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Déoi 10i gioi thiéu
cua Saigon Times Group

Két qud cuéc tham doy kién trén 692 Ban doc ciia Thoi
bao Kinh té Sai Gon (Saigon Times Group), duoc cong bo
vao dau ndm 1995, cho thdy 67,9% ban doc thuong xuyén
quan tdm dén cdc théng tin va kién thirc trong linh vuc
quan ly kinh té, qudn tri kinh doanh - Ddc biét la doi vei
thanh phdn Ban doc la thanh vién lanh dao trong cac
doanh nghiép va co quan quan Iy nha nudc vé hoat dong
kinh té.

Nhu cdu do la chinh ddng, xét trén ca hai phuong
dién : Doi héi noi tai dé phdt trién cuia nén kinh té Viét Nam
cting nhu doi héi héi nhdp cua nén kinh té Viét Nam voi
khu vuc va thé gioi.

Rét tiéc, khuon khé cua Théi bao Kinh té Sai Gon
khong thé chuyén i ddy dii nhitng néi dung cdn thiét ké
trén dén Ban doc.

Vivdy, dé bd sung kfp thoi, Saigon Times Group da hop
tdc voiNha Xuit ban TP. Ho Chi Minh va Trung tam Kinh
té Chau A - Thai Binh Duong (VAPEC) thuc hién tu
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sdch “kinh té va phat trién” ; vdi hy vong nhiing trang
sdch sé co du do day hon nhitng trang bdo dé di sdu
nghién ciu nhitng linh vuc, nhiing van dé, nhiing tinh
hudng... ma tir do, Ban doc cé thé gdt hdi duoc it nhiéu
diéu hitu ich cho hoat dong cua minh, hém nay va ngay
mai.

Cudi cung, ciing nhu d6ivéi Thoi bao Kinh té Sai Gon,
Saigon Times Weekly, Saigon Eco va Saigon Times Daily,
chiing toi tin tudng d su'ving hé, khuyén khich va phé binh
xdy dung cua Ban doc dé tii sach “kinh té va phat trién”
€6 thé thdt su gop phdn nhé bé vao su nghiép phdt trién
kinh té cua Pdt nudc, cua thanh pho.

Trong tinh than do, chung téi xin gidi thiéu tap sach
nay dén Ban doc, nhu mét 10i chao gdp go'!

VO NHU LANH
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Loi nguoi dich

Lam thé nao dé cho doanh nghiép hodc cong ty cia minh khong ngung
Ién manh, cé suc canh tranh cao va gianh dugc thdng loi trong nén kinh
té thi truong day bién dong va canh tranh ngay cang gay gat? Do la méi
quan tam thuong xuyén ctia cdc chii doanh nghiép, cac nhalanh dao céng
ty, cing nhu cdc nha quan ly kinh té noi chung. Do cting la bai toan muén
thud ddt ra cho cdc nha khoa hoc vé quan ly kinh té. Két qua la sy ra doi
ctia hang loat cac khai niém, quan diém, hoc thuyét va ky thudt moi vé
cdch quan ly doanh nghiép.

‘Trong nhitng nam gan ddy, trong linh vuc quan ly kinh té vi mo, xudt
hién mét khdi niém va quan diém mai vé phuong thuc hoat dong va to
chuc quan ly cdac doanh nghiép va cong ty kinh doanh hién dai ma tiéng
Anh goi la “Business Reengineering”, tam dich la “tai lap kinh doanh”
hodic “tai lap doanh nghiép”.

Nguwi di tién phong trong lanh vuc “Tdi lap” nay la hai nha quan ly
kinh té My: Michael Hammar va James Champy, dong tdc gia cudbn sach
ndi tiéng “Tdi lap cong ty: tuyén ngoén cudc cach mang kinh doanh” ma
cdc ban dang cadm trong tay. Cuén sdch duoc xudt ban lan ddu nam 1993
va tgi ban ndm 1994 tai My.

Sau khi xudt ban, cudn sdch dugc hoanh nghénh nhiét liét, trudc hét




0 My roi lan sang khdp noi trén thé gidi: 1,7 triéu cudn da dugc ban tai My,

Nhdt va chau Au, va duoc coila cuén sdch vé ky thugt qudn ly kinh doanh
bdn chay nhat t trudc dén nay. Dén nay, cudn sdch da duoc dich ra 20
thit tiéng trén thé gidi.

Cudn sach trinh bay quan diém méivé cdch t6 chiie quan ly mét doanh
nghiép, cong ty hién dai nham thich nghi véi méi truong mdi cua thé gidi
dang budc sang thé ky 21, dudi su tdc dong cia nén ky thudt tin hoc va
cudc canh tranh ngay cang dién ra gay gdt ¢ khdp moi noi. Trén co sé diic
két kinh nghiém thuc té thanh cong ciing nhu thét bai ciia nhidu cong ty
tai My, cdc tdc gia cuon sach da khdi quat hod, rit ra nhiing nguyén tdc
chung nham givip cho cdc doanh nghiép va céng ty dang lam dan kém hiéu
qua, hodc dung trudc nguy co suy sup, tién hanh cong cudc “taildap” nghia
la tw lot xdc, thay doi tan géc cdch té chiic hoat dong kinh doanh cii va lam
lai twr dau theo quan diém mdi nhdam khdc phuc yéu kém, vuon Ién gianh
Vi tri dan ddu trong tung linh vuc hoat dong kinh doanh cua minh.

Theo s6 lidu duoc cong bo tai My, dén nay da cé tir 75 - 80% cdc céng
ty My ap dung ky thuat “Iai lap" dé cai thién hoat dong, ndng cao kha
nang canh tranh cua cong ty minh trén thi truong thé gici. Nam 1994 cdc
cong ty My da bo ra 7 ty USD cho cdc chuong trinh “tdi ldp”. Nhiéu cong
ty, sau khi dp dung da tang hiéu qua ro rét, giam chi phi hoat déng cling
nhu tdng loi nhudn hang ty USD.

Tu My, khdi niém “I'dilap” da lan sang cdc nudc chdu Au, chdu My La
tinh va chdu A. Iang van cdac nha qudn ly cong ty khdp noi trén thé gici
da tham gia cdc ldp dao tao va huan luyén vé ky thudt “tai lap” dé vé van
dung cho céng ty cua minh.

Nudc ta dang day manh phat trién kinh té thi truong theo dinh hudéng
xa héichu nghia, trong do co mét ndi dung quan trong la xdy dung va phat
trién cdc tap doan kinh té, cdc tong cong ty lon ctia Nha nudc, cing nhu
cacloai doanh nghiép khac, trong do co doanh nghiép twnhdn trong nudc,

ngay cang lon manh vé thé va luc, va nhdt la cé du siic canh tranh dé vuon
ra thi truong thé gidgi. Mudn vdy, mét bién phdp quan trong la cdc cong
ty, doanh nghiép nudc ta phdi tiép cdn vdi nhitng thong tin méi, ndm duoc
cdc tri thutc mdi, trong do co kién thiic vé qudn ly kinh té hién dai. Co nhw
thé, chiing ta madi cé khd ndng don trudc sy phdt trién, sém rit ngdn
khodng cdch gitta ta va cdc nudc di trudc, ddc biét la cdc nudc lang giéng
Jd Déng Nam A.

Voi y nghi do, chung téi da dich cuon sdch ndy va xin gidi thiéu cung
ban doc dé tham khdo.

Day la mot linh vuc rat mdi mé doi vdi thé gidi, va cang mdi mé doi vai
thuc tién nudc ta hién nay. Nhiéu khdi niém, tu ngie chi mdi xudt hién ldn
dau rat gan dady, chua co trong cdc ti dién trong nudc va nudc ngoai. Mt
khdc, trinh dé ndng luc dich thudt con han ché, do dé chdc chdn khéng
thé tranh khoi sai sot.

Vdy chung téi rat hoan nghénh va chdn thanh don nhdn moi y kién
dong gop cuia ban doc dé giup cho tac pham dich nay duoc hoan chinh
hon.

Xin chdan thanh cam on!

IP. 16 Chi Minh, ngay 12/10/1995
Nguoi dich:
VO TIEN PHUC




Cam ta

Van dé trong tam cda cudn sach nay 1a cac cong ty My can phai tién
hanh mot cudc cai cach tan goc cac phuong thitc heat dong cia minh. Co
thé mot sd ngudi sé cho rang diéu nay that liéu linh, cuc doan. Song ching
t0i cAn nhan manh ring nhitng kién nghi va két luan cuia ching téi déu
duoc dua trén hiéu qud thuc té cda cac cong ty ma tén tudi cia né gin
lién voi nhing thanh cong to 16n. Chung toi rit biét on cac cong ty nay
cling nhu cac nha lanh dao, quan ly nhin xa tréng rong ctia ho. Cong lao
dong gop 1a cda nhiéu nguoi, nhung xin néu ra day mot s6 nguoi, do 1a:
David Barry cia Cong ty Ford; Bob Stark ctia Hallmark Cards; Norm
Phelps va Pam Godwin cua Capital Holding; Woody Noxon va Al Van De
Moecre cia Eastman Kodak; Chuck Mc Caig nay la cia Chubb Insurance;
John Martin cda Taco Bcell; Stephen Israel va Wayne Hoover cia IBM
Credit; Regis Filtz qua cd cta Bell Atlantic; Roon Compton ciia Aetna Life
& Casualty va Bruce Marlow ctia Progressive Insurance. Nhimg nguoi ké
trén va cong ty ctia ho dugc xem l1a nhitng mau muyc tién phong déi véi
van dé tai lap cac cong ty.

Chung toi cling rat biét on nhiéu dong nghiép va cac thay giao da giip
dd va tao dicu kién cho ching t6i hoc hdi duge nhiéu diéu bé ich trong
thoi gian qua. Chung t16i khong thé ké hét danh sach cda ho, nhung xin
néu ra hai nguoi dac biét xitng dang: Ong Peter Drucker va Tony Athos

ma tAm nhin ctia hai 6ng vé van dé t6 chitc bd may cong ty da giup ching
t6i di dén cong trinh nay. Chiing t8i cling mudn cam on nhing ca nhan
lam viéc tai CSC Index da chia sé vdi chiing ti nhimg kinh nghiém vé tu
v4n cda ho, v& thu thap tu liéu dién hinh va gidp ching téi dua cudn sach
nay dén thanh céng.

Chung t6i dic biét mudn cdm on nhing ca nhan da c6 déng gop quy
gia lam nén cudn sach néy' nhu Donna Sammons Carpenter; Tom
Richman va Abby Salomon ma nhiing ky nang hi¢u dinh rat dic sic cia
ho da giip cho viéc bién nhing doan rdi rac thanh mot bd sach van
chuong hoan hao, nhu Helen Rees, trg ly 4n loat cia chung téi, nguoi da
day ching téi vé “kinh doanh” trong 4n loat, va Virginia Smith, bién tap
vién tai Harper Business, nguoi da ung hd ching téi trong tung budc di.

Cudi cuing, subiét on 16n nhit ctia chiing téi xin danh cho tat ca nhimg
ai dang giup cho viéc téi 1ap cong ty trd thanh hién thuc tai méi cong ty
ctia minh va 1am cho sy hiéu biét chung vé thoi dai mdi trong kinh doanh
ngay cang md rong.

Cac tac gia




Loi chu thich gi¥i ban doc

Cudn sach bia cing xuét ban 1an dau nam 1993 cla tap sach ma ban
dang doc da trd thanh mot trong nhing cudn sach ban chay nhat trong
nam qua. Mot diéu bat thuong déi véi loai sach vé kinh doanh, cudén “TAI
LAP CONG TY” hon sau thang lién nim trong danh muc cac cudn sach
phi tiéu thuyét dat khach nhét cda td bao New York Time. Tir dé, cudn
“TAI LAP CONG TY” da duoc dich sang 14 thu tiéng va trd thanh cuén
sach ban chay nhat trén thé gigi.

Khi ching t6i viét cudn sach nay, thuat ngit “tai 1ap” van it ai biét dén.
Nay thi da khac. Hién nay, han g tram ngan ngudi da mua va nghién ngim
cudn sach nay déu thiu hicu y nghia va tam quan trong cia “tai lap”.
Duong nhién, ching t6i rat hai 1ong khi cudn sach da dugc d6n nhan hét
strc nong nhiét. Chung t6i cang hai long hon khi cudn sach nay cham ngoi
cho nhimg hoat déng cu thé. Vo s6 nhing cong ty nay da thita nhan su
can thiét phai tai 1ap va da khai SU MOt qua trinh gian nan, nhung day
tin tudng vao mét tuong lai xan lan. Do vay, chung t6i khéng €O gi phan
nan ma chi thdy lo ngai.

'Trong khi ching t6i vui mung vé nhiing y fuéng ctiaminh da dugc moi
nguai don nhan, ching téi lai lo ngai vé viéc sty dung khong duing va lam
dung t ng “tailap”. No da tré thanh mot khiu ng quen thudc trén bao

chi kinh doanh, trén phuong tién truyén thong dai chiing, trong cac cudc
noi chuyén, dam thoai, tham chi né da trd thanh tir ng dung dé quang
Cdo ban san pham va dich vu. Dang tiéc 1a nhidy nguoi st dung ti nay,
nhung khong hiéu ding y nghia cta né. Do vy ma rit nhidy nhing y

tudng chi diing mot nika va ca nhing di¢u chila nham nhi hang ngay duogc
ngudi ta phat ra va goi do 1a tai lap. Chung t6i hy vong rang viéc xuit ban
cubn sach biaméng nhan dé “T'Al LAP CONG TY"14n nay sé g6p phan lam
ddo nguoc xu hudng trén.

Nhén dip nay, chiing t6i muén binh luan vé haj nhan xét déi vdi cudn
sach ma nhicu ban doc da chia sé v ching t6i. Thir nhét, chung t6i da
bilén an 1a c6 giong dieu thuyét gido. Qua that, chung t6i da c6 su hang
hai ctia ngudi truyén dao khi viét hoac khi noi vé SU tai 1dp, vi su tai 1ap
déi vai chung t6i khéng phai chi 1a mot ky thudt kinh doanh mdi dé cai
thién két qua cudi cing cia cong ty. Ma ding hon, 14 vi 1& chiing téi tin
rang su tai 1ap qua thuec 1a didu duy nhat dang dung gitta cac céng ty My,
nén kinh té My va tham hoa. That khé ma ding dung trudc tinh canh dg,
va do vay chung t6i mong su luong thit cda cac ban.

Thtt hai la, nhiéu ban doc néi véi chung t6i ho khéong chi doc, ma ding
hon la nghién ctu cuén sach. Déy chinh 1a diéu ma chung t6i mong mai
khiviét cudn sach “TAI LAP CONG TY”, Cudn sach nay mac du ching t6i
hy vong no 1a ngudn cam hing, nhung né khéng nham muc dich nhu mot
s0 cuén sach hap dan khac, tic doc mét 1an rdi xép né vao gia sach. Tiép
thu nhimg khai niém mai va co ban vé sy tai 1ap chila budc ddu tién, su
titn bo tiép theo doi héi su cha ¥y nhiéu hon dén céc chi tiét cua viéc thuc
hién su tai 1ap. Vi muc dich do, ching téi hy vong ban doc sé con tiép
tuc gid lai nhitng trang sach nay.

Cac tac gia
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- Tai lap cong ty - 16

Mé dau

Hang loat cac nguyén ly dugc dat ra da tao nén co ciu td chic, cach
quan ly va hoat dong cia cac doanh nghiép Hoa Ky trong sudt hon hai
thé ky qua. Véi cuén sach nay, chiing t6i xin n6i riing da dén ltc phai trit
bd cac nguyén ly ci ky dé va thay vao dé 1a nhitng nguyén Iy mdi. Néu
khong, cac cong ty My sé phai déng cita hodc rut lui khdi kinh doanh.

Su lwya chon that 1a don gian va dit khoat.

Cac nha doanh nghiép, quén ly va didéu hanh ngudgi My dalapravavan
hanh cac cdng ty My trong su6t hon mét tram nam qua, da dap ing dugc
yéu cau ngdy cang md rong déi vdi thi truong. Cac tiéu chudn hoat dong
ctia cac nha doanh nghiép My va cic cong ty do ho diéu hanh that sy da
dugce ap dung cho cac nha doanh nghiép trén thé gigi. Dang budn thay,
diéu nay ngay nay sé khong con hop thdi nita. Cudn sach ma ban dang
€6 s¢ mo td mot cach thau dao mo hinh kinh doanh méi va nhitng ky thuat
lién quan ma cac nha quan ly, diéu hanh My sé phai ap dung dé déi mai
c6ng ty cia minh nhdm canh tranh dugc trong mot thé gigi mai.

D¢ thuc hién cdng cudc ddi mdi nay, cic nha quén Iy My phéi t bé
cdc quan niém, nguyén ly ci vé t6 chitc, hoat déng cling nhu cac quy tic
ma ho dang a4p dung va phai tao ra nhitng quy tic hoan toan mdi.

Nhitng cong ty mdi sé khong giong nhu cong ty hién nay, va cach thirc
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hoat dong cda ching vé mua ban, san xuat, giao nhan san phdm va dich
Vi cling sé rat khac. N6 sé 1a nhiing cong ty chi nham muc dich hoat dong
trong thé gidi ngay nay va cho tuong lai, cht khong phai nhitng cong ty
chuyén t,iép tit thoi vinh quang xa xua, khong con thich hgp véi thoi dai
ngay nay.

Trong hon hai trdm ndm qua, nguoi ta da thanh Idp va xdy dung cac
cong ty dvua vao phat minh tuyét voi cua Adam Smith vé swphdn chiahoat
d6ng cong nghiép thanh cac cong doan don gidn nhét va cd ban nhat.
I''ong thoi dai kinh doanh hau cdng nghiép ma chung ta dang budc vao
thi cac cong ty sé dugc thanh 1ap va xay dung duva trén tu tudng thong
nhat lai nhing cong doan do6 vao mdt qud trinh kinh doanh gén bo voi
nhau. .

Trong cudn sach nay, ching toi sé ly giai cac cong ty hién dang hoat
d6ng co thé d6i madi ban than minh nhu thé ndo. Chiing t6i goi ky thuat
ma ho st dung dé thuc hién muc dich nay la sw tdi ldp doanh nghiép
(Business reengineering) va chinh n()vlé ky thuat déi vai cudc cach mang
mdi trong kinh doanh ciing nhu 1a su chuyén mén hod lao dong déi voi
cudc cach mang trudc day. Cac cong ty 16n nhit cia My, ké ca cong ty
thanh céng nhat va hita hen nhét, ciing can phai ném va ap dung nhiing
nguyén 1y tai 1ap doanh nghiép, néu khong ho sé bi che lap bdi nhing
thanh coéng 16n hon cia cac-cong ty da ap dung no. :

¥ tudng tai lap cong ty khong phéi 1a sén phdm du nhap ti Nhat Ban.
N6 ciing khong phai 1a bién phap chita chay nhanh chéng ma nha quéan
Iy My ¢6 thé ap dung cho cong ty cda minh. N6 khong phai 1a mot thu

thudt mai hita hen lam tang chit luong san phdm hay dich vu ctia cong

ty hodc giam bot phin tram gia thanh. Téi 1ap doanh nghiép cling khong
phdi 1a chuong trinh d€ ning cao tinh than 1am viéc cho cong nhan hay
kich thich nhan vién ban hang. N6 sé khong thiic ddy hé théng dién toan
cii lam viéc nhanh hon. Téi 1ap doanh nghiép lai cang khéng phai n6i vé
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-Tai lap cong ty - 18

viéc sua sang cai gi ca.

Tai 1ap doanh nghiép c6 nghia la bd di rat nhiéu nhing tri thuc da
duoc chap nhan trong sudt hai tram nam quan ly cong nghiép. biéu do
¢6 nghia 1a phai quén di cach thuc hoat dong trong thdi dai kinh té thi
truong kiéu cii va quyét dinh xem bay gio no can dugc tién hanh nhu thé
nao la tot nhat. Trong tai lap doanh nghiép, nhitng chitc danh cu, cach
sap xép t6 chic cd nhu phong, ban, t6... khéng thanh vin dé nita. Do 1a
nhiing thit nguy tao ddi véi thoi dai mdi. Van dé quan trong trong tai lap
doanh nghiép 1a chung ta mudn to chirc cdng viée nhut thé nao, trén co
86 xem xét diéu kién, nhu cdu cda thi truong va kha nang cda ky thuat
ngay nay. D6i véi cac nha tai lap doanh nghi¢p thi vi¢c nguoi ta va cac
cong ty da tién hanh hoat dong kinh doanh nhu thé nao ngdy hém qua
la khong thanh vén dé.

Su tai 1ap doanh nghiép duc két nhitng dac tinh truyén thong da tao
cho ngudi My trg thanh nhing nha sang tao kinh doanh 1dn, do la tinh
tu luc, dam chdp nhan rdi ro va mot thién huéng mudn doi thay.

Hudng tu duy chinh cua tai 1ap doanh nghiép ki mot y thuc tw bo - tic
la xac dinh va ti bé nhitng quy tac 16i thdi va nhimng giad dinh can ban da
lam co s3 cho nhitng hoat dong kinh doanh hién nay. Bit cit cong ty ndo
cling day ray nhimng phuong cham do nhi¢u thap ky trudc dé lai, nhu la
“khach hang khong thé tu sita thiét bi ciia minh”, “cac kho hang tai chd
la cdn thiét cho viéc cung cap dich vu tét”, “cac quyét dinh mua ban phai
do tru sd chinh cia cong ty dua ra”. Cac quy tac nay dugc dua trén gia
thuyét vé ky thuat, con nguoi, vé muc tiéu dat ra ctia cong ty ma ngay nay
khong con ding nita. Ching nao ma cac cong ty chua thay doi nhitng quy
tac nay thi moi su té chic lai chi 1a bé ngoai sé chang ¢6 hiéu qua gi hon
la phii bui d6 gd trong 1au dai Pompei.

Khai niém v tai 1ap doanh nghiép da dugc tién hoa nhu thé nao va
chung 161 di phat trién phuong phap luan dé thuc hién no ra sao? Gan
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mudi nam trudge day, chung toi da bat diu nhan thidy mot vai cong ty da
vl thién vugt bac hoat déng cia minh trong mot hoac nhiéu linh vue.
Nha thay doi tan géc phuong thitc hoat dong ctia minh, cac cong ty nay
(i khong thay ddi linh vuc kinh doanh da c6, ma ding hon 1a da cai cach
tri¢t d¢ quy trinh ma ho theo dudi trong linh vuc kinh doanh do, tham
chi thay thé hoan toan cac quy trinh cu.

DOng thoi, ching t6i da tham gia tich cuc va giup dd mot s6 khach
hang phat trién ky thuat moi, nho d6 ma ho vugt qua dugc kho khan,
(tham chi con phat.dat trong méi truong canh tranh ngay cang gay gat.
(' lam dugc nhu vy, cac doanh nghiép phai sdn sang nhin lai chinh minh
vir vuot ra khai cac “cong doan”, “chitc nang” dugc chia cat dé vuon toi

toan bo “qua trinh” - day 1a céng viéc khoéng dé dang ddi véi cac cong ty
4 qua nhiéu nam géan bé voi phuong phap té chirc ¢é dién. (“Qua trinh”
¢ day ching téi hiéu don gidn 1a mot loat cac hoat déng ma khi cong
chung lai, n6 sé tao ra két qua co gia tri doi v6i khach hang, chang han
nhu phat trién mot san phdm méi). Hiu nhu lic nao ciing vay, qua trinh
nay thay déi nhu thé nao thi sé kéo theo su thay déi tan géc vé hinh thu
vitinh chat cda cac bo phin trong cong ty c6 ilién quan dén qua trinh hoat
dong do. Didu lam chung toi chu y 1 cac cong ty nay da dat duogc két qua
vugt badc mét phan 1a vi n6 khong chiu chdp nhin muc thip hon thé.

Chung t6i quyét dinh xem xét k hon. Chuing t6i mudn hiéu vi sao cac
cong ty ndy chon cach thay doi tan géc hon la dung phuong phép ctu
chtta nhe nhang bang cach cai thién ti t, timg budc mot nhu hau hét cac
doanh nghiép van thuong ap dung. Chung td6i mudn tim ra cai chung, néu
0, vé ky thuat ma cac cong ty dé ap dung dé dem lai két qua cia su thay
doi. Cai gi da dem lai két qua va vi sao? Cai gi da khong mang lai két qua
vil vi $a0? Liéu nhing ky thuét ndy cé thé chuyén giao cho cac cong ty
khac trong linh vure kinh doanh khac hay khéng? Liéu no6 c6 thé ap dung
cho c¢ad cong ty noi chung thay vi chi ap dung cho mot b phan nho, cu
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thé cia mot cong ty?

Chuing t6i phat hién ra rang hau hét cac cong ty ching toi diéu tra,
nghién cttu va da thanh céng nhd thay d6i tan goc mot hodc nhiéu qua
trinh duogc ap dung (mic du cac cong ty nay khong hé hay biét) v6i ciing
mot thit cong cu va chién thuét. Nguoc lai, dbi vi mot s6 cong ty da thu
lam nhung khong thanh c6ng trong viéc cai thién vugt bac két qua hoat
dong, thi thuong do mdt hodc mdt vai nguyén nhén gi6bng nhau.

Chuing t6i ciing phat hién thay nhitng cong ty giy an tugng nhit 1a
nhing céng ty mudn dat dugc cai gi 10n hon su cai thién nho nhé va ho
da thanh céng. Cac cong ty nay déu tu dat cau héi khac vai cac cong ty
khéc: ho da khong dat cac cau héi dai loai nhu “lam thé nao dé tién hanh
cong viéc nhanh hon” hay “lam thé nao dé tién hanh cong viéc t6t han”
hoic “lam thé nao dé tién hanh céng viéc véi chi phi thip hon”. Thay vao
d6, ho dit cau héi “Tai sao ching ta phailam ci diéu ching ta dang lam
ma khong phai la cai khac?”

Qua that, tai sao lai nhu vay?

Day la cau hdi chung t6i da bat dau néu ra cho cac €dng ty trén toan
nudc My va cau tra 10i chiing t6i nhan dugc 1a rat dang ngac nhién. Chung
t6i phat hién thiy rat nhiéu céng viéc do cac nhan vién tién hanh lai
khong lién quan gi dén viéc thod man yéu cau cia khach hang ca - titc
ld tao ra san pham c6 chat luong cao, cung cdp san pham voi gia phai
chang, va nhing dich vu hoan hao. Nhiéu hoat dong dugc tién hanh chi
don gian lam thod man nhiing yéu cau ndi bd cia cac bo phan trong cong
ty ma thoi.

T'img budc, qua khao sat kinh nghiém ctia nhiéu céng ty, chung tdi c6
thé¢ hinh dung ra ciu truc cia cac hoat dong da dan dén thanh cong va
khong thanh cong cia ho va chung toi thdy dugc cac quy tic dé tién'hélnh
su thay doi tan géc nham mang lai hiéu qua. Sau ciing ching toi dat tén

A

cho bd guy tac nay la “Tai lap doanh nghiép” (Business reengineering).
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I'hé rOI ching toi vach ra mot phuong phap tiép cdn ma cac nha quanly,
didu hanh cuda cac cong ty khac c6 thé ap dung trong don vi cia minh.
By pio thi hang chuc cong ty dang tham gia tich citc vao viéc tai lap toan
ho hay tung bd phan, don vi hoat dong cia minh.

Chung toi tin ring, viéc tailap cong ty khong thé tién hanh ting budc
nho va rut ré, ma phai lam triét dé “duoc an ca nga vé khong” thi két qua
dat dugce mdi thuc su ¢ ¥ nghia. Hiu hét cac cong ty khong cé sulua chon
nao khac hon 1a nhin thing muc tiéu d6 va kién quyét thuc hién. Doi véi
nhiéu cong ty, su tai 1ap !a hy vong duy nhat dé thoat khdi phuong thirc
kinh doanh 16i thoi, kém hiéu qua ma trudc sau chinh ho sé bi tiéu diét.

Trong cudn sach nay, ching tdi dua ra 1y 1¢ manh mé dé chitng minh
ring tailap doanh nghiép 1a niém hy vong duy nhét, tot nhat d€ khéi phuc
sic canh tranh ctia cac doanh nghiép Hoa Ky. Chuing téi trinh bay cac
nguyén do phai tai 1ap, mé ta lai cac ky thuat ciano nham bao trudc cho
ban doc nhan biét nhitng vin dé ho sé gap phai trong mot thé gidi ma
chinhttng cong ty nao thay d6i mot cach sau sic, tie tailap qua trinh hoat
dong kinh doanh cia minh, méi thanh céng ma thoi.

Chung t6i ciing dat ra cac chi dan d€ khéi xudng, diéu hanh va lam
theo trong qua trinh tai 1ap nhang cong ty ma ban lanh dao biét nhin xa
(rong rong dé thiy su cAn thiét phai thay doi va di diing cdm dé tién hanh
su thay déi do.

Nhitng ai di theo sudt con dudng ctia chiing t6i sé hoc dugc diéu ma
ching t6i da hoc dugc 1a tai sao hiu hét cac cong ty My da dén thoi diém
cin ¢6 nhitng hanh déng quyét liét. Ho sé hiéu dugc ring viéc tai lap
doanh nghiép sé dem lai két qua ra sao. Ho sé hoc héi dugc kinh nghiém
ctia cac cong ty ma chung toi da nghién ciu va giip ho lam thé nao dé
di dén thang loi trong viéc tai lap mot doanh nghiép.

Cudn sach cda chung toi duc két nhitng kinh nghiém thuc tién cia cac
cOng ty da rat duge bai hoc: con dudng duy nhat dé dat dugc cai ma ho
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phdi dat la su tai 1ap doanh nghiép. Tuy cudn sach dua ra, nhiéu vi du,
nhung no khong phéi sach noi vé giai thoai hay chuyén k&, ma néi vé
nhing y tudng. Chuing t6i tin rang nhitng y tudng ndy c6 tim quan trong
déi véi doanh nghiép ngay nay chang khac gi y tudng cua Adam Smith
déi vai cac nha doanh nghiép va quan ly hon hai thé ky qua. Chung t6i
tin tudng rang viéc ap dung cac nguyén tic cla tai 1ap doanh nghiép sé
€0 tac dung, cé y nghia ldn lao nhu cac nguyén tic vé t6 chic cong nghiép
cua Adam Smith da tung tao ra.

Mdc du tin tudng & tam quan trong cia cudn sach, nhung ching toi
khong cho rang day s¢ 1a cudn sich cudi cung viét vé tai lap doanh
nghi¢p. ' khi cudn sach “Su phon vinh cda cac quéc gia” (The wealth of
Nations) duoc xuat ban ndm 1776, thi vé s6 cac cuén sach s tay vé quan
Iy kinh té da phat trién va lam ré nhing tu tuéng cda Adam Smith. Chuing
toi hy vong cuén “TAI LAP CONG TY - tuyén ngdn ctia cudc cach mang
kinh doanh” cting s& la mét cudn sach ¢6 tac dung vé sau va khong phai
la tuyén ngdn cudi cung.
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CHUONG |

Cudc khung hoang
khong vuot qua duoc

Ban Lanh dao cac cong ty My déu lén tiéng néi rang ho mudn cho cong
ly ctia ho linh hoat d€ c6 thé thich nghi nhanh chéng véi sy bién dong
cua thi truong, rang phai dua ra gia thap d¢ danh bai di thu canh tranh,
phdi sang tao dé bao dam cho san pham va dich vu do minh lam ra dat
trinh dé k¥ thudt mdi nhat nham dem lai chat wgng cao nhat phuc vu
khach hang.

Vay, nen Ban Lanh dao mudn cho ¢Ong ty cia minh 1am ra san pham
aia thanh ha, lanh 1oi, linh hoat, nhay cam, biét canh tranh, biét sang tao,
hicu gud. chieu khach hang, va sinh 1gi, thé thi tai sao qua nhidu céng ty
My lai ltng ting, vung vé, ctiing nhéc, cham chap, canh tranh kém, thiéu
sang tao, kém hiéu qud, tho o déi véi nhu cau ctia khach hang va thua
167 DE trd 10i cau hdi nay can xem cac cong ty My tién hanh céng viéc cia
minh bang cach nao va tai sao no lai lam nhu vay. Mot vai vi du dudi day
s¢ minh hoa mot thuc té 1a nhiing két qua ma cong ty dat duoc thuong
khac xa nhing diéu ma Ban Lanh dao cia né - mong doi.

Mot nha may noi ching t6i dén tham, da dat ra muc tiéu nhu nhicu
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cong ty khac la dap ting nhanh chéng cac don dat hang cua khach, nhung
muc tiéu nay thuong khong dat dugc. Cing nhu hau hét cac cong ty trong
nganh cong nghiép, cong ty nay ding h¢ théng phan phdi nhiéu cap. Tic
la, cac phan xudng chuyén thanh phdm dén nha kho trung wong (CDC).
ROi CDC chuyén tiép san phdm dén cac trung tim phan phoi dia phuong
(RDC), tic 1a cac kho nho hon, l1a noi tiép nhan va giao hang cho khach
theo don dat hang.

Mt kho dia phuong (RDC) nao do6 c6 thé nim tai dia diém cta kho
trung uong (CDC) da dugc thanh 1ap. Trong thuc té c6 thé xay ra trudng
hop ca hai kho nay cung § trong mot toa nha. Thuc té thudng xay ra
trudng hop khong tranh khéi 1a cac RDC khong di hang dé dap tng theo
don dat hang cia khach. Mot RDC nao dé, 1é ra phai 14y dugc hang dang
¢in mot cach nhanh chong tir CDC, chi nam cach d6 mot gian nha, nhung
su viéc khong dién ra nhuf'vay. Bdi vi ngay ca déi véi don dat hang khan
cap, qua trinh nay cang phai mat dén 11 ngay: mot ngay dé RDC thong
bao cho CDC biét né cAn hang d6; nam ngay dé CDC ki€m tra, phan loai
va truyén lénh; va nam ngay nita dé RDC nhan hang chinh thirc, xép vao

* kho rdi lai phan loai va dong goi. Ly do phai tén nhiéu thdi gianla vi trong

khi thudc do chét luong phuc vu ciia RDC 1a thoi gian can d€ dap ung don
dat hang cta khach, nhung déi vai CDC lai khong phai nhu vay. Hoat
déng clia né duge danh gia theo cac tiéu chudn khac nhu chi phi luu kho,
46 quay vong luu kho va chi phi lao dong. Suhéi ha dap tng yéu cau khan

céip cia RDC ¢6 thé c6 hai cho ban than hoat dong ciia CDC. Hau qua la
RDC danh thoi tim cach 14y hang khan cap tu CDC chi nam cach d6 mot
pian nha. Thay vao dé, nd 1dy hang ttt mét RDC khac chd dén bang may
hay. Thé con chi phi u? Riéng cude phi méybayhilngnémdﬁléndénhéng
it dola rot modi RDC ¢6 mot bo phan khong 1lam gi khac ngoai lién hé
vl che RDC khae A€ tim kiém hang hoa; va c6 nhiéu hang hoa cung loai
dude vin chuyén vacbde da di di lai lai nhiéu 1an mot cach hét sic vo ly.
Ihé ma cae RDC, 1an CDHC déu coi 1a da lam ding bon phan cua minh,
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nhung toan bd hé théng thi hoat dong kém.

Théng thudng, dé dat duoc hiéu qua hoat dong cao cho mbi bd phan
trong cong ty thi lai Jam t6n hai dén toan bo hé thong cong ty. Vao mot
budi chidu, mot chiéc may bay cia hing hang khéng 16n Hoa Ky do lai
trén duong bang tai san bay A d€ stta chita, nhung tho may noi gan nhat
¢6 di tay nghé dé sita chita lai dang 1am viéc tai san bay B. Giam dbc san
bay B khong chiu ctt thg may dén san bay A ngay chiéu hom do, chi vi sau
khi hoan thanh cong viéc stta chita thi thg may do sé phai nghi lai dém
tai khach san ma viéc thanh toan tién khach san lai do kinh phi cda san
bay B chiu. Do vdy ma thg may da dugc i dén san bay A vao budi sang
ngay hom sau, dé anh ta cé thé lam cong viéc sira chita va trd vé nha trong
cung mot ngay. Nhu thé 1a chiéc may bay tri gia vai triéu dé la da phai
kéo dai thoi gian nam cho, gay that thu cho hang hang khong hang tram
ngan do la chi vi san bay B khong mudn chi 100 dé la chi phi khach san.
Giam déc san bay B khong phai ngudi ngu dan hay thiéu trach nhiém.
Anh ta da hanh dong dung theo qui tic lam viéc ma anh ta phai chap
hanh, tic la: kiém soat chat ché va gidm dén muc téi thiéu chi phi cda
don vi minh.

Nhiing cong viéc doi héi phai ¢ su hop tac va phéi hgp gitta nhiéu
b6 phan khac nhau trong cung mot cong ty, thuong la nguyén nhin cia
su rdc réi. Chung ta déu biét ring khi nhimg dai ly ban 1é tra lai cho nha
sdn xuAt mot sé hang tiéu dung khong ban dugc dé 14y lai von thi co dén
13 bd phan khac nhau dinh liu dén cong viéc nay: bo phan tiép nhan, nhan
lai hang hod, nha kho chuyén vao kho dé cat git; bo phan quén ly luu kho
cap nhat s6 liéu d€ theo doi viéc giao nhan hang; bd phan tiép thixac dinh
gia tri thuc su cia hang hoa da dugc ban; b phan ké toan ban hang diéu
chinh lai muc tién hoa hdng; bd phan ké toan tdng hop cap nhat s lieu
vé tai chinh, v.v... Tuy nhién, khéng hé co mot bd phan, hay mot ca nhan
nao dung ra chiu trach nhiém xit Iy toan bo ddi véi viéc tra lai hang do
c4. Tung bo phan lién quan dén viéc nhan hang lai khong coi viéc do cin
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wu tién gidi quyét. Do vay, khong co gl ngac nhién la so xuét thuong xay
ra. Cac hang hoa do dai ly tra lai rut cuc da “bién mét” trong nha kho.
Cong ty van phai tra tién hoa hdng ban hang déi véi s hang hoa da khong
ban dugc. 'T'¢ hon nita, nhitng dai 1y ban 1¢ do khong nhan dugc khodn
lién trd lai nhu ho mong doi tré nén tic gidn, do d6 1am hdng moi c6 géng
Khuyén mai va ti¢p thi ctia cong ty. Nhing dai Iy ban 1é bat man dé chic
chan s¢ hétnhiét tinh tiéu thu san pham méi do cong ty san xuat. Ho cling
s¢ thanh toan day dua cac khoan con no, thuong ho chi chiu thanh todn
cac khodn sau khi tri di gia tri 16 hang da dem tré lai. Didu nay lam cho
bo phan ké toan cua cong ty lam vao tinh trang rdi bai vi cac hoa don cia
khach hang khong khop vai chirg ti cda cong ty. Cudi cung cong ty danh
bt tay, khong thé lan mo ra ddu dudi diéu gi da thuc su dién ra. Nhitng
udc tinh chi phi hang nam cda céng ty vé cac khoan thét thu do hang bi
trd lai va hau qua lién quan da 1én dén chin con sé. Ban Lanh dao cong
ly cling da c6 ¢4 géng siét chat qui trinh xi¥ 1y viée hang bi tra lai, nhung
vita méi chin chinh duoc mét s6 bo phan thi da nay sinh cac vin dé méi.

ham chingay cd cong viéc rat quan trong cé tac dong rit 16n dén hoat
dong cua cong ty, thudng cting khéng co ai phu trach. Chéng han, mo6t
trong nhing qui tac phé chudn dugc phdm méi ctia Chinh phu 1a cong
ly dugc pham phai dua ra két qua thir nghiém thuc té vice dung thudc
o trong mot tudn 1€ cta ba chuc bénh nhan. Hé co duoc sé licu thuc té
nay cong ty da phai mat hai nam. Riéng can b& khoua hoc cla ¢Ong ty da
mat bon thang d¢ tién hanh nghién ciu va xac dinh sé licu cu thé. That
rit, viée thict ké cong trinh nghicén et chi mat co hai tuan 16, nhung phdi
Mat muGi bon tuan dé cac nha khoa hoe khic xem lai. Tiép dén chng ty
pharmat hai thang sap xép ké hoach va tién hanh phong vén cac hac si,
nhung nguor da tang cham soc bénh nhén va biét 1o loai thudc da dwoc
dung thi. DE duwoce phép cda cac bénh vién lien guan, phai mit mot thang;
hau hét thor gian la chi d@ cha cau tra 16i. Cac bac si theo déi viéc dung
thude thir do da dude tra cong trudc roi, nén khéng co gi kich thich ho
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phii lam nhanh cong viéc. D@ tap hop cac két qua bao cao do bac si tién
hanh cting phdi mat hai thang. Tiép dén, ngudi quan Iy cong trinh nghién
ciri chinh 1y $6 licu miu bao cdo, thi phat hién khoang 90% s liéu c6 sai
50. Bdn bao cao lai duge chuyén tra lai cho ngudi thiét ké ban dau, roi
¢huyén tiép cho nguoi quan ly cong trinh, rdi gii tra lai cho cac béac si dé
stta lai chd sai sot. Nhu vay, do qua trinh thit nghiém thuc té déi vdi loai
duoc phdm mai (chit khéng phai do qua trinh phé duyét cia Chinh phit)
ma cong ty da bi that thu khoén lgi nhuan gan hai nam tri gia dén hang
tri¢u dé la. Tuy nhién, cho dén ngay nay chua c6 mot ai tai cOng ty nay
duoc giao trach nhiém, quyén han déi véi viéc thit nghiém thudc dung
trén thuc té.

I'rén day 1a nhiing cau chuyén thuc té ma chung t6i gap mot cach tinh
¢d. Nhitng cau chuyén nhu thé nay duoc lap di 1ap lai vo tan. Nhung cac
coOng ty noi trén khong phai 1a truong hop ngoai lé. Day 1a qui luat khach
quan. Cac nha quan ly déu khéong mudn cong ty cda ho 1am an nhu vay,
nhung nhitng viéc nhu thé van cu tai dién. Tai sao vay?

Cac cong ty My hoat dong kém khong phai vi Iy do nhu mot sé nha
chi trich néu ra la c6ng nhan My ludi biéng va nha quan ly My thiéu ning
luc. Thanh tyu cong nghiép va ky thuat My da duoc ghi nhan hon thé ky
gua la bing ching cho thiy nha quan Iy My khéng kém nang luc va cong
nhan My hang hai lam viéc. Su that trd tréu la cac cong ty My hién nay
hoat déng kém chinh 1a vi n6 da ting hoat dong tot.

Hon 100 nam qua, cac nha kinh doanh My dan dat thé gidi trong viéc
sang 1ap ra cac t6 chitc kinh doanh di du trong viéc phat trién san pham,
san xudt va phan phéi. Khéng c6 gi ngac nhién khi cac cong ty My da tré
thanh md hinh t6 chitc cho cac doanh nghiép trén thé gidi. Cac cong ty
My da sdn xuat ra cac loai san pham véi gia ca hop véi i tién cda nhiéu
nguoi. Da xay dung va van hanh cac tuyén duong sét trai dai khip luc dia,
da tao ra cac tién bo ky thuat nhu dién thoai va 6td, lam bién déi cudc
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sOng ctia ching ta va cling da tao ra mutc séng cao nhat ma thé gidi chua
tung biét dén. Viéc chinh cac cong ty nay, va nhitng con chau cia ho bay
gio khong con lam tét cong viéc cia minh nita khong phai vi do nhiing
khuyét tat noi tai bAm sinh, ma 1a vi thé gigi ma ho dang séng da thay
doi vuot khéi gidi han kha nang diéu chinh cda ho.

Nhitng nguyén tic ma ho da ting dua vao dé t6 chitc cong viéc to ra
phu hgp mot cich tuyét voi véi didu kién cia thdi trude day, nhung thoi
gian ton tai cia né chi kéo dai dén thé thoi.

Nhttng k§ nghé tién tién, subién mat ctia ranh gidi thj trudng gitta cac
qudc gia va nhitng nhu cau thay d6i ciia ngudi tiéu dung can c6 nhiéu su
Iwa chon hon bao gid hét, tat ca didu d6 cong lai da lam cho muc tiéu,
phuong phap va cac nguyén tic td chitc co ban cia cac cong ty cd dién
My trd nén 16i thai mot cach dang budn. Viéc gianh lai kha nang canh
tranh cho cac cong ty nay khong phai bang cach bat cac nhan vién lam
viéc nhiéu hon ma 1a hoc cach thic lam dn méi. Piéu dé ¢é nghia 1a cac
cOng ty va nhitng nhin vién cia no6 phai tit bo viéc stt dung cac quy tic
va ky thuat da timg dem lai thang 1gi cho ho trong sudt thoi gian dai.
~ Hau hét cac cong ty ngay nay, bat ké thudc linh vure kinh doanh nao,

bat ké san pham va dich vu tan tién nhu thé nao, bit ké thudc qudc tich
nao, thi phong cach lam viéc va cach to chuc ciia ho déu c6 dau vét xuat
XUt it nha may san xudt chiéc dinh ghim da dugc Adam Smith mo ta trong
cudn sach “Su phoén vinh cia cac qudc gia” xuit ban nam 1776. Smith,
moOt nha triét hoc va kinh té ting thita nhan rang cudc cach mang ky thuat
dd tao ra nhitng co hai chua titng ¢6 cho cac nha san xuat dé tang nang

sudit lag dong va nho do gidm gia thanh san phdm mot cach dang ké.
Khong phai bang cach thuyét phuc ngudi tho lam viéc nhanh hon, ma la
nha don dat hang hang loat. Trong cudn “Su phén vinh cta cac qudc gia”,
vi tien boi cua cac nha tu vin kinh doanh, va la nha tu tudng cai cach kinh

(¢ da gidi thich diéu ma éng goi l1a “nguyén tac phan cong lao dong”.
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Nguyén tac ciia Smith xuét xit tir nhitng quan sat ciia 6ng cho rang mot
nhém coéng nhan chuyén nghiép, m6i ngudi chi lam mot khiu trong quy
trinh san xuit chiéc dinh ghim thi sé 1am ra nhiéu chiéc dinh ghim trong
mdt ngay hon 1a s6 dinh ghim do cting s6 luong céng nhan nhu vay lam
nhung 1a cong nhin da nang, 1am toan bo chiéc dinh ghim. Smith da viét
rang “Mot ngudi cong nhan kéo day thép ra, ngudi khac thi nén thing,
nguoi thi ba thi cat, ngudi thit tu 1am nhon dau, ngudi thit ndm mai dau
mu dinh; dé 1am mii dinh thi cin thém 2 - 3 nguyén cong nita: dat mi dinh
vao 1a mot nguyén céng khac, va 1am béng chiéc dinh cling 1a mot nguyén
cOng nia, va cai nd vao to gidy ciing 1a mot nguyén céng riéng”.

Smith ké lai rang 6ng da di tham mot xi nghiép nhd, chi c6 10 cong
nhan, mdi ngﬁ'(‘ji lam mot dén hai nguyén céng trong s6 18 nguyén cong

~ dé tao ramdt chiée dinh ghim. Smith viét “Muoi cong nhan ndy c6 thé lam

ra trén 48 ngan chiéc dinh ghim trong mot ngay. Nhung néu tat ca ho
ding lam riéng va doc lap véi nhau va khong ¢0 ai dugc dao tao délam
cong viéc chuyén moén dé thi chic chin khéng mét ai trong s6 ho c6 thé
lam duoc 20 chiéc tham chi mét chiéc dinh ghiin trong mot ngay”.

Viéc phén cong lao dong da tang nang suat cia ngudi lam ra chiéc
dinh ghim gip tram Ian. Smith viét: “Lgi thé cda n6 1a do ba yéu t6: thi
nhit 1a tang su thuan thuc tay nghé cho méi cong nhan; thit hai 1a tiét
kiém thoi gian ting bi mat khi chuyén tit mau viéc nay dén viéc khac; va
cudi cung 1a su sang tao ra rat nhiéu may mac tao thuan lgi va giam bét
lao dong, cho phép mot ngudi lam dugc cong viéc cia nhiéu ngudi”.

Ngay nay cac hang hang khéng, nha may thép, céng ty ké toan va
nhitng nguoi ché tao mach vi tinh déu hoat dong theo tu tudng chinh ctia
Adam Smith 13 su phan céng hoic chuyén mén hoa lao dgng ma két qua
cua no 1a su phan chia nhd cac cong viéc. Cong ty cang 16n thi c6ng nhan
cang duoc chuyén moén hoa va cong viéc cang dugc phan chia thanh nhiéu
khéu riéng ré hon. Nguyén tac nay khong chi &p dung cho nganh ché tao
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may. Cac cong ty bdo hiém chang han ciing la dién hinh trong viéc phan
cOng tung nhan vién chi lam mot khau trong ban phan cong da dudc ticu
chudn hod. Mot ngudi 1am xong cong viéc cia minh thi chuyén cho nhan
vién khac lam phan viéc tiép theo. Cac nhan vién khéng bao gid hoan
thanh tron ven mot cdng viéc ma chi lam mét mau cla cOng viéc ma thoi.

Qua nhiéu nam, cac cong ty My trd thanh nguoi ap dung tdt nhit
nguyén tic to chire ctia Adam Smith vao viéc to chie kinh doanh mac du
khi nhitng y tudng cda Smith duoc cong bd dau tién vao nam 1776 thi
thi trudng My ltuc do khong co bao nhiéu san pham do cong ty My lam
ra. Dan s6 My lac do chi ¢é 3,9 triéu ngudi, ho s6ng cach biét nhau do
thi¢u dudng giao thong va thong tin lién lac kém. Thanh phd Philadel phia
v0i 45.000 dan cu 1a thanh phé 16n nhét cia nude My, mot qudc gia mai
hinh thanh luc dé.

Hon mot nita thé ky sau do, xdy ra cudc bung nd dan sd va nho dé thi
truong trong nudc cing duoc md rong. Dan s6 cda Philadelphia tang bdn
lan, médc du lic do New York 1a thanh phd 16n nhét véi 313.000 ngudi,
cac co sG san xudt cong nghiép moc ra khp nudc.

Su phat trién c6 dugc mot phan do nhiing thay doi mai trong cach
thitc viin chuyén hang hod. Trong nhitng nam 1820, ngudi My bit diu xay
dung dudng sdt, nho do khong nhitng md rong va tang nhanh sy phat
tricn kinh té ma con thic ddy cudc cach mang ky thuét quan ly kinh
doanh tién 1én phia trudc. Chinh cac cong ty dudng sit da sang tao ra hé
thdng quén ly kinh doanh hién dai d6 la su phat minh ¢6 ¥ nghia vao lic
o6 va la yéu t6 quan trong thic day cac t chitc cong nghiép phat trién
Idn manh vugt qua kha nang quan ly bdi mét ca nhan. Dé tranh cac doan,
tau chay trén cung mot dudng ray ti hai hudng cé thé dam vao nhau, cac
cong ty dudng sat da phat minh ra cac quy ché hoat déng chinh thic, co
cau 1o chire va co ¢hé cin thiét dé tién hanh. Ban quan 1y 1ap ra quy tc
¢ho moi tinh hudng bét trac ma ho 6 thé tugng tuong ra, ciing nhu vach
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ranh pidi mot cach ré rang gida cap chi huy va nguoi phuc tung. Cac cong
1y difdmy sdt 1ap ra quy tac lam viée theo ménh 1énh cho cac nhan vién
(i minh d6 1a cach duy nhat dé di¢u khién hé thong duong sat dé dang,
hio dam hoat déng tét va an toan. Dat chuong trinh lam viéc theo do
ngudgi lam \;iéc phdi tudn thu cac thud tuc da quy dinh, van la r}()i dung co
Iyin cia hé thong quan ly hanh chanh cho dén nay, cac hé thong chi huy

ditu khién da dudc xac 1ap tai hau hét cac cong ty ngay nay chira dung
nhing nguyén tic tuong tu da dugc ap dung trong nganh duong sit hon
MmOt tram ndm mudi nam vé trudc.

Cac budc phat trién 16n tiép theo cia cong cude cach mang td chuc
Linh doanh ngay nay xudt hién vao diu thé ky 20 do hai nha tién phong
trong nganh otd 1a Henry Ford va Alfred Sloan. Ford da hoan thién quan
diém cda Smith vé phan chia lao dong thanh cac dong tac nhd va lap di
lap lai. Thay vi, phdi ¢6 cac tho 1ap rap co tay nghé dé ldp ra chiéc’(“)t(") o
cac chi tiét, Ford da giam méi cong viéc cia ngudi cong nhan xuong chi
con déng tac 1ap rap mot chi tiét theo cach thitc qui dinh. Lic dau, cong
nhin phai di di lai lai tu vi tri nay dén vi tri khac, tic 1a cong nhan phai
tim dén cong viéc. Vi phat minh day chuyén lap rap, mot phat hién cla
Ford dugc ghi nhé nhidu nhat, thi nay cong viéc tim dén cong nhan.

Bang cach chia nhé cong viéc 1ap rap 0to thanh hang loat cac thao tac
don gian, Ford da 1am cho cong viéc riéng 1¢ dé dang di rat nhiéu nhung
lai lam cho qua trinh phdi hop gita nhing ngudi lam tung cong viéc do
va ghep nhitng két qua cong viécriéng 1¢ thanh chiéc 616 trd nén qua phic
tap.

I'hé rbi dén lugt Alfred Sloan vao cudc. Sloan 1a ngudi thay thé William
Durant, nguoi sang lap Cong ty General Motors, da 1ap ra khudn mau hé
théng quan ly ma cac xi nghiép dang hoat dong ¢6 hiéu qua hon cia Ford
doi hoi.

Céa Henry Ford 1an Durant chua bao gid dudc hoc cach quan ly mot
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cong ty khong 16, nhung thanh cong cua hai 6ng vé quy trinh san xuit
theo day chuyén ldp rap dalam nay sinh sy can thiét vé cong nghé, qua
;rml:] ché tao may, 13p rap ciing nhu tiép thi san phdm. bicbiét 1a Dl;rant
a phat hién thay hang GM, vé6i nhiéu loai va kiéu dang 6t

Xxudt ra qua nhidu 6t6 cing mét kiéu duara thi tnf(‘!ng,ili C(Z'), fl?cl;)llcla’(lii?i:hn
hoan s:én xuat vi cung cap khong du nguyén liéu. Sau khi Sloan nim chitc
v1i quén 1y Coéng ty GM, 6ng da hoan thién hé théng quan 1y do Ford di
tIEI:l phong va hé théng tong thé do 6ng 14p ra chinh 1a khudn mau vé san
xuat dai tra da duoc ting dung cho t6i ngay nay.

Sloan phan chia thanh cac don vi nhd phén tan d€ cac Giam déc tit cac
phong chi huy dit tai tru sd nha may c6 thé kiém soat da dang qua trinh
san xuét bang cach kiém tra cac sé lidu vé san xuit va tai chanh. Sloan
1ap ra phan xudng riéng cho méi kiéu 6t6 nhu Chevrolet, Pontiac, Buick
Oldsmobile va Cadillac, va cac phan xudng khac dé san xujt b6 phén phu’
tung 6t6 nhu dynamo (Delco) va banh rang tay lai. Sloan da ap dung
nguyén tic phan cong lao doéng cua Adam Smith vao cong tadc quanly nhu
Ford da ap dung trong san xuit. Theo quan diém cua Sloan cacnhalanh
dao cong ty khong doi hoi phai ¢6 trinh d6 Chuyen mon sau veé ky thuat
h.ay q}ld trinh san xuét vi cac linh vige chuyen mon d6 c6 thé dé cac chuyén
gia dam nhén. Ho chi cin chii ¥ nhin vao “cac con s&” lién quan dén mua
ban, 16 1ai, muitc dd tdn kho, thi phan do cac b phan ctda cong ty chuyén
dén, dé xem nhing b6 phan nay c6 hoat dong t6t hay khdng. Néu khong
ho sé yéu cau phai c6 bién phap thich hgp dé khic phuc. ,

Sang kién quan 1y ctia Sloan di ciu cong ty General Motors khéi tham
hoa lic déau, va hon thé nita khic phuc dugc cac nguyén nhan da ngan
can cong ty khac phat trién. Cac chuyén gia tiép thi m&i va cac giam déc
tai chinh lam viéc trong hé théng cia Sloan da g6p phan lam tang trinh
do chuyén mon hoa cda céng ty. Lanh dao cong ty GM da thyc hién chit
che su phin cong lao dong chuyén mén song song if(’fi lao déﬁg chén tagl
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Budc tién phat trién sau cung cda cac cong ty nhu ching ta thay ngay

nay da xudt hién tai nugc My trong khodng thai gian tit khi két thuc thé
chién I va nhing nam 1960, mét thoi ky kinh té banh trudng manh mé.
Nhitng chinh sach cda Robert Mc. Namara tai cong ty Ford, Harold
Genceen tai ITT va Reginald Jones tai General Electric 1a biéu hién khai
quat cach quan ly kinh té cuia thoi dai d6. Thong qua viéc vach ké hoach
chi tiét, cac nha quan Ly cép trén ciia cong ty sé quyét dinh can kinh doanh
ci gi, va phai phéan b6 kinh phi cho mdi cong viéc la bao nhiéu, va du kién
cac khoan lgi nhuan ma cac giam ddc diéu hanh sé phai dem lai cho cong
ty. Phin 1én nhan vién cda cong ty nhunhan vién kiém soat, 1ap ké hoach,
Kiém toan sé 1am tai mét cho can bd quan ly, san lihg cac s6 liéu phan
anh hoat dong cua ting bo phén, va can thiép dé diéu chinh ké hoach va
chuong trinh hoat dong cta cac giam déc diéu hanh. Md hinh to chuic
duoc phét trién é My da lan truyén nhanh chéng sang chau Au rdi Nhat
sau chién tranh thé gi6i IL. Dung vao thsi ky ma nhu cau thi trudng dang
|¢'n manh va tang nhanh, nhd do kich thich, thac day su tang trudng. MO
hinh quan 1y cong ty theo kiéu nay réit phu hop véi hoan cdnh cia thoi
ky sau chién tranh.

Nhu cau déi voi hang hoa dich vu trong nudc va nudc ngoai ngay cang
lang da tao ra moi trudng kinh té ctia thdi ky d6 - do khan hiém hang hoa
(\f trudc bai khiing hoang kinh té, rdi dén chién tranh, nén nguoi tiéu
(ung ludn sét sing mua bét cu cai gi ma cac cong ty dua ra cho ho. {t khi
ho doi héi hang hoa va dich vu c6 chat luong cao; bat ké nha cua, xe 010,
1i lanh kiéu gi ciing dugc, mién la c6 dung con hon la khong.

'I'’ong nhitng nam 1950 va 1960, moi quan tAm chinh ctia cac nhalanh
dao cong ty 1a nang luc san xudt tirc 1a 1am thé nao d€ déap ing nhu cau
dang tang 1én chua rimg thiy. Néu céng ty nao do tién hanh tang ning
I\ sdn xuAt qua sém thi c6 thé 1am vao canh ng nan do phai dau tu xdy
dung cac nha xudng méi. Nhung néu cong ty khong tang néng lyc san
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xudt hodc xay dung qud muon, thi c6 thé sé mt thi phan san pham cta
minh do thiéu nang luc san xut. Dé gidi quyét vén d@ nay, cac cong ty
da dung hé thong quén 1y phuc tap hon vé phan bg nguon tai chinh, lap
ké hoach va kiém soat. ,

Co cdu t6 chiie theo hinh thap duoc ap dung tai hau hét cac cong ty,
rat phu hop vdéi thoi ky phat trién cao vi n6 6 thé leo thang duoc. Khi
mot cong ty mudn phat trién thém thi chj don gidn 1a tang thém sé luong
cOng nhan tuy su can thiét § phia day hinh thap, rdi cong thém sé luogng
¢an bd qudn ly vao 16p ndm phia trén tuong ung cua hinh thap.

Co cau 16 chire nhu vay cang phu hop ly tudng déi véi viec kidm tra
va dat ké hoach. Bang cach chia nhg cong viéc thanh nhiéu phin viec,
Kiém soat vién ¢6 thé biét chéc su hoat déng lién tuc va chinh xac cta
cong nhan, va ngudi kiém soat cap trén cta kiém soat vién do cling nhu
vdy. Bang cach do cac vén dé tai chinh cla tung bo phén trong céng ty
cung dé dang dugc thong qua va quan 1y, cac ké hoach clng sé dugc vach
ra va thyc hién trén co sé nhu vay.

Hinh thuec t6 chitc noéi trén cung rit ngén duoc thoi gian dao tao, vi
chi con ¢6 vai khau san xuit la phitc tap va khé khan. Hon nita vao nhiing

- nam GO khi ky thuat cong tac vin phong ra déi, cac cong ty rat khuyén

Khich viéc chianhd cac cong viéc lao dong tri 6¢ thanh céc phan viéc nho,
lap di 1ap lai nho d6 ma 6 thé cg khi hoa hoac tv dong hoa.

‘Tuy nhién, khi sd luong cong viée tang lén, thi toan ho qua trinh sdn
Xuat $dn pham hay cung cap dich vu khong tranh khéi trd nén ngay cang
phitc tap va viéc quén 1y qua trinh nhu thé cang kho khan. $6 hrong qua
[dnnhanvién dkhau trung gian cda cong ty, tic 1a cac quéan déc phu trach
chuyén mon hoac cac khau gian tiép trung gian la cai gia ma c6ng ty phai
trd d¢ déi lai cai loi dem lai do viéc chia nho cong viéc thanh cac phan
viee dan gidn, lap di lap lai va thuc hién 16 chic theo kiéu hinh thap.

Bat lgi khac 1a su xa roi gitta Ban Lanh dao cOng ty va ngudi tiéu dung

35 - Tai lap cong ty

win phim hoac dich vudo cong ty lamra. Y kién phe}n h()j cﬁa’kha’ch hang
(101 vai chién lugce cia cong ty khé long lot qua cac tang tang 10p 16p trung
jiian dé téi duge Ban Lanh dao cong ty. A
Nhut vay 1a cac nguyén tic rit can thiét rilé’ lam co sciixéy duirnlg CE’I(? C(}ng
{y trude ddy, nay lai can trd cac cong ty. Chang 1é cac c~ong t}/ lTle’n dai Cur}g
phin chia céng viéc thanh nhing phan viéc v()vngh{a, (ihl vi ly d? trli:;c
iy mot thoi no da dat dugc hiéu qua cao? Ch-ﬁhng 1é Songkty }?han ;i Vzil
(uyen lue va trach nhiém trong bd mé}: qu?n ll'eu lfhoilg 16, Cu'ng ch )
6 i cach duy nhat ho da hoc duge dé quan ly mot cci:lg ’ty ddn’gj 0a
dOng? Chang 1@ viéc ho chéng lai cac dé nghi phéi'thay d:)l cach 'fhu,t ho;\:
(1Onyg, cing chi vi cac nguyén tic to chue do va cacAcd cau do;no‘ dé I;a d
hoat dong tot trong nhiéu thap ky qua? Mac du vayithl’xc té }/an‘ d'e Ina
¢ic cong ty dang phai duong dau 1 16i kinh doanlz cu.,‘tuc phéan chl‘a ao
d0Ong theo nguyén tic ma Adam Smifh la ngudiv dal\.l tién fiua r'a, n?a Sa}tf
khong con hiéu luc nita. D6t nhién thé gidgi da trd thanh ~m()t noi k{lac 1\@
rOi. Nhing cudc khing hoang dau d6 ma cac C(")ng: ty\M‘y d:ron.g dal;l ngay
nay la do kém kha nang canh tranh vchL’r k’h()ng phaila \Vl fxen kinh té dang
tam thoi di xudng hay 1a roi vao diém thap cia chu ky k.ll’ll'{ doanh\. Thuc
ra, ngay nay chung ta khéng con lam dt,r(jc r}hu ntu(jc l:?a Ia dua 'V'aok'cllnf
ky kinh doanh dé du doan trudc kinh té phon thinh roi suy thoai roi lai
phon thinh trd lai. , =
Moi truong kinh té thé gigi ngay nay, khong co gi co dirih, va 1’<h0 df)an
trude vé cac van dé nhu la bién dong cia thi tr}xc‘mg, n~hu Caiu klfaclq h,an;ﬂg.,
¢hu ky vong ddi cta san pham, téc do thay doi cﬁa\kyi kthuat: vaké Cafl(_)l
dung cudc canh tranh. Thé gidi cda Adam Smith Ya cach thic hoat déng
kinh doanh cia n6 chi 1a mAu muc cia ngay hdém qua. Y
(6 ba dong luc du ding riéng ré, hay lf} két hop‘vdi Tl.hall dar:g d’ay Cﬁf
cOng ty ngay cang di sau vao lanh dia rat xa la do\i v0\1 hau h’et \(fac n ;
[inh dao va quan ly. Chung t6i goi cac déng luc nay la 3C, d6 1a: khéc
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hang (customer), canh tranh (competition) va thay déi (change). Tén thi
khong c6 gi mdi, nhung tinh chit cua ba chit C nay da thay déi rat nhidu
SO vdi trudc day.

Chuing ta hay xem xét ba chit C do, xem né da thay déi nhu thé nao,
bt dau tw chit C dau tién la khach hang.

Khdch hang la nguoi quyét dinh

Ngay tir dau nhiing ndm 80, tai My va cac nudc phat trién khac, dong
luc chi phéi trong moi quan hé gilta ngudi ban hang - khach hang da thay
A6i. Nguoi ban hang khong con ndm vai tro khéng ché nita ma chinh 1a
khach hang. Bay gio chinh khach hang 1a ngudi sé néi cho ngudgi cung cap
hang bict 1a ho cin cai gi, cAn vao ltic nao, cAn nhu thé nao va ho sé tra
bao nhiéu cho cai d6. Tinh hinh mdi nay da lam cho cac céng ty nao chi
biét ¢6 thi truong san xudt dai tra sé trd nén réi boi.

Trong thuc té, thi truong dai tra khéng hé tdn tai, nhung trong suét -

thé ky qua tu tudng vé thi trudng dai tra da lam cac nha san xuit va cung
cp dich vy, tit cong ty xe hoi Ford cho dén cong ty may tinh cia Thomas
Watson lam tudng ring cac khach hang ciia ho dai loai d2u giéng nhau
cd. Néu diéu d6 la duing, hoac néu ngudi mua di té ra nhu vy, thi cac cong
ty da phai gia dinh bréng mot san phdm hoac dich vu tiéu chuin nao do,
nhu mét chiéc xe hoi mau den hoac chiéc may tinh do hang 1én nao do
sdn xudt c6 thé da théa man hiu hét cho moi khach hang. Ngay ca nhiing
khach hang khong thich cling sé mua cai ma ho dugc mdi chio vi ho hau
nhu khéng c6 su lya chon nao khac. Cac nha cung cap hang dai tra ¢ My
€O it ddi thu canh tranh va hiu hét san phdm va dich vu do ho cung cip
déu gidng nhau. Trong thuc té, hiu hét cac khach Hémg déu khong dugc
théa mén. Nhumg ho khong biét c6 céi gi tdt hon hodc khac hon dang tdn
tai.

Bay gid thi ngudi mua c6 ghiéu sy lva chon hon, ho khoéng con hanh
dong nhu la duge dic ra tit mdt khudn méu. Khach hang, chinh khach
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Iing cling nhu ¢Ang ty, déu muén sén pham va dich vu 1am ra phai phi
Iidp vdfi nhu cau va sd thich riéng cda ngudi mua. Khong con cO khai niém
lhich hang chung chung nita, ma,la khach hang cu thé nao do, nghia la
I hiich hang ma ngusi ban hang dang giao dich tai thoi diém cu thé va
Lo mula ¢6 quyén lua chon theo sd thich cia minh. Trong khi thi
irudmg dai tra da coi toan bo khach hang chi 1a mét nhém nhd, tham chi
¢hi ¢on la mot khach hang. :
I'iing khach hang du dé 1a ca nhan hay cong ty déu doi hdi phai dugc
(101 x1f phu hop véi ¥ riéng cia minh. Ho mong doi san p?ﬁm lamra dlirig
v(il yléu cAu cia ho, viéc giao nhan hang phu hop véi ke hoach san xuat
hohe thoi gian cong tac cda ho, va diéu kién thanh toan tién lgi cho ho.

Nhitu yéu t6 riéng ré hodc két hop nhau da lam thay d6i can cén trén
(hi truong ti nha san xuét chuyén sang khach hang.

Yéu ciu cao trong tidu dung tai My da 1én con s6t khi ma cac doi thi
canh tranh nudc ngoai, trong d6 da sé 1a Nhat, dd lam bung nd thi trudng
M{ bang hang hoa c6 chat lugng cao va gia ré. Nguoi Nhat da dua vao thi
[riong My cac san phdm méi ma cac nha sén xuat ky cuu ¢ My chua kip
(i vao thi truong, hoac tham chi chua hé nghi dén. Hon t‘hé' nia, nguoi
Nhit lai ¢6 cach phuc vu khach hang ma cac cong ty truyén thong My
lhong thé sanh kip. D6 1a viéc san xudt dai tra cong vdi chat luong, gia
¢ii, kha nang Iua chon va dich vu tot.

Dich vu 1a linh vue ma khach hang mong doi va doi héi dugc phuc vu
10t hon vi ho hiéu riang d6 1a diéu thuc hién duogc. Ky thuat, dudi dar'lg
npdn hang di liéu toi tan va dé dang tiép can cho phép cac nha cung cap
(ich vu va ban 1¢ ¢6 thé nam dugce khach hang khong chi vé thong tin co
hian ma con vé sd thich, doi hoi, va chinh dé la loi thé canh tranh.

I'ai Houston, khi c6 mot khach hang goi dién cho Cong ty Pizza Hut
(¢ dat moén an Pepperoni hay ndm cung loai Pizza ma khach hang da dat
VAo tuan trudce, thi niﬁfm vién cong ty sé hai liéu khach co mudn thi mot
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mon an mai hay khong. Néu khach dong ¥ thi nhan vién sé gii cho khach
hang do phicu gidm gia dac biét cho khach vi da thit khau vi madi. Khi mét
Khach hang goi dién thoai lién hé voi cong ty Whirlpool, thi cd dién thoai
dugce tirdong chuyén cho chinh nhan vién ma lin truge da noi chuyén vdi
khach hang dd, tao nén cam giac quan hé quen biét va than mat trong
mot thé gidgi co s6 dién thoai 800. (56 dién thoai bat diu sé 800 va tiép
theo bang s6 cu thé 1 6 dién thoai ¢ My ma khach hang yéu cau dugc
phuc vu khéng phai tra tién dién thoai - ND).

Ngudi ban 1¢é thong qua buu dién c6 kha nang thu thap mot khéi_luqng
ldn thong tin vé khach hang, nho d6 cang nang cao trinh do phuc vu
khach hang hoan hao hon. Khi khach hang da quen vdéi kiéu dich vu uu
vict nhu thé, ho kho ¢6é thé chip nhan trinh dé phuc vu thap hon.

(O mét so thi trudng ¢o nhiéu tién nghi phuc vu khach hang chua tung
thdy nhu su ra doi ctia cac dai ly 16n (megadealer) trong kinh doanh o190,
ctta hang uy thac ban thirc an nhanh, thay thé hang ngan cac cia hiéu
riéng 1¢, hoac cac trung tam buén ban lén thay cho cia hiéu nhd doc
dudng pho I6n, da lam thay déi sau sic méi quan hé nguoi ban - khach
hang. Néu nhu bang hiéu cia hang 6t6 dugc ghi la: cac loai Oldsmobile,
Nissan, Isuzu, Mercedes, Jeep, Honda va Saturn cda Joe Smith’s thi diéu
do6 co nghia la Joe Smith chit khéng phai hang General Motors, c6 wu thé
hon trong dam phan. C6 nhiéu nhin hiéu xe 6t6 nhu vay cho cita hiéu
minh thi Joe sé khong cin General Motors béng General Motors cén Joe.

Mai de doa cua lién két lui cdng gidp cho viée chuyén uwu thé ti nha
S4n Xual sang ngudi tiéu dung. Ngudi tiéu dung bdy gid thuong tu lam
lay dicu ma trude day cong ty cung cp hang lam cho ho. Cac céng ty co
thé khong mudn khach hang lam nhu védy, nhung khach hang c6 thé mua
thict bi va thué tho dé tu lam céng viéc.

Ho ¢6 thé noi “cit 1am theo cach cia t6i néu khéng t6i sé tu lam 14y”.
Chang han ky thuat in 4n trén may vi tinh vita ré tidn vira dé hoc, tao cho
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L 1iich hing ¢6 thém su lua chon la tulam 1y cong viéc in an thay vi trudc
(iy phai dua vao nha in.

Didu i dung déi vdi khach hang la cong ty cong nghiép\ Cflng dung
(01 vai khach hang 1a nguoi tiéu dung. Khi khach hang gi tién tiét kiém
nhin théy rdng ho co thé tu mua chitng phiéu cao cap ngan han cia Chir}h
phi, hoac cac chung ti thuong mai cung loai ma cac pgﬁn hang I’l’ll’,la Cl:ld
(hinh pht bing s6 tién gui tiét kiém cda ho, thi nhicu nguoi sé rut t;}en
gl trong tai khoan gai ngan hang vai lai sudt thap va do do lam giam
(i npudn thu quan trong cua ngan hang.

Vite khach hang chiém wu thé hon trong mdi quan hé voi ngudi ban
Ot phén 12 vi bay gié ho dé dang tiép can véi ngan hang dﬁ, liéu thong
(in khong 16. Mot thé gidi giau thong tin do ky thuat tin hoc toi tdn mang
lif, tham chi khong doi hdi nguoi tiéu dung phai cé may tinh rién’g tai nha
Al (‘l‘ll‘lp, ¢6 thé cAm td bao hang ngay 1én va so sanh ty lé’léi Suéf gui Cl}a
¢iic ngan hang trong nudc. Cac nha san xuit thu thap so liéu bang dién
Wi rdi chuyén cho ban doc, 1a ngudi s€ biét chac la ngan hang nao tdl dia
phuong cda ho dua ra diéu kién c¢6 loi nhat. Dai ly ban xe 6t6 ngdy nz}y
'in phai nhan thac duoc rang khach hang cia ho da doc cac 0 ba(7) cua
1y *I'hodng bao khach hang”, do d6 ho sé biét r6 dai ly ban 1¢ do da tra cho
nha san xudt mot chiéce xe 6t 1a bao nhiéu. Diéu nay lam cho viéc dam
phan véi khach hang tré nén hac bia hon doi véi dai Iy ban hang.

Cac cong ty nao trudng thanh duoc nho tu duy thi truong dai tra, thi
mot thuce té mdi, khé khan nhat vai ho 1a phéi chap nhian mdi khach hang
dtu quan trong nhu nhau. Ngdy nay néu mat mot khack} hémg thi kljl(“)ng
(¢ kiém khach hang khac thay thé. 30 nam sau dai chién thé gidi lan [’l,
hang tiéu dung vin khan hiém trién mién. Nha san xuat khéng sz\?m quét
(i hang dé ban voi gia ca thip dé thod man tat ca ngudi mua. Do cau l}mn
nhitu hon cung nén nha san xuét ¢ loi thé hon so véi nguoi tiéu Qung.

['Tong thi truong dai tra, nhu bd phim “canh ddng udc mo” da mo ta: lam



Tai lap cong ty - 40

ra cdi gi thi ngudi ta mua hét thu do.

Su khan hiém hang tiéu dung nhu viy nay khdng con nita. Pung vé
phia cung cap, thi ngdy cang cé nhi¢u nha san xuit hoat déng trén thé
gidi. Ding vé phia ngudi tiéu dung, thi ¢ cac nudc phat trién gio day c6
ty 1¢ tang dan s6 thap. Hon nita nhiéu thj trudng da bao hoa. Hau hét cac
gia dinh da c6 td lanh, may vidéo cassette va tham chi may tinh ca nhan.
('i'l,C nganh cong nghiép 1am ra san pham dé ludn & trong tinh trang phai
doi mai. Do d6, ngudi tiéu dung cang c6 1oi thé hon nha san xuat. Néi cach
khac, ho ¢6 nhiéu su lza chon hon truéc.

Tom lai, khac vai thi trudng dai tra da dugc mé rong vao nhiing nam
50, 60 va 70, d6i tuong cua cac cdng ty ngay nay la cac khach hang: khach
hang san xuat va khach hang tiéu dung, 1a nhing nguoi biét ho cn cai
8l, s€ trd bao nhiéu tién va lam thé nao dé dat duoc didu ho mong muén.
Cac khach hang thdi nay sé chang giao dich véi codng ty nao khong hiéu
va khong thira nhan su thay déi trong méi quan hé khach hang - ngudi
ban.

Cudc canh tranh quyét liét hon

Chir C thit hai la canh tranh. bay ting 1a vén dé rdt don gidn: Mot cong
ty muon tham nhap thi truong thi phéi dua ra sdn pham hoac dich vu
chap nhan dugc va vdi gia ca thip nhit.

Ngay nay, khong nhiing mitc d6 canh tranh nhiéu hon, ma con c6
nhiéu loai canh tranh hon.

Cdc doi thi canh tranh tim cach xac 1ap thi truong riéng ctia minh da
lam thay d6i bo mat ctia hau hét cac thi trudng. Cung loai hang hod nhung
cdlem ban ¢ nhing thi truong khac nhau phai ¢6 yéu td canh tranh khac
nhau: tai thi truong ndy no dua trén co sd gia ca, nhung tai thi truong
khac ¢ the ve kha nang lua chon, hodc chit lugng, hoac dich vu trudc,
trong va sau khi ban hang. Khi hang rao thuong mai bi théo bét, thi khéng
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miOt thi truong do cong ty nao dé chiém git lai thoat khdi su canh tranh
(if hién ngoai. Khi ma nguadi Nhat, bac, Phap, Han Qudc, bai Loan v.v...
diide tu do canh tranh trén cang mot thi trudng, thi cong ty nao uu viét
nhit 8¢ la nguoi xac lap ra tiéu chuén canh tranh lam chuan muc cho cac
chng ty I<115c. CoOng ty Caterpillar canh tranh voi Komatsu; Du Pont canh
(ranh vai Hoechst, Chase Manhattan vdi Barclays. Cac cong ty hoat dong
{0t s¢ loai trit cong ty hoat ddng toi, va cac tiéu chuén do no6 1ap ra nhu
pid ¢4 thAp nhat, chét lugng cao nhat va dich vu t6t nhét s& nhanh chong
trd thanh chuan muc cho tit cd déi thd canh tranh. Trung binh chud nghia
khong con thich hop nita. Néu mot cong ty nao d6 khong thé ding sanh
vai voi cong ty hoat dong tot nhit trén thé gidi trong cing linh vare canh
tranh, thi sém hay muén né cling sé khong con cho ding.

Cac cong ty mdi thanh 1ap khong bi rang budc vé co ciu td chuce theo
16i ¢, va khong bi kim ham do lich st d€ lai, thi c¢6 thé khai pha thi truong
vOi san pham va dich vu mai trude cac cong ty cd dang phai lo thu hoi
von da dau tu trude vao san pham ct. Su to 1dn cda cong ty khong con
la diéu béat kha xam pham nifa, va ngay nay bat ky cong ty nao da ton tai
liu dai cing can phai de chung cac cong ty mdi thanh 1ap, do6 1a cong ty
mang nhan hiéu maéi hoac cong ty da ton tai dugc mot thoi gian nhung
vin hoat dong theo nguyén tac cda cong ty mai thanh 1ap. Theo khai niém
nay, Cong ty Sun Microsystems van 1a cong ty moi va cong ty Wal-Mart
cling vay. Phat minh vé tram cong tac (Workstation) ctia cong ty Sun da
lam thay déi bo mat va cach thire hoat dong cda tat cd nha san xudt may
tinh trén thé gigi. Con cong ty Wal-Mart da lam cudc cach mang trong
cdich vu ban 1é.

Cac ¢ong ty mdi thanh 1ap khong hoat dong theo quy tac cd. Ho dat
ra cac quy tac mailam thé nao dé hoat dong kinh doanh c6 hiéu qud. Cong
ty Wal-Mart da khong gdy dung ban than minh véi béng hinh cia cong
ly Sears (cong ty thuong mai néi tiéng cia Hoa Ky - ND). Khong bi ganh
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nang nhu Scars, Wal-Mart da dung con dudng mdi tao ra két qua lon hon.
Nhiing tai san quy vén co cda Sears, nhu 1a méot loat ciia hang c6 nhiéu
nhan vién dugce dao tao tdt, mang ludi cung ung c6 kinh nghiém 1au doi,
mot hé thong ban hang va bé may quan ly hoat dong tron tru nay lai trg
thanh mon ng ma khong tao ra dugc két qua dat tiéu chuin canh tranh
madi bang cong ty do Wal-Mart 1ap ra.

Ky thuat mdi da lam thay déi néi dung cudc canh tranh vé nhidu
phuong di¢n ma cac cong ty khong ngd tdi. Trong linh virc ban 1é chang
han, n6 da cho phép nha san xuit va ban 1é nhu Procter & Gamble va Wal-
Mart sap nhip hé thdng phan phdi va nha kho vao véi nhau theo cach
thite ma cd hai déu ¢6 loi. Trong dich vu sau khi ban, ky thuat cling cho
phép cac nha sang ché tao ra dich vu ky thuat hoan toan méi. Chang han
cong ty Otis Elevator da phat trién hé théng may tinh théng minh dé quan
ly cong viée khong 16 bdo dam hoat ddng cda 93 ngan thang may va bang
chuy¢n § Bac My trong sudt 24 gid. Ky thuat vién sita chita khi dén hién
truong thi da dugc thong bao veé thuc chét cda su ¢d va nhing chi tiét cia
lich st duy tu bdo dudng déi véi chiée may dé. Bang cach sang lap ra ky
thudt nham hoan thién méi tuong tac gitta cong ty va khach hang, cac
cong ty nhu Otis da md rong gidi han hoat dong ctia minh. Qua dé, doi
hoi cia khach hang déi véi su phuc vu cac cOng ty trén thi trudng ciing
SC¢ tang lén.

Sw thay doi la diéu chdc chdn

C thir ba la su thay ddi, ching ta biét ring khach hang va canh tranh
dcu thay déi, con tinh chit su thay déi ciing thay déi. Trudc hét su thay
dOi mang tinh chat tran lan va khong dung lai. Diéu nay khong c6 gi la.
Cach day khong lau, cac cong ty bdo hiém tinh mang chi dua ra hai san
pham: bdo hiém ¢ thai han va bao hiém ca doi. Ngay nay ho dua ra san
phim da dang, nhung sttc ép canh tranh budc cac cong ty bao hiém khong
ngung dua ra san pham mai.
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Hon nita nhip d6 thay d6i ciing di gia tang. Véi su toan cau hoa nén
kinh té, cac cong ty gap phai déi thu canh tranh ngay cang nhiéu hon ma
mbi déi tha d6 co thé dua ra thi truong nhing san phiam va dich vu méi.
Vong doi cda sin phdm da rit ngén ti vai nam xuéng chi con vai thang.
(6ng ty Ford da tung sdn xuat xe nhan hiéu Model T dung cho ca mot dc‘ii7
npudi. Con vong ddi cda sdn phdm may tinh dugc dua ra ngdy nay co the
kéo dai dén hai nam, nhung c6 thé khéng dugc nhu vay. Mot cong ty trong
linh vuc kinh doanh huu tri gin day da phat trién dich vu loi dung su bat
thuong trong cac luat vé thué va 1ai sut. Vong doi thi truong theo du tinh
cla cong ty nay chi c6 3 thang. Néu di vao thi trudng nay mudn, chi 30
ngay, ciing da cat giam thai gian ban cac dich vu ctia cong ty toi mot phan
ba.

VAn dé 1a ¢ chd khong chi vong doi cda sdn phdm va dich vu da it
ngan di ma cé thoi gian cin c6 dé phat trién va dua vao thi truong san
pham mdi ciing da rit ngdn. Ngdy nay cac cong ty phai chuyén dong
nhanh hodc sé ching chuyén déng dugc.

Hon nita, ho phai nhin nhiéu huéng cung mot lic. Cac nha quan ly
tiing nghi rang cac céng ty cia minh dugc trang bi béng cac rada nha}/
c4m cao theo su thay ddi, nhung da s6 cac cong ty khéng phadi nhu the.

HAu hét cai ma ho phat hién dugc 1a nhing su thay doi ho da du tinh. Mot
giam doc phﬁ trach vé chét ltong san pham tai mot cong ty sdn xudt hang
ticu dung ma chung téi biét da cham chu theo dai thai do cda nguoi tiéu
dung dé phat hién nhing su thay déi cé thé anh hudng dén san pham ctia
minh. Két qua cta su theo doi luén dua ra két qua kha quan nhung thi
phan cia cong ty lai bi gidm sit dot ngot. Cong ty cho tié? hanh diéu tra
lai, két qua 1a nguoi tiéu dung van con ua thich san pham cua Cf‘)ng ty
nhung thi phin ctia cdng ty van cit sa sut. Nguy¢n nhan la G cho khau
cung ung hang hoa ctia cong ty hoat dong kémlam cho dailybanlé khong
hai long va tra dia bing cach giam dién tich trung bay san pham do tai
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ctra hi¢u. Nhung giam déc phu trach sén pham va tt ca ngudi khac trong
cong ty déu khong 6 tim nhinrong dé phat hién van dé va tim bién phap
khac phuc.

Nhitng su thay ddi co thé lam cho céng ty budc phai rit lui khéi linh
vire kinh doanh la nhing thay doi xay ra ngoai dy kién thong thudng va
d6 chinh la ngudn goc cda hiu hét su bién déng trong méi truong kinh
doanh ngay nay.

Ba chit C: khach hang, canh tranh va thay déi da tao ra mot thé gigi
mdi cho kinh doanh, va diél ngay cang ré 1a cac céng ty duoc thiét ké dé
hoat dong trong mot mai trudng nao do thi rat kho thich hop dé hoat
dong trong mot moi trudng khac. Cac cong ty dua vao san xuit dai tra,
st 6n dinh va tang trudng dé phat dat thi rdt kho thanh cong trong mot
thé gigi voi khach hang, su canh tranh va sy thay doi doi hoi tmh linh hoat
va phan ung nhanh.

Mbt $6 nguoi cho nguyén nhan subat 6n ctia cac cong ty My 1a do nhan
16 ndm ngoai tam kiém sodt ctia quan ly nhu sy dong kin cta thi trudng
bén ngoai, chi phi von tu ban cida Nhat thap, viéc dinh gia thip cta cac
cOng ty nudc ngoai nhd su trg giup cia Chinh phd. Ho con do 16i cho
chinh quyén Lién bang di¢u hanh kinh té kém, luat 1é va su khai thac
nguon nhén luce va tai nguyén kém. Ho dé 16i cho cac cong doan va cong
nhian My thiéu giao duc va khdéng hang hai.

Nhung néu cac nguyén nhan trén ly giai cho su bé tic cia ching ta,
thi hiau hét cac cong ty My at han da phai suy thoai rdi. Nhung thuc té
khong phai nhu vay. Cong ty Sears c6 thé da bi mat di thi trudng, nhung
cong ty Wal-Mart va The Gap lai dang phat dat. Cong ty GM gap khé khin
trong, viée san xuét xe hoi dat tiéu chuan thé gioi tai My, nhung Honda
Khong phdi nhu vay. Nganh bdo hiém néi chung c6 thé lam chay mau
dong tién, nhung mot so cOng ty bao hiém nhu Progressive Insurance, lai
thu duoc khodn loi nhuén 1on lao. Cong ty thép Bethlehem Steel phai thu
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hep quy mo xudng chi con mot phan mudi trudc kia, nhung cong ty Nucor
va cac nha may thép cdnhd khac hoat dong rat thanh cong trén thi trudng
thé gidi. Trong hau hét cac nganh coéng nghiép, vdi cung mot luat 1é nhu
nhau, va vadi cung ddi thu canh tranh nhu nhau, thi ludn c6 mét vai céng
ty thanh cong, diéu d6 da gat bé cac nguyén nhan do nhiéu cong ty néu
ra dé thanh minh.

Néu cac nha quanly M? khong thé xac dinh dugc nguyén nhan tai sao
cac cong ty cia ho 1am vao canh kho khan thi ho cling khéng thé tim dugc
16i thoat cho cac van dé ctia ho. Mot sd ngudi nghi rang cac cong ty My
¢6 thé trd lai binh thuong néu san pham va dich vu do né lam ra t6t, phu
hop vdi thdi dai. Ching t6i khong dong y vdi suy nghi do, vi 1& tudi tho
ctia sén pham nao cing co gidi han, va tham chi san pham tot nhit ciing
$& sém trd thanh lac hau. Nhu vay yan dé khong phai 1a do san phdm ma
la do qua trinh tao ra san phdm, quyét dinh su thanh céng lau dai cia
cong ty. San pham tét khong sinh ra nguoi thing cudc, ma chinh nguoi
thdng cudc lam ra san pham tot. ’

Mat s6 ngudi nghi riang cac cong ty cé thé sia chita nhitng 16i 1dm ctia
minh bang cach thay déi chién Iugc ctia cong t¥: ho nén ban mot b phan
cda cong ty ciia minh va mua lai cai khéc; thay déi thi truong, hodc thay
ddi linh vue kinh doanh; ho nén sép xép hodc co cu lai tai san bing
phuong phap vay vén dé mua cd phan ctia céng ty (LBO). Nhung 16i suy
nghi nhu vay chi 1am cho cac cong ty di 1éch khoéi huéng di dung la thay
d6i co ban cong viéc thuce té ma ho can phai lam. N6 cling ching t6 cong
ty xem thuong cong viéc hoat dong kinh doanh hang ngay. Cong ty khong
phai 1a ctia cai, ma 13 noi con ngudi cung lam viéc véi nhau dé sang tao,
lam ra san pham, ban va cung cap dich vu. Néu nhu cong ty khong thanh
cong trong linh vuc kinh doanh cia minh thi chinh 1a vi nhitng con ngudi
trong cong ty dd khong biét 1am tét cong viéc sang tao, lam ra san pham,
ban va cung cap dich vu mét cach tot nhat.
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Dong vai 6ng chi tu bén ¢o thé 1a diéu hdp dan déi vai cac nha quan
Iy cao ¢ap hon 1a xédn tay vao giai quyét nhing viéc cu thé budn té hang
ngay cuda cong ty, nhung chang c6 diéu gi quan trong hon thé. Kién truc
suMies Van Der Rohe da néi “I'hugng dé ludn &n minh vao cai gi cu thé”.
Van Der Rohe néi vé ¢ong trinh xay dung nhung nhitng quan sat cia 6ng
¢6 thé van dung rit tot vao viée quéan ly doanh nghiép.

Mot s6 ngudi, bao gdm khong it nha quan 1y, cho nguyén nhan ric réi
cua cong ty la do su quan ly kém hiéu qua; ring chi cAn quan ly cong ty
khac di va t6t hon thi no sé phat dat. Nhung khéng mét phuong phap
qudn 1y nao dugce pho bién trong sudt 20 nam qua, bat k& 1a phuong phap
quan ly theo muc tiéu, da dang hod, ly thuyét Z, phan bé kinh phi trén
¢o 56 s khong, phan tich chudi gia tri, phi tap trung hoa, chu ky chét
lugng, “su tuyét hao”, co cau lai, quan 1y ching khoan, quan 1y béng di
b6 vong quanh, quan ly ma tran, phuong phap tu dao tao nha quan ly
trong cong ty, hoac phuong phap quan ly mét phit v.v... ¢ thé 1am dao
nguoc dugc tinh trang suy yéu kha nang canh tranh cuia cac céng ty My.
N chi lam cac nha quan 1y diléch hudng khéi cong viéc thuc su dang can
gidi quyét. '

MOt sO nguoi nghi rang tu déng hoa 1a su gidi dap ddi véi cac van dé
kinh doanh. Ding la may tinh c6 thé tang téc d giai quyét cong viéc va
trong hon 40 ndm qua céc doanh nghiép dabd ra hang ty do la dé tu dong
hoa cong viéc ma trudc day ngudi ta phdi lam bang tay. Tu dong hoa dung
lalam cho cong viéc dugc gidi quyét nhanh chéng hon. Nhung ¢ day ban
than cong viéc du duoc gidi quyét nhanh van 1a viéc ci va didu d6 6 nghia
la chua ¢6 su cai thién co ban trong thuc té hoat déng.

Su chin doan cta chiing t6i d6i véi cac vén dé kinh doanh cda My 1a
di¢u don gian, nhung bién phap stta chita n6 khéng phai dé dang thuc
hi¢n, nhu cac giai phap da ting duge thi nghiém. Su chan doan cia chung
t6i di sau vao cot 16i cda van d& ma cong ty dang lam. N6 dua trén tién
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(e 1 ot cong ty ma hoat dong tdt hon cac cOng ty khac trén cac linh
Vi C01 ytu cia kinh doanh nhu sang tao ra san pham va dich v, sdn xuat
lde cung cip dich vu; ban san pham; dap tng cac don dat hang va phuc
vit khich hang, thi sé chién thing cudc canh tranh trén thi truong. Chung
101 ¢ho rang, noi chung thi su phan biét gitta cong ty thing lgi va cOng
1y thilt bai la & cho ké thang s& biét lam céng viéc ctia minh t6t hon. Néu
ihir cie cong ty My muén chién théng trd lai 1an nita thi ho sé phai lam
thi' o d¢ thue hién tot cong viéc ciia minh. D6 1a didu viva gian don lai

Vit hae buaa.

1)¢ minh hoa di¢u ching t6i vita néu, vé trach nhiém ctda cong ty thuc
litn cong viée cda minh, ching ta hay nhin vao qua trinh chung manguoi
(i 00 the tim thay ¢ moi cong ty ¢ My. Viéc thuc hién mét don dat hang
Lt diu khi khach hang dua don va két thuc khi hang da dugc chuyén
iiio, khong ké cac khau trung gian. Thoéng thudng thi qua trinh nay cé
(tn mot chuc hoac hon mét chuc bude do nhitng nhan vién § cac bd phin
ke nhau dam nhan. Mot ngudi nao do6 ¢ bo phan giao dich khach hang
Hhiin duoc don dat hang, ghi vao s6 va kiém tra xem n6 diy du va chinh
(e khing. Roi don dat hang dugc chuyén dén tai vu, tai d6 mot nhan vién
lhie se kié’m tra tinnhiém tai chinh cta khach hang. Thé rdi don dat hang
e chuyén dén bo phan kiém tra kho hang, tai d6 mét nhan vién khac
lil ki¢m tra xem hang cé san hay khong. Néu khéng c6 san, thi don dat
hing s¢ chuyén dén b phan ké hoach san xuat 14 nai sé xuit 1énh san
xuiit mat hang con thiéu d6. Cudi ciing, kho hang sé 1ap ké hoach van
¢huyén. BO phan van tai s¢ xac dinh phuong thic van chuyén: dudng sit,
iduding bo, duong hang khéng hay duong thuy va lua chon phuong tién
viin chuyén. Bd phan bdc dd hang tir kho, kiém tra su chinh xac cia don
(it hing, dong goi va chd di. Sau d6 hang dugc chét 1én phuong tién van
¢huytn dé chuyén dén khach hang.

Qua trinh néu trén xem ra kha phic tap, nhung khi xem xét dudi g0c
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dd nguyén tac phan cong lao dong ctia Adam Smith va nguyén tac kiém
tra quan ly va trach nhiém ctia Alfred Sloan thi né cé nhing wu diém nhét
dinh. Trudc hét, cong ty khong can phai thué ngudi c6 bang cip cao dé
tién hanh cong viéc. Mdi ngudi lién quan dép qua trinh déu cé trach
nhiém cu thé dé thuc hién mot phan viéc don gian. Thit hai 1a moi ngudi
trong qua trinh déu chiu trach nhiém théng qua mot chudi chi huy quan
liéu.

Cac cong ty phdi chip nhan mat trai ctia viéc don gian hoa cong viéc
la viéc ki€m tra chat ché cac hoat déng cia cong nhén. Trudc hét1a khong
€O nguoi nao trong cong ty trong coi toan bd qua trinh va két qua cia no,
khong co mot ca nhan nao chiu trach nhiém déi vé6i céng viéc Chung.
Khong ¢o ai tham gia vao qua trinh cé thé néi cho khach hang biét don
dat hang cda ho hién dang nam ¢ dau va khi nao thi hang sé dugc chuyén
dén. Rat nhi¢u nguoi tham gia vao viéc thuc hién mot don dat hang nhung
khong mot ngudi nao hodc mot don vi nao c6 trach nhiém toan bo vé viéce
do.

Thit hai 13, quy trinh lam viéc nhu vay rat dé sai sot, va sai sot 1a khong
tranh khoi vi mot viéc chung nhung c6 nhiéu ngudi cing tham gia xtt Iy
mot cach riéng ré. Viéc nhdn manh chét luong ciing khang givp gi duoc.
Ngay ca khi tat ca moi nguoi lién quan trong viéc thuc hién don dat hang
déu lam phan viéc cda minh mét cach hoan hao va chinh xac theo thoi
gian quy dinh nhung qua trinh van c cham chap va dé maéc sai so6t. Vi
¢6 qua nhiéu khau trung gian, trong vi du nay c¢6 dén 9 khiu tham chi
nhi¢u hon néu phdi 1am bé sung san phdm khong con trong kho. Mdi
khau nhu vay phai xép hang cho dgi, tiéu ton thoi gian.

Hon nita, viéc gidi quyét don dat hang cho khach theo cach 1am ¢ dién
lai khong kem theo viéce phuc vu khach hang sau khi giao hang. Quy trinh
lam viée phuie tap, ¢6 dén hang chuc ngudi lam viéc qua cac khau theo
day chuyén nhuviy khong thé linh hoat dé dap tmg cac yéu ciu riéng clia
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i liich hiang cing nhu tra 16i cau héi cda khach.

I hiOng ai trong cong ty dugc uy quyén dé tra 10i cau héi cda khach
oo ding ra gidi quyét van dé cho khach. Moi khi c6 don dat hang duoc
dlifi vio thue hién theo qua trinh nay thi hinh nhu né bi bién méat vao qua
irinh d6 va chi xuét hién ¢ dau ra cudi cung, néu nhu tréi chay.

Néu chi don thuin khic phuc riéng 1é tung khau cda qua trinh thi
lhong thé giai quyét duge van dé. Sé 1a nham 1an néu cong ty mudn cai
ihién hoat déng cda minh nhung chi khac phuc tung khau trong qua
(rinh; trong thue té da co cong ty My tim cach sita sai bing cach khac phuc
tirmj khau riéng 1é; theo chung t6i cach 1am dé chi kéo dai tinh trang hoat
A0ng kém. Tuy vay, chung tdi van thay hau hét cac cong ty d6 van cit tim
¢4l khéc phuc ting khau mot, thay vi thiét ké lai toan bd quy trinh lam
vide cia cong ty.

Ditu co ban ching t6i mudn néu 1én trong cudn sach ndy la: cac cong
iy npay nay khong can va khong nén t8 chitc lam viéc theo nguyén tic
phin cong lao dong cia Adam Smith nita. Viéc phan chia cong viéc thanh
nhitu phin viéc nhé da trd nén 16i thdi trong thé gidi ngay nay vdi nhimg
lkhiich hang, sw canh tranh va su thay d6i khéc trudc. Thay vao phan chia
¢(myp viéc nhu trude, cac cong ty ngay nay phai t& chitc 1am viéc theo qua
frinh, Day la su khéng dinh c6 tinh chét triét dé va sau xa déi vai thoi dai
npdy nay cliing nhu nguyén tac cia Adam Smith ddi véi thoi dai ong ta.

Nhitng nha quan 1y nao hiéu va chip nhan khai niém cong viéc trén
¢t 8¢/ qua trinh sé gitp cho céng ty cia ho tién 1én phia trudc. Con nhimg'
il khong hiéu sé tut hau.-

Chiing toi s& dé cap dén khai niém “quaé trinh” trong phan con lai cia
culn sach nay, nhung can phai 1am ré ngay tit dau tai sao khai niém qua
(rinh lai quan trong nhu vay déi véi bat ky cong ty nao mudn tim cach
thodt ra khéi canh bé tic dang 1am réi boi cac cong ty My hién nay. Ciing
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can phai lam r6 ly do tai sao déi véi cac cong ty My khdng chi dimng lai
@ stta chita ma phai dugc “xay dung lai”.

Trong hiu hét cac cong ty hién nay khong c6 mot ai trong cong ty chiu
trdch nhiém doi vdi qua trinh ca. Trong thuc té, tham chi khong c6 ai biét
dén no. Liéu ¢6 cong ty ndo cit Pho téng giam ddc phu trach viéc gidi quyét
don dat hang cho khach, hay giao hang cho khach? Khé c6 thé cé. Ai la
nguoi phu trach viéc phat trién cac sdn phdm mai? Tt ca moi ngudi, twr
nghién ctu tricn khai (R and D), tiép thi, tai vu, gia cong..., déu cé lién
quan, nhung khong ai chiu trach nhiém toan bd cdng viéc do.

Cac cong ty ngay nay duoc td chie theo ciu tric thang dimg dua vao
cac bo phan trong qua trinh, bao gom cac sild, hay 1a cac éng thong khoi
bép 10. Nhan vién ki€m dinh kha nang tai chinh cda khach hang thudc
b6 phan tai vy, c6 thé 1a phong tai vu. Viée lay hang trong kho do nhan
vién nha kho thuc hién, ngudi nay cé thé sé bao cao cho Pho téng giam
d6c phu trach san xuat. Mat khac, viéc chuyén chd lai thudc bo phan hau
can. Nhitng ngudi tham gia vao qua trinh thudng chi nhin b6 hep trong
bd phan cong tac ctia minh va nhin 1én cap trén cda minh, nhung khong
ai nhin ngang ra ngoai theo huong khach hang ctia cong ty ca. Nhitng van
d¢ ton tai trong hoat ddng ma cac céng ty dang phai trai qua 1 hau qua
khong tranh khoi cia viéc phan chia qua trinh thanh khau nhd, manh
mun.

Co ciu 18 chie kinh doanh ¢6 dién, titc chuyén mon hoa cong viée va
phan nho qua trinh c6 tinh tu bao luy, vi n6 ngan can phat minh va sang
tao trong cong ty. Néu ai d6 trong bo phan cOng tac chuyén mén co6 sang
ki¢n mai, chang han nghi ra cach thitc méi nhim dap @ng tét hon don
dat hang cia khach, thi ngudi do trude hét phéi bao cao cho cap trén truc
ticp cua minh, nguoi ndy sé bao céo tiép cho cAp trén nita va ctt thé tiép
tuc chuyén 1én trong nic thang theo thit tw cip bac trong cong ty. D€ sang
ki¢n do duoc chdp thudn, thi tit ca moi ngudi trong cac nic thang d6 phai
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dhng v, nhung dé giét chét sang kién do, chi can mot ngudi bac bo 1a du.
(o quan diém ctia nhiing nguoi thiét ké, thi sy kim ham sang tao c6
(il 6 hitu khong phai 1a do khuyét tat ctia ciu trdc ¢6 dién mala su tu
i chOng lai thay doi, c6 thé dem lai rdi ro khong ludng trudc.

(‘ic qua trinh phan nhd cong viéc va cAu truc céng ty theo chuyén mon
hoi di duge nudi dudng t thoi xa xua, nay khong con nhay cam trudc
nhimg thay dai 16n lao ddi voi mdi trudng bén ngoai, do 1a thi truong. Qua
(rinh d6 dua trén gid thiét cho rang cac diéu kién c6 thay doi cang chi
{rong pidi han hep va cé thé du doan dugc. Viéc tach cong tac quan ly khoi
hout dOng kinh doanh va viéc phan nhd né cho cac bé phén chuyén trach
{rong cong ty ngay nay chéac chan khdng lam cho mot ai trong cong ty
(0 th nhan théy su thay ddi c6 y nghia, hoac néu c6 nhén thiy thi cing
lhing lam dugc gi.

Nppity nay cac cong ty phan nho céng viéc boc 16 tinh phi kinh té cla
L xudt quy mo 16n, nguoc han véi diéu ma Adam Smith da tung dur tinh.
Iinh phi kinh té biéu hién khong chi trong chi phi lao dong truc tiép ma
it lrong chi phi gian tiép. Chéng han néu mét cong ty lam 100 don vi
¢Ong vieée trong mot gio va moi mot cong nhin co thé lam 10 don vi trong
mO1 gid thi cong ty sé phai can 11 nguoi: 10 cong nhan va mdt quan ly.
Néu nhu nhu ciu déi véi dau ra cia cong ty gap mudi lan, tic 1.000 don
vi viée 1am trong mot gio thi cong ty sé can khong chi gdp 10 lan s6 cong
nhin, cong 10 quan ly cho co6ng nhan mdi, ma no can toi 196 nguoi: 100
¢Ong nhan, 10 kiém soat vién, 1 giam doc, 3 tro ly giam ddc, 18 ngudi
trong bo phan t8 chitc nhan su cda cong ty, 19 ngudi bo phan ké hoach
(il han, 22 nguoi kiém toan va kiém tra, va 23 nguoi bé phan ho trg va
thiie ddy san xudt.

l'inh phi kinh té ctia san xudt quy mo 1dn nay khong phai chi do
npuyén nhan cia su banh truéng quan liéu va 16i xdy dung vuong qudc,
mic du trong mot so truong hgp do 1a nguyén nhan chinh, ma con la hau
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qua truc tiép cta cai ma ching t6i goila “Trudng phai quéan Iy kinh té quai
£3”. Cac cong ty tiép nhan cong viéc, chang han nhan don dat hang cia
khach réi chia thanh nhidu viéc nhé, méi phan viéc d6 do mot sé nguoi
trong bd phan chitc nang dadm nhan. Thé rdi coOng ty lai phdi di thué cac
quan su, tudng si vdi cac danh hiéu nhu 1a kiém toan vién, don ddc vién,
kiém travién, lién lac vién, kiém soat vién, giam d6c, pho tong giam déc...
Nhitng ngudi nay don thuin chi la chit keo gin nhiing nguai thyc sulam
cong viéc thuc té, nhw kiém tra ning luc tai chinh khach hang, iy hang
trong kho, van chuyén hang lai véi nhau... Trong nhiéu cong ty chi phi
lao dong truc tiép co thé théap, nhung chi phi gian tiép cao va ngay cang
tang lén. Noi cach khac, hau hét cac cOng ty ngay nay chi phi cho chét keo
nhiéu hon 14 cho cng viéc thuc té, day chinh languyén nhan din dén kho
khan trd ngai.

Tinh citng nhéc thiéu linh hoat, phan tng kém, khong chi tdm viao
khach hang, xem nidng hinh thiic hon 13 két qua viéc lam, su té liét do
quan liéu, thiéu sang tao, chi phi gian tiép cao - tt ca nhing diéu nay 1a
di sdn cia mot tram nam hoat dong cda gidi l1anh dao cong nghiép Hoa
Ky. Ddy khéng phai 1a diéu gi mai la, xuit hién mét cach dot ngot. N6 da
ton tai qua lau. C6 didu 1a cac cbng ty My it quan tdm dén né cho dén tan
gan day; vi néu chi phi cao thi nguoi tiéu dung phai ganh chiu. Néu nguoi
tiéu dung khéng thod man, ho chang c6 thé tim duoc ché khac t6t hon.
Néu san pham méi cham ra doi, nguoi tiu dung chi ¢6 cach duy nhét Ia
chd doi. biéu quan trong déi vdi cong tac quan lylabao ddm duoc sy tang
trudng, con lai khong thanh van d2. Gig day khi su tang truéng giam
xubéng thi vin dé con lai kia lai néi com lén.

Vén d@ ton tai cida doanh nghiép My la 6 ch6 né dang di vao thé ky
21 nhung véi cac cong ty duoc thiét ké G thé ky 19 va hoat dong tot trong
thé ky 20.

Chung ta dang cén cai gi d6 khac han véi trudc day.
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CHUONG 2

Su tai lap - con du?ng
dan dén thay doi

KKhi ¢6 nguai hdi dinh nghia don gian tai 1ap kinh doanh la gi, chiing
(01 tri loi “d6 1a sy lam lai ta dau”. Diéu d6 khong c6 nghia la chi tu chinh
hiy b6 sung cai dang ton tai, gitt nguyén cu tric co ban ci ma khong
dung cham gi dén né. Tai lap ciing khong c6 nghia 1a su chip va, thém
¢l ndy bat chd kia, cét dé cho hé théng dang tn tai lam viéc tét hon.
Nii ¢ nghia 1a vat bé nhing thu tuc da ton tai lau nay va c6 cach nhin
mil mé déi vai cong viéc cia cong ty, dé lam ra san pham hoac dich vu
vit chuyén gia tri d6 cho khach hang. N6 c6 nghia 1a phai dat cau hoi: “Néu
(01 phii xay dung lai cong ty cia ngdy hdm nay, trén co sé hiéu biét va
Iy thuit da co, thi cong ty do sé ra sao?”. Tai lap mbt cong ty c6 nghia
I viit ra ria hé théng ci va lam lai ti dau. N6 c6 nghia 1a trd lai tu dau
Vit wng tao ra cach tot hon dé tién hanh céng viéc.

Dinh nghia khéng chinh thitc nhu trén c6 thé dung dé néi chuyén véi
it vi no gitdp nguoi nghe hiéu dugce khai niém tai lap doanh nghiép 1a
il Nhung ddi vai ai mudn ap dung nguyén tic tai 1ap cho cong ty cda
inilnh, thi dinh nghia nhu vay 1a chua du.
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Mot cong ty mudn tailap qua trinh kinh doanh cua minh phailam nhu
thé ndo? Bat diu tit dau? Nhitng ai sé tham gia? Nhiing tu tudng thay doi
tan géc bit ngudn tr dau?

Chung tdi da.quan sat mot sO cong ty tra 10i cac cau hoi vé sy thay
d6i tan gdc noi trén bang cach doan gia doan non. Chung téi di ting lam
6 vAn cho mot sé cong ty da tao ra su thay d6i nhu vay va cling nhu quan
sat cach 1am cia cong ty khac. Tir kinh nghiém cia cac cong ty va cuaban
than, ching tdi da hinh thanh khai ni¢m tai lap kinh doanh va phat trién
thanh qua trinh kién tao lai cong ty. D€ thuc hién qué trinh nay, ching
(8i va cac cong ty da cung nhau xay dung cac quy tac ky thudt. Day khong
phi 14 cac cong thire, ma 1a cong cu dé cac cong ty co thé dung dé kién
tao lai cach thic tién hanh cong viéc.

(ua kinh nghiém cda ching t6i cing nhu cua cac khach hang ma
chung t6i phuc vu thi cac ky thudt nay rit dang khich 18. Ap dung né mét
cach thich hgp hon, voi su thong minh va sang tao, thi sé thu duogc két
qué va thanh cong trong viéc cai thién chat lugng cong viéc thuc té. Phan
con lai trong cudn sach s& noi vé su tai 1ap kinh doanh va lam thé nao
dé ap dung no vao cong ty cia minh mdt cach thang loi.

Dinh nghia chinh thirc khai niém tai lap cong ty

Chung ta hiy bt dau bang mot dinh nghia phu hop hon: “Tai ldp la
su suy nghilai mot cach cobdn va thiét ké lai tin gbc qua trinh hoat déng
kinh doanh, dé dat duoc su cai thién vuot bac di véi cac chi tiéu cot yéu
vit ¢6 tinh nhat thai nhu1a gia ca, chit lugng, suphuc vu va nhanh chong”.
Dinh nghia nay chita dung bdn tit then chot 1a: co ban, tan gdc, vugt bac,
va qua trinh.

TU THEN CII(‘)T: CO BAN

Tu then chdt diu tién 1a “co ban”. Trong tai 14p kinh doanh, nha kinh
doanh phai dat ra cac ciu hoi quan trong nhit vé cHng ty ciia minh va

55 - Tai lap cong ty

cach thire hoat dong cia no thé ndo. D6 1a “tai sao ching ta phai lam diéu
chung ta dang lam? Va tai sao chung ta phai 1am theo cach chung ta dang
lim?”. Dat nhing ciu hoi cd ban nhu vay sé budc ngudi ta phai xem xét
lai cac quy tac ngm va nhimg gia dinh da 1am cd sd cho cach tién hanh
Linh doanh cua ho. Thuong thudng thi nhitng quy tac nhu thé dé trd nén
10i thai, nhiéu sai sot, hodc khéng thich hgp.

Su tai 1ap khong bat diu bing cac gia dinh hodc cac yeu t6 chi phoi.
Trong thue té, cac cong ty tién hanh tai 1ap can phai canh giac doi voi
nhimng gia dinh ma hiu hét cac qua trinh lam viée déu bét ngudn tu do.
Néu dat cau hoi “Lam thé nao dé ki¢m tra uy tin khach hang cho ¢6 hi¢u
qué hon ?”, thi da bao ham gia dinh can thiét phai kiém tra uy tin cda
khach hang. ‘Trong nhiéu truang hop, chi phi d€ tién hanh kiém tra uy
1in khach hang thuc té vuot quk'i nhitng mon ng kho doi bai khach hang
khong dudc kiém tra uy tin. Ti 1p trudc hét sé xac dinh diéu céng ty can
phai 1am 1a gi, sau d6 1a 1am nhu thé nao. Tai lap céng ty khong coi cai
ui 1a duong nhién ca. N6 khong chu y cai da co ma tap trung vao cai cin
phai co.

TU THEN CHOT: TAN GOC

It then chét thir hai trong dinh nghia la “tan gdc”, xuét xui t chit La
tinh “Radix” ¢6 nghia 1a gdc. Thiét ké lai tan gdc c6 nghia la di vao cht
16i ctia su vat: Khong phai chi thay ddi hai hat bén ngoai hodc dung cham
$07 8O vao cai da ton tai 1au nay, ma 1a vt bo cai ci di. Trong tai 1ap cong
ty, thiét ké lai tan gdc co nghia 1a bé qua moi cau tric va thi tuc da co
va sang tao ra cach thire hoan toan méi dé hoan thanh cong viéc. Tai lap
kinh doanh la 1am lai doanh nghiép, chit khong phai cai thién doanh
nghiép, ndng cao doanh nghiép hay cdi tién doanh nghiép.

TU THEN CHOT: VUQT BAC

‘I'r then chét thirba la “vuot bac”. Tailap khong ¢ nghiala sy cdi thién
50 s¢ hodc bd sung thém ma la dat dugce budc nhdy vot trong hoat dong.
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Néu nhu muc tiéu céng ty bi sut di 10% hoac gia thanh dét 1én 10%, hoic
chét lugng gidm di 10%, hodc cAn phai ting mic phuc vu khach hang lén
10% thi cong ty chang cin tdi su tai 1ap. Vi chi cAn dung cac bién phap
théng thudng nhu dong vién tinh than hang hai cia nhén vién, hoic cac
chuong trinh nang cao chat lugng la céng ty c6 thé dat dugc cac muc tiéu
10% noi trén. Tai lap chi nén ap dung khi cin dat duoc sy thay déi lon
lao. Su cdi thién nhé chi cin diéu chinh nhd, con su cai thién to tat doi
hdi phai witt bé cai ci va thay bang cai méi.

Theo kinh nghiém cda chiing t6i ¢6 ba loai céng ty can tién hanh tai
ldp: Loai thit nhét 1a nhitng coéng ty dang gip kho khin nghiém trong;
khong con su lua chon nao khéac. Néu nhu gia thanh cao vot hon cic cong
ty canh tranh, hodc cao hon mitc ma linh vuc kinh doanh cho phép, hoic
néu nhu chét lvong phuc vu khach hang tdi dén muc khach hang phan
dbi cong khai, hodc néunhu ty 18 phé phim ctia cong ty 16n gip déi, gip
ba hodc gdp nam 1dn so vdi cac cong ty canh tranh khac, hoac néi cach
khac, né can phéi c6 sy cai thién 16n lao, thi trong trudng hop dé cong
ty can dén su tai lap kinh doanh. Céng ty xe hoi Ford vao diu nhitng nim
1980 1a mét vi du dién hinh.

Loai thit hai 1a nhitng cdng ty chuta dén ndi 1am vao khé khan, nhung
lanh dao céng ty da nhin thiy trudc nhiing khé khin s& dén. Vi du nhu
cOng ty Aetra Life and Casualty vao cudi nhitng nam 1980. Mic du hién
thai tinh hinh tai chinh ctia cng ty vin chip nhan dugc, nhung ty xa da
I 1t xudt hién cac ddm may den, nhu: déi thi canh tranh méi; su thay
d6i vé nhu ciu va sd thich cia khach hang; sy bién ddng mdi trudng kinh
t¢ hodc phap 1y thay déi... de doa x6a di nhiing nén tang thing loi cia
cong ty. Lanh dao cac cong ty nay da biét nhin xa tréng rong dé tién hanh
tai lap trude khi cong ty roi vao canh khén quan.

Loai thit ba la nhimg cong ty tién hanh tai 1ap trong khi dang & dinh
cao. Cac cong ty nay khong hé gap phai van dé kho khan gi, bat ké hién
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(11 hay trang lai trude mat, nhung 1anh dao cong ty 1a ngudi cg tham vong
v manh bao. Vi du nhu cong ty Hallmark va Wal-Mart. Cac cong ty thudc
l0ui thit ba coi su tai 1dp nhu 1a co héi d& ho tién xa hon cac céng ty canh
ivinh vai minh. Bing cach ning cao nang luc hoat dong cda minh, cac
¢Ong ty nay tim cach ddy chudn muyc canh tranh 1én cao hon nita nham
iy kho khan thém cho cac ddi thi canh tranh. Hién nhién viéc tai 1ap
(tr thé manh 1a diéu khé lam. Tai sao lai phai thay ddi luat choi khi ma
ban dang thing cudc? Ngudi ta noi ring dau hiéu cia mét cdng ty thuc
su thanh céng 1a su sdn sang t bé thanh tuu ma ho da dat duoc t lau
nay. Mot cong ty thuc su 1on manh khdng bao gid thod man véi cai da dat
duagc hién tai. Mt cong ty thuce sulon rmhanh sin sang bé di cach thitc hoat
dong da quen thudc tir 1du vai hy vong va su mong doi & cai gi t6t dep
hon nira.

Co luc ching t6i dd mo ta sy khac biét gifa ba loai cong ty ndi trén
nhu sau: cac céng ty thudc loai thit nhat 1a tuyét vong, né da dam vao
(uwéng va dang nam dudi dit dau quan quai. Loai cong ty thit hai dang
chay véi téc d6 cao nhung nhin théy vat can dang lao thing theo chiéu
ngugc lai. Phai chiang do cing la bic tudng? Cong ty thudc loai thitbaung
dung l4i chiéc xe ra dudng vao budi chidu dep trdi, khéng thiy cé vat can
ndo trong tim nhin ca. That 1a thoi diém tuyét dep, no bén quyét dinh
dung lai va dung vat chudng ngai cho ké di sau.

TU THEN CHOT: QUA TRINH

T ngtt then chdt thit tu trong dinh nghia cda chung t6ila “qua trinh”.
Day 1a ti ng quan trong nhat trong dinh nghia, va clng la t ngit gay
kho khan nhit cho hu hét cac nha quan Iy. Hau hét cac nha kinh doanh
khong c6 cach nhin dinh hudng qua trinh, ho chi dé ¥ vao tung cong viée
& té, rimg nhidm vu, ting con ngudi, ting két cAu nhung khéng chu y vao
tong thé cac qua trinh.

Chuing t6i dinh nghia qua trinh kinh doanh 1a tdp hgp cac hoat dong
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1i¢p nhan mot hodc nhitu loai diu vao va tao ra diu ra 6 gid tricho khach
hang. Chung t6i da minh hoa qua trinh ¢ Chuang 1 khi néi vé su thure hién
mot don dat hang, ¢ do don dat hang duoc coi 1a du vao cia qua trinh
va no dan dén két qud 1a su chuyén giao theo don dat hang dé. Néi cach
khac, su giao hang theo don dat hang dén tay khach hang la gia tri do
chinh qua trinh do rao ra.

Dudi dnh hudng cia quan diém Adam Smith trong viéc chia nhé cong
viéc thanh nhig phan viéc don gian nhét va giao mai viéc dé cho ngudi
chuyén mén, cac cong ty va nha quan ly cda thoi nay da tap trung chu
¥ vao tung phin viéce cla qua trinh nhu tiép nhan don dat hang, 14y hang
1 nha kho, v.v... ma khong dé y dén muc tiéu 16n hon, tirc 1a giao hang
dén tay khach hang. Mbi phin viéc trong qud trinh nay dung 1a quan
trong, nhung chfmg €0 y nghia gi déi vdi khach hing, néu nhu toan bd
qua trinh khong dat két qua, tic 1a khéng dan dén viée chuyén giao hang.

Chuing t6i s n¢u ba vi du vé tai lap d& minh hoa no da dat két qua nhu
thé nao va no lam dugce nhing gi cho céng ty. Khi doc cac vi du nay ban
doc nén luu y dén bén tt then chot déc trung cho su téi 1ap do 1a: co ban,
tdn goc, vugt bac va qua trinh, nhit 1a 1 “qua trinh”. Loi suy nghi hudng
v timg cong viée cu thé, nie 1a xé nho cdng viéc thanh nhing phén viéc
nho va giao cho ngudi chuyén mén lam, da anh hudng dén viéc thiét ké
16 chire cong ty trong hai tram nam qua. Viéc chuyén suy nghi dé sang
16i suy nghi hudng vé qua trinh, dang dudc thuc hién, va su chuyén bién
do da dude minh hoa bang nhimg thay d6i tin gdc ma cac cong ty chi
lue nhu IBM Credit, Ford Motor, va Kodak da tién hanh.

Cong ty IBM Credit

Vi du dau tién ctia chung tdi la cong ty IBM Credit, 1a mot ¢ong ty con
do IBM lam chi 100%. Néu tach cong ty nay ding doc lap riéng ra, thi no
s¢nam trong danh sach 100 ¢éng ty dich vu 16n nhat trong bang xép hang
cua tap chi Fortune. Cong ty IBM Credit hoat dong trong linh vuc tai trg
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mua may tinh, phAn mém va dich vu do ¢dng ty IBM bén ra. Ddy 1a linh
vire kinh doanh ma IBM wa thich vi tai trg cho khach hang mua hang 1a
loai kinh doanh rét c¢6 lai.

‘I'rong nhiing nam dau, hoat dong cda céng ty IBM Credit theo 16i co
thai Dicken. Khi mdt nhan vién ban hang cia IBM goi dién thong bé? co
khach hang yéu ciu tai trg, thi ngudi do phai lién h¢ vai mot trong so 14
nhén vién ngdi quanh chiéc ban hop tai tru s¢ ¢ Old Greenwich, bapg
Connecticut. Ngudi nghe dién thoai sé ghi lai yéu ciu d6 vao mot tdgiéy.
Déy 1a budc thit nhit. Budc thit hai, mot ngudi ndo do sé cam td giay da
ghi chép 1én tang trén dua cho bd phén tin dung, tai do mot chuyén vién
s¢ chuyén thong tin vao hé théng may tinh va kiém tra tin nhiém tai chinh
déi voi ngusi xin vay. Chuyén vién dé sé ghi két qué kiém tra tin nhie?m
13i chinh trén mét to gidy va chuyén dén khau tiép theo trong day chuyén,
do 1a bd phén xit 1y kinh doanh.

Budic thit ba, bd phén xtt 1y kinh doanh chiu trach nhiém diéu chinh
diéu kién cho vay phu hop véi yéu ciu cia ting khach hang. B6 phin xit
1y kinh doanh cting c6 hé théng may tinh riéng ctia minh. Khi la‘m: xong,
mo6t nhin vién trong bd phan xit ly kinh doanh sé dinh kém cac diéu kién
cu thé vao don yéu ciu cia khach hang.

Tiép theo budc thit tw, don yéu ciu dude chuy€n dén nhan vién tinh
pia ¢4, 12 ngudi s¢ dua s6 liéu vao may tinh ca nhén theo chuang trinh
spreadsheet déxac dinh ty 1é1ai suit makhach hang phai chiu. Nhdn vi(‘rﬂn
dinh gia s¢ ghi ty gia gia thanh vao mot 10 gidy sau do sé dugc chuytn
dén t6 van thu cang voi cac gidy to khac, dé 1a budc thu 5.

T'ai d6, mdt nhan vién hanh chanh thiao bic thu chao gia trén ¢d s§
cac s() liéu da co, rbi g dén dai dién ban hang bang Federal Express (Buu

dién chuyén nhanh - ND).

linh trung binh, toan bd qua trinh trén phai mat 6 ngay, déi khi co
trudng hop phai mét tai hai tuéin 18, Ding v quan diém cta dai dién ban




Tai lap céng ty - 60

hang thi qua trinh nay la qua lau vi no buéc khach hang cho dén 6 ngay
dé tim ngudn tai trg, do do ¢o thé bi dai Iy ban may tinh cda hing khac
gianh mat khach hang, hodc khach hang twbd luén ¥ y dinh mua hang. Do
viy, dai dién ban hang da phai goi di goi lai nhiéu 1in dé hoi “don yéu
cau cda téi dau, bao gi0 cac dng mdi gidi quyét?” TAt nhién chang ai co

du can ¢ trong tay dé tra loi ngay, vi don yéu cdu con dang nim lac §
dau do trong day chuyén.

Dé cai thién qua trinh noi trén, Céng ty IBM Credit di c6 gang dung
nhic¢u cach khic phuc. Chdng han nhu cho dat mot ban kiém soat, dé cong
ty ¢ thé tra 1oi cac cau héi cla dai 1y ban hang vé tinh hinh giai quyét
yCu cau cda khach hang dén dau. Tuicla thay vi moi bé phan chuyén yéu
cau cua khach hang dén bd phan tiép theo trong diy chuyén, thi nay tra
no trd lai ban kiém soat, noi dau tién nhin yéu ciu. Tai do, mot nhan vién
hianh chinh ghi vao s6 su hoan thanh cong viéc cia mbi bd phin trudc
khi chuyén ho so di tiép. Bién phap nay gidi quyét duge mot vin dé, dé
la biét dugc vi tri hién thai cia don dat hang dang nim & dau trong day
chuyén ngodn ngoco nay va cd thé cung cip théng tin cho dai ly ban hang
khi duoc hoi. Rui thay, dé co dugc théng tin ndy, nguoi ta phai trd gia bang
su tang thém thaoi gian cho qua trinh.

Sau do, hai lanh dao cap cao cia Cong ty IBM Credit nay ra mot sang
ki¢n. Ho nhan don xin tai trg cda khach hang va dich than di giai quyér
(qua tat ¢ nam budc, bang cach yéu ciiu cic nhan vién ¢ mbi b6 phin tam
ngung cong viée dang lam dé gidi quydt cong viéc nay, khéng dé n6 nim
cha trén déng gidy to trén ban., Qua thi nghiém ho phat hién ring dé giai
quyct cong viee nay thuec té chi méit tong cdng c6 90 phut, tic tiéng rudi
dong ho. Thor gian bi tiéu t6n, bay gid thi hon 7 ngay néu tinh trung binh,
chidung dé chuyén giao gidy td yéu ciu cia khach hang t bo phan nay
deén ho phin khac. Linh dao cong ty da bat diu nhin théy cot 161 cia vin
dé, do i toan bo qud trinh cip tin dung cua cdng ty. Qua thuc, néu cobng
ty O phép thin dé ting nang suét lao déng cia méi nhan vién trong cong
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1y 1én gap doi, thi cang chi ¢6 thé gidm tong sb thdi gian cda qua trinh
dugce 45 phut. Vay 16i khéng phai do tiing khau céng viéc va ca nhan 1am
vice do, ma la ban than cdu tric cda qua trinh. N6i cach khac cin phai
thay thé chinh bdn than qua trinh chit khéng phai timg phin viéc riéng
re.

Sau cung, cong ty IBM Credit thay thé cac nhan vién chuyén mon, tuc
la nhan vién kiém tra tin nhiém khach hang, nhan vién dinh giav.v... bing
nhan vién téng hop. Bay gid, thay vi chuyén don yéu cau ti phong nay
qua phong khac, chi ¢c6 mdt nhan vién goi la “céu tric vién hop dong” xit
Iy toan bo cong viée don t, 1 dau dén cudi, khéng chuyén qua tay nita.

Lam thé nao mot nhan vién téng hop thay thé duoc 4 nhan vién
chuyén mon? Thyc té cau tric cda qua trinh cd dugc dua trén gia thuyét
da duoc in sdu bam chit (nhung cling dugc gidu k§) 1a mbi mot yéu ciu
cta khich hang la co tinh ddc nhat va kho xtt 1y, do dé doi héi phai co
su can thi¢p cda 4 nhan vién chuyén mén da duge dao tao k. Trong thuc
1€, gid thuyét nay1a sai 1dm vi hiu hét yéu ciu ctia khach hang 13 don gian
va rd rang. Qua trinh ca da duogc thiét ké qua miic cn thiét, nham xit 1y
nhimg don. yéu ciu khé khan nhat ma linh dao céng ty c6 thé tudng
tuong ra. Khi cac nha quan 1y cao céip cda cony 1y IBM Credit xem xét ky
ludng cong viéc cua cac nhan vién chuyén mén «1a 1am, thi ho phat hién
thdy hdu hét s6 nhan vién chuyén mon do chi lin: cdng viée cia nhan vién
van thu gidy to, nhu tim kiém béng xép loai uy tin khach hang trong kho
dit liéu, dua s6 liéu vao miu tiéu chudn, rit ban sd lidu tit hd so. Nhimg
cOng viéc do hoan toan ndm trong kha nang giai quyét ciia mot nhan vién
véi su trg thu cia hé théng may vi tinh dé sit dung, 13 loai ¢6 thé tiép can
tat ¢ so litu va cong cu ma cac nhén vién chuyén mén vin dung dén.

Cong ty IBM Credit cling da phat trién mét hé théng may tinh mai va
t6i tn d€ tro luc cho céu tric vién hgp dong. Trong hdu hét cac tinh
hudng, hé théng nay cung cép cho céu triic vién hgp ddng nhimg chi din




Tai lap cong ty - 62

can thiét dé xi Iy cong viée. Trong tinh hudng that su kho khan, cau tric
vién hop ddng cé thé dua vao su giup dd tap thé cda cac nhan vién chuyén
mon, la nhing chuyén gia vé Iinh vuc kiém dinh uy tin khach hang, dinh
gid ca vuv... Ngay 0 day viéc chuyén giao qua tay cing khong con nita vi
¢iu trac vién hop dong va cac nhan vién chuyén mon dugc moi dén sé
Jam viéc véi nhau nhu 1a mot 6 cong tac.

Nha thiét ké lai qua trinh ma két qua cong viée duge cdi thién mot cach
dang ké, cong ty IBM Credit da cat gidm thdi gian cia qud trinh gidi quyét
cong viéc (vay tin dung - ND) tit 7 ngdy xudng con 4 gid, ma khong tang
thém nhan luc, tham chi cdng ty con gidm duoc nhiéu nhan vién. Dong
thdi s6 don yéu cau da duge gidi quyét tang 1én gdp tram lan. Khong phdi
tang 100% ma tang gip tram lan!

Didu ma [BM Credit dat duge, tie 1a gidm di 90% thoi gian gidi quyét
cong viéce, va tang nang suat [én 100 1an, rat phu hop véi dinh nghia cia
ching téi v tai lap kinh doanh. Céng ty da dat duoc su cai thién cong
viée mot cach vuat bac, bing cach tao ra sy thay doi tan goe dbi vai toan
b6 qua trinh. Cong ty [BM Credit da khong dat ciu hoi “lam thé nao dé
ching ta cai thién cach tinh toan cac con s6 tai chinh?” hodc “lam thé nao
dé nang cao chit lugng ki€m tra tin nhiém khach hang”. Thay vao do,
cong ty dat cau hoi: “Lam thé nao d€ ching ta cdi thién qua trinh cung
¢Ap tin dung?”. Hon nita, trong viéc tao ra sy thay ddi tan goc nay, cong
ty IBM Credit da viit b gia thiét cho rang phai can dén nhén vién chuyén
mén dé tién hanh cac cong viéc chuyén mén hoa.

Cong ty Ford Motor

Vi du thit hai cda chung toi vé tai lap cong ty 6 lién quan dén sy thay
d6i trong cac bd phan khac nhau cua qua trinh. Chung t6i da dinh nghia
qué trinh la mat chudi cac hoat dong nhdm dua dén gia tri cho khach
hang, va chung 15i da din vi du thue hién don dat hang va cung cép tin
dung d¢ minh hoa.
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‘Tuy nhién, khach hang cuia mét qua trinh, khéng nhét thiét phai la
khach hang ctia cdng ty. Khach hang c6 thé 1a ndm trong cong ty, chang
han nhu qua trinh cung ung vt lidu hodc qua trinh mua hang, dé cung
cAp nguyén li¢u cho hoat déng san Xuat ctia Cong ty. Ky thudt tailap cing
c6 thé ap dung cho cac qua trinh nay, nhu cong ty Ford Motor dé ép dung.

Vao dau nhitng nam 1980, cong ty Ford cing nhu nhiéu cong ty My
khac tim cach giam chi phi gian tiép va cac chi phi hanh chinh. Mot trong
nhitng noi ma céng ty Ford cho rang cé thé cat giam chi phi la phong ké
toan chi, tirc 1a bd phan chi tra cac hoa don do cac nha cung cAp hang cho
cong ty Ford chuyén dén. Vao lac do phong ké toan chi khu vuc Bac My
cua cong ty Ford tuyén dung hon 500 ngudi. Cac nha quan 1y ctia cong
ty Ford tin ring bang cach dung may tinh dé¢ ru dong hoa cong vicce, co
thé giam duagc 20% dau ngudi trong phong, fuc giam s6 nhan vién xudng
¢on 400 ngudi. Theo ching t6i, viéc cai thién thém mot budc cong vice
bang cach tv déng hod qua trinh lam viéc thi khéng nam trong khai niém
tai 1ap cong ty. Tuy nhién, cac nha quan ly cia cong ty Ford nght rang cat
giam duoc 20% nhén luc la t6t 1dm roi, cho dén khi ho dén tham hang
Mazda.

GAin day hang Ford da mua 25% ¢6 phin trong cong ty Nhat nay. Cac
nha quan ly ctia cong ty Ford thiy ring céng ty nay chi st dung co 5 nguoi
dé gidi quyét cong viée cia phong ké toan chi. Su tuong phdan gitta 500
ngudi trong truong hap cua Ford so vai 5 ngudi cia Mazda la qua 1on dé
ly giai su chénh Iéch do la do quy md cuia cong ty Mazda nho hon hoac
do tinh than dong doi nhit tri, hat bai ca cong ty, hay cong nhan tap thé
duc budi sang trude khivao lamv iéc. viecdung hé théng tu dong 5 d¢ gidm
bdt 20% cong nhan, khong thé nao lam cho céng ty Ford sanh ngang voi
cong ty Mazda vé chi phi gia thanh dugc. Do dé lanh dao cong ty Ford
budc phai suy nghi lai toan bé gua trinh ma phong ké toan chila mot bo
phan. Quyét dinh nay danh déu su thay doi co bin rrong nhan thuc déi
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voi cong ty Ford, vi cong ty chi co thé tai 1ap qua trinh kinh doanh chu
khong phai tai 1ap don vi td chitc hanh chinh chi nhim thuc hién qua trinh
dé. Phong k¢ todn chi khong thé tai 1ap vi nd khéng phai la qua trinh. N6
1a mot bé phin, mot don vi t6 chuc, san pham thiét ké ctia mot qua trinh
cu thé. Phong ké toan chi gobm mdt nhém nhan vién hanh chinh ngm
trong mot phong va chuyén cac gidy td qualai gitta ho vdi nhau. Ho khong
phai 1a dbi tugng tai lap, ma chinh diéu ho lam mdi co thé tai lap; va u
yéu cau ctia qua trinh tai lap thi sé kéo theo cach thiic td chitc ho lai dé
thuc hién mot qua trinh moi.

Chung toi thdy cin phai nhin manh hon nita su phéan biét quan trong
sau ddy. Tailap doanh nghiép can phai tap trung vao viéc thiét ké lai toan
bé qua trinh kinh doanh co ban, chit khang phai nham vao tung bé phéan
hay don vi 6 chitc. Néu hudng nd luc tai 1ap cong ty vao mdt don vi &
chute, thi ¢d gang do sé khong thé mang lai thanh cong dugc. Mbi khi mét
gua trinh lam viéc thuc té dugc tai 1ap, thi hinh thu co cAu té chitc can
thiét dé thuc hién cong viéc do sé trd nén rd rang. N6 c6 thé khong gidng
cAu triic cd, mot s6 bd phan hay don vi 8 chic ¢6 thé khong con nita, nhu
cong ty Ford da tién hanh.

Oué trinh ma cudi cung cong ty Ford da tién hanh tai 1ap khong phai
14 “ké toan chi” ma la “cung ung”. Qua trinh d6 lay diu vao 1a don mua
hang, chang han, mot nha xucng dang can mot s chi tiét, va yéu cau cung
tng (khach hang cua qua trinh), va khi nhan dudc hang thi tra tien. Qua
trinh cung &ng bao gbm ca chic nang ké toan chi,.nhung né cing gdm
ca chitc nang mua hang va tiép nhan.

Qua trinh cung iing hang trudc day cia cong ty Ford larat quen thudc.
N6 bat ddu bing bd phin mua sém hang gii don dat hang dén dai 1y ban
hang va dong thoi gii ban sao cho phong ké toan chi cia cong ty. Khi dai
ly ban hang chuyén hang den Cong ty Ford, mot nhan vién tai noi tiép
nhan hang sé hoan tAt gidy t0, mo ta hang hoa va giti cho phong ké toan
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chi. Trong khi dé dai 1y ban hang s& gdi hoa don cho phong ké toan chi.
Luc do phong ké toan chi sé c6 3 vin ban lién quan dén hang hoa nay:
don dit hang, gidy td tiép nhan hang, va hoa don. Néu cd ba vin ban khop
nhau thi nhan vién tai vu sé xudt tién thanh toan. HAu nhu céng viéc lic
nao cting dién ra nhu vy, nhung thinh thoéng Vilfred Pareto phai can
thi¢p.

Pareto, la mot nha kinh té Italia dAu thé ky 20, da thdo ra mat quy tic
ma ching toi goi la quy tic 80-20, vé ky thuat dugc hiéu la sy phan phoi
bit thuong. Quy tic nay noi ring 80% no luc tiéu tén cho qua trinh nay
chi do 20% diu vao gay ra. Trong trudng hgp phong ké toan chi ctia cong
ty Ford, cac nhan vién ¢ d6 dung phin 16n thoi gian d€ phat hién mot tinh
hudng ma hiém khi xay ra, tidc la tinh hudng ma ba van ban: don dat hang,
chung ti nhin hang va hoa don khong khdp nhau. Doi khi doi hoi thoi
gian hang tudn 18 va mot khoi lugng cong viéc 1on dé phat hién va xi 1y
nhitng chd khéng khdp nhau do.

Qua trinh 1am viéc mdi cia phong ké toan chi thudc cdng ty Ford thi
khac hin. Cac nhan vién phong ké toan chi khong con phéi so sanh don
dat hang, voi hoa don va chimg tir dat hang nita, trude hét 1a vi qua trinh
mai di khéng cin tdoi hoa don nua. Két qua dat duoc la vugt bac. Thay
cho 500 nhén vién, cong ty Ford by gid chi can 125 ngudi dé giai quyét
viéc thanh toan khau mua hang cho cong ty.

(ua trinh mai dién ra nhu sau: khi nhén vién trong bd phan mua hang
ctia cHng ty xuat don dat hang cho dai 1y ban hang, thinhén vién do dong
thoi chuyén 1énh mua hang vao ngin hang dit liéu cda hé thong may tinh
ndi mang. Daily ban hang, giéng nhu trudc day, sé chuyén hang dén tram

tiép nhin. Khi hang dugdc chuyén dén, nhan vién nhan hang sé kiém tra
trong may tinh xem 16 hang chuyén dén co khdp voi don dat hang da dugc
luu gitt trong kho dit liéu hay khong. Chi cé mot trong hai kha nidng xay
ra: ¢6 hoac khong. Néu co, thi nhén vién tai tram tiép nhan sé nhan 16
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hang va an nut trén phim may tinh dé truyén tin cho ngin hang di li¢u
1216 hang da dén. Lic do, su tiép nhin hang dd duoc ghi vao ngan hang
dit licu may tinh, va may tinh s¢ t ddng phat hanh va chuyén séc thanh
toan dén dai ly ban hang vao Iic thich hgp. Nguoc lai, néu 16 hang chuyén
dén khong khdp voi don dat hang da ghi trong ngdn hang d liéu, nhan
vién nhan hang sé tu chéi 16 hang do va gui tra lai dai ly ban hang.
Khai niém co ban trong su thay déi cach lam tai cong ty Ford rat don
gian. Tham quyén thanh todn ma moi khi do phong ké toan chi thuc hién
thi nay dugc thuce hién ngay tai tram nhén hang. Qua trinh 1am theo cach
ci sinh ra su phuc tap réc ri: tim kiém, luc loi, md ho so, va gd rbi... di
délam cho trén dudi 500 nhéin vién phai ban ron. Qua trinh mdi thi khdng
nhu vay. Thuc ra, qua trinh maoi gan nhu x6abo sucan thiét phai c6 phong
ké toan chi. Tai mot s6 bd phan cua cong ty Ford, chang han nhu phan
xudng dong co, s6 diu nguai trong phong ké toan chi bay gio chi bang
5% ciia bién ché ci. Chi vai ngudi con lai dé giai quyét nhitng tinh hudng
dic biét.

Qua trinh tai 1ap cong ty Ford dé pha vd cac quy tic ma trudc day da

dugc ap dung. M&i doanh nghiép déu co nhing quy tic nhu vay da dugc -

in sau bam ré trong hoat dong cua cong ty, du no cé duge cong khai noi
ra hay khong.

Chéng han, nhu quy tac s0 mdt cda phong ké toan chi thudc cong ty
Ford la: ching 18i s¢ tra tién khi nhin dudc hoa don. Quy tic nay it khi
dugc ndi ra, nhung no la khuon khé hinh thanh quy tic lam viéc cd. Khi
cac nha quan ly cda cong ty Ford céi tao lai qua trinh nay, thi ho dang
tu hoi minh la van ¢on mudn bam git quy tic nay khong. Cau tra 1oi la
khéng. Cach thuc dé pha va quy tac nay la huy bd hoa don. Thay vi noi
rang “ching téisc tral ién khi chung téi nhan dugc hoa don”, quy tdc moi
ctia cong ty Ford 1a “chung toi st tra tién khi nhan dugc hang”. Chi c6 thay
ddi ¢6 mot 1 gt ma lam thay doi ¢d co sd kinh doanh 1dn lao. Nhitng
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su thay doi chi mot i ngit trong quy tac cil tai cong ty Ford, da dem lai
nhitng hiéu qua tuong tu nhu ngay nay.

Chéng han, tai nha may san xudt xe tai, thay vi néi “chiing téi sé tra
tidn khi nhan duoc hang”, cong ty Ford tham chi con thyc hién quy tac
mdi hon: “Chung t6i sé tra tién khi chuing toi st dung hang hoa”. Cong
ty dd noi dai y nhu vay vi mot trong nhing ngudi cung cép cai thing xe
cho coéng ty: “Chung toi thich cai thiing xe cla cac 6ng va chung tdi s¢ tiép
tuc ldp no vao xe tai cda ching toi, nhumg khi ching t6i chua lam diéu
do, thi cai thing do vin 1a clia cac 6ng chu khong phai cia chung t6i. Cai
thing xe chi trd thanh cda chung tdi khi chiing tdi sit dung no, va chinh
lGe dé ching toi s tra tién. Mbi khi chiéc xe tai xuat xudng voi mot bd
thing xc cua cac éng dugc 14p trong xe do, chiing toi s& chuyén cho cac
ang séc thanh toan”. Su thay d6inay da don gian hoa tham chi con xa han
nita cac quy trinh mua hang va nhin hang cuia cong ty Ford (N6 con mang
lai 1¢i ich khac nita w viée gidm mitc do tén kho cho dén cai thién luu
lugng tién mat).

Qua trinh méi trong viéc cung ung théng xe da pha vd thém quy tac
nita tai cdng ty Ford, mot quy tac ma doi héi cong ty phai ludén ludn duy
tri nhiéu ngudn cung tng, it ra 12 déi véi cai thing xe tai. Quy tac mai la
“Chiing t6i s& chi ¢6 mdt ngudn cung (tng duy nhat va ching toi s¢ lam
viée chit ché vai ngudi cung cap hang do”.

C6 thé c6 ngudi chua ro tai sao nha cung cap thang xe lai c6 thé dong
v déi vai su thay doi nay, vi gio day trong thuc té thi ho dang tai trg cho
s6 luong thing xe trong kho hang cta cong ty Ford. Nha cung cap thing
xe thu dudc lai ich gi tir sy thay doi cach 1am nay?

‘Trude hét 1a vi gio day ho chiém toan bd viéc kinh doanh thang xc cho
«¢ 1ai ctia hang Ford thay vi chi chiém mot phan nhu trudc day. Thit hai
la vi nha cung cép bay gid biét dugc bi mat cia ké hoach san xuit da dugc

vi tinh hoa cda hang Ford, ho khong con phai 1é thude vao su phong dodn
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thiéu tin cay vé nhu cAu ddi véi thing xe ctia hang Ford ma trudc day ho
dua vao bao cdo cia nhan vién ban hang cta ho. Nhu vdy, nha cung cap
théng xe c6 thé 1ap ké hoach san xudt dugc tot hon va giam dugc khdi
lwgng luu kho.

Su tai 1dp qua trinh cung tng tai hang Ford minh hoa thém mot tinh
chét khac ctia nd luc tai 1ap cong ty: su thay doi cach 1am cda hang Ford
Kkhong thé nao thuc hién duge néukhong co ky thuat tinhoc hién dai, diéu
do ciing dung déi véi nd luc tai lap cong ty da dugc thuc hién tai cbng
ty IBM Credit. Cac qua trinh mdi tai ca hai cong ty khong phai 1a tu cai
c(i rdi bd sung didu chinh thém, ma 1a cai gi hoan toan mdi mé, va khong
thé tdn tai duge néu khong co ky thudt tin hoc ngay nay.

Chéng han nhu ddi véi qué trinh cung ing hang da duoc tailap, nhan
vién nhan hang cla hang Ford khong thé nao duoc uy quyén thanh toan
cho ngudi ban hang néu khong c6 ngén hang dit liéu vé cac don dat hang
da néi mang. Qua thuc, néu khdng cé ngén hang di liéu, thi nhan vién
tiép nhén hing sé khong thé biét dugc hang Ford da co don dit hang doi
v6i hang hoa nao. Trong trudng hop do, nhin vién nhan hang ching c6
cach nao khac 1a khi hang dén, sé phai lam nhu trudc kia, tite 1a ci cho
ring hang hoa do ding nhu cong ty da dat mua, chap nhan no rdi chuyén
cho phong ké toan chi xem xét cac chimg tir nhén hang, don dat hang va
hoa don. Ding v 1y thuyét ma noi, thi bé phan mua hang c6 thé chuyén
ban photocopy don dét hang cho tét ca tram tiép nhan cia cdng ty va cac
nhan vién nhan hang cé thé kiém tra duge khi hang chuyén dén, nhung
ré rang, hé théng lam viéc dua trén co sd gidy to nhu vay la khong thuc
té. K§ thuat da cho phép cong ty Ford lip ra mét kiéu hoat dong hoan
toan mdi mé. Tuong tu nhu déi véi cong ty IBM Credit, ky thuat da cho
phép cac nhan vién téng hop tiép can dé dang dén cac thong tin ma trudc
46 chi danh cho cac chuyén vién chuyén mon.

Ching t6i mudn noéi réng trong viéc téi 1dp cong ty, ky thudt tin hoc
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déng vai tré ngudi tro luc. Khong cé k¥ thudt tin hoc khong thé nao tai
lap duoc qua trinh. Chung ta sé trd lai van dé nay trong chuong 5.

Hang Kodak

Mot vi du khéc vé tai 1ap cong ty la qua trinh phat trién san pham do
hang Kodak lap ra dé ddi pho vdi thach thite canh tranh. Vao nam 1987,
d&i thi khong doi troi chung clia Kodak 1a Fuji, da cong bo loai may dnh
mai 35mm, dung mét 1an bé di. Tic 1a loai may c6 14p s&n phim, khach
hang mua xong dem chup cho hét phim roi tra lai nha may, nha may sé
trang rita phim cho khach va thao may anh thanh cac chi tiét € dung lai.
Lic dé Kodak khdng c6 san phidm gi trong tay d€ canh tranh lai, tham
chi dang sén xudt cing khong cd, va qua trinh thiét ké san phdm theo
cach 1am c6 dién thi phai mat dén 70 tuan 1& dé c6 thé 1am ra sdn pham
canh tranh lai v6i Fuji. Su cham tré nhu véy c6 thé s& tao diéu kién cho
Fuji dAn xa hon va c6 1oi thé han trong thi trudng moi. DE cit gidm thoi
gian di vao thi trudng, Kodak da tai 1ap qua trinh phat trién sdn pham
cua minh. -

HAiu hét qué trinh phat trién san pham hoac 1a theo phuong phap tuan
tu - rit cham, hodc dung phuong phap song song - cing cham, nhung do
nguyén nhan khac. Déi véi qua trinh phat trién tudn tu, cac ca nhan hoac
tap thé 1am mdt bd phén ctia san pham phai chd cac budc trude d6 hoan
thanh rdi méi bat du 1am céng viéc cia minh. Chéng han, ngudi thiét
ké v6 may anh 1am céng viéc clia minh trudc, tiép dén 1a nguoi thiét ké
éng kinh, r&i dén nguoi thiét ké cd cdu ddy phim v.v... Do d6 qua trinh
tuan tu xay ra cham la diéu kha ro.

Trong qua trinh thiét ké song song, tat ca chi tiét duogc thiét ké déng

thoi va cudi cing mdi ghép lai. Nhung phuong phép nay cing c6 véan dé:
thong thuﬁng thi cac bd phan khi ghép lai khong khdp nhau, vi du tat ca
cac nhom lam viéc déu xuat phat tit ban thiét ké chung nhu nhau, nhung
trong qua trinh 1am viéc méi b phén thudng cai tién hoac 1am khac di
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$0 vai bén thiét ké chung va diéu nay lai khéng dugc théng bao cho cic
nhom lam viéc khéc bict. Thé rdi, khi ngudgi ta nghi ring may dnh da sin
sang dé di vao sadn xuét, thi no lai bi dua trd lai thiét ké wr diu.

Qud trinh phat trién sdn phdm ma Kodak da ding trudc day thi mot
ntta 14 tudn ty, mot nita la song song, nhung cong lai van cham. Viéc thiét
ké may dnh duoc tién hanh song song véi nhing nhuoc diém nhu da noi,
con thi¢t ké dung cu ché tao thi ap dung phuong phap tuin ru @ giai doan
cudi. Tai nha may Kodak, cac ky su ché tao may chua bat diu cong viéce
ctia minh cho dén khi viéc thiét ké san phm di tién hanh duoc 28 tudn
€. Kodak da tailap qua trinh phat trién san phdm théng qua viéc ap dung
mo! cach sang tao mat ky thuat mai goi la CAD/CAM - tie 1a thiét ké va
ché tao biang may tinh. Ky thuat nay cho phép cac ky su tién hanh céng
vice thiét ké tai tram may vi tinh thay vi trén ban vé. Thay vi lam viéc trén
gidy vé, nay lam viéc trén man hinh, c6 thé lam cho nidng suit lam viéc
cd nhan cda ky su thict ké cao hon, nhung néu chi ding ky thuat khéng
thoi, thi anh hudng cia no déi véi qua trinh lam viéc noi chung la Khong
lon.

Ky thuar da cho phép Kodak tai 1ap qua trinh lam viéc cla ho bang
cach két hop ngdn hang dit li¢u thiét ké san pham: hang ngay ngan hang
- dt licu nay tap hop cong viée ciia mdi ky su va tap hop tt ca nhiing cé
gang ca nhan lai thanh mot t6ng thé gin bo véi nhau. Méi budi sang, cac
nhom thiét ké hodc ¢a nhn s@ kiém tra ngan hang dit lidu xem céng viac
cda ngay héom trudc ¢d dnh hudng gi dén ¢Ong viéc cda bdn than ho hay
dén toan bo ban thiét ké hay khong. Néu c6, ho sé gidi quyét vin dé ngay
ldp tire, thay vi chd sau hang tudn I1& hay hang thang lang phi thai gian.
Hon nita ky thudtnay con cho phép cac ky su ché tao may bt tay vao thiét
k¢ dung cu ché tao sau khi qua trinh phat trién san pham tién hanh 10
tuan I¢, nghia 1a sau khi ky su thiét ké san phim da cho ra mau diu tién
ctia sdn pham do.

Qua trinh moi cia Kodak dugc goila “Cong nghé chung (:i(‘)ng: da d,m'j,c
ap dung rong rai trong cong nghiép hang kh(‘?ng vii tr}i va c‘he t’ao O to,
va bay gio bat diu thu hit cac cdng ty sdn xuat hing t1e111 dur:g apﬁdul”lg
theo. Kodak da van dung céng nghé chung dong dé cat giam gan mot r‘ura
thoi gian cin thiét xudng con 38 tuln 18 dé dualoai may dnh 3 Smm: dung
mot 14n, tir khai niém di vao san xuat. Hon nia, vi qua trinh t’al lal.J c‘kzo
phép cac ky su thiét ké dung cu ché tao bat tay vao viéc trt{dc ktu vu;ec
thiét ké san phdm hoan thanh, cho nén nhing ky thuat chu}fen mon Cu;.i
ho ¢6 thé duoc ap dung dé tao ra ban thiét ké S{Zm phdm dé gia‘cbng veg
ré- hon. Thuc té, Kodak da giam dugc chi phi che tao dung cu va chi phi
gia cong doi véi loai may anh dung mot 13n 1a 25%.

Qua ba vi du trén, chiing ta da thay su minh hoa thuc té qu:é triflh téi
lap doanh nghiép, mac du c6 trudng hgp da dién ra thei‘m cl'n tr}xdc_lihx
chiing t6i nghi ra thudt ngit nay. Cac vidu nay da cho thay‘/ p(zn df;\c diem
tién quyét cda nd luc tai 1ap va phu hop vdi dinh nghie? ta\l 1ap 1a su fUY
nghi lai mét cach co ban, su thiét ké lai tdn goc cac qua trlr?h.}‘ioaz dc_)Fg
kinh doanh dé dat dugc sy cai thién vugt bic ddi véi cac chi tiet cot yeu,
¢6 tinh chat nhit thoi nhu 1a gia cd, cht lugng, su phuc vu va sy nhanh
chong.

Mot loat d@ tai duoc liét ké dudi day, rit ra ti ba vi du trén s€ duoc
khdo lSi'lt k¥ hon trong cac phan sau cia cudn sach.

* Dinh hudng qud trinh:

Nhirng su cai thién ma cac cong ty nhu IBM Credit, Fgrd, va Kocjak t.hu
duoc, khong phai do hudng vao mot s6 cong viéc cu the da du‘c{c anﬂdmt}
vil tién hanh trong khudn khé t8 chic ¢d san, ma cha y vag toe:n bd gua
trinh nhu cAp phat tin dung, cung ing hang va phat trienasan Pham,
nhing qua trinh d6 cit ngang qua bién gioi td chirc dang ton tai.

*'Iham vong:

Mt su cai thién nhd théi chic 1a khong dap (ng dugc doi héi trong
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cac tinh hudng néu trén. Tit ca ba cong ty déu nhim dat dén muc tiéu
la su khai thong. Chiang han, cong ty Ford trong viéc tai lip qua trinh 1am
viéc cia phong ké toan chi da bé muc tiéu cai thién 20% dé dat muc tiéu
80%.

* Phd v@ quy tdc:

Cac cong ty néu trén déu pha vé truyén théng cii khi tién hanh tai lap
qua trinh lam viéc cda cong ty minh. Cac gid dinh vé chuyén mén hoa
tinh tuan ty, su dung lic... déu bi bé qua mét cach cé tinh.

* Ap dung sang tao ky thudt tin hoc:

Tac nhén da gitip cac cdng ty ndy pha vd quy tic cd va tao ra mé hinh
qua trinh mdi la ky thudt tin hoc hién dai. Ky thuét tin hoc déng vai tro
trgluc, cho phép cac cong ty c6 thé hoat dong theo nhiéu cach hoan toan
khac nhau.

Cdi gi khéng phai la tdi ldp?

Nhimng nguoi chi mdi nghe noi vé tailap hodc chi hiéu so so khai niém
cta no, thuong voi két luan ring né ching khac gl chuong trinh cai thién
kiI’lh fioanh khac ma ho da quen thudc. Ho ¢6 thé ndi “Tai 1ap 4y a, toi
biét rdi”; “Chang qua né chila cai tén khac cia cét giam quy mé thdima”,
Hodc ho ¢6 thé xép né ngang hang véi co ciu lai t6 chitc hoic didu chinh
lai hoat dong kinh doanh cho phu hgp tinh hinh hang thang. Hoan toan
khong phdi nhu vay. Su tai 1dp ¢ rat it hodc khéng cé gi giéng vai cac
chuong trinh nhu da néi va né cing khac vé co ban véi ca nhitng chuong
trinh ¢6 chung tién dé véi no.

Trude hét, mac du ky thudt tin hoc déng vai tro ndi bat trong tai 1ap
kinh doanh nhung diéu ré rang 1a su tai lap khong phai giong nhu ty déng
hoa. Tu dong hoa cac qua trinh dang ton tai nho ki thudt tin hoc, ¢é thé
vi nhu lat duong cho bo di. Tu dong hoa c6 thé chi tao ra con dudng co
hiéu qua hon dé lam nhing diéu sai 1Am.
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Ngudi ta ciing khong nén nhim 1an tailap kinh doanh voi tailap phan
mém, nghia 1a xay dung lai hé théng thong tin da 16i théi bang ky thudt
hién dai hon. Tai 1ap phan mém thudng khong 1am dugc gi hon ngoai tao
ra hé théng vi tinh hoa téi tan dé ty dong hoa cac qua trinh da 16i thoi.

‘'4i 1ap kinh doanh ciing khong phaila co ciu lai t8 chirc hoac cat gidm
quy md. Do chi 1a nhitng tr my miéu thay cho su céit gidm nang luc san
xuat cho phu hop véi nhu ciu hién tai dang giam di. Khi ma thi truong
cin xe GM it di, thi GM sé cit gidm quy md ctia no dé phu hop hon véi
nhu ciu. Nhung cit gidm quy md va co ciu lai chi c6 nghia 1a 1am it di
voi quy md nho hon. Ngugc lai, tai 1dp kinh doanh c6 nghia la lam nhiéu
hon véi quy md nho di.

" “J'ai 1ap kinh doanh cing khong phaila to chuc lai, gidm bt cap trung
gian, hodc san bing t6 chic, du rang trong thuc té no c6 thé tao ra mot
t8 churc bing phiing hon. Nhu ching t8i dé 1ap luan & trén, nhimg van dé
ma cac cong ty dang gap phai khéng phéi do hadu qua cia cd ciu t6 chic
ctia né ma 1a do co cdu qua trinh. Dat mot t0 chire mdi 1én trén dinh mat
qua trinh ci chi la dd ruou vang chua vao binh mdi.

Nhiing céng ty nao quyét tam ra tay “dap vd” t8 chirc quan liéu thi
dang cAm gy nguoc. Ban than td chitc quan liéu khong phai la van dé.
Neuoc lai, t6 chite quan lidu da la giai phap cho cac van dé trong hon 200
ndm qua. Néu ban khéng mudn t8 chitc quan liéu ton tai trong cong ty
ctia minh, thi o thit lam ma khéng c6 né xem. T hé nao ciing sé sinh ra
su hdn loan. Quan lidu 1a chit keo d€ lién két cac céng ty lai theo kiéu
& dién. Van d? diing sau su ton tai cda t8 chitc quan liéu nhur1a mot gidi
phap trudc day va nay vin thé, 1a do cac qua trinh dugc phan nhé. Con
duong dé loai bé quan liéu va san bing co cau to chic 13 t&i 18p cac qua
trinh dé né khong con bi phan nhé nita. Khi dé, cong ty c6 thé hoat dong

t6t dep ma khéng can 6 chic quan liéu nia.

Tai lap kinh doanh ciing khong phai 1a cdi thién chat luong, quan 1y
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chat lugng toan bd (10OM) hay bat ctt biéu hién nao ciia phong trio cai tién
char luong hién nay. Dung la cac chuong trinh céi tién chét luong va tai
1ap kinh doanh ¢6 mgt $6 diém chung. C4 hai déu cong nhan y nghia quan
frong cda qud trinh, va ca hai déu xult phat tt nhu ciu cda khach hang
vatién hanh cong viée te do trd di. ‘Tuy nhién, hai chuong trinh ciing khéc
nhau mét cach ca ban. Chuong trinh cdi tién chat luong tién hanh trong
khuon khé cac qua trinh dang ton tai cia cong ty va tim cach ning cao
no bang bién phap ma ngudi Nhét goi la Kaizen, tic 1a su cai thién ting
it mat nhung lién tuc. Muc dich 1a 1am céi diéu ma chung ta da lam, chi
¢o diéu la lam tét hon. Su cai thién chét lugng la nhim céi thién tirng it
maot nhung lién tuc két qua cda qua trinh hoat ddng. Con tai lap kinh
doanh, nhu ching ta da thay, 1a nhim tdi su khai thong, khong phai bing
cach rang cudgng cac qua trinh dang ton tai, ma bang cach loai bé no va
thay n6 bing qua trinh hoan toan moi. T4i lap ciing ¢6 cach tiép can dé
thay doi cach qudn Iy khic véi chuong trinh cdi thién chét luong.

Cudi cung, khong ¢ gi tét hon la ching ta trd lai dinh nghia vé tai lap,
gOm ¢o hai (& ngt: 1am lai (o daw. Tai 1ap 12 su bét dau lai véi mot tg gidy
trdng, bac bo nhitng nhan thic duong thoi va nhing gia thiét da duge
chap nhan trong qua kh. Tai 1ap la phat minh ra nhimg cach tiép can
madi doi vai cdu trde qua trinh khac vai trude day.

V¢ o ban tai ldp la ddo nguoe cude cach mang cong nghiép. Tai lap
bic bd nhimg gid thiét cd hitu trong khuén mau cong nghiép ciia Adam
Smith, d6 1a phan cong lao dong, kinh t¢ theo quy m6 san xudt, chi huy
theo cap bac, va tar cd nhing hé qua khac cia nén kinh té dang phat trién
d piai doan dau. T4i lap kinh doanh 1a cude tim kiém mé hinh t6 chic 1am
vice mdi. L.oi lam an cd khong con v nghia gi quan trong nifa. Tai lap kinh
doanh la su bat diu mdi.
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CHUONG 3

Suy nghi lai qua trinh kinh doanh

Nén day chung ta ¢6 the hinh dung duge mot qua trinh kinh doanh
da dugce tai 1ap thi sé khac han véi mot qua trinh kinh doanh truyén
théng. Nhung dich thuc cac qua trinh da dugc tai 1ap 1a nhu thé nao?

Chung t6i khong thé tra 1oi cau hdi d6 bing mot cdu ngan gon vi cac
qua trinh da duagc tai ldp c6 nhiéu hinh thic khac nhau. Tuy nhién chung
t0i ¢d thé néu ra mot so diém dac trung cho cac qua trinh da dugc tai lap.

Qua su quan sat va tryc tiép tham gia vao cac du an tai 1ap tai hang
chuc cong ty, chung t6i dé y thiy cac qua trinh da dugc tailap cé su gidng
nhau ndi bét. Su gidng nhau do khong bi chi phdi bdi nganh cong nghiép
va cing khong phu thudce vao dac thu riéng cia méi qua trinh. Diéu gi
duing vdi cong ty xe hoi da qua tailap cac qua trinh, thi hu nhu ciing ding
v cong ty bao hiém hay cong ty ban I¢.

Nhitng biéu hién duoc lap lai trong cic cong ty da tién hanh tai lap
khong ¢ gi dang ngac nhién, bdi vi hinh thu cda mét céng ty cling nhu
hinh thu cda té chite cdng nghiép ¢é dién déu dugc hinh thanh ti mot
vai tien dé co ban. M6 hinh to chitc cong nghiép ci duge dua trén tién dé
¢d ban cho ring céng nhén cé trinh dé chuyén mén thip, khong du thadi
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pian va nang luc dé dugc dao tao. Tién d& nay dua dén quan niém khong
tranh khoi 1a céng viéc va nhiém vu giao cho nhing coéng nhan dé phai
don gidn. Hon nita, Adam Smith da 1ap ludn rang nguoi cong nhan lam
viée ¢6 hidu qua nhat khi ho hiéu dugc cong viéc can phai lam mot cach
dé dang. Nhiéu cong viéc don gidn nhung viéc ghép chiing lai v6i nhau
doi hoi cac qua trinh rat phic tap; va 200 ndm qua cac cong ty da phai
chép nhan su bt tién, kém hiéu qua va chi phi cao do tinh chat phic tap
clia qua trinh dé déi lay cai loi do cong viéc don gidn dem lai.

Trong tai 1ap doanh nghiép, chung toi dao ngugc lai md hinh cong
nghiép. Chuing t6i cho ring dé dap ting nhu cau hién nay vé chét luong,
- cach phuc vy, tinh linh hoat va gia ré thi cac qua trinh phai don gidn. Su
doi héi v& tinh don gian nay cé tac dong to 16n ddi véi viéc thiét ké qua
trinh va su hinh thanh co cdu t8 chic.

Sau day la nhiing cai chung nhét, nhiing van dé va dac diém ma ching
16i thuong gap trong tai 1ap qua trinh kinh doanh:

+ T nhiéu céng viéc gop lai thanh mét viéc

Tinh chit ca ban va chung nhat cia cic qua trinh da duogc tai lap la
khong con day chuyén lap rap nita, nghia la nhiéu céng viéc hodc nhiém
vu trude day tach riéng thi nay dugc lién két hodc gop lai thanh mot viéc.
Chung t6i da quan sat dic diém nay tai cong ty IBM Credit, § do nhiéu
nhiém vu chuyén mén nhu nhiém vu clia nhan vién kiém tra uy tin khach
hang hoac nhan vién dinh gia da dugc gop lai thanh mét nhiém vu cua
“c4u tric vien hop déng”. Chung toi da gap su chuyén doi tuong tu tai
cong ty dién tinoi da tién hanh tai 1ap qua trinh thuc hién don dat hang.
Trude do cac nhan vién chuyén mén dugc bé tri lam viéc tai nhiéu bod
phan tach biét nhau, méi ngudi lam mot viéc trong 5 budc khac nhau tw
ban hang dén 1dp dat thiét bi cia cong ty. Vi qua trinh nay c6 rat nhicu
su chuyén qua tay nén khong tranh khdi sai s6t va hiéu nham, hon nita
khéng mot ca nhan hay nhém lam viéc nao chiu trach nhiém hoéc nim
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dugc toan bd qua trinh. Khi cé khach hang goi dién thoai dén cong ty thic
mic didu gi thi khong co ai giup ho duac.

pé tai 1ap qua trinh nay, cong ty da gdp nhiém vu cia cac khau lai va
giao cho mdt nguoi, goila “dai dién phuc vu khach hang”. Ngudi do nay
& dam nhan cong viéc cuia toan bd qua trinh va la dAu mdi dé tiép xuic
vdi khach hang. Thudt ngitma chung t6i dung dé chi nhan vién chiu trach
nhiém mdt qua trinh ty diu dén cudi 1a “nhan vién chuyén vu”...

Khéng phai lic nao cing co thé ghép tét ca cong viéc & cac budc cia
m6t qua trinh nao do thanh mot cong viéc chung do mot nguoi damnhan.
Trong mdt s6 truong hop (chuyén giao hang, ching han) c6 nhing cong
doan phai dugc thuc hién tai timg vi tri khac nhau. Trong trudng hop do,
cong ty phai dung nhiéu ngudi, mdi ngudi thuc hién mdt phéan cla qua
trinh; Trong truong hop khac, viéc dao tao mot ngudi cd tit ca k¥ ning
cAn thiét d€ dam nhan cong viéc cda toan bg qua trinh la diéu khong thuc
te.

Chéng han, cong ty Bell Atlantic, mgt mat thay r?mg khéng thé nao
chi c6 mot ngudi ma ddm nhan dugc toanbd cong viéc lién quan dén thiét
lap mach sb cao téc cho cac khach hang kinh doanh. Nhung mat khac,
cong ty lai mudn tranh hau qua khong tranh khoi do don dit hang ot
chuyén qua tay nhiéu ngudi & cac khau ctia qua trinh. D& x0a bo viéc
chuyén qua tay nhiéu ngudi, cong ty Bell Atlantic thanh 1ap mét to
chuyén vu, tirc 1a mot nhém ngudi, c6 du moi ky ning chuyén mon can
thiét d€ xit 1y mot don dat hang 1ap dat thiét bi cda céng ty. Cac thanh
vién ctia té chuyén vu, ma trudc ddy duoc b tri lam viéc tai cac bd phin
khac nhau hodc dia diém khac nhau nay duoc tap hop lai trong mot don
vi cong tac voi toan bd trach nhiém lap dat thiét bi. Vivan con su chuyén
qua tay gitta nhing nguoi trong nhom vai nhau nén van con su chad doi
va sai sot, nhung mic do khong dang k& so vdi t6 chuc theo kiéu ci.
Nhung c6 18 diéu quan trong nhAt 13 bay gi¢' moi ngusi déu biét ai la nguoi
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6 trach nhiém giai quyét don dat hang mot cach nhanh nhit, chinh xac
nhat.

L¢i ich do qua trinh lién két cac nhan vién chuyén vu va té chuyén vu
dem lai ¢6 thé 1a rat to 16n. Xoa bo su chuy@n qua tay c6 nghia la xod b6
nguyén nhin cua su sai sot, cham tré va 1am lai. Mot vi du dién hinh cho
thay mét qua trinh c6 dung nhan vién chuyén vu co thé gidi quyét cong
viée nhanh gap 1014n so véiqua trinh ¢t ma no thay thé. Ching han, cong
ty Bell Atlantic dé giam thoi gian can thiét d€ 1ap dat tram ndi tiép mach
s& cao tdc tir 30 ngay xuong con 3 ngay, va trong mot s6 truong hop chi
mat cd vai gid. Hon thé nita, vi doi véi qua trinh moi, sai sot va hiéunham
it di, nén cong ty khong can thém ngudi dé phat hién va khac phuc sai
sot do.

Cac qua trinh lién két con lam cho chi phi hanh-chinh gidn tiép giam
di, 1y do la vi viéc bao dam dap ung ycu cAu ctia khach hang dang han
va khong sai sot bay gid thudc tréch nhiém truc tiép ciia cac nhan vién
tham gia qué trinh cho nén sy can thiét phai giam sat ho cang giam di.
Thay vao do congty khuyén khich cac nhan vién phat huy tinh phat minh,
sing tao dé khéng nging giam thai gian va chi phi san xudt ra san pham
hoac dich vu khong co khuyét tat. Mét ich loi khac cuda qua trinh dugc
lién két 13 cai thién duogc cong tac kiém tra, vi s6 ngudi lam viéc it di, nén
viéc giao trach nhiém va theo déi két qué lam viéc clng se dé dang hon.

+ Cong nhan tw ra quyét dinh lay 5

Cac cong ty tién hanh tai 1ap, khong nhimg thu gon cac qua trinh theo
chi¢u ngang, théng qua nhén vién hay to6 chuyén vu lam nhiém vu da
nganh va theo tuin tu, ma con thu gon theo chi¢u doc nita. Thu gon theo
chicu doc co nghiala tai ting diém trong qua trinh ma trudc day cac cong
nhan phai bao cao lén cap trén dé tra 1di, thi nay ho tura quyét dinh lay.
Thay vi tach rgi viée ra quyét dinh khoi cong viéc thuc té, thi nay viéc ra
quyét dinh trd thanh bé phéan ctia céng viéc. Cac cong nhan bay gid tw
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minh dam nhin phin viéc ma trudc kia do can bd quan ly lam.

‘I'rong khudn miu ctia nén san xudt dai trd, c6 mot gia thiét ngam la
ngudi nao dang lam cong viée gi thi s¢ khong c6 thai gian va khuynh
hudng dé kiém tra giam sat cong viée do, va ho cting thiéu kién thitc can
thiét ca chiéu rong 1an chiéu sau dé ra quyét dinh doi voi cong viéc do.
Kinh nghiém thuc té cta viéc xay dung co cu quan ly cong nghiép theo
céip bac 1a xudt phat ty gia thiét do. K& toan vién, ki€m toan vién, kiém
soat vitn 12 nguoi kiém tra, ghi chép va giam sat cong viéc. Can bd quan
Iy 1a nguoi giam sat dam dong cong nhan va xu ly cac tinh hudng bét
thudng. Can phai loai bo gid thiét nay lan hdu qua cia no.

Viéce thu gon cong viée theo chiéu doc va chiéu ngang dem lai lgi ich
nhu: gidm bat sw cham tré cong viéc, ha thip chi phi gian tiép, dap ting
yéu cAu khich hang tét hon va trao cho céng nhan nhiéu quyén hon.

+ Cdc budc trong qud trinh duoc thuc hién theo thu tu tw nhién

Viéc tién hanh tai lap cac qua trinh khéng bi 1¢ thudc vao trat tu dudng
thang; & day thit ty cong viéc hinh thanh tu nhién, chir khong phai do su
4p dat gid tao bdi Iy thuyét duong thang. Mot thi du dién hinh, déi voi
qua trinh cii: cong nhan s$6 1 phai hoan thanh cong viéc sd 1 trudc khi
chuyén két qua cho cong nhan s6 2 dé lam céng viéc s6 2. Nhung néu cong
viee $6 2 ¢6 thé rién hanh dong thai duoc voi cong viée s6 1 thi sao? Viée
sép xép cong viéc theo thit tu duong thing da ap dat mot trat tu gid tao,
chi 1am chdm c¢ong viéc ma thoi.

Trong cac qua trinh da dugc tai lap, viéc sap xép cong viéc theo thit
tu cai nao trudc, cai nao sau la do su cin thiét cia ban than cong viéc do.
Chang han, trong mdt céng ty san xuit quy trinh 1a phdi qua 5 budc
tiép nhan don dat hang cdia khach cho dén 1ap dat thiét bi. Budc thit nhat
la d€ xac dinh yéu cau ctia khach hang; budc thit hai ma hoé yéu cau cia
khach hang; budc thit ba chuyén thong tin di duge ma hoa tdi cac phan
xudng va nha kho; budc thit tw nhan hang va lap rap cac bd phén; budc
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thit nam chuyén giao hang va lap dat thiét bi. Tung bd phan riéng biét
s& chiu trach nhiém thuc hién cong viéc @ mébi budc néu trén.

Théng thuong, nhom s6 1 lam xong hoan toan cong viéc cia budc 1
trudc khi nhém sb 2 bat diu budc 2, nhung diéu nay khéng thuc su cin
thiét. Nhan vién chiu trach nhiém cong viéc dbudc 1 dadung héu hét thai
gian thu thap thong tin ma chi cin dén & budc 5. Do thui tu dudng thang
gia tao dd duoc ap dat vao qua trinh, cho nén khong ai bat dau lam cong
viéc cia bude 2 cho dén khi budc 1 da hoan thanh. Déi vdi cac qua trinh
da duoc tai lap, thi trong trudng hgp nay, budc 2 sé bat diu ngay khi budc
1 thu thip du thong tin dé co thé bat dau. Thé rdi, khi cac budc 2, 3 va

4 hoat dong, budc 1 tiép tuc thu thap thong tin cAn thiét cho budc 5. Nhd
do, cong ty da giam dudc thdi gian cin dé giai quyét don dat hang cua
khach hon 60%.

Chiing ta da gap vi du khac vé viéc giai phong qua trinh lam viéc khoi
thi t duong thiang nghiém ngat nhu truong hop qua trinh phat trién san
phim moi tai Hing Kodak. 0 d6, viéc thiét ké dung cu ché tao khong phai
dgi dén khi viéc thiét ké san pham hoan thanh, ma ngay khi viéc thiét ké
san phiam co ban dugc xaclap, thicacky su ché tao dung cu khong nhing
bit dau cdng viéc cia minh ma con tac déng nguoc trd lai dbi voi phan
con lai cia qua trinh thiét ké san phim.

“Phi dudng thing hod” cac qua trinh sé day nhanh tHc dd lam viéc vi
hai ly do. Trudc tién, do nhitu cong viéc dugc hoan thanh ddng thoi. Thi
hai, giam dugc thoi gian chét giita cac budc trude va budc sau clia qua
trinh, do d6 gidm bdt kha nang 6 sut khac biét 16n gitta hai budc, vi néu
thai gian chét nay malan thi 6 thé 1am cho cong viéc dd lam d budc trudc
(rénén lac hiy, hodc cong viéc & budc sau lai khong khdp voi budce trudc.
Do vay ma cac bo phan trong qua trinh it khi phéilam lai cong viéc, tranh
duoc mot nguyén nhan nita cia su chdm tré.

+ Qud trinh ton tai dudi nhiéu hinh thtic
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Chung ta co thé goi dac diém chung thit tu ctia cac qua trinh tai l1ap
12 “su chdm dit cua tiéu chudn ho4”... Muc dich cac qua trinh truyén
thong la nhim cung cép san pham dai tra cho thi truéng dai tra. Tat ca
dau vao dugc xii Iy mot cach ddng nhat, dé cac cong ty cd thé san xuat
diu ra dong dang va gidng nhau. Trong thé gigi cua thi truong da dang
va ludn thay doi thilogic d6 trdnén 15i thoi. D& thich img vdi moi trudng
ngay nay, chung ta cAn tao ra qua trinh vai nhidu hinh thic da dang, moi
mot hinh thic d6 dugc didu chinh phu hop vdi yéu cAu cia thi trudng
khac nhau, tinh huéng khac nhau va d3u vao khac nhau. Hon nita, cac qua
trinh maéi nay can phai c6 tinh kinh té theo quy mé nhu nhauy, xuat phat

¢ nén san xudt dai tra.

Cac qua trinh voi cac hinh thire va cach tién hanh da dang thudng bét
dau bang budc ‘tuyén chon” dé xac dinh xem phuong dn nao dem lai két

qua tot nhat trong mot béi canh cu thé. Phuong phap tuyén chon da dugc

ap dung tai cong ty IBM Credit vdi 3 phuong an cia qua trinh cap phat
tin dung: phuong an dé lam (hoan toan do may tinh thuc hién), phuong
an kho vita phéi (do ¢hu truc vién hop déng thuc hién) va phuong an kho
khiin (do cau truc vién hop dong thuc hién vai su hé trg cia eac cd van
chuyén mon). Chung toi biét trudng hop ciia mot ngudi dan xin phép stta
chita nhé ngdi nha cia minh da phai cho téi 6 thang dé dugc Hoi dong
thanh phé xét duyét, ma thoi gian héi dong thanh phd xem xét phé duyét
thi chi mét c6 20 gidy. Bon @& nghi ctia 6ng ta kém ban vé phéc thdo bang
tay da phai di vong véo qua cac cla cua qua trinh gidng nhu ddi véi ho
sd du an xay dung cao &c viin phong tri gia hang triéu dé la vai nhleu tap
ban thiét ké quy hoach, hoa dd ban vé chi tiét... Néu nhu thanh phd tién
hanh tai 1ap hé thong duyét cap gidy phép xdy dung cia minh thi dang
1é phai thay thé mot qua trinh doc nhét bing hai hodc ba qua trinh khac
nhaw: mat cho cac du an loai nhé, mot cho du 4an loai 16n va mot cho du
an loai trung binh. Néu c6 cach phan loai don gian, dua trén mot s0 tiéu
chudn nhat dinh, thi hd son xin sita nha cliia 6ng ban ching ta da co thé
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duroc chuyén dén noi gidi quyét mot cach nhanh gon.

Nhting qua trinh 8 dién “chi mét cd théi la vita véi moi truong hop”
thudng rat phitc tap vi no phai dua tét ca cac thi tuc dac biét, cac truong
hop ngoai 1& d€ xit 1y duoc nhiéu tinh huéng trén pham vi rong. Nguoc
lai qua trinh ¢6 nhiéu hinh thitc thi sé ré rang va dé dang hon, vi méi hinh
thirc sé tuong img vdi mot s truong hop cu thé. N6 sé khong con cac
truong hgp dac biét va ngoai 1@,

+ Cong viéc duoc thuc hién tai noi thich hop nhdat

D¢ tai thit ndm thudng xudt hién trong qua trinh tai 1ap 1a viéc chuyén
cong vite vugt qua cac bién gidi to chirc. Trong hé théng t6 chuce ¢6 dién,
cong viée duge bo tri sap xép dua trén co sd can bd chuyén mén hoa chit
khong phdi trén thuec té cong viée tai nha xudng. Ké toan vién mai la ngudi
biét tinh toan con s va nhan vién mua hang biét 1am don dit hang. Khi
phong ké toan thiéu but chi, thi phong mua sim sé la nguoi di mua sé
but chi dé. Trude hét 1a di tim ngudi ban, dam phan gia ca, dat don mua
hang, kiém tra chit luong hang, thanh toan hoa don va cudi cuing thi cac
ké toan vién $& nhan dugc biit chi ma ho can, tru phi ngudi ban hang da
dugc lua chon do khong con but chi, va phong mua sim quyét dinh mua
but muec thay.

Lam viéc theo qua trinh nhu trén 1a rit tén kém vi 6 nhiéu bd phan,
chi phi gian tiép 16n, nhidu thi tuc gidy td, va cin phai két hop cac b
phan riéng l¢ ctia qua trinh lai véi nhau. Mt cdng ty ma ching t6i biét,
da tién hanh cudc thi nghiém dudi sy giam sat cda cong ty da phat hién
rang cong ty da phai chi tén phi ndi bé 100 USD dé mua cuc pin tri gia
3 USD. Cong ty clng phat hién ra rang 35% cac don mua hang cho cong
ty co gia tri dudi 500 USD.

Viéc bo ra 100 USD chi phi ndi bd dé mua hang tri gia 500 USD hoic
it hon, nghe ra khong én, do d6 cong ty da quyét dinh trit bo trach nhiém
mua hang cia phong mua sam va giao viéc dé cho khach hang frong qua
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trinh, hay n6i cach khac, ké toan vién va moi ngudi khac ti nay sé twminh
di mua but chi lay. Ban thin ho biét phéi mua cta ai va vdi gia bao nhiéu,
vi phong mua sam da dam phan gia ca va da cho nhén vién ké toan danh
sach nguoi ban hang da dugc lua chon. MAi mét don vi cong tac co mot
thé tin dung gidi han tri gia 500 USD. Vao cudi thang ngin hang phat
hanh thé tin dung s& giti cho cong ty ban sao danh sach cac khoan chi
trong thé tin dung, cong ty s¢ ddi chiéu véi hé théng s6 cai ké toan néi
b6 cong ty, ta do tri di khodn mua but chi trong kinh phi cia phong ké

toan.

Nha do, nguoi dat hang nhiin duge hang nhanh hon, dd ric réi hon
va cong ty giam duoc dang k€ chi phi noi b, so vai 100 USD trudc day.
Vi du ndy minh hoa dicu ma ching t6i mudn néi la khach hang cia qua
trinh ¢ thé tién hanh mat phin hodc toan b qua trinh nhim xoa bé viéc
chuy@n qua tay va cit giam chi phi gian tiép.

Theo cach tuong t, mgt nha sdn xuat thiét bi dién tk da tai lap qua
frinh phuc vu khach hang bang cach chuyén cho khach hang tu 1am mét
s0 cong viéc stta chita, nhitng céng vide don gian, khéng cin déi chuyén
vién ky thudt mang phu tung dén. Mot s6 phu tung thay thé gig ddy dugc
dé tap trung tai mét $6 dia diém cho khach hang, va dugc quan 1y bing
hé théng may vi tinh. Khi ¢6 su ¢d khach hang s goi dién thoai tdi bd
phédn phuc vu khach hang cda cong ty, mé ta tinh trang thiét bi cho ky
thudt vién chan doan biét vai su tro luc cda may tinh. Néu su ¢ XAy ra,
khach hang co thé tu xt 1y dugc, thi k¥ thudt vién chan doan sé huéng
ddn cho khach hang biét cin thay thé chi tiét nao va cach thay thé ra sao.
Sau do, nha may sé thu nhat phu ting cd va bd sung phu ting mdi vao
chd cat git. Cac ky thudt vién sé dén hién trudng dé xi Iy khi viée khic
phuc su ¢ qua phic tap déi vai khach hang.

Cung co trudng hop nguoi cung cap hang thay mat khach hang dé1am

mat 6 viée hoac toan bo qua trinh cho khach hang, nhu vay hiéu qua sé

———
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cao hon. Ching han, céng ty Navistar International da chuyén mét s6
cong viéc trd lai cho ngudi cung cap hang. Thay vi tu quan 1y kho hang
vé xe dé 1ap vao xe tai do nha may san xuit, cong ty Navistar da chuyén
viéc quan 1y kho hang trd lai cho cong ty Goodyear la ngudi co nhiéu kinh
nghiém hon Navistar trong viéc quanly kho vo xe. Goodyear coi viéc cung
ing cho Navistar cac loai vé xe Goodyear, Bridgestone va Michelin nhu
1a viéc cia chinh minh.

D&i vi Navistar, su thay déi nay 1a tot bac trong viéc don gidn hoa
qua trinh: nha san xuét 6 t6 khong con phai quan ly kho hang vO xe nia
vi cong ty Goodyear la ngudi cung tng c6 kinh nghiém quan 1y kho hang
vé xe tét hon nhiéu so véi khach hang 1a Navistar, do dé sb lugng hang
tdn kho da gidm di ti 25 ngay luu kho xudng con 5 ngay.

NGi cach khac, két qua sau khi tai 1ap 1a tao ra su phi hop hon gitta
qué trinh 1am viéc va t8 chitc bo mdy so vdi trudc. Viéc chuyén cong viéc
qua ranh gidi co cAu t6 chitc da cai thién toan bd qua trinh hoat ddng.
Trong céng ty co nhiéu cong viéc do timg don vi déc 1ap tién hanh, nhd
bd tri lai cong viéc vuot qua ranh gioi cia co cdu td chirc, nhu da duge
minh hoa bing cac vi du trén, sé tranh dugc viéc phai lap ghép lai timg
viéc riéng lé do.

+ Giam bét viéc kiém tra va kiém sodt

Trong cac qua trinh da dugc tai lap, nhing loai cong viéc khong tao
ra gia tri gia tang nhu kiém tra va kiém soat dugc giam dén muc téi thidy;
noi mot cach chinh xac hon, cac qua trinh tai lap chi sit dung viéc kiém
soat voi mic do hop 1y veé kinh té ma thoi.

Cac qua trinh ci thudng day rdy cac budc kiém tra va kiém soat tuy

khéong tao thém gia tri gia tang nhung van phai dua vao débao dam cong
nhan khong lam dung qua trinh do. Chéng han déi véi qua trinh mua sam
hang, phong mua sdm kiém tra chit ky cuia ngum yéu cau mua hang dé
tin chac ngudi do ¢o thim quyén mua sO hang do6 voi sb d6 la da dugc
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duyét va kiém tra su phu hop gita kinh phi dugc cip va hoa don mua.
TAt ca nhing sy kiém tranay la dé tin chic rang nhimg nguoi trong cong
ty sé khong di mua nhing thit hang ma ho khong duogc phép.

Trong khi muc tiéu trén co thé dugc hoan nghénh, nhung nhiéu cdng
ty da khong nhan thay nhing tdn kém do viéc kiém soat nghiém ngat gay
ra, vi muén kiém tra thi phai tén thdi gian va sic luc, trong thuc té thoi
gian va suc luc dé kiém tra viéc mua sam hang c6 thé con 16n hon so vai
ban thin viéc mua hang.

'Té hon nita 1a chi phi dé kiém tra viéc mua hang con cao hon ca gia
tri hang hoa da mua. .

Cac qua trinh da duoc tai 1ap c6 cach gidi quyét hgp 1y hon. Thay vi
Kiém soat cong viéc mét cach chat ché khi n6 dugc thuc hién, cac qua
trinh tai 1ap thuong cé cach kiém tra tong thé va nhan nhugng. Cac hé
thdéng kiém tra nay ¢b tinh bé qua su lam dung nho, va co gidi han bang
cach x ly chdm lai khi phat hién su lam dung hoic bang cach kiém tra
téng thé chirkhong phailariéng tung trudng hop. Mac du co thélam tang
s6 trudng hop lam dung, nhung cac hé théng kiém tra da dugc tailap dem
lai loi ich nhiéu hon nhd giam dugc dang ké chi phi va cac trd ngai khac
do su kiém tra gy nén.

ke Hiy xem xét qua trinh mua hang dung thé tin dung ma chning toi da

md ta. So vaéi cac qua trinh ¢6 dién, thi qua trinh nay hau nhu bd qua khau
kiém tra. Cac bd phan trong cong ty ¢6 thé dung thé tin dung dé tidu xai
thod thich. Nguoi ta ¢ thé tiéu phi dé dén ca Brazil tim mua dd dung van
phong. Nhu vay sé gay lo ngai cho Kkiém toan vién cia cong ty. Nhumg ho
da 1Am, vi qua trinh mua sim hang duoc tai 1ap cling c6 co ché dé kiém
soat; viéc mua ban khong dung thim quyén ciabd phan nao do6 sé biphat
hién khi phiéu chi cia thé tin dung khong khop vdi khoan kinh phi cia
b6 phin cong ty do, va khi giam déc bd phan do xem xét lai cac khoan
chi. V@i su gidgi han muc chi trong thé tin dung, nguadi thiét ké qua trinh
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cho rang tot hon la chdp nhin si lam dung khéng 16n ¢6 thé xay ra trong
qua trinh, dé€ gidm duoc chi phi gian tiép sinh ra néu 1am theo qué trinh
cii (chung ta cin luu y ring 13 ngay ca qua trinh ci cling khong loai tru
dugc su lam dung).

Mot s6 cdng ty bdo hiém 6 t6 da dp dung cach tuong tu nhu chung tdi
dd mo ta d€ xit Iy cac truong hop yéu cu dén bu. Theo céch cd dién cong
'ty bdo hi€m s& diéu nhan vién kiém dinh d€ danh gia muc thiét haj cta
010 va xac dinh gia dén bu sita chita 6t6 1a bao nhiéu, Budc kiém dinh nay
la bi¢n phap bdo dam khong d€ xudng sita chita 616 ddy gia sita chita 1én
a0, hodc sita chita nhitng bé phan khéng cin thiét. ‘Tuy nhién, nhan vién
ki¢m dinh thiét hai khéng phai la loai hudng muc luong thip, va lai ho
con lam chdm qua trinh nwa, do do thuodng xdy ra miu thuin vdi khach
hang va nhing khach hang kho tinh hay kién lai cong ty.

Do vay, mét s6 cong ty bio hiém da gat nhan vién kiém dinh khdi qua
trinh déi vai nhitng trudng hop tai nan nhé. Cong ty sé dua ngudi duac
dén bu dén xudng stta chita da dugc lua chon va cho biét cOng ty sé thanh
toan moi khodn chi phi sita chita cin thiét. Nhu véy thi 1am thé nao dé
tranh duoc viéc day gid 1én cao? Bing cach thinh thodng xem lai bang gia
cua xudng sita chita, déi chiéu véi mic gia tieu chudn va gia cla xudng
stta chita khac, cong ty bao hiém sé biét dugc khung gia sira chita hap ly.
Xudng sta chita nao nhiéu 1an lam an khong ding din sé nhin dugc loi
canh cao: “néu cac éng o tiép tuc lam dung nhu vay, chiing t6i sé gat tén
khai danh séich lua chon va chung tdi s& khong gidi thidu cho khach hang
ntta”. Cac céng ty bdo hiém sin sang chip nhin mot vai truong hop so
sudt ¢é tinh chét ngin han, do khong kiém tra ky vi du 6 kiém tra ky
thi loi ich dem lai cling khong bu cho chi phi bd ra. Noi cach khic cach
lam nhu vay khéng nhimg dd tén kém hon trong hoat djng ma con lam
cho khach héang hai léng hon.

+ Cong viéc hi¢u chinh giam di
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Mot loai cong viée khong tao ra gia tri gia ting 1a su hi¢u chinh sai sot,
da dugc gidm dén muc tdi thifu trong cac qua trinh t4i lap. N6 dugc thuc
hién biing cach cdt gidm s6 diém tiép xic clia qua trinh vai bén ngoai, do
d6 gidm dugc cac truong hop ma sé liéu nhan duge khong khdp nhau,
doi héi phai co su hiéu chinh. Qua trinh lam viéc cia phong ké toan chi
tai hdng Ford duoc néu tai Chuong 2 minh hoa nguyén tic nay.

Qua trinh lam viéc cd cda phong ké toan chi tai céng ty Ford gdm co
3 diém tiép xdc véi nguoi ban hang: tai phong mua sim théng qua don
mua hang, tai tram tiép nhan hang théng qua cac gidy td tiép nhan va tai
phong ké toan chi thdng qua hoa don. Véi 3 diém tiép xuc, thi c6 nghia
la € ¢o rit nhiéu co hoi xdy ra su khéng an khép, don mua hang c6 thé
khong khop voi hd so nhan hang hoac hoa don, va hai cai sau cé thé
khoéng khdp vdi nhau. Bing cach bo di hoa don, Ford da giam dudc cac
diém tiép xuic véi bén ngoai tit ba xudng con hai va gidm kha ning xay
ra su khong an khop di 2/3. Do vy, cong viée kiém tra va hiéu chinh ma
phong k¢ toan chi t trude dén nay vin lam nay tré nén khong cin thiét
ntta, dicu do ¢d nghia 1a bién ché cda phong ké toan chi ¢é thé thu gon
dang k.

C6 thé minh hoa dé tai ndy qua cach lam cia coéng ty Wal-Wart phdi
hgp vai ¢ong ty Procter and Gamble (P&G) khi tai 1dp qua trinh quan ly
kho hang ta 1ot hiéu Pampers. Pampers 1a loai ta 16t dung mét lin bé di,
la mar hang cong kénh chiém nhiéu khéng gian trong kho hang so voi
gia tri ciia no tinh bang dé la. Céng ty Wal-Wart c6 mot nha kho chita
Pampers tai trung tAm phan phdi ctia cng ty, ti dé sé cung cip hang cho
cac crra hang fiéu thu. Khi lugng hiang 1a 16t luu kho tai trung tam phan
phdi gin hét thi Wal-Wart s lai dat mua thém cda P&G.

Quan ly kho luu hang doi hoi phai biét can déi khéo 1é0. D& hang luu
trong kho qud it $¢ 1am khach hang khong hai Iong va mit doanh sb. Dé
qua nhi¢u hang trong kho thi sé dong von 16n va chi phi luu kho cao.
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Khong nhitng thé, ban than viéc quan Iy kho hang ciing 1a mot viéc tén
kém. Nhim muc dich cai thién tinh trang nay trong kinh doanh cdaminh,
cong ty Wal-Wart quan sat cong ty P&G va thiy rang P&G hiéu ré hon Wal-
Wart v& su luu théng clia lugng hang td 16t qua cac nha kho vi P&G c6
théng tin v& mang ludi tiéu thu va don dat hang t cac ctra hidu ban 1é
trong toan qudc. Do d6, Wal-Wart da dé nghj P&G dam nhan trach nhiém
thong bao cho Wal-Wart biét khi nao thi cin dat mua tiép Pampefs cho
trung tam phan phéi ctia minh va véi s Iwong bao nhiéu. Hang ngay wal-
Wart sé thong bao cho P&G biét s6 luong hang trong kho duac chuyén
khéi trung tim phan phéi dén cac cita hang ban lé. Khi nao P&G cam thay
phu hop thi s& bao cho Wal-Wart 1a dén ltic phai dat hang tiép va véi sd
lutgng bao nhiéu. Néu Wal-Wart thy khuyén nghi d6 la phu hop va chap
nhan thi P&G sé chuyén hang dén.

Cach t8 chitc mai nay hoat dong rét tét dén ndi sau d6 Wal-Wart dé
nghi véi P&G tit nay khoi cin khuyén nghi Wal-Wart dat hang nita, ma P&G
ctt chd thing ta 16t dén, néu cho rang da dén luc Wal-Wart cin. N6i cach
khac, Wal-Wart da trit bd nhiém,vi bd sung kho hang cda minh va trao
nhiém vu cho ngudi cung cap hailg cho minh. Diéu nay minh hoa nguyén
tic chuyén cong viéc vugt qua bién gidi t6 chitc ma chung ta da thao ludn
¢ phén trudc. Trong trudng hop nay, bién gidi 1a giita cac cong ty chi
khong phai trong ndi bo cong ty, 4 hai cong ty déu co 1gi.

Wal-Wart da bo dugc chi phi dé duy tri luu kho hang Pampers. Hang
A 2 - i 2 S 2
tdn kho duge quan 1y hiéu qua hon vi qua thue P&G lam t6t cong viéc nay
hon Wal-Wart.

Do dé, ngudi ban 1é lvu hang trong kho it di, cing it gap phai tinh
trang kho hang trong rong. Luu hang trong kho it di sé giai phong khéng
gian tai trung tam phan phoi ciia Wal-Wart va giam dugc nhu ciu vé von
luu dong cho ngudi ban 1é do phii chi phi cho nha kho. Thuc té, quén 1y
khohang by gic duogc sip xép hop 1y hoa dén mitc hang hoa duac chuyén
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qua trung tam phén phoi cia Wal-Wart, Juru giit va chuyén dén tay ngudi

tiéu diing ngay ca trudc khi Wal-Wart thanh to4n tién cho P&G vé s6 hang

d6. Dén ltic Wal-Wart phai thanh toan thi ho ding sb tién mat da thu duoc
ctia khach hang dé trd ng cho P&G. Cach 1am nhu vay rat c6 1gi cho Wal-
wart, du chung ta co thé goi no la cach lau kho vdi chi phi dm hodc lgi
nhuan trén dong von vo han.

Ai ciing c6 thé cung cap té 16t cho cong ty wal-Wart, nhung P&G da
tao thém gia tri gia tang cho ta 16t do n6 cung cap bang cach dam nhan
qua trinh quén ly kho hang. Nha do, cong ty tré thanh ngudi cung cap
hang dugc wa chudng déi voi mang ludi ban 1é 16n - 1a nguoi cung cap
hang dugc uu tién, P&G chiém dugc nhidu ché trung hang hon trong cac
ctta hang ban 1é cia Wal-Wart va con dugc trung bay hang ctia minh § cudi
quay hang nua.

Qua trinh tai 1ap cung dem lai loi ich 1én cho hoat dong bén trong cuia
cong ty P&G. Trudc tién, cong ty ¢6 thé quan ly cac hoat dong san Xuat
va hau can c6 hiéu qua hon khi da biét dugc thong tin cin thiét dé dat
ké& hoach nhu cAu ddi vdi san phdm. Bay gioy khong con phai chuyén hang
vio kho cho Wal-Wart mot cach b4t thuong - vai khdi lugng 16n nhu trudce
nita, ma chi chuyén mat cach ddu dan vai khoi luong nhd. Nhimg su lién
két nha san xut - ngudi ban 1& khac, nhu gilta cong ty Levi Strauss (san
xudt qudn bo ndi tiéng thé gidi cua My - ND)va nhidu khach hang cia nd
ciing ding cach nhu trén vdi tén goi la: "su bé sung hang lién tuc”.

Loi ich thir hai ma cong ty P&G thu duge tir cach 1am moi voi Wal-Wart
gén lién véi didu da noi trudc la giam dén mirc thap nhét s diém tiép xuc
ctia qué trinh voi bén ngoai, va déivai trizong hgp nay la qua trinh ké toan
thu ctia P&G. Theo cach thong thudng, cong viac cia ké toan thu 1a dbi
chiéu khoén thanh toan cia khach hang vai don dat hang va hoa don cia
ngudi ban. Vé nguyén tic cac gidy t& nay phai khop nhau, nhung thuc té

khong phai lic nao cing nhu viy. Khi xay ra truong hop khéng khap
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nhau, chang han gia ca madi thay doi, thi nhing tranh chiip sé trd thanh
16 héng c6 hai cho quan hé ngudi ban - ké mua, déi hdi nhiéu céng sic
d@ hoa giai. l'uy nhién, gid day P&G chi con hai diém tiép xtic voi Wal-Wart
ddi vai qua trinh ké toan thu 1a hoa don va thanh toan. Wal-Wart khong
con phat ra don dat hang gdc nia ma dé cho P&G lam thay. Bang cach
do thi sai sot ciing nhu su can thiét phai hiéu chinh sé giam di rat nhiéu.

+ Giam doc chuyén vu la dau méi duy nhat

Viée bé tri ngudi ndo do lam diu mdi, ma ching t6i goi 1a “Giam déc
chuyén vu” 1a mét dac diém thudng thiy trong cac qua trinh tai lap. Co
ché nay 16 ra hitu ich khi cac budic cia qua trinh hoac 1a phic tap hoac
phéan tan dén mue ma viéc lién kér né lai voi nhau dé mot ngudi hoac mot
nhom nguoi dam nhiém trd nén khong thé duge. Giam ddc chuyén vu
dong vai tro ¢ai dém gitra mot qua trinh phic tap va khach hang, sé lam
vige voi khach hang nhu 1a nguoi chiu trach nhiém toan bd déi voi qua
trinh, mac du thuc té khong phai nhu vay.

D& dam nhiém vai trd nay, tie 1 ¢6 thé trd 101 cu héi ctia khach hang
va giai quyét cac van dé cia khach hang, giam ddc chuyén vu cin phai
li¢p can vdi tat ¢d hé théng théng tin ma nhitng nguoi tham gia xt 1y cong
vi¢e clia qua trinh dang dang dén, va ¢6 khd nang tiép xuc véi nhing
ngudi do dé hoi va yéu cdu su gitip do khi can thiét.

D6i khi chung t6i, goi giam déc chuyén vu 1a ngudi dai dién khach
hang “duoc uy quyén” dé phan biét voi ngudi dai dién khach hang (CSR)
truy¢n thong, thudng 1a nguai dudc cung céip thong tin khong diy du va
khong co quyén luc. CSR ducgc uy quyén thi co thé gidi quyét duge nhidu
cOng vice. Tai cdng ty Duke Power, mot cong ty tién ich ¢dng cong dong
tai Raleigh, Bac Carolina, cac giam ddc chuyén vu dai dién cho khiach
hang ¢o nhi¢m vu cung cap dich vu iéng hop cho khach hang bing cach

ddm nhin tat ca cac viin dé cho khach hang dé ho khai phai true tiép dinh
liu vio nhimng van dé phic tap cda qua trinh thuc té.

+ Su két hop tdp trung hod va phi tdp trung hod la phd bién

Nhimng cong ty da tién hanh tai 14p cac qué trinh lam viéc cia minh
thi c6 kha nang két hop su tap trung hoa va phi tap trung hoa trong cung
mot qua trinh. Ching ta s€ gap dé tai nay tai cong ty Hewlett Packard
trong Chuong 5, 6 d6 mdt h¢ thong mua sim tiéu chudn va mot ngan
hang dit liéu da dugc phén chia, s& cho phép cong ty két hop cai tot nhit
cua hai thai cuec.

Ky thuat tin hoc ngay cang tang kha nang cho cong ty co thé hoat dong
tua ho nhu cac bo phan riéng cia nd hoan toan tu ldp, trong khi toan thé
cong ty van c6 duoc tinh chit kinh té theo quy mo do su tap trung hoa
tao nén. Chang han, bang cach trang bi cho cac dai dién ban hang tai hién
truomg may tinh ghi chép s6 liéu dugc néi véi modem (thiét bi noi - ND)
dan dén van phong trung tdm hodc tru sd chinh cia cdng ty, sé lam cho
ngudi ban hang tiép can duoc ngay voi thong tin dang duoc luu git tal
d6. Ddng thoi hé théng kiém tra dugc gén vao phan mém may tinh ngudi
ta dung d€ viét hop ddng mua ban, s& ngan khong cho nguoi ban hang
chio gia ban khong hop ly hoac dua ra ditu kién giao hang va diéu kién

khac ma cong ty khong thé dap tng. Vi ky thudt nay, cac cong ty co thé

tai lap qua trinh ban dé loai trir bd may quan liéu tai cac van phong co
s& dong tai dia phuong, ting cudng tinh doc 1ap va tham quyén cﬁ‘a dai
dién ban hang dong thaoi céi thién kha nang kiém soat cia cdng ty doi voi
gia ca va dicu kién ban hang.

Nhidu ngan hang cting da thiét 1ap ra cac don vi riéng bict dé ban
nhidu loai san pham khac nhau cho cing mot khach hang, chang han cac
cong ty 16n. Mot don vi chuyén ban cac loai tin dung; don vi khac chuyén
cung cAp tai chinh co tai san thé chap; don vi thit ba chuyén vé thu tin
dung; don vi thit tu chuyén vé cac dich vu quan ly quy huu tri. Céu tric
phi tip trung hoa nay sé¢ dam bao cho mbi don vi tap trung vio sin pham
va dich vu chuyén nghiép va dong thei thic day tinh tu chu trong kinh
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doanh. Né ciing tranh duoc su r6i loan.

Trong cau tric dugc chia nho nay, mdi don vi sé nhin vao mdt pham
vi hep ctia thi trudng, khong ai nhin vao khach hang mot cach tong thé,
do vay nhing van dé tong thé quan trong co6 thé roi vao gita nhing ké
hd. Mot vi du 14, mot ngan hang dat ra mot gidi han tin dung la 20 triéu
USD déi vdi loai khach hang nao do va chi thi cho mobi don vi doc 1ap phai
tuan thi. Mai don vi déu chép hanh, bang cach cho khach hang doé vay
tin dung vdi muc tdi da 20 triéu USD. Do vdy ma tinh cong lai cac khoan
tin dung ma ngéan hang cap cho khach hang do sé 1on gip nhiéu lan so
vdi mic quy dinh. Ban quan ly chi biét dugc tdng sb tin dung dugc cap
d6 sau khi khach hang bi pha san. Dé tranh nhung vén dé nhu vay, nhiéu
ngan hang da thiét 1ap ngdn hang di liéu vé khach hang trong pham vi
tong thé clia ngan hang ma tAt ca cac don vi cia ngin hang cung chia se.
M&i don vi déu dua vao ngan hang dit liéu théng tin ho biét vé khach hang
va mdi quan hé cia don vi d6 voi khach hang va tat ca cac don vi sé dung
ngan hang dit liéu d6 nhu la mot ngudn chinh vé thong tin khach hang.
Bing cach d6, cac don vidu tu do hoat dong déc 1ap van co thé phdi hop
cac hoat dong voi nhau ma khong ¢o su can thiép quan liéu tir mot trung
tam kiém soat.

Muc dich trinh bay cac vi du trén va viéc néu ra nhing dac diém ma
chung to6i thiy thudng xuit hién trong cac qua trinh kinh doanh duoc tai
1ap, khong co nghia dé noi rang tat ca cac qua trinh da dugc tai lap déu
gidng nhau hoac su thiét ké lai qua trinh d6 1a mot vin dé dé dang. Chén
Iy khong cin néi thém. Khong phai tat ca qua trinh kinh doanh da dugc
railap déu co tit ca nhimg dac diém nhu chiing t6i da trich dan. Qua thuc,
no khong thé nhu vay béi vi mot so trudng hop c6 mau thuan véi nhau.

‘Trong thue té&, mot thiét ké sang tao méi doi hoi tAm nhin, tinh sang
tao va su phan quyét. Nhitng nhan t6 nay cing can thiét dé thiét ké cong
viéc va to chire nham ho trg cc qua trinh tai 1ap. Chung ta s¢ tap trung
chu y vao dé tai nay vao chuong sau.
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CHUONG 4

Cong viéc trong mot thé gi6i moi

Chung t6i da nhidu 14n luu ¥ ring su tai lap doi hoi phai thiét keé lai
tan gbc cac qua trinh kinh doanh cia cHng ty. Mac du tailap bét dau bang
thiét ké lai qua trinh nhung no khéng dung lai & do. Nhimng su thay déi
co ban trong cac qua trinh kinh doanh da c6 tac dong nhidu mit dén
nhiéu bo phan va co thé nai 1a tit ca cac bd phan cia cong ty.

Khi mét qua trinh dugc tai 1ap, thi tinh chét céng viéc sé thay doi t
chd han hep, don 1é dén da dang. Néu trudc day cong nhan lam viéc theo
ménh lénh thinay ho co quyénlua chonvatyra quyet dinh 14y. Cong viéc
phan chia theo day chuyén thi nay khong con nia. Nhiéu bd phin chuyén
mon khong con 1y do d€& tdn tai. Nhiéu can bd quan ly khong con dong
vai giam sat vién nita, ma hanh déng nhu hudn luyén vién. Cong nhén tap
trung chu v nhidu hon dén yéu cAu cia khach hang va chu ¥ it hon dén
doi hoi ciia th trudng. Théi do lam viéc va quan niém vé gia tri da thay
d6i theo dong luc mdi. Trong thuc té moi khia canh cda cong tac to chitc
dé thay déi, dén mic khong con nhdn dién dugc nifa.

Chiing ta hay xem xét ky hon nhing su thay ddi da xay ra nhu thé nao
Kkhi mat cong ty tai 1ap cac qué trinh kinh doanh ctia minh.

+ Pon vi cong tac thay déi, tt cac phong chuyén mon trd thanh cac

nie I'l
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ddi cong tac qua trinh

Cac cong ty tién hanh tai 1ap, gn nhu dwa tra lai cong viéc ma Adam
Smith va Henry Ford da dem chia nhé thanh nhiéu miu nhiéu nam trudc
kia. Khi t& chite lai, thi d6i cong tac qua trinh, tizc 1a mot nhém ngudi cang
lam viéc vdi nhau dé thuc hién toan bd qua trinh, 1a cach t8 chitc ¢6 tinh
logic dé tién hanh cong viéc. I'ong ddi cong tac qua trinh c6 nhing nguoi
dai dién cho tit ca cic b6 phan chuyén mén tham gia. Néi ding hon, doi
cOng tac qua trinh thay thé cho ciu tric phan chia thanh nhidu ban bé
trudce day. Mac du c6 nhiéu loai déi cong tac qua trinh, nhung khi ding
ft “d6i” ching tdi mudn cé ngu y dac biét. Thit tudng tugng hanh trinh
mdt don dat hang di qua cac bd phan trong mét cong ty (hay mét san
pham mai, hodc don yéu ciu dén bu béo hiém). Cac déi tuong céng viéc
néu trén do nhiéu ngudi tham gia gidi quyét ma nhing nguoi nay ding
v& mat t6 chiic lai khéng cing lam viée véi nhau, ma phén tén & khép cac
bd phan chitc ndng trong cdng ty, nhu cac phong, cac ta, cic nhém v.v....
Su phén chia nhé nay gay ra rat nhicu vén dé, dac biét 1a nd khuyén khich
tinh khong dong nhat vé muc tiéu gitta nhing ngudi cung tham gia giai
quy@t cong viéc. Ching han ngudi nay chi chii y dén su quay vong ciianha
kho, cdn nguoi khac thi chu y thai gian giao hang.

Mot gidi phap khac cho van dé trén, dé 1a trong khi vin dua vao tip
hgp nhitng nguoi cd dang gidi quyét cac nhiém vu cu thé nhu thuc hién
don dat hang, lam san pham mdi, hodc dén bu bao hiém, nhung thay vi
phan tan ho vé cic phong ban nhu trudc, thi bé tri ho vao cting mot ddi.
Chiing ta khong cén thiét phai thay déi cong viéc ho dang lam, ma chi
sap x¢p dé ho cung lam viéc véi nhau, thay vi tach roi, phan tan khip noi
trong cong ty. Co nghia la ching ta 1ap lai mét t§ céng tac gdbm nhimg
ngudi cong nhin ma trude do bi chia ré mot cach gia tao bdi co ciu t6
chite cia cong ty. Khi ho duge tap hop lai thanh don vi thi ching ta goi
do la doi cong tic qua trinh. Néi cach khic, di cong tac qua trinh 1a mét
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don vi tip hgp nhiéu ngudi lai voi nhau mot cach tu nhién, nhim hodn
thanh toan bd cong viéc, tirc 1a qua trinh.

Doi cong tac qua trinh co nhiéu loai, nhung loai thich hgp nhét ching
toi goi la ddi chuyén vy, trén cd sd cdng viéc dang dugc tién hanh nhu
chiing ta da thay vi du trong truong hop cong ty Bell Atlantic ¢ chuong
trudc,  dé mot sd ngudi véi nhiéu loai chuyén mén khac nhau cing lam
viéc vai nhau dé hoan thanh mét céng viéc co tinh chit su vu, lap di lap
lai, nhu 13 gidi quyét mét don xin dén bu bao hifm, hodc 1a nc“')i dién thoai
cda khach hang vao mang truyén tin hiéu dudng dai. Trudc day, khi mot
khach hang kinh doanh cda Bell Atlantic yéu ciu ndi tiép hé thdéng dién
thoai ctia khach hang dé vao mang truyén tin hiéu dé sit dung dich vu
théng tin dit lidu, thi yéu ciu d6 duge chuyén qua hét bo phin nay dén
bd phin khac trong cong ty Bell Atlantic va phai mét ti hai tudn 1 dén
mot thang mai két thic cudc hanh trinh d6. P tai 1dp qua trinh, Bell
Atlantic di chuyén nhén vién tit céc bd phin chuyén mén dén cing 1am
viéc véi nhau trong cac d6i chuyén vu. Cac déi nay bay gid co thé giai
quyét hiu hét cac yéu ciu cda khach hang chi trong vong vai ngay, thim
chi vai gig, thay vi hang tudn nhu trudc day. Vi céng viéc do cac doi
chuyén vu tién hanh 1ap di 1ap lai, titc 12 hang ngay ho x 1y cac yéu ciu
tuwong tu nhau cia khach hang, nén nhing ngudi trong doi thudng duoc
tip hop thanh nhém lam viéc vdi nhau mot cach lau dai (chung ta sé xem
xét ky hon vi du cda cong ty Bell Atlantic trong chuang 13).

D6i qua trinh co thoi gian ton tai ngn hon, vi né chi hoat déng cho
dén khi hoan thanh mét céng viéc cu thé. Chung t6i goi loai nay 1a déi
cOng tac dot xudt. Chang han, qua trinh thiét ké sdn phdm mdi cia hang
Kodak, doi hoi phai ¢6 nhidu ngudi vdi nhimg k¥ nang da dang, nhu ky
su thiét ké dng kinh, chuyén gia vé kinh may anh, chuyén gia vé ché tao
may anh va cac chuyén gia khac ciing dén 1am viéc vdi nhau dé thuc hién
du an thiét ké mot may anh loai mdi. Khi may dnh da dugc thiét ké va
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di viio san xudt, thi du an coi nhu ket thuc va doi cong tac dot xuat sé giai
tan, cac thanh vién cia no sé chuyén di lam du an khac hodc didu sang
ddi cong tac khac. Mot sd nguoi co thé cung mot hic 1a thanh vién cda
nhidu d6i cong tac dot xuét, sé phan chia thoi gian cho cac du an khac
nhau. '

Loai ddi qua trinh thit ba 14 loai ma cong ty IBM Credit da sit dung
(chuing ta da d& cap 14n déu tién d chuong 2). NO ciing gidng nhu mot doi
chuyén vu, nhung chi c6 mot ngudi. Khi chua t4i 1ap, méi 14n cong ty IBM
Credit cip phat tin dung tron goéi cho mot Kkhach hang c6 trién vong thi
viéc kiém tra tu cach tai chanh Khach hang 13 do phong tin dung thuc
hién, viéc dinh gia do phong dinh gia thuc hién, didu kién ctia hop dong
do phong kinh doanh ddm nhiém, va kién nghi cudi cung vé hop dong
s& do m6t nhan vién nao d6 cia phong chudn bi hop ddng soan thio trén
co s tap hop cac s lidu cua cic bd phan ¢6 lién quan trén. Nhimg nhan
vién trong cac phong ban noi trén thudng day qua day lai cong viéc cho
nhau, do do gay ra sai s6t va cham tré. Nhung khi cOng ty tailap qua trinh
hinh thanh hop déng thi bén nhiém vu riéng ré dugc Kkét hop lai, bon
phong chitc nang dugc thay thé bing mét don vi cong tac. Cac chuyén
gia tung linh vuc duoc bo tri vao bd phén mai nay va dugc goila “ciu tric
vién hop dong”.

IBM Credit khong chi tap hop 4 chuyén gia vao mot doi qué trinh ma
con di xa hon thé. By gid thi m6i cd nhén ¢6 th€ dam nhan toan b hop
déng, tr diu dén cudi. IBM Credit nhan thay mot nhan vién da qua dao
tao tiép can dugc voi ht thong dit litu nc“n mang thi c6 thé xi 1y t6i 90%
cong viée hodc nhidu hon nita ma trude day phai chuyén qua tay nhiéu
chuyén gia. Chi cAn mot vai chuyén gia & vén duoc it ra dé givp cdu tric
vién hop dong la co thé gidi quyét dugc phin viéc con lai. Tai IBM Credit,
ddi qua trinh chi c6 mot ngudi va ching to6i da goi ho 14 “cong nhén

chuyén vu”.
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+ Tinh chdt céng viéc thay déi tr don gidn hod thanh da dang hod

Nhitng ngudi lam viéc trong doi qué trinh s& cam théy cong viéc cia
ho bay gid khac xa vdi cong viéc ma ho di ting quen lam. Cong viéc theo
day chuyén l4p rap, bat ké la chan tay hay tri 6c, déu dugc chuyén mon
hoa cao do, tirc 1 sy thuc hién mot sé dong tac lap di 13p lai. Cong viéc
chuyén mén hoa nay c6 thé doi héi dao tao tay ngh? nhét dinh chéng han
nhu gin mét linh kién nao do6 vao ban mach. Hoac tham chi doi héi hoc
vin cao han, nhu bing k¥ su co khi dé c6 thé thiét ké dng kinh may anh.
Nhung khi ho tién hanh cong viéc trong day chuy?n, thi ca cong nhin 1an
k¥ su co khi d2u khéng can biét dén, hoac khong cAn quan tam dén toan
b qué trinh, ching han ché tao mot chiéc may tinh hogc thiét Kké mot may
4nh mdi. Cac cong nhan cia doi qua trinh nhing ngudi chiu trach nhiém
tap thé déi véi két qua cia toan bd qua trinh hon la trach nhiém ca nhan

* dbi voi timg cong viée, dugc giao mot nhiém vu khac hon. Ho va cac thanh

vien khac ctia déi cung chiu trach nhiém thuc hién toan b qua trinh, chi
khong phai chi mot phin céng viéc. Ho khong chi dung ky nang chuyén
mén gidi quyét cong viée thudng ngay ma con phai suy nghi bitc tranh
16n hon. Mic di khéng phai moi thanh vién cung lam mot viéc nhu nhau,
vi ho ¢6 tay nghé va nang luc khac nhau, nhung dudng ranh gidi phan chia
gitta ho kha mo nhat. Mbi thanh vién cua doi it nhit cing c6 hiéu biét co
ban v todn b6 cac budc cia qua trinh va diéu chéc chanla ho co thé lam
dugc nhidu viée trong sb dé. Hon thé nita bét cit cai gi ma moi ca nhan
lam déu nhim muc tiéu chung la qua trinh.

M6t vi du minh hoa ré rang cong viéc da thay ddi nhu thé nao sau khi

tai 1ap 1a tir cong ty IBM Credit. Theo cach lam cu, mdi nhan vién chuyén

mén lam mat viéc khac nhau. Con theo cachlam mdi, thi cac cAu tric vién
hop déng 1am nhiéu loai cng viéc. Ho la nhing chuyén vién téng hap.
Cong viéc ciia ho la da dang hoa. '

Didu gi da xay ra tai hang Kodak, khi hang nay tai lap qua trinh thiét
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k¢ san pham cia minh? Ky su thiét ké mat kinh, trudc day chi tap trung
chu y sat sao va thu hep vao mat kinh thi nay ho phai dat viéc thiét ké
do trong tong thé cua ca chiéc may anh. Diéu do cd nghiala cong vice thiét

ké cua ngudi ky su do nhit dinh st c6 tac dong dén cac khia canh khac
cta ca cong trinh thiét ké noi chung, va phan thiét ké cia ho cing bi anh
hudng bdi phan viée cda nguoi khac cung tham gia qué trinh. Nhu vy
cong viée thiét ké mat kinh khéng con nim trong gidi han cia mot ngudi
thiét k& nita, n6 da trd thanh cong viéc ¢6 tinh da dang.

DI khi qua trinh tai lap chuyén dich ranh gidi gilta cac loai cong viéc
khic nhau. Ching han, tai mot cong ty, mot s6 ky su ma trudc do chuin
bi s6 lieu cho nguoi khic st dung dé sdn xudt ra td quing cao tiép thi,
thi nay 1 ho sin xuét ldy t& quéng céo ti¢p thi d6; ho hiéu biét vé san
pham nay tot hon nhing nguoi lam tiép thi, va ho o thé sit dung cong
cu in an bang may vi tinh. Bay gic thi nguai tiép thi sé lam ¢d van cho cac
ky su. Cong viee cho ¢it hai nhom: ky su'va tiép thi vién da dugc md rong.

Khi cong viée trd nén ngay cang da dang hoi thi ndi dung ciano cing
npay cang nhicu. Tai 1ap khong chi loai bo su liang phi thoi gian ma con
loai bo ca cong vice khong co gia tri gia tang nita. Qua trinh tai 1ap xoa
b6 hiu hét cac cong viée kiém tra hiéu <hinh, chd doi, theo déi, phat hién,
\re 1a nhitng céng viée phi san xudt, ma ly do ton tai ciano 1a c6 nhiéu

ranh gidi bén trong mot cong ty do su phan nho qua trinh, diéu do co
nghia la s¢ ¢o nhiéu thdi gian hon dé danh cho coéng viéc thuc chét.

Sau khi tai 1dp cong viée tro nén t6t hon vi cac nhan vién cam thiy ho
¢6 bén phan, su gin bo va kha nang hoan thanh t6t nhiém vu. Ho thuc
sur co the lam duoc todn b cong vide, tuce la toan bd mét qua trinh hay
mot phan cia qua trinh, mot két qua ma ai cing quan tam dén. Nhing
npuoi thue hién nhiém vu cda qua trinh s¢ cung chia sé thach thic va
phan thudng kinh doanh. Ho s¢ tap trung chu y vao khach hang, coi su
thoa man cua khach hang chinh 1a muc tiéu cia minh. Ho khéng conloay
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hoay chi tim cach lam hai 1ong 6ng chi hay lam viéc mot cach tho o.

Hon nita, cdng viée sé mang lai nhidu ich 1¢i hon cho ngudi lao dong,
vi n6 mang nhiéu yéu 16 hira hen vé su tién bd trong nghé nghiép va hoc
tap nhidu hon. Lam vidc trong méi trudng déi qua trinh, sur tién bd cla
ca nhan khong ¢é nghia 1a su leo bac thang chitc vy, ma 1a phat trién theo
chiéu ngang, tirc 14 duoe hoc tip nhiéu hon dé ¢6 thé dam duong cong
vite ngay cang ldn hon trong qua trinh. Sau khi tai lap sé khong c6 chuyén
p0oi 1 *lam chd” mdt céng viée, khi trinh do tay nghé va kinh nghiém cia
¢ong nhin tang 1én, thi ban than cdng viéc ho lam ciing 16n theo.

Ngoai ra, vi nhén vién lam viéc trong cac qua trinh da tai 1ap sé danh
nhiéu thdi gian cho cong viée tao gid tri gia tang hon la cong viéc khong
tao gia tri gia tang, cho nén sw dong gop cua ho cho cong ty cang sé¢ nhi¢u
hon via do do noi chung ho sé duodc bu dap lai nhic¢u hon.

‘T'uy nhién, trong moi truong tai lap bén canh thuan loi, ciing ¢6 nhitng
thach thic. Vi cong viée nao dem lai 1gi ich ngay cang 1dn thi thach thue
va kho khan cang nhiéu. Trong qua trinh nay, phén 16n cac cong viée gian
don di duagc loai bo hoac tu dong hoa. Néu trong mo hinh ¢ cdng vi¢c
don gian chi doi h6i nhin vién binh thudng, thi trong mo hinh mdi cing
viée phitc tap s¢ doi hdi nhan vién gioi, nhimg nguoi sé nang cao tidu
chuén tuyén lua nhén luc cho c¢ong ty. Trong moi truong tai 1dp, sé tim
thdy rat it nhing loai cong viéc don gidn, su vu, khong can tay nghé.

* + Vai tro cua nguoi lao déng thay déi: tr bi giam sdt thanh duoc uy
quyén

Nhitng cong ty theo kidu ¢6 dién, chi dinh huéng theo cong viée (chi
khéng phai qua trinh - ND) nén khi tuyén dung nhan vién, ho chi mudn
nhan vién phai tudn theo cac quy tac luat 1é cua cong ty ma thdi. Nhung
cac cong ty da tai 1ap thi lai khéng muén nhan vién ciia minh chi biét lam
theo quy tac ¢o san, ho mudn nhan vién biét dat ra quy tac cho chinh
minh. Vi cac déi qua trinh dugc 1ap ra vdi trach nhiém hoan thanh toan
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b6 qua trinh, nén céng ty phai cho ho 6 quyen ra quyét dinh can thiét
dé hoan thanh céng viéc do.

Vi du sau day minh hoa thuc chit va lgi ich do viéc uy quyén mang
lai. C6 m6t nguoi khach dén gap nhan vién bao vé tai mot khach san 1dn
va phan nan ring thiét bi do séng cda 6ng ta dé trong chiéc xe 6t6 ddu
trong garage cia khach san dabildy cdp. Nhan vién bao vé dugcuy quyén
giai quyet cong viéc phuc vu khach hang, sau khi hai khach hang gia tri
ciia dd bi iy cap, da din khach hang dén gip nhén vién truc ban vara
lénh “chi tra cho ngudi nay 150 USD". Su viéc dbi véi cac nhan vién khach
san la cay diang, nhung khach hang thi rit hai long. Hai tudn sau, giam
déc khach san nhin dugc buc thu ctia khach hang d6 noi rang ong ta da
tim théy thiét bi do song dé& quén trong thung sau xe. Trong phong bi c6

gtti kém theo séc 150 USD, va tai but cia buc thu viét “T6i xin noi thém
la ti nay dén cubi doi toi sé khong nghi tai khéach san nao khdc, ngoai

khach san nay”.

Viéc uy quyen cho nhiing ngudi lam viéc trong qua trinh tai lap la
hoan toan cAn thiét. Nhan vién cda déi qua trinh, khong nhing co quyen
ma con duge khuyén khich tu suy nghi, giao dich, suy xétvaraquyét dinh
déi voi céng viéc ciaminh. Do vayma tai cac cong ty IBM Credit va Kodak,
ngudi ta khong con b tri giam sat vién, klem tra vién xen vao trong cac
qua trinh tai lap nda. Hay thit tudng tugng moi chuyén sé ra sao, khi cau
trac vién hop déng cua cong ty IBM Credit dang tap trung cbging dé hoan
t hdnh ¢ong viéc d giai doan cudi dugc cang nhidu viéc va cang nhanh cang
[ m thi bong nhién mot kiém soat vién ap dényéu cau kiém tra! Cong viéc
dang lam phai dinh lai, dé chu triic vién hop ddng quay sang dap ing yéu
cAu cia kiém soat vién, thay vi phuc vu cho khach hang. Con tai hang
Kodak thi liéu phai dai dén bao gid dé trudng phong mat kinh “duyét”
xong ban thiét ké mat kinh cia may énh? Ban thiét ké cda riéng mat kinh
@ chua thé nao hoan thién, chimg nio ma ban thiét ké chung cia may
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anh chua xong. Nhu vy, viéc kiém tra phé duyét chi lam chdm qua trinh
ma thoi.

Mot dbi cong tac gom nhiéu ngudi, hoac chi c6 mot ngudi lam viéc
theo dinh hudéng qua trinh thi khong tranh khoi d€ nhan vién tu didu
khién 14y cong viéc. Trong pham vi nghia vu ctia ho d6i vai comg ty, nhu
14 dam bao thoi han phai hoan thanh c6ng viéc, muc tiéu san xuat, tiéu
chudn chit lugng v.v... ho sé quyét dinh 14y can phai lam cong viéc nhu
thé nao va bao gio phai 1am xong. Néu ho phai chd nguoi khac gidm sat
huong dAn ddi véi cong viée cia minh, thi d6 khong phaila ddi qua trinh.

Swuy quyen 1a hé qua khéng tranh khoi cia cac qua trinh tailap, cac
qua trinh khéng thé dugc tai 1ap ma khong uy quyén cho nhéan vién. Do
do, cac cong ty tién hanh tai 1dp phai xem xét thém tiéu chudn khi thué
mudn nhan vién. Néu chi nhin vao cac tiéu chudn nhu trinh dévén hod,
qua trinh ddo tao, tay nghé thi khong dud, ma con phai xem tinh cach ctia
ho nia. Liéu ho co thé tu bit diu cong viéc dugc khong? Liéu ho co dam
lam tat ca dé phuc vu khach hang khong?

‘T'4i 1ap va hau qué cta no 1a suuy quyén c6 tac dong 16n déi voi chat
lugng nhan vién ma cong ty sé tuyén dung.

+Cong tdac chudn bi thay déi: Tidao tao tay nghé thanh ndng caotrinh
dé chuyén mon hoc van

Vi ¢ong viéc trong qua trinh tai 1ap doi hoi nhéin vién khong 1& thudc
VAo quy tac may moc ma phai biét suy xét dé xit Iy cong viéc dung nhat,
¢ho nén cac nhan vién cin cé hoc vin cin thiét dé ty minh biét dugc lam
cai gi va lam nhu thé nao la dung. Cac cong ty theo 16i ¢ dién, thuong
nhin manh viéc dao tao tay nghé, tic day cho cong nhéan cach lam mot
cong vigc cu thé hoac dé xat Iy mot tinh hudng cu thé. Nhung doi vai cong
ty da tién hanh tai Iap thi khong nhin manh dao tao tay nghé ma nhan

manh trinh dé hoc vén, o nghia la tuyén dung ngudi coé hoc thitc. bao
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tao tay ngh¢ lam tang ky nang va nang luc, day cho cong nhan lam céng
viée *nhu thé nae”. Con trinh dé hoc van s¢ lam tang tAm nhin, su hiéu
bhiét va day cho cong nhan “tai sao” phai lam nhing viéc nhu vay.

Cong ty Hill's Pet Products, mot cong ty con cua cong ty Colgate-
Palmolive, pin day xdy dung mot nha may tai Richmond, Indiana, ¢ do
cong ty da thue hién nhiéu quy tic cda cac qua trinh tailap. Ban lanh dao
cong ty biét ho ciin loai nguoi nhu thé nao dé lam cong viéc tai nha xudng
va tién hanh tuyén chon 150 ngudi. Cong ty nhin duoc hang ngan don
ctia cace thi sinh. Phong t8 chite cia cong ty lua ra dugce 3.000 ngudi dé
xem x¢t ky. Cudi cung khi xac dinh duoc ngudi tring tuyén, thi nhimg
npuoi nay déu cd chung mot dac diém: ho déu thicu kinh nghié¢m lam viéc
thuc té tai nha may.

Nhitng thi sinh tring tuyén phu hop nhét vai yéu cAu cong ty veé tinh
cach va trinh do hoe van hoa ra lai la nhing gido vién, si quan cOng an
hoac nhing ngudi nganh nghé khac. Tuy ho khdng cé kinh nghiém lam
viée tai nha may, nhung nhuoe diém bé ngoai nay khong phai la van dé
gi lon. Cong ty ¢o thé huén luyén s6 nhan vién mdi thué nay dé dang vi
ho 14 nhing nguoi ¢o trinh do nén dé tiép thu.

DGi vai nhitng cong vice co tinh da dang va ludn thay déi, cong ty
khong can phai bd tri nguai vao chd trong do, vi chd trong nhu vy la
khéong ¢d dinh. Cong ty can nhing nhén vién co thé nhan biét va lam theo
doi hoi caa cong ty.

1o ¢6 thé dién vao chd tréng khi cén thiét, vi chd trong nay ludn thay
d6i. Trong méi trudng linh hoat va thay déi, khong thé nao tuyén dugc

ngudi ma biét tt ca moi thit, do do viée khong ngung nang cao trinh do -

hoe vAn trong sudt thai gian 1am viée tré thanh mot quy tac cia cong ty
da dude tai lap.

+ Cdc bion phap khuyén khich va cdch tra cong thay ddi: nhan manh
két qua hon la cuiong do hoat déng
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Céch tri cong cho cong nhan trong cac cong ty ¢d dién tuong doi don
gian: tién cong duge trd theo thoi gian lam viée. Trong cac day chuyén
<6 dién, bit ki 1a day chuyén ldp rap thit bi may méc, hoac quy trinh lam
viGe gidy to tai van phong, thi két qua lam viéc cia mot cd nhan nhéan vién
khong dude dinh luong bang gia tri cu thé. Chang han kho co thé xac dinh
pid tri cua mét moi han la bao nhiéu do la?

Hoac gia tri cua s6 liéu da duge kiém chung ve tham nién lam viée dé
tinh bdo hiém 1a bao nhiéu? Ban than ca hai cdng viéc noi trén khong tinh
duge gid tri cu thé ma chi ¢o chiée xe 6t6 da dugce 1ip rap xong hodc hop
ddng bdo hiém da duge ky két mai cd gia tri cu thé doi vdi cong ty.

Khi cong viée duge phan chia thanh nhing phan viéc don gian theo
day chuyén, cac cong ty khong co su lita chon nao khac ngodi viéc danh
pia cong nhin trén co sd tinh hicu qua cda cong viéc hep da dugc giao
pho cho cong nhan do hoan thanh. Van dé 1a ¢ chd tinh hicu qua clia tung
cong viée riéng 1¢ khong nhir thict dan dén tang hiéu qua cong viéc cda
cd qua trinh.

Npuoe lai, npuoi ta khong danh gia cu trac vién hap ddng cua cong
ly IBM Credit bang s6 luong bao nhiéu gidy to duoc gidi quyét ma bing
s lwong hop dong va loi nhuan do no dem lai va chat luong cua hop dong
d6 duge thé hién bang két qud dicu tra vé mire do hai long cia khach
hang. Khi cac cong nhan thue hién cong viée theo qua trinh, cac cong ty
¢ thé do ludng két qua hoat dong cia ho va trd luong trén co sO gia tri
do ho tao ra. Gia trido co thé do ludng dudc vi rdng trong cac qua trinh
kinh doanh da dugc tai lap, san pha“im hoic dich vu do déi cong tac tao
ra ¢oO gia tri noi tai. Chang han mot chiéc may dnh mai lam ra co gia tri
cu thé, Con riéng co cdu bAm may dnh chua co gia tri cu thé.

Ti lap cling budc cac cong ty phai xem x¢t lai mot s0 gia thiét co ban

ve cach tra tien cong. Chang han, két qua lam viée cua mot nhan vién

(rong qua trinh tai lap cia nam nay khong ¢o gi bao dam cho két qua lam
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viéc ciianhén vién d6 trong cac nam tiép theo. Vily do d6, mat bang luong
trong céng ty da tién hanh tai 1ap 1a tuong déi bing phang, sau khi diéu
chinh mitc dé lam phat. Phin thudng danh cho ngusi hoan thanh xuét
sic sé ¢ dudi dang tién thudng chit khong phai tang luong.

Nhitng gia thiét vé cach tra céng khac cling khdng con nita sau khi tai
1ap, ching han nhu tra luong theo chitc vu hay thdm nién, tra luong chi
vi su ¢6 mat, hodc ting luong chi vi da trai qua thém mot ndm lam viéc.

Tra luong theo chiic vu trong céng ty, cap bﬁc cang cao luong cang
nhiéy, 14 khéng phu hgp véi nguyén tic tai 1ap. Quy dinh thang luong
theo kiéu truyén théng, trong d6 muc luong ciia modt ngudi c6 chitc vu
duoc cin ¢t vao s6 nguoi dudi quyén va quy mé cta kinh phi, 1a khong
phu hop véi qua trinh tai lap. Can phai loai bé viéc phan chia chi li nhiéu
cAp bac vi tri, nhu chuyén vién phan tich cip 1, cdp 2, chuyén vién phan
tich cao cdp v.v... va tuong tng voi méi bac co muc luong riéng.

‘Trong cac céng ty da tai 1ap thi viée trd cong dua trén co s@ trudc tién
la két qua cong viéc va su dong gop. Tién dé cho quan diém nay dé co t
trude. Ngay ca trong cac cong ty truyén thong, thi pho chi tich cong ty
phu trach phan phdi cling it ¢6 truong hop duge hudng luong cao nhét
trong bd phin phan phdi ctia cong ty. Mirc luong cao nhét trong bd phéin
d6 lai danh cho dai dién ban hang dat hiéu suét cao nhét. Tai khu vuc Wall
Street, thi chid tich ngan hang dau tu thong thudng khong phai 1la ngudi
dudgc tra luong éao nhit ma 14 cac nhan vién mua ban trai phiéu, hoic
ngoai t¢é. -

‘Trong cac cong ty da tién hanh tai lap, két qua cong viéc dugc do bang
gid tri duoe tao ra va viéc tra cong sé dua vao dé mot cach tuong ung.

1 Tiéu chudn dé bat, thang chuic thay déi tir thanh tich lam viéc chuyén

sang nang luc

Tién thudng danh cho ngudi hoan thanh tét mét cong viéc 1a diéu hop
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ly. Nhung viéc dé bat chitc vu mdi khong phai nhu vdy. Do tac dong cia
qua trinh tai 1ap thi sy phan biét gitta dé bat thang chirc va thanh tich lam
viée da dugce vach ra mdt cach dit khoat. Viéc dé bat 1én mot vi tri khac
trong cong ty 1a phai do nang luc chit khéng phai thanh tich céng tac ct.

~ Dy la su thay d6i nhiém vu chit khong phai la phéin thudng.

Cong ty bao hiém Progressive Insurance coi viéc phan biét nay quan
trong dén mitc ma ho ghi vao ban bio céo téng két hang nam ctia cong
ty. “M&t trong 4 nguyén tic co ban ctia ching t6i 1 ching t6i s€ tré tién
thudng cho ai cé thanh tich trong coéng viéc va dé bat nhiing ai c6 ning
luc”. Mi khi xem xét ky, ai cling thdy nguyén tic nay la duong nhién.
Nhung ngudi ta it khi tuén theo n6. Néu gia du, ba Elizabeth la mat nha
hod hoc gidi thi theo 16i suy nghi thong thudng, ba ta s€ 1a mét nha quan
1y tdt cac can bd hoa hoc. Nhung diéu nay thuong khong ding, vavéi viéc
dé bat ba Elizabeth 1én chitc vu quén 1y, cong ty sé cé thém mot can bd
quan 1y tdi va mat di mét nha hoa hoc gidi.

Céng ty bao hiém Capital Holding's Direct Response Group da phin
biét thanh tich cong viéc va su dé bat mot cach ré rang cho cac nhan vién
ctia minh. Phé chu tich ¢dng ty Pamela Godvin noéi: “Chung t6i da tach
riéng bao cao tong két vé thanh tich cdng tac, dua vao do ching toi
thudng tién cho ngudi cd thanh tich, va bao céo vé phat trién cong ty”.
“Bang cach nay, chang t6i lam cho nhing nguoi da 1ap dugc thanh tich
cong tac, nhin thiy su cin thiét phéi tiép tuc cé tién bd va phat trién hon
nita. Bing cach tach biét hai cach danh gia nay ching t6i dé giup cho céng
nhan ludn nhin ré duge su khac biét do”.

+ Tiéu chudn gia tri thay déi: tir thi thé chuyén sang ndng suat cao

Tai 1ap gay ra su thay déi 1on khong nhiing veé co ciu 1o chitc ma con
v gia tri tinh thin trong cong ty. Tai lap doi hoi cac nhan vién tin tudng
sau sdc rang ho lam viéc vi khach hang chit khéng phai vi cac 6ng chu.

Mtre dé tin twdng vao diéu nay cda ho s& duoc cung ¢t bdi chinh sach khen
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thudng cua cong ty. Ching han, cong ty Xerox Corporation khong chi noi
cho nhan vién cia minh biét ring khach hang la ngudi tra luong cho ho,
ma con xac lap mdi quan hé do mot cach cong khai. Hién nay cong ty dat
mure tién thudng cho can bd dua trén két qua do ludgng mure do hai long
cua khach hang. Trude day khi tién thudng hodn toan phu thudc vao
thanh tich ¢cong tac cia mdi bo phin, thicac can bo qudn Iy cua cic don
Vi luon ludn diu tranh 1an nhau vé nhang thiéu sot, vé su cong bang, Ve
mure khen thudng. Bay gid, su tranh cai ndi bo nhu viy khong cOn nita
vi cac can bo quan ly nay da chuy®n sang tap trung vao viée lam thod man
1Hi da yéu cau ctia khach hang.

{1¢ thong quan Iy cia mat cong ty, tie la cach thire tra ¢cong nhén vién,
cac thude do thanh tich cong tac cia ho vav... la nhitng dinh hudng trudce
{ién vé gia tri va niém tin cda nhan vicn.

That khong may, ¢o qua nhiéu nha quén Iy vin i tin ring di¢u ho cin
lam d& dinh himh long tin cho cic nhan vién la phong theo nhing gia tri
cao sicu hang nhang bai dién van. Vicce tao ra gia tri tinh thin cuia cong
1y bing nhing lai tuyén b6 sao rong 1a vo ich va chi la viée lam gan do
ma thoi. Khong ¢o nhing hé thdng qudn 1y phu trg, thi toan bo 16 tuyén
ho ve gia tri cda cong ty chila mot ma nhing I¢7i v6 vi trong rong, chi lam
tang thém chd nghia hoai nghi doi voi cong ty. DE khoi lang phi gidy, loi
tuy©n bé pid tri cin phai duse cing ¢d bing cac hé thong quén 1y cda cong
ly. Nhitng tuyén ho thi néi vé gia tri tinh than con hé thing quan ly dem
lar ¢ho nhamng gia tri do ste song thiét thue vai thue t& cude sdng bén
trong cong ty.

I'at nhién, ban than lanh dao cua cong ty phai thue su sOng vai nhitng
gid tredo. Neu nhu mt lanh dao cong ty khong chi noive tim quan trong
phai quan tim dén khich hang, ma con danh méi tudn mot gio dong hod
A& noi chuyén dicén thoai vai khach hang, thi tuy gia tri cua thai gian do
6 vai khach hang 1 nho, nhung gid tri cda no doi voi cong ty lavo gia.
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NGt gic dong hd do 12 bidu tueng, bing chimg vé su cam két ca nhan cta
linh dao cong ty déi vai gia tri ma ho mong mudn tat cd nguoi khac déu

colLtrong.

Nhang gia tri tinh thin tim thy trong cic cong ty cd dién1a san pham
phu cua hé thong quan Iy manh muan, tie la hé th6éng nhian manh vao
thanh tich trong qua kha, nhin manh viéc kiém soat va tinh tdn ti trat
tr. Du cho nhang tuy én ba vé gid tri cia cong ty o ndi gi di nita, thi nhing
hé thong quin Iy cta no trong thue té cling van ¢d dong cho cac gia tri
nhu thé nay:

- Ong chu trd tien leong cho tHi: nén dua ¢6 noi nhue thé nao di nita vé
phuc vu khach hang, thi muc dich that su la can lam via long dng chu.

-16i chi 1a mot chiée rang trong vanh banh xe, nén thuong sach déi
VAl 100 1 ciim dau lam vice va ding ¢o gdy chuyén.

- Cang co nhicu nguoi phu thude vao toi bao nhicu thi toi cang quan
trong by nhieu: Al co vuong quoc lén nhit 12 ngudi chién thang.

SNedy mai cing ¢ giong nhu ngay hom nay: no luon luon la nhu vay.

Van dé o chd la nhieng gid tri va niém tin trén khong thuc day cong
viée nhu cae cong ty mong mudn dinh hudng phuc vu khach hang. Né
cting khong phu hap voi cac qua trinh tai lap. Va néu khéng thay doi cac
gia tri nay thi cac qua trinh moi, da duge thiét ké 16t thé nao di nita cing
¢ khong dem lan két gua. Vice thay déi gia tri cd y nghia quan trong doi
VG su tai lap cang nha laviée thay déi qua trinh.,

Trong mot cong ty da tién hanh tailap, cac nhin vién cin phaidat long
tin vao nhing dicu sau day:

- Khach hang 1a nguai tra luang cho ching toi: ‘161 phai lam tit ca
nhang gi cin thiét dé khach hang hai long.

- Moi ¢ong viée trong cong ty deu la thict véu va quan trong: cong viée
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do t6i 1am phai dat két qua khéc hén.
- C6 mit tai chd 1am khong c6 nghiala hoan thanh céng viéc: tdi nhan
tién cong theo gia tri do téi tao ra.
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gia tang.

Cach quan ly nhu thé 1a doi hoi mot nghé nghiép thuc sy. Cach lam
¢6 dién ha thép gia tri cia lao dong 14n quan ly. N6 ha thap gia tri cia

lao dong vi cho rang con dudng duy nhét dé cong nhin tién 1én 1a phai T
trd thanh can bd quan 1y, Diéu ndy bao ham y nghia quan 1y la quan trong ML
hon lao dong. Nhung cach 1am ¢4 dién cing cho ring ai lam t6t nhiém
: vu cong nhan 13 ¢6 thé trd'thanh can bo quén 1y duoc. il

- Su thoai thac chAm dut tai day: Toi phai chép nhan dimg miii chiu
sao va giai quyét cdng viéc cho xong.
- T6i thudc vé ddng doi: chuing t6i cung chia sé thang bai.

- Khéng ai biét ngay mai s& nhur thé nao: Khong ngung hoc tap 1a mot o o ) .
Thuyc té, quan ly doi hdi mot ky nang dac biét, cling gidng nhu cac nghe \

|

vé co khi, ban hang; va rat it co mdbi lién hé truc tiép gitta ngudi co tay ‘ \
nghé lao dong xuét sac va mot nha quan ly tot. ‘ |
|

phan cong viéc cta toi.
+ Canbd quén 1y thay déi: tirkiém soat vién trd thanh huén luyén vién
i
Khi mot cong ty duoc tai lap thi cac qué trinh tit phuc tap trg thanh Casey Stengel la mot ciu thi bong chay binh thudng nhung lai 1a mt ‘i :
don gian hon va cong viéc tirdon gidn trd thanh phuc tap hon. Ching han, nha quan 1 vi dai... Trong khi d6 hau hét cac cAu thi vi dai chila nha quan ‘ '

qua trinh hinh thanh mét hgp dong tai cong ty IBM Credit da chuyén tu 1y 3.

¢hé cin 4-5 ngudi lam viéc sang chi con mot nguoi: tirc 1a cu tric vién . . o a2 m T i
Can b6 quan ly trong mot cong ty tal lap can cé nang khi€u giao tiep |
hop dong lam toan bo cong viéc. Do vdy, cac can bd quan ly cOng ty nay

tét gitta ngudi voi ngudi va phai co long tu hao vé thanh cén cia ngudi I
mit it thoi gian hon trong viéc chuyén cac hd so gidy td tr bd phén nay g 8 8 P & & & ' '

khac. n a u t holadét
sang bd phan khac, va cé nhi¢u thdi gio hon d& giip nhén vién lam cdng hac. Ho la nguoi dg dau, s c6 ma ctia ho 1a d€ tao ra nguon sinh luc,
@& tra 1oi cac cau hoi, dé phat trién nghé nghiép v 1au vé dai cho cadcnhén

vién. Day la didu khac hin vdi vai tro ma hiu hét can bd quan ly kiéu cil
Cac doi qua trinh, gdm nhiéu ngudi hay chi c6 mdt ngudi, khong cin cb

dén thu trudng, nhung lai cAn huén luyén vién. Cac di cAn y kién cb van

viéc ¢in thiét va hiu ich.

Co' cdu t6 chutc cong ty thay déi: tir hinh bdc thang chuyé bd
¢tia cac huan luyén vién. Cac hudn luyén vién giup cac déixi 1y cong vite + wigrehesconp G HaAg0 ! pethang conyen SEdoers } 1 |
r

han :
nhung khong, tham gia hoat ddng truc tiép. potng !
Khi toan bd qua trinh trd thanh cong viéc ctia mot doi, thi viéc quan

1y qua trinh do trd thanh nhiém vu cda doi. Nhing quyét dinh va nhu‘ng
vin dé gitta cac bo phdn ma trudc day ting doi hoi phai co cudc hop cua
cic giam ddc va tong giam déc dé giai quyét thi nay do doi quyét dinh | |
|ay. Viéc giao cho cac nhan vién tura quyét dinh co nghiala vai tro truyén . ’
|
|

Cac thu trudng trong t6 chite kiéu ci lam nhiém vu thiét ké va phan
cong cong vice, con doi qua trinh thi tu 1am ldy. Thad trudng kifu cd giam

sal, theo doi, don déc kiém tra cong viéc khi no dugc chuyén tir ngudi nay
sang npudi khac. Con cac doi qué trinh thi ty'lam lay cac viéc do. Do vay,
thi trudng kicu ca sé khong co viéc gi dé lam trong moi truong tai ldp.
e a -y ” . <R ; s thdéng cia cac can bo quan ly nay bién mit. Cac cong ty khong con doi ‘
Cac can bo quan ly phai chuyén i vai tro nguol kiém soat sang vai tro

hoi nhidu “chit keo” quan 1y thuong dung d& gan két cac cong viéc lai vdi |

ngudi tao ditu kién, ngudi trg luc va la ngudi co nhiém vu tao ra gia tri-
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Hhau na. Sau khi tai ldp thi khong con phai dung dén cac "rudng si” dé
odn cacqua trinh da duoc phan nho lai voi nhau nia. Khi sd can b quan
ly it di, thi cac cAp quan ly cang giam theo.

‘Trong cong ty kitu ¢, cd chu 16 chite 1a mot van dé quan trong tiéu
hao nhidu cong suc. Tai sao vay? Vi cd céu 16 chic 1a co ché thong qua
dé nhitu vin dé 10n dugc gidi quyét va cac cau hoi dudc tra 1oi.

CAn nhé rang don vi co bdn cua 16 chure kidu cii 1a bd phan chuc nang,
(e latap hop nhiéu ngudi cung thuc hicn mét ¢dng vice nhu nhau. Cong
ty dimg v& tong the, bao gdm nhitu b phan chire nang duoc sip xép theo
nhitu cach. Mi cong ty co cach sip xép khac nhau. Trong cong ty €6 chuc
nang riéng bict thi cac b6 phén chic ndng o lién quan sé dugc ghép lai
thanh mét don vi ¢6 chiic nang duy nhét: ching han tit ca cac bo phan
ban hang s¢ gop lai thanh mot don viban hang duy nhét. Mat s6 cd cau
t& chie dua trén cac don vi kinh doanh chién luoe, cac b phan chuc nang
¢ duge thanh 1ap theo thi truong, chiang han mot cong ty ¢6 thé c6 mot
ban phu trach dinh ché, va ban phu trach mién Tay (nudc My - ND).

Nhidu stee lue bi tiéu ton trong viée thiét ké cac to chire nay, vi hinh
thu ctia t8 chire s¢ quyét dinh nhitu vén dé khac tit cach t8 chirc lam viéc
ctia cong ty, cho dén co ché kiém soat va theo d6i hoat déng. Co cAu td
chuic sé xac 1ap duong day lién lac bén trong cong ty vaxac dinh hé thong
thit bac ra quyét dinh.

‘Tuy nhién, trong cong ty tién hanh tai 1ap, cdu tric cong ty khong con
Jiviin dé nang né nhu trude. Cong viée dude t& chite xung quanh qua trinh
vir cac doi tién hanh cong viée do. Con dudng day lién lac thi sao? Cac
nhin vién s lién he véi bt et ngudi nao ho cin. Viec kiém soat st trao
cho nhan vién lam vice trong qué trinh dimn nhan.

Do vay, ¢ cau ti chite cong 1y sau khi 1ai 1ap thuong la bang phang,
vi cong vice do cac doi oOm nhimg nguoi binh dang nhau, lam vi¢c vai

SU LU QUAN Cao, Va voi su hé tro cia mot vai can bo guan ly. Can bd quan
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Iy thudng chi phu trach khong qué 7 ngudi nhung mot hudn luyén vién
¢O thé phu trach tdi 30 ngudi. Vi ty 1& can bo quan 1y va cong nhan lal:7,
cho nén o ciu 16 chite cdng ty ciin phdi theo hé thong bac thang, con néu
1318 1:30, thi co chu 16 chite s¢ bing phing hon nhiéu.

Ong Stephen Israel, Pho cha tich cong ty IBM Credit, khi duagc héi vé
s di 16 chie sau khi tai 1ap, da trd 10i: *Chung t6i O mot so d6 nhu thé,
nhung chiing tdi khong bao gid ngo 16i nd”. Co ciu té chitc cong ty cua
Ang ta ¢o thé duoc miéu ta bing cum ti "mdt dam ngudi dang tién hanh
¢Hng vice”. Mt cong ty nhu vay khong ¢in phai dya vao co cdu cia to
chite ban than no dé tra 16i cau hoi dat ra. Sau khi tai lap van dé co ciu
16 chite da giam tam quan trong di mot cach dang ké.

+ Can bé diéu hanh cong ty thay doi: tie nguoi theo doi s0 ligu thanh
nha ldnh dao |

Nhimg thay di do tai 1ap dem lai khong 1am mat di co hoi va su cin
thiét déi vdi vai tro ctia can bd diéu hanh chi chdt cia cong ty. Viée san
phang co cAu s¢ dua cic can bg lanh dao cong ty gin gdi hon vai khach
hang va voi cong nhan dang lam ra gid tri gia tang cho cong ty. Trong moi
trudng da dugc tai lap, viéc hoan thanh mdt cach thang lgi cong viéc phu
thudc rat nhidu vao thai dé va nd luc cia cong nhan duoc giao quyén, hon
Ja vao hanh dong cia cac can b quan ly hoat dong theo chitc nang. Do
\dy, can bd diéu hanh cong ty cin phai 1a nguoi lanh dao, co thé gdy anh
hudng va cing ¢d gia tri tinh thin va niém tin cho nhan vién bang 1di noi
va viée lam ¢da minh.

Can b6 dibu hanh cong ty ¢o trach nhiém toan bo doi véi két qua hoat
dong cua qua trinh dudc tai lap, tuy khong kiém soat truc tiép nhing
ngudi thue hién cong viée do. Nhang nguoi nay lam vicée gin nhu doc 1ap,
i suhudng dan cda cac huin luyén vién cia ho. Can bd dic¢u hanh céng
1y hoan thanh trach nhi¢m cua minh bing cach bao dam cho qua trinh
duoe thiét ké sao cho cong nhin c6 the lam dudc cong viée theo yéu ciu
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va dugc khuyén khich bdi hé théng quan 1y cia cdng ty, tic la cac thudc
do két qua 1am viéc va cach tra cong.

‘I'rong cac cong ty kiéu ci, cac canbd didu hanh cong ty xardi vdi cong
viéc thuc té. Nhan thic cda ho dbi vai cong ty ma ho diéu khién chi xoay
quanh vé mat tai chanh: liéu cong ty 6 dat dugc con sb dt ra trong quy

hay khong? Véi tu cach nha lanh dao cong ty da dugc tai 1ap, ho di sau '

sat hon doi vai cong viéc thuc té. D& hinh thanh cac qua trinh va dem dén
cho ¢ong nhan nhimg dong co Jam viéc, ho phai quan tam sdu sat hon
dén cach thic tién hanh cdng viéc. Khong c6 mdt huén luyén vién béng
da nao lai néi vdi dodi bong ring “Toi mudn déi ta phai thang véi 1,5 diém.
Cac anh hay thi ddu, va khi Kkét thuic tran ddu hay béao cao cho toi biét két
qua”. Mac du huén luyén vién khong truc tiép thi ddu, nhung ho bam rat
sat viéc hinh thanh chién thudt tran d4u va 16i choi cia cAu thu. Diéu dé
‘cling tuong tw déi voi can bd diéu hanh cong ty da dugc tai lap. Ho khac
xa vai ngusi chi theo dai so liéu.

Chung ta hiy téng két lai nhing thay déi xay ra khi cong ty tailap cac
qua trinh kinh doanh cta né: ndi dung cong viéc chic chin 1a thay doi,
cing nhu con ngudi thuc hién céng viéc do cing thay déi, mbi quan hé
gitta nhimg ngudi do vai can bd quan 1y ho, con dudng nghé nghiép, cach
danh gia cong nhan va trd cong, vai tro cia can bd quan 1y va can bo didu
hanh, va ké ca cai gi dang dién ra trong dau cia cong nhéan cing thay déi.
NGi tom lai tailap cac qua trinh kinh doanh ctia cng ty, cudi cung sé lam
thay doi hét thay moi céi trong cong ty, vi cac yéu té nhu con ngudi, cong
viéc, quan ly va gia tri la gan b6 voi nhau.
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. He théng kinh doanh hinh kim cuong

Cac qua trinh

kinh doanh
Cong viéc Cac gia trj
v cd cAu va niém tin

~

Quan ly va cac
hé théng do ludng

Chuing t6i goi cac yéu té d6 1a 4 diém trong so d6 hé théng kinh doanh
hinh kim cuong. Diém trén cting cda sd dd kim cuong 1a qué trinh kinh
doanh ctia cong ty, tic 1a cach thie tién hanh cong viéc; diém thit hai la
cong viéc va co cAu; diém thit ba 1a cac hé thong quan 1y va do ludng; va
diém thit tu 1a gia tri va niém tin cda nhén vién.

Su lién két gitta chuing c6 ¥ nghia then chét. Diém trén cung cda hé
théng kinh doanh hinh kim cuong 1a qua trinh, né sé quyét dinh diém thi
hai 14 cong viéc va ca cAu. Cach thiic tién hanh cdng viéc sé quyét dinh
ndi dung cdng viéc va cach td chitc cong nhan lam cdng viéc do. Cac qua
trinh bi phan nho trong cac céng ty kiéu cd dan dén viéc chuyén mon hoa
hep va cd ciu td chiic bao gém cac bd phin chitc nang. Con cac qua trinh
két hop s& tao ra cong viéc co tinh da dang, rét thich hgp cho co céu t8
chite gbm cac doi qua trinh. '
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Nhitng ngudi lam cong vite da dang va dugc it vao cac doi qua trinh
¢in phai duoc tuyén lua, danh giava tracong bing hé thdéng quan 1y thich
hop. Noi cach khac, cong viéevacd ¢iu 16 chite do thiét ké qua trinh quyét
dinh, dén luot nd sé quyét dinh di¢m thit ba trong sd d& hinh kim cuong,
(e 1a hé théng quan ly ma cong ty phai ap dung.

Cac hé thdng quan ly, tic la cach thiie tra cdng nhu thé nao, cic bicn
phap danh gia két qua lam viée v.v... la cic dinh hinh chu yéu gia triva
nidém tin cda cong nhan, 1a diém thit tu cda so d hinh kim cuong. Gia tri,
nidm tin ¢ day, theo ching tHi ¢6 nghia la nhing vin dé va moi quan tam
ma nhing nguoi lam vice trong cong ty cho la quan trong va dang chu
y tdi nhiéu nht. '

Cubi cung, nhing gia tri va niém tin bao trim trong cong ty phai ho
tro cho két qua hoat dong cta thiét ké qua trinh. Chéing han, viéc thict
ké qua trinh thuc hién don dat hang mot cach nhanh chong va chinh xac
56 khong ¢o két qua néu nhing ngudi thuc hién qua trinh khong tin rang
t6e do va su chinh xac la cin thiét. Didu nay dua chung ta trd lai diém
trén cing cda he théng kinh doanh hinh kim cuong. Mot 1an nita chung
{61 mubn noi ring trong su tai lap, néu chi thiét ké 1ai ban than qua trinh
|3 khong d. T4t ¢ bén diém trong so dd he théng kinh doanh hinh kim
cuong phai an khdp vdi nhau, néu khong, cong ty sé mac phai sai lam va
trd nén di dang.

Su that la moi cong ty, k& ca nhitng cong ty co té chic ¢d dién, déu
¢o hé thdng kinh doanh theo s0 dd hinh kim cuong. Co thé vi tai 1ap nhu
la su thay thé kim cuong da mét hét vé 14p lanh ruc ré cia no bang mot
vien kim cuong mai.

Co mot ho phan cua tai lap ma chuing i da tung dé cap, nhung chua
thao luan. Do la vai tro cia ky thuit tin hoc. No 1la mot bo phan khong
thé tach rai cda tai 1ap, ma chuong tiép theo day éhl'mg t6i sé giai thich

Iy do tai sao nhu vay.
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CHUONG 5

Vai tro tro luc cia ky thuat tin hoc

Cong ty nao khdng thay déi 16i suy nghi vé k¥ thuat tin hoc thi khong
thé nao tai 1ap dugc. Cong ty nao dat ngang ky thuat tin hoc vdi tu dong
hoa ciing khong thé tai 1ap dugc. Cong ty nao chilo gidi quyétvin dé ton
tai trudc rdi mdi tim kiém gii phap k§ thudt cho van dé do, cing khéng
thé tai lap duac.

Ky thuat tin hoc déng vai troé quan trong trong tai 1ap kinh doanbh,
nhung né lai d2 bi nhim 13n nhat. Ky thudt tin hoc hién dai, t6i tan nhat
la mét bd phan ctia nd luc tai 1ap, mot dong luc thic ddy quan trong, nhu
¢hing ti di néu 1én ¢ Chuong 2, vi né tao didu kién cho céc cong ty tai
lap cac qua trinh kinh doanh. Nhung néu quan niém don gidn ky thuat
tin hoc chi 14 viée dung may tinh dé giai quyét cac vin dé nhu vé tai chinh,
vé cHng viee cta Chinh phi thi khong thé tai lap dudc. Trong thuc té, viéc
sit dung khong ding ky thudt tin hoc ¢6 thé con can trd qua trinh tai lap
va cling ¢d thém 16i tu duy cd va hanh vi 16i thoi.

'hit nghi xem cai gi s& xdy ra tai 3 cong ty IBM Credit, Ford va Kodak
ma chiing ta da thdy né luc tai 13p cda ho ¢ Chuong 2, néu ho chi ding
may tinh d& giai quyét van dé.

Céng ty IBM Credit cd thé tang tHc do giai quyét don clp phat tin dung
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bing cach lién két may tinh gia 5 chuyén gia khac nhau, mdi ngudi xi
Iy mot linh vuc. Hé thong nhu vy ¢6 thé giai quyét cong viéc nhanh hon
hé théng cti nhd bo dugc thoi gian cin chuyén gidy td qualai trvan phong
chuyén gia nay dén chuyén gia kia. Tuy nhién no chéng giai quyét dugc
van dé co ban 1a xoa bd thoi gian cho doi méi khi c6 don giii dén van
phong. Bang cach may tinh hoa qua trinh lam viéc, cong ty cé thé cai thién
duoc két qua lam viéc 10% thay vi hon 90% dat dugc nhd tai 1ap.

Cong ty Ford ciing vay, co thé chi cin vi tinh hoa qua trinh thanh toan
mua hang. Bang cach do, can bd didu hanh céng ty du tinh ho ¢6 thé cat
giam di 20% cong nhan vién ctia don vi ké toan chi gdm 500 ngudi.

Nhung bang tai lap, ho da cat giam tdi 80% s6 nhan vién do. Hang
Kodak c6 thé cat giam thoi gian thiét ké san phdm va dung cu ché tao
xudng vai gio nhd ap dung tram thiét ké bang may tinh CAD, nhung bién
phap nay khong bao gid dat dugc viéc glam tong sb thoi gian can thiét
dé phat trién san pham tdi 50% nhu da dat dugc khi tién hanh tai lap.

Hoc cdch suy nght quy nap

Dé c6 thé nhén ra sic manh tiém an bén trong cda ky thuat tin hoc
hién dai va hinh dung duoc cach ung dung no, cac cong ty cin phai biét
cach tu duy ma céc gidi kinh doanh thudng kho tiép thu va tham chi cam
thiy kho chiu. Hau hét cac can b diéu hanh va can b quan ly thudng
tu duy theo dién dich. C6 nghia la ho quen thudc voi 16i xac dinh trudc
mét hay nhidu van dé can gidi quyét, roi tim kiém va danh gia cac giai
phap khac nhau dé chon gidi phap phu hop vai vin dé dé. Nhung viéc ap
dung k¥ thuat tin hoc vao qua trinh tai 1ap kinh doanh doi héi 16i tu duy
quy nap, tic 1a kha nang trudc hét 13 phai nhin thdy mot giadi phap bao
trim roi tim cac vin dé ma né ¢ thé giai du'oc ké ca vin dé ma cong ty
tham chi chua biét dén.

Lic diu cac can bd quan 1y suy nghi cach gidi quyét cac vén dé cdaho,
1a phéi tim ra phuong phap xit 1y cac hoa don mua hang sao cho nhanh
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hon va dang it ngudi hon.

Nhung rit cudc giai phap ma ho tim ra lai 1a bé di toan bd hoa don.
Cac can bo diéu hanh cta cong ty IBM Credit nghi ring vin dé ciahola
lam sao tang nhanh viéc trao déi thong tin qua lai gitta cac nhém chuyén
vién. Nhung k¥ thuat tin hoc da cho phép cong ty loai bé Iudn sé chuyén
vién nay, vi khéng cin chuyén thong tin vong quanh nmi¥a. Hing Kodak
nghi riing vén dé ctia ho la thic ddy céc ky su thiét ké lam nhanh céng
viéc clia minh dé cac budc thiét ké tiép theo c6 thé bit dau duoc. Nhung
gidi phap ky thuat ma ho chon cudi cing da loai bd lubn su can thiét phai
thiét ké theo tudn tu.

Sai 1Am co ban ma hiu hét cac cong ty méc phai khi ap dung ky thuét
tin hoc 1a nhin n6 dudi lang kinh ctia cac qué trinh dang ton tai. Ho dat
cau héi “Lam thé nao dé chung ta ap dung ky thuat mdi dé nang cao, hoac
cuing ¢6, hodc cai thién cai diéu ma chiing ta dang lam”. Thay vi nhu vy,
ho nén dat ciu héi “Lam thé nao dé chiing ta sttdung ky thuét délam duoc
cai didu ma chiing ta chua hé 1am”. Tai 1ap khac véi tu dong hoa d chd
no phat minh ra cai gi méi. N6 la su khai thac kha nang méi nhét ctia ky
thuat dé dat dugc muc dich hoan toan mai. Mgt trong nhing diéu kho
khan nhit cia tai lap la nhan ra dugce kha nang mai la chua hé ¢ cia k¥
thuér, thay vi cai da quen thudc.

Ngay ¢a Thomas . Watson, Sr. ngudi sang 1ap cong ty IBM, cing lanan
nhén cta cach nhin thién cin nay, khi éng ta tuyén bd rang nhu cau cla
thé gidi ddi vai cac may tinh xa ly $6 lidu sé khong qua 50 chiéc. Hai muoi
niam sau, cac nha san xudt may tinh kich thugc I6n va cac nha quan ly
cong ty may tinh déu da pha may tinh mini cho la dd choi tré con. Mudgi
nam sau dé, may tinh ca nhin cing nhan dugc su tiép doén tuong tu. Ho
néi “ching toi da dap ung nhu cdu cda chung tdi bang cac may tinh ldn
18i” va theo 16i suy nghi duong thoi thi * Thé thi tai sao ching ta phai cin
dén loai may nhé hon lam gi?” Cau tré 16i nhu chung ta da thay ngay nay,
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14 stre manh to 1én ctia may tinh mini, va sau dé la may tinh ca nhiin khong
phai ¢ chd no lam ¢di ma cac may tinh 16n dalam, ma no tao ra cach ing
dung hoan todan mai.

‘lwrduy theo 16i dién dich vé vin dé ky thudt khong chilam cho nguoi
ta bo qua cai di¢u thue su quan trong ctia k¥ thuit do, ma con bikich dong
bdi nhitng van dé nho nhat va khdng quan trong cia ky thuat va ung dung
no. Cach day khong lau, ¢o thé cd ngudi cho rang that 1a dién ro néu ghép
may vi tinh vao dién thoai. Dung 1 mach t6 hop ¢6 thé tiét kiém dugc
dién tich trén may vi tinh va ré hon, so véi viéc dung cac mach riéng 1é.
Nhung ghép 2 may lai thanh 1 may khong hé dem lai sy khai thong nao
vé kha nang 1am viéc. No khong gitup nguoi talam nhimg difu quan trong
ma trude do ho khong lam duoc. Cung 1am no chi dem lai su cdi thién nho

ma thoi.

T'w duy dién dich ve vin dé ky thudt khong phii la vin dé moi, cing
khong phai chi ¢o ddi voi ngudi ngodi cuoc, khong am hiéu ky thudt.
Trude day nhiéu nguoi nghi ring tiém nang 16n nhét déi voi dién thoai
14 giam bat su ¢o don cho cac ba vo & nong thon. Thomas Edison ¢d lin
noi ong ta nghi ring gia tri cua cai may ghi am do ong sang ché rala kha
nang cuia no gitip cho “cac quy éng sap chét” ghi lai 1oi trang troi cudi
cung. Marconi, nha sang ché dai radio da tung coi no 1a may dién tin vo
luyén ¢o thé hoat dong tr diém nay dén diém kia, dng takhong nhan thiy
tiém nang cda no la mot phuong tién phat thanh. Khéng phai chi ¢o cong
ty IBM ma nhicu cong ty khac da ring b6 qua nang luc thuc su cua ky
thuat sao chup (xerography).

Vao cudi nhang nam 1950, khi cdng ty Xerox dang tién hanh nghién
ciu oo ban v o san pham ky hicu 914, tie la may photocopy thuong mai
diu tien cia cong ty, thi gap phai kho khan v& tai chinh. Va céng ty mudn
ban lai du an nay dé 1dy tién. Céng ty d¢ nghi ban patent cho hang [BM,
hang nay lai thu¢ cong ty Arthur D. Little (ADL) la cong ty tu van dong
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tai thanh phd Cambridge, bang Massachusetts tién hanh nghién ciu thi

truong. Oua nghién et cong ty ADL két ludn rang ngay ca trong truong
hop loai may moi nay chiém toan bd 100% thi truong gidy carbon
dittograph v hectograph, tie ky thuat sao chép tai lidu vao luc do, thi
vim Khong thé thu hoi lai von diu tu vao linh vuc kinh doanh may
photocopy. Dua vao nhitng bing chung ranh ranh nhu vay, cong ty IBM
da quy¢t dinh khuace t dé nghi ban patent cua Xerox va ding ngoai linh
vie photocopy. BAt chéap trién vong khong sang sua do, Xerox van kién
tri thue hién du an vai hy vong $¢ €6 ai do tim thiy cong dung cua loai
may nay.

Bity gid thi chang ta déu biét mot cach ro rang siic manh cuia may sao
chup Nerox khong phai ¢ cho khd nang thay thé gidy than va cac ky thuat
sao chep dang ton tai, ma cai chinh la kha nang cua no thuc hién cac dich
VU VUOT qua tam vai cda cac Ky thuat da co. San pham 914 da tao ra thi
truong thudn loi cho may photocopy ma trudce do chua hé ton tai. Trudc
khi k§ thuat sao chup photocopy ra doi, nguoi ta chua biét dén su cin
thiét phai ¢o10i 30 bdn sao ¢tia mot van ban, ngoai mot nhom cOng nhan
ngdi chép lai ban sao. Vi ngudi ta khong thé sao chép bang tay 30 ban
sao mot cach dé dang varé, nén khong ai hinh dung dugc viéc lam nhu
vy 1a “sur cin thict”,

Nhirng trieong hap Ky thuat tao ra cach st dung ma trude do khong
ai ma twdng dén chinh 1d mot trudng hop riéng cua quy ludt Say. Jean
Baptiste Say, mot nha kinh té Phap dau (thé ky 19 qua quan sat théy rang
trong nhic¢u truang hop cung s¢ tao ra cau cho chinh no. Con ngudi ta
chua hiét 1a ho muon cai gi cho dén khi thiy rdng ho ¢é thé co dugce cai
do, rdi ho s¢ cam thily ho khong thé sdng thi¢u nod dudgc. Alan Kay, nguoi
dugce coi la cha dé cia may vi tinh ca nhan va bay gid 1a thanh vién cua
hang may lmh Apple da ndi nhu sau: “\Ot kY thudt quan trong thi trudc
1ién no gay ra v an dé va roi chinh no giai quwt vin d¢ dé”. Khong co ai

“cin” dén may copy 914, vi khong ai bi¢t rang ho ¢o vin dé ma 914 ¢o
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thé gidi quyét dugc, cho dén khi nd xult hién. Thé réi mot nhu ciu tiém
in, khéng ai noi téi béng chdc trd nén 16 rd va bao trim.

Do dé chang ¢ ich gi néu chi don thudn hdi ngudi ta sé sit dung ky
thuat nhu thé nao trong kinh doanh cia minh. Ho sé khéng tranh khéi
tra loi ring k¥ thuét dé gitp cai thién cong viéc ma ho di lam. Cé thé hitu
ich hon néu hai liéu khach hang thich loai sita trong binh thuy tinh hay
binh cac-ton. Ngudi tiéu diung quen thudc vdi sita va hai loai binh dung,
ho co thé cho biét théng tin vé sd thich va 1y do tai sao nhu vay. Néu nhu
thoi ky trudge khi cé6 may photocopy, ngudi nghién ciru thi truong fléi
khach hang vé may chup photocopy thi duong nhién khach hang sé tra
16i 14 chi phi bé ra dé mua no thay cho gidy than thi chdng dang gia.

Tuong tu, néu cong ty nghién citu thi trudng héi nha doanh nghiép‘
thuong xuyén phai di lai lam &n 1 cai gi sé 1am cho cudc séng cta ong
ta dé dang hon, dng ta cé thé tréd 10i 6ng ta mudn cé phuong tién di dén
sdn bay dugc nhanh nhét, hoac udc mong 6 mét chiéce phi co riéng. Ong
ta s¢ khéng ndi rang Hng ta can mot thiét bi giao luu tir xa kifu Star-Trek.
Ong ta khong noi nhu vy vi thiét bj d6 ndm ngoai tdm hiéu biét quen
thudc cia dng ta. Khi nhan vién nghién ciru thi trudng dé cap véi nha kinh
d{)zlnh‘\fé viéc di lai cia ho, thi trong diu cac nha doanh nghiép chi nghi
dén ditu quen thude ching han giao thong tic nghén trén dudng ra sin
bay, dirng xép hang chd chen 1an vao ghé ngdi, an cac mon dn v vi. Do
la nhimg vin dé ma éng ta da gap phai va mudn c6 gidi phap tot hon. Stc
m.a_mh' thue su ctia ky thudt 1a dua dén cau tra 16i ma khach hang khong
hé biét 1a ¢6 giai phap nhu vy, ching han gidi phap loai bd luén viéc phai
di lai bang may bay.

’ Cong ty Sony dat dugc thanh tich nhd ¢6 bién phap tét 1a chu trong
dén phuong cham co ban: nghién cttu thi trudng déi voi san pham Chli’a
hé ton tai la vo ich. Khi cac nha ché tao cta Sony 1an diu tién du kién san
pham Walkman, ban linh dao ¢ong ty da khdng chi dao nghién ctu diéu
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tra thi truong dé xem liéu san pham c6 duoc khach hang don nhén hay
khong. Nhan thiy ring khach hang khong thé nao tiép nhan san phdm
ma ho chua hé biét, Sony da bat dén xanh cho walkman dua trén cd sd
nhan quan cda cac nha ché tao v& nhu cau cla khach hang va kha ning
ciaky thuat Walkman da chuyén dén hon la dap img lai y thich cdakhach
hang vé viéc nén nghe nhac & dau va nghe nhu thé nao.

Didu 1on han ma ching t6i mudn ndi d day la nhu cAu va nguyén vong
ctia khach hang duoc hinh thanh do su hiéu biét cia khach hang veé cai
¢i 14 ¢6 thé thuc hién dugc. Su khai thong do ky thuat dua dén c6 thé giup
thuc hién dudc nhitng hoat dong va viéc lam ma nguoi ta khéng hé mo
tuéng dén. Thach thitc ma hiu hét céc cong ty khéng vuot qua duoc la
nhin ra cic kha nang kinh doanh dang nim tiem in trong ky thuat.
Nhuoc diém nay 12 diéu dé hi¢u néu khong néila khong thanh minh dugc.

Ly vi du, ching han ddi véi k¥ thuat hoi nghi tt xa. Ky thuat nay cho
phép ngudi ta ngdi tai cac phong hop dugc trang bi dic biét ndm tai dia
diém cach xa ¢o thé nghe va nhin thiy nhau va lam viéc voi nhau gin nhu
la ho cting & trong mét phong hop. Luc dau hau hét cac cong ty nhin thay
gid tri cia hoi nghi t xa chi la mot cach dé gidm chi phi di lai, nguoi ta
¢6 thé hop hanh voi nhau ma khong phai di may bay. Néu chi nhu vay
théi thi nhin chung, ki thuat hoi nghi tir xa s€ la mot sai 1Am lén. Nguoi
ta di lai gap nhau la vi nhi¢u 1y do. Mot chuyén di, di no di qua mot thanh
phd hay qua mdt nudc, thi ban than viee do ¢o tAm quan trong cda no,
n6 thé hién ¥ nghia cua dé tai s¢ dua ra thao ludn. Su giao tiép mat déi
mit ¢6 thé quan trong hon tt cd nhing 1i duoc noi ra. Do vay, khong
6 gi ngac nhién 1a ky thudt hoi nghi t xa 6 tac dung rat it dbi vai vidc
giam chi phi di lai cia cac cong ty.

Diéu dé khong ¢o nghia 1a ky thudt hoi nghi tir xa khong co gia tri gi
ca-Gia tri cia nd d cho thay ddi cach 1am viée, chit khong phdi gidm chi
phi. Chéing han, mét cong ty ching t6i bi¢t da dung ky thuat hoi nghi tr
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xa dé cat giam chu ky phat trién san phdm 16i 6 thang. Bang cach nao?
Hai t& nhan vién k- thuat va tiép thi cda cong ty nam @ hai bang khac
nhau, do do mdi thang mdt kan mot (0 phai bay sang dia didm cia t8 kia

dé gap nhau truc tiép gidgi quyét nhimg van de con co y ki¢n khac nhau.

Bay gid thi cong ty da lap dat cac thict bi hoi nghi t xa, nhung cac ky su
va nha tiép thi van bay di gap nhau méi thang mot l4n vi ho thay kho ¢o
thé pidi quyét tit ca nhimg swrkhac biét qua v tuyén truyén hinh. Phuong
1ién nay qua lanh nhat, v k§ thudt hoi nghi taxa khong thé thay thé duoc
cude tranh luin mat doi mat. Tuy nhién, cic Ky suva can bo tiép thivin
dung k¥ thuiit hdi nghi 1 xa cho hoi nghi hang tudn ma trudc do khong
16 chire duge vi su bit tién, ton keém thadi gian va chi phi di lai.

‘Trong cac cude hornghi tixa hang tuan, hai nhom lam viéc co thé tiép
1ue ban cac diém ma ho da thao ludn tai cude hop truce tiép lan trudge. Hon
nira ho ¢o thé mai thém nhiéu nguoi tham gia thao luan. Trudgce khi ¢ hoi
nghi t xa, cac can bo quan ly cao cap vi qua bin nén khong thébodra3
ngay, mot ngay di, mot ngay hop, vamot ngay trave, dé du cudc hop hang
thang, va lai qua ton kém dé mua ve may bay cho can bo cap thap colién
quan dén du an di hop. Dicu do co nghia la rat cuc chi ¢ can bo ¢ cap
trung gian la gap truc tiép nhau dugc thai. Vai hoi nghi tr xa, moi ngudi
¢6 thé *pap nhau” mdi tuan mot K, duge thong tin kip thdi va cac cau
hoi dat ra hang ngay ¢o the dudc gidi dap ngay. Do vy, cac nha thiét ké
sin phim mai va can ho tiép thi it lién he voi nhau chat cheé hon, cac
vén dé duoe giai quyét nhanh va kip théi han, cac chuyén di lai khong
¢o két qua bot di, dur an duoc thue hién nhanh hon va san phdm do ho
lam ra phu hop hon ddi vai thi truong.

Fom lai, gia tri cda hoi nghi 10 xa doi voi cong ty nay 1a ¢ chd no cho
phép nguadi ta thue hicn duge di¢u ma trudge do chua lam duge: dolalam
cho can ho tiép thi va ky su thiét ké ticp xuc yor nhau hang tuan.

Su g dung nay da khong duoce nhong ngudi tuyén truyén cho ky
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thudt hoi nghi 1 xa nhin nhan thay vi ho khong pha va duoc 16i suy nghi
¢ii theo dién dich.

Can nhic lai; stre manh thue su cda ky thuat khong phaila nolam cho
¢ong viée cia cac qua trinh ca tét hon ma no tao diéu kién cho cong ty
pha va duge cac quy tic i va tao ra phuong huong lam viéc moi, tic la
tai lap.

Trong viee xay dung mot cd <3 mai dé san xudt xe nhan hic¢u Saturn,
¢ong ty General Motors ¢o duoc cd hoi dé 1ai 1ap cac qua trinh lam vicc
et ma khong gap can tré do cac nha xudng hién dang tOn tai; cong ty G.M.,
vGi tham vong 1an dai vai co sd san xuit xe Saturn, ¢o th da pha va quy
tie trong viée ban buon khi loi dung khd nang cua ky thuat tin hoc.

Cong ly G.M. da thiét ké nha may Saturn dat tai Spring Hill bang
Tennessee, ¢o chita he théng ngin hang di licu qué trinh sén xuat dugc
néi mang ma nhimg nguadi cung cap cic chi tiét roi cho cong ty co thi tiép
can dugce. Nhitng nguoi cung cip hang khong ¢iin phai chg GM gui don
dat hang dén cho ho; ho chi ¢An xem ban ké hoach san xudt ctia nha may
da duge cat gitr trong ngan hang dit licu. ‘10 do ho tu minh quyét dinh
chuyén cac chi tict may thich hop dén xudng lap rap.

Biét duoe sé ¢o bao nhiéu chiée xe GM duge san xuit trong ké hoach
thang 1@, thi cone tv chuyén cune ¢ap cai thang xe cda chite Saturn s¢
ten dudie k¢ hoach san xuat vavan ehe an hang cho cong ty minh. Chinh
aha san xuat thang ae da coi trach nhiem ¢ta minh phai co mat lic 8.30)
sing tai dung cira nha may, v Gi nhotng cai thing xe ding va chiéc xe cdn

lap 1rong day chuyCin. Khong mot ai trong nha may Saturn phar dat mua
hang vai nguoi cung ciap hang ca.

'rong qua trinh trén, khong ¢in ¢o pidy 10, khong cin dén 1énh mua
hang va khong co ¢ hoa don. Sau khi cac chi riét may da duoc chuyé’n
dén, newoi ban hing do st gt mot van thu dién tit dén Saturn ndi rang

“Diy la nhitng chi tiét may chung toi gui cho cac ong”. Khi thung hang
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dén noi, nhan vién tiép nhéan sé dung thudc dién ti quét 1én vach ma hiéu
san phdm (bar code) dugc in trén thung hang. May tinh sé bao cho nhin
vién nhin hang biét hang dé phai dugc chuyén dén bd phan nao cia nhi
may. Viéc doc cac vach ma hiéu cling gitip cho viéc thanh toan vai ngudi
ban hang.

Thuc chit ctia ky thuat tin hoc, va trong trudng hgp nay la ngan hang
dit licu ké hoach san xudt va viéc trao dai s6 liéu bing dién tir da tao diéu
kién cho Saturn va ngudi cung cip hang cho né hoat déng nhu mét cong
ty dé loai b chi phi gian tiép cia ca hai bén, va pha vd mét trong nhiing
quy tic ¢d dién nhit - bd quy tic khéng thanh van ban cia cc cong ty
nao do - 1a ddi xit vdi ngudi cung cip hang cho minh nhu la déi thu.

Thuc ra, viéc pha véd quy tac chinh 1a 1am thé nao dé khuyén nhi ngudi
ta hoc cach suy nghi vé ky thuét theo 16i quy nap trong qua trinh tai lap:
tim ra mot hoac nhiéu quy tic ma cong ty pha vo nho ky thuat, rdi xem
¢O nhitng co héi kinh doanh nao dugc tao nén nho su pha v cac quy tac
dd. Chang han, k¥ thuat hoi nghi tit xa pha vé quy tic noi ring nhiing
nguoi 0 xa nhau thi chi thinh thodng méi gdp nhau va phai chi phi l6n.
Bay gicr thi nguoi ta c6 thé gap nhau thudng xuyén va khéng tén kém
trong moi truong ma su han ché do cach biét dia ly khéng thanh van dé
nwa.

Cach nhin nhu thé $é cho cong ty mot cong cu ¢o strc manh dé thay
dai cach hoat dong. Cong cu do ¢ thé duoe ap dung trong nhiéu linh vuce
vadoivai nhicu qua trinh, chit khong phai chi dé6i véi qua trinh phat trién
san pham. Nhiéu hang budn ban lon nhu la Wal-Wart dang dung ky thuat
hoi nghi (e xa tao dicu kién cho cac trung tam chi huy dat tai tru sd cong
1y ¢o thé chi dan va hudng dan cac giam déc cita hang tai cac co sd. Ky
thudt hoi nghi ti xa cho phép ho két hop duoc sang kién cia co sé vdi
kinh nghi¢m cua trung tam. :

IBM Credit, Ford va Kodak da dung k¥ thuat dé pha va cac quy tic da

¢6. Cac quy tic nay khi 14n dau tién dugc néu ra 1a nghiém tic vaco 1y.
N6 12 bidu hién ctia tri khdn ma ngudi ta da rit ra dugce tirkinh nghiém
thyc té. Mot quan déc phan xudng khon ngoan, thi sau mat vai 1an thiéu
phu tang cung cip do nhu chu tang bat thudng sé biét cach phai du tra
thém s6 hang thiéu do. Trong khi chua ¢6 ky thuat du doan thi cach lam
nay hoan toan co ly. Nhung sura doi cda ky thuat du doan da pha bod quy
tac dang ngu tri v& su cin thiét phai c6 hang du trit an toan ddi véi nhu
ciu bit thuong. Chinh sitc manh pha vd cua ky thudt tic kha nang cia
no pha bo cac quy tic han ché cach thitc chung ta tién hanh cdng viéc,
la didu rat cin thiét doi voi cong ty dang tim kiém lgi thé trong canh

tranh.
& ~ ” - sn - 2
Dudi diy 1a nhimg minh hoa vé mot 6 quy tic td chitc lam viéc c6 thé
bi ky thudt tin hoc thong dung hoac tdi tan pha va.

Théng tin chi c6 xuét hién tai mot dia
diém va thoi gian nhat dinh.

Quy tic ci:

Ky thuat pha vé: Ngén hang du liéu cung chia sé thdng tin.
Théng tin ¢6 thé xuét hién dong thai tai
nhidu dia diém theo nhu cau.

Quy tic mdi:

Nhé lai mite do 18 thudc cia viée t8 chite qua trinh kinh doanh cda
chung ta vao gidi han cua cap dung hd so tai liéy, thi that dang ring ron.
Mat khi théng tin dugc ghi lai trén td gidly va cét giit trong cap dung tai
lidu, thi chi c6 mot ngudi ¢o thé sit dung tai mot thoi di#m ma théi. Viéc
saochupra nhiéu ban va phan phat né khong phai licnao ciing lam dugc,
va néu co, sé dé din dén tinh trang co nhiéu hod so goc khong an khdp
nhau. Do dé, ngudi ta phai td chitc cong viéc co lién quan dén cach gid
thong tin nhu vy, béing cach tuan tu timg budc, tung ngudi sau khi lam
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Nong cong vice ciia minh réi thi chuy@n cap tailiéu dé cho nguai tiép theo
trong qua trinh. Ky thuét ngin hang da li¢u lam thay d6j quy tic nay. No
cho phép nhiéu nguoi dung thong tin cung mét hic.

Chang han trong kinh doanh bio hi¢m, nhén vién ban gidy A c6 thé
tinh toan muc dong bao hiém cho mat khach hang, trong khi nhan vién
B kiém tra kha nang tai chanh cua khach hang do, ca hai nhin vién nay
dong thoi su dung td don cta khach hang va hai cong viéc ho dang lam
khong phu thudc vao nhau, Ky thuét ngan hang da liéu, vi nd cho phép
mot hd so cH mat cung mot lac d nhiéu dia di€m nén no gidi phong qua
trinh khdi su han ché gid tao do phdi xép hang theo thy tu.

—

Quy 1ac ca:

Chi ¢6 chuyén gia méi ¢6 thé lam duoc
nhitng viée phice tap.
Ky thuat pha vo: - Cic hé thong chuyén gia.

Quy tdc mai; Nhin vién tong hop ¢6 thé lam dugc coéng

viéc cua chuyén gia.

Khi ky thudt hé thong chuyén gia xuat hién trén man hinh ra da cta
cac cong ty vao dau nhitng nam 1980, hiu hé moi ngudi du kién cach
st dung no mot cach da dang don gidn: ho s¢ dung ky thudt nay dé
ddng hod cdng vice trinh d6 cao cia cic chuytn gia bing cach cit gilr cac
kién thie chuyén mén nay vao phin mém may tinh. Day qua 14 y nghi ngu
dét vi ly do sau:

Ny thuat chua thue su dat dén trinh dé do; ching ta van phai duy tri
cac chuyn gia nay dé ho ¢6 thé tiép tuc hoc tap va tién 1én trong linh vuc
chuyén mon cia minh; va khéng ¢o 1§ do g gi d€ nhitng chuyén gia thong
minh do phai chiu chia sé kién thie cda ho cho may tinh dé rdi may tinh

thay thé ho.

e ————:
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Tuy nhién, nhicu cong ty hién dai hon sém nhan ra rang nhicu khi xiu
déu con hon 16t 16i. Nghia la: gia tri thuc su cda ky thuat hé théng chuyén
gia 1a & chd no cho phép nhiéu nguoi ¢o trinh do khéng cao c6 thé lam
dudc cong viée gin nhu chuyén gia trinh d6 cao da duoc dao tao.

Chéng han mét cong ty hoa chit 16n da trang bi cho méi dai dién phuc
vu khach hang ctia cong ty mot hé thong thong tin chuyén gia dé cé vin
¢ho nhan vién do ve dic diém va mdi quan hé gitta cac sin phim, nha dé
€0 thé trd 16i cac cau hoi cta khach hang, ma trudc do chi cé chuyén gia
gioi mai cd the lam duoc.

Cac nhan vién tdng hop vai su hé trg cda cac hé théng thong tin 0
hop ¢ thé lam duge cong viée cia nhiéu chuyén gia, va thuc té nay da
€0 tac dong sau sac dén cach thite chiing ta t8 chite sép xép cong viee nhu
dé duoc chimg t6 bdi nhing thay d6i dién ra tai cong ty IBM Credit, ky
thudt h¢ thong da cho phép vice cira cong nhan chuyén vy, nhitng ngudi
¢6 theé gidi quyét cong viée cua tat ca cac budc trong qua trinh tir diu dén
cudi. Nhd xod bé viée chuyén qua tay, su chiam tré va sai st ctia qua trinh
lam viée theo kifu tudn tu e dicén, qua trinh méi dua trén cd s¢ cong nhin
chuyén vu da dem lai két qud cai thién 16n lao vé tiét kiém thdi gian, d6
chinh xac va gia thanh.

Vi¢e kinh doanh phai lva chon gida tip
trung hoa va phi tap trung hoa.

Ouy tac ci:

Ky thuat pha va:  Cac mang luéi vién théng.

Viéc kinh doanh c¢6 thé dong thai dat duoc ca
hai cai loi cda tap trung hoa va phi tap trung

Ouy tic mai:

hoa.

Cac nha kinh doanh “biét” rdng cac nha may san xudt, cac co sd dich
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vu va cac cita hang nam xa tru s@ chinh clia céng ty phai dugc coi la nhitng
t6 chitc riéng biét, phi tap trung hoé va tu chi, néu mudn cho no hoat

ddng c6 két qua va hifu qua. Tai sao vay? Vi riing néu nhu bét o vAn d -

gi ndy sinh tai co sd phai chuyén vé tru sd chinh dé tra 16i, thi co sd chi
lam dugc nhing viéc nhé nhat va du nhé nhat ciing lam rét cham chap...
Kinh nghiém day ngudi ta rang, nhimg nguoi lam viéc ¢ co sé néi chung
s€ 1am viéc dugc tot nhit néu nhu ho dugce ty minh quyét dinh 14y cong
viéc clia minh.

Néu nhu céc cong ty dua vao cac phuong tién k¥ thuat cd, nhu Buu
di¢n Hoa Ky, dién thoai, hoac xe lita té¢ hanh ban dém dé chuyén théng
tin, thi ho phai hy sinh viéc quan 1y tt trung tam dé bio dam cho hoat
dong cua co sd linh hoat va nhanh chéng.

‘Tuy nhién, nho c¢6 ky thuét méi, cac cong ty khéng con phai tra gia
nhu vdy nita. Cac mang ludi thong tin véi giai tin s rong cho phép cac
trung tam ¢6 dugc théng tin ma cac co sd cé, nhin thiy dugc sé lidu ma
€O 84 ¢6 va nguoc lai, trong cing mot thoi gian nhu nhau. Véi kha ning
‘nay, thi méi vin phong co sd thuc té sé 1a mét bd phén cia trung tam va
trung tim cang la by phan cda méi co sd. Piéu d6 6 nghia la cac cong
ty €6 thé van dung bét ctt cach bd tri nao: tap trung hoa, phi tap trung
hoa, hodc két hop d€ phuc vu ¢6 loi nhét cho thi trudng cia minh.

Ky thuat tin hoc da tao diéu kién cho cong ty Hewlett-Packard déng
tai thanh phé Palo Alto bang California, 1a céng ty thiét ké va san xuit
cac h¢ thdng méy tinh va dung cu, ¢6 thé pha v quy tdc lau doi cho ring
tap trung hoa va phi tap trung hoa loai trit 1n nhau.

Trong viéc cung ung vat lidu, cing nhu trong hiu hét cac hoat dong
cua minh, Hewlett-Packard tién hanh phi tap trung hoa mét cach cao do.
Cong ty trao cho cac don vi hoat ddng hoan toan tu chu trong viéc mua
sam, vi cac don vi ndy biét ré hon ai ¢4 ho dang can gi. Thé nhung céi loi
cda phi tap trung hoa (tinh linh hoat, tinh thich ung vdi khach hang va
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phan ung nhanh) lai phdi tra gia (thiéu tinh kinh té tdng thé va quan 1y
khéng déu khap).

Tai cong ty Hewlett-Packard, viéc mua sdm phi tdp trung hoa c6 nghia
la cong ty khdng thé loi dung dugc viéc giam gia do mua hang khéi lugng
16n. Néu phi tap trung hod, Hewlett-Packard du tinh rang cong ty phai chi
nhi¢u hon t 50 triéu dén 100 triéu USD méi nam cho vidc mua nguyén
vat liéu so véi sur can thiét. Viéc mua sim tap trung hoa khong thé “giai
quyét” duoc van dé gia thanh cao, vi né chi danh déi vai cac vin d? sinh
doi nhu su phdn ting cham va quan liéu. Thay vi vdy, Hewlett-Packard da
timcon dudng thit ba, thong qua viéc sit dung hé théng phin mém mua
sam chung.

Theo cach lam mdi cia Hewlett-Packard méi don vi san xudt tiép tuc
dat hang cac chi tiét may cho don vi ciia minh. Tuy nhién, bay gid moi
don vi mua hang sé sit dung hé théng mua sim tiéu chuin. T4t ca hé
thong nay cung cép s6 liéu vao mot ngan hang di liéu mdi do phong cung
ing cua cong ty theo doi. Phong cung vng cia cong ty thay mit cho ca
cong ty Hewlett-Packard tién hanh dam phan toan b6 hop déng mua va
gidm gia theo khéi luong mua Ién véi cac nha cung cip hang duoc lya
chon. Phong cung téng ¢6 kha nang lam dugc viéc nay la vi ngn hang d
liéu cho biét thong tin day d vé ké hoach cting nhu thue té vide mua sém
cta cac don vi co sd. M6i khi cac hop ddng dugc thiét 1ap, thi dai dién mua
hang s¢ kiém tra ngan hang dit liéu dé xac dinh tén nha cung cAp hang
da duoc cong ty duyét va dat hang.

Qua trinh lam viéc mai nay da dem lai cho Hewlett-Packard cai lgi
nhit ctia tap trung hoa la dugc gidm gia khi mua hang s6 lugng 1dn, va
cdi loi nht cda phi tap trung hoa mua sim 1a déap vmg ding nhu ciu cida
don vi ca sd.

Ky thudt tin hoc duoc sitdung mot cach sang tao da xoa bd sur cin thiét
déi véi cac don vi co s phai dugc trang bi ddy du riéng 18 v6i nhitng chi
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phi gian tiép tén kém. Ngin hang 1a mot linh vuc, da bat diu nhén thiy
thuc té nay Trong nhiéu nam, cac ngan hang da coi cac chi nhanh nhu
lacac trung tam P&L (hach toan doc1ap 16 1ai - ND), nhung nay, nhiéungan
hang coi chi nhanh chi 1a mét di€m ban chit khéng phai la mot té chiic
doc 1ap nita. Nhd co may rdt tién tu dong va cdc thiét bi tinh nang cao
khac, cac thiét bi mang ludi dit liu sit dung dong thdi 1am cho viéc giao
dich ctia chi nhanh cung xudt hién ngay 1ap tiic trong 36 ké toan cai cta
ngan hang trung tam. Vi chinhanh nay bién thanh mot diém ban, cho nén
cac ngan hang c6 thé diéu nhan vién xudng cac diém dé gan gai hon véi
khach hang ma khong lam mét di sy kiém soat cta trung tam.

Quy tac cu Can bd quan 1y ra tat cd quyét dinh.
Ky thudt pha vé: Cac cong cu hé trg ra quyét dinh (tiép cén
ngan hang dit liéu, phan mém mo hinh hoa)
Quy tac mdi: Ra quyét dinh la mot phan céng viéc cia tat
¢& moi ngudi.

Mot khia canh trong md hinh cach mang cong nghiép la quan diém
thit bic trong viéc ra quyét dinh. Nguoi cdng nhan dugc giao lam mot viéc
nio thi chi 1am céng viéc d6, chit khong dugc nghi va ra quyét dinh doi
véi cong viée do. Dac quyén quyét dinh chi danh cho can bd quan Iy ma
théi. Quy tic nay khong don gidn chi la biéu hién cia chu nghia phong
kién cong nghiép. Trong thuc té cac can bé quén 1y lam dugc nhu vay la
vi ho ¢6 tAm nhin rong hon nhd cé nhiéu théng tin hon so vdi cong nhan
& dudi. Chinh nha dudc cung cip thong tin tét hon ma cac can bj quan
Iy ¢6 1@ ra duoc quyét dinh tét hon.

Tuy vay, cii gia phdi tra do viécra quyét dinh can ¢ thir bac ngay nay
trd nén qua miic c6 thé chiu dugc. Chuyén tat ¢ cac van dé 1én nic thang
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cao hon thi cé nghia 1a quyét dinh sé dugc dua ra qua cham so vai chuyén
dong nhanh cida thi truong. :

Ngay nay cac cong ty déu nhan thay cac cong nhan lam viéc ¢ tuyén
diu can phai dugc uy quyén ty minh ra quyét dinh. Nhung viéc do sé
khong thé dat dugc chi bing cach trao cho nguoi ta cai quyén ra quyét
dinh ma thoi. Ho cling can phai c6 cdng cu gidp cho viéc ra quyét dinh
nita.

Ky thuét ngan hang di liéu hién dai cho phép théng tin ma trudc day
chi dén véi can bd quan 1y thi nay dugc mé rong dén moi ngudi. Khi co
thé tiép can dugc cac dit liéu cong vdi dugc trang bi cac cong cu phan tich
vamd hinh hoa dé str dung, thi cac cong nhan & tuyén dau, néu dugc huin
luyén thich hop, cing sé& c6 dugc nang luc ra guyét dinh phc tap. Nho
d6 viéc ra cac quyét dinh sé nhanh chéng han va cac vin dé sé dugc xui
ly ngay khi n6 ndy sinh.

Quy tac cu: Céc nhan vién & co sd cin c6 van phong dé
tiép nhan, cét gi, liy ra va truyén thong tin.

Ky thut pha vd: Lién lac d@ lidu vo tuyén va cac may tinh

xach tay. -

Cac nhan vién & co sé co thé gdi di va tiép

nhén théng tin bat ait ho dang d déau.

Quy tac mai:

.....

tinh xach tay, cac nhan vién 1am viéc § cosgbatkéla nganh nghé gi, ciing
¢6 thé yéu ciu, xem xét, diéu khién, sit dung va truyén di liéu héu nhu
d bit ot noi dau ma khong can phai quay trd vé van phong lam viéc.

Hé théng lién lac dit liéu vo tuyén dya trén ky thudt giong nhu loai
da duoc sit dung trong dién thoai cam tay, chi khac nhau co banlano cho

H
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phép ngudi stit dung truyén di dit liéu thay vi chi bang tiéng noi.

'Nh(‘)‘ cac thiét bi ddu ndi va may tinh ngdy cang duoc thu nhd lai, nén
ngudi ta ¢6 thé ndi vai cac ngudn thong tin bat ké 1a ho dang é dau. Chang
han, cac nhan vién phuc vu cda hang thang may Otis, ¢6 thé mang theo
thiét bi diu ndi xach tay loai nhé. Sau khi sita chita xong thang may, ho
cap nhat sd lidu phuc vu khach hang tai ch, va chuyén théng tin qua
mang ndi vé tru s¢ chinh dat tai bang Connecticut. Cong ty Avis cling
dung nguyén tic nay trong hoat dong cho thué xe 6td cia minh. Khi
khach hang tra lai xe 6t6 tai bai ddu xe cda Avis, thi nhan vién truc tai
bai xe, dugc trang bi may tinh nhd, nhan lai xe, bAm mit xem céc s6 liéu
hap déng thué xe, rdi tinh 1é phi... khach hang khéng cin phai dén vin
phong cong ty nira.

Phén trén, chung t6i co lvu v rang hé thong lién lac voi gidi tan sé rong
cho phép cac cong ty pha va quy tic cii cho rang cac don vi co sé can phai
1a mot don vi tw chd. Hé théng lién lac dit liu vé tuyén con di xa hon va
hat diu xo0ad bo su cin thiét phai ¢6 nhan vién co sd nita. Cac qua trinh
nhu 1a bao cdo trién khai cong viée, diéu chinh don xin bdi thudng bao
hiém, tu van stta chita thiét bi tai chd sé khéng con phu thudc vao viéc
nhin vién tai chd tim thiy sd dién thoai hay s6 tram théng tin hay khong
nita. T'ru s¢ cong ty cing sé biét duge diéu ma nhan vién tai chd cia ho
da biét va nguoc lai.

Céch lién hé tét nhét véi khiach hang méi la
tiép xaic ca nhan.

Quy téac ci:

Pia video tac dung tuong hd (interactive
video disk)

Ky thudt pha va:

Quy tac mdi: Cach lién hé tot nhit véi khach hang mai la
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su Hép xic cé hiéu qua.

Mot s6 cong ty da bat dau sit dung dia video tac dung tuong ho 1a loai
cho phép ngudi xem quan sat phan video trén man hinh ctia may tinh
duagc dit cau hoi va tra 1di trén man hinh. Lic dau k§ thuat nay dugc ap
dung trong viéc dao tao, nhung strc manh tiém nang cia video tac dung
tuong hé vugt xa linh vuc nay.

Nhiéu ngudi ban 1é chang han, dang dung thi video tac dung tuang
hé dé bd sung luc lugng ban 1é cda ho. Khach hang tai cac cira hiéu nay

cé thé lua chon san phidm tir mdt menu (ban danh sach thuc don - ND),

quan sat man hinh video, dit cau héi roi dat hang bang thé tin dung, tét
ca viéc do déu khéng can sy can thiép clia con ngudi. Qua trinh lam viéc
nhu vay hinh nhu lanh nhat, thiéu nhén tinh, nhung khach hang cam théy
thich hon cach mua lé théng thudng: dgi chd vé tan ngudi ban hang phuc
vu minh dé rdi phat hién ra rang ngudi ban hang hiéu sai ¥ minh.

Cac ngan hang da bit diu sir dung video tac dung tuong hé dé giai
thich cac dich vu ngay cang phitc tap cia ho cho khach hang, khach hang
6 thé hdi may giai thich diém nao ma ho chua hiéu. D6i vai mot s6 thong
tin thi cach tiép nhén tét nhét 1a bing mét, ching han vé bit dong san.
Video tac dong tuong hd sé gitp khach hang nhin thdy toan cdnh ngoi
nha mudn mua, roi trd lai xem phong ngu, néu khach hang muén, ma
khong cin phai roi khéi van phong méi gisi kinh doanh bét dong san.

Quy téc ci: Ban phai di tim ldy thi ban can.
Ky thudt pha vd: Ky thuat xac dinh va tim kiém tu dong.
Quy tic mdi: Thit gi ban cin sé& tu noi cho ban biét chung

o dau.

Két hop hé thng lién lac dit liéu vo tuyén véi ki thuat xac dinh tu

dong sé 1am cho mot vit thé ching han xe van tai, bao cho ban biét ngay
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titc khic ching dang ¢ dau. Ban khong cin phai di tim kiém n6, va néu
ban muén né di dén chd nao khéc, né sé chip hanh 1énh ngay titc khac.
Khéng con phai doi nguoi 1ai xe danh xe dén bai db xe dé goi dién thoai
béo cho nguoi diéu déng xe biét.

Cong ty ma Iic ndo ciing biét dugc cac xe tai cua ho, hodc xe Itta hodc
nhén vién bio dudng ky thuat dang ¢ dau, thi sé khéng cin nhiéu so
Iuwong ctia mdi loai dé. Vi cong ty khong can phai b& sung thém nhan vién
k¥ thuat, thiét bi hay vt liéu dé du phéong trudng hop cham tré thuong
¢6 trong viéc xac dinh dia diém, b tri lai d6 vat va con nguoi lic gian
doan.

Mot sé hiang xe Itta, chdng han dang ap dung hé théng vé tinh dé bao
cho hang biét vi tri cia con tau, tai mdi thoi diém la & dau. Phuong phap
tim vi tri xe Itta ¢t 1a son vach ma hiéu bén ngodi toa xe ha. Khi con tau
chay qua san ga, thi thiét bi may mac, it nhat la ve 1y thuyét, sé doc vach
ma hiéu va truyén tin vi tri xe Itta vé trung tdm. Chung tdi noi “vé ly
thuyét” 13 vi hé thdng nay khong bao gid thuc hién duoc. Khong co gingac
nhién vi vach ma hiéu ching may chéc sé bi bui, khoi phu day khong con
doc duge nita. Nho ap dung hé théng vé tinh, cac cong ty xe ltta c6 thé
dibu chuyén tau chd hang dén dia diém véi sy chinh xac giong nhu viéc
chuyén buu dién hoa toc.

Cac ban ké hoach cin phdi dinh ky diéu
chinh lai.

Quy tac ci:

Ky thuat pha vé: Phuong phap tinh toan tinh nang cao.

Cac ban ké hoach duoc diéu chinh ngay tuc
khac.

Ouy tic mdi:
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Chi don thuin ding tinh nang tinh toan san c6 cua may tinh cling da

tao cho cong ty kha nang ap dung ngay cang 16n. Lay vi du trong linh vuc
s4n xudt. Ngay nay mot nha san xudt thu thap so liéu vé san pham, gia
ca va su sin co cia nguyén liéu, kha nang cung ciplao ddng v.v...vahang
thang (hoac hang tuan) dé ra ké hoach san xudt. MOt may tinh duoc cung
cAp céc dit liéu kip thdi tir cac diém ban hang, thi truong hang hoa, tham
chi ca du béao thai tiét va nhing théng tin khac, co thé ngay lap tirc diéu
chinh ké hoach cho phu hgp véi nhu cau thi trudng tai timg thoi diém
mai nhit chir khéng phai nhu ciu cia qua khu.

‘[t céc thi du nay, cin phai nhan thic 16 12 su tién b tiép theo cta
k¥ thuat sé pha va cac quy téc va cach thitc chung ta dang tién hanh kinh
doanh. Cac quy tic ma dén ngay hom nay van chuta bi xam pham c6 thé
@ trd nén lac hau trong vong mot nam nita hodc khong tai.

Do viy, viéc khai thac tiém nang cia ky thuat dé thay ddi cac qua trinh
kinh doanh cua cong ty va vugt hin 16n trudc so vai cac doi thu khong
phai 1a ciu chuyén chi xay ra mot 14n. N6 ciing khong phai 1a chuyén ma
cong ty ¢ thé 1au lau lam mot 1an, ching han muoi nam mot lan. Nguoc
lai, viee ding & dinh cao cda ky thudt méi va biét dugce lam cach nao dé
nhén ra no va ap dung né vao cong ty ctia minh 1a mét nd luc lién tuc,
chang khac gi so vai viée nghién ciu va phat trién san pham hay tiép thi.
Cin phai ¢ con mat thuc té vamot tri tudng tuong dé phat hién ra duoc
tiém nang cua ky thudt co thé ap dung vao cong viéc cda cong ty ma luc
diu 16 ra khong co kha nang ap dung hodc chi nhin thay cach ap dung
hoi hgt bén ngoai chi dem lai sit céi thién nho nho so vdéi hién trang cia
cong ty. Cic cong ty cin phai lam cho viéc khai thac ky thuat trd thanh
mét trong nhing ning luc co ban cda cong ty néu nhu ho muén thanh
cong trong thoi ky dang co su thay ddi cta ky thuét. Nhing cdng ty nao
¢6 kha ndng nhan biét va thuc hién duoc viée ap dung tiem nang ky thudt
mai thi s& c6 loi thé lién tuc va ngay cang 16n manh so voi ddi thu canh

tranh cda minh.
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Quan diém ctia chung tdi 1a néu nhu ban ¢6 thé mua lai mdt ky thuat
néo dé, thi d6 khong con 1a cai madi nita. Chung t6i tin vao diéuma co thé
goi 1a “truong phai ky thudt cua {/Vayne Gretzky”. Gretzky, ngudi da trd
thanh cAu thi din dAu ghi ban nhiéu nhat ctia moi thdi dai 6 tudi 28, cia
Lién doan qudc gia hdc-cdy, khi duge hoi cai gi dd 1am cho anh ta trd
thanh cAu thu héc-cay vi dai. Anh ta da trd 10i mot cach rt dac biét: “Boi
vi t6i chay dén chd qua bong sé téi, chit khong phai cho dang co qué
bong”. Quy tac nay ciing dung cho ky thuat. Xay dung chién lugc xung
quanh cai ma ngudi ta co thé mua dugc trén thi trudng ngay hdm nay co
nghia la cong ty do sé ludn luén chay dudi theo sau cac d6i thu ctia minh,
la nguoi da biét du kién trudce tinh hinh. Cac dbi thu nay biét ho sé phai
lam gi vdi ky thudt trude khi nd dugce ing dung rong rdi, do do ho da san
sang trién khai n6 sém hon nguoi khac.

Cac cong ty thu duge thang 1gi lon bing cach ing dung k¥ thuat, chang
han cong ty American Express da dung hé théng xi& 1y hinh anh d€ gui
cac ban sao bién lai gdc dugc ma s6 hoa tdi khach hang dung thé 1a cac
cOng ty va cac phong ké toan cda né; cong ty Chrysler dung hé théng
théng tin vé tinh dé gitup cac dai ly ban xe quan ly kho hang phu tung xe;
ca hai cdng ty nay da tim dén k¥ thuét ho cn tir rit 1au trude khi ky thudt
do xudt hién trén thi trudng. Nam nay qua nam khac, Chrysler giti cac
phiéu yéu ciu chi dan (RFP) trong dé néu tém tét diéu cong ty dang can
cho nguoi ban ky thuét. Khi ho dap ing ky thuéat theo yéu cau thi Chrysler
da sdn sang thuc hién ky thuat dé. Ban lanh dao cong ty da biét trudc cac
quy tic nao ho mudn pha vd bang ky thudt mdi trudc khi ky thudt dé nam
trong tay ho.

Cac cong ty khong thé nao nhin thiy hay doc mdt ky thuat méi ngay
hém nay va trién khai né vao ngay mai dugc. Vi cin théi gian dé nghién
citu, dé hiéu duoc y nghia cia né, dé linh héi tiém nang st dung no; dé

dua viée sit dung no vao cac bo phan trong cong ty, va dé dat ké hoach
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trién khai. Cong ty nao cé thé tién hanh céc budc chuan bi nay trudc khi
k¥ thudt mdi thuc su dugc dem vao sit dung, chic chan sé gianh dugc vi
tri din dau ddi véi dbi thd cda minh, trong nhiéu trudng hap ho co6 thé
di trudc toi 3 nam hoic 1au hon nita. Viéc dan diu thi trudng vé ky thuat
trong 3 nam lidn 1a diéu hoan toan ¢6 thé lam dugc. Vi phai mét thai gian
t1t lac chuyén tit phong thi nghiém dén thi trudng, khong ¢6 ky thuat nao
dang ton tai s¢ trd nén quan trong vao nam 1996 ma hién nay chua co
bi€u hién gi. Cac céng ty khén ngoan co thé tim ra cach 1am thé nao dé
ting dung ky thuat mai, tham chi ngay ca khi nhing ngudi phat trién ky
thudt do chua hoan chinh xong khudn mau cia minh.

K¢ thudt tin hoc hién dai, véi tu cach la yéu t6 thuc déy tai 1ap, co vai
tro quan trong ddi vai qua trinh tai lap. Nhung cac cong ty can phai canh
gidc voi suy nghi cho ring chi co ky thudt la yéu td quan trong dbi vai
tai 1ap ma thoi.

Tai lap mot cong ty la tién hanh mdt cudc hanh trinh di tu chd quen
thude dén chd chua hé biét ti. Cudc hanh trinh nay can phai bat dau ty
chd nao dé va cung voi ai dé. Vay, ¢ dau va vai ai? Do 1a nhimg ciu hoi
ma ching toi sé dé cip ¢ cac chuong tiép theo.
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CHUONG 6
Ai la nguoi tai lap

Vidc tai lap qua trinh khong phai do cong ty ma chinh 1a do con nguai
th‘u'c hién. Trude khi di sdu hon vao tai lap “cai gi” chung ta can dé cap
dén “Ai” tai lap. Lam cach nido dé lua chon va to chitc nhitng con ngudi
thuc su lam viée chinh la chia khoa cho su thanh cong cuia no luc tai lap.

Qua qua trinh 1am viée voi cac cng ty da tién hanh tai lap chung toi
nhan thay co nhitng vai tro sau day xuit hién mot cach riéng 18 hodc dudi
dang kcét hop:

+ Nguoi lanh dao: 12 can bd didu hanh cao cdp cia cong ty, ngudi chi
dao va thuc ddy toan bd no luc tai lap.

+ Chu nhan qua trinh: can bd quan ly chiu trach nhiém vé mot qua
trinh cu thé, ma cong ty dang tap trung no luc tai lap.

+ DO tai 1ap: Mot nhom ngudi dugce et ra dé thue hién tai lap mot qua
trinh cu thé, nhiing ngudi nay sé xem xét danh gia qua trinh hién tai, giam
sat viee thiét ké lai va thuc hién qua trinh mai.

+ Uy ban diéu hanh: la bd phan quyét dinh chinh siach gdm cac can ho
quan ly cao cip, nhing ngudi vach ra chién lugc toan b qua trinh tai laﬁ
clia cong ty va giam sat viée thuc hién.
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+ Ngudi didu hanh viéc tai 1ap: Ngudi chiu trach nhiém phat trién k¥
thudt va cong cu tai 1ap trong cong ty va huy ddng sic manh tong hop
qua cac du an tai lap riéng biét cia cdng ty.

Trong mdi trudng Iy tudng, thi mdi quan hé gia cac thanh phén néu
trén nhu sau: ngudi lanh dao cttra chi nhan qua trinh, ngudi nay sé triéu
tap doi tai 1ap dé tién hanh qua trinh tai 1ap vdi su giip dd cia nguoi diéu
hanh va dat dudi su bdo trg cia uy ban diéu hanh. Chung ta hay xem xét
cu thé hon timg vai tro va nhing nguodi dong cac vai tro do.

Lanh dao '

Ngudi lanh dao tai lap la nguoi lam cho qua trinh tai 1ap dugc thuc
hién. Day la can b dic¢u hanh cao cAp cua cong ty, c6 du uy luc dé lam
bién d&i cang ty va thuyét phuc moi nguoi chip nhan nhitng su ddo 16n
160 do tai 1ap gay ra: khéng c6 nguoi lanh dao, thi cong ty chi co thé lam
dugc “nghién ciu trén gidy t¢” hoac duara vai khai niém moi vé thiét ké
qua trinh, nhung khong thé 1am cho qua trinh tai lap hinh thanh duoc.
Vi du no cé bit diu dugc, nhung néu khong 6 1anh dao thi no luc tai
lap s¢ nhanh chong hét nang luong va dam vao tuong chinh vao lic no
sin sang cat canh.

Théng thudng thi khong mot can bo didu hanh cao cip nao dugc
“gian” nhitm vu ngudi lanh dao. Day la mot vai tro tu phong va tu cu.

Ai ¢6 du uy tin dé thue hién cong viéc, s& hién nhién trd thanh ngudi
lanh dao qua trinh tai 1ap, néu ngudi do co nhiét tinh kién tao lai cong
ty, lam cho no trd thanh cong ty t6t nhér trong linh vuc kinh doanh, va
Jam mot cach ding dén nhat.

Vai tro trudce hét cia nguoi lanh dao la dinh huong va dong vién tinh
thin. Bing cach phic thao va mo ta vién canh cda loai hinh cong tyrme‘l
minh muén tao ra, nha lanh dao phai lam cho moi nguoi trong cong ty
xac dinh duge muc dich va y thire dugc sumang ctia mbi nguoi. Nha lanh

Jj__.l | |
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dao phai lam cho moi ngudi thiy ré tai lap doi hdi mét nd luc thuc sy ti -

déu dén cudi. T niém tin va nhiét tinh cta lanh dao, din dén su quyét
tam ciia ca cong ty veé su can thiét phai lao vao cudc hanh trinh di t6i noi
chua hé biét dén.

Nguoi lanh dao ciing s¢ 1a nguoi cham lita md dau qua trinh tai lap.
Chinh ngudi lanh dao cit ra cac can bd quan 1y cao cép lam chi nhan cac
quaé trinh kinh doanh va tao cho ho muc tiéu cén dat téi trong hoat dong
thuc té. Ngudi lanh dao xay dung tim nhin méi, dat ra tiéu chuin mdi
va thdng qua cac chi nhan qua trinh dé 16i kéo nhitng nguoi khac bién
nhitng vién canh thanh hién thuc,

Nhung ngudi lanh dao cling cin tao ra méi trudng thudn lgi cho tai
lap. Chi kéu goi suéng 1a khong du. Bit it ngudi binh thudng nao cing
s€ phin tng mot cach than trong, néu khéng phai 13 xem thudng, trude
su khan khodn ciia can b lanh dao cong ty yéu ciu ho pha bo quy tac
¢, tir bd nhing nhan thite da dn sdu t trude, dé chip nhan 18i suy nghi
mdi xa la. Do vay, néu nhu mét nira cong vide cda nguoi lanh dao la dong
vién chd nhan qua trinh va déi tai lap tién hanh cdng viéc, thi mot mia
¢on lai la tao diéu kién dé ho lam duge cdng viée d6. Nguoi lanh dao phai
noi nhimg ciu dai loai nhu “cac anh, chi hiy manh dan 1én” “Néu ai c6
chi trich di¢u gi hay chuyén sang cho 16i. Néu c6 ké ngang dudng hay cho
16i biét ké do 1a ai, t6i sé lo licu cho”.

Nhuvay ai co thé dong vai nguai lanh dao? Vai tro nay danh cho ngudi
¢O du uy quyén déi vai moi ngudi ¢6 lién quan dén qua trinh tai lap, ¢o
nhu thé tai lap mai ¢ thé dién ra. Khong nht thiét nguai dé phai la téng
piam doc (CLO) va trong thue té cung it khi nhu vay. Trong cac cong ty
lon, CLO di ¢6 tram cdng ngan viéc, tw lo huy dong von tai trung tam tai
chanh Wall Street, dén cham soc cic khach hang chinh va lo gitt méi giao
hdo vai chinh phu. Nhitng trach nhiém nay phan tan su cha y cua CEQ
ra kKhoi cong viée hang ngay cda cong ty va cac qua trinh. Do do, thudng
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thi vai tro lanh dao qua trinh sé thudc vé giam ddc diéu hanh hoac chi
tich cong ty, nhitng ngudi nay vira phdi chu y céng viéc bén ngoai céng
ty nhu khach hang, vira chi y cong viéc bén trong céng ty, nhu td chitc
kinh doanh.

Néu nhu cong ty cé v dinh gidi han viéc tai lap chi trong pham vi mot
bd phan ctia cong ty, thi ngudi lanh dao cé thé 1a ngudi gitt chite vu thip
hon. Ching han giam déc mot bd phan trong céng ty. Néu nhu vy, thi
ngudi lanh dao do phdi ¢ quyén han déi voi cac tai sdn lién quan trong
viéc tai 1dp qua trinh cda bd phén cong ty do. Chéng han, néu mot don
vi sit dung cac phuong tién san xudt thudc quyén quéan 1y cda giam déc
san xuit khéng phai cAp duoi cia thi trudng don vi do, thi thd trudng
don vi nay sé khdng co quyén han cin thiét dé tién hanh su thay déi trong
qua trinh san xuét. Do do6 ngudi ldnh dao qua trinh tai lap vita néu phai
¢6 chite vu cao hon trong bic thang thit bic cda céng ty. Tuong tu nhu
vay, nhiing ngudi ding diu cac khéi chuyén mén nhu phé chi tich phu
trach phan phdi hang hodc pho chi tich phu trach san xuat, thudng
khéng nam trong dién ngudi lanh dao qua trinh tai lap, tru phi qua trinh
tai 1dp do chi gidi han trong pham vi linh vuc chuyén mén dé ma thoi.

Lanh dao khong phai chi la van dé chitc vu ma con 1a vin dé tinh cach
nita. Sw ciu tién, khong chiu ngdi yén, su to mo ham hiéu biét, d61a nhimg
dau hiéu cia ngudi lanh dao qua trinh tailap. Nguoinao chilo gitt nguyén
trang cho cong ty, s¢ khong bao gid ¢ du tinh cam va nhiét tinh can thiét
do nd luc tai lap doi hai.

Ngudi lanh dao phai ding la ngudi lanh dao. Ching t6i xdc dinh ngudi
lanh dao khong chi la ngudi lam cho ngudi khac lam diéu minh muén ma
phéi 14 ngudi 1am cho ngudi khac mudn 1am diéu minh muén. Ngudi lanh
dao khong duogc ép budc nguoi khac thay doi dieu ma ho khong mudn.
Ngudi lanh dao néu ra vién canh va thuyét phuc ngudi khac mudn trd
thanh mot b phan cda nd luc dé, lam cho ho chip nhan mét cach tu
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nguyén va hang hai nhing gian kho ¢6 thé xuat hién trong qua trinh thuc
hién.

Moses (lanh tu dn dat ngudi Do Thai ra khdi Ai Cap vugt qua sa mac
& thé kv 13 trudc Cong nguyén - ND) 1a mét nha lanh dao c6 tAm nhin.
Ong da thuyét phuc cac con chau cia Israel rang ho phai di tiép dén méanh
dét c6 sia va mat ong, khi ma xung quanh moi ngudi chi nhin thay cat.
Mot ngudi thi khong thé cudng ép cad dam ngudi vizgt qua sa mac, ong ta
dd phai dong vién ho bang vién canh ctia minh. Ong ta cing tunéu guong.
Khi ho di dén Bién D6, Moses noi “Ddy la dong bang. Chuing ta di tiép sé
t6i bién, Chita s& ré nudc va chuing ta sé budc di trén ving dat khd”. Nhing
ngudi di theo ngude nhin vao Bién Do va néi “Ong di trude di”. Ong da
di va ho theo sau. Ding mui chiu sao trudc mao hiém 14 mdt dic tinh cia
ngudi ldnh dao (cdu chuyén nay cung cho thdy c6 ngudi lanh dao bén
canh ¢0 y nghia nhu thé nao, nhu Moses da lam).

Ngudi 1anh dao tai 1ap 6 thé thuc hién su lanh dao cia minh théng
qua tin hiéu, dau hiéu va hé thong quan ly.

Tin hiéu

L4 nhitg théng diép ré rang vé tai 1ap ma ngudi lanh dao chuyén dén
cong ty. Ching han: N6 ¢6 nghia la gi? Tai sao chung ta phai 1am? Lam
biing cdch nao? Va can phai co diéu kién gi? Cac nha lanh dao tailap thanh
cbng da rat duge bai hoc 1a ho luén danh gia thap cong tac tuyén truyén
¢in phéi lam. Doc mat bi hodc 10 bai dién van di nita, ciing chua du dé
Jam cho ngudi ta linh hoi duge ndi dung thong diép cin chuvén téi. Tai
lap 1a mét khai niém kho tiép thu vi né trai nguoc voi tat ca nhimg diéu
npudi ta da quen lam trong nghé nghiép cia minh. Nhiéu khi ho khéng
nhin ra (hoic tham chi khéng thém nhin) su can thiét ctia noé. Chi co ai
gén bo thuc su vai tai 1ap dén mic cudng tin méi c6 thé truyén di dung
tin hiéu. Winston Churchill da timg dinh nghia ké cudng tin 1a nguoi
khong thi thay déi y kién va sé khéng thay doi dé tai. Véi dinh nghia do,

e e——
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su cubng tin 12 ciin thiét déi véi nguoi 1anh dao tai lap vi viéc 1ap di lap
lai thudng xuyén thong diép la quan trong néu mudn nguoi ta hiéu no
va lam theo nd mdt cach thuc su.

Ddu hiéu

La nhitng hanh déng ma ngudi lanh dao thuc hién dé cting ¢ tin hiéu,
dé chitng minh ring nguoi lanh dao 10i néi di déi véi viéc lam. Viéc diéu
déng nhimg can bd tét nhét va c6 trién vong nhat vao déi tai 1ap, viéc tur
chéi chon giai phap cai thién mia véi, va quyét dinh rut di nhiing can bo
quan ly da can trd qua trinh tai 1ap mac du ho la can bé cé nang Iyc thuc
su, do 1a nhitng biéu hién quan trong.

Can bd ldnh dao cing cin sit dung cac hé théng don by quan ly dé
cling c6 thong diép tai 1ap. Nhiing hé thong nay phai danh gia va khen
thuéng thanh tich lam viéc cia ho, dé khuyén khich ho ¢6 c6 gang hon.
‘I'rimg phat nguoi sang ché khi mot nd luc sdng ché bi that bai 1a cach dé
nhit d€ bop chét c¢d gang sang ché. Cong ty Progressive Insurance, mot
trong nhitng céng ty bao hiém thanh céng nhat & My, khong ngimg phat
trién linh vuc sang ché. Ong Bruce Marlow, gidm ddc kinh doanh ctia cong
ty da trinh bay quan diém ctia cdng ty nhu sau: “Chiing t6i khéng bao gid
trimg phat ai vi su thit bai. Chung téi chi tring phat ai lam an ciu tha
va khéng chiu chip nhan thuc t&”.

Hé théng don by quan 1y cin phéi khen thudng nhing ai da c6 ging
thit mot sang kién tét nhung thét bai, chu khong phai triing phat. Tai
cong ty Motorola, ¢6 trung mét khau hiéu la “Chiing t6i hoan nghénh su
bét thanh cao quy”. Cong ty nao chi doi hdi su cau toan thi sé khong
khuyén khich nguoi ta c6 géng va lam cho moi ngudi rut ré. Nhu Voltaire
da timg viét “su ciu toan 1a ké thu cda cai tot”.

M&t s6 nha lanh dao cho ring khéng thé tién hanh tai 1ap tai cong ty
ma & d6 chéng lai su thay ddi ca vé nhan thitc va t8 chitc bd may. Chéng
han 6ng Ron Compton Tong giam doc cong ty Aetna life and Casualty,
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di d& xudng chuong trinh tai 1ap véi mot loat hoat d6ng ma hinh nhu
chang dinh dang gi dén thiét Ké lai qué trinh. Ong ta taora mdt co cau
18 chite m6i nhan manh tinh tu chd cua cac don vi kinh doanh 16n va loai
bé vide bao cAp 14n nhau, ong da xac 1ap mat doi quéan 1y cap cao mdi,
giam di dang ké nhan luc, nho d6 gidm dugc chi phi va bao hicu vé su két
thic ctia truyén théng bao cAp da co t 1au trong cong ty Aetna. Tuy d
day khong co viéc lam nao phu hop vdi dinh nghia cia chung toi ve tai
l4p c4, nhung no da tao ra méi truong thuén loi cho tai 1ap thanh cong.
Ong Campton noi rang suc manh ctia nhing thay d6i nay 1a no giup cho
ong ta khing dinh voi cong ty ring “Khong con con dudng thao lui nita
roi”. Ong ta da phavo coHng ty Aetna ca ky, do dé cong ty khong con con
dudng nao khac, tru tién 1én phia trugc. Thanh ngt tiéng Duc la “Eine
Flucht nach Varn”, nghia la “lui lai d€ tién 16n”, noi 1én tu tudng két hop

gilra su tuyét vong va tham vong ma nhiéu nha lanh dao tailap chola can

thiét.

Nguoi linh dao cin phai danh bao nhiéu thai gian cho tai lap? Noi
chung can b quan ly cao cip cua cdng ty cO nhiéu viéc phai lo nghi dén,
k& ca vide gitt cho hoat dong kinh doanh cda cong ty duy tri binh thuong
cho dén khi két qua cudc tailap bit diu dugc 16 6. Chung toi s& trd 14
cdu héi ndy theo hai cach: Dung v& ban thin qua trinh tai 1ap ma noi, thi
ngudi lanh dao khong An mét nhidu thoi gio hon 1a thdi gian danh cho
nhing viée nhu téng két viée thue hién du an, 1am bai dién van dong vién
tinh thin ting ho nd luc tai 1ap. Mat khac ban than su tai 1ap sé tham sau
vao nhan thic va muc tiéu ctia nha lanh dao dén ndi no sé chi phéi moi
hanh dong cua ho.

Hau hét thit bai vé tai lap la do théit bai trong linh dao. Khdng c6
nguai lanh dao manh mé, hang hai, tan tuy va hiéu biét thi s& chang co
ai 1a nguoi diang ra thuyét phuc cac linh chiia dang nam gik cac bd phan
chife nang trong cong ty, diit 1gi ich riéng cia b phan minh phuc tiung
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loi ich ctia cac qua trinh vugt ngoai ranh gidi bd phén cia ho, sé khong
6 ai di kha nang dé thic ép su thay ddi hé thong danh gia va khen
thudng, khéng ai c6 thé thiic ép phong t6 chirc nhan sy clia cong ty xac
dinh lai hé théng dinh lugng cong viéc. Sé khong c6 ai di thuyét phuc
nhimg nguoi bi anh hudéng do tai 1ap, d€ ho hiéu ring khong con con
derSng nao khac va riing két qua mang lai 1a dang gia so véi nhimg ton
that, hy sinh phai co.

Phai lam thé nao néu lanh dao khéng dam xdng léﬁ trudc trong qua
trinh tai 1ap? Phai lam thé nao néu nhing ngudi tién phong, c6 nhiét tinh
tai 1ap lai khong c6 dia vi cao cAn thiét trong bac thang cia tong ty dé
dua cﬁnfg cudc tai lap dén thanh céng? Trong truong hop dé ho phéi kéo
ngudi ndm trong ban lanh dao céng ty dimg ra dam nhéan. D¢ 1am duoc
didu d6 phai c6 su khon khéo, kién tri va tranh 16 liéu. Cong ty can phai
tiin ra ngudi co trién vong lam lanh dao, rbi gdy cho nguoi d6 mot sunung
nAu trong long va tit d6 truyén cho ho tu tudng tai lap, va dé ngudi dé
tu hinh thanh y tudng do.

Chuing t6i da dé cap qué nhiéu vé vi tri ngudi 1anh dao, vi né rat quan
trong déi véi su thanh céng cda qua trinh tai lap. Nhung diéu d6 khdong
¢6 ¥ nghia la cac vai tro khac 'khﬁng quan trong, mac du vai tro lanh dao
vin la then chét. |

Chu nhdn qud trinh
Chu nhan qua trinh, 1a ngudi chiu trach nhiém mét qua trinh tai 1ap
~ 2 ~ ” - -~ LY -~ -
cu thé. Chui nhan qua trinh nén 1a mét can bd quan 1y cao céap cuia cong,
ty chiu trach nhiém chi dao cac hoat dong truc tiép san xuat cia cong tﬂy
14 ngudi c6 uy tin, dang tin cdy, c6 uy quyén bén trong cong ty. Néu nhu

vai trd ciia ngudi 1anh dao la 1am cho tai 1ap dién ra trén pham vi rong
16m, thi vai trd cia chi nhan qua trinh la 1am cho né dién ra trong pham
vi hep, vdi quy md cia qua trinh riéng 1é. Chinh ngudi chi nhén qua trinh
s¢ dat cuoc uy tin, phin thuéng va tuong lai nghe nghiép clia minh vao
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qua trinh tai lap do minh tién hanh.

Hiu hét cac cong ty ¢ dién deéu thidu cac chi nhan qua trinh, vi trong
cac cong ty nay, ngudi ta khong ¢6 khuynh hudng tu duy theo qua trinh.
‘Trach nhi(m A6i vai cac qua trinh dugc xé nho qua cac bién gioi t6 chuc.
Do do VILL xac dinh cho dugce cac qua trinh chinh ctia cong ty la mot budc
quan trong trong tai lap (chuing toi s€ noi ky han ve cach thue hién dicu
nay trong chuang tiép theo).

Sau khi xac dinh duwdce cac qua trinh, nguai lanh dao st cdra chu nhan,
la npudi chi dan cac qua trinh tai 1ap. Cac chd nhan qua trinh thudng la
nhing ngudi quan v mot trong cac khdu chie nang y lién quan dén qua
trinh s€ duoc tai lap. Dé tién hanh duge cong viée tai lap cda minh, nhing
nguoi nay phii duge su kinh trong cua ban ddng nghicp va phai 1a ngudi
¢O gan tai lap, e phai la nguai dé chip nhin su thay ddi, chiu dung dudc
tinh trang mo hd, va tham lang trudc nhing tha thach gay go.

Nhiem vu cda chinhan qua trinh khong phdila truc tiép lam cong viéc
tai 1ap ma la trong coi viée thue hién no. Chd nhin qua trinh phai lap ra
d6i 1ai 14p va tao moi diéu kién can thiét cho dai tai 1ap thuc hi¢n nhi¢m
vu. Chu nhan qua trinh phai nam trong tay nguon vat luc ma doi tai lap
¢iin, dung ra can thi¢p voi bd may quan liéu khi cn thiét va xdy dung moi
quan hé hop tac t6t vdi can bo quan ly cia cac b phan khac co lién quan
dén qua trinh tai lap.

Chu nhan qué trinh cin dong vién, khuyén Khich va chi dan cac doi
1ai lap cua minh, ké ca dong vai tro la nguoi phé binh, nguoi phat ngon,
ngudi theo doi va phdi hop hanh dong ctia doi tai 1ap. Khi doi vién tai lap
¢o nhomg v kién lam cho ban ddng nghiép trong cong ty khong hai long,
chu nhan qua trinh s¢ ding ra lam 14 chén cho ho trudce su cong kich. Chu
nhan qua trinh s¢ hing nhan su cong kich do dé cho déi tap trung tién

hanh cong cude tai 1ap.

Nhiém vu cia chi nhan qua trinh s¢ van chua cham dut khi du an tai
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lap da dudgc hoan thanh. Trong cong ty hoat dong dinh huong theo qua
trinh thi co sd lap ra co ¢Au to chie cong ty la qua trinh chit khong phai
la chite nang hoat dong hay dia diém dia Iy ctia cong ty. Do do sau khi
tai lap qua trinh van can dén chti nhdn qua trinh dé trong coi viéc thuc
hi¢n no.

Doi tai lap

Cong vice thue sucuia qua trinh tai lap, va cing la nang né nhéit chinh
la cong vice cda cac thanhv ien dai tai lap. Ho la npuai phai dé xudt v kién

va ké hoach hanh dong, va chinh ho la ngudi cd nhiém vu bién cac ké
livach thanh hién thue. Day chinh lanhing nguai thuc sirkién tao lai qua
trinh hoat dong kinh deanh cua cong ty.

Trude Khi di sau xem xét nhing nguadi nay la ai, chung t6i muon néu
16n mot dicm nho: Khong ¢o mot doi tai 1ap nao lai co thé cang mot luc
tién hanh nhiéu qua trinh, nghia la trong m6t cong ty cang mot lac tién
hanh tai lap bao nhiéu qua trinh, thi phai co ching do doi tai lap. biéu
ching 101 sap trinh bay dudi day la ap dung cho mot qud trinh do mot

ddi tién hanh.

Cin luu v 1a chung 161 goi nhing nhom ngudi nay la® cac doi” chu
khéne phai la cac uy ban. Khi da ndi la mot doi, thi $6 nguai khong cin
ahicu lam, chi chung 5 dén 10.nguadi. Trong méi doi s¢ bao gdm hai loai

nhan vien: nhan vién ti hén trong, va nhin vién ti bén ngoal dén.

Chune (0i xac dinh nhan vién (it bén trong la nhitg nguoi dang lam
viée ¢o lien quan dén qua trinh tai lap. Ho tw nhiéu bd phan chirc nang
cuia cong ty co licn quan dén quatrinh. Ho am hiéu toan bd qua trinh hoac

it nthit mot phin cua gqua trinh, thong qua cong viéc hang ngay cua minh.

Nhung am hi¢u qua trinh dang ton tai, va tinh hinh thuc t¢ hoat dong
cuia cong ty lai la con dao hai ludi. Nhd quen thude voi qua trinh dang ton

tai ho s@ giap doi im |hdy nhiing sai sOt cta qua trinh va ngubn 310( sai
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s6t d6. Thé nhung chinh su gén gii voi qua trinh dang ton tai, lai dé ngan
can tu duy méi mé va oc tudng tugng déi véi qua trinh do.

Nhan vién t ben trong doi tai lap doi khi 13n 16n gitta cai dang cova
c4i cAn phai co. Do vay, chiing ta nén tim nhing nguoi dalam vi¢c tuong
ddi 1au dé biét tudng tan qua trinh cii nhung khong nén qua 1au dén mutc
cho riing cai gi cda qua trinh cd déu hoan toan hop 1y; Ho khong dugc bi
4m 4nh bdi 16i lam &n ca thiéu 16 gic: chung ta cing cin tim ra nhing
ngudi thude loai vo t6 chuic, tic la ngudi biét r6 cac quy tdc nhung cing
biét cach 1an tranh cac quy tic do. N6i chung, nhing ngudi bén trong
dugc ctt vao doi tai 1ap phai 1a nguoi tét nhit, thong minh nhit, nhitng
ngdi sao dang 1€n cua cong ty.

Bén canh kién thikc, tai san quan trong nhéit ma ngudi bén trong dem
lai cho cong tac tailap la su tin cdy cua cac ban dong nghiép. Tic 1a, khi
ho noi rang qua trinh tai lap sé thanh cong thi nhing ngudi trong cong
ty sé tin vao 10i ho. Khi qua trinh mai di vao 6n dinh diu vao day, thi
nhitng nguoi bén trong sé 1a tac nhan then chét thuac day cong ty thuc
hién su doi mai.

Tuy nhién, chi riéng ban than nguoi bén trong thi khong du kha nang
tai 1ap qua trinh. TAm nhin cia ho qua hep, nd chi gi¢i han trong mot
phén cda qua trinh. Hon nita, ngudi bén trong c6 thé co loi ich riéng gin
bo vdi qua trinh hién dang ton tai, phu hop vGi thiét ké ci cua cong ty.
Do d6 néu doi ngudi ta vt bé nhing nhan thic cd va dinh kién ma khong
6 su tro giup thi qua la qua dang.

Néu dé mot doi tai 1ap chi gdm nhan vién bén trong tu ho lo liéu lay
thi cung lam co thé cai thién dugc 10% tinh hinh.. .Ho sékhong thoat khoi
khudn khé ctia qua trinh cd dang ton tai, khéng thé pha vd dugc no. pé
hiéu dugc qua trinh cd dang tién hanh thay dm, ddi cAn c6 nhan vién la
ngudi bén trong; nhung dé rhay d6i qua trinh d6 doi cAn c6 nhén t6 pha
vd. Do 1a nhitng nguoi t bén ngoai.
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Ngudi bén ngoai, vi khong lam viéc trong qua trinh cd, do d6 ho sé
dem dén cho ddi tinh khach quan cao hon, va nhan thitc mdi mé hon.
Ngudi bén ngoai s& khong ngai dat cau hai bi coi 1a pham thugng, hodc
4u tri, mac du nhing cdu hoi do co thé 1am ran nutt nhing gia dinh cd va
md ra cach nhin mdi déi vai thé gidi. Nhiém vu cia nguoi bén ngoai déi
véi doi 1a pha va su yén lang. Nguoi bén ngodi sé khong bi anh hudng bdi
nhimng thay déi dang duoc khéi xudng, nén ho cam thiy dé dang hon
trong viéc chap nhén rii ro so voi nguoi bén trong.

Nhitng ngudi bén ngoai tit dau dén? Vé dinh nghia, ho la nguoi bén
ngoai qua trinh, déi véi cong ty chua ting tai lap l4n nao, ho thudng la
ngudi bén ngoai cong ty. Nguoi bén ngoai phai 1a ngudi dé 1ang nghe va
dé giao thiép, ho cin c6 kha nang suy nghi rong, nghién ctiru nhanh vi
trong qua trinh ho phéi ndm bét nhiéu van dé va xtr1y nhanh, khéng chdm
tré, vé timg qua trinh. Ho phai 1a ngudi co dAu 6c giau sitc twdng tuong,
¢6 kha nang hinh dung dugc vién canh mdi va bién no thanh hién thuec.

Trong thuc té, tai nhidu cong ty cac nhin vién bén ngoai cua doi lai
li nhan vién cia cong ty. Nhing nhin vién nay thuong la cac don vi
nhu phong k¥ thuat, hé thdng thong tin, | ip thi, la nhimg noi thudng tap
trung nguoi lam viéc co xu hudng dinh hudng qua trinh va co kha nang
sang r'c_u;. Nhiing cdng ty khong tim dugc nhan vién ti bén trong cong ty
ctia minh dé 1am nhan vién bén ngoai cho doi tai lap thi phai tim nguoi
& ngoai cong ty, bing cach nhd cac cong ty tu van luc tim qua cac ho sd
ve tai lap. Cac nha tu vin nay c6 thé dem dén kinh nghiém ma cac cong
ty khong thé tu minh co dugc. Vay cin bao nhiéu nguoi tit bén ngoai dén
lam viéce cho di tai lap? Mot vai ngudi la du. Thudng it tit 2 hodc 3 ngudi
bén trong thi ¢6 mot nguoi bén ngoai 14 thich hop.

Ngudi bén trong va nguoi bén ngoai cia doi taildp khong phai dé dang
hoa hop vdi nhau. Khi cac doi vién bét tay vao viéc cua mmh thi dung
¢6 hy vong khong khi ngot ngao s¢ bao tram... cac cudc hop cua doi sé
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ching khac gi cac phién hop cda quic hoi nude Nga. Tuy nhién néu khdng
¢O su déi diu va tranh chip xay ra trong khi tién hanh tai 1ap, thi do lai
la diu hicu cho bict két qua tai lap s¢ chang di dén dau.” I'4t nhién su déi
dau vi tranh chip gitra cac thanh vién cia d6i can xuat phat tr mot cai
dich chung. Nha triét hoc Xeot-len David Hume da noi “Chén ly xuat hién
1 sur bat dong gitta nhing ngudi ban”.

Theo chung 101, ban ¢ day la nhung neudi ¢ su kinh trong va moi
quan tam1an nhau. Cac dbivién tai lap phai la nhing ngudi ban cianhau,
cang chia s¢ mot 1icu diém chung: cii thién két qud hoat dong cua qua
trinh. O day khong co ché danh cho vuong qudc riéng va vigc riéng cua
mot ¢a nhan nao.

Cic dbi tai lap phin lgn i dieu hanh 1dy. Chii nhin qud trinh lakhich
hang cida doi, cha khong, phai la ong chua. e thong dinh gia két qua va
khen thudng doi tai 1ap, phai trén co o0 so sanh thanh tich cua doi vai
muc 1iéu dinh ra cho no, va I4y do lam ticu chuién ¢o ban. Hon nifa, két
qua hoat dong ctia doi phdi la thude do quan irong nhit va ddc nhét dé
danh gia thanh tich ca nhin cua ring doi vién.

Hoat dong trong mat doi nén cac doi vién can lam viée voi nhau tai
mot noi. Dicu nay xem ra khong dé dang chuit nao. N6 st khong dién ra
néu cac rhanh vién cua doi vin i d tai van phong lam viée ci rrudge khi
tham gia doi tai lap. Didu do sé khong thuc hién duoc néu ciac thanh vién
ngdi phan tan @ nhiéu vin phong. HAu hét cac cong ty khi thiét ké cac co
s lam vice déu khong voi y thae v & lam vice 1ap thé. Ho duy tri tai cong
ty rit nhwu phong riéng hoac nira riéng ntta chung danh cho cong viéc
don thuong doc ma va cac phong hop, nhung ho khong co noi vai dién
tich rong thich hop cho mot don lam v ice vdi nhau trong mot thoi gian
dai. Day khong phai 1a vén dé nho, vi no co the can rd 1ién ho cia doi
qud trinh. Do do, mot trong nhiém vu cua ngudi lanh dao la phai tim hoac
thu xép mot chd lam viéc thich hop cho doi tai lap.
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‘I'4i 1ap lién quan dén cac hanh dong phit minh, sang ché, sang tao va
téng hop. Dai tai 1ap phai thiy yén tam khi su viee con mo hd. Cac thanh
vién cua ddi khéng ngai vap phai sai 1am va bi¢t rut kinh nghiém nx sai
lim do. Néu ngudi nao khong quen lam viée theo cach nay thi khong nén
dua npuoi do vao doi tai 1ap.

Cac cong ty kicu ci, thudng gidi quyet cong vite theo 16i phén tich va
dinh hudng vao chi tiét cu thé. Cac cong ty nay dat phan thudng cao cho
ai tim ra cau tra 1oi dung lan diu tién. Ho dé cao mé hinh giai quyét van
dé ma chung toi goi la “Lap k& hoach khong bao gid két thc, cach thuc
hitn khong mic sai s01 nao”, theo do thoi gian dé phan tich nham 1ap ra
méot ké hoach hoan hdo dai dén ndi du nguoi dan dén cdng co thé thuc
hién duoc ké hoach do. Npuoc han lai, tai 1ap doi hoi ca doi phai trai qua
qua trinh hoc tap lién tuc dé tim ra cach thitc mai dé tién hanh cong viéc.

Cac dbi vien tai lap phai trat bo phong cach lam viéc truyén thong. Day
la su dicu chinh kho khan ddi vai mot s6 nguoi.

16 tai 1ap khong ¢o ngudi ding dau chinh thie. Hau hét cac doi tai
1ap déu cho rang ¢o doi truong la rat ¢o ich. DI trudng doi khi do cha
nhan qua trinh ¢t ra, nhung thuong do cac ddivien dé et Doi trudng theo
nhur George Washington thi do Khong phai la éng vua, ma chi la Primus
inter pares, e 1 ngudi trude ticn trong $& nhimg ngudi binh dang nhu
nhau. D6I trudng o khi la mot ngudi bén trong va cung co khi la ngudi
hén ngoai. DOi trudng phii dong vai tro 1a ngudi tao ditu kitn, va la hoa
ity cda doi. Cong vide caa dot truong la tao diéu kién cho ciac dobi vién
lien hanh cong viee cua ho. Doi truong co thé 1ap ra chuang trinh nghi
st cho cude hop cia doi, giap cho doi gdn bo nhau va lam trung gian hoa
piai nhing tranh chép. Can ¢o nguoi ddm nhan riéng nhiing viéc hanh
chinh su vu nhu vach ké hoach lam viéc, thdi gian nghi ngoi, nhung
thuong nhimg cong vice nhuvay lairoiv A0 tay doi trudng. Tuy nhién, vai

1ro trude hét cta doi trudng 1 thue hién nhiém vu cia mot dbi vién glong
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nhu moi ngudi trong doi. Chiing t6i thudng dat ba cau hoi veé doi tai lap:
Bao nhiéu? Bao lau? Sau do la gi?

Khi ngudi ta dat cau héi bao nhiéu, nguoi ta mudn biét ty 1 phan tram
thdi gian ma déi vién sé danh cho cong viéc tai lap. Chuing t6i rdt nghiém
tic déi vai doi hoi nay. Vide giao viéc 1am ngoai gid sé ching di dén két
qua. Téi thiéu déi vién phéi danh 75% thoi gian cho cong viéc, bét ké doi
vién 1a ngudi bén trong hay ngudi bén ngoai. Dudi mic do thi sé rat kho
¢6 thé 1am dugc viéc gi, va ciing sé mao hiém, vi kéo dai qua 1au no luc
tai 1ap sé bi mat da va chét yéu. Ky thuc, chiing t6i thuc sy khuyén cac
¢ong ty nén giao nhiém vu cho cac di vién phai danh ca 100% thoi gian
cho dbi. Su cam két 100% khong nhing lam cho cac ddi vién thuc hién
nhiém vu bét budc dé dang hon ma con la tin hiéu manh mé ddi vai cong
ty riing lanh dao cong ty thuc su quyet tam tai 1ap.

D6 tai 1ap khdng phai chi 1a t8 chite dac nhiém ngén han, 90 ngay la
Kkét thic. Cac ddi vién nén tiép tuc ¢ lai doi it nhat sau khi mot co sd thi
diém diu tién dugc xay dung xong, ma thuong phai mat mot nam, nhung
t6t hon 1a cho dén khi toan bd né luc tai 1ap dugc hoan thanh. Do vay,
d6i véi doi vién 1a nguoi bén trong dé déng gop mét cach ¢6 hiéu qué can
phai dtt hin cong viéc dang 1am va t6 chikc ¢l cta minh dé gia nhap ddi.
Céc doi vién ciing cin cdt dit mdi giao hitu cd d€ co thé toan tam toan
v phuc vu qua trinh, va nd lyc tai 1ap va gan bé vai cac d6i vién vai nhau.
Ho ¢6 mat & trong déi khong phai dé 1am dai dién cho lgi ich cuc hd cda
don vi cong tac cd cia minh, ma 1a vi loi ich chung cda cong ty. Pé cling
¢6 nhén thic nay, nguoi bén trong khong nén quay trd lai cong viéc cu
sau khi tai 1ap da két thuc. 16t hon, ho nén trd thanh thanh vién cia 6
chite mdi dé thuc hién qué trinh mai do ho thiét ké ra. Khdng co su
khuyén khich nao c6 hiéu qua ddi voi ngudi ta bang cac co hoi dé ho duoc
chiém ngudng nhitg thanh qua cong viéc do minh lam ra.

I'¢i day ching téi da thao luan diéu cot 15i cia ddi tai lap, tirc mot
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nhém ngudi co trach nhiém truc tiép déi véi nd luc tai 1ap. Nhom cot can
nay thuong dugc hé trg bing luc luong vong ngoai, nhitng ngudi dong
g6p ngodi gid, khong thudng xuyén, hodc nhing ngudi dong gop bang
cai gi cu thé hon va chuyén mén hep hon cho né luc tai 1ap. Khach hang
qué trinh va nhitng nguoi cung cip cho nd co dai dién ¢ vong ngoai dé
b#o dam réing nhan thirc va méi quan tim cda ho & dugc truyén truc tiép
khéng qua trung gian sang loc. Cac chuyén gia c6 kién thitc chuyén mon,
dac biét vé cac mdn nhu 1a ky thudt tin hoc, nhan huc, hay quan hé cong
cong, cing thuong dugce dua vao vong ngoai cia nhém c6t can. Ho ndm
céc thong tin ma déi cin dén, va ho cé thé dudc giao mét so cong viéc
dé thuc hién, ching han nhu thiét ké hé thong tin hoc d€ ing hd qua trinh
mdi cho toan cong ty biét. Nhitng su rang budc trach nhiém ca nhén nay
¢6 rat nhidu vé, nhung thudng la trén co sé 1ap ti€u ban dic biét.

Ngoai nguoi lanh dao va ddi tai 1ap ra, ching t6i thuong thay c6 hai
vai tro nita xuat hién khi céng ty tién hanh tai lap: Uy ban diéu hanh va
nguoi diéu hanh.

Uy ban diéu hanh

Lap uy ban diéu hanh tai 1ap 1a mét phuong an lua chon doi vai co cau
kiém soat va giam sat qua trinh tai 1ap. Mot s0 cong ty dung hinh thitc
t8 chiic nay, nhung mot sd cong ty khac thi khéng dung. Uy ban di¢u hanh
la mot tap hop cac nha quan ly cao cép, thudng bao gdm cac chd nhan
quaé trinh 13 ngudi 1ap ké hoach toan bd cho chién luge tai lap.

Nhung thanh phin uy ban diéu hanh khdng phai chi cé chi nhan qua
trinh tham gia ma thoi. Chu tri uy ban diéu hanh la ngudi lanh dao qua
trinh tai lap.

Nhitng van dé vuot ra ngoai pham vi cia cdc qua trinh va cac du an
riéng, $¢ duoc dua ra thdo ludn tai uy ban diéu hanh. Uy ban sé di¢u hanh
cac vin dé nhu thi tw vu tién trong s6 cac du an tai lap dang canh tranh
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nhau, va cach thic phin phéi ngudn tai luc cho moi qua trinh. Cac chu
nhan ctia qua trinh va doi qua trinh tim dén uy ban dic¢u hanh dé dugc
su giup dd khi ho gap phai kho khan, khong thé tu minh giadi quyét dugc.
Cac uy vién uy ban di¢u hanh s¢ nghe va gidi quyét tranh chép gitta cic
¢ht nhan qua trinh. Uy ban diéu hanh c6 thé gidp rit nhitu cho sy thanh
¢Ong ctia chuong trinh tai 1ap vi no dong vai tro (gidng nhu Uy ban dicu
hanh tai quéc hdi - ND) mot phiin ctia téa an tdi cao, mot phin ciu 1¢ xa
hoi, va mol phan cda thuong nghi vién.

Nguwoi diéu hanh tai lap

Cac chd nhian qua trinh va cac doi cida ho 1ap trung chua y vao cac du
an 1ai 1ap cu thé. Vay ai la nguoi chiu trach nhiém quan 1y diéu hanh tap
thé, toan bé cac nd luc 1ai lap trong cong ty? Ngudi 1anh dao quaé trinh
ld nguoi ¢o tim nhin, nhung lai thi¢u thai gian d€ dicu hanh cong viéc
hing ngay cda qua trinh tai lap, do do nguai lanh dao can phai ¢o su trg
gitp dice hue cia nguai giup viée ¢o nang lue. Chung toi goi nguai gi vai
tro nay la ngudi dicu hanh tai lap.

Neudi dicu hanh tai lip st giup viée cho ngudi lanh dao, véi tu cach
nhu tham muu trudng vé tai 1ap. 1'rén nguyén tic, nguoi diéu hanh 1a cap
dudi truc tiép cda ngudi lanh dao, nhung chang tdi da thay c6 rat nhiéu
phuong an t6 chire khac nhau § cac cong ty.

Ngudi dicu hanh ¢é hai nhiém vu chinh: mét la tao diéu kién va trg
eiup time chi nhin qua trinh va déi tai lap; va hai 1a phdi hop moi hoat
domg tai 1ap dang duge thue hicn.

Novar dive tien ma chi nhan qua trinh mai dwoc e can niep xuc la
neuai dicu hanh, vi 1a nguoi biét ro dicu gi can phdi lam dé tién hanh tai
lap. Vi I nguoi ndm gitr ky thudt trong cong ty, nén nguoi diéu hanh can
dua ra cach tiép can cong cudc i lap dé gidi thich cho chi nhdn qua trinh

1a nguoi con mdi mé ddi vai cong vice nay.
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Nguoi dicu hanh c6 thé giap lua chon nhén vién trong cong ty cing
nhu bén ngodi cong ty tham gia doi tai lap. Ho cling co thé gitup chu nhan
qué trinh mdi duge cir vé nhitng vin dé c6 thé gap phai trong khi tai lap.
Newoi dicu hanh da tung trdi qua qua trinh tai lap cong ty to trudc, do
d6 nhitng ngudi mdi tham gia qua trinh s¢é khéng cam thay 1¢ loi va lo
ngai.

Ngudi diéu hanh tai 1ap cing cin theo doi sat sao chi nhén qua trinh
d¢ ho khéng di chéch hudng trong qua trinh tai lap. Nguai di¢u hanh co
thé tricu tap va di¢u khién cudc thdo ludn gitta cac chu nhan qua trinh.
Ho can tin chic su phdi hgp 16t gitta cac chu nhan qua trinh thue hién
don dat hang va qua trinh mua sam nguyén vt liéu.

Neuoi diéu hanh tai 1ap cang can chi ¢ phat trién co sd ha tiang cho
tai lap dé cac duan tailap mai khong lap lai y nhudu dn dau titn ma cong
ty dé tién hanh. Cic ky thudt ki¢m tra trén thuce dia va nhing ngudi bén
ngoai co kinh nghiém 1a hai lgi thé ma cong ty co thé tiép thu duoge tir cac
kinh nghi¢m trude cia minh. Nhung con loi thé th ba nita.

I 'rude Khi tién hanh du an tai 1ap néu yéu 16 co sd ha ting cia cong
ty duoc chuin bi dau vao day thi ¢6 the s¢ lam cho viée thuce hién dudc
sudn s¢ vanhanh chong hon. Mat yéu td nhu the laky thuat tinhoc Thong
thuang ¢o the du kién sém, (tham chi truge khi tién hanh tai 1ap) doi vai
A an 1ai 1ap cu the thi cong ty can hé thng tin hoc nao dé hé tro qua
trinh tai lap do. Viéce 1ap dat phiin cimg v phin mém tro luc dé lam co
st cho cac hé théng tin hoe ngay tr dau sé lam cho viée thue hién nhanh
chong hon nhicu. Tuong tu nhu vay, néu cac cong ty biét duoce 1 nhirng
o lue tai 1ap ruoc rang cac qua trinh tai lap cdn dén $o6 luong nguoi ma
hién gio cong 1y con thiu, thi cong tv ¢o the sé chi dong tuyén thém sO
ngudi do trude khi qua trinh tai lap can dén ho, nhd do sé tiét kiém duoc
thai gian va bat di sunhoc nhin ctia can bo quan 1y cic du an vé sau. Viée
thay ddi hé théng quan Iy ddi voi viée tra cong lao dong, Khen thudng,
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cich danh gia két qué hoat dong 1a diéu ciing thudng duoc du kién trudc.
M6t phin nhiém vu ctia nguoi diéu hanh tai 1ap 1a du kién trudc nhimg
nhu cAu vé co sd ha tang nay dé cht dong déi pho, tham chi trude khi no
xay dén.

Diém cudi cung déi véi dé muc cén bd diéu hanh tai 1ap la: ching t6i
da ting thy cac tinh hudng khi chinh can bé diéu hanh lai 1 nguyén
nhén cua su réc roi, do ho 16ng quyén va quén mat rang ngudi lanh dao
va chud nhidn qua trinh mdi 14 ngudi chiu trach nhiém chinh. Cac cong ty
¢An canh giac ddi voi trudng hop nhu vy va ludn ludn luu y rang cong
viée tai 1ap la nhiém vu cda can b quan ly ting qua trinh.

Nhu vay, nhitng ngudi co vai tro chinh trong cong cudc tai lap la: nguoi
lanh dao, chd nhan qua trinh, déi tai 1ap gdm nguoi bén trong va bén
ngodi, uy ban diéu hanh va can bo diéu hanh. Trong mét s6 cong ty thi
ho ¢o thé dung tén khac dé chi nhitng ngudi nay, hodc cac vai tro tai lap
¢6 thé duoc xac dinh khac di. Diéu do ching sao ca. Tai 1ap 1a mot nghé
thuar con non tré do do sé con rong chd cho nhimng céach dé cap khac
nhau.

It dé tai ai tai lap chung ta sé chuyén sang van dé tiép theo: cai gi dugc

tai lap?
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CHUONG 7
Cudc san lung cac co hoi tai lap

Déi tuong cia tailap 1a cac qua trinh 1lam viée chit khoéng phai co ciu
td chuc trong cdng ty. Cac cong ty khong tai ldp cac bd phén ban hang
hay bé phan san xuét cia cong ty, ma la tailap cong viéc do cac nhan vién
trong cac bd phan do tién hanh.

S6 di c6 su 1am 14n gitta cac don vi t6 chitc trong céng ty va cac qua
trinh, cai nao la déi tugng cua tai 1ap la vi cac bd phén, cac phong ban
va cac t6 nhom rat quen thudc déi véi nhitng ngudi trong kinh doanh,
nhung qua trinh thi khéng phai nhu vay; cac tuyén té chirc 1a dé nhin thiy

~ vind duoc vé rd rang trén cac bang so do té chic, con qua trinh thi khong

phai nhu vay; cac don vi t6 chitc déu co tén goi, nhung cac qua trinh thi
thudng khéng cb tén.

Trong chuong nay chung t6i sé minh hoa cac céng ty da lam cach nao
dé xac dinh dugce cac qua trinh kinh doanh ciia minh; goi y nhitng ky thuat
dung dé Iya chon céac qua trinh can tién hanh tai 1ap va thit tu tién hanh
tai 1ap, nhadn manh tim quan trong cua viéc hiéu ré timg qua trinh cu thé
trudc khi dinh thiét ké lai no.

Cac qua trinh khong phai do chung t6i dung 1én, roi viét ra. N6 tén
tai & tat ca cac cong ty trén thé gidi. Qua trinh 1a cai ma cac cong ty dang
lam.
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Cac qua trinh trong mét cong ty tuong ung vdi cac hoat dong kinh .
doanh tu nhién trong cong ty dé, nhung né thudng bi phan chia nho ra '
va bi che 14p bdi cac co cu 8 chitc cua cong ty.
Npudi ta khong nhin thdy cac qua trinh va no khong co tén, hdi vi . .
ngudi ta chi biét dén cac bo phan cu thé, riéng 1é, chi khong nghi dén qua BAN DO QUA TRINH KINH DOANH CHAT BAN DAN TI:
i trinh chung lién quan dén toan bd cong ty. Cac qua trinh thudng khong
¢O ai quan ly. Trong khi cac phong ban, don vi trong cong ty déu co ngudi S—
phu trach, nhung khéng ai dugce giao trach nhiém quén ly toan bé ca qua L _Lié" hé_Ydi khéCh hé"g‘ l
trinh. S O ot Sl (€5 e it s

Cé mot cach dé xit 1y tét hon cic qua trinh kinh doanh la dat cho nd :
cdi tén, chi ro trang thai bat diu va két thuc. Nhitng tén goi nay chira toan ‘ Thi trudng
b6 cong viée cAn thuc hién gitta hai giai doan bét dau va két thic, chang E [ Phat trién } hang
han thay vi goi 12 “Qua trinh sdn xut” gidng nhu tén cda “phong sin g * '
xudt”, thi 1ot hon nén goino la “Qua trinh 1 cung ung vat li¢u dén chuyén ; { '
giao hang”. Mat s6 tén goi khac thudng xuit hién trong cac cong ty cho ' - E
thiy su bién doi trang thai lam viée nhu saw: 7 J """""""""""""""""""""""""""""""

* Phat trién san phadm: 11 khai niém dén lam ra khudn méau sn pham. ;

* Ban hang: 1 trién vong dén don dat hang. , | Phat Thiét ké | Hoan
- - Phat trién trién [~ & hé tro thanh
i chién Iugc san | | khach r‘ don dat

* Dich vu khach hang: ‘'t yéu cdu dén giai phap. | pham | hang héng
Cac cong ty ciing ¢6 the 1ap ra cac ban dd qua trinh nhu ho di lap so . - i

dd co chu t6 chie dé thue hién bite tranh cac loai cong viée dugce chuyén
vao cong ty nhu thé nao. Trong ban dé qua trinh ciing ¢6 cac tvung giap
ngudi ta thao luan vé tai lap. t

* Thuc hién don dat hang: Tu don dat hang dén thanh toan.

Phat trién nang Iuc san xut J

S0 dd & trang bén canh la ban dd (dugc don gian hoa mat chit) cia
qua trinh kinh doanh chéit ban dan cda cdng ty Texas Instrument. 4 déc Nguén: Céng ty Texas Instrument.
trung cia qua trinh kinh doanh ban dén 11 duoc thé hién trén so db. Dic
trung thi nhit 1 su don gidn hod so vdi so dd cd cu to chic cia cdng
ty.




Tai lap cong ty - 160

S dd chi ra 6 qua trinh ctia hoat déng kinh doanh tri gia 4 ty USD.
Mbt can bd didu hanh cong ty T1 da binh ludn vé so d& nay nhu sau: “Cc
ban biét khong, trude khi chung ti 1ap so dd nay, chung tdi i nghi rang
no sé phuc tap hon nhiéu”. Piéu nay khong co6 gi la, vi cac cong ty khac
cing it khi ¢6 nhiéu hon 10 qua trinh co ban.

Tai bd phan ché tao ban dan cia Cong ty T, cac qua trinh kinh doanh
chinh bao gdm phat trién chién lugc, phat trién sén phim, thiét ké va hd
tro khach hang, phat trién nang luc san xuét, lién hé khach hang va thuc
hiénr don dat hang. M&i mot qua trinh nay sé bién dau vao thanh du ra.

Qua trinh phat trién chién luoc bién cac yéu cau cia thi truong thanh
chién lugce kinh doanh. Chién luge nay xac dinh thi trudng can chiém linh,
sén pham va dich vu ma cong ty sé cung cap, l1ay diu ra nay lam dau vao
cho qua trinh phat trién san phdm dé san xuét ra san phdm moi. Trong
mot sd tuyén kinh doanh cda TI, cac mau san pham chung sé dugc diéu
chinh cho phu hap vdi yéu ciu cta ting khach hang. Qua trinh thiét ké
va hd tro khach hang sit dung thiét ké san pham tiéu chudn va cac yéu
cAu cia khich hang 1am diu vao dé tao ra 1a ban thiét ké “cé chit lugng”.

Bén dd qua trinh san pham cta TI gdm-c6 3 qua trinh co ban. Hai qua
trinh dau mang tén goi tuong ddi la tai 1a: phat trién nang huc san xuat
va lién hé khach hang. Qua trinh phat trién nang luc san xuét 1dy chién
luge 1am diu vao va diu ra 1a xi nghiép. Dau vao cia qua trinh lién hé
khach hang la cic cau hdi va chit van ctia khach hang, con dau ra la méi
quan tam cao cia khach hang danh cho sén phdm cia TI va su dap ing
tong hop doi véi khach hang.

Hoan thanh don dat hang 1a két qua hoat déng cda cong ty. Hoan
thanh don dit hang bién déi trang thai tit mét don yéu cau mot san phdm
va nha xudng trd thanh san pham cudi cing chuyén dén tay khach hang.

Ban dd da cho mét biic tranh ré rang va toan dién vé qua trinh lam
viéc tai bo phin san xuat ban din ciia nha may Texas Instrument nhu sau:
qua trinh phat trién chién lugc tao ra chién lugc; qué trinh phat trién sin
phim tao ra miu san phdm tdng hop; qua trinh thiét ké va hé trg khach
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hang tao ra mau san pham theo yéu ciu khach hang; qua trinh phat trién
nang luc san xudt tao ra nha xudng; qua trinh lién hé khach hang tra 1oi
cac ciu hoi va chét vin cta khach hang; qua trinh hoan thanh don dat
hang chuyén hang hod dén tay khach hang.

Diém quan trong thit hai ddi véi ban d6 qua trinh TI1a n6 chita dung
nhang yéu 16 ma so dd 16 chiic cia cdng ty khong bao gid thé hién: do
la khach hang. Trong ban dd qua trinh thi khach hang cdacong tyT 1nam
¢ trung tam phia bén tay phai.

Diém thit ba, ban d6 qua trinh 11 con dua ddi tuong chua phailakhach
hang vao trong so do qua trinh. D6i tuong chua phai khach hang nay la
nhing khach hang tiem nang, dugc dua vao bén trong vong ky hiéu “thi
truong” trong ban dd. DHI twong chua phai khach hang nay, cung cap dau

VAo quan trong ddi vai qua trinh phat trién chién lugc.

Diém thy tu, ban db qua trinh thé hién cong ty T1 coi khach hang cia
minh la cac (()m, ty cong véi qua trinh cuia né. Ngudi ta khong xem khach
hang la cai gi cé dinh, ma la dudi goc do ba qua trinh then chdt ma cong
ty 'T1 ¢ quan hé qua lai vai no: su hinh thanh khai niém, phat trién san
phiam va ché tao san pham. Cach nhin nay cho thiy, cong ty Tl coi trong
¢ong viée kinh doanh cua khach hang dién ra thé nao va cdng ty sé dong
gOP gi vao cong viée va cac qua trinh dé cia khach hang.

MOt vai qué trinh ma c6 thé c6 ngudi quan tam dén, da khong dudc
néu ra trong ban dd. Chang han qua trinh gia cong san pham. Cong ty
T'exas Instruments la cong ty san xudt cac vi mach, nhung ban so do qua
trinh da khong mad ta san xuit nhu 1a mdt qua trinh chinh cda n6. Thay
vao do, qua trinh gia cong dudc coi la qua trinh phu cda viéc hoan thanh
don dat hang can phai thuc hién dé chuyén vi mach dén cho khach hang.
(ua trinh “ban hing” cing khong duoc thé hién trong ban do. Khau ban
hang khong phai 1a qua trinh, ma la mdt bo phan cua cong ty trong do
tip hop mot s6 nguoi trong cong ty lai. Tuy nhién ban than nhing ngudi
han hdng, lai lién quan dén nhiéu qua trinh khac nhau. Ngudi ban hang
lién quan dén qua trinh thuc hién don dat hang vi qua trinh phu cda nd
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la tiép nhan don dat hang, trudc hét do ngudi ban hang thuc hién. Nguoi
ban hang cing lién quan dén qua trinh lién hé khach hang va cac qua
trinh phat trién san pham.

Diéu r6 rang la ban dd qua trinh khong thé hién tit ca cai gi xay ra
tai cong ty TL N6 chi biéu thi cac qua trinh co ban ma thoi. Nhung moi
qué trinh nay c6 thé phén chia thanh nhi¢u qua trinh phu, thuong ¢o thé
dén 5-6 qua trinh phu hodac nhidu hon, va dugc thé hién trén ban doé qua
trinh phu. T0 ong hop lai, cac ban d6 qua trinh chinh va qua trinh phu cho
ta bic tranh don gidan nhung ¢6 hiéu gqua vé nhing cai gi ma cong ty Tl
hoac cac cong ty khac dang lam.

Cac ban dd qua trinh khong doi hdi thai gian dén hang thang dé xay
dl.fl’li__, n6; ma thong thudng chi vai tudn la di. Nhung day khong phai la
vin dé dé, vi no doi hdi ngudi ta phai co suy nghi vuat ra khoi pham vi
¢d ciu td chite. NO khong phai la bie tranh cla cg chu to chitc ma ngudi
ta dd quen nhin vé no ra, ma la su mo ta ¢ong vite dang dugc tién hanh.
Khi ban db qua trinh duge hoan thanh, thi khong ai ngac nhién vé no ca.
Ngudi ta lai con ban khoan tai sao viéc vé no lai doi hoi nhiéu thoi gian
nhu vay, vi khi no da duoc hoan thanh, thi thidy n6 qua don gian dé hiéuy,
tham chi hién nhién. Nguoi ta thuong kéu lén “tit nhién roi, do dung 1a
mo hinh ching toi dang lam ¢ day”.

Lua chon cdc qud trinh dé tdi lap

Sau khi cac qua trinh da duogc 4n dinh va lip thanh ban dd, thi viéc
wic dinh qué trinh nao cin duogc tai 1ap va thi ty ti 1ap n6 khong phai
laviée dé dang. Khéng mot cong ty nao co thé tai lip dong thai cung mot
lic tit ca cac qua trinh co ban cua no.

Thong thudng, cac cong ty dung ba chi tiéu lam cian i lwa chon qua
trinh.

Chi tiéu thi nhat 12 tinh kém hiéu ndng: qua trinh nao la qua trinh

gip kho khan nhét.

Chi tiéu thit hai 14 tam quan trong: qua trinh nao ¢6 tac dong lon
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nhit ddi véi khach hang cua cong ty?

Chi tiéu thit ba 14 tinh kha thi: qua trinh nao cda cong ty la dé dang

thanh cong nhat?

Cac qua trinh bi pha vo: trong viée tim ra qud trinh kém hi¢u nang,
thi nén xem xét qua trinh dang gap kho khan ma lanh dao cong ty dabiét

dén. I'hdng thudng nguoi ta dé thay quatrinh nao cda cong ty 1a cAn phai
tai lap. Biéu h1cn cda noé thé hién ¢ moi noi va noéi chung kho bi che 14p.

MOt qua trmh phat trién san pham cia céng ty ma trong 5 nam lién
khong dua ra duge mot san pham mdi nao thi chéc chdn ¢ thé coi qua
trinh do la khong con hi¢u nang.

Néu cac nhan vién phai mét thoi gian dé danh méy sd lidu tr gidy in
may tinh dé dua vao dAu ndi may tinh, hay tit dau ndi nay sang déu ndi
khac, thi co thé coi qud trinh ma nhan vién dé dang lam 14 bi mét hiéu
nang, bat k& qua trinh do la qua trinh gl di nua. Néu trén ban vé, hodc
trén man hinh may tinh ctia nhian vién duoc phi béng cac chu thich “Post-
It” - nhic nhd nhan vién cin phai stra cai nay, xem cai kia thi cac qua trinh
ma nhan vién dang lam cing co thé coi nhu mat hiéu nang. -

Bay gid chung ta hay di sau hon xem mot s6 triéu ching cia nhitng
truc tric, tinh kém hiéu nang cua cic qua trinh va tim ra nguyén nhan
hoac can bénh cua ching.

Triéu chimg: cuong dé trao doi thong tin lon, di liéu du thua,
nap so liéu lap di lap lai.

Can bénh: Qua trinh tw nhién bi phian nhé mat cach tuy tién.

Khi cac nhan vién nap 6 liéu lay i may tinh nay vao may tinh khac,
thi do 1a triéu chimg ma chang toi goi la “can bénh ddu ndi”. Phan ting
thong thudng cia can bd quan 1y hiéu qua doivai cin bénh diundilatim
cach nap lai s6 lidu sao cho nhanh hon hoac néu can bd doé thao veé ky
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thudt thi s¢ tim cach ndi cac diu noi lai, dé s6 lidu c6 thé chuyén di theo
hé théng dién tir nt hé thong nay sang hé théng khac. Ca hai gidi phap
nay chi co thé khic phuc triéu chung, chit khéng tri dugc cdn bénh.

Khi mdt thong tin dugc chuyén qua chuyén lai gitta cdc nhom 1o chiic
khac nhau, di méi 1dn n6 dugc nap lai g0 lidu, hoac da né dugc chuyén
di bing hé thong dién t, thi ditu do ching té hoat déng tu nhién cua
qua trinh da bi chia nhé. Cac don vi 16 chite néu dugc thiét ké t6t thind
s¢ phai chuyén cho nhau san pham hoan chinh. Lién lac vai cudng do cao
1a mot cach d& déi pho vai cac bién gioi khong tu nhién. Cach giai quyét
viin dé nay 1a ghép cac phan hoat déng hoic cac qua trinh vai nhau. Cach
lam nay con co tén goi la su lién két gitta cac chite nang chéo nhau, no
cho phép cac cong ty thu nhan dudc dit licu thong tin chi mat 1an va chia
s¢ thong tin do voi nhau thay vi phai tim cach chuyén qua lai.

Canbénh diu noi khong phai chi xdy ra ddi vai cac dit liéu vi tinh. Néu
nhu nhitng nhéan vién ¢ cac bé phian khac nhau cua cong ty phai thudng
xuyén goi di¢n thoai cho nhau, hodc chuyén cac théng tin luu trit hoac
thu tin dién 1 (E-mail) diéu do gan nhu co nghiala mot qua trinh tynhién
dd bi pha va. Cach thong thudng s dé khic phuc can bénh dau ndila trang
bi thém cac lién két théng tin cho nhitng ngudi bi anh hudng hdi cinbénh
do, tie 1a lap thém duong day dién thoai, trang y bi may fax tot hon, v.v.
Nhung cach doé chi khic phuc triéu chung chit khong tri dugc can benh
Thue ra, di ¢ thém cac thiét bi méi cang khong khic phuc dugc triéu
chimg. Van dung dinh ludt Parkinson trong trudng hyp nay sé 1a “cdng
viéc dugc ndi rong ra dé sit dung hét kha nang cua thiét bi hi¢n ¢6”. Néu
nhu cac nhan vién dugce tang thém kha nang lién lac voi nhau thi ho sé
lien lac vdi nhau nhiéu hon va vin ctt cam thiy thiéu.

Gur thit 14 mac da su phdi hop vai nhau la cin thiét déi vai mot s qua
trinh, nhung ngudi ta khong nén goi di¢n thoai cho nhau nhitu, ma nén
poi it di. DE tri can bénh, chung ta phai tim ra nguyén nhan tai sao hai
nhén vién lai can goi dién thoai cho nhau thudng xuyén nhu vay. Néunhu
cong viée cia hai ngudi co lién hé voi nhau rat mat thiét, thi nén gdp lai
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¢hi dé mét ngudi, ching han, mot cong nhan chuyén vu hay mot to
chuyén vu lam.

Gitta cac bién gioi t6 chic nén c6 1p ngan cach thi tot hon. Néi cach
khac, diéu gi dang dién ra bén trong mot don vi to6 chiic thi khdng nén
dé ngudi bén ngoai t6 chie do nhin thdy hay ban tam dén.

Cac cong ty chi nén dé mat § cita nho thong ting don vi vai bén ngoai
ma thoi. Néu bién gidi gita hai don vi hodc nhiéu don vi ¢6 thé théng sudt
vdi nhau, thi ngay ti diau khéng nén phéan cach ching voi nhau.

Tricu ching: Hang tdn kho, vat liéu va cac tai san du trit.
Can bénh:  Hé thdng tri tré khdng dap tng dugc cac truong

hop bét thudng.

Nhitu cong ty chuyén sang stt dung hé thong luu kho “ding lic cin”
(Just-in-time, viét tat 12 JIT-ND), con phiin ldn céng ty van ding h¢ théng
luu kho ¢t “du phong khi can” (Just-in-case, viét tat 1a JIC-ND)

Cic ¢ong ty va cac bd phan trong cong ty déu biét rang ho can phai
cung cap diu ra cho khach hang trong hoac ngoai cong ty. Thong thuong,
ho khong biét chic khindo ¢o nhu cau hodc ¢6 bao nhiéu khach hang can
dén. Do do ho thuong cit gid mot lugng du trit nho ¢ dau do dé doi pho
(ruemg hop bt tric (ddi khi ho cat git mot khoi lugng 16n).

(J day khong chi néi tai viée du tr cac tai san vat chat ma thoi. Thuc
1& npudi ta con du tr du thi, ké cd cong vice, thong tin, tién mat, tham
chi nguan lao dong, dé phong cho nhiing ytéu ciu bét thuong.

Cach Xt 1y thuong pap déi véi hé théng luu kho “du phong khi can”
(JIC) 14 a0 ra cong cu quan 1y kho tot hon. Nhung diéu cdng ty thuc su
nen lam 1a xoa bo luén viee luu kho. Thue chat luu kho chila dé phong
trudng hop bét thudng khi hé thong tri tré. Néu loai b duoc truong hop
bt thuong, thi chung ta khong con lo ngai su tri tré, va do d6 khdng can
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lru kKho nita.

Mot bién phap dé xod bo truong hop bét thuong trong cong ty 1a ca
cdu lai cac qua trinh, dé cd su phéi hop ké hoach va chuong trinh lam viéc
gidta ngudi cung cap va khach hang.

Iriéu chung: '1i1é chénh léch gitta kiém tra, kiém soat va tao
gia tri gia tang. :

Can bénh: Su phin tan manh mun.

Trong cong ty co nhiéu cong viée khong lam ting gia tri gia tang cho
san pham, hoac dich vu. Chiing toi co mot phep thtt don gian dé phén biét
cong vice tao gia trigia tang va cong vicc khong tao gia tang. Chi cin dimg
trén quan diém ctia khach hang va dat ciu hoi “déy co phai la diéu tdi
quan tam khong”. Néu cau tra 10i 1a khong, thi cong viec d6 khong tao
pid tri gia tang. Phdi ching Kkhach hang & quan tam dén cac vAn dé nhu
su kiém tra ndi bo, kiém toén, quan ly, va bao cao? Chéc chén 1a khong.
Cac loai cong vicéc nhu Kiém tra, kiém soat, khong dem lai lgi ich cho
khach hang ma chi cho cong ty thoi. N6 khong dong gop vao gia tri gia
rang cua san pham va dich vu.

Chung nao ma cong ty con st dung nhiéu nguoi lam viéc, thi khong
tranh khoi phai co kiém tra va Kiém soat cong viéc. Van dé dat ra khdng
phai d ché trong cong ty co (6n tai cong viée khong tao gia tri gia tang
hay khong mala & chd no co chiém mot ti1é qua 16n so voi toan b cong

viée cia cong ty hay khong.

Kiém tra va kiém soat cong viec, 1a mot triéu ching, chit khong phai
cin bénh. Ngudn gdc can bénh, nghia la ly do dé cac can b lanh dao va
quan ly cong ty nghi ring ho phdi tién hanh kiém tra va kiém soat cong
vide, la su kém nang luc va thiéu 16ng tin xudt phat ti su chia nho manh
mun cong viéc. Muc dich tai lap khong phai dé 1am ting hiéu qua viéc
Kiém tra, kiém soat ma 1a xod bo ngudn goc can bénh.

e —————
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I'riéu chimg: Lam viéc trung lap va laﬁ di lap lai.

Cin bénh: Thiéu mdi lién hé ngudc.

Lam viée tring ldp va lap di lap lai nghia la 1am lai cong viéc da dugc
tién hanh, ching han son lai mot chi tiét dd dugc son nhung khong ding
mau, hay viét lai mot van ban nhi¢u lan. Hiu hét cong viée tring ldp va
lap dilap laila do nguyén nhan thiéu méi lién hé ngugc sau mot qua trinh
lam viéc lau dai. Nhing van dé nay sinh khong dugc phat hién kip thdi
khi no xdy ra ma chi sau do moi biét, do do viée khédc phuc déi hoi nhidu
budc. ‘

Muc dich ctia tai 1ap khong phai 1a 1am lai cong viéc da tién hanh dé
¢6 hiéu qua cao hon, ma la xoa bo ngudn gdc phai lam lai, d6 1a su sai
sOf va nhim lan.

Iriéu chimg: Tinh chét phtc tap, truong hop ngoai 1é; trudng
hop dac hiét.

Can hénh: Lam phuc tap hoa cai don gidn.

Hiiu hét cic qua trinh khi bit diu thudng la don gian. Nhung theo thoi
gian, no ngdy cang trd nén phiic tap, vi moi khi ¢6 nhing tinh hudng rac
réi hoidc bit thudng xay ra, nguoi ta lai sa déi qua trinh do, bang cach
¢ong thém trugng hop dac biét hoac qui tic mai dé ap dung cho truong
hop ngoai 1&. Chdng méy choc, qué trinh vén di don gian sé bi phd day
bing cac trudng hap ngoai 1€ va dac biét. Dén lic d6 chuing ta lai phai cd
hét stte d& don gian hoa qua trinh da tré nén phuc tap luc nao khong biét
va chung ta s¢ thit bai. Khi tai 1dp, chung ta cin lam ré va khdi phuc lai
qua trinh gbc, sach s¢, chua bi pha tap, roi thiét lap cac qua trinh cho cac
tinh hudng khac. Ditu do cd nghia la rat cuc thay vi chi cé mot qua trinh
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chung ta s¢ ¢ hai hodc nhiéu qua trinh.

Cac cong ty da quen thudce vai tidu chudn hod, co nghia 1a tim cach
dap ung cac tinh hudng bat thudng bing mét qua trinh duy nhit. Ho lap
ra mot qua trinh tiéu chuan va phic tap, tdc la mdt qua trinh co nhiéu
diém ra quyét dinh theo chiéu dai cia qua trinh. Bay gid thi ching ta déu
biét rang trong viéc thiét ké qua trinh tét hon la dat diém ra quyét dinh
fai di¢m ddu cta qua trinh, tr d6 chuyén céng viéc doc theo mot trong
cac qua trinh don gian.

Nhing vi du néu trén tip hop mét nhom cac tritu chiing thong
thudng, hoac su kém hiéu nang thudng thdy trong cac cong ty, va nhiing
can bénh hoac cac van dé ctia qud trinh ¢é lién quan. Nhung ching toi
mudn nhin manh rang tai lap vira la nghé thudt vira 1a khoa hoc, va cac
tri¢u chirng khong phai lic nao cing gitp “bac si” vé t§ chide dua ra su
chan doan dung dé diéu tri bénh cho cong ty.

DAi khi dua vao cac triéu chidng lai ¢ thé bi danh ltra tai hai. Tai mét
coOng ty ma chung toi da ting lam viée, cac qua trinh thue hién don dat
hang c6 nhing khuyét tar nghiém trong, nhung cac khach hang cia cong
ty khong nhén ra, ma lai cho ring qua trinh thuc hién don dat hang rit
tot. Vi ho nhan dudc hang chinh xac, ding yéu ciu va ding lic. Nhin bé
ngoai thi qua trinh dé la lanh manh. ‘Thé thi vin dé 1a ¢ dau? Té ra la
doanh s6 ban cia céng ty bi sut di nghiém trong. Phéi chang qua trinh
phan phoi hang bi pha vd? Khéng phdi nhu viy. Dung hon 1a qua trinh
thyc hién don dat hang roi vao tinh trang t6i té dén ndi dé khach hang
nhdn dugc hang diang theo ké hoach, thi nhan vién ban hang phai ty dén
tan nha kho, chon hang va vin chuy¢n truc tiép cho khach hang. Diéu do
lam hai long khach hang, nhung ngudi ban hang da di lam c¢Ong viée
chuyén giao hang thay vi ban hang. lrong tinh hudéng nhu vay, chung t6i
goi su truc trac trong khau ban hang 1a dau hiéu thir hai cda su kém hiéu
nang; qua trinh bi pha va d mot chd nhung triéu ching lai chi d chd khac,
Nhicu trudgng hop nhitng biéu hién truc tric cda qua trinh xut hién ¢ mot
noi nhung su truc tric lai xay ra @ mot noi khac. Do vdy khi dit lidu théng
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tin cho biét cai gi do dang bi truc trac, thi co the chua biét duce chinh xac
qua trinh nao hoat ddng kém.

Cac qua trinh quan trong: Tdm quan trong cda qua trinh hoac tac
dong cua qua trinh déi vai khach hang bén ngoai la chi tiéu thi hai dé
xem xét khi quyét dinh qua trinh nao cia cong ty can tai lap va thua tu
tai lap. Co khi cac qua trinh dua diu vao cho khach hang nam trong cong
ty ¢6 thé con quan trong va ¢o y nghia hon so véi khach hang nam ngoai
cong ty. Tuy vay cac cdng ty khong thé chi don gidn héi truc tiép khach
hang qua trinh nao 1a quan trong nhit déi vdi ho, vi ngay ca khi khach
hang quen thude vdi thudt ngit qua trinh ho van khong ¢6 can ci dé hiéu
chi tiét cac qua trinh ma nguoi cung ¢ap hang cho ho si dung.

Tuy vay, khach hang van 1a mot ngudn cung cip théng tin tit trong
viée s0 sdnh tAm quan trong tuong ddi cia cac qua trinh khac nhau. Cac
cong ty ¢o thé xac dinh van dé nao khach hang cda ho quan tam nhiéu
nhat chang han nhu cac van dé vé qua trinh san pham, viéc giao hang
ding ké hoach, chit luong san phdm .v.v... Nhitng chi tiéu nay s¢ duogc
ddi chidu vai qua trinh ¢o tac dong nhiéu nhat dén tung chi tidu do, ny
do 1ap ra danh sach thu tw vu tién déi vdi qua trinh can thiét ké lai.

Cac qua trinh kha thi: Chi ticu thir ba la tinh kha thi lién quan dén viée
xem xCt cac yéu th quyét dinh tinh chic chan déi vai su thanh ¢ong trong
mot nd e i tao cu thé. Mot trong nhung yéu tHdola pham vi hoat dong.
NoOi chung, qua trinh cang 1dn, nghia 14 ¢dng ty cang ¢é nhiéu bd phan
thi pham vi cua no cang rong. Khi qua trinh dugce tai lap cang rong 16n
thi loi ich mang lai cang nhic¢u, nhung kha nang chic chan thanh cong
cang giam di.

Vi khi pham vi qua trinh cang réng thi ¢d nghia la phai di¢u khién
nhiéu don vi hon, ¢ nhiéu bé phan ctia cong ty bi anh hudng nhiéu hon,
lién quan dén nhic¢u can b quan ly hon, nhitng ngudi nay von da ban
chuong trinh riéng cia minh roi.

Mat khac, chi phi cao cang s¢ lam giam tinh kha thi. Chfmg han, nd
luc tai lap nao doi hoi diu tu vao hé théng xit 1y thong tin 16n hon thi sé
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gap nhidu trd ngai hon, so vai no luc tai lap cin dau tu it hon.

Sttc manh cia doi tai lap va su quyét tdm cua chd nhan qua trinh cling
Ja yéu td can xem xét dén khi dénh gia tinh kha thi ctia mdt qua trinh cu
thé.

Chuing tHi muén nhin manh réng phuong phap da dugc dung dé xac
dinh co héi tai 1ap chua phai la hoan hdo. Ba chi titu ma chung t6i néu
ra la su kém hiéu nang, mic dd anh hudng va tinh kha thi, phai dugc vin
dung ¢6 c¢in nhic d¢ lua chon phuong an tai lap.

C6 thé ¢o can bd quan 1y ddt cau héi: mot qua trinh kinh doanh cu thé
$& 0 anh hudng nhu thé ndo dén phuong hudng chién lugce cia cong ty?
N6 ¢6 tac dong nhiéu hay it dén su hai long cia khach hang? Liéu thanh
lich hoat doéng ctia cong ty nhd tai lap qua trinh nay c6 kém hon so voi
tiéu chuan t6t nhit cua cac cong ty cung loai hay khdng? Liéu co thu dugc
két qua tét hon ma khong ciin tai lap khong? Liéu qua trinh tai 1dp nay
¢é 161 thai hay khong? Néu cau tra loi thudn cang nhiéu bao nhiéu, thilap
Jludn bénh wvire cho tai lap cang ving chic biy nhiéu. Mdi cong ty danh
gia y nghia cac cau hoi trén theo cach riéng, chang cong ty nao giéng cong
ty nao. Tuy nhién, diy la nhing ¢au hoi ma can bd quén 1y can dat ra khi
1im kiém cac co hoi tai lap.

Hiéu ré qud trinh

Khi da chon duoc qua trinh d@ tai 1ap, chi nhan qua trinh da duoc cu,
déi qua trinh da dugec triéu tap, thi budc tiép dén cia doi qua trinh 12 hiéu
r6 qua trinh chit chua phai 1a thict ké lai qua trinh.

rudie Khi tién hanh thiét ké lai, dai qua trinh cin phai biét nhiéu dicu
vé quit trinh hién dang ton tai:no lam cai gi, lam t6t hay xau dén muc nao?
Nhiing vin dé dang chi phéi hoat déng ctia no 1a gi?

Vi muc tiéu cia doi khéng phai la cai thién qua trinh dang ton tai nén
khong can phan tich valap ho so chi tiét qua trinh. Cac doi vién chi cin
nam dugce nét bao quat, da dé hinh dung va c6 duoc tAm nhin cin thiét
nhim tao ra mau thiét ké mai, co tinh wu viét hon.
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‘Tuy nhién, mot trong nhitng sai lam thudng méc phai trong tailap &
giai doan nay la cac dai qué trinh thudng di vao phén tich qua trinh mot
cach qua chi tiét, hon 1a cb ging dé hiéu ré qua trinh do. Ngudi ta hay
thién vé phan tich vi n6 la hoat dong quen thudc. Chiing ta ai cing biét
hoat déng phéan tich 1a nhu thé nao.

N6 lam chung ta cé cam giac dé chiu vi dd hoan thanh duoc céi gi do.
M&i bubi sang khi ching ta dén chd lam viéc thi cd may dién thoai dé néi
chuyén, co cudc phong vén dé tién hanh, co s6 liéu dé 1ap ho so. Ching
ta lam ra nhibu van ban gidy tg, va tat ca cai dé lam chung ta cam théy
dé chiu va thoa man. Thé nhung viéc phén tich khong nhat thiét dua
chung ta dén chd hiéu dugc su viée tot hon.

‘Su phan tich qua trinh hi¢n tai mot cach chi tiét ¢é thé giup ich cho
viéc thuyét phuc ngudi khac trong cong ty nhéan thay tai lap la can thiét
va nén lam, nhung day la nhiém vu cua lanh dao. Piéu ma doi tailap cin
tim kiém 1a kién thitc va tam nhin. Do vay, doi tai lap khong cAn thu thap
va phan tich d liéu voi mot khéi luong 16n, vi dé hiéu mét qua trinh thi
khong phic tap va mit nhiéu thai gian bang phén tich qua trinh. Tuy vay,
no cing khong phai dé. Dimg v mat nao do ¢o khi hiéu rd qua trinh con
khé hon la phin tich no.

Phin tich qua trinh theo 16i ¢4 dién coi diu vao va dau ra 1a da duoc
xac dinh va chi cha y xem xét, dénr(gié ¢ai dang dién ra bén trong qua
{Finh ma thoi. ‘Iréi lai, d& hi€u ré qua trinh thi khong coi céi gi gia dinh
rruae La dut khoat ca. DE hidu ré mot qua trinh doi téi 1ap sé khong chép
nhan diu ra la cai da co ti trude. Mudn hicéu ro qua trinh mot phén la phai
nam duge thai d cda khach hang déi voi diu ra cia qua trinh do.

Diém xuAt phat tét nhit dé déi tai lap bat diu tim hiéu mdt qua trinh
la tai diém cudi: khach hang. Yéu cau thuc su cda khach h;‘mg la gi? Cai
ma khach hang noi ho dang can la gi va cai ho thuc sy yéu ciu la gi? Hai
cai nay ¢6 gi khac nhau? Ho dang gap phai van dé gi? Ho sé lam gi ddi
i dau ra do? Vi muc tiéu cudi cung cia thiét ké lai qua trinh 13 tao ra
qua trinh mai dap ung dugc tot hon nhu chu cia khich hang, do dé diéu
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rat quan trong la doi tai lap phai hi¢u ding cac yéu ciu cda khach hang.
DE hicu dudge nhu cdu cda khach hang khong phai chi co héi xem ho cin
¢ai pi. Vi khach hang chi noi toi cai gi ho nght 1a can ma thai.

Chéng han, trong vi du chang t6i di néu ra ¢ phén trudc ddi vai cac
¢ong ty Wal-Mart va Procter & Gamble (P&G), cdng ty P&G ¢o thé chi don
gian hoi cong ty Wal-Mart “cac dng mudn hoa don cua chung t6i nhu thé
nao?” hoac “cic ong co mudn hang hoa phai dugc chuy én toi nhanh hon
khong”. Nhung thuc té da khong dién ra nhu vay.

Thay vao do, P&G va Wal-Mart da cung lai lai mot budc va dat cau hoi
“thach thire thuce su cua Wal-Mart la gi?” Cau tra lgi trong trudng hop na\,
ja lam thé nao thu dugce lgi nhudn 1Hi da tir viée ban ta 16t tre em. Thé réi,

P&G co the dat ciu hoi “lam thé nio dé chung téi giup cac ong thu dugc
nhiéu 1di hon Wy viée ban talor?” “Cac 6ng dang gap phai vin dé gi?" “Cac
ong c¢in gi?”’ DO la nhing cau hoi khace xa vdi ciiu hoi “lam thé nao chung
1oHi giap cai thién chét luong cong viée giao dich hién nay gida chung ta?”
Hicu ro khach hang ¢d nghia la niam duoc muc tiéu va nhing vin dé ma
khach hang dang gap phai, chit khong phai chi hiét ca ché ctia qua trinh
licn két gitra hai cong ty vai nhau ma thoi. DE o dugce hidu biét nay, khong
1hé chi don thuan hoi khach hang ho muon gi, vi cau tra 1di caa ho xuat
phat i goc do rat hep. Ho ¢o thé ndi la ho cAn dén thit gi do, cai “thi”

ma ho da tung biét dén, micn 1d no duoc chuyén toi nhanh hon mot ty,
chit luong tot hon maot ty, va gia ré han mot ty. Khi dugce hoi, khach hang
thuong dua ra cau (ra ldi quen thudc, nhim cai thién qua trinh lam viéc
dang ton tai. Day khong phai 1a cach thie ma doi tai lap theo dudi.

Cach 161 han a 1am thé nao doi tailap ¢o thé hiéu dugc tam 1y khach
hang hon la chinh ban thin ho. Nham muc dich dé doi tai Iap, hodc cac
01 vien, phai nhap cudc quan sat cu thé, hoac lam viéce thuce su voi khach
hang tai chinh co sd caa ho. Day s¢ ]a mét bién phap dem lai su hiéu biét
161 hon 1a neoi phan tich. Theo cach phan tich ¢ dién, nguadi ta thu thap
thong tin thong qua cude phong vén dudc tién hanh tai van phung, lam
viee hoace cac phong hop. Ngudi ta khéng tién hanh phdng van tai noi
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cong viéc dang dién ra trong thuc té vi nhitng noi do thuong 1a qua on
d0 hodc c6 nhiéu trd ngai khac. Vi thé cac nha phén tich thudng tach
ngudi can phong vén ra khéi méi trudng lam viéc cia ho, moi ho ngoi tai
mot chd khac, rdi yéu ciu ho giai thich cong viéc ho dang lam. Nhiing diéu
nguoi ta sé noi cho nha phéan tich nghe 1a diéu ho nghi 1a nén lam, hodc
didu ma ho chot nhd ra, hoac diéu ho dugc can dan ti trude, chirho khong
néi didu ho dang lam trong thuc té. Diéu ngudi ta lam va diéu ngudi ta
mo ta lai cong viéc da lam thuong khdng phai 1a nhu nhau.

Cach tét hon dé nam dugc théng tin vé cong viéc ma khach hang dang
lam 1a theo déi truc tiép ho lam cong viéc do. Cach tét hon nita 1a chinh
ban than déi vién truc tiép 1am céng vice do. Viéc quan sat hodc tham gia
truc tiép trong mot vai ngay hodc vai tuin khong thé nao bién dbi vién
thanh chuyén gia dugc, tuy nhién ho sé& c6 dugckinh nghlem dé tirdo hicu
biét t&t hon, cai nao quan trong va cai nao khong so voi tién hanh cudc

" phéng van khach hang.

Truc tiép co mat tai chd, chit khong phdi nghe ké lai, s& gitp cho ddi
vién c6 tAim nhin vugt qua duge tim rém ngan cach véi khach hang, cing
nhu dinh kién cia ho. Van dd ¢ day khong phai 1a di hoc cach tién hanh
cong viée ciakhach hang mala dé hiéu cong viéc kinh doanh ctia ho cing
nhu dé thu thap nhiing théng tin chinh xac vé khach héng.

Nhing ¥ kién méi sé duge ndy sinh do cac déivién co dip quan sat truc
tiép va hidu duge cach thie ma khach hang st dung diu ra cia qua trinh.
Chang han, néu thay khach hang thao bét mot phan dau ra trudc khi st
dung nd, thi dau ra dugc chuyén cho khiach hang nén G dudi dang lap rap
md6t phan thoi. Nhu vay doi tai lap cin phai dé xudt y kién vé cach thuc
dé 1am cho qua trinh phuc vu khach hang dugc tot hon.

Khi déi tai 1ap da hi¢u duge khach hang ctia qua trinh can gi, thi budc
tiép theo la xac dinh cho dugc qua trinh dang ton tai cung cap nhing gi
& diiu ra, tic 1a dé hiéu duoc chinh bén than qua trinh do.

Muc dich labiét dugce qua trinh ct chora cai gi va tai sao nhu vy, chu
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khong cin biét bang cach nao, vi trong viéc thiét ké lai mdi quan tam
chinh ctia doi tai lap 1a cai dich ma qua trinh méi phai dat cho dudc, chit
khéng phai cach thie lam cda qua trinh ci. Biét dugc cai gi va tai sao cua
qua trinh cu, doi tailap cod thé bit tay thiét ké lai qua trinh tirto gidy trang. '
Biét dudc cai gi va tai sao, doi tai lap co thé nim trong tay hiu hét diéu
can biét vé qua trinh cg, twong tu nhu truong hop ching t6i da dé cap
doi vai vide quan sat va tham gia vao cong viéc cia khach hang. Quan sat
va lam truc tiép cong viéc cia qua trinh 1a cach tét nhét dé c6 duoc tam
nhin can thiét. Tuy nhién, doi can canh gidc véi nhing tham vong mudn
di sdu nghién ctru qua mie. Muc ticu ¢ day 1a cAn bét tay nhanh vao viéc
thiét ké lai qua trinh ci.

‘Irude khi két luan, ching t6i mudn binh ludn vé mdt céng cu nita ma
cac doi tai 1ap st dung, do 1a xdc dinh chuan muc. Thuc chét xac dinh
chudn muc 14 tim ra cong ty hoat dong tot nhit lam mau muc va hoc cach
lam ctia cong ty do dé bat chude.

Mat trai ctia xac dinh chudn muc 1a n6 6 thé han ché suy nghi cia doi
tai lap chi bo hep trong khuon khé nhitng diéu da duge xac 13p trong
nganh cong nghiép cua cong ty ma thoi. Néu chi dat muc tiéu bang cong
ty dang hoat dong tot nhét trong cung lanh vuc cong nghiép, thi doi tai
lap da tu han ché budc tién cda cong ty minh. Theo cach nay thi xac dinh
chuian muc chi la ¢éng cu dé dudi theo chut khong phai dé tao ra budc
nhay, vuagt 1én trudc ddi thu.

Xdc dinh chudn muc clng ¢6 thé lam ndy sinh ra nhing sang kién
trong ddi tai 1ap, dac biét néu ho 1dy cac cong ty nam ngoai nganh cong
nghiép ctia minh 1am chuén muc so sanh. Chéng han, sang kién 1am co
sd cho viéc tai lap qua trinh mua vt liéu cua cdng ty Hewlett-Packard 1a
ctia MOt can bd quan ly cao cap cong ty, ngudi da ting lam viéc tai mot
cong ty khac trong nganh cong nghiép oto. Ong ta da mang theo minh
mot quan diém hoan toan khac, va mét mé hinh mua sim méi cho cong

ty Hewlett-Packard.

Néu nhur doi tai 1ap mudn di theo.chudn muc thinénla chuin muc cao
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nhét thé gidi, chu khong phai chi cao nhét trong nganh céng nghiép ctia
minh. Néu cong ty cia doi tai 1ap nam trong lanh vuc kinh doanh hang
bao bi, thi cau héi cAn néu 1én khéng phai ai la ngudi phét trién sdn pham
tét nhat trong nganh san xudt bao bi, ma 1a ai 1a nguoi phat trién san
pham tdt nhét. P6 sé 1a cong ty ma ddi tai 1ap phai rat ra t d6 nhing
y tuong 1an.

Co mot cdu chuyén cd la khi cong ty Xerox quyét dinh cai thién qua
trinh thuc hién don dat hang cia minh, cong ty da khong so sanh ban
than nd vdi cac cong ty khac cung nganh lam may sao chup ma la so sanh
véi L.L.Bean 1a cong ty ban 1é quan 4o qua buu dién.

Tuy vy, stt dung chuan muc dé tim kiém ¥ twdéng mdi van cé nhing
{ré ngai. Phai lam gi, néu ap dung chuén muc khéng dan dén mot y tudng
oi méi. Rét co thé 1a chua ¢6 nguoi nao § cac cong ty khac, ¢ sang kién
mdi co thé ap dung dugc vao qua trinh ma doi dang tai lap. Mac du vay,
d6i tai lap khong dugc lay dé 1am cai ¢d cho su an phén thu thuong. Cach
16t hon 1a cac ddi vién tai 1ap nén dat ra thach thite mdi cho cong ty. Ho
¢6 thé tao ra mdt chudn muc mai ¢6 tam cd the gioi,

Céanludnghi 1&1 rang viéc khao sat danh gia cac qua trinh ¢t cia cong
ty sé giup doi tai lap hidu duogc rat nhicu vé qua trinh dé, nhung khong
phai dé sita chita chiing. Stra chita qua trinh ¢t chi c6 thé dem lai su cai
thién nhd, khéng tuong xing vaéi nd luc bo ra. Do vay, cac doi tai ldp
khong nham muc tiéu cai thién nhd, ma la muc tiéu céi thién lon. Néu chi
b6 khuyét cac qua trinh ci la khong du.

Thay vao do, ddi qua trinh nén tim cach nghién citu cac qua trinh cd
dé& ¢6 thé biét va hiéu ré vAn dé cdt yéu trong hoat déng cda no. Cac doi
vién cang biét nhiéu vé thue chat cia mat qua trinh, thi cang lam tot viéc
lhiét ké lai qua trinh do.
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CHUONG 8

Kinh nghiém thiét ké lai qua trinh

D61 voi nha van thi khong co gi hoi hop va ddng thoi cling 4i ngai bang
khi trude mét chi 1a mot 1@ gidy trang, hoac man hinh may vi tinh trdng
réng. DO vai doi tai 1ap, cang tuong nhu vy khi ho ti¢n hanh phién
hop dau tién vé thiét ké lai qua trinh. Diéu ma toan doi cin phai lam tai
phién hop nay 1a bit diu dung 1én vién canh tuong lai cia cong ty va dé
«udt phuong thice 1am viée mai cho cong ty.

‘Thiét ké lai qua trinh la cong viéc ¢6 tinh sang tao nhit trong toan bd
qua trinh tai 1ap. Hon tht ca cac khiu khac cua qua trinh, n6 doi hoi tri
tudng tuong, 16i tu duy quy nap, co khi cé tinh ngang budng. Trong viéc
Lhiét ké lai qua trinh, doi qua trinh cAn tu bo nhitng diéu quen thudc va
\im dén nhimg cai bat thuong. Thiét ké lai doi hoi cac doi vién, dac biét
I doi vien hén trong, phai tam guén di nhing quy tic, thd tuc va gia tri

ma ho da tin tudng va tuan theo trong sudt cudce doi lam viéc cua minh.
Thiét ké lai qua trinh qué 1a diéu déng ngai cho ngudi khac, vi doi tai
lip mudn lam gi thi lam.
Lin bubn doi voi ai mudn thict ké lai qua trinh 1am viéc 1a & déy khong
¢O san thudt toan va quy trinh 6 dinh nao ca. Khong hé cé quy trinh 7
budic hay 10 bude dé o the dan dén mot ban thiét ké qua trinh mdi mot

cach may moc.
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Nhung tin vui vadi ai mudn thiét ké lai qua trinh 1a né doi hi tinh sang
tao, nhung diéu dé khong nhat thiét c6 nghia 1a phai bat diu bing tay
khoéng.

D4 ¢6 nhidu cong ty tién hanh tai 1ap dé tir d6 ching ta rit ra nhing
nét dic trung cia cac qua trinh da duogc thiét ké lai. Nhimg ky thuat da
dugc ap dung ¢ hiéu qua doi véi cong ty nay cing c6 tac dung tot dbi
vai cac cong ty khac, hodc it nhat ddi voi mot bd phén cda cong ty do.
Do do, mac du khng c6 quy tac virng chic, cé thé ap dung nhanh chong
dé thiét ké lai qua trinh, nhung chung ta van c6 nguyén tic chung lam
chd dua dé thiét ké lai.

Nhitng ai di qua trugng dao tao kinh doanh hodc c6 vai nam trong
¢ong tac quén 1y cong ty déu 6 thé tién hanh thiét ké qua trinh kinh
doanh theo kiéu ct, vi ¢ day da cé séin nhimg chi din duogc xac 1ap ving
chéic cho viéc 1am do. Chang han nhu chiing ta da thay gan nhu truc giac
ring trong cac qua trinh truyén théng, cong viéc sé dugc phén chia thanh
nhitng phan viéc don gidn; chung ta piét dugc gidi han pham vi kiém soat
ctia can bd quan ly; chuing ta biét dudc tinh kinh té cia san xuét theo quy
md 16n, su cﬁtﬁliét clia viéc kiém tra, tinh thin trach nhi¢m va tinh toan
kinh phi. V&i mot hoat dong kinh doanh nao do, ching han viéc thanh
toan tién cho ngudi cung cAp hang sau khi 16 hang da dugc giao thi hdu
nhu ai da qua hoat dong kinh doanh, thi ddu co thé thiét ké qua trinh
truyén théng do khong c6 kho khan gi.

Nhimg qua trinh lam viéc mdi cing ¢6 nhing dac diém va khia canh
chung duoc lap di 1ap lai. Tuy chua cé nhidu nguoi biét 6 diéu do la gi,
nhung nhitng nguyén tac vé tai lap ma ching toi trinh bay trong cudn
sach nay 1a su phan anh nhung quy tac do.

Pén mét ngay nao do, nhiing ddc diém cta qua trinh kinh doanh da
dugc tai 1ap ciing sé trd nén rd rang va phd bién nhu cac qua trinh kinh
doanh ¢& dién dang ton tai ngay nay. SG di hién nay nhimg dac diém va

khia canh ctia cac qué trinh méi chua duoc moi ngudi nhan rd 1a vind

¢6n qua méi mé. N6 chua trd thanh mot phiin trong nhan thitc phé bién
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ctia moi nguoi.

Vay thi doi tai lap phai lam cach nao dé tién hanh cong viéc thiét ké
lai? Vao budi sang cda ngay diu tién tién hanh thiét ké lai qua trinh, cac
di vién da co mat tai phong hop, mui ca phé bdc 1én nghi ngut, va bang
viét con dé tréng khong. Vay ho s¢ phai bt dau tw dau bay gid?

Thiét ké lai qua trinh la ¢-mg viéc ddy hdp dan vind c6 tac dong 16n
ddi vai cong ty, nhu'ng, nd cing khong nhéat thiét 1a dang gom. Ching téi
dalap ramot 0 ky thuat ma déi co thé dung d€ bat diu khdi dong cong
viéc cia minh, chung t6i con co nhing goi y1am thé nao dé gitt cho nhitng
dong suy nghi sang tao lién tuc nay sinh trong qua trinh thiét ké lai.

‘I'rong chuong nay, ching toi s¢ trinh bay viéc thiét ké lai theo hai
cach. ‘Irude tién ching toi sé dua ban doc tham du mot kich ban ngan
minh hoa ngay lam vice dau tién cua phién hop thiét ké lai da dién ra nhu
thé nao. Muc dich cda ching t6i ¢ day la cho ban doc c6 mdt cam giac
ddi vai qua trinh thiét ké 1ai, dé thay rang no khong co gi la bi hiém, hodac
kho khan qua lon. Thé roi, chung toi sé gidi thiéu va minh hoa mot sd ky
thuiit va phuong tién ma cac doi tai lap cho 14 hatu ich, giup ho thiét ké
lai qua trinh.

Phién hop thiét ké lai

Canh: Mdt cube hop cua doi tai 1ap tai cong ty bao hiém “Imperial
Insurance” tuy day khong phai la cong ty ¢6 thue, nhung no ddc trung cho
cic cong ty bao hiém 6td.

Nhiém vu cia doi tai 1ap 1a thiét ké lai qué trinh giai quyét cac don
yéu cau boi thudng tai nan ctia khach hang, cho cong ty Imperial 1a cong
ly ma nhing nam gan day cac khodn chi dénbu ting vot. Hay tudng tuong
day la phién hop dau tién cia doi dé tién hanh thiét ké lai, va ban doc 1a
ngum hén ngoai duge moi tham du cudc hop nay. TAt ca nhing diéu ban
biét vé kinh doanh bao hiém cting nhu nhing nguoi binh thudng da biét,
cong thém vai ditu ma déi trudng gidi thicu trudce khi cude hop bat dau.

Ditu tha nhait, doi trudng noi, cdng ty Imperial cho ring cong ty da
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chi tra dén bu nhiéu hon mic dang co trong viéc gidi quyét cac don xin
bdi thueng cac vu tai nan 6t6. Chi phi dén bu gdm hai khoén chinh: mét
khoén bdi thuong thiét hai cho nguoi bi thuong tich, va mot khoan dén
b hu hong déi vai xe 6t6. $6 tién thanh toan ca hai khodn nay dang tang
Ién rat nhanh.

Lianh dao céng ty cho rang, do phi diéu tri chita bénh ndi chung ngay
cang dat, cho nén khdng co gi ngac nhién khi cac khoan thanh toan vé

_y té, thudc men ngay cang 10n, nhung nguoc lai khoan thanh toan vé hu

hai 616 ting lén 1a vo ly. Vi vai nam trudc day, khach hang bét ddu mua
hop déng bdo hiém, trong do khodn dén bu s& bi khau tri di nhiéu trong
truong hop xe 6td6 dim nhau va y kién trong nganh déu cho ring cac don
véu ciu dén bt do xe ddm nhau da giam di. Nhung thuc té n6 khong gidm
di ma con tang 1én. Khach hang hinh nhu mua hop dong bao hiém loai
6 khau trit cao dé giam tién dong bdo hiém nhung sau khi xdy ra tai nan,
ho tim cach bat céng ty phai thanh toan day du chi phi stta chita xe. Chang
han, khach hang co thé théng déng véi xudng sira chita xe dé khai tang
gia stta xe 1én cao hon chi phi stra xe thuc té d& bu dép khoan bi khau tri
do dam xe.

Diéu thit hai, ddi trudng noi: cong ty Imperial ciing ¢6 vin dé chi phi
trong n6i bo. Ctit mdi 7USD ¢6ng ty chi trd dé dén bu cho khach thi cong
ty phdi b thém 1USD chi phi ndi bd cho viéc xit 1y. Hon nia, thoi han
(rung binh dé cong ty gidi quyét mat yéu ciu dén bu bao hiém 1a phai mat
45 ngay, va do la trong trudng hop khach hang khong doi dua van dé ra
toa dé xir 1y.

Sau do6 doi trudng gidgi thiéu tom tat qua trinh giai quyét mot don yéu
ciu dén bu cua khach hang tai cong ty Imperial. Méi khi o tai nan xay
ra. trude hét khach hang sé goi dai 1y cda minh roi dai 1y bao cho cong
'y biét. Phai mat dén ba ngay cong ty méi nhan dugc théng bao bang dién
thoai, buu dién hoac true tiép, roi mai chuyén thong tin dé vao may tinh,
va ctr ngudi dai dién co nang lue phu hop dé gidi quyét cong viéc.

Cong viée diu tién cia ngudi dai dién sau khi dugc o 1a kiém tra lai
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hop d6ng bao hiém cia khach hang xem con ¢6 hi¢u lyc tai théi diém xay
ra tai nan hay khong. Néu khdng, viéc xit Iy coi nhu két thuc tai d6. Néu
hop dong con hiéu luc thi qua trinh xtt ly s@ tiép tuc.

Cac chudi cdng viéc tiép theo 1a xung quanh viéc tra 16i hai cau hoi
cd ban: céng ty bao hiém cua bén nao trong vu tai nan sé la ngudi chiu
trach nhiém thanh toan va khoan dén bu trong vu nay la bao nhiéu?

DE xac dinh cic khoan chi phi, ngudi dai dién bdo hiém sé phai thao
luan vai bac si va bén bi thiét hai v¢é thuong tich va cach chay chita, roi
lap ra ban dinh muc dé du tinh chi phi stta chita chiéc xe bi tai nan. Nhung
cong viée nay di nhién sé doi hoi rat nhicu ct dién thoai lién hé.

D& xac dinh bén nao sai trong vu tai nan, ngudi dai dién bao hiém sé
phai 1ap ké hoach di phong vin ngudi dugc bao hiém, nhing ngudi doi
dén bu khac, cac nhan ching, va canh sat; nguoi dai dién co thé con phai
di lai nhiéu 1An gip nhitng ngudi co lién quan trén, k€ ca dén xem hién
truong.

Co nhitu yéu td anh hudng dén viéc xac dinh chi phi sira chita xe va
chi phi chita chay nguoi bi tai nan: Mirc do hu hai thuc su cuia chiéc xe
cin dudc stta chita t@i dau? Lidu co phai dung phu tung thay thé cia nha
may san xuit dt6 hay co thé dung phu tung khac mua ¢ thi trudng. Viéc
chay chita ngudi bi thuong dén muc nao 1a duoc.

Cac ciu hoi trén khong dé gi tra 16i, va nguadi dai dién cong ty bdo hiém
¢6 thé phai mat dén 35 ngay ké 1t ngay xdy ra tai nan dé thu thép du
thong tin cAn thiét dé quyét dinh xem cdng ty c6 dén bu thiét hai theo
yéu cAu ctia khach hang hay khong, va néu c6, thi khodn dén bu 1a bao
nhicu?

Néu nhue cac bén déu chdp nhan khoan dén bu da dugc néu ra thi qua
trinh gidi quyét dén bu coi nhu két thic, sau khi da kéo dai trung binh
la 45 ngay. Néu khach hang doi dua ra toa dé xit thi qua trinh gidi quyét
do6 ¢ thé con kéo dai chua biét dén bao gio két thiic. Qua trinh kién tung
kéo dai dén 5 nam la chuyén thudng.
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‘Theo doi trudng, thi tinh trung binh tét ¢ cac vu ma cong ty Imperial
dén bu khach hang, thi khoan thanh todn cho méi vu la 3.500 USD. Con
chi phi noi bo dé gidi quyét moi vu 1a 500 USD.

‘I'rén day 12 tit ca nhing gi ban doc va déi tai lap biét vé viéc gidi quyét
cac vu dén bu bdo hiém cda cong ty Imperial (1 truong hop dién hinh ctia
nganh bao hiém 6t8). Nhiém vu dugc giao cho doi tai lap la thiét ké lai
quaé trinh sao cho viéc kinh doanh bao hiém 0t cia cdng ty Imperial thu
duoc nhiéu loi hon. Cac déi vién ngd ngac nhin 14n nhau va ngudc nhin
lén chiéc bang mau vang dé tréng trudc mat ho. Phai bat diu cong viéc
1 dau day? .

Mot ddi vién ndi: “Phai tach cac vu c6 ngudi bi thuong va khong co
ngudi bi thuong ra, vi riing trong trudng hap c6 ngudi bi thuong cong ty
phai chi tra nhi¢u hon”.

Mot ngudi khac noi: “Chang han loai dén bu 16n, loai dén bu nhd. Doi
khi ¢6 trudng hop bi thuong nhe hoédc khong co ai bi thuong, nhung lai
¢6 tai san 1dn biAdn thét”.

D6 trudng noi: “Dugc rdi, chiing ta s¢ phén loai theo chi phi dén bu:
loai nho va loai lon. Thé nao la loai nho? Ching han nhu truong hop
khong co ai bi thuong va hu hai vat chit 1a nhd. Con loai 1dn 1a truong
hop con lai. Néu chung ta lam nhu vdy, thi sao? Lam thé nao dé chung

ta xi Iy hai loai trudng hop khac nhau nay?”

Mét phu nit ngdi bén kia chiéc ban néi: *Dugce roi, hién nay trén co sd
nhitng chi phi gian tiép va cac chi phi khac, chung ta tinh chi phi x1t ly
cong viée cho mat gio lam viée déi voi cac vu nho va cac vulén déu gibng

nhau. Do do téi nghi ching ta phai giai quyét nhanh cac vu nhd, vi nol

khéong dang dé chiang ta mét nhicu thai gian”.

MOt ngudi dan ong ngdi @ dau ban noi: * Néu ching ta khéng can phai
su Iy ¢éde vu nho nira, thi sao nao? Licu ¢o sao khong néu chung ta thanh
toan thang cho khach hang s bit ké noi dung 1a gi, mién 1a chi phi dé nho

han mie da quy dinh.”
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DG trudng noi: “16i khong biét, néu ching ta 1am nhu vy cai gi sé
xay ra?”

M@&t ngudi phu nit ngodi déi dién véi ban noi: “Chung ta phdi lam céi
gi do”.

Mot ngudi dan ong ngdi cudi ban noi: “Chung ta nén dé daily bao hiém
lam viée do, néu nhu tién boi thuong nho hon mitc quy dinh thi ct dé dai
1y giai quy &r. Dai Iy ¢o thé thanh toan thing cho khach hang. Lam nhu
thé cong vice s€ duac gidi quyét nhanh hon. Cac dai ly sé xay dung duoc
mbi quan hé gan bo vai khach hang, con chung ta khong phai dau tu thai
gian vao cac truong hop do”.

Khi dbi trudng ghi trén bang tom tat cac y kién thi mot ngudi ngdi bén
tay trai cda ban dua ra y Kkién: “Hay dé xuong stra chita 0t ding ra giai
qu‘)--Lt .

Moi nguoi quay lai nhin vao anh ta vi xuong sta chita 0to xua nay
khong dugc coi la ngudi ban tHt cua cong ty bao hiém.

DO trudng sau vai giay ngip ngung cudi cung da lén tiéng: “That la
mdt ¥ kién hay”, “Chung ta hay dé xudng sua chira otd xu 1y vige nay”.

Ngudi dan ong noi: “Ping roi. Du sao ho cing 14 ngudi dinh ra gia ca
sia chita 6t6. Co thé déy 1a cach dé chung ta kéo ho lam viée cho chung
ta, thay vi dé ho di dbng 16a voi khach hang tim cach bon rut chung ta”.

Mot v nghl dién rd chang? Khong phai nhu vdy. Théng thudng, khi xe
bi hu hai, Cong ty Imperial c& mot nhan vién kiém dinh dén xem tinh
trang xe dé xac dinh gia sita chita xe hgp 1y. Trong khi d6 khach hang cling
tu danh gia muc thiét hai ctia chide xe ciia minh. Thé roi gitta cong ty bao
hi¢m va khach hang dam ra cai nhau vé gia sta chia chiée xe. Thi hoi
nhu vay cudi cung ai la nguoi hai long? Thuong thi ching ¢6 ai cd.

M6t ngudi dan éng dai dién cho bd phian ban hap dong bao hiém noi
anhtakhongchoy kién trénla dién ro. Anh ta hoi: “Chung ta sé cho khach
hang cai gi bay gio?” “Mot td séc chang? Nhung cai ma khach hang thuc
s cAn 1a gi? Chacla chiéc xe da dugc sita chita. Cai gi s€ XAy ra néu chung
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ta phan loai cac muc dén bu, va ddi vai truong hop khong co ng,u@i bi
thuong va xe bi hu hai nhe thi chung ta bao khach hang ho chi can dua
chific xe ctia ho dén xudng sutra chia, rdi xudng se tu lo liéu ldy, hoac tot
han nita 1a cho khach hang xem bian danh sach cac xudng sita chita xe ma
chung ta da duyét, rdi dé khach hang tu chon ldy xudng nao ma ho thay
tién nhét, roi dé cho xudng do tién hanh stra chira”.

T4t nhién, co ngudi néu ra truong hop ¢6 gian lan thi s€ gidi quyét ra
ga0? Ching han xudng sifa chita xe ¢6 thé viét gia mao hoa don hoac
khach cé thé dung 1én tai nan ;,m dé doi bdi thudng, thé 1a cude hop lai
tiép tuc ban cdi. Nhing y diém méu chdt dugc néu ra trong cudc thao ludn
nhu sau: Trude tién, cong ty s¢ phai lua ra nhing xuong sia chita 6t
dugc vu ticn, do la nhing xudng coi trong lam an on dinh va lau dai. Cac
xudng do sé hop tac voi cong ty Imperial trong viée dinh ky xem xCt lai
giacava chiit lugng stra chra. Con déi vai khach hang khong luong thién,
umg ty hmiperial co thé dua vao tinh chit thudng xuyén cua nhitng yéu
¢hu doi boi thuong dé lam thém can cit khi phan loai dén bu.

D6 trudng két ludn: “Nhu vay, déy st la kién nghi ma chung ta cho
rang st co kit qua. Chung ta s¢ lap ra mdot hé thong phin loai dén bu.
Chung ta thit lua ra mat trudng hop yéu ciu bdi thudong cho mot vu tai
nan khong co ngudi bi thuong va chi ¢ hu hai nhe. Do la truong hdp cua
mét khach hang ma trong sudt 10 nam khéng hé ¢6 mét yéu ciu boi
thudng nao. Chung ta co {hé tin rang day khong phai la truong hop gian
lan. Va khoan dén ba cho trudng hop nady cing khong ldn. Chung ta cang
tin rang xuong stra chira 6t trong trudng hop nay cung khong tim cach
hon rut chung ta, vi ching ta st tién hanh kiém toan thong ké lai. Do do,
chung ta s¢ gui cho khach hang mét ban danh sach nhang xudng sua
chita 616 da dudc chip thudn va s¢ thanh toan hoa don khi ho dua dén.
Lam nhu thé thuc su la don gian, giam di rat nhiéu chi phi hanh chinh,
vi ching ta sé giai quyét duge viee thanh toan dén bu trong thdi gian
nhanh hon trude nhicu”.

D6i trudng ghi trén bang trong mot phtit roi néi cac déi vién xem con
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v kién gi thém déi vdi sang kién gidi quyét nhanh don yéu ciu boi thudng
cua khach hang.

Viéc gidi quyét yéu cau dén bu theo qua trinh bdo hiém ci thi thdi gian
ludn lubn dugc coi 1a yéu t6 rat quan trong. Hau hét cic bd phén trong
cong ty giai quyét yéu ciu dén bu thuong nghi rang thai gian thanh toan
cho khach hang cang chim bao nhiéu thi cang tét bay nhiéu, vi cong ty
¢6 thé gitt khoan tién cho cong ty dugc 1au hon va thu dugc nhiéu 1o
nhudn tit khoan tién dé. “Tai sao ching ta mudn ddy nhanh téc do gidi
quyét cdng viéc?”. - DG trudng hoi va nhin cac ddi vién.

M6t ngudi dan dng ngdi bén canh tit nay dén gid chuta phat biéu ciu
ndo, nay Ién tiéng: “1di sé gidi thich vi sao? Vi no sé gitp khach hang
tranh xa cac ludt su chuyén vé thiét hai thé nhan. Trong toan nganh béo
hiém 616, s6 liéu thong ké cho thdy khi co mot luat su dinh dang vao, thi
6 tién thanh toan cho khach hang s$é 16n hon nhiéu lin so vdi khdng cé
luit su dinh vao™.

“Khinao thikhach hang chic chin sé nho dén ludt su?” Ngudi dan dng
hoi mot cach day tridt ly. “Ngay tir dau khi xdy ra tai nan, khach hang goi
ngay dai ly bdo hiém. Khach hang dang trong tinh trang cang thang, tic
t8i va kho chiu. Con dai ly bao hiém thi ghi chép du loai théng tin, s6 li¢u,
rdi cai gi dién ra? Ching co cai gi dién ra ca. Chuing ta mit ¢d tuan 1& hoac
hon dé diy qua day lai hd so gidy to, con khach hang thi cdm thdy ching
¢6 ai lam gi cho ho ca. Do do chdng co gi la néu khach hang phai nho dén
ludt su™.

“Cai gi thue sudién ra trong may ngay dau d6?” - Ddi trudng nhic nhd
cac doi vién cia minh - “Cé phai 1a cac ban bao cao con nam ¢ dau dé
trong pia dung tai liéu? Ching ta con phai di tim cho ra ngudi dai di¢n
bao hiém, nhung cé thé lic do éng ta dang di nghi phép déu do, hodc dang
trén dudng di xu ly mot vu khac ¢hing han. Nhu vay chiing ra cing cé
lam viéc gi do, nhung khach hang thi chdng thiy chung ta lam gi, trong
khi d6 cong ty lai chiu thém chi phi gidi quyét dén bu.”

CoH ngudi goi y cong ty dang ky s6 dién thoai 800 dé khach hang st
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dung (tai My s6 di¢n thoai bt ddu bang 800 1a s6 dién thoai do cdc cong
ty trd tién thay cho khach hang - ND). C6 ngudi con gai y nén o doi diéu
tra cac vu tai nan thuong truc sudt 24/24 tai cong ty. C6 nguoi goi y cho
khach hang dat may dién thoai di déng trong 6t6. Co ngudi dé nghi dat
tui khi bao dong trong xe, khi xe bi tai nan tai khi bi v, s¢ tu ddng bao
tin hiéu vé cong ty. Ngudi khac goi y nén ndi vao hé thong thong tin cia
canh sat dé thong bao kip thdi cac vu tai nan.

DéI trudng kéu I1én: “Tét! TEt lam” va ghi nhing y kién dé l1én bang.
“vAn dé néu 1én 1a cin thong bao nhanh chéng vé vu tai nan xay ra. Ching
ta hiy téng két lai tir diu dén nay ching ta da dat duoc gi. Thong qua mot
¢d ché nao do, chiing ta phéi rit ngéan thdi gian cin thiét dé bat diu mot
qua trinh giai quyét yéu ciu dén bui. Ching ta phai nhin dugc théng bao
nhanh v& vu tai nan xay ra. Chiing ta phdi kiém tra cac khoan chi phi, tiép
nhan nhimg s6 liéu ca ban vé vy tai nan, roi tién hanh phén loai cac vu
tai na/n(t):"')i véi truong hap don gidn, thi sé lam thé nao? Ching ta sé dé
dai Iy'bdo hiém thanh todn, hoac dé khach hang dua xe 6t0 dén mot trong
cae xudng sira chita ma ching ta da uu tién lua chon, dé-tién hanh sia
chita xe bi hu hong. Con déi vai cac trudng hgp khac, 1a nhiing truong
hop chung ta khéng xit 1y nhanh dugc, thi sao? Li¢u co quy tac cti ndo can
phi v ¢ day khong? Ai ¢o ¥ kién nao?”

Dén luot ban 1én tiéng (day 1a 1an déu tién ban phat bi¢u tai cuéc hop
v& thiét ké lai qua trinh): “T6i khéng hiéu biét nhiéu vé& bdo hiém, nhung
xuit phat n nhang diéu t6i da wmg nghe, hinh nhu c6 mot quy tac ma
t6i nghi cin phai pha vé. DG 1a quy tac noi rang cong ty s¢ khong lam gi
nhiéu cho khach hang yéu cAu dén bu ¢, cho dén khi quyét dinh duoc
ai 12 nguai ¢o 161, 11 goc dé nhin cda khach hang t6i nghi rang quy tac
& day phdi 1a: trudge hét et khic phuc hiu qué da, roi sau dé mai quydt
dinh 16i thudc vé ai”.

1ai trudng tan thanh § kién cia ban: "D 1a mot y kién hay vé mot quy
tic cd can phai pha va". “Cai gi s¢ xay ra, néu chung ta pha va quy tac?
Co the ching ta khong cin dén quy tic noi ring cdi gi can lam trudc,
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chung ta bat tay ngay vao cong viéc tit hai phia, vira khéc phuc hau qua,
vita tim nguoi cé 16i. Chung ta khong doi dén khi tim dugc ngudi co 10i
madi thanh toan”.

“Khoan da, khoan da” mot ddi vién tai lap kéu 1én, nguoi nay khéng
thong vadi y kién cho rang cong ty thanh toan tién trudc khi xac dinh cong
ty méc no. Thé 1a cuge thao ludn lai tiép tuc. Roi doi di dén ket ludn rang
cong ty co thé thanh toan tién dén bumot cach dé dang, du cong ty khong

b A ~ ~ 3> . . 2 R
mic ng, vi hau hét cac trudng hop céng ty deéu dugce hoan lai khoan tién
do t cac cong ty bao hiém khac. Ngoai ra, tdng chi phi s& con giam bdt
hon nita, néu ¢dng viée duoc tién hanh nhanh s¢ giam dugc so trudng hop
kién cao doi vai cong ty.

DI trieding hoi tiép: “Chiing ta can phai lam gi nra?”. “Dung trén quan
diém ctia khach hang yéu cau dén bu, thi con van dé gi? Vi khach cua
ching ta (chinh la ban) da néu ra diém nay”.

- Mdt ngudi noi: “rhiéu mdi lién hé 1an nhau”.

- “C0o nghia la gi?”

- “Chung ta van lam viéc, nhung khach hang i nghi la chang ¢o gi
duoc xuc tién ¢a”. Doi trudng noi: *Giad sit anh la nguoi yéu cdu den by,
anh dang nam trong bénh vién. Anh bi thuong ¢ lung anh khong biét tinh
hinh xe ¢d cda anh ra sao cd. Thit hoi, anh s& cam thay thé nao? Chac la
kho chiu. Vay chung ta phai lam gi?”.

- MOt doi vién nadi: “Chung ta phai ci ai dd dén an i anh ta tai bénh
vien”.

- “Ding rdi”, mot doi vién khic noi: “Noi rong hon, chiing ta phai bo
(e tudng cho rang tit c vai tro ctia chung ta chi la cap phat séc la xong.
Muc ti¢u cia ching ta can phai thay déi. Thay vi cap phat séc, chiing ta
phai lam cho khach hang via long”.

- DOI trudng hoi: “Thé chung ta phdi lam thé nao?”

- DI vien tra loi: *Chung ta phai giai quyét vin deé cia khach hang”.

187 . Tai lap céng ty

- “Béng cach nao?”

Thé 1a cudc hop lai thao ludn céc van dé ctia khach hang 1a gi, va lam
thé nao dé gidi quyét cac vin dé dé. Chang han, cach gidi quyét hién nay
cla cong ty la cho phép khach hang cé xe bi hdng do tai nan, dugc thué
xe dung tam trong khi chd sira chita xe. Nhung ddi tai lap thay ring cach
do khong gidi quyét duge kho khan cia khach hang. Diéu do din khach
hang dén vide tw ho phai lo liéu 1dy, dé rdi sau do cong ty phai thanh toan
tra lai. Va gia ¢d vn ot 1a dét hon, néu khach hang di tré tién cho dai ly
thué xe. Do do, cong ty c¢én phdi co hop déng giao kéo tét hon vai dai ly
cho thu¢ xe.

Dén lice nay cé doi quyét dinh dua danh sach nhing ngudi yéu ciu dén
bu dé thao luin cho dé dang hon. Anh Joe duge cong ty Imperial bao hiém
va xe cia anh ta bi hu hai. Con nguoi lai chiée xe kia la ¢é Sally, ¢ ta duage
mot cong ty khac bdo hiém. Khong nhitng xe ¢é ta bi hu héng nang ma
ban l'hﬁ}i_c() ta con phai nam bénh vién vi bi thuong 6 6 va lung.

Mot doi vién noi: “Ching ta s¢ 1am thé nay: Khi Joe goi dién dén noi
xe ctia anh ta bi héng hoan toan. Chung ta noi: “O that la khéng may.
Nhung khong sao, ching tai s¢ diéu chiée xe khac d€ anh di tam, xc¢ sé
cd mat tai nha anh trong vong mot gid dong hd nita. Nhu thé Joe ¢é vui
mung khong? Chdc 14, rdt vui sudng. Con chung ta sé tiét kiem duoc chi
phi vi chiing ta s¢ diéu cho Joc xe ¢d trung binh, chu khong phai xe
Lincoln néu nhu dé Joe tu di thué, va ching ta sé phai tra ¢6 10 USD mét
ngdy cho chiéc xe do thay vi 30 USD, néu Joe di thué”.

1DGi tai lap cing khong quén nghi t6i ¢d Sally. Tuy céng ty Imperial
khong phai la nguoi bao hiém cho ¢6 ta, nhung tai théi diém nay chua
thé bitt chic rang ai s¢ 1a nguoi phéi dén trong vu tai nan nay? Viy tai
e nay, thai do clia cong ty déi vai ¢d Sally nén nhu thé nao? Ca doi quyét
dinh phai la hitu nghiva thong cam. Sally cin dén su dn cAn va thong cam,
doai do t cong ty Imperial dén tham ¢ tai bénh vién. Cit chi d6 12 théng
diép cong khai noi ro thai dé cia cong ty ching téi dén day dé giup do.
Con thong diép ngdm la gi? D6 la: Dung nén kién cao. Ngoai ra, néu cong
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ty danh cho Sally su phuc vu chu dio, biét diu c6 ta co thé quay sang cdng
ty cia ching ta cling nén. Vanhu vy vice xit 1y mot vu dén bu trd thanh
mét co hdi dé ban hop dong bao hiém.

M4t ngudi trong doi ndi, mot diéu ma khach hang va thich laho khéng
phdi tim dén nhitu nguoi khi gidi quyét mét yéu cau dén bu. “Lam thé
nao néu chiing ta mudn khach hang chi cin théng qua mot nguoi dé gidi
quyét cong viée thoi?”

D6 trudng noi"Duge roi, néu ching ta mudn nhu thé, thi phéi lam
$a0?” Dai thdo luan tiép va cho rang cin phai ¢ ra mot quan tri vién
chuyén vu. Hi¢n ¢6 Sally dang nam vién va cé ta dang lo ling vé chiéc xe
ctia minh. Do do, quan tri vién chuyén vu s€ phai lo liéu chuyén do cho
O ta.

Sally co mot loat cac bac si cham soc sie khoe cho ¢é ta, nhung khong
¢6 ai di lo gidi quyét cac vin dé khac khéng lién quan dén sire khée cta
¢6 ca. Chinh quan tri vién chuyén vu co thé giup dd viéc do. DHI trudng
chi cho moi ngudi 1héy nhd chud dong trude tinh hinh, quan tri vién
chuyén vu co thé biao dam viée ¢6 Sally duoc diéu tri tot nhung khong qué
muc can thidt, va nhu vay co nghia la cong ty sé tiét kiém dugc chi phi
hon nia.

16 1a kit qua ma dai tai 1ap dat dugc trong phién hop dau tién vé thiét
ké lai qua trinh. Cac doi vién chua phdi da két thic ¢ong viée cia minh.
l1o con hang loat cac vin dé dé phén tich, va nhi¢u chi tiét dé kiém tra
lai, nhung ho da kér thue duge mat ngdy 1am viée tot dep. Ho da vuot qua
duoce trd ngai dau tién, do 1a thach thire trudge viée dua ra nhing y twdng
mdi la. Ho dd khong bi dinh chat vao nhing tu duy cua ki. Ho di cd kha
nang pha tron mau khac voi cong thite cy, biét suy nghl vugt ra ngodi
khuon khé ci. Va doi trudng biét cach lam cho céac ddi vién dong nao dé
dua ra nhing v kién mai ma thoat nhin ¢o vé nhu vé nghia; ching han
y kitn dé cho xudng sita chita 6 t0 tu gidi quyt viée stra chita dén bu cho

khach hang ddi vai trudng hop tai nan loai nhe, ma cong ty khong phai
didu tra, gidam sat. Nhing 1di néi cda doi trudng nhu: *That 1a mot § kicn
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hay”, da khuyén khich cac déi vién khéc tiép tuc dua ranhiing y kién khac
xa hon.

Trong vi du nay, cac déi vién da st dung mot ky thuat ma chang toi
luén cho 1a hitu ich. Ho da ap dung mot nguyén tic cda tai 1ap noi rang
cong viée sé duoc to chire tdt nhét xung quanh két qua, chit khéng phai
nhiém vu, cho dén tin cung dé xem két qua ciia né téi dau. Nho vay ho
da dua ra duogc sang kién tot, nhu sang kién vé sita chita xe.

Chung ta hay xem xét lam cach nao déi co thé ap dung cac nguyén tic
cua tai lap trong céng viéc cia minh. Nguyén tic ma ching tdi néu ra d
day hoan toan khéng phai la ddc nhat; qua thuc, su tiép tuc phét hién va
1am r6 cac nguyén tac dé lam co sd cho cac qua trinh ti lap, 1a mot trong
nhitng no luc 1én cida ching t6i. Tuy nhién, dudi day chung téi s€ minh
hoa cach ap dung cac nguyén tac thiét ké mdi nhu thé nao dé c6 thé lam
néy sinh nhitng sang kién mdi c6 sttc manh.

Nguyén tac : Cang it ngudi tham gia vao viéc thuc hién qua
trinh tai 1ap cang tot.

Khéng phai tat ca cac qua trinh lam viéc dugce thiét ké lai, cudi cing
s& chi nim trong tay mot ngudi, nhung néu dat dugc muc tiéu nay sé l1a
didu rat hay. Hay thit tudng tugng xem: khi chi c6 mot ngudi dung ra giai
quyét toan bd mot yéu cdu dén bu bao hiém. Néu lam nhu vy, thi cai gi
cin bé va nhing cai gi cdn ghép lai vdi nhau? Nhitng ¢dng viée gi s& duoc

chuyén cho bén ngoai, chang han xudéng sita chita & t67? Néu nhu doi tai’

lap tai cong ty bao hiém Imperial 4p dung nguyén tic mot nguoi xit 1y
c6ng viée nhu vira noi, thi chic hin doi da nay ra y kién vé quan tri vién
chuy@n vu. Noi rong hon, thi tudng tugng khi chi cé mét ngudi 1am toan
b6 cong viéc lién quan dén qua trinh tao ra mot san pham. Ngudi dé phai
lam nhu thé nao? Ngudi do cin cé su hd tro giup dé gi? Can ap dung ky
thuit nhu thé nao? DA 1a nhing loai ciu héi laim nay ra nhiing ¥ kién lén.
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T dat ciu héi dua trén nhitng nguy@n tac cua tailap va tim ra nhing
¢Au trd 1di cho cdu hdi do 1a mot ky thudt ma déi vién tai 1ap co thé sit
dung dé thuc day qua trinh thiét ké lai. Muc dich cia viéc néu 1én cac cdu
hoi trén khong phai dé di dén dap sb cudi ciing ma 1a dé kich thich tu duy
sang tao cua cac déi vién.

Ky thuat khac ma chiing tdi cho riing bo ich cho viéc kich thich suy
nghi cda cac doi vién la xac dinh va loai bd cac gia thiét.

Gia thiét 1a nhing diéu ngudi ta tin 1a ding va ngudi ta ludn nhin
manh, 14y no lam chd dua trong cac qua trinh kinh doanh hién tai. Chang
han, nhin vién ban hang tai ¢chd thudng khong duge phép dat diéu kién
cho giao kéo mua ban l1a do hdu quéa cda mét gia thiét cho rdng nhing
nhan vién ban hang sé dat lgi ich riéng cia minh trén lgi ich cia cong ty,
viét giao keo chi nham muc dich nhan dugc tién hoa hong. Thong 1é chi
tra tien cho ngudi cung cép hang sau khi ngudi mua nhian duge hoa don
la dua trén gid thiét khong dat ngang hang viéc nhian duge hang hoa vdi
vite dat mua hang. Néu nhu cong ty mudn duy tri dat tram phan phéi
hang ¢ dia phuong, cting ¢o thé 1a do gia thiét cho rang tram phén phéi
¢ dia phuong phue vu khach hang tét hon trung tim phén phdi.

D6 L4 lip ¢o the ddo nguoc cac gid thiét hoac vt bo han cac gia thiét,
dé xem cai pi con lai cho qua trinh ma ho dang tién hanh thiét ké lai.

DG tai lap cda cong ty bao hiém Imperial da gian tiép ddo nguogc gid
thiét cho rang tat ca xudng stra chita 6 t6 déu chita vdi gia cao, t d6 tim
ra cach thitc hodc bién phap c6 thé duge dé khac phuc tinh trang dé. Ho
cing xac dinh diéu cdn phai lam dé cho gia thiét d6 khong con dimg viing
nita. (Irong trudng hop nay do 1a dinh ky kiém tra lai hoat dong ctia
xudng sua chia o to).

DOI LAl 1ap cia cong ty Imperial ciing dao ngugc gia thiét cho ring
trude hit cin phai xac dinh ai 1a nguoi ¢o 16i, roi mdi thanh toan tién dén
bu. Két qua vice lam cda ho 1a dua dén mot qua trinh gidi quyét cong viéc
nhanh gon hon.
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Mot trong cac khiu hiéu in trén 4o thun & nhiing nam 1960 viét “Hay
xét lai nha cAm quyén”. Tuong tu nhu vay, chi nhan qua trinh nén mua
a0 thun cho cac doi vién ctia minh vdi nhitng khau hiéu cia nhitng nam
90 la “Hay xeét lai cac gia thiét”.

K§ thudt thit ba ma déi tai 1ap c6 thé dung dé kich thich tinh sang tao
la tdn dung sitc manh pha v cua ky thudt tin hoc.

Nhur chiing t6i da nhin manh ¢ chuong 5, cdu triic cia qua trinh kinh
doanh hién thdi phan anh su han ché cua thdi dai k¥ thudt tién vi tinh
ma dura vao dé ngudi ta thiét ké ra cac qua trinh. Nhitng han ché cta ky
thuét do, nhu sé lugng ban sao bing giﬁy than ma ngudgi danh may co
thé danh ra. Hoac 1a s6 lugng thong tin ma nguoi ta c6 thé chuyén di gita
cac tru sG vt nhan vién lam viéc tai hién truong bang buu dién hoéc qua
dién thoai, da dat ddu dn trong cac qua trinh hién nay. Khi ching ta tim
cach cai thién cac qua trinh nay, chiing ta van vap phai trd ngai do nhimg
han ché do.

Cac doi tailap co thé pha vé su rang budc nay bang cach dot pha biang
kha ndang cua ky thuat tin hoc hién dai. Hay xem loai k¥ thuat nao cé thé
ap dung duoe, va dung nod cho viéc thiét ké lai qua trinh.

Chang han cac ngan hang dit licu may tinh néi mang cho phép cong
ty Imperial kiém tra mét cach dé dang hd so vé qua trinh dén bu cda bt
ctt khiach hang nao va vé chit lugng va gid sita chita ma cong ty da thanh
toan cho nhi¢u xuwdng sita chita 6 td. Vdi nhitng nang luc ma trudce day
chua ting co, doi tai lap caa cong ty Imperial co thé dinh hinh lai qua
trinh kiém dinh thi¢ét hai cia cac vu tai nan ma thudng mat rat nhiéu thoi
gian, ton kém va dé lam hai dén moi quan hé gitta cong ty vdi khach hang
yiéu ciu dén bu.

Chung t6i da néu ra ba loai ki thudt ma dai tai 1ap cé thé ap dung dé
gitip ho dwa ra nhimg y kién mdi: mot 1a manh dan ap dung mét hoic
nhiéu nguyén tac tai lap ; hai la tim kiém va pha bo cac gia thiét; ba la

tim kiém cac co hoi dé ap dung ky thuit mot cach sang tao. Trong qua
trinh thiét ké lai, doi co thé thinh thodng quay lai dung cac ky thuat nay
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dé kich thich nhimg suy nghi mai, hodac dé vugt qua nhing trd ngai.
Mic du cong ty bao hiém Imperial 1a céng ty khong c6 that, nhung
nhitng y tudng chung toi néu ra trong s cude thao luan 1a hoan toan co ly.
T4t ¢4 nhitng diéu ma doi tai lap cda cong ty Imperial suy nghi la nhing
ditu dang dugc can nhic hoic thue hién tai cac céng ty bdo hiém co thuc.

Ngoai cac ky thuét cu thé da dugc néu trén, truong hap cia cong ty
Imperial da cho nhitng bai hoc quan trong ve tai lap. Trong cac cudc hoi

" thao, chung tdi thudng yéu ciu cac dai biéu tham du dong vai cac thanh

vién cla doi tai lap cong ty Imperial. Sau do ching t6i yéu cdu ho phan
anh kinh nghiém ho da c6 va noi cho chung toi biét, ngoai ba k¥ thudt
di néu, con ¢d kinh nghiém gi nta ma ho rut ra dugc. Piéu bi hiém 13,
chung 16i ludn nhin dugc cau tra 10i nhu nhau. Dudi day 1a nhing diéu
ma nhung nguoi tham gia cho hiét ho da rut ra dugc:

1. DE thiét ké lai qué trinh, khéng nhét thiét phai 1a chuyén gia

2. Nguoi ding ngoai cube, giup duogc rit nhitu

3. Cin phai loai bo nhitng 16i suy nghi dinh kién

4. Diéu quan trong 1 phdi nhin su viéc vdi con mit cda khach hang
5. Vidc thiét ké lai tét nhét 1a tién hanh tap thé

6. Khong cAn thiét phai biét nhiéu vé qua trinh cd

7. D& ¢6 duge ¥ kién hay thi khong khé khan 1am

8. Thidt ké lai 1a cdng viéc 1y thu

T'hiét ké lai c6 thi 1a céng viéc ly thu day, nhung cudi cung sé dén thai
diém nghiém tuc ma doi tai lap sé phai gidi thich ho da va dang lam gi
cho cong ty, cho nhiing ngudi sé phai diéu chinh va chju dnh hudng cia
qua trinh do doi thiét ké lai. Dai tai lap phai tién 13n 1t chd néu ra y kién
mai, dén ¢hd bién no trd thanh hién thue. Phin viéc d6 clda qua trinh tai
lap, co thé sé it Iy thi hon.
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CHUONG 9
Bit tay vao tai lap

Lhu\(g t6i dd cb nan lai cho dén bay gid mai thao ludn mot khia canh
thié¢t yéu cia tailap, ma dangléraphaida dé cap ngay nrdiu. Ly do chung
t6i dé cham lai, sau khi ban doc da nam dugc tai lap nhu 1a mot cdng cu
¢6 sttc manh va tim voc dé thay déi cong ty, moi noi tiép 1a bdi vi néu
khéng lam nhu vay thi y nghia cta dé tai nay da bi lu ma, didu chung t6i
dang noi dén 1a thuyét phuc nhitng ngudi trong cong ty tiép nhan hodc
chi it khong chéng lai cac trién vong thay d6i cha cong ty, day la thit thach
rat 1én.

Budc ngudi ta phai chip nhéan su thay déi tan goc phong cach lam viéc,
hay ngheé nghiép cua ho 1a cudc diu tranh khong thé gianh dugc chién
thing chi qua mot tréan diu. bay la chién dich gido duc va tuyén truyén
Kéo dai ti khi bat dau qua trinh tai 1lap cho dén khi né két thuc. Day 1a
cong viéc co tinh chit vin dong, t nhén thuc vé s can thiét tai lap, va
chi két thuc sau khi ma qua trinh thiét ké lai da dugc hoan thanh.

Theo quan niém cua chung t6i, nhimg cong ty thanh céng nhit trong
viée vin dong nhan vién ctia minh déi mai la nhing cong ty dua ra dugc
i kéu g(n ro rang nhat vé s can thiét phai tai 1ap. Nhing can bd quan
1y cao cAp trong cac cong ty nay dalam &t nhiém vu cia minh trong viéc
dura ra va giai thich hai thong diép then chét dugce chuyén dén nhung
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ngudi lam viéc trong cong ty. Thong diép thu nhét 1a: chdé dimng hién nay
ctia coHng ty 1a ¢ ddu va nguyén nhéan vi sao céng ty khong thé tiép tuc
ding & vi tri ndy. Thong diép thit hai la: Day 1a cai dich ma cong ty phai
dat cho bing dugc.

Théng diép thit nhit phai chita dung 1y 1& c6 tinh thuyét phuc ddi vai
su thay déi. N6 phai truyén dén théng tin c6 stc 16i cudn réng tailap la
¢an thiét cho su séng con cda cong ty. Day la mdt yéu cau cdt yéu, vi néu
nhan vién khong thiy dugc s can thiét phai thay déi, thi ho sé khong
chiu chip nhan va c6 thé con gay can trd nita. Qua trinh xay dung nhitng
Iy 1& nay con co céi loi nita 1a budc can bd quan ly phai xem xét cong ty
ctia minh ciing nhu cac hoat déng clia nd mét cich thuc té trong béi canh
moi truong canh tranh réng lén.

Thc"mg’diép thit hai noi vé cai dich ma cong ty phai dat cho bang duog;
né dem dén cho cac nhan vién céng ty mot muc tiéu ré ring dé nham toi.
Viéc giai thich muc tiéu nay sé budc cac nha quan ly phai suy nghi mot
cz\ich ré rang vé muc dich cia chuong trinh thay déi va muc do thay déi
cin phai ¢6 thong qua tai 1ap. Chung toi biét cac tai litu ma cac cong ty
thuding dung dé gidi thich va théng bao vé hai théng diép then chdt nay.
Tai lidu thi nhit duoc goi 1a “Bao cio vé tinh hudng hanh déng”. Tén goi
tai liéu thi khong quan trong lam, vi mdi céng ty co thé dung tén goi khac
nhau. Cai quan trong la noi dung cia tai liéu.

Bao cao tinh hudng hanh déng cin ndi ré vi sao cong ty phai tién hanh
tai 1ap. Noi dung phai ngén gon, dé hiéu va c6 tinh thic giuc. N6 khong
don thudn chi 1a 1gi “kéu ctiru” cda Linh dao cong ty, ma phai 1a 16i kéu
poi hanh déng, voi ly 18 co stic thuyét phuc manh mé, duge hau thuin
bang nhitng chimg ¢ thuc té vé nhimg ton thét to 1én néu khéng tién
hanh tai 1ap. Chdng han, bao cao tinh hudéng hanh dong co thé néu I1én
trudng hop cong ty bi mat lgi thé canh tranh trong linh vuc kinh doanh
cu thé nao da. Hodce trudng hop cdng ty dang gap phai tinh trang x6i mon
kh{mg npumg doi vai loi nhuén thu dugc. Hodc néu céng ty dang gap phai
that bai thi bao cio ve tinh huéng hanh dong phai ly gidi trudng hop dé.
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Ban bao cao phai néu ro dugce tinh buc thiét, nhung khong dugc phong
dai. Bao cao tinh hudng hanh dong phai co suc thuyét phuc tit ca moi
ngudi trong cong ty, dé khong con ai nghi ring con ¢6 gidi phap khac
ngoai tai lap. Co thé hiu hét su kién néu trong bao cao tinh hudng hanh
dong, khong phailacai gi mai duge phat hicn, nhung 1 nhad téng hop chang
lai trong mot 1ai liéu, nén giap cho ngudi ta dé nhan lhdy tinh canh cong
ty dang ding trudc suy sup.

B0 cao vé tinh huéng hanh déng cin phai ngan gon, nhiéu nhat
5 dén 10 trang gidy, va phai noi thing. Chung 16i danh gia cao maot ban
hao cao tinh hudng hanh dong dudi day, do cac can b6 quan Iy cao cép
cua 6()1 cong ty dudc phdm 16n soan thao, nham thuyu phuc nhin vién
ctia minh rang qua trinh l’lj,hl(‘l’l ¢ty va phat trién san pham cua cong ty
can phai dudce thay déi tan gde. Bao cao tinh hudng hanh dong nay chita
dung Lat ca cic yéu 1O chung toi nghi la quan trong va nd dugc trinh bay
mot cach ngdn gon.

Tinh hudng hanh déng cua cong ty duoc pham

+ Chung ta that vong vi phai méat nhiéu thdi gian moi ¢o thé san xudt
va dang ky loai dugc phdm mai tai My va cac thi truong quoc té 16n.

+ Cacddi thi chinh cia chung ta dat duoc chu ky phat trién san pham
mdi ngin hon nhiéy, vi ho thict lap duge ca s nghién cdu trién khai ¢o
quy md ldn hon, linh hoat hon, va hoa nhap vao mang > ludi toan cau, cé
thé hoat dong vdi cac hé thong lam viée thue té va hé thong thong tin
ddng loal.

+ Xu hudng canh tranh di nguoe voi cach 16 chife nghién ctu tri¢n khai
doc 1ap va quy mo nho duoe xac lap trong cac cing ty hoat dong phén
tan trén khap the gion

+ Chung ta co kha nang canh tranh va dong co kinh té manh dé tién
nhanh tai mot mo hinh hoat dong lien két toan cau: thoi gian mo tuan
1& chung ta tiét kiém dugc trong, qua trinh phat trién va dang ky san phiam
48 kéo dai tudi tho thuong mai cua hao ho han quyen va tao thém it nhét
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mat tri¢u do la loi nhuén trudce thué hing nam déi véi méi loai dugc
pham.

Trong bao cao néu trén c6 5 yéu té co ban thudng xudt hién trong cac
tinh hudng hanh déng c¢6 hiéu qua.

- Boi cdnh kinh doanh: Khai quat va mé ta didu gi dang dién ra va cai
g1 1a quan trong déi voi méi trudng va céng ty hoat dong. Trong trudng
hop trén, bdn tinh hudng hanh déng cho réng cac cdng ty dbi tha chinh
dang thiét 1dp cac chu ky phat trién san phim ngéin hon ho nhiéu.

-Van dé ton tai trong kinh doanh1a nguodn gdc méi quan tam ciia cong
ty. 0 day ban béo cao tinh huéng hanh déng da thang thin thita nhan
cong ty dd mat qua nhiéu thoi gian trong viéc phat trién va dang ky san
pham moi

- Bao cao tinh hudng hanh dong con néu ra nhu cdu cia thi truong,
tie 1a diéu kién thi trudng cé nhing doi hdi mdi nao ma cdng ty khéng
thé dap ung duoc. 3 day 1a xu hudng canh tranh dang di ngugc lai cach
t0 chitc nghién ctu va trién khai cta céng ty.

- Phdn chdn dodn ciia bao céo cac tinh huéng hanh doéng néurd vi sao
cong ty khong thé dap ing yéu ciu hoat déng méi, va vi sao céc ky thuat
stta chita, chdp va nham dem lai su cai thién nhé khong dem lai két qua
dday. Trong truong hop nay, cong ty duge phdm mat dilgi thé canh tranh
S0 v6i cac cOng ty 6 t8 chite nghién ctu va trién khai lién két toan ciu.

- Cubi cing, dé gat b moi nghi ngo vé su can thiét phai tai lap, ban
bao cao tinh hudng hanh déng két thiic bing doan nhéc nhd cac hau qua
néu khony tai 1ap, tic 1 cdi gid phdi trd néu khéng hanh déng. Ban bao
€40 noi céng ty s& mat mat triéu dé la loi nhuan hang ndm cho mét loai
dugce phain déi véi méi tudn 18 cham tré trong viéc phat trién va ding ky
san pham.

MGt cong ty khong nhat thiét phai ding trudc by vuc pha san mdi cé
the tao ra duge tinh hudng day thuyét phuc vé tai lap. Tinh huéng hanh
dong ¢6 thé thuc hién ngay ca déi véi cong ty dang hoat dong tot. Cong
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ty d6 ¢o thé Iy gidi rang néu khong tai 1€1p thi sé rqi Vi‘l(‘) tinh tf'né k}]é kha‘gl_,
rang cong ty khong dap ung dugc d(‘)i’ hoi L:L'la thi tru’o‘niq hoz%c cgng ty ‘a
khong hoat dong t6t nhu mong muon. Neu (.‘\hi nht_'r_va’y l-hl klzo th’uy’et
phuc, do dé bao cao tinh hudng hanh dong can phai c6 lap ludn cé suc
thuyét phuc manh hon.

Dudi day la tinh hudng hanh dong mat cong ty san xu:ﬁt hang tiéu
dung dang lam an co 1ai ap dung. Loi kéu goi da phac h(_)fil buc tzanh tien
16i v tugng lai cia cdng ty néu no khong tai lap. Bé’o caotinh h%mr.lig hdnl:l
ddng nay dai hon bao cao cia cong ty dugc phém‘ nhmjg co h1f_:ﬂu qL}a
fuong tu. Bao cao md diu bing cai nhin khai quat nganh céng nghiép cua
cong ty. |

Tinh hl.;&ng hanh déng céng ty sdn phdm tiéu ding

+ Thi trudng ban 1¢ cda cong ty dang thay déinhanh Ch()r}g dé r.néi r(?ng
hoat dong ¢é 1ai cho cc dai ly phédn phdi, cong ty phai dap’u’ng r’h1 truong
mﬁt cach nhanh chong bang chuong trinh thich hop, chinh xac.

+ M&i mang ludi clia cong ty ¢o nhu cdu riéng vé ?61 m(’ii san pham,
dich vu, khuyén mai, hé théng ban hang va dao tao (’je c.onuthe’canh'tra}nh
\,;11 gianh thang loi trén thi truong. Chuing ta phai ;?hu’t [rmnﬂc.ac' i:]ua trmh
bén trong cdng ty, cac qua trinh nay 16n 1én la nho cac co hoi riéng le do.

+ Nhu ciu vé y thich ciia khach hang khong ngung thay d(“)’_i, phL{ thu(':)c
vao cac hinh thitc mai vé ban 1¢, su kich thich cua phuqng tién thoz:g tfn

dai ching, cac san phim madi hoac sén pham thay thé,}su t’hayl(jm cu’a.
lé'i sdng, va su phan chia thi phin. Ching ta ki{(‘)ng thelphat‘t.rlen khf1’1
niém san pham hoac giai phap ban 1¢ hip dan tat ca moi ngu‘d} du;(_)'C,. c?
nhfrng san phiam thanh cong lon tai thi trudng nay, nhung co thé bi tu
chdi tai thi truong khac.

Tiép theo do cong ty xem xét mot cach l(")’gic, dudi goc dd tinh canh

tranh, déi vai cac yéu 16 thic day su thay doi. ‘
+ Hi¢n nﬁy thoi gian 1 lic danh gia nhu cu cla thi‘trt.r‘('mg. dé_n lﬁf‘
chuyén giao chuong trinh mdi dén dia di¢m ban 1¢, it nhat la hai nam va
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¢o thé k¢o dai dén 3 nam. Hon thé nita, qua trinh thuc hién phin ldn la
theo 16i tudn tu. M&i mot budc, chang han nhu gidi thich dit kién vé ban
[¢ vanghién ctu, xay dung ké hoach, xac dinh su cam két, ky két hop déng
san pham, ban hang, khuyén mai, xac lap phuong thic, dao tao va lap ké
hoach tung san pham ra thi trugng... déu di qua nhiéu bo phan va doi hoi
vo s0 nhitng cude hop va su phé chudn.

+'I'rong mot thi trudng nang dong, thi chu ky ké hoach 3 nam 1a khong
th¢ chap nhan duge. Ngay ca déi voi san pham hodac chuong trinh méi
dugyc sang ché dang @& giai doan ban diu, thi cing sé khéng con mai nixa,
néu 24 hodc 36 thang sau mdi dén tay nguoi tiéu dung. Méi lién hé ngugc
vé tinh hinh ban 1¢ dén qua cham nén khéng c6 anh hudng dén viéc thay
thé sdan phdm va do do kéo dai tinh trang hoat déng kém cdi trén thj
truong qua lau.

+ Thong thudng pham vi dat ké hoach va qua trinh ra quyét dinh la
rat hep va khong bao quat duge nhiéu mang ludi phan phéi hang hoac
cac dai ly ban 1¢. Nhitng noi do thuong bi dat ra ngoai hodc dua vao qua
trinh qua mudn khi kha nang lua chon cia cong ty han hep.

+ Nhiéu khi chuong trinh duoc dua dén dia diém ban 1é. nhung don
dat hang lai dén cham, cac san phidm va hang hda bi mit mat, con ngudi
ban 1¢ hoac nhin vién tai chd thidu sy huin luyén cdn thiét dé cé thé lap
dar hoac han dugce san pham do.

Bao cao tinh hudng ctia cong ty san pham tiéu dung két thic bang su
nhin manh hiu qua cia viéc khéng téi lap:

+ Qua trinh lam viéc hién tai cia chung ta khong ¢6 kha nang dap tng
duoe nhu cau dang tang ca vé toe do va do chinh xac. Thay vao do, né
liun cho nhan vién bi cang thing va lam viéc qua stic gay ra tinh trang
hoi hi phut chét, 1am tang sO lrong cac trudng hgp ngoai lé, va tao ramot
hé thong lam viée 1dng 1éo. Qua trinh hién tai lam cho céng ty phai tiéu
ton hang tricu do la do cac chi phi lam viéc ngoai gic va lam thém, do viéc
chuy@n hang bi thit lac, va do hoat ddng ban 1é kém va thiéu tin cay.
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+ Chung ta thudng chu y vo toi da hoa hiéu qua so véi chi phi hon
la vao nhu ciu cda thi truong va cach thite hoat dong. Chung ta da ap
dung ky thuat dé cai thién nhitng viéc lam co két qua thip. Ching ta
thuong do két qua hoat dong ndi bo ¢6ng ty hon 1a bing thude do cua
nguoi ban lé.

+ Néu chi bing cach ¢é gang lam viéc nhiéu hon va hiéu qud hon
nhung chi trong khudn kho qua trinh dang ton tai thi chuing ta sé khong
dat duge muc dich céi thién két qua ban 1¢ mot cach vugt bac.

+ Ngdyfhdy, chuing ta van lam an c6 lai, nhung néu ching ta khong tién
hanh sdm bién phap khdc phuc mét cach toan dién, thi sy thanh cdng cia
chung ta s€ bi lam nguy. Khdng co thay d6i sém, cudi cung chung ta s¢
thét bai.

Bio cao vé tinh hudng hanh dong cua cong ty noi trén, da dan dénnd
luc tai [ap mot cach toan dién va co hiéu qua.

Chung t6i di néi ¢6 hai nhan td then chot trong ban théng dlep rong
l6n hon ma ldnh dao cong ty can chuyén dén cho céng ty dé tién hanh
tai lap. Phan thi nhét 1a “Chung ta hay thay d6i”, tize 1a tinh huéng hanh
dong, va phan thit hai “Nhdm t6i cai gi” tic 1a vién canh.

Tinh huéng hanh dong phac thio thuc chit van de kinh doanh ma
cong ty dang gap phai. No néu 1én van dé “Chung ta phdi tién hanh thay
ddi”. Con vién canh sé néu van dé “Day la didu chung ta mudn dat dugc”.
No khic hoa cai dich ma tai lap can dat téi.

Tuyén b vién canh, hodc dugc goi béng cai tén khac, 1a cAch thitc ma
lanh dao cong ty truyén dén cho moi nguai biét cai dich cong ty can dat
14 gi. NO mo ta cong ty sé hoat déng nhu thé nao, va néu ra cac loai két
qua céng ty mudn dat dugc. N6 la tuyén b6 dinh tinh 1dn dinh lugng ma
cong ty co thé dung di dung lai nhitu 1an trudc va trong qua trinh tai lap
nhu mét cai nhiac nhd muc tiéu cda tailap tiép dién. Taora vién canh cda
mot cong ty da tai 1ap doi hoi mot nghé thudt vi vién canh la mét hinh
anh khéng dugc cu thé. Khi mot cong ty bat dau tién hanh cac budc diu
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tién tién dén tai lap, khong mét ai biét thue su chinh xac né sé hudng vé
déau, khong ai biét chinh xdc n sé tré thanh cai gi, thim chi khong ai biét
cong ty hién nay sé thay ddi theo khia canh nao, chua néi dén né thay
ddi chinh xdc ra sao. Vién canh la cai dich ma cdng ty muén dat dugc khi
hoan thanh téilap, va mdt vién canh dugc hoach dinh tdt sé cing ¢ quyét
tam cda cong ty vugt qua nhitng cang thing cia qua trinh tai lap.

Vién cdnh ¢6 vai tro nhw ngon ¢d tap hop déi quan xung tran khi tinh
than binh linh bat ddu sa sut. Ngon ¢d s& ddng vién ho “hay nhé rang vinh
quang s& 16n biét chung nao khi chung ta di t6i dich”. Vién canh cung tao
ra mot tiéu diém lién tuc. N6 ludn nhiic nhd nguai ta vé cai diéu ma cong
ty dang 6 gang thay déi. Néu khéng nhu vay, ngudi ta dé bi tréch huéng
va phan tan chu y. (J bat ky cong ty nao va tai bit ¢ lic nao ludn tén tai
v6 $0 nhing thi tuc va cic chi tiét t8 chie ¢6 thé bi thay déi. Vién canh
nhédc nhd cac cong ty qua trinh nao thue su cin thiét phai lam.

Cudi cung, vién cénh cho nguoi ta cai thude do dé do su tién b cia
1di 1ap. Li¢u cang ty da trong gidng vai vién canh hay chua? Néu nhu no
tién gan dén vién cdnh dé, thi co nghia 1a tai 1dp dang co tién bo. Néu
khong, thi du mat bao nhiéu céng sic cho téi lap no van khing tao ra
dugc tién bo lam chd duta cho cong ty. Nam Iy vién canh, lanh dao cong
ty €6 thé 1én tiéng “day 1a diéu ching ta da déng ¥ véi nhau la ching ta
mudn duge nhu vay. Hay thit nhin xem, ching ta da dén dich d6 chua?
Chung ta tién gin dén nd chwa?” Vién canh 1a mot chat kich thich cé ich.
Va néu no thuc su ¢o stre manh thi nod sé tao ra dugc luc dify.

Nha lam viée véi mot s6 cong ty dang tién hanh tai 1dp cac qua trinh,
chuing toi da mo td cac tuyén bé vién canh maot cach don gian nhung co
hi¢u qud. Chang han, vdi ky thudt in 4n trén may vi tinh, ¢6 thé dé dang
hat chude mot bai bao cda to Wall Street Journal viét vé cong ty trong 5
nam toi. Ciu chuyén do chung toi viét ¢ thé néi vé loi nhudn ky luc ma
cong ty dat dude, vé bude nhay vot dimg déu bdng trong nganh cong
nghiép, bang cach cat gidm di rat nhiéu chu ky phat trién san pham. Thé
roi cau chuyén ¢6 thé néi vé cam tudng lam viéc cho cong ty nhu thé nao,
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khach hang va nhén vién nghi gi vé sy thay ddi da dugc tao ra. Cach lam
nhu vay dé kich thich tri tuéng tuong cho nhan vién. Ho ¢6 thé néi “ving
chiing t6i muén vay”. Valanh dao ctia cong ty sé bao ho day la diéu ching
ta phai 1am dé bién udc mo thanh sy that.

Két hgp duoc tinh hudng hanh dong va vién canh sé ching khac gi st
dung dugc cai chém va nam cham. D€ cho ngudi ta chuyén tir chd ho dang
dumg tdi chd ho can phai dén doi héi phai c6 hai hanh dong: thit nhit,
ho khéng bi |:\ct")t chit vao ché dang dimg. Cong cu dé thoat khdi su cot
chit 12 cai chém tic 1a tinh hudng hanh déng. Tiép dén, ngudi da thoat
khai chd ding ¢ can dudc thu hit quan diém méi. D6 13, nhd vai tro cta
nam cham, tic la vién canh.

Tuyén bd vién cdnh khéng cin dai dong, nhung phai cé sitc manh.
Vién cénh do nhiéu cdng ty dua ra thudng réng tuéch, so sai va khong
¢6 dau &n cdng ty sé phai lam gi &€ dat dugc vién canh dé. Nhimng vién
canh nhu “Chiing ta muén tré thanh s6 mét trong nganh céng nghiép
nay” hoac “Chuing tamudn trd thanh nha san xuét thiét bj dién hang dau”
hodc “Chung ta sé 1a nguoi cung cip hang dugc ua thich déi véi khach
hang” la nhitng udc mudn dep, nhung né khéng phai 14 vién canh hitu ich.
Nhing tuyén bé dai loai nhu vay thudng nay sinh o “Cudc dao trong
ring” - La nhitng dip ma cac nha lanh dao céng ty tam lanh céng ty dé
xem x¢ét lai muc dich va thao ra cai ma ho cho 1a tuyén b6 vién canh. Mac
du y dinh cia ho 1a tét, nhung cac tuyén bd dé thiéu hin ¥ nghia thuc su.
N6 khong noi 1én mét cach cu thé céng ty mudn hoat déng nhu thé nao,
né ciing khong ¢o tinh ting dung thuc té va sé nhanh chéng bi lang quén.

M@t vién canh co sitc manh chita dung ba yéu td ma san phdmdo “cudc
dao trong rimg” khong c6 dudc, no tép trung vao hoat dong thuc té; thiy
hai né dua ra ciac muc dich ¢6 thé do luong duoc va ca thude do: va thi
ba, néu thuc su ¢6 sitc manh, n6 sé lam thay ddi nén tang cho cudc canh
tranh trong nganh cong nghiép do.

Mot vi du tot nhit va don gidn nhét cia vién cinh ma ching tdi biét,
dugc dién ta mdt cach dep dé bdi cong ty Federal Express rang “Chung
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toi s¢ chuyén tdi thu vao lue 10.30 sang hém sau”. Tuyén bd dé nai vé
hoat dong thue té (ching t6i sé chuyén tii thu); nd ¢6 muc dich ¢6 thé
do ludng dugce (ching téi sé chuyén vao 10.30 sang) va né lam thay déi
nén tang cua canh tranh trong nganh céng nghiép do (1 chuyén buu
pham t6n nhiéu thai gian va khong bao dam, dén cach chuyén buu phim
nhanh ¢6 bdao dam qua mat dém).

Tuyén bd vién canh cda Federal Express noi cho moi ngudi trong cong
ty rang ho phai thiét ké cong viée sao cho né ¢6 thé hoan thanh duge muc
ticu do.

Tuyén bé vién canh ¢6 the dai hon trudng hap viva néu, nhung khéng
lam gidm sy chac chan nhw vi du duoi day s¢ minh hoa. Cac vidu vé tuyén
hd vién cénh rat sac bén, khong co nhing 16i mo hd, va nd chita dung ca
ba yéu té co bin ma ching ta vita mai thao luin xong. Bat ddu bang vién
canhve qua trinh phat trién duoc pham duoe nhe téilap clia cong ty duge
pham.

Vién cdnh : céng ty dugc pham

- Chung t6i 1a cong ty dimg dau thé gioi vé phat trién dugc pham.

- Chung t6i da rat ngdn thoi gian phat trién va dang ky dugce phim
trung binh 1a G thang.

- Chuing tdi la cong ty hang dau da duogc thia nhin trong viéc tudn thu
chit lugng da dang ky.

- Chiing 16i da t6i da hoa ngudn loi nhuan w viée phat trién nganh
nghd. '

- Chung t6i daldp ra mot 16 chie nghién ciu trién khai xuyén qua cac

cong ty dang hoat dong cia chiing tHi, vdi céc cdu tric vé hé théng quan
Iy cho phép chung toi huy déng cac ngudn lue phat trién tdng hop mét
cach nhanh chong va linh hoat.

- Chuing (6 da thict 1ap ké hoach phat trién duge phdm ddng nhat va
¢o ky cuong hon, qua trinh ra quyét dinh, va qua trinh hoat déng thuc
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hién ¢ tat ca cac co so.

- Chung t6i str dung cong cu vdi ky thudt tan tién dé hé trg cong viée
va cong tac quan ly lai tat cd cac cdp va cac co sd nghién citu va trién khai.

- Chung t6i da phat trién va thuc hién mang ludi ky thudt tin hoc khip
thé gidi.

Cac cong ty san pham tiéu dung ma ¢ phin trén ching ta da xem xét
tinh hudng hanh déng ctia cong ty, cing da mo td vién canh muc tiéu cudi

. !
cung cua ho nhu sau:

Vién cdnh : céng ty cdc sdn pham tiéu dung

+ Hoal dong gén gai vdi thi truong tiéu thu, s¢ dua cude song madi vio
toan bd qua trinh phat trién san pham. Chung t6i phat trién cac ké hoach,
ra quyét dinh, sdn xudt san phadm va phat déng chuong trinh voi mét y
thire nhanh nhay. Cac nhén vién cda chung toi dugce trd cdng dua vao viée
xem xét cac san phdm trong kho do ho lam ra vai tudn hodc vai thang
trudie day, chi khong phai vai nam vé trude.

+Iiéu diém thi truong cda ching t6i nhay bén vi cac chuong trinh
dugc lién két hoan toan, khéng bao gid dé 1au qua mét nam so vdi nhu
cau thi truong. Nhu cdu cda thi trieang thice diy chang téi, va chung t6i
danh gia thanh cong cda minh biang két qua hoat déng tai cac diém ban
1¢: khéi lugng ban 1¢, mire dé lgi nhudn ban 1¢, cung ¢ip dich vu va cach
tién hanh ban 1¢.

+ Cac doi cong tac dugc té chite dé ¢é thé lam viée dong thoi do do
qua trinh dat ké hoach phat trién chat ché hon.

Cac thi tu vu tién sé duge nhit quan gitta cac bd phan, tap trung cd
pdng vao cac chuong trinh mét cach ré rang. Chung t6i dat muc tiéu ro
rang, va tién hanh nghicn ctru thi trueang cho két qua lién hé ngugc ngay
lap e gida cach thie chang t6i hoat dong, va cac muc tiéu dat ra.

+ 1inh mai mé cuia san pham do ching toi lam ra va cach chao hang
va ban hang an khdp nhau da tao cho ngudi ban 1¢ cia chung t8i cé mat




F——

Tai lap cong ty - 204

lgi thé canh tranh. Bd may t& chiic va nhan vién tai ché dugc huén luyén
day du trong qua trinh thuc hién nhiém vu va hudng ung cac chuong trinh
ctia ching t6i, d€ ho co thé ban san phdm cho khach hang mét cach chu
dong va nhié¢t tinh.

+ Nhitng nguoi ban 1¢ ctia ching ti nhan thiy chuong trinh do ching
16 dit ra 1a hudng vé tuong lai, co tinh tén cong va thich hop ddi vai ho.
Ho nhén thiy ngay tac dong ctia né dén doanh s6 va lgi nhudn thu dugc.
Sin phdm cta ching t6i dugc dua dén an toan, ding thai gian, va dong
p0oi thich hgp cho viée ki€m tra va xép dat mot cach co hiéu qua. Nhing
ngudi chiu trach nhiém vé ban hang cé diy du cac cong cu cin thiét va
dugc dao tao. Su hgp tac gilta ching t6i va nguoi ban 1é rat chat ché,
ching toi lam viéc vai cung muc tiéu va cung bién phap dua dén thanh
cong.

Nhu chuing t6i da noi, chudn bi va ruyén truyén tinh huéng hanh déng
va vién canh 1a budce déu tién trong tai lap. Chinh ngudi lanh dao cong
ty ¢6 trach nhiém gidi thich va truyén dat cac thong diép then chot nay.
Chi ¢6 nhing ngudi ¢d duge thi bic cao trong lanh dao va ¢é uy tin maoi
¢o thé ndi va truyén dat nhimg 1y 1€ quan trong do.

Nhom can bé quan 1y cao cdp, hodc nguai dong nghiép hoac cip dudi
truc tiép ctia ho s¢ 1a nhitng ¢t toa diu tién d€ nghe nhing thong dicp
nay. Nhing thong diép nay déi vai ho khong phai 1a diéu dé nghe vi cac
théng dicp nay cho riing t& chitc ma nhing ngudi d6 dang lanh dao can
phai duoc thay dai co ban. Chi ¢6 nhimg can bd lanh dao cong ty cao cip
¢O uy 1in va anh hudng mdi co thé dua ra su khang dinh nhu vay. Nguai
dai dién 1 bén ngoai, hoac can b tu viin, c6 thé giup ich duogc d khau
nay, vi ngudi dai dién do khong bi thi¢n vi hodc co loiich riéng, va co thé
dudc xem 1a bén thi ba ¢6 tinh khach quan. Vicée néi véi cac can bd quan
Iy cao cép ring cong ty cia ho da bi hong roi la di¢u khéng dé dang, vi
chinh nhing nguaoi nay thuc té da déng vai tro quan trong trong viéc gay
dung nén cong ty hién nay. Do vy, noi nang khéo l¢éo cing nhu su tin
nhicm la di¢u quan trong trong vice truyen dat tinh hudng hanh dng va
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vién canh cho ho.

Sau khi cac can bd quan Iy cao cAp nghe nhitng thong diép nay, thidén
Jugt nhitng ngudi con lai trong cong ty clng phai dugc nghe. Tinh hudng
hanh dong va vién canh la nhing phat sung md dAu trong chién dich
tuyén truyén dé vin dong toan thé cong ty ra quan tién vao cudc thap
chinh tai lal?

‘Irong b&n chuong tiép theo, ching ta sé xem xét bon cdng ty khac
nhau, xem ho da phat dong va duy tri thanh cong no luc tai 1ap nhu thé

nao.
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CHUGONG 10

Kinh nghiém cua Cong ty Hallmark 7‘

Chéng ¢o cdng ty nao ma tinh hinh san xuit kinh doanh hodn toan
dong nhat va cach tién hanh tai lap hoan toan gidng hét cong ty khac.
Chung t6i ludn luon cam phuc trudc tri théng minh va tudng tugng cua
nhng, nglrdl tién hanh tai 1ap ¢ cac cong ty. Trong moi du an tai lap co
mot yéu 16 rat co ban do la tai lap duoc xtt Iy nhu mot qua trinh, hon la
mét cong viée riéng 1¢. Chimg nao ma 164 chi giao nay dugc tuan thu thi
moi cai khac trong tai lap chi con la van dé k¥ thudt, tic no sé 1a dung
néu o loi cho ban va sai néu khéng nhu véy.

Vi viy, chung toi nghi cach tot nhat cudn sach nay 1a dé ban doc cung
chia sé kinh nghiém cda nhing ngudi da di tién phong trong tai lap,
nhitng nguoi nay dang thuc hién chuong » trinh hodc dang c6 d6i mdi cach
lim viéc trong cdng ty cua minh. Mac du ca bén truong hop néu ra dudi
ddy, dudc trinh bay bdi chinh 161 noi cua nhing nguadi thye sw tién hanh

1ai lap, no ¢o thé khéng phu hop vai cong ty cuia ban. Nhung théng tin
o ching mang lai vin ¢o thé ¢d ich, khuyen khich va dong vién ban. N6
cho thiy, nhitng ngudi that trong linh vuc kinh doanh that, da ap dung
cac npuycn tac maching téinéura dé tao ra nhtng két qua dac biét trong
kinh doanh. Cac cau chuyén nay dugc dua vao ban ghi chép cdc cude ndi
chuyén gitta chung toi va nhing nhan vt ké lai qua trinh ho da tién hanh.

f

207 - Tai lap coéng ty

Chuing t6i ¢6 hiéu dinh lai mot vai chd nhitng y kién phat biéu ctia ho dé
cho ¢6 dong va ro rang hon.

Chuang tdi bat diu kinh nghiém cia ong Robert L.Stark, CTy Hallmark
Cards Inc. Vi vé phuong dién nao do, day 1a trudng hop dang chay nhat.
I'rong bdn truang hop néu ra ¢ day, thi Hallmark 1a ¢éng ty duy nhat dang
hoat dong tot, khi no quyét dinh tién hanh tai lap. Day khong phai do stic
¢p cta van dé thue té dang gap phai, mala do nhin xa, mudn tranh trudc
van dé cho cong ty trong tuong lai. Doi vai Hallmark, téi 1ap 1a nudce cd
di trude, ) nham gianh thé chi déng trong canh tranh.

Cong ty san xudt thiép Hallmark Cards Inc. chiém linh nganh cong
nghiép san xuét cac loai thiép chic mimg ¢ My va san pham ciand khéng
gap phai de doa dang ké nao t cac ddi tha ¢ bén ngoai nudc My. Tuy
nhién, cong ty da ton tai 83 nam tai Thanh phd Kansas nay, da tién hanh
tai lap hau nhu moi mat hoat déng cida no, voi muc dich giam cho dugc
that nhicu chi phi thai gian, ti lic ghi nhdn nhu ciu moi cda thi truong
cho dén Iac chuyén cac loai thiép do né san xuat dat trén cac gia tai cia
hi¢u ban 1é. Mat trong nhiing thach thite 16n nhit ma Bob Stark (tén rit
gon cua Rebert L.Stark - ND), chu tich cong ty Hallmark”s Personal
Communications Group (PCG) gap phdi 1a dong vién cong ty tién hanh
tdi 1ap khi chua xuat hién tinh thé khing hodng. Stark noi “S¢ dé dang
hon nhit¢u déi vai viée tap hap lue hwong quan chung tng ho néu ¢6 moi
de doa ro rang va trong thay”. Tuy vay, Stark da thanh cong trong viéc
lam cho han lanh dao coéng ty Hallmark chép thudn viéc tai lap.

Stark khong phai 1a ngudi cue doan liéu linh. Ong ta gia nhap
Hallmark nam 1958 va da thang tién qua nhic¢u cip bac. Nam 1984, 6ng
ta duoe e ding diau nganh kinh doanh cia coéng ty, nay goila PCG, bao
gdm cac nhan hiéu nhu Hallmark va Ambassador, ké ca Binney va Smith,
mat chi nhanh cua Hallmark va 1a nha san xuit phan viét Crayola. Ong
ta trd thanh Chu tich ¢ong ty vao nam 1988. Luc do, thi trudng vé thiép
chiic mung ¢6 su bién doi nhanh chong. Dudi day 1a cau chuyén do Stark
k& lai:
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w['¢ 1au thi truong tiéu thu va cac hé thong phan phéi hang cda chung
t6i ludn an khdp nhau. Nhung vao nam 1980, khach hang Bat dau phan
thanh nhidu nhém va déng thai cac hé théng phéan phoi hang cda chiing
t6i ciing md rong ra. Mudi mot ngan ngudi ban 1é chuyén nghiép cua
chung t6i gdp phai gia thué ngay cang cao 0 trung tam thanh phd va cac
siéu thi 16n, nghia 1a ho phdi ban san phiam nhidu hon va nhanh chong
hon. Nhitng hing ban 1é chinh nhu Wal-Mart va K.Mart cling yéu cau cac
loai san pham “lam theo yéu ciu”, ké ca chuong trinh tiép thi riéng cho
san phdm Ambassador tai hang ngan cua hiéu.

Vao nam 1989, mot didu thiy ré 14 sy banh trudng cac loai mat hang
trong ddy chuy®n san xudt cia ching i tré nén qua 16n do hau qua cda
viéc chung t6i qua tap trung vao thi truong riéng, va ngay cang thu nho.
$H luang cac don vi quan ly kho hang md réng nhanh hon la ty 1é ting
doanh so cta chung toi. S6 lugng in khé trung binh giam di va didu do
lam thay déi tinh kinh té cla hoat dong kinh doanh.

Cac may in kh 16n, may cét khuén, may in chi noi doi hai rit nhidu
thai gian “chudn bi sdn sang” nhu chudn bi may ép, 1ap dat khuén. Trudc
day, phai mat 8 gio dong hd dé chudn bi may in san sang, va t 20 dén
24 gig dé chay may, ty 1¢ thoi gian chudn bi va thai glan chay may nhu
vay dugc coi 1a hop ly. Khi thoi gian chay may giam xudng con 8 gid, con
thai gian chudn bi van 1a 8 gid, thi chung toi gap pha1 tinh hudéng mat can
bang nghiém trong, kéo theo tAt ca nhing hau qua vé chi phi va tai chinh.

Thé rdi d6t nhién nang luong san xuit khong con dap ung. Ngudi ta
vAn duy tri tong s6 don vi san xuat nhu cd, nhung cin nhiéu may in hon.
Mot may in cd 1én gld gan 1 triéu dola, néu dat nhién cAn 20 dén 30 chiéc
hoic hon nita thi von dong sé tang rAt 16n. Ngay tit dau, chiing toi dd két
luan riang khong thé nao chiu ndi mot ty 16 thai gian “chuin bi san sang”
nhu vay.

Hon thé nita chiing tdi con nhan thiy vén dé sé con trd nén toi té hon.
DE ¢o thé duy tri tang trudng véi ty 18 nhu trude day, chung toi can co
thém nhiéu day chuyén mai dé sdn xuat thi¢p chiic mung va cac san phdm
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¢d lién quan dé dap ing nhu cau cia thi trudng, ciing nhu dap tng cac
chuong trinh tiép thi va khuyén mai riéng cho cac hé théng phan phéi
khac nhau. Ngoai ra, khi tinh ddng nhét cla cac thi trudng gidm di, thi
doi hdi phai dap (g yéu ciu cda thi trudng nhanh hon, didu d6 cé nghia
lasé c6 it thai gian hon dé xac dinh sén pham nao thanh céng, san phim
nao that bai. Nhung khi déi hoi san phdm lam ra dap tng yéu ciu khach
hang rong hon, thi viéc du tinh ké hoach béan dua trén s litu ci trd nén
kho khan. Do do, chung tdi cdn phai cé cong cu du toan mdi cho bd phén
khach hang méi va méi lién hé ngugc tir thi trudng ban 1é nhanh huﬁ.

'I‘hén’g 2 nam 1989, t6i triéu tip cudc hop tp trung 40 can bd quin
ly cao cap cd‘a cong ty lai d€ ban luan vin dé nay. Day khang phai chi 1a
cudc hop nham d6 g vién tinh than. Chung t8i biét 1a phai néi vé cac qua
trinh tién hanh kinh doanh, giai doan nao cla qua trinh da 1am t6t, giai
doan nao chua t6t. DOi vdi cai 1am chua tét, thi ching téi hinh dung mo
hinh tuong lai cda nd, dudi anh sang cac yéu té ma chiing tbi quan tam
nhu su gi? tang s6 lugng ton kho, sy di chuyén qua lai gitta cac hé théng
phan phoi v.v... |

Chung t6i th:fly rd ¢ mot khodng cach 1dn gitta cach thire cong ty dang
hoat dong va diéu can lam. D& c6 thé dua déay chuyén san xuit thiép chiie
mt‘mg’tL’r lic thiét ké miu cho dén khi dua hang ra thj truong phai mét
t 2 dén 3 nam. Hang nam c6 16i 50 ngan san phdm tdn kho do viéc xem
xét lai thiét k¢, viét chit va in 4n rat tén kém. M5i khi sin phdm dé duoc
duara thi trugng, thi cac dirliéu théng tin ban hang thuong dua dén Céﬁg
ty qua chim, 6 khi vai thang sau nén kho c6 thé tién hanh bé sung hang
kip thoi cho nhimg noi ban chay va rit bdt hang nhimg noi ban cham,
ctng nhu dar ké hoach cho day chuyén san xuét méi. Trong linh vire kinh
do}anh cua chung t6i, canh ca thai co c6 thé dong lai rat nhénl:1. Thai
diém ban chay nhit 1a viao nhitng dip nhéin ngay 12 16n, ching han nhu
ngay Valentine (ngay tinh yéu -ND) cing chi kéo dai c6 vai ngay.

Chuing t6i cting di dén két luan riing néu chi khéc phuc tit ty, mdi nam
mot it thi chang gidi quyét duge dit diém vén dé. Chung t6i da timg cai
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thi¢n dugce tinh hinh hoat dong cua cong ty theo ting c¢ong viée, nhung
chi trong mdt thoi gian. Nhung néu ching t8i mudn dat duge su khai
théng thuce su va thay déi mot cach co ban cach hoat déng trong linh vire
kinh doanh ctia minh, thi phai tién hanh ddi méi tat ca cac khau cong viéc.
Di¢u nay doi hdi phai co sulién két va hgp tac, mat yéu cdu ma trude diy
khong hé duoc dat ra.

Ban than tdi va cac thanh vién cia ban diéu hanh cdng ty déu tin chic
rang tuong lai sé khong gidng qua khi, va nhiing gidi phap dung trong
qua kht chac chin khéng con phu hop trong tuong lai.

Su diéu chinh lién tuc, tién hanh dai dang d méi don vi trong cang ty,
hét don vi nay dén don vi khac, khéng con du nita. Chi ¢o su thay déi tan
gdc cach thue hoat déng kinh doanh, mdi co thé gidi quyér duoc cac vin
dé ctia ching (6i.

Chung tdi thay cin phdi xac dinh cho rd cai gi cAn lam, va nhing tha
(i wu tién trong kinh doanh cda ching 161, ching t6i cling cdm thay su
ciin thiét phai lim cho moi ngudi hiéu ching t6i dang 1am gi, dé ho cung
tham gia vdi chung t6i. Luc dau 1am cho moi ngudi nhin thite duoce khai
niém tai l1ap kinh doanh that 1a kho. Khi ho da hiéu ra va hinh dung vin
d¢ thi ho trd nén rdt nhiét tinh. Néu ding cach 1am t trén troi roi xudng,
thi ban s¢ khong thé nao dat duoc su hiéu biét chung ctia moi ngudi vé
nhing van dé dat ra.

Di¢u can xac dinh rd rang ngay 1t diu la ¢6 ging cia chung t6i phai
la nd luc chung ctia toan cong ty. N6 doi hdi mot doi cong tac cd su tham
pia cta tat cd cac bo phan trong cong ty. Riéng ca nhan t6i, phai mér thdi
pian nhiat dinh maéi hi¢u ddy dd y nghia cda viéc tai lap qua trinh kinh
doanh trén pham vi toan ¢éng ty bao gdm cac b phan tham gia. Qua la
¢O sir khiae nhau rét 1én gita 16i néi va viéc hiéu y nghia caa no.

Chung toi di tim nhing su thay déi trong cach thitc hoat déng cia
cong ty Hallmark: cac hoa si, bién tap vién, va nhitng ngudi 1am cong viéc
sang tao khac trong cong ty chung toi da lam viéc véi nhau nhu thé nio
dé tao ra cac san pham mai? Cac dit liéu thong tin ban hang da dugc thu
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thap nhu thé nio va dugc ding ra sao dé cai thién, tinh hinh cung ing
hang hoa, cac chién dich tiép thi va khuyén mai; lJam thé nio dé quanly:
sdn xudt 4n phdm; va lam thé nao dé théa man dugc nhu cau ctia ngudi
ban 1& ma sé luong ngay cang tang va doi hdi ngay cang cao. P& nhén
manh quy mo ctia su thay doi, chung tdi goi su chuyén bién ma cong ty
dang trai qua la “hanh trinh”.

'I'6i va ban diéu hanh da tén nhiéu thdi gian méi c6 thé hiéu dugc cac
vAn dé néu trén. Sau do, thach thire chung t8i gap phdi 1a van dé tuyén
truyén: lam thé nio dé hang ngan ngudi trong céng ty hiéu dugc nhiing
diéu chung t6i dang noi t¢i? Chiing t6i phai ding dén cac dinh nghia, cac
thuat ngw, ti dién, ter vung va di sdu nghién citu lam ré van dé.

Ching 16i thiy ring cin phai xay dung cac quy dinh va viét thanh vin
ban nhimg nicém tin, gia tri va nhitng muc tiéy, chién lugce va méi lién hé
cua ching toi vii cac uu tién kinh doanh cda chiing t6i. Piéu ma chiing
t6i dang lam, thuc té ¢é lién quan truc tiép dén viéc cdi thién hoat dong
cia cong ty trén thi truong. Lam cho moi ngudi ¢é thé hiéu dugc tat ca
nhing yéu th do 1la mét thach thie gay go. Day 1a mot trd ngai rat 16n.

Tuong tu nhu vy, trude khi co thé dién ra moi su thay déi déi véi cdng
vite vit cac sa do 1o chite, ching t6i phai giai thich va thong bao diéu gi
s@ khong thay doi. Do la gia tri va niém tin cd ban. Céng ty Hallmark ndi
tiéng ¢ thanh pho Kansas vi nhitng hoat dong tit thién cting nhu su 6n
dinh ctia cong ty. Ching téi duge xem nhu tru cot site¢ manh trong cong
dong gidi kinh doanh tai thanh phd. Nhiing ngudi trong cong ty ching
t6i quan ngai rang trong qua trinh tai lap, ching téi sé lam thay déi
nguyén tac cd hin cia hoat dong kinh doanh. Néu thiéu nhitng niém tin
va gia tri nay lam nén tang, thi cac nhéan vién cia ching t6i c6 thé cam
thdy chiing t6i dang tr bo di san truyen thong cda cong ty.

TAt ca ching 161 cho rang chi ¢d mét ngudi duy nhat thich hop dé
truyén niém tin va pid tri cda céng ty dén cho moi ngudi, do 1a Donald
J. Hall, Cha tich cia cOng ty va la con trai cda nguodi sang lap ra cong ty.
Do vay, Donald la ngudi da viét ra 5 diéu vé niém tin va 4 diéu ve gia tri
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chi dao, dugc truyén dén cho tat ¢ 22 ngan nhén,vién cia Hallmark trong
nhiéu thang tai cac cudc hop chung va hop riéng tiing nhom; cac bai bao
dugc dang trong tap san ndi bo cong ty; cac bang video gidi thicu cua Hall,
{6ng giam déc Trvine Hockaday Jr. va cac giam déc diéu hanh khac. Khi
chung tdi da tuyén truyén mot cach co hiéu qua cac thong diép nay, thi
moi nguai hiéu ra ring, trong khi chiing téi lam tang kha nang chiém linh
thi truong cho edng ty, ching t6i khong hé lam thay ddi niém tin va gia
tri. D6 voi ching t8i, day 1a budc diu tién rat quan trong dé tao ra mot
qua trinh thay ddi cé két qua.

Lic ddu d€ co thé phin biét duge su khac nhau gitta su cai thién lién
tuc va tai lap kinh doanh 1a diéu cting rat khé khan. C6 nhiéu ngudi trong
chung tHi da sit dung nhim 1in nhing thudt ngt d6. Ngay ti dau ching
t6i nhin ra vin dé nay, thong qua nhitng nét mét ngd ngang cda cac ct
toa trong cudc hop.

Tién hanh tai 1ap kinh doanh doi héi phai biét rat nhi¢u ky nang khac
hin voi nhitng didu ma hau hét chung tbi da nam duogc trude day. Tat ca
chiing t6i déu phai tham gia va nhan dugdc su cam két ctia cac can bd diéu
hanh cao cip trong cong ty danh thdi gian cho qua trinh tai 1ap. Chung
16i sém nhan ra ring no 1a diéu khéng thé 1am duoc, bing cach moi ngay
bo ra 15-20 phtit. N6 ciing khong phai la diéu ma ai do cé thé lam duac,
bang cich lic An luc hién, hoac di thuyét trinh méi thang hai lan.

T6i cam thdy hai long va kiéu hanh qua viéc uy ban diéu hanh da thita
nhan qua trinh tai lap doi hdi phai co tri thong minh va su cam két. Chung
161 nhat tri vé sy ¢in thiét phai tip trung thdi gian va nang luc cda ching
16i var cac nhan vién cda cong ty dé hoan thanh muc tiéu dé ra. Chung toi
da phac thao ra, thdo ludn va thong qua céc vu tién va hoat dong kinh
doanh chung cia cdng ty.

Nhumng noi mdi chi 1a néi. Dicu sé chitng minh cho moi ngudi tin 1a khi
b tri ngudi tham gia vao cac hoat déng tai 1ap. O day phdi ké cong nhitng
can bo quan 1y ¢o lién quan da cit nhitng nhan vién tt nhét va gidi nhit
tham gia vio hoat dong nay. D6 1a tin hiéu ré rang nhét chuyén dén toan
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thé cong ty 1a ching toi rat quyét tam.

Dén thang 4/1990, cong ty chiing tdi da xac 1ap duoc cac hoat dong
kinh doanh vu tién. Sau d6 khong 1au, chiing t6i dua ra dugc cac muc tiéu
cu thé. Chung t6i muén dua sin phdm mdi ra thi trudng trong thoi gian
khéong dén mot nam; san phdm va chuang trinh khuyén mai cta ching
t6i phai ludn ludn durge khach hang 1An ngudi ban 1& chip nhén; gidm gia
thanh trong khi chit lugng khéng nging dudc cdi thién. Tét ca diéu dé
dén dén su cai thién vugt bac chét lugng hoat dong trong khau ban 1€ tai
cac cia hiéu chuyén mén da tén tai lau dai cia Hallmark, tai cac cita hiéu
bach héa ldn, cac mang ludi siéu thi, cac hiéu thudc va cac diém phan phoi
khac cia Hallmark va Ambassador.

Viée gidi thich ré cac vu tién kinh doanh c6 tac dong to 1én. B phén
quan trong nhat cuia “hanh trinh” 1a phai thé hién dugc ré rang cac qua
trinh s& phai thay d6i nhu thé nao va su thay d&i do phai nhim muc tiéu
chung 14 céi thién hoat dong cia khiu béan 1é. Nho dé da 1am cho moi
ngudi tham gia vao qua trinh tai 1ap.

Di¢u nay khdng co nghia 1a khéng gap phai trd ngai khi lam cho cong
ty ¢o su thay déi: Ban tinh con ngudi 1a dé dang chép nhén sy thay déi
cho tat cit moi ngudi. Nhung khi noi vé su thay déi tritu tugng va su thay
d6i 1én vé cach thie ma ban hoac tdi tién hanh cong viéc cda minh 13 hai
cai khac nhau. Chang t6i cin phai chitng minh tinh ding dan cia cac khai
niém cua ching toi, va thuc hién né thanh cong. Diéu dé doi hoi phai lua
chon du an thi diém mét cach than trong. Cac du an do phai lam cho
ngudi ta tin duge va cé thé tai dién tai cac noi khac trong cong ty. Két qua
dat dugc phai ldn dén mie ma phuong thuc cdi thién lién tuc khdng thé
nao dat dugc.

Nhing di¢u ma ban phai vugt qua ngay tit dau 1a niém tin cho ring
déy chi 12 chuong trinh cai tién chit luong, hodc ¥ tudng cho rang “Tat
¢a didu ma cic ong mudn ching qua 1a bat téi phai lam viéc nhiéu hon”.
Ban phai lam cho moi ngudi hiéu ring ban dang tim cach d€ moi ngudi
lam viee mdt cach khon ngoan hon chir khong phddi nang nhoc hon. Khi
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chiing toi gidi thich xong nhimg uvu tién hoat déng kinh doanh thi moi
ngudi trong cong ty tan thanh y kién cia chung t0i vé 1y do tai sao hoat
déng kinh doanh do phéi thay déi va thay doi bang cach nao.

Tiép theo do6, ching tdi tdp hop mot tram ngudi vao 9 t6 dé trinh bay
cho ho nghe vé “nhimg diém tua” - tice la cac khiu quan trong cua kinh
doanh ma ching t6i cin phai thay déi. Sau dé nhiéu thang, cac t8 duara
khodng 500 kién nghi vé thiét ké lai qua trinh kinh doanh cho Uy ban
hanh ddng gdm 5 thanh vién cia cong ty Hallmark. Uy ban da théng qua
mot tap hop 12 khai nicm dau tién s& duge ap dung & giai doan dau ctia
cac du an thi diém.

Lic diu, tit ca ching toi nghi rang ky thudt tin hoc sé 1a khau song
con déi vai nd luc tai lap, nhung chiing tdi da nghi nhu vy chila do niém
lin. Chiing toi chua hidu cac chi tiét cia ky thuat do doi vai cac qua trinh
kinh doanh nhu thé nao. Tdi nghi ring ngudi My ndi chung déu tin rang
¢6 nhidu théng tin sé 16t hon 1 it théng tin, va ching t8i cling ding vé
mot phe vai ho, ngay t lac dau, chiing ti khong thé biét dugc cu thé ky
thuat tin hoc nao ¢o y nghia ddi véi hoat dong kinh doanh va linh vire nao
s¢ dem lai loi thé 16t nhit,

Mot truong hop cu thé da xdy ra khi cita hang chuyén mén cia
Hallmark da chuyén cho tru s cong ty ki¢n nghi nhiim cai thién vicc cung
céip dit kién ban hang. Ching t6i da dat h¢ thong ghi cheép s0 liéu bing
may tinh tai di¢m ban (POS) si dung gidi ma hiéu hang hoa dé ghi nhan
thong tin chi tiét v& moi cudc mua ban dién ra tai 250 cia hang do
Hallmark s& hitu. 10 thang 10 nam 1991, ching t6i da nhan dugc théng
tin pAn nhu ngay tire khéc déi voi tat ¢a s6 hang dugc ban ra.

Budc tiép theo la sit dung ngudn théng tin phong phu thu thap duoc
d¢ phuc vu hitu ich cho cong tac quan ly. Nam to cong tac khac da dudc
thanh 1ap, bao gdm nhitng chuyén vién v¢ nghién ciu va hé théng thong
tin di xiy dung cac hé thong h trg viée ra quyét dinh tie 14 cac chuong
trinh may tinh ma cac can bd quan 1y chi cht cda cdng ty co thé st dung
dé piai thich bang dd thi tinh hinh va chiéu huéng kinh doanh tai cac ciia
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hang.

Chung tHi déu cam thiy cac théng tin vé ban 1¢ nay sé dem dén cho
Hallmark suc sdng mai. Khi biét duge chinh xac ngay hém qua cong ty
hin duge cai gi, ban ¢ dau, ban cang vai cai gi, ban vao gio nao trong ngay,
va (i phong trung bay hang nao v.v... thi sé dua dén su thay doi lon va
Iy thi trong hoat dong kinh doanh ctia chung ta.

Mac da ching (6i van con dang ¢ trong giai doan dau st dung cac di
licu thong tin vé ban 1¢, chiang 16i tin rang né ¢6 tac déng dang ké dén
cac hoat dong ban 1¢. Chang han, ching 16i da phat hién ra rang vao dip
1& giang sinh, cac cia hicu cda chang tdi nén chao ban nhi¢u loai hang
hod dung trong npay 16 hon, Chang 16i cdng da xac dinh sO lrong sdn
pham nao ban chay han khi dat bén canh céc sdn pham khac.

‘l‘rm‘n{;(f{'n. Cchumng 101 thuang phai de chimg khi dé xuat vai ngudi bian
16 vé viee thay doi Tan doivoi s leong san phdm va mau ma. Chung t6i
thuong phai dai, ¢o khi hai muoi bon thang sau mai co thé co y kién dugc.
Nhung bay gid, chang 161 co thé noi chic vai ngudi ban 1¢ cai gi lam dudc
va cai pi khong duge vi chang téi co trong tay so liéu rit cu the trong khéau
han I¢ ch khong phai han si.

Danh gid duoe chinh xace va nhanh chéng tinh hi¢u qua cda viée bé tri
mat bing gian hang hoac chién dich quang céo s¢ lam thay doi dang ké
cach thae buon bin va tiép thi. Néu nhu ching t6i biét duge co thé ban
duoe 16 hang ma khong can 16 chidic phong trung bay san pham, thi ching
101 ¢o the tidt Kicm chi phi do dé danh cho cac hoat déng khac ¢6 1gi hon.
Mot khia canh khac ma chung ton truyén dén cho moi ngudi trong cudc
“hanh trinh” bitt li thai gian dang la 1ién bae, va cach tét nhit dé tiét
Kiém tién bac 1 tiét kicm thoi gian. D6 1a su khai théng thuce sy doi voi
ching toi; chung, 101 da khong nhan thiy mdt hé thong sé kém hitu qua
dén mue nao néu mat nhicu thoi gian dé xép hang. Trude day, diéu nay
khéng thanh van dé pi, vi ngudi ta ludn ¢ thdi gian dé 1am lai cai dicu
ma ho di khong lam dung ¢ lin thi nhit,

Chang han, trong, chu ky phat trién, san pham kéo dai1é thé cia ching
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161, da s6 thoi gian da khéng duoc ding cho viée in 4n va san Xuat ma
2/3 chu ky 14 dung dé xdy dung ké hoach, khai niém va hoat dong sang
tao khac.

Céng ty cda ching toi la cong ty co 36 lwvong nhan vién thudc linh viee
sang tao lon nhat thé gidi: 700 hoa sI va nha van, nhitng ngudi da sang
tao ra hon 23 ngan ban thiét ké san pham moi nam. Qua trinh bit dau
tt viée danh gia nhu ciu thi trudng va két thic bang 16 san phim mdi,
phiin 16n thuc hién tuin tu. Muén lam ra san pham gay dugc an tugng
cho khich hang doi héi phéi c6 nhiéu cude hop, nhiéu sira déi trong khiu
bién tap va trang tri nghé thuat, vavo s0 khau xét duyét qua lai. Mot cudc
nghién ctru cho thay trong thoi gian tit khi mot khai niém san pham mai
duoc dua dén cho hoa si sang tao cho dén khi dudc chuyén dén bd phin
in 4n thi ¢6 16i 25 1An chuyén qua tay. Va 90% thai gian lam viéc 1a chd
doi giai quyét tai cac ban lam viéce cuia ai do.

Vi mua he nam 1991 ching t6i da phat trién mot day chuyén san
xudt thiép loai mdi theo mot cach hoan toankhac. Ching t6i tap hop mot
6 ngudi lai, trude do ho lam viée xa roi nhau do su phén biét vé nganh
nghd dao tao, vé don vi truc thude va thim chi vé tang nha hodc ngdi nha
lam viée, nham cat gidm thai gian chd doi, thic dy tinh sang tao va cham
dit nan dun day thoai thac nhiém vu gitta cac don vi vOi nhau.

Cac cude thi nghiém vé doi lién két nay dat két qua rdt t6t. Mot nita
day chuyén san phdm ban tai cac ctra hi¢u vao thang 9, tic 1a vugt nmic
ké hoach 8 thang. Mot nira con lai dugc mang ra thu thj trudng vao mua
<uin. Dude khich 16 bdi thanh cong ban dau déi véi san xudt loai thiép
mdi, ching toi quyét dinh m@ rong phat trién sén phdm theo mua chiém
(i 40% hoat dong kinh doanh cua chung téi, trong thoi gian chua day
mot nam.

Chung 16i cho rang cac déi cong tac dat duoc két qua tot 1a nho tap
hop nhvng ngudi thude nhi¢u bd phén lai vai nhau, do do cong viéc duac
tap trung hon, con gitta chung toi thi xac lap dugc méi lién két truc tiép.
Npodai ra, doi voi cac hoa sT va nha van con co diéu ly thi nta 1a ho dugc
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nhin thiy tdc phdm clia minh & dang thanh phdm cubi cung sém hon
trudc rat nhiéu. Day 1a diéu lam cho ho rat hai long.

Chuing t6i tién hanh thay ddi con 1a nham xem xét lai ban thén qua
trinh nia. Theo trinh tu lam viéc cd, ban ditu hanh cong ty dinh ky xem
xét lai cong viée cda cac hoa si va nha van. Trong cac doi lién két, thi ho
tu xem xét lai cong viéc cda minh. Khi bt tay vao cong viéc ho biét dugc
tr duy cuia ban lanh dao ¢éng ty va hiéu rang lanh dao cong ty cudi ciing
s¢ kiém tra ho, thi cac budc kiém tra @ gitta 1a khong cén thiét. Do dé, qua
trinh lam vigc tién trién nhanh hon nhidu va san pham dugc lam ra tét
hon.

Ching toi con gap phai cac thach thic khac nita khi tiép tuc cudc
“hanh trinh”. M6t thach thitc 1dn la su thira nhéan. Khi qua trinh kinh
doanh dugc gia tang tdc do, ching toi phai lam cho cic nhén vicn hiéu
rang chﬂ};(ﬁ'(t(":i khong mudn ho ldy sé lwang thay cho chét lugng. Ching
(6i muén ho tang thém gia tri san phdm cho khach hang. Nhung dic¢u do
khong ¢ nghia 1a chi phi ludén ludn tang theo.

‘Théach thirc khéac nita 1a vin dé ky thuat. Do thay déi qua trinh kinh
doanh, Hallmark cin thém nhiéu hé théng thong tin tién tién gidng nhu
hé thong ghi chép sé lidu tai diém ban (POS) nhu dd duoc lap dat tai cac
ctta hang cda Hallmark. Cac thong tin tai diém ban ciing dugc cung cap
tr cac kénh théng tin do cong ty Ambassador phu trach. Vi tat ca cac
chuang trinh thi diém thiét ké lai qua trinh déu ¢6 ky thudt vién tham
via trong-doi, do do yéu td ky thudt ciing di duoc dua vao qua trinh.

Diéu lam cho qué trinh nay hip din la vi day la mdt co hoi co mot
khong hai trong ddi nguai. Ching toi dang xdy dung nang luc t0 chiic cia
cong ty Hallmark dé cic nhan vién phdn ung nhanh nhay va cd hitu qua
ddi véi nhitng bién dai lién tue, khong du dean duoc.

Chiing t6i khong thé nao quay trd lai 16i lam an theo kiéu cd. Quan
trong hon, t6i tin rang day la mdt qua trinh khong bao gid két thuc, va
chung toi da thuc su ap dung phuong phap kinh doanh hoan toan mdi.
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Ban diu, khi néi chuyén véi cac nhom cong nhan vé nhitng thay déi
ma chung t16i dang tién hanh, t6i nhdn duge cac cau hoéi nhu “khi nao thi
moi thit mai trd lai binh thudng?”. Toi tra 16i “Thi dang la binh thudng
¢hit ¢o gi dau”. Con bay gid khi su tién bo va thay déi da trd thanh tiéu
chudn gia tri mdi cia cong ty, t6i khong con nhan dugc cau hai nhu vay
noa.

Co mot diém tHi mudn nhin manh: ngay tir dau ching téi da két ludn
rang day la mdt qua trinh o trén xudng dudi, khéng phai tu né dén véi
quan chung mét cach dé dang, hoac la cai gi co thé bét phét dugc. Céach
¢di thién lien tuc ¢o thé lam nhu vay, nghia 1a c6 thé bt phat te mot don
vi v tu di dén quan chung.

Nhung qua trinh tai 1ap do tinh cht da don vi va da chiic nang cua
no nén phai thic day f trén xudng.

Khi ban mudn dura cai gi t trén xudng, ban phai giai thich va lam ré
tai sao phdi 1am nhu vay. Chinh vi thé, ching t6i da bat dau bang cach

" pidi thich niém tin va gia tri cta cong ty, rdi dén vién canh va gan né vao
cac uu tién trong kinh doanh dé cho moi ngudi lam viéc theo cing mot
muc ticu.

Dicu quan trong la lam cho nguai ta hiéu ring tung don vi chitc nang
¢6 thé ¢o6 muc tiéu riéng, nhung muc ticu do co.khi khéng phu hop vai
wu tién kinh doanh néi chung cta cong ty. Mudn thé phéi cé su thuyét
phuc.

Néu nhu cac ban nhat tri vé vu tién trong kinh doanh va lam cho cac
nhan vién 1ap trung suc lue vao do thi ditu s¢ dién ra that 1a dang ngac
nhién. Khi moi nguoi trong cong ty cam théy trach nhiém cia minh ddi
V@i thanh c¢ong chung cda cong ty va biét rang ho ¢é thé ¢éng hién nhu
thé nao, thi lue do barf da dat dugc sttc manh téng hdp cua cong ty.

Vai thang trude day, toi co dén Nhat, day 13 1dn diu tién sau nhicu
nam. Di¢u rit ro rang ma ban sé thiy ¢ dé 1a ly do tai sao ngudi Nhét co
sire canh tranh manh nhu vay: D6 1a vi ca nude Nhat da hop suc lai. Ngudi
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Nhit ¢6 y thite ring ho tham gia vie mot mat tran kinh té ma ho mudn
chién thing. Ho cd mot xi hédi déng nhit ma moi ngudi cling tién budc
theo mét tiéng trong. Bt cir ngudi Nhat nao ma ban néi chuyén, déu biét
ré vé cong ty cda ho, va dit nude cia ho dang mudn gi. Ho lién két nhau
lai va dé 1a ste manh khéng 16.

VE khia canh nay, chung toi, nhirng nguoi lam viée tai Hallmark, co
duge may man nhd nén van hoa cia ching téi. Ngay tir diém xuat phat
ching toi da xac dinh muyc tiéu ching toi thue su hudng tdi la tao nén sue
manh 1dn nhit ¢o thé duge cho cic nhin vién caa chung t6i, tao ra mot
moi trudng lam viéc ¢o hiéu qud cho tit ¢d moi ngudi trong cdng ty bat
k¢ ho gitt cuong vi gi. Chung t6i mudn ho cam thiy duodc thod méin nho
két qua do ho lam ra. Chung t6i mudn giao cho ho phuong tién va muc
licu dé ?ﬁi'ducjc muc dich.

Co mot di¢u lam toi rdt vui thich mac du it ¢6 dip dé thuc hién no
thudng xuyén do la di dao quanh cac cd sd san xudt trong cong ty. Toi
thue su thich tha noi chuyén véi nhimg ngudi dang thue hién cong viée.
Di¢u maban nén lam la noi chuyén \ di nhitng con ngudi trén san nha may
ve cong viée ma ho dang lam, v¢ déi cong tac ma ho phu thude, vé to cong
tac ma ho dang cung lam viéc. Ho s¢ noi cho ban biét diéu lam ho vui
sudng la cong viéc. Ban trd vé vai cam giac that dé chiu vé nhitng dicu
tai nghe mat thay.

Khi thue hién qua trinh kinh doanh mai thi thach thic 1dn nhét phia
trude khong phaila ngudn luc. Cong ty dibao ddm sé phan bé moi ngudn
lue tuy theo su can thiét cda qua trinh. Theo téi, thach thac ddi vai viée
trién khai qud trinh hoat déng mai s¢ 14 thdi quen duy tri dudng mon,
vi chiing ta déu biét qua trinh mai khong phai la con dudng bing phang.

16i cho rang s¢ ¢o nhimg suw quan ngai doi vdi cac vin dé chua duge
du tinh. Chung t6i cho ring, chung toi da danh gia theo su hidu biét t6t
nhat ctia minh v¢ nhimg mute dd rii ro c6 thé ¢ va da tinh dén mdi tuong
quan gia rdi ro va ich loi. ‘Trong trudng hop chang t6i danh gia thap
thach thiic thi ¢o the nay sinh xu hudng khong mudn tiép tuc su nghiép.
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16 1A tinh hudng ma 1anh dao phai can thiép.

TAt ca chung t8i danh gia cao y nghia ctia su thay doi dang dién ra
trudic mat, va déu tin tudng do sé 1a cude hanh trinh mang lai két qua
dang hai long. ( day khong cd ké ngdi dudi dat lo so chung téi té khoi
cay. Nhung mat khac, ching t6i khong phdi la ké mo mang, cho ring cai
gi cing 1am duge hét. Ching t6i 1a nhing ngudi thuc té va ¢6 niém tin
vé nhimg didu ching t6i co thé lam duoc. Bit ké thach thuc gi, ching t6i
tin 1a chung toi s¢ vugt qua duoc”.

Bai tudng thuat ctia Bob Stark v¢ kinh nghiém tai 1ap cua cdng ty
Hallmark néu ra ba diém ma cac can bd quan ly thudng bo qua hodc xem
nhe: thit nhit 1a tim quan trong ctia thu tu va tinh chét lién tyc trong viéc
thong tin tuyén truyén nham lam cho moi ngudi trong coéng ty hiéu duagc
phuong phap va muc dich cia n6 luc tai lap. Tai lap kinh doanh, tu duy
theo qua trinh khong phai la nhiing khai niém dé nam dugc. Moi ngudi
¢ moi cuong vi trong cong ty can phéi “hiéu” né trude khi tién hanh tai
lap. Diéu nay dac biét quan trong déi voi hang ngd can bd quan 1y, la
nhitng ngudi ¢ thé lam can trd ¢6 géng tai 1ap, néu nhu né dung cham
dén loi ich riéng va dac quyen cda ho. Noi chuyén vdi ngudoi ma ho khong
mudn nghe, hodc nghe nhung khong hiéu la vé ich. Vi viy ngudi lanh dao
cudc tai 1ap phdi thuong xuyén kiém tra dé tin chac cac thong diép ma
ho chuyén dén s¢ duge moi nguoi linh hoi.

Thit hai, nhu treong hop caa Hallmark cho thay, diéu quan trong
khong phai chi ¢ chd ¢é duge su tan thanh cda can bd quan ly cao cip
ma con phai nhan dudc sw cam két ctia ho vé viée ctr nhiing nguoi tot nhat
tham gia vao tai lap.

Thit ba, Hallmark da xac dinh cac muc tiéu ré rang, Stark va nhing
ngudi chiu trach nhiém tai lap da khéng noi chung chung la ho mudn tré
thanh cong 1y 16t nhat. Thay vao d6 ho noi, trong thdi gian dudi mét nam,
ho phii hoan thanh cai nay, ci kia. Ddng thoi ho hiéu r6 tai lap khong
phai la hoat dong da duoc ké hoach hoa hoan toan. Lic diu Hallmark
khong biét chinh xic ho nén tién hanh céng viée nhu thé ndo. Ho cho rang
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<6 th s¢ c6 nhitng vén d& chua dugce du tinh trudc, va thuc té da c6 van
dé nhu vay.

Cudi cting, vi du nay minh hoa cho danh gia vé su hi€u biét cia ban
lanh dao Hallmark cho ring tai 1ap khong phai 1a cuéc hanh trinh mot
lin 14 két thic. Day 1a cude hanh trinh khéng bao gio két thuc, vi thé gidi
ludn thay déi. Cic qua trinh da qua ti lap, dén lic nao do, co thé dugc
t4i1ap lai 1An nita. T4i 1ap khéng phai la mat du an; né phaila mdt16i song.
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CHUONG 11

Kinh nghiém ctia Cong ty Taco Bell

Nam 1983, khi John E. Martin duoc cirlam tong giam ddc thi Taco Bell,
la cong ty con eda Pepsi Cola, dd bi 6m yéu sin va dang trg nén 6m yéu
hon. Véin dé ctia Martin khong phai 1a di thuyet phuc tai ldp cong ty vi
tuonge lai 1au dai ctia né ma phai tién hanh thay ddi ngay tdn goc va nhanh
chong mdi cé the ciru van duge cong ty khoi suy sup. Martin thita hudng
vai tro mot cong ty ma ngay cang bi thu nhd va kém hi¢u qua hon. Dudi
day la didu John Martin noi gin da. v ¢ nhitng thav d6i do 6ng ta dé xudng
tai cong ty Taco Bell:

“Ndi vai chung 18i, qua trinh tai lap cing nhu mot cudc hanh trinh di
tham hidm, mét cude hanh trinh ma ching t6i da tién hanh gan mt thap
Ky qua va sé con 1iép dién chimg nao ma cong ty Taco Bell van con hoat
dong kinh doanh phuc vu khach hang.

Xuyén sudt toan bé qua trink, nhan thic co ban va sdu sac nhit cia
chung 1o1 la moi cai déu xuit phat tw mot quyét dinh don gidn 1a lang

nphey kicn caa khach hang.

Wi 10 TG thanh tong giam ddc cong ty Taco Bell vao nam 1983, thi
cong 1y nay cung giong nhu moi cong ty khac kinh doanh trong [inh viee
anuong phue vu nhanh, Cong ty chung toi dugc 16 chiic theo kiéu tit trén
xudng dudi e 1 “ra [énh va kiém tra”, vdi nhiéu cap quan 1y va trung
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gian moi cip quan 1y d6 chi lo trude hét dén viée kiém tra, do xét cip dudi
cda minh. Chung t8i cdng bi chi phdi bdi qua trinh hiéu theo nghia cq,
nghia la bat ¢ cdi gi ciing theo cdm nang chi dan, ké ca cudn cdm nang
dung d¢ gidi nghia cho cac cudn cdm nang khac.

Clng nhu cac cong ty déi thi khac, ching toi dang roi vao tinh trang
phai thay d&i cach lam bt cit ¢ong viée gi chiing t5i da lam, nay ching
(61 mudn cho no 16n hon, t6t hon va phic tap hon.

Cong vi¢c ndo don gidn, ching toi lam cho nd phite tap. Néu 14 viée
kho khan, ching toi tim cach dé khéi thuc hién no. ‘

Chung 16i hoat dong theo cach do, bdi vdi tit ca cac cap quan ly da
¢d, chung 16i budc phai lam phite tap hod cdng viéc dé ludn gitt cho moi
nguai phai ban biu. Viée ra Iénh va kiém tra trong hé thong quan 1y cang
nhicu, thi cang ¢6 ly do vé sy ton tai cia hé théng do.

Thit chiang may, trong khi nd luc khéng ngung dé quan 1y qui mé cac
hoat dong kinh doanh an uéng, chung téi da qua tap trung chua y vao ban
thdn minh va qua trinh [am an cia minh dén ndi quén mat mét cau hoi
rat cg han: khach hang nghi nhu thé nao vé hoat déng cia ching tdi? Lidu
khach hang c6 quan tim dén chuyén trg ly giam doc hiéu an 6 thé thao
ldp mot chiée chéo ran gém 12 chi tiét trong khi bi bit mét hay khong?
Liéu ho ¢6 quan tdm dén ai do trong nganh cta ching toi co thé viét mat
cudn sd tay chuyén nganh, trong do néu nhing k§ thudt ran va ca cach
thire bit mat? Li¢u ho quan tdim dén chuyén ching t8i ¢6 thé ap dung kinh
nghiém hoat dong kinh doanh twong ddi don gian trong nganh thitc in
nhanh vao linh vue khoa hoc tén lta, dua trén gia thuyét ring tat ¢d vi
lgi ich cha khach hang?

Ngay trudc khi nhian chire tong giam ddc cong ty, toi da nhan thic
rang khach hang khong hé biin tim mét chit nao vé cac hé théng hoat
dong cda cong ty chung 18i. Khi dugc cit lam tong giam ddc t6i cang co
¢ hdi d€ chirng minh dicu nay. Piéu quan trong cin nhéc lai 1a vao diu
nhang nam 1980, cong 1y ‘Taco Bell ¢hi 1a mat cong ty bao gom mot loat
hi¢u dn ¢ dia phuong kiéu Méhicod - My hoat déng kha thanh cong, nhirng
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trong mét thi trudng qui md nho. Nam 1982, chuing tdi c6 khong t6i 1500
hiéu @n va dat doanh thu 500 tridu USD, cac déi thii canh tranh chinh cia
chiing t6i, phan 16n 1a kinh doanh Ham-bo-go, da vugt xa chung toi tit
tap.

Linh vige thitc dn nhanh ctia thé gidi da bo rai cong ty Taco Bell. Trong
thuc té, su tang trudng tich luy t nam 1978, khi cong ty Pepsi Cola mua
lai Taco Bell, dén nim 1982 1a am 16% so véi toc dd tang trudng cla todn
nganh la duong 6%. '

Chting t6i dang di thut lui rdt nhanh.

VAn dé 13 & chd vao lic @6 Taco Bell thyc sy khéng biét ban than minh
muodn gi. Chinh vi vay ma viéc uu tién lam dau tién cia ching toi la tao
ravién canh cho cdng ty. Chung t6i ching con con dudng nao khac ngoai
tién 1én, do do chiing toi quyét dinh phai suy nghi nhing diéu chua nghi
t6i, va phat ra vién canh Taco Bell nhut 1a mdt cong ty khong 16 trong
nganh céng nghiép thic dn nhanh. Khéng phai chi 1a din dau trong
nganh an uéng kiéu Méhico ma con 1a luc lugng manh ma tat ca cac cong
ty khac trong nganh an ubng cung loai budc phai canh tranh véi no.

R4t nhidu ngudi trong nganh &n udng, ké ca nhing ngudi trong cong
ty chiing t6i cho ring vién canh cda ching t6i 1a khong thuc té. Tl ngi
ma chuing téi thuong dudc nghe 1a “phi thuc té”. Nhung Taco Bell dang
& trong tinh thé “tién 1én hay 1a sat nghiép”; chung t6i chi con biét chéc
mbt diéu, do la: phai lam cuéc thay déi rat 16n.

Ngay nay, nhd lai vién canh ban diu ducoc dua ra va nhimg su thay déi
khong 16 ma ching tdi budc phai lam cho béng dudc, thi tdi suc nhé dén
10 n6i cia Robert Kennedy: “Su tién bo 1a mot tung dep. Nhung su thay
ddi chinh 1a cai kich thich cho sy tién bd, va su thay d6i c6 ké thu”. ¥ cia
ong ta mudn noi 1a ngudi ta khong thé tién ti diém A dén diém B ma
khong phai vugt qua trd ngai gi.

DGi vai cong ty Taco Bell, dé tién tit chd chi 1a mot cong ty gom mot
chudi ctra hang an dia phuong theo kiéu Méhico - My trd thanh cong ty
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tam cd quoc gia trong nganh cong nghiép nay, chung toi phai thira nhan
thue té: rrd ngai lon nhét cda ching 16i la nhitng tu tudng bdo thu ma cac
nhin vién cua chung t6i con bam gig.

Thoi ky do nhing nha tw tudng cho ring ho thia biét khach hang
mudn g ma khong can phai di hoi khach hang. Theo ho, cai ma khach
hang cin 12 16i trang tri ciu ky hon, nha bép 16n hon, cac trang thiét bi
hién dai hon, thue don phong phu hon, s0 luong nhan vién 16n hon, cita
hiéu phai co san chai ngoai troi. Khong can hoiy kién khach hang, chiing
ti tu v cho rang ho mudn cai gi do to tat hon, ciu ky hon va phiic tap
hon. Theo dudi 16i suy nghi bao thi nay, thuc té ching t6i da cung cip
dich vu cho khach hang cham hon va dat hon.

Vi thé, chung toi da bat dau cudc hanh trinh cia minh bing cach hoi

//—kh(ach hang 14 ho muon cai gi, va ditu chung ti kham pha ra thatlaly
thu. 1'c ra khach hang cua chang toi ch’éng cin téi cai gi to tat hon, cau

ky hon, phace tap hon nhu ching toi da gid dinh. Diéu ma ho mudn that
[a don gidn: thae an npon va nong, phuc vu nhanh trong mét méi trudng
sach & va vai gia hop vdi nai tién cda ho.

Cai ho can la nhu thé diy, tat ca cai khac con lai thi chang ¢6 nghia
pi doi vai ho i,

Cude nghién ciu dau tién do ching téi tién hanh tai cong ty Taco Bell
di tréd thanh “tuyén npon doc 1ap” caa ching toi. No da gitp chung toi
nhin lai ¢omg ty Taco Bell motr cach hoan toan khac va cho phép ching
161 nang gia tri khach hang thanh yéu td then chét nhit trong nguyén tac
kinh doanh cia minh,

Khi mdt khach hang nao dé bude vao cita hang an phuc vu nhanh va
tra cho ching (6i mot dong déla, thi phin 1én gia tri cia dong tién do ho
tré do ching co gi lién quan dén cai ma ho nhan duge véi dong tién da
b6 ra. Qua that, tit ¢i nhitng ciu thanh chi phi déu quan trong, xét theo
goc dd kinh doanh. Nhwmnyg theo goc dé cua ngudi tiéu dung thi cai gi la
quan trong? Li¢u lao dldong co quan trong khéng? Khdng. Liéu gia thué nha
¢ quan trong khong? Khong, tri khi ban 1a c8 dbng cda Pepsi Co.
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Xét cho cung, cai quan trong nhit déi vai khach hang 1a chét luong
thitc an va gidy g6i vi do chinh 1a cai ma ho nhan dugc tir déng tién ho
tra cho chuing t6i. That dang ngac nhién, vi céi ti 1¢ phan tram cda dong
dola ma khach hang tra cho thirc an va gidy géi do, hay néi cé.ch khac,
¢di gid cia sdn phdm dugce dem ban, lai 12 yéu té ma cac aita hang tim cach
dé giam di. Ngay hién gid, nhing nguror kinh doanh nganh an ubng vin
I6n tiéng doi cit gidm chi phi cho thue phim va gidy goi xudng con 25-
26 xu, va ting thém chi phi cho tiép thi, chi¢m tdi 8 xu trong méi mot
ddla cia ngudi tidu dung.

M@t trong cac doi thu ndi tiéng cua ching toi trong nganh thirc an
nhanh hang nam bé ra tai 1ty USD cho chi phi tiép thi. S6 tign nay 6 thé
mua dugc 8 ty chiée banh hat dau du dé cho khang méi mét ngudi trén
trai dat mot chiée rudgi banh trong mot nam.

Vi thé chuing toi quyét dinh cat gidm moi chi phi ké ¢a chi phi tiép thi,
trir chi phi gia thanh san pham duge ban. Ching toi nghi ring néu nhu
chuing t6i tao duge mot giao keo tHt hon ddi véi khich hang, thi c6 thé
ching t6i khong cén phdi bd ra nhiéu tién nhu vay cét dé 16i kéo kKhach
hang mua san pham cuia ching téi.

Vi quyét dinh do, chung t6i tao ra mét miu mai cho sy thay déi lam
¢0 80 cho toan bd qua trinh tai lap.

T6i khong thé mé ta hét su thay déi nhu trén da dem lai cho cong ty
ching t6i su hing thu va nhe nhém nhu thé nao. Bing 16i suy nghi pha
rao, bing cach tw nhi bén thin ring cac phuong phap ci 1a hét thai,
chang toi da gidi phong mdt sire manh tiém tang trong cong ty da tung
lam nén thanh céng to 1dn va cho phép chung t6i suy nghi mgt cich thuc
1¢ d€ dua cong ty trd thanh luc lugng din diu trong nganh cong nghiép
thirc an nhanh trong 10 nam. Vién cdnh ban diu cia chiing tai da c6 mot
ca hdi tot dé bién thanh hién thuc. D6 khéng phai muc tiéu thip déi véi
mot cong ty phuc vu an uong kiéu Méhicd - My thudc loai nhé 1au nay van
trong gidc ngu nhu cong ty ching toi.

Sttc manh do duge the hién trong qué trinh tai 13p nhu thé nao?
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N6 bao gom nhitu dang, trong do ¢ viée t6 chire lai hoan toan cac
ngudn nhan luce, va thiét ké lai mét cich can ban céac hé thdong hoat ddng,
maoi mé hon va tap trung phuc vu khach hang duac 16t han. _

S0 vdi cac tiéu chudn cda cac hiéu an ¢d dién, thi viée thiét ké lai qua
trinh quan 1y cta ching téi ¢ the nai 1a sw bién dai tin gde. Chung t6i
da loai bé hoan toan cac cap quan ly trung gian va xac dinh lai gin nhu
loan ho cac cdng viée trong cong ty.

Chéng han, chung tdi bo hin cip gudn Iy goi 1a “giam déc khu vuc”
ma thudng chiu trach nhiém quan 1y s6 lugng hiéu an o 5 hoic 6 cia
hang. Nha loai bo chire vu nay, chung t6i da thay ddi can ban chirc nang
ctia giam dée quin Iy nha hang, nhitng nguai nay trude diy phai bao cao
cong viée cho giam doc khu vue.

DAy lalan déu tién trong nganh cong nghiép thite dn nhanh, khi ching

Qi nOi vai cac giam dde nha hang rang ho chiu trach nhiém quéan ly hoat

déng cia minh ma khong cd su gidp do hodc su can thiép nao cha cip

giam sat trung gian. Chung tdi noéi vai ho “bay gid cac vi chiu trach nhiém
lay”. Cac don vi trong cia hang hoat ddng ra sao, doanh s6, lgi tic, va
su thod mén cua khich hang nhu thé nao 1a do cac vi didu hanh, con
ching t6i s¢ danh gia hoat ddng cia cac vi va quyét dinh muc thu lao dua
vao nhing chi s6 kinh doanh rét cu thé”. D6 la nhiing diéu chua bao gio
nghe thiy trong nganh céng nghiép an udéng phuc vu nhanh, quéan ly theo
ki€u ra 1énh, kiém tra.

Vite 16 chie lai 1a ndi dau déi voi mét sd can bo quan ly, dac biét la
nhimg ngudi van tin rang pheép thi nang luc can bo ding nhét 1a bit mat
lap dat cic hé thing chdo ran. Tuy nhién, ¢ mot s6 giam doc da thich
nghi dé& dang va nhanh chong déi véi quan diém méi. Trong thuc té, ho
lam rét 161, dén ndi cudi cing ching tai phai thay déi chite danh cda ho,

1 giam déc hidu an trd thanh téng giam ddc. Vi mdi ngudi chiu trach

nhiém quan Iy kinh doanh tri gia 1 dén 2 tridu USD mot nam, cho nén ho
da hoat déng vdi tr cich cua ban tong giam doc.

Sau khi td chie lai ditoc vai nam, ching ti thay hang loat giam doc
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quen suy nghi theo 16i cii di khoi cong ty. Hu hét s6 nay chuyén sang
gitt cac chite vu qudn ly tai cdc céng ty canh tranh voi chang téi, ¢ do ho
vin con duy tri ¢ip quan ly trung gian gdm 3 cda hang an.

Ngugce lai, tai cong ty Taco Bell chung toi to chue lai, 1ap ra mot chie
VU mai goi la “giam ddc thi trugng”. Chite vu nay chua ting co d cac cong
ty khac thude nganh an udng phuc vu nhanh.

Nam 1988, Taco Bell co khoang 350 can bo quan 1y khu vare, kiém soat
khodng 1800 tiém an. Ngay nay, chiing to6i chi ¢o hon 100 giam déc thi
truang, chiu trach nhiém quan Iy khodang 2300 tiém an cda cong ty.

Mdi giam ddc thi trudng quan ly it nhat 20 tiém an. Mot s6 quan 1y toi
40 tiém an. Néu nhu ban & trong linh vue kinh doanh an udng ban sé hiéu
ro trach nhicm cuda ho lon dén dau.

Cac giam dde thi truong thanh cong theo cach mai tai cdng ty Taco
Bell tién hanh quan 1y theo ¢a biét, o nghia 1a ho chi gidi quyét cong viée
khi ¢o viin dé nay sinh, chi khong phai ho gay ra vin dé. Diéu quan trong
khong kem 1a ho phai ti b hoan toan 16i quan 1y ¢ theo kiéu ra 1énh
- kitm tra va ap dung mo hinh mdi, khuyén khich su linh hoat, sit dung
hé thong thong tin tién tién nhit trong linh vuc kinh doanh 1am co sd,
khuyén khich susang tao va giao quyén cho ngudi cap dudi thuc thi cong
vicce.

Chue vu mdi giam déc thi trueong, da giy ra tic dong cing nhu su thay
ddi dién ra sau do.

MOt 6 giam doc hién nay ding ra duong dau vdi thach thic moi, mot
<O trd thanh tong giam doc cac nha hang va hoat dong rit co két qua, mot
s khiae thi rai bo cong ty Taco Bell dé nhin chidc vu quen thudce hon trong
cac cong ty déi thu cda ching t6i.

Co npuoi roi bo céng ty khi gap téi ho noi riéng: “Nay! John, Ong lam
toron, cong ty Taco Bell d6i méindy chiang an thua gi dau, vi ddo 16n nhiéu
quat’,

MGOi 1an nghe ho noi, t6i chi cudi, bat tay va cam on ho vi da tung la

ey
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mdt nhan vt quan trong gop phin cho thanh céng cia Taco Bell trong
qua kht.

Sau méi 14n noi chuyén nhu vay, t6i cang quyét tam hon bao gid hét
ddi voi qua trinh tai lap. Vi sao? Bai vi Taco Bell chung t6i da nhén thic
rang du su thay doi co gay ra dau ddn, nhung do la mat trai khong thé
tranh khoi ctia su tién bd va thanh cong. Chi khi nao ngudi ta thodi khong
con noi voi tHi rang: “Nay! John, nhing su thay déi nay, st ching an thua
gi dau” 14 lic toi bat dédu lo lang, vi dé sé 1a lic Taco Bell bat ddu 1am vao
canh tri tré.

Nha viin 10n cia My John Steinbeck ¢o 14n viét “ban chat clia con nguoi
khi tudi cang cao thi cang chdng lai su thay doi, dac biét su thay déi, dem
lai cai pi 16t hon”. DE hiéu dugc thuc chét cua cau ndi nay, chung ta hay
nhin ky vao nganh dién ti My, ng,a‘mh xe Itta da mot thoi vi dai va nganh
$at thép va ché tao 6 to hién dang ¢6 géng dé ton tai. TAt ca cac'cong ty
nay déu trd nén ung dung » thoai mai luc tudi gia, déu chéng lai nhing su
thay doi khong, {hé tranh khai va do do gio day dang phai ganh chiu hau
qud. Do La by do tai sao t0i néi ring qua trinh tai Iap tai Taco Bell 1a mot
qua trinh thay i va déi mai khong bao gid két thuc.

Sir than doi dé ra su thay d&i, va do vay khi chung toi t6 chice lai quan
Iy nhan hee thi cang la lde chung toi phdi tinh lai tat ¢a cai gi chung toi
da lam. Xuycn sudt toan b qua trinh tai lap, chung tdi ludén duy tri mot

quy tac don gian: dé cao cai gi dem lai gia tri cho khach hang va thay déi
hoac xoa bo cai gi khong phai nhu vay.

Chung toi phai thaa nhin thue té rang chung t6i dang hoat dong trong
linh vue kinh doanh khic vdi thai ky nhing nam siau mudi va bay muai
ma chang 16i da lam. Cach lam cd, nay khong con ap dung dugc nita va
chang t6i phai thay d6i moi khia canh cta kinh doanh tuong ung.

Chang han, ngoi nha lam tiém an clia Taco Bell. D& nang cao gia tri

cho khach hang va bo di ¢ai gl khong ¢in thiét, chung toi budc phai tai
1ip hoan toan no. Trude nam 1983, trong mat tiém an cuia Taco Bell thi
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70% dién tich 1a nha bép va 30%la khu vue phuc vu khach hang. Ciing rnhu
nhing ngudi khace trong nganh cong nghiép nay, ching tai dd lam phuc
tap hoa hoat dong cda minh dén ndi dé cho yéu cdu ndi bd cla chung toi
sua dudi khach hing ra cia. Ngay nay, sau 8 nam tai lap, chung toi da
thay déi tinh hinh nguoc han lai. Trong tiém dn mai cta chuang ti, 30%
danh cho nha bép va 70% 1a khu vue danh cho khach hang trén cung mot
di¢n tich cua cia hang trude day.

T'rong khi cac don vi trong cac cong ty déi thu cda chiing téi ¢6 qui
md ngay cang ldn han va 1dn hon, thi cac don vi cua chung toi van gid
nguydn qui ma ca. Mot tiém an kiéu mdi vai qui mé Ion nhat cta Taco
Bell, k& ca chd ngdi cho khach, co thé dat vao dién tich bép cia mot %)
hiéu hambogd cia cac cong.ty canh tranh.

Hon thé, su cit giam dién tich bép trong tiém an cua chung tdi khong
hé lam giam nang suat lao dong mot chut nao. Trong r thuc t¢ nd con co
tac dung tich cuc hon. Dau nhing nam 1980, khi cac nha bép dang tdi
70% toan bd ditn tich cita hang, chung t6i coi nang luc san xudt cao nhat
tai don vi t61 nhar 1a khodng 400USD mot gio. Ngay nay, cdc tiém an hang
diu ctia chang 161 dat nang lue san xudt cao nhat 15000USD mot gig. Hon
nua, gia trung binh ngay nay thip hon khodng 25% so vdi 9 nam trudce
day.

Thanh tvu ma chang téi dat duge thong qua tai lap 1a két qua tong
hap ctia tat ca cace khau. Trong khi chién luag tiép thi cda ching toi dua
Irén ¢d so gia tri lam tang doanh s6 ban va cac giao dich kinh doanh, thi
cac cO gang tai lap cia chung toi lam tang, khodn lgi nhudn va dong thoi
lam tang muce do hai long cda khach hang, la diéu chung tdi ludn ludn
theo doi sat sao.

Thanh cong khae ve tai lap la hé thong ma ching t6i goi la K-Minus
(khong bép -ND), mot chuong trinh ching t6i goi la TACO, hay la chuong
trinh tr dong hoa cac hoat dong cia cong ty (viét tat ta : Total
Automation of Company Operations), va mot 56 dé xudt mdi co tinh chét

phi rio v¢ cac diém phin phoi hang va ky thuat ing dung.
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1'6i st giai thich rd hon: K-Minus viét tAt tit ch tiém an khong co bép,
xuit phat iy nhdn thic cda ching t6i ring cong ty cua chung t6ila cong
ty dich vu ban ¢, mucdich 1a phuc vu khach hang chir khong, phai la cong
ty san xudt ché bién. Chiing téi cho rang cac hi¢u an cua chang toi la dé
ban 1é thic an chit khong phai san xuat thic an.

Ngay nay, ciac mon thit va hat dau duoe ndu nudng tai cac tram thuc
phdm trung tam, nam bén ngoai hiéu an; cai chung toi can chi 1a nudc
nong dé ham lai thanh phéin thuc an dé phuc vu khach. Chung téi con
thuc hién K-Minus ddi vai viée ndu dau hat va b, cing nhu viée thai va
bam rau diép, ca chua, hanh va 6 liu.

Cho dén nay két qua dat duoc nhg hé thong K-Minus rit noi bat.
Chung t6i da diy dugc gid hoat dong cta hiéu an 1én 15 gio moi ngay,
va cd mang ludi dat duoe 11 triéu gid trong mot nam.

/Chi riéng nam ngoai, Taco Bell da tidt kiém duge 7 triéu USD nhé K-
Minus. Chung toi cting thu duge lgi do kiém tra chét lugng tot hon, tinh
thin cua ng,um lao dnn;, tot hon (vi ching téi da cit b hiu hét cac khidu
chuin bi nAu nudng vit va), s vu tai nan lao dong va bi thuang giam di,
tiét kiem dugc tién ich cong cong nhiéu hon, va do dé tAt nhién st co
nhiéu thoi gian cha y cho khach hang hon.

Hé théng Taco Bell dem lai cho mdi tiém an mot hé théng théng tin
quan ly tin tién bac nhat trong nganh cong nghiép thic dn nhanh. Nhao
hé thong nay, cac nhan vién cta chung toi nAm trong tay suc manh cua
k¥ thudt may vi tinh, lam tang tinh tu chu va tiét kiém dugc hang ngan
gicr danh cho cac cong vice ban gidy va hanh chinh sy vu ma I¢ ra o thé
duang phuc vu truc tiép cho khach hang dugc t6t hon.

Mot dicu khong kém phdn quan trong la cac chuong trinh K-Minus va
laco 1a chat xuc tac kich thich su thay d6i, dua dén nhing sang kién tién
bd hon, chang han nhu cach lua chon diém phan phcn va ky thudt mai.
1'6i xin gidi trinh ro hon: khi ngudi ta nhin vio tiém an cua Taco Bell

<& difn dimg stmg sing, ngudi ta khong khai nghi rang trong tuong lai
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no cang dé dang trd thanh ticm an cia Mc Donald, Burger King hay cda
hing canh tranh khac. Ban than no chi la mot toa nha bing gach, voi vira,
kinh va cac thiét bi nha hang, thé ma trong vong 30 hodc 40 nam qua cac
toa nha nay da la yéu td xac dinh chung téi la ai va gidi han chung toi lam
cai gi.

¢ di noi xac dinh va gidi han 1a vi bén trong bén bikc tuong nay khach
hang dau tién cda ching t6i la nhing ngudi dén an tai cac tiém thitc dn
nhanh. Bén ngoai cac bite twong do, khach hang muc tiéu cua ching toi
la nhing ngudi an noi chung. Bén trong bitc tudng, tong gia tri thi truong
14 78 1y USD, con bén ngoai bire tuong téng gid tri thi trudng tie 1a tong
cOng gid tri tat ¢a cac bita an chi riéng ¢ My la 600 ty USD.

Khi chung 16i xac dinh lai ban thian vé cai diéu ma tai xin goi la “cd
phan trong bao 1", thi ching téi bat dau nhin vao tiém an véi nhimg gach
va voi vita, nhu [a mot dia diém phéan phdi trong mot thé gidi rit nhicu
diém phan phdi nhu vay.

Han nita, chung toi di thoi ty gi¢i han minh § muc tiéu tré thanh
ngudi dan diu trong nganh cong nghiép thie an nhanh dé hudng toi mot
muc tiéu moi: trd thanh nguai dan dau trong toan bé linh vie thue pham
vai du loai thie an.

Do do, chung tdi di go cita tai cac bue tudng truyen thén_g do va dua
¢cac mon an cua chung 16i dén nhing noi ma ¢ ngudi tu 1ap. Gio day,
nhing chd nhu thé bao gdm cac trung tim an udng cda cong ty, nha may,
truong hoc, truong dai hoce, séan bay, san van dong. 'oi rat vui mung
thong bao rang nhimg diém phan phoi mai nay hoat déng rét tot, tuy méi
I surhat diu.

Chung 10i chua thay hét nhing hita hen thuc su sé nay sinh ti cac
diém phan phdi nay. Do la vi, tai lap dem lai su thay déi, su thay ddi dua
dén sang kién mai, va sang kién moi dan dén su tang trudng. D6i vai cong
ty Taco Bell sutang trudng la dicu rat dang hoan nghénh. Tt 1989 doanh
sO ban hang da tang 22% moi nam. Su tang trudng dot xudt vé doanh sé
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ban hang nay 1a do cac giao dich mua ban tang Ién, do la chi tiéu tdt nhit
ddi vai thanh coéng cua chung toi.

Dng vé muc tang 1ai, thu nhip binh quan cuia Taco Bell tang 31% o
nam 1089, dé 1a didu khong thé tin duoc, néu xét dén nhimg khoan déu
fut tii chinh khéng 16 ma ching t6i déu tu vao ky thudt, thay doi to churc
va xady dung cong ty cda chung toi. Muc tang lai khéong 16 ma chung t6i
thu duac dién ra vao luc cac cong ty khac trong toan nganh ¢ong nghi¢p
nay dang gianh gidt nhau dé co duge khoan 1di chut xiu nao do.

Do nhitng ¢d géng tai 1ap lién tuc va do khéng con gidi han suy nghi
tang trudng chi trong pham vi bén bite tudng ciia nha hang nia, ma vuot
ra ngoai ¢ cac diém phéan phdi, nén ching toi tin tudng rang nhitng con
s6 nay s¢ con tang 1én vai tde do phi m trong nhimg ndm sap t6i. Chiing
tHi s¢ o mat & moi noi bat k& 1 tai cac may ban hang tu dong, siéu thi,
trudng hoc, tram ban 1¢ hay diém ban luu dong trén goc phd. Ching toi
tin tudng trong thap Ky téi, cong ty Taco Bell s€ ¢6 toi hang chuc ngan
di¢m phan phdi, do la muc tiéu con rdt xa so véi s0 luong 3600 hiéu an
hién nay ma chung t6i khéng lam thi ngudi khac sé lam. Do la yéu 16 thuc
té thic diy kinh doanh cta ching toi, va no luon ludn kich thich chuing
t6i phai nghi tai nhing co hoi doc dao d€ nang cao gia tri khach hang.

MOt trong cac cd hdi nhu thé laviée ap dung ky thudt maéi. Nguyén tac
chi dao ¢ day, cting nhu bat ¢ noi nao khac, la moi su doi mai ky thudt
phai nham ning cao dong thdi tinh phuc vu khach hang va gidm dugc
pia thanh.

Nhitng 1ién bo ching toi dat duoc nha ap dung ky thudt ¢ hiéu qud
it ndi tiéng va da duce hing truyen hinh CBS lam phong su truyén hinh.
Chéng han, thanh cong ddi vai méay lam mon an Taco cua ching toi. Chiéc
may nay ¢o thé lam ra 900 chiéc Taco trong mot gig, tat ca san pham déu
vudng van, dat nhiét do chinh xac, dudge goi riéng tung chiéc va san sang
dé chuyén tdi tay khach hang. Chi¢e may con co thém uu diém khac nua:
no ludén ludn co mat lam viéc hang ngay! Noi dung ra, chi¢c may lam Taco

ciia chung toi chinh 1a biéu tugng cua su thanh cdng ma chang toi dal
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duoc qua tai lap.

61 con nhd ro cai ngdy vai nam trudc day khi ma sang kién nay duogc
dat trén ban. Luc d6 c6 mot sO ngudi cudi ché giéu, mot s6 nguoi khac
khéng tin 1a sang kién nay c6 thé thanh coéng. Nhung khéng sao, vi diéu
quan trong la cdng ty Taco Bell méi da khong dé cho cong ty Taco Bell
cil ding chdn ngang con duong tién bo.

Néu nhu chung tdi it dé cho 16i suy nghi cd chi phéi hanh déng cda
minh thi di khong c6 chiéc may san xudt Taco ton tai nhu ngay nay.

‘T'om lai, cong ty Taco Bell da vuon 1én tir mot cong ty dia phuong vai
doanh s6 500 triéu USD vao nam 1982 trd thanh cbng ty tim cd qudc gia
vai doanh s 3 ty USD ngay nay, tét ca chi vi ching t6i 1dng tai nghe khach
hang cia minh va chung toi khong sg thay doi. T6i du doan rang dén nam
2000, 'Taco Bell s trd thanh cong ty ¢6 doanh s6 20 ty USD va lan nita
la vi chung toi ling nghe theo khach hang va khong sg thay ddi. Khi co
ngudi noi vai tai: “Nay, John du doan do hoan toan xa vdi; toi chi tdim
niém hai diéu: “Thu nhit, khi cé nhitng nguoi co tu tuwdng ci ndi vai ban

riing muc tiéu cda ban la xa voi thi co nghia la ban dang deo dudi cai gi _
do to 1dn. Thit hai, khi ho théi khong ndi muc tiéu cia ban la xa voi nita,

thi ¢o6 thé ban da la ké thua cudc”

Cau chuy¢n cta John Martin qua la co suc truyén cam. N6 luc tai lap
ctia Ong ta da dem lai két gua lon lao, doanh s6 ban cuia Taco Bell da tang
vot 1én, t 500 tricu USD 1én 3 ty USD trong mot nganh céng nghicp dang
di xubng. T'rong vi du nay, co nhidu diém dang duoc nhin manh.

Bai hoc lan nhit cin duge rat ra la su ¢dng nhan cda Martin rang
khach hang la diém xudit phat cho moi cai khac trong vi¢c tailap. Khixem
¢t lai cac qua trinh cda cong ty, Martin va cac nhin vién cia 6ng ta lubn
luon xuat phat tienhu ciu ciia khach hang va ti dé di nguoce lai qua trinh.
Cac quan niém nhu vay hoan toan nguagc voi cach ma can bo quan ly co
dicn da tlam 1a 14y ky nang duy tu bdo dudng hé thong chdo ran lam chi
tieu hang dau. Viée bao dudng céc thiét bi 1a guan trong nhung do khong
phai 1a di¢u khach hang mong méi toi khi ho dat chin vao cira cac tiém
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an ctia Taco Bell, Trong co cdu td chite cong ty tiéu chuéin, theo 10i chi huy
quan liéu, n;.,u’c‘]i ta coi tAm quan trong ciia ca nhin gan lién voi s6 luong
ngudi dudi quyén chi huy hodc gla tri tai san ma ngum do cai quan. Day
la mot trong nhirng quan diém vé gia tri ma tai lap cin phai thay dai, vi
no s¢ dan dén viée xay dung co sd ha ting cac nha bép ngay cang 1én han
va phitc tap hon - ma khong phuc vu gi cho nhu ciu thuc su cda khach
hang. Su tai lap do Taco Bell tién hanh dugc thuc ddy mét cach rd rang
bdi khach hang, trong do moi su thay do6i duoce doi chiéu so vdi tiéu
chudn: Liéu no co 1am tang gia tri cho khach hang hay khéng?

Bai hoc khac tir kinh nghiém cda John Martin: Du tinh trudgc su phin
khang va chudn bi san sang dé dbi pho. Nhitng ng,u'on ¢6 1gi ich gin lién
vdi cai gi dang ton tai s¢ khong hai long khi ban mudn lam thay déi. Néu
nhu ¢o vai ngudi khong hai long thi dé la dAu hi¢u tét ring ban dang lam
diéu gi do co v nghia. Trudng hgp cong ty Taco Bell cing da minh hoa
hé qua day chuyén ma chang t6i da néu. Thay doi mét qua trinh va su
thay déi do s¢ lan truyén vao cac khia canh khac cda cong ty. Taco Bell
thay ddi qua trinh chuin bi ndu nudng thuc pham, lam thay doi co cdu
16 chue quan 1y, o nghiala cong ty phai thay déi hé thong traluong. Thay
doi qua trinh 8¢ lan truy &n dén thay doi to chuc ndi chung.

Cudi cung, Taco Bell da dua ra vién canh cdng ty ré rang voi ciu noi
lm ¢ vai: "chang toi mudn trd thanh ngudi o ¢ phén s6 mot trong bao
P Tuyén bo do mudn noi cho ai nghe thay hay doc duoc rang cac co hoi
cia cong 1y Taco Bell s& con Ign hun nhidu so vdi viée chi ban mon thue
an nhanh M¢hicd trong cic tém an ngdi. Tat ca cdng ty dang tién hanh
tai 1ap can phii tim ra cho minh mdt cau noi rd rang, hung hén va giy
su chu y nhu thi.
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CHUONG 12

Kinh nghiém cuda
Cong ty Capital Holding

Gia st sau nhiéu nam ban bo cong sttc ra dé phat trién mat loat dong
hé deo tay hoan hio, tuyét ddi chinh xac va kha dat, thi dung mat cai,
thé gioi bong thay déi quy dinh lai mot ngay chi cé hai muoi ba gid thoi!
Déng ho clia ban 1a mdt san pham ky thuat tuyét voi, bao gid rat chinh
xac, nhung la loai bao gio mot ngay hai muoi b6n gid mat ngay, trong mt
thé gigi thay d6i mat ngay chi c6 23 gid! Dicu tuong tu nhu vay da xdy
ra ddi voi tap doan dap ung truc tiép (Direct Response Group - DRG)
thude cdng ty Capital Holding, mot cong ty tiép thi bao hiém truc tiép ve
nhin mang, stt¢ khot, tai san va thuong tich, théng qua vé tuyén truyén
hinh, di¢n thoai va buu dién.

DRG da st dung cac nha dién thuyét ndi tiéng nhu 1a Lorne Greene,
Michael London, Art Linkletter va Roger Stanbach d@é quang cao cho san
phim cia minh qua chuong trinh vo tuyén truyén hinh dém khuya va ban
ngeay. DRG nap o licu danh sach tén cia hang triéu ngudi vao may tinh
¢ dung luang cao lién hé truc tiép voi hé thong buu dién. DRG con la co
sAiép thi co hicu qua déi vai khach hang dai tra, tic la ban loai bao hiém
phu hap vdi moi doi taong.

Nhung trong khi DRG dang cham chii phat trién, thi thé giéi bit dau

237 - Tai lap cong ty

doi thay.

Vao giita nhing nam 1980 bo phan tiép thi khdng 16 da ting hoat
dong co két qua nhiéu ndm vé trudc trong viée truyén di nhiing to quang
cao ctia DRG dén cac hom thu cia khach hang da tré nén qua tai, do doé
nhitng td quang cao nay ngay cang co nguy co bi dua thing dén thung
rac.

Vin d? 16n nhét ctia DRG khong phai la su qua tai cia viée chuyén buu
dién truc tiép ma la chién lugc tiép thi dai trd dang gap phai s6 lugng
khach hang ting qua nhanh. Thi trudng dai tra ma DRG thudng goi la con
péu khong 10 tot bung, nay bién thanh con quy nhiéu ddu, mébi con ¢6 tinh
khi khac nhau. Hon nita, théng tin dai ching thuong di dén khach hang
dai tra rit hiéu qua, thi nay phan tan thanh nhi¢u méng. Hé théng truyén
hinh I'rung vong My nay khong con tdn tai nita, va khan gid nay co nhiéu
kénh truyén hinh dé xem chit khong phai chi ¢6 3 kénh nhur trudc.

Nhu vay 1 DRG, mdt cong ty tiép thi trén phuong tién dai ching tim
¢d thé gigi dang ding trudc tinh hinh thi truong ngay cang thu nho lai.
Doanh sé mai khong b lai néi nhing khoan thanh toan hgp dong dén
han, do do tdc dé tang trudng gidm di. Ty 1¢ hudng tng cua khach hang
piam di, ddy chi phi cao lén so vai gia ban v do do 1am cho 1gi nhuén cia
cOng ty giam.

Pha chi tich cda cong ty DRG 1a ba Pamela Godwin ké lai cau chuyén
xdy ra vao thoi diém nay nhu sau: “Nam 1988, Norm Phelps, Chu tich
cong 1y DRG, va cac 1anh dao khac cda cong ty nhan dinh rang thai ky
tiép thi dai tra doi vai cong ty chung t6i dd qua rdi. Ho nhan thiy dé cai
thién uy tin cua cong ty d6i vai khach hang, dé tang ty 18 hudng tng, va
dé pitt duge nhicu khiach hang, thi phéi cting ¢6 quan hé ciia DRG déi vdi
khach hang san cova tien hanh tiép thi doi vai doi twong khach hang ticm
nang c¢o dac tinh pha hap vai chién luge cia cong ty.

NoL cach khae, dé duy tri kinh doanh bao hidm lién hé truce tiép, DRG
phai cung cip cac dich vu cho khach hing, chi khdng phai chi ban sin
pham, ngoai ra no con phai dua ra sian phiam duge thiét ké riéng phuc va
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cho titng loai khach hang cu thé.
Nhim muc dich dé, Phelps da tao ra mot vién canh mai cho DRG. Ong
ta quyét dinh céng ty phdi lam cho dugc cai diéu ma khong ai nghi céng
ty bdo hiém c6 thé lam dugc: cham soc t6t khach hang ctia minh va san
sang dem lai cho khach hang phin bu dép tot nhat so voi mikc 1¢ phi bdo
hiém ho da déng.
‘Tuyén bé vién canh mai rét truc dién, ro rang va gon, chi trong mot
trang gidy.
Cham sodc, lang nghe, va lam thod man ting khach hang.
Chung tHi nguyén sé lam thod man yéu céu ctia moi khach hang bing
cach:
= Cham soc va chia s¢ moi quan tam vé tai chinh ciia mdi khach hﬁgf;
* Pem lai cho mdi khach hang gia tri cia san phdm va dich vu tuong
xing vai gia tri tai chinh.
* Dap ung moi nhu chu cia khach hang vé théng tin rd rang, su phuc
vu chu dao va thai do ton trong.
* Puy tri mdi quan hé 1au dai véi khach hang dé tao ra sy gan bo va
tiép thu y kién déng gop cda khach hang.
DE lam cho vién canh trdé thanh hién thuc, ching toi sé:
*'I'im dén va phuc vu nhitng khach hang quan tam dén hiép hoi, thong
qua cac t& chic hiép hoi dang ton tai hodc sé thanh lap.

* Dem dén cho cac khach hang san phim bao hiém da dang va tiét
Ki¢m.

¥ Lién hé dén ting khach hang thong qua gap gd truc tiép, bing dién
thoai va phuong tién ki thudt nhim xdy dung méi quan hé g?m gui.

Tinh than phuc vu tin tuy vd song cua ching t6i nham lam hai long
quy khach s¢ phin biér ching toi voi nhitng ngudi khac. Day la su cam
két 1am cho khach hing ca tin cdy, va hap din khach hang mdi, va cling
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1a 18 s6ng cda chung 16i.

Viéc bien nhitng vién cdnh ddy tham vong nay thanh hién thuc 1a mot
su mang vo cung 1on lao. Vie nam 1988, tdi dugce ci dung diu mor doi
¢Ong tac ¢é nhicu chie nang chuyén mén, bao gom cic can bo quan 1y
hang trung va cao cap. D6i nay hoat dong trén co sd tach cac qua trinh
dang ton tai cia cong ty nhwban hang, cung cép dich vu, tiép thi, rdi ghép
nhau lai theo mot hinh thu mdi. Y dinh cia chung t6i 13 tao ra mdt mé
hinh hoat déng kinh doanh xudt phat tir yéu ciu ctia khéch hang nhim
dat dugc hai dic¢u: thit nhét 1a tao ditu kién cho chung t6i ban duoc san
phim va phuc vu khach hang hién ¢o dugce tét hon. Thit hai 1a cho phép
chung t6i ¢6 dugc cang nhitu théng tin cang tét vé khach hang hién co
va ap dung thong tin do phuc vu cho ¢ong viéce tiép thi.

M& hinh mdi nay c¢o hinh tha giéng nhu con $6 8. Vong tron dudi
chung toi goi la quéan ly khach hang va vong tron trén la quédn 1y thi
trudng.

Vong tron dudi lam nhiém vu cung cip dich vu dén ting ca nhan
khach hang mét cach nhanh chéng. Khach hang khong con bi thodi thac
chuyén tt bd phian nay dén bo phan khac, hay tw nguoi ndy dén ngudi
khac, li nhing bd phan hoac ngudi chi duoc giao lam mot phén cong viéc.
‘Thay vio dd, m6 hinh kinh doanh mdi nay s€ dua vao cac déi thudng truc
de gidi quyét moi yéu ciu cia khach hang nhé sir dung cac hé théng tin
hoc toan dién, nhanh chong va dé st dung. Nhitng déi nhu thé nay wvira
ban sén phim cho khach hang ctia cong ty, vita thu thdp théng tin hitu
ich tr khach hang khi cé co hoi.

Vong tron trén ciia mo hinh s6 8, ma chiing téi goi 1a quan ly thi
trudng, s¢ stdung mot trong cac ngan hang ditliéu chuyén dung I6n nhit
trong nudc vdi cic sb liéu chi tiét vé 15 triéu khach hang, bao gdm cac
khach hang nhiét tinh, khach hang ci va nhing ngudi da ting quan tim
hoi vé san phim cta cong ty. Théng tin trong ngan hang dit liéu la
nhiéu nguon khac nhau. Mot trong nhitng ngudn do la vong tron dudi ciia
mo hinh $6 tam, mdi quan hé qua lai vdi cac khach hang ciia DRG. Ngudn
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khac [a fir nhing ngudi cung cap thong tin thuong mai. DRG clng lién
két ngan hang dit liéu cua no voi nhing y nhom cac nha nghién ciu, nhing
ngudi s€ giup ching t6i phan chia ngan hang di liéu thanh cac phén nho
va nha do biét duge nhanh chong san pham nao dugc cac nhom khach
hang nao quan tam. Vong tron rén sit dung kién thite thu dugce dé tao
ra sin pham cho cong ty va tién hanh tiép thi, va no sé cung cap cho vong
tron dudi cac trién vong va ngudn khach hang mai.

D6 13 md hinh kinh doanh chién luoc ma chiing t6i mudn tao ra va gio
day sau 4 nam, chang tai da tién xa trong viéc tai 1ap cong ty. Bay gio
chung 161 hiéu ring, dé chuy¢n cong ty torvi tri cd trd thanh nhu chung
toi imong mudn thi khong phai chi ¢o stra sang hay trang tri lai hé thong
¢ 1a dude. Ching toi phai xav dung cac qui trinh moai ty dau. Chung toi
phai thay doi hoat dong kinh doanh ctia minh khang phai theo diéuKién
cua chung 10i mala ditu kién cda khach hang, va chung téi phai tﬁy déi
mot cach nhanh chong, trong khivan duy tri lgi tite va dam bao thu nhap
cho cac ¢o dong cua cong ty Capital Holding,. Chung tdi phai co chién lugc
thay déi tung budce. Chung toi phai tai lap, khong phai chi mét qua trinh
ma it ca cai gi ma cong ty da lam trudge day.

V@i vai tro cua nguoi lanh dao, nhiém vu cia toi la giap ban lanh dao
cao ¢ip tao ra mo hinh kinh doanh madi cho DRG va giao quyén cho cac
d6i, ma ve sau co dén chuc doi nhu vay, dé tién hanh tai 1ap cic qua trinh
ricng hitt theo mo hinh mai.

[tong tuytn bé vien canh, chung téi da xae dinh ro cac dich mong
mudn cda cong ty ching 1oi. Nhung lam thé nao dé ¢o thé “dap ung moi
nhu ciu ctia khach hang vé théng tin rd rang, su phuc vu chu dao va thai
do ton trong doi voi khach hang”, nhu'v itn canh doi hoi, trong khi chung
161 dang chiu rac déng cda viéc phén tan hoa cac nhiém vu. Chang han
mot trong cac qua trinh ma DRG phai thay doi la cach thire xui ly don xin
hao hiém. Cac nhin vién thudng chuyén don tu bd phin nay dénbo phan
khae cho dén khi ¢ mdt nhan vién nao do dua trd lai cho khach hang.
MO nhan vien ¢hi co trach nhiém ddi vai don dé trong thai gian no dugc
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chuyén dén ban lam viéc cia minh ma théi. Néu dem so sanh hoat déng
cia chung tdi vdi vién canh thi cach lam nay phai duoc thay déi. Do dé
mot trong nhimg dic¢u chung téi phai lam 1a phat trién mot qua trinh moi,
trong dé médi nhan vién s¢ phu trach khach hang cda minh it khi don
duoc chuyén dén cho dén khi vin dé duogc gidi quyét.

Chung toi timg nghe noi - va gid day chang téi tin la dung - 1a trudc
khi ¢o thé tao ra dudgc su thay déi co y nghia, thi diéu dau tién ngudi ta
phdi hiéu cho duge nhan thie va quan diém trong céng ty ciia minh. Con
ngudi ta hanh dong mét cach 1égic trong di¢u kién méi truong nhét dinh,
do dé néu ban mudn nhin vién trong cong ty thay dai hanh vi ctia ho,
ban phai tao ra mot mdi tredng phu hop vai chién lugce kinh doanh cua
ban. Vi vy, di¢u dau tién chung toi lam trude khi tai 1ap qua trinh xit ly
dan bao hiém, cing nhu qua trinh nao khéc la tién hanh kiém tra nhan
thite quan diém, (i dé chung toi hiéu duogc thai dd cda cacnhanvién trong
cong 1y.

Day la budce quan trong ddi vai chung 16i, nhung nhiéu cong ty khac
¢6 thé b6 qua. Gid day chung tdi thiy ro 1a khong thé ndo tailap hé thong
hay qua trinh ma khéng hi¢u hang rao vin hoa va nhing can trd khac
licn quan dén con ngudi.

Kiém tra nhin thac quan diém gdm 3 phan. Trudce tién ching toi thué
mot cong ty khac tién hanh dicu tra thai do chung cua cac nhan vién va
théng bao lai két qua cho chung t6i. Ching tdi mo xé ban bao cao va phan
tich k¥ ludng nhitng kham pha cia ho.

Phin thi hai, ching toi tap hop mat déi vai tén goi la doi chuyén giao
vian hod bao gdm nhiéu bd phan chire nang va cip bac khac nhau. Ddi nay
¢6 25 nhin vién 1t cac bd phén khiac nhau trong ¢éng ty, chire va ta thue
ky ¢ho dén pho chu tich cdng ty. Nhi¢m vu cia ho 1a diéu tra tinh hinh
{hure té cua céng ty théng qua phdng van cic nhin vién lam viéc truc tiép.
Chuang t6i mudn tim cho ra nhing quy tac khong viét thanh van dang ton
Lai bén trong cong ty. Ho dat nhirng ciu hdi nha la *“Néu nhu em trai hoéc
¢m pai cda ban dén lam viée @ ddy, thi ban si khuyén ho phéi lam gi dé
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¢6 tién bd trong cong vice”. Diéu ching tdi phat hién dugc qua viée kiémi
tra ¢ giai doan nay qud la kho chiu. Chung tai cit dinh ninh ring céng ty
cia chung toi huong theo khach hang, nhung qua phdng vin han 100
ngudi trong céng ty, chung toi chi nghe nguoi ta nhic dén tit “khach
hang” ¢6 hai 1an. Trong nhan thic ctia cac nhan vién thi van dé lam hai
long khach co lién quan rit it dén viéc tién bo cua ho trong cong ty.
Thit ba, ching 15i thué mot cong ty ngoai dén lam didu tra dién hinh
mot nhom gdm hon 150 nhén vién trong toan cong ty. Ho tién hanh
phong vin nhiéu ngudi, vai cac cau hoi tuong ty nhu doi chuyén giao van
hoa di lam, nhung vi ho 1a ngudi ngoai nén cach nhin khach quan hon.
Thé rdi ching toi tip hop thong tin ti ba bé phan noi trén ghep lai,
tr dé rut ra duge luat choi thuce su trong cong ty cia chung t6i. Chung
t6i thiy dugce nhing gia thiét dn phia sau nhing quy tac nay. Chung toi
cing nhan ré thong tin ¢6 stc manh déi véi nhan thie quan diém-dang
ton tai va néu nhu cac nhén vién mudn tién bd, trd thanh chuyu4 gia thi
ho phai nam dugc thong tin. Néu nhu chi c6 mat minh ho nam théng tin
nao do, ho s¢ trd nén quan trong déi voi cong ty. Quy tic nay déi voi
ching toi duong nhién phai duge thay ddi vi mot trong nhitng chién lugc
then chét ctia chiing téi la chia sé thong tin trong toan bd cong ty.

Chung t6i cing hiéu rang, khong ai co thé dat ké hoach trudc cho toan
bo qua trinh tai 1dp, vi trong qua trinh c6 thé ban phat hién thay nhiing
didu lam thay déi ké hoach cda ban. Mbi su thay doi do ban thiét ké ra
chi 1a mdt phac thio so bd, chit chua phai 1a mdt qud trinh hoan hdo. Tai

lap 1a mot qua trinh tac dong qua lai. Nhitng vain dé ma ban gip phai tu
ban thinnd din dén giai phap tt hon, do d6 can tién hanh thay d6i trong
|)ham vi ¢6 thé ditu khién dugc. Ching tdi cling nhin thay trong khi tai
lap, ban phai tién hanh ca hai hé thdng nhin luc va hé théng ky thudt chi
khong phai chi ¢cd mat hé thdng, va n6 cung khéng xuit hién ctiing mat

lac.

J mbi thai diém chung t6i sé o nhidu du an ¢ giai doan trudng thanh
vdi e do khac nhau, Chéng han, trong viéc xay dung mo hinh kinh
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doanh mai vao maa hé nam 1991, ching tdi trai qua cai goi 1a méi trudng
{hit nghiém co didu khién. Ching t6i tién hanh mot vai chién dich tiép
thi va phuc vu khach hang kiéu miu, dé biét cach sit dung tot hon mé hinh
trong thuc té.

Téi maa thu, chung toi bit dAu mot chuong trinh thi diém. Ching toi
ldy ra bén muoi ngan khach hang tr hé thong thong thudng va dat ho
dudi su cham soc caa mdt don vi thi diém hoat déng ngoai hé th(’ing
théng thuong. Chang t6i da xdy dung 1¢n mt hé thdng may vi tinh dé
hé tra cho doi quan ly khach hang ma béy gic phuc vu cho 40 ngan khach
hang do. Doi bao gom 10 dai dién phuc vu khach hang, mot chuyén vién
tiép thi, mot chuyén vién hoat dong thuc lién cda cong ty, va mot nhan
vién v& hé thdng tin hoc. Cong viéc chung cda ho 1a phuc vu 40 ngan
khach hang.

(3 mire dd nao dé thi van con sy phan c¢dng nhiém vu bén trong doi,
mot s6 ngudi chuyén vé dich vu hon 1a ban hang, nhung ching t6i nhin
thiy cac doi vicn déu cho rang tiép thiva dich vu la hoan toan nhu nhau.
Nhitng ngudi lam dich vu thi trdé thanh nhén vién tiép thi va nhitng nhan
vién tiép thi thi di phuc vu cho khach hang.

Day 1a wu diém cia cach lam thi diém. No giup chung t6i thit nghiém
nhiing sang kién cda minh déi véi khach hang thue, st dung nhing nhin
vién thue ma khong phai danh cuge rang moi cai déu phdi dién ra mot
¢ach chinh xac nhu ching t6i mong mudn.

Chiing t6i ciing c6 mot doi quan Iy thi trudng thi diém, tic la thi
nghiém phuang phap tiép thi mai do ching téi thiét k& Déi nay tién hanh
cac chién dich thue su, xdy dung lién két chién luge vai cac nha ban 1¢,
va quan trong hon la tha nghiém mdi tugng tac gida nita vong tron trén
va vong tron dudi ctia mo hinh sd tam.

Chung toi cing tin cong vao nhiéu linh vire hoat dong ct. Chung 10i
iy dung maa hinh cho viée ap dung qui trinh tai lap, va thi hoat dhng
fr0n co s thi diém st dung may vi tinh, Chang 16i co sidn miu hinh bio
I i tho va bao hiém sie khod dé dua ra thi didm v dang chufin
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bi mau hinh bao hiém tai san va bao hiém thuong tat.

Viéc kiém tra nhan thic, quan diém do ching t6i tién hanh c6 dong
pop 16n dbi vai su thay ddi dang dién ra ddi véi quan ly nhan luc, chang
han trong viéc thiét ké lai hé thong dé bat va khen thudng.

Quan diém mai cta chung téi la thudng c¢ong theo két qua hoat dong
con thing chite 1a do nang luc. Trong hé thong ci, viée dé bat 1a phén
thudng cho viée hoan thanh mat cong viéc tot. Dicu nay khong hap ly.
Npudi ta nén duge thudng néu lam toi cong viée. Chung t6i cing sé dén
clap lai xtmg ding voi thanh tich. Con viéc thang chitc thi nén tuy thudc
vao nang lue cta nguoi sé duac dam nhan chie vu do, chue va do it ¢d
lién quan dén két qud hoan thanh ¢éng viée hién nay. Do viy ching t6i
thiét ké lai chuong trinh phat trién cong viéc.

Chung 16i tach riéng viée danh gia két qua cdng viée va viée danh gia
trién vong phat trién cong viée. Chiing toi xem xét tra cong va diéu chinh
murc thu lao duwa vao két qua hoan thanh cong viée. Sau do vai thang
chung toi lai xem xét viée phat trién két qua cong viee do. Chung toi tach
biét hai cach xem xét nhu trén dé co thé ghi nhan thanh tich va thudng
cong, nhung van biét ro duoce nhu ciu cda ho doi vdi su tién bo va phat
trién. Su thang chice khong phdi 1a phan thudng va rang néu khong lam
nhu vay thi chiing toi tin s& xoa bo dwoc nguyén tac Peter trong cong ty
clia chung tdi (nguyén tac Peter noi rang viée thang chiic cac nhan vién
<0 dién ra cho dén khi dat dén chirc vu ma nguoi dé khdng phat huy dugc
va §6 gint mai o vi tri do - ND).

Thude do su gquyét tam ctia mot nhan vién doéi vai viée hoc tap va phat
(rién, cang nhu thude do nang luc cda nguoi do hoan thanh cong viéce
(rong moi trudng tap thé sé la nhing bd phan trong hé théng khen
thuding ctia ching 16i. Chung t6i thay thé hé thong danh gia két qua cong

vite hien nay, 1e 1a hé thong dua vao két qua cong viée cia mot nhié¢m
v riéng 16, bang mot hé thong danh gia dua vao két qua hoat dong cta
nhan vién trong viee phat trién ki nang chuyén mon réng hon va cao hon
do mo hinh kinh doanh cia ching tdi doi hoi. 16i cho ring day 1a mot
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di¢u rit quan trong. Ching toi trd leeng cho nhdn vién mot phiin dua vio
cong viee ho da lam hay noi cach khace vao kit qua coéng viée cda ho, va
mot phan dua vao tinh san sang ctia ho ddi vdi cong viée ching téi giao
cho ho lam trong tuong lai, hay noi cach khac la két qua hoc tap cia ho.

Cang trong nam 1992 chung toi phat ddng mot chuong trinh khac vai
cac chuong trinh trudge do la chuang trinh chia sé muc tiéu, viée thudng
cong thuang dua vao két qua hoan thanh cdng viéc cda ting ngudi. Nay,
chuing tHi cit gidm mot nika thanh tich ¢a nhan con mat nia con lai ching
161 gan vai ket qua hoan thanh cda doi va cong ty d moi cdp, chit khéng
chi riéng caa quan tri vién. Nam 1993, moi thanh tich cong viéc sé dua
rén ket qui hoat dong cda doi va cong ty, va chung tdi sé ¢ chuong trinh
cOng nhin ricng danh cho cac ngdi sao ca nhin. Noi chung, ching t6i
mudn cho su thanh dat cda mdi cd nhan nam trong su thanh dat cia ca
i va cong 1y,

Nha i 1ol chuong trinh dao tao va phat trién va dit vu tién chia sé
thong tin mot cach rong rai va truc tiép, ching tdi tin rang trong vong
hai nam ton chang 101 sé tién xa hon trong viée xac 1ap ra trong cong ty
chung toi mot dicu ma chung tdi goi la “Phong cach tu duy” nghia la moi
trudmg L vice, trong do cac nhén vién, dac biét Ia cac nhén vién truc
Lidp vai khach hang, dude déc lap trong viée ra quyét dinh, cling nhu doi
VA vIee dao 1ao vi cung cap thong tin can thiét dé ra quyét dinh dung.

Hién nay, ching 16i ¢o tit ca 10 du an tai lap dang dugc tién hanh, cac
du an nay va nhimg ngudi tham gia du an hinh thanh nén céng ty B. Cong
ty B Ll cong ty mai chung toi dang thiét ké va xdy dung. Con cong ty A
la cong ty dang ton tai. Mot didu 1y thd 1a nhiing nguoi trong cong ty A
di khang cha dai dén heot minh dé tham gia vao cong viéc mdi. Ho noi
rang ho muon hoat dong theo khudn mau mai cang nhitu cang tét bén
trong khuon kho hé thong e ho bude phii dung. Su thay doi st dé ra su
thay déi. Theo ching (6i, nguai ta mudn nhiy vie cude vi diéu ho thay
dang dicn ra ¢ cong ty B s@ 1a tricn vong cia tuong lai.

Khong the xiy dung mo hinh kinh doanh mdi, hay tién hanh cac qui




.

Tai lap cong ty - 246

trinh thiét ké lai, hay giao quyén cho cac nhén vién, néu khong c6 ky thuat
lin hoc, mac du trong linh vuc nay vAn con nhiéu viéc phai lam. Trong
méi truong cii lam viée theo day chuyén, thi khéng ciin thiét 1am phai chia
s¢ théng tin théng qua cac hé théng ndi mang, chinh vi thé viéc dau tu
vao cac hé thong tin hoc bi chim tré.

Chién luoc cta chung toi nhidm 1ap chd trdng vé thong tin tap trung
vt ké hoach 3 nam. Ké hoach nay gén lién su phat trién cd s& ha tang ky
thuit ctia chung toi vdi su phat trién cac mo hinh kinh doanh. Chung toi
1ién hanh céng viée vai su hop tac cda cac chuyén vién he thong tin hoc,
st dung kinh nghiém cda ho nhu mot phin ctia qua trinh phat trién, thay
vi yéu cau ho phai dua ra gidi phap khi xép dat qua trinh.

Cang vai ho, ching tdi tao ra kénh thong tin khach hang la trong tam
mé hinh kinh doanh méi ciia chung tdi, cac kénh nay cung cip cac tram
lam viéc dé str dung, truyén théng tin trong mot khudn mau dap ting nhu
¢hu ctia ngudi dung va tao didu kién cho viée ra quyét dinh dang dan. Nho
d6, md ra con dudng tiép cin véi khach hang, sin phim va thong tin tiép
thi cho phép cac nhén vién lam vi¢e theo ting doi, va cd lien hé véi cac
b6 phin khac trong cong ty. Theo chung téi, phdi mat 5 ndm nita mai co
duoc hé thdng theo yéu cau, nhung déy la vu tién then chét. Ky thudt tin
hoc la ¢ai trg lue cho mé hinh kinh doanh mai cua chung toi, vi nd sé giap
{iép can dén thong tin 1a nhién liéu cho md hinh dé.

Ngudi ta khuyén ching toi rang tai 1ap khong phii la viéc o thé giai
quyét dudc chi trong bong chdc, con chiing t6i thi lo ngai néu nhu phai
mit 4 16 5 nam dé xdy dung coéng ty nhu dugc md ta trong vién canh,
thi cic nhin vién trong cong ty s khong du kién nhin va mét tinh than.
Chung toi cting ting lo ngai rang néu nhu phdi mat 5 nam dé xay dung
cOng ty mai, thi tai lae do no co thé da tré nén lac hau trudce khi chiing
161 hoan thanh cong viée. Gid day thi chung toi thay ro, nhing diéu lo ngai
nhu vay ching thanh vin dé gi.

fhi ban tién hanh tai lap toan bé cong ty theo mat quy mo co thé dicu
khicn dude thi npudi ta duge nhin thay két qua, va ti nhitng thay déi ho
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nhin thiy nd s¢ sinh ra thay doi khac. Khi chung t8i dat duoc két quangin
han thi nhing két qud nay dugc quang céo cho toan thé cong ty néi ring
*Day chinhla kit qucl do su thay doi mang lai”. Néu nhu ban khong quang
¢iio va tuyén truyén manh mé thi nhing su thay ddi nho sé chang co ai
nhin thay. Chang khac gi khi ban thudng xuyén d nha, thi ban sé khong
nhin théy su thay doi xdy ra doi vdi con céi cua ban, nhung néu ban di
déu xa 2 tudn 12, thi khi trd vé, ban sé thy ching 16n nhanh khong nhan
dudc. Trong tai 1ap, ban cin tao ra su thay doi co quy mo nhét dinh, va
¢hi cho moi ngudi thiy su thay déi do, vi day 1a tac dong tam Iy, no la
nhién licu npudi ta can dén dé tiép tuc tao ra sy thay dai.

DI voi méi quan ngai thit hai, liéu hé thong chung t6i dang xdy dung
¢O trdd nen 161 thdi va lac 16ng khi no duge hoan thanh hay khéng, thi
chung 10i di xac dinh ngay o dAu rang chung tdi khéng phai xay dung
twong da, ma xay dung mot hé thong linh hoat gdm nhiéu b phan hop
thanh. I\Ivu nhu mot bd phin trd nén lac 16ng sau mdt nam chuang toi sé
cat bo phan do di. Néu nhu chung toi khong xdy dung dudc mét hé thong,
ma chung 101 co thé bién doi no khi cin, thi chung t6i dang 1am mot cong
viee kKhong phu hop vdi vién canh cda ching toi”.

Dicm néi bat nhat déi vai truang hop eda DRG 1a sic manh cda vién
canh, no giap cho npudi tanhin thiy cai dich ban dang mudn dat tdi. DRG
dia dung hinh anh con s6 8. Vi nguoi ta dé& hoc qua cdu chuyén va hinh
anh. cho nen hinh anh don gian mo td hinh thite va noi dung hoat dong
cha cong ty trong lai [ mot cong cu ¢o sae manh dé thdng tin tuyén
truyén bén trong cong ty DRG.

DRG ¢o 1hé 1ién hanh tai 1ip ma khong can danh gia ky ludng nhin
thite quan diém nhir né da 1am, nhung no lue bo ra da duge bu dap gip
nhidu 1an. Ditu ma DRG bicét chrge vé chinh bin thin minh trong su tha
nghiém dao, lai té ra quan trong, gitp cho cong ty dinh hinh chién huge
tai lap cda minh.

Kinh nghié¢m ctia DRG cdng minh hoa mot cach ro rang rang tai 1ip
phai la qua trinh lap di lap lai. No [a cong viee kho cd the tién hianh ngay
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lap tire, mot bude la xong. Cac cdng ty khéng tién hanh tai 1dp mot cach
nhanh gon va theo tuan tw. Ho thuong bit diu bing mét vién canh téng
thé va bd sung diéu chinh dén trong qua trinh tién dén vién canh do.

DRG da sit dung tot cach lam thi diém va bing nhing thuc té dé gidm
bat rii ro déi vdi nhing du dinh thay doi cia minh. T4t cd can bd quan
ly ¢o dau éc binh thudng déu mudn co su bio dam ring nhu'ng kién nghi
do ho dua ra sé dua dén két qua, trude khi ho dam dat cuge toan bo cong
ty hay toan bé sw nghiép ciia minh vao dé. Ngoai ra, thi diém con 1a nguoi
thiy ¢6 ich nita. Nhitng bai hoc rit ra tit cude thi diém giup cho déi tai
lap xem lai thi¢t ké trude khi tién hanh thay ddi cho pham vi toan b cong
ly.

Cudi cung, kinh nghiém cua DRG ¢ho thdy tim quan trong cua hai yéu
16 ma néu ho qud ¢O thé gy trd ngai cho qua trinh tai ldp. Mot 14 nguon
nhan lue va co cau to chie cua cong ty, va hai la ky thuat tin hoc. Ca hai
yCu to nay 14 trg lue quan trong cho su thay doi. Tuy cd hai yéu to khong
phidi la ndi dung thuc chét cda tai lap, nhung phdi ¢é su trg luc cua no,
thi qua trinh tdi lip mai o thé thanh cong.
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CHUONG 13

Kinh nghiém cuia
Cong ty Bell Atlantic

Cong ty Bell Atlantic, dong tai Philadelphia, 1a mot cong ty chuyén vé
thong tin hién lac vai von liéng 12 ty USD phuc vu tai cac bang ¢ mién
trung ven ba Dai 1ay Duong, da ting hoat dong trong mat thé gioi doc
quytn, khong hé ¢ canh tranh. Do vy, cong ty chi dap ing yéu ciu cia
khach hang tay theo thai gian biéu ctia minh, va khéng cdn ban tam nhiéu
dén chat luong phue vu khach. Thé roi cai thé gidi dé cda Bell Atlantic
trdy nén thay doi. Gia diy, bin than cdng ty cing phai thay déi vdi mat
tHc do chong mat.

MOt trong nhang linh vuce hoat déng chinh cia Bell Atlantic 1a cung
capdichvunorntiép phuong tién truyén tai, tie la CAS (viét tat chix Carrier
\ceess Services - Dich vu ndi tiép phuong tién truyén tai - ND) chiém tdi
20% doanh thu va gin mot nia loi nhuédn cda céng ty. CAS don gian chi
la su lién két giga cac khach hiang cda Bell Atlantic, gdm ho gia dinh va
ho kinh doanh, vdi cac chu phuong tién truyen tai duong dai nhula A'T&T,
Sprint, va MCL Mdi cong ty con trong $6 7 cong ty cia Bell Atlantic hoat
dong tai cac khu vuce ¢a quy trinh gidi quydr yéu cdu truyén tai riéng, tuy
nhicn thoi gian can dé xu 1y mot yéu cau thue hién dich va ndi truyén tai
cia Bell Atlantic thong thuang phai mét 15 ngay, va kéo dai tai 30 ngiy
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déi vai khach hang ¢dng ty cin ndi mang théng tin lién lac video vdi toc
d cao. Vi doc guyén cung cap dich vu nay cho nén Bell Atlantic khong
thém ban tam dén qua trinh phuc vu khach hang tdn bao nhicéu thoi gian.

Dt nhicn, Bell Atlantic nhan ra ring no cin phai canh tranh, nhung
khong biét lam thé nao dé canh tranh duoc. Nhing di thi mai xuat hién
trong linh vue kinh doanh nay da xay dung cac dudng day cap sgi.quang,
mat ky thuédt ma Bell Atlantic chua ¢, tai cac khu vige do thi lén la noi
Bell Atlantic ¢o khach hang 1a cac ¢dng ty lon, vdi nhitng nhu cau to ldn
vé thong tin lién lac dm thanh, truycn dit licu théng tin va video toc do
cao. Cac cHng ty mdi nay khong chi cung cdp cho khach hang cac dich vu
truyén tai chic chan hon va ré hon so vai Bell Atlantic, ma con rut ngan
thdi gian cho khach hang xudng chi con 1/4 thdi gian cda Bell Atlantic.
Chéng bao lau, nhing mon loi khing 16 va béo bd da bt dau tu gia Bell
Atlantic d@ dén vai cac déi thu canh tranh cia no.

Cudi nam 1990, Repis Filtz, n;,u'm mdi duge e ding dau CAS cda Bell
Atlantic da thua nhan ¢o su khac blct ve mure do hoat dong gitta cdng ty
ong ta va cac cong ty canh tranh, va som nhén thuce dugc rang vdi cach
thay déi iy dé cai thién hoat dong cua Bell Atlantic mot cach nho giot
thi khong thé ciru van dugc tinh thé cda Bell Atlantic. Vao mua thu 1991,
Filtz két lnan rang chi ¢o tai lap mai ¢6 the cai thién dude dich vu cia CAS,
dio nguoe tinh thé bi mét khach hang. Dudi day la 1¢i tuong thudt cta
ong ta:

“Chiing 161 can phai ¢ sy cdi thién vuot bic, va ngay tire khac. Ngay
sau khi nhan ban giao CAS, 16 da dich thin gap ba hing truyén tai dudng
dai lon nhéat d& tim hiéu tuc tiép xem ho mudn gi ¢ chung t6i, ¢i ngan
han va dai han. Su tiép xic ca nhan la rat quan trong vi no dem lai thdng

tin ma 16 khéng thé nao co duge ta nhung L licu nghién ctu thi frong,.
Chéang han, 16i biét duge rang trong khi yéu cau chinh thire cia AT&T vé
thoi han ndi mang i trong 7 ngay, nhung diéu ho thue su cdn 1a cung cap
dich vu ngay khi ho can, noi cach khac, 1a phuc vu theo yéu ciu cia ho,
va khong ¢o s0 suit nao ca. Con MCIyéu cau ching toi giam chu ky thai
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gian xudng con mot ngay.

V@i sy tro giup cua cac ¢& véin ngoai cdng ty, chung t6i tién hanh mét
viée, goi 1a cude phan tich cip cao qua trinh 1am viéc cda chung tdi, tc
la tiép nhan va xi ly mot don yéu chu dich vu CAS, chuyén tiép dich vu,
kiém tra, va chuyén trd lai cho khach hang. Trong nhing diéu chung tHi
kham pha la tinh ta lae bit dau cho dén khi két thuc co tdi it nhét 13 lan
chuyén giao cong vice qua tay gida cac nhém lam viéc khéac nhay, va co
dén 27 ho thong théng tin khac nhau duge su dung.

Qua trinh di¢n ra khéng nhang cham chap ma con cuc ky ton kém.
Nghién cttu sau hon ching t6i théy, trong khi khoang thai gian tu khi tiép
nhan don dat hang dén khi chuyén dich vu cho khach hang la 15 ngay,
thi thai gian lam viée thue su chico 10 gio dong v hd. Con ddi vai thai han
30 npay, chung tai chi lam thue su co 15 gio dong ho.

- o A - -~ A~ . 2 -
Su phan tich ¢ip cao cho ching toi thay co nhitng co hdi lon dé giam
mot cach rit dang ki khong nhing thoi gian cua qud trinh ma ca gia

thanh nira.

Chung 1O khOng con thai gian dé phung phi na ma cting khong thé
nao chng lai khach hang, do do khi ching 101 thay doi diéu gi, thi phai
lam cho dang. Day L cong viee ma chung, 161 khong thé lam di lam lai va
mae sai lam roi sira chiia, Vi thé, chung ti thanh 1ap ra 2 doi tai lap riéng,
mot doi dé dua ra nhanyg, sang kién moi, va mot doi dé tién hanh thu
nghi¢m va chinh Lo sang, kién do trong moi truong thuc té.

Chang tdi ol doith nhat la doi edt can. Chiing toi i mot can bd
guan 1y la npudi co i cae ticu chuén nhu 16i mong doi dé dimg dau doi
nay. Chi ta la npudi dudge cac cong su kinh trong. Chi ta con la mdt ngudi
£ioi giao thicp, mot nha giao, vilanguai dé néu guang. Chitacod khanang
va sute manh dé cudn hat nguai khac lam theo.

Cong viée dau tién cia nguoi lanh dao doi cot can 1a triéu tip mot doi
gOm cac chuy¢n gia o cae linh vuc chuy@n mon khac nhau co lien quan
dén qua trinh CAS. Nhimg ngudi tham gia déi phii ¢ nang luc trong tung




©F

Tai lap cong ty - 252

253 - Tai lap cong ty

linh vue chuyén mén, duge cac dong su kinh trong va cé kha nang giao
tiép. Nhiém vu cia doi cot can la giy su dong ndo, tién hanh thiét ké lai
v phac thao ké hoach chi tiét cho mét qua trinh mdi. Chung toi dat cho
ho mét muce tiéu: tim 16i thoat cho Bell Atlantic dé cung cip dich vu
truy¢n tdi cho khach hang vai thei gian chu ky gin nhu biang khéng.

Chung tdi dat muc tiéu ddy tham vong nhu trén vi ba 1y do: Thit nhat,
day la dicu khach hang mong muén ldu dai - Thit hai, néu dat duge muc
licu nay, no s¢ la ngudn dong luc dé thic ddy thay déi qua trinh dang tdn
tai, chir khong phai chi b sung, sita ddi - Thit ba, ching t6i cho rang thdi
gian chu ky bang khong s¢ 14 trinh dé hoat dong ma cac ddi thi canh
tranh cda ching toi khong thé nao sanh duoc.

Thang thin ma noi, lic déu cac thanh vién cla doi ¢dt can rit ai ngai,
ho nghi rang cong viée nay khong thé nao 1lam dugce. Ching toi phai dong
vién rat nhicu dé ho bat tay vao lam, va cudi cang ho da lao vao. Cong
viée bat déu vao gitra thang 7 nam 1991, va chi trong mot thang ho da
thi¢t ké ra mor qua trinh mai ma thue ra la kéo cac bd phan chic niang
cua qua trinh ¢ dang nam rai rac va quan ly riéng ¢ cac bo phan lai vai
nhau roi dat dudi s giam sat chung tai mot noi.

Ngay sau khi ¢ duoe ban thidt ké qua trinh, ching téi 1ap doi thi hai,
10i la ddi thi nghiém, v bit diu cong viéce... Nhiém vu ctia doi nay 1a kiém
nghiém thiét ké do déi cét can phac thao, bang cach ap dung né dé xui
ly cac don dat hang thue cda CAS. Doi ndy ¢6 thé thit nghiém mét qua
trinh khac, bién déi no néu can, rdi bao lai két qua cho ddi cdt can. Nhu
\ay, qua trinh tdi lap cda chung tai ¢o tinh tac déng qua lai. D6i thi
nghicm la hinh mau cho khai niém vé déi chuyén vu ma déi cot can tao
ra.

Do thi nphiém duge giao quyén thay dai bit ctr didu gi vé phuong
phap va quy trinh lam viée nham cat giam thai gian cud qua trinh, giam
chi phivi tao ra san phan khong ¢é khuyét tat, Dai da loai bo thude do
ket qud cong vice dua vao chire nang, don vi cong tac, ké ca cic muc tiéu
quan ly ma ho thuong ap dung khi lam viéc tai cac dan vi ¢l cua minh.

M&i quan tam duy nhét cia ho béy gid 1a 1am thé nao dé€ giam cho duoc
thdi gian chu ky, chi phi va cai thién chéat lugng san pham & dau ra.

D61 thi nghiém chju trach nhiém phuc vu khach hang tai khu vuc
trung tam cuia bang Pensylvania. Chi trong vong vai thang, doi da giam
thai gian chu ky tir vai tudn xudng con vai ngay. Chat lugng dich vu dugc
céi thién mot cach dang ké. Trude khi déi thi nghiém bat dau phuc vu
khach hang nay, ching toi phai sirdung bén nhan vién lam viéc sudt ngay
v@i nhiém vu kiém tra lai cac don dit hang cho CAS chua dugc xi 1y tot.
By gid chung 1O gidi 1an nhom nay va tiét kiém dugc médi nAm hon mét
tricu USD chi rigng tai mot dia diém.

Hicén nay, chung 161 dang md rong khai niém ddi chuyén vu téi tat ca
cac daily cia Bell Atlantic. Cac doi do ching toi thanh 1dp ap dung cung
mot qua trinh v hé thdng quan 1y nhu da dugc ap dung trong thi diém
cua doi thi nghi¢m. Ching 16i cting da néu 1én sy can thiét phai thay déi
veé nhin thie, vé ky nang chuyén mén va hé théng théng tin déi moi.

Cac hi thong quian ly cia Bell Atlantic cing dang dugc thay d&i. Cong
'ty da timg v hién vin con 1a cong ty 16 chite quan ly theo cap béc, tic
hé théng giam sat chit ¢hé wWimg ca nhan va danh gia két qua cdng viéc
ctia ho bing ¢ac chi tiéu chi quan. Ching toi dang tién toi cac déi cong
tac tyr quan ly v di chie nang, tiee 1la cac déi tu giac dap ing cac yéu cau
ctia khach hang, cil thién khong nging thai gian chu ky, cét gidm chi phi
va cai thién chit lugng san pham.

Quan diém vi ticu chuiin gid tri cda Cong ty cling dang thay déi. Trong
hé thong quian ly el theo cap bic, ching toi dya vao su tuan lénh cianhan
vién dé dat duge kit qui. Con trong cac qué trinh méi dugce thiét ké lai,
ching téi dua vao su i iae cda nhin vién. Su khac nhau 13 d chd, trong
mo hinh tuéan 1énh thi 10i lam vi t6i budce phai 1am, vi thd trudng bao toi
phailam nhu thé. Con trong mé hinh tw giac thi toi hiéu muc tiéu ma céng
ty dang 6 gang dat tdi 1a gi, va 1am thé ndo dé dat duagc, va téi s¢ lam
bét cir didu gi k€ cd phii thay déi cach thire 1am viéc cia téi, néu nhu diéu
dé 1a can thiét d¢ dat duge muc ticu do.
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‘I'rudc day ching toi ¢6 nhitng nhan vién khi lam viéc theo nhitng chuc
néng riéng ma khong hé hidu biét chit nao vé hé théng chung tong thé,
va cung khong cin biét dén cai gi sé xdy ra doi véi cong viéc cda ho khi
né duoc trién khai tiép theo. Gid day chiing tdi dang tién dén mot cach
sip xép méi, theo do cac nhiém vu riéng lé dugc lién két lai vai nhau, va
chung t6i dang tao ra kién thitc hé thong dé mdi ngudi hifu dugc qua
trinh tong thé, phan viéc caa mdi ngudi 1a gi, va lam thé nao dé xac lap
lién hé qua lai mét cach co hiéu qua vdi nguai khac.

Ngay khi chung t6i dang thuc hién khai niém déi chuyén vu, thi doi
cét can di tién hanh budc tiép theo cua tai 1ap, trong dé co viéc thay thé
d6i chuyén vu bing mét nhan vién chuyén vu dugc trang bi ky thudt mai.
Thuec chit tic 1a mat nguoi co kha ning lam dugc cong viéc cua mot doi
gdm nhiéu nguoi voi chuyén mén khac nhau hién dang 1am. Thay vi st
dung mot doi dé sao chép bang, tay cac yéu t6 trong don dat hang cia
khach tai mbi hé thong thi nay ching t6i sit dung ky thudt nhd do mot
ng,tio‘l ¢6 thé tiép nhan lién lac tir khach hang va sit dung dau ndi dién ti
dé ndi mang theo yéu chu. Khi dat dén giai doan nay, chung ti co thé thay
ddi trinh tu dap tng yéu ciu cia khach. Trudc tién chung toi s cung cap
dich vu cho khach hang rdi sau do moi tinh gia ca va ghi lai s liéu can
thiét.

Nhung dé chua phai la hét. Giai doan cudi cung, nhu chiing ta dang
chung kién ngay nay, la tu phuc vu, trong do6 khach hang sé truc tiép st
dung hé théng cua chung toi khi ho can phuc vu. Péi vai khach hang thi
hé théng tu phuc vu nay hoat dong tuong tu nhu hé théng dién thoai ngay
nay, nghia la chi cin nhic may dién thoai lén rdi goi nhu binh thuang,
con déi véi chung toi, sé khong con cong viée thd ¢dng nia, va thai gian
chu ky rut ngan lai gan nhu bang khong theo nhu muc tiéu dat ra cua
chung toi:

Trong khi ching toi glam thai gian chu ky xudng gan bang khon;, s thi
chi phi lao dong cang giam di nhidu 14n, t khoang 88 triéu USD xubng
con 6 triéu USD. Di¢u quan trong nhét l1a chung tai vita gitt dugc khach
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hang ci, vira thu hat dugce khach hang mai.

Mot véin dé dang chu ¥ nita 1a ching toi da bdo ddm thai gian lap dat
mang sé cong suit cao chi cd 3 ngay trong khi trudc day cin dén 15 ngay,
hoac 1au hon. Thai gian 1ap dat 3 ngay la ky luc nhanh nhit trong nganh
cong nghiép hién nay, nhung chung t6i van hy vong rang trong vong
khong diy mat nam nita ching tai co thé lam viéc do chi trong vai phat
tai mot so dia diém lua chon.

Sau thoi gian chi hon 1 nam, muc tiéu ma lac dau tudng chimg nhu
khong thi nao dat dudgc thi nay da ndm trong tAm tay va chic chan sé thuc
hicn dude sam hon ca du kién cda chung téi”.

Nhtrmng, npudi chiu trach nhiém thiét k& lai qua trinh cda cong ty Bell
Atlantic da hidu rit ky qué trinh tai 1ap. Trude hét, ho nhan thic ding
Uhure 1E T viee thidét ké lai qua trinh khong phdi chi ¢6 dua ra khai niém
troru tuong 1 xong ma phai ing dung duoc no trong thuc té. Thut hai, ho
hicu dude tim quan trong cda viée phai dat dugc két qua noi bat, nhanh

~ chong v co nhung, bude di phu hop dé di dén muc tiéu.

Boll Atlantic st dung doi cdt can dé dua ra cac sang kién thiét ké lai
va doi thi nghiém dé thé nghiém cac sing kién nay trong thuc té. Nhiém
vu ctia doi Ot can 1 nghi ra sang, kién mdi dé khai théng véan dé. Con
nhicm vu cua doi thi nghiém la hitn cac sang kién do thanh hién thuc.
Vide st dung hai don vi doe lap nhung ¢6 quan hé vdi nhau bang méi lién
hé nguogce nhu Bell Atlantic diclam, hoac chi sit dung mot déi tai lap duy
nhit khong cd gl quan trong, Ditéu quan trong 1a cong ty phai nhin thic
duge thiét ké lai qui trinlrkhong phailamot nd luc triu tugng. Sang kién
mdi dua ra phai duege thé nghiém vanhimg van dé vé t6 chire va con ngudi
phai la nhan t6 duge xét den trong pdn thiét ké mdi. Ky thudt st dung
doi kép cta Bell Atlantic dd hoan thanh ca hai muc tiéu nay.

Mt diém dang chu y nita ma kinh nghiém cta Bell Atlantic da cho
thiy do 12 ich Igi ctia vige tai 1ap theo giai doan. Dot 6t can dd phac thao
muc tiéu cudi cing do la hé théng tu phuc vu ma thdi gian chu ky khong
con nita, ¢6 nghia 1a khach hang khi can dén dich vu thi chi can goi truc
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1iép nhu goi dién thoai dudng dai la s¢ duoc phuc vu ngay lap tuc. Ching
han khi ¢in ¢dng ty phuc vu ho chi quay s6 1" va thé 1a xong. Di tai lap
cia Bell Atlantic cho ring ho khéng nén tim cach dat muc tiéu nay chi
bang mot bude nhay. Vi lam nhu thé doi hoi thoi gian qua lau va von diu
te qua lan. Thay vao do ho quyét dinh tién hanh vi¢c thay déi theo ba
budc, trude hét chuyén cho doi chuyén vy, sau dén nhan vién chuyén vy
v cudi cung 1a khach tu phuc vu. Mbi bude sau cai thién hon budc trudc,
va budc trudge dat ¢o sd cho bude sau. Noi cach khac, Bell Atlantic dat
duge s cai thién vuot bac, rat nhanh ma khang tirbo muc ticu cudi cung
cua minh.

Ditu dang chu ¥ nita 1a cach thite ho lam dé dat dugce két qué to 16n
nay. Giai doan thu nhiit khi Bell Atlantic chuy€n cong viée cho ddi chuyén
vu, thi chi can vén dau tu rit nho hoac thim chi khong can von dau tu.
Cong ty sir dung ¢ong cu va co ché 111L'ra 0, va tham chi chi véi s6 nhan
vién hién co, nhung no dia phava ham, rao td chie va huy dong nhan luc
tap trung vao qua trinh. Giai doan thu hai doi héi nhi¢u von dau tu va
dao tao nhin vién nhiéu hon so voi giai doan thi nhit, no la giai doan
¢in dén hé thong may tinh mdi va dao tao nhan vién dé ho trd thanh cac
nhan vién chuyén vu.

Diém cudi cung, giai doan thit hai cia Bell Atlantic da minh hoa mot
k' thudt thiét ké lai rét dang chu y: thay déi trinh tu gidi quyét cong viée.
Trude diy, cong ty sé khong ndi mang phuc vu khich hang cho dén khi
thu thap xong moi théng tin can thiét lién quan dén viée cung cap dich
v, k€& ca 1am hoa don. Nhung trong giai doan thit hai cda qua trinh tai
lip, cac nhan vién chuyén vu chu dong phuc vu ngay sau khi ho nhin
Auoe mot sé thong tin ho cin. Con thong tin vé héa don, thudng can mot
| thai gian d@ thu thap, ¢o thé dé lai lam sau. khi trinh tw cong viée duoce

sap x(p lai, nhu vi du cia Bell Atlantic da ching t6, thi thai gian cho dai
cia khach hang ¢o thé duoce giam di dang ké.

Nhiing kinh nghiém ctia bon cong ty trong viée tai lap qua trinh kinh
doanh cia ho chua phai ladién hinh cho tit ¢d, vi khong mot cong ty nao
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gidng cong ty nao, va khdng mét qua trinh tai 1ap nao gidéng qua trinh
tai lap nao. Ban doc cé thé rit ra bai hoc tit thanh cong cda ngudi khac
nhung khong thé sao chép y nguyén cach lam cda ho. Déi vdi tai 1ap thi
khong ¢ mot cong thire chung ap dung thanh cong cho moi truong hap.
‘I'uy nhién, diéu do khéng coé nghia la khong c6 mot chi dan nao giup cho
st thanh cong ci. DO 1 nhitng chi ddn, ma phin 16n 1a cach thire d€ tranh
thit bai, nhu chung ta sé thiy ré d chuong tiép theo.
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CHUONG 14
Peé tai lap thanh cong

That dang budn khi ching tai phai thong bao riing mic du cé nhidu
cdu chuyén thanh cong nhu da duge mo td @ cac chuang trude, nhung
cing ¢o nhitu céng ty tién hanh tai lap da kh(‘mg di dén thanh cong. Ho
phii két thuc ¢ gang cia minh tai noi bat dau, khéng tao ra dugc sy thay
doi ¢6 y nghia nao, khong dat dugc su cai thién két qua cdng viéc dang
k€ nao ma con lam cho cac nhén vién chan ngéan déi véi cac chuong trinh
nhéam cdi thién hoat ddng kinh doanh. Theo danh gia cht quan cua chung
161 thi ¢o 1 50% dén 70% s6 cong ty tién hanh tai 1dp nhung di khong
dat dugc két qua nhu mong mudn.

Tuy vay, khi chung 16i noi tai lap thudng 1a khong thanh cong, thi diéu
do khong co nghia no 1la mét cd gang day rdi ro. Cau néi cé vé nhu ngoc
nghéch, nhung thuc rakhéng phai nhu vay. Hay thirxem xét sukhac nhau
ve miute do riiro gitra tro chai rulet va danh ca. Rulet 1a tro chai danh bac
hi hoa, con danh cd thi khéng phai nhu vay, mac du c6 ngudi danh co
thuong xuyén bi thua nhu choi rulet. Rulet 1 tro chei thuin tiy hi hoa,
moi khi dat tién cuge, ngudi choi khong ki€m soat duoc két cuc. Con
trong ddnh cd, suw may rui khong phai la quyét dinh. Nguoi choi tét hon
thudng la ngudi chién thang, that baila do kém nang luc va sai chién luoc.

Tai lap ctng nhu danh cd: chia khéa cia su thanh cdng la kién thie
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vanang luc, chit khéng phdi 1a co may. Néu nhu ban biét luit choi va tranh
mac sai 1dm, ban chéc chén sé thanh céng. Hon nita, trong tai 1ap nhing
sai ldm nhu nhau dugc 1ap dilap lai. Do d6 budc dau tién dé tai lap thanh
cong, 1a biét nhitng sai ldm nay va tranh no.

Nha vo dich danh co vua ngudi Nga Sergei Tartakower ¢o lan trudc
mot van ¢d di chi vio ban cd ma noi: “Tat ci cam biy dang & dé, cha
ching t6i gy ra sai lam”. Dudi ddy 1a bang liét ké nhing sai 1dm phé bién
nhét da din cac cong ty dén that bai trong tai lap. Hay tranh nhing sai
1Am nay, ban s& thanh cong.

+ Chi di¢u chinh ma khdng thay doi qua trinh

Con dudng sai lam nhit dan dén that bai la khéng tai lap thuc su, ma
chi tién hanh dicu chinh va goi d6 1a tai lap. Gan day thuat nga “tai lap”
duge thira nhin khi rong rdi va ngudi ta gan né vao nhiéu loai chuong
trinh ma trong thue 1¢& chang cé lién quan gi dén su thiét ké lai tan géc
qua trinh ca. Ching 16i thay can phai nhic lai tuc ngii ¢d ndi rang treo
hién “day 1 con npgua” vao con bo, thi khong thé bién con bo thanh con
ngua duoc,

Nhur ching tOi mo ta & chuong 2, cong ty IBM Credit Corporation da
tién hanh tai 1ip qua trinh phat hanh tin dung nhu thé nao. Tuy nhién
chuing toi dia khong dé cap dén viée lic ddu cong ty IBM Credit nhiéu 1An
tim cach d¢ *sita chira lai” qua trinh cu trude khi budc phai chap nhin
thue ¢ 1a thict ké lai tan gde qua trinh.

Lac dau cong 1y tim cach te dong hoa qué trinh dang ton tai, sir dung
ky thudt tin hoc d¢ tang nbanh tde do truyen tin va tde do lam viée. Tu
ddng hoa qua trinh bao gom viée giao cac diu moi mang may vi tinh cho
cac chuyén gia d¢ mdi ngudi chuyén cac két qua cong viéc ciia minh vao
may vi tinh. Ho vin tién hanh cong viéc cia timg nguoi tai don vi riéng
cda ho, sit dung may tinh riéng I¢, va mdi hop déng van dugce gidi quydt

~ theo tuan tu, trude tién bit diu bang b phan tin dung, rdi dén hoat dong

kinh doanh, tinh toin gid ca v.v... Don yéu cu cda khach hang vin bi
chuy€n qua lai ttt b6 phin nay dén bo phén khic trong cong ty, Thue i,
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cai loi duy nhat ma tu déng hoa dem lai cho cong ty IBM Credit 1a gitip
cac nhan vién khi gidi quyét khau cudi cting (soan thao thu chio gi4) nhd
stt dung két qua ciia cac budc trude rit ra tir hé théng ndi mang. Tuy
nhién viéc tu dong héa cac qua trinh hoat déng cd béng cach gén né vao
phin mém ciia may tinh cia céng ty IBM Credit chi kéo dai thdi gian mot
qua trinh da lac hau. Diéu d6 chi 1am kho khan thém d6i vdi su thay doi
trong tuong lai. '

Khong thoa man véi két qua cdi thién hoat dong nhé nhat do ty dong
héa mang lai, cong ty da cb ging tién hanh cai thién toan b ky thuét kinh
doanh. Ching han, nhu ap dung 1y thuyét xép hang, ky thudt 1ap chuong
trinh tuyén tinh dé can ddi cac cdng viéc gifta cac bd phan trong cong ty,
giam tdi thifu thdi gian chd doi. Tuy nhién, két qua dat dugc van khong
dang ké. Cong ty quy dinh tiéu chuin dinh mic hoat déng tai moi budc
cia qua trinh; sau dé tién hanh do két qua lam viéc thuc té cianhan vién,
két qua cho thiy gin 100% nhéan vién dat duoc dinh mirc quy dinh, nhung
thoi gian cua toan bd qua trinh thi van c bi kéo dai. Vay gii thich két
qua bat thudng nay nhu thé nao? Su thit 1a cac nhén vién do bj thic ép
vé thoi gian, mdi khi gap phai sai st trong hd so ho dang giai quyét thi
ldp tic chuyén ho so tra lai cho bd phén trudce do dé lam lai. Do vay khi
do két qua lam viéc cda nhan vién thi da khéng tinh dén truong hop ho
sg tra lai do.

Kinh nghiém cta IBM Credit khong phai 1a diéu gi méi. Cac cdng ty
khac do tim cach tranh thiét ké lai tdn gdc nén cling ting gap phai ric
réi twong tu. Co cdng ty tién hanh t8 chic lai, nhung khong hé thay doi
qua trinh lam viéc ma chi thay déi cai khung quan Iy hanh chinh lién quan
dén s6 nguoi dang hoat dong trong d6. C6 cdng ty tién hanh cét gidm bién
ché, nghia la dung s6 lugng ngudi it hon dé lam céng viéc nhu cd, hodc
lam it viée hon nhung bang cach cad.

Co cOong ty da thi cac chuong trinh dong vién tinh than cong nhan
nghia 1a st dung cac don by dé khuyén khich cong nhéan lam viéc nhiéu
hon.
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Céc qua trinh cd tuy 12 ngudn gdc sinh ra céc van dé cla cong ty,
nhung vi né qua quen thudc nén cong ty vén ci duy tri. Nhimng cd s ha
ting lam ché dua cho né da sin sang. Viéc cai thién trén cd sd cii i 1o
ra d& dang va “hop 1y hon 1a vitt bd né di, va bat dau lam lai mai. Do
vai hiu hét cac cong ty, di theo con dudng diéu chinh timg budc sé it bi
phan déi nhét. Nhung do ciing 1a con duong chic chén nhat din dén thit
bai trong tai l1ap.

+ Khéng tdp trung vao cdc qud trinh kinh doanh

Cach day khéng au, nhiéu ban lanh dao cap tién cac cong ty con dong
tai My thudc cac cong ty me khdng 16 Chau Au di giao nhiém vu cho cac
d6i dac nhiém nghién ctru cac van dé dang néi 1én hién nay nhu van dé
Gy quyén, su hop tac dong doi, sang kién, phuc vu khich hang v.v..
Chuong trinh nghi su cia doi dac nhiém ching khéc gi cudn tr dién cac

tr npt khuon sao rong tuéch vé cach kinh doanh thdi nay.

Mdi nhom duge giao nhiém vu trong thai han 90 ngay phai duara kién
nghi lam thé nao dé cong ty dat duogc tién bd trong timg vén dé. Cac doi
dugc quyén tu do hanh dong. Néu khong dua ra dugce y kién gi thi coi nhu
khong hoan thanh nhiém vu va hoac la qua dd. Cac ddi dac nhiém lam
vide cang thang sudt 90 ngay nhung ching dem lai két qua gi. Noi ding
hon, cac doi co dua ra mot tap tai licu day ghi day nhing kién nghi rong
tuéch, vo nghia v vo tich su

Tai sao moOt cd ping duge suing hé manh mé cia Ban 1anh dao cong
ty, va vai s tham gia rong khap ctia cac bd phén lai két thic that bai nhu
vay? Ly do 14 vi ngudi 1a da xie dinh vin dé mdt cach tho thién. “Hop tac
ddng doi”, "ty quydn” la nhimg tir ng chung chung tritu tugng, khong,
thé dang lam cai gi ducge. Nhing ti ngl ndy mé ta dac diém va tinh chit
ctia ¢oHng ty mi ngudi ta mong mudn, nhung khéng néi cach lam thé nao
dé dat duoe. No i hiu qua cia mét thiét ké qua trinh va né chi ¢ thé
dat duogc két qud gioi han trong khuén khé d6 ma théi. Lam thé nao c6
thé thuc hién viée dy quyén néu nhu khéng théng qua cu tric cia qui
trinh da duoc thiét ké 16, chit khdng phai sén pham tu théan. Sai 1im cia
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céac cong ty trong cac nd luc néi trén cling nhu cac nd luc twong tu khac,
la do ho dd khéng nhan thuc duge kinh doanh 1a mét qua trinh. Thiéu
nhan thic nay, thi nhimg nd lyc cdi thién kinh doanh chi la vd ich ma thoi
(nguyén van: chang khac gi sap xép lai ghé ngdi trén boong tau Titanic
- NB).

+ Bo qua tdt ca chi true thiét ké lai qud trinh

Nhu chiing ta da thiy, né luc tai lap sé kich thich nhiéu su thay doi:
thiét ké cong viéc, co ciu té chitc ¢ong ty, cac hé théng quan ly, nghia 1a
moi khia canh lién quan dén qua trinh phai dugc thiét ké lai dé duy tri
mdt hé thdng kinh doanh gan bo theo hinh kim cuong.

Nhut chiing t6i da dé cip 6 chirong 2, khi céng ty Ford tai lip qua trinh
thanh toan cho ngudi cung cip hang, thi tac dong cia né da lan truyén
dén cd nhdn vién tiép nhan hang tai chd, nhan vién nay da bong nhién
trd thanh ngudi ra quyét dinh. 'l'ﬁgy vi chi ghi ngay thang roi dong ddu
vao s6 sach nhu trude kia thi gid day ho st dung hé théng may vi tinh
dé xac dinh xem hang hoa duge chuyén dén co phi hgp vdi don dit hang
hay khong. Néu khong, ho c¢d quyén tir chdi va tra lai hang dé. Nhimg
nhén vién nay trudc day hoan toan khéng co trach nhiém gi, thi nay ho
phai biét suy xét va ra quyét dinh.

Tai cHng ty [BM Credit, nhitng ngudi trude day chi biét kiém tra gidy
(¢ xin vay tin dung thi nay ho thadm dinh va danh gia toan bd hop déng
tai chinh. D€ ¢o thé lam dugc viéc nay, ho khong nhimg phai hoc cach tién
hanh cong viéc moi ma con phai ¢o thai dé mdi ddi vai cong viéc cia
minh.

Nhom dap tng truce tiép (Direct Response Group viét tit DRG) thude
cong ty Capital Holding da thay d@i lai toan bd cach suy nghi cia minh
ddi vai khach hang va da tién hanh tai 1ap nhiéu qua trinh. Nhd vay, DRG
da thiét ké lai ban dinh mttc céng viée, ché do tién luong, tién bd trong
nghé nghiép, tuyén dung va diao tao nhan vién, ché do6 thing chire, néi
cach khac 1 toan bo van dé vé hé théng quan ly, nham hé trg cho viéc
thiét ké qua trinh moi.
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Ngay ci nhitng can bd quan Iy nhiét tinh déi vai thiét ké lai qua trinh
ciing t6 ra hodng s¢ trudc nhimmg thay déi rong khip do qua trinh nay doi
héi. Chiing téi thudng gap phéi tinh hudng sau:1dnh dao cao cap clia cong
ty giao nhiém vu cho déi tai lap tim cach khai thong mot qua trinh dang
gap kho khan trd ngai. Sau mot thai gian, doi nay dua ra mot sang kién
va cho biét khi sang kién nay dugc thuc hién sé loai bo dugc 90% thaoi gian
chét, 95% chi phi va 99% cac sai sot. Nghe vay, can bo quén 1y to ra vui
muimg phén khdi. Nhung khi déi tiép tuc giai thich qua trinh thiét ké lai
nay doi hoi phai 16 chite lai hé théng dinh mitc cong viéc, cling ¢0 sdp xép
lai 1§ chite nhiéu phong, ban trong cong ty, xac dinh lai thdm quyén cuia
ban lanh dao cong ty, va déi méi quan hé gitta lanh dao va nhén vién, thi
can b quan ly cut himg: “Tai néi cac anh chi tim cach cit giam chi phi
Vi loai trar sai sOt thoi”, “Téi ¢é bdo cac anh xdy dung lai cong ty dau”.
Thé rdi, thong thudng ngudi ta sé giai tan cac doi nhu vy va nhiing sang
Kién ctia doi dua ra cting bi chon vai ludn. Tuy nhién, xay dung lai r{mg
ty chinh i nhiém vu cua tai lap.

¢ Xem thuonag tiéu chudn gid tri va niém tin cia con nguoi

N ta chi lam 16t qua trinh tai lap néu hiéu duac ly do vé su cin
thidt eda nd. Chi ¢o thidét 1ap qua trinh mdi 1a chua dd, can bo quan ly can
phii dong vién cic nhan vién bing cach khuyén khich cac tiéu chudn gia
tri v niém tin pha hop vai qua trinh mai dé ho c6 thé duong déu vdi thach
thite. Noi cach khae, can bd quan ly phai biét cai gi dang dién ra trong dau
cua nhin vién ¢ing nhie trén ban lam vi¢e cda ho.

khi cOng ty Ford tién hanh tai 1dp qua trinh thanh toan cho cac dai
Iy ban hang thi thii 6 va hanh vi cda cac nhan vién trong cong ty cing
phai déi theo, Nhin vién ban hang cda cong ty khong dugc coi cac dai ly
ban hang nhu 1 djch thi nita, ma la ban hing cang chia sé 1gi ich voi cong
1y,

Khi cong ty DRG 1ién hianh tai 1dp qua trinh xit ly cac don bao hiém,
cong ty da phai lim thay ddi nhin thic quan diém trong cong ty. Giam
sat vién nay khong phai 1a nguoi di déc cong nita, ma 1a tao dicu kién,
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cung cip dich vu cho cac nhan vién truc tiép 1am cong viéc nhu dam bao
cho nhén vién chuyén vu cé day du cac dung cu va su hd tro can thiét
khac dé hoan thanh nhiém vu.

Nhing cong viéc nao doi hoi phai thay doi thai dd 1am viéc ctia nhitng
ngudi lién quan thi sé khéng duoc chip nhin dé dang. Néu chi cé dién
thuyét sudng thi khoéng du. Hé théng quan Iy mdi phai nudi duéng nhitng
gid tri tinh thin can c6, bing cach tuyén duong khen thudng nhiing hanh
vi tich cuc. Cac can bd qudn ly ciing cdn phai tuyén truyén céng khai
nhiing gia tri mdi ndy, mit khac biéu thi su quyét tim bang su néu guong
cua ban thin minh.

+ Thod man vdi két qud nhé nhdt

Mudn dat két qua 16n, phai ¢6 tham vong lon. Su thi thach quyét tam -

tai 1ap xudt hién khi ¢o ai do goi y rang dung bién phap 6n hoa van dat
duoc mie cai thién cdng viéc 10% ma khong phai tén kém gi trong khi
d6 tién hanh tai 1ap thi dau dén va gian nan.

Strc hdp din chon con dudng dé dang, vai két qua nhé nhat 1a rit
manh. Tuy nhién, vé ldu dai, su céi thién nhé nhat chang cé nghia gi, tham
chi con ¢o hai nida.

Sur cai thién nho nhat thuong chi lam phuc tap thém qua trinh dang
16n tai, gdy kho khan hon trong viéc xac dinh thuc chit cOng viéc dang
dugc tién hanh. Té hon nita, viéc diu tu thém thdi gian va tién bac cho
qua trinh ¢ chi lam cho can bd quan 1y thém ngin ngai trong viéce gat
bé no vé sau. Diéu tai hai nhat ddi voi bién phap cai thién nhoé nhit 1a n6
cting ¢ chu nghia ciu toan, 1am cho céng ty mét di y chi va su ding cam
can thiét.

+ Bo cudc qua som

Khong ¢6 gi ngac nhién khi mat $6 cong ty bd cudc mia chimg hoic
rat bat muc ticu tailap, khi thay ¢é dau hiéu cda su ric rdi. Ho dé bi mét
tinh thin. Th¢ nhung ching t6i ciing thiy ¢6 nhitng cong ty chidm duit tai
1ap khi €6 déu hi¢u dau tién cda su thanh céng. Ngay sau khi dat dugc
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két qua ban diu cé thé dung dé thanh minh cho ndi dau khé va gian truén
ctia qua trinh tai 1ap 1a ho dung lai ngay. Két qua budc dau trd thanh cai
¢@ dé ho quay trd lai 161 hoat ddng kinh doanh ¢t dé chiu hon nhu trudc
day. Trong ca hai trudng hop nay sy thiéu kién tri da tudc di nhing lgi
ich khong 16 cua cong ty dudc bu dip lai vé sau.

+ Gidi han trudc néi dung van dé va pham vi hoat déng cua tai ldap

NG lue tai lap co thé ding trude nguy co that bai, tham chi khi chua
bit diu, néu lanh dao cong ty gidi han trudc noi dung van dé sé gidi quyét
hay pham vi tai lap. Noi dung vin dé va pham vi hoat ddng tu hinh thanh
trong qua trinh tai lap. Tailap bat diu bang viéc lam ré muc tiéu cin dat
duge, chit khong phai cach thite dé dat muc tiéu dé.

Kinh nghi¢m ciia mat nha san xudt thiét bi céng nghiép da minh hoa
di¢u nay. Lanh dao cong ty néi véi ngudi tu van rang qua trinh thuc hién
hop dong cho khach hang la qua tén kém. Nhiém vu ctia nha tu vfm la
tim cach cit gidm chi phi hoat déng cho qua trinh nay.

Khi nghién ciru vin dé, nha tu van néi chuyén vdi cac khach hang cia
cong ty thi tit ¢i khach hang néi rang thuc ra ho chéng thich gi cong ty
nay c¢a, trit thidt bi do cong ty san xuat ma théi. Ho néi néu ho cé thé mua
cung thir san phiim nay te ngudi khac, thi ho sé 1am ngay tite khic.

Lanh dao cOng ty do xa réi thyc té, thiéu gan bo tryc tiép véi thi trudong
da nghi rang vin d¢ ¢hi ¢ cho chi phi ngi bd cao trong viéc thue hién hop
ddng khach hang, nhung thue ra lai 1a toan bd khau phuc vu khach hang
nhu: thue hién hop dOng, sw hd tro va thong tin lién lac. T4t ¢a cac khau
lién hé truc tidp vai khach hang déu bi pha vd. Néu nhu nha tu van chip
nhin nhiém vu nhu di dudc giao va tu gidi han chi trong viéc xem xét
chi phi hoat dong ciia cong ty, vai tu cach 1a mot ddi tai 1ap ndm trong
cbng ty thi ho s¢ trhian ché hanh déng trong gidi han nhu vay va sé khéng
tim ra dugce thue chiit viin dé ton tai cda cong ty.

Viéc 1anh dao chce cong ty 1on xa roi khach hang va thuc té san xudt,
dén ndi khong biét diu 1a khiu yéu trong qua trinh kinh doanh ctia cong
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ty minh la chuyén binh thudng. Do xa rdi qua trinh kinh doanh cu thé,
lanh dao céng ty khong co dicéu kién dé xac dinh ro van dé ton tai cin giai
quyét, cing nhu gidi han pham vi ctia vin dé do.

Diéu thudng dién ra ddi vdi cac cdng ty 1a mdt mat xac dinh muc tiéu
cho ¢a qua trinh kinh doanh, nhung mat khac lai tuy tién han ché né luc
tai 1ap, ma chi tién hanh trong mot bd phan nao dé cda qua trinh phu hop
vii khuon kho t6 chire hién tai ma thoi. Di theo con duong nhu vay, nhéat
dinh din dén thét bai. Téi 1ap phai pha vd bién gidi t8 chitc chit khéng
phai cting 6 no. Tién hanh tai 1ap gay cho nguoi ta cam giac khong yén
on chit khéng phai dé chiu.

N&u muon tai 1ap phdi dién ra mot cach ém tham thi khong nén dat
vin dé tai lap.

+é cho quan diém va thai do ci dang ché ngu céng ty ngan can khéng
cho qud trinh tdi ldp bdt ddu

Quan diém cd dang chi phdi cong ty cé thé ngan can hodc danh bai
nd lue tai 1ap trude khi nd bit diu. Chang han, néu nhu cong ty hoat dong
theo nguyén tac nhat tri, thi nhitng nguoi trong céng ty sé cho ring tién
hanh tai 1dp theo kifu ép t trén xudng dudi 1a su xem thudng lan nhau.
Nhitng cong ty co dinh hudng ngan han, tip trung dat két qua ting quy,
s¢ cam thdy khd khan trong viéc vuron tdi vién canh tai 1ap dai han hon.
Nhitng cong ty ngai su va cham sé cam thay khong yén tim khi thach thue
nhing nguyén tac da ton tai tu lau.

Du kién trudc va vugt qua nhitng hang rao trd ngai néi trén la trach
nhiém cua lanh dao cong ty.
4+ 1im cdch dé tdi lgp dién ra tr dudi lén trén

I'di lap khong bao gid dién ra i dudi 1én trén ca. P6 1a mot chan ly.
Co hai ly do vi sao cac nhan vién c¢p dudi va can b quan ly trung gian
khong thé dura ra sang kién va thuc hién nd luc tai 1ap thanh cong, bit
k& co sur can thiét nhu thé nao va ho théng minh dén diu.

Ly do thir nhdt, su thic ddy tai lap phai tit cdp cao nhét trong cong
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ty, vi nhitng ngudi ¢ cp dudi thiéu tdm nhin rong ma qua trinh tai lip
doi hoi. Nang luc chuyén mon cda ho phan 16n chi gidi han d cic nhi¢m
vu cua rimg ngudi hoac ctia don vi noi ho 1am vigéce. Ho ¢d thé nhin thiy
rit ré rang han bt cit ngudi nao khac, nhitng vin dé chuyén mon hep
ma don vi lam viéc ctia ho dang gap phai, nhung sé rit kho cho ho khi
phai nhin roéng ra ca qua trinh nhu mot téng thé, va tim ra thiéu sot cla
thiét ké toan bd 1a ngudn gdc ciia van dé dang ton tai. Cac can bd quin
Iy cap dudi dé dang chip nhéan bién phap cdi thién nhé nhat hon la tai
1ap, vi ho ¢6 thé 1am ting budce nhd, khong vugt qua tAm nhin cda ho.

‘I'htt hai, tat ca qua trinh kinh doanh khéng tranh khdi phai vuot qua
cic ranh gidi 18 chie cua cong ty, trong khi dé can bd quan 1y cip trung
gian khong co du thim quyén dé yéu ciu qua trinh nhu vay dudc tién
hanh. Pham vi hoat déng cida qua trinh dé thudng khéng tranh khoi phai
VUL qua gidi han trach nhiém hién co cia ho. Hon nita, mat ) can bo
quén ly cap trung gian bi anh hudng bdi tai 1ap c6 thé lo sg ring nhitng
st thay doi ddi vai co ché hién hanh sé lam mat di quyén lgi, anh hudng
va thitm quydn cia ho.

Nhitng can b quan 1y nay da diu tu nhiéu cong sire vao cach lam an
nhu hién nay rdi, v do dé vién cinh cia cong ty phai dung hoa vai tién
dd tuong lai nghd nghidy cia ho, du hiéu ngdm hay néi ra céng khai. Ho
1o s¢ su thay Aol vi nhing, ludt 1¢ maoi khéng ré rang. Néu su thay ddi cuc
doan de doa vai tro clp dudi, ho co thé sé chdng lai va bop nghet nd. Chi
¢ su lanh dao cing ridn (e trén maoi ¢o thé thu phuc duge nhitng nguoi
nay chap nhin su bién doi do tai lap mang lai.

+ Cu nguoi khang am hiéu dé lanh dao cudc tdi ldap

Lanh dao cong ty 1a mot tién dé cin thiét cho su thanh cong cia tai
1ap, nhung khong phai ngudi lanh dao nao cing lam dugc. Ngudi lanh
dao phai la ngudi am hicu tai ldp va toan tdm toan y vi nd. Ngudi lanh
dao phai 1a ngudi ¢co khuynh hudng hoat déng thuc té va coi trong moi
quan hé gita két qua hoat déng va hiéu qua kinh té. Chi c6 nhimg can
bo di¢u hanh cong ty co khuynh hudng thién vé qua trinh va cé kha nang
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tinh toan toan bé chudi gia tri gia tang tr lic sdn pham dang con 1a mot
khéi niém cho dén khi san phdm dé dem ban hoac phuc vu, méi c6 thé
lanh dao dugc céng cudc tai 1ap. Chi ¢ cap bac va thdm quyén 1a chua
du dé lanh dao, ma con phai c6 su hiéu biét va nhiét tinh nita.

+ 81t dung mdit cdach keo kiét ngudn nhdn vat luc cho céng cudc tdi lap

Cac dinh luat vé nhiét déng luc néi ring khong thé thu dugc cai nay
néu khéng mat ci kia. Trong trudng hop clia ching ta, diéu nay c6 nghia
la cong ty khong thé dat dugc két qua tailap nhu muc tiéu dédt ranéu nhu
khéng diu tu vao chuong trinh tai lap. B6 phan quan trong nhit cta dau
tu nay la thoi gian va su quan tam cda nhitng con nguoi c6 nang luc nhat
trong tﬁng ty. Khong thé giao cudc tai 1ap cho nhitng ngudi kém nang Iuc
va nhiing ngudi nhan rbi khéng con viéce gi dé lam.

Tai 1ap ctng doi héi su tham gia cia cac lanh dao céng ty mot cach
truc tiép, dich than. Tailap khong thé bot phat tir cAp dudi, va cling khﬁng
thé khoan tring cho cip dudi trong cong ty dugc. Nhiing ngudi lanh dao
khong thé mot minh tién hanh dugc tai lap, ho phéi giao viéc cho ngudi
gitip viéc va cong tac vién, nhung ho khong thé khodan trang trach nhiém
¢Hng cude tai lap cho ngudi khac. Tai lap phai la cong trinh cia ban than
ngudi lanh dao voi tAt ¢ ¥ nghia clia no. Viéc tdng két tién bo dat dugc
hang quy la khéng du. Linh dao cong ty phai thuong xuyén dau tu sic
lure ciia minh dé chi dao va theo dai cac hoat dong cia du an tai lap dang
difn ra trong cong ty cda minh.

Vigée sit dung mot cach keo kiét nguodn nhan vat luc cho céng cudc tai
1ap con la déu hiéu cho toan cong ty thdy 1a 1anh dao khong coi trong ldm
nd lue nay va khuyén khich nguoi ta xem thuong hoac chéng lai né voi
hy vong khéng lau nita né sé lun bai va tan bién. '

+ Chén vai tdi ldp trong hang déng cdc chuong trinh hoat dong khac

cua cong ty

Chung 161 noi vdi cac cong ty rang, néu ho khong dat tai lap vao thi
tu wu tién hang dau trong chuong trinh nghi su cia céng ty thi ho nén
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gat han no ra thi hon. Néu nhu méi quan tam va sttc luc cia lanh dao cong
ty bi phén tan cho nhiéu cong viéc hodc chuong trinh khiac nhau trong
do tailap chila mot viéc ma thoi, thi nd sé khong nhan dugce sy quan tim
cin thiét. Néu khong c6 su quan tdm thudng xuyén cia lanh dao, thi su
chéng ddi va bao thi, 1a xu hudng tunhién cia con ngudi va té chire mudn
tiép tuc duy tri céng viéc quen thudc sé dua nd luc tai lap dén chd gian
doan. Chi khi nao nhén thiy ring lanh dao céng ty quyét tim tién hanh
tai lap, tap trung vao tailap, va danh su quan tim chi ¥ mét cach thudng
xuyén va chat ché vao no, thi nguoi ta méi co thé chip nhan né nhu mét
cai pi khong thé khong lam.
+ Phung phi céng sutc cho nhiéu dv dn tdi ldp lon

Tai lap doi hdi mot sy tap trung cao d6 va mot ky luit chat ché, hay
noi cach khac, cac cédng ty chi nén tip trung né luc tai lap cho mat vai
qua trinh tai mot thoi diém nhat dinh ma thoi. Céng ty sé tré nén ling
tung bi dong hon la chi ddng khi phai 1am qua nhiéu viéc ciing mét luc.
Tat i cac qua trinh nhu phuc vu khach hang, nghién citu va pRét trién
san phiim, cling nhu ban hang, c6 thé déu cin dén thiét ké lai tan géc,
nhung kho co thé lam duge cai gi néu nhu cong ty mudn gidi quyét cing
mot e mei thie trd khi cong ty ¢ mot nang luc quan ly dac biét. Thoi
gian va su chi y cia linh dao cdng ty ¢6 gidi han, do do6 tai lap sé khong
nhéan duge suing ho thiér véu né cin dén néu nhu can bé quan 1y céng
ty phai phian tan chi y cho nhi¢u du an khac nhau.

+ Gdng suc tdi ldp khi tong gidm doc chi eon 1-2 nam la nghi huu

Téng giam dde hoac ngudi ding dau don vi kinh doanh ma chi con
1-2 nam ntta la nghi huu, thudng cé cach nhin dm dam va thiéu nhiét tinh
ddi vai tai lap. Diy khong phai do ho tré nén ludi biéng hoac khong con
tha thiét déi vdi trong lai cia céng ty. Ma ding hon, 1a vi viéc tao ra su
thay déi co bdn trong cac qua trinh kinh doanh sé khéng tranh khéi c6
nhting hau qua to 1dn ddi vdi co ciu t8 chite clia cdng ty va cac hé thong
quan Iy ciand. Ngudi sap sira nghi huu don gian 6 thé khong mudn dinh
liu dén nhitng van d¢ phite tap nhu thé, hodc tao ra nhitng rang budc vdi
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nhiing ngudi s¢ thira ké minh.

M@t khia canh nita lién quan dén viéc mot tdng giam ddc sap nghi huu
1a su giao thai thay déi lanh dao nhu véy chic chén sé ¢ anh hudng dén
cac can bd quan ly khac. Dac biét trong nhitng cdng ty td chiic theo hé
théng tht bac, nhing wng ¢ vién sé thay vao vi tri 1anh dao sép sita bi
trong do thuong cam thdy ban than ho dang bi theo déi va phan xét. Nhu
vy, ho ¢o thé quan tdm nhidu hon dén hoat dong déc dién hon 1 trd
thanh mot ho phan cia no luc tai lap tip thé. Hon nita, ho sé khéng quan
tam dén chuong trinh lam thay déi nhitng thong 1é ma nhd né ho c6 dugc
vi tri nhu hién nay trong cong ty va ho muén tranh moi rii ro cé thé xay
ra cho dén khi van dé nguoi thia ké da nga nga.

Hay dé chung déi vai nhitng tdng giam ddc sap stra nghi huu 1ap luan
rang ho san sang chip nhian moi rii ro ma cudc tai lap dem dén. Chédng
han nhu ho néi: “Xét cho ciung khi da dén giai doan cudi cung cua sy
nghiép cda minh rdi thi tdi con gi dé méat dau”. Pung vay, nhung néu ho
phai chd cho dén tan bay gid d¢ trd thanh nha quan Iy tao bao thi ho
khong the chi trong mot thoi gian ngin hoc dugce cach 1am thé nao dé cu
xtt phu hop vdi quy tic mdi.

+ Khdng phan biét dwoc tdi Idp vdi cdc chuong trinh cdi tién hoat déng
kinh doanh khac

Mot viin dé ma nhiéu cong ty méac phai mét cach dang tiée 1a c6 qua
nhic¢u chuong trinh thay déi kinh doanh. Khi thoi cudce trd nén ngit
ngheo thi cac loai thude bach bénh sinh s6i ndy nd trén cac phuong tién
tuyén truyen kinh doanh tran ngdp nhimg sang kién va chuong trinh
chudie dua ra dé lam cho céng ty hoat dong tét hon, nhu la chuong trinh
nang cao chit lugng, lién két chién luge, *hop 1y hda quy md”, hop dong
pitta khiach hang va ngudi ban hang, chuang trinh phat minh sang ché,

sy thae vve.. Cac chuong trinh nay thudng chong tan lui. Mot nhan vién
vui tinh cda cong ty ndi vai chung toi: “Hang thang cac éng giam doc cta
ching tai di du hoi thao va khi tré vé thi mang theo mat thit dao mdi.
Chung toi e phai nin thd chd cho dén khi no troi qua”. Mat diéu tai hai
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ddi vai tai lap 14 cac nhan vién cei né nhu 1a mot chuong trinh thudnyg,
ky hang thang nao dé ctia cdng ty. Diéu nay sé trd thanh hién thuce néu
nhu tai 1ap dudc giao cho mdt nhém nhan vién kém nang luc. DE chan
trudc kha nang nay, 1anh dao cong ty can giao trach nhiém tai lap cho
cac can bd quan ly phu trach kinh doanh, chit khong nén giao cho cac
nhén vién chuyén mén. Hon nita, néu nhu cong ty trong thuec té tham gia
vao cac chuong trinh cai tién khac (chidng han nhu chuong trinh TOM*)
thi can luu y can than vi tri cda viéc tai 1ap so véi cac chuong trinh khac.
Néu khong sé gdy ra su 1an 16n va lang phi rat 16n vé stre luc vi cude tranh
gianh vo ich di¢n ra trong cong ty dé quyét dinh xem chuong trinh nao
uwu viét hon.

(Chui thich: (*) viét tat tie chit Total Quality Management, nghia la quan
ly chat lwong togn b - ND)

+ Chi nhdn manh véan dé thiét ké

Tai 1ap khong chi dung lai & thiét ké lai qua trinh. N6 con bao gom viéc
bién nhimng thict ké mai trdg thanh hién thyce. S khac nhau gitta k¢ chién
thiang vii ngudi thua cudc trong tai lap thudng khéng phai ¢ chd chit
luang sing kién cia ai hon ma la ¢ chd ho lam duoc gi ddi véi sang kicén
. DO v npudi thua cude, tai lap khong bao gid vugt qua dugc giai doan
v niém dé di vao piai doan thuc hién.

+ Ticn hanh tai lip nhung khdng muon lam cho ai mdt long

Tue ngd ¢o ciu: *Mudn ¢o tritng ran thi phai dap tring”, ap dung rat
phu hop doi vdi cong cudc tai lap. Ngudi ta ¢d thé néi rat hay rang tai lap
la mot chuong trinh ma két cuc 1a ai ciing thing cd, 10i néi dung la hay
nhung cing la gia doi. 14i 1ap khéng phdi co loi cho tat ¢ moi ngudi. Mot
$O ngudi co lai ich pan vai qua trinh hoat ddng hién tai, mot so nguoi co
the bi mét viéc vi mot s6 nhan vién khac ¢ thé lam viée kho chiu hon
sau khi tai 1ap. Tim cach lam hai long tit ¢a moi nguoi 1a mot tham vong
v ich, no chilam giam gia tri qua trinh 1ai lip bién n6 thanh chwong trinh
cdi tién chét lwong binh thudng khac, hoac tri hoan viée thuc hién no
trong tuong lai.
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+ Rut lui tdi ldp khi sw thay déi bi phan doi

Viéc c6 ngudi chdng lai su thay ddi thi khéng lam cho ai ngac nhién,
dac biét la ngudi phu trach cong viéc tailap. Su chéng laila mét phan ing
khong tranh khéi déi voi su thay ddi 16n. Didu cin 1am trudc tién dé kiém
soat phéan tng chong lai nay 1a du kién trudc né va ding dé cho né ddy
lui c6 gang tai lap.

Chung tdi duoc nghe mét sb can b quan 1y néi rang tai lap tai cong
ty cia ho thét bai vi ¢ nguoi chong lai sy thay d6i. N6i nhu thé, ching
khac gi ndi rang dinh ludt thit hai ciia Newton - vat dang chuyén déng thi
¢O xu huéng mudn duy tri chuyén déng - 1a nguyén nhin chinh cia tai
nan 0 t6. Tai nan khéng phai do dinh luat cia Newton gy ra ma la tai
ngudi ta khong tuin theo dinh luat dd, va do 16i cia lanh dao céng ty
khong du kién trudc va c6 ké hoach déi phé véi nhitng su chéng déi
khong tranh khoi nén cudc tai lap gap phai that bai.

+ Kéo dai lé thé né luc tdi lap

Tai 1ap gay su cang thang cho moi ngudi trong cdng ty, nén kéo dai
thai gian tién hanh n6 thi sé kéo dai su kho chiu. Kinh nghiém cia ching
t0i cho thay thoi gian 12 thang 1a viva du dé cong ty chuyén t viéc giai
thich truong hop cin hanh déng sang tién hanh trong thuc té qua trinh
da duoc tai lap. Kéo dai thoi gian 1au hon thé thi ngudi ta hét kién nhin,
lung ting va mét phuong hudng. Ngudi ta sé di dén két luan tai 1ap chi
1a mdt chuong trinh gia ddi nhu cac chuong trinh khac va thé 1a moi nd

luc tan va.

p
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CHUONG 15

Cac cau hoi ban dQ::
~ - A
quan tam nhiéu nhat

Viéc bd sung thém mot chuong nita vao cudn sach bia mong so vdi
cuén bia ciing xuat ban 1An dAu tién, da tao ra co hdi méi dé ching 161
tan dung lam duoc hai diéu:

Mot 1a 1am ro va mé rong mot s6 diém ching t6i da cb géng lam trong,
cudn .h"('i(.'h xuét ban lin diu tién, nhung da khong thuc hién duge mit
cach ro rang nhu ching t6i mong mudn. Nhimg chd hong nay da khién
cho ban doc dat racho ching t6i nhi¢u cau héi. Chuing tdi sé dung chuong,
mdi nay dé trd 1oi cac ciu hoi do va hy vong rang cac cau tra 1oi s¢ lam
ro nhimg suy nghi chinh <tda chung toi.

Hai la cip nhit cudn sach trong mot s0 linh vire, bd sung nhﬁ’ng ditu
chung t6i mdi rut ra duge sau khi cudn sach dau tién duoc xuat ban. Do
véy, chiing 161 dung chuong nay dé tré 1oi mot s6 cau hoi thm‘s}ng dudc
ban doc quan tim hoi nhit. Chung t6i cho rang néu nhu c6 nhiéu ngu:‘ri
quan tdm dat ¢au hoi thi s6 ngudi quan tam dén cau trz"i 104 sé c@n nhiéu
hon nita. Ngoai ra chiing t6i cing sé tra 10i thém mot s6 cdu hoi mac du
it duge ban doc néu ra, nhung nd rit quan trong, dé lam phong phi thém
ndi dung cudn sach.




Tai lap cong ty - 274

Nhting cau hoi dugce néu ra nhiéu nhét ¢ lién quan dén mdt nhin dinh
do ching téi néu ra trong cudn sach nay noi ring khodng 50-70% cac nd
Iure tai 1ap dd khéng dat duge két qhé nhu mong mudn. Nhiéu ngudi bin
khoan dat cdu hdi phdi ching ngudi ta da khéng liéu linh khi tién hanh
mét chuong trinh vdi ty 18 that bai cao nhu vay?

Khi néu ra ty 1¢ thit bai nhu trén, ching t6i da dua vao cac sy kién
trong qua khw chu kh(")ng du doén tuong lai. Chuing t8i néi riing hon 50%
cac no luc tai 1ap da bi that bai, chit khong phai nhit dinh sé thét bai. Cac
chuang trinh tai lap thit bai vi nhitng nguoi thuc hién chuong trinh da
méc phadi sai ldm phé bién nhung c6 thé tranh duge, nhu ching t6i di liét
k¢ va thdo ludn ¢ chuong 14: “DE tai lap thanh cong”. ‘Tuy nhién, néu nhu
cac ban khoéng mac nhing sai lam c6 thé tranh dugc nay thi co hdi tai lap
thanh céng ddi vdi ban 1a rét 16n. That vy, mét céng ty ¢ chuong trinh
tai lip vdi mot ké hoach tét va trién khai dung ddn thi gin nhu chic chin
s¢ thanh cong. Hon nita, khi gap that bai thi khéng cé nghia 1a cbng cudc
tai 1ap chdm dut, né chi dung lai va rdi bat dau lai khi cong ty tap trung
chu y va dong vién trd lai. NO khong thé chiam diit vi tinh cip bach cta
hoat dong kinh doanh luén doi héi. Nhu chung t6i da néi, tai lap khéng
phai la tro choi ht hoa nhu rulet. Tai lap giéng nhu danh ¢d vua, ban sé
thing néu di nudc co ding. Ban nén doc lai chuong 14 mét 1An nita. Tranh
duoc nhing sai lim da néu, hiu nhwban ndm chéc thanh céng trong tay.

+ Co phdi tai lap chi la mdt mdi vé quan ly dang thinh hanh, thu hit
dugc sy chii y nhat thoi, nhung co tae dong rdt it vé lau vé dai? Néu khong
phai nhw vdy, thi vi sao? Khong! N6 khong phéi 1a mdt mai vé ky thuat
quan ly. Cam dn ban da dit ciu hai.

Trudge hét ching ta hay dinh nghia t& ngt “mét quan 1y” ma nguaoi ta
da gan cho nhi¢u khai niém khéc nhau. Xuit xit ciia né 1a nhing sang kién
hay, nhung da dugc ngudi ta quang cdo va lam dung qua muec, trai voi
muc dich ban diu ctiia no. Chang han, ching ta thit xét ky thudt cac vong
tron chiit luvong, hay phuong phap quéan ly di theo vong tron MBWA (viét
tat twr chit Management By Walking Around - Quan ly di theo vong tron -
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NID). Day cé phai 1a mét quan 1y khong? Khong phai. Day la nhimg sang
kién hay, nhung ddi véi vong tron chét lugng, ngudi ta da khong hiéu boi
canh cua no, con ddi véi MBWA thi ngudi ta lai dat ra nhitng ky vong phi
thuc té. Néu nhu tach vong tron chit lugng ra khéi bdi cinh cia TOM
(quan 1y chét lugng toan bd - ND), thi chi 1a phi thai gian. Néu dua vio
MBWA d¢é cdt giam chi phi gian tiép, né sé lam cho ban thit vong. Trony
quan 1y thi khong cé chd ding cho thudc than tién, nhung cing ¢ nhi
quan 1y dd: ¢6 di tim mua thudc biia ma thudt rdi gan cho né 1a thuéc thin
tién.

C6 hai 1y do giai thich tai sao tai 1ap khong phai la mét quan Iy. Trudc
hét, nd khong phai 1a thude thin tién, ma 1a mot céng viéc nang nhoc.
Tai 1ap khéng dem lai cho ngudi ta mét bi quyét ki thuat dé giai quydt
mot vin dé: ding hon né 1a mdt nd luc nghiém tic, doi hoi phai suy nghi
lai moi khia canh ctia ¢6ng cudc kinh doanh. Dé di hét hanh trinh tai lip
06 khi phai mat dén mudi nam, théng qua nhiing nhom kinh doanh dure
lap ra dau tién dé ndm dugce khai niém va sau do biit tay vao thuc hién
qua trinh. Nhimng cong ty ma chung t6i néu trong cudn sach la nhimg
ngudi di tién phong dé. Khong co mot nao lai phdi méit dén thap ky d¢
thuc hién ca.

Thit hai, tai lap khong phai la mdt quén 1y, vi nd dem lai két qua nhu
mong mudn néu ap dung dung. Trong thue té, nhiéu cong ty trén thé gici
da dat duge két quid nhd tuan theo cac quy tic cda no.

v Sw khac nhau gitia tai lap va TOM (quan ly chdt luong toan bo - NID)
la gi?

Tai lap va TOM khong phai 1a mét, cing khéng phédi mau thuan vii
nhau, ma 1a su bd sung cho nhau. Trong khi ca hai khai niém giong nhau
¢ chd déu tip trung chi ¥ vao khach hang va cac qua trinh, no cing ¢
nhing chd khac nhau quan trong. Tai 1ap dua cong ty dén muc tiéu ma
no cian mot cach nhanh chéng, con TOM ciing dua céng ty dén cting muc
ticu do nhung chim han. Tai lap la su thay d6i to 1én va tan goc; con 10OM
thi diéu chinh timg bude mot. Ca hai co vi tri nhat dinh cta nd. Nén dung
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TOM dé diéu chinh cac qua trinh ctia cdng ty gitta hai chu ky thay thé qua
trinh bang tai 1ap.

Su khac nhau nitala khi TOM hoa nhip vao phong cach lam viéc trong
cong ty thi né khéng doi héi su chii y hang ngay ctia lanh dao cong ty.
Nguoc lai, tai 1ap 1a mot nd luc tw trén xudng dudi, duge thic ddy bing

mot vién canh lau dai, doi héi phai c6 su tham gia va ting hd khoéng nging -

cua lanh dao cong ty.

+Su hiéu biét ciia cdc ong vé taildp co thay déi hay khong sau khi cudn
sdch dugc viét xong

Co thay déi. Lic dau ching t3i dinh nghia tai 1ap 1a “suy nghi lai mét
cach ca ban va thiét ké lai tan géc cac qua trinh kinh doanh dé dat duoc
sur cdi thién két qud lam viéc mot cach vuot bic bing cc thudce do hién
thoi”. Chung t6i cling da néu 6 bén t ngd then chét trong dinh nghia
nay: “Coban”, “tdn goc”, “vugt bac” va “qua trinh”. Trong bén tir ngit nay,
lic dau ching t6i nghi tw ngit “tan gdc” 1a quan trong nhét. Sau khi viét
nhu vy, stt nhdn manh cia ching tdi da thay déi. Bay gicy ching t6i nghi
khai niém quan trong nhat cin ndm viing la “qua trinh”.

Chiing t6i thay di cach nhin manh 14 vi ti lap diéu quan trong khéng
phai la y nghi di tim cach lam khéc, ma 1a 1am cho qua trinh trd thanh
van dé trung tdm cia cong ty. Piéu cdt 161 trong cach dé cap cda chiing
t6i 1a quén ly kinh doanh xung quanh cac qua trinh ctia né. Déi khi doi
hoi phai thiét k¢ lai tdn gée va doi khi thi khong can.

Viéc thay déi cach nhan manh khong phai 14 thay ddi 16i suy nghi ma
chi la hiéu chinh lai su suy nghi d6i vdi diéu quan trong nhit cta tai 1ap.

+ Co phai cac dng da “sdang ché” ra ky thudt tdi lap?

Tuy¢t nhién khong phai nhu vay. Cing 1dm chiing t6i chi kham pha
ra no, hai khai niém nay hoan toan khac nhau. Cé nhiéu cong ty da tién
hanh tai 1ap trudce khi ching téi dén vai no, nhung ho la‘\mkm()t cach tay
tién, thicu hicu biét ddy dd. Chung t6i da tim cach xdy dung dinh nghia
lam ro khai ni¢m va h¢ thong hoa tai 1ap, dé no trd thanh mot viéc lam

Sy ot
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cd y thic hon. Tuong tu nhu Peter Brucker (m6t nha quan 1y kinh té ndi
tiéng - ND) ¢6 lin dugc ngudi ta hdi cé phai éng ta dd “sang ché” ra ky
thuat quén 1y, diéu ma ngudi khac da tién hanh lam ti nhiéu nam hay
khéng. Drucker da tra 16i ring cuén sach “Thuc hanh quan 1y” cla éng
ta da giup cho ngudi ta ndm dugc cach quén Iy nhu thé nao, ma trude dé
chi ¢c6 mot vai nguoi théng minh mdi biét va khong ai cé thé sao chép
dugc: “T6i chi sip xép lai cho ¢6 trinh tu ma théi. Thit nghi xem, néu cé
cdi gi do ma ban khong thé sao chép dugc vi khéng hiéu né, thi cai dé
khong phai do siang ché ra ma chi 1a thi ma nguoi ta di 1am ma théi”.

+ Loai cong ty nao nén tdi lap, loai céng ty nao khong nén?

Viée phin loai cac cong ty tich cuc tién hanh tai lap theo ting nganh
cong nghiép thi khong dugc théng nhét, do dé kho cé thé khai quat hoa.
‘Tuy vily, cac cong ty trong tung nganh cong nghiép co xu hudng tip hgp
lai theo mat trong ba loai nhu sau: dang tién hanh tai lap mét cach thuin
1¢i, mai bat diu, va con do du.

€O 1¢ cac cong ty bao hiém tién hanh tai 1ap nhiéu hon so vdi cac cong
ty & linh vire khic. Cac linh vire cong nghiép tién hanh tai 1ap nhiéu la vién
thong va niang luong dién. Linh vuc cong nghiép gan day méi di vao tai
lip la hoa chilt, dién 1, may tinh, duoc phdm, va hang tiéu dung. Cac linh
vire ban 1¢, ngdin hang va cac co quan Nha nudce noi chung van con deé dat.

T'ai sa0 cac cong ty bao hiém lai nhay lén trudc, vuot xa cac ngan hang
trong tai lip, khi m: ca hai déu thudc linh vuc kinh doanh dich vu tai
chinh? Nguyén nhin co thé do su khéac nhau vé phong thai lanh dao gitta
hai loai 10 chiie nay. Cac can bd quan ly ngdn hang thudng xudt thin oy
nhan vién tin dung hoac nhabudn, hay ndi cach khac 1a nhimg ngudi soan
thdo hgp ddng. Theo kinh nghiém ciia ho thi thanh cong trong cong viéc
la xudt phat 1 chon ding ngudi, dua vao thong tin ding dé ra quyét dinh
dung. Tu tudng coi qua trinh 1a vin dé then chét 1a diéu xa la trong 16i
suy nghi ctia nhimg ngudi nay. Ngugc lai, trong linh viee bao hiém, hiu
nhu tit ca can b lanh dao déu da nmg trai qua thuc té hoat déng kinh
doanh va do d6 ho d¢ dang chap nhin khai nién’l quaé trinh va deo dudi
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-muc tiéu chét lugng hoat dong thuc té.

+Lidu cd thé dp dung tdildp cho cdc co quan Nha nudc hodc cdc td chuc
cong cong?

‘Tt nhién 1a c6: nhu chung t8i dd noi ti ddu trong cudn sach, tai lap
la cach t& chite lam viéc. Do dé, n6 cé thé ap dung cho moi t8 chitc trong
dé céng viée dugce tién hanh.

Thuc vdy, Uy ban cai tién hoat déng qudc gia do Pho Tong thdng Al
Gore lam ch tich vao mua hé nam 1993 da duara sang kién vé “Xay dung
lai Chinh phu” (Reinventing Government - Viét tat la ReGo - ND), trong do
stt dung nhiéu nguyén téc tai 1ap nhu da dugc giai thich trong cudn sach
ndy. Tuy nhién, viéc tai 1ap cac t6 chirc cda Chinh phad dat ra nhiéu vin
dé dac biér.

M@t thach thite géip phai khi tai lap cac t6 chire céng cdng 1a kho khan
trong viéc danh gia két qua hoat dong. Cac t6 chitc tinhan c6 thé sit dung
1gi nhudn lam thudc do méc do thanh cong, va 1gi nhuin lai ¢ méi lién
hé dén nhi¢u thong sé khac. Chang han, 1¢i nhudn co6 thé dugc cai thién
bang cach ha gia thanh, tang chit lugng san phiam hoac dich vu va nho
do tang thu nhap. Lgi nhuan thu dugc 1a thude do don gidn nhat cho biét
hoat déng kinh doanh c6 dugc cai thién hay 1a khéng. Tuy nhién, hiu hét
cac té chuc cong cong, chi c6 mot cot chi phi bo ra, nén rit kho danh gia
cai loi hai gitta viéc cai thién chat lugng phuc vu va giam chi phi.

Do do, diéu dé hiéu 1a nhiéu cd quan Chinh phi di hang dau trong viéc
tai lap lai 14 cac co quan rihu Cuc thué quan va Cuc quan 1y cuu chién binh.
Cuc thué quan ¢6 thé danh gia mot cach ro rang chi phi hoat dong so vai
cac khoan thué thu dugce, con Cuc quén ly cuu chién binh thi phai canh
tranh vdi cac doanh nghiép tu nhan vé cung cap dich vu cham séc sitc
khaoe.

- Kho khan thiy hai 1a viéc pha hang rao ranh gidi giita cac bd phan
trong mot cong ty 1a dé dang hon nhiéu so vdi pha hang rao gitta cac co
quan Nha nudc voi nhau. Dac biét, co quan cia Chinh phi Lién bang, thi
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khong phai la mot doanh nghiép ma la mét mang ludi cac doanh nghidp.
Viéc tai 1ap ¢ thé ¢o hiéu qua cao hon d cac cd quan cap Cuc (nhut Cuc
thué quan, Cuc quan ly an toan xa hai), tuy nhién mét s6 cong viée ciia
Chinh phu van thuong vugt qua ranh gidi cia cac Cuc. Chang han ngudi
& nude ngoai khi nhap canh vao Hoa Ky phai qua ba lin xép hang: mot
hang 1a danh cho Cuc nhdp canh va quéc tich, mot harig danh cho Hai
quan va mét hang danh cho co quan USDA dé kiém tra viéc nhap hang
hda thure vt va dong vat. Nguoi nhap canh phai chju dung kiém tra nhi¢u
qua trinh Iap di 1ap lai nay 12 vi ¢6 su tring 1ap vé tham quyén gitta cac
ca quan Nha nudc noi trén. Mdi co quan nay cé thé tai lap qua trinh ctia
minh d¢ phuc vu t6t hon. Nhung khéach van phai di qua ba ctra, mac du
tai moi cita thai gian ¢6 thé ngédn hon trudce sau khi cai tién cong viéc.
Mt Iy do nira khién cho cac co quan Nha nudc bi tut hiu trong vi¢c
1di 1ap, ngoai ly do chinh tri, 1a vi tai lap nham muc dich dat duge chit
lugng hoat dong tét nhét, trong khi-hau hét ngudi ding du co quan Nha
nudc it ¢o kinh nghiém hoat ddng thuc té. Ho 1a nhitng ngudi chuyén lam
ra chinh sach, cho nén tai lap ddi voi ho 1a diéu xa la.
+ Co phai chi co céng ty lon moi tai lap?
~ Khong phii nhu vay. Dy cing la van dé ma chung t6i diéu chinh lai
suy nghi cia minh sau khi viét xong cudn sach. Nhitng kinh nghiém tai
lap Iuc dau ciia chang téi 1a tir cac cdng ty 1on, nhicu ty dé la, nhung nay,
ching toi thity rang hdu hét céng viéc tai 1ap thuc su trong cac cong ty
do lai dién ra trong cac don vi hoac bd phdn nho hon, chfmg han nhu ¢
cap phong. Gin diy, chang toi cang thiy tai lap duoc thuce hién rit thanh
cong d cac doanh nghiép kha nho. 1t do ching ti tin ring bat ky cong

-1y ndo ¢6 8O nhan vién nhiéu hon $6 nguoi ¢é thé ngdi chung mat ban 1a

du 1dn dé tién hanh tai lap, vi mat cong 1y nhu vay thé nao cing phat sinh
van dé ma tai lap de cip dén. Ligu méi ngudi trong cong ty co hidu tit
¢a nhitng ngudi khae trong cong ty hay khong? Liéu méi ngudi co thé lam
dugc ¢dng viée cia npudi khac hay khong? Néu cau tra 16i 1a khong, thi
¢ong ty do thude loai phan chia 16 chie thanh nhidu bd phan v xé nhd
cong viée, va 1a doi tuong i 1y cda tai lap.
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C6 qua nhiéu cdng ty cd nhé ma hinh dang bén ngoai ciing nhu hoat
ddng cia no, chang khac gi cac cong ty 16n. Cac cdng ty nay quy méo thi
nhd, nhung da ap dung 16i lam dn ci ky, chia nho cac qué trinh trong cong
ty chang khac gi cac céng ty 16n. Ré rang cac cong ty nay cling can tai lap.

Yéu cdu tai lap déi vai cong ty nho cang dugc cing cd thém bdi mot thuc

t& 1 cac cong ty 16n canh tranh véi ho, dang tién hanh tailap va nang cao
cdc tiéu chuan hoat dong. Nay da dén liic cac cong ty nhé khong nhét thiét
c’ phai rut ré hon céac céng ty 16n chi vi 1y do 14 ho nhé hon.

Ngay ca khi céng ty nhd chua can phai tai lap ngay lap tic thi sy hiéu
biét cac nguyén tic va qui trinh tai 1ap cling rat c6 gla tri d6i védi no. Trude
hét, n6 1am cho cong ty nho trd thanh ngudi cung cip hang, hoac khach
hang, hodc ddi tac tot hon ddi voi cac cong ty 16n da tién hanh tai 1ap.
Vi-cac cong ty nho hiéu duoce cach lam an cia cong ty 16n. Thit hai, cac
c6ng ty nhd van con hoat ddng nhanh nhcn 6 thé duing kinh nghiém nay

dé tranh trd thanh quan liéu nang né vé sau. DAy 1a liéu thudc phong -

ngra.

Nhiing nguyén tac tai 1ap con c6 thé dugc ap dung cho cic cong ty va
cac doanh nghiép mai di vao hoat déng. Mic du viéc sit dung &y “tai lap
qua trinh” khi cong ty chua c6 gi dé tai lap cd, nghe co vé nhu khong &n,
nhung thuc té nhitng nguyén tic 4p dung cho cac céng ty da tdn tai lau
van ¢o thé dung cho cac cong ty mdi thanh 1dp. Mat vi du cho trudng hgp
nay la cong ty Astra-Merck, mot lién doanh gitta hai cong ty dugc pham
da td chire theo cac nguyén tac dugc néu trong cudn sach ndy ngay tu diu
thanh 1ap cong ty.

+ Co phai tdi ldp chi la mét hién tuong riéng ctia nudc My?

Tuyét nhién khong phéi nhur vay. Mac du nhidu céng ty My da di tién
phong trong phong trao nay, nhung tai 1ap da nhanh chéng phat trién
ra khap noi trén thé gigi. Cudn sach nay da ban rét chay khip noi tir Han
Qudc dén Brazil. Trong khi khai niém nay phu hop vdi sd thich sang tao,
doi mdi, cta ngudi My, va nhdn manh ngay mai hon 13 ngay nay tai cac
nudc khae, dac biét ¢ chau My la tinh va Déng A, ciing dang tim thdy &
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no6 moét sitc hdp din manh mé. Tuy nhién, khéng phai tit cd cac nude déu
nhu vay.

+ Liéu tdildp co thé thanh céng trong méi trudng cé to chitc cong doan?

Viéng c6 thé, khong phdi 13 lao dong c6 td chitc 1a ngudi ludn tim cach
ngan chin va chéng lai cd ging tai lap, ma chinh 13 cac can bd quan Iy
cép trung gian ma quyén lyc va pham vi anh hudng ctia ho chic chén bi
anh hudng. Tuy nhién, tai lap c6 thé gy titc gian cho mot sd doan vién
cong doan, dac biét déi voi cdng ty ¢6 lich sit quan hé védi lao dong tdi té
hodc ddi vdi cong ty da timg thu nhé quy mé hodc giam bién ché lao dong,
l[am cho nhén vién quan ngai vé sy on dinh céng dn viéc 1am ctia ho.

Trong khi mot s6 ngudi ¢é thé bj mét viéc lam do chuong trinh tai lip
cong ty nhung ban than su tai 1ap 1a qua trinh t6 chiic lai cong viéc, chit
khong phai 14 loai bé nhan vién. Do d6, bién phap dé phong tét nhit su
chong ddi clia ngudi lao déng débi véi tai lap la kéo ho tham gia vao qua
trinh cang sdm cang tét. Cac cong ty ¢6 t6 chire céng doan ma da tién
hanh tii lip thinh céng thudng kéo lanh dao céng doan tham gia vao qua
trinh tai lip ngay nr dau.

Tuy nhién, khi su chéng déi ctia cong doan ting lén thi sy lua chon
duy nhit ciia cong ty 1a dung chién luge cam két 1au dai, bing cach 16i
kéo tit c¢i nhiin vién tham gia du ho c6 thudc t8 chirc cong doin hay
khong vao qui trinh. Lanh dao ¢ong doan ma am hiém tai lap, va ly do
phai tién hanh tii lip chic chin sé khong ddy su bat man déi vai tai lap
trong mot 86 lao dong bién thanh cudc bai cong.

+ Li¢u 16i nén bat dau tai ldp mét, hai hay tdt cd cdc qua trinh?

Vén dé khong phai la bao nhiéu qua trinh ma 1a qua trinh niao? Ban
¢6 thé tién hanh riit nhi¢u cac qua trinh phu ciing mét lic, nhung rit cuc
két qua cudi cing doi vai cong ty l1a khong dang ké. Hay ban cé thé chon
ra mot hoac hai qua trinh then chét ¢6 y nghia quan trong déi vai muc
tiéu kinh doanh cia ban va tao ra su khac biét lén t dé.

Tai 1ap mot qua trinh nhé cling kho khan chang kém tai lap qua trinh




s
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16n, vi moi chuong trinh tai 1ap sé phai vugt qua bién gi¢i va pham vi
chuyén mén cia cac bd phan, va déu gay ra su xao tron. Nhung su xao
tron vai thdi gian di bo ra va ban c6 thé bat dau bing qua trinh tai 1ap
vdi két qua bu lai xing dang.

+ Tinh hinh kinh té duoc cdi thién thi cdc cong ty c6 con can thiét tdi

lap nira hay khong?

Su cAn thiét thi vin con, nhung quyét tdim c6 thé mét di. Su suy thodi
hoic chim khéi phuc kinh té lam ting sitc ép doi véi cong ty dé chita chay
cac ¢an bénh cia né, nhung khi sitc ép nay giam di do nén kinh té dugc
ci thién, thi ditu d6 khong cé nghia la khéng cin phai chi y dén cac qua
trinh nita. Bdi vi thai ky kho khan rdi sé quay trd lai, ma diéu nay la
thudng tinh, khi do vain dé lai tai xuét hién va su tri hoan tai 1ap chi lam
cho viéc gidi quyét vin dé cang kho khan hon.

+ Mot cong ty sau khi tdi ldp thi sé lam gi tiép?

Sau khi tai 1ap can phai quan 1y tét cac qua trinh méi dé thu dugc két
qua nhu mong mudn, tuy nhién quan Iy qua trinh 1a mét thach thitc moi
déi vai hiu hét cac cong ty.

Tai 1ap s¢é dua dén mot méi trudng té chite trong dé co chu theo cap
bac khong con nita, cac nhan vién co trinh do chuyén moén cao hon, va
co ciu 18 chire linh hoat hon. Trong mdi trudng mdi ndy ngudi ta nhin
manh cong viée chit khéng phai t6 chitc quan ly. Hoc tip cachlam thé nao
d¢ ¢o thé lam viéc va quan Iy trong mot cdng ty nhu vay l1a doi hoi quan
trong dé gat hai thing 1gi trong tai 1ap.

‘T'uy nhién, ching bao lau sé lai dén ltic phai tién hanh vong mdi cia
thiét ké lai va tai 1ap qua trinh. Nhiing cong ty da timg khai thac ban thiét
ké qua trinh ci trong sudt 50 nam, nay ¢6 thé chi dung dugc ban thiét
k& mai trong thei gian 5 dén 10 nam la cung. Su thay doi da trd thanh
mot yéu 16 vinh ctiu déi véi cude sdng kinh doanh cia chiing ta, va cung
vifi no st kéo theo su can thiét phai lam lai tai lap.

Chung t6i du doan rang 1an tai lap tiép theo sé khéng dién ra mét cach
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dau don nhu lin diu tién. Mot cong ty dé tai lap va nhd do da tap hop
lai cdng viéc 1au nay bi phén tan, xoa bo su kinh dich gitta cac bd phéan
chitc nang, va lam bang phang sodd 16 chitc theo cip béc, c6 thé sé khong
cam thay kho khan khi tién hanh nd luc tai lap moi. Muc tiéu 1au dai cia
chung 16i la phdi hop nidng luc tailap trong cac cong ty dé ho quan niém
thay déi lamot chuyén binh thudng chit khong phai bit thudng. Xy dung
nén mot cong ty nhu vy khéng phai 1a viéc nhd, do qua thit la mot ae
tai cho mot cudn sach khac.
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Poan két

Maic du-ngudi ta noi rat nhidu vé nhitng kho khin cia n6, nhung cac
cdng ty My chua phai da 1am nguy. Nhing cong ty ma chung t6i trich dan
trong cudn sach nay, ban than né la bang ching cho thay cac cong ty My
¢6 thé thay d&i dé canh tranh dugc trong mot nén kinh té thé gigi dang
tién hoa. Ho nhan thitc dugc ring danh tiéng ma ai ciing phai ghen ty,
kha nang kiém soat tai chinh tét, ban cin déi tai san khéng mac ng,
khong con 1a nhitng dam béao cho su séng con cda cong ty nita. D ton
tai trong thé gidi ngay nay, doi hoi lanh dao cua céng ty phédi manh, su
tap trung cao do cla cong ty ddi véi khach hang va dap tng yéu cu cla
ho, mot thiét ké qua trinh wu viét va su thuc hién no. Tai 1ap 1a mt cong
cu ma cac cong ty cAn phéi cé trong tay va biét cach sit dung no dé tao
ra nhing tién dé cho sy thanh cong.

Trong thip ky trudc, nhiéu li¢u thude ky diéu da dugc dung dé chia
cac cin bénh cho doanh nghiép Hoa Ky. Hau hét cac liéu thude d6 di dugce
¢huyén cho bénh nhéan, nhung khéng ¢6 hiéu qud rd rét.

T'rai lai, tai 1dp khong hira hen mét licu thudc ky diéu. N6 khong phdi
la phuong thude citu chita nhanh chéng, don gidn va khéng dau ddn.
Nguac lai, no doi héi phai lam viéc nang nhoc khé khan va cing thang.
N6 doi hoi lanh dao va nhén vién trong cong ty phai thay déi cach suy
nghi ciing nhu ban than cdng viéc ma ho dang lam. N6 doi hdi cac cong
ty thay thé cach lam viéc cd bing cach 1am viéc hoan toan mdi. Lam dugc
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nhu vay khong phéi dé dang. Khang thé thuce hién dugc chi bang bai lén
16p dong vién tinh thin sudng, hay bing cac khau hi¢u, ap phich treo trén
tuong.

Miic du chung t6i da di vao khao sat tai 1ap ¢ mirc dd kha ky, nhung
mdi chi cham nhe vao bé ngoai ctia dé tai ma théi nhu ban doc nao da
thit tién hanh tai 1ap cong ty cia minh sé thay ro. Chang han ching toi
méi chi dé cap so lugc vé cach 1am thé nao dé tailap thuc su dién ra. Con
nhing vin dé nhu phuong phap tién hanh mét nd luc tai 1ép, cach didu
khién chién dich thay déi, cach thiét ké va thdi diém tién hanh cac qua
trinh mai duoc thiét ké lai, chién thudt xit 1y cdc van dé thuong gap nhat
Xy ra trong qua trinh thuc hién... déu 1a nhiing van de vuot ra ngodi
pham vi ctia mét cuén sach.

Hom nita, nhiéu cau hdi quan trong khéc vé tailap van chua c6 cau gidi
dap cudi cung. Chang han, “viéc tai lap cac cong ty My ¢ tac dong gi dén
nén kinh té My va “viéc 1am bang phéng co cu td chirc clia cong ty theo
cAp béc trong tai 1ap co anh hudng nhu thé nao dén cac can bd quén ly

‘va diéu hanh da quen véi cach danh gia gia tri ban than ho dua vao vi tri

cta ho trong cong ty"?

Tuy nhién, khong nén dua vao su thiéu chic chan cda tai 1ap lam cai
¢d A tri hodn viée cin phailam. Cac cong ty hang dau trong hiu hét moi
nganh cong nghiép da bat dau tién hanh tai 1ap.

Hién nhién, 6 nhiéu con dudng dén tai 1ap dén that bai hon 1a so véi
danh sach chiing 16i da liét ké. Ngudi ta thuéng 6 nhiéu sang kién dé tim
ra con dudng mdi nhung lai bé ddé sunghiép cia minh. Tuy nhién, cé mdt
sgi chi bén vitng xuyén qaa moi céi bly ma chiing ta gap phéi. Sdi chi dé
chinh 14 vai tro ctia lanh dao céng ty. Néu cudc tai lap thit bai, bat ké 1a
vi nguyén nhan ro ring hay khéng, thi ly do an ding sau van ludn ludn
la do su thiéu hicu biét hoac do lanh dao. Tai 1ap ludn ludn ra ddi tai
phong lam viéc ciia lanh dao cong ty v no ciing thudng chét tai da.

Mic du ¢6 nhitu nguy cd thit bai nhung ching toi van vui mimg bdi
¢6 nhibu ciu chuyén tailap thanh cong. Nhing cong ty di vao tailap bang
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su hifu biét, quyét tdm va véi ban lanh dao manh, chic chan sé thanh
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= one hon hai tram nam qua, nguoi ta da
T thanh 1ap va xay dung eae cong ty (hfd Vilo
phat minh tuyét voi clia Adam Smith vé su
phan chia hoat dong cong nghicp thanh cac
cong doan don gian nhét vaea ban nhat. Trong
thiji dai kinh doanh hiu cong nghi¢p ma ching |

ta dang bude vao, cde cong ty st ¢ duge tha‘mll“

lip vau xay dung dua trcn tu tuing rhonn nhit
nhimg cong doan do lai vao mot qud trinh kinh
doanh gan ho vii nhau,

lmuvumn sidch nay, cde tic gia se v giai e
cong tv hién dang hoat dong e6 thé t doi mmf
ban than minh nhu the ndo; va, cde tae gii da
goi phuong phip ma cic eong ty st thue hien
(6 dat mue dich nay la su tai !dp doanh nghic p
phudng phap do la Ky thuat d6i véi cude cach
mang mdi trong kinh doanh dang dién ra, efing
giong nhu 14 su vi\uyﬁn mén hoa lao dong la

kv thuat mdi doi vii cude cach mang hai tram
nam trude day..
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