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1 Cudn sach nay can thiét cho ai?

Nim trong bd sich Ting Hiéu qud Lam viéc
C4 nhan, cudn Gidi quyét Vin dé dugc thiét
k& chi y&u danh cho cdc chii doanh nghiép
va nha quan ly trong cic doanh nghiép vita
va nhd v@i muc dich trang bi cho ho nhing
cbng cu va ki€n thitc quin ly co ban.

a Cuébn sdch nay can

Tuy nhién, nhin vi€n 1am viéc trong cic

thiét cho ai? doanh nghiép vira vi nhdé va sinh vién
m Gidi thiéu chung chuyén nganh quin tri cing cé thé tham
khdo cudn sdch niy, nd ¢6 thé gidp cac ban

® Muc tiéu cua cubn sdch . o’ . .
c6 céi nhin t&ng thé vé cic vin dé quén ly.

n Toi sé tim dugc gl ti . ) i i
Cudn sich nay sé rat hitu ich néu ban mudn
bi€t cdch gidi quyét van dé va thyc thi gidi
phdp mot cdch c6 hé théng.

cuén sdch?
m Phuong phdp hoc
» Trudc khi bdr ddu

m Hdy dat muc tiéu hoc 2 Gidi thidu chung

ho minh! .
cho min Trong moi linh vuc clia ddi s6ng hang ngay,

ching ta luén phdi d6i mat vdi rat nhiéu van
dé va trong linh vyc quin 1y ciing tuong ty
nhu vy nhung d mifc d6 quan trong hon.
That ra, ngudi ta thudng néi ring diéu quan
trong nhit ma cdc nha quan ly phdi lam 12
gidi quyét van dé va dua ra quyét dinh.

Viéc gidi quy&t vdn @& va ra quyét dinh c6
mdi lién hé chit ché v&i nhau. Diéu nay ¢6
nghia |2 c6 mdt s8 trung 1ip gilfa cudn sich
nldy va cudn sich Ra va Thuc thi Quyét dinh
— mdt cubn sdch kh4c trong b6 sich Ting
Hiéu qud Lam viéc C4 nhin cia Business
Edge. Vi du nhu, viéc chon lya gidi phdp
(chd dé cia Phin C trong cuén sich nay),
cd bin 1a vé viéc quy€t dinh xem gidi phip
nao phtt hgp nhit @€ dwa vao thuc hién.
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ii

Tuy nhién, cé mét sy khic biét gi¥a viéc gidi quyé&t vin dé va
viéc dua ra quy€t dinh. C4c nhd quin 1y cdp thip, quin ddc va
trudng nhém s& nhin thifc dugc diéu nay khi ho ti€n hanh nghién
citu va bdo cdo vé mdt vin dé nhung sau d6 lai phdi chuyén bin
bdo cédo nay l&n cip trén d€ xin quyét dinh. Cic quyét dinh thidng
do nhitng nha quin ly & cip cao hon dua ra sau khi ho d3 phin
tich k§ cang cdc chi phi, Igi ich va rdi ro cda mai quyé&t dinh.

Dé 14 1y do tai sao ching t6i khong dung chung mét mé hinh hay
cong thitc cho hai cudn sich ndy, mic du gidi quyét van dé va dua
ra quyét dinh dudgc coi 14 hai sin pham cla cing mét qua trinh, Cudn
sich nay chi @& cip dé€n phin gidi quyét vin dé. Vi 1€ d6, sach chi
tap trung chii yéu vio viéc nhin dinh va hi€u 5 vdn dé ciing nhu
13 fim ki€m cdc nguyén nhan kha di ctia vin dé. Phin ra quyét dinh,
vén 1a chd dé cta cubn sdch Ra va Thuc thi Quyét dinh, di dudc
don giin héa rit nhiéu trong cudn sich niy.

Mot 88 van dé rit dé xi 1y, nhung ti€c thay cé rit nhi€u van dé
mi ban vad cdc nhi quin ly khdc, quin d8c va trudng nhém sé
phai duong ddu lai thudng khéng duge 16 ring. Thudng thi ban sé
nhin thiy ring bén canh khé khin trong viéc gidi quyét vin dé
con c¢é nhirng khé khian khdc nhu:

cdc vin dé nay thit khé cé thé duge dinh nghia vi md td mot cich
rd rang;
cdc nguyén nhin khéng 6 rang;

c6 kh4 nhidu gidi phip kha di va that khé dé€ biét dugce gidi phdp
ndo fa 6t nhat;

nhifng gidi phdp t6t nhit dudng nhu khé dua vao thuc hién.

Né&u chiing ta 4p dung mdt phuong phdp cé tinh hé théng va cin
trong, s& chi c6 rat it vdn dé khong thé xit )y dugce. Trong bon phan
clia cudn sdch nay ban s& dudc gibi thiéu sdu giai doan ciia qué trinh
gidi quy€t van dé:

nhén ra vin dé:

nhén 1a chu s hifu cla vin dé;

hifu van dé:

chon gidi phdp 6t nhit;
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thyc thi gidi phap;
theo déi va ddnh gia gidi phap.

Ching ta sé ciing nhau xem xét d€ quyé&t dinh xem van dé 46 c6
thudc trdch nhiém cia ching ta va né c6 ddng d€ chiing ta bd thai
gian vA sirc Iyc ra gidi quy&t hay khéng. Ching ta s& xem cich md
td va phan tich vin d& a€ ¢6 th€ tm ra cic nguyén nhan mot cich
chinh x4¢. N6 ciing bao gédm phin néi vé nhitng thd phip thuc t&
nhu cdc phuong phdp déng nio va phin tich vdn dé ciing nhu mot
s8 phuong ph4p € két ndi c4c nguyén nhin vdi gidi phip. Sau ciing
nhung quan trong nhét vi ¢6 1€ 1a giai doan kém s8i ddng nhdt d6
la viéc bdo d3m sao cho gidi phdp thyc hién dudc trong thyc t€,

Muc tiéu ciia cudn séach

Khi ban da doc xong cudn sdch ndy ban s& cé thé:
mo 2 v phin tich vin dé;

x4c dinh nguyén nhin cia vin dé;

dua ra nhifng gidi phap c6 thé va quyét dinh xem gidi phdp ndo la
tot nhat;

thyc thi gidi phdp ban da chon va ddnh gid hiéu qua cia né.

T8i sé tim dugc gi tir cudn sach?

Cudn sich ndy dugc chia thanh nhiéu phin tip trung vio tirng chd
d& cu th€ lién quan d&n muc tiéu ciia cubn sich. Trong tirng phin,
ban sé fim thiy:

ly thuy&t bao gbm ndi dung chi ti&t, gidi thich va vi du vé c4c khdi
niém chi y&u;

bai thyec hanh dugc dan xen vao ni dung nhim giip ban chi dong
suy nghi v& kh4i niém v vin dé dang dudc thdo luin;

bai t4p ty ddnh gid nhim giip ban ddnh gid nhitng ki€n thitc ma
ban ti€p thu dugc ti¥ mdi phin clia cudn séch;

tém tit cdc di€ém quan trong trong ndi dung cia titng phin;

co h6i d€ ban suy ngAm nhitng diéu tim d4c trong tirng phin cla cudn
sdch, tr 46 xiy dung k€ hoach hanh ddng cho cong viéc cia ban.

iii
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ngoai ra, ban ciing s& 6im thiy trong phin cudi cudn sich:

bai ki€m tra nhanh dé ki€m tra sy hi€u bi€t clia ban vé cdc khii
niém trong cudn sich;

bai tdp tinh hudng cho phép ban 4p dung ki€n thitc va k¢ nang cla
ban vio viéc phin tich m8t tinh huSng cu thé;

co hoi € suy ngdm va d4dnh gi4d mic 46 dat dugc cdc muc tidu hoc
tap clia ban d8i v6i cubn sich;

k& hoach hianh @éng nhim 4p dung nhitng kién thitc trong cudn sdch
vao thyc té&n cong viéc cda ban;

ddp 4n tham khdo cho mdt s6& bai thyc hanh, cdc bai tdp tu ddnh
gi4, ki€m tra nhanh va bai tip tnh hudng.

D€ givip ban tién theo doi ndi dung cla cubn sich, cdc biéu tugng
sau diy dugc st dung:

Hiy tip trung nd lyc 1am cdc bai tip thye hanh, bai kiém tra nhanh
va bai tap finh hudng.

Hiy ty d4nh gid mic d6 ti€p thu kién thitc cda ban sau mdi phan
hoc.

Hiy ghi nhé cdc ndi dung chinh cia tirng phan hoc.

Sau mdi phin hoc, ban hiy danh 5 phit ngim nghi vé nhirng diéu
ban tdm dic vi mudn 4p dung.

Hiy luu ¥.
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5 Phuong phap hoc

5.1 Toi nén hoc ¢ diu?

B4t cut noi nao!

Cuén sich ndy dugc thi€t k& dic biét theo phuong phép tu hoc, cho
nén ban c6 th€ nghién cu cudn sich nay 3 moi noi. Tuy nhién €
dat dugc hiéu qui cao nhit, ban nén tip trung, trdnh bj phin tim
bdi cdc y&u 8 xung quanh.

5.2 Tbi nén hoc khi nao?

Bét cit Lic nao!

M3i ngudi s& c6 thai gian thich hgp riéng dé nghién citu cubn sich
mot cich hiéu qua. Tat nhit 1A ban nén 1ip ké hoach trwdc va dinh
mot khodng thdi gian nhit dinh d€ hoc cudn sich nay. Ban dimg bd
qua cdc bai thuc hanh trong ting phdn, bdi vi chiing giup ban ciing
cd lai kién thic vita Fpc va ddn ddt ban sang néi dung tiép theo.
Ciing khéng nén lo 14ng néu nhu ban mat thdi gian cho mét bai thuc
hianh nio d6 hoi l1au hon so véi thdi gian dy ki€n. Hay nghién cdu
cuén sédch theo khd ning ti€p thu cia ban.

5.3 T6i nén hoc nhu thé nao?

Bt cit cdch nao!

Cudn s4ch nay dudc thiét k&€ d€ tr hoc trong thdi gian 10 tié€ng, nhung
khdng c6 nghia 12 ban phai ¢8 ging danh ding 10 ti€ng lién tuc dé
hoan thanh cudn sach. Tét nhat ban nén bit ddu bing mot thdi gian
bi€u déu din, vi du mbi 14n chi hoc mét ti€ng. Hoc déu din sé c6
k&t qua 6t hon nhi€u so vdi thinh thodng hoc don trong mét thdi
gian ddi. Tuy nhién, ban ciing khong nén kéo dai th&i gian hoc cudn
sdch, né€u khong ban s& cim thdy chidn nin.

Cubn sich s€ din dit ban qua cdc hoat ddng hoc tip sau: hoc, doc,
ghi chép, lam c4c bai thitc hanh, bai tip ty ddnh gid, bai ki€m tra
nhanh, bai tip tinh hudng, phan tém lugc va suy ngdm. Sau mbi phan
hoc, ban hay dirng lai it phdt & trang Suy ngdm € di€m lai nhirng
diéu ban cidm thdy tam d4c nhat v nhitng dy dinh ma ban muén 4p
dung vao thyc ti&n cong viéc. Diéu nay gilip ban tirng budc xay dyng
K& hoach Hanh déng sau khi nghién ciu xong cuén sach.

A A\
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Hiy thdo luin cdc ¥ tudng va kinh nghiém thuc & véi déng nghiép
hodc cdng sy clia ban. Piéu d6 sé gidp ban ning cao sy hi€u biét
va khic siu nhitng gi ban di hoc. Nén im m6t ngudi cing hoc dé
gitip ban duy ti tinh than hoc tip cho d€n khi két thic cudn sich,

Khi ban 43 hoc xong cudn sich, ban s& c6 co hdi dé dp dung nhitng
diéu ban di hoc theo hai cich thifc sau:

w Gidi quyét vin dé dat ra trong bai tap finh hudng;
» Lip k& hoach hinh dong.

Bai tgp Tinh huéng sé md td tinh huéng thuc t€ xdy ra trong céc
doanh nghiép Viét Nam. N6 s& gitip ban xem xét it ¢4 nhitng dién
ban di hoc vi két hgp véi nhirng kinh nghiém clia ban d€ xiy dung
mot gidi phap thuc € cho mét vin dé phitc tap.

K& hoach Hianh ding 1A mét co héi d€ ban dp dung 1y thuy&t vao
thyc tiéa va tao ra sy thay ddi tai ndi [Am viéc cia ban! Né&u cin
thi€'t, ban ¢d thé trao a8 vdi ddng nghiép hodc cong sy dé xiy dung
k€& hoach hanh déng. Hiy cu thé hoi k& hoach hanh d6ng thanh
tirng bude va dinh Wwgng thdi gian hodn thanh cho mdi budc. Luu y
ring ké hoach hanh dong 12 mot cong cu huéng din linh hoat, chit
khong phdi 13 mét khudn khd cing nhic. Hay treo k&€ hoach hanh
dong tai noi 1am viée cia ban, thudng xuyén kiém tra lai va diéu
chinh néu thiy cin thiét.

5.4 Ai ¢0 thé giup t6i?
Bat cu ngudi nao!
Ban ¢6 thé oim sy gidp d8 tit rdt nhiéu ngudi:

s Chinh bin than ban. Khi gip phdi vin dé chua hifu, hiy c6 ging
doc fai. Dirng bd cudc. N€u ban vin chua hiéu, hay tam ngung, thu
giin rdi doc 1ai 1in nita.

s Gia dinh, ban bé hofic ddng nghié¢p. Ngay cd khi ho khéng hiéu
chi @é ma ban dang trao d8i thi trong qué trinh thdo luin biét diu
cau trd 13i lai lo€ 1én ngay trong diu ban.

» Dich vy hd trg. M6t s8 t§ chifc ddo tao va gido duc sé& gidp ban
ti€p cin v8i cdc nha chuyén mén d&€ gidi ddp cdc ciu hdi va cdc
vin dé vudng mic. Ban c6 thé lién hé véi Business Edge d€ biét
thong tin vé cdc dich vu nay. (xem dja chi lién lac cia Business Edge
trén trang bia cua cuén sdch nay).
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5.5 Viéc hoc cia toi sé dugc danh gid nhu thé nao?

Né&u ban nghién cifu cudn sich mét cdch ddc lap, thi chinh cdc
bai thuc hanh, cdc bai tip ty ddnh gid, cdc bai ki€m tra nhanh va
k& hoach hianh ddng sé gidp ban tu ddnh gid ti€n bé cua minh.

Céc bii tap thudng khéng c¢6 cdu trd 18i chinh x4c¢ duy nhat. Pép
4n cho cic bai tip chi mang tinh tham khdo va hudng din, do vay
cau trd 13i ciia ban c6é thé khéng hoin toin gidng nhu ddp 4n.

6 Trudc khi bt ddu

Bii Thuc hanh 4 yéu ciu ban xem lai mot s& van dé ma ban phdi
gidi quyé&t trong thdi gian gin diy. Muc dich chinh & diy Ja xac dinh
nhifng van d& ma ban d3 khéng tién dodn dudc, nhung cé thé tién
dodn dugc va d€ hiéu tai sao lai nhu viy.

Bai Thuc hanh 7 1a mdt trong loat 8 Bat Thuc hanh, ban s€ dugc
yéu cau phan tich mét vin dé ma ban gip tai noi 1am viéc.

Bai Thuc hanh 18 dudc thi€t k&€ dé giip ban thuc hanh phuong phip
dong nao, modt thi phip quan trong trong viéc quan ly. Ban cin tip hap
mdt nhém vAi ngudi ban hodc ddng nghigp @€ thirc hién viéc nay.

Bai Thic hanh 23 yéu ciu ban 1ip danh sich nhitng ngudi ma ban
c6 thé skt dung k¥ ning va kinh nghiém clia ho d€ giiip ban gidi
quyét mdt vdn dé tai ngi lam viéc.

7 Hay dat myc tiéu hoc cho minh!

Nio biy gid, ban hiy danh it phdt suy nghi va viét ra nhitng mong
dgi cda minh.

C4c k€&t qui ma t6i mudn dat dugc cho ban thin toi la:
(vi du: Téi mudn biét cdch xdc dinh nguyén nhdn cia vdn dé.)

...................................................................................................

vil
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Céc k€t qui ma t6i mudn dat dugc cho doanh nghiép cha tai la:

(vi du: Toi mubn qua ddy biét cdch gidi quyét mét sé van dé dang
tén tai trong cong ty.)

Chiac ban thanh cdng!

Chiing t6i hy vong ring ban s& thich cuén sdch nay. DU ban hoc &
dau, hoc ldc nao, hoc v6i ai va hoc bing ciach ndo, ban luén khdm
ph4 va git h4i nhitng diéu méi mé va b3 ich. Chiic ban thanh cong
theo phudng thitc hoc linh hoat!

viii



1 Dan nhap E
C4c vin @& xuit hién dudi di kiéu, dang va

quy md. Vdn dé duge néu ra trong Bai Thite
hanh 1 dudi diy dudng nhu 1a mét van aé
don gian.

Thuc hanh 1 2 phit B

a Ddn nhdp

téj Ban sé& chon phuong &n nao t hai phuong

m ‘Vin dé la giz o 4n sau:
® Nhing vdn dé c6 thé va a nhin mot 14n 10 ty Bdng;
khong thé tién dodn dugc b nhan 100 Pdng vao ngay diu tién cla

thing, 200 Ddng vao ngdy thd hai, 400
- L vio ngdy thit ba, 800 vio ngay thit tu
trinh gidi quyér van dé vi ¢ nhu th€ cho d€n.cubi thing.

m Giai dogn 1: nhdn ra

a Sdu giai doan cia qud

C6 vé nhu viéc chon lua 13 rit don gian,

nhung ban nén binh tinh ngdi xudng, ding
e .~ \ N 9 4, re A 2 ..

» Giai doan 2: nhan 1d chii gidy, bit chi va ¢a miy tinh néu cin 4¢€ tinh

todn xem su lya chon nao ¢6 1gi hon.

dugc van dé

$O hitu cia vin dé
Ban c6 thé tham khio cdu trd 13 & phin Pdp
dn mét s6° bai thuc hanh & cubi cudn sich.
w Suy ngdm Bai Thuc hanh nhd ndy da minh hoa cho chi
d& cla pbhin dau tién cla cudn sich nay.

n Tom tdr

S& 12 khon ngoan néu suy nghi vé van dé mot
cdch ky luBng trude khi dwa ra gidi phéap!

2 ‘Van dé’ 1a gi?
‘Vin dé&’ 1a mot trong nhifng tiY ching ta sif
dung mdt cich réng rii d€ mo td nhing finh
huéng khéng chic chdn hodc khé hiéu.
Trong pham vi cia cudn sdch nay ching ta

sé cu th€ héa hon nhitng diéu ching ta
mudn dé cip.




Vén dé lon va nhd

Thyc hanh 2 3 phiit &

Hay dua ra dinh nghia cia ban vé tit ‘vin dé&.

Cau trad 13i ca ban c6 thé 12 mot trong nhitng ¥ sau:

mot cai gi d6 khé hiéu;

mot tinh huéng khéng ré rang hoidc khé gidi quyét;

mot céi gi 46 khé kiém so4t va gy giin doan sy tién trién binh thudng;
mot ciu d6 hodc bi an;

mdt nhi€m vu khé thuc thi.

Tit ca nhitng diéu trén déu ding, nhung dinh nghia ma cudn sdch
nay dva vao la;

Mét cai gi 46 khé xi& 1y hodic khé gidi quyét.
Tat phién, mic d6 khé khan chia cic van dé khdng phai lic nio ciing
giong nhau.

Trong cudn sdch nay, ching ta dé cap dén nhimg vin dé c6 vé nhu
1a khong d& gidi quy&t, dac biét 1a nhitng vin dé ma ching ta khang
bi&t bit div tr dau.

Thuc hanh 3 5 phut &

Lién hé t6i mot s& sy viec ma ban gip phai tai ngi 1am viéc trong
thdi gian gin day. Hay dva ra it nhit ba dang vin dé& khic nhau. O
giai doan ndy khong cin thi€t phii ghi chi ti€t ciia van d&; ban chi
cin ghi lai mot cich so luge dang t8ng quéit clia van dé ban dang
phdi gidi quy&t (vi du nhut méi quan hé gilta c4c thanh vién trong
nhém cuia ban).



Vén dé lon va nhé

Danh sich cic van dé& ban c6 th€ gap tai noi 1am viéc cé thé 12 khong
6 gidi han; cdc van dé néu ra sau day chi |4 gdi ¥ va c6 thé con c6
nhiéu hdn nita.

Cdc vin dé sai l@ch: khi c6 mdt viec gl d6 xdy ra khdng theo k€
hoach/dy dinh va cin phdi cé bién phip diéu chinh. Vi du nhu:

» may méc bi truc tric;

s khong nhin duge nguyén vit liéu;

= trong nhém c¢6 ngudi bi bénh;

« ‘b& tic’ trong cong viéc hodc nhin sy.

Cédc vin dé ti€ém tang: 12 cdc van d€ c6 thé nay sinh trong tuong
lai v3 ciAn dua ra cic bién phip phong ngia. Vi du nh:

» su ddu d4 giita cdc thanh vién trong cing mdt nhém;

» nhu cdu gia ting khi€n ban khé long ddp tng ndi;

e 55 nhin vién bd viéc ting.

Cic vAn dé hoan thién lién quan dén viée 1am sao d€ c6 ning suit

cao hon, d€ trd nén hiéu qui hon va thich ng nhanh hon trong tudng
lai, Vi du nhu:

» mang cAp san phim, nha cifa, trang thiét bj hay phwong phip:

» 14p dat mot hé thdng mdi;

» trang bi k¥ ning mdi cho nhan vién;

» thay d8i cdc quy trinh &€ d4p @ng nhitng tiéu chuin an toin mdi.

Trong cudn sdch nay chiing ta sé cling xem xét cic thi phdp cé thé
duge 4p dung trong tdt cd cic tinh hudng.

Thi phdp diu tién va c¢6 Ié quan trong nhit d6 12 thdi d6. Chiing
ta c6 thé t6m tft lai trong thanh ngit sau: ‘Khi ban dang phai 13i trong
modt dAm 14y c6 c4 siu thi thit khé d€ nhé ra cong viéc minh cin
lam 1A t4t can ¢Am I3y’



Vén dé lon va nhé

Ban c6 thé ludn ludn cé cam gidc ‘dang 15i rong ddm liy c6 c4
sdu’. Lyc @6 ban chi c6 thé fim moi cdch trdnh bj in tudi nudt séng
bdi cdc vadn dé dang blia viy ban, n6i gi d&€n viéc tim ra gidi phap
lau dai cho van dé. Diéu duy nhit c6 thé 1am 12 ‘leo 1&n by’.

3 Nhitng van dé cé thé va khong thé tién doan dugc

‘Van @é, ciing giéng nhy tai nan, ludn cé thé phong trénh dugc.’

Ban c6 ddng y v6i ciu néi nay khéng? Hay ban tin ring khong phai
lic ndo ban ciing ngin chin hodc tién dodn dudc nhing gi sip xdy
ra véi minh? C6 1& ban nhan thAy ring c6 nhitng trudng hgp ban
nhin thitc dugc cdc vin dé sé nay sinh, nhung ban lai khong thé
thuyét phuc nhitng ngudi khiac xem xét ching modt cdch nghiém tiic,

Trong khi cAp trén di ving, ¢6 ngudi dd hdi Van, nhdn vién hanh chinh clia
van phong, xem d3 dit hang mdt s§ may vi tinh mdi chua. C6 bigt rit 1o la
chua, nhung vi ngudi quan Iy cda cb da nhin dugc rat nhidu bing béo gia va
¢d nhin thdy rdng bang bao gid ré nhat ddp Ung dugc cdc yéu cdu vé mat
ky thuat nén da quy&t dinh dit hang. Trong s8 5 cdi may dugc dua dé&n, 3
cai b truc trac hé diu didu hanh. Sau d6 thi cd dudc biét ring ching di
dugc mdt nha cung cip chuyén ‘lita dA0’ ci dit va cac phdn mém cai dat
déu khong co ban quyén. Van da khong nght dén vige can nhic xem nha
cung c4p nao 13 dang tin cdy va nha no la khéng. Nhing néu nhu ngudi
quan Iy clia cb c6 mat & a6 thi van dé nay c6 th€ d khdng xdy ra.

Thuc hanh 4 15 phut &

Hiy nghi vé€ mdt s6 v&n ¢€ méi nz’Ly sinh tai noi 1Am viéc ciia ban
trong vai tudn hoic vai thing gin diy. ’

Hiy c6 ging dwa ra 4 vin d&: hai vAn d€ ban 82 khéng th€ tién
do4n dugc hojc ngin chin dudc va hai vin @& ban cé th€ 43 tién
dodn dvge hay ngin chin dugc nhung ban @4 khéngcd phin ing
gi. Hiy m6 t3 mdt vai chi tiét vao phin dudi day.

Vin dé a4 khong thé tién doén dugc hojc ngin chin dugc:



Vén dé Ién va nhé

Vin dé da c6 thé tién dodn hay ngin chin dugc:. :

.....................................................................................................

Bay gid, hay suy nghi vé nhifng vdn dé ndy mét lan nita.

Ban c6 chic chin ring nhitng van dé ‘khéng thé tién dodn dugc’
néu trén that sy di khong thé ludng trude dudc?

Tai sao nhitng vdn @& ‘¢ th€ tién dodn duoc’ da khong dudc ludng
trugc?

Ban rit ra dugc bai hoc gi tit viéc nay? Trong tudng lai, ban thin
ban sé& xt tri khac nhw th€ nio né€u gap nhitng trudng hgp tuong ty?

Ban c6 th€ 33 nghi dé€n mdt s6 trudng hgp khi chi cAn danh thém
mot chit thdi gian d€ 1én k& hoach va suy dodn trube 12 d3 c6 thé
ngin chan dugc mot van dé rd nén nghiém trong hon. T8t nhat [a
ban nén cd ging ditng d€ van dé ndy sinh. N&u khéng lam duge
viéc nay thl ban hdy ghi nhé ring gidi phdp dugc chon ludn luén
phdi bao gdm cdc k& hoach ngin chin sao cho van dé d6 khéng
lap lai trong tuong lai.

4 Sau giai doan ctia qua trinh giai quyét van dé
C6 sdu giai doan cda qud trinh gidi quy&t mot van dé:
s Giai doan 1: nhdn ra vin dé&

Khi ma ban chua nhén ra duge sy t6n tai cla mot van 46 tat nhign 12 ban sé
khong ¢6 bt ky hanh dgng nao. D sém nhdn ra mot vin dé trong cong viéc
clia ban 14 mot k§ ning s& duge cai thign din 18n theo kinh nghiém. Kinh
nghiém ciing € cho ban bit khi n2o thi mdt chuyén tréng rat dang lo ngai
nhung lai ¢6 thé bd qua vi hdu nhu nd khdng ¢6 kha ning dé chuyén thanh
mét van d&.

s Giai doan 2: nhin la chd sé hitu cia vin dé

Khang phii t4t ca cac vin d& c6 Anh hutng d&n ban ddu do chinh ban gidi
quy&t. N&u ban khéng c6 quy&n han hay ning lyc d gidi quyét nd, cich tot
nhit fa chuyén vin dé dé sang cho ngudsi nio c6 thé gidi quyét.



an dé 1on va nhd

» Giai doan 3: hidu vin dé

Mot khi ban c6 mdt vAn d8 va nhan 13 ngudi s& gidi quyét n6, ban phai dinh
nghTa (chi ra hay mé 13) né mdt cach 16 rang, tim hi€u cang nhiéu cang tat
vé vin d& d6 va thu thap thdng tin dé c6 th€ gitp ban fim ra cach gidi quyst
n6. Cu thé hon, viée hidu v&n dé s giGp ban x&c dinh cac nguyén nhan ca
vin dé.

m Giai doan 4: chon gidi phdp tSt nhit

Nhu s& duge nhan manh trong Phin B, c6 mdt loat cic phuong phéap hilu ich
dé phan tich mot vAn dé nhim dua dén mét gidi phap. Trong Phdn C chiing
ta s& tAp trung vao cac phuong cich gilp tao ray tuling mdi khi vin dé khdng
thé gidi quyét dudc bling nhiing dit kién da biét.

m Giai doan 5: thyre thi gidi phdp
Khi ban tin ring minh d3 hiéu duge v&n aé va biét cch dé giai quy&t né, ban
c6 thé bAt tay vao hanh ddng. Dbi khi, ban cin phéi thin trong bdi vi ban
khéng bi&t chic k& hoach cd thanh cong hay khong. Cing ¢6 khi ban phai
xoay sb fim ra m0t gidi phap tiing phan va cAn phéi thil nghiém trudc khi gidi
quyét toan bd phdn con lai clia van a8,

m Giai doan 6: theo d6i va ddnh gid gidi phdp
Sau khi dd dua vao thyc hién mat gidi phép, ban cdn kiém tra xem cdch giai

quy8t do c6 t6t khbng va cb dua t6i nhilng anh hudng khdng mong dgi ndo
khong. C6 (&8 quan trong nh4t 1a ban cdn rGt ra kinh nghiém cho l4n sau.

5 Giai doan 1: nhan ra dugc van dé
Giai doan 1 bit d4u bing viéc phat trién nhin thitc vé cic vin 4é

tiém ning trudc khi né xay ra.

5.1 Tim ra van dé

Ban c6 th€ nghi rling d3 c¢é qud nhidu viéc dé€ 1am cin gl phii tim
ki€m thém ric r8i, nhung s& 12 t6t né€u ban ty hdi: ‘Chuyén gi s&
x4y ra n€u...", hoic ‘Gia st nhv viéc nay khéng thyc hién dugc ...



Vin dé lon va nhé

Thuc hanh 5 3 phut &

Ghi t6m tit hai Igi ich clia viée chii ddng im ra nhimg vin dé tiém tng,

Ban luén phai duong diu véi nhiéu vin dé hon la ban mong ddi.
Tuy nhién, khéng nén d€ diéu d6 cdn trd ban trong viéc tim ra nhitng
vdn dé khic sdp ndy sinh. C6 hai nguyén nhin cho viéc nay:

ban phét hién ra vin d¢ tiém ting cang sém thi ban cang cé thai
gian d€ chuin bi duong diu vdi né;

khi moi viéc ti€n tri€n trdi chdy, d6 cé thé 1a cd hdi dé€ ban danh
thdfi gian xem xét lai nhitng diéu md ban thudng coi 1A hi€n nhién.
Khi dé ban c6 thé ding phuong phdp gidi quyét vin dé dé tim ra
cdch thuc hién cong vide 8t han,

5.2 B0 ¢d thyc su la mot van dé?

Mat khédc, s& 12 sai 1Am néu ban di qué xa va tudng tugng ra van dé
c6 & khdp moi noi.

Ban c6 thé tinh cd gip mdt loai ngudi luén tim ki€m nhiing van dé
khong that sy ton tai. Thang thuding, diéu d6 c6 thé 1a do thidu kinh
nghié¢m hay lo sg nhitng chuyén khéng diu hodc chi |a khuynh hudng
hoang mang. Ciu hdi: ‘Anh c6 chdc khéng?'cé thé gitip ti€t kiém
quy thdi gian va nhitng ngudn lyc quy bau.

Ban cé chic la thuc sy dang ton tai mot van dé khong?

Thim chi cé khi d6 1a mdt van dé that su, ban vin c6 thé khong
can dua ra mdt gidi phdp ndo cd. Mot s6 vén dé ty chdng sé dudc
gidi quy&t; mot s8 khic lai c6 thé yén tim bd qua.

Ban ¢6 thé bd qua van dé A6 khong? Ban cé thé lang tranh dugc khong?

5.3 V&n dé c6 ding dé gidi quyét khéng?

P6i khi trong lic gidi quyét vin dé ching ta & trong mét tinh thé
ti€n thodi ludng nan bdi vi ta bi€t riing gidi phap cho vin dé nay sé
din 161 mot loat cdc vin dé khac.



Védn dé lon va nhé

w Din (2 quin d8c cho mdt doanh nghigp gia dinh c6 qui md nhd. Mic du anh

dy rat y&u thich cng viéc chia minh nhung doanh nghiép lai khdng tam in
phét dat 1dm. V&n dé clia D4n 1a viéc anh mudn dugc ting luong. Anh g3p 6ng
chii va yéu ciu dugc tang lwong. Ong chi) cho bigt riing trong tinh hinh kinh
doanh nhu the nay thi viéc dé 12 khdng thé.

Dan tin chic rAng anh ¢6 th€ fim dugc mot vide 1am & ndi khac véi mac
luong cao han. Tuy nhign, anh cfing biét ring néu 1am nhu vay anh s& rat luu
fuy€n cOng vigc hidn tai cing nhu cac dong nghiép noi day.

Thuc hanh 6 5 phut 8

Néu ban {2 Dan, ban s€ 1am gi?

Khéng ¢6 cau trd 18i d& dang cho vdn dé nay va ban c6 thé thiy
ring minh chua c6 4G théng tin. Vi du nhu s& ¢6 ich hon n&€u ban
bi€t dudc vi sao Dan cin thém tién. P& mua sim mét sd thi aft
tién hay that sy anh ta dang c& géng ki€m tién cho mét ‘viéc gi d6”?
Ngoai ra, Dan c6 xem xét thém cic yé&u td khic nhy trién vong nghé
nghiép hay khéng?

Trudng hgp clia Dan 12 mét vi du tiéu biu vé nhitng khé khin trong
cudc sdng cda chiing ta. Ching ta d€u mudn thiy cdc van dé ro rang
va nhitng ciu trd 13i ranh mach, nhung kinh nghiém lai cho ching
ta bi€t ring chiing ta luén phai trd mot gid nha't dinh khi gidi quy&t
mot vin dé. (Vi dy trong nganh y, 43 c6 mudn van nhitng tié€n bod
to 16n trong viéc phit minh ra cdc loai thudc chita bénh. Tuy nhién,
ching ta dugc bi€t riing khong cé loai thuéc nio, cho du thianh
cdng dén ddu, ma khéng c6 tdc dung phu).

Vi thé viéc dit cau hdi vé tdm quan trong trong viéc tim ra giai
phdp 1a rit cin thi€t. Ban nén ty héi chinh minh:

m C6 gidi phdp nao cho van dé niy khong?
m C6 ddng nb Iyc € gidi quy&t vin dé nay khéng?

® ‘Mic gid’' ma tdi sdn sang trd d€ gidi quy&t vin A& nay 13 bao nhiéu?



Vdan dé 1on va nhé

6 Giai doan 2: nh4n 12 chd s& hifu ciia van dé

Khi ban d3 quyét dinh ring:

¢6 mot vin dé dang tdn tai;

can phdi dugc gidi quyét;

va ding d€ gidi quyét;

ban cdn tr hdi ban than: Pé ¢é thyc sy 1a vAn @& ciia chinh tdi khong?
DP6i khi van d¢ lai 1a cia ngudi khac!

Né€u phii, ban phai nhin minh 13 chd s hitu vin & va phai ¢6 trich
nhiém gidi quy&t n6. Tuy nhién, ban s& khong dat dude nhién 1gi

ich - hay su t4n thanh - trong viéc gidi quy€t nhitng v&n dé khéng
phdi caa ban.

Sang 13 ngudi chiu trach nhigm vé vidc lam thi tyc cho cac bénh nhan ngoai
trd & mdt banh vién tu nhan. Cic bénh nhan thuding than phién véi anh vé sy
khé khin trong viéc tim chd d4u xe. Sing thdng cim v6i hg va anh 43 dong
vien mgt s8 b&nh nhin vigt thu y8u c4u gidm ddc bénh vién cho phép ding
khu vifc s&n qudn vot cli lam ¢hé dau xe. Tuy nthién ho lai glfi mt ban cho cA
td bo dja phuong va do a6 tao ra mot hinh 4nh khdng mAy t6t dep cho bénh
vién. Gidm dBc bénh vién rat byc minh khi bi€t Sang ditng ding sau tit cd
nhifng viéc ndy va df nhign da khién trach anh. Ba néi: ‘Anh c6 quyén ttf do
bdo cdo sy viéc cho tai hay bat ky mdt ngudi nao khic, nhung chuyén xen
vao nhiing viéc khéng phai cita anh thi anh phai ngiing ngay’.

Khi ban nhian minh la chi sd hitu mdt van d€, thi diéu d6 c6 nghia
12 ban s€:

¢6 nghia vu phdi gidi quyé&t né;

phdi dSc sic Iyc va quyén luc vao thyc hién viéc nay;

bdo ddm ring nhitng ai c6 lién quan bié&t riing ban chju trdch nhiém
gidi quy€t vin dé nay.

Hay ghi nhé ring, cho db ban nhin 13 ngudi chiu trach nhiém giai
quy&t van dé, ban ciing khéng nhit thi€t 1a ngusi duy nhat lam viéc

d6. Nhifng ngudi khdc c6 th€ gitp ban gidi quy€&t va c6 thé 1a ho c6
nghia vy phdi lam nhu viy.



dé lon va nhé

Thuc hanh 7 30 phit &

Hiy chon m6t vin d& ban dang phdi duong dﬁu tai noi 1am viéc.
Vin d& ban chon phii la:

a mdt viéc dd quan trong dé ban phii danh thdi gian gidi quyét né;

s mdt vin d€ ‘ciia’ ban vi ban c6 nghia vu phéi gidi quy€t;

n khd kh6 khin hodc phic tap d€ cdch gidi quyé’t khoéng hién
nhién ngay t¥ diu.

D6 c6 the 1:

w mdt vin A€ sai Jach, mot sy viec khong theo k& hoach va khéng
¥o tai sao;

® mot vin @€ ti€m tang, mot sy viéc b4t ddu phat tri€n theo hudng
¢6 thé€ gay ra nhidu khé khin n€u khéng dudc gidi quyét;

® mot van dé hoan thig¢n, d6 12 fim ra nhitng phwong ¢4ch t8t hon
a€ thyc hién cdng viéc trong tudng laj (vi dy nhu ning cao ning
suit, an todn hon hay thay d8i phuong phép lam viéc).

Hiy b4t ddu-bing viéc 1én mot danh muc cic vin dé mét c4ch thich
hap, phan loai chdng theo ‘sai léch’, ‘tiém ting’ hay ‘hoin thién'.
Ban hiy danh thdi gian suy nghi.truéc khi dua ra-chon lya.

Bay gid hiy viétra viin a8 ban &4 chon v2 md t& né mdt chch ngin gon.

Ban s& dugc yéu cdu phan tich vA gidi quyét vin dé niy & mot sd phin
khac nhau trong cudn sdch, vi vay hiy bdo didm ring ban c6 mét chon
lya hdp 1§. Cin nh6 ring vin d& phai @it quan trong, khi khé hoic di
phic tap, xiing ding d& bd cong sitc gidi quyét n6. Va dé ciing phai 1a
mot vAn d& ma ban than ban cé nghia vu phai giai quyét.
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Vén dé lon va nhé

Hay tu dénh gié 1 10 phut &

Sip x&p lai cdc tir nay dé€ hoan tat dinh nghia du6i day:

Dinh nghia cia mdt vin dé 1a: xit 1y / khé / hoic khé / gidi quyé&t
/ mét cdi g1 dé.

.....................................................................................................

DAy 1a sdu giai doan clia qui trinh gidi quyé&t vin dé. Pién vao
chd tréng bing cdch sit dung tir vdn d€ hay tr gidi phdp.

Giai doan 1: nhn ra ...

Giai doan 2: nhédn 13 chi s§ hitu cla ...ooooocvveene.
Giai doan 3: hi€u ..o,

Giai doan 4: chgn ..............c.occ..... 1Ot nhit

Giai doan 5: thye thi ...........ccoovveee e,

Giai doan 6: theo d6i va ddnh gid ...,
Dinh nghia 3 loai vin dé chinh:

chdc van dé sai léch

c4c vdn dé tiém tang

cdc vin dé hoan thién

11




Vdn dé lon va nhd

4 DPay 12 mdt sd dd minh hoa cho qui trinh gidi quy€t van dé. Hay
dién nhitng cong viéc ma ban cho 12 ¢an thi€t rong 5 6 tréng 3 phin

bén phéi cla sd dd.
CAU HOI
D6 ¢ phai 13 mit
van dé khong?
1
PHAl

!j 12 vin dé cha ban? }——» KHONG  |=—>

[ PHA

C6 bigt 5 vdn dé 1z gi
khdng?

| KHONG |—>

Co6 bist rd nguyén nhan
cla van dé 1 gi?

3
co
T
C6 phai chl c6 duy
nhdt mft gidi phap?

—
PHAI

|
Ban c6 thé thyc thi gii
phdp khéng?

6]

KHONG  |~—p>-

Y

KHONG [t

» KHONG |

KHONG ‘—>E(h0ng can 1am gi hét

HANH DONG

........................................

........................................

Gidi phap cb hidu qua
khdng? «:}_'.__KHONGJ__"

1
o

12

Thit 1dn nia! ]




Vdn dé lén va nhé

5 Doan sau md t3 vé mdt van d&, hiy doc va sau d6 trd 13i cdc cdu
héi bén dudi.
Tim la cong nhin mdi trong mdt diy chuyén lip rip cia mét nha
médy nhd thude mét khu cdng nghiép & thanh phd HS Chi Minh, Do
virta mdi di 1am nén cd kha rut ré va thudng gitr im lang, tip trung
vao cong viéc. Lam viéc cing mot diy chuyén v8i TAm, Chudng
thinh thodng lai trén choc c6. Bing mot giong ché€ nhao, Chudng
hdi khong bi&t ¢6 c6 bi ‘ngong’ khdéng vi d6i khi con dit mot s6
vat 1én bing chuyén 1Am phan tdn va gidn doan cong viéc clia ¢b.
Tam thi khéng thich viéc bi tréu choc nay.
Ciu hoi:
Day 1A vdn dé sai 1éch, tiém tang hay hoin thién?

b Pay cé thue sit 1A mot vin dé? Tai sao?

¢ DPay c6 phai 1a van dé clia Tam khdng? Tai sao?

d N6 c6 dsng &€ gidi quyét khéng? Tai sao?

Ban c6 th€ tham khio ciu trd 161 & phz‘in Ddp dn cdc bai e ddnh
gid & cubi cubn sdch.
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Vén dé 16n va nhd
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7 Tom tat
s Suy nghi vé vin d& trudc khi dua ra gidi phép 12 mot ¥ wdng hay.
® Ban s& c6 thé gap 3 loai vdn d& chinh sau:

» céc vAn A48 sai I¢ch: khi su viéc naoc @6 kh6ng theo k& hoach;
« céc vin d8 tiém tang: vin @& rdt c6 th€ xudt hign trong twong lai;

w céic vin dé hoan thién: khi ban im ki€m cdc cich thic dé
ning cao hiéu qud cong viéc.

m Du dodn tru6c v ngin chin vAn dé 12 t8t hon so v6i ngdi dgi

ching x4y ra. Hiu hét cdc vin dé ‘khéng th€ ti€n doin truée
dugc’ déu c6 thé udng trude duge,

S4u giai doan clia qué trinh gidi quy&t van dé duge mo ti trong
cuén sdch nay la:

» Giai doan 1: nhjn ra vin dé;

= Giai doan 2: nhin la chi s¢ hifu cia vdn dé;
= Giai doan 3: hi€u vin dé;

» Giai doan 4: chon gidi phép 8t nhit;

s Gidi doan 5: thyc thi gidi phdp;

» Giai doan 6: theo d5i va ddnh gid gidi phép.

Ban khéng nén ling phi thdi gian va stc lue vao viéc gidi quyét
nhitng vin dé néu né:

= c6 khd ning ty bi€n m4t;

v khéng quan trong;

» s& t6t hon néu duge gidi quy&t bdi ngudi khic.

S& rit c6 ich n€u ban ty hbi:

s ¢6 gidi phdp cho vdn @& nay kh6ng?

« c6 ddng nd lyc d€ gidi quyét van dé nay kh6ng?

« t6i chdp nhan trd mot c4i gi4 nhu thé ndo d€ gidi quyét viéc nay?

Khi ban nhdn minh 13 cht s htu cia mdt vin d&, c6 nghia 1a
ban i dua ra mét 18i hda ma ban chic chin phii-thuc hién.



Vén dé 16n va nhd

8 Suy ngém

: Biy gi¥ ban danh 5 phit dé€ suy ngdm nhitng van dé vira nghién
gl cfu va nghi xem ban s& 4p dung ching vio thyc t&€ cong viéc cia
ban nhv th€ nio. Hiy vi€t ra nhifng suy nghi cda ban.

A!To6i da hoc dugc ...

Ap dung khi n2o?

A! T6i d3 hoc dugc ...

...................................................... Ap dung khi nao?

Ap dung diéu 46 & cong vide nao?
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Phan B
Dinh nghia

van dé va 1 Dan nhap
nguyén nha n Mot s8 van dé rdt don gian vi ngay tir dau

gidi phdp cho né 44 ro rang.

cﬁa no m Phong Ban hang clia mdt doanh nghigp cdn tuyén
g4p mdt nhan vién dé nhip s3 ligu ban hang trong
dot khuy&n mai cudi nam. Ho da chon Hién. Nhung
chi sau mot tuan Hién tb ra khong dit nang lyc lam

s Dén nhdp vigc nay: cd d3 mic qud nhidu sai sbt.

w Dinh nghia vin dé MOt gia: phdp dang I8 da duge dua ra la cho Hién
thém thdi gian t&p sy va hudn luygn thém, nhung

a Thu thdp théng tin lai khéng cdn thdi gian dé 1am vigc nay v 8 lidu

ban hang mBi ngay qué nhiéu. Doanh nghiép A3
phai cho cd nghi viéc va nhin mt ngudi khac co
n Thn kiém su thit nang Wc hon tit mét trung 1&m gidi thidu vide lam.

s Danh thoi gian dé suy nght

Hgp ddng 1am viéc thdi vu véi Hién cho

phép sa thdi c6 ma khong cin bio trubc vi

th€ khong cé viéc vi pham phédp luat & day.

» Nhitng cong cu hd trg khdc Né&u cho ring ‘gidi phdp c6 van d&’, c6 18

d6 1a yéu 8 con ngudi: khong ai thich sa thai

ngudi khdc hay thira nhin viéc ho di chon
a Tém tdt nhim ngudi.

» So d6 xuong cd: mét cdch
phén tich vén dé

3 \ , 2 a” A
giup tim hiéu vdn dé

s Suy ngdm Tuy nhién, khéng phdi vin dé ndo ciing rd
rang dugc nhy viy.

Trong phin nay chiing ta s& tim hiu giai
doan 3 clia qué trinh gidi quy&t van dé - giai
doan hiéu vin @é. Ching ta s& tip trung chl
yé€u vio viéc im hi€u nhitng vin dé phic
tap hon bing cdch dinh nghia ching, phin
tich ching vi tim ra nhitng nguyén nhan
6 thé€ c6.

2 Binh nghia van dé

Vin dé phai dugc dinh nghia 1o rang trudc
L khi ban hy vong c6 thé gidi quyét dugc né.
: Sé ¢6 Igi hon néu tit cd cdc van dé, du Ia
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Dinh nghia vdn dé va nguyén nhén cila né

don gian, duge dinh nghia va dugc trinh bay rd rang. Mot cich kié€m
tra hay d6 1a dat ciu hoi:

Ban cé th€ vi€t ra van dé nay khong?

Chiing ta hiy ciing xem xét mdt vi du vé mét vin dé ma ngay t
ban diu chura dudc dinh nghia va xem xét xem viéc ghi ra dinh nghia
trén gidy sé giip ich nhyu thé nio.

u Binh qudn ly mdt nhdm thg chuyén sifa chita may tinh. Anh tdm sy cac vin
dé clia minh voi mdt ngudi ban khi cling nhau di wdng bia sau gt 1am viéc.

‘Cong viéc cang ngay cang chat dBng I&n. Toi phai chia thi gian cia nhdm ra
gila viéc stfa chifa nhilng sai sot tif khau I4p rap va cac hong héc do khich
hang trd fai. Ong sép ctf lign tuc blo i ring cd dng khach hang nay hay ba
khach hang kia than phién vé cdng vidc stfa chilfa cham chap nhung lai khdng
cho t8i tuy&n thém nhan cong. Ong ta chi néi riing t6i cin sip x&p cdng vide
hop fy hon. B&n iEp rép chuyén cho ching t8i ngay cang nhiéu chi tigt va cing
Judn hdi thiic ching @i. Moi ngudi déu mét mdi, tdi cing mat mdi va ching toi
cang ngay cang khé duong ddu vai 14t ci nhilng chuy@n nhy th nay.’

Truong hop nay dugc d:it tén 1A von a8 ciia Binh va né s& dugc noi dén
nhidu 1an trong cac phan sau clia cudn sach.

Thuyc hanh 8 5 phut &

—

@ﬁ; ’ Hiy dinh nghia ngin gon vin dé cia Binh theo cdch nhin clia anh

—'  ta. Khéng nén néu qui nhiéu gid dinh v khéng nén dua ra gidi
phdp & giai doan nay.

.....................................................................................................

Ta ¢6 thé dinh nghia vin dé cia Binh nhu sau:

a2 Nhém cia Binh dudng nhr khong c6 khd ning duong didu vdi khdi
lugng céng viéc nay. Diéu nay din d€n viéc gidm tinh thin lam viéc
cia nhém, khdch hang khong vui vd dng chil thi khdong hai long.
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Pinh nghia vdn dé va nguyén nhdn ciia né

Dinh nghia niy rit c6 ich, nhung chiing ta c6 thé cii tién né bing
cdch dinh nghia vin dé dua trén két qua mong muén. Trong thyc
t€, viéc nay c6 thé xét trén nhidu khia canh:

Binh mudn dat dugc diéu gi?

Doanh nghiép ndy mudn dat duge dién gi?

Thuc hanh 9 5 phit 8

Theo ban, k&t qui mong muén clia vin 4 nay 13 gi néu xét:

a theo quan di€m ciia Binh?

.....................................................................................................

.....................................................................................................

....................................................................................................

N&u chiing ta hdi Binh ciu nay, anh ta ¢6 thé dira ra mot trong nhitng
ciu trd 18i sau:

“Té6i don gidn chi mudn nhém clia minh gidi quyé&t duge khdi lugng
cbng viec @5 s6 nay. Chi c6 nhir viy moi ngudi méi cam thdy vui.’

“T6i mudn chifng minh cho s€p minh vA moi ngudi ring ho can thay
d8i toan bo cach 1am viéc & diy.

“T4t cd nhifng gi t6i muén 12 mét cudc séng yén tinh, thanh binh.’

‘“T6i mudn giam khGi ludng céng viéc mi moi ngudi dang dén cho

nhém cia 6i.’

Mit khic, doanh nghiép s& lai quan tim d&n viéc bido ddm cho su

k&t hgp t6t nhit giita hiéu qui, chat lugng dich vy va niing suit.
19




N -~ d 2 \ A ~ .
Pinh nghia vdn dé va nguyén nhdn cia nd

Vi thé trong khi Binh tip trung vao vdn dé ‘tai sao c6 nhiéu céng
viéc qui?’ thi doanh nghiép c6 thé lai quan tim t6i vin dé ‘tai sao
Binh khong thé giao hing ding han?’

Paiy 13 hai quan diém rit khic nhau vé tinh hudng nay va diéu nay
c6 nghia 12 gidi phdp d€ ngd cho viéc tranh ludn. Binh mudn giim
khdi lugng cong viéc nhung 36 12 mot gidi phip sé khong duge phia
doanh nghiép chap nhan,

2.1 M6 ta vdn dé mét cdch ro rang

Pi€m khdi ddu 15t nhit 1a dua ra mot ‘bing mb td vin dé’.

Thuc hanh 10 8 phit 8

Hiy diing ‘b?mg mb th vAn 48 sau diy d€ x4c dinh nhing diém
m4u chét trong v&n dé cla Binh, Pinh diu (/)v20 cdt bén phdi
néu ban cin thém théng tin truéc Khi trd 13i cdu.hdi ndy.

Mo t2 ngin gon vdn @é:

N6 ¢6 nhitng dnh hudng gi?

Vin dé x3y ra § dau?

Lin d4u tién né dugc phat hién ra 13 khi nao?

C6 gi dic biét hay khdc biét vé van dé nay khong?
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Dinh nghia vdn dé va nguyén nhdn cia né

That khé c6 thé trd 18i cic Cau hdi 4 va 5 néu chi dya vio nhitng
thong tin chiing ta cé dugc cho ti nay. Tuy nhién, chiing ta s& quay
lai vi€c nay sau.

Cdc ciu hdi con lai tudng d8i d& trd 1&i. VAn dé 1A nhém cia Binh
dang rat khé khin trong viéc ddp Wng dudc yéu ciu thic bach cia
doanh nghiép va cia khdch hiang. Viéc ndy lam gia ting sy cang
thing trong nhém va lam gidm tinh thin lam viéc cla ho. Viéc nay
cling c6 kha ning din dén tac hai trong méi quan hé vdi khdch hang.
Cén nhé riing bing mé ta vAn d& nay thé hién ca hai quan di€ém
clia ca Binh lin cda doanh nghiép.

Van d€ nim tai bd phin sifa chita. (Ching ta khéng cé biing chitng
nao vé viéc cac bd phin khic clia cong ty ciing bi qué tai vdi cong
viéc.) Tuy nhién, diéu nay khéng c6 nghia 12 (cdc) nguyén nhin
va giai phdp chi ndm & bd phan sia chita.

Thuc hanh 11 2 phit 8

C6 cédu hdi hitu ich ndo c6 thé thém vio cho ‘bdng mé t3 van dé*?

.....................................................................................................

.....................................................................................................

Trong trudng hgp nay tdi c6 thé thém vio 3 ciu hdi, di riing nhifng
cau héi nay khéng thé 4p dung cho tit cd céc trudng hdp.

Cdu ddu tién 1a ‘Vin dé 16n d€n mitc 46 ndo? - ban c6 thé cho diém
né, vi du nhir tir 1 dén 10 d€ danh gid mdc d6 nghiém trong.

Cdu tht hai 1a ‘Al s€ gilip tim ra nguyén nhin va cdch gidi quyé&t?’
Trong vi du ching ta dang theo déi & ddy, t6i c6 thé n6i ring ong
chd cda Binh va dng gidm d6c phu trdch sdn xuit nén gidp vi ho
dugc hudng lgi truc ti€p tir két qui cilia sy viée,

Chiing ta c6 thé mé ta diéu nay trong sd db sau (mot k§ thuat nhanh
gon va rat hiéu qul):
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Pinh nghia van dé va nguyén nhédn cia né
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... anh hudng . ... anh hudng
l\’ dén sin xuft s vén 08 d&n khdch hang E

. . Anh huting dén
8Inh va nhom

... anh hudng d&n
6ng chl clia Binh

Cuéi ciing thi tit cd sic ép déu dbn lén 6ng chi cia Binh: Binh
nén mong chd sy gidip d38 tir hudng nay!

Sau cung, t6i mudn hdi ‘Nhitng gidi phdp nio di dugc thi¥ qua va
k&t qua nhu thé nao?" Nhing van dé giéng nhu th€ ndy c6 khuynh
hudng kéo dai trong mot khodng thdi gian dang k& va chic chdn di
¢6 nhitng ¢8 ging nhim phan loai ¢hing. Bi&t dudc nhitng diéu nay
va tai sao ching that bai (c6 1& 14 nhu vay) s& ti€t kiém dugc nhiéu
thdi gian trong viéc tim ra cdc nguyén nhdn va gidi phdp.

2.2 Nhin ra nhiing khia canh khdc biét

Xic dinh dudc mot van dé khi né6 mdi xudt hién vi nhitng yéu to bat
thudng hay khidc biét nao cda van dé s& gitip cung cdp nhiing dau
mdi quan trong vé cdc nguyén nhin va tir &6 gitp im ra gidi phdp.
Trong mdt trubing hap nghién citu ni ti€ng duge md ta bdi hai chuyén gia vé
guan ly Charles H. Kepner va Benjamin B. Tregoe, mdt cong ty da phat hién
ra mft s8 sgi visco clia ho da bj nhim carbon. Viéc nay dugc tinh todn chinh
xac 13 bt ddu vao lic 352 sang va kit thic vao loc 4h03 séng cling naay. Co
4 y8utd dic biét vé van dé nay:

» viéc bit ddu va két thac déu dot ngdt;
= vigc khdng hé cd mdt sy tai dién ngay lap tiic nao that dang ngac nhidn;

s mic dit ¢6 4 méy gifing y hét nhau cung hoat ddng vao liic 46, chi
c6 mdt mdy bi dnh hubng;

» chifc mdy nay co tat ci 12 480 vodi phun tao soi va van dé nay di
anh hudng d&n tat cd ching.



Dinh nghia vdn dé va nguyén nhdn cia nd
Tham t¥ Sherlock Holmes sé rat vui sudng khi c6 dugc mot loat

nhitng manh m&i thd vi nhu thé ndy! Chdng ta sé quay lai tinh hudng
nay sau nhung trudc hét hiy 1am bai thyc hanh sau.

Thyc hanh 12 15 phit & I

S& dung ‘bdng md td vAn dé’, n€u cin thict ¢6 thé thém mot vai
ciu hdi, d€ giip dinh nghia dugc van dé ban da dugc dua ra trong
Bai Thuc hanh 7.

M3 tA ngdn gon van dé:

N6 di gdy ra anh hudng gi?

Van dé xdy ra & dau?

Lan dau tién nd dugc phat hién ra la khi nao?

Cé gi dic biét hay khdc biét trong vin dé nay khong?

Hiy nhd ghi chi i€t cho ting 6. N&€u vin dé bit dau vio lic 4h18
vio mdt budi chiéu tht S4u thi ghi nhy sau: viéc niy c6 thé la
nguyén nhin din d€n mét viéc gi d6 di xdy ra ngay trudc lic 4h18.
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)inh nghia vdn dé va nguyén nhdn cia nd
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3 Thu thdp thdng tin

P& tim ra nhitng nguyén nhin ctia m4¢t van dé, ban phdi thu thip
théng tin, (Ban cling phadi thu thip thong tin khi dwa ra nhifng gidi
phéap ¢6 thé c6 va xdc 1ap nhitng rang budc ddi vdi gidi phap - nhitng
gi6i han c6 thé c6 cla gidi phdp. Ching ta s& quay lai chd dé nay
trong Phidn C). D6i khi théng tin s& c6 s&n tir Iic bit diu, nhung
ciing c6 khi ban phii tim ki€m né. Théng tin s& gitp ban dinh nghia
dude vin 4 mét cdch chinh x4c.

Thuc hanh 13 10 phut 3

Ban 43 c6 dugc thong tin gi vé vAn dé clia Binh? Hiy vi€t riéng
ré tirng diém mot.

Ban cin biét thém diéu g1?

.....................................................................................................

.....................................................................................................

Thong tin chiing ta biét vé vin @& clia Binh bao gdm nhifng diéu sau:

m nhém cia Binh chiu trich nhiém si¥a chifa cdc sdn phim héng ti

khau I4p rdp va nhitng sin phdm hdng héc do khich hang trd laj;

& hing 43 sita khéng duge nhanh chéng giao trd cho cd bén sin xudt v

bén khich hing; ¢4 hai phia ndy déu than phién rit nhiéu vé viéc d6;



Pinh nghia vdn dé va nguyén nhdn cia nd
s s€p cla Binh 83 phin d6i ¥ dinh thué thém nhan céng nhu 1a mét
gidi phdp cho vin aé.

Thong tin chi ti€t m2 ching ta c4n bi€t thém bao gdm vin dé xdy
ra khi ndo vi c6 gl dic biét hay khdc thudng trong vin dé niy.

Ciu trd 18i nhu sau: mic di nhém ludn phdi lam viéc rat vt va, vin
dé da that sy bit ddu xuit hién vio thing Giéng; bay gid 43 Ia thing
Ba va tinh hinh vin ching kh4 1&n chit ndo. Mit khéc, vdn dé dudng
nhv khdng ¢6 moét dic di€m khic thudng hay dic biét nao.

Ciing tuong tu nhu vdy, ching ta ¢ th€ hi€u r5 van dé hon mot
chit bling cdch st dung mét thi phap khic 1a: phan tich van d@é.

Viéc ndy bao gm viéc viét mét loat nhitng mé td nhim gidp x4c
dinh v&n dé mdt cdch chinh x4c. M6 td dudc viét theo dang néi ra
vin @& 1a gi, vdin d& da c6 th€ 1a gi, nhung d3 khéng x3y ra nhu
thé, v.v... Dudi day 12 m6t vi du vé mdt bing phan tich van dé
lién quan d€n trudng hgp ‘sgi bi nhi&€m carbon’.

—
Vian aé (a: .| V4n aé a4 c6 thé 13, nhung ¢4 khong
xdy ra nhi thé:

M6t van dé ngin han Mot van dé xay ra lién tuc
(chi c6 11 phit)

Chi gidi han & mét méy Anh hudng d&n c3 b6n may

S

Anh hufing dén t&t cd nhing voi | Chi nh hudng d&n mot vai voi phun

phun tao s¢i trén may nay tao sgi
Mot van dé c6 thé tai dién Mot van d8 a3 tai difn ngay |4p tic
V.V..

Viéc ndy gitip Gm ra nguyén nhin va sau d6 13 gidi phdp biang viéc
thu hit sy chi ¢ d€n mét di€m nhit dinh cia vin dé — trong trudng
hgp ndy, chi trong thdi gian 11 phit, trén tdt cd 480 vdi phun tao
sdi clia mot¢ trong s6 4 mady. BAt ky mét nguyén nhan nao dua ra
phdi tinh téi mé hinh cy th€ nay cda cédc sy kién.

Ching ta s& tim hi€u nguyén nhéin cu thé clia tredng hgp sgi bi nhiém
carbon trong gidy 14t nhung trudc hét hiy quay trd lai vin dé ma
ching ta dang thdo luin bing viéc hodn thanh bai thyc hanh sau.
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Pinh nghia vdn dé va nguyén nhdn cia nd

Thyc hanh 14 15 phut &
Phin tich vdn d& ban dang x\ 1y, s dung bdng phin tich van dé
» duéi day. A
]
Van a8 1a: Van a8 83 c6 thé 12, nhung @3 khong

xay ra nhy the:

Dbi khi, viéc hoan tit mot bin phan tich vin d& c6 thé gidp d& dang
thdy dudc nguyén nhan clia né. Tuy nhién khéng phidi lic nao ciing
nhir viy. Van dé cang quan trong, cing mat nhiéu thdi gian 3 suy nghi.

4 Danh thoi gian 4@ suy nghi

3 giai doan ndy viéc dua ra nhing gidi phdp d€ gidi quyét van dé
cta Binh s& d& dang va diy Ja diéu mot ngudi ban ding nghia c6
thé 1am duge. Ngudi ban dé c6 thé néi nhitng didu nhw: ‘Cau khéng
mong doi gidi quyét mot van dé theo ki€n nay, Binh a. RS rang la
cAu cin thém nhan vién. C4u phai d4u tranh v&i s€p chit. Hiy doa
s& nghi viéc n€u cin phdi 1am nhu viy. Piéu d6 s& 1am o6ng ta sg!°
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Dinh nghia vdn dé va nguyén nhdn cia né

4.1 Ping dua ra két ludn qud sém

Mot phidn @ng nhu vira néi & trén diy 1a qué thién cin va c6 thé
giy ra nhiéu vin dé hon 13 gidi quyét dudgc né.

Thuc hanh 15 3 phit &

Dé nghi cla ngudi ban 6 ¢6 thé gilp giai quy&t vAn dé theo quan
diém cla Binh. Tai sao né khéng phii 12 mét gidi phép kha thi?

.....................................................................................................

Giai phip nay khong kha thi vi né c6 thé gidp gidi quy&t van dé
clia Binh, nhung khéng gidi quyét dugc van dé clia doanh nghiép.
Vi chiing ta bi€t ring c6 mdt ring budc ding k€ 3 day: s€p cia
Binh khéng ddng ¥ ting s6 lugng nhan vién,

Truge khi ching ta thir m§t gidi phdp, ching ta phdi xdc dinh duge
diéu gi 44 giy ra cdc nguyén nhin cia van dé ndy. Diéu ndy c6
nghia 12 lai phdi ti€p tuc cdng viéc clia thim tt Sherlock Holmes.

Thuc hanh 16 2 phit &

Cén nhiéu thong tin hdn d€ c¢6 thé xdc 14p duge nhitng nguyén
nhin cho vin dé cia Binh. Biy gid c6ng viéc di€u tra cda ban nén
tip trung vao diu?

Ban cin tp trung vio thdi diém van dé xdy ra — d6 14 théng Giéng.
Trude thing Giéng, khéng c¢6 vin dé ndo hét. Tit thing Giéng trd
di, v&n d& ndy sinh. Hin mét diéu gi 46 43 thay d8i. N&u ching
ta c6 th€ x4c dinh duge sy thay ddi 46 1a gl, ching ta s& ti€n gin
hon tdi gidi phdp cho vin dé.
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Pinh nghia vén dé va nguyén nhén cia né

Thuc hanh 17 4 phut 8

. Hay ghi ra nhitng diéu c6 thé di thay d8i trong thdng Giéng va
E vi th€ c6 th€ di 1am nady sinh van dé.

.....................................................................................................

Khi ban bit d4u suy nghi vé viéc nay, ban sé nhan ra riing rit nhiéu
thit c6 1& di thay d8i trong s8 mot hay nhiéu diéu sau:

m bidn thin céng viéc;

mdi trudng lam viéc;

® sin phim;

sy quén ly;
m ¢d ciu clia nhém;
m nhitng y&u & vit chat.

Pai khi nhitng thay d8i rd rang va rat dé nhin ra (vi du nhu, néu
mo6t nhan vién k§ thudt nhiéu kinh nghiém rdi nhém vao thing
Giéng va dugc thay thé bdi mdt ngudi khéng ¢6 khd nang!). Doi
khi ¢6 qud nhiéu kbhd ning cé thé va ching cé cdi ndo rd rang.

Tinh hudng nghién cttu cia Kepner — Tregoe s& minh hoa cho diém nay.

Phan tich van dé cdc sgi vai bj phi mot I6p carbon di chi 16 rdng mét thu
gi d6 tam théi va cuc bd d3 4nh hudng dén t4t ca cdc voi phun tao sdi trén
mot may cu thé nao do. Cac nha didu tra ¢6 tim ra ngudn tao ra carbon nay.
Trong nha may thi khéng hé cd, nhung b&n ngodi ¢6 mot dudng ray xe Ilfa,
nai dang sir dung ddu mdy xe Ita chay bing than hoat ddng cd ngay lan
dém. Liéu khoi ¢o thé vao trong dng 14y khi clia mét may nao dé chi khdng
phai 14t ¢4 cic may hay khéng? Ciu trd 18i dugc chiing minh 14 cé thé. Bon
mdy c6 nhiing 8ng 14y khi riéng ré, cdch nhau kha xa. Chuyén cling xay ra
rd rang trong d&m dé mot ddu may hai nubc di diing d& tranh dudng trong
chinh xac 12 11 phit 8 tai m{t vi tri noi ma khoi da chui vao chi ding mft
6ng khi duy nhit trong s6 bén 6ng.

28



Dinh nghia vdn dé va nguyén nhén cia no

Phén tich ky dd gidp 6im ra nguyén nhin cia vin dé.

Trong trudng hgp s¢i vai trén, cdc phin tich 43 chi ra rd rang
nguyén nhin tr ddu. Ti€p theo d6 12 mot suy dién légic (cong
véi viéc tim thém th6éng tin lién quan) da din d€n viéc tim ra
nguyén nhédn.

Tuy nhién, suy dién 16gic khéng phdi lic nio ciing 12 con dudng
t5t nhat din d&€n nguyén nhin, nhat 1a khi ven dé khéng rd ring va
c6 th€ c6 nhiéu nguyén nhin.

Thudng thi ching ta cAn lam ngugc lai cdch tip trung 16gic va
md réng tdm tri d€n nhitng khd ning xa vdi nh4t, nhu trong
trudng hgp clia Binh. M4t thd phdp d€ thyc hién viée niy 12
phudng phdp déng nido.

4.2 Djng nao

Y twdng vé& viéc phuong phip dong ndo 1a nhim dua ra dude mot
danh muc ddy G tit ci nhitng khi ning c6 thé ma khéng cin quan
tim xem chiing tuyét vdi hay ngd ngin, 16n hay nhé. Ban c6 thé
loai trtr ching sau.

Pong ndo 13 viéc sdng tao va né duge sit dung réng rai trong quan
1y d€ gidi quy€t chc vin dé va ra quy€t dinh.

P6 1a mét trong nhiéu trudng hgp khi hai bd 6¢ cling suy nghi thi
t6t hon mot va bdn nam bg 6c thi lai cing t6t hon nita. Cang nhiéu
ngudi thl cang c6 nhiéu ¥ tudng.

Lam thé nao d€ c6 thé dong ndo nhiim tim ra nguyén nhin cia
mit vin dé? '

C6 hai giai doan. Giai dogn 1 cin séng tao, m3 réng ma khdng bi
phén tich hay d4nh gid. Nguyén tic nhu sau:

m TAat cd nhitng ngudi tham dy s& tu hop lai trong mdt phong riéng
biét dé khéng bi lam phién. Tir s4u cho d&én mudi hai ngudi 1a con
s6 1y ardng.

» Budi thdo luin thudng kéo dai trong mot khodng thdi gian nhit dinh:
30 phiit 1a t8t nhat.

= Chon ra mot chi toa. Cong viéc clia anh ta hay c6 ta 13 dinh r5 vin
dé, nhic nhd moi ngudi ¢6 mit tudn theo cdc nguyén tdc cia
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phuong phdp dong nio va néi chung 1a 1am chi tinh hinh. Quan
trong nhit 12 anh ta hay c¢d ta phdi chin chinh nhitng ai ¢6 y dinh
dua ra ¥ ki€n ddnh gid hay nhin xét cho ¥ tudng vira méi dugc
dua ra.

C6 mdt ngudi ghi chép lai cdc y tudng dugc dua ra, Trong mdt nhom
nhd ngudi trudng nhém c6 thé lam didu dé, bing cich vigt lai tat ca
cic ¥ tudng trén bang hay bang gify khd 18n.

Chi ¥ quan trong nhit: moi ngudi dugc tr do phét biéu ¢ kién va dua
ra cidc y wdng, db cho § ki€n d6 ky quic hay khong phi hgp 1dm.
Khéng ai dugc phép néi: ‘Diéu d6 ching cé gi hay ho’ hay ‘Téi khong
thdy cé y tudng nio trong dé c3’ hay ‘Dién dé thit vo nghia’.

Muc dich cia cudc thdo luidn Ja sdng tao, khong phai theo logic.

TAt ci cdc ¥ tudng sé duge ddnh gii sau budi thdo ludn chit khéng
phai ngay trong budi thio luin d6.

B4t ky ai ¢6 ¢ tudng hay déu cé thé tham du. Khong nén chi danh
riéng cho ‘ban linh dao’ hay nhifng ngudi lam cdc cong viéc lién
quan t8i chii dé nay.

Khi tat ci moi ngudi da thodi mdi v sin sing, ban hiy yéu ciu
ho dua ra y ki€n. Moi ngudi nén d€ cho ¥ tudng clda minh ndy
sinh mét cdch ty nhién. Hiy khuyé&n khich nhitng ngudi tham dy
c6 thé phat tri€n dya trén nhitng ¥ tudng cda nhitng ngudi khic
dé dua ra y twdng cho minh.

Ghi lai tAt cid nhitng di€éu ma bat ky ngudi nio d& cap cé thé ¢6
lién quan di rat it d€n sy viéc. (T8t nhdt Ja ghi lai cdc y ki€n trén
gidy tring va khong dong k& hon 13 ghi chép theo dang liét ké.)
Khéng bd qua bit ky ¥ twdng nio.

Khéng thio luin hay chi trich bat ky ¥ tudng nao.

Vin dé 3 diy 1a thu thap cang nhiéu cang t8t cdc y tudng va I3i dé
nghi hon la s8 lugng ma ban cubi ciing s& cin vi ban chua quyét
dinh nén gid lai ¥ nao.

Khéng ¢ ging phan loai nhitng dé nghi thinh nhém. Viéc nay

- 2
cing dé sau.

Giai doan 2 clia phuong phdp dong ndo s€ hoan toan khac. P 1a
viéc clla mot ngudi bi€t ddnh gid, nhan xét, tip trung va c6 15gic.
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NG bao goém:
® xem qua tat cd cdc y tudng ban di thu thip dugc;

a bd di nhitng y tudng vd nghia;

B

m phin loai cdc y tudng con lai theo cdc nhém;

m ddnh diu y twdng hay nhit.

l @ l pong nio la phudng phap rat co ich trong hai phan riéng biét clia quy trinh
gial quy8t van dé: khi ban tim ki€m nguyén nhan va khi cin tim gidi phap
cho van dé.

Thuc hanh 18 20 phut &

&4 | Tap hop mdt nhém cdc ddng nghiép (hay nhém ciia ban) va thiy
ding phwong phap dong nio d€ x4c dinh nguyén nhin van dé ciia
Binh - d6 13 nhitng viéc c6é 1€ di bi thay d8i trong thing Giéng.

Ghi chép lai cdc ¢ tudng trén mdt t3 gidy riéng. Khi ndo xong,
ban hay phin loai chiing thanh cdc nhém.

Dudi diy 13 mot k&t qui c6 thé ¢6 duge sau budi déng nio vé
vdn dé cda Binh. Cdc nhém nguyén nhén lya chon dudgc trinh
bay trong so 35 sau day. Budi thdo luan ctia ban c6 thé c6 nhitng
nhém hay danh sich cdc y tudng khdc hin.

Thay a6i giéu |
kién lam vide §

~ Thay a6i vé céch
*quédn 1y va chinh sach [§
i nhén sy :

van dé cia |
S ]

Thay déi v8 Thay ddi v8 phia
nhan sy khaeh hang

Thay d6i vé
cbng viée

Dung phuong phdp dong nio dua ra nhitng nguyén nhén cé thé
c6 cho vin dé cia Binh.
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Tat cd cic dé nghi dugc phan nhém dui 5 tiéu d€, nhung nhé ring
giai doan ‘phé binh 4€ loai bd’ cla qué trinh vin that sy chua bit ddu.

Thay 44i diéu kién 1dm viéc:
g a chuyén d&€n noi 1am viée khdc chit hep han;

a diéu kién toi té hon;

® nhiét 3 tai noi lam viéc khong thodi m4i — rit khé 1am viéc;

s qud dong dic;

® mii hodi thoi (hé théng thdng gié c6 vin &),

& cic dung cu va trang thi€t bi khong diy a4 hay 44 xudng cép.
Thay a8i vé& céng viéc:

® s3 lugng cbng viéc ting;

m cbng viéc ctia mdi ¢4 nhin trd nén khé lam hon;

» nhidu céng doan hon nén t6n nhiu thdi gian hon @€ hoan tat;

® cong viéc mdi mé - khéng quen thudc;

® ty 1& hu héng cao hon — vin @& 13 cia bd phin ip rdp?

m nhitng bién ph4p vé& an toan Iim chim ti€n d6 céng viéc.
Thay d6i vé phia khich hang:

® yé&u ciu cao hon;

® ting lugng hing bidn ra;

w dang khdch hang khdc —~ khéng biét cdch sit dung sin phim;

u thay d3i vé cd cAu phin ph6i hing ~ ting lugng bin hing myc ti€p v
th& nhitng 18i than phién thudng d&n tai ching ta thay vi 1a c4c dai ly.

Thay 461 vé& nhén sy:

® mot s6 ngudi ¢ kinh nghiém ra di — nhing ngudi mdi t6i khong
nhanh nhen 1im;

® sa sit tinh than 1Am viéc v mdt 1y do ndo a6 nhu gidm luong, ndi
s bi cho théi viéc do du thita lao d6ng, thay ddi ban Yanh dao hay
thay d3i trong cdch lam viéc;

® Binh mdi nhin céng viée ~ chua cé k¥ nang 1anh dao;

m sy ghen ti véi viéc thing chitc cia Binh.
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Thay a8i vé cdch quén ly/chinh sich nhan su:

s€p khong dwa ra nhilng vu tién cng viéc mdt cich hop 1y;
c6 qué nhiéu sy can thiép;

xdc dinh wu tién céng viéc khic nhau;

nhi€u cdng viéc gidy t3 phdi hodn tit hon;

nhilng bién phdp an todn 1dm chim ti€n 46 cong viéc;

Binh va/ho3dc nhém dugc giao thém cong viéc méi — nhitng viée da
khong dudc tinh d&n?

Chd y ring m6t s6 nguyén nhan nhy ‘c4c bién phip bdo dam an
todn 1am chim ti€n d6 coéng viéc', c6 thé xuit hién trong nhiu
nhém. N6i mdt cdch khdc, mdt vai nguyén nhin duge ghi 1ai dudi
mdt s6 tiéu d& c6 th€ c6 méi lién hé v4i nhau. Dudi tiéu dé ‘diéu
kién 1am viéc’, ‘chuyén dé€n noi 1am viéc khic chit hep hon® va
‘qué dong dic’ 12 giéng nhau, trong khi @6 ‘didu kién 3i t& hon’ 12
mdt tit chung c6 thé bao ham tit ¢4 nhing diéu vira néu.

4.3 Trdnh dua ra nhiing gid dinh sai

Mbt trong nhitng nguyén nhan phd bié€n nhat khi chon sai con dudng
dua d&€n mot gidi phdp d6 1a do viéc dit ra nhiing gid dinh sai. Mot
trong nhitng Igi ich clia phuong phdp déng nio d€ €im ra cdc nguyén
nhdn va cdc gidi phdp d6 1a gia dinh sai it ¢6 khd ning xdy ra — vi
ban bi budc phdi xem xét k¥ tat ca nhitng khad ning c6 thé.

Thue hanh 19 10 phit &

V) | Hay tudng tugng ban quan tim vé ty 1& nhin vién thdi viéc trong

L b6 phin cia ban cao: qui nhiéu ngudi ra di v fim viéc 1am kh4c.

Ban hdi mft vdi ngudi xem-ho nghi vé€ v&n d& 1a gi v ho @€ nghj
mot gidi phap-d6:12 ting luong. K&t qui 1A, ban s& di gip s€p cla
mlnh va d€ nghi ting luong cho 4t ca.

Ban ait ra ‘nhitng gid- dmh nao? Tai sao mit vai gxa dinh trong s6
ndy c6 th€ ¥héng hop 197
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Sau khi ldm cdc bai thuc hinh ma chiing ta vira ti€n hanh vé van
dé clia Binh thi viéc sau ddy 12 hoan toan ré rang d6i véi ban.
Ban dang gid dinh ring:

ban d3 fim ra nguyén nhin (hoic it nh4t 1A nguyén nhin chinh) vé
viéc nhin vién bd viéc ting (c6 kha ning 1a do diéu kién lam viéc,
mdi trudng, déng vién, hay v.v...?);

ting ludng s& lam gidm dudc sy ra di clia nhin vién (liéu diéu nay
c6 kéo dai dugc khéng?);

tang luong s& khdong din dé€n viéc 19i nhuin va tinh canh tranh clia
sdn phdm cla céng ty gidm, do vay sé de doa dén cdng in viée
lam cla tdt cd moi ngudi.

Ban c6 1€ ciing d3 nghi tdi nhitng gid dinh khdc nia.

Khi ban dang tim cach phan tich mot vin dé, hay ludn ty hdi ban
thin xem ban dang dit ra nhitng gid dinh ndo. Nhitng gia djnh
ctia ban cé ding khong? Pt cau hdi vé nhitng gid dinh cla chinh
minh sé giip ban fim ra nguyén nhan ddng cda sy vi¢c va diéu 46
sé din @€n viéc tim ra gidi phap ding.

St dung thi phdp phan tich vAn dé sé gitip ban nhin ra nhifng gid
dinh sai 1Am va x4c dinh van dé m6t cich chinh x4c hon.

5 Tim kiém su that

Khi ban dang c8 ging tim hi€u mdt van dé, that hitu ich néu nhu
ban luén dit ra cho minh nhién cAu hdi.

P& minh hoa cho diéu nay, ching ta hiy quay lai trudng hgp clia Binh.
Xin néu lai cdu ndi cia Binh:

‘Cong vidc cang ngdy cang chat déng [&n. T8i phdi chia thai gian cla
nhém ra giiia viéc slla chifa nhilng sai s6t i khau I4p rdp va céc hdng
héc do khéch hang trd lai. Ong s&p cd lign tyc bdo téi ring co ng
khdch hang ndy hay ba khdch hang kia than phién v cong viéc sita
chira chdm chap nhung lai khéng cho toi tuyén thém nhan céng. Ong ta
chi néi ring t6i c&n sdp x&p cong viéc hgp ly hon. Bén Vip rdp chuyén
cho chung t6i ngay cang nhiéu chi tiét va cling lubn hi thiic ching t6i.
Moi ngudi déu mé&t mai, t6i cing mét mdi va cang ngay cang khé cho
chiing t6) duong d4u vai t4t cd nhiing chuyén nhy thé nay.’
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Ciu hdi ‘tai sao?’ 14 cdu ban nén thudng xuyén ty hdi, vdi
sy tr¢ giip thém cia bidt ch) va gidy. Ban c6 thé tudng tugng
ra c6 hai giong néi dang vang lén trong diu ban - mét dit cau
hdi vd méce trd 10i. Dudi ddy 1a cdch thyc tip véi trudng hgp
cua Binh,

Tai sao phia by phdn ldp rdp cang ngay lai cang giti cho cdu nhiéu
sdn phdm?

Binh: T6i nghi 12 ho dang ting sin lugng nhung tdi Khéng chic 1dm.

Cd oi gidi thich nao khdc khéng? Cé phdi chdt lugng dang bi gidm?
Tai sao cdu khéng fim hidu?

Binh: T6i c6 néi chuyén dé v8i anh Ti€n. By gid t6i nghi vé
diéu ndy, c6 tin d8n ring ho dang gip khé khin véi cdc nha cung
cap linh kién. Cé 1& bén anh Ti€n ciing dang gip nhiéu vin dé
giéng nhu 161,
Tai sao sép cia cdu lai cung nhdc trong viéc tuyén thém nhdn
vién nhu thé?

Binh: U, trwSc day khi lap k& hoach ngén sich toi da ddng y vé s6
lugng nhin cong nhy viy va 6ng Ay 12 mdt ngudi ridt chit ché véi
con s6. Nhung thit ra vao lic 14p ngin sdch, cdng viéc clia ching
t6i rat trdi chay.

Tai sao hai viéc sita chita cdc sdn phdm bi logi ra tit bé phdn ldp rdp
va hong héc do khdch hang mang dén lai do cing mdt nhom ddm nhiém?

Binh: M6t cau hdi rd't hay ddy. Trong céng viéc trudc ddy,
ching t6i khdéng ldm nhu viy. Vi viée ndy c6 nghia 1a t61 phai
luén ddp ¥ng cho cd hai nhém sao cho thit hiéu quid. C6 1& day
12 miu chét clia van d&. Hé thdng lam viéc t&t khi chiing t61i
vin con ddm dudng néi s6 lugng céng viéc. Khi ching téi
khéng con kham ndi, t6i c6 cdm gidc nhu minh bi phan ra theo
hai hudng.

Liéu sép cia cdu c6 dong y ldng nghe mét ¥ kién tranh lugn duoc trinh
bay chdt che dé thuc hién céng viéc moét cdch khdc truée ddy khong?

Va ci nhu vay.
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Thuc hanh 20 3 phiitS

Thanh qui chung lic nay IA gi? Ban c6 nghi ring sau budi thio
luin tudng tegng niy Binh s& quay trd v& 1Am viéc trong mét tAm
trang tich cuc va thodi mdi hon khong?

Rat c6 thé s& c6 mdt két qua tich cuc tir viec hdi dap theo tudng tugng
nhu vay. Bay gi¥ thl Binh d3 c6 vai ¥ tudng d€ suy nghi v3 anh ta c6
thé c6 vai phuong phip mdi d€ gidi quy&t nhitng khé khin clia ban thin.

S¢ dd xudng ca: m{t cach phan tich van dé

Sa a4 xuong c4, cdn duge goi 1a so 8 nhan - qui, 1A mdt thi phdp
tryc quan don gian 88 phan tich cdc van dé khi c6 thé c6 nhiéu nguyén
nhin cAn dugc xem xé€t. NG ¢6 thé dude vé tr ban ddu hoic dudc
dung nén t¥ nhitng y twdng dugc dua ra trong qui trinh ddng nao.

Dudi ddy 12 mdt so d6 hinh xuong c4 chi rd 5 nhé6m nguyén nhin
chinh cho ‘v&n dé ciia Binh'.

Cach quan ly/ bidu kign
chinh sach nhdn sy Khéch hang lam vigc
Vin 4dé
cda Binh
Nhan sy Cong vigc
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3 diu cd 1a van dé cda Binh - khong ddp ing dudc yéu ciu thic
bach. T3a ra xudi theo chiéu xuong séng c4 ta 5 nhém nguyén nhan
chinh d4 dugc liét ké trong sd d6 clia Bai Thuc hanh 18.

Giai doan k€ ti€p 13 gin thém vao nhitng nguyén nhan chi tiét c6
th& ¢6 d3 dude xdc dinh cho tUng nhém (nhu dudi day).

Cach quan ly/ Didu kign
chinh sach nhan sy Khach hang lam vige
Chua xic dinh

Nhgn duge
ohidu you cAu g b

Doanh ¢b ban  khong 101
13ng

cae i tidn Cic dang Thong kh! kém

khich hing
Qué nhidy khic nhau
sy can thidp

GIdi thiéu phifgng
phdp ao toin mdi
Qué dang ngut
NhiBu cing vige
idy ta hom

Nhigt dd khong

Thay 86i trong hodi mai Khing pian Jam vibe

Nhém ciia 81nb

| td cfu phén chy chii - -
duge giaa thim vige ohil hang Van ae
- b P > N
Nyguti giau kinh Gbdng vige $6 wgng clia Blnh

ngh@m d3 viri ki mbi

Sul :iém vé ¢cOng vige tang
tinh thén Cong vige
Ty 18 hy
Binh I3 nguti méi b :‘: khé 13m han

Nhi8u quy trinh
Cac quy dinh vé

an toan 1dm chdm
edng vige

d0i vei cbng vi .
i vdi cBnp vise Ghen 1 803

vdi Bint

Nhén sy Cong vide

M6t khi ban di vé tdt ci nhilng nguyén nhin cé thé cé trén mot
t8 gidy theo cdch nay, ban c6 thé bit diu danh gis ridng biét tirng
nguyén nhin mét.

Gid tri cia viéc phan tich theo dang xudng cd la:
® né cho ban mdt bifc tranh toan cinh vé tit ci nhitng kha ning c6 thé;

m né cé thé gitip ban khdm pha ra ring cé nhiéu hén mét nguyén nhian
cé lién quan.

7 Nhitng cong cu hd trg khac gitp tim higu van dé

Bay gid chidng ta sé nhin vio nam thl phép thyc tién trong viéc dinh
nghia mot van dé vd tim ra nguyén nhan ciia né:

®w mo ti van dé thong qua bing mo td vin dé
® tién hinh phin tich vin dé
s sif dung phuong phip ddng nio dé€ im ra nhitng nguyén nhan c6 thé c6

m héi tai sao
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s vé sd 46 xuong c4

Ban con c6 th€ 4p dung mot loat cAc phuong phap khac d€ tim hi€u
mdt vin & va tir 46 gitp ban nhin ra ¢ c4c nguyén nhin vi gidi phap.

7.1 Céc ky thuat hé trg

38

Phuong ph4dp lra chon ddu tién ma ching ta cin xem xét 13 sif
dung cdc ky thuit hd trg.

Thuc hanh 21 2 phiit 8

Gid s ban 12 qudn 1§ clia mdt vin phong hay mdt xudng 16n va

_ban quy€&t dinh thi€t k€ lai cich bay trf, 4%t gh€ bing, ban, gh&,
ké sdch va.cfic td du'ng 'h8 so'theo mét c4ch sdp xEp thudn 1gi hon.

Liéu ban:

a di chuyén a6 dac xung quanh phbng cho d€n khi trong
dugc mit nhit; . O

b vi€tra bing chir nhitng diéu ban mudn thyc hién; . O

c st dung chuwong trinh m4y tinh vé b& trf mit bling; O

d . s& dung nhitng phic thdo thu nhd cho céc loai 46'@ac vA thit ching
& nbiéu vi trf kh4c nhau trén mdt bin vé& phéc thio khu vic 1am

viéc clia ban cho d&€n khi ban m ra c4ch sip x&p t8t nhat? O

C6 it khd ning ban sé& di chuyén 44 dac vdng quanh phdng cho
dé&n khi c6 dugc cich bay tri t8t nhit, vi vy kb3 ning (a) khong
phdi 12 cdu trd 1&i. Viéc vi€t ra vin dé va két qui mong mudn ludn
c6 ich, vi th& (b) ¢6 thé gidp ban, nhung d6 khéng phdi 1a ciu trd
13i hoan chinh. Véi chon Iya (d) hoic (¢), n€u ban cé trang thiét bi
va k¥ ning a€ st dung m4y tinh - c6 1& cho t8i diy d6 1a hgp ly
nh&t: vi Ady 1a loai van dé sé d& gidi quyé&t hon khi c6 so d8.

Thudng thi s¢ 4 rat hitu dung cho trudng hgp ban phdi dinh nghia
cdc vin dé. Hinh inh thudng d& hi€u hon 12 tir ngit.

Liéun s¢ 46 c¢6 1am cho moi thif ré rang hon? Tuy viy, nhitng ¥
tudng hay thudng xui't ph4t tir sy hi€u bi€t va kinh nghiém thyc
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ti€n. Vi thé, rit quan trong d& nhé ring, khi ban 8 ging gidi quyét
cdc van @&, nén s dung vén ki€n thic sin ¢6 clia chinh ban va
cda nhitng ngudi khic nia.

@

Nhidu nhiém vy thudc loai ndy s dugc thuc hign d dang hon rat nhidu véi sy
trg gidp clia phdn mém may vi tinh. Ngay nay, cac chuang trinh ré va don gian
ludn ¢6 sdn cho cac loai ‘van d&’, tir [Ap k& hoach cho mdt chuyén di dén cac
ban danh gia rdi thigt k& vudn tuge, nha cffa va van phong.

7.2 Rut ra to kinh nghiém cda ban than

Kinh nghiém — va hoc tip — rdt hitu ich trong viéc gidi quy&t van
dé. Chiing ta thudng nhin ra, hoic cling cé thé chua tirng nghi vé
viéc 46, ring mdt vin dé mdi thudng tudng ty nhu mot van dé
nao d6 ching ta d3 tirng gip trudc day.

Chi c6 rat it vin dé thudc loai dd¢c nhit vo nhi, con lai ban s€ ludn
nhan thdy ring ban ¢6 thé 4p dung nhing bii hoc chung ban di
hoc duge & dau dé6.
Lan 1a gidm sat clia mdt nhém céc thg mdy trong mdt cong ty san xudt hang
may mic. Cf vai ngy 6ng sép lai goi anh dé&n viin phdng va dua cho anh
nhilng théng s ky thuat cGa cic 16 hang d6 may mic sé dugc dua vao sin
xudt vao mot thdi diém nh4t dinh. Sau dé thi L&n c6 quyén sip x&p nhém cha
anh mién sao hon tat c6ng viéc ding thoi han.
L&n cling la mgt thanh vién tich cyc cha hoi phy huynh hoc sinh § mot truting
phd thBng. Mot ngay kia, anh bat ngd duge mai gilp cho viée td chic mbt syt
kign cla hdi nhan k&t thic nam hoc. Lic d4u, anh rat lo vi chua bao gis lam
viéc nay. Anh bt d4u vi€t ra mot s§ cong viéc chinh.

« Dang su kign ndo cdc thanh vién clia hdi mudn tham gia?

« N6 s& dugc t6 chuc & dju?

« N6 s& dugc t§ chic khi nag?

= Nhilng ai s&n 1dng gilp da t5i?

= Ho cd kha ndng lam dugc nhiing gi?

Lan nhanh ¢hong nhan ra ring 1B chic mdt hoat dng nhu vay ciing khdng
khac nhidu so véi vigc sip x&p nhom 1am viee clia minh dé 14p rap day chuyén
mdi san xudt hang may mjc.
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Thuc hanh 22 3 phiit &

C6 bao nhiéu ‘diém twong ddng’ ban c6 thé tm thay giFta viéc 5
chite sy kién cho hédi va viéc sfp x€p cong vi€c ma Lan thudng
phédi lam & nha miy?

.....................................................................................................
.....................................................................................................

C4 hai nhiém vy gidng nhau & nhiéu diém:

thdng s& k¥ thuit/cac yéu cau phai dugc nhat tri (‘loai 18 hoi nao?’);
cdc cong vidc/sy kién phai dugce 1én k&€ hoach d€ c6 thé hoan tit
ddng thai han;

nhan sy phai duge sip x&p;

théng tin phii dugc truyén dat;

cdc nhiém vu phdi duge phin cdng.

Tuy nhién, ciing c6 mdt sd khdc biét rit d& nhan ra. Liy vi dy, 8
noi lam viéc, Lan ¢é quyén han dé cho cing viéc dudc thuc hién.
Anh ciing rdt quen thudc v8i tit ¢cd nhitng hoat déng va ti€n trinh
cong viée. T chidc sir kién cho héi lai khong giéng nhu thé: anh sé
phidi hudng din va ddng vién cdc hoi vién (nhirng ngudi khdng ¢
nhiém vy bit budc) sao cho ho vui long va 1am viéc hing hai.

7.3 Rt kinh nghiém tir nhilng ngudi khdc
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Nhitng ngudi khdc 12 cad mdt kho kién thitc va kinh nghiém vi s& la
khén ngoan n€u bi€t ddc nit kinh nghiém t¥ ho. Ngay cd khi ban
chua bao gid gap mot van d& nao d6, thi ¢ 1€ mdt trong nhitng ban
ddng nghiép da biét qua.

Hung dang gap rdc r6i véi Suong, mdt trong nhing quén tri vién tip su.

Suong ¢6 vé rat thong minh va ddy ning lyc, nhung ¢b thuing khéng mudn
nghe nhing I8i hudng dan hay khuyén bo clia Hing. Thay vao d6, cd thudng
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xuy&n khae khoang cha ring moi viéc déu d va riing ¢d s& duge [&n chic
quan Iy trudc bat ky ai.

Hung khong bit giai quyt van dé ndy nhu thé nio, vi vdy anh di néi
chuyén vai Phuong, Trudng phong Dao tao. Diéu Phuong ndi that hitu dung.
‘Chiing t0i c6 mot trding hop gidng y nhu thé cach diy sau nam. T6i tranh
kh8ng tranh [uin vdi anh ta. Téi chi giao cho anh ta mdt nhiém vu that kho
khan phdi hoan thanh. Mgt nhiém vy ma t8i bidt chdc moi ngudi trong khod
hoc s& gap nhiéu khé khan vai loai cong viée nay. Toi dé& cho anh ta dugc ty
do mot minh giai quy8t vidc dé. Khi anh ta da hoan toan sa Jdy anh ta c6
géng viing viy va cang ngay tréng cang c6 v& ngdc ngh&ch han. Cudi cling
anh ta dén xin t8i cho I3i khuy&n va tir d6 anh ta 93 4 ra kinh trong tdi hon.’

Hung quy&t dinh sit dung cing ki thuit dé véi Suang.

Hiy nhd ddnh gid nhitng |31 khuyén cda nhiing ngudi khdc danh
cho ban. Nhirng gi ding v8i ho trong mot s6 hoan cidnh nhit dinh
cb thé khéng diing vdi trudng hgp cla ban. Chiing ta s& quay lai vi
du nay sau.

Thue hanh 23 20 phut

Hay lén danh s4ich nhitng ngudi ¢6 kinh nghiém nhiéu hon ban -
hay kinh nghiém khéc vdi cta ban - va nhilng ngudi ban c6 thé
tham khdo ¥ ki€n clia ho vé vdn d& ban dang phdi gidi quyét.

St dung mét 3 gif'y riéng ghi tén, s6 dién thoai hay dia chi, hinh
thitc gidp 43 hay nhitng loai 18i khuyén ma ho ¢6 thé cho ban.

Sy chon lya hi€n nhién nhat 1A ndi ban 1am viéc, nhung difng gidi
han sy chon Iya chi & nhifng ngudi ¢4p trén cia ban. Nhitng thanh
vién gidu kinh nghiém trong cing nhém 1am viéc ciing c6 thé gidp
ban va ngay cd ban b& khéng lam ciing cng viéc ciing nhu nhifng
d6ng nghi&p trudc diy ciing c6 thé givp.

Hiy luén ghi nhd ring chi cAn néi véi ai 46 vé van @& ciia ban ciling
c6 thé gitp ban rft nhiéu trong viéc lam sing & né.

Né&u ban that sy di tham khdo 18i khuyén clla nhitng ngudi trong
danh sdch, nhé ghi lai nhitng diéu ban hdi, di€u ho néi, ban di lam
gi sau d6 va két qua 1a nhu thé ndo. Viéc nay sé 13 mét minh ching
cu thé cho kh3 niang cda ban,
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7.4 St dung cdc quy dinh va thi tuc

Céc quy dinh, céc thi tuc, cic huéng din, sdch chi din vi s6 tay
déu duge thié€'t k& &€ viéc gidi quyEt van dé va ra quyét dinh dugc
d& dang hon vi chiing cho ban bi&t nén Jam gi trong nhiéu tinh huéng
kh4c nhau. Trong thuc (€, rit hitu ich khi xem chidng nhu nhitng kinh
nghiém téng hdp d3 dudc ghi lai duéi dang vin bin.

[ @ l Nhu nh@ng ngudi ‘nghidn’ méy tinh thudng noi ‘Khi moi cdch déu that bai,
hay doc sach hudng din/cim nang’.
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Thét ddng ngac nhién viéc ngudi ta thudng xuyén quén di nhirng
quy dinh, chi din, huéng din nén di bi 1dm vao tinh hudng khé
khan. Ban hoan toan ¢6 thé dua ra nhitng vi du cho diéun nay t chinh
kinh nghiém ban thin,

Thuc hanh 24 5 phiit &

DAy 12 nim van dé ban c6 thé tim th{y ciu trd 13i trong mdt cudn
sdch v& cdc quy dinh, sdch chi din, huéng d&n, v.v... Hiy xem
xét k¥ titng van @& ti quan diém ctia ban vi chi ra loai tai liéu nio
c6 thé€ givp ban tim ra gidi phdp.

1 Mot thanh vién nhém da vi pham céc quy tfc v& an toan vi ban
khdng chic nén 4p dung hinh thifc ky luit ndo 12 phd hgp nhit.

....................................................................................................

2 Ban cn thay th€ mét s6 trang thist bi,.nhung nbi cung cip ban
muén chon lai khdng dugc cbng ty bi€t t6i. Viy 1am cich ndo

-« ban c6'th€ biét dugc nhi cung cAp niy 2 d4ng tin cdy hay khong?
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3 Kbanh muén c6 thém mot vai ngdy nght khéng #n luong cong
thém vio s§ ngdy nghi hang nim cida cb. Ban c6 thé€ chdp thuin
cho di€u ndy khéng?

4 Mot s6 mén d8.c6 gid tri 42 bién m4t khdi bai:Am viée clia
mét thanh vién trong nhém trong mft dém. Ban:nén 1am gi?

....................................................................................................

.....................................................................................................

5 M6t Ktifeh hing vi¥a viét mét Iﬁ’ﬂw dh1 than plnéh vé€ m6t thanh
* vién trong nhém ciia: ban Ban nén x&\i)'r,_wec nay: nhur th€ nao?

.....................................................................................................

.....................................................................................................

Cé thé mét vai di€m trén d4y khong dugc d€ cip d€n trong quy
dinh, hudng din hay s8 tay trong doanh nghiép clia ban. Tuy nhién,
tai cdc doanh nghiép 16n hon it cd cdc diéu nay cé thé dugc luwu triy
du8i dang van ban & dau d6. Vi dy:

Cuédn s8 tay cdc quy dinh vé sic khde v an toin, cu6n s6 nhin
vién hay ndi quy an toan lao ddng s& chl ra thé n2o goi 12 vi pham
quy dinh, cling nhu cdch gidi quy€t nhu thé nao.

N&u mua hang chi ¢6 thé thyc hién v4i nhitng nhi cung c&p c6 tén
trén mdt danh sdch di dude duyét, thl s€ c6 mdt quy trinh chi rd
1am th& nao d€ dua mot nha cung cdp vao danh sich dé.
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3 Quy dinh vé€ cdc ché d6 nghi phép vi nghi 1& bao gém cd viéc

nhitng yéu ciu djic biét s& dugc gidi quy€t nhu thé nio sé& cé trong
cuén s8 tay nhin vién.

Mat cubn sich chi din vé vin @€ an ninh hodc ndi quy bdo vé sé&
gidi thich quy trinh gidi quyét trong trudng hgp nghi ngd cé trdm.

5 Day c6 1€ 1a van dé c6 it khd ning duge ghi lai trong mdt vin bin

vé (hi tgc ndo. Theo quy dinh chung nhitng viéc nhy th& s& dudgc
giao cho mét ngudi ¢é chic vu cao, ¢ th€ 1a cao hon hai bac so
véi ngudi bi than phién.

Chic chin c6 nhifng ngudi biét twdng tdn nhitng chinh sdch va
thld tuc nay.

Thuc hanh 25 20 phiit &

Hiy xem xét cdc loai ky thudt ding cho viéc pbhdn tich nhing
nguyén nhin mét vin d& da dudc dé cip dén trong phin nay.

m K§ thuit nio ban s& sif dung d€ fim ra nguyén nhin cla vin dé
ban dang gip phii?

m Ly do ban chon nhitng k¥ thudt d6?

Pi dén lic ching ta két thic mot phdn quan trong trong d6 ching
ta ¢ cling nhau xem xét viéc dinh nghia va phin tich mot van dé,
xdc dinh nhitng nguyén nhin cé th€ c6. Néu ban di va dang gidi
quy&t mot van dé lién quan d€n cong viéc, d€n diy ban cé thé
néi ring bay gid t6i d3 hi€u né. Trong phin ti€p theo chiing ta s&
ciing tim ra gidi phdp.
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Hay ty dénh gid 2 25 phit &

C6 mot cich ki€m tra don gidn d€ xem ban c6 th€ dinh nghia dugc
vdn dé€ mot cdch 1o rang hay khong. D6 1a cich gi?

.....................................................................................................

M4t muc con thiéu trong s8 nhitng ciu héi dudi diy nhung lai can
¢6 trong mot bing md tA van dé. DS 1a muyc gi?

Mb t3 van dé mot cdch ngdn gon:

N6 ¢6 nhitng dnh hudng gi?

Vin dé xdy ra & diu?

C6 gi dac biét hay khdc biét v& van dé nay khdng?

C6 hai thi phdp rat hitu ich thudng dugc si dung d€ tim ra nguyén
nhin cia mét vin dé. Ching 13 g1?

Piy 1a 3 diéu ‘khéng nén lam’ cidn phdi nhd trong qud trinh ddng
nio dé tim ra nguyén nhin hay gidi phdp. Pién vdo ché trdng dé
ciu trd nén c6 nghia.

Khéng bd qua bAt K¥ ....oovvvvveeiiriicenne nao.

KBONg ..ocvivcvrerrceereienns hAY e, bat ky y tudng nao.
Khéng ¢6 ging ..ooocoeeicnnnne. nhitng dé nghi theo .............c.......
Mét bang phéan tich dang xudng c4 sé mang lai cho ban diéu gi?

Hoan t4t nhitng tif bén dudi d&€ gidi thich tai sao cdc quy dinh, tha
tuc, sich huéng din va sé tay c6 thé giip ban gidi quyé&t van dé:

B4i vi chiing 1a: dugc/kinh nghié m/dang/nhitng/téng hgp/vin ban/
ghi lai/dugi
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7 Vao cudi ngay, Chung — mét nhin vién clia ban, dén gip ban dé
N -~ 2 ar R n a
trinh bay vé van dé cda c6 4y.

Toi xin 18i Wi tBi khong thé ndp ban bao cio cho anh/chi (chinh ban) vao
siang mai nhu da hifa. T6i d3 rét c§ gdng d& hoan thanh nd nhung céng viéc
¢l bi gian doan bdi hét vidc nay d&n viéc kia. C6 qua nhidu cbng vidc yéu
cdu ma t6i phai hoan thanh va 16i khdng biét b4t Adu cai nao trudc.’

Hay dua ra 5 cau hdi chi ti€t ma ban c6 thé diing d€ héi Chung nhim
gitip c6 md t& van dé rd rang hon.

8 Dudi ddy 1a doan héi thoai ghi lai tai mat budi thdo ludn s dung

phuong phiap ddng nio ma Hién vita thyc hién véi cdc nhan vién
cia minh. Hiy chi ra 5 ¢iém ma Hién nén Iam dé khic phuc nhing
thi€u s6t clia budi thdo luin nay.
Hién: Cac ban, ching ta s& tam diing ¢Bng vic vai phit va tap hop lai day.
T8i mubn cac ban dong gop v kign cho vidc giai quyst mot van dé ma chilng
ta dang g3p phai vd mubn sir dung phuong phap dong no dé tim ra cdc
nguy&n nhan cé thé co.

Tién (chi tap vu clia van phang): T8i dang rifa dng cc chén chugdn bj cho
bui sang nay. Téi c6 c&n phai tham gia khéng?

Hién: C6 chif, cang nhidu ngudi th! cang co nhiéu y tuing ma! Réi, van dé nhu
sau: 1am th& nao dé chiing ta c6 thé ning cao nang sudt? Hay danh 5-10 phit
d# dua ra cang nhidu y tudng cang t6t. .....Ai ¢6 ¥ tudng nao khong?

Hudng. Co thé ting luong cho ching t8i duge khéng? Difu d6 c6 thé gitp TO)
ting ning sudt clia minh,

Chuong: Chi bidt 13 c6ng ty hin nay khéng th ting luong cho chiing ta dukc.
Hién nay dang 14 giai doan kinh t& khé khan.

Phuong. Hay 13 thay méi toan by s méy vi tinh cho chiing 16i?
Huong: Diéu a6 thi gitip ich duge gi? Tdi khdng thay cb sy 18gic & day.
Tién: Anh Hién, anh c6 dién thoai.

Hién: Huong, hay thay t6i trong khi t6i tra 1i dién thoai nhé.

Ban c6 thé tham khdo cdu trd 18i 8 phdn Pdp dn cdc bdi tw ddnh
gid & cubi cudn séch.
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8 Tom tat

Khi gip nhitng vin d€ khé khin hay phirc tap, ching cin dugc
dinh nghia mot cich ré rang, nén ding bing md ti vin dé dé
g gidp.

Ban c6 th€ cin dinh nghia vin d€ dya trén nhiéu quan diém
khic nhau,

Sé rdt ¢6 ich n€u x4c dinh dudc nhitng nét dic biét clia mot
vin dé: nhitng diéu nay sé& gitip ban ¢é dugc ddu mdi d€ tim ra
(cdc) nguyén nhin. '

Ban cén thu thip théng tin d€ fim ra nguyén nhan va gidi phép
cho vin aé.

Né&u c6 thé: 1p mot bing phén tich vin dé d€ chi ra v&n dé
12 gl va ding 1€ phdi 1a gi.

Pdng nio 12 mét cong cu hitu ich gidp gidi quyét van dé. C6
hai giai doan:

» Giai doan ddu & pham vi rong, khong phé phén va hay sing tao;
» Giai doan sau c¢6 phé phdn va tip trung hon.

Khi nghi v& mdt v&n d&, trinh dua ra nhitng gid dinh khéng
c6 cd sd.

Tim ki€m sy thit bing c4ch lién tuc dit cdc cdu héi.

Sk dung bt ki mdt ngudn gidp d3 ndo ban c6. dudc 4& tim ra
nguyén nhin cia vin dé:

w thi6t bi k¥ thut nhe phdn mém m4y tinh, bidu dd;

. kinﬁ'\‘n'ghiém cta chinh ban va cda nhifng ngudi khic;
. -sich huéng din, quy dinh, thii tuc, chi din, sd tay, v.v...

47



Dinh nghia vdn dé va nguyén nhédn cia né

8 Suy ngam
Biy gid ban danh S phit d€ suy ngdm nhitng vin dé vira nghién

citu va nghi xem ban s€ 4p dung chiing vao thue t€ cdng viéc cha
ban nhu th€ ndo. Hay vi€t ra nhitng suy nghi ctia ban.

mdi hoc dudgc ...

.............................................................

...................................................... [/\p dung khi m‘m?\r
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Phan G 1 Dan nhap

Nhitng ngudi gidu kinh nghiém thudng ngay
14p t&c nhin ra gidi phdp cho mét van dé;
nhitng ngudi rdt it kinh nghiém ciing c6
khuynh huéng chon nhitng ‘giai phdp tifc
thdi’ mic di sau dé chiing lai té ra 1a nhitng
gidi phdp sai. Piéu quan trong can ghi nhd
12, khi ban chua dat d&€n mitc cé that nhiéu
kinh nghiém, thi s& 6t hon né€u ban tri hodan
viéc chon lya mdt gidi phdp cho dé&n khi ban
hoan todn niam rd vin dé.

- I é

Tim giai phap

m Ddn nhdp

s Thé nao la mér gidi phdp?
w Tim gidi phdp khd thi Trong Phin A chiing ta ch{ tip trung fim hiéu
s C6 nhitng gidi phdp 16t hon bf}n C"hﬁ’t:vfi'n\dé‘ - chinh Xiilc n6 l1a gi? Bdi vi
rit dé hiéu 1am mot vdn dé do chiing hodc 1a

nhing gidi phdp khd N
ng gldt phap xnac dugc trinh by qud md hd hodc 12 chi duge

w Tom tdt xem xét tf mdt quan di€m duy nhat.
® Suy ngdm Trong Phian B ching ta chi tip trung suy

nghi vé nguyén nhan vi xem xét nhing thi
phip dé nhan bi€t ching. Trong phin niy
ching ta phai fim ra nhdng gidi phip phu
hdp v8i cdc nguyén nhin — mdt cdng viée
nhiéu khi rdt khé khin ch¢ khéng dé nhu
chiing ta mdi thoat nhin. B6 14 tat cd vé Giai
doan 4 trong qud trinh gidi quyét van dé:
chon gidi phap.

Trudc khi ching ta ti€p tuc chd dé nay, diy
12 mdt s6 thong tin cd 1€ ban rat td md mudn
bi€'t — nguyén nhdn cho trudng hgp cia
Binh. Viéc phin tich cic nguyén nhan di &
dé&n k&t luin:

m diéu kién lam viéc da thay ddi khong ddng
ké, vi th& day khéng phii 1a nguyén nhin;

w céng viéc di thay ddi: viéc gidi thiéu maot
loat sin pham mdi da din t8i vin dé& vé chat
lugng, v8i mdt sy gia ting ddng k& nhitng
sai s6t ky thudt da dugc phdt hién;
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khich hang da thay ddi, ho da trd nén ddi héi hon, nhung diéu nay
cing 13 mdt sy thay d8i chung trén thi trudng mi ban khéng thé
can thiép;

nhin sy (gdm Binh va nhém cda anh) d3 khdng thay d8i nhiéu, vi
viy nguyén nhin khong ndm & day;

phudng thic quan Iy di thay d8i: dudi sitc ép ciia nhiing 19i than
phién tir khdch hang va nhitng vin dé trong sdn xuit, cAp trén tryc
ti€p ciia Binh &4 can thiép vao qud nhiu viéc ma khéng xdc dinh
ro mitc d6 wu tién. '

2 Thé nao la m{t giai phap?

Cau hdi c6 v& ky 1a? Ban c6 thé cho ring gidi phip 1a bat ky diéu
gl gidi quyét duge van dé.

That ra thi diéu nay Xhdéng chinh x4c, ba vi du dudi diy sé minh
hoa viéc nay.

2.1 Khi mét gidi phdp khbng phai Ia gidi phdp

-50

s Diing 1a d@i trudng doi thi cong cla mdt codng ty xay dung tu nhan

dang xay dyng mdt trung tam thuong mai trong thanh ph8. Do khdng
tudn thir t6t cac yéu cdu ky thuit vé xay dimg nén méng nhu trang
thigt k& nén mic du cong trinh chua xdy xong, d3 c6 nhing vét nist
trén tudng. Ngay trudic chuygn kiém tra cha chil diu tu cong trinh,
Diing d3 yéu cAu cdc cbng nhan trat lai cdc v&t nit trén tudng cla
toa nha tranh d& doan kiém tra phat hién ra.

Thuc hanh 26 1 phut 8

Liéu v&n dé cha Ding di dugc gidi quy€t chura? Hay gidi thich cau
trd 13i cia ban.

.....................................................................................................
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m (CA8ng ty Quan ly Siu Tién ich c6 mdt by phan thyc hign dich vu ‘duing diy

nong’ dé gidi d4p thac mic cho hang ngan khach hiang clia cong ty tai Ha Noi
vé nhém céc san phdm hang tiéu ding clia ho. GAn hai chuc téng dai vién
lam viéc theo ca trong mdt vin phong khd chat chdi & trung tAm thanh phd.
Van phdng nhd hep, dong dic va ngay cang nhifu khach hang than phién
réng cac tdng dai vién khdng dap dng kip thdi yéu cdu clia ho. Do thai gian
phan hdi 1a chi s& higu qui cong viéc trong linh virc nay, n&n 1o rang & day di
phat sinh vdn d8 cdn gidi quy&t. Ban giam dc quyét dinh d& co thé md rong
dich vy va cai ti€n chat lugng, ho phai ddi van phong.

Ban gidm d6c chon mot dia difm mdi & mdt khu vige chua phat trién, cdch
trung tm thanh ph8 khodng 10 cay s8. O day co kha nhigu dién tich dé md
rdng mat bing, nhung viéc chuyén dia diém duge coi nhu mot that bai hoan
todn trong mit cdc nhan vidn. Khéng con nhilng tién nghi gin do nhu cic
quén 4n, sidu thi, ngin hang va buu dién. Vi vy, khi cdn nhilng dich vy nay
ho phdi di thém mot doan dudng nla. Th hai 1a tién nghi b&n trong van
phong nhu ho di ting dugc hita hen (mdt phong nght ngdi vd mot nha an
diing nghia) 42 bj cAt gidm d& tiét kidm chi phi, chi co6 mdt hanh lang hep véi
vai cai ghé dé ngdi va dich vy com hdp. Sau cling, t6i t& nhat, nhidu nhan vién
d3 giip khé khin trong viéc d&n chd 1am. Ti chd 1am ¢l & trung tAm thanh
phd, t4t cd moi ngudii déu cé thé di va vé biing xe may hofic cic phudng tign
cdng cdng, tham chi [ vao lic rat khuya. By gis hdu nhu toan b nhan vién
bj phy thudc vao xe dua don clia cong ty. Néu ai ¢o vic phai 1am ngoai gio thi
viéc ty tilc phuong tign di lai cho doan dubng kha xa, ving vé 13 rat bat tién va
nguy hiém.

Tinh thén 1am vidc bi sut gidm nghidm trong va tuy&n nhan vién trd nén kho
khin. Higu qud cbng viéc, thay vi tang, lai gidm sit.

Thuc hanh 27 1 phut &

C6 phii quyE&t dinh chuy&n d&€n mot dia diém mdi 12 mot gidi phdp
cho vin &€ twén kh6ng? Hiy gidi thich ciu trd 13i cda ban.

...................................................................................................
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» Phuong va Hing (xem nuc 7.3 & Phén B) cho ring Suong — quén rj vién ap sy

fa mat nguti kidu cang khdng thé nao hda hgp duoe. Ho cling ddng ¥ ring ¢ phéi
ra di. Hung khdng mudn bi xem 1a da chon Em ngudi, vi thé anh da quydt dinh
Jam cho cdng vigc clia Suong trd nén kho khin d&n mlic cd 4y phai xin nght viac.

Thuc hanh 28 1 phut 8

D6 c6 phai 1a gidi phidp cho trudng hop cda Suong? Hiy gidi thich
ciu trd 181 cva ban.

.....................................................................................................

.....................................................................................................

C4 ba trudng hgp vira néu di cho thdy c6 ‘nhitng gidi phdp' khong
thuc su 1a gidi phdp, di vi nhitng ly do khdc nhau.

Trong trudng hgp thit nhit, viéc yéu cidu cong nhin trit lai cdc vét
nift trén wdng trude chuyén thim cia doan ki€m tra khong gidi quyét
dugc gdc cia vin dé. Tudng bi ndt do thi cong nén méng khéng 6t
nén ching sOm thi mudn cic v&t nift trén twdng s& lai xuit hién va
cdc cong nhin clia Ding khong thé thudng xuyén ¢ mit tai tda
nha d6 a8 trat lai cdc vét nit.

Tri hodin mdt van dé khong gidi quyét dugce né - dix viéc 36 cé thé
cho ban thdi gian d€ tim ra giai phap.

Trong trudng hop thit hai, ‘gidi phdp’ do ban gidm ddc céng ty dua
ra nhim khic phuc viéc gidm hiéu qui cong viéc chi lam van dé
tdi t¢ hon.

M@at gidi phap tdi chi lam cdc vAn dé ban dau tré nén téi té hon
vA cOn tao ra nhifng vin dé mdi khong th€ ludng trudc.

Trong trudng hgp sau cing, mot gidi phip cé6 vé nhy dugec viéc nhung
déng bi 1&n an khi dya trén co sd dao dic, phap luit hodc chinh sach
clia doanh nghiép. P& nghi clia Phudng — cd ban 1a dudi Swdng ra khoi
cong ty bling cich dbi x{ khdng cong bing v8i c6 — sé chic chin bi
béc bd bdi cip quan Iy cao hon. Hay luu ¥ ring ngay 1y do dé Hung
chon phuang 4n niy cling d4ng hoai nghi ~ anh ta khéng mudn phi sa
thdi Suong vi viéc nay cé th& cé anh hudng xdu dén chinh anh ta.

Khéng phai tat c3 cdc gidi phdp déu cé thé chap nhan dugc.
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2.2 Nhiing rang budc déi vdi mét giai phdp

Gidi phdp cho cic vAn dé ludn phai chiu nhitng rang budc — nhitng
ranh gidi han ch€ hanh déng cia ban. Nhu ching ta da thiy, d6
c6é thé la nhitng rang budc vé dao dic, lujt phdp va chinh sich
trong viéc chon 4p dung gidi phdp nio.

Thye hanh 29 5 phiit & I

Hay suy nghi k§ vé€ cdu héi sau. Nhitng rang bubc nio khic c6
thé 4nh hudng viéc chon lya gidi phdp cho vin dé ban dang gip
phdi? Ghi ra it nhit ba ring budc.

Ban cé thé d3 néu ra nhifng ring budc sau:
Ring budc d& nhan thdy nhit 1a vé tai chinh. Moi ngudi déu phii 1am
viéc trong pham vi ngdn sich cia minh va ngin sdch thl luén cé han.

Rang budc ti€p theo 1o vé& con ngudi: mot gidi phap c6 thé ddi héi
nhitng kj ning ma ban v cdc ddng nghiép khdng c6.

Tiép d6 1A ring budc vé quyén lue: ban c6 thé nhin thdy mét giai
phap nhung lai khéng c6 quyén dé€ thuc hién né.

Thdi gian ciing 12 mdt y&u 8 ciAn xem xét. Nhitng van dé khdn cap
d0i héi phdi ¢6 nhitng gidi phdp nhanh. Nhitng phuong an d6i hdi
nhiéu thdi gian thuc hién sé khéng dwdc chip nhédn.

Nhitng ring budc vé vAt chat ciing c6 thé quan trong. Van dé do
khdi lugng cdng viéc qud nhidu c¢é thé dudc gidi quyét bing cdch
tuyén thém ngudi, nhung néu khoéng c6 @i chd cho ho lam viéc né
s& khong con la mdt gidi phdp.

Sau cling — va c6 1€ ban chifa nghi t6i — 12 nhitng rang budc vé vin héa.
Mot gidi phap c6 thé ding luat, ré, ton it thdi gian, chdp nhan duge vé
mat vat chdt va tong khi ning quyén han clia ban, nhung van bi bic bd.

Dudi diy la vi du vé mét rang budc vé vin héa trong thyc té.
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» D3 hai tuin nay thai tigt ngdy cang nong. CA nbin vién 1&n khich hang
trong clia hang déu kéu ca. Khi nhigt do tré nén khdng thé chiu dung néi,
gng quan ly cho phép nhan vién mac 4o thun (40 phdng) di lam thay vi méc
dong phuc theo quy dinh.

Ngui quan ty khu vuc a3 khién trach ngudi quan ly clfa hang vé hai viéc: mét
12 d3 cho phép nhdn vidn pha vB guy dinh v& in mac (d4y 1a mdt rang budc
vé chinh sach), hai 1a da ra quy&t dinh ma khong tham khao y kién clia ong.
Pidu thr hai khong ndm trong bat ky quy dinh hay ndi quy nao; nhung van
hoa (tién 16 ngdm) clia cdng ty I nhu thé. Khéng mot nha quan Iy nao dudc
phép dua ra mpt quy&t dinh quan trong ma khdng xin y kién cip trén trudc.

y

7

NHUNG RANG BUOC
pb1 viI MOT GiAI PHAP (@

Vitchdt

T AR T

2.3 Mt gidi phdp can phadi nhu thé nao?
Poan md diu cia phin niy cd thé duge t6m tdt nhy sau.
Giai phdp cho mdt vin dé phdi thda min cdc diéu kién:

» c6 higu lre (c6 tic dung): c6 nghia 1a né sé ‘chita tri’ duge vdn dé
vinh vién hay trong mét khodng thdi gian chip nhin dugc;

m ¢6 hié¢u qua: c6 nghia 12 né gidp gidi quy€t vin d& ma khdng tao ra
mbt loat van dé& méi;

m kh3 thi: ¢6 nghia la né da tinh d&€n nhitng rang budc cé thé co.

[Su khac nhau gilta ‘hiéu lyc’ va ‘higu qud’ 1a gi? Gia sl riing ban dang ngﬁm

trén mot chi€c gh& va doc bao thi nhin thdy mat con rudi dang déu & trén
tudng. Ban than ban rdt ghét rudi. Ban c6 hai gidi phap kha thi do 1a: dung
tts bao d4p chét con rudi hoic diing cai ghe d€ dap né. 8 day ca hai gidi
phép déu c6 hidu Wye (ching déu cé tac dyng), nhung néu diing t8 bao dé

\dap thi hidu qud han nhiéu. )
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Thuc hanh 30 3 phiit &

Né&u mét gidi phdp chi c6 mdt hodc hai rang budc, ban khdng nhit
thi€t phai loai bd giii phip d6.

Gi4 si ban c6 mot gidi phép t6t n€u xét theo moi khia canh, trit yéu
t8 thdi gian ma né cin d€ c6 hiun lec, C6 1€ rang budce vé thdi gian
c6 thé thuong lugng dudc — nghia 13, néu nhitng ai ¢6 lién quan dén
vin dé c6 di€u kién @€ xem xét it ci nhitng wu diém khac cla gidi
phip nay, thl c¢6 kha ning ho s& ddng y cho thém thdi gian,

Trong nhiing rang budc dudi day, ban hay xem nhitng rang budc
nio cé thé thudng lugng dugc it mhat 12 trong mdt s6 Ginh hudng.

C0  KHONG
Tién bac o
Nhan Ifc
Vat chat
Luat phép
Pao dic

Chinh sich

OO0000a00

Vin héa

O
O0O00000

Quy8n han

Kinh nghiém bidn thin tdi cho thay ring tit cA nhing ring budc trén
déu c6 thé thuong lugng dudce, ngoai trir rang budc vé luit phip vi
dao ddc. P3i véi rang budc vé thdi gian, mdt khi gidi phdp vé cin
bin 13 81, ban ¢c6 thé c6 di 1y 1& d€ yéu cdu thém tién, nhan luc va
cdc nguén lyc vat chat.

NE&u ban vin déng d€ c6 dudc su ting hd rong rii cho gidi phip cia
minh, ban cling sé c6 thé vuot qua dugc nhitng ring budc vé chinh
sdch va vidn hda va sy dnh hudng cling thudng dudc xem nhu la
mot giai phdp thay thé rat c6 hiéu qud cho quyén luc.
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3 Tim giai phap kha thi

M5t s6 van dé chi c6 thé c6 mot gidi phép. Vi nhitng vin dé khic
c6 thé c6 nhiéu hon, Viéc ban tip hdp dudc tit cd nhitng gidi phdp
c6 thé trude khi ra quyét dinh 14 rit c§ ¥ nghia. Gidi phép tSt nhit
chua hin a3 13 gidi phdp diu tién ban nghi ra, nhu trudng hgp cia
Binh s& minh hoa cho viéc ndy.

Tir nhitng diéu chiing ta d3 biét vé cdc nguyén nhan cda vin dé ma
Binh dang gip phai, vin dé cla Binh ¢6 thé dugc minh by lai nhy sau:
S§ lugng sin pham sai héng gia tang dén mdc nhom clia Binh khdng cb khi
nang gidi quyt; viec nay ddn d&n sy cing thing va sa sit tinh thin 1am vide
va didu nay lai cang tr8 nén i t6 hon dudi suc ép ciia ban quan ly.

C6 ba ‘khia canh’ lién hé chit ché v4i nhau § diy:

qué nhiu viéc;

thi€u cong suit;

sitc ép tif ban quan ly.

Nhitng diéu niy ph6i hgp cling nhau di x4c dinh bin chit va quy

mé clia vin d&. Ching ta c6 thé thé hién vin dé ndy trong mét hinh
khong gian ba chi€u — hinh kh&i n€u mudn néi cho chinh x4c

Qué nhiu viec

Thigu cong suat



Tim gidi phdp

NE€u kich thudc cia bd't k¥ chiéu ndo clia hinh khéi niy gidm
xuéng, todn bd quy md cla vdn dé s& gidm theo.

Néu gidm ding mifc, vAn dé s& bién mat!

Thuc hanh 31 5 phiit &

& N&u vin 48 cda Binh dugc tiinh bay lai nhu & so d6 trén, ban cé
thé 8 nghj nhitng gi4i phép nao?

serbusmarnannaney

V& mit 16gic, bat cf diéu gl givip gidm kich thudc mét trong ba chiéu
cla hinh kh&i s& ghip dua ra mdt gidi phdp. Tuy nhién, c6 mdt sy
khic biét gilta ba chi€u nguyén nhin cia vin d¢ ma ching ta vita
dinh ra. Qud nhiéu viéc vi thi€u céng sufit 13 nhitng y&€u & chinh
quy€t dinh quy mé cha vin 4é; sitc ép tiY ban quan 1y don gidn chi
1am cho né t& hon. Vi th€ |am viéc v8i ban quin Iy sé gitp lam nhe
vidn & hon ch¥ khang gidi quy&t dugc né. Mot giai phdp cho van
dé cda Binh phdi tip trung vio:
m hoic 12 gidm s6 lugng hang bi héng dudc dua dé&n d€ sia;

m hoic 1A gia ting cOng suit sita chita.

3.1 Hai phuong phdp tiép can trdi nguge nhau

Tim ra gidi phdp ciing gi6ng nhu fim ra nguyén nhin. V& cin bin,
¢6 hai chi€n luge khdc nhan nhu sau:

s cédch ti€p cin ldgic va tip trung;

w cich ti€p cin trén phudng dién réng va séng tao.

57



Tim gidi phdp

58

Cédch tiép can logic
Céch ti€p cin 18gic, suy di€n vd hgp nhit niy dya trén thong tin

ban thu thip dugc vé vdn dé vi (cic) nguyén nhan. Trong khodng
hgp 1y, ban cang c6 nhiéu thong tin cang tot.

Ti€p d6 ban hdy nghién ctfu nhitng thong tin ndy vi dwa ra nhiing
suy dién hop ly vé gidi phap.

Nhu vdy, c6 th€ néi, trong trudng hgp cda Binh, gidi phip ré ring
12 nim & khdi lugng cong vidc/cdng suit hon 1a nang luc ldnh dao
hay kha ning clia Binh. Van dé khong do Binh tao ra.

Né&u nhin vao hai khia canh chinh clia vin dé, ching ta c6 thé néi
mot cich hoan toan 16gic ring:

gidm sO lugng hang bi 161 do Mp rap sé gidi quyét duge vén dé;

ting coéng sudt 1am viéc cda nhém Binh (bing cich cho phép lam
thém gid hay tuyén thém ngudi) sé gidi quyé&t dugc vin aé.

Thuc hanh 32 5 phit &

Chiing ta khéng bi&t nhidu vé nhitng him ¥ cba viéc 4p dung nhitng
gidi phip ndy, nhimg chiing ta ¢6 thé€ bi€t chic ring chi phi 12 mé¢
m6i quan tim Ién.

Ban s& dua ra nhitng nhin xét g1 vé hai d€ nghi hgp 1y vira néu?

a gidm hang 16

.....................................................................................................

.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................
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Viéc dé cip d&n chi phi da cho ban mét ggi y. Doanh nghiép cin
tao ra 1gi nhuin; néu chi phi ting 1&n 1gi nhuin s& c6 nguy cd gidm.,
Chiing ta da biét ring s€p cla Binh di bic bd viéc gia ting s6 nhin
vién cé 1& 1a vi Iy do ndy. Gidm € 1& hang 15i trong ldp rdp néi thi
d& nhung ri't khé thuc hién. N6 ¢6 thé bao gém viéc cdc cdng nhin
phii 1ap rap cham lai, ki€m tra k§ hon, trang thi&t bi t5t hon, thay
ddi phucng phép, v.v... Tit ci nhitng diéu ndy cudi cing sé 1am ting
chi phi. Trong khi tao ra nhiéu san pham héng sé& 1am gidm Igi nhuan,
nhitng budc cin thic hién d€ gidm s8 lugng sin pham hdng cé thé
— it nhdt 13 trong giai doan trudc mit — s& con tén kém hon.

Trong thuc t&, ¢6 th€ ¢6 rit nhidu rang budc cho vide chap nhan mot
gidi phap c6 vé& rat hgp ly. Chiing ta s& sdm quay trd lai chi dé nay.

Cich ti€p can sdng tao

Phuong phdp khic trong viéc tim gidi phdp 12 thoat ra khdi nhitng 1y
1& 16gic chat hep va ti€p can van dé tir nhi€u géc dd khic nhau, st
dung ‘tr duy séng tao’. Pay 12 mot tinh huéng nifa cho thdy mét chiit
d6ng nao sé tao ra nhitng bt ngd. N€u ban quyét dinh khong si¥ dung
mot budi hop chinh thitc d€ diing phuong phip dong nio, sé van rat
c6 ich n€u ban xem xét vdn dé tir nhiéu géc @9 khic nhau.

‘ @ | NEU ban quan tam dén viéc phat trién k§ ning sing tao cho minh, ban cé
thé tham khio cac tai liéu clia chuyén gia hang dédu trong finh vigc nay — dng
Edward de Bono.

Trong Phin B, vdn dé clia Binh dudc dinh nghia theo hai quan di€m
clia Binh va c4 cda doanh nghiép. Tuy nhién, cho d€n biy gid chiing
ta chi tAp trung nhitng sy kién bén trong c6 dnh hudng d&€n doanh
nghiép v cdc nhian vién — nhitng sita chita cho bén 1ip rdp khong
dugce thic hién nhanh, nhém clia Binh bi qud ti, Binh bi sa sit tinh
than, v.v... Day chic chdn la nhitng van dé 16n, nhung chic chin
khéng phdi 1a nhitng vin dé luvu tAm chinh cda mét don vi kinh
doanh thudng mai.

Pitng trén quan diém kinh doanh, vin dé chinh d6 12 khéch hang
dang than phién. Viéc nay 14 mét rii ro 16n cho doanh nghiép: dé
dang bi mang ti€ng chi't lugng kém, thiét hai trong kinh doanh va
rat khé khdi phuc lai.
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Nhin tr géc 46 nay, vu tién cho mdt gidi phdp véi muc dich khong
phdi 12 1am cho bd phan Jip rip, hodc Binh, hoic nhém clia anh hai
1ong ma 13 lam cho khdch hang hai long.

Vi thé du6i diy 12 mdt s6 goi ¥. Ban thi¥ suy nghf vé chilng xem sao.

RS rang 12 c6 vin dé trong cong tdc ki€m sodt chit lugng sin phim
& khAu ldp rdp. Phin loai ching s& gidi quyét dudc van dé mot cich
toan dién v gon ging, nhung di nhién 1a néi thi dé hon lam. Huéng
gidi quy&t nay cé thé t6n rat nhiéu thdi gian, tién bac va cin nhitng
ngudn lyc khéng sin c6 trong doanh nghiép.

Tai sao khéng thay d&i thi ty un tién? Sao khong d€ nhém Binh chi
gidi quy€t nhitng hdng héc do khich hing dem lai va tao ra mdt sy
phuc vu tuyét v&i cho khu vyc nhay cdm nhit trong kinh doanh nay.

Nhitng sdn phim bi 18i do bén Wp rdp gii d&€n @€ sita chifa c6 thé
dé qua mdt bén chd cho d&n khi c6 thdi gian d€ gidi quy&t — hoic
c6 thé bd tat cd ching di!

Giai phdp c6 thé 1 gia ting cong suit lip rdp va chap nhin ty 1&
hang 16i.

C6 thé thanh 1ap m6t d6i mdi trong b6 phan Wp rip dé sia chira
nhing hir héng nhé § 46.

NGi chung, gidi phdp 6t nhdt vé 1au dai sé la 1am gidm ty 1€ 13i trong
1dp rdp, bdi vi du sao ddy cling nén 12 mdot muc tiéu clia doanh
nghiép. Viéc ndy s& 1am gidm s& lugng than phién t khich hing
va vin dé€ qué t3i trong cOng viéc s& bi€n mAL,

Trudc mit, doanh nghiép cé thé chi chon gidi phdp ddm bdo hang
héng hée do khdch hang dem lai dugc gidi quy&t nhanh chéng va
kip thdi. Viéc nay s& gilip c6 thém thdi gian gidi quy&t van dé vé
chd't lugng Mp rép.

Thuc hanh 33 20 phit B

B4y gid ban hin dang 8 mét vi tri c6 thé bt ddu dua ra nhitng gidi
phép cho vin @& ban 43 m6 td 14n diu tién trong Bai Thuc hanh 7.
Hiy danh m6t chit thdi gian d€ thyc hién viéc ndy. N&u ban cé
nhiéu thai gian, hay thi i€p cin vin dé bling cd hai hudng légic
vi sdng tao. S dung nhiéu hon mot thi phép sé& gidp ban ¢6 duac
nhiéu géc nhin d6i khi wdi ngudc nhau vé cing mdt vin dé.
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Hay ghi lai nhitng gidi phdp c6 thé, miéu ti ching vdi diy di
chi ti€t 4€ ban c6 thé d4nh gid ching sau ndy. Hiy ghi lai cu
trd 13i clia ban ra mét 3 gidy riéng.

C6 1€ ban di ¢6 vai y tudng vé mot gidi phap cé thé tneSc khi bit tay
vao gidi quy&t Bai Thuc hanh 33. Tuy nhién, khi van dé 13 quan trong,
s& rdt ¢6 gid tri trong viéc bd thdi gian xem xét nhitng gidi ph4p kha
di mdt cich hé théng, nhu cich chiing ta dang 1am trong Phin C nay.

Cd nhitng giai phap t61 hon nhifng giai phap khac

Khdng nghi ngd gi viéc ban thiy ring c6 nhiéu hon mét gidi phap
c6 thé chdp nhin dude cho moi van dé gip pbai. Lim cich nio ban
c6 thé chon lya giita ching?

M6t phudng phdp c6 thé Ia si dung danh muc ki€m tra tinh hiéu
lwc/hidu qua/khd thi @€ ddnh gid mdi gidi phdp va xem cdi ndo 1a
t0t nhat.

Mot phuong phép khic —~ vd vé nhiéu khia canh con t6t hon - 1a
thtr d4nh gi4 c4c gidi ph4p ¢4 chon trén mét loat cdc myc tidu dé ra.
Nhitng muc tiéu ndy cin chi ti€t hon ‘ké€t qui mong muén’ da dudc
d& cip d&n trong Phan A va Phin B. Muc tiéu 13 nhitng k&t qua cu
thé ban mong muén dat dudc khi gidi quyét van dé.

T4t nhién, c6 khodng hai hodc ba diéu ban phai dat dugc dé cé thé
néi ring ban di gidi quyé&t xong vin @é. Tuy vay, ciing c6 nhitng
di€u khic dugc xem nhu 12 muén hoic c6 1& ciing t6t n€u ban ciing
dat dudc chiing cing mét hic.

Thyc t€ 12 ban ¢6 thé nghi theo ba cidp &6 clia myc tiéu:

cip db phai: néu ban khéng dat dudc nhitng muc tiéu nay ban khdng
c6 gidi phdp cho van dé;

cdp d6 muén: diy l1a nhitng diéu rft c6 gid tri nhung khéng nhat
thi€t phdi dat dugc;

c¢dp 0 thich: s& 12 t6t n€u dat dugc nhitng diéu ndy, nhung s& khong
c6 vin d€ gi n€u ban khong dat duge.

Ha dang gap van dé& vai mot nhan vidn clia ¢d. Cach 1am viéc clia anh ta 1
dugc ching hay chd va khdng déng tin cdy 14m. ‘K&t qud mong mudn’ ma Ha

38 ra {2 phai bdo dam ring trong tuong lai ngudi nay sé 1am viéc theo diing
tidu chun hodic 12 dua ra quy trinh dé thay thé anh ta.
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1 Phai cho nqudi nay thiy dugc cach thilc cdi thién cong
viéc clia anh ta.

2 Phai béo dam ring ngudi nay hiéu dugc didugiséxdy | , | , |
ra néu tinh hinh khong dugc cAi thién.

Ha d3 fim ra ba gidi phap c6 thé — A, B va C. Sau d6 ¢b 03 kiém tra lai
ching dya trén nam muyc tidu cy thé. NEu gidi phap dap dng duge muc tidu
nao, ¢d danh ddu (/) vao.

Muc tiéu A B C

3 Mubn thé hién cho ong s&p thdy ring minh 12 mét v
ngudii quan 'y cb ning Iuc. L J

4 Muén thé hign cho toan nhom thdy minh c6 thé gidi r P A
quyt nhing sy viéc nhu vay mot cach cong bing. i

5 Thich day ngudi ndy mdt bai hoc! v v |
. ,
6 Thich van dé nay dugc giai quyét trude trung tudn v
Thang Bay. l
Thyc hanh 34 4 phut
r)

Hiy nhin vao danh muc kiém tra cia Ha & rén. Gidi phip ndo theo
ban 13 t5t nhit?

Gidi phdp 6t nhat 13 .coverericricecnnns

Ban ¢6 thé tham khido cau trd 18i & phan Pdp dn mét sé bai thuc
hanh 3 cudi cudn sach.

4.1 Cac myc tiéu dugc do ludng
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C6 mdt cich phitc tap hon d€ so sdnh két qud cla cdc gidi phip
khic nhau trén phuong dién cia nhitng myc tiéu thit yéu. Thay vi
chia nhitng myc tiéu ndy mét cdch citng nhdc thinh cdc loai ‘mudn’
vi ‘thich’, ban hiy gdn cho mbi muc tiéu mét gid tri bang s6 hay
néi mot cach khic 1a ‘do ludng’ né.
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‘Do ludng’ chi don gidn c6 nghia 1a nhitng tht ban dinh gid cao
thi dugc ddnh s8 16n hon va nhiing thit it quan trong hon thi d4nh
s6 nhé hon. Hiy xem diéu nay dugc 4p dung ra sao trong trudng
hgp cia Ha.

Cdc muc tiéu CHON/KHONG CHON

MGt myc tigu CHON/KHONG CHON 12 mét myc tiéu c6 tinh quyét dinh, néu
giai phdp nao thda min dugc muyc tidu ndy thi s& dugc xem xét ti&p néu
khdng s& bi loai ngay. Dy I myc tidu PHAI.

Phai chi cho ngudi ndy cdch thifc cdi thién chat lugng céng viéc
cta anh ta.

Phai bio dim ring ngudi nay hiéu dugc viéc gi s& xdy ra néu anh
ta khdng c6 moét su cdi thién ndo hét.

Gia trj

Nhitng muc tiéu thit yéu 6 Iuing A B c
3 Thé hién cho 6ng sép thay ring minh 13 5 v
mét nha quén Iy ¢6 ning lyc.
4 Thé hién cho toan nhém thay ring minh v

c6 thé giai quyét nhiing sy viéc nhu vy 10 v | v
m{t céch cong bing.

5 Day ngui ndy mot bai hoc! s | v Y
6 Van d8 dugc gidi quyét trude trung tudn v
; 4
Thang Bay.
T6ng cong 21 16 | 15 | 12

Phuong phép nay dua d€n mot két qui khdc: gidi phap A thing trong
gang tdc! DI nhién, tat ci tiy thudc vao gid tri do ludng ma ban gin
cho mdi muc tiéu. (Hiy nhd ring gidi phdp C vin bj loai bd bdi vi
né khong gidp dat duge cdc muc tiéu & cip A6 ‘phai’.)
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Thuc hanh 35 20 phiit &

Hiy dusd ta myc tiéu chi ti€t cho vin d€ ban dang phii gidi quyét.
Né&u c6 mdt vai myc tieu thit y&u, sip x&p ching theo nhimg hang
ngang nhy 3 trén. -

Bay gid hiy d4nh gi4 nhitng gidi ph4p tiém ning ban di dua ra
trong Bai Thyc hanh 33 theo cdc muc ti€u ban vira dua ra.

Khi ban d3 hoan thanh viéc nay, hdy d4nh gid k§ hon nffa hai hodc
ba gidi phdp t6t nhit ciia ban bing cdch s dung bng ki€m tra
dudi day trén mdt 3 gify riéng biét.

Hiy cho diém hai myc 3iu tién theo thang diém ¥ 0 ¢€n 5:
m Gidi phdp c6 hiéu lirc d€n dau? 012345
a Gidi phdp c6 hiu qud dén micdd ndo? 0 1 2 3 4 5
m Gidi phép c6 khi thi hay khéng n€u xét theo nhitng rang budc sau:

cO  KHONG
Tién bac O O
Nhan ligc -0 O
VAt chat o g
Luat phap 1
Pao ditc O
Chinh séch o 0O
Vin héa [
Guyén haﬁ - a | 0

Tai nhitng diém ban x4c dinh 13 c6 rang budc, ban sé thiy ring sé&
1A hitu ich n€u gidi thich rd trong thuc t€ né c¢6 nghia 12 gi. Viéc ¢6
mot rang budc trong thye € khong ¢6 nghia 1a gidi phdp cia ban
khéng kha thi. Ban ¢6 thé thuong thdo d€ tim ra cdch A€ vugt qua
rang budc d6. Viéc nay dic biét ding d6i v6i c4c ring budc vé
tai chinh, nhian su, chinh sdich vad vdn hoa.
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4.2 Kiém tra Iin cudi

Khi ban ¢4 tim ra mét s§ gidi phdp — tSt nhat 1 chl c6 mét hodic hai
- va ching c6 vé:

cé hiéu lyc;
c6 hiéu qua;
kha thi.

vd dudng nhu sé dat dugc két qud mong muén ciing nhu nhitng muc
tiéu cu thé clia ban, ban vin cin thuc hién mot vai ki€m tra cudi ciing.

Hay ty hoi ban thin:
viéc thire hién gidi phdp ndy c6 dé dang khong?

Né&u ban c6 hai gidi phdp tot d€ chon lya, ban nén chon gidi phap
nao dé thyc hi¢n nhit.

nhitng rdi ro di lién v8i tung gidi phip 12 gi?
N&u ban ¢6 hai gidi phdp t6t d€ chon Iya, ban nén cheon céi nao
tréng cé vé co it rii ro hon.

Thuc hanh 36 3 phut &

Dudi 84y 12 mét s6 cip ‘y&u &8 rdi ro’ c6 thé di kém véi bt ky
gidi phdp kha di ndo cho mdt v&n dé lién quan dén cdng viéc, bao
gbm cd vdn @& ban dang nghién citu trong cuén sich nly.

V4i mbi ciip, hiy xic dinh xem (a) hay (b) c6 nhiéu rii ro hon va
gidi thich tai sao,

1

2 Gidi phép. nay bao gbm viéc idp a4t mét thi&t bi mbi va hién
dai nhit ma ching ta chva quen st dung.

b Giii-phdp ndy bao gémiviéc I{p dit thém vai thi&t bi ma ching
ta 43 quen thudc.

Gidi phdp ndo nhiéu nii ro hon? .......

Tai SA07 oo
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a Ong quan 1y da thinh cdng trong viéc ty minh im ra mét gidi
phdp ma khéng phdi tham khio ¥ kién cip trén hay nh6m cia
ong ta.

b Nhiéu d8ng nghiép di va dang cling tham gia vao viéc dua ra
quyé&t dinh cudi cing.

Gidi phdp nao nhiéu rii 1o hon? ......

TaT SA0T i et rane A e aba s e b e e bnas

3

a C6 rdt nhi€u thdi gian d€ thuc hién gidi phdp nay.

b Thoi gian cho phép @€ thyc hién gidi phdp dugc tinh ting giay.
Gidi phdp ndo nhiéu rdi ro hon? ..

Tai sao?

4

a Day 1a mdt gidi phdp d6c @40 nhung 14t phic tap.

b D4ay 12 mdt gidi phip don gidn v twong 461 hién nhién.
Gidi phdp ndo nhidu rii 10 hON? eovvevoreerseeesn

Taj sao?

a Ching ta ty tin 12 nhin vién va khéch hang sé c6 phén ing tich
cyc véi gidi phdp nay.

b Chiing ta ty tin v& gidi phdp ndy nhimg khong bi&t 16 nhin vién
v khdch hang s& phdn ng nhu th& ndo. ’

‘Gidi phdp nio nhiéu rdi ro hon?.............cce.....

Tai sao?

..................................................................................
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Ban c6 ddng ¥ ring c4c gidi phdp nhiéu nii ro hon twong @ng vdi
S trudng hop trén day 1a (a), (a), (b), (a) va (b)? Ly do thi khd hién
nhién th€ nhung cdc nhi quan 1y vin thudng mic phii nhirng sai
1dm d&€ thdy dén nhy viy! Dt mét gidi phip cé théng minh hoic
hdp din d&n din, né s€ ludn tao ra rii ro twong ddi néu nhu ban:

dya vao nhitng ¢ tudng, thi€t bi hay nhin vién mdi vi chua ting
qua ki€m nghiém hay thi thich (tinh huéng 1),

dé mot ca nhin tim ra gidi phap ma khong tham khao y ki€n hay c6
su tham gia clia nhitng ngudi khdc (tinh hudng 2);

phai thuc hién gidi phdp theo mét thdi gian bi€u qud sit sao (tinh
huéng 3);

dp dung mot gidi phdp phdc tap (tinh hudng 4);

ti€n hinh viéc thyc thi ma khéng hé ddnh gid mitc 46 dnh hudng
cla gidi phdp 1&én nhitng ngudi cé lién quan (tinh hudng 5).

T4t nhién, rii ro s& 1am gidi phdp cé thé thit bai hojc viéc thuc
thi gidi phdp lai tao ra chudi nhitng ‘vdin dé day chuyén’ khéng
thé chdp nhin dugc.

Trude khi ban dua vao thyc thi mdt gidi phdp, hiy ddm bio chic
chin ring ban hi€u 16 cdc rii ro di kém c6 thé 13 gi. Lam nhu
th€, ban s& c6 mét co hoi d€ c6 thé gidm thi€u cdc rii ro nay.
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Hay ty dénh gi4 3 15 phit &

Tr hoan mét van dé thudng khong phdi 12 di gidi quyé&t dugc nd,
nhung diéu d6 c6 thé mang dé€n cho ban mét thuin 19i. Pé 1a gi?

C6 thé c6 nhidu rang budc cho mbi gidi phdp, nhung hiu hét cic
ring budc nay, § mdt chitng muc nao 46, déu c¢6 thé thuong lwgng
dugc. Duy chi c6 hai loai rang budc néi chung khéng thé thuong
lugng dugc. Chiing la nhitng loai ring budc nao?

Rang budc V& oo

Rang budc vé

Giai phdp cho mét van d& phdi thod min ba diéu. Chiing 1a nhitng
diéu nio vay?

................................

................................

o] giai doan nao ching ta nén ddnh gid nhing rdi ro di kém cda
mot giai phdp cu thé nao d6?

Khi ban di x4c dinh ra duge nguyén.nhin cta vin dé.
Khi ban di dit ra dugc nhirng muc tiéu cu thé.

Khi ban di tip hgp dugc mdt s nhitng gidi phdp nhung trude khi
ban chon ra mét hay hai gidi phdp t6t nhit.

Sau khi ban chon mét hay hai gidi phdp t6t nhat nhung trudc khi di
d&€n chon lya cudi ciing.

Hiy gidi thich tai sao mdi ‘gidi phdp’ sau day lai khong thé chdp
nhin duge.

Mbét nha quan 1y cung cip ‘théng tin ndi bd’ cho mot nha thiu ma
anh wa thich d€ ho c6 thé€ tring thau.
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b P& gidm chi phi, 6ng quin ly yéu cAu moi ngudi ding chung miy
tinh (hai ngudi chung mgt may).

¢ Mét nha qudn ly di khéng thé dua ra quy€t dinh mua loai phdn
mém ning cip nio va da tri hoin quyét dinh cia minh trén 6
thdng.

6 Daiy la mét loat cdc muc tidu/yéu cau ma mdt nha quan 1y da xic
dinh trong viéc chon mua mdy vi tinh cho c4c nhin vién cia minh.
Ba ta nén chon loai miy nao va tai sao?

Cdc muc tiéu CHON/KHONG CHON

a Phai cai dat sin cdc phan mém vin phong tiéu chudn

b Phai c6 sin & dia CD-ROM

Céc myc tiéu khéng quan trong Gid tr] | Mdy tinh [ May tinh | May tinh

fio lvgng A B C
¢ Mubn cé modem béntrong may| 10 X X
d Muénco thé xach theo dugc 5
¢ Mu6n gon nhe 5 X
f Thich c6 t0i xach di kém 3 X
g Thich loai mau xdm ‘bach kim’ 2 X

T6ng cGng 25

7 Pdiy 12 mdt s6 thong tin b8 sung cho ciu hdi s6 8 & trén. Hiy xem
xét mbi y&u t& mor cdch déc ldp. MBi théng tin nay c¢6 th€ dnh
hudng nhir th€ nio dén quyét dinh lya chon loai miy tinh cia nha
quén ly? Tai sao?

a M4y tinh A va B 1a hai nhin hiéu m4y tinh c6 tén i va duge biét
dén 12 c6 phﬁn cing ddng tin cdy cung véi dich vu hd trg k§ thuit
t6t. Mdy tinh C 12 mét loai mdy tinh ‘v6 danh' vi nhd cung cdp
ching loai mdy tinh nay cing ching c6 danh ti€ng gi trong linh
vyc cung cip dich vu.

b Nha quan ly da quyét dinh ring cic muc tiéu vé modem, tiii xdch va
mau xdm ‘bach kim’ [a quan trong ma khdng héi § kién c4c nhan vién.
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c Thdi han giao hang d8i v6i cic mdy tinh A v C 12 khi 14u (4 théng)
trong khi thdfi han giao hang clia may tinh B 12 3 ngdy k€ tif ngay dit
hang.

d Viéc lip ¢4t d&i v8i may tinh C lai ddi hdi phai di lai mat s& dudng

day mang trong vin phong.

e HAu hét moi nhin vién ddu cho ring ho khéng thich nhin hiéu mdy

tinh C.

Ban c6 thé€ tham khdo ciu trd 18i & phdn Ddp dn cdc bai tw ddnh
gid & cubi cubn sich.
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5 Tom tat
w MGt vai ‘gidi phdp’ khong that sy 1a gidi phédp:

» tri hoin mot vAn dé khéng gidp gidi quyét dudc né;

= mot gidi phip t6i c6 th€ 1Am cho moi chuyén téi t& hon;

» khdng phai tit ci cdc gidi phdp déu c6 thé chdp nhin dugc, l

m Mot gidi phdp chip nhin duge phai:

= ¢6 hiéu lyc: c6 nghia 1a n6é phai ‘chita tri’ duge vin dé vinh
vi€n hay trong m6t thdi gian hgp ly;

= c6 hidu qua: c6 nghia 1a né phdi gidi quyét duge vin dé ma
khéng tao ra thém nhitng vin d€ méi.

» kha thi: c¢6 nghia 12 n6 phai tinh d&n t4t cA nhitng rAng budc di kem.

» Nhirng gidi phdp kha di cho mot van 8 c6 th€ dugc tim ra bing
phuong phdp suy dién 16gic hodc bing nhitng phuong phédp sdng
tao nhv ddng nio.

m Nhimg gidi phdp t6t nhit c6 thé dudc chon ra biing cich ki€m
nghiém ching dya trén nhitng myc tiéu va cic muc tiéu thudng
dugc x€p theo ba cip 44:

= cip 46 phdi: néu ban khdng dat duge nhifng muc tiéu nay,
ban s& khdng cé gidi phdp nao ci;

s cip do mudn: diy 1A nhing diéu rat c6 gid tri nhung khong
nhat thiét phai dat duogc;

= cap 46 thich: s€ rat hay n€u dat duge nhitng diéu ndy, nhung
ciing khéng ¢6 van dé gi né€u ban khong dat dudc.

a Nhitng myc tiéu th y&u (‘mudn’ va ‘thich’) cé th€ dugc gdn
cho mdt gi4 tri do ludng A€ biéu thi mdt sy chinh xdc hon vé
mifc 86 quan trong cda ching.

u Chon lya cuédi cling d6i v6i mdt gidi phdp duge thuc hién trén cd
s& gidi phdp nio 14 d€ thuc hién nhat va ft i ro nhit khi thye hidn,
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6 Suy ngam
Biy gi¥ ban dinh 5 phit d€ suy ngim nhitng vin d& vira nghién

cltu va nghi xem ban sé dp dung ching vao thyc t€ cong viéc cha
ban nhu th€ nao. Hiay vi€t ra nhi¥ng suy nght cda ban.

A Té6i d3 hoc duge ...

...................................................... Ap dung khi rﬁ?;

A! T61 d4 hoc duge ...
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Phan D
Thuc thi va

danh E 1 Dan nhap

.2 = ’ Sherlock Holmes rdt thich gidi quyét cdc
glal phap v&n d¢, nhung mét khi 6ng ta di tim ra
dudc ai hodc diu 1d nguyén nhin cia vu
pham t8i, sy hitng thd cda dng gidm hin.

Ong khéng tham du vao qu4 trinh té ngit
1l viéc thu thap cdc ching cit, 1ay 13i khai,
s Ddn nhdp dén viéc dira ké tinh nghi ra tda, dua ra phén[

. quy€t, tuyén 4n va thyc thi ban 4n.
m Lén ké hoach va

thutc thi gidi phdp Trong thirc t‘é’, bap c6 thé thiy ring hiu hjé't
nhing v8 kich vé vy dn cing bd qua phan
s Ddnh gid ndy. Trong nhiéu trudng hgp, tén t6i pham
bi€n khoi sin khiu theo mét cich diy kich
tinh vi th€ 13 ching cin xét x{ gi nifa.

s Tom tdr Tuy nhién, ddi thit lai khéng gi6ng nhu
truyén trinh thAm. Khi ban tim ra mdt gidi
phép, ban phdi 46t mit véi viéc thuc hién gidi
phdp d6. Néu ban that bai & bubc quan trong
nay tit ci nhitng ¢6 ging trrée A6 déu vo ich.

s Theo ddi

m Suy ngdm

Trong phin ndy, ching ta s& cling thio luan
vé hai giai doan cudi clia qué trinh gii quyét
vin dé: giai doan 5: thuc thi gidi phdp vi
giai doan 6: theo ddi va ddnh gid gidi phép.

2 L&n k& hoach va thyc thi giai phap

Viéc diu tién va 12 mdt viéc hién nhién,
ban cdn c6 dudc sy nhAt tri cia nhitng
ngudi khic trude khi ban thuc thi gidi phdp.
C6 thé ban s& cdn gidi thich, thuyét phuc
va thuong lugng véi ho.

Ban c6 thé cling cin sy giip A8 cda ho khi
thire thi gidi phdp. Ho c6 th€ la nhitng ngudi
kiém so4t cdc ngudn lic, trang thiét bi va
nhin lyc ma néu khdng ¢6 nhing thit nay
ban khéng thé nao thuc thi dugc.
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Chic chic ban ciing cin théng bio v4i mot loat ngudi khic dé
ho biét dugc diéu gi dang x3y ra. Thit vy, ban cin 14p ra mjt
k& hoach hanh dong.

Binh va s&p clia anh da nghi ra mjt gidi phap ¢o higu ic (tac dung), hiéu qui
va kha thi cho van dé clia Binh va vigc nay sé dugc giai quyt theo hai giai doan.

Giai doan thd nhat, [dp ra nhilng uu tién mdi va r6 rang:

= nhing hdng hdc do khdch hang dems lai s& dukic giai quy8t ngay 1ap tifc. Binh
dugc cdp them mot khodn kinh phi nhd cho vigc 1am ngoai gt d& bao dam
rang tit ¢ nhilng viéc st chifa nay s& dugc tién hanh trong vong 48 tiéng;

= s&n phdm bi 15i tU khau 14p rap trong tudng lai s& phéi chal cho dén khi ¢6
thei gian dé sila; khang cho phép 1am thém ngoai gits aé thuc hidn vidc nay.

Giai doan th hai, v& |8u v& dai, ven dé chét lugng trong I3p rép phai dugc xUr
Iy. Udc tinh s& cdn d&n ba thang d8 x{ ly viée nay.

Thuec hanh 37 5 phit B

Ngodi nh6m clia Binh, ai s& cin dugc thong bdo v€ chuyén gi sé
xay ra?

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................

Trong giai doan diu tién nhiéu ngudi cin dudc thong bio vé viéc
niy. Pay c6 thé 1a trich nhiém cia cdp trén clia Binh. Ong iy c6
thé ciing cin dudc cip cao han phé chudn gidi phap. BS phan ldp
rap cin hi€u sy cin thi€t phdi danh wu tién cho khich hang. B8 phan
ban hang va ti€p thi cin biét riing chit lugng phuc vu khich hang
s€ dugc cai thién va ho cin théng bdo diéu niy cho khdch hang.
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B6 phin nhin sy sé cAn dudc théng bio vé nhiing b8 tri mdi cho
viéc 1am thém ngodi gid.

Dbé c6 thé bdo dim rling nhiing vu tién mdi sé dugc thye thi, Binh
cin phii tao ra mét hé th6ng méi. Anh ciing phii bio dim ring nhiing
sdn phim bi hédng do khdch hang trd lai phdi dugc si¥a chifa trong
vong 48 ti€ng. VI th& anh phai ghi lai xem khi ndo hing dugc dua
vio va trd lai cho khich hang. Anh cin theo d5i ti€n A6 titng ngay
va chi dinh viéc 1am thém gi& ngay lip tifc néu cim thiy tiéu chuin
dit ra khéng dat dudc. Anh clng phdi lip m6t hé thdng ghi chép
riéng cho viéc sita chita cdc sin phdm bi 18i do qu4 trinh 14p rdp va
nhitng sin phim nay phii dugc cit gitt 3 mdt khu vuc riéng.

“BY:phén kinh doanh

Aw‘ Khdch hang

Giai doan thit hai cia qué trinh thyc thi gidi phdp 12 xt 1y vdn @é
chdt Jugng & khéu 1{p rép thadm chi s& con phitc tap hon va ching ta
khéng néi d&€n diéu 46 & diy. Ban c6 thé tham khdo thém thong tin
vé vin dé chi't luong tY cuSn Chdt lugng 13 gi? trong bd sdch Quan
tri S3n xudt vd Vin hinh cia Business Edge.

Vdi qué nhiéu viéc phdi ]am @€ dua mjt gidi phdp vao thuc thi, ban
cin thi€t 14p mét k€ hoach hanh ddng, trong 46 néu 15:

s diéu cin dudgc thyc hién;

m ngdy bit ddu;

m ai sé& thyc hién viéc nay;

a ho sé thuc hién nhu th€ nio;

e nhitng ngudn lyc cdn thiét;

» thdi di€m phii hoan t4t cong viéc.
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2.1

Ban s& biét thedm chi tigt 3 phan cubi clia cubn sach v cach lam thé nao lap
ra duge mot k& hoach hanh dong dé thyc thi mot giai phdp.

Kiém sodt ri ro va ‘bat loi’

DAy ciing 12 giai doan ban cin suy nghi vé nhitng rii ro ma ban da
x4c dinh duge & doan cudi clia Phan C.

Khi 1ap k& hoach hanh dgng, ban cin ghi lai nhitng rdi ro c6 thé
X4y ra va nhitng gi ban cin lam € xi¥ Iy chiing.

Ban c6 th€ tham khio thém théng tin vé chi @& ki€m so4t rii ro tir
cudn Ra va Thuc thi Quyét dinh, mét cudn sich khéc trong bd sich
Tang Hiéu qua Lam viéc C4 nhin cia Business Edge.

3 Danh gia

T&i ddy ban di ¢6 dude cd may tSt nhat dé€ gidi quy&t mot van aé
khi ban:

hi€u thiu d4o né;

dinh nghia vd m8 td n6 mot cdch chinh x4c;
xdc dinh ding nguyén nhén;

1ap ra cdc muc tiéu cu thé;

xem xét hiéu luc, hi€u qua va tinh khd thi cia (nhirng) gidi phdp
tim dudc;

lap k& hoach cho viéc thyc thi gidi phdp mot cdch cin thin.

Nhung ban sé khéng bao gid ¢6 thé tin wdng hoan toldn ring gidi
phdp dua ra c¢6 thé ph4t huy tic dung t5t cho dén khi ban thirc sy
dua né vao thuce thi.

Bing c4ich ddnh gia gidi phdp cfia minh khi dwa né vio thuc t€, ban
sé& dat dugc 3 diéu quan trong:

Ban sé bi&t dugc liéu né cé thuc thi duge hay khong.
Ban s& bi€t duge né can dugc cdi tién nhu th€ ndo va & diu.

Ban sé& hoc dugc cdch lam sao dé gidi quy&t nhitng vin d& té&p theo
dudc t6t, nhanh va vdi hiéu qui cao hon.
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Thuc hanh 38 2 phit 8

Théng thudng, 1am th€ ndo &€ ban d4nh gid dugc minh di gidi quyét
vin dé nhu th€ ndo? )

.....................................................................................................

Chi trd 13i m&t cdch mo hd nhy ‘bing cdch xem né c¢6 hiéu qua
hay khdéng’ chua that sy dv.

Cé bon cich ban cé thé s& dung. Cdch ddu rién va d& nhan thiy
nhit 12 xem lai cdc muc tiéu ma ban di ldp ra cho nhitng gidi phap
va dit ciu hdi:

» Gidi phdp nay di dap dng nhimg muc tiéu cla tdi & mic dd nao?
Cdch thit hai lién quan dén tiéu chudn. Nhiéu vin dé sai 1é¢ch (khi
mdt diéu gt d6 khong theo k& hoach va cin duge chdn chinb) lién
quan dén tiéu chudn. Vi du, trong viéc gidi quyét vain dé clia Binh,
quyét dinh dudc duwa ra 13 4p dung mdt tiéu chudn theo d6 viéc sita
chifa c4c sin ph&fm hdng do khich hang trd lai s& dugc thyc hién
trong vong 48 ti€ng. Day 13 mot tiéu chuin ré ring va néu dat dugc
thi gidi phdp c6 hiéu qud, it nhit & khia canh d6. (Nhu ban s&é nhin
thay, mét ti€u chudn bin thin né sé& tao nén mdt phin ciia muc
tidu). Vi th€ ban ciing nén héi ban than:

» Nhitng tiéu chufn dit ra cé6 duge tuin thd khéng?

Cdch thi ba, chiing ta c¢6 thé ddnh gi4 thanh c6ng xét theo kiéu
Iugng héa — vi dy nhu bing viéc so s4nh ty 1€ tai nan trudc va sau
khi dua vao thuc thi sy cai tién vé an toan.

Thuc hanh 39 3 phit &

Hiiy nhd. d€n mot vdn @& ban di gip trong 46 hidu qui cia gidi
phép c6 thé ki€m tra dwgc modt c4ch d& dang theo kiéu lugng héa.
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.....................................................................................................

Ban c6 thé di dua ra mot s nhitng vin dé nhy sau:
vin d& vé tang nang suit (ban c6 th€ so sinh sdn lugng trudc vi sau);

van dé& mudn ki€m thém tién (ban c¢6 th€ néi rd s8 tién cin ki€m
thém 14 bao nhiéu so véi truc khi gidi phdp cia ban dugce thuce thi,
néu cé);

vin 4 vé ting doanh s& bin (n€u gidi phdp t6t, doanh s& bén sé
ting mot lugng do dugc so vdi doanh s trude d6).

T4t c nhitng vin dé ndy déu 13 nhing vin € hoan thi¢n. D&l véi
hiu hé&t cic vAn d& hoan thién ching ta déu c6 thé do ludng va so
sdnh céc gidi phdp theo mét s6 cdch nhdt dinh.

Thuc hanh 40 3 phit 8

Biy gid ban hdy nghi t6i mét vin d& ma viéc ki€m tra hiéu qud
clia gidi phdp s& khé hon rdt nhiéu.

....................................................................................................

C6 rit nhidu vi du cho diéu nay. Ching ta c6 th€ ké ra mot vai vi
dy nhu sau:

vin dé lién quan dén viéc c6 tim c4ch cii thién méi quan hé vdi
cip trén ciia ban hay gita cdc thanh vién trong nhém;

vin dé lién quan d&n mét thay déi trong cong viéc;

van dé vé viéc sip x€p lai vin phdng hay xudng 1am viéc cia ban.
Vi tit c4 nhitng loai vin d& nay, ban c6 th€ néi ring gidi phdp cla
ban c6 t6t hay khong, nhung c6 thé€ sé kh6 hon khi néi ring ban da
thinh cdng d€n mic d) nio trong viéc gidi quy&t van d&. Piéu nay
hoan todn diing v6i nhitng vin dé thudc loai tiém tang.
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Thuc thi va ddnh gid gidi phdp

Cdch thi tu 12 xem xét trén phuong dién rong nhitng ‘diém manh
va diém y&u’. Gid sit 1a mot gidi phap da dat dudc hiu hét nhitng
diéu ban dy dinh, ban nén tip trung vao phin bt 1gi — nhitng ‘diém
yéu’. Nhitng dnh hudng phu khdng mong dgi 13 gi, néu c6? Bao
nhiéu ngudi 43 t¥c gidn? Bao nhiéu don dit hing bi mit? Nhitng
van dé nao ndy sinh thém? Chi phi phét sinh thém 1A bao nhiéu?

P&i khi viéc 4p dung mét gidi phdp c6 thé tao ra nhitng hiu qua
khéng mong dgi va khdng mong mudn. Viéc nay thudng xdy ra khi
vin dé di dugc dinh nghia qud hep, hay théng tin khong duge thu
thip diy di hay gidi phdp khong dugc suy nghi thau ddo vdi day
dd chi ti€t. Cau chuyén dusi day la mdt rudng hgp nhu vay.

Minh 13 quan Iy clla mdt clta hang thudc mat cong ty kinh doanh gd. Trong
nhom anh c6 hai nhin vién chuyén thu tién va nim nhén vién ban hang
chuy&n lién hé vai khach hang.

Cong viéc 1a qué tai d6i vai Minh va anh cAm thay can mot trg ly. Vi vy anh
d3 hoéi Truang, mdt nhan vién ban hang tré va 2 nguii ¢o vé cé nhiéu kha
ning nhat dé giitp anh. Anh nghf t6t nh&t 1 minh khéng nén thdng bio viéc
s&p x&p nhan su mai ndy cho nhiing ngudi khac vi s¢ ring cé ngudi S& budn
vi chuyén nay.

Trudng dugc giao mdt s§ nhiém vy, bao gém cé viéc quan ly doanh sg thu
dugc. Didu nay ¢6 nghfa & anh ta phai Ay s& lidu 1 nhilng nh4n vién bdn
hang khac. Chi trong vdng mdt vai ngay Minh da rit ngac nhién khi thiy
Trubng da bi bénh trong khi hai nhdn vién ban hing 16n tudi lai doa bé di.

Thue hanh 41 3 phiit &

Ban c6 thé€ nghi ra mét Iy do khd di nao dé gidi thich cho k&t qui
kh6ng mong dgi nay khdng?

Ly do 13 vi Trudng d3 khong duge giao quyén d€ thyc thi nhiém vy
v viéc b8 nhiém anh ta 12 ‘khéng chinh thitc’. Nh@®ng nhidn vién
b4n hang khdc phai tim hi€u xem vij trf mdi cGa Trudng 12 gi va hai
nhin vién 18n tudi hon d3 cim thay buc bdi vé chuyén nay. Ho khong
hop téc véi Trudng va do dé6 Trudng cAm thay anh ta khong thé 1im
duge gi ca.
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K&t qui c6 1& a3 khéng x4y ra ngodi sy mong dgi nhu thé néu
Minh suy nghi thau ddo vé nhing g} anh dinh 1am.

Trudc khi 4p dung mdt gidi phdp nao ban cin kiém tra xem ban da
suy right thau d4o chua, Mat khi ban da 4p dung, ban cin im ra nhimg
diém ‘bt 1¢i’ cda né - nhifng dnh hudng khéng mong mudn - va
hiy vé& mdt bang can 431 nhu dudi day (vi du vé trudng hdp clia Binh).

Gial phap: dat uvu tién cho vidc sia chia nhilng hong héc t phfa khich hang

Diém manh/1gi ich Chi phi/digm y&u
Vigc phuc vu khach hang dugc cai | Chi phi cho viéc lam thém gig nhidu
thién theo ddng tidu chudn. hon dy dijnh.
Knhdi lugng cong vidc giam xudng t6i |  Khong thé tao ra cai thign dang ké
mtc dd chdp nhan dugc. nao trén nhitng tdn dong céc sin

phdm bi I1Bi trong s&n xudt.
Trubng bd phan [dp rap rat bic
minh vé viéc nhiing hang bi 18i 1
bén anh ta khdng dwgc sira chida.

K&t qua chung: tfch oy

Néi tém lai, viéc ddnh gid mot gidi phdp tiy thudc vio mitc 40 ban
lam nhitng viéc sau:

nhin dang va dinh nghia vin dé;

khd ning ddnh gid va do ludng tinh hinh trudc khi 4p dung giai phdp;
c6 th& x4c dinh nhitng tiéu chuiin thuc t& (c6 thé dat dudc) va c6
thé do ludng dudgc;

c6 thé danh gid nhitng lgi ich va bdt Igi cia gidi phép dua ra.

Thyc thi giai phép c6 1& 1a giai doan khé khin nhAt. Tuy nhién, ddy
khong phii 1a ldc ‘nhim mit lai vd cAu mong moi viéc déu t6t’. Khi
dua k€ hoach viao thyc thi ban cdn d4du tr nhiéu suy nghi vi sy quan
tAm tuong tu nhi khi ban phdt tri€n né vay.



Thuc thi va ddnh gid gidi phdp

4 Theo doi

4.1

M4t khi van dé da duge gidi quyét, chiing ta ¢6 khuynh hudng
quén né di. Cudc song clia ching ta luén ddy rdy nhitng van dé
va ngay khi ching ta vira gidi quy€t xong mot van dé chiing ta sé
ldp tic vudng vao van dé k& ti€p.

Theo doi tién trinh

S& khong duge coi la thong minh néu ban dua vao thyc thi mét
gidi phdp vA nghi ring moi chuyén s& ti€n hanh tréi chdy ma khéng
cidn mot sy can thiép nao ti¥ phia ching ta. Pic biét, khi ¢6 nhitng
thay d6i 16n d8i véi mdt hé théng hay quy trinh. Viéc ban ti€p tuc
theo ddi sy ti€n trién trong mot khodng thdi gian sau khi su thay
d8i d4 dién ra dugc xem la rit quan trong.

4.2 Nhin lai

Mbi khi ban trdi qua mo6t qua trinh gidi quyé&t van dé, ban sé& c6 cd
héi hoc hdi thém duge mét diéu gi d6 @€ gitip ban gidi quyét van
dé 5t hon trong nhitng 1an sau.

Hay 6t qua mot vai di€ém ddng suy nghi khi ban nhin lai mot van dé.

Diéu gi dd giy ra vin dé dé dau tién? Chiing ta di c6 thé trinh khong
cho diéu d6 x4y ra khong? Hién nay, nhitng hanh ddng nio dang
duge thire thi d€ didu 86 khong t4i dién nia?

Ban di thyc thi nhimg hanh dong nao d€ ngan chin vin dé d6 tii dién?
C6 phdi phuong phdp diu tién d€ gidi quyét van dé cla ban la
ding? Ban c6 th€ hoc hdi dugc gi tir nhilng sai 1dm ban mic phai
trong giai doan diu?

Ban c6 khich quan trong phuong phép ti€p cin van dé khéng?
C4i gid cudi ciing ban da phdi trd cho viéc gidi quy&t van dé 1a gi:
n6é cé dang d€ giai quyét khong hay tot hon 12 ban ditng nén nhiing
tay vao gidi quyét n6?

Dinh nghia clia ban vé vdn dé c6 dudc chitng minh 12 ding hay
ban bi budc phii thay d6i cach nhin nhén sir viéc?

Ban c6 di théng tin 48 dua ra mot quyét dinh ding din khong?
L& ra ban di c6 thé c6 thém thdng tin khong?
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s Ban c6 tuf tin cho ring minh c¢é th€ s& nhin ra mét van dé tuong tu

nhu vy trong tuong lai dé c6 thé 4p dung giai phap tudng tu khdng?

Ban c6 thé sif dung cling k&t qui hoic phuong phiap cho mét van
dé tuong ty nhyv vdy hay khéng?

Ban cé tin dung hét nhitng sy giip d3 ma ban c6 thé nhin dugc
khong? Ban ¢6 ngac nhién khi nhdn ra dudc ai 13 ngudi cé thé
giip 43 ban nhiéu nhat khong?

Ban c6 dat dugc k&t qua theo mdt cdch khac khéng? Hién gid moi
viéc ¢6 vé rdt 16 rang chua?

Ban cé ti€p can vin dé ki€u nay cing bing cich tuong ty nhu
vdy n@a khdng?

Ban d3 hoc dugc nhing gi?

Thuc hanh 42 30 phiit &

L4y vi du v& mdt vin d€ ma ban dang gidi quy&t, ban di c6 ¢d
héi dé thyc thi gidi phdp ma minh lya chon, hiy ddnh gid gidi
phdp ndy trén nhitng y€u t§ dugc liét k& 3 trén. Ban nén dua ra
ddnh gid cia minh trén mot t8 gify riéng.

Né&u su dinh gid chi ra ring gidi phdp clia ban 12 sai, c6 18 sé khong
qua tr€ d€ ban thay d8i quyét dinh. N&u su ddnh gid dua ra cho
ban cdch cdi ti€n phuong phdp thyc thi, tdt nhién )2 ban nén tién
hanh titng bu6c viéc nay.

Trong cudn sdch niy viéc xem xét qué trinh gidi quyét van dé da
dua ban qua sdu giai doan:

Giai doan 1: nhén ra vin dé

Giai doan 2: nhdn 13 chd sd hita cia vin dé
Giai doan 3: hi€u vin dé

Giai doan 4: chon gidi phap tt nhat

Giai doan S: thyc thi gidi phdp

Giai doan 6: theo d6i va ddnh gid giai phdp

Ban c¢6 th€ nghién citu cudn Ra va Thuc thi Quyét dinh, mét cudn
sdch khic trong bd sich Tang Hiéu qua Lam viéc C4 nhin cla Busi-
ness Edge d€ c6 thé hoan tit sy hi€u bi€t cia ban vé qui trinh nay.
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Hay ty danh gi4 4 10 phut &

Gid s& m6t quin ddc khoe khoang vdi ban ring: ‘Téi di gip mét
vin d& khé khin trong viéc gia ting sdn lugng clia nhém (6i. T6i
di gidi quy&t xong: biy gi¥ ching téi 43 ting dugc sin lugng [én
5% so v8i nim ngoail’

Phin ng cda ban la gi? Liéu ban:
chi chic mifng ngudi 46 vi da thyc thi cong viée thude loai xuit sic;

hdi anh ta xem muyc tiéu da dit ra trudc d6 cho viéc gia ting san
ludng 1a bao nhiéu;

hdi xem nhitng quin ddc¢ khic & ciing ndi 1am viéc da dat duge mic
gia ting sin lugng 1a bao nhiéu?

Gidi thich ngdn gon su chon lya clia ban.

Néu tén ba cach/phucng phiap 4€ d4nh gid sy thanh cong clia mot
gidi phép.

Phuong phdp Iugng héa dé€ do ludng su thanh céng dugc sif dung
trong cdc tinh hudng nio dudi diy?

C6 KHONG
Truc khi c6 sy thay d8i, két qua cong viée chdng téi rdt tdi;
bdy gid thl xem nhu 2 c6 thé chdp nhan duge. g O
Muyc tidu (2 cai ti&n ning sust 18n 3,5%. Nhung ching tdi chi
dat dugc 1,75 %. 0O O
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¢ Muc tidu chinh cha ching ta 13 bio dam ring Dat ¢6 khé ning didu
khién chic may mdi theo ding cac tiéu chudn vé an todn. Viéc nay
da dat dugc. (.

d Thdi gian trung binh ciia mBi cubc dign thoai da ting 18n d&n 6 phit
36 gidy. Sau khi dugc hudn fuyén lai thai gian ndy 83 gidm xudng con
4 phit 54 giay. aad

e Ching ta ty tin ring sy cdi thién phuc vy trong viéc siia chila nhimg
héng hdc tir khach hang s& xoay chuyén tinh hinh syt gidm doanh s§
ban ra gl day. aoad

)

Ban c6 th& tham khdo cin trd 10i 3 phdn Ddp dn cdc bai tu dinh
gid & cubi cubn sach,



Thuc thi va ddnh gid gidi phdp

3 Tom fat
» Trong biu hét cdc trudng hgp, ban can sy nhit tri va sy giip
43 cia nhitng ngudi khdc a8 thuc thi gidi phip cho mot vin aé.
®» Ban ciing cin théng b4o cho nhilng bd phin khic ¢ lién quan
dén viéc ndy.
m Ngoai trit trong nhitng trudng hgp qui don gian, ban cin lap ra

mot k& hoach hanh dfng xem ai s& lam gi, kbi nao va 1am nhu
th€ nio.

s Mot khi ban d3 thyc thi mét gidi phdp, ban nén ddnh gid né.
Viéc nly s& cho ban bi&t ba diéu:

» gidi phdp c6 dang mang lai k&t qua kb4 quan khéng;
» cAn cadi ti€n gidi phap & kbAu nio va cai ti€n nhu thé nao;
« lam c4ch ndo gidi quy&t vin dé ti€p theo 18t hdn, nhanh hon
va hiéu qud hon.
» Ban c6 thé ddnh gid né theo bon cich:
» so sdnh két qud véi nhitng muc tiéu ban diu;
= ki€m tra xem céc tiéu chufn cu thé c6 duge thda min khong;
w thyc hién cdc so sdnh dinh lugng ‘truc va sau’;
« lip ra mot bing cin d8i nhitng diéu Igi vA bt loi.
® Ban nén theo déi viéc thyc thi theo hai cdch:

s theo sit dién ti€n cda viéc thyc thi gidi phdp (moi viée it khi
di&n ra hoin todn thudn lgi);

« nhin lai nhitng di€u di lam d& nit ra bai hoc c6 thé.
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6 Suy ngim

s Bay gid ban danh 5 phiit 4€ suy ngim nhitng v&n dé vira nghién
cffu v3 nghi xem ban sé 4p dung ching vio thyc t& cong viéc ciia
ban nhu th€ ndo. Hiy vi€t ra nhilng suy nghi cda ban.

Al T6i 43 hoc dudc ...

...................................................... Ap dung khi nao?

A! Tét d3 hoc duge ...

...................................................... Ap dung khi nao?
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Déanh gia két qua

1 Bai kiém tra nhanh

Cau 7

Pén day, ban di gin nhu hodn (4t viéc nghién citu cudn sich. Hiy
trd 181 nhitng ciu hdi sau dé d4nh gid xem liéu ban d3 nim viing
nhifng kh4i niém chinh d3 dugc néu trong cuén sich.

Ban nén 1am gi trwdc khi bit tay vao gidi quyé&t mot van dé?

Pinh nghia v& vin dé dugc st dung trong cudn sich nay la gi?

C6 ba loai van dé chinh. DS 12 nhitng loai nao?

.........................................................................................................

Giai doan dau va cudi cia qué trinh gidi quyé&t van dé 1a gi?

Viéc vi€t mdt vin dé ra gidy sé& gidp ich gi cho ban?

Trén mdt bing phan tich vin dé ban sé& viét ra nhitng cip dic diém
clia vin dé. Ching cho ban biét diéu gi?

Trong mot cude hop theo phudng phdp ddng ndao, mdt vai thanh vién
cia nhém lién tuc dua ra nhitng d& nghi ma cdc thanh vién con lai
déu cho 13 ngd ngin va do d6 cdc @€ nghj nay da khéng dudc ghi
lat. Viéc nay sai & chd nao?

.........................................................................................................
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Céu 8

Ciu 10

Ciu 11

Cau 12

Ciu 13

Cau 14

Ciu 15

88

Kinh nghiém cia nhitng nha quin !¢ va cdc chuyén gia khéc trong
mot doanh nghiép thudng c¢é sin dudi mot dang tSng hgp. Ban cé
thé tim chiing & dau?

Ban c6 thé dat dude g Khi st dung dang phin tch xiong 67
Xét theo Kifa carh mdo th gid phép Ias @1 & hon vl 482
Gidi phép cho mat vin 06 phi khd thi. Pidu 86 o6 ngha i 17
Suy difn, hgp nhd VA Iogfc. NG lién quan (6 idu g1

Tiéu chi ‘CHONIKHONG CHON" 461 v6i g phép cla mdt vin 62

nghia 12 gi?

Ghi lai ba y&€u t§ ¢ khd ning 1am cho mdt gidi phdp trd nén nii ro
hon?

.........................................................................................................

M6t k€ hoach hinh ddng d€ thyc thi mdt gidi phdp nén bao gém
nhifng g1?

Ban c6 thé tham khio ciu trd 13i & phin Ddp dn bai kiém tra nhanh
& cudi cubn sich.



Pdnh gid két qud

2 Bai tap tinh huéing 60 phit &

Trong mdi doanh nghiép c6 nhitng quy trinh 83 dugc thiét 1ap va nhifng
céch nghi 3 thanh nép ton tai kha 1au ngay ci sau khi chiing di khong
cdn hitu ich. Nha quidn 1y & cac cip va nhitng nhém trudng thudng phai
tim cdch vugt qua nhitng rao cin nhu thé trong qué trinh thyc hién viéc
gidi quyét nhitng c4i ¢6 th& duoc goi 12 vin @& hoan thién,

Hiy xem xét mét trudng hgp nhy thé.

m Bing vira dugc giao phy tréch b8 phén k€ todn cha mbt cdng ty cé hg thing
mdt s8 clfa hang bén va cung c&p dich vu slia chifa xe may. C6 phai t6ng hgp
s lidu tis cAc clfa hang vao mdi tufin va rbi cd nhan thdy ring vigc nay ton rat
nhiéu thai gian. Nhitng ngudli quan Iy cac clta hang rat ban rdn va m3c db ho
déu rdt nhanh chong gifi d&n cho ¢b cac s6 ligu xe ban, nhung hau hét déu
phdi nhic nhd v& thdi gian va viéc glti cc ban bdo cdo khdc. Nhilng bdo cdo
nay bao gbm céc s ligu vé hiéu qua 1am viéc trong viéc ban cac phy ting xe
va cdc dich vy slia chi?a, nhan syt (s6 gity [am), xif Iy thdng tin khach hang yéu
cAu, viéc ban gidm gia va ¢ic chi ph vit.

Khi Biing cb dugc t&t ci nhilng bdo cao nay, ¢b phai nhap cdc s6 liu vao may
tinh va thic hign mot s& tinh toan nhat dink. Nhilng con s8 riéng 12 va téng
hgp sau d6 dugc dua k&n ban gidm dfic va sau d6 nhiing ngudi nay s& gifi mot
bang téng k&t d&n cho Bng giam ddc didu hanh.

Do con mdi mé vai cong viec, Bing thudng ty hoi ‘tai sao?’

= Ngodi nhilng s6 lidu bdn xe, tai sao nhilng ngudi quan Iy c4c clfa hang
khdng ty nguyén glfi cac s lidu khdc?

» Tai sao phai thu thap s8 lidu hang tudn? Tai sao khdng phai 1A hang thang
ching han?

«» Tai sao ban gidm d&c cAn nhiing s& lidu nay?
= Tai sao dng giam ddc didu hanh cin ching? Ong ta lam gi vl nhiing s& ligu nay?
Sau khi hdi hang loat cic ciu hdi, cd duge bigt rling:

« S8 lieu xe bén 12 w tién quan trong hon ¢d, ¢6 18 diéu nay chdng c6 gi
ngac nhién, v ddy 12 nquén doanh thu chinh cla ci cong ty.

» Nhing ngutii phy tréch cace clfa hang ludn bi gay sifc ép trong vidc gia tang doanh
sg ban. Tuy nhign, ho chua bao gig nhan dugc bat ki phan hdi nao vé nhiing 56
lidu khac ma ho phai ndp. Dai vai hp, day chi 1a mt cdng vide chan nhét.
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» Ban gidm d6c ding (4 ¢6 sif dung nhiing s6 liéu khac. Thyc chit la hg
nhap nhiing s& liu t8ng hap cla Bing vio méy tinh clia ho. TU do, hang
thang ho tBng hgp lai thanh ‘cac ban bao cio cla ban gidm doc’ va sé
duge sit dung cho nhidu myc dich khac nhau. Hp kh6ng quan tAm tdi viéc
phan h8i v& nhilng sd liéu hang tudn nay.

«  MBi ndm mft hodc hai 14n, sy chi y Yai tap trung vao ‘cac dai lugng ddnh
gid hiéu qua cdng viec' khac nay va nhilng ngudi phu trdch ¢dc clia hang
lai dugc mai [8n nhdc nhd cho vide ‘thyc hign t8t hon’. Tuy nhién khéng
mdt ai coi viéc nay la quan trong, cho di nqudi qudn ly cla hang nao hoat
ddbng khong 16t SE bi ‘tra hoi',

Ap dung qud trinh gidi quy€t vin dé 6 budc, hiy dwa ra mot vai
thay d6i trong hé théng 1am viéc gidp dat dude hai muc tiéu cing
lic: gidm khéi lugng céng viéc cho Bing trong khi vin bdo dim
ring tit cd nhing ai ¢6 lién quan déu cé dugc thdng tin ho cin.

Ban c6 thé tham khio cau trd 18i 8 phin Pdp dn bai tdp tinh hudng
3 cudi cudn sich.
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1 Tom luge va suy ngam
Cubn sdch nay viét vé cdch xit Iy van dé theo mdt phuong phip
c6 hé théng. Cudn sdch khuyén ban nén:

m cin nhdc vad suy nghi;
m ]ui lai mét budc va phan tich;
m nhin lai vd hoc héi.

DT nhién viéc ndy khdng hoan todn cin thi€t cho tit cd cdc vin
dé, bdi V1 ¢6 nhitng trudng hgp khdng cin c6 gidi phip va c6 nhing
trudng hgp khdc thl gidi phdp lai qud r6 rang. Nhung nhu cdu vé
mdt phuong phdp gidi quy€t vin 8¢ modt cdch cé hé thdng 1a c6
thic. Nhu Perrin Stryker 43 viét trong 18i md d4u cho nguyén bin
cudn The New Rational Manager cia Kepner va Tregoe:

.. C4i gid clia nhiing suy nght khdng theo hé théng va khdng hop Iy clia cée nhi
quén Iy 2 vb cling to 16n v khdng thé chi cdi duge. NEU muBn, bat ky mbt nha
quin ly gidi ndo cing co th& nhd lai f kinh nghigm clia ban than mot loat
nhiing van dé& khac nhau khdng gidi quygt dugc va nhiilng quyét dinh sai fim.
Nhu mot gidam doc diu hanh clia mdt cdng ty 16n rét ndi tiEng véi mot ha thing
quan Iy 16t da timg néi véi toi: ‘S8 lugng nhing sai pham ubc tinh 10.000 do-la
My khéng dugc tiét 16 & cong ty ndy mdi ngdy da 1am 16i that sy kinh hii.'

Pi€m chinh & day la viéc gidi quy&t vin dé va dua ra quyét dinh khong
nhat thi&t phii ngiu nhién: day 12 nhimg k¥ ning ban c6 thé hoc dugc.
Biy gi& chiing ta hdy cing suy ngim xem ban d3 hoc dugc gi!

Muc tiéu d3u tién la:

a Khi ban dgc xong cudn sich ndy ban s& c¢é khd ning mé td va
phin tich van dé.

» Day |a vin dé suy nghT c6 hé thbng va sl dung nhiing thl phdp don
gian. Ban da hoc duge nhitng thd phdp méi nao? Ban da thll stf dung
ching trong trudng hgp thyc t& nio?

.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................
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Muyc tiéu ti€p theo la:

Khi ban doc xong cudn sich nay ban sé& cé thé nhin dang ra (nhifng)
nguyén nhin cda cdc van dé.

That ngac nhién khi ngudi ta thudng thdy mot van dé va roi nghi
ngay dén viéc dua ra mdt gidi phip mi khong theém bd ra mdt chuit
thdi gian A€ nghi xem vin dé thyc sy 1a gi. Ngudi ta thudng cit
nghe l3p di lip lai nhitng diéu dai loai nhv ‘cong viéc cia Hanh
khéng khi 1én ndi (chﬁng ti€n trién gl), Vi thé t6i di cdnh cdo cd
ta bing vin bin’. Chi cin mdt chit suy nghi va khdo sit ¢ thé sé
cho ban thdy ring diy chi 12 mét vin dé tam thdi hay c6 thé sé
fim thdy mét 15i gidi thich vé mat sitc khde hay do Hanh can dugc
huidn luyén thém nhung khong dim thd nhén, v.v... Biét 16 nguyén
nhin sé giip ching ta tranh dugc nhitng hanh ddng c6 khi giy
nguy hai hon ca chinh bin than vin dé d6. N6 thudng sé gitip dua
ching ta di theo hudng cda mét gidi phdp don gidn va it t8n kém.

» Bay gt ban di s3n sing va cd thé xem xéf nguyén nhin cla mot vin
deé trudc khi di d&n k&t ludn vOi v v mot gidi phap hay chua? Hay mo
t4 ngdn gon cach ban tam by gid nhu th& nao.

.....................................................................................................
.....................................................................................................

Pi c6 rat nhiéu diéu dudc viét vé hai phuong phap (cdch ti€p cin)
sdng tao va 16gic A€ khim ph4 ra nguyén nhin cda mot vin dé
va dua ra nhing gidi phdp khd di. Ban ciing 43 dugc khuyén la
nén tim ki€m 1di khuyén tir nhitng ngudi khdc ciing nhu nhin vin
dé ty nhiéu khia canh khdc nhau. Viéc ludn tu thiach thitc nhitng
gia dinh cda chinh minh cing nhu thdch thic nhitng ¥ wéng da
tén tai sin va nhitng phudng phdp 1dm viéc dang 4p dung trong
doanh nghiép 14 Juén luén cin thiét,

Diéu niy dua ching ta &€n muc tiéu thi ba cia cudn sich:

Khi ban da doc xong cuén sich niy ban cé thé bi€t cdch dia ra
nhitng gidi phdp kha thi va quy&t dinh xem gidi phdp nao 12 6t nhat.
=« Biy gid ban s& Iam thé& nao d& cd thé dua ra dugc cac gidi phip kha di?

Ban da van dung ky ning tu duy sang tao dén milc d6 nao, dic biét ta
ky nang dong ndo?
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Dén day chiing ta 43 di dén giai doan cudi cing cla qué trinh gidi quyét
viin 8. § day c6 thé ban s& gap mot kho khan. Sau khi da bd nhidu sic
luc va suy nghl vao viéc phan tich vin dé, cAc nguyén nhan va giai phap,
ban phai thuc thi gidi phip 5t nhat, theo ddi va danh gid n6. Pay c6 vé
nhu 13 cong doan it thii vi va b3 ich nhit, nhung n&u gidi phip khdng c6
tdc dung, moi viéc ban lam tnséc diy s& 1a phi thdi gian. Chi ¢in thém
mdt chit ¢5 ging d& blo dam gidi phap thuc thi 6t va sita d8i modt chit
néu thay cin thiét s& dem lai nhiéu ldi ich. Va sau cling nhung ciing khong
kém phan quan trong, mdi chu tinh gidi quyét vin dé Ia mdt bai hoc kinh
nghiém gidp ban trd thAnh mdt ngudi quan 1y gidi hon,

Muc tiéu sau cing cia ching ta l1a:

Khi ban doc xong cudn sidch niy ban sé c6 thé bi&t cdch lam thé
nao d€ thyc thi gidi phap di chon vd ddnh gid hiéu qui cia né.

» Ban di nd lyc hét sdc cho vide thyc thi, theo ddi va dénh gid giai phép
chya? Ban con ¢b thé [am gi nila d€ gidi phdp ti&n trién t&t hon?

.....................................................................................................

2 K& hoach hanh dgng

2.1

K& hoach hanh djng la gi?

K€ hoach hanh d6ng 14 mét céng cu giip ban 4p dung nhifng gi
it ra dugc tY cudn sdch vao thyc t& céng viéc.

2.2 Lam thé nao d€ 1ap mét k& hoach hanh dong?

Piy 12 lic ban xem lai nhitng ghi chép ctia minh & trang Suy ngdm
sau m3i phan trong cuén sdch vai nhitng ciu trd 18i 8 muc Tom
Iugc va Suy ngdm.
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‘Muc ﬁéu khﬁng C!k ﬂlé,-l’
. Mwuemu; fhé,

TruSc tién, hidy x4dc dinh cdc muc tiéu ma ban mong muén dat dugc
12 g1? B€ dat dugc cidc muc tiéu nay, ban c6 th€ sé gip phai nhitng
van d& nao? Hay liét ké ching. San d6 hiy phan tich xem dé gidi
quyét tirmg van dé, ban sé cin thyc hién nhitng hanh déng gi, vdi
cdc ngudn lyc ndo va trong thdi gian bao 1au?

Hiy didm bdo tiyng muc tiéu trong k& hoach hinh ddng cia ban
luén ddp Wng céc ti€u chi sau:

cu thé;

c6 thé do ludng dugc;

c6 thé dat dudc;

phit hgp (véi muc tiéu cia nhém vi cia doanh nghiép);
thdi han hgp ly.

Vi du:

.Aydnng ﬁxbuda%\ﬁaa t &tﬁnﬁxgﬁl quyét
vﬁn d8:vio mdt va'u« By xhi frong cOng
L) viéc ola 161 k€ - ﬂﬁﬁ 85

Dé€ dim bdo tinh kh3 thi, trong m6t k€ hoach hanh d6ng, ban chi
nén @& xuit mdt muc tiu cidn dat dugc va khéng qud 3 vidn dé
cin phii gidi quyét.

2.3 Lam gi vdi k€ hoach hanh dfng?

Khi 43 lap xong k& hoach hanh d6ng, ban nén bit tay ngay vao
viéc thirc hién. Pirng 48 b4t ky diéu gl trl hoin ban! Trong qué
tinh thire hién, rit c6 thé sé cé nhitng y&€u t& 4nh hudng d&€n nhitng
dy ki€n cda ban. Ban hidy phin tich k§ IuGng nhitng 4nh hudng
ndy va trong trudng hgp cdn thi€t, ban dirng e ngai gi néu phii
thay d8i mét s6 du kién trong k€& hoach hanh ddng clia minh. Nhung
ltu ¥ ring cufi cing ban phdi dat dwgec myc tiéu 43 dit ra.

K& hoach hanh d6ng la dinh cho ban. Trir khi ban y&u ciu, khéng
ai ddnh gi4, chim di€m hay xem xét k&€ hoach cla ban. Hiy treo
k€ hoach hanh dong & noi 1dm viéc vi bt tay thyc hién ngay!
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Ban nén xem xét lai k&€ hoach ciia minh theo dinh ky (c6 th€ hang
thang) va diéu chinh k&€ hoach khi cin thi€t. Hiy xem lai:

nhifng gi dang phdt huy tdc dyng?
nhitng gi can dugc cdi ti€n?
1am th€ nao d€ cé thé thyc hién céc cédi ti€n d6?

Khi 43 thuc hién xong k&€ hoach hinh ddng, ban khéng nén voi
vang cAt né vao ngin ban. Ban nén danh chit thai gian 4€ d4nh
gid viéc thyc hién k& hoach hanh déng va so sdnh xem két qui
ma ban dat dugc c6 nhr mong muén hay khéng. Pi€u niy sé gitip
cho ban tich liy kinh nghiém d& thuc hién thinh cdng c4c k& hoach
hanh ddng trong tudng lai.

Dirng quén ghi nhan nhi¥ng ti€n b6 ma ban di dat dugc. Hay in
mirng nhing thinh céng cia minh!
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3 Dap an cac bai ty danh gia
Bai ty ddnh gid 1
1 Dinh nghia nay cén dudc vi€t nhy sau:
Van @ duge dinh nghia B: mdt cdi gi 86 khé xi Iy hodic khé gidi quyét.
2 Pdy 1A sdu giai doan hoan chinh cda quéd trinh gidi quyé&t van gé.
Giai doan 1: nhin ra vin dé
Giai doan 2: nhin 13 chi s& hitu cia vdn dé
Giai doan 3: hiéu vén a&
Giai doan 4: chon giai phdp t6t nhat
Giai doan 5: thyc thi gidi phdp
Giai doan 6: theo ddi v d4nh gid gidi phdp
3 Dinh nghia vé ba loai vin dé chinh la:

a cdc vin d& sai léch nghia 1A khi c6 mét viéc g1 46 xdy khéng theo
k& hoach/dy dinh va cin phai c6 bién ph4p diéu chinh.

b céc van dé tiém tiang 12 cdc vin dé c6 th€ ndy sinh trong tuong lai
vd cdn dua ra cdc bién phdp phong ngwa.

¢ chc van d& hoan thién lién quan dén viéc lam sao dé c6 ning suit cao
hon, d€ & nén hiéu qui hon va thich 1tng nhanh hon trong tuong lai.
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Bai ty dénh gis 2

Cich don gidn d€ ki€m tra xem ban ¢6 thé dinh nghia vin dé 16
rang hay khéng 13 xem ban cé thé viét dugc né ra hay khéng.

M6t muc ¢dn thi€u t¥ mét loat nhitng ciu hdi cé thé xudt hién
trén bing m6 3 van aé la:

M6 td vdn dé mot cdch ngidn gon:

N6 cé nhing anh hudng gi?

Vin dé xiy ra d diu?

Lin diu tién né dugce phat hién ra 13 khi nao?

Cé gi dic biét hay khdc biét vé vin dé nay khéng?

Khi ban muén tim ra nguyén nhin cia mdt vin dé, ban nén st
dung hai thd phép sau:

phén tich s @3 dang xuong c4;

djng nao.

Pay 1a 3 diéu ‘khdng nén lam’ can phdi nhd trong qui trinh dong ndo:
Khéng bé qua bit ky d¢é nghj nao.

Khong thio Iuin hay chi trich bat ky ¥ tudng nao.

Khéng c6 ging phin loai nhitng dé nghi theo nhém.

Mot bang phan tich dang xuwong c4 s& mang lai cho ban mét bic tranh

toan cénh vé tit ci nhitng nguyén nhin c6 th€ cé ciia mt vin dé.

Céc qui dinh, thi tuc, sdéch hudng din va sé tay c6 thé gidip ban

gidi quyé&t van dé. Bdi i ching 1a: nhitng kinh nghiém téng hgp

dugc ghi lai dudi dang vin ban.

Ban c6 thé hdi Chung nhitng ciu hdi sau:

Chi ¢6 th€ mo td ngin gon vin d& ma minh dang gip phai nhu the nioe?

a Vi dy: Nhitng gidn doan ngin cdn chi thyc hién céng viéc? Day
c6 phdi 12 do c6 quéd nhi€u cdng viéc? Chi c6 gip khé khin gi
trong viéc bd tri cong viéc clia minh? Ho3ic ¢6 chuyén gi khic nira?

Anh hudng cda van dé niy la gi?

» Vi du: C6 phdi chi dang bi qui cing thing? Moi ngudi c6 phan
nan gi khéng? C6é phii chi dang lo ling vé phidn ng cda téi
v8i tu cdch 12 c4p trén cia chi?
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Van dé xidy ra § dau?

» Vi du: C6 phdi vin dé nay chi x4y ra tai noi lam viéc? Va néu
ddng nhu vay thi vAn d& nay chi thinh thodng x3y ra hay xdy ra
thudng xuyén? Chi c6 thdy vin dé nay ciing x4y ra tai gia dinh
minh khéng?

Chi nhin ra van dé nay diu tién khi nao?

s Vi du: Pay c¢6 phdi 1a vin d& hoan toin mdi? Cé phdi né da
x3y ra dugc mdt thdi gian rdi hay khéng? Néu c6, né xdy lan
dau tién khi ndo?

Vin dé nay c6 diéu gi dic biét khong?

s Vidu: Piy 1a loai vin dé nio? N&u khéng dudc gidi quyét,
liéu nd cé tdi hi€n? N6 chi x3y ra véi nhitng cdng viéc hay ngudi
nhat dinh?

Cé mdt s6 cdch d€ cii ti€n budi thdo ludn st dung phuong phip
déng nio do Hién diéu khién nhi sau:

Anh c6 thé t4p hop nhém cda minh tai mdt dia diém khéng bi 1am
phién d€ ho cé thé tip trung hon.

Anh ciing c6 thé cin than hon trong viéc chon ngudi tham gia budi
d6ng ndo. Cing chua ré 12 Tién, ngudi tap vu d vin phong, ¢é
thé déng gép y ki€n gi vdo vin dé cu thé nay.

Anh nén md ta vin dé mot cdch rd rang hon va c6 thé 13 duva ra
mot vai vi du.

Hién nén nhic lai cho moi ngudi vé c4c nguyén tic cda phuong
phap d6ng nio trudc khi budi hop bit ddu dic biét 12 nguyén tdc
khong dua ddnh gid hay chi trich cho d€n khi cdc y tudng da dugc
dua ra hodc cling c6 thé hdi moi ngudi ring ho di bi&t vé& phuong
phdp dng nio hay chwa.

Anh ciing ¢6é thé cho thém thdi gian cho viéc dong nio dic biét
461 véi cdc vin dé quan trong cin phdi gidi quyét.

Anh dédng 1é khéng nén cho phép Chuong via Hudng dwa ra ddnh
gid/chi trich trong giai doan ddu cia qué trinh déng nio.

Nén c6 ai 46 ghi 1én bing tit cd cdc ¥ tudng dugc dua ra.
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Bai ty ddnh gi4d 3

C6 mét thuén 1gi cda viéc trl hodn viéc gidi quyét mot van dé d6
12 né giip ban c6 thém th¥i gian d€ tim ra gidi phap.

C6 hai rang bubc néi chung khéng thé thuong lugng duge 46 1a
cdc rang budc vé dao ditc vi lufit phdp.

Ba 4iéu ma mot gidi phdp can phdi thda min d6 12 ¢6 higu lyc,
¢6 hi¢u qua va kha thi

Ciu trd 181 ddng 1a (d). Ban nén ddnh gi4d nhitng rii ro di k&m cia
mot gidi phdp cu thé sau khi ban chon mdt hay hai gidi phip t6t
nh4't nhung trudc khi di 4€n chon lua cufi cing.

M3i gidi phdp déu khong thé chip nhin dude wi:

a Cung c4p thdng tin ndi bd 12 vi pham nguyén tic va tao ra cho
m6t nha thiu mét 1gi th€ khong céng bing.

b ‘Gidi phdp’ nay thuc t& ¢ thé 1am ting chi phi do nhitng vin dé
kh6éng mong dgi mdi ndy sinh nhu viéc gidm hiéu qud lam viéc.

¢ T hoan gidi quy€t mot vin dé khong gidi quyét duge né — va
c6 thé din t6i cdc vin dé khic trong tudng lai néu né khéng
duge gidi quyé&t. N€u quy€t dinh bi trl hoan qud 14y, phién bdn
cia phin mém dinh ning c4p c6 th€ lic d6 da trd nén 181 thdi
vd lic 46 s& phadi chon phin mém ning cAp mdi khdc.

Méc dd Mdy tinh A va C c6 cing diém s6 nmmg M4y tinh C théa
min nhiéu myc tiéu MUON hon M4y tinh A. Do viy, trén cd sd
nhitng phin tich ndy thi M4y tinh C sé& 1a lya chon t5t hon.

MOdi tinh huéng dwa ra 12 mét yéu t8 rii ro md nha quin ly phdi
xem xét khi dua ra quyét dinh cudi cing cia minh;

Mot gidi phdp mdi va chua qua th¥ nghiém luén c¢6 nhiéu nii ro.
Né&u vy, M4y tinh A c¢6 thé it rdi ro hon trén cd s nhiing phin
tich & cAu 8 (& trén) vi danh ti€ng ctia nhin hiéu M4y tinh A.

Khong tham khio y ki€n clia nhitng ngudi lién quan t6i gidi phip cling
s& din (4i nhiéu rii ro. N&u cdc muc tigu (c), (f) va (g) bi loai bé (Vi
né chi 12 nhitng muc ti€u c4 nhdn cda nha qudn ly chi khong phdi
clia c4c nhin vién) thi M4y tinh B s& trd thanh sy lwa chon 5t hon.

N&u rit cin m4y tinh @€ thyc hién cong viéc thi chi phi cho viéc
chd d¢i d€ c6 méy tinh sé trd thanh mot vin dé. M4y tinh B sé&
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trd thanh mot syt lwva chon 8t hon néu yéu cin ¢idn ¢6 m4y tinh 12
rit cip thi&t. B&n canh d6, cling c6 thé dAm phdn dé giao hing s6m
hon d6i v8i cdc M4y tinh A va C va ddng thdi gidm nhe y&u t§ mi
ro nay.

ChAp nhén mét gidi phdp phitc tap ludn c6 nhi€u rii ro. M4y tinh
A ¢6 vé ]1a mét gidi phdp t8t va don gidn hon

Tién hanh thyc hién mi khéng d4dnh gi4 dnh hudng clia mét gidi
phédp 1én nhitng ngudi c6 lién quan c6 thé 1a mot hanh déng khong
théng minh. Nha qudn 1y c¢6 mét hya chon 14 gidi thich tai sao ba
ta lai cho ring Mdy tinh C 14 gidi phdp t8t cho nhu cdu clia c4c
nhan vién hoic ba ta c6 th€ chon M4y tinh A, mét nhan hiéu mdy
tinh ph8 bi€n hon ma vin d4p ng phin 16n cdc myc tiéu.

Bai ty ddnh gid 4

N&u ban chi don gidn 12 muén 4 ra lich sy, ban cé th€ chon ciu
(a). Tuy nhién, cling sé rdt thi vi n€u ban biét ciu trd 18i cho (b)
vd (c). Vi du, n€u nhir ban bi€t ring tdt cd nhitng quin d6c khic
déu 33 ting dugc sdn lugng cda ho 1&n it nhdt 10%, ban c6 1& da
khéng bi 4n twgng bdi théng tin ban ddu cia ngudi quin d6¢c
huyénh hoang nay.

That ra, c6 bén cdch d€ d4nh gi4 thinh c6ng ctia mot gidi phép:
so sinh k€t qui dat dugc véi nhitng muc tiéu cda ban;

do ludng k&t qud d6i chi€u véi céc tiéu chudn;

thirc hién cdc so sdnh dinh lugng ‘trudc va sau’;

1ap mot bdng cin d6i gilta nhifng Igi ich va chi phi/bat 161 (t4n thinh
va phin d8i).

Cau (a) khéng phai 12 phuong phip dinh lugng (ma 13 dinh tinh);
clu (b) va (d) r6 rang ding 1a phuong phdp dinh lugng, vi ching
¢6 cdc con s6. C4u (c) khong phdi 1a phuong phdp dinh lugng,
nhung trir di€u d6 ra thl vin hodn todn c6 gid tri. CAu (e) chi 1A
niém tin dya vao vc mubn vd khong hé cho ching ta bi€t giai
phép c6 thanh cOng hay khéng, ci vé dinh lugng hay vé mat diéu
21 khéc.
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4 Dap an mdt sb bai thuc hanh

Bai Thyc hanh 1

Hiy thd ding ciu héi nay v6i ban bé: cé 1€ ban sé& rdt kinh ngac
true s8 lugng ngudi chon 10 ty Pong md khéng cin phdi din do
suy nghi.

Thuc chat 13 chon lua (b) s& mang d&n cho ban 107.374.182.400
Béng sau 30 ngay!

Trit khi ban ngdi xudng suy nghi va tinh th thi méi c6 thé d& tim
ra ciau trd 13i (t4t nhién 13 trr khi ban 44 bi&t trudc). Thuc chat,
néu (b) chi gidi han trong 3 tudn thay vi mot thang, thi chon lua
(a) chic chin s& t6t hon nhiéu.

Bai Thye hanh 34

Nhitng muc tiéu ‘phai’ 13 nhitng muc tiéu t5i thi€u phdi dat dugc.
Chiing 12 ‘cdc myc tiéu chon/khéng chon’: bit ky mot gidi phdp
nio khéng thda min ching déu thubc dang ‘khéng chon’. Diéu
nay din d&€n viéc loai trir Gidi phdp C, bdi vi né khdng chi ra chi
ra cho ngudi vi pham cédch cdi thién cong viéc cia minh.

Sy chon lya do vay chi 12 giita hai Gidi phdp A vd B, vi c4 hai ddp
itng dugc nhitng muc tiéu t8i thi€u. Sy chon lya t&t nhi't dudng
nthu 1a Gidi phdp B, bdi vi né ddp dng dudc ¢4 hai muc tiéu thudc
loai ‘muén’, ¢6 tim quan trong chi diing sau ‘phdi’. Gidi phdp A
d4p \¥ng mdt myc tiéu ‘mudn’, cdng vdi hai myuc tiéu ‘thich’, nhung
né vin bi x&p dudi Gidi phdp B.

5 Dap 4n bai kiém tra nhanh

Ciu 1

Cau 2
Ciu 3

104

Trudc khi bit tay vao gidi quy&t mdt van dé ban nén dinh thdi
gian d& suy nghi vé né.

M6t vin dé 12 mot cdi gi d6 khé xit 1y hodc khé gidi quyét.

Ba loai v&n @& chinh 12 cdc loai vin d& sai l¢ch, tiém tang va hoan
thién.

Giai doan ddu tién trong qué trinh gidi quy&t vin dé 13 nhén ra
vin dé. Giai doan sau cing 12 dénh gid gidi phap.

Vi€t ra mdt van dé s& gifip lam sdng t& cdc chi ti&t trong d4u ban va
ddi khi con c6 thé gidp dua ra dugc mdt gidi phdp ngay lap nfc.



Céau 10

Ciu 11

Caun 12

Ciu 13

Cédu 15

Hady tém luge va suy ngdm

Nhitng cip cdu trong bing phin tich vin dé cho ban bi€t vin dé
la gi va 43 c6 th€ 13 gi, nhung lai khéng x3y ra nhu thé,

Trong qu4 trinh d6ng ndo, tit cd c4c dé nghi déu phdi dugce ghi
nhin lai vA khdng d€ cho ngudi nio cdm thidy ¥ tudng cia ho 1a
ngd ngin.

Kinh nghiém tSng hgp ciia cdc nha quin Iy va nhifng chuyén gia
khic trong doanh nghiép thudng dudc tim thdy trong cdc chi dén,
thd tuc, s8 tay, sdch huéng din, v.v... cia doanh nghiép dé.

Phén tich theo so @6 xudng ci s& cho ban c6 dudc mot bic tranh
toan cdnh vé cic nguyén nhén khi di cia mét vin dé.

M6t gidi phdp s& tdi t¢ hon mét van dé n€u né lai tao ra nhitng
vin 3¢ mdéi hoac 1am cho van dé hién tai trd nén tdi t& hon.
Mot giai phdp kha thi 13 mot gidi phdp c6 thé dua vao thyc hién
trong khi vin tinh d&€n nhitng rang budc di kém véi né.

Suy dién, hgp nhit va 18gic 12 nhitng tir ding 4& md ti cich tiép
cén légic, 461 nghich lai v8i cich ti€p can sing tao, 1a phuong phip
tim ki€m nguyén nhin va gidi phdp cia moét van dé.

‘Céc tiéu chi CHON/KHONG CHON’ 1a nhitng muc tién ma mét
giai phdp phdi thda min a€ dugc coi 12 thanh cong.

Nhitng y&u t6 rdi ro déi véi mot gidi phdp bao gém:

viéc dya vdo nhitng ¢ tudng, trang thi€t bi vA con ngudi méi hoic
chua qua thd nghiém;

khong tham khdo y ki€n va ciing khéng c6 su tham gia clia nhing
ngudi khdc;

thdi gian qué sit sao;
su phifc tap;

viéc khong danh gi4 cic dnh hudng cda gidi phdp 1én nhifng ngudi
c6 lién quan.

Mdt k& hoach hanh djng dé thuc thi mét gidi phdp phai bao gém
nhitng chi ti€t nhu cdn 1Am viéc gi, khi ndo, nhu th€ ndo v do ai

1am. N6 ciing ¢6 th€ bao gdm nhitng chi ti€t vé& cdc rii ro va nhitng
viéc nén lam d€ dsi phé véi nhitng rii ro nay.
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6 Dap an bai tap tinh hudng

D€ tri 13i cdc cau hdi nay, ban nén vin dung 6 giai doan cia
qud trinh gidi quy€&t vin d€ ciing nhu k€'t hgp véi nhitng kinh
nghiém cida ban.

Dudi ddy 12 mot s6 gdi ¥ mi ban c¢6 thé tham khio. Ban nén ¢6
cdu trd 13i riéng cho minh vi khéng nén lo ling n€u nhu ban ¢
cédu trd 101 khéc.

Giai doan 1: Nhin ra vin dé

Bing r6 rang di nhin ra ring c6 vin dé dang tén tai § diy va
chiing ta gid dinh riing van dé ndy cdn va d4ng dé€ gidi quyét.
Giai doan 2: Nhin )i chd sd hifu cda vén dé

PAiy 1a vin dé cia Bing vid c6 di t nguyén nhin trich nhiém
gidi quyét né. Piéu quan trong 13 cd cin thdéng bdo cho ban gidm
d8¢ ring c6 dang tim cich gidi quy&t né bdi vi ¢ c6 thé sé can
sy trg gidp clia ho trong viéc thyc thi gidi phép.

Giai doan 3: Hi€u van dé

Vin dé cin phdi gidi quy&t & ddy 1a cdi ti€n c4ch thu thip va x¥
ly thong tin trong cong ty.

Muc tiéu 13 gidm khéi lugng céng viéc cho Bing trong khi vin
didm bio ring nhitng ai c¢6 lién quan déu c6 dugc thong tin ho cin.

Giai doan 4: Chon gidi phdp t6t nh4t
Dudi diy 13 mo6t s8 gidi phdp thda mian hai muc tiéu trén.
Bling cAn gip ban gism ddc ¢ trinh bay nhimg g cd 43 phat hign dugc:

Nhitng ngudi quan 1y cia cic clta hang it chd ¥ d€n cdc s3 liéu ngoai
triY 56 liéu xe bén. Diéu ndy 43 x3y ra trong mdt thdi gian dai.

Nhitng phén tich cia Bing cho thdy ban gidm déc chi cin nhitng
bdo cd0 nay trén co s& hang thidng chd khéng phii hiang tuin.
Day 12 mét s6 gidi phdp ma Blng c6 thé dé nghi:

a Sau khi nhiing gi ¢6 di b4do cdo 1én ban gidm d6¢, Bing c6
thé @€ nghi ban gidm A6c nén 1am 15 tm quan trong ciia cdc
8 liéu khéc (ngoadi s liéu xe ban) cho nhitng ngudi quin ly
cdc clta hang bi€t. Vi dy, doanh thu hién tai cia céng ty chd



Hay 16m lugc va suy ngdm

y€u 13 t¥ ngudn bin xe, nhung trong tuong lai gn doanh thu
t¥ bé phin sita chifa sé chiém mét ty trong 16n hon. Hodc,
nhitng s6 liéu khdc lai cung cdp nhitng théng tin cyc ky quan
trong vé thi trudng giip cho cbng ty trong viéc hoan thién sin
phim cia minh nhim thda min hon nita nhu cdu clia khdch
hang. Khi ho hi€u ra tdm quan trong clia cidc s liéu ma ho
cung cip ho s& quan tdm hon d€n viéc bdo cdo né.

b C6 ciing c¢6 thé dé nghi mdi thanh vién trong ban gidm dac
ra sodt lai cong viéc clia minh va théng bdo cho Bing ciing
nhy nh¥fng ngudi quan ly cdc cifa hing nhitng théng tin nao
ho cin, mitc 49 quan trong cta mdi loai théng tin va khi nio
thi thire sy cdn d€n né. Né&u ban gidm d6c chi yéu cdu nhitng
ngudi quin ly edc cita hang cung cdp cdc s6 liéu bdn xe
hang tuidn trong khi cdc s& liéu con lai 12 hang thing thi diéu
nay cé thé dé dang thay adi.

¢ Ciing nén xem xét cdc y&u t6 nhu ngan sich, ning luc va trinh
d6 cia nhdn vién va khd ndang ¥ng dung mdy vi tinh trong
quin ly. N€u cé thé, Bing nén @& nghi ban gidm d6c vi tinh
héa hé thdng k€ todn va mua phin mém dé phuc vy céc hoat
déng cda céng ty. V4i hé théng nay, cdc clra hang chi cdn
nhdp s6 liéu vao m4y tinh khi c6 hoat ddng ph4t sinh ma khong
phii mat thdi gian d€ 1am bdo cdo. Nhd nhitng phin mém nay
x{ 1y, nhitng bin bdo cdo v6i cic s& liéu cin thi€t c6 thé dugc
cung cip ngay lip tic.

Trong s cdc gidi phdp dé nghi, (b) 5 ra 1a mot gidi phap cb hidu
lyc, hidu qua va khi thi. Gidi phdp (a) cin c6 thém thdi gian nhung
c6 thé ciing 12 mét gidi phdp khd thi. Gidi phdp (c) doi hdi mot
khodn diu tr 1dn va vi vdy viéc thuc hién né 12 ¢é nii ro.

Giai doan 5: Thyc thi giai phdp

Bling ciing cin yéu cdu ban gidm déc xem xét lai chién lugc phdt
tri€n clia céng ty d& wr 46 xdc dinh nhitng nhu ciu théng tin cdn
thi€t cho tirng cdp va titng bo phin trong cong ty (vi du nhu: loai
théng tin, khéi luvgng, thdi diém, tdm quan trong, ...). Chi cé nhu
vy, viéc hoan thién hé théng mdi thuc sy ¢é hiéu qud, con
khong thi ¢ thé thu thap dugc rit nhiéu théng tin nhumg lai khong
dugce st dung.
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Giai doan 6; Theo ddi va danh gid gidi phip

Bing sé& cin phdi theo dai tinh hi€u qui cda gidi phdp dude chon
vad xem xét xem né cd thuc sy ¢6 tdc dung hay khdng. Khi da
ti€n hanh thay d8i, mot phudng phap don gidn 1a ki€m tra lai véi
tdt ci nhilng ngudi lién quan xem cdc yéu ciu clia ho vé cdc bin
bdo cdo 33 dugc thda man hay chua.

Biing ciing c6 thé ciing vdi ban gidm d6c xem xét lai viéc nhing
yéu cdu ban diu 461 véi c4c bin béo cdo (s6 Iwgng nhiéu va thudng
xuyén) di dugc &3t ra nhu thé nio d€ wdnh nhitng van dé tuong
ty xdy ra trong tuong lai.
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GIAI QUYET VAN pE

Trong moi mal cla d&i sdng hang ngay chung ta fudn dung trudc nhing vén a8 cén phai gidi quydt. B
ndy dic biét dung trong cdng tdc quan ly. HAu hét cc van dé ma ban gép phai |4 nhing vAn dé phuc ta
B6i khi cd nhiing ven dé ma ban khang thé dién gidi mdt cach rd rang duge. Hoac cé khi ban cé thé did
gidi viln 98 nhung tar khdng tim duge nguydn nhan, Han nia, mdi vn A8 cd thd c6 mdt vai gidi phap k)
di, nhung khéng phdi lic ndo ban cing xac dinh duge gidn phap t8i uu va tham chi ndu ban di gidi quy
xong vén dé réi thi tinh hidu qué cla gidl phap da iya chon lai khéng rd rang.

Hoc xong cubn sach nay, ban sé co thé:

md tA va phdn tich van dé,

xdc dinh nguyén nhan cla vén dé;

dua ra nhing gidi phap co6 thé va quyét djinh xem gidi phap nao 1a 161 nhay;
thyc thi giai phdp ban d& chon va danh gid héu qué cla nd.
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