t đ nh thu n h p, trách nhi mặ ể ệ ạ ế ố ờ ế ị ậ ợ ệ  
cá nhân, xét thăng th ng ch m, ki m soát kín đáo b ng các bi n pháp công khai, quanưở ậ ể ằ ệ  
tâm đ n t p th  và c  gia đình nhân viên. ế ậ ể ả
* Kaizen (c i ti n) ả ế
- Kaizen do Massaakiwai đ a ra: ư
Chú tr ng đ n quá trình c i ti n liên t c t p trung vào 3 y u t : nhà qu n tr , cá nhânọ ế ả ế ụ ậ ế ố ả ị  
ng i th a hành và t p th . ườ ừ ậ ể
- Mô hình JIT (Just in time) 
- Ghi nh n đóng góp c a công nhân và khuy n khích h  phát hi n và báo cáo m i v nậ ủ ế ọ ệ ọ ấ  
đ  n y sinh đ  nhà qu n tr  x  lý k p th i. ề ả ể ả ị ử ị ờ

1.3. Môi tr ng qu n tr . ườ ả ị
1.3.1. Khái ni m: ệ
Môi tr ng ch  nh ng đ nh ch  hay l c l ng bên trong và bên ngoài tác đ ng đ nườ ỉ ữ ị ế ự ượ ộ ế  
ho t đ ng c a qu n tr  t  ch c. ạ ộ ủ ả ị ổ ứ
Môi tr ng đ c chia thành: ườ ượ
- Môi tr ng bên ngoài g m: Môi tr ng chung và môi tr ng đ c thù ườ ồ ườ ườ ặ
- Môi tr ng bên trong. ườ
* Môi tr ng chung: ườ
+ Các y u t  kinh t  vĩ mô ế ố ế
+ Các y u t  chính tr , lu t pháp ế ố ị ậ
+ Các y u t  xã h i ế ố ộ
+ Các y u t  t  nhiên ế ố ự
+ Các y u t  công ngh  ế ố ệ
* Môi tr ng đ c thù: ườ ặ
+ Khách hàng 
+ Nhà cung c p ấ
+ Đ i th  c nh tranh ố ủ ạ
+ C  quan h u quan ơ ữ
* Môi tr ng bên trong t  ch c (n i b ). ườ ổ ứ ộ ộ
1.2.1.Môi tr ng chung và tác đ ng c a nó t i qu n tr  ườ ộ ủ ớ ả ị



Mô t  và phân tích nh h ng c a các y u t  môi tr ng đ n ho t đ ng kinh doanhả ả ưở ủ ế ố ườ ế ạ ộ  
và đ n ho ch đ nh, t  ch c, lãnh đ o, ki m soát và ra quy t đ nh qu n tr . ế ạ ị ổ ứ ạ ể ế ị ả ị
a) Y u t  kinh t : ế ố ế
+ Thu nh p qu c dân (tăng tr ng hay suy thoái kinh t ) ậ ố ưở ế
+ L m phát ạ
+ Tín d ng, lãi su t, t  giá h i đoái ụ ấ ỷ ố
+ Tình tr ng công ăn vi c làm, thu nh p ạ ệ ậ
+ Thu  ế
+ ............. 
b) Các y u t  chính tr , lu t pháp ế ố ị ậ
+ S  n đ nh chính tr , đ ng l i, chính sách ự ổ ị ị ườ ố
+ H  th ng lu t pháp liên quan đ n ho t đ ng c a doanh nghi p ệ ố ậ ế ạ ộ ủ ệ
+ Các đ nh ch  qu c t  và khu v c ị ế ố ế ự

c) Các y u t  văn hoá, xã h i ế ố ộ
+ Dân s  và phân b  dân c  ố ố ư
+ Văn hoá, l i s ng, các chu n m c đ o đ c,.... ố ố ẩ ự ạ ứ
+ Phong t c t p quán ụ ậ
+ Tôn giáo 
d) Các y u t  k  thu t, công ngh  ế ố ỹ ậ ệ
+ Tình hình phát minh, sáng ch  ế
+ Tình hình ng d ng ti n b  khoa h c, k  thu t, công ngh  ứ ụ ế ộ ọ ỹ ậ ệ
+ Chu kỳ đ i m i ch c năng và vòng đ i s n ph m c a ổ ớ ứ ờ ả ẩ ủ
+ Bùng n  cách m ng thông tin, truy n thông, t  đ ng hoá..... ổ ạ ề ự ộ
e) Y u t  t  nhiên ế ố ự
+ Tài nguyên thiên nhiên, khí h u nh h ng đ n l i s ng, sinh ho t c a ng i dânậ ả ưở ế ố ố ạ ủ ườ  
(khách hàng doanh nghi p) ệ
+ nh h ng đ n ngu n l c đ u vào c a doanh nghi p ả ưở ế ồ ự ầ ủ ệ
 v  sẽ ơ→+ V n đ  ô nhi m môi tr ng và trách nhi m c a doanh nghi p  đ  môiấ ề ễ ườ ệ ủ ệ ồ  
tr ng. ườ

1.2.2. Môi tr ng đ c thù (môi tr ng ngành) và tác đ ng c a nó t i qu n tr  ườ ặ ườ ộ ủ ớ ả ị
a) Khách hàng: 
Khách hàng là ng i quy t đ nh đ u ra, nuôi s ng doanh nghi p. ườ ế ị ầ ố ệ
- Kh  năng mua (s c mua) là c  s  thông tin đ  ra quy t đ nh trong ả ứ ơ ở ể ế ị
- Nhu c u, th  hi u c a khách.  ho ch đ nh chi n l c , chínhầ ị ế ủ ạ ị ế ượ ⇒ sách, m c tiêu ụ
- S  tín nhi m c a khách hàng và t  ch c ph c v  ....... ự ệ ủ ổ ứ ụ ụ

b) Ng i cung ng: ườ ứ
- Cung c p tài chính, lao đ ng, hàng hoá, nguyên v t li u, thông tin: quy t đ nh y u t :ấ ộ ậ ệ ế ị ế ố  

+ S  l ng nhà cung ng ố ượ ứ
+ Ch t l ng ấ ượ
+ Giá c  ả
 Quy t đ nh tính th ng xuyên, đ u đ n c a kinh doanh, ch t l ng,ế ị ườ ề ặ ủ ấ ượ ⇒  Là c  s  raơ ở  
các quy t đ nhế ị ⇒giá c , kh  năng c nh tranh c a s n ph m.  qu n tr . ả ả ạ ủ ả ẩ ả ị



c) Đ i th  c nh tranh: ố ủ ạ
- Đ i th  tr c ti p, gián ti p. ố ủ ự ế ế
- Đ i th  ch  y u, th  y u. ố ủ ủ ế ứ ế
- Đ i th  tr c m t, ti m n. ố ủ ướ ắ ề ẩ
 Ho ch đ nh chính sách chi n l c và đ i sách đ  t n t i và tăngạ ị ế ượ ố ể ồ ạ ⇒ tính c nh tranh. ạ
d) Các c  quan h u quan: ơ ữ
- Gi i tài chính (ngu n cung c p v n) ớ ồ ấ ố
- C  quan thông tin đ i chúng. ơ ạ
- Các c  quan Nhà n c h u quan (thu , qu n lý th  tr ng, công an, UBND,...) ơ ướ ữ ế ả ị ườ
- T  ch c xã h i (h i b o v  ng i tiêu dùng, t  ch c b o v  môi tr ng, qu n chúngổ ứ ộ ộ ả ệ ườ ổ ứ ả ệ ườ ầ  
trong xã h i...) ộ

1.2.3. Môi tr ng bên trong. ườ
- Ngu n nhân l c ồ ự
- Tài chính 
- C  s  v t ch t, trang b  k  thu t ơ ở ậ ấ ị ỹ ậ
- Văn hoá, tinh th n doanh nghi p ầ ệ

1.4. Qu n tr  trong môi tr ng toàn c u. ả ị ườ ầ
1.4.1. Đ c đi m c a môi tr ng toàn c u. ặ ể ủ ườ ầ
 s  ph  thu c l n nhau ngày càngự ụ ộ ẫ →- Xu h ng h i nh p, toàn c u hoá   t o ra s  c nướ ộ ậ ầ ạ ự ầ  
thi t ph i làm vi c cùng nhau v iế ả ệ ớ →tăng gi a các n c  nh ng ng i (n c) khác vàữ ướ ữ ườ ướ  
ph i h p các ho t đ ng th ng m i, đ u t , h p tác. ố ợ ạ ộ ươ ạ ầ ư ợ
- Xu t hi n các hi p c qu c t  và liên minh kinh t  v i nh ng quy đ nh trong m uấ ệ ệ ướ ố ế ế ớ ữ ị ậ  
d ch và đ u t . ị ầ ư
- Các y u t  môi tr ng qu c t  ngày càng tác đ ng l n đ n s n xu t kinh doanhế ố ườ ố ế ộ ớ ế ả ấ  
trong n i đ a, các công ty đa qu c gia và doanh nghi p có chi nhánh n c ngoài ngàyộ ị ố ệ ướ  
càng tăng v  s  l ng, quy mô ho t đ ng. ề ố ượ ạ ộ
- Ti n b  khoa h c - k  thu t - công ngh  ngày càng tăng và ph  bi n, ng d ng vàoế ộ ọ ỹ ậ ệ ổ ế ứ ụ  
đ i s ng s n xu t kinh doanh nhanh chóng do s  bùng n  công ngh  thông tin, kinh tờ ố ả ấ ự ổ ệ ế 
tri th c. ứ
 làm→- Th ng m i đi n t  ra đ i và ng d ng ngày càng r ng rãi  thay đ i cách th cươ ạ ệ ử ờ ứ ụ ộ ổ ứ  
kinh doanh và qu n tr . ả ị
- Kinh t  phát tri n, nh ng nét văn hoá cũng thay đ i nhanh chóng làm nh h ng đ nế ể ữ ổ ả ưở ế  
hành vi con ng i trong mua s m, trong kinh doanh cũng nh  qu n tr .... ườ ắ ư ả ị
- C nh tranh ngày càng gay g t ạ ắ

1.4.2. Tác đ ng c a môi tr ng toàn c u đ n qu n tr  t  ch c. ộ ủ ườ ầ ế ả ị ổ ứ
a) Ho ch đ nh: Ph i tính đ n các y u t  c a môi tr ng trong n c và toàn c u. ạ ị ả ế ế ố ủ ườ ướ ầ
- Nhi u n n văn hoá khác, đa ngôn ng . ề ề ữ
- Nghiên c u h  th ng kinh t . ứ ệ ố ế
- Nghiên c u h  th ng chính tr . ứ ệ ố ị
- Nghiên c u đ nh ch  và quy đ nh pháp lý khác. ứ ị ế ị
- Nghiên c u th  th ng ti n t , tài chính. ứ ị ườ ề ệ
- Th  tr ng trong n c và qu c t . ị ườ ướ ố ế
b) T  ch c: S  d ng các mô hình t  ch c thích h p v i tính linh ho t cao. ổ ứ ử ụ ổ ứ ợ ớ ạ



3 lo i mô hình t  ch c th ng áp d ng: ạ ổ ứ ườ ụ
- Mô hình t  ch c theo s n ph m, ngành. ổ ứ ả ẩ
- Mô hình t  ch c theo đ a lý. ổ ứ ị
- Mô hình t  ch c theo ch c năng. ổ ứ ứ
c) Lãnh đ o: ạ
→- Tính đ n môi tr ng đa văn hoá, đa s c t c, phong t c, t p quán  có chính sách sế ườ ắ ộ ụ ậ ử 
d ng nhân viên phù h p. ụ ợ
- Tăng c ng các m i quan h  cá nhân trong t  ch c không chính th c. ườ ố ệ ổ ứ ứ
- ng d ng m nh m  công ngh  thông tin. Ứ ụ ạ ẽ ệ
- Xây d ng đ i ngũ các nhà qu n tr  có t m ho t đ ng qu c t  (nhà qu n tr  m c áoự ộ ả ị ầ ạ ộ ố ế ả ị ặ  
đ ) ỏ
- L a ch n phong cách lãnh đ o khác phù h p trong m i qu c gia và n i đ t chi nhánh.ự ọ ạ ợ ỗ ố ơ ặ  

d) Ch c năng ki m tra: ứ ể
3 y u t  trong ki m tra: ế ố ể
- Tiêu chu n ẩ
- Thông tin 
- Bi n pháp ệ
Do s  khác bi t văn hoá gi a các qu c gia nên m c đ  và hình th c ki m tra cũngự ệ ữ ố ứ ộ ứ ể  
khác. 
- Khi xây d ng tiêu chu n ki m tra ph i xét c  m c tiêu chung và c a t ng chi nhánhự ẩ ể ả ả ụ ủ ừ  

 các qu c gia. Các nhà qu n tr  cũng tham gia vào xây d ng tiêu chu n. ở ố ả ị ự ẩ
- Thông tin ph i đ y đ , trung th c, c p nh t nhanh chóng và v n d ng công nghả ầ ủ ự ậ ậ ậ ụ ệ 
thông tin và các m ng thông tin ph c v  cho ki m soát. ạ ụ ụ ể
- H  th ng c  s  h  t ng (thu th p, x  lý, ch n l c, phân lo i thông tin) ph c v  raệ ố ơ ở ạ ầ ậ ử ọ ọ ạ ụ ụ  
quy t đ nh. ế ị
- Ki m tra: t p trung trong tay trung tâm đ u não và u  quy n cho chi nhánh, song đaể ậ ẩ ỷ ề  
s  các tr ng h p là tâp trung. ố ườ ợ

1.5. Qu n tr  s  thay đ i. ả ị ự ổ
1.5.1. Tính t t y u khách quan c a s  thay đ i trong qu n tr . ấ ế ủ ự ổ ả ị
- Trong th  k  21, nhà qu n tr  ph i đ ng đ u v i s c ép và ch c ch n không thế ỷ ả ị ả ươ ầ ớ ứ ắ ắ ể 
tránh kh i tác đ ng c a s  thay đ i môi tr ng bên trong và môi tr ng bên ngoài:ỏ ộ ủ ự ổ ườ ườ  
thay đ i chính tr , lu t pháp, kinh t , văn hoá, xã h i, c nh tranh toàn c u, s c tăng,ổ ị ậ ế ộ ạ ầ ứ  
ti n b  khoa h c, công ngh ... Nh ng thay đ i này có th  gây ra r i ro ho c t o cế ộ ọ ệ ữ ổ ể ủ ặ ạ ơ 
h i nên bu c nhà qu n tr  ph i có nh ng thay đ i trong qu n tr  đ  t n d ng c  h i,ộ ộ ả ị ả ữ ổ ả ị ể ậ ụ ơ ộ  
gi m thi u r i ro đ m b o ho t đ ng c a t  ch c thích nghi v i môi tr ng. ả ể ủ ả ả ạ ộ ủ ổ ứ ớ ườ

1.5.2. Mô hình qu n tr  thay đ i. ả ị ổ
- Không ph i m i s  thay đ i đ u d n đ n thành công, c ng v i nh ng chi phí trongả ọ ự ổ ề ẫ ế ộ ớ ữ  
nghiên c u, phát tri n th ng r t l n và áp l c ph i thay đ i trong qu n tr  đòi h i cácứ ể ườ ấ ớ ự ả ổ ả ị ỏ  
nhà qu n tr  ph i hành đ ng nhanh, song ph i th n tr ng và chính xác. ả ị ả ộ ả ậ ọ
- Nh ng n  l c thay đ i có th  v p ph i s  ch ng đ i t  phía nhân viên d i quy nữ ỗ ự ổ ể ấ ả ự ố ố ừ ướ ề  
vì: 
+ Quy n l i cá nhân thi n c n. ề ợ ể ậ
+ Tính ỳ, thói quen, s  thay đ i ự ổ



+ Đánh giá không đ y đ , chính xác v  thay đ i, th c hi n m c tiêu v  s  thay đ i. ầ ủ ề ổ ự ệ ụ ề ự ổ
+ Kh  năng ch u đ ng s  thay đ i kém. ả ị ự ự ổ
- Các chi n l c nh m làm gi m s  ch ng đ i v i s  thay đ i. ế ượ ằ ả ự ố ố ớ ự ổ
+ Giáo d c và truy n đ t thông tin. ụ ề ạ
+ Tham gia và lôi kéo 
+ T o thu n l i. ạ ậ ợ
+ Th ng l ng và tho  thu n. ươ ượ ả ậ
+ Thao túng và tranh th . ủ
+ Ép bu c (công khai hay ng m ng m). ộ ấ ầ
Tuỳ t ng tình hu ng mà áp d ng các chi n l c cho thích h p. ừ ố ụ ế ượ ợ
* Mô hình qu n tr  s  thay đ i (trang 566 - Qu n tr  căn b n) James H.Donnelly. ả ị ự ổ ả ị ả
Qu n tr  s  thay đ i đ c th c hi n nh  m t quá trình bao g m các b cả ị ự ổ ượ ự ệ ư ộ ồ ướ
B c 1: Xác đ nh nh ng tác nhân kích thích - l c l ng đòi h i s  thay đ i. ướ ị ữ ự ượ ỏ ự ổ
- L c l ng bên ngoài: ự ượ
+ S  thay đ i th  tr ng: ự ổ ị ườ
Khách hàng 
Nhà cung c p ấ
Đ i th  c nh tranh ố ủ ạ
+ Thay đ i công ngh . ổ ệ
+ Thay đ i môi tr ng khác. ổ ườ
- L c l ng bên trong: ự ượ
+ Các quá trình bên trong t  ch c: ổ ứ
Ra quy t đ nh ế ị
Truy n đ t thông tin ề ạ
Giao ti p ế
+ Con ng i trong t  ch c. ườ ổ ứ
- Ph n ng - th a nh n nhu c u c n thay đ i. ả ứ ừ ậ ầ ầ ổ
+ Thông tin giúp nhà qu n tr  hi u rõ quy mô, thay đ i các l c l ng đòi h i thay đ i. ả ị ể ổ ự ượ ỏ ổ
B c 2: Ch n đoán v n đ . ướ ẩ ấ ề
- Phân tích tri u ch ng c a v n đ  đ  phát hi n v n đ  (thu th p thông tin t  báo cáoệ ứ ủ ấ ề ể ệ ấ ề ậ ừ  
và ngu n khác, đi u tra thu th p b ng phi u đi u tra). ồ ề ậ ằ ế ề
- C n ph i thay đ i cái gì đ  gi i quy t v n đ  đó. ầ ả ổ ể ả ế ấ ề
- Các m c tiêu c a s  thay đ i và các ch  tiêu đo l ng m c tiêu. ụ ủ ự ổ ỉ ườ ụ
B c 3: Các ph ng án, th  thu t qu n tr  s  thay đ i. ướ ươ ủ ậ ả ị ự ổ
- L a ch n ph ng án, th  thu t gi i quy t v n đ : ph i căn c  vào b n ch t c aự ọ ươ ủ ậ ả ế ấ ề ả ứ ả ấ ủ  
v n đ  đã đ c chu n đoán. ấ ề ượ ẩ
+ Tr ng tâm c a th  thu t thay đ i: ọ ủ ủ ậ ổ
 C  c u t  ch cơ ấ ổ ứ �  
 Con ng iườ �  
 Công nghệ�  
* Thay đ i c  c u: Xác đ nh các công vi c, b  ph n, quy mô và quy n h n nhà qu nổ ơ ấ ị ệ ộ ậ ề ạ ả  
tr , c  ch  truy n đ t thông tin và ra quy t đ nh. ị ơ ế ề ạ ế ị
* Thay đ i con ng i: ổ ườ
 Đào t o, b i d ng, hu n luy n.ạ ồ ưỡ ấ ệ �  
 Xây d ng t  đ i.ự ổ ộ �  
 Phát tri n qu n tr .ể ả ị �  



* Thay đ i công ngh : ổ ệ
 Máy móc.�  
 T  đ ng hoáự ộ �  
 Rob tố �  
 nh h ng đ n c  c u và hành vi t  ch c.ả ưở ế ơ ấ ổ ứ ⇒ 
- Nh n rõ nh ng đi u ki n h n ch : ậ ữ ề ệ ạ ế
+ L a ch n ph ng án và th  thu t gi i quy t nh ng v n đ  ph i căn c  vào đi uự ọ ươ ủ ậ ả ế ữ ấ ề ả ứ ề  
ki n t i th i đi m đó ệ ạ ờ ể
* Không khí lãnh đ o ạ
 Phong cách lãnh đ oạ �  
 H  th ng hành chính c a c p trênệ ố ủ ấ �  
* T  ch c chính th c ph i phù h p v i thay đ i d  ki n. ổ ứ ứ ả ợ ớ ổ ự ế
* Văn hoá t  ch c. ổ ứ

B c 4: L a ch n ph ng án. ướ ự ọ ươ
- L a ch n chi n l c đ  th c hi n th  thu t nh h ng đ n k t qu  cu i cùng c aự ọ ế ượ ể ự ệ ủ ậ ả ưở ế ế ả ố ủ  
th c hi n m c tiêu thay đ i. ự ệ ụ ổ
- Có 3 ki u: ể
+ Đ n ph ng s  d ng quy n l c. ơ ươ ử ụ ề ự
+ U  quy n toàn b . ỷ ề ộ
+ Chia s  quy n h n tuỳ theo v  trí. ẻ ề ạ ị
 Tuỳ t ng đi u ki n c  th  mà ch n chi n l c thích h p, tính đ nừ ề ệ ụ ể ọ ế ượ ợ ế ⇒ y u t  môiế ố  
tr ng văn hoá bên trong và uy tín, v  trí nhà qu n tr ... ườ ị ả ị
B c 5: Th c hi n và đánh giá: ướ ự ệ
- 2 khía c nh th c hi n s  thay đ i: ạ ự ệ ự ổ
 Th i gianờ �  
 Ph m viạ �  
+ Xác đ nh th i đi m thích h p đ  kh i x ng s  thay đ i. ị ờ ể ợ ể ở ướ ự ổ
+ Xác đ nh ph m vi, quy mô thích h p cho s  thay đ i. ị ạ ợ ự ổ
- Đánh giá là công vi c quan tr ng: ệ ọ
Đánh giá là phân tích, so sánh k t qu  đ t đ c khi th c hi n s  thay đ i v i m c tiêuế ả ạ ượ ự ệ ự ổ ớ ụ  
c a thay đ i ủ ổ
3 tiêu chí đánh giá: 
 Ph n ng n i bả ứ ộ ộ�  
 Ph n ng bên ngoàiả ứ �  
 Ph n ng c a ng i tham gia.ả ứ ủ ườ �  

CH NG II ƯƠ
NHÀ QU N TR  Ả Ị

2.1. Khái ni m và vai trò nhà qu n tr  ệ ả ị
2.1.1. Khái ni m nhà qu n tr : ệ ả ị



- Theo ch c năng qu n tr : Nhà qu n tr  là ng i ho ch đ nh, t  ch c, lãnh đ o vàứ ả ị ả ị ườ ạ ị ổ ứ ạ  
ki m soát ho t đ ng trong t  ch c nh m đ t đ c m c tiêu c a t  ch c ể ạ ộ ổ ứ ằ ạ ượ ụ ủ ổ ứ
- Theo ho t đ ng tác nghi p: Nhà qu n tr  là ng i đ m nh n ch c v  nh t đ nh trongạ ộ ệ ả ị ườ ả ậ ứ ụ ấ ị  
t  ch c, đi u khi n công vi c c a các b  ph n, cá nhân d i quy n và ch u tráchổ ứ ề ể ệ ủ ộ ậ ướ ề ị  
nhi m tr c k t qu  ho t đ ng c a h  ệ ướ ế ả ạ ộ ủ ọ

 Nhà qu n tr  là ch  th  trong h  th ng qu n tr , là ng i đ a raả ị ủ ể ệ ố ả ị ườ ư  các tác đ ng qu n trộ ả ị 

2.1.2. Vai trò nhà qu n tr : ả ị
2.1.2.1. Vai trò liên k t: ế
- Là ng i đ i di n ườ ạ ệ
- Là ng i lãnh đ o ườ ạ
- Là ng i t o ra các m i quan h  ườ ạ ố ệ
2.1.2.2. Vai trò thông tin: 
- Ti p nh n ế ậ
- S  lý thông tin ử
- Truy n đ t thông tin ề ạ
- Cung c p thông tin ấ
2.1.2.3. Vai trò ra quy t đ nh: ế ị
- Là ng i ph  trách ườ ụ
- Là ng i lo i b  các vi ph m ườ ạ ỏ ạ
- Là ng i phân ph i các ngu n l c ườ ố ồ ự
- Là ng i ti n hành các cu c đàm phán ườ ế ộ

2.2. Các c p b c qu n tr  ấ ậ ả ị
2.2.1. Nhà qu n tr  c p cao ả ị ấ
- Là nh ng ng i gi  các ch c v , v  trí hàng đ u trong t  ch c ữ ườ ữ ứ ụ ị ầ ổ ứ
- H  ch u trách nhi m v  thành qu  cu i cùng c a t  ch c ọ ị ệ ề ả ố ủ ổ ứ
- H  đ a ra các ch  d n, ph ng h ng mang tính chi n l c trong s  cân nh c ngu nọ ư ỉ ẫ ươ ướ ế ượ ự ắ ồ  
l c c a t  ch c, c  h i và nguy c  t  môi tr ng bên ngoài ự ủ ổ ứ ơ ộ ơ ừ ườ
- Nhà qu n tr  c p cao c n có kh  năng nh n th c, phán đoán đ  x  lý đ c l ngả ị ấ ầ ả ậ ứ ể ử ượ ượ  
thông tin l n t  môi tr ng bên trong và bên ngoài t  ch c ớ ừ ườ ổ ứ
- Uy tín c a các nhà qu n tr  c p cao có nh h ng l n đ n văn hoá và b u không khíủ ả ị ấ ả ưở ớ ế ầ  
bên trong c a t  ch c ủ ổ ứ
- Các ch c danh c a nhà qu n tr  c p cao th ng là: Ch  t ch ho c Phó Ch  t ch H iứ ủ ả ị ấ ườ ủ ị ặ ủ ị ộ  
đ ng qu n tr , T ng Giám đ c ho c Phó T ng Giám đ c, Giám đ c ho c Phó Giámồ ả ị ổ ố ặ ổ ố ố ặ  
đ c. ố
2.2.2. Nhà qu n tr  c p trung: ả ị ấ
- Là các nhà qu n tr  ho t đ ng  d i các nhà qu n tr  c p cao nh ng  trên các nhàả ị ạ ộ ở ướ ả ị ấ ư ở  
qu n tr  c p c  s  ả ị ấ ơ ở
- H  tr c ti p giám sát, ki m tra các nhà qu n tr  c p c  s  ọ ự ế ể ả ị ấ ơ ở
- Nhi m v  c a h  là đ a ra các quy t đ nh chi n thu t, th c hi n các chi n l c vàệ ụ ủ ọ ư ế ị ế ậ ự ệ ế ượ  
các chính sách c a t  ch c, ph i h p các ho t đ ng, các công vi c đ  hoàn thành m củ ổ ứ ố ợ ạ ộ ệ ể ụ  
tiêu chung 
- Nhà qu n tr  c p trung ph i qu n tr  nhóm m t cách linh ho t, năng đ ng, khuy nả ị ấ ả ả ị ộ ạ ộ ế  
khích s  h p tác và gi i quy t các xung đ t ự ợ ả ế ộ



- Trong quan h  v i các nhóm khác cũng nh  bên ngoài, nhà qu n tr  c p trung ph iệ ớ ư ả ị ấ ả  
đóng vai trò nh  là đ u m i liên k t, thu th p và cung c p thông tin ph n h i cho cácư ầ ố ế ậ ấ ả ồ  
b  ph n ộ ậ
- V i ch c năng liên k t, nhà qu n tr  c p trung có trách nhi m: ớ ứ ế ả ị ấ ệ
• Ho ch đ nh và đi u ph i ngu n l c ạ ị ề ố ồ ự
• Ph i h p các nhóm làm vi c đ c l p ố ợ ệ ộ ậ
• Ch  đ o vi c th c hi n công vi c c a các b  ph n ỉ ạ ệ ự ệ ệ ủ ộ ậ
- Các ch c danh c a nhà qu n tr  c p trung th ng là: tr ng b  ph n, chi nhánh,ứ ủ ả ị ấ ườ ưở ộ ậ  
phòng, ban, đ n v  tr c thu c mà du i đó còn có các b  ph n nh  h n ơ ị ự ộ ớ ộ ậ ỏ ơ
2.2.3. Nhà qu n tr  c p c  s  ả ị ấ ơ ở
- Là nh ng ng i tr c ti p theo dõi, giám sát và ki m tra công vi c c a nh ng ng iữ ườ ự ế ể ệ ủ ữ ườ  
th a hành ừ
- H  ch u trách nhi m v  vi c s  s ng tr c ti p các ngu n l c dành cho h  ọ ị ệ ề ệ ử ụ ự ế ồ ự ọ
- H  phân công các nhi m v  c  th  cho nhân viên th a hành và đ m b o công vi cọ ệ ụ ụ ể ừ ả ả ệ  
đ c th c hi n theo k  ho ch đã đ  ra ượ ự ệ ế ạ ề
- H  th ng là ng i tr c ti p tham gia các ho t đ ng tác nghi p nh  các nhân viênọ ườ ườ ự ế ạ ộ ệ ư  
d i quy n h , th m chí có kh  năng làm t t nh t nh ng công vi c mà nh ng ng iướ ề ọ ậ ả ố ấ ữ ệ ữ ườ  
th a hành ph i làm ừ ả
- Đ i v i nhà qu n tr  c p c  s  c n có ki n th c chuyên môn, hi u bi t t t v  côngố ớ ả ị ấ ơ ở ầ ế ứ ể ế ố ề  
vi c, các ph ng ti n v t ch t k  thu t và các ph ng pháp trong nh ng lĩnh v c cệ ươ ệ ậ ấ ỹ ậ ươ ữ ự ụ 
th . ể
- Các ch c danh c a nhà qu n tr  c p c  s  th ng là: đ c công, t  tr ng, tr ngứ ủ ả ị ấ ơ ở ườ ố ổ ưở ưở  
nhóm, tr ng ca. ưở

2.3. Các k  năng c n thi t c a nhà qu n tr  ỹ ầ ế ủ ả ị
2.3.1. K  năng chuyên môn: ỹ
- K  năng chuyên môn, hay còn g i là k  năng k  thu t, là nh ng nh ng hi u bi t,ỹ ọ ỹ ỹ ậ ữ ữ ể ế  
nh ng ki n th c chuyên môn v  lĩnh v c ho t đ ng c a b  ph n do nhà qu n tr  phữ ế ứ ề ự ạ ộ ủ ộ ậ ả ị ụ 
trách 
- Nhà qu n tr  có k  năng chuyên môn đ  có th  hi u đ c các công vi c c a b  ph nả ị ỹ ể ể ể ượ ệ ủ ộ ậ  
mình ph  trách, t  đó ra các quy t đ nh chính xác v  các lĩnh v c chuyên môn, h ngụ ừ ế ị ề ự ướ  
d n, ch  đ o nhân viên th c hi n t t các ho t đ ng tác nghi p, đ ng th i giúp các nhàẫ ỉ ạ ự ệ ố ạ ộ ệ ồ ờ  
qu n tr  có th  x  lý k p th i nh ng tình hu ng phát sinh trong quá trình ho t đ ng c aả ị ể ử ị ờ ữ ố ạ ộ ủ  
t  ch c ổ ứ
- K  năng chuyên môn c a nhà qu n tr  có th  có đ c b ng con đ ng: h c t p trongỹ ủ ả ị ể ượ ằ ườ ọ ậ  
nhà tr ng và h c ngay  chính trong quá trình làm vi c. Trong th c ti n kinh doanh,ườ ọ ở ệ ự ễ  
có nhi u nhà qu n tr  không nh ng có ki n th c chuyên môn r ng mà còn là b c th yề ả ị ữ ế ứ ộ ậ ầ  
trong lĩnh v c chuyên môn h p nh t đ nh ự ẹ ấ ị
2.3.2. K  năng nhân s : ỹ ự
- K  năng nhân s , hay còn g i là k  năng giao ti p nhân s , là kh  năng làm vi c v iỹ ự ọ ỹ ế ự ả ệ ớ  
ng i khác, kh  năng giao ti p v i ng i khác và kh  năng ph i h p ho t đ ng c aườ ả ế ớ ườ ả ố ợ ạ ộ ủ  
các cá nhân, b  ph n. ộ ậ
- Nhà qu n tr  luôn ph i ti p xúc ho c tr c ti p ho c gián ti p v i nhi u ng i khácả ị ả ế ặ ự ế ặ ế ớ ề ườ  
nhau: nhân viên d i quy n, các nhà qu n tr  cùng c p, các nhà qu n tr  c p trên,ướ ề ả ị ấ ả ị ấ  
nh ng cá nhân và các t  ch c bên ngoài đ n v  h  ph  trách ữ ổ ứ ơ ị ọ ụ
- K  năng nhân s  là c  s  hình thành nên năng l c giao ti p, chó phép các nhà qu n trỹ ự ơ ở ự ế ả ị 



đ t hi u qu  cao khi tác đ ng đ n nh ng ng i khác, ch ng h n trong vi c thoạ ệ ả ộ ế ữ ườ ẳ ạ ệ ả 
thu n v i bên ngoài, làm hài lòng các nhà qu n tr  c p trên và các c  quan nhà n c,ậ ớ ả ị ấ ơ ướ  
t o ra s  tuân th  c a c p d i... ạ ự ủ ủ ấ ướ
- Nhà qu n tr  c n hi u bi t tâm lý con ng i, bi t tuy n chon, đ t đúng ch , s  d ngả ị ầ ể ế ườ ế ể ặ ỗ ử ụ  
đúng kh  năng c a các thành viên trong t  ch c mình. ả ủ ổ ứ
- Nhà qu n tr  có k  năng nhân s  là nhà qu n tr  bi t l ng nghe ý ki n ng i khác vàả ị ỹ ự ả ị ế ắ ế ườ  
dung hoà các chính ki n, các quan đi m khác nhau, t o ra môi tr ng làm vi c trong đóế ể ạ ườ ệ  
các cá nhân c m th y hài lòng, kích thích h  đóng góp ý ki n, tham gia vào quá trình raả ấ ọ ế  
quy t đ nh qu n tr  ế ị ả ị
- K  năng nhân s  cho phép các nhà qu n tr  hình thành nên "ngh  thu t dùng ng i" ỹ ự ả ị ệ ậ ườ
2.3.3. K  năng t  duy: ỹ ư
- K  năng t  duy là kh  năng nh n th c, phán đoán, hình dung và trình bày nh ng v nỹ ư ả ậ ứ ữ ấ  
đ  ngay c  khi chúng còn trong d ng ti m n hay trong t ng lai ề ả ạ ề ẩ ươ
- Kh  năng nh n th c, phán đoán giúp nhà qu n tr  có cái nhìn t ng quan v  t  ch c,ả ậ ứ ả ị ổ ề ổ ứ  
đ nh h ng cho ho t đ ng c a t  ch c ị ướ ạ ộ ủ ổ ứ
- Nhà qu n tr  là ng i lo cho ng i khác làm nên ph i bi t lo tr c, nhìn th y tr cả ị ườ ườ ả ế ướ ấ ướ  
nh ng đi u mà nhân viên c a mình ch a nhìn th y. ữ ề ủ ư ấ
- Nhà qu n tr  ph i có quan đi m t ng h p, bi t t  duy có h  th ng, bi t phân tíchả ị ả ể ổ ợ ế ư ệ ố ế  
m i liên h  gi a các cá nhân, b  ph n, các v n đ , hi u rõ m c đ  ph c t p c a môiố ệ ữ ộ ậ ấ ề ể ứ ộ ứ ạ ủ  
tr ng, bi t gi m thi u s  ph c t p đó xu ng m t m c đ  có th  đ i phó đ c ườ ế ả ể ự ứ ạ ố ộ ứ ộ ể ố ượ
- K  năng t  duy giúp cho nhà qu n tr  phát tri n nh ng năng l c cá nhân và n  n pỹ ư ả ị ể ữ ự ề ế  
văn hoá c a t  ch c. ủ ổ ứ
- K  năng t  duy đ c bi t c n thi t khi các nhà qu n tr  ho ch đ nh hay ra quy t đ nhỹ ư ặ ệ ầ ế ả ị ạ ị ế ị  
nói chung 

* M i quan h  gi a các k  năng qu n tr  và các c p b c qu n tr : ố ệ ữ ỹ ả ị ấ ậ ả ị
Các nhà qu n nhà qu n tr  ph i có đ y đ  các k  năng trên, tuy nhiên t m quan tr ngả ả ị ả ầ ủ ỹ ầ ọ  
c a m i k  năng ph  thu c theo c p b c c a nhà qu n tr  trong t  ch c. Th c t  choủ ỗ ỹ ụ ộ ấ ậ ủ ả ị ổ ứ ự ế  
th y, các nhà qu n tr  c p cao c n có nhi u k  năng t  duy h n, các nhà qu n tr  c pấ ả ị ấ ầ ề ỹ ư ơ ả ị ấ  
c  s  c n k  năng k  năng chuyên môn nhi u h n, k  năng nhân s  c n thi t cho m iơ ở ầ ỹ ỹ ề ơ ỹ ự ầ ế ọ  
nhà qu n tr   t t c  các c p, vì  c p nào nhà qu n tr  cũng ph i làm vi c v i conả ị ở ấ ả ấ ở ấ ả ị ả ệ ớ  
ng iườ

2.4. Phong cách nhà qu n tr  ả ị
2.4.1. Phong cách chuyên quy n: ề
- Phong cách chuyên quy n là phong cách mà theo đó nhà qu n tr  tri t đ  s  d ngề ả ị ệ ể ử ụ  
quy n l c hay uy tín ch c v  c a mình đ  tác đ ng đ n ng i d i quy n. ề ự ứ ụ ủ ể ộ ế ườ ướ ề
- Các đ c đi m c  b n c a phong cách chuyên quy n: ặ ể ơ ả ủ ề
• Thiên v  s  d ng m nh l nh ề ử ụ ệ ệ
• Luôn đòi h i c p d i s  ph c tùng tuy t đ i ỏ ấ ướ ự ụ ệ ố
• Th ng d a vào năng l c, kinh nghi m, uy tín ch c v  c a mình đ  t  đ  ra cácườ ự ự ệ ứ ụ ủ ể ự ề  
quy t đ nh r i bu c h  ph i làm theo ý mu n hay quy t đ nh c a nhà qu n tr  ế ị ồ ộ ọ ả ố ế ị ủ ả ị
• Nhà qu n tr  chú tr ng đ n hình th c tác đ ng chính th c, thông qua h  th ng tả ị ọ ế ứ ộ ứ ệ ố ổ 
ch c chính th c ứ ứ
- Các u đi m ch  y u c a phong cách chuyên quy n: ư ể ủ ế ủ ề
• Nhà qu n tr  th ng là ng i có tính quy t đoán cao và d t khoát khi đ a ra cácả ị ườ ườ ế ứ ư  



quy t đ nh qu n tr . Đi u này giúp cho h  gi i quy t m i v n đ  m t cách nhanhế ị ả ị ề ọ ả ế ọ ấ ề ộ  
chóng và th ng ch p đ c các c  h i kinh doanh ườ ớ ượ ơ ộ
• Nhà qu n tr  th ng là nh ng ng i dám ch u trách nhi m cá nhân v  các quy t đ nhả ị ườ ữ ườ ị ệ ề ế ị  
c a mình, "dám làm, dám ch u", và do v y phát huy đ c đ y đ  các năng l c và ph mủ ị ậ ượ ầ ủ ự ẩ  
ch t cá nhân t t đ p c a b n thân ấ ố ẹ ủ ả
- Các nh c đi m ch  y u c a phong cách chuyên quy n: ượ ể ủ ế ủ ề
• Tri t tiêu tính sáng t o c a các thành viên trong t  ch c, không th a nh n trí tu  c aệ ạ ủ ổ ứ ừ ậ ệ ủ  
t p th , c a nh ng ng i d i quy n ậ ể ủ ữ ườ ướ ề
• Quy t đ nh c a các nhà qu n tr  chuyên quy n thu ng ít đ c c p d i ch p nh n,ế ị ủ ả ị ề ờ ượ ấ ướ ấ ậ  
đ ng tình và làm theo, th m chí còn d n đ n s  ch ng đ i c a c p d i ồ ậ ẫ ế ự ố ố ủ ấ ướ
• Trong t  ch c th ng có nhi u ý ki n b t đ ng, m t s  ng i có tâm lý lo s , lổ ứ ườ ề ế ấ ồ ộ ố ườ ợ ệ 
thu c. Đây là nguyên nhân chính d n đ n s  th t b i c a các nhà qu n tr  chuyênộ ẫ ế ự ấ ạ ủ ả ị  
quy n ề
2.4.2. Phong cách dân ch : ủ
- Phong cách dân ch  là phong cách mà theo đó nhà qu n tr  ch  y u s  d ng uy tín cáủ ả ị ủ ế ử ụ  
nhân đ  đ a ra nh ng tác đ ng đ n nh ng ng i d i quy n. Nói cách khác, h  r t ítể ư ữ ộ ế ữ ườ ướ ề ọ ấ  
s  d ng quy n l c hay uy tín ch c v  đ  tác đ ng đ n nh ng ng i d i quy n ử ụ ề ự ứ ụ ể ộ ế ữ ườ ướ ề
- Các đ c đi m c  b n c a phong cách dân ch : ặ ể ơ ả ủ ủ
• Th ng s  d ng hình th c đ ng viên khuy n khích ườ ử ụ ứ ộ ế
• Không đòi h i c p d i s  ph c tùng tuy t đ i ỏ ấ ướ ự ụ ệ ố
• Th ng thu th p ý ki n c a nh ng ng i d i quy n, thu hút, lôi cu n c  t p thườ ậ ế ủ ữ ườ ướ ề ố ả ậ ể 
vào vi c ra quy t đ nh, th c hi n quy t đ nh ệ ế ị ự ệ ế ị
• Nhà qu n tr  chú tr ng đ n hình th c tác đ ng không chính th c, thông qua h  th ngả ị ọ ế ứ ộ ứ ệ ố  
t  ch c không chính th c ổ ứ ứ
- Các u đi m ch  y u c a phong cách dân ch : ư ể ủ ế ủ ủ
• Phat huy đ c năng l c t p th , trí tu  c a t p th , phát huy đ c tính sáng t o c aượ ự ậ ể ệ ủ ậ ể ượ ạ ủ  
c p d i, t o cho c p d i s  ch  đ ng c n thi t đ  gi i quy t công vi c ấ ướ ạ ấ ướ ự ủ ộ ầ ế ể ả ế ệ
• Quy t đ nh c a các nhà qu n tr  dân ch  thu ng đ c c p d i ch p nh n, đ ngế ị ủ ả ị ủ ờ ượ ấ ướ ấ ậ ồ  
tình, ng h  và làm theo. ủ ộ
• Thi t l p đ c m i quan h  t t đ p gi a c p trên và c p d i, t o ra đ c ê kípế ậ ượ ố ệ ố ẹ ữ ấ ấ ướ ạ ượ  
làm vi c trên c  s  khai thác nh ng u đi m c a h  th ng t  ch c không chính th c ệ ơ ở ữ ư ể ủ ệ ố ổ ứ ứ
- Các nh c đi m ch  y u c a phong cách dân ch : ượ ể ủ ế ủ ủ
• N u thi u s  quy t đoán c n thi t, nhà qu n tr  d  tr  thành ng i theo đuôi c pế ế ự ế ầ ế ả ị ễ ở ườ ấ  
d i, ba ph i, vì v y các quy t đ nh th ng đ a ra ch m ch p, b  lõ th i c  ướ ả ậ ế ị ườ ư ậ ạ ỏ ờ ơ
• Nhà qu n tr  dân ch  nêu không có tài năng th c s  s  không dám ch u trách nhi mả ị ủ ự ự ẽ ị ệ  
cá nhân v  các quy t đ nh c a mình, t  đó s  làm gi m lòng tin c a c p d i ề ế ị ủ ừ ẽ ả ủ ấ ướ
• Trên th c t , có th  x y ra tình tr ng "dân ch  gi  hi u" đ  l y lòng c p d i ự ế ể ả ạ ủ ả ệ ể ấ ấ ướ
2.4.3. Phong cách t  do ự
- Phong cách t  do là phong cách mà theo đó nhà qu n tr  r t ít s  d ng quy n l c đự ả ị ấ ử ụ ề ự ể 
tác đ ng đ n nh ng ng i d i quy n, th m chí không có nh ng tác đ ng đ n h . ộ ế ữ ườ ướ ề ậ ữ ộ ế ọ
- Các đ c đi m c  b n c a phong cách t  do: ặ ể ơ ả ủ ự
• Nhà qu n tr  đóng vai trò là ng i cung c p thông tin ả ị ườ ấ
• Nhà qu n tr  thu ng không tham gia vào ho t đ ng t p th  và s  d ng r t ít quy nả ị ờ ạ ộ ậ ể ử ụ ấ ề  
l c c a mình đ  tác đ ng đ n ng i d i quy n ự ủ ể ộ ế ườ ướ ề
• Phân tán quy n h n cho c p d i, đ  cho c p d i s  đ c l p cao và quy n t  doề ạ ấ ướ ể ấ ướ ự ộ ậ ề ự  
hành đ ng l n ộ ớ



- Các u đi m ch  y u c a phong cách t  do: ư ể ủ ế ủ ự
• Nhà qu n tr  c p cao có đi u ki n th i gian đ  t p trung s c l c vào v n đ  chi nả ị ấ ề ệ ờ ể ậ ứ ự ấ ề ế  
l c ượ
• Tôn tr ng và phát huy t i đa quy n t  do và ch  đ ng c a c p d i, t o đi u ki nọ ố ề ự ủ ộ ủ ấ ướ ạ ề ệ  
đ  c p d i tham gia vào quá trình ra quy t đ nh qu n tr . Đi u này cho phép khai thácể ấ ướ ế ị ả ị ề  
tài năng c a nh ng ng i d i quy n ủ ữ ườ ướ ề
• Quy t đ nh c a nhà qu n tr  d  đ c c p d i ch p nh n, đ ng tình, ng h  và làmế ị ủ ả ị ễ ượ ấ ướ ấ ậ ồ ủ ộ  
theo 
- Các nh c đi m ch  y u c a phong cách t  do: ượ ể ủ ế ủ ự
• Nhà qu n tr  th ng buông l i quy n l c, th m chí đ  cho nh ng ng i d i quy nả ị ườ ơ ề ự ậ ể ữ ườ ướ ề  
l n át quy n l c, khi đó không phát huy đ c vai trò c a nhà qu n tr  ấ ề ự ượ ủ ả ị
• Khó ki m soát c p d i, l  thu c vào c p d i ể ấ ướ ệ ộ ấ ướ
• N u ki m soát không ch t ch , l ng l o, thì m c tiêu c a nhà qu n tr  d  b  đ  v  ế ể ặ ẽ ỏ ẻ ụ ủ ả ị ễ ị ổ ỡ

2.5. Trách nhi m xã h i và đ o đ c c a nhà qu n tr  ệ ộ ạ ứ ủ ả ị
2.5.1. Trách nhi m xã h i ệ ộ
2.5.1.1. Các quan ni m v  trách nhi m xã h i: ệ ề ệ ộ
- Quan ni m th  nh t: ệ ứ ấ
• Ch  có m t trách nhi m duy nh t, đó là gi i quy t các v n đ  ngu n l c và năng l cỉ ộ ệ ấ ả ế ấ ề ồ ự ự  
ho t đ ng c a t  ch c đ  nâng cao hi u qu  ho t đ ng, hay là đ t đ c các m c tiêuạ ộ ủ ổ ứ ể ệ ả ạ ộ ạ ượ ụ  
mà nhà qu n tr  mong mu n đ t đ c trong ph m vi gi i h n c a pháp lu t cho phép ả ị ố ạ ượ ạ ớ ạ ủ ậ
• L i ích xã h i đ c đ m b o m t cách t t nh t gián ti p qua ho t đ ng kinh t , cợ ộ ượ ả ả ộ ố ấ ế ạ ộ ế ụ 
th  là qua vi c thu l i ích và s  d ng (phân ph i) l i ích c a t  ch c ể ệ ợ ử ụ ố ợ ủ ổ ứ
- Quan ni m th  hai: ệ ứ
• Trách nhi m xã h i đ c th c hi n không ph i ch  b ng kinh t , mà ph i b ng hàngệ ộ ượ ự ệ ả ỉ ằ ế ả ằ  
lo t các y u t  ngoài kinh t  ạ ế ố ế
• Quan đi m này coi trách nhi m xã h i là s  th a nh n m t nghĩa v  xã h i n mể ệ ộ ự ừ ậ ộ ụ ộ ằ  
ngoài ph m vi yêu c u c a lu t pháp ạ ầ ủ ậ
T ng h p c  hai quan ni m trên, có th  rút ra k t lu n sau đây:ổ ợ ả ệ ể ế ậ  
- Các t  ch c ho t đ ng trong n n kinh t  thì ph i cân b ng gi a l i ích kinh t  và l iổ ứ ạ ộ ề ế ả ằ ữ ợ ế ợ  
ích xã h i ộ
- Các t  ch c ph i th c hi n trách nhi m xã h i trong các lĩnh v c nh : ổ ứ ả ự ệ ệ ộ ự ư
• B o v  môi tr ng sinh thái ả ệ ườ
• B o v  s c kh e con ng i ả ệ ứ ỏ ườ
• An ninh, an toàn 
• Quy n công dân ề
• B o v  l i ích ng i tiêu dùng ả ệ ợ ườ
• ... 

Nh  v y, các nhà qu n tr  s  th c hi n trách nhi m xã h i c a b n thân mình và c aư ậ ả ị ẽ ự ệ ệ ộ ủ ả ủ  
t  ch c theo đòi h i, yêu c u c a pháp lu t, trách nhi m công dân, theo các chu n m cổ ứ ỏ ầ ủ ậ ệ ẩ ự  
c a đ o đ c xã h i, theo ti ng g i c a l ng tâm và theo truy n th ng l ch s  văn hoáủ ạ ứ ộ ế ọ ủ ươ ề ố ị ử  
c a dân t c ủ ộ
- Có 2 m c th c hi n trách nhi m xã h i: ứ ự ệ ệ ộ
1. Tuân th  quy đ nh, lu t pháp c a nhà n c (b t bu c) ủ ị ậ ủ ướ ắ ộ
2. Th c thi m t cách t  nguy n ự ộ ự ệ



2.5.1.2. Các lý do ph i th c hi n trách nhi m xã h i: ả ự ệ ệ ộ
• M i t  ch c là m t b  ph n, là t  bào c a m t xã h i r ng l n h n. Gi a các bỗ ổ ứ ộ ộ ậ ế ủ ộ ộ ộ ớ ơ ữ ộ 
ph n, t  bào, các y u t  c a m t t ng th  có tác đ ng qua l i l n nhau ậ ế ế ố ủ ộ ổ ể ộ ạ ẫ
• Vi c th c hi n trách nhi m xã h i giúp nhà qu n tr  phát hi n và n m b t các th iệ ự ệ ệ ộ ả ị ệ ắ ắ ờ  
c , c  h i khi nó v a m i xu t hi n, đ ng th i phòng ng a các nguy c , r i ro b tơ ơ ộ ừ ớ ấ ệ ồ ờ ừ ơ ủ ấ  
tr c x y ra trong quá trình qu n tr  ắ ả ả ị
• Th c hi n trách nhi m xã h i là vì chính quy n l i c a t  ch c nói chung và c a nhàự ệ ệ ộ ề ợ ủ ổ ứ ủ  
qu n tr  nói riêng ả ị
- Nh ng khó khăn c a nhà qu n tr  khi th c hi n trách nhi m xã h i: ữ ủ ả ị ự ệ ệ ộ
• nh h ng đ n tình hình tài chính c a t  ch c Ả ưở ế ủ ổ ứ
• Các nhà qu n tr  thi u năng l c hi u bi t xã h i đ  gi i quy t nh ng v n đ  xã h i ả ị ế ự ể ế ộ ể ả ế ữ ấ ề ộ
• Làm phân tán và l ng l o các m c tiêu ch  y u c a t  ch c nói chung và c a nhàỏ ẻ ụ ủ ế ủ ổ ứ ủ  
qu n tr  nói riêng ả ị
• Vi c tham gia th c hi n trách nhi m xã h i c a nhà qu n tr  có th  không nh n đ cệ ự ệ ệ ộ ủ ả ị ể ậ ượ  
s  ng h  và ch p nh n c a d  lu n xã h i vì nh ng lý do khác nhau. ự ủ ộ ấ ậ ủ ư ậ ộ ữ
- T  t ng c  b n c a v n đ  trách nhi m xã h i là nhà qu n tr  ph i l a ch n choư ưở ơ ả ủ ấ ề ệ ộ ả ị ả ự ọ  
mình m t h  th ng ng x  chi n l c và ng x  tình th  đ  có th : ộ ệ ố ứ ử ế ượ ứ ử ế ể ể
• Đ c môi tr ng ch p nh n ượ ườ ấ ậ
• Đón đ c các c  h i và h n ch  các r i ro ượ ơ ộ ạ ế ủ
• T o ra các c  h i c a môi tr ng ạ ơ ộ ủ ườ

2.5.2. Đ o đ c kinh doanh: ạ ứ
- Đ o đ c kinh doanh đ c hi u là nh ng chu n m c, nguyên t c đ c xã h i cũngạ ứ ượ ể ữ ẩ ự ắ ượ ộ  
nh  gi i kinh doanh th a nh n, là nh ng quy đ nh v  hành vi, quan h  ngh  nghi pư ớ ừ ậ ữ ị ề ệ ề ệ  
gi a các nhà qu n tr  v i nhau, hay gi a các nhà qu n tr  v i xã h i trong quá trình ti nữ ả ị ớ ữ ả ị ớ ộ ế  
hành các ho t đ ng kinh doanh, giúp cho các nhà qu n tr  x  s  m t cách trung th c vàạ ộ ả ị ử ự ộ ự  
có trách nhi m v i c ng đ ng và v i nhau ệ ớ ộ ồ ớ
- Đ o đ c kinh doanh là bi u hi n c a s  dung hoà gi a l i ích c a các nhà qu n trạ ứ ể ệ ủ ự ữ ợ ủ ả ị 
trong vi c th c hi n các m c tiêu kinh doanh v i l i ích c a ng i lao đ ng làm vi cệ ự ệ ụ ớ ợ ủ ườ ộ ệ  
cho các nhà qu n tr , l i ích c a khách hàng, c a các đ i tác và l i ích c a toàn c ngả ị ợ ủ ủ ố ợ ủ ộ  
đ ng nói chung ồ
- M t trong nh ng chu n m c đ o đ c kinh doanh là s  trung th c. Trong kinh doanhộ ữ ẩ ụ ạ ứ ự ự  
không nh ng ph i trung th c  nh ng vi c l n, mà còn ph i trung th c c  trongữ ả ự ở ữ ệ ớ ả ự ả  
nh ng vi c nh  nh t. ữ ệ ỏ ấ
- Câu t c ng  Vi t Nam "M t s  b t tín, v n s  b t tin", mu n nh n g i t i các nhàụ ữ ệ ộ ự ấ ạ ự ấ ố ắ ử ớ  
qu n tr  không nên "tham bát, b  mâm", vì nh ng món l i nh , tr c m t c a riêngả ị ỏ ữ ợ ỏ ướ ắ ủ  
mình mà quên đi l i ích c a ng i khác, đ  r i làm m t đi uy tín và s  tin c y c aợ ủ ườ ể ồ ấ ự ậ ủ  
c ng đ ng đ i v i công vi c làm ăn lâu dài. ộ ồ ố ớ ệ
- Các th ng hi u n i ti ng th ng là nh ng th ng hi u c a các nhà qu n tr  bi tươ ệ ổ ế ườ ữ ươ ệ ủ ả ị ế  
tôn tr ng đ o đ c kinh doanh. Vi d : Bill Gate,... ọ ạ ứ ụ
- Đ o đ c kinh doanh có quan h  m t thi t v i trách nhi m xã h i c a nhà qu n tr , vìạ ứ ệ ậ ế ớ ệ ộ ủ ả ị  
v y kinh doanh có đ o đ c là m t ph n trách nhi m xã h i c a các nhà qu n tr  ậ ạ ứ ộ ầ ệ ộ ủ ả ị

CH NG III ƯƠ
THÔNG TIN VÀ RA QUY T Đ NH QU N TR  Ế Ị Ả Ị



3.1. Thông tin qu n tr  ả ị
3.1.1. Khái ni m và vai trò c a thông tin ệ ủ
3.1.1.1. Khái ni m: ệ
Trong cu c s ng, thông tin th ng đ c hi u là các tin t c mà con ng i trao đ i v iộ ố ườ ượ ể ứ ườ ổ ớ  
nhau, hay r ng h n thông tin bao g m c  nh ng tri th c v  các đ i t ng. ộ ơ ồ ả ữ ứ ề ố ượ
Trong ho t đ ng c a t  ch c, thông tin qu n tr  là nh ng tin t c và tín hi u m i có íchạ ộ ủ ổ ứ ả ị ữ ứ ệ ớ  
trong quá trình qu n tr  c a t  ch c ả ị ủ ổ ứ
- Thông tin mang tính th i s  và có ích cho nhà qu n tr  trong quá trình qu n tr  m t tờ ự ả ị ả ị ộ ổ 
ch c ứ
- Thông tin là k t qu  ph n ánh các đ i t ng trong s  t ng tác và v n đ ng c aế ả ả ố ượ ự ươ ậ ộ ủ  
chúng 
- Thông tin liên quan đ n vi c chuy n giao và hi u đ c ý nghĩa khi chuy n giao. N uế ệ ể ể ượ ể ế  
không có tin t c nào đ c chuy n đi thì thông tin ch a x y ra. M t thông tin thànhứ ượ ể ư ả ộ  
công khi nào nghĩa đ c chuy n đi và ph i đ c hi u. ượ ể ả ượ ể
- Thông tin không ph i là v t ch t nh ng thông tin không th  t n t i đ c bên ngoàiả ậ ấ ư ể ồ ạ ượ  
cái giá v t ch t c a nó t c là các v t mang tin. Nh ng v t mang tin này có th  là âmậ ấ ủ ứ ậ ữ ậ ể  
thanh (l i nói, ti ng...), ch  vi t (sách, báo,...), các bi u đ , các ký hi u, các băng tờ ế ữ ế ể ồ ệ ừ 
v.v...T p h p các v t mang tin này đ c g i là các d  li u ho c các thông báo ậ ợ ậ ượ ọ ữ ệ ặ
- D  li u là nh ng s  vi c và nh ng s  th ng kê. Thông tin là nh ng k t lu n rút ra tữ ệ ữ ự ệ ữ ố ố ữ ế ậ ừ 
vi c phân tích các d  li u ệ ữ ệ
 Thông tin qu n tr  là t ng h p các tin t c c n thi t cho vi c raả ị ổ ợ ứ ầ ế ệ  quy t đ nh ho c đế ị ặ ể 
gi i quy t các v n đ  n y sinh trong quá trình qu n tr  c a t  ch c ả ế ấ ề ả ả ị ủ ổ ứ
- Thông tin qu n tr  đ c xem xét trên hai m t: ả ị ượ ặ
+ Dung l ng thông tin ượ
+ Ch t l ng thông tin ấ ượ
- Các hình th c thông tin: ứ
+ L i nói ờ
+ Ch  vi t ữ ế
+ Trung gian đi n t  nh  truy n hình m ch kín, máy tính, fax... ệ ử ư ề ạ
+ Các hình th c khác: c  ch , thái đ , hình nh... ứ ử ỉ ộ ả
3.1.1.2. Vai trò c a thông tin: ủ
- Thông tin c n thi t cho vi c ra quy t đ nh qu n tr  ầ ế ệ ế ị ả ị
• Cung c p các d  li u c n thi t liên quan đ n ho t đ ng c a t  ch c ấ ữ ệ ầ ế ế ạ ộ ủ ổ ứ
• Nh n d ng c  h i, nguy c  t  s  tác đ ng c a các y u t  môi tr ng đ n ho t đ ngậ ạ ơ ộ ơ ừ ự ộ ủ ế ố ườ ế ạ ộ  
qu n tr  ả ị
• Xây d ng và l a ch n ph ng án t i u đ  gi i quy t các v n đ  n y sinh ự ự ọ ươ ố ư ể ả ế ấ ề ả
• ... 
- Thông tin tr c ti p tác đ ng đ n vi c th c hi n các ch c năng qu n tr : ự ế ộ ế ệ ự ệ ứ ả ị
• Giúp cho ti n trình ho ch đ nh có hi u qu  ế ạ ị ệ ả
• Xây d ng c u trúc t  ch c h p lý ự ấ ổ ứ ợ
• L a ch n phong cách lãnh đ o thích h p ự ọ ạ ợ
• Giúp cho ki m soát đ t t i m c tiêu ể ạ ớ ụ
- Thông tin là s i dây liên l c gi a nhà qu n tr  v i nhân viên, gi a các cá nhân v iợ ạ ữ ả ị ớ ữ ớ  
nhau, gi a b  ph n này v i b  ph n khác, đ m b o s  ph i h p ăn kh p gi a các cáữ ộ ậ ớ ộ ậ ả ả ự ố ợ ớ ữ  
nhân, b  ph n trong t  ch c nh m th c hi n m c tiêu chung ộ ậ ổ ứ ằ ự ệ ụ



 Thông tin là ngu n tài nguyên vô giá c a t  ch c!ồ ủ ổ ứ  

3.1. 2. Phân lo i thông tin qu n tr  ạ ả ị
3.1.2.1. Theo ngu n thông tin: ồ
- Thông tin bên trong: nh ng thông tin phát sinh trong n i b  c a t  ch c nh  thông tinữ ộ ộ ủ ổ ứ ư  
v  nhân s , v  tình hình tài chính c a t  ch c... ề ự ề ủ ổ ứ
- Thông tin bên ngoài: nh ng thông tin  bên ngoài t  ch c, nh  thông tin v  thữ ở ổ ứ ư ề ị 
tr ng, v  các chính sách, v  các văn b n pháp lu t có liên quan đ n ho t đ ng c a tườ ề ề ả ậ ế ạ ộ ủ ổ 
ch c... ứ
3.1.2.2. Theo ch c năng c a thông tin: ứ ủ
- Thông tin ch  đ o: là các thông tin mang các m nh l nh, ch  th , nhi m v , h ngỉ ạ ệ ệ ỉ ị ệ ụ ướ  
d n chung cho t t c  các thành viên trong t  ch c ẫ ấ ả ổ ứ
- Thông tin th c hi n: là các thông tin v  ti n trình th c hi n và k t qu  th c hi nự ệ ề ế ự ệ ế ả ự ệ  
m c tiêu c a các cá nhân, b  ph n trong t  ch c ụ ủ ộ ậ ổ ứ
3.1.2.3. Theo kênh thông tin: 
- Thông tin chính th c: là nh ng thông tin t  các c p b c, các khâu, các b  ph n, đ nứ ữ ừ ấ ậ ộ ậ ơ  
v , và các thành viên trong h  th ng t  ch c chính th c ị ệ ố ổ ứ ứ
- Thông tin không chính th c: là nh ng thông tin xu t phát t  các nhóm và các m iứ ữ ấ ừ ố  
quan h  không chính th c trong t  ch c ệ ứ ổ ứ
3.1.2.4. Theo cách truy n thông tin: ề
- Thông tin có h  th ng: là nh ng thông tin try n đi theo n i dung và th  t c đã đ cệ ố ữ ề ộ ủ ụ ượ  
đ nh tr c theo đ nh kỳ và trong th i h n nh t đ nh ị ướ ị ờ ạ ấ ị
- Thông tin không có h  th ng: là nh ng thông tin đ c truy n đi khi có nh ng tìnhệ ố ữ ượ ề ữ  
hu ng ng u nhiên, ngoài d  ki n, đ t xu t x y ra trong quá trình ho t đ ng c a tố ẫ ự ế ộ ấ ả ạ ộ ủ ổ 
ch c ứ
3.1.2.5. Theo n i dung thông tin: ộ
- Thông tin đ u vào: là nh ng thông tin v  tình hình các y u t  đ u vào có th  cungầ ữ ề ế ố ầ ể  
c p nh  thông tin v  nguyên nhiên v t li u, v  th  tr ng lao đ ng, th  tr ng v n... ấ ư ề ậ ệ ề ị ườ ộ ị ườ ố
- Thông tin đ u ra: là nh ng thông tin v  k t qu  ho t đ ng c a t  ch c ầ ữ ề ế ả ạ ộ ủ ổ ứ
- Thông tin ph n h i: là nh ng thông tin v  ph n ng c a các thành viên trong t  ch cả ồ ữ ề ả ứ ủ ổ ứ  
và c a các cá nhân, t  ch c có liên quan ủ ổ ứ
- Thông tin v  môi tr ng qu n tr : là nh ng thông tin v  các y u t  c a môi tr ngề ườ ả ị ữ ề ế ố ủ ườ  
qu n tr  nh  thông tin v  chính tr , lu t pháp, các thi t ch  xã h i... ả ị ư ề ị ậ ế ế ộ
- Thông tin v  ho t đ ng qu n tr : là nh ng thông tin liên quan đ n ch  th  qu n tr ,ề ạ ộ ả ị ữ ế ủ ể ả ị  
đ i t ng qu n tr , thông tin v  quá trình ra quy t đ nh, ho ch đ nh, t  ch c, lãnh đ o,ố ượ ả ị ề ế ị ạ ị ổ ứ ạ  
ki m soát ể
- ... 
3.1.2.6 Theo m c đ  x  lý: ứ ộ ử
- Thông tin s  c p: là nh ng thông tin thu th p ban đ u ch a qua x  lý ơ ấ ữ ậ ầ ư ử
- Thông tin th  c p: là nh ng thông tin đã qua x  lý ứ ấ ữ ử

3.1.3. Các nhân t  nh h ng đ n giá tr  thông tin ố ả ưở ế ị
3.1.3.1. S  thích h p c a thông tin: ự ợ ủ
- Thông tin c n ph i cung c p theo đúng m c tiêu đã đ c xác đ nh ầ ả ấ ụ ượ ị
- Thông tin đ c cung c p ph i là c  s  khoa h c đ  ra nh ng quy t đ nh qu n trượ ấ ả ơ ở ọ ể ữ ế ị ả ị 
đúng đ n ắ



- Thông tin c n ph n ánh đúng nh ng d  ki n có liên quan đ n các v n đ  c n ph iầ ả ữ ữ ệ ế ấ ề ầ ả  
gi i quy t ả ế
- Thông tin c n ti n l i cho ng i s  d ng ầ ệ ợ ườ ử ụ
3.1.3.2. Ch t l ng c a thông tin: ấ ượ ủ
- Thông tin có ch t l ng là nh ng thông tin: ấ ượ ữ
• Rõ ràng và đ y đ  ầ ủ
• Chính xác và trung th c ự
• H  th ng và t ng h p ệ ố ổ ợ
• Cô đ ng và lôgic ọ
- Thông tin có ch t l ng có th  mang l i nhi u l i ích: ấ ượ ể ạ ề ợ
• Ti t ki m đ c th i gian ế ệ ượ ờ
• H  tr  ra quy t đ nh đ c t t h n ỗ ợ ế ị ượ ố ơ
• Giúp nhà qu n tr  nh n th c đúng nh ng thay đ i, nh ng xu h ng và phát tri n. ả ị ậ ứ ữ ổ ữ ướ ể
- Các y u t  nh h ng đ n ch t l ng thông tin: ế ố ả ưở ế ấ ượ
• Ti n b  khoa h c k  thu t, công ngh  ế ộ ọ ỹ ậ ệ
• Năng l c và kh  năng nh n th c c a con ng i ự ả ậ ứ ủ ườ
• Ph ng th c thu th p và truy n đ t thông tin ươ ứ ậ ề ạ
3.1.3.3. Tính k p th i c a thông tin: ị ờ ủ
- Tính k p th i c a thông tin đ c quy t đ nh b i nh ng đi u ki n c  th , trong nh ngị ờ ủ ượ ế ị ở ữ ề ệ ụ ể ữ  
tình hu ng c  th  và b i đ  chín mu i c a v n đ  ố ụ ể ở ộ ồ ủ ấ ề
- Thu th p và x  lý thông tin quá s m s  không bao quát h t c  nh ng thay đ i  giaiậ ử ớ ẽ ế ả ữ ổ ở  
đo n sau, đi u này s  làm gi m giá tr  thông tin ạ ề ẽ ả ị
- Thu th p và x  lý thông tin quá mu n d n đ n ra quy t đ nh không k p th i, b  lậ ử ộ ẫ ế ế ị ị ờ ỏ ỡ 
th i c  ho c làm cho quy t đ nh tr  nên kém giá tr  ờ ơ ặ ế ị ở ị
3.1.3.4. Dung l ng thông tin: ượ
- B o đ m cung c p cho nhà qu n tr  nh ng thông tin c n thi t và đ  đ  ra các quy tả ả ấ ả ị ữ ầ ế ủ ể ế  
đ nh đúng đ n, chính xác ị ắ
- Th a hay thi u thông tin đ u làm gi m giá tr  thông tin ừ ế ề ả ị

3.2. Ra quy t đ nh qu n tr  ế ị ả ị
3.2.1. Khái ni m ra quy t đ nh qu n tr  ệ ế ị ả ị
Ra quy t đ nh qu n tr  là vi c l a ch n m t hay m t s  ph ng án ho t đ ng cho tế ị ả ị ệ ự ọ ộ ộ ố ươ ạ ộ ổ 
ch c nói chung hay cho vi c th c hi n m t công vi c nào đó nh m đ t đ c nh ngứ ệ ự ệ ộ ệ ằ ạ ượ ữ  
m c tiêu đã đ nh ụ ị
- Ra quy t đ nh qu n tr  là m t quá trình l a ch n hành đ ng có l i nh t. Nói cáchế ị ả ị ộ ự ọ ộ ợ ấ  
khác, ra quy t đ nh là quá trình xác đ nh v n đ  và l a ch n m t gi i pháp hành đ ngế ị ị ấ ề ự ọ ộ ả ộ  
t i u đ  th c hi n v n đ  đó trong quá trình qu n tr  ố ư ể ự ệ ấ ề ả ị
- Ra quy t đ nh là nhi m v  quan tr ng c a nhà qu n tr . Đ  có đ c nh ng quy tế ị ệ ụ ọ ủ ả ị ể ượ ữ ế  
đ nh đúng, đòi h i nhà qu n tr  ph i có kinh nghi m, ki n th c, có t  duy sáng t o, ị ỏ ả ị ả ệ ế ứ ư ạ
- Ra quy t đ nh qu n tr  có tính h  th ng h n nhi u so v i quy t đ nh trong đ i s ngế ị ả ị ệ ố ơ ề ớ ế ị ờ ố  
th ng nh t c a m t các nhân, b i vì quy t đ nh qu n tr  không ch  nh h ng cho cáườ ậ ủ ộ ở ế ị ả ị ỉ ả ưở  
nhân ng i ra quy t đ nh, mà còn nh h ng t i c  t  ch c và các thành viên trong tườ ế ị ả ưở ớ ả ổ ứ ổ 
ch c. Vì v y, trách nhi m trong vi c ra quy t đ nh qu n tr  là r t l n, nh t là đ i v iứ ậ ệ ệ ế ị ả ị ấ ớ ấ ố ớ  
các nhà qu n tr  c p cao ả ị ấ
- Ra quy t đ nh qu n tr  g n ch t v i y u t  thông tin, t  thu th p thông tin đ n x  lý,ế ị ả ị ắ ặ ớ ế ố ừ ậ ế ử  
phân tích, truy n đ t thông tin qu n tr . Thông tin là c  s  khoa h c đ  ra quy t đ nhề ạ ả ị ơ ở ọ ể ế ị  



qu n tr  ả ị
- Ra quy t đ nh qu n tr  v a là khoa h c, v a là ngh  thu t. Tính khoa h c c a raế ị ả ị ừ ọ ừ ệ ậ ọ ủ  
quy t đ nh th  hi n  ch  m i quy t đ nh đ a ra đ u ph i d a trên c  s  hi u bi tế ị ể ệ ở ỗ ọ ế ị ư ề ả ự ơ ở ể ế  
các quy lu t v n đ ng khách quan trong quá trình ho t đ ng c a t  ch c. Tính nghậ ậ ộ ạ ộ ủ ổ ứ ệ 
thu t c a ra quy t đ nh th  hi n  ch  nó ph  thu c khá l n vào b n thân nhà qu nậ ủ ế ị ể ệ ở ỗ ụ ộ ớ ả ả  
tr , vào s  thay đ i th ng xuyên, khó n m b t c a đ i t ng qu n tr , vào c  may,ị ự ổ ườ ắ ắ ủ ố ượ ả ị ơ  
v n r i. ậ ủ

3.2.2. Các lo i quy t đ nh qu n tr : ạ ế ị ả ị
3.2.2.1. Theo tính ch t c a quy trình ra quy t đ nh: ấ ủ ế ị
- Quy t đ nh đ c l p trình hoá: ế ị ượ ậ
+ Là k t qu  c a vi c th c hi n m t dãy các hành đ ng hay các b c t ng t  nhế ả ủ ệ ự ệ ộ ộ ướ ươ ự ư 
khi gi i m t ph ng trình toán h c. ả ộ ươ ọ
+ Các quy t đ nh đ c l p trình hoá th ng có tính c u trúc cao. ế ị ượ ậ ườ ấ
+ Cách th c ra quy t đ nh này th ng đ c s  d ng trong các tình hu ng có m c đứ ế ị ườ ượ ử ụ ố ứ ộ 
l p l i t ng đ i th ng xuyên ặ ạ ươ ố ườ
- Quy t đ nh không đ c l p trình hoá: ế ị ượ ậ
+ Là quy t đ nh đ c đ a ra trong nh ng tình hu ng t ng đ i m i, ch a nhi u y uế ị ượ ư ữ ố ươ ố ớ ứ ề ế  
t  ch a x y ra ho c hi m x y ra ố ư ả ặ ế ả
+ Nhà qu n tr  không th  xác đ nh t  tr c trình t  c  th  các b c c n ph i ti nả ị ể ị ừ ướ ự ụ ể ướ ầ ả ế  
hành, mà ph i t  đ  ra quy t đ nh ả ự ề ế ị
3.2.2.2. Theo cách th c ra quy t đ nh c a nhà qu n tr : ứ ế ị ủ ả ị
- Quy t đ nh tr c giác: Là nh ng quy t đ nh đ c hình thành xu t phát t  c m nh nế ị ự ữ ế ị ượ ấ ừ ả ậ  
tr c giác c a ng i ra quy t đ nh ự ủ ườ ế ị
- Quy t đ nh d a trên c  s  lý gi i v n đ : Là nh ng quy t đ nh d a vào s  hi u bi tế ị ự ơ ở ả ấ ề ữ ế ị ự ự ể ế  
v n đ  cũng nh  kinh nghi m gi i quy t v n đ  ấ ề ư ệ ả ế ấ ề
3.2.2.3. Theo ch c năng qu n tr : ứ ả ị
- Quy t đ nh liên quan đ n ho ch đ nh: ế ị ế ạ ị
+ Quy t đ nh v  s  m nh c a t  ch c ế ị ề ứ ệ ủ ổ ứ
+ Quy t đ nh v  các m c tiêu c a t  ch c trong t ng th i kỳ và các m c tiêu b  ph n ế ị ề ụ ủ ổ ứ ừ ờ ụ ộ ậ
+ Quy t đ nh l a ch n các ph ng án chi n l c hay các bi n pháp tác nghi p ế ị ự ọ ươ ế ượ ệ ệ
- Quy t đ nh liên quan đ  t  ch c: ế ị ế ổ ứ
+ Quy t đ nh mô hình c u trúc t  ch c ế ị ấ ổ ứ
+ Quy t đ nh giao nhi m v  và quy n h n cho m t ch c v  c  th  nào đó ế ị ệ ụ ề ạ ộ ứ ụ ụ ể
+ Quy t đ nh cách th c ph i h p gi a các b  ph n, cá nhân trong t  ch c ế ị ứ ố ợ ữ ộ ậ ổ ứ
+ Quy t đ nh thành l p hay gi i tán m t b  ph n nào đó c a t  ch c ế ị ậ ả ộ ộ ậ ủ ổ ứ
- Quy t đ nh liên quan đ n lãnh đ o: ế ị ế ạ
+ Quy t đ nh áp d ng m t bi n pháp khen th ng hay k  lu t ế ị ụ ộ ệ ưở ỷ ậ
+ Quy t đ nh cách th c tác đ ng t i các nhân viên và b  ph n d i quy n ế ị ứ ộ ớ ộ ậ ướ ề
+ Quy t đ nh ra văn b n h ng d n nhân viên d i quy n th c hi n m t công vi cế ị ả ướ ẫ ướ ề ự ệ ộ ệ  
nào đó 
- Quy t đ nh liên quan đ n ki m soát: ế ị ế ể
+ Quy t đ nh các tiêu chu n ki m soát ế ị ẩ ể
+ Quy t đ nh l a ch n m t ph ng pháp đo l ng k t qu  ế ị ự ọ ộ ươ ườ ế ả
+ Quy t đ nh hành đ ng đi u ch nh s  đ c áp d ng ế ị ộ ề ỉ ẽ ượ ụ
3.2.2.4. Theo t m quan tr ng c a quy t đ nh: ầ ọ ủ ế ị



- Quy t đ nh chi n l c: Là quy t đ nh liên quan đ n m c tiêu t ng quát ho c dài h n,ế ị ế ượ ế ị ế ụ ổ ặ ạ  
có tính ch t đ nh h ng c a t  ch c ấ ị ướ ủ ổ ứ
- Quy t đ nh chi n thu t: Là quy t đ nh liên quan đ n m c tiêu c a các b  ph n ch cế ị ế ậ ế ị ế ụ ủ ộ ậ ứ  
năng trong m t th i kỳ nh t đ nh ộ ờ ấ ị
- Quy t đ nh tác nghi p: Là quy t đ nh liên quan đ n vi c đi u hành các công vi cế ị ệ ế ị ế ệ ề ệ  
hàng ngày c a các b  ph n, cá nhân trong t  ch c ủ ộ ậ ổ ứ
3.2.2.5. Theo th i gian: ờ
- Quy t đ nh dài h n: Là quy t đ nh cho kho ng th i gian dài h n m t chu kỳ ho tế ị ạ ế ị ả ờ ơ ộ ạ  
đ ng c a t  ch c ộ ủ ổ ứ
- Quy t đ nh trung h n: Là quy t đ nh trong m t chu kỳ ho t đ ng c a t  ch c ế ị ạ ế ị ộ ạ ộ ủ ổ ứ
- Quy t đ nh ng n h n: Là quy t đ nh cho kho ng th i gian ng n h n m t chu kỳ ho tế ị ắ ạ ế ị ả ờ ắ ơ ộ ạ  
đ ng c a t  ch c ộ ủ ổ ứ

3.2.3. Các ph ng pháp ra quy t đ nh qu n tr  ươ ế ị ả ị
3.2.3.1. Các ph ng pháp đ nh l ng ươ ị ượ
a) Mô hình hoá: 
- Ph ng pháp này đ c th c hi n theo các b c sau: ươ ượ ự ệ ướ
• B c 1: Thi t l p bài toán ướ ế ậ
• B c 2: Xây d ng mô hình ướ ự
• B c 3: Ki m tra tính đúng đ n c a mô hình ướ ể ắ ủ
• B c 4: Áp d ng mô hình ướ ụ
• B c 5: Đ i m i mô hình ướ ổ ớ
- Các mô hình trên th c t  đ c các nhà qu n tr  s  d ng ph  bi n: ự ế ượ ả ị ử ụ ổ ế
+ Mô hình lý thuy t trò ch i: Là ph ng pháp mô hình hoá s  đánh giá tác đ ng c aế ơ ươ ự ộ ủ  
quy t đ nh qu n t  đ n các đ i th  c nh tranh ế ị ả ị ế ố ủ ạ
+ Mô hình lý thuy t ph c v  đám đông: Mô hình này đ c s  d ng đ  xác đ nh sế ụ ụ ượ ử ụ ể ị ố 
l ng kênh ph c v  t i u trong m i t ng quan v i nhu c u v  s  ph c v  đó ượ ụ ụ ố ư ố ươ ớ ầ ề ự ụ ụ
+ Mô hình qu n lý d  tr : Mô hình này đ c s  d ng đ  xác đ nh th i gian đ t hàngả ự ữ ượ ử ụ ể ị ờ ặ  
và kh i l ng c a đ n đ t hàng, cũng nh  l ng hàng hoá (hay thành ph m) trong cácố ượ ủ ơ ặ ư ượ ẩ  
kho. 
+ Mô hình quy ho ch tuy n tính: Mô hình này đ c s  d ng đ  tìm ph ng án t i uạ ế ượ ử ụ ể ươ ố ư  
đ  gi i quy t các v n đ  c a t  ch c, ch ng h n nh  ph ng án phân b  ngu n l c...ể ả ế ấ ề ủ ổ ứ ẳ ạ ư ươ ổ ồ ự  

- Khi s  d ng các mô hình c n chú ý m t s  y u t  có th  làm gi m tính hi u qu  c aử ụ ầ ộ ố ế ố ể ả ệ ả ủ  
chúng, đó là: 
• Đ  kém tin c y c a nh ng ti n đ  và gi  thi t ban đ u ộ ậ ủ ữ ề ề ả ế ầ
• H n ch  v  thông tin ạ ế ề
• S  lo ng i c a ng i s  d ng ự ạ ủ ườ ử ụ
b) Ph ng pháp ma tr n l i ích: ươ ậ ợ
- Ma tr n l i ích (hay còn g i là ma tr n thanh toán) là m t ph ng pháp sác xu t -ậ ợ ọ ậ ộ ươ ấ  
th ng kê cho phép th c hi n vi c l a ch n ph ng án có hi u qu  ố ự ệ ệ ự ọ ươ ệ ả
- Nh ng l i ích (nh ng kho n thanh toán)  đây đ c hi u là nh ng l i ích b ng ti nữ ợ ữ ả ở ượ ể ữ ợ ằ ề  
thu đ c t  vi c th c h n m t ph ng án c  th  trong s  k t h p v i nh ng đi uượ ừ ệ ự ệ ộ ươ ụ ế ự ế ợ ớ ữ ề  
ki n c  th  ệ ụ ể
- N u các l i ích đ c s p x p vào trong m t b ng (ma tr n) ta có ma tr n l i ích. Maế ợ ượ ắ ế ộ ả ậ ậ ợ  
tr n l i ích cho bi t r ng k t qu  (l i ích thu đ c) c a vi c th c hi n m t ph ngậ ợ ế ằ ế ả ợ ượ ủ ệ ự ệ ộ ươ  



án nào đó ph  thu c vào nh ng bi n c  nh t đ nh, mà nh ng bi n c  này là hi n th c ụ ộ ữ ế ố ấ ị ữ ế ố ệ ự
c) Ph ng pháp cây quy t đ nh: ươ ế ị
- Cây quy t đ nh là ph ng pháp ra quy t đ nh d a vào s  đ  th  hi n vi c đánh giáế ị ươ ế ị ự ơ ồ ể ệ ệ  
các ph ng án quy t đ nh theo t ng b c ươ ế ị ừ ướ
- Cây quy t đ nh cho phép nhà qu n tr  tính toán đ c các h ng hành đ ng khác nhau,ế ị ả ị ượ ướ ộ  
tính toán các k t qu  tài chính, đi u ch nh cho chúng phù h p v i kh  năng d  ki n vàế ả ề ỉ ợ ớ ả ự ế  
so sánh nó v i các ph ng án so sánh khác ớ ươ
- Cây quy t đ nh đ c mô t  nh  sau ế ị ượ ả ư

3.2.3.2. Các ph ng pháp đ nh tính: ươ ị
- Ph ng pháp đ nh tính ph  bi n đ c áp d ng trong quá trình ra quy t đ nh qu n trươ ị ổ ế ượ ụ ế ị ả ị 
là ph ng pháp chuyên gia ươ
- Ph ng pháp chuyên gia là quy trình ra quy t đ nh d a trên s  th ng nh t ý ki n c aươ ế ị ự ự ố ấ ế ủ  
các chuyên gia theo quy trình sau: 
• Thành l p nhóm chuyên gia ậ
• Các chuyên gia tr  l i các câu h i cho tr c, đ ng th i nêu ý ki n cá nhân c a mình ả ờ ỏ ướ ồ ờ ế ủ
• M i chuyên gia đ c làm quen v i câu tr  l i và ý ki n c a các chuyên gia khácỗ ượ ớ ả ờ ế ủ  
trong nhóm 
• Các chuyên gia xem xét l i ý ki n c a mình. N u ý ki n đó không trùng l p v i ýạ ế ủ ế ế ắ ớ  
ki n c a các chuyên gia khác thì c n ph i gi i thích t i sao nh  v y ế ủ ầ ả ả ạ ư ậ
• Quy trình này đ c l p đi l p l i ba, b n l n cho đên khi tìm đ c s  th ng nh tượ ặ ặ ạ ố ầ ượ ự ố ấ  
c a t t c  các chuyên gia và nhà qu n tr  căn c  vào các ý ki n chung đó mà ra quy tủ ấ ả ả ị ứ ế ế  
đ nh ị

3.2.4. Quá trình ra quy t đ nh qu n tr  ế ị ả ị
1. Xác đ nh và nh n di n v n đ : ị ậ ệ ấ ề
- M c đích c a b c này là tìm ra các v n đ  c n quy t đ nh ụ ủ ướ ấ ề ầ ế ị
- Tìm ra tri u ch ng c a v n đ  và nguyên nhân ệ ứ ủ ấ ề
- Đ  xác đ nh và nh n di n v n đ  c n thi t ph i thu th p đ y đ  và chính xác cácể ị ậ ệ ấ ề ầ ế ả ậ ầ ủ  
thông tin 
- X  lý thông tin ử
2. Tìm các ph ng án khác nhau: ươ
- M c đích c a b c này là tìm các ph ng án đ  gi i quy t các v n đ  đã đ c xácụ ủ ướ ươ ể ả ế ấ ề ượ  
đ nh và nh n di n ị ậ ệ
- Có th  s  d ng nhi u ph ng pháp khác nhau đ  tìm gi i pháp gi i quy t v n đ  ể ử ụ ề ươ ể ả ả ế ấ ề
3. Đánh giá các ph ng án: ươ
- M c đích c a b c này là xác đ nh giá tr  và s  phù h p c a t ng gi i pháp ụ ủ ướ ị ị ự ợ ủ ừ ả
- Đánh giá các gi i pháp có th  d a trên nh ng c  s  mong mu n c a t  ch c, chi phíả ể ự ữ ơ ở ố ủ ổ ứ  
cho phép, giá tr  l i nhu n và r i ro c a t ng gi i pháp ị ợ ậ ủ ủ ừ ả
4. L a ch n ph ng án t i u: ự ọ ươ ố ư
- M c đích c a b c này là quy t đ nh m t gi i pháp t t nh t trong s  các gi i phápụ ủ ướ ế ị ộ ả ố ấ ố ả  
đ  th c thi ể ự
- Gi i pháp đ c l a ch n có th  là: ả ượ ự ọ ể
• T t nh t trong s  các gi i pháp; ho c ố ấ ố ả ặ
• Nhà qu n tr  c m th y hài lòng, tho  mãn; ả ị ả ấ ả



• Đ t t i m t s  cân b ng t t nh t gi a các m c tiêu ạ ớ ộ ự ằ ố ấ ữ ụ
5. Th c hi n quy t đ nh: ự ệ ế ị
Khi th c hi n quy t đ nh, c n tính đ n nh ng hành đ ng c n thi t và b o đ m cácự ệ ế ị ầ ế ữ ộ ầ ế ả ả  
ngu n l c c n thi t đ  th c hi n các hành đ ng đó. Nh ng công vi c c n làm trongồ ự ầ ế ể ự ệ ộ ữ ệ ầ  
giai đo n này là: ạ
- Xác đ nh m i th  s  nh  th  nào khi quy t đ nh hoàn toàn đ c th c hi n ị ọ ứ ẽ ư ế ế ị ượ ự ệ
- Phác th o trình t  công vi c theo th i gian và nh ng công vi c c n thi t đ  quy tả ự ệ ờ ữ ệ ầ ế ể ế  
đ nh hoàn toàn th c hi n đ c ị ự ệ ượ
- Li t kê ngu n l c và nh ng th  c n thi t đ  th c hi n t ng công vi c ệ ồ ự ữ ứ ầ ế ể ự ệ ừ ệ
- c l ng th i gian c n đ  th c hi n t ng công vi c Ướ ượ ờ ầ ể ự ệ ừ ệ
- Phân chia trách nhi m cho t ng cá nhân theo t ng công vi c c  th  ệ ừ ừ ệ ụ ể
6. Đánh giá quy t đ nh: ế ị
- Nhà qu n tr  căn c  vào m c tiêu đ  đánh giá quy t đ nh đúng hay sai, quy t đ nhả ị ứ ụ ể ế ị ế ị  
thành công hay th t b i ấ ạ
- Đánh giá quy t đ nh đ  cung c p nh ng thông tin b  ích cho nhà qu n tr  ra quy tế ị ể ấ ữ ổ ả ị ế  
đ nh trong t ng lai ị ươ

3.2.5. Các nhân t  nh h ng đ n vi c ra quy t đ nh qu n tr  ố ả ưở ế ệ ế ị ả ị
3.2.5.1. Các nhân t  khách quan: ố
- M c đ  n đ nh c a môi tr ng ra quy t đ nh ứ ộ ổ ị ủ ườ ế ị
- Th i gian ờ
- Thông tin 
3.2.5.3. Các nhân t  ch  quan: ố ủ
- Cá nhân nhà qu n tr  ả ị
- S  ràng bu c v  quy n h n và trách nhi m ự ộ ề ề ạ ệ
- Các nhân t  bên trong c a t  ch c: các ngu n l c, văn hoá t  ch c... ố ủ ổ ứ ồ ự ổ ứ

3.3. Qu n tr  thông tin đ  ra quy t đ nh qu n tr  ả ị ể ế ị ả ị
3.3.1. Các dòng thông tin đ  ra quy t đ nh qu n tr  ể ế ị ả ị
3.3.1.1. Dòng thông tin bên trong t  ch c ổ ứ

Ngang 

Chéo Lên 
Xu ng ố

- Dòng thông tin xu ng d i ố ướ
- Dòng thông tin lên trên 
- Dòng thông tin ngang 
- Dòng thông tin chéo 



Đ  các dòng thông tin giúp ích cho vi c ra quy t đ nh qu n tr , các nhà qu n tr  c n l uể ệ ế ị ả ị ả ị ầ ư  
ý các v n đ  sau: ấ ề
- Bám sát và đi u ch nh lu ng thông tin ề ỉ ồ
- S  d ng thông tin ph n h i ử ụ ả ồ
- Có s  đ ng c m ự ồ ả
- Đ n gi n hoá ngôn ng  ơ ả ữ
- L ng nghe có hi u qu  ắ ệ ả
- S  d ng h  th ng thông tin không chính th c ử ụ ệ ố ứ
3.3.1.2. Dòng thông tin bên ngoài t  ch c ổ ứ
- Dòng thông tin bên ngoài t  ch c liên quan đ n nh ng y u t  khác nhau trong môiổ ứ ế ữ ế ố  
tr ng ho t đ ng c a t  ch c đó, ví d  nh  khách hàng, đ i th  c nh tranh, nhà cungườ ạ ộ ủ ổ ứ ụ ư ố ủ ạ  
c p, các c  quan Nhà n c.... ấ ơ ướ
- Dòng tin này s  d ng đ  đánh giá thông tin, t  đó l p k  ho ch chi n l c và kử ụ ể ừ ậ ế ạ ế ượ ế 
ho ch ng n h n c a t  ch c. ạ ắ ạ ủ ổ ứ
- Quá trình đánh giá dòng thông tin bên ngoài t  ch c nh  sau ổ ứ ư

3.3.2. Xây d ng h  th ng h  tr  ra quy t đ nh ự ệ ố ỗ ợ ế ị
3.3.2.1. H  th ng h  tr  ra quy t đ nh ệ ố ỗ ợ ế ị
3.3.2.2. T  ch c h  th ng h  tr  ra quy t đ nh: ổ ứ ệ ố ỗ ợ ế ị
- Ngân hàng d  li u trung tâm: ữ ệ
• Ngân hàng d  li u trung tâm cho phép cung c p thông tin trong m t lĩnh v c này c aữ ệ ấ ộ ự ủ  
t  ch c cho nh ng lĩnh v c khác c a t  ch c đó ổ ứ ữ ự ủ ổ ứ
• Ngân hàng d  li u trung tâm là c t lõi c a h  th ng h  tr  ra quy t đ nh ữ ệ ố ủ ệ ố ỗ ợ ế ị
- Trung tâm thông tin: 
• Trung tâm thông tin là ng i t  v n, ph i h p và ki m tra các ch c năng c a hườ ư ấ ố ợ ể ứ ủ ệ 
th ng h  tr  ra quy t đ nh ố ỗ ợ ế ị
• Trung tâm thông tin nh m m c đích là đ  nâng cao hi u qu  công tác qu n tr  thôngằ ụ ể ệ ả ả ị  
qua vi c cung c p và s  d ng thông tin nhi u h n, t t h n ệ ấ ử ụ ề ơ ố ơ
3.3.3. Ki m soát thông tin ra quy t đ nh: ể ế ị
- N i dung ki m soát: ộ ể
+ N i dung thông tin ộ
+ Ch t l ng thông tin ấ ượ
+ Hình th c thông tin ứ
+ Ph ng pháp truy n đ t thông tin ươ ề ạ
+ Các b c c a quy trình thông tin ướ ủ
+... 
- Hình th c ki m soát: ứ ể
+ Ki m soát theo công vi c ể ệ
+ Ki m soát theo ch c năng ể ứ
+ Ki m soát theo th i gian ể ờ
+ Ki m soát theo đ i t ng ể ố ượ
- Ph ng pháp ki m soát ch  y u: ươ ể ủ ế
+ Ph ng pháp hành chính và phi hành chính ươ
+ Ph ng pháp tr c ti p và gián ti p ươ ự ế ế
CH NG IV ƯƠ
CH C NĂNG HO CH Đ NH Ứ Ạ Ị



4.1 Khái ni m và các nguyên t c c a ho ch đ nh ệ ắ ủ ạ ị
4.1.1 Khái ni m ho ch đ nh ệ ạ ị
Ho ch đ nh là quá trình xác đ nh m c tiêu và quy t đ nh ph i làm gì và làm nh  thạ ị ị ụ ế ị ả ư ế 
nào đ  đ t đ c m c tiêu. (theo Harold Koontz. Cyril Odonnel... ) (1) ể ạ ượ ụ
- Ho ch đ nh là quy t đ nh tr c xem ph i làm gì, làm nh  th  nào, khi nào làm và aiạ ị ế ị ướ ả ư ế  
làm cái đó) 
• Ho ch đ nh là quá trình lao đ ng trí óc, liên quan đ n t  duy và ý trí c a con ng iạ ị ộ ế ư ủ ườ  
v  t ng lai phát tri n c a t  ch c v  nh ng d  đ nh mong mu n c a nhà qu n trề ươ ể ủ ổ ứ ề ữ ự ị ố ủ ả ị 
(m c tiêu c n đ t đ c). ụ ầ ạ ượ
• Xác đinh rõ nh ng công vi c ph i làm (t  ch c, lãnh đ o, ki m tra) và ti n hành th cữ ệ ả ổ ứ ạ ể ế ự  
hi n; cách th c th c hi n và các ngu n l c c n huy đ ng th c hi n m c tiêu. ệ ứ ự ệ ồ ự ầ ộ ự ệ ụ
• Ho ch đ nh là "đ i phó s  b t đ nh" b ng m t b n k  ho ch chi ti t đ  đ t đ cạ ị ố ự ấ ị ằ ộ ả ế ạ ế ể ạ ượ  
m c tiêu đã đ t ra. (R.Kreitner. Management.7th.ed.Boston Houghton mitthin 1998,ụ ặ  
page 160). Do đó nó v a có tính d  báo nh ng cũng v a th  hi n ý chí, s  can thi pừ ự ư ừ ể ệ ự ệ  
c a con ng i nh m đ t đ c m c tiêu v i ch ng trình ho t đ ng c  th , nh ngủ ườ ằ ạ ượ ụ ớ ươ ạ ộ ụ ể ữ  
bi n pháp c  th . ệ ụ ể
4.1.2 T m quan tr ng c a ho ch đ nh: ầ ọ ủ ạ ị
- Tăng kh  năng thành công c a nhà qu n tr  nh  phân tích và d  báo tr c đ cả ủ ả ị ờ ự ướ ượ  
nh ng th i c , thách th c, khó khăn, thu n l i trong quá trình th c hi n m c tiêu. Tữ ờ ơ ứ ậ ợ ự ệ ụ ừ 
đó ch  đ ng có gi i pháp n m b t th i c , h n ch  r i ro. ủ ộ ả ắ ắ ờ ơ ạ ế ủ
- Đ nh h ng ho t đ ng c a t  ch c, th ng nh t suy nghĩ và hành đ ng, t p trung vàoị ướ ạ ộ ủ ổ ứ ố ấ ộ ậ  
nh ng m c tiêu và nhi m v  tr ng y u trong t ng th i kỳ ữ ụ ệ ụ ọ ế ừ ờ
- Là c  s  cho vi c phân quy n, nhi m v , th c hi n s  ph i h p các y u t , b  ph nơ ở ệ ề ệ ụ ự ệ ự ố ợ ế ố ộ ậ  
trong t  ch c t o s  ch  đ ng sáng t o trong th c thi nhi m v , công vi c cho các bổ ứ ạ ự ủ ộ ạ ự ệ ụ ệ ộ 
ph n và thành viên trong t  ch c. ậ ổ ứ
- Là c  s  tri n khai các ho t đ ng tác nghi p. ơ ở ể ạ ộ ệ
- Là c  s  cho ki m tra và đi u ch nh (m c tiêu, ho t đ ng) ơ ở ể ề ỉ ụ ạ ộ
4.1.3 Các lo i ho ch đ nh: ạ ạ ị
Theo th i gian và ph m vi ho ch đ nh đ c chia thành ho ch đ nh chi n l c vàờ ạ ạ ị ượ ạ ị ế ượ  
ho ch đ nh tác nghi p ạ ị ệ
a. Ho ch đ nh chi n l c: ạ ị ế ượ
- Ho ch đ nh chi n l c là t p h p các hành đ ng, quy t đ nh c a lãnh đ o h ng t iạ ị ế ượ ậ ợ ộ ế ị ủ ạ ướ ớ  
vi c so n th o các chi n l c chuyên bi t nh m th c h ên m c tiêu c a t  ch c. ệ ạ ả ế ượ ệ ằ ự ị ụ ủ ổ ứ
- Ho ch đ nh chi n l c do các nhà qu n tr  c p cao th c hi n (Top managers) ạ ị ế ượ ả ị ấ ự ệ
- Th i h n c a ho ch đ nh chi n l c t  5 năm tr  lên. ờ ạ ủ ạ ị ế ượ ừ ở
- Chi n l c đ c giao cho các nhà qu n tr  c p trung gian c  th  thành các k  ho chế ượ ượ ả ị ấ ụ ể ế ạ  
chi n thu t. ế ậ
- Top manager : Ch  t ch, phó ch  t ch h i đ ng qu n tr , t ng giám đ c, giám đ củ ị ủ ị ộ ồ ả ị ổ ố ố  
vùng. 
b. Ho ch đ nh chi n thu t (Tactical Planning) ạ ị ế ậ
- Là xác đ nh các k  ho ch ng n h n h n (t  1-2 năm), ph m vi h p h n ho ch đ nhị ế ạ ắ ạ ơ ừ ạ ẹ ơ ạ ị  
chi n l c do các nhà qu n tr  c p trung gian th c hi n (Middle managers functionel)ế ượ ả ị ấ ự ệ  
nh m xác đ nh rõ s  đóng góp c a b  ph n do h  ph  trách vào ti n trình th c hi nằ ị ự ủ ộ ậ ọ ụ ế ự ệ  
chi n l c trên c  s  ngu n l c đ c phân b  (s  d ng) ế ượ ơ ở ồ ự ượ ổ ử ụ
- K  ho ch chi n thu t đ c giao cho các nhà qu n tr  c p c  s  c  th  hoá thành kế ạ ế ậ ượ ả ị ấ ơ ở ụ ể ế 



ho ch tác nghi p ạ ệ
- Middle manager: Giám đ c b  ph n ch c năng, giám đ c b  ph n, giám đ c s nố ộ ậ ứ ố ộ ậ ố ả  
ph m ( Product-line) ẩ
c. Ho ch đ nh tác nghi p (operational planing) ạ ị ệ
- Ho ch đ nh tác nghi p là xác đ nh các k  ho ch nh m th c hi n k  ho ch chi nạ ị ệ ị ế ạ ằ ự ệ ế ạ ế  
thu t v i th i gian ng n h n và ph m vi h p h n ho ch đ nh chi n thu t. Ho ch đ nhạ ớ ờ ắ ơ ạ ẹ ơ ạ ị ế ậ ạ ị  
rõ các nhi m v  chuyên bi t đ c hoàn thành nh  th  nào v i ngu n l c hi n có ệ ụ ệ ượ ư ế ớ ồ ự ệ
- K  ho ch tác nghi p do các nhà qu n tr  c p c  s  xây d ng và tri n khai th c hi n. ế ạ ệ ả ị ấ ơ ở ự ể ự ệ
- First-line-managers: Tr ng đ n v  c  s , lãnh đ o đ i, giám sát đ n v  c  s  ưở ơ ị ơ ở ạ ộ ơ ị ơ ở
- S  đ  m i quan h  gi a ho ch đ nh chi n l c, ho ch đ nh chi n thu t và ho chơ ồ ố ệ ữ ạ ị ế ượ ạ ị ế ậ ạ  
đ nh tác nghi p:ị ệ
4.1.4 Các nguyên t c c a ho ch đ nh: ắ ủ ạ ị
- T p trung dân ch  ậ ủ
- Tính h  th ng: đ m b o bao quát các ho t đ ng, các ngu n l c; tính đ y đ ; tính loệ ố ả ả ạ ộ ồ ự ầ ủ  
gíc, đ ng b . ồ ộ
- Tính khoa h c, th c ti n. ọ ự ễ
♣ Tính khoa h c: Nh n th c và v n d ng đúng đ n các quy lu t kinh t ; v n d ng cácọ ậ ứ ậ ụ ắ ậ ế ậ ụ  
ph ng pháp khoa h c và các môn khoa h c có liên quan. ươ ọ ọ
♣ Tính th c ti n: Xu t phát t  môi tr ng, th  tr ng và kh  năng c a t  ch c ự ễ ấ ừ ườ ị ườ ả ủ ổ ứ
- Tính hi u qu : Các ph ng án k  ho ch ph i đ c l a ch n theo tiêu chí, hi u qu  ệ ả ươ ế ạ ả ượ ự ọ ệ ả
- Tính đ nh h ng: Đ nh h ng ho t đ ng c a t  ch c b ng nh ng m c tiêu c  thị ướ ị ướ ạ ộ ủ ổ ứ ằ ữ ụ ụ ể 
song không c  đ nh, c ng nh c mà mang tính d  báo, h ng d n. ố ị ứ ắ ự ướ ẫ
- Tính đ ng, t n công: Do môi tr ng luôn bi n đ ng do đó k  ho ch cũng c n ph iộ ấ ườ ế ộ ế ạ ầ ả  
"đ ng" đ  phù h p v i s  thay đ i c a môi tr ng, ph i ch  đ ng t n công ngoài thộ ể ợ ớ ự ổ ủ ườ ả ủ ộ ấ ị 
tr ng đ  ch p th i c , ch  đ ng trong c nh tranh. ườ ể ớ ờ ơ ủ ộ ạ
4.2 Quá trình ho ch đ nh: ạ ị
4.2.1 Các lo i k  ho ch và m i quan h  gi a các lo i k  ho ch trong ti n trình ho chạ ế ạ ố ệ ữ ạ ế ạ ế ạ  
đ nh ị
S  đ  các lo i k  ho ch và m i quan h  gi a các k  ho ch trong quá trình ho ch đ nhơ ồ ạ ế ạ ố ệ ữ ế ạ ạ ị
4.2.2 Các b c c a quá trình ho ch đ nh: ướ ủ ạ ị
a. Xác đ nh s  m ng (nhi m v ) (mission) và m c tiêu (goal) c a t  ch c ị ứ ạ ệ ụ ụ ủ ổ ứ

+ Xác đ nh s  m ng ị ứ ạ
S  m ng th  hi n thiên h ng ho t đ ng ho c lý do t n t i c a t  ch c. (t  ch c t nứ ạ ể ệ ướ ạ ộ ặ ồ ạ ủ ổ ứ ổ ứ ổ  
t i đ  làm gì? th c hi n các ho t đ ng kinh doanh nào?) ạ ể ự ệ ạ ộ
- S  m ng (nhi m v ) đ nh h ng xác đ nh m c tiêu và chi n l c c a t  ch c. ứ ạ ệ ụ ị ướ ị ụ ế ượ ủ ổ ứ
- Các y u t  nh h ng đ n l a ch n s  m ng t  ch c: ế ố ả ưở ế ự ọ ứ ạ ổ ứ
♣ L ch s  t  ch c ị ử ổ ứ
♣ Nh ng năng l c đ c bi t ữ ự ặ ệ
♣ Môi tr ng ho t đ ng c a t  ch c ườ ạ ộ ủ ổ ứ
- S  m ng có th  thay đ i tuỳ theo s  thay đ i c a t  ch c, môi tr ng và các nhàứ ạ ể ổ ự ổ ủ ổ ứ ườ  
lãnh đ o c p cao trong t  ch c. ạ ấ ổ ứ
+ M c tiêu c a t  ch c ụ ủ ổ ứ
M c tiêu là đích (k t qu  t ng lai) mà nhà qu n tr  mong mu n đ t đ c. ụ ế ả ươ ả ị ố ạ ượ
- M c tiêu có th  là đi m k t thúc c a m t hành đ ng hay nhi m v  c a t  ch c. ụ ể ể ế ủ ộ ộ ệ ụ ủ ổ ứ
- M c tiêu đ c xác đ nh trên c  s  s  m ng, nhi m v  và nh m th c hi n s  m ng,ụ ượ ị ơ ở ứ ạ ệ ụ ằ ự ệ ứ ạ  



nhi m v  c a t  ch c. ệ ụ ủ ổ ứ
- M c tiêu đ nh h ng ho t đ ng c a t  ch c: các ch c năng qu n tr  đ u h ng đ nụ ị ướ ạ ộ ủ ổ ứ ứ ả ị ề ướ ế  
th c hi n m c tiêu nên m c tiêu là n n t ng c a ho ch đ nh. ự ệ ụ ụ ề ả ủ ạ ị
- M c tiêu có nhi u lo i: ụ ề ạ
♣ M c tiêu chung, t ng th ; m c tiêu b  ph n ụ ổ ể ụ ộ ậ
♣ M c tiêu đ nh tính (không th  đo ho c là r t khó); m c tiêu đ nh l ng (có thụ ị ể ặ ấ ụ ị ượ ể 
l ng hoá) ượ
♣ M c tiêu chi n l c, chi n thu t, tác nghi p ụ ế ượ ế ậ ệ
♣ M c tiêu dài h n, trung h n và ng n h n. ụ ạ ạ ắ ạ
♣ M c tiêu thay đ i tuỳ theo t ng giai đo n phát tri n c a t  ch c. ụ ổ ừ ạ ể ủ ổ ứ
- M t s  m c tiêu: Doanh s , l i nhu n, th  ph n, phát tri n n đ nh, nâng cao ch tộ ố ụ ố ợ ậ ị ầ ể ổ ị ấ  
l ng ph c v ... ượ ụ ụ
- Nh ng đ c tr ng c a m c tiêu: ữ ặ ư ủ ụ
♣ Tính đo đ c và c  th  ượ ụ ể
♣ Tính đ nh h ng ị ướ
♣ Tính thành qu , thành t u (tiên ti n) ả ự ế
b. Xác đ nh chi n l c ị ế ượ
- Chi n l c đ c hình thành nh m th c hi n m c tiêu và s  m ng c a t  ch c. ế ượ ượ ằ ự ệ ụ ứ ạ ủ ổ ứ
- Chi n l c là k  ho ch đ ng b , toàn di n, chi ti t đ c so n th o nh m đ m b oế ượ ế ạ ồ ộ ệ ế ượ ạ ả ằ ả ả  
th c hi n s  m ng và các m c tiêu c a t  ch c. ự ệ ứ ạ ụ ủ ổ ứ
- Chi n l c không ch  ra m t cách chính xác làm th  nào đ  đ t đ c m c tiêu màế ượ ỉ ộ ế ể ạ ượ ụ  
t o "b  khung" h ng d n t  duy và ho t đ ng vì chi n l c đ nh ra m c tiêu và gi iạ ộ ướ ẫ ư ạ ộ ế ượ ị ụ ả  
pháp l n c  b n trong th i gian dài ( trong m t t ng lai b t đ nh) ớ ơ ả ờ ộ ươ ấ ị
- Chi n l c đ c c  th  hoá thành các k  ho ch chi n thu t, k  ho ch tác nghi pế ượ ượ ụ ể ế ạ ế ậ ế ạ ệ  
đ  th c hi n nó ể ự ệ
- K  ho ch này bao quát r ng h n các m t các ho t đ ng, các ngu n l c và đ nh rõế ạ ộ ơ ặ ạ ộ ồ ự ị  
ti n trình th c hi n nên nó mang tính toàn di n. ế ự ệ ệ
- M t s  chi n l c c a t  ch c: xâm nh p th  tr ng, phát tri n th  tr ng, đa d ngộ ố ế ượ ủ ổ ứ ậ ị ườ ể ị ườ ạ  
hoá. 
- Quá trình xác đ nh chi n l c ị ế ượ
♣ Xác đ nh m c tiêu ị ụ
♣ Phân tích và đánh giá m i kỳ (bên ngoài, bên trong) ỗ
♣ Đánh giá đi m m nh, đi m y u c a t  ch c (ma tr n Swot) ể ạ ể ế ủ ổ ứ ậ
♣ Phân tích và đánh giá các ph ng án chi n l c (tăng tr ng, c t gi m, t  h p) ươ ế ượ ưở ắ ả ổ ợ
♣ L a ch n chi n l c (tính đ n các y u t : r i ro khi chi n l c đ c áp d ng;ự ọ ế ượ ế ế ố ủ ế ượ ượ ụ  
nh n th c v  chi n l c cũ tr c đó; ph n ng c a ng i ch ; y u t  th i đi m raậ ứ ề ế ượ ướ ả ứ ủ ườ ỉ ế ố ờ ể  
quy t đ nh th c hi n chi n l c) ế ị ự ệ ế ượ
c. Các k  ho ch chi n thu t và k  ho ch tác nghi p ế ạ ế ậ ế ạ ệ
Đ  th c hi n chi n l c ng i ta th ng t  ch c so n th o các k  ho ch chi n thu tể ự ệ ế ượ ườ ườ ổ ứ ạ ả ế ạ ế ậ  
và k  ho ch tác nghi p. ế ạ ệ
- Th c ch t các k  ho ch chi n thu t và k  ho ch tác nghi p là nh ng bi n pháp tự ấ ế ạ ế ậ ế ạ ệ ữ ệ ổ 
ch c th c hi n chi n l c trong t ng giai đo n c  th , t ng hoàn c nh và đi u ki nứ ự ệ ế ượ ừ ạ ụ ể ừ ả ề ệ  
c  th : ụ ể
+ M c tiêu c a k  ho ch chi n thu t và k  ho ch tác nghi p là nh m t  ch c th cụ ủ ế ạ ế ậ ế ạ ệ ằ ổ ứ ự  
hi n m c tiêu, ch  tr ng, ph ng châm chi n l c đã l a ch n và ph i ch n conệ ụ ủ ươ ươ ế ượ ự ọ ả ọ  



đ ng ng n nh t, có hi u qu  nh t đ  th c hi n chúng. ườ ắ ấ ệ ả ấ ể ự ệ
+ M c tiêu c a k  ho ch chi n thu t ph i c  th , ph i đ c đ nh l ng c  th . ụ ủ ế ạ ế ậ ả ụ ể ả ượ ị ượ ụ ể
+ M c tiêu c a k  ho ch tác nghi p nh m th c hi n m c tiêu k  ho ch chi n thu tụ ủ ế ạ ệ ằ ự ệ ụ ế ạ ế ậ  
đ c xác đ nh trên c  s  m c tiêu c a k  ho ch chiên thu t và nh m th c hi n m cượ ị ơ ở ụ ủ ế ạ ậ ằ ự ệ ụ  
tiêu k  ho ch chi n thu t, đ ng th i ph i c  th  h n và chi ti t h n. ế ạ ế ậ ồ ờ ả ụ ể ơ ế ơ
+ N i dung c a k  ho ch chi n thu t và tác nghi p ộ ủ ế ạ ế ậ ệ
N i dung c a k  ho ch chi n thu t và tác nghi p là nh ng bi n pháp nh m tri n khaiộ ủ ế ạ ế ậ ệ ữ ệ ằ ể  
c  th  v  nh ng v n đ  sau: ụ ể ề ữ ấ ề
o Nh ng công vi c, nhi m v  gì ph i th c hi n? ữ ệ ệ ụ ả ự ệ
o Ai (b  ph n nào) ph i th c h ên? ộ ậ ả ự ị
o Làm (ph i h p) v i ai (b  ph n nào)? ố ợ ớ ộ ậ
o Khi nào làm? Làm trong bao lâu? 
o Làm  đâu? ở
o M c tiêu (k t qu ) c n đ t đ c? ụ ế ả ầ ạ ượ
o Trách nhi m và quy n h n c  th ? ệ ề ạ ụ ể
o Nh ng ngu n l c ph i huy đ ng, s  d ng? ữ ồ ự ả ộ ử ụ
N i dung c a các k  ho ch chi n l c và k  ho ch tác nghi p th ng đ c c  thộ ủ ế ạ ế ượ ế ạ ệ ườ ượ ụ ể 
hoá b ng các ch  tiêu đ nh l ng rõ ràng ho c đánh giá đ c. ằ ỉ ị ượ ặ ượ
Các b  ph n c u thành c a ho ch đ nh là chính sách, th  t c, quy t c ộ ậ ấ ủ ạ ị ủ ụ ắ
+ Chính sách: 
Chính sách là quy t sách c  b n ch  d n ho t đ ng. ế ơ ả ỉ ẫ ạ ộ
Chính sách là h ng d n chung đ i v i hành đ ng và ra quy t đ nh nh m đ m b oướ ẫ ố ớ ộ ế ị ằ ả ả  
th c hi n m c tiêu c a t  ch c. ự ệ ụ ủ ổ ứ
Sau khi các k  ho ch đã đ c thi t l p thì lãnh đ o c n xây d ng chính sách đ  th cế ạ ượ ế ậ ạ ầ ự ể ự  
hi n chúng. ệ
- Chính sách đ c hình thành b i nh ng nhà qu n tr  c p cao trong m t th i gian dài ượ ở ữ ả ị ấ ộ ờ
- Chính sách ph n ánh m c tiêu c  b n và quy đ nh ph ng h ng hành đ ng đả ụ ơ ả ị ươ ướ ộ ể 
nh m đ t đ c m c tiêu và nhi m v  đ t ra c a t  ch c. ằ ạ ượ ụ ệ ụ ặ ủ ổ ứ
- Mô hình ra quy t đ nh trang 98 (GS Lu n) ế ị ậ
- Các lo i chính sách: xem GS Lu n ạ ậ
o Chính sách c  th  ụ ể
o Chính sách t ng quát ổ
- Ph m vi chính sách: ạ
o Chính sách t n t i  t t c  các c p qu n tr  ồ ạ ở ấ ả ấ ả ị
o Chính sách t n t i trong t t c  các ch c năng c a qu n tr  ồ ạ ấ ả ứ ủ ả ị
- Nh ng đ c đi m c a m t chính sách hi u qu : ữ ặ ể ủ ộ ệ ả
o Tính linh ho t: ạ
♣ V a linh ho t tuỳ theo s  thay đ i c a đi u ki n hoàn thành và th c thi chính sách ừ ạ ự ổ ủ ề ệ ự
♣ V a ph i n đ nh đ  duy trì tr t t  và s  đ nh h ng. ừ ả ổ ị ể ậ ự ự ị ướ
o Tính toàn di n: ệ
♣ Chính sách ph i toàn di n đ  bao quát m i s  vi c b t ng  ả ệ ể ọ ự ệ ấ ờ
♣ Ph m vi chính sách ph  thu c ph m vi c a các đ i t ng và ho t đ ng đ c đi uạ ụ ộ ạ ủ ố ượ ạ ộ ượ ề  
ch nh b ng chính sách đó. ỉ ằ
o Tính ph i h p: ố ợ
♣ Chính sách ph i đ m b o s  ph i h p các đ n v  khác nhau có nh ng ho t đ ng vàả ả ả ự ố ợ ơ ị ữ ạ ộ  
quan h  liên quan đ n nhau nh m đ t đ c m c tiêu chung c a t  ch c h n c  theoệ ế ằ ạ ượ ụ ủ ổ ứ ơ ả  



đu i các m c tiêu riêng. ổ ụ
o Đ o đ c: Chính sách ph i tuân theo các hành vi đ o đ c đ c xã h i ch p nh n ạ ứ ả ạ ứ ượ ộ ấ ậ
o Tính rõ ràng: Chính sách ph i rõ ràng, lo gíc tránh nh ng cách hi u khác nhau d nả ữ ể ẫ  
đ n s  nh n th c và ho t đ ng sai l nh. ế ự ậ ứ ạ ộ ệ
+ Th  t c ủ ụ
Th  t c mô t  chu i nh ng hành đ ng c n thi t đ c th c hi n theo m t tr t t  th iủ ụ ả ỗ ữ ộ ầ ế ượ ự ệ ộ ậ ự ờ  
gian trong m t tình hu ng c  th . ộ ố ụ ể
- Trong th c hành qu n tr  vi c h ng d n các ho t đ ng qu n tr  b ng 1 chính sách làự ả ị ệ ướ ẫ ạ ộ ả ị ằ  
ch a đ y đ . Đ  có ph ng pháp hành đ ng đúng nhà qu n tr  ph i có nh ng ch  d nư ầ ủ ể ươ ộ ả ị ả ữ ỉ ẫ  
chu n m c đó chính là th  t c. ẩ ự ủ ụ
- Th  t c cung c p nh ng h ng d n chi ti t đ  x  lý nh ng s  vi c th ng x y ra.ủ ụ ấ ữ ướ ẫ ế ể ử ữ ự ệ ườ ả  
Th  t c giúp ng i th c hi n nó bi t cách hành đ ng và hành đ ng nh t quán trongủ ụ ườ ự ệ ế ộ ộ ấ  
m i tình hu ng. ọ ố
- Khi th c hi n các ho t đ ng này nhà qu n tr  ít đ c t  do l a ch n hành đ ng vàự ệ ạ ộ ả ị ượ ự ự ọ ộ  
ph ng án hành đ ng. ươ ộ
- Th  t c t n t i  t t c  các c p qu n tr , trong toàn b  t  ch c và các b  ph n trongủ ụ ồ ạ ở ấ ả ấ ả ị ộ ổ ứ ộ ậ  
t  ch c. ổ ứ
- Th  t c có th  liên quan đ n nhi u b  ph n ho c ch  m t b  ph n. ủ ụ ể ế ề ộ ậ ặ ỉ ộ ộ ậ
+ Quy t c: ắ
Quy t c xác đ nh chính xác nh ng gì đ c làm hay không đ c làm trong m t hoànắ ị ữ ượ ượ ộ  
c nh nh t đ nh. ả ấ ị
- Quy t c là quy đ nh chung b t bu c m i ng i ph i tuân theo không đ  cho ng iắ ị ắ ộ ọ ườ ả ể ườ  
th uc hành làm theo ý riêng c a h  ự ủ ọ
- Quy t c h ng d n ho t đ ng nh ng khác v i th  t c là không n đ nh trình t  th iắ ướ ẫ ạ ộ ư ớ ủ ụ ấ ị ự ờ  
gian. 
- Quy t c khác th  t c  ch  nó tính đ n m t v n đ  c  th  trong m t gi i h n nh tắ ủ ụ ở ỗ ế ộ ấ ề ụ ể ộ ớ ạ ấ  
đ nh, còn th  t c thì đ c tính đ n trong m t hoàn c nh mà  đó có m t chu i cácị ủ ụ ượ ế ộ ả ở ộ ỗ  
ho t đ ng có m i liên h  v i nhau. ạ ộ ố ệ ớ
- Có th  coi th  t c nh  dãy quy t c song cũng có th  các quy t c không ph i là m tể ủ ụ ư ắ ể ắ ả ộ  
ph n c a th  t c mà t n t i đ c l p. ầ ủ ủ ụ ồ ạ ộ ậ
+ Ngân sách 
Ngân sách là ph ng pháp phân b  các ngu n l c đ c huy đ ng bi u th  d i d ngươ ổ ồ ự ượ ộ ể ị ướ ạ  
ti n t  đ  đ t đ c các m c tiêu đã đ t ra. ề ệ ể ạ ượ ụ ặ
M t trong nh ng nhi m v  c  b n c a ho t đ ng là phân b  ngu n l c m t cách cóộ ữ ệ ụ ơ ả ủ ạ ộ ổ ồ ự ộ  
hi u qu  đ  đ t đ c m c tiêu. Các k  ho ch s p đ t các hành đ ng liên quan đ nệ ả ể ạ ượ ụ ế ạ ắ ặ ộ ế  
vi c s  d ng các ngu n l c đ  th c hi n m c tiêu. ệ ử ụ ồ ự ể ự ệ ụ
- Ngân sách là b n t ng trình v  ngu n l c bi u th  d i d ng ti n t  đ  ti n hànhả ườ ề ồ ự ể ị ướ ạ ề ệ ể ế  
m t ho t đ ng c  th  trong m t th i gian nh t đ nh. ộ ạ ộ ụ ể ộ ờ ấ ị
- Vi c thi t l p ngân sách tr i qua 4 giai đo n: ệ ế ậ ả ạ
♣ Giai đo n 1: Liên quan đ n vi c lãnh đ o c p cao tuyên b  m c tiêu c a t  ch cạ ế ệ ạ ấ ố ụ ủ ổ ứ  
trong đó quan tr ng nh t là kh i l ng bán d  ki n đ t đ c. ọ ấ ố ượ ự ế ạ ượ
♣ Giai đo n 2: Các phòng, b  ph n tr c thu c so n th o k  ho ch ho t đ ng (đạ ộ ậ ự ộ ạ ả ế ạ ạ ộ ể 
nh m đ t đ c m c tiêu) và d  ki n chi phí cho th c hi n các k  ho ch này. ằ ạ ượ ụ ự ế ự ệ ế ạ
♣ Giai đo n 3: Lãnh đ o c p cao ti n hành phân tích và ki m tra các đ  ngh  v  ngânạ ạ ấ ế ể ề ị ề  
sách và sau đó các b  ph n hi u ch nh l i đ  ngh  v  ngân sách c a mình theo ch  d nộ ậ ệ ỉ ạ ề ị ề ủ ỉ ẫ  
c a lãnh đ o c p cao, lãnh đ o c p cao nghiên c u phân b  ngu n l c c a t  ch c. ủ ạ ấ ạ ấ ứ ổ ồ ự ủ ổ ứ



♣ Giai đo n 4: So n th o ngân sách ch  rõ các ngu n đ c huy đ ng và phân b  , sạ ạ ả ỉ ồ ượ ộ ổ ủ 
d ng các ngu n v n cho các ho t đ ng. ụ ồ ố ạ ộ
+ Ch ng trình: ươ
Ch ng trình là t  h p các m c tiêu, chính sách, th  t c và quy t c, các nhi m v  vàươ ổ ợ ụ ủ ụ ắ ệ ụ  
các b c ph i ti n hành, các ngu n l c c n s  d ng và các y u t  khác c n thi t đướ ả ế ồ ự ầ ử ụ ế ố ầ ế ể 
nh m th c hi n m t m c đích nh t đ nh c a t  ch c. ằ ự ệ ộ ụ ấ ị ủ ổ ứ
- Các ch ng trình bao g m m t lo t các ho t đ ng và đ nh rõ: ươ ồ ộ ạ ạ ộ ị
♣ Các b c ph i ti n hành đ  đ t đ oc m c tiêu ướ ả ế ể ạ ự ụ
♣ Đ n v  và cá nhân ch u trách nhi m th c hi n ơ ị ị ệ ự ệ
♣ Th  t  và th i gian cho m i b c hành đ ng ứ ự ờ ỗ ướ ộ
- Ch ng trình có th  l n và dài h n ho c nh  và ng n h n. ươ ể ớ ạ ặ ỏ ắ ạ
- Ch ng trình cũng gi ng nh  d  án là k  ho ch đ n d ng (ch  dùng 1 l n) ươ ố ư ự ế ạ ơ ụ ỉ ầ
4.3 Các công c  và k  thu t ho ch đ nh ụ ỹ ậ ạ ị
4.4.1 K  thu t đ nh l ng môi tr ng (scanning eviroment) ỹ ậ ị ượ ườ
D  báo: d  báo môi tr ng và th  tr ng đ  xây d ng các ch  tiêu và ph n ánh th cự ự ườ ị ườ ể ự ỉ ả ự  
hi n. ệ
- D  báo cung c u, giá c  hàng hoá và ngu n l c đ u vào ự ầ ả ồ ự ầ
- D  báo thu nh p, s c mua ự ậ ứ
- D  báo l m phát, s  thay đ i c a t  giá ự ạ ự ổ ủ ỷ
- D  báo kh i l ng (nhu c u) tiêu th  ự ố ượ ầ ụ
4.4.2 K  thu t phân b  ngu n l c: ỹ ậ ổ ồ ự
a. Ngân sách 
♣ Xác đ nh các ngu n v n ho t đ ng ị ồ ố ạ ộ
♣ Chi tiêu ngân sách 
b. Bi u đ  Gantt và Pert: ể ồ
L p k  ho ch l ch trình, ti n đ  tri n khai các ho t đ ng ậ ế ạ ị ế ộ ể ạ ộ
c. Phân tích hoà v n ố
d. Quy ho ch tuy n tính: ạ ế
♣ Xác đ nh kinh doanh ị
♣ Phân b  v n đ u t , ngu n l c ố ố ầ ư ồ ự
♣ K  ho ch v n t i ế ạ ậ ả
4.4.3 M t s  k  thu t ho ch đ nh khác: ộ ố ỹ ậ ạ ị
a. Qu n tr  d  án ả ị ự
b. Xây d ng k ch b n ho t đ ng ự ị ả ạ ộ

CH NG V ƯƠ
CH C NĂNG T  CH C Ứ Ổ Ứ
5.1. Khái ni m và vai trò c a t  ch c ệ ủ ổ ứ
5.1.1. Khái ni m: ệ
- T  ch c theo ti ng Hy l p "Organon" nghĩa là "hài hoà", đó là nh ng ho t đ ng đemổ ứ ế ạ ữ ạ ộ  
l i b n ch t thích nghi v i s  s ng ạ ả ấ ớ ự ố
- Theo Harold Koontz ("Nh ng v n đ  c t y u c a qu n lý", năm 1993, trang 267)":ữ ấ ề ố ế ủ ả  
"Công tác t  ch c là vi c nhóm g p các ho t đ ng c n thi t đ  đ t đ c các m cổ ứ ệ ộ ạ ộ ầ ế ể ạ ượ ụ  
tiêu, là vi c giao phó m i nhóm cho m t ng i qu n lý v i quy n h n c n thi t đệ ỗ ộ ườ ả ớ ề ạ ầ ế ể 



giám sát nó, và là vi c t o đi u ki n cho s  liên k t ngang và d c trong c  c u c a tệ ạ ề ệ ự ế ọ ơ ấ ủ ổ 
ch c" ứ
- T  các quan đi m khác nhau, có th  rút ra khái ni m chung nh t: ừ ể ể ệ ấ
T  ch c là quá trình xác đ nh các công vi c c n ph i làm và nh ng ng i làm các côngổ ứ ị ệ ầ ả ữ ườ  
vi c đó, đ nh rõ ch c trách, nhi m v , quy n h n c a m i b  ph n và cá nhân cũngệ ị ứ ệ ụ ề ạ ủ ỗ ộ ậ  
nh  m i liên h  gi a các b  ph n và cá nhân này trong khi ti n hành công vi c, nh mư ỗ ệ ữ ộ ậ ế ệ ằ  
thi t l p m t môi tr ng thu n l i cho ho t đ ng và đ t đ n m c tiêu chung c a tế ậ ộ ườ ậ ợ ạ ộ ạ ế ụ ủ ổ 
ch c ứ
 T  ch c là quy đ nh các m i quan h  chính th c gi a m i thànhổ ứ ị ố ệ ứ ữ ọ  viên và các ngu nồ  
l c đ  đ t m c tiêu ự ể ạ ụ
 T  ch c là phân chia các ngu n l c ra thành các b  ph n và quyổ ứ ồ ự ộ ậ  đ nh các m i quanị ố  
h  v  nhi m v , quy n h n đ  đ t m c tiêu ệ ề ệ ụ ề ạ ể ạ ụ
- T  ch c là m t quá trình hai m t: m t là, phân chia t  ch c ra thành các b  ph n; vàổ ứ ộ ặ ộ ổ ứ ộ ậ  
hai là, xác l p các m i quan h  v  quy n h n gi a các b  ph n ậ ố ệ ề ề ạ ữ ộ ậ
- M c đích c a ch c năng t  ch c là t o nên m t môi tr ng n i b  thu n l i cho m iụ ủ ứ ổ ứ ạ ộ ườ ộ ộ ậ ợ ỗ  
cá nhân, m i b  ph n phát huy đ c năng l c và nhi t tình c a mình, đóng góp t tỗ ộ ậ ượ ự ệ ủ ố  
nh t vào vi c hoàn thành m c tiêu chung c a t  ch c, c  th  là: ấ ệ ụ ủ ổ ứ ụ ể
• Làm rõ nhi m v  c n ph i ti n hành đ  đ t đ c m c tiêu ệ ụ ầ ả ế ể ạ ượ ụ
• Xây d ng b  máy qu n tr  g n nh  và có hi u l c ụ ộ ả ị ọ ẹ ệ ự
• Xác đ nh v  trí, vai trò c a t ng cá nhân trong t  ch c ị ị ủ ừ ổ ứ
• Xây d ng n  n p văn hoá c a t  ch c ụ ề ế ủ ổ ứ
• Phát hi n và đi u ch nh k p th i m i ho t đ ng y u kém trong t  ch c ệ ề ỉ ị ờ ọ ạ ộ ế ổ ứ
• Phát huy s c m nh c a các ngu n tài nguyên v n có c a t  ch c ứ ạ ủ ồ ố ủ ổ ứ
• T o th  và l c cho t  ch c thích ng v i s  thay đ i c a môi tr ng ạ ế ự ổ ứ ứ ớ ự ổ ủ ườ
5.1.2. Vai trò c a công tác t  ch c: ủ ổ ứ
- T o "n n móng" cho ho t đ ng c a t  ch c nói chung và cho ho t đ ng qu n tr  nóiạ ề ạ ộ ủ ổ ứ ạ ộ ả ị  
riêng 
- S  d ng có hi u qu  các ngu n l c c a t  ch c, đ c bi t là ngu n nhân l c ử ụ ệ ả ồ ự ủ ổ ứ ặ ệ ồ ự
- T o ra văn hoá t  ch c - n n t ng c a s  h p tác gi a các thành viên trong t  ch cạ ổ ứ ề ả ủ ự ợ ữ ổ ứ  
đ  nh m đ t đ c m c tiêu chung c a t  ch c. ể ằ ạ ượ ụ ủ ổ ứ

5.2. C u trúc t  ch c ấ ổ ứ
5.2.1. Khái ni m và đ c đi m c a c u trúc t  ch c ệ ặ ể ủ ấ ổ ứ
5.2.1.1. Khái ni m: ệ
C u trúc (hay c  c u) t  ch c là m t t p h p bao g m các b  ph n (đ n v  và cáấ ơ ấ ổ ứ ộ ậ ợ ồ ộ ậ ơ ị  
nhân) khác nhau, có m i liên h  và quan h  ph  thu c nhau, đ c chuyên môn hoáố ệ ệ ụ ộ ượ  
theo nh ng ch c trách, nhi m v  và quy n h n nh t đ nh nh m đ m b o th c hi nữ ứ ệ ụ ề ạ ấ ị ằ ả ả ự ệ  
đ c các m c tiêu chung đã đ c xác đ nh ượ ụ ượ ị
- C  c u t  ch c cho phép s  d ng h p lý các ngu n l c ơ ấ ổ ứ ử ụ ợ ồ ự
- C  c u t  ch c cho phép xác đ nh rõ v  trí, vai trò c a các đ n v , cá nhân, cũng nhơ ấ ổ ứ ị ị ủ ơ ị ư 
m i liên h  gi a các đ n v  và cá nhân này, hình thành các nhóm chính th c trong tố ệ ữ ơ ị ứ ổ 
ch c ứ
- C  c u t  ch c phân đ nh rõ các dòng thông tin, góp ph n quan tr ng trong vi c raơ ấ ổ ứ ị ầ ọ ệ  
các quy t đ nh qu n tr  ế ị ả ị
5.2.1.2. Đ c đi m c a c u trúc t  ch c: ặ ể ủ ấ ổ ứ
- Tính t p trung ậ



Ph n ánh m c đ  t p trung hay phân tán quy n l c c a t  ch c cho các cá nhân hayả ứ ộ ậ ề ự ủ ổ ứ  
b  ph n. Nó ch  s  phân b  quy n h n ra quy t đ nh trong h  th ng th  b c c a tộ ậ ỉ ự ổ ề ạ ế ị ệ ố ứ ậ ủ ổ 
ch c. ứ
N u quy n l c trong t  ch c đ c t p trung ch  y u cho m t cá nhân ho c m t bế ề ự ổ ứ ượ ậ ủ ế ộ ặ ộ ộ 
ph n, ta nói tính t p trung c a c u trúc t  ch c là cao và ng c la . ậ ậ ủ ấ ổ ứ ượ ị
- Tính ph c t p ứ ạ
Ph n ánh s  l ng các c p, các khâu trong c u trúc t  ch c ả ố ượ ấ ấ ổ ứ
N u có nhi u c p, nhi u khâu v i nhi u m i quan h  ph c t p, ta nói c u trúc tế ề ấ ề ớ ề ố ệ ứ ạ ấ ổ 
ch c có tính ph c t p cao và ng c l i. ứ ứ ạ ượ ạ
- Tính tiêu chu n hoá ẩ
Ph n ánh m c đ  ràng bu c các ho t đ ng, các hành vi c a m i b  ph n và cá nhân,ả ứ ộ ộ ạ ộ ủ ỗ ộ ậ  
thông qua các chính sách, th  t c, quy t c hay các n i quy, quy ch ... ủ ụ ắ ộ ế
5.2.2. Các nguyên t c c u trúc t  ch c ắ ấ ổ ứ
5.2.2.1. T ng thích gi a hình th c và ch c năng ươ ữ ứ ứ
Khi thi t k  c u trúc t  ch c, các b  ph n hay các đ n v  c u thành đ u ph i nh mế ế ấ ổ ứ ộ ậ ơ ị ấ ề ả ằ  
th c hi n các ch c năng, hay xu t phát t  vi c th c hi n các ch c năng. "Hình th cự ệ ứ ấ ừ ệ ự ệ ứ ứ  
ph i đi sau ch c năng" ả ứ
5.2.2.2. Th ng nh t ch  huy ố ấ ỉ
C u trúc t  ch c đ c xác l p ph i đ m b o m i đ n v , cá nhân ch u trách nhi mấ ổ ứ ượ ậ ả ả ả ỗ ơ ị ị ệ  
báo cáo cho nhà qu n tr  tr c ti p c a mình, đ m b o s  ch  huy mang tính th ng nh tả ị ự ế ủ ả ả ự ỉ ố ấ  
trong toàn t  ch c ổ ứ
5.2.2.3. Cân đ i ố
Tính cân đ i  đây th  hi n s  cân đ i gi a quy n hành và trách nhi m, cân đ i vố ở ể ệ ự ố ữ ề ệ ố ề 
công vi c gi a các đ n v , cá nhân v i nhau. S  cân đ i s  t o ra s  n đ nh b n v ngệ ữ ơ ị ớ ự ố ẽ ạ ự ổ ị ề ữ  
trong t  ch c ổ ứ
5.2.2.4. Linh ho t ạ
C u trúc t  ch c ph i có kh  năng thích ng, đ i phó k p th i v i s  thay đ i c a môiấ ổ ứ ả ả ứ ố ị ờ ớ ự ổ ủ  
tr ng bên ngoài cũng nh  bên trong t  ch c ườ ư ổ ứ
5.2.2.5. Hi u qu  ệ ả
C u trúc t  ch c ph i xây d ng trên nguyên t c gi m chi phí và nâng cao hi u quấ ổ ứ ả ự ắ ả ệ ả 
kinh t  ế
5.2.3. Các nhân t  nh h ng đ n c u trúc t  ch c ố ả ưở ế ấ ổ ứ
1. M c tiêu và chi n l c c a t  ch c ụ ế ượ ủ ổ ứ
C u trúc t  ch c đ c xây d ng nh m đáp ng m c tiêu c a t  ch c. Vì v y, khiấ ổ ứ ượ ự ằ ứ ụ ủ ổ ứ ậ  
m c tiêu và chi n l c c a t  ch c thay đ i, thì c u trúc t  ch c ph i có s  thay đ i,ụ ế ượ ủ ổ ứ ổ ầ ổ ứ ả ự ổ  
đi u ch nh và hoàn thi n sao cho phù h p và đáp ng đ c yêu c u c a m c tiêu vàề ỉ ệ ợ ứ ượ ầ ủ ụ  
chi n l c ế ượ
2. Ch c năng và nhi m v  c a t  ch c ứ ệ ụ ủ ổ ứ
Đây là c  s  pháp lý, là căn c  quan tr ng đ  t ng t  ch c thi t k  c u trúc t  ch cơ ở ứ ọ ể ừ ổ ứ ế ế ấ ổ ứ  
đ  đ m b o th c hi n t t nh t ch c năng, nhi m v  c a mình ể ả ả ự ệ ố ấ ứ ệ ụ ủ
3. Quy mô c a t  ch c ủ ổ ứ
Quy mô c a t  ch c càng l n, c u trúc t  ch c càng ph c t p, b i vì quy mô l n đòiủ ổ ứ ớ ấ ổ ứ ứ ạ ở ớ  
h i t  ch c ph i có nhi u c p, nhi u b  ph n, đ n v  nên t o ra nhi u m i quan hỏ ổ ứ ả ề ấ ề ộ ậ ơ ị ạ ề ố ệ 
ph c t p trong t  ch c ứ ạ ổ ứ
4. Đ c đi m v  k  thu t, công ngh  c a t  ch c ặ ể ề ỹ ậ ệ ủ ổ ứ
Trong t  ch c, k  thu t, công ngh  đ c s  d ng càng hi n đ i bao nhiêu, thi t bổ ứ ỹ ậ ệ ượ ử ụ ệ ạ ế ị 



càng có xu h ng t  đ ng hoá cao s  d n đ n c u trúc t  ch c càng đ n gi n h n ướ ự ộ ẽ ẫ ế ấ ổ ứ ơ ả ơ
5. Môi tr ng bên ngoài c a t  ch c ườ ủ ổ ứ
Trong đi u ki n môi tr ng bên ngoài n đ nh, các y u t  c a môi tr ng có th  dề ệ ườ ổ ị ế ố ủ ườ ể ự 
đoán và d  ki m soát thì c u trúc t  ch c có tính n đ nh, ít ph c t p. Ng c l i, khiễ ể ấ ổ ứ ổ ị ứ ạ ượ ạ  
môi tr ng có nhi u bi n đ ng, có nhi u y u t  khó d  báo, thì c u trúc t  ch c sườ ề ế ộ ề ế ố ự ấ ổ ứ ẽ 
ph c t p h n, đòi h i s  linh ho t cao h n, nên vi c l a ch n m t c u trúc t  ch cứ ạ ơ ỏ ự ạ ơ ệ ự ọ ộ ấ ổ ứ  
h u c  là c n thi t ữ ơ ầ ế
6. Trình đ  qu n tr  viên và trang thi t b  qu n tr  ộ ả ị ế ị ả ị
V i đ i ngũ qu n tr  viên có trình đ , kinh nghi m và ki n th c, thì trong c u trúc tớ ộ ả ị ộ ệ ế ứ ấ ổ 
ch c có th  gi m b t đ u m i, gi m b t các m i liên h , các b  ph n qu n tr  v iứ ể ả ớ ầ ố ả ớ ố ệ ộ ậ ả ị ớ  
nhau 
V i trang thi t b  qu n tr  hi n đ i, đ y đ  s  đáp ng t t h n các yêu c u công vi c,ớ ế ị ả ị ệ ạ ầ ủ ẽ ứ ố ơ ầ ệ  
vì th  mà c u trúc t  ch c qu n lý s  đ n gi n h n ế ấ ổ ứ ả ẽ ơ ả ơ
5.2.4. Các mô hình c u trúc t  ch c ấ ổ ứ
5.2.4.1. C u trúc t  ch c đ n gi n: ấ ổ ứ ơ ả
- Đ c đi m: ặ ể
• Quy n hành qu n tr  t p trung cao đ  vào tay m t ng i ề ả ị ậ ộ ộ ườ
• Có ít c p qu n tr  trung gian, s  l ng nhân viên không nhi u ấ ả ị ố ượ ề
• M i thông tin đ u đ c t p trung v  cho ng i qu n lý cao nh t x  lý và m i quy tọ ề ượ ậ ề ườ ả ấ ử ọ ế  
đ nh cũng phát ra t  đó ị ừ
- Mô hình c u trúc t  ch c đ n gi n: ấ ổ ứ ơ ả
- 

- u đi m: Ư ể
• G n nh , linh ho t ọ ẹ ạ
• Chi phí qu n lý ít ả
• Ki m soát và đi u ch nh d  dàng ể ề ỉ ễ
- Nh c đi m: ượ ể
• M i nhà qu n tr  ph i làm nhi u công vi c khác nhau cùng m t lúc ỗ ả ị ả ề ệ ộ
• Tình tr ng quá t i đ i v i c p qu n tr  ạ ả ố ớ ấ ả ị
5.2.4.2. C u trúc t  ch c ch c năng: ấ ổ ứ ứ
- Đ c đi m: ặ ể
• Chia t  ch c thành các "tuy n" ch c năng, m i tuy n là m t b  ph n hay đ n vổ ứ ế ứ ỗ ế ộ ộ ậ ơ ị 
đ m nh n th c hi n m t hay m t s  ch c năng, nhi m v  nào đó c a t  ch c ả ậ ự ệ ộ ộ ố ứ ệ ụ ủ ổ ứ
• Các ho t đ ng gi ng nhau ho c g n gi ng nhau đ c t p trung l i trong m t tuy nạ ộ ố ặ ầ ố ượ ậ ạ ộ ế  
ch c năng nh  ho t đ ng s n xu t, th ng m i, nhân s , tài chính, marketing... ứ ư ạ ộ ả ấ ươ ạ ự

- Mô hình c u trúc t  ch c ch c năng: ấ ổ ứ ứ

- u đi m: Ư ể
• Ph n ánh logic ch c năng ả ứ
• Tuân th  nguyên t c chuyên môn hoá công vi c ủ ắ ệ
• Nêu b t vai trò c a các ch c năng ch  y u ậ ủ ứ ủ ế
• Đ n gi n hoá vi c đào t o và hu n luy n nhân s  ơ ả ệ ạ ấ ệ ự



• D  ki m soát ễ ể
- Nh c đi m: ượ ể
• Ch  có c p qu n tr  cao nh t m i có trách nhi m v  l i nhu n ỉ ấ ả ị ấ ớ ệ ề ợ ậ
• T m nhìn b  h n ch  ầ ị ạ ế
• Tính ph i h p kém gi a các b  ph n ch c năng ố ợ ữ ộ ậ ứ
• Tính h  th ng b  suy gi m ệ ố ị ả
• Kém linh ho t ạ
5.2.4.3. C u trúc t  ch c theo s n ph m: ấ ổ ứ ả ẩ
- Đ c đi m: ặ ể
• Chia t  ch c thành các "nhánh", m i nhánh đ m nh n toàn b  ho t đ ng kinh doanhổ ứ ỗ ả ậ ộ ạ ộ  
theo các lo i ho c nhóm s n ph m nh t đ nh ạ ặ ả ẩ ấ ị
• M i nhánh v n có th  s  d ng các b  ph n ch c năng ho c các chuyên gia chuyênỗ ẫ ể ử ụ ộ ậ ứ ặ  
môn t p h p xung quanh các giám đ c b  ph n đ  h  tr  hay giúp vi c ậ ợ ố ộ ậ ể ỗ ợ ệ
- u đi m: Ư ể
• H ng s  chú ý và n  l c vào tuy n s n ph m ướ ự ỗ ự ế ả ẩ
• Trách nhi m l i nhu n thu c các nhà qu n tr  c p d i ệ ợ ậ ộ ả ị ấ ướ
• Ph i h p t t gi a các b  ph n ố ợ ố ữ ộ ậ
• Rèn luy n k  năng t ng h p cho các nhà qu n tr  ệ ỹ ổ ợ ả ị
• Linh ho t trong vi c đa d ng hoá ạ ệ ạ
- Nh c đi m: ượ ể
• C n nhi u nhà qu n tr  t ng h p ầ ề ả ị ổ ợ
• Công vi c có th  b  trùng l p  các b  ph n khác nhau ệ ể ị ắ ở ộ ậ
• Khó ki m soát ể
• C nh tranh n i b  v  ngu n l c ạ ộ ộ ề ồ ự

- Mô hình c u trúc t  ch c theo s n ph m: ấ ổ ứ ả ẩ

5.2.4.4. C u trúc t  ch c theo khu v c đ a lý: ấ ổ ứ ự ị
- Đ c đi m: ặ ể
• Chia t  ch c thành các nhánh, m i nhánh đ m nh n th c hi n ho t đ ng c a t  ch cổ ứ ỗ ả ậ ự ệ ạ ộ ủ ổ ứ  
theo t ng khu v c đ a lý ừ ự ị
• M i nhà qu n tr  đ i di n  khu v c ch u trách nhi m phân ph i s n ph m và d chỗ ả ị ạ ệ ở ự ị ệ ố ả ẩ ị  
v  theo m t vùng đ a lý c  th  ụ ộ ị ụ ể
- Mô hình c u trúc t  ch c theo khu v c đ a lý:ấ ổ ứ ự ị
- u đi m: Ư ể
• Các nhà qu n tr  c p th p th y rõ trách nhi mm c a mình ả ị ấ ấ ấ ệ ủ
• Chú ý đ n nh ng đ c đi m c a th  tr ng đ a ph ng ế ữ ặ ể ủ ị ườ ị ươ
• T n d ng t t các l i th  theo vùng ậ ụ ố ợ ế
• Quan h  t t v i các đ i di n đ a ph ng ệ ố ớ ạ ệ ị ươ
• Ti t ki m th i gian đi l i c a nhân viên ế ệ ờ ạ ủ
- Nh c đi m: ượ ể
• C n nhi u nhà qu n tr  t ng h p ầ ề ả ị ổ ợ
• Công vi c có th  b  trùng l p  các khu v c khác nhau ệ ể ị ặ ở ự
• Phân tán ngu n l c ồ ự
• Khó ki m soát ể



5.2.4.5. C u trúc t  ch c đ nh h ng theo khách hàng: ấ ổ ứ ị ướ
- Đ c đi m: ặ ể
• Chia t  ch c thành các nhánh, m i nhánh đ m nh n toàn b  ho t đ ng kinh doanhổ ứ ỗ ả ậ ộ ạ ộ  
nh m ph c v  m t đ i t ng khách hàng nào đó ằ ụ ụ ộ ố ượ
• M i đ n v  khách hàng t p trung vào vi c tho  mãn nhu c u c a t ng nhóm kháchỗ ơ ị ậ ệ ả ầ ủ ừ  
hàng chuyên bi t ệ
- u đi m: Ư ể
• T o s  hi u bi t khách hàng t t h n, ph c v  các d ng khách hàng khác nhau ạ ự ể ế ố ơ ụ ụ ạ
• Toàn b  ho t đ ng c a t  ch c h ng vào ho t đ ng bán hàng đ  đ t k t qu  cu iộ ạ ộ ủ ổ ứ ướ ạ ộ ể ạ ế ả ố  
cùng 
• Rèn luy n k  năng t ng h p cho các nhà qu n tr  ệ ỹ ổ ợ ả ị
- Nh c đi m: ượ ể
• C n nhi u nhà qu n tr  t ng h p ầ ề ả ị ổ ợ
• Công vi c có th  b  trùng l p  các b  ph n khách hàng khác nhau ệ ể ị ắ ở ộ ậ
• Khó ki m soát ể
• C nh tranh n i b  v  ngu n l c ạ ộ ộ ề ồ ự
- Mô hình c u trúc t  ch c theo khách hàng: ấ ổ ứ

5.2.4.6. C u trúc t  ch c d ng ma tr n: ấ ổ ứ ạ ậ
- Đ c đi m: ặ ể
• C u trúc ma tr n là c u trúc k t h p các c u trúc t  ch c trên đ  t n d ng các uấ ậ ấ ế ợ ấ ổ ứ ể ậ ụ ư  
đi m c a m i lo i và h n ch  t i đa nh ng nh c đi m c a chúng ể ủ ỗ ạ ạ ế ố ữ ượ ể ủ
• C u trúc ma tr n có hai h  th ng ch  huy c p đôi (theo ch c năng và theo s n ph mấ ậ ệ ố ỉ ặ ứ ả ẩ  
ho c theo khu v c đ a lý, theo khách hàng),vì v y t n t i cùng lúc hai tuy n ch  đ oặ ự ị ậ ồ ạ ế ỉ ạ  
tr c tuy n ự ế
- Mô hình c u trúc t  ch c d ng ma tr n: ấ ổ ứ ạ ậ
- u đi m: Ư ể
• Cho phép t  ch c đ t đ c đ ng th i nhi u m c đích ổ ứ ạ ượ ồ ờ ề ụ
• Trách nhi m c a t ng b  ph n đ c phân đ nh rõ ệ ủ ừ ộ ậ ượ ị
• Ph i h p t t gi a các b  ph n ố ợ ố ữ ộ ậ
• Rèn luy n k  năng t ng h p cho các nhà qu n tr  ệ ỹ ổ ợ ả ị
- Nh c đi m: ượ ể
• T n t i song song hai tuy n ch  đ o tr c tuy n, vì v y d  n y sinh mâu thu n trongồ ạ ế ỉ ạ ự ế ậ ễ ả ẫ  
vi c th c hi n m nh l nh ệ ự ệ ệ ệ
• Có s  chanh ch p quy n l c gi a các b  ph n ự ấ ề ư ữ ộ ậ
• Khó ki m soát ể
5.2.4.7. C u trúc t  ch c h n h p: ấ ổ ứ ỗ ợ
- Đ c đi m: ặ ể
• K t h p logic các lo i c u trúc t  ch c đ  khai thác hi u qu  m i ngu n l c trong tế ợ ạ ấ ổ ứ ể ệ ả ọ ồ ự ổ 
ch c ứ
• C u trúc h n h p có th  t n d ng các u đi m và h n ch  nh ng nh c đi m c aấ ỗ ợ ể ậ ụ ư ể ạ ế ữ ượ ể ủ  
các c u trúc k t h p ấ ế ợ



- Mô hình c u trúc t  ch c h n h p: ấ ổ ứ ỗ ợ
- u đi m: Ư ể
• Gi i quy t đ c nh ng tình hu ng ph c t p ả ế ượ ữ ố ứ ạ
• Cho phép chuyên môn hoá m t s  c u trúc t  ch c ộ ố ấ ổ ứ
• Rèn luy n k  năng t ng h p cho các nhà qu n tr  ệ ỹ ổ ợ ả ị
- Nh c đi m: ượ ể
• C u trúc t  ch c ph c t p ấ ổ ứ ứ ạ
• Quy n l c và trách nhi m c a các nhà qu n tr  có th  b  trùng l p nhau, t o ra sề ự ệ ủ ả ị ể ị ặ ạ ự 
xung đ t ộ
• Khó ki m soát ể
5.3. Phân quy n trong công tác t  ch c ề ổ ứ
5.3.1. Khái ni m và các hình th c phân quy n ệ ứ ề
5.3.1.1. Khái ni m ệ
Phân quy n là quá trình chuy n giao nhi m v  và quy n h n cho b  ph n hay cá nhânề ể ệ ụ ề ạ ộ ậ  
trong t  ch c có trách nhi m hoàn thành nhi m v  đó ổ ứ ệ ệ ụ
• Nhi m v  đ c hi u là nh ng công vi c hay nh ng ph n công vi c mà các thànhệ ụ ượ ể ữ ệ ữ ầ ệ  
viên trong t  ch c ph i th c hi n đ  đ t m c tiêu ổ ứ ả ự ệ ể ạ ụ
• Quy n h n đ c hi u là quy n đ c s  d ng các ngu n l c c a t  ch c đ  th cề ạ ượ ể ề ượ ử ụ ồ ự ủ ổ ứ ể ự  
hi n các nhi m v  ệ ệ ụ
• Trách nhi m đ c hi u là nghĩa v  ph i hoàn thành nhi m v  và hoàn thành đúngệ ượ ể ụ ả ệ ụ  
v i yêu c u c a ng i giao ớ ầ ủ ườ
- Trong tr ng h p quy n h n không đ c giao phó, ng i ta nói đ n t p quy n. T pườ ợ ề ạ ượ ườ ế ậ ề ậ  
quy n là quá trình thâu tóm quy n ra quy t đ nh vào trong tay m t ng i ề ề ế ị ộ ườ
- Trong m i t  ch c đ u có s  phân quy n nào đó, nh ng không th  có s  phân quy nỗ ổ ứ ề ự ề ư ể ự ề  
tuy t đ i ệ ố
- Quy n h n đ c giao cho các ch c v  ch  không ph i giao cho cá nhân, nh ng vìề ạ ượ ứ ụ ứ ả ư  
m i ch c v  do m t cá nhân c  th  n m gi  trong m t th i gian nh t đ nh, vì v yỗ ứ ụ ộ ụ ể ắ ữ ộ ờ ấ ị ậ  
quy n h n luôn g n li n v i cá nhân ề ạ ắ ề ớ
- Nhà qu n tr  có th  và c n ph i giao quy n h n xu ng cho nhân viên đ  h  có đi uả ị ể ầ ả ề ạ ố ể ọ ề  
ki n hoàn thành nhi m v  nh ng v n ph i gánh ch u trách nhi m ệ ệ ụ ữ ẫ ả ị ệ
5.3.1.2. Các hình th c phân quy n: ứ ề
- Phân quy n theo ch c năng: ề ứ
Là hình th c phân quy n theo các ch c năng, nhi m v  c a t  ch c, ch ng h n nhứ ề ứ ệ ụ ủ ổ ứ ẳ ạ ư 
s n xu t, cung ng, marketing, nhân s , tài chính.... ả ấ ứ ự
- Phân quy n theo chi n l c: ề ế ượ
Là hình th c phân quy n cho các c p b c trung gian phía d i đ  th c hi n các chi nứ ề ấ ậ ướ ể ự ệ ế  
l c, ch ng h n nh  xác đ nh giá c , ch n l a đ u t , đa d ng hoá s n ph m... ượ ẳ ạ ư ị ả ọ ự ầ ư ạ ả ẩ
5.3.1.3. S  c n thi t c a phân quy n trong t  ch c: ự ầ ế ủ ề ổ ứ
- Nhà qu n tr  c  s  g n tr c ti p v i các tình hu ng th c t  h n ả ị ơ ở ắ ự ế ớ ố ự ế ơ
- Vi c trao quy n h n t ng đ i l n s  khuy n khich phát tri n các nhà qu n trệ ề ạ ươ ố ớ ẽ ế ể ả ị 
chuyên nghi p ệ
- Kh  năng th c hi n quy n t  qu n nhi u h n, vì v y vi c th c hi n công vi c đ cả ự ệ ề ự ả ề ơ ậ ệ ự ệ ệ ượ  
nhanh h n ơ
- Đào t o c p d i, t o đi u ki n cho h  phát tri n, t  đó đ ng viên kích thích h  làmạ ấ ướ ạ ề ệ ọ ể ừ ộ ọ  
vi c t t h n ệ ố ơ
- Gi m áp l c v  công vi c đ i v i các nhà qu n tr  c p trên, t o đi u ki n cho h  t pả ự ề ệ ố ớ ả ị ấ ạ ề ệ ọ ậ  



trung vào các v n đ  chi n l c ấ ề ế ượ
* M t s  v n đ  có th  n y sinh khi phân quy n: ộ ố ấ ề ể ả ề
- S  ki m soát ch t ch  c a ng i lãnh đ o khi n ng i th c hi n không th y tho iự ể ặ ẽ ủ ườ ạ ế ườ ự ệ ấ ả  
mái 
- Ph m vi quy n h n có th  không rõ ràng ạ ề ạ ể
- Ng i d i quy n không đ  năng l c ườ ướ ề ủ ự
- Quy n h n không t ng x ng v i trách nhi m ề ạ ươ ứ ớ ệ
5.3.2. Các yêu c u khi phân quy n ầ ề
1. Ph i bi t r ng rãi v i c p d i ả ế ộ ớ ấ ướ
2. Ph i bi t s n sàng trao cho c p d i nh ng quy n h n nh t đ nh, k  c  quy n raả ế ẵ ấ ướ ữ ề ạ ấ ị ể ả ề  
quy t đ nh ế ị
3. Ph i bi t tin t ng  c p d i ả ế ưở ở ấ ướ
4. Ph i bi t ch p nh n th t b i c a c p d i ả ế ấ ậ ấ ạ ủ ấ ướ
5. Ph i bi t cách t  ch c, ki m tra theo dõi c p d i ả ế ổ ứ ể ấ ướ
5.3.3. Quá trình phân quy n ề
- B c 1: Xác đ nh m c tiêu phân quy n ướ ị ụ ề
- B c 2: Ti n hành giao nhi m v  ướ ế ệ ụ
- B c 3: Ti n hành giao quy n h n cho ng i đ c giao nhi m v  ướ ề ề ạ ườ ượ ệ ụ
- B c 4: Ti n hành ki m tra, theo dõi vi c th c hi n nhi m v  ướ ế ể ệ ự ệ ệ ụ
5.3.4. T m h n qu n tr  ầ ạ ả ị
5.3.4.1. Khái ni m và phân lo i t m h n qu n tr : ệ ạ ầ ạ ả ị
a) Khái ni m: ệ
T m h n qu n tr  (hay còn g i là t m h n ki m soát) đó là khái ni m dùng đ  ch  sầ ạ ả ị ọ ầ ạ ể ệ ể ỉ ố 
l ng c p d i mà m t nhà qu n tr  có th  qu n lý tr c ti p m t cách có hi u qu  ượ ấ ướ ộ ả ị ể ả ự ế ộ ệ ả
- Theo kinh nghi m th c t , t m h n qu n tr  t t nh t cho m t nhà qu n tr  bìnhệ ự ế ầ ạ ả ị ố ấ ộ ả ị  
th ng là t  03 đ n 10 ườ ừ ế
- T m h n qu n tr  có liên quan tr c ti p đ n vi c xây d ng b  máy t  ch c, đ n vi cầ ạ ả ị ự ế ế ệ ự ộ ổ ứ ế ệ  
phân quy n ề
b) Phân lo i: ạ
- T m h n qu n tr  r ng: ầ ạ ả ị ộ
• M i nhà qu n tr  ph i qu n lý tr c ti p nhi u b  ph n hay cá nhân nhân d i quy n.ỗ ả ị ả ả ự ế ề ộ ậ ướ ề  

• V i t m h n qu n tr  r ng, t  ch c s  có ít t ng n c trung gian ớ ầ ạ ả ị ộ ổ ứ ẽ ầ ấ
- T m h n qu n tr  h p: ầ ạ ả ị ẹ
• M i nhà qu n tr  ph i qu n lý tr c ti p m t s  ít b  ph n hay cá nhân d i quy n ỗ ả ị ả ả ự ế ộ ố ộ ậ ướ ề
• V i t m h n qu n tr  h p, t  ch c có nhi u t ng n c trung gian ớ ầ ạ ả ị ẹ ổ ứ ề ầ ấ
5.3.4.2. Các y u t  xác đ nh t m h n qu n tr : ế ố ị ầ ạ ả ị
- Năng l c c a nhà qu n tr  ự ủ ả ị
- Trình đ  c p d i ộ ấ ướ
- M c đ  u  quy n c a c p trên cho c p d i ứ ộ ỷ ề ủ ấ ấ ướ
- Tính ch t k  ho ch c a công vi c ấ ế ạ ủ ệ
- M c đ  n đ nh c a công vi c ứ ộ ổ ị ủ ệ
- K  thu t và ph ng ti n truy n đ t thông tin ỹ ậ ươ ệ ề ạ

5.4. H  th ng t  ch c không chính th c ệ ố ổ ứ ứ
5.4.1. Đ c đi m và s  t n t i khách quan c a h  th ng t  ch c không chính th c ặ ể ự ồ ạ ủ ệ ố ổ ứ ứ



5.4.1.1. Khái ni m và đ c đi m c a h  th ng t  ch c không chính th c ệ ặ ể ủ ệ ố ổ ứ ứ
a) Khái ni m: ệ
- H  th ng t  ch c chính th c (h  th ng t  ch c th  nh t) là h  th ng t  ch c đ cệ ố ổ ứ ứ ệ ố ổ ứ ứ ấ ệ ố ổ ứ ượ  
hình thành nh m xác đ nh vai trò chính th c c a các thành viên trong vi c th c hi nằ ị ứ ủ ệ ự ệ  
các nhi m v  đ  đ t đ c m c tiêu. H  th ng t  ch c chính th c bao g m các nhómệ ụ ể ạ ượ ụ ệ ố ổ ứ ứ ồ  
chính th c đ c hình thành trong quá trình th c hi n ch c năng t  ch c và theo ýứ ượ ự ệ ứ ổ ứ  
mu n ch  quan c a nhà qu n tr  ố ủ ủ ả ị
- H  th ng t  ch c không chính th c (h  th ng t  ch c th  hai) là h  th ng t  ch cệ ố ổ ứ ứ ệ ố ổ ứ ứ ệ ố ổ ứ  
bao g m các nhóm và các m i quan h  không chính th c đ c hình thành m t cách tồ ố ệ ứ ượ ộ ự 
phát, t  nguy n, không theo k  ho ch và ý mu n c a nhà qu n tr  ự ệ ế ạ ố ủ ả ị
b) Đ c đi m: ặ ể
- Có m c tiêu mang tính ch t t  phát, do các thành viên trong nhóm t  đ  ra ụ ấ ự ự ề
- Có k  lu t nhóm, có th  lĩnh nhóm ỷ ậ ủ
- S  ki m soát mang tính xã h i ự ể ộ
- Có nh ng y u t  ch ng đ i nh ng đ i m i ữ ế ố ố ố ữ ổ ớ
5.4.1.2. S  t n t i khách quan c a h  th ng t  ch c không chính th c: ự ồ ạ ủ ệ ố ổ ứ ứ
- Do nhu c u v  h i nh p ầ ề ộ ậ
- Do nhu c u đ c b o v  và giúp đ  l n nhau ầ ượ ả ệ ỡ ẫ
- Do nhu c u v  trao đ i thông tin ầ ề ổ
- Do tình c m cá nhân ả
5.4.2. T m quan tr ng c a vi c nghiên c u h  th ng t  ch c không chính th c ầ ọ ủ ệ ứ ệ ố ổ ứ ứ
- H  th ng t  ch c chính th c có nhi u h n ch  ệ ố ổ ứ ứ ề ạ ế
- Thông tin c n đ c truy n đ t nhanh chóng, chính xác và đ y đ  ầ ượ ề ạ ầ ủ
- H  th ng t  ch c chính th c và không chính chính th c có tác đ ng qua l i, phệ ố ổ ứ ứ ứ ộ ạ ụ 
thu c, chi ph i l n nhau, b  sung cho nhau: ộ ố ẫ ổ
• H  th ng t  ch c chính th c t o ra n n móng cho ho t đ ng qu n tr . H  th ng tệ ố ổ ứ ứ ạ ề ạ ộ ả ị ệ ố ổ 
ch c không chính th c giúp ích cho h  th ng t  ch c chính th c trong vi c đ t đ cứ ứ ệ ố ổ ứ ứ ệ ạ ượ  
m c tiêu chung ụ
• H  th ng t  ch c chính th c c n t o đi u ki n và h  tr  cho h  th ng t  ch cệ ố ổ ứ ứ ầ ạ ề ệ ỗ ợ ệ ố ổ ứ  
không chính th c, n u không nó r t d  đi l ch h ng và ch ng đ i l i h  th ng tứ ế ấ ễ ệ ướ ố ố ạ ệ ố ổ 
ch c chính th c ứ ứ

5.4.3. Nh ng v n đ  c n l u ý khi s  d ng h  th ng t  ch c không chính th c ữ ấ ề ầ ư ử ụ ệ ố ổ ứ ứ
- Th a nh n s  t n t i c a h  th ng t  ch c không chính th c ừ ậ ự ồ ạ ủ ệ ố ổ ứ ứ
- Cho phép h  th ng t  ch c không chính th c tham gia vào quá trình ra quy t đ nhệ ố ổ ứ ứ ế ị  
qu n tr  ả ị
- Th ng xuyên thu th p thông tin t  phía h  th ng t  ch c không chính th c, đ ngườ ậ ừ ệ ố ổ ứ ứ ồ  
th i cũng ph i cung c p nh ng thông tin c a h  th ng t  ch c chính th c cho chúng ờ ả ấ ữ ủ ệ ố ổ ứ ứ
- C n có nh ng bi n pháp thích h p đ  đ i phó v i nh ng tác đ ng tiêu c c t  phía hầ ữ ệ ợ ể ố ớ ữ ộ ự ừ ệ 
th ng t  ch c không chính th c ố ổ ứ ứ
- Quan tâm t i vi c xây d ng và hoàn thi n văn hoá t  ch c ớ ệ ự ệ ổ ứ
- Th ng xuyên ki m tra, theo dõi nh ng s  thay đ i t  phía h  th ng t  ch c khôngườ ể ữ ự ổ ừ ệ ố ổ ứ
chính th c ứ

CH NG VI ƯƠ



CH C NĂNG LÃNH Đ O Ứ Ạ
6.1. Khái ni m và các nguyên t c c a lãnh đ o. ệ ắ ủ ạ
61.1. Khái ni m lãnh đ o. ệ ạ
- Lãnh đ o (Leadership) là năng l c gây nh h ng đ n nhân viên hay t  ch c đ  thúcạ ự ả ưở ế ổ ứ ể  
đ y h  t  nguy n th c hi n m c tiêu c a t  ch c. (1) ẩ ọ ự ệ ự ệ ụ ủ ổ ứ
- Lãnh đ o (Leading) là t o đ ng l c, h ng d n và gây nh ng nh h ng khác t iạ ạ ộ ự ướ ẫ ữ ả ưở ớ  
con ng i đ  h  tích c c làm vi c nh m đ t đ c m c tiêu c a t  ch c. (2) ườ ể ọ ự ệ ằ ạ ượ ụ ủ ổ ứ
o Là ho t đ ng nh m tác đ ng đ n nh n th c c a nhân viên qua đó đi u ch nh đ cạ ộ ằ ộ ế ậ ứ ủ ề ỉ ượ  
hành vi và ho t đ ng c a h  nh m đ t đ c m c đích c a mình. ạ ộ ủ ọ ằ ạ ượ ụ ủ
o Nh ng tác đ ng mà nhà qu n tr  s  d ng bao g m: thuy t ph c, đ ng viên (t o đ ngữ ộ ả ị ử ụ ồ ế ụ ộ ạ ộ  
l c), ch  d n, đi u khi n, ra l nh, u n n n, b ng th  đo n, b ng uy tín, g ng m u điự ỉ ẫ ề ể ệ ố ắ ằ ủ ạ ằ ươ ẫ  
đ u,... ầ
o Lãnh đ o là ho t đ ng c n thi t th c hi n ch c trách c a nhà qu n tr  nh m gâyạ ạ ộ ầ ế ự ệ ứ ủ ả ị ằ  

nh h ng (thúc đ y) đ n nhân viên đ  h  t  nguy n, nhi t tình th c hi n m c tiêuả ưở ẩ ế ể ọ ự ệ ệ ự ệ ụ  
c a t  ch c. ủ ổ ứ
6.1.2. T m quan tr ng c a lãnh đ o. ầ ọ ủ ạ
- S n ph m ho ch đ nh và t  ch c có tr  thành hi n th c hay không tùy thu c vàoả ẩ ạ ị ổ ứ ở ệ ự ộ  
hi u qu  c a lãnh đ o. ệ ả ủ ạ
"Các ho t đ ng qu n tr  nh  l p k  ho ch, t  ch c và ra quy t đ nh ch  là nh ng cáiạ ộ ả ị ư ậ ế ạ ổ ứ ế ị ỉ ữ  
kén n m im cho đ n khi ng i lãnh đ o kh i d y m t đ ng l c trong con ng i vàằ ế ườ ạ ơ ậ ộ ộ ự ườ  
d n d t h  h ng đ n m c tiêu". (3) ẫ ắ ọ ướ ế ụ
- Lãnh đ o có hi u qu  giúp khái quát đ c các ngu n ti m năng c a m i cá nhân vàạ ệ ả ượ ồ ề ủ ỗ  
t p th  doanh nghi p. ậ ể ệ
- Giúp nâng cao năng l c, ph m ch t c a nhân viên và t o ra b u không khí lành m nh,ự ẩ ấ ủ ạ ầ ạ  
s c m nh tinh th n c a doanh nghi p. ứ ạ ầ ủ ệ
..... 
61.3. Các nguyên t c lãnh đ o. ắ ạ
Lãnh đ o là ho t đ ng mang tính khoa h c song do "tác đ ng" tr c ti p đ n con ng iạ ạ ộ ọ ộ ự ế ế ườ  
nên mang tính ngh  thu t nhi u h n. Đ  lãnh đ o thành công nhà qu n tr  c n tuân thệ ậ ề ơ ể ạ ả ị ầ ủ 
nh ng nguyên t c lãnh đ o sau: ữ ắ ạ
Nguyên t c 1: ắ
- Đ m b o s  k t h p hài hòa gi a các m c tiêu. ả ả ự ế ợ ữ ụ
o M i cá nhân, b  ph n trong t  ch c có m c tiêu nh t đ nh, đ  lãnh đ o thành côngỗ ộ ậ ổ ứ ụ ấ ị ể ạ  
nhà qu n tr  ph i t o ra s  "giao thoa" hài hòa gi a các m c tiêu c a m i cá nhân, v iả ị ả ạ ự ữ ụ ủ ỗ ớ  
b  ph n và toàn b  t  ch c. Ph i dung hòa đ c các l i ích c a cá nhân v i nhau vàộ ậ ộ ổ ứ ả ượ ợ ủ ớ  
v i t p th , gi a các b  ph n v i nhau và toàn b  t  ch c. ớ ậ ể ữ ộ ậ ớ ộ ổ ứ
o S  th ng nh t v  m c tiêu, nguy n v ng, c mu n là c  s  b n v ng cho sự ố ấ ề ụ ệ ọ ướ ố ơ ở ề ữ ự 
th ng nh t v  nh n th c và hành đ ng, t o s c m nh c a t  ch c đ  đ t đ c m cố ấ ề ậ ứ ộ ạ ứ ạ ủ ổ ứ ể ạ ượ ụ  
tiêu chung c a t  ch c và m c tiêu riêng c a m i cá nhân, b  ph n. ủ ổ ứ ụ ủ ỗ ộ ậ
Nguyên t c 2: Nhà qu n tr  ph i đóng vai trò là "ph ng ti n" đ  giúp nhân viên th aắ ả ị ả ươ ệ ể ỏ  
mãn đ c nhu c u và mong mu n c a h  ượ ầ ố ủ ọ
- C  s  c a nguyên t c: Nhân viên th ng có xu h ng ph c tùng, đi theo, làm theoơ ở ủ ắ ườ ướ ụ  
nh ng ai giúp h  th a mãn các nhu c u c a h  ữ ọ ỏ ầ ủ ọ
- Ho t đ ng lãnh đ o c a nhà qu n tr  là ch  d n, t o đ ng l c cho nhân viên đ  hạ ộ ạ ủ ả ị ỉ ẫ ạ ộ ự ể ọ 
hành đ ng th c hi n m c tiêu c a t  ch c, qua đó đ t đ c m c tiêu riêng c a mình.ộ ự ệ ụ ủ ổ ứ ạ ượ ụ ủ  
Đ  làm đi u đó nhà qu n tr  c n ph i hi u bi t nhu c u, đ ng c  và hành vi c a nhânể ề ả ị ầ ả ể ế ầ ộ ơ ủ  



viên. 
Nguyên t c 3: Làm vi c (lãnh đ o) ph i theo ch c trách và quy n h n ắ ệ ạ ả ứ ề ạ
- M i nhà qu n tr  trong h  th ng t  ch c đ u có quy n, trách nhi m theo quy đ nh vàỗ ả ị ệ ố ổ ứ ề ề ệ ị  
ch  đ c s  d ng quy n h n trong ph m vi ch c trách c a mình đ  tác đ ng (gây nhỉ ượ ử ụ ề ạ ạ ứ ủ ể ộ ả  
h ng) đ n nhân viên d i quy n. ưở ề ướ ề
- Tránh xu h ng l m d ng hay né tránh quy n l c đ u có th  d n đ n h u qu  x uướ ạ ụ ề ự ề ể ẫ ế ậ ả ấ  
trong hành đ ng lãnh đ o. ộ ạ
- S  d ng quy n l c ph i g n v i trách nhi m. ử ụ ề ự ả ắ ớ ệ
Nguyên t c 4: U  nhi m và y quy n ắ ỷ ệ ủ ề
- U  nhi m và y quy n là giao nhi m c  và trao quy n đ  h  thay mình th c hi nỷ ệ ủ ề ệ ụ ề ể ọ ự ệ  
(gi i quy t) nhi m v  nào đó. ả ế ệ ụ
- Cho ng i khác quá trình y quy n g m: ườ ủ ề ồ
o Xác đ nh k t qu  mong mu n ị ế ả ố
o Giao nhi m v  ệ ụ
o Giao quy n h n đ  th c hi n nhi m v , vi c ề ạ ể ự ệ ệ ụ ệ
- U  quy n có th  b ng mi ng hay văn b n ỷ ề ể ằ ệ ả
- U  nhi m, y quy n giúp nhà qu n tr  gi m nh  đ c công vi c ph i làm (vì m tỷ ệ ủ ề ả ị ả ẹ ượ ệ ả ộ  
ng i không th  làm t t c  m i công vi c c a mình đ  hoàn thành m c tiêu) đ  t pườ ể ấ ả ọ ệ ủ ể ụ ể ậ  
trung vào nh ng khâu then ch t, v a kích thích tính t  ch , sáng t o và tinh th n tráchữ ố ừ ự ủ ạ ầ  
nhi m c p d i qua đó hoàn thành công vi c (lãnh đ o) trong ph m vi ch c trách t tệ ấ ướ ệ ạ ạ ứ ố  
h n. ơ
- Các nguyên t c c n tuân th  trong y nhi m, y quy n: ắ ầ ủ ủ ệ ủ ề
o U  nhi m, y quy n ph i trong ph m vi ch c trách c a mình. ỷ ệ ủ ề ả ạ ứ ủ
o Trao quy n ph i g n v i trách nhi m, nghĩa v  t ng x ng ề ả ắ ớ ệ ụ ươ ướ
o Th i h n y quy n và y nhi m ph i xác đ nh rõ ờ ạ ủ ề ủ ệ ả ị
- C n tránh 2 xu h ng trong y nhi m, y quy n: ầ ướ ủ ệ ủ ề
o C p trên ôm đ m, không đ  c p d i d n đ n m t m i, công vi c không ch y,ấ ồ ủ ấ ướ ẫ ế ệ ỏ ệ ạ  
hi u qu  th p. ệ ả ấ
o Giao cho c p d i song buông xuôi, thi u ki m soát -> h u qu  x u. ấ ướ ế ể ậ ả ấ
6.1.4 L a ch n phong cách lãnh đ o ự ọ ạ
Phong cách lãnh đ o là bi u hi n c a phong cách nhà qu n tr , là nh ng d ng chungạ ể ệ ủ ả ị ữ ạ  
nh t c a hành vi, cách ng x  c a ng i lãnh đ o đ i v i ng i d i quy n trongấ ủ ứ ử ủ ườ ạ ố ớ ườ ướ ề  
quá trình ho t đ ng nh m đ t đ c m c tiêu (1) ạ ộ ằ ạ ượ ụ
- Các phong cách lãnh đ o: ạ
+ Đ c đoán (gia tr ng) ộ ưở
+ Dân ch  ủ
+ T  do (t n quy n) ự ả ề
- Gây nh h ng (tác đ ng) đ n ng i d i quy n đ  h  tuân th , nghe theo và hànhả ưở ộ ế ườ ướ ề ể ọ ủ  
đ ng nh m đ t đ c m c tiêu có th  s  d ng nh ng phong cách khác nhau, m iộ ằ ạ ượ ụ ể ử ụ ữ ỗ  
phong cách có u nh c đi m nh t đ nh; thích h p v i m i tình hu ng, hoàn c như ượ ể ấ ị ợ ớ ỗ ố ả  
nh t đ nh. ấ ị
Do đó đi u quan tr ng đ i v i nhà lãnh đ o là ph i nh n d ng đúng hoàn c nh và l aề ọ ố ớ ạ ả ậ ạ ả ự  
ch n đúng phong cách lãnh đ o cho m i tình hu ng. ọ ạ ỗ ố
- Phong cách lãnh đ o đ c nhà lãnh đ o l a ch n ph  thu c vào: ạ ượ ạ ự ọ ụ ộ
+ Các y u t  c a b n thân nhà lãnh đ o: Tính cách, trình đ , năng l c, tr ng thái tâmế ố ủ ả ạ ộ ự ạ  
sinh lý, v  trí công tác, ngh  nghi p, m c tiêu mong mu n đ t đ c. (Do đó đ i v iị ề ệ ụ ố ạ ượ ố ớ  



m i nhà lãnh đ o phong cách mà h  th  hi n khá n đ nh) ỗ ạ ọ ể ệ ổ ị
+ Các y u t  bên ngoài: hoàn c nh, tình hu ng qu n tr , trang thái tinh th n, tâm lý,ế ố ả ố ả ị ầ  
tính cách, trình đ , kinh nghi m; tu i tác, gi i tính...và đ i t ng tác đ ng, b u khôngộ ệ ổ ớ ố ượ ộ ầ  
khí, văn hóa t  ch c... ổ ứ
6.2 Hành vi cá nhân và nhóm 
- Đ  lãnh đ o có hi u qu  nhà qu n tr  c n ph i hi u bi t hành vi, nh ng quy lu t chiể ạ ệ ả ả ị ầ ả ể ế ữ ậ  
ph i hành vi c a nhân viên d i quy n và nh ng ng i có liên quan. ố ủ ướ ề ữ ườ
- Hành vi c a con ng i có liên quan ch t ch  đ n hành đ ng c a con ng i trong tủ ườ ặ ẽ ế ộ ủ ườ ổ 
ch c. ứ
- Hành vi t  ch c th  hi n d i hai hình th c ch  y u: ổ ứ ể ệ ướ ứ ủ ế
o Hành vi t  ch c ch u s  chi ph i c a hành vi cá nhân bao g m: thái đ , nhân cách, triổ ứ ị ự ố ủ ồ ộ  
giác, lĩnh h i và đ ng c . ộ ộ ơ
o Hành vi cá nhân ch u s  chi ph i c a hành vi nhóm: chu n m c đ o đ c, ng x , t cị ự ố ủ ẩ ự ạ ứ ứ ử ụ  
l , vai trò và đ ng thái c a nhóm. ệ ộ ủ
- Nghiên c u hành vi cá nhân và nhóm giúp nhà qu n tr  nh n th c đúng đ n hành viứ ả ị ậ ứ ắ  
trong hi n t i và d  báo hành vi trong t ng lai đ  có quy t đ nh và hành đ ng thíchệ ạ ự ươ ể ế ị ộ  
h p nh m đi u khi n, ki m soát hành vi, đ nh h ng hành đ ng c a ng i d iợ ằ ề ể ể ị ướ ộ ủ ườ ướ  
quy n h ng đ n th c hi n các m c tiêu đã d  đ nh. ề ướ ế ự ệ ụ ự ị
6.2.1. Hành vi cá nhân. 
Hành vi t  ch c có liên quan ch t ch , không th  tách r i hành vi cá nhân, do đó mu nổ ứ ặ ẽ ể ờ ố  
hi u hành vi t  ch c thì không th  không xem xét thái đ , nhân cách, tri giác và lĩnh h iể ổ ứ ể ộ ộ  
c a cá nhân trong t  ch c. ủ ổ ứ
6.2.1.1. Thái đ  c a cá nhân. ộ ủ
- Thái đ  là cách ng i ta bày t  s  đánh giá (tán thành hay không tán thành) v  m cộ ườ ỏ ự ề ụ  
tiêu, đ i t ng, con ng i hay s  ki n, k t qu  nào đó trong quan h  v i công vi c. ố ượ ườ ự ệ ế ả ệ ớ ệ
Thái đ  ph  bi n trong quan h  v i công vi c g m: ộ ổ ế ệ ớ ệ ồ
o Th a mãn công vi c ỏ ệ
o M c đ  liên quan đ n công vi c (quan tâm (thích) hay không quan tâm (thích) đ nứ ộ ế ệ ế  
công vi c) ệ
o S  ràng bu c v  t  ch c (g n bó hay không g n bó v i t  ch c) ự ộ ề ổ ứ ắ ắ ớ ổ ứ
- Nh n th c đ i v i nhà qu n tr : ậ ứ ố ớ ả ị
 Nh ng nhân viên đ c th a mãn s  t n t m, t n t y, say s a, g n bó v i t  ch c,ữ ượ ỏ ẽ ậ ậ ậ ụ ư ắ ớ ổ ứ  
gi m thi u mâu thu n, b t đ ng. ả ể ẫ ấ ồ
6.2.1.2 Nhân cách (tính cách) 
- Nhân cách là s  k t h p nh ng đ c đi m tâm lý c a m i cá nhân phân bi t v i cáự ế ợ ữ ặ ể ủ ỗ ệ ớ  
nhân khác trong t  ch c. ổ ứ
- Các đ c đi m c a nhân cách nh h ng đ n hành vi: Tr m tĩnh hay năng đ ng, xôngặ ể ủ ả ưở ế ầ ộ  
xáo; tham v ng, v  tha, nhân h u, trung nghĩa, nóng tính hay d  hòa đ ng... ọ ị ậ ễ ồ
- M t s  đ c tính nhân cách th  hi n trong s  k t n i gi a thu c tính nhân cách v iộ ố ặ ể ệ ự ế ố ữ ộ ớ  
hành vi t  ch c: ổ ứ
o Ki m soát : M t s  ng i tin h  ki m soát đ c s  oh n, hành vi c a h ; m t sể ộ ố ườ ọ ể ượ ố ậ ủ ọ ộ ố 
khác l i phó thác cho s  ph n. ạ ố ậ
o Tính đ c đoán: C ng nh c trong t  duy, hành đ ng, thích phán x  ng i khác, kínhộ ứ ắ ư ộ ử ườ  
trên, n t d i, ch ng l i s  thay đ i... ạ ướ ố ạ ự ổ
o Tính mánh khóe, x o quy t: Liên quan g n gũi v i tính đ c đoán, th ng là ng iả ệ ầ ớ ộ ườ ườ  
th c d ng, có th  t t trong 1 s  công vi c, tình hu ng, song l i không t t trong côngự ụ ể ố ố ệ ố ạ ố  



vi c, tình hu ng khác. ệ ố
o Xu h ng m o hi m: Th ng đ a ra quy t đ nh nhanh, ít thông tin, m o hi m h n.ướ ạ ể ườ ư ế ị ạ ể ơ  
Ng i có xu h ng m o hi m có th  thích h p cho 1 s  công vi c nh t đ nh. ườ ướ ạ ể ể ợ ố ệ ấ ị
Ý nghĩa đ i v i nhà qu n tr : hi u bi t s  khác bi t nhân cách giúp nhà qu n tr  b  tríố ớ ả ị ể ế ự ệ ả ị ố  
nhân viên đ m nh n các công vi c h p lý. ả ậ ệ ợ
6.2.1.3 Tri giác: 
Là quá trình nh n th c (hi u) s  vi c hay hi n t ng trong t  ch c hay môi tr ngậ ứ ể ự ệ ệ ượ ổ ứ ườ  
ho t đ ng. ạ ộ
- Cùng s  vi c, hi n t ng nh ng các cá nhân khác có th  có nh n th c khác. ự ệ ệ ượ ư ể ậ ứ
- Tri giác (quá trình nh n th c) ph  thu c nhi u y u t : ng i nh n th c (thái đ ,ậ ư ụ ộ ề ế ố ườ ậ ứ ộ  
nhân cách, đ ng c , s  thích, ki n th c, kinh nghi m...), đ i t ng, m c tiêu nh nộ ơ ở ế ứ ệ ố ượ ụ ậ  
th c, khung c nh, ph m vi... ứ ả ạ
Ý nghĩa đ i v i nhà qu n tr : c n ph i làm m i vi c đ  nhân viên n m đ c th c ch tố ớ ả ị ầ ả ọ ệ ể ắ ượ ự ấ  
v n đ  đ  tác đ ng vào hành vi ( hành đ ng) c a h . ấ ề ể ộ ộ ủ ọ
6.2.1.4 Lĩnh h i ộ
Là quá trình nh n th c môi tr ng đ  con ng i đi u ch nh (hành vi) thích ng và làmậ ứ ườ ể ườ ề ỉ ứ  
ch  môi tr ng d i tác đ ng c a lu t hi u ng (hành vi là h u qu  c a nh n th c) ủ ườ ướ ộ ủ ậ ệ ứ ậ ả ủ ậ ứ
- Ví d : m t ph ng pháp bán hàng đ c áp d ng n u đ c c p trên th ng xuyênụ ộ ươ ượ ụ ế ượ ấ ườ  
ki m tra thì ng i bán hàng th ng thiét l p l i còn ng c l i thì ng i ta s  khôngể ườ ườ ậ ạ ượ ạ ườ ẽ  
áp d ng l p l i. ụ ặ ạ
Ý nghĩa đ i v i nhà qu n tr : nh  lĩnh h i mà nhà qu n tr  s  dùng các công cố ớ ả ị ờ ộ ả ị ẽ ụ 
(th ng hay ph t) đ  tác đ ng vào hành vi c a nhân viên. ưở ạ ể ộ ủ
6.2.1.5 Mô hình hành vi cá nhân: 
Mô hình các y u t  nh h ng đ n hành vi cá nhân: ế ố ả ưở ế
6.2.2 Hành vi nhóm 
6.2.2.1 Khái ni m và phân lo i nhóm trong t  ch c ệ ạ ổ ứ
a. Khái ni m: Nhóm là t p h p c a 2 hay nhi u cá nhân có nh h ng ph  thu c l nệ ậ ợ ủ ề ả ưở ụ ộ ẫ  
nhau, cùng hành đ ng nh m đ t đ c m c tiêu chung. ộ ằ ạ ượ ụ
- Nhóm g m t  2 ng i tr  lên ồ ừ ườ ở
- Các thành viên trong nhóm th ng nh t, g n bó v i nhau vì m c tiêu chung và vi c đ tố ấ ắ ớ ụ ệ ạ  
đ c m c tiêu chung giúp h  đ t đ c m c tiêu riêng. ượ ụ ọ ạ ượ ụ
6.2.2.2. Nh ng lý do d n đ n hình thành nhóm. ữ ẫ ế
Có nhi u lý do khác nhau song t u chung l i lý do c  b n nh t đó là vi c tham giaề ự ạ ơ ả ấ ệ  
nhóm giúp các cá nhân đ t đ c l i ích hay th a mãn nhu c u nào đó c a h . ạ ượ ợ ỏ ầ ủ ọ
- Ph n l n các cá nhân tham gia nhóm vì nh ng nhu c u nh : an toàn, đ a v , t  tr ng,ầ ớ ữ ầ ư ị ị ự ọ  
h i nh p, s c m nh và thành đ t. ộ ậ ứ ạ ạ
o An toàn: nh ng nhóm có ch  d a v t ch t, tinh th n, xã h i,... v i s c m nh v  sữ ỗ ự ậ ấ ầ ộ ớ ứ ạ ề ố 
đông, trí tu  t p th . ệ ậ ể
o Đ a v : đ a v , th  l c c a nhóm t o ra đ a v , th  l c c a m i thành viên trong nhóm. ị ị ị ị ế ự ủ ạ ị ị ế ự ủ ỗ
o T  tr ng: khi tham gia vào nhóm thì t  cách thành viên s  làm tăng thêm lòng tự ọ ư ẽ ự 
tr ng c a m i cá nhân, t o thêm uy tín, v  th  cho h . ọ ủ ỗ ạ ị ế ọ
o H i nh p: Nhu c u mong mu n h i nh p, giao l u v i c ng đ ng, xã h i (K.Marx:ộ ậ ầ ố ộ ậ ư ớ ộ ồ ộ  
con ng i là t ng hòa các quan h  xã h i) ườ ổ ệ ộ
H i nh p v a là nhu c u t  thân c a con ng i v a giúp h  nâng cao ch t l ng cu cộ ậ ừ ầ ự ủ ườ ừ ọ ấ ượ ộ  
s ng và hi u qu  c a công vi c. ố ệ ả ủ ệ
o S c m nh: S c m nh c a t  ch c giúp các cá nhân có th  đ t đ c m c tiêu c a hứ ạ ứ ạ ủ ổ ứ ể ạ ượ ụ ủ ọ 



o Thành đ t: Nhóm là cái "nôi" giúp các cá nhân phát tri n, thành đ t. ạ ể ạ

6.2.3. Nh ng v n đ  (thu c tính) c  b n c a nhóm và hi u qu  ho t đ ng c a nhóm ữ ấ ề ộ ơ ả ủ ệ ả ạ ộ ủ
a. Nhóm có vai trò (tác đ ng) đ i v i hành vi cá nhân. ộ ố ớ
b. Trong m i nhóm đ u t n t i nh ng chu n m c (bu c hành vi c a các thành viênỗ ề ồ ạ ữ ẩ ự ộ ủ  
ph i tuân theo các chu n m c đó) ả ẩ ự
c. Trong m i nhóm đ u t n t i m t h  th ng đ a v , th  b c: th  b c v  v  trí, ch cỗ ề ồ ạ ộ ệ ố ị ị ứ ậ ứ ậ ề ị ứ  
v , uy tín, m c đ  nh h ng. H  th ng này nh h ng đ n hành vi c a m i cá nhân.ụ ứ ộ ả ưở ệ ố ả ưở ế ủ ỗ  

d. Tính v ng ch c c a nhóm. ữ ắ ủ
- Ph  thu c vào m i quan h  gi a các cá nhân (đoàn k t hay mâu thu n) ụ ộ ố ệ ữ ế ẫ
- M c tiêu chung k t n i v i các m c tiêu riêng c a m i cá nhân trong nhóm. ụ ế ố ớ ụ ủ ỗ
6.3 Đ ng c : ộ ơ
* Vì sao c n ph i bi t đ ng c ? ầ ả ế ộ ơ
- Nhà qu n tr  ho t đ ng nh m đ t đ c m c tiêu nh ng "qua s  n  l c ph n đ u"ả ị ạ ộ ằ ạ ượ ụ ư ự ỗ ự ấ ấ  
c a ng i khác. ủ ườ
- Đ ng c  là y u t  kích thích (thúc đ y) con ng i ho t đ ng là mong mu n đ tộ ơ ế ố ẩ ườ ạ ộ ố ạ  
đ c m c tiêu, th a mãn nhu c u c a h . ượ ụ ỏ ầ ủ ọ
Mu n đ t đ c m c tiêu nhà qu n tr  ph i hi u đ c m c tiêu (yêu c u) ph n đ u vàố ạ ượ ụ ả ị ả ể ượ ụ ầ ấ ấ  
đ ng c  thúc đ y h  hành đ ng. ộ ơ ẩ ọ ộ
"S  là m t nhà qu n tr  t i n u khi giao vi c cho c p d i anh không cho ng i taẽ ộ ả ị ồ ế ệ ấ ướ ườ  
bi t s  nh n đ c cái gì n u hoàn thành công vi c này". ế ẽ ậ ượ ế ệ
6.3.1. Khái ni m đ ng c  (Motivating) ệ ộ ơ
- Là quá trình tâm lý kích thích (thúc đ y) b n thân hay ng i khác hành đ ng đ  đ tẩ ả ườ ộ ể ạ  
đ c m c tiêu c a cá nhân hay c a t  ch c. (1) ượ ụ ủ ủ ổ ứ
- Ng i có đ ng c  s : ườ ộ ơ ẽ
o Tích c c làm vi c. ự ệ
o Duy trì nh p đi u làm vi c tích c c. ị ệ ệ ự
o Có hành vi đ nh h ng vào m c tiêu mong mu n đ t đ c. ị ướ ụ ố ạ ượ
Vì th  đ ng c  kéo theo s  n  l c, kiên trì c a con ng i (hay t  ch c) trong hànhế ộ ơ ự ỗ ự ủ ườ ổ ứ  
đ ng h ng đ n đích. ộ ướ ế
- Đ ng c  b t đ u t  m t nhu c u (m c tiêu mong mu n đ t đ c) và thúc đ y hànhộ ơ ắ ầ ừ ộ ầ ụ ố ạ ượ ẩ  
vi c a con ng i (nhóm) hành đ ng nh m đ t đ c nhu c u (m c tiêu). ủ ườ ộ ằ ạ ượ ầ ụ
- Th c hi n công vi c c a m i ng i là k t qu  c a s  k t h p gi a đ ng c  thúcự ệ ệ ủ ỗ ườ ế ả ủ ự ế ợ ữ ộ ơ  
đ y v i năng l c c a chính h . ẩ ớ ự ủ ọ
S  đ : quan h  gi a đ ng c , năng l c v i th c hi n công vi c. ơ ồ ệ ữ ộ ơ ự ớ ự ệ ệ
Nh ng y u t  thúc đ y đ ng c : ữ ế ố ẩ ộ ơ
- Nhu c u ầ
- S  th a mãn ự ỏ
- M c tiêu ụ
- Kỳ v ng Kh  năng th c hi n công vi c ọ ả ự ệ ệ
(Ki n th c, k  năng, k  x o, kinh nghiêm,...) ế ứ ỹ ỹ ả
K t qu  ế ả
th c hi n (2) ự ệ
công vi c ệ



6.3.2. Các lý thuy t v  đ ng c . ế ề ộ ơ
a. Quan đi m c  đi n (Taylor. F. và nh ng ng i có cùng tr ng phái) ể ổ ể ữ ườ ườ
 kích thích ng i laoườ →Quan ni m b n ch t con ng i là l i bi ng  đ ng b ng ph nệ ả ấ ườ ườ ế ộ ằ ầ  
th ng, kinh t . ưở ế
b. Quan đi m hành vi (quan h  con ng i). ể ệ ườ
Coi quan h  xã h i trong công vi c có th  thúc đ y hay kích thích s  hăng hái c a con;ệ ộ ệ ể ẩ ự ủ  
khi con ng i th ng xuyên th c hi n m t công vi c  nhà qu n trườ ườ ự ệ ộ ệ ả ị→ con ng i có nhuườ  
c u xã h i ầ ộ →nào đó d  d n đ n nhàm chán ph i t o đi u ki n cho ng i lao đ ng tễ ẫ ế ả ạ ề ệ ườ ộ ự 
do nhi u h n trong hành đ ng, s  d ng t  ch c không chính th c nh  m t kênh thôngề ơ ộ ử ụ ổ ứ ứ ư ộ  
tin và gi i quy t công vi c. ả ế ệ
c. Quan đi m hi n đ i v  đ ng c . ể ệ ạ ề ộ ơ
- Thuy t nhu c u Maslow: ế ầ
⇒Nhà qu n tr  ph i bi t ng i lao đ ng đang  c p đ  nào c a nhu c u  đ  xu t gi iả ị ả ế ườ ộ ở ấ ộ ủ ầ ề ấ ả  
pháp th a mãn nhu c u và đ t đ c m c tiêu c a t  ch c. ỏ ầ ạ ượ ụ ủ ổ ứ
- Thuy t v  giá tr  công b ng: ế ề ị ằ
- Ng i lao đ ng trong t  ch c mong mu n đ c đ i x  công b ng, lúc đ u s  m tườ ộ ổ ứ ố ượ ố ử ằ ầ ự ấ  
công b ng có th  đ c ng i lao đ ng ch p nh n nh ng n u kéo dài s  gây b t mãn,ằ ể ượ ườ ộ ấ ậ ư ế ẽ ấ  
ph n ng tiêu c c (ch ng đ i, b  vi c...). ả ứ ự ố ố ỏ ệ
- Nhà qu n tr  ph i luôn quan tâm đ n nh n th c c a ng i lao đ ng v  s  công b ngả ị ả ế ậ ứ ủ ườ ộ ề ự ằ  
đ  v a làm cho ng i lao đ ng nh n th c đúng đ n v  công b ng và khi c n thi tể ừ ườ ộ ậ ứ ắ ề ằ ầ ế  
ph i đi u ch nh đ  đ m b o s  công b ng. ả ề ỉ ể ả ả ự ằ
- M t s  thuy t khác.... ộ ố ế
6.4. Qu n tr  nhóm ả ị
6.4.1. Khái ni m ệ
Khái ni m: Nhóm (Group & Teamwork) trong công vi c hay trong t  đ i là m t t pệ ệ ổ ộ ộ ậ  
th  các cá nhân cùng nhau chia s  nh ng chu n m c nh t đ nh và c  g ng th a mãnể ẻ ữ ẩ ự ấ ị ố ắ ỏ  
nh ng nhu c u c a mình thông qua vi c đ t đ c m c tiêu c a nhóm. ữ ầ ủ ệ ạ ượ ụ ủ
- Nhóm là t p th  cá nhân (có th  là nhà qu n tr  hay nhân viên) liên k t v i nhau vìậ ể ể ả ị ế ớ  
m c tiêu qu n lý và qua đó đ t đ c nhu c u c a m i ng i. ụ ả ạ ượ ầ ủ ỗ ườ
- Các thành viên trong nhóm ph i tuân th  nh ng chu n m c đ c quy đ nh b i nhóm. ả ủ ữ ẩ ự ượ ị ở
6.4.2. Phân lo i nhóm ạ
Ph n l n các nhân viên đ u thu c nhóm nào đó trên c  s  v  trí c a h  trong t  ch c.ầ ớ ề ộ ơ ở ị ủ ọ ổ ứ  
Có nh ng nhóm do lãnh đ o thành l p ra đ  làm công vi c c a t  ch c đó (nhóm chínhữ ạ ậ ể ệ ủ ổ ứ  
th c). Song cũng có nh ng nhóm là s  liên k t m t cách t  nhiên trong lao đ ng đứ ữ ự ế ộ ự ộ ể 
th a mãn nhu c u nào đó ho c m c tiêu mà h  theo đu i. ỏ ầ ặ ụ ọ ổ
a. S  hình thành nhóm trong công vi c. ự ệ
Nh ng lý do c  b n đ u tiên d n đ n hình thành nhóm trong công vi c: ữ ơ ả ầ ẫ ế ệ
- Lý do v t th , v t ch t: do yêu c u công vi c ph i làm vi c g n nhau (trao đ i thôngậ ể ậ ấ ầ ệ ả ệ ầ ổ  
tin, ph i h p làm vi c,...) ố ợ ệ
- Lý do kinh t : l i ích kinh t  cao h n n u làm vi c theo nhóm. ế ợ ế ơ ế ệ
- Lý do tâm lý xã h i: do mong mu n th a mãn các nhu c u xã h i: an toàn, xã h i, sộ ố ỏ ầ ộ ộ ự 
quý tr ng quan tâm, t  kh ng đ nh mình. ọ ự ẳ ị
b. Phân lo i nhóm. ạ
+ Theo ngu n g c hình thành: Nhóm chính th c và phi chính th c. ồ ố ứ ứ
S  khác nhau gi a nhóm chính th c và phi chính th c. ự ữ ứ ứ



Nhóm chính th c Nhóm phi chính th c ứ ứ
- M c tiêu c a nhóm ụ ủ
- Ngu n g c hình thành ồ ố
- nh h ng đ n thành viên Ả ưở ế
- Thông tin liên l c ạ

- Quan h  các cá nhân ệ
- Ki m tra ể
L i nhu n, hi u qu  ợ ậ ệ ả

Theo k  ho ch c a t  ch c ế ạ ủ ổ ứ

Quyên l c c a ch c v , ti n th ng. ự ủ ứ ụ ề ưở
Các kênh thông tin chính th c c a t  ch c. ứ ủ ổ ứ
Thi t l p theo công vi c và quy đ nh c a t  ch c. ế ậ ệ ị ủ ổ ứ
Theo quy đ nh c a t  ch c S  hài lòng, th a mãn (nhu c u) m c tiêu c a các thànhị ủ ổ ứ ự ỏ ầ ụ ủ  
viên t  phát, t  nguy n. ự ự ệ
Tính cách, tài năng 

Do nhóm suy tôn (th  lĩnh) ủ

Tin đ n, truy n mi ng, kênh khác. ồ ề ệ

T  nguy n, t  phát theo nhu c u các thành viên. ự ệ ự ầ
Theo phán s  c a xã h i, chu n m c c a nhóm. ử ủ ộ ẩ ự ủ
C  nhà qu n tr  l n nhân viên đ u thu c m t s  nhóm ch  y u sau: ả ả ị ẫ ề ộ ộ ố ủ ế
Nhóm chính th c và nhóm không chính th c. Và đ c th  hi n  m t s  lo i sau: ứ ứ ượ ể ệ ở ộ ố ạ
+ Nhóm đi u khi n: đ c quy đ nh trong t  ch c chính th c, bao g m nhà qu n tr  vàề ể ượ ị ổ ứ ứ ồ ả ị  
nhân viên d i quy n mà nhà qu n tr  tr c ti p qu n lý h  (tr ng phòng và các thànhướ ề ả ị ự ế ả ọ ưở  
viên c a phòng đó). ủ
+ Nhóm theo nhi m v , công vi c: Đ c xác đ nh trong t  ch c chính th c g mệ ụ ệ ượ ị ổ ứ ứ ồ  
nh ng ng i đ c phân công cùng làm vi c v i nhau đ  hoàn thành nhi m v  hayữ ườ ượ ệ ớ ể ệ ụ  
công vi c nào đó. ệ
o Đ c thù c a các nhóm này là đ c hình thành không h n ch  ranh gi i t  ch c chínhặ ủ ượ ạ ế ớ ổ ứ  
th c và s  tham gia c a các c p qu n lý. (Ví d : Nhóm làm nhi m v  thanh tra đ tứ ự ủ ấ ả ụ ệ ụ ộ  
xu t có th  là m t phó giám đ c cùng k  toán tr ng, m t s  thành viên c a phòng kấ ể ộ ố ế ưở ộ ố ủ ế 
toán cùng v i thành viên công đoàn hay thanh niên,...). ớ
o Nhóm đi u khi n là nhóm theo nhi m v , công vi c song ng c l i có th  khôngề ể ệ ụ ệ ượ ạ ể  
đúng. 
+ Nhóm có cùng s  h u hay l i ích: đ c hình thành t  nguy n, liên k t v i nhau đở ữ ợ ượ ự ệ ế ớ ể 
đ t đ c m c tiêu c  th  ho c th a mãn nhu c u nào đó. ạ ượ ụ ụ ể ặ ỏ ầ
+ Nhóm b n bè (cùng h c, làm vi c, cùng quê,...) các thành viên th ng có m t hayạ ọ ệ ườ ộ  
nhi u đ c tính chung, và liên minh này có th  m  r ng v t ra kh i t  ch c chínhề ặ ể ở ộ ượ ỏ ổ ứ  
th c. ứ
+ Nhóm đ c bi t (các y ban) ặ ệ ủ



Các y ban đ c l p ra nh m m t s  m c đích: Gi i quy t mâu thu n ki n nghủ ượ ậ ằ ộ ố ụ ả ế ẫ ế ị 
nh ng bi n pháp, đ a ra nh ng ý t ng và ra quy t đ nh.... ữ ệ ư ữ ưở ế ị
+ T , nhóm t  qu n: là nhóm (chính th c) các nhân viên đ c trao quy n ch  đ ng (vàổ ự ả ứ ượ ề ủ ộ  
do đó ch u trách nhi m) đ  hoàn thành các công vi c hay nhi m v  nh t đ nh. ị ệ ể ệ ệ ụ ấ ị
T , đ i t  qu n ho t đ ng hi u qu  trong tr ng h p: ổ ộ ự ả ạ ộ ệ ả ườ ợ
♣ M c đ  ph  thu c l n nhau gi a các thành viên cao ứ ộ ụ ộ ẫ ữ
♣ Công vi c ph c t p ệ ứ ạ
+ Nhóm đa văn hóa: 
Nhóm các nhân viên có s  đa d ng v  văn hóa. ự ạ ề
Nhà qu n tr  ph i nh n th c đ c văn hóa m i cá nhân, nhóm đ  t o b u không khí vàả ị ả ậ ứ ượ ỗ ể ạ ầ  
s  tôn tr ng l n nhau => t o hi u qu  ho t đ ng c a nhóm, t  ch c. ự ọ ẫ ạ ệ ả ạ ộ ủ ổ ứ
6.3.4 N i dung qu n tr  nhóm ộ ả ị
a. Các giai đo n phát tri n c a nhóm: ạ ể ủ
- Hi u đ c các giai đo n phát tri n c a nhóm là y u t  quan tr ng đ  thúc đ y sể ượ ạ ể ủ ế ố ọ ể ẩ ự 
phát tri n c a nhóm và phát huy vai trò c a nó đ i v i vi c hoàn thành các nhi m vể ủ ủ ố ớ ệ ệ ụ 
c a t  ch c. ủ ổ ứ
- S  phát tri n c a nhóm th  hi n trên 2 khía c nh: ự ể ủ ể ệ ạ
+ Phát tri n các m i quan h  gi a các thành viên ể ố ệ ữ
+ Các ho t đ ng nh m th c hi n nhi m v  c a t  ch c ạ ộ ằ ự ệ ệ ụ ủ ổ ứ
Các khía c nh này th c hi n trong giai đo n phát tri n nhóm. ạ ự ệ ạ ể
- 5 Giai đo n phát tri n c a nhóm ạ ể ủ
+ Giai đo n hình thành ạ
Các thành viên tho  thu n và ch p nh n nhau trong m t nhóm.  giai đo n này nhàả ậ ấ ậ ộ Ở ạ  
qu n tr  tìm ki m s  đ ng thu n gi a các thành viên thông qua s  th ng nh t, m cả ị ế ự ồ ậ ữ ự ố ấ ụ  
tiêu, nhi m v , c  c u t  ch c, quy n l c đ  các thành viên ch p nh n nhau trongệ ụ ơ ấ ổ ứ ề ự ể ấ ậ  
m t t  ch c. ộ ổ ứ
+ Giai đo n sóng gió: ạ
Giai đo n m u thu n trong n i b  nhóm, các thành viên ch p nh n s  t n t o c aạ ẫ ẫ ộ ộ ấ ậ ự ồ ạ ủ  
nhóm nh ng ch ng l i s  ki m soát c a nhóm đ i v i cá nhân. Cu i giai đo n s  hìnhư ố ạ ự ể ủ ố ớ ố ạ ẽ  
thành nên m t tr t t  rõ ràng v  các quan h  lãnh đ o trong n i b  nhóm.  giai đo nộ ậ ự ề ệ ạ ộ ộ Ở ạ  
này nhà qu n tr  ph i nh n d ng đ ng đ n nh ng mâu thu n t n t i tăng c ng traoả ị ả ậ ạ ứ ắ ữ ẫ ồ ạ ườ  
đ i thông tin, tăng c ng s  hi u bi t l n nhau gi a các thành viên, áp d ng cácổ ườ ự ể ế ẫ ữ ụ  
ph ng pháp và th  thu t khác nhau thích h p v i t ng tình hu ng đ  s m đ a nhómươ ủ ậ ợ ớ ừ ố ể ớ ư  
vào ho t đ ng n đ nh. ạ ộ ổ ị
+ Giai đo n chu n hoá: ạ ẩ
Là giai đo n phát tri n các m i quan h , nhóm th  hi n s  liên k t ch t ch  b nạ ể ố ệ ể ệ ự ế ặ ẽ ề  
v ng. K t thúc giai đo n chu n hoá c  c u nhóm tr  nên v ng ch c và nhóm đ cữ ế ạ ẩ ơ ấ ở ữ ắ ượ  
đ ng hoá. Nhà qu n tr  c n ph i t o đi u ki n cho các thành viên giúp đ  l n nhau,ồ ả ị ầ ả ạ ề ệ ỡ ẫ  
chia s  thông tin tăng c ng s  ph i h p, h p tác gi a các thành viên. ẻ ườ ự ố ợ ợ ữ
+ Giai đo n th c hi n: ạ ự ệ
C u trúc nhóm là c u trúc ch c năng đ y đ  và đ c th a nh n nhóm t  ch  hi uấ ấ ứ ầ ủ ượ ừ ậ ừ ỗ ể  
bi t l n nhau đ n b t tay vào cùng nhau th c hi n nhi m v . Đây là giai đo n cu iế ẫ ế ắ ự ệ ệ ụ ạ ố  
cùng c a s  phát tri n. Trên c  s  n  n p đã đ c t o ra nhà qu n tr  c n ph i t nủ ự ể ơ ở ề ế ượ ạ ả ị ầ ả ậ  
d ng năng l c, k  năng c a m i thành viên đ  gi i quy t nhi m v  đã đ t ra. ụ ự ỹ ủ ỗ ể ả ế ệ ụ ạ
+ Giai đo n ng ng l i (Nhóm  tr ng thái chu n b  gi i tán): ạ ừ ạ ở ạ ẩ ị ả
Vì nhi m v  c a nhóm đã đ c hoàn thành. ệ ụ ủ ượ



c. N i dung qu n tr  nhóm: ộ ả ị
* M c tiêu c a nhóm: ụ ủ
Nhóm công vi c có hai m c tiêu: ệ ụ
- M c tiêu do t  ch c đ t ra mà vì m c tiêu này nhóm đ c quy t đ nh thành l p ụ ổ ứ ặ ụ ượ ế ị ậ
- M c tiêu c a nhóm (n i b  nhóm) G m 2 lo i: ụ ủ ộ ộ ồ ạ
+ M c tiêu thành t u: Th  hi n đích cu i cùng nhóm h ng đ n đ t đ c, nó đ nhụ ự ể ệ ố ướ ế ạ ựơ ị  
h ng ho t đ ng c a nhóm ướ ạ ộ ủ
+ M c tiêu duy trì: T o đ ng l c và duy trì s  t n t i c a nhóm ụ ạ ộ ự ự ồ ạ ủ
S  mâu thu n v i m c tiêu c a nhóm là nguyên nhân đ  các thành viên r i kh i nhóm ự ẫ ớ ụ ủ ể ờ ỏ
Nhóm càng phát tri n (tr ng thành) thì các m c tiêu càng tr  nên rõ ràng và có ý nghĩaể ưở ụ ở  
h n v i các thành viên. ơ ớ
* C  c u t  ch c nhóm: ơ ấ ổ ứ
Đ c hình thành trên c  s  các m i quan h  c p trên, d i, đ ng c p; tr t t  th  b cượ ơ ở ố ệ ấ ướ ồ ấ ậ ự ứ ậ  
theo ch c v , t  ch c m ng l i thông tin liên l c; hình thành các chu n m c ng xứ ụ ổ ứ ạ ướ ạ ẩ ự ứ ử 
và d  ki n k t qu  th c hi n, công vi c và nhi m v  m i cá nhân đ m nh n ự ế ế ả ự ệ ệ ệ ụ ỗ ả ậ
* Lãnh đ o: ạ
Đ  đ t đ c m c tiêu, m t trong các ch c năng quan tr ng nh t là lãnh đ o ể ạ ượ ụ ộ ứ ọ ấ ạ
- Trong t  ch c chính th c ng i lãnh đ o đ c b  nhi m b i c p trên và trong tổ ứ ứ ườ ạ ượ ổ ệ ở ấ ổ 
ch c phi chính th c đ c nhóm suy tôn ứ ứ ượ
- Ng i lãnh đ o s  d ng quy n l c đ c t  ch c trao cho đ  gây nh h ng t iườ ạ ử ụ ề ự ượ ổ ứ ể ả ưở ớ  
ng i d i quy n, th c hi n th ng ph t đ  h ng m i ng i ph i hành đ ng th cườ ứơ ề ự ệ ưở ạ ể ướ ọ ườ ả ộ ự  
hi n m c tiêu. ệ ụ
- Ng i lãnh đ o trong nhóm phi chính th c dùng uy tín (năng l c, trình đ , ph mườ ạ ứ ự ộ ẩ  
ch t) đ  gây nh h ng đ n các cá nhân trong nhóm, đ nh h ng ho t đ ng c a h . ấ ể ả ưở ế ị ướ ạ ộ ủ ọ
* Các chu n m c và s  ki m tra: ẩ ự ự ể
- Các chu n m c đ c quy đ nh trong t  ch c chính th c bu c các cá nhân c a nhómẩ ự ượ ị ổ ứ ứ ộ ủ  
ph i th ng nh t cách th c hành đ ng nh m đ t t i m c tiêu ả ố ấ ứ ộ ằ ạ ớ ụ
- S  ph c tùng các chu n m c c a nhóm ph  thu c các y u t : ự ụ ẩ ự ủ ụ ộ ế ố
+ S c ép c a nhóm ứ ủ
+ S  ki m tra và b t bu c ph i thi hành c a nhóm ự ể ắ ộ ả ủ
6.5 Qu n tr  xung đ t (conflict) ả ị ộ
6.5.1 Khái ni m xung đ t và phân lo i xung đ t: ệ ộ ạ ộ
a. Khái ni m ệ
Xung đ t là s  b t đ ng gi a hai hay nhi u phía (cá nhân hay nhóm) mà m i phía cộ ự ấ ồ ữ ề ỗ ố 
làm t t c  nh ng gì có th  đ  phía bên kia ch p nh n quan đi m c a mình trong vi cấ ả ữ ể ể ấ ậ ể ủ ệ  
gi i quy t các v n đ  liên quan đ n l i ích hay các giá tr  xã h i. ả ế ấ ề ế ợ ị ộ
- Ngay c  trong m t t  ch c đ c qu n tr  t t cũng có mâu thu n xung đ t, ả ộ ổ ứ ượ ả ị ố ẫ ộ
- Xung đ t có th  gây h u qu  x u, song cũng có th  có tác d ng t t (phát hi n và gi iộ ể ậ ả ấ ể ụ ố ệ ả  
quy t mâu thu n, xung đ t t o ra s  phát tri n). ế ẫ ộ ạ ự ể
b. Phân lo i xung đ t trong t  ch c ạ ộ ổ ứ
- Xung đ t gi a các cá nhân: do khác nhau và cái nhìn, quan đi m, tính cách, l i ích. ộ ữ ể ợ
- Xung đ t cá nhân v i nhóm do quan đi m hay l i ích c a nhóm và cá nhân không phùộ ớ ể ợ ủ  
h p, mâu thu n nhau. ợ ẫ
- Xung đ t gi a các nhóm: mâu thu n gi a các nhóm chính th c, không chính th c...ộ ữ ẫ ữ ứ ứ
(các b  ph n, nhóm v i nhau, chính quy n v i công đoàn...) ộ ậ ớ ề ớ
- Xung đ t bên trong cá nhân: đây là mâu thu n xung đ t không thu c lo i đã nêu trongộ ẫ ộ ộ ạ  



khái ni m. Ph  bi n là mâu thu n v  vai trò và tr ng trách c a cá nhân trong t  ch cệ ổ ế ẫ ề ọ ủ ổ ứ  
(nhà qu n tr  giao nh ng nhi m v  mâu thu n nhau cho nhân viên th c hi n) yêu c uả ị ữ ệ ụ ẫ ự ệ ầ  
công vi c mâu thu n nhu c u cá nhân...-> Nhà qu n tr  c n ph i tránh đ  không d nệ ẫ ầ ả ị ầ ả ể ẫ  
đ n hi u qu  th p, h u qu  x u. ế ệ ả ấ ậ ả ấ
6.5.2 Các nguyên nhân c a xung đ t: ủ ộ
- Phân ph i các ngu n l c không h p lý, thiên v  cho các cá nhân, b  ph n ố ồ ự ợ ị ộ ậ
- S  ph  thu c gi a công vi c và nhi m v  gi a cá nhân và nhóm trong quá trình ho tự ụ ộ ữ ệ ệ ụ ữ ạ  
đ ng. (ng i, nhóm này th c hi n hay hoàn thành công vi c, nhi m v  l i ph  thu cộ ườ ự ệ ệ ệ ụ ạ ụ ộ  
vào ng i khác, nhóm khác) ườ
- S  khác v  m c tiêu gi a các cá nhân, b  ph n. ự ề ụ ữ ộ ậ
- S  khác trong quan ni m, nh n th c v  các giá tr  xã h i, đ o đ c. ự ệ ậ ứ ề ị ộ ạ ứ
- Khác nhau trong cách ng x , kinh nghi m s ng ứ ử ệ ố
- Giao ti p t i. ế ồ
6.5.3 Gi i quy t xung đ t ả ế ộ
a. Các ph ng pháp x  lý xung đ t ươ ử ộ
- Né tránh 
- Xoa d u ị
- C ng b c ưỡ ứ
- Th a hi p ỏ ệ
- Gi i quy t t n g c v n đ  ả ế ậ ố ấ ề
b. Bi n pháp x  lý xung đ t ệ ử ộ
- Giáo d c ụ
- Thuy t ph c ế ụ
- Hành chính 
6.6 Truy n thông (Communication) ề
Truy n thông (truy n đ t thông tin) là nh ng công c  ch  y u th c hi n s  lãnh đ o,ề ề ạ ữ ụ ủ ế ự ệ ự ạ  
là m t trong nh ng k  năng quan tr ng nh t mà nhà qu n tr  c n có và có m t trong t tộ ữ ỹ ọ ấ ả ị ầ ặ ấ  
c  các ch c năng c a qu n tr . ả ứ ủ ả ị
6.6.1 Khái ni m: ệ
Truy n thông (communication) là s  truy n (chuy n) thông tin và ý nghĩa c a thông tinề ự ề ể ủ  
c a m t cá nhân, nhóm đ n cá nhân, nhóm khác v i s  s  d ng các ký hi u, bi uủ ộ ế ớ ự ử ụ ệ ể  
t ng ượ
- Các y u t  và giai đo n c a quá trình truy n thông tin: ế ố ạ ủ ề
4 y u t : ế ố
• Ng i g i thông tin là ng i hình thành ý t ng và các thông tin d  đ nh truy n đi ườ ử ườ ưở ự ị ề
• Thông báo: nh ng thông tin đ c mà hóa d i d ng ký hi u, hình t ng ữ ượ ướ ạ ệ ượ
• Kênh: là ph ng ti n truy n thông tin ươ ệ ề
• Ng i nh n thông tin (nh n thông tin + gi i mã -> hi u thông tin) ườ ậ ậ ả ể
4 giai đo n: ạ
• N y sinh ý t ng (hình thành ý t ng hay l a ch n thông tin c n truy n đ t) ả ưở ưở ự ọ ầ ề ạ
• Mã hóa và l a ch n kênh ự ọ
• Truy n tin ề
• Gi i mã (đ  hi u thông tin) ả ể ể
S  đ  quá trình truy n thông tin: ơ ồ ề
Hình thành hay Mã hóa và 
l a ch n l a ch n kênh ự ọ ự ọ



Gi i mã Truy n tin ả ề

6.6.2 Công ngh  thông tin v i truy n đ t thông tin ệ ớ ề ạ
Các công c  đ c s  d ng trong truy n tin: Fax, đi n tho i, th , m ng ụ ượ ử ụ ề ệ ạ ư ạ
a. Internet 
- Là h  th ng đi n t  đ  truy n tin ệ ố ệ ử ể ề
- Internet nh  m t ngu n thông tin ư ộ ồ
- S  d ng trong h i th o ử ụ ộ ả
- Đ  bàn lu n & chuy n phi m ể ậ ệ ế
b. Các công c  khác: Fax, đi n tho i, th  ụ ệ ạ ư
6.6.3 Các d ng truy n đ t thông tin trong t  ch c ạ ề ạ ổ ứ
a. Truy n đ t thông tin trong t  ch c ề ạ ổ ứ
- Truy n thông tin xu ng d i ề ố ướ
- Truy n thông tin lên trên ề
- Truy n thông tin ngang ề
- Truy n thông tin chéo ề
b. Truy n đ t thông tin gi a các cá nhân: ề ạ ữ
Có 4 d ng c  b n: ạ ơ ả
- C  hai ng i truy n và nh n thông tin đ u đã bi t thông tin -> Các bên c n chia sả ườ ề ậ ề ế ầ ẻ 
thông tin, do đó thu n l i trong truy n tin. ậ ợ ề
- Thông tin mình không bi t nh ng ng i khác thì đã bi t -> có th  b t l i -> trao đ iế ư ườ ế ể ấ ợ ổ  
thông tin kém ch t l ng. ấ ượ
- B n thân đã bi t rõ thông tin, còn ng i khác thì không -> b n thân có th  ph i traoả ế ườ ả ể ả  
đ i thông tin 1 cách h i h t gi  t o -> n u ng i d i quy n bi t mà nhà qu n tr  l iổ ờ ợ ả ạ ế ườ ướ ề ế ả ị ạ  
không bi t thông tin thì s  r t nguy h i ế ẽ ấ ạ
- C  b n thân mình và ng i khác đ u không bi t thông tin -> trao đ i thông tin s  t iả ả ườ ề ế ổ ẽ ồ  
t  (ví d  nhân viên thu c các chuyên môn khác nhau không hi u chuyên môn c a nhau ệ ụ ộ ể ủ
6.6.4 C i thi n trao đ i thông tin trong t  ch c: ả ệ ổ ổ ứ
a. Có hai nhi m v  quan tr ng đ  c i thi n trao đ i thông tin: ệ ụ ọ ể ả ệ ổ
- C i ti n thông đi p (đ  đ i t ng nh n d  hi u và hi u đúng) ả ế ệ ể ố ượ ậ ễ ể ể
- C  g ng hi u đ i t ng nh n thông tin và làm cho h  hi u mình ố ắ ể ố ượ ậ ọ ể
b. Nh ng ph ng pháp c  b n đ  c i thi n trao đ i thông tin trong t  ch c ữ ươ ơ ả ể ả ệ ổ ổ ứ
- Bám sát đ i t ng nh n tin ố ượ ậ
- Đi u ch nh lu ng thông tin ề ỉ ồ
- S  d ng thông tin ph n h i ử ụ ả ồ
- S  đ ng c m ự ồ ả
- Đ n gi n hóa ngôn ng , hình t ng (trong giao ti p thông tin) ơ ả ữ ượ ế
- Bi t l ng nghe ng i khác ế ắ ườ
- S  d ng h  th ng, kênh thông tin không chính th c ử ụ ệ ố ứ
- Tăng c ng s  th ng l ng gi a các nhóm ườ ự ươ ượ ữ

CH NG VII ƯƠ
CH C NĂNG KI M SOÁT Ứ Ể
7.1. Khái ni m và các nguyên t c ki m soát ệ ắ ể
7.1.1. Khái ni m ki m soát: ệ ể
Ki m soát là quá trình đo l ng k t qu  th c hi n, so sánh v i các tiêu chu n, phátể ườ ế ả ự ệ ớ ẩ  



hi n sai l ch và nguyên nhân, ti n hành các đi u ch nh nh m làm cho k t qu  cu iệ ệ ế ề ỉ ằ ế ả ố  
cùng phù h p v i m c tiêu đã đ c xác đ nh ợ ớ ụ ượ ị
- Ki m soát v a là m t quá trình ki m tra các ch  tiêu, v a là vi c theo dõi các ng xể ừ ộ ể ỉ ừ ệ ứ ử 
c a đ i t ng ủ ố ượ
- Ki m soát không ch  dành cho nh ng ho t đ ng đã x y ra và đã k t thúc, mà còn làể ỉ ữ ạ ộ ả ế  
s  ki m soát đ i v i nh ng ho t đ ng đang x y ra và s p x y ra ự ể ố ớ ữ ạ ộ ả ắ ả
- Trong quá trình ki m soát, có hai y u t  luôn tham gia vào ki m soát và nh h ngể ế ố ể ả ưở  
đ n hi u qu  c a ki m soát, đó là nh n th c và ph n ng c a ng i ki m soát và đ iế ệ ả ủ ể ậ ứ ả ứ ủ ườ ể ố  
t ng ki m soát. Đi u này th  hi n  ch : trong quá trình ki m soát, nhà qu n tr  ph iượ ể ề ể ệ ở ỗ ể ả ị ả  
tr  l i các câu h i sau đây: ả ờ ỏ
+ Ki m soát cái gì? ể
+ Ki m soát khi nào? ể
+ Ki m soát  đâu? ể ở
+ Ki m soát nh  th  nào? ể ư ế
+ Ch  đ i th y cái gì  ki m soát? ờ ợ ấ ở ể
+....... 
- Ki m soát th ng h ng vào các m c đích sau đây: ể ườ ướ ụ
• B o đ m k t qu  th c hi n phù h p v i m c tiêu đã đ c xác đ nh ả ả ế ả ự ệ ợ ớ ụ ượ ị
• Xác đ nh rõ nh ng k t qu  th c hi n theo các k  ho ch đã đ c xây d ng ị ữ ế ả ự ệ ế ạ ượ ự
• Xác đ nh và d  đoán nh ng bi n đ ng trong ho t đ ng c a t  ch c ị ự ữ ế ộ ạ ộ ủ ổ ứ
• Phát hi n nh ng sai l ch, thi u sót, t n t i và nguyên nhân trong quá trình ho t đ ngệ ữ ệ ế ồ ạ ạ ộ  
đ  k p th i đi u ch nh ể ị ờ ề ỉ
• Phát hi n c  h i, phòng ng a r i ro ệ ơ ộ ừ ủ
• B o đ m các ngu n l c trong t  ch c đ c s  d ng m t cách h u hi u ả ả ồ ự ổ ứ ượ ử ụ ộ ữ ệ
7.1.2. Vai trò c a ki m soát: ủ ể
- Ki m soát giúp nhà qu n tr  n m đ c ti n đ  và ch t l ng th c hi n công vi cể ả ị ắ ượ ế ộ ấ ượ ự ệ ệ  
c a các cá nhân, b  ph n trong t  ch c ủ ộ ậ ổ ứ
- Ki m soát t o ra ch t l ng t t h n cho m i ho t đ ng trong t  ch c ể ạ ấ ượ ố ơ ọ ạ ộ ổ ứ
- Ki m soát giúp nhà qu n tr  đ i phó k p th i v i nh ng thay đ i c a môi tr ng ể ả ị ố ị ờ ớ ữ ổ ủ ườ
- Ki m soát giúp cho các t  ch c th c hi n đúng các ch ng trình, k  ho ch v i hi uể ổ ứ ự ệ ươ ế ạ ớ ệ  
qu  cao ả
- Ki m soát t o thu n l i th c hi n t t vi c phân quy n và c  ch  h p tác trong tể ạ ậ ợ ự ệ ố ệ ề ơ ế ợ ổ 
ch c ứ
 Ki m soát là m t h  th ng ph n h i quan tr ng đ i v i công tácể ộ ệ ố ả ồ ọ ố ớ ∀ qu n tr . Chính nhả ị ờ 
h  th ng ph n h i này mà các nhà qu n tr  bi t rõ đ c th c tr ng t  ch c mình,ệ ố ả ồ ả ị ế ượ ự ạ ổ ứ  
nh ng v n đ  tr ng tâm c n ph i gi i quy t, t  đó ch  đ ng tìm các bi n pháp đi uữ ấ ề ọ ầ ả ả ế ừ ủ ộ ệ ề  
ch nh k p th i nh m đ t đ c m c tiêu đã xác đ nh ỉ ị ờ ằ ạ ượ ụ ị
7.1.3. Các nguyên t c ki m soát: ắ ể
- Đ m b o tính chi n l c và hi u qu  ả ả ế ượ ệ ả
- Đúng lúc, đúng đ i t ng và công b ng ố ượ ằ
- Công khai, chính xác, hi n th c, khách quan ệ ự
- Linh ho t và có đ  đa d ng h p lý ạ ộ ạ ợ
7.2. Các lo i ki m soát ạ ể
7.2.1. Theo th i gian ti n hành ki m soát ờ ế ể
- Ki m soát tr c: là ki m soát đ c ti n hành tr c khi công vi c b t đ u nh mể ướ ể ượ ế ướ ệ ắ ầ ằ  
ngăn ch n các v n đ  có th  x y ra, c n tr  cho vi c th c hi n công vi c ặ ấ ề ể ả ả ở ệ ự ệ ệ



- Ki m soát trong: là ki m soát đ c th c hi n trong th i gian ti n hành công vi cể ể ượ ự ệ ờ ế ệ  
nh m gi m thi u các v n đ  có th  c n tr  công vi c khi chúng xu t hi n ằ ả ể ấ ề ể ả ở ệ ấ ệ
- Ki m soát sau: là ki m soát đ c ti n hành sau khi công vi c đ c hoàn thành nh mể ể ượ ế ệ ượ ằ  
đi u ch nh các v n đ  đã x y ra ề ỉ ấ ề ả
7.2.2. Theo t n su t các cu c ki m soát ầ ấ ộ ể
- Ki m soát liên t c: là ki m soát đ c ti n hành th ng xuyên  m i th i đi m đ iể ụ ể ượ ế ườ ở ọ ờ ể ố  
v i đ i t ng ki m soát ớ ố ượ ể
- Ki m soát đ nh kỳ: là ki m soát đ c th c hi n theo k  ho ch đã d  ki n trong m iể ị ể ượ ự ệ ế ạ ự ế ỗ  
th i kỳ nh t đ nh ờ ấ ị
- Ki m soát đ t xu t: là ki m soát đ c ti n hành ti n hành t i th i đi m b t kỳ,ể ộ ấ ể ượ ế ế ạ ờ ể ấ  
không theo k  ho ch ế ạ
7.2.3. Theo m c đ  t ng quát c a n i dung ki m soát ứ ộ ổ ủ ộ ể
- Ki m soát toàn b : là ki m soát đ c ti n hành trên t t c  các lĩnh v c ho t đ ng,ể ộ ể ượ ế ấ ả ự ạ ộ  
các b  ph n, các khâu, các c p nh m đánh giá t ng quát m c đ  th c hi n các m cộ ậ ấ ằ ổ ứ ộ ự ệ ụ  
tiêu chung 
- Ki m soát b  ph n: là ki m soát đ c th c hi n đ i v i t ng lĩnh v c ho t đ ng,ể ộ ậ ể ượ ự ệ ố ớ ừ ự ạ ộ  
t ng b  ph n, t ng khâu, t ng c p ừ ộ ậ ừ ừ ấ
- Ki m soát cá nhân: là ki m soát đ c th c hi n đ i v i t ng con ng i c  th  trongể ể ượ ự ệ ố ớ ừ ườ ụ ể  
t  ch c ổ ứ
7.2.4. Theo đ i t ng ki m soát ố ượ ể
- Ki m soát c  s  v t ch t k  thu t: là ki m soát đ c th c hi n nh m đánh giá tìnhể ơ ở ậ ấ ỹ ậ ể ượ ự ệ ằ  
hình c  s  v t ch t k  thu t c a t  ch c nh  đánh giá th c tr ng nhà x ng, máyơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ổ ứ ư ự ạ ưở  
móc, thi t b ... ế ị
- Ki m soát con ng i: là ki m soát đ c th c hi n nh m đánh giá con ng i trên cácể ườ ể ượ ự ệ ằ ườ  
m t: năng l c, tính cách, k t qu  th c hi n công vi c, tinh th n trách nhi m, s  thoãặ ự ế ả ự ệ ệ ầ ệ ự  
mãn v i công vi c... ớ ệ
- Ki m soát thông tin: là ki m soát đ c th c hi n nh m đánh giá ch t l ng c aể ể ượ ự ệ ằ ấ ượ ủ  
thông tin trong ho t đ ng c a t  ch c ạ ộ ủ ổ ứ
- Ki m soát tài chính: là ki m soát đ c th c hi n nh m đánh giá tình hình tài chínhể ể ượ ự ệ ằ  
c a t  ch c nh  đánh giá ngân sách, công n ... ủ ổ ứ ư ợ
7.3. Quy trình ki m soát ể
Quy trình ki m soát trong t  ch c có th  minh h a b ng s  đ  sau đây: ể ổ ứ ể ọ ằ ơ ồ

7.3.1. Xác đ nh các tiêu chu n ki m soát ị ẩ ể
Tiêu chu n ki m soát là nh ng ch  tiêu th c hi n nhi m v  mà d a vào đó có th  đoẩ ể ữ ỉ ự ệ ệ ụ ự ể  
l ng và đánh giá k t qu  th c t  c a ho t đ ng ườ ế ả ự ế ủ ạ ộ
Khi các đ nh các tiêu chu n ki m soát c n th c hi n theo các quy t c sau đây: ị ẩ ể ầ ự ệ ắ
- Tiêu chu n và m c tiêu ẩ ụ
- Tiêu chu n và d u hi u th ng xuyên ẩ ấ ệ ườ
- Tiêu chu n và quan sát t ng h p ẩ ổ ợ
- Tiêu chu n và trách nhi m ẩ ệ
- Xác đ nh m c chu n ị ứ ẩ
- S  d ng các tiêu chu n đ nh tính ử ụ ẩ ị
7.3.2. Đo l ng k t qu  ho t đ ng ườ ế ả ạ ộ
- Căn c  vào nh ng tiêu chu n đã đ c xác đ nh trong b c 1, ti n hành đo (đ i vóiứ ữ ẩ ượ ị ướ ế ố  
nh ng ho t đ ng đang x y ra ho c đã x y ra và k t thúc), ho c l ng tr c (đ i v iữ ạ ộ ả ặ ả ế ặ ườ ướ ố ớ  



nh ng ho t đ ng s p x y ra) nh m phát hi n sai l ch và nguy c  sai l ch v i nh ngữ ạ ộ ắ ả ằ ệ ệ ơ ệ ớ ữ  
m c tiêu đã đ c xác đ nh ụ ượ ị
- Yêu c u đ i v i đo l ng k t qu  : ầ ố ớ ườ ế ả
• H u ích ữ
• Có đ  tin c y cao ộ ậ
• Không l c h u ạ ậ
• Ti t ki m ế ệ
- Các ph ng pháp đo l ng k t qu  : ươ ườ ế ả
• Quan sát các d  ki n : Ph ng pháp này d a vào các d  ki n đ nh l ng nh  s  li uữ ệ ươ ự ữ ệ ị ượ ư ố ệ  
th ng kê, tài chính, k  toán đ  đo l ng k t qu  th c hi n ố ế ể ườ ế ả ự ệ
• S  d ng các d u hi u báo tr c : Ph ng pháp này đ c th c hi n d a vào nh ngử ụ ấ ệ ướ ươ ượ ự ệ ự ữ  
'tri u ch ng' báo hi u nh ng v n đ  liên quan đ n k t qu  th c hi n công vi c ệ ứ ệ ữ ấ ề ế ế ả ự ệ ệ
• Quan sát tr c ti p và ti p xúc cá nhân : Ph ng pháp này đ c ti n hành thông quaự ế ế ươ ượ ế  
vi c n m b t tình hình th c hi n công vi c tr c ti p t  đ i t ng ki m soát ệ ắ ắ ự ệ ệ ự ế ừ ố ượ ể
• D  báo : Ph ng pháp này đ c th c hi n d a trên nh ng nh n đ nh, phán đoán vự ươ ượ ự ệ ự ữ ậ ị ề 
k t qu  th c hi n công vi c ế ả ự ệ ệ
• Đi u tra : Ph ng pháp này đ c ti n hành b ng cách xây d ng các phi u đi u traề ươ ượ ế ằ ự ế ề  
đ  thăm dò ý ki n c a các đ i t ng có liên quan ể ế ủ ố ượ
7.3.3. So sánh v i tiêu chu n ki m soát ớ ẩ ể
- Căn c  vào k t qu  đo l ng, ti n hành so sánh k t qu  ho t đ ng v i tiêu chu n đãứ ế ả ườ ế ế ả ạ ộ ớ ẩ  
đ c xác đ nh, t  đó phát hi n ra sai l ch gi a k t qu  v i tiêu chu n, tìm nguyênượ ị ừ ệ ệ ữ ế ả ớ ẩ  
nhân c a s  sai l ch đó ủ ự ệ
- Sau đó ti n hành thông báo : ế
+ Đ i t ng thông báo: ố ượ
• Các nhà qu n tr  c p trên có liên quan ả ị ấ
• Các b  ph n, c  quan ch c năng có liên quan ộ ậ ơ ứ
• Đ i t ng b  ki m soát ố ượ ị ể
+ N i dung thông báo: ộ
• K t qu  ki m soát bao g m các s  li u, k t qu  phân tích, tình hình th c hi n côngế ả ể ồ ố ệ ế ả ự ệ  
vi c... ệ
• Chênh l ch gi a k t qu  v i tiêu chu n và nguyên nhân c a chúng ệ ữ ế ả ớ ẩ ủ
• D  ki n các bi n pháp đi u ch nh n u có s  sai l ch gi a k t qu  v i tiêu chu n ự ế ệ ề ỉ ế ự ệ ữ ế ả ớ ẩ
+ Yêu c u khi thông báo: ầ
• Ph i k p th i ả ị ờ
• Ph i đ y đ  ả ầ ủ
• Ph i chính xác ả
• Ph i đúng đ i t ng ả ố ượ
7.3.4. Ti n hành đi u ch nh ế ề ỉ
- Các ho t đ ng đi u ch nh: ạ ộ ề ỉ
• Đi u ch nh m c tiêu d  ki n ề ỉ ụ ự ế
• Đi u ch nh ch ng trình hành đ ng ề ỉ ươ ộ
• Ti n hành nh ng hành đ ng d  phòng ế ữ ộ ự
• Không hành đ ng gì c  ộ ả
- Yêu c u đ i v i hành đ ng đi u ch nh: ầ ố ớ ộ ề ỉ
• Ph i nhanh chóng, k p th i ả ị ờ



• Đi u ch nh v i "li u l ng" thích h p ề ỉ ớ ề ượ ợ
• Đi u ch nh ph i h ng t i k t quề ỉ ả ướ ớ ế ả
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