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LOI TUA

Co thé noi rang, Tuw duy Dot pha (Breakthrough
Thinking) la “phan mém danh cho tri nao”, 1a nhtung
nguyén tac va quy trinh méi dé hoach dinh, thiét ké, tai cau
trac, cai tién va tim giai phap cho moi van dé ma ban gap
phai. Tu duy Dot pha khai m¢ tam nhin vé muc tiéu va
giup ban dat dugc muc tiéu ma khong phai mat qua nhiéu
thoi gian va ngudn luc vao viéc thu thap cac du liéu.

Tu duy Dot pha mo rong qua trinh sang tao dén cac
hoat dong nhu xéc dinh dung cac muc dich can dat duoc,
dé xuat nhiéu phuong an doc dao, sang tao, va trién khai
cac hé thong can thiét cho viéc thuc hién giai phap.

Véi Tu duy Dot pha, ban sé suy nghi thong minh hon,
ma khong phai mat nhiéu cong suc.

Co le da co hang tram quyén sach gidi thiéu nhang giai
phap tuyét voi va nhing chuong trinh dugc xem la “chéan
doéan can ban” ma céac cong ty dugc diéu hanh t6t nhét hay
nhiing nguai tinh thac nhéat da kham pha ra trong qua trinh
di tim cau tra 1oi cho cac van dé cua ho. Nhung c6 bao gio
ban thuc su hoc hoi duge tu do, mot cach chinh xac, lam
nhu thé nao dé t6i duoc “mo vang cua su sang tao” nhu su
hua hen chua day anh hao quang kia?
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TU DUY BOT PHA

Hang triéu an ban sach loai nay, ma su phé bién di cung
VGi su suy thoai cua niém tin My, da dugc ban ra tai Hoa Ky
va trén khap thé gi¢i. Tuy nhién, nhung quyén sach duoc
viét cong phu nhu vay cung chi dua ra nhung dap an ma
nguoi khac da tim ra nhiéu nam trudc do, va dé lai cho ban
nhung giai phap hoi hot ma chi nhin qua da thay khong
thich hop véi hoan canh cta ban.

That ra, tat ca nhiing quyén sach do chi tap trung vao
viéc mo ta ma khong dua ra duoc nguyén tac giai quyét van
dé hiéu qua. Nguoi doc chi thay dugc nhiang hinh anh tot
dep cua cac cong ty nang dong va cac ca nhan thanh dat véi
nhtng sang kién vuot tréi. Con vé cach ho lam, phuong phap
tu duy va nhang ky nang gi can co6 dé dat dugc thanh cong
thi hau nhu khong duge dé cap dén, hoac néu co cang rét it.

Han htu, néu co trinh bay chut it vé cach tién hanh giai
quyét van dé thi tat ca nhung quyén sach trén déu lao vao
st dung tu duy phan tich duoc dua ra cach day 400 nam boi
René Descartes va Francis Bacon, cha dé cua khoa hoc va
phuong phap luan. Ho thuong bat dau bang cau hoi: “Co
diéu gi sai lam ¢ day?” thay vao do, khong c6 ai hoi:
“Chung ta dang c6 gang dé dat duoc diéu gi?”, va cung
khong co ai can nhac xem cac thong tin hay da kién nao
dang anh huong té6i giai phap caa ho.

Khac v6i nhing cach suy nghi truée day, Tu duy Dot
pha sé cho ban mét phuong phap suy luan toan cuoc, duoc
duc két qua 30 nam nghién cuu vé cac phuong phap su
dung truc giac cua nhung chuyén gia thanh cong nhét trong
viéc giai quyét va ngan chan van de.
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Co thé thay rang, ganh nang vé su tu nhan thuc dudi
goc do con nguoi cang chinh la diém manh nhat cua chung
ta. Chung ta co thé phai chiu dung su théng kho trong s¢
hai — khi nhan thuc duoc su thay d6i thuong xuyén ma cudi
cung sé dua dén cai chét cua chinh minh. Mac du vay, it
nhét con nguoi cang dugc on phudce tuong duong khi co “y
thuc” cao hon moi giong loai khac. Hién nhién, “y thuc” do
da cho chung ta kha nang suy nghi dé thich nghi mét cach
chu dong thong qua nhiing tng dung truc ti€p nang luc cua
ban than dé giai quyét van de.

7 Nguyén tdac Tu duy Dot phd sé duoc lan luot trinh bay
can ké trong quyén sach nay. Ban hay san sang dé phat trién
va ap dung chung cho nhang thay do6i kha thi nhat ngay tu
hom nay.

Ban khong can ung dung ca 7 nguyén tac cing mot lac
moéi co thé tré thanh nguoi ¢6 tu duy dot pha. Tuy nhién,
ban phai thim nhuan toan bo 7 nguyén tac va luon ap dung
it nhat hai nguyén tac co ban cua Tu duy Dot pha vao viéc
giai quyét moi van dé: do la nguyén tac vé Su Khdc nhau
Doc dao va nguyén tac Trién khai Muc dich. Néu ban
khong chap nhan su that rang moi van dé déu khac nhau va
ti€p can van dé theo tinh than do bang cach luon luon dat
cau hoi vé muc dich can dat duogc cua giai phap, ban sé bi
bo budc, tham chi hoan toan danh mat kha nang dot pha.

Nhiéu nha lanh dao tai My dang lao vao ti€p nhan va
ung dung cac triét ly kinh doanh cua nguoi Nhat. Trong
khi do, nguoi Nhat lai tim ki€ém giai phap cho cac van dé
cua chinh ho qua cac moé hinh hoat dong cua nguci My va
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cac quoc gia khac. Tuy nhién, it ai nhan ra rang viéc don
gian ap dung cach thuc giai quyét van dé cua nguoi khac
vao van dé cua minh 1a tu lam hai chinh minh.

Sao chép mo hinh cua nguoi khéac chac chan sé khién
chuang ta tut hau thém. Vi khi chung ta dang lao vao ap
dung thi d6i thu caa chung ta da c6 nhung thay doi va cai
tién xa hon, giup ho di truéc chung ta moét lan naa. Piéu
ban can thuc hién khong chi la du suc dé canh tranh ma
con phai vuot troi — dé lam duoc diéu do, ban phai ap dung
Tu duy Dot pha.

Gioi lanh dao Nhat Ban va quan sat vién cac nude déu
cho rang nuéc Nhat dang budc vao moét giai doan mang
tinh budc ngoat:

Sudt thap nién 70 cua thé ky 20 1a thoi dai cua 3C: Sao
chép, Kiém soat va Ruot dudi (Copy, Control and Chase).
Nguoi Nhat da sao chép va ung dung cong nghé tur cac noi
khac, kiém soat chat luong dé san xuét san pham t6t hon va
ré hon, dudi kip va vuot qua cac cong ty va qudc gia phat
trién bang cac san pham chat luong cao.

Budc vao nhung nam 80, tinh hinh thay déi nhanh
chong. Nguoi Nhat doéi mat véi thuc té rang ho phai sang
tao ra nhang mo hinh méi ngoai viéc kiém soat chat luong
gat gao. Day la thoi dai cua 31 “Ban sac, Sang tao va Cai
tién” (Identity, Imagination and Innovation). Cac nha quan
tri Nhat Ban doi hoi tung bo phan phai xay dung va phat
trién mot ban sac riéng trong chinh cong ty cua minh, dugc
danh gia qua nhung san pham doc dao ma ho tao ra.
Nhung nam 80 qua la thoi dai cua sang tao. Bude vao thé
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ky 21 voi tinh hinh canh tranh quéc t€ dién ra manh mé
hon, Tu duy D6t pha cang tré nén quan trong. Ca hom nay
va trong tuong lai, chung ta sé khong co dugce su dot pha
nao trir phi chang ta biét tim chang 6 dau va biét suy nghi
mot cach khac biét khi ti€p can ting van dé cu thé.

Nhiéu nguoi lao vao thu thap hang nui thong tin va
nhan ra qua tré su vo dung cta nhang du liéu thua trong
qua trinh di tim giai phap cho van dé. Hoac, ho ap dung cac
giai phap ma nguoi khac da phat minh ra va tung ap dung
thanh cong trong nhuang tinh huéng hay van dé hoan toan
khac véi cua ho.

Tu nhtng thuc té€ nay, chung t6i c6 nhing ly do cap
bach va thuyét phuc dé gici thiéu v6i ban Tu duy Dot pha.
Tat ca chang ta déu co thé st dung Tu duy Dot pha dé tim
giai phap t6i uu cho cac vin dé cua ca nhan hay t6 chuc
ctia minh.

Tu duy Dot pha mang lai nhang loi ich sau:

- Nhan dién dung van dé va xac dinh phuong cach thuc hién.

- Tap trung vao cac giai phap trong tuong lai, khong phai
van dé hién tai.

- Thao d6 nhang rao can dé tié€p can nhung giai phap
don gian.

- Yéu cau thu thap du liéu it nhat, vi thé chua tri dugc
can bénh “phan tich va mé x¢”.

- Dua ra nhung giai dap mang lai loi ich 16n hon vé chat
luong, lgi nhuan kinh té€ va quy thoi gian.
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TU DUY DOT PHA
Doi hoi it thoi gian va chi phi hon dé tao ra nhung loi
ich do.
Thuc day tu duy sang tao va nhung thay déi chinh yéu.
Cung cédp nhing giai phap dai han.
Tap trung thuc hién hiéu qua cac giai phap.

Xay dung nhtng nhom lam viéc tu nhién, lau dai va cac
ma&i quan hé ca nhan.

Giup ban co6 cai nhin toan dién, chinh xéac trong viéc
giai quyét va phong ngua cac van dé phat sinh.

Hon thé nta, Tu duy Dot pha con giap ban tranh duge

tam sai lam co ban thuong gap trong qua trinh giai quyét
van dé:

1

(9]

. Pua ra nhung nhan dinh chu quan.
2. Ap dung cach tiép can van dé khong phu hop.
3.
4

Moi nguoi cong tac khong can thiét.

. Lao vao giai quyét nhang van dé khong phai la trong

tam.

. Tinh toan sai lam vé mat thoi gian.

. Ap dung ché do kiém soat khong thich hop trong qua

trinh tim ki€m giai phap.

. Cho rang minh dung trong khi chap nhan mot giai phap

salt.

. Sai lam bac bo mot giai phap dung.

10
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Nhung loi ich nay sé dén khi ban ap dung 7 Nguyén
tac va bat dau dat duoc nhing két qua dot pha. Nhung “dot
pha” co nghia la gi?

Thu nhdt, do la moét sang kién bat ngo, mot khoanh
khac bung sang cua tri tué hoac su vo ra mot dicu gi do that
thu vi. Day 1a cach hiéu thong thuong nhat vé “dot pha”.

Thu hai, d6 la mot giai phap mang lai nhiing két qua
16n hon, y nghia hon. Néu ban co thé dat dugc chét luong
va loi nhuan kinh t€ 16n hon tu cung mot s¢ tién va thoi
gian, do la mot su dot pha.

Cuoi cung, va thuong bi bo qua nhiéu nhat, dot pha la
hanh dong bién sang kién thanh thuc t€, la viéc thuc hién
mot hé thong hoac mot giai phap vuot troi. Tham chi, sang
kién tuyét voi nhat cang sé vo ich néu n6 khong dugc nhan
thuc, khong duoc trién khai thuc hién qua mot giai phap
hiéu qua dé tao ra nhung két qua vuot troi.

Theo kinh nghiém cua chung toi, 5-8% trong s6 ching
ta sinh ra da co tai nang vé mat nay; c6 nghia la, khong gi
co thé rang budc tu duy dot pha, mot trong nhang tai nang
thién phu cua chung ta. Con lai hon 90% chung ta la nhung
nguoi “chua ¢6” tu duy dot pha, nhung diéu do khong co
nghia la chung ta khong thé hoc hoi dé tré thanh nhang
ngudi co kha nang giai quyét van dé xuat sac.

Hay tu duy thong minh hon,
ma khong phai mdt nhiéu cong suc!

11
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TUY THUOC O BAN

Vén dé" 1a su thac bach vé mot hay mot loat thay d6i
can phai thuc hién ngay. Xét theo nghia nay thi uéc mo hay
muc tiéu cua ban cang la mot van dé. Ngay lic nay day, han
ban dang doéi dién véi moét s6 van dé. Do la diéu tat yéu cua
cudc song, von la mot cudc dau tranh khong ngung cua con
nguoi véi tu nhién, véi nhung nguoi xung quanh va véi chinh
minh dé an toan hon, thanh céng hon va hiéu qua hon. Muc
tiéu cua viéc giai quyét van dé va dat duoc uéc mo khong co
nghia la loai bo su tranh ddu ma nham xac dinh y nghia va
phuong huéng dé vuon dén su hoan thién.

Muc dich sé dinh hudng viéc tim kiém gidi phdp theo
nhitng cdach thuc hiéu qua nhdt. D6 la nguyén tac gidp ban
khai thac nang luc sang tao - va cuang la muc dich chinh cua
chung toéi khi viét quyén sach nay. Khi doc xong quyén sach,

(*) Nguyén van: Problem. Tac gia dé cap dén “van dé” nhu mot yéu cau, mot vu viéc,
mot tinh trang... can dugc giai quyét nhanh chong va thdu dao dé thoa man ky vong
cuia mét ca nhan hay t6 chiic nham tranh cac thiét hai cé thé xay ra.
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ban sé tiép nhan mot phuong phdp giai quyét van de thiét thuc
cho vdn dé cua ban. Cé thé ban khong ly giai duoc vi sao
nhung chac chan ban sé nhan ra rang ban sang su6t hon va
co thé kiém sodt t6t hon cac van dé cua ban than.

Thé nhung, nang cao nang luc ca nhan trong viéc giai
quyét van dé khong dong nghia voi viéc tao ra nhung tdc dong
to 16n dén thé gioi xung quanh. Noi nhu vay thi loi khang dinh
ngay dau chuong nay - “Moi viéc déu tuy thudc ¢ ban” - sé trg
nén sdo rong. Nhung, xét dén cung, khong ai trong chung ta
c6 thé tu minh lam duoc tat ca moi thu. Hau hét moi van dé
déu co lién quan dén it nhat mot hanh dong co tinh chaét tap
thé hay d6i nhom, bat ké trong mai truong cong so, gia dinh,
ban be, truong 16p... D6i voi hau hét van dé, duong nhu chi ¢6
mot vai to chuc la con kha nang kiém soat.

Mac du moi truong bén trong t6 chuc cua ban cé thé
khién ban bi lu mo, nhung that khong phai chuyén dua khi
ndi rang ban van co thé tao ra su khac biét! That vay, cac van
dé thuong do ban, véi tu cach ca nhan, la nguoi dau tién phat
hién cha khong phai do Tap doan Mitsubishi, Hang General
Motors, Hang IBM hay bat ky t6 chuc lon, nhoé nao khac trén
thé gi¢i nhan ra. Ly do that don gian: vai tro cua té chuc chi
phat huy tac dung sau khi, khong phai truée khi, van dé da
duoc xac dinh r6 rang.

Vay muc dich cua t6 chuc la gi? Té6 chic la mot nhom ca
nhan ma no luc cua ho duoc lién két thong qua cac moi quan
hé dé xu ly nhung cong viéc, st mang cé quy mo 1én ma tung
ca nhan khong thé dam trach néi. Mo6i nguoi trong té chuc sé
ho tro va duoc hoé tro boi nguoi khac.

15
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Hay nhé¢ rang khong mot nguoi nao, du tai gioi nhat thé
gidi, cé thé tu minh xay nén nhting toa nha choc troi; nhung
ho c6 thé xac dinh muc tiéu va phdc hoa y tuong thiét ké nha
choc troi ma khong can su tro gidp cta bat ky ai khac. Nhu
vay, “chiéc may tinh” manh nhat thé giéi nam ngay khoang
gita doi tai cua chung ta va duoc trang bi mot phan mém cé
suc “cong phd” lon: Tu duy Dot pha. That vay, chat xam la
nguon luc quy nhat va chinh su tong hop chdt xam cua moi ca
nhan méi tao ra nang luc hoat dong thuc su cho cac to chuc.

Cuang vay, trudc khi mot ké hoach hoan chinh ra doi,
khong phai mot tap thé phat hién ra van dé va dé ra giai phdp
ma tung ca nhan trong tap thé moi la nguoi lam viéc dé. Néu
ban quan taim dén mot van dé nao doé, di nhién ban sé tim hiéu
va ban sé la nguoi ndm ro nhdt vé van dé do.

biéu dang ngac nhién la cé rat nhiéu nguoi, ké ca cac giam
doc cao cdp hay cac chinh tri gia cé tdm anh huong lon, lai
khong xem trong vai tro cua y tudéng nay. Cé bao nhiéu lan
ban nghe rang mot uy ban no vita duoc thanh lap dé nghién
cuu thuc trang nay hay giai quyét cuoc khung hoang kia,
nhung rot cuoc, ho chang lam duoc gi ca?

Tai My, su yéu kém trong viéc ti€p can va giai quyét van
dé tung thé hién rat ro khi mot uy ban hén hop cta chinh
quyén lién bang va céc tiéu bang — gom hang tram chuyén gia,
gido su, cdc nhém cong nghé va moi truong tap trung moi no
luc dé ngan chan nan sau buém dang hoanh hanh luc bay gio.

Loai sau hai nay tung tan phd hoa mau khap cac bang
mién Bac nuéc My va lam cho cac nha nghién ctu ton khong

16
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biét bao nhiéu gidy muc dé ban luan suét hon 100 nam qua, ké
tu khi chung theo duong bién “du nhap” vao Massachusetts
ti Phdp vao nam 1869.

Tu nam 1970 dén 1976, cac chuyén gia udc tinh rang du
trung cua loai sau nay da gay hai tt mot dén hai triéu mau
Anh (khoang 4 - 8 triéu héc-ta) cay o, hoa mau moéi nam. Néu
khong bi ngan chan kip thoi, loai con trung nay sé pha huy
hoan toan cac canh rung trén khap nuéc My trong thoi gian
ngan.

Nam 1973, Quéc hoi My cudi cung da nhan ra nguy co
kinh hoang tur loai sau nay. Cac nghi si quoc hoi gay ap luc véi
B6 Nong nghiép My va yéu cau bo nay phai hanh dong trudéc
khi van dé bién thanh tham hoa quoc gia. Quéc hoi dong y chi
50 triéu do la dé thuc hién moét chuong trinh toan dién kéo
dai trong 5 nam.

Nhu mot phét phao lénh, cac Vu, Cuc, Phong ban thuoc
Bo Nong nghiép My bat dau thu thap di liéu, nghién ctu dac
diém sinh hoc, du dodn kha nang lay lan, tim bién phap kiém
soat va tién tdi xda so loai sau gay hai nay cing nhu dédnh gia
tac dong moi truong ma cdc giai phdap do ho deé xuat co thé
gay ra.

Vai nam sau, Bo Nong nghiép da thu thap duoc mot luong
thong tin khong 16 va nam ro tat ca moi khia canh cta van dé.
Chinh quyén cac bang, nganh va cac to chic moi truong cang
tham gia vao no luc nay, nhung roi cac phe phai bat dau hinh
thanh trong n6i bo Bo Nong nghiép va ca trong cac phong ban
truc thuoc ctia ho. Moi nhém c¢6 mot quan diém riéng, tham
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TU DUY BOT PHA

chi d6i khang nhau quyét liét. Cudi cling, su viéc di vao bé tac
vi mdi nhém déu ra stc bao vé quan diém va vai tro cua minh
trong viéc giai quyét nan sau hai.

Khong ai may may nghi dén viéc tim ra tiéng ndi chung dé
giai quyét van dé. Hanh déng cé nghia la phai phoi hop hoat
dong cua chinh quyén lién bang, tiéu bang va cac té chuc phi
chinh phu khac. Vi khong thé dong tam hiép luc dé di dén
mot ké hoach hanh dong chung nén cac bao cdo — thanh qua
sau nhiéu nam no luc nghién ctiu — bi xép vao ngan kéo.
Trong khi do, la sau hai tiép tuc tan phd ngay mét nhanh hon
va tran dén tan viung Appalachia.

Khong thé dé tinh trang nay ti€p dién, mot nguoi cé tam
huyét da goi dién cho Gerald Nadler, luc nay dang giang day
tai truong Pai hoc Wisconsin, Madison. Nguoi goi biét rang
Nadler tung nghién ctu va co6 nhiéu bai viét rat sac sao ve
nhung phuong phap thiét ké va lap ké hoach giai quyét van dé
mdi, hiéu qua hon nhiéu so véi phuong phap hién tai.

“Gerry,” nguoi goi ndi, “chung toi da theo dudi du an nay
suot ba nam rudi nay va da thu vé mot chong béo cao cao ngat.
Chung toi biét ro va cé thé noi ranh rot vé dac diém sinh hoc
cang nhu muc doé tan pha cua loai sau nay. Ching toi cing da
hinh dung ra hau qua nghiém trong cho thién nhién nhu thé
nao khi mot ngay nao dé nhung cay so6i sum sé tré nén tro troi
khong con mot chiéc la. Nhung chung toi khong biét cach nao
dé di dén mot ké hoach hanh dong théng nhdt trén binh dién
quéc gia dé han ché loai sau gay hai nay. Ong nghi chung toi
nén lam gi?”.
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Nadler khong thé c6 ngay giai phap, nhung it ra cau tra loi
ctia 6ng da phan anh dung su that: “T'6i chua co y tuong gi vao
luc nay ca”.

C6 lé nguoi goi mong doi mot cau tra loi dai loai nhu:
“Hay dung quan doéi va chuyén mot s6 sung phun lua thanh
sung phun thudc tru sau dé loai la pha hoai nay ra khoi hé
sinh thai cua trdi dat ngay!”.

Nhung, Nadler van thuong giang cho cac ky su va cdc nha
quy hoach do thi tuong lai cia minh rang hay luon bat dau
mot du an bang cach “chat van” va khai trién cdc muc dich
ctia du 4n d6. Ong néi: “C6 le diéu ching ta can lam trudc tién
la mot du dn dé hoach dinh du an”.

Hoa ra van dé 16n nhat cua Bo Nong nghiép My khong
phai la con trung gay hai, ma la su bat dong gitta nhang nguoi
va cac nhom thi hanh nhiém vu. Nadler tin rang mac du
nhtng nguoi nay bat dong vé noi dung chi tiét cua du an
nhung ho van dong thuan véi nhau vé muc dich cuéi cing cua
ké hoach hanh dong.

DPau tién o6ng dé nghi triéu tap cuoc hop gom 80 thanh
vién chu chot la dai dién cua cac nhom cong tac vao thang 7
nam 1977. Noi dung cuéc hop khong nham tim kiém giai
phap chong sau hai, ma la dé thong nhat véi nhau hé thong
cdc quy tdc lap ké hoach di tim gidi phdp.

Cac bat dong tam thoi duoc gac lai khi tat ca cac nhom tap
trung thao luan muc dich cta du an. Chi sau moét ngay lam
viéc, cdc nhom da lap duoc mot uy ban ké hoach, phan bo
ngan sach thuc hién va ra mot chuong trinh hanh dong cu thé.
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Vai thang sau, mot ké hoach ngan han ra doi — cuoc hop
toan thé duoc t6 chuc dé bat dau lap ké hoach chinh cho du
an chong sau hai. Thanh phan tham du gom 22 dai dién cta
chinh quyén lién bang, tiéu bang, cac t6 chuc va cac nhom
nghién ctu. Moéi nguoi tham du déu trang bi cho minh mot
“va khi” ma cac nha tam ly hoc dai chung goi la “tam ly tiéu
cuc” — phan nan, phong thu, va ly do bat hop tac.

Ban cting c6 thé doan ra, cudc hop vach ké hoach bi gian
doan lién tuc vi nhung cudc tranh luan gay gat. Ho tranh cai
vé mat do cta sau hai xem dén muc nao thi méi can dén bién
phap phun thuéc. Ho tranh céi vé thoi gian, vé vong doi sinh
hoc va nhung tac dong dén hé sinh thai. Nhung moi khi tranh
cdi no ra, Nadler va dong su cua minh lién huéng cuoc thao
luan dén muc dich cua nhung quyét dinh va phuong phap da
duoc dé xuat bang cac cau hoi nhu: Chung ta muén cé két qua
gi tit viéc phun thuéc? Viéc can thiép vao vong doi sau buom
nham muc dich gi? Tai sao phai quan tam cac tac dong dén
moi truong?

O huéng tiép can nay, tranh cai giam han. Ro rang 13,
nguoi ta thuong dé dong y vdi nhau khi ndi vé cdc muc dich
chung vi né khong de doa dén quyén loi cua cd nhan cua ho.

Nhom duoc trao nhiém vu 1én ké hoach té chuic mot loat
céc cuoc hop sau dé. Tuy nhién, nhing cuéc hop dau tién mo
man bang nhtng cudc dau khau nay lta nhu thuong 1é, cac
nhom cu khang khang dua ra cac ly lé cti va bao vé vi tri “quan
trong” cua minh trong du an. Song, trong cac cuéc hop cang
vé sau ho dan dan hudng su quan tdm ctia minh vao viéc giai
quyét van de.
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Cudi cung, ho tim ra “tiéng noéi chung”. Ca uy ban hon
hop dong y rang muc dich tan cling cua du an la: kiém sodt sau
bénh tuong ung tung muc d6 tan phd. Diéu nay rat khac biét
so voi muc tiéu mo ho ma hau hét cac thanh vién “lap trinh
san” trong dau ho trude khi bude vao cuoc hop Tu duy Dot
phd. Truée do, moi nguoi “tuyén bo” muc dich theo ho la phai
diét tan goc loai sau gay hai nay. Nhung viéc thao luan theo 16i
Tu duy Dot phd chi ra rang viéc diét tan goc sé lam nay sinh
nhiéu vin dé khdc nta. Ca uy ban can phai xac dinh phuong
phap danh gia hiéu qua cua chuong trinh cang nhu phai phac
thao mot hé thong gom nhtung két qua can dat duoc trong
chién dich nay.

O céc cuoc hop ké tiép, mot s6 dé xuat va y tusng vé co cdu
va phuong thuc diéu hanh du én duoc dua ra. Nhung céc giai
phdp cu thé do lai lam tang thém nhung bat dong ca. Bé dua
cuoc hop di ding huong, nhing nguoi chu tri dé nghi cac thanh
vién tap trung vao chiic ndng — muc dich hoach dinh — cta céc
dé xudt; va dé nghi danh viéc ban bac vé trach nhiém ca nhan
hay tap thé ¢ cac cudc thao luan khac. Mot lan nuaa, thao luan
vé muc dich lai chung to tinh uu viét cua né; va mot ké hoach
so bo hinh thanh. Uy ban c6 thé phan loai cac chuic nang da
duoc xac dinh theo thu tu uu tién cho viéc vach ké hoach.

Vao thang giéng nam 1978, nhom hoach dinh da xac dinh
duoc hé thong cac muc tiéu can thuc hién. Ca uy ban duoc
phan chia thanh nhiéu tiéu ban, moéi tiéu ban dam nhan mot
chtic nang ma ca uy ban da xac dinh trong cac cuoc hop vach
ké hoach, cu thé la: vach ké hoach hanh dong, giam sét sau
hai, bao vé moi truong, can thiép, quan hé cong chung...
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Noi tom lai, nguoi gidi quyét vin dé hiéu qua luén su dung
gidi phdp muc dich dé trién khai cdc muc tiéu cu thé ¢ miic
dot pha nham dat muc dich cudi cung. Trong qua trinh trién
khai thuc hién cac chi tiéu cua du an, cdc thanh vién sé thay
minh c6 nhang méi quan tdm chung. Ho dan lam quen véi
viéc hop tac va lang nghe y kién cua nhau. Nhu thé, tinh cam
tich cuc sé thuc day ca nhom tién sang budc tiép theo. Ho sé
doi xu véi nhau nhu nhung thanh vién dich thuc ctia mot to
chuc thong nhat chu khong phai nhiang ca nhan riéng lé trong
mot tap hop nhiing con nguoi vo to chuc.

bay chua phai la két thic cta cau chuyén, ma chi méi la
diém bat dau. Nhung do la mot khoi dau tot dep dé cudi cung
hinh thanh nén mot chuong trinh chong sau hai httu hiéu trén
toan nudc My.

Viéc tap trung vao cac muc dich cua van dé roi sau dé6 moi
dén giai phap khong phai la mot y tuong pho bién thoi do, dac
biét truéc nhiing tinh hudng cap bach. Néu cac thanh vién
trong mot nhom cam thdy rang ho can xt ly khung hoang, thi
theo xu huong tu nhién, tat ca moi nguoi sé cung d6 x6 vao
van dé dé lam gi d6 — bat ct tha gi — trudce khi qua muodn. Vao
thoi diém nay, ai nhac dén muc dich cuéi cung va bién phép
ly tuong sé bi xem ngay la nguoi gay rac réi, nhung that su do
moi la nguoi dua ra 16 trinh cho mot giai phap can co nhat.

Vay, muc dich la pham vi cua cac diém dong thuan tiem
nang vé nhung cach thuc giip cd nhan c6 thé hoat dong hiéu
qua trong no luc ctia ca nhom. Pay la loi ich lén nhat cta phuong
phép tu duy vé muc dich, von gitp ban ngan chin nhing né luc
vO nghia. Hon thé nua, viéc xdc dinh muc dich dung sé t6i da
hoéa co hoi tim ra mot giai phap mang tinh dot pha.
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Noi cach khac, xdc dinh muc dich dé gidi quyét vin dé
gitip ban tap trung moi né luc vao cdc linh vic ma ban co thé
tao ra dnh hudng lon nhit.

Hay tim ddng muc dich chinh dé giai quyét cac van dé co
lién quan dén muc dich ¢ nhiéu cdp do khac nhau. Bat ky van
dé nao ctung cé nhiéu tang muc dich khac nhau.

Hay xét mot van dé don gian: tim mot chiéc chia khoa xe
dap bi that lac. Ban vita mua mot chiéc xe dap moi, dat tién
va vi ban tung bi mat xe dap nén ban mua mot khoa xich dé

khoa xe.

Nhung vi ban khong c6 thoi quen mang theo chia khoa
bén minh va thinh thoang dé quén dau dé nén van de bat dau
phat sinh. Ban c6 thé néi rang van dé cta ban la phai tim chiéc
chia khoa that lac. Con rac roi nao 16n hon viéc nay?

Co day, mot diéu khac 16n hon, duoc phat hién bang cach
dat cau hoi, muc dich cua viéc tim chia khoa la gi? Muc dich
6 cap do nay co thé la dé sit dung xe dap. Nhung, mot s6 muc
dich rong hon c6 thé duoc nhin thay bang cach ap dung quy
trinh nay. Ban hay dat cau hoi: muc dich ciua muc dich cia
muc dich cia hanh dong nay la gi?

Theo do, ban ¢ thé viét ra mot loat cac muc dich nhu sau:
e Nham xac dinh vi tri chiéc chia khoéa bi thit lac
e Dé bdo vé xe dap
e Dé dihoc hay dilam
e Dé chia khoa ludn cé san khi can

e Dé st dung xe dap
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e D¢ dap xe tap thé duc

e D¢ git gin chia khoa

e Dédidaydo

Nén chu y rang mo6i muc dich cé pham vi khac nhau.

Nhung muc dich do c6 thé duoc sap xép theo mot trinh tu ti
nho dén lon, tu gan dén xa, tie phu dén chinh. Viéc phan loai
hay sap xép trat tu cua cac muc dich duoc goi la hé thong cdp
muc dich. Ly do ching ta xét cac muc dich theo hé thong la
nham tim kiém mét cdp d6 ma 6 do6 cac no luc cua ban sé tao
nén két qua hau hiéu nhat. Xép loai cac muc dich trén ti nho
dén 16n tao ra mot hé thong tang muc dich nhu Hinh 1-1.

Xac dinh vi tri chiéc fhio khoa bj thdt lac
Giu gin chia khéa
Chia khoa |u6r} c6 san khi cén

Bdo vé‘xe dap
Su dun% xe dap

Dap xe tap thé duc
Di hoc %10y di lam

Di day do

Hinh 1-1: Hé théng cdp muc dich cua hanh déng
“tim chiéc chia khoa bi that lac"”.
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Mot diém dac biét quan trong trong cac tang muc dich la
ban phai lam moi cach ban c6 thé nghi ra dé dat duoc cac muc
dich d6. Néu muc dich cua ban la “xac dinh vi tri chiéc chia
khoa bi that lac”, thi ban sé hinh dung la minh phai luc tung
tat ca cac ngan kéo. Mot trong nhing van dé ¢ tang muc dich
nay la chia khoa luon [uén bi bo quén.

Muc dich 16n hon sé hé mo mot loat giai phap rong hon.
bé “chia khoa luon san sang” thi phai cé vi tri cat git chia khoa
c6 dinh. Bé “bao vé xe dap” thi can cé nhung cho6 dé xe an
toan khong can dung khoéa. Béi voi muc dich lon hon, nhu
“dap xe tap thé duc” chang han, sé c6 nhiéu giai phap thay thé
nhu boi 161, chay bo, choi tennis...

Khong c6 mot tang muc dich duy nhét va chinh xac nao
cho mot van dé, nhung luon cé it nhat moét tang, va thuong lon
hon tang dau tién, co6 thé chi ra cho ban nhang diéu can lam
truéc moi tinh huong cu thé. Tang muc dich nay chua dung
nhiéu giai phap, trong dé mot s6 giai phap co thé khong bao
gio duoc xem xét toi trong moéi quan hé véi van dé can giai
quyét, nhung trong nhiéu truong hop, do chinh la nhung giai
phap mang dén su dot pha.

Khei xuong mot “thap” muc dich cho van dé chiéc chia
khoa that lac ndi trén c6 1é khong can thiét, béi ban khong can
phai suy nghi theo mét phuong phap “l6n lao” nao méi c6 thé
rut ra két luan: di xe buyt thay cho di xe dap. Duéi day 1a mot
vi du minh hoa khac, duoc biét dén véi tén goi “Giai phap Day
chuyén Chat xép Tu dong”.

Mot nha san xudt hang tiéu dung quyét dinh thuc hién
mot s6 thay doi 16n trong hoat dong phan phoi hang hoa.
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Nhung thay doi nay tuong trung cho moét budc cai tién trong
cach kiém sodt cong viéc ctia cong ty so voi cdc cong ty khac
trong nganh. Nhung quyét dinh d6 khong xay ra ngau nhién
sau mot dém dot pha. Tat ca chi bat dau khi céc dai ly phan
phoi khiéu nai rang bé phan kho hang cua cong ty da goi dén
ho nhang 16 hang bi hong.

Ban quan ly cong ty moi mot chuyén gia trong linh vuc to
chtc cong viéc hiéu qua dé diéu tra van dé. Vi chuyén gia nay
tién hanh thu thap ngay du liéu hoat dong cta kho hang. Co
nghién cuu nguyén nhan hu hai, tinh chat dé hu hong cua san
pham, muc do tré nai trong viéc giao hang, cing nhu thoi gian
lao dong va tat ca moi yéu t6 khac co6 anh huong dén chi phi
phan phéi.

T nghién cuu cta minh, c6 két luan rang hang hoa bi
hu hong trong cong doan chat xép 1én xe tai. Cac biéu hién
c6 thé nhin théy ro la thung hang bi mép méo, tinh trang
giao hang tré thuong xuyén, va nhan vién lam viéc ngoai gio
qua muc.

Theo c6, van dé can xu ly luc nay la phai “cai cach nhung
yéu kém” trong qua trinh chat xép hang lén xe, ma nguyén
nhan chu yéu la do cong ty st dung qué nhiéu lao dong béc do
tai bai xép hang. Vivay, gidi phdp la tién hanh tu dong héa quy
trinh chat xép hang lén xe tai.

Phuong phép tiép can cua chuyén gia nay la mot dién hinh
cho cach ma hau hét moi nguoi dat ra khi giai quyét van dé. Cu
thé, ho lap mot ban danh sach nhang diém yéu kém can kiém
tra, ddnh gia. Sau do ho tim cach khac phuc tung diém yéu
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trong danh sach. Cudi cung, ho tuyén b6 rang van dé da duoc
giai quyét.

Nhuoc diém 16n ctia phuong phap nay la ban sé dé roi vao
mé cung cua cac chi tiét vun vat ma khong chu y dén ban chat
ctia vdn de. Noi cach khac, tap trung vao cac khiém khuyét se
lam ban lang quén cac muc dich cua giai phap.

Vi chuyén gia dé ra mot bién phap toi uu dé dua hang lén
xe tai la lap dat bang chuyén tu dong diéu khién bang may
tinh. Hé thong do co thiét ké doi hoi mot khoan dau tu vao
khoang 60.000 do la cho méi kho hang, va udc tinh sau 8 thang
c6 thé thu hoi von.

Déi voi cac hang muc dau tu 16n, thoi gian thu hoi von ly
tuong la mot nam hoac thap hon. Vi vay, 8 thang doi véi du an
nay la mot giai phédp ly tuong. Tin rang minh da c6é mot giai
phap xudt sic, vi chuyén gia hang hdi trinh bay dé xuit cta
minh truéc pho chu tich chuyén trach phan phoi cua cong ty.

Chi phi dau tu dé cai thién mdi kho hang co6 thé xem la
chap nhan duoc doéi v6i cong ty no. Tuy nhién, ho cé tat ca 24
kho hang, vi vay, tong von dau tu du kién lén dén 1,44 triéu do
la. Va, quyét dinh nay dong nghia véi viéc cong ty buoc phai
sa thai hang tram cong nhan.

Ké cung la khi cong ty no quyét dinh moi chuyén gia bén
ngoai vé nghién ctu van dé trong khi cong ty cé ca mot doi
ngu ky su co kinh nghiém va trinh do6 cao. Ly do co 1é la vi cac
chuyén gia bén ngoai — nhiing nguoi tao an tuong manh meé
— van co6 suc hdp dan hon. Vi pho chu tich ton trong dé xuat
cua vi chuyén gia nhung vi muén cé quyét dinh ding, ong
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chuyén sang lua chon thu hai la thanh lap ban tham dinh noi
bo gom céc ky su cé kinh nghiém cua cong ty.

Ban tham dinh giao nhiém vu lam r6 mot s6 diém trong
bdo cdo cua vi chuyén gia no cho mét trong nhting nhan vién
tré cua ho. Vi khong ai ky vong rang két qua ctia minh sé sanh
duoc vai mot két qua duoc dé xudt boi vi chuyén gia co uy tin,
nén viéc lua chon nguoi dam trach duoc thuc hién mét cach
ngau nhién.

Nhan vién ky thuat duoc giao du dn la mot nguoi méi tot
nghiép, thiéu kinh nghiém lam viéc — nhat la trong linh vuc
van chuyén va giao nhan hang hoa. Tuy nhién, khong nan long
trudc quan diém cua chuyén gia, anh ban tré van nhiét tinh
dam nhéan nhiém vu duoc giao. Pay la moét co hai tot dé anh
tiép xuc véi cac cap lanh dao cao nhat cua cong ty, cho du cudi
cung co thé anh cung tan thanh nhung phat hién va dé xuit
cua vi chuyén gia.

Anh ky su tré khong cé nhiéu kinh nghiém thuc té ngoai
cac khoa hoc trong linh vuc hoach dinh va thiét ké cong
nghiép, noi anh hoc duoc ky nang giai quyét van dé theo muc
dich. Vivay, anh bo qua hau hét nhung phat hién thuc té trong
ban bdo cao cua vi chuyén gia va tap trung dau tién vao muc
dich tiém an cua van de.

Theo anh, muc dich “chat xép hang” chi la moét trong
nhang muc dich nhoé c6 thé duoc nhan thay dé dang. Vay con
muc dich 16n hon la gi? Muc dich d6 la nham tap hop hang
hoa. Va, muc dich cua viéc tap hop hang hoa la dé chuyén
hang dén cho khach hang. Qud trinh lap luan nay da tao ra
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mot loat cdc muc dich tit nho dén l6n va cudi cung anh tim ra
duoc muc dich chinh: phdn phéi san phdm ra thi truong.

Trong s6 nhing giai phap hiém hoi cho van dé chat xép
hang hoa thi cé lé vi chuyén gia no da chon duoc mot giai
phap tot. Nhung co6 phai viéc tu dong hoa quy trinh chat xép
hang la lua chon t6t nhat cho hoat dong phan phéi san pham
cua cong ty?

Khi muc dich 16n hon nay duoc xac dinh thi cac lua chon
cung duoc mo rong. Nhung muc dich 16n hon, nhu cung cap
san pham hau dung cho nguoi tiéu dung, thuong khong dé
dang nhan thay néu chi thong qua nghién ctu. Nhung viéc
tim kiém cac giai phap khdc & cdp phan phéi thi van co thé
chi ra duoc.

Cudi cung, ngay thuyét trinh cung dén, chang trai tré bi
“choang” truéc mot hoi dong gom cdc thanh vién ban quan
tri va toan bo cac giam doc cap cao thudc bo phan phan phoi
va ky thuat cta cong ty. Sau phan giéi thiéu van tat, vi pho chu
tich nong nay: “Vay chung ta c6 nén chi so6 tién do khong?”.

Chang ky su tré dang ¢ ndc thang dau tién trén con duong
su nghiép cua minh. Cai gia phai tra cuc ky dat néu anh pham
sai lam. Anh c¢ thé rut lui truée khi qua mudn, nhung anh
ban tré dap: “Khong, thua ong”.

Bat ngo trudc cau tra 1oi bat ngo, moi nguoi bat dau quay
lai ban tan véi nhau. Riéng anh ky su tré thi nhan ra rang it
nhat ho ciung co6 chud y vao diéu anh vita néi.

Vi phé chu tich chi muén biét dieu c6t yéu nhat nén tiép
tuc hoi:
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- Anh c6 cach khac dé tu dong hoa bai chat xép?

- Khong! - Chang trai tré dap.

Ngay khi con nho, anh da duoc day phai luén noi bang
mot giong ndi tu tin va roé rang, du co thé noi sai. Va day la
ltc anh thé hién diéu do, anh nghi.

Anh tuyén bé mét cach tao bao:

- Toi nghi chung ta nén ban cac kho hang.

Anh dé nghi cong ty chi git lai mot s6 kho phuc vu viéc
goi hang bang duong hang khong. Viéc giam bét mot s6 nha
kho dia phuong sé don gian hoa viéc van chuyén hang hoa. Vi
vay viéc chat xép hang sé giam xuong, viéc phan phoéi hang
truc ti€p va nhanh chéong hon dan dén luong hang ton kho
cung thap hon.

Tt nhung dé xuat nay, cudi cung cong ty ban di 20 nha
kho, chi git lai 4 nha kho lam tram trung chuyén hang hoa ¢
cac dia phuong. Dé tranh tinh trang cat giam lao dong, nhan
vién ¢ cac nha kho bi ban duoc chuyén sang lam cong nhan
san xudt. Hau hét hang ton kho cua cong ty duoc bao quan
cdc xuong san xudt, luong hang ton kho giam nho vao tinh
hiéu qua cao cua hé thong phan phéi toan quoc moi. Van de
ban dau la hang héa bi hu hai duoc giai quyét bang cach giam
bét khoi luong chat xép 6 bai chuyén hang chu khong phai
bang day chuyén tu dong.

Sang kién nay trén thuc té tiét kiém cho cong ty hang tram
triéu do la moi nam, va nhang cai tién hiéu qua hoat dong ti
giai phdp nay trong hoat dong cua to6 chuc la khong thé do
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luong duoc. Thé rdi cac doi tha cua ho buoc phai hoc theo
cach lam nay. Ho tdi t6 chic phuong thuc phan phoéi cua ho
vi khong muon bi loai ra khoi thi truong.

Bai hoc tur cau chuyén trén khong nam ¢ giai phap thong
minh cua chang trai tré ma ¢ cac co héi duoc mo ra theo cach
anh ban tré tiép cdn van dé. Néu nhu chi tap trung vao viéc
tim kiém nhung cach chat xép tot hon thi cé lé anh da khong
tim ra cdc giai phap hiéu qua hon.

Bi quyét dé co duoc su dot pha trong truong hop nay - va
su sang tao that su cua chang ky su tré - xuat phat tu giai doan
dau tién cua viéc xu ly van dé. Anh da tim duoc mot tang muc
dich dung dé dinh huong cho toan bo cong viéc con lai. Bay
la cdp do tién téi mot nhan thic that su dot pha.

Xin nhé rang, tim ra muc dich “ding” khong dam bao
cho mot su dot pha trong cac giai phdp, nhung do 1a tién dé
quan trong dé tao ra nhung diéu phi thuong. Chi can biét
rang ban dang tim kiém giai phap ¢ ding cap do can thiét,
huéng t6i mot muc dich quan trong va mot y nghia lon hon
trong doi la su tu tin ctia ban da tang lén gdp nhiéu lan trong
viéc xu ly van de.

Nhuang cau chuyén trong chuong nay nham ching minh
mot dieuw: Muc dich cé thé dinh huéng cho cach tim ra cac
giai phap thuc su httu hiéu. Ban cang bat dau xem xét nguyén
nhan vi sao cac t6 chuc thuong gap rac roéi khi tiép can van de.
Trudc hét, mot ca nhan nao do phai thuyét phuc ca nhom
dong y voi cac muc dich chung. Khi muc dich chung duoc
quan triét thi moi nguoi sé xich lai gan nhau hon.
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Ngoai ra, tt nhtung cau chuyén thanh cong trén cang co
thé rut ra mot bai hoc thé hién 7 Nguyén tac Tu duy Dot pha
va sé duoc phan tich trong cudn sach nay, bao gom:

1. Nguyén tac vé Su Khdc nhau Poc ddo: Nhung nguoi
giai quyét van de xudt sdc nhat khong c6 gang tim hiéu xem
nguoi khdc da lam gi véi van dé tuong tu; ho khong sao chép
(copy) hay nhan ban (clone) giai phap ctia nguoi khac dé 4p
dung no vao tinh huoéng ctia minh. Ho khong bao gio cho rang
nhung cach giai quyét van dé giong nhau c6 thé duoc 4p dung
thanh cong vao nhang van dé bé ngoai co vé giong nhau
(nhung thuc chat rat khac nhau).

Nguyén tac dau tién duoc dinh nghia nhu saw: méi vin dé
ngay ti dau phai duoc xem la duy nhdt, khdc biét nhdt. Nhung
nguoi co lién quan trong mot du an luon luon tu duy khac nhau,
cac muc dich can dat duoc cang khac nhau, va cac giai phap
cong nghé cé sin cé thé mang lai hiéu qua cao hon rat nhiéu
trong thoi diém hién tai so véi viéc ky vong vao nhiing cong
nghé “sé” ra doi trong tuong lai.

2. Nguyén téc thu hai la Trién khai Muc dich, tuc tim
hiéu can ke muc dich cua muc dich, ciia muc dich... la gi va boi
canh cua nhung giai phap lon hon. Cac nghién ctu cho thay
chét luong cua nhung gidi phap nay cao hon dang ké so véi
chat luong cua cdc giai phap duoc rut ra tit cac phuong phap
quen thuoc.

3. Nguyén tac thu ba 1a Gidi phdp Tiép theo. Nguyén tac
nay noi rang co giai phap muc tiéu ly tuong sé dan dén nhuang
giai phap doi méi manh mé va dinh huéng cho tién trinh thay
dé6i thuc té ma ban sé thuc hién.
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4. Nguyén tac thua tu la Thiét lap Heé thong: Moi van dé
khong ton tai mot cach doc lap, riéng lé ma co lién quan dén
chuoi cac van deé khac. Giai phap cho tung van dé phai duoc
xdc dinh ro trong moi quan hé hitu co véi cac van dé va cac
giai phap khac.

5. Nguyén tac thu nam goi la Thu thap Thong tin co Gidi
han. Nguyén tac nay noi rang ngay tu dau, ban nén dat gidi
han cho nhung diéu ban biét vé van dé. Khi tiép can mot van
dé, ban co thé tiét kiém thoi gian va cong stc bang cach khong
thu thap thong tin tran lan va cang khong nén xét lai céc
nghién ciu da duoc thuc hién. Moi nguoi, ké ca cac chuyén
gia, déu co thé xu ly tot cac du litu “mém” va khong day du;
nhing nguoi gidi quyét van dé gioi biét rang that su chang bao
gio cd loai “du liéu cung”, hay dit liéu dang tin cay 100%.

6. Truong hop kiém sodt sau hai néi trén chung té6 nhing
nguoi bat dong quan diém cung cé thé cung tham gia xu ly
van dé hiéu qua bang céch tap trung trudc hét vao cdc muc
dich. Nguoi giai quyét van dé gioi la nguoi biét huy dong nhing
tiéng noi khdc nhau nhung cé cung muc dich trong né luc tim
kiém giai phap toi uu. Bay la c6t 1oi cua nguyén tac thu sau:
Loi kéo Nguoi khdc Tham gia.

7. Nguyén tac thu bay bac bé nguyén tac ”16i mon” cho
rang ban khong can stta d6i diéu gi néu san pham cua ban
khong bi hu hong. Nguyén tac nay noi rang ban can thay doi
va cdi tién lién tuc”), bat ké d6 la mot giai phap tung duoc
xem la tét nhdt. Ban phai cai tién lién tuc mot tinh huéng

(*) “Thay d6i va cai tién lién tuc” la nguyén tac ma cac cong ty Nhat luén ap dung,
néi bat nhéat la hang TOYOTA, con dugc biét dén voi tén goi “Phuong phap KAIZEN”,
tuc cai tién, cai tién, va cai tién lién tuc.

33



TU DUY BOT PHA

hoac mot chi tiét nao dé dé ngan chan su tut hau, hao mon
va ton that.

Co le nhiéu nguoi trong ching ta da tung ap dung mot
hay mot s6 cac nguyén tac noi trén theo truc giac hay theo xu
thé chung va tung thu duoc mot sé6 thanh cong nhat dinh. Tu
duy Dot pha 1a su tong hop cdc hanh vi hiéu qua. Néu ban ap
dung cac nguyén tac moét cach riéng lé ma khong co su phdi
hop thi cang giong nhu ban ngoi vao mot chiéc xe dua, san
sang but phd nhung quén khéi dong mdy. Hay nhé rang ban
duoc tu do lua chon dé cai thién ban than, té6 chic va nhiung
nguoi quanh ban.

Nang luc sang tao va hoat dong hiéu qua that su bat nguon
tu viéc phdi hop dp dung cdc nguyén tac nay mot cach nhdt
qudn do6i véi moi van dé ma ban gap phai. Tap trung dong thoi
vao tdt ca cac nguyén tac nay, thay vi tim kiém nguyén nhan
va ké gay ra hau qua (mot cach chac chan dua dén su that bai),
thuong tao nén su khac biét 16n lao. Chung toi goi do la
phuong phap “md rong tich hop - expantegration” — cé nghia
la mo rong cdc muc dich, y tuong giai phap, muc tiéu va thiét
lap hé thong dé dua dén su hoa hop cdc chi tiét van dé va thuc
hién giai phap ¢ tang muc dich cao nhat.

Khai thac nang luc nay la dieu ma ban than ban c6 thé lam
duoc. Chung toi xin nhéc lai rang cac t6 chuc khong thé giai
quyét van dé. Chinh nang luc tu duy cta cd nhan — ma cu thé
la chinh ban — méi la yéu t6 khong thé thiéu dé khoi nguon
nhung hanh dong c6 y nghia cho ca t6 chuc.

Giup ban nang cao tinh hiéu qua ca nhan va tap thé - tai
noi lam viéc, trong truong 16p, gia dinh va cong dong - la muc
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dich chinh cta quyén sach nay. Tro nén hiéu qua khong bao
gio 1a két qua ctia su may man. Ap dung 7 Nguyén tac Tu duy
bot pha bang 16i tiép can hay quy trinh c6 can nhac than trong
trong su két hop gita suy nghi va hanh dong sé giup ban dat
duoc nhung muc tiéu sau day:

e Toi da hoéa tinh hiéu qua trong cac dé xudt cta ban (su
dot pha trong nhung phat hién “a, ra thé!” va nhung két
qua dac biét tot dep khac).

e Toida hoa kha nang cac dé xuat, kién nghi cua ban duoc
chdp nhan va trién khai (dot phd trong viéc bién y tuéng
thanh thuc té).

e Toi da hoa tinh hiéu qua cua cdc ngudn luc ma ban van
dung dé giai quyét van dé (dot pha trong viéc toi uu hoa
thoi gian va tién bac dé dat duoc hai budc dot phd dau tién).

Trén co s6 7 Nguyén tac Tu duy Dot phd vita duoc trinh
bay trén day, Chuong 2 va Chuong 3 sé giip ban nhan ra
nhung thai do, gia dinh va ky nang thong thuong co thé phat
huy tinh hiéu qua trong con nguoi ban. Chang han, ban sé tré
nén quen thudc véi y nghi rang mot van dé chac chan sé dan
dén mot van dé khdc. Va, ban sé huéng dén hodc bi dan dat
béi dong co nay dé di dén mot su thay doi thuc su dot pha.
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[ CHUONG 2]

VAN DE KEO
THEO VAN DE

C

ach day khong lau, T6 chic World Future da tién hanh
tong hop va néu ra “2.653 van nan ma nhan loai phai doi mat”,
bao gdm nhiing vin dé tix chién tranh hat nhan dén viéc gia
mao cac tac pham nghé thuat. Vao nam 1991, Lién hiép cdc To
chiic Qudc té phat hanh 4n ban lan thu ba bo Bach khoa Toan
thu gom hai tap vé cac van dé toan cau va tiém nang cua con
nguoi, dé cap dén 13.000 “van nan thé gisi”, tit nang luc quan
ly yéu kém cho dén nan pha rung.

Cac danh sach nay van tiép tuc dai thém, nhung lién quan
dén nhung van nan ca nhan va nhom - hay noi cach khac la
“nhtng van dé con nguoi” - thi cac danh sach nay chi maoi dé
cap 6 bé noi, du rang toan bo cdc van dé nay gan nhu la vo tan.

Chung ta thuong c6 khuynh huéng xem moi van dé déu
la nhung hon da tang ngéng trén con duong cudc song cua
ching ta. Trén thuc té, van deé xudt hién theo quy ludt chu
khong phai mang tinh ngoai lé. Boi, vdn dé la su phan dnh cdc
trang thdi tinh than.

36



VAN BE KEO THEO VAN DE

Vidn dé, hiéu theo nghia don gian nhit, 1a mot diéu kién
hoac béi canh ma moét nguoi hoac mot nhom nguoi nghi rang
can phai thay doi. Nhu vay, vdn dé 1a “san phdm” cua su khong
thoa man, la khét vong ctia con nguoi, trong dé co ca 2.653
hoac 13.000 vdn dé “l6n” vita dugc dé cap 6 phan trén.

Su khong thoa man va khat vong chinh la dong luc cta cudc
song, do do, s6 luong van dé phat sinh 1a vo tan. Thuc ra, giai
quyét xong mot van dé tuc la chung ta budc qua mot canh cta
dé nhin thady mot khung canh mai, nhung ngay sau do thi mot
loat van dé khac xudt hién va cho doi chung ta tiép tuc giai quyét.

Thu di tim giai phap t6i uu cho cac van dé nhu van chuyén
(hang khong), giai tri (dién anh va ti-vi), quan hé ca nhan (ly
hon), truyén thong (vé tinh) va xu ly thong tin (mdy tinh), ban
sé thay ngay rang moi van dé luon kéo theo nhiéu van deé khac.

Ro rang, ching ta can tim ra nhang phuong cach thich
hop dé xem xét tac dong lau dai cua bat ky gidi phdp nao ma
chung ta thuc hién. Chung ta can moét quy trinh dam bao cong
nghé tién tién sé giup con nguoi c6 duoc hanh phuc, ca trong
hién tai va tuong lai. Chung ta can to6i thiéu héa moi anh
huéng tiéu cuc tit cac thanh tuu ctia nhan loai bang cach lam
noi bat cac muc dich co ban ctia con nguoi.

Chung ta nhin nhan céc vdn dé nhu thé nao, xtt ly ra sao,
dé la quy trinh cta tu duy va la moét quy trinh co ban.

Sach bdo thuong dua ra nhiéu giai phap cho nhiéu van dé
khac nhau. Nhung cac van dé phat sinh rat kho du doan va
khong c6 quy luat nén giai phap cho van dé nay rat hiém khi
thich hop voi van dé khéc.
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Vay dau la gidi phap cho mot van dé?

Cac nha toan hoc vi dai trong lich st khong bao gio ¢
gang liét ké tat ca cdc loi giai cho tat ca cac bai toan. Chinh
xac la, ho md rong cdc muc dich can dat duoc va phat minh
ra nhting cong thuc, dinh ly, dinh luat, phuong trinh tong quat
c6 thé ap dung cho vo s6 cac bai toan cuing dang.

Noi cach khac, tu duy 1a mot qud trinh c6 tam quan trong
bac nhat cua con nguoi. Cach chung ta nhin nhan vin dé sé
dinh hinh cach ching ta xu ly van de.

Tién dé ctia Tu duy Dot pha duoc phat biéu rang: Cach
chuing ta tiép can mot vdn dé, cung nhu cach chung ta phan
tich mo6 xé no sé quyét dinh viéc ching ta dat duoc mot giai
phap toan dién, mot két qua tam thuong hay mot rac roi lon
hon. Mot gidi phap yéu kém sé lam phat sinh nhiéu van dé
méi dau dau hon. Va, hay nhé rang, giai phap tinh thé luon la
mot su khoi dau giup ban “gat hdi” nhiéu tham hoa vé sau.

Cac loai van de

Dau biét rang c6 gang liét ké tat ca cdc loai van dé la mot
cong viéc khong cé hoi két thuc, nhung van rat hau ich khi
néu ra moét vai linh vuc phé bién nhdt ma ti dé cac van de
thuong phat sinh. Tuy theo tinh chit cong viéc va moi quan
tam cta minh, moét nguoi sé sdn sang dau tu thém thoi gian dé
theo dudi muc dich hoac linh vuc nay hon so véi muc dich
hodc linh vuc khac. Tuy nhién, tat ca chung ta déu “cham tran”
vai du loai van dé moi ngay.

Truéce tién va quan trong nhét, d6 1a vin dé ton tai
(survival). Pay la vin dé co ban nhit ma moi ching ta déu
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phai d6i dién hang ngay, bao gom cac nhu cau thiét yéu nhu
an, mac, 6, bén canh nhung van dé nho khac ti ngon tay bi
nhiém trung, ky nang lam viéc cho dén nguy co that
nghiép...

Tiép theo 1a van dé vé diéu hanh va giam sat (operation
& supervision). Mot 1an nita, chung ta déu co6 lién quan dén
van dé nay bang cach nay hay cach khac. Chang han, cha me
diéu hanh va giam sat mot hé thong goi la gia dinh. Sinh vién
diéu hanh ké hoach hoc tap. Thi truong diéu hanh va giam sat
hoat dong ctia moét thanh pho...

Cac chuyén gia con tong hop mot truong van dé (field of
problem) rong lon va dat tén la hoach dinh va thiét ké
(planning & design), bao gom cdc hoat dong tu sang tao logo
trén hop nga c6c, dén cac dé xuat tai xay dung thanh pho
trong tuong lai. Ro rang, cac chuyén gia — ky su, kién truic su,
nha thiét ké, nha quy hoach do thi, chién luoc gia kinh doanh,
va tham chi béc si va dai dién cua cong ty du lich — chinh la
nguoi tham gia vao qua trinh sdng tao hoac cai cach cac hé
thong hodac ké hoach. Biém chung trong hoat dong cta ho la
van dung kha nang tuéng tuong, tam nhin va su khéo 1éo dé
dua ra nhung giai phap vuot troi.

Mot van deé 16n khac la nghién cuu (research). Khong chi
céc hoc gia méi c6 kha nang tién hanh nghién cau, tong hop,
hoac thu thap va phan tich di liéu dé giai quyét mot van de
nao do. Thuc ra, nghién ctiu cang don gian nhu viéc thu
nghiém mot loai phan bon moi trén dong ruong hoac tim hiéu
vé loai thiic an ma ban bi di tng. Nghién ctu la né luc dé thoa
man su to mo vé nguyén nhan gay ra mot hién tuong nao do.
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Co le chung ta tung hoéi rang: Tai sao tt lanh c6 thé lanh va lo
suoi thi nong? Tai sao c6 dong dat?...

Ddnh gid (evaluation) - tuc la xem xét két qua tot - xdu
cuia mot qua trinh hanh dong da duoc dinh trudc - la moét van
dé ton tai thuong truc trong cudc song ctua chung ta. Co thé
dé la danh gia ctia quan toa (tai toa phuc tham) vé moét phan
quyét boi thuong thiét hai duoc tuyén trudc dé co dung phap
luat hay khong, hoac danh gia cua hoi dong quan tri vé quyét
dinh lua chon vi tri xdy dung nha mdy. Xét cho cung, moi
nguoi déu tham gia vao hoat dong danh gia vi danh gid mot
giai phap xem cé ddp ung muc tiéu ban dau hay khong la mot
budc can thiét trong moi tién trinh giai quyét van dé mot cach
thong minh.

Bén canh d¢ la van dé hoc hoi (learning), dong nghia véi
viéc rén luyén ky nang hoac tiép thu kién thic. Gidi quyét van
dé hoc hoi phu thudc vao ban va tat ca nhung ai da duoc trang
bi nhting thong tin thich hop va co kién thic can ban. Hoc hoéi
sao cho hiéu qua la moét van dé ma tat ca moi nguoi déu thtra
nhan rang no luon doi hoi nhiang phuong phap mai.

Tdt ca cac van dé vura duoc trinh bay trén day chung quy

lai dua dén mot pham tri cao nhét: dé6 la cac van dé dat su
thoa man ca nhan (achieving personal satisfaction).

Tro choi xép hinh cé thé duoc xem la mot vi du tiéu biéu
cho loai vin dé don gian nhat. Thuc chat day la mot ung dung
cua phuong phap thu-va-sai (trial & error), mot bai tap giai
quyét van dé duoc 1ong vao tro choi dé ren luyén cho tre.

Nhung rat tiéc phuong phap thu-va-sai lai duoc ap dung
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qua thuong xuyén vao céc van dé phuc tap, von doi hoi mot
phuong phap luan chat ché hon. Ching ta thuong bi thoi thuc
manh meé béi ban nang — c6 1é duoc thira huong tir to tién thoi
song trong hang dong phai lién tuc chién dau voi cac loai da
thd — nén lao vao “tdn cong” ngay lap tuc moét van dé va chop
ngay giai phap dau tién vita nay ra trong dau. Roi khi giai phdp
do vo hiéu, chung ta lai thu giai phap khac va khac nua, va
ching ta thuong bi cuén vao vong xody cua su réi ram va that
vong. Vi hau hét moi vdn dé déu co rat nhiéu giai phap kha thi,
nén nhang viéc lam khéc thuong dé dot pha thang vao giai
phap t6i uu ngay tur dau thuong bi bo qua.

Trudc day, nguoi dan 6 mot khu phat trién dan cu thuoc
viing Midwest"”) Hoa Ky rat btic xuc trudc thuc trang nhiéu vu
tai nan xdy ra khi xe cua ho ré phai vao mot xa 16 hai chiéu.
Mot s6 nguoi dé nghi dat bién bao Nhuong Buong Uu Tién
nham canh cdo giam téc do doi véi nhung xe muodn ré phai.
Nha chuc trach chdp thuan nhung bién bao duoc dung 1én chi
trong mot thoi gian ngan thi bi mét nhom khac phan nan. Ho
ndi, vi luong xe di thang it hon xe ré phai nén chinh nhung xe
di thang méi can duoc canh bao nhuong duong.

Co lé tranh cai gita ho van con ti€p dién. Ro rang giai
phap dua ra chi lam nay sinh thém nhiéu van dé khac ma thoi.
Vén nan giao thong van con dé; cong dong dan cu bi chia ré;
va moi quan hé voi nha chuc trach dia phuong bi de doa bai
nhang yéu cau déi nghich nhau va chac chan kho duoc cai
thién.

(*) Midwest (con goi Middle West, hay The Heartland) gém 12 bang mién Trung Tay
Hoa Ky: lllinois, Indiana, lowa, Kansas, Michigan, Minnesota, Missouri, Nebraska,
North Dakota, Ohio, South Dakota, va Wisconsin.
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Trong truong hop nay, cdc nguyén tac ctia Tu duy Dot phd
sé phat huy tac dung. Thu nhdt, dung voi két luan mot van de
la don gian va cé thé duoc giai quyét bang mot giai phap quen
thuoc tung duoc ap dung thanh cong & cac truong hop khac.
Thit hai, hay hinh dung van dé xa hon, vuot khoi pham vi cta
chinh noé. Cudi cung phai nhin nhan ro van dé khong chi ¢
phuong tién xu ly ma con lién quan dén con nguoi, c6 nghia
la phai xem xét quyén loi va nghia vu cua tdt ca nhung nguoi
6 lién quan dé dua ra mot giai phdp dung hoa loi ich dé cac
bén dé dang chdp nhan.

Thi xem xét mét s6 van dé

Trudc khi tiép tuc nghién ctwu chi tiét nguyén tac Tu duy
bot pha danh cho ca nhan trong cac chuong téi, chung ta
thu dao qua “Can phong Khung hoang”, mot phong trién lam
duong dai trung bay nhung cach gidi quyét van dé yéu kém
can duoc ngan chan va stia d6i bang cach su dung Tu duy
bot pha.

TU KIEU TU DUY “KINH HOANG” TRONG
BO MAY CHINH QUYEN

Chung ta khong biét xoay x6 ra sao néu khong cé heé
thong chinh tri va nha nuéc. Nhung dé cting la nhung nghia
dia khong 16 “chon cat” vo s6 vu gidi quyét van dé yéu kém, ma
c6 lé cang chinh la nguyén nhan khién chinh tri tré thanh
trung tdm cua nhung tranh cai trién mién. Thuc ra, nhing rac
réi nay 1la mot thuoc tinh ¢6 hau va khong thé tranh khoi,
nhung van c6 thé duoc cai thién 6 mot muc do nao do.
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Céc thé ché chinh tri va nha nuéc thuong xuyén st dung
nghé thuat thoa hiép dé diéu hoa loi ich cta cac bén déi khang.
Tuy nhién, trong qud trinh d6, moét s6 nguyén tac co ban cua
Tu duy Dot phd thuong bi bé qua. Vi du, nguyén tac xem moi
van deé la duy nhdt va phai duoc xt ly khong theo tién lé. Bo
qua nguyen tac nay la ly do chinh lam nay sinh nhiéu vin dé
ti mot giai phap duoc cho la sé giai quyét duoc van dé. Chang
han, mot quan chuc cho 1ap mot duong day néong danh cho
nhung nguoi vo gia cu nhung lai lam phat sinh nhiéu van dé
rac roi khac, cu thé la nhang nguoi vo gia cu khong cé dién
thoai hodc khong co tién dé goi.

Ngoai ra, moét yéu té quan trong thuong bi bé qua nita la
cdc muc dich — von la trong tdm can tap trung giai quyét.

Truong hop dién hinh la qua trinh cai cach Bo luat Thué
Lién bang My nam 1986. Muc dich chinh la nham don gian
hoa Bo luat va cac to khai thué ma nguoi dong thué phai dién;
muc dich quan trong khdc la tai phan phoéi thu nhap ca nhan
mot cach cong bang hon.

Thé nhung sau nhiéu thang hai vién Quoc hoi Hoa Ky hop
hanh, thao luan, tranh cai, két qua la mot ban huong dan thi
hanh luat thué dai 2.000 trang ra doi, ma tham chi cac chuyén
gia cang khong thé hiéu thau dao tat ca moi quy dinh. Rac réi
thi hai la theo quy dinh méi, nhing nguoi c6 thu nhap trung
binh phai dong thué nhiéu hon trudc, va nhang nguoi ¢6 thu
nhap cao lai dong it hon. Quéc hoi nhan thay mot “rung” van
dé méi phat sinh va chac chan ho sé phai “vat va” trong nhiéu
nam sau do. Vi thé, ho da xem xét lai vdn dé bang cach bam
sat muc dich cta cai cach.
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Xu huéng cua chinh phu khi d6i mat véi mot van dé nao
d¢ la thuc hién mot trong hai hudng: vung tien dé xu ly van de
(hau hét kinh phi duoc trich tu tién dong thué ctia nguoi dan
voi su minh bach... téi thiéu!); hoac chi dinh hay thanh lap
mot uy ban nao dé dé “nghién ctu” van de.

Cac uy ban hiém khi c6 quyén lam bat ky viéc gi ngoai
viéc... lap bao cdo. Vé nguyén tac, lap bao cao la hoat dong
thu thap du lieu thuc té, va hau hét cac bdo cdo déu nhanh
chong gay kho khan cho nguyén tac Tu duy Dot pha vi cac du
liéu qud du thua luon kim ham thay vi hé mé cac giai phap
cho van dé. Cac bao cao thuong duoc dem cat vao tu, khong
duoc doc va cang chang c6 hanh dong tiép theo, béi vi trong
tam cua chung la tong hop thong tin hang loat va rong khap
(chang thé ma nguoi ta thuong ndi rang cac uy ban ctia Quéc
hoi mai thong thdi lam sao!). Ngay luc cac bao cao duoc hoan
thanh, moi nguoi lai ban tam véi cdc van dé mai va lai tiép tuc
thu thap thém du liéu.

Thuc ra, cic thanh qua quan trong cta chinh quyén
thuong do mot hodac vai ca nhan mang lai. B¢ la nhang nguoi
da tng dung nguyén tac Tu duy Dot pha theo ban nang trudc
su thach thiic manh meé cua bo mdy nha nuéc quan liéu.

... PEN LOI TU DUY PANG SO TRONG CAC
NGANH KINH TE

Kinh doanh véi nhiéu hinh thuc khdc nhau la hoat dong
manh mé va rong rai nhit 6 moi quoc gia. Du linh vuc nay
thuong xuyén ghi nhan nhang thanh tich 4n tuong, nhung lich
st phat trién cua né van khong ngiing ching kién nhung vét
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hoen 6 xudt phét tit nhung quyét dinh sai lam. Mot ban tong
hop hap dan vé thuc tién va cac van dé tiéu biéu cua “hién tuong
xuong doc cua nguoi My” da duoc trinh bay trong tac pham
Thriving On Chaos (Thinh vuong trong Hon loan) cua tac gia
Tom Peters. Hon nita, nhung nghién ctu gan day cho thay cac
cap lanh dao va nhan vién cac tap doan thuong su dung cung
mot tiéu chi ra quyét dinh nhu cac quan chuc chinh phu - tuc
chi nham bdo vé chiéc ghé cua ho - nén da khong hoan thanh
du an hoac khong dat duoc muc tiéu chung cua t6 chic.

Hang Mobil Oil tung gap kho khan véi tham vong da
dang héa hoat dong khi hang ti€p quan Montgomery Ward —
nha phan phoi hang bang duong buu dién — dé réi phai dong
ctra vai nam sau do. Tap doan dau hoa Exxon cung tung lam
mot cudc tham nhap bat thanh vao linh vuc thiét bi dién tu,
va cho thay kha nang kiém sodat hoat dong yéu kém khi dé xay
ra vu tran dau kinh hoang ¢ cang Valdez — vung bién Prince
William Sound. Cac cong ty Nhat, nhu Eidai, Yashika hay tap
doan cong nghiép nang Saseho déu lam vao pha san vi ho
khong c6 mot phuong thic hoat dong linh hoat va khong thé
dap ung duoc nhing thay doi trong co cau nganh cta minh 6
Nhat Ban...

Nguoi Nhat hau nhu sén sang “thu nghiém” cho ra nhieu
mau thiét ké khac nhau dé khach hang cua ho tha ho lua chon.
Con nguoi My thi nguoc lai, ho chi tién vao viéc nghién cuu
thi truong (thu thap mot co so dit liéu khong 16) chi dé di dén
két luan rang ho biét ro khach hang ctia ho muoén gi.

Kha nang hoc hoi yéu kém cua cédc tap doan trong suot
nhtng nam 1970 va 1980 thé hién ¢ cho cac cong ty khong
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nhan thic duoc mot cach chinh xac van dé va khong xéc dinh
duoc muc dich céc busc thay doi cua ho.

Sai lam lon nhdt cua nganh duong sat Hoa Ky la hon mot
thé ky qua ho ctt bam chat vao moét st ménh duy nhat: bat dau
va két thuc véi cong nghé van chuyén bang xe lta tit noi nay
dén noi khac. Ho khong nhan ra rang thé gioi da phat trién,
rang tau hoa - mot thoi duoc xem la thanh tuu ky thuat hién
dai - gio da tro thanh binh thuong, rang thach thic moi cua
nganh duong sat la phai canh tranh dé gianh khach hang trong
thi truong van chuyén gom duong bo, duong bién va duong
hang khong.

... VA SUHAI HUNG TRONG TU DUY CA NHAN

Hau hét moi nguoi trong chung ta déu c¢o lién quan dén
cac van dé trong hoat dong ctia chinh quyén va cac toé chuc
kinh té boi chung ta dong thoi dong vai tro la cong dan, la
nguoi lao dong hoac khach hang cua mét hay nhiéu cong ty
nao doé. Mac du moi nguoi déu co6 thé dam nhan mot vai tro
khéc nhau trong Tu duy Dot pha dé giai quyét van dé, nhung
diéu lam chung ta tran tré nhat van la nhang van dé cua chinh
ban than chung ta.

Thong ké vé cic van dé ca nhan 6 Hoa Ky cho thay con
nguoi noéi chung con thiéu kha nang giai quyét triét dé cac van
dé cua minh: ty lé ly hon gan 50% cho thay cac cd nhan khong
thé gidi quyét truc trac trong quan hé gia dinh; thuc trang mac
no lén va ty lé tiét kiém thép tinh trén dau nguoi la bang chung
cho théy su thiéu kha nang xt ly van deé tai chinh cd nhan; ty
lé nguoi béo phi tang cao phan dnh mot 16i song hoi hot,
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khong kiém soat duoc ban than cua céc ca nhan. Bat ky biéu
hién tuong tu nao ban nhin thay vé cac that bai ca nhan va xa
hoi déu la nhung van dé can phai co giai phép.

Cach tiép can cua ban trong viéc tim kiém giai phap cho
nhung vdn dé ca nhan nhu thé nao sé tac dong dén tinh than
va kha nang xt ly tinh huéng cua ban. Hau hét moi nguoi dé
mac cho cam xuc va truc giac dinh huéng viéc giai quyét van
dé cua ho. Néu ai d6 duoc hoi lam cach nao dé giai quyét van
dé ca nhan, cau tra 16i hau nhu luon luon la: thu thap da liéu,
tim ngay cau tra 1oi, tuan theo cam xuc, bao vé quyén luc va
dia vi, phan tich va mé xé, hoac lam diéu gi d6 ma nguoi khac
da lam.

Cach tiép can thuong thdy truéc nhung van dé nhu thé
thuong dan dén nhung kho khan va ton that khong ké xiét.
Giai phdp kém hiéu qua cang gay thiét hai cho cd nhan tai noi
lam viéc, khong chi vi su tuyét vong do bi tac dong bai mot cau
tra 10i yéu kém, ma con vi qua trinh tu duy giai quyét van de
bi gi¢i han. Phuong phap quen thuoc ma céc to chuc kinh té
(va chinh quyén) thuong dung dé giai quyét van dé da cung
c6 cho hanh vi nay — va két qua 13, van dé hau nhu van con
nguyén dé nhu ban dau.

Mét s6 két qua giai quyét van dé

Nhung khung hoang ma chung ta c6 thé gap phai nhu
trén chi la vai diéu c6 thé dé dang ké lai. Thuc té van dé con
nghiém trong hon vi s6 luong nhing két qua giai quyét van dé
khong hiéu qua, khong triét dé, tran lan, hoac kéo dai la mot
con s6 khong 10.
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Chang han, mot van dé xem nhu duoc gidi quyét néu
ndng sudt tang lén 15% hoac mot san pham mai duoc ra doi,
va cac bén dé xudt y tuéng khong déi dau nhau. Tuy nhién,
thuc té dang budn la muc nang suét do co thé duoc cai thién
dén 40% néu cac bén cé thé dung hoa tét hon nua theo moét
huong tiép can khac. That dang tiéc, chiung ta chiang co6 thanh
tich an tuong nao trong viéc dua ra nhung quyét dinh toi uu.

Cach day hon mot thé ky, nganh cong nghiép My bi cuén
theo “hoc thuyét quan ly khoa hoc” cua Frederick W. Taylor.
Ong da dua cudc cidch mang cong nghiép tién xa hon khi dé
xudt nhtng bién phap phan chia quy trinh san xudt thanh
nhtng cong doan rat nho, véi su dé cao vai tro kiém soat quan
ly. Nhing phat trién cua ong tro thanh tu tudng truyén thong
chut dao cta phuong Tay véi ba luan diém sau: tat ca cac cau
hoi chi c6 mot cau tra loi dung duy nhat, tat ca cac cau tra loi
déu c6 thé duoc tim ra, va moi cau tra loi déu nam trong moét
tong thé tuong hop nhau.

Phuong phap Taylor da nang cao nang sudt va hiéu qua
hoat dong ctia doanh nghiép - dac biét vé chi phi lao dong -
trong suot hon nua thé ky. Nhung khi budc sang thoi dai méi
- hoat dong san xudt tro nén phuc tap hon, canh tranh toan
cau khac nghiét hon, trinh do hoc vin duoc nang cao (6 My
vao nhung nam 80, luc luong lao dong tot nghiép cao dang
tang tu 21% lén 26%, va tét nghiép trung hoc tang tit 76% lén
85%), va chat luong cuodc so6ng gia tang cung véi muc luong, thi
hoc thuyét Taylor khong thé hién duoc tinh htu ich cta né
nta. Mac du vay, nhiéu doanh nghiép van ct tuan theo moét
cach cing nhac nhiing nguyén tac da bi pha vo do.
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Vao nhing nam 1990, hoc thuyét Taylor duoc ung dung
rong rai tai nhung doanh nghiép cé thué lao dong ban thoi
gian hodc thoi vu va duoc xem la “phuong thuc hiéu qua” vi
cac cong ty khong phai mat khoan tién tro cadp cho nhém lao
dong nay. “Thué nhan vién ké toan”, “thué nhan vién diéu
hanh”, “thué y ta”, hoac “thué ky su” cé thé giam bot chi phi
cho doanh nghiép, nhung dé c6 muc giam nay thi doanh
nghiép phai tra gia bang su sut giam chat luong san pham hoac
dich vu va ca su trung thanh cua khach hang. Ly do la hau hét
cac cong ty déu theo nguyén tac khong dé nguoi lao dong va
céc tap thé tham gia vao qua trinh ra quyét dinh cua doanh
nghiép. Vi vay, nhtng loi thé canh tranh tu su hop tac trong
cong tac quan ly lao dong da bi danh mat.

Khi so sanh tinh trang bat 6n cua cac tap doan My véi moi
truong kinh té Nhat Ban ¢ thoi ky “vo mong” vao nhitng nam
dau thap nién 1990, nha tu ban cong nghiép Kounosuke
Matsushita dua ra két luan: “Cac tap doan My duoc xay dung
trén hoc thuyét kinh té Taylor. Va tu duy cua nguoi My ctng

”»

vay .

Cong ty Panasonic dudi su diéu hanh cua Matsushita
thanh cong vang doi vi da xem céc loi ich phu la muc tiéu
chinh trong tiéu chi hoat dong cua ho. Nhing muc tiéu nay
gan két hoat dong ctia cong ty véi viéc cai thién chat luong
cudc song va phuc loi xa hoi cua nguoi dan Nhat.

Gido su Peter Drucker, moét trong nhiing chuyén gia hang
dau trong linh vuc quan ly, ting phat biéu rang: “Céc cong ty
My khong t6i da héa loi nhuan ma to6i da hoa cac ban tuyén bo
vé loi nhuan.
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Poéng nghiép ctia Gido su Drucker, Gido su Richard
Ellsworth dat cau hoi: Céc cong ty xac dinh muc dich ton tai
cua ho nhu thé nao? O My, muc tiéu hang dau la phuc vu loi
ich cua c6 dong. Con ¢ Nhat Ban va cac quoc gia khac, do la
phuc vu khéch hang va nguoi lao dong.

biéu nay lai dua dén mot cau hoi vé muc dich dau tu cua
cac c¢6 dong. Co phai ho chi can thu hoi von ngay lap tiac? Hay
ho muén bao dam an toan cho von dau tu va phat trién san
pham, dich vu méi nham chiém linh thi truong? Néu do la
muc dich cu6i cung thi su tang truong dai han ro rang lai la loi
ich tot nhat cta c6 dong ma cac cong ty can quan tam. Con
cac du doan loi nhuan ngan han, nguoc lai, chi khuyén khich
céc giai phap tinh thé von lam phat sinh thém nhiéu vin de
phtc tap hon la céc giai phdp dai han. Tuy nhién, cac dong
thai “tuc thoi”, “phan ung nhanh”, ngan han thuong la lua
chon cai cach mang tinh t6 chuc va cd nhan, va rat cé thé no
khong mang lai két qua nao néu hé théng hoat dong sai lam.

Co lan, Gido su Nadler duoc moi tu van thiét ké dieu kién
san xuat moéi dé mo rong gap doi dién tich sit dung cua mot
nha xuéng. Nhung khi 6ng hoi cac nha quan ly cong ty vé muc
dich cta viéc mo rong, ho tim ra duoc nhiang muc dich lon
hon, d¢6 1a: (1) phai dau tu trang thiét bi dé dap ung nhu cau
khéch hang (2) bang cach tang khong gian cho hoat dong van
chuyén nguyén vat liéu va hoat dong ctia nhan vién theo (3)
mot hé thong gidm sat quan ly duoc sap xép lai. Vi vay, mot
giai phap thich hop cho van dé hoa thanh nhiéu vian dé nho
khac chu khong phai don gian duoc giai quyét bang cach mua
thém gach, xi mang, via xay va lap dat thém may moéc. Nhu
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vay, yéu cau mo rong dién tich nha xuong ban dau khong con
phu hop nua.

Dat nén mong cho viéc giai quyét van deé trong
thuc tién nhan loai

Chung ta déu biét rang mdi cd nhan va té chic ma ching
ta tuong tac la doc nhat. Mo6i ca nhan hay t6 chuc déu so hau
nhang nét dac trung va khuynh huéng von cé anh huéng dén
no luc giai quyét van dé - nhu su khdc nhau vé tinh doc lap, méi
lo so, su hoai nghi, tinh kién nhan, dut khoat va kha nang tu
duy. Cach giai quyét van dé quen thuoc thuong cé xu huong
phong dai nhung diém khéc biét nay (lién quan dén viéc ca nhan
nhan thuc vé chinh minh nhu thé nao) hon la trung hoa chung.

Nguoc lai, cac nguyén tac Tu duy Dot pha duoc xay dung
trén nhung thuc tién chung cta ca nhan va t6 chuc dé vuon
dén su dot pha. Phuong phap thong nhat cho phép chuing ta
tranh duoc nhing hanh vi khong ding, nhu tim 16i cua nguoi
khac hoac nan “sung bai” chuyén gia, lam suy giam stc sang
tao va hiéu qua thuc hién cac giai phap.

Du tu van cua chuyén gia doi khi hau ich, nhung nhiing
nguoi ¢ lién quan trong moét tinh huong cu thé néi chung
thuong biét nhiéu diéu hon cac chuyén gia bén ngoai. Ho biét
van dé tong thé rong hon, giai phdp nao co thé duoc xem xét
trong tuong lai, va cac nguon y tuong. Khong cé nguodn thong
tin thu thap hodc xay dung mo hinh nao cé thé ham chua tat
ca su tinh thong va tri thac cta ho.

Nang luc vé thong tin dai han cua con nguoi thuong tot
nhung ngin han thi nguoc lai. Nhing nguoi bi ngap chim
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trong thong tin, thuong vao luc dau cua du én, chilua chon va
gitt lai mot phan nho trong hé thong du liéu d6. Sau dé, vi lao
vao phan loai thong tin nén ho con rét it thoi gian dau tu cho
viéc khai thac nhang giai phap htu hiéu.

Hon nta, nguoi ta thuong chdp nhan ngay mot van dé vira
duoc néu ra; diéu do lam tang kha nang xu ly sai léch véan de.

Viéc ra quyét dinh ctia mét ca nhan cang bi kim ham boi
cac luat 1é va quy dinh cta t6 chuc va dia vi cua ho. Vay liéu
mot gidm doc cé chdp nhan mot giai phap vuot qué ngan sach
ctia minh khong? Cau tra 1oi la gdn nhu khong. Hau hét cac
quyét dinh yéu kém la do su khong ddm chap nhan rui ro ma
ra; trong khi do, “tu hai long” (thuc hién ngay giai phdp dau
tién vua xudt hién) va tién hanh sta chaa sau do lai duocc
khuyén khich.

Trudc nhung thong tin bat loi doi véi hiéu qua hoat dong
cua ca nhan, chung ta thuong chon thé phong ngu. Hay tuong
tuong su phong ngu cua moi cd nhan sé nhu thé nao néu muc
dich thu thap thong tin, nhu phuong phap giai quyét van dé
truyeén thong, 1a dé xdc dinh hau qua va tim ra ké sai pham.

Dai véi cach giai quyét van de truyén thong, moi no luc la
dé tim kiém mot giai phap kha thi nhat, bang cach tap trung
vao moéi mot viéc “lam cho moi diéu dung”. Nguoc lai, Tu duy
Dot pha - phuong phép tiép can hiéu qua hon nhiéu giap ban
xac dinh trudc tién diéu ding dé lam. Voi su tap trung ding
cho nay, cach tiép can toan dién khi do, va chi duy nhat khi do
— sé huong dan ban céch “lam cho moi quyét dinh déu tro nén
dung dan”.
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Tiéc thay, hé thong gido duc hién nay, can cu chu yéu vao
chu nghia khoa hoc va phuong phép nghién ctu khoa hoc, cho
rang chi cé mot cau tra 16i dung. Thong thuong, mot giai phap
duoc phac thao chi dé xu ly tinh huong xdu nhat, bat ké muc
do xuat hién cua tinh huéng nhu thé nao.

Khong ai thich bi diéu khién hay bi d6i xtt bang mot thai
do ké ca. Cac chuyén gia thuong la nhung nguoi theo quan
diém hoc thuat. Ho tap trung vao cac thu thuat va ky nang
hon la vao con nguoi, ma két qua la ho dé dang sa vao thai do
chung-toi-sé-cham-soc-ban va chung-toi-biét-diéu-gi-tot-
cho-ban.

Chung ta thuong mau thuan trong luc lua chon giai phép.
Trudc viéc ra quyét dinh, nhiéu nguoi thuong ngan ngai, do du
va cang thang. Diéu nay han ché nghiém trong viéc tan thanh
céc giai phap cai cach va sang tao.

Mbi cd nhan c6 moét cach hiéu khac nhau vé thuc tién.
Nguoi ta da thiét lap duoc moét hé thong phan loai con nguoi
can cu vao cach nhan thuc cta ho vé tinh huéng. Néu chi dua
vao kinh nghiém ca nhan thi ho thuéc nhém cam xuc (S-
Sensation); néu chi dua vao tu tuong ca nhan thi ho thuoc
nhém truc gidc (N-Intuitive). C6 hai cdch dé di dén duoc két
luan Tu duy lo-gic (T-Logical Thinking) hoac Cam giac (F-
Feeling). M6i cd nhan la su két hop khdc nhau cua cac loai nay,
nhu tu duy - truc gidc (NT), hodc cam xuc - cam giac (SF). Khi
két hop tat ca cic loai sé dua dén mot buc tranh tong thé vé
thuc tién. Tuy nhién, trong moi truong nhém, su c6 mat cua
tdt ca cac mau nguoi nay dé dan dén mau thuan hay déi khang.
Nhung néu biét két hop dung dan véi nguyén tac Tu duy Dot

53



TU DUY BOT PHA

pha, cac nhom gom nhing ca tinh mau thuan sé tao ra duoc
nhung giai phap vira sang tao va viua thuc té.

Moi quan tdm va cam két d6i voi van dé cia moi cd nhan
la khac nhau. M6i nguoi cé mot quan niém khac nhau vé khat
vong, su sang tao, thai do chinh tri, cc gia tri, nhu cau tam ly
cang nhu su doc dao trong phong cach cua tung ca nhan, su
coi md va su quan tam dén nguoi khac. Xuat phat tu su da
dang nay, Tu duy Dot phd tap trung lam ro muc dich va su
tuong tdc khong ngirng trong qua trinh n6 luc nhém, va tap
trung vao nhing gidi phdp da phuong nham dap ung nhan
thuc, nhu cau va mong doi ctia moi ca nhan.

Moéi thanh vién trong nhom déng mot vai tro khac nhau
trong qua trinh xu ly thong tin: nguoi khoi xuéng, nguoi nghe,
nguoi tung hung pha tro... Doi khi nguoi néi nhiéu nhat va lén
nhdt la nguoi vuot troi hon ca nhung co thé lam phuong hai
dén no luc ctia ca nhom. Hon nita, moi nguoi trong nhém sé
huong tng voi nhung thong tin ho tan thanh va tu dong bo
qua nhtng thong tin ho khong dong y.

Luu y rang su tri tré gay can tré nang luc cai tién cta cac
to chuc. Tri tré la hau qua cua tam ly tu bao vé, von khién
nguoi ta chon nhtung phuong an c6 do rui ro thdp va tap trung
dam bao cho su 6n dinh. Phuong phap giai quyét van dé
truyén thong thuong tri hoan cac noé luc nham vuot qua su tri
tré; chung chi tang cuong hanh vi dam bdo an toan, so rui ro
va tu bao vé. Tham chi cdc cd nhan vé ban chat khong theo
nhang khuynh huéng nay nhung cang bi cuén vao vong xoay
cua no khi gap nhung nguoi theo chién luoc quen thuoc.
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Cac to chuc thuong chi tuyén dung nhing ung vién co
nang luc, pham chat, tu cach dao duc va 16i tu duy na na
nhtng nguoi dang c6 mat trong t6 chuc. Chinh diéu nay lam
giam co hoi cé duoc cac y tudng canh tranh sang tao. Két qua
la cac muc dich cua t6 chic duoc xdc dinh mot cach han hep
va cach tiép can giai quyét van dé quen thuoc khi dé cang lam
han hep thém cach nhin nay vi n¢ lai di phan tich va moé xé
van dé von da bi giéi han.

Truyén thong thiéu hiéu qua la “dich bénh” nguy hiém lan
tran trong to chiic ma nguyén nhan la do su rap khuon, doc tai
trong co cdu quyét dinh, thiéu cac kénh chinh thuc va khong
chinh thuc trong tuyén dung nhan vién, ké ca nhing ao tuong
trong ban than cac chinh sach va két qua thuc hién ching. Viéc
giai quyét van dé bi that bai do cdc quy trinh “bi mat” va su
ganh dua ca nhan khong lanh manh. Nguoc lai, nguyén tac Tu
duy Dot pha sé giup khai mo cac kénh truyén thong htu hiéu.

Van deé caa van deé

Chuong nay dé cap dén nhiéu chu deé rat khdc nhau,
nhung that ra do la nhung khia canh cua moét luan diém: cuoc
song la mot tdm man 16n ma phia sau né cé vo s6 van de can
duoc giai quyét; song con nguoi thuong tén qua nhiéu thoi
gian va suc luc lao vao giai quyét van dé ma khong xét dén
hinh thu, ban chdt va cac an y (co hoi) cia moi van de.

Chang han, nguoi ta cho rang nhung tién bo cong nghé
vuot bac trong nganh mdy tinh cing nhu xu ly va kiém soat
thong tin sé cai thién moi truong lam viéc, nang cao hiéu qua
va tdng nang sudt lao dong. Thé nhung, trong nhiéu truong
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hop, luong thong tin va bao cdo khong 10 tao ra nhung tac
dong trai nguoc, va su tiép thu thong tin thuong bi nhiéu loan.
Xét trén phuong dién Tu duy Dot pha thi ching ta chiang cé
duoc thanh tich l6n hon vé muc dich.

Cac van dé lién tuc tai dién la két qua tu “ban chat” thé
hién su khong thoa man cting nhu tham vong ctia con nguoi.
Ngay khi nghi rang chung ta da xt ly duoc moét van de, thi
ching ta lai nhin thdy mot van dé méi. Cuodc soéng la mot
chuoi van dé (hay co hoi) hon hop hoic néi tiép nhau, va Tu
duy Dot phd seé trang bi cho ban quy trinh suy luan dé di dén
céc y tuong dot pha va gidp ban tién liéu hay nhan ra nhtung
van dé can phai tiép tuc xu ly.

Suy nghi ky truéc khi hanh dong la mot yéu té cot 16i cua
qua trinh Tu duy Dot phd. N6 giup tam tri chung ta thong
su6t dé xac dinh mot cach chinh xdc nhing thuc tién phuc
tap an chua trong moi tinh huéng. Khong nhting thé, né con
vach ro cho ban cach nhin nhan van dé dé han ché su lang phi
thoi gian va suc luc.

Thoat nhin, viéc nghién ctiu 7 Nguyén tac Tu duy Dot pha
trudc khi gidi quyét mot van dé nao do 1a moét cong viéc chan
ngiat. Chung toi biét mot nguoi rat thong minh. Anh dy luon
git ban lam viéc ctia minh hét suc ngan nap va “trong trai”.
Anh khong bao gio dé tai liéu hoac bat ky thu gi “ton tai” trén
ban qua lau. Khi duoc hoi vé thoi quen do, anh cuoi gidi thich
rang anh lam thé khong phai vi anh la nguoi can than ma vi
anh la nguoi luoi biéng. Anh xem d¢ la “phuong phap cua
nguoi luoi biéng” dé lam cho cudc song don gian hon.
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Cac van deé trong cuoc soéng xay dén theo mot dong chay
lién tuc. Tuy nhién, nhung vin dé duoc nguy trang dudi l6p ao
“khong giai quyét duoc” la nhing co hoi lon nhat.

Hay nho rang mot y tuéng hay cang xudt phat tit ca nhan.
Su thdu hiéu cia moét cd nhan riéng 1é cang co thé la diém bat
dau cho tu duy ctia mot tap thé hay ngan chan su that bai cta
tap thé.

Co rat nhiéu con duong huéng dén su thdu hiéu, con
duong chung nhat la mot tinh than chua dong duoc cing co6
bdi kinh nghiém lau dai. Tu duy Dot pha la phuong phép phat
trién su thau hiéu mot cdch nhanh choéng, va ban cé thé thay
su nhanh chong dé ngay khi ban quyét dinh ap dung no.
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Mo rong co hoi
thanh cong cua ban

b

én day, co lé can phai khang dinh rang Tu duy Dot pha
doi hoi moét phuong phép tiép can van dé hoan toan méi —
mot 16i tu duy mdi dé x6a bo khoang cach gita tri thic san c6
ctia moi ching ta va viéc van dung mot cach co hé thong cac
tri thuc d6 dé phat trién cac cong trinh nhan tao (san pham
hang hda, nha cta, duong sa, cau céng...) va cac hé thong khac
nham hoan thanh cdc muc dich, muc tiéu, gia tri va niém tin
cua chung ta.

Mot y tuéng dot phd hiém khi xudt hién nhu mot tiéng
sét ma xudt hién thong qua su chudn bi cua y thic. Tu duy
Dot pha duoc xem la mot cach chuan bi y thuc dé nang cao
kha niang dat duoc mot tu tudng “chat luong” hoac mot y
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tuong “bung sang”, kha nang thuc hién y tuéng, kha nang ton
it thoi gian va it chi phi hon. B¢ 1a cach dé x6a bo moi rao can
dé tién xa hon trén thuc té.

Pua ra mot 16i tu duy khéc la diéu khé dung nap véi tu
duy truyeén thong ctia phuong Tay. Tu lau, nguoi phuong Tay
da quen voi 16i tu duy “khoa hoc” - tu duy ly tinh, phan tich,
mo xé va dinh tinh. Léi tu duy nay an sau dén muc hau hét
moi nguoi sinh ra déu biét no la cach tiép can duy nhat dé giai
quyét van de.

Moi ton gido phuong Tay - Do Thai gido, Thién Chua
gido, Hdi gido - déu khang dinh rang ho co loi giai dap duy
nhdat cho cac van dé phuc tap cua cudc song. Su viang bén cta
cac niém tin cua moi ton gido xuyén suodt qua trinh lich su lau
dai duoc minh hoa thong qua su ly giai cua ho vé cac quan
diém khac nhau do.

Nguoc lai, cac ton gido phuong Bong khong cho rang ho
c6 1oi giai dap duy nhat. Ho hinh dung nhting kha nang va vién
canh khac nhau vé cdc moi quan hé tuong thuoc duong dai.
Cac quan niém linh hoat nay chiém uu thé hon nhang loi tién
tri cua cac ton gido phuong Tdy. Cu thé, 6 Nhat Ban, vi khong
c6 mot loi giai dap don 1é, nén viéc duy tri dong thoi cac tu
tuong hop nhét va niém tin gita hai ton gido hoac nhiéu hon
la rat pho bién.

Ngay nay, khoa hoc da phdt trién vuot ra ngoai dinh
huéng cua phuong Tay nham tim kiém loi giai dap cho cac
cau hoi da dang ma ton gido khong phan anh hét.

Phuong phap nghién ctu khoa hoc duoc phat trién dé dat
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duoc muc dich tim kiém van dé tong quat hoa cua khoa hoc.
Tham chi khi mot van dé tong quat héa méi duoc chung
minh, khoa hoc thay do6i chan ly pho bién chi la diéu bat dac
di. Bén ldc nay can cé mot phuong phap khéc dé sang tao
hodc tai tao cac hé théng ma khong can thiét phai co mot va
chi mot cau tra loi.

Cac phuong phap giai quyét van dé

Trén thuc té, c6 nhiéu cach giai quyét van de. Nhung tat
ca déu dua vao bon phuong phap co ban: khong lam gi cd,
ngdu nhién, cam tinh va ly tinh.

Chung ta sé loai bo phuong phéap dau tién, khong lam gi cd,
vi con nguoi luon muon giai quyét moi van dé ctia minh. Phuong
phép ngdu nhién tap trung vao tinh chit quan trong cua su tinh
co trong viéc gidi quyét van dé va cudc song noi chung. Phuong
phap cdam tinh thién veé truc giac, y thuc, tinh cam va cac suy
nghi khac nhau. Phuong phap ly tinh thién vé cac qua trinh khoa
hoc, c6 phuong phap luan, c6 hé thong va cé cau truc.

Ba phuong phap sau vita c6 y nghia vira ¢c6 nhing thiéu
sot nghiém trong. Moi phuong phap chi ap dung thich hop
cho nhiing loai van dé cu thé nao dé. Nhung Tu duy Dot pha
sé hoa hop ca ba phuong phap nay dé dé xudt mot cach tu duy
hoan toan méi.

Moéi nguoi cd mot cach giai quyét van deé khac nhau. bieu
quan trong can nho la moéi cach trong bon cach trén cé thé
dua dén cac giai phap khac nhau néu st dung cac loai thong
tin khac nhau.
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Phuong phap “Khong lam gi ca” (Do-Nothing Approach)

Ngay tén goi cua phuong phap nay da phan anh gid tri gan
nhu khong duoc chu y cua no, nhung van cé nhiéu nguoi tin
theo. Niém tin dac trung cua phuong phap nay la loai nguoi
khong thé hodc khong nén kiém soat cac su vat hién tuong
bdi d6 1a dinh ménh, 1a y troi. Tung c6 nhing nén van minh
16n khong khuyén khich viéc giai quyét van dé bai vi theo ho,
mat mat, doi ngheo, lu lut va tai hoa xay ra trén thé gioi la
nhuang kho ai con nguoi phai trai qua trén con duong husng
dén su vién man cua kiép sau.

Tuy nhién, nguoi theo phuong phép nay van khong bi giéi
han hoan toan boi nhung niém tin ton gido dé. Du viéc chu
dong giai quyét van dé duoc xem la mot hanh dong trai véi
dao ly. Ngay ca khi mot nguoi dam quyét dinh diéu gi tét cho
nguoi khac ctng bi xem la trai vé6i luan ly. Nhung chung ta
cang déu thtta nhan rang chu dong tim kiém giai phap dé
nhan thuc ro cac gia tri xa hoi la diéu hoan toan dung dan.

Phuong phap Ngau nhién (Chance Approach)

Co le ngay tu thoi so khai, con nguoi da bat dau phat hién
cac gidi phap cho van dé cua minh, du rét tinh co, chang han
nhu su ra doi cua nong nghiép va viéc tim ra laa.

Gia thuyét cua phuong phap nay la yéu t6 ngau nhién chi
phoi moi nang luc ctia con nguoi. Tuy nhién, y nghia phuong
phap luan lai tach thanh hai huong khac nhau.

Cach tha nhat — cach bi dong — hoan toan dua vao cacy
tuong chot loe 1én hoac tinh co gap cau tra loi ding. Einstein
goi do la “nhung phat hién khong can tim kiém”.
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Cach thu hai gan giong nhu phuong phap ly tinh, hoan
toan dua vao su can thiép thuong xuyén cua cac yéu té ngau
nhién va bat ngo trong cac van dé cua con nguoi. Mong doi
nhung diéu bat ngo xay ra dan dén mot céch tiép can linh hoat
nhung vin dé van con bi bo ngod - chang han nhu van dé hoach
dinh doi pho véi nhiing su cé bat ngo.

Phuong phap Cam tinh (Affective Approach)

Suy luan cam tinh chiu su chi phoéi cua tinh cam, cam xuc,
truc giac va linh cam - nhiang dac diém cta ban chat con
nguoi. Nguoi gidi quyét van dé theo cam tinh c6 xu huéng lam
bat cu diéu gi nay ra trong dau ho, thay vi theo mot cach cé hé
thong va duoc xé€p dat trudc.

Nguyén tic co ban va cach thuc tiép can cam tinh ctia moi
nguoi la khac nhau va rat kho xac dinh. Tuy nhién, né van cé
thé duoc mo ta bang nhang hinh thuc cu thé.

Nguoi gidi quyét van deé theo cam tinh thuong khong giai
thich duoc tai sao ho cé thé tim ra duoc giai phap, cé 1é vi qua
trinh qua phuc tap, khoé dién ta bang loi. Thong thuong, mot
nguoi tu duy cam tinh, nhu Albert Einstein, két noi thong tin
thong qua su hinh dung trong y thic nhung vuot ra ngoai tam
dién dat cua ngon ngu.

Cdc yéu t6 cua phuong phdp nay gom su lién hé tu do, su
lién tudng, dua vao cich “do duong” (heuristics), su thau hiéu,
truc gidc, va di tim mai lién hé ky la gitta cdc thong tin von
chang c6 lién hé gi voi nhau. Chéng han, Carl Jung® ké lai ring

(*) Carl Gustav Jung (1875 - 1961): Nha tam than hoc nguoi Thuy Si, nha tu tudng
16n va la nguoi sang lap ra nganh phan tam hoc.
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mot nha hoéa hoc da phat minh ra cau triac phan tu ctaa ben-
zen khi nhin thady mot biéu tuong c6 dai voi hinh con ran
ngam duoi, truc gidc mach bao o6ng rang cau truc ctia ben-zen
la mot vong cac-bon khép kin.

Su sang tao c6 thé duoc hoc hoéi va duoc nang cao. Adams
nhan manh rang: “Co lé han ché 16n nhat doi voi su sang tao
la do niém tin cta chung ta vao cdc phuong phéap giai quyét
van dé quen thudc va lé ra ching ta nén nghi rang viéc giai
quyét van dé sang tao la dé dang thi chung ta lai nghi n6 kho
khan hon.”

Ong da dua ra 4 nguyén tdc phat huy tinh sang tao:

1. Khi giai quyét van dé, hay nhoé rang thong tin ban cé
trong dau la khong day du va khong gidng véi thong tin cta
nhung nguoi quanh ban.

2.Hay y thuc rang ly tri ctia ban luon tu duy theo cach
quen thuoc — don gian hoa cudc song cua ban bang cach ap
dung cac giai phéap c6 tién lé. Hay tran trong diéu do, nhung
ctung can phai hiéu rang su sdng tao ma ban dang tim kiém c6
thé sé khong xudt hién mot cach ngau nhién.

3. Tri nao phat huy tdc dung t6t nhdat trong cdc tinh
huong nhu thuong 1¢, khi do kinh nghiém sé duoc van dung
mot cach nhanh chéng va vo thuc. Tuy nhién, tri nao lai thiéu
nhanh nhay trong cac tinh huéng méi.

4. N6 luc céd y thuc 1a yéu t6 can thiét giup chung ta theo
du6i nhiang dinh huéng méi. Qua that, nhung giot moé hoi kho

nhoc luon la su dau tu tuyét voi.

Véi 15 nam kinh nghiém trong linh vuc tu van quan ly va
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dao tao su sang tao, Ted Coulson va Alison Strickland da dé
xudt ba cdch phdt huy tinh sang tao va kich thich su doi mai.

Thit nhdt, ai cang c6 thé nhan thuc duoc kha nang sang
tao bén trong hodc xung quanh minh. Thu hai, dé vuot qua
cac han ché va cac e ngai vé su sang tao, mot nguoi nén tu xem
minh la nguoi sang tao boi vi chinh diéu nay sé giap ho thé
hién su sang tao. Thii ba, su sang tao cé thé duoc phat trién
mot cach cd muc dich va co hé thong vi né xuat phat tit nhiing
ky nang c6 thé ren luyén duoc, nhu ky nang tu duy, ky nang
giao tiép va ky nang giai quyét van de.

Phuong phép cam tinh c6 thé dan dén nhung giai phap
sang tao va cai tién. Tuy nhién, no lai lam phat sinh thém mot
sO van de khac.

1.No dac biét khong phat huy tdc dung trong viéc trinh
bay chi tiét cac giai phdp — diéu rat can thiét dé thuc hién giai
phap. Viéc thuc hién cung bi can tré boi nhung that vong do
cach lam viéc cam tinh gy ra gitta cac thanh vién trong nhom.
Nguoi dé xudt khong theé giai thich duoc ho tim ra giai phap
nhu thé nao, vi vay nguoi khac c6 ly do dé noi rang giai phdp
do khong diang hoac vo ly.

2. Cac tiéu chi danh gid nham dua ra quyét dinh la ngau
nhién va thay déi bat thuong. Diéu nay sé gay ra moét s6 nguy
co nao do.

3.Phuong phap cam tinh cé thé tré nén rat tién bo,
nhung thiéu cdc tiéu chi nén khong thé kiém tra va can doi.
Cac nha lanh dao c6 uy tin nhung thiéu nguyén tac thuong cé
nhang cach lam viéc cam tinh rat nguy hiém va ky quac.
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Phuong phap Ly tinh (Rational Approach)

Phuong phap ly tinh ra doi cach day khoang 400 nam,
cung voi su phat trién cta khoa hoc.

Nhu cau vé cac khai niém tong quat hoa dang tin cay da
thuc day su xuat hién cua cac phuong phap ma ca phuong phap
ngau nhién va cam tinh déu khong thé dap ung duoc. Thanh
cong phi thuong cua phuong phap ly tinh trong khoa hoc da
khién tat ca cac linh vuc khéc vé tiém nang con nguoi cing ap
dung né va loai bo cdc phuong phép giai quyét van dé khéc.

Suy luan don hudéng va don nhan t6, tinh khach quan, ra
quyét dinh c6 can cu, phan tich hé thong va logic la nhtung
dac diém phan biét ctia phuong phép ly tinh. Mot vai dac diém
co ban cta phuong phap nay la:

Chu nghia thuc chung (Positivism). Niém tin ving
chic rang khoa hoc co thé giai quyét tat cd moi van dé - va
la cach duy nhdt dé giai quyét van de - la quan diém chu dao
cua phuong phap ly tinh. “Néu ching ta cé thé ddp xuong
mat trang thi chung ta cing c6 kha nang x6a bo doi ngheo”,
la nhung bién tdu co thé rat ra ti luan diém trén. Su tuyét
doi nay la mot budc chuyén bién tit thoi buéi ban dau khi ly
lé manh mé cua chu nghia thuc ching c6 thé chong lai
nhung phuong phap dua trén niém tin va v tru quan dang
thinh hanh.

Gian hoa luan (Reductionism). Phuong phap ly tinh co
dac diém la thu thap va phan tich thong tin md rong va mo
xé van dé thanh cac don vi nho hon. Giai quyét tat ca cac
van dé “con” dé cuoi cung két luan rang van deé “1én” da duoc
gidi quyét.
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Du liéu dinh tinh va khach quan — nhang da liéu “cing”
— duoc tim kiém. Thong tin chu quan, khong dinh luong duoc,
chang han nhu su thay ddi vé s6 nguoi sé thuc hién giai phdp
va ho sé thuc su bat tay thuc hién nhu thé nao, khong bi loai
bé nhung duoc xép vao loai “nhung nhan t6 bén ngoai khong
quan trong”.

Niém tin vao cac chuyén gia (Cult of the Expert). Cac
chuyén gia thuong thu thap dit liéu ¢ tat ca cac linh vuc. Nguoi
ta cho rang chi cé cac chuyén gia s6 httu nhang thong tin can
thiét moi cé thé dua ra nhang giai phap co chat luong. Va,
mac du cac nha khoa hoc xa hoi va khoa hoc tu nhién phan
doi, nhung viéc thu thap di liéu van duoc xem la khong anh
hudng dén su vat, hién tuong duoc danh gia. Hon thé nia, cac
chuyén gia nghi rang mot minh ho ctung du kha nang biét
duoc diéu gi dung hoac biét duoc hé qua va rui ro cua cac giai
phap. Ho cho rang cong chung néi chung khong c6 kha nang
danh gid nhang vin dé quan trong nhu vay.

Viéc qua tin tuong vao cac chuyén gia sé dan dén mot cdi
nhin gidéi han vé vin d¢, dan dén chic nang hoat dong cung
nhac, hay tinh phong thu va lang trdnh ctia mot s6 nguoi trudc
cdc giai phdp ctua chuyén gia, va mot loat nhung khoé khan
khac nua.

Thuyét tien dinh (Determinism). Theo phuong phap ly
tinh, khi thuc té duoc thu thap va du liéu duoc phan tich thi
giai phap sé xudt hién véi su nhat tri cua tat ca “nhing nguoi
hiéu biét”. Mot khi giai phap duoc tim thay, van dé sé duoc
x06a s0 va giai phap dua ra la luon luon hop ly.
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RO rang, thuyét tien dinh da duoc ap dung rong rai trong
tat ca cdc linh vuc. Cac kién tric su xay dung nhang toa nha
nhu thé nhu cau ngay nay sé la nhu cau cua tuong lai, cic nha
quan ly cho rang phuong phap quan ly nhan su cta 25 nam
trudce cé thé dp dung vao ngay nay, va cac nha quy hoach do
thi dua vao su hinh dung nhanh vé tuong lai duoc suy dién tu
qua khu.

Viéc suy dién ti hién tai dén tuong lai la moét cach lam
nguy hiém. Trén tat ca, né khién cho hau hét moi nguoi vao
nhang nam 1960 va dau nhing nam 1970 phan d6i nhing du
dodn cua mot sé nguoi canh bao vé cuoc khung hoang nang
luong va anh huong cta no l1én tat ca moi mat trong doi song
xa hoi. Thuyét tién dinh, duoc hau hét moi nguoi 6 nhung
nam 1980 tin theo, da loai bo nhung du doan vé su bao dong
toan cau, nhu hiéu tng nha kinh. Mac du da xudt hién nhang
mo hinh khdc t6t hon nhung thuyét tién dinh van khién cac
nha quan tri nhiing nam 1990 say mé véi phuong phép “thu va
ding” va co cdu kiém soat quan ly cta 100 nam trudc.

Mac du phuong phép ly tinh rat hau ich trong viéc phat
trién nhang ly thuyét khai quat hoa va hoat dong nghién cuau,
dac biét trong khoa hoc tu nhién, nhung né lai khong phtt hop
cho cac linh vuc giai quyét van dé khac. No han ché tram
trong kha nang tim duoc loi giai ddp cho cdc van dé ma chung
ta gap phai ngay nay. Chang han, cac nha may tu dong hoa va
nha may nang luong hat nhan phai duoc thiét ké dua trén mot
nén tang kién thic rong 16n va sau sac vé vai tro va hanh vi con
nguoi - ma thuc ra la nhang hé thong ha tang ky thuat xa hoi.
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Cac phuong phap va tinh cach

Bon phuong phap co ban dé giai quyét van dé - khong lam
gi ca, ngau nhién, cam tinh va ly tinh — phan anh su ton tai
cua cdc loai tinh cach khac nhau, duoc biéu 16 ro6 qua cac qua
trinh lich st nhan loai.

Trong thoi hién dai, Sigmund Freud, 6ng t6 ctia nganh
phan tam hoc, da xac dinh c¢ hai dang thuic tu duy ro rét. Thu
nhdt, tu duy “so cap”, duoc Freud goi la dang thic tu duy thu
nhat, xuat hién vi su that vong do thiéu hoi 4&m ctia nguoi me.
Nha tam ly hoc nguoi Thuy DPién, Eva Bach-Kahre giai thich
rang biéu hién dau tién ctua dang tu duy nay xudt hién 6 tudi
duta tré con am ngua, “khi ma tré bi ao gidc voi su hai long ve
mong muén cua minh, do 1a su c6 mat cua me. Tu biéu hién
dau tién nay, qud trinh tu duy so cdp phat trién”.

Dang thiic tu duy thu hai la tu duy “tha cap”, duoc Freud
goi la ngon ngu cua tu duy c¢o y thuc va tién y thic. Theo
Kahre, n6 cé cac dac diém la mang tinh logic, c6 khai niém ve
thoi gian va noi chén, va biéu thi bang 10i noi. Pay la dang tu
duy cta nhing nguoi truong thanh binh thuong.

Carl Jung, hoc tro cua Freud, da dé xuat mot quan diém
hoan toan khac vé tu duy. Vao nam 1923, Jung phat biéu rang
bon chiic nang tam ly — cam gidc, truc giac, tu duy va tinh cam
— la nhang yéu t6 can ban tac dong dén hanh vi ¢ y thuc cta
con nguoi.

Theo Jung, nguoi ta uu tién cho nhiing loai du liéu nao do
trong suy nghi cua minh, hoac thién vé cam giac hoac truc
giac. Nhung nguoi thién vé cam giac thich loai du liéu cu thé
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va chinh xdc; ho xem chinh minh la nguoi ¢6 6c thuc té vé cac
vén dé cap bach. Nguoc lai, nhing nguoi thién vé truc giac lai
tim kiém nhang thong tin tong thé an chua cac trién vong;
quyét dinh cta ho dua trén nhiéu thong tin chung hon.

Jung cung phat hién co hai cach di dén quyét dinh: tu duy
hoac tinh cam. Nhung nguoi ¢6 dau oc tu duy luon theo
nhang phuong phép suy luan logic va chinh thuc; ho tién hanh
khai quat va tritu tuong hoa van dé. Nhing nguoi thién vé tinh
cam hinh thanh quan niém vé gia tri ca nhan; ho giai thich su
viéc dudi goc do con nguoi va ra quyét dinh dua vao su ddanh
gid cam tinh cua ca nhan.

Trén nén tang bon xu huéng ma con nguoi thu thap va
danh gia du liéu, Jung da dé ra bon loai cd tinh cta con nguoi:
(1) Tu duy — Cam giac; (2) Tu duy — Truc gidc; (3) Tinh cam
— Cam giac; (4) Tinh cam — Truc gidc. Trong viéc linh hoi va
suy luan, nhiéu nguoi lai biéu 16 tat ca bon loai ca tinh ¢ nhung
thoi diém khac nhau. Tuy nhién, hau hét moi nguoi déu cé
mot ca tinh dac trung. Pay la loai cd tinh anh huong thuong
xuyén dén ho & nhiéu tinh huéng khac nhau, dac biét ¢ céc
tinh huéng hay bién dong va khong c6 dinh.

Nguoi Tu duy — Cam giac thuong ra quyét dinh cé hé
thong va quan tam dén dua liéu “cing”. Ho ¢6 gang thiét lap
trat tu, su kiém soat va su 6n dinh. Ho tap trung vao nhiém vu
va cac thong tin c6 hé thong. Ho gap it rai ro hon nhung kiéu
nguoi khéc.

Nguoi Tu duy — Truc gidc khong quan tam dén thong tin
chi tiét va cu thé. Ho thich nghién ctu cac dang thuc trong
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daliéu. Suy nghi cua ho la nhiang budc nhay tdo bao vé nhung
diéu chua biét. Ho quan tdm dén nhung ké hoach cé tam nhin
xa va kha nang maéi.

Nguoi Tinh cam — Cam gidc xem trong su giao tiép ca
nhan, hoa thuan, va quan diém cua nguoi khac. Nhiing thuc
té vé con nguoi doi voi ho quan trong hon thuc té vé su viéc
hién tuong. Ho tap trung vao nhiang van dé ngan han lién
quan dén con nguoi.

Nguoi Tinh cam — Truc gidc tin vao phan dodn va kinh
nghiém cua chinh ho. Ho thuong xem quan diém ca nhan la
thuc tién. Ho dua vao nhan thuc truc giac va tong thé van de
hon la cac quy tac khi ra quyét dinh. Ho tap trung vao cac chu
dé rong lon va cac muc tiéu dai han.

Két qua tit nhiéu nghién ctu cho thay hau hét moi nguoi
két hop st dung bon phuong phép cuing luc. Khong c6 phuong
phap nao co thé dap ung duoc cic chi tiéu cua mot phuong
phap tong hop. Phuong phdp ngau nhién can cu vao thuyét
tién dinh hodac chi don thuan la su phan ung lai. Phuong phép
cam tinh, médc du co tinh chat sdng tao, nhung khong thé dam
bao viéc thuc hién giai phap. Phuong phap ly tinh, dé cao vai
tro cua cac chuyén gia, cac thuéc do va ky thuat, nhung lai
khong bat nguoén tit muc dich, quan diém va nhu cau cta con
nguoi - von l1a nén tang cho nhung giai phép hiéu qua.

Nhu vay, can c6 su tong hop nhiing uu diém cua tat ca cac
phuong phap — mot su thita nhan rang moi phuong phap giai
quyét van dé va mai cich tu duy phai biéu thi mot cach dung
dan vé su hiéu biét va kinh nghiém ctia con nguoi. Thuc té doi
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hoi phai cé mot phuong phap giai quyét van dé ma trudce hét
ching ta phai xdc dinh diung muc dich va sau d6 (va chi khi
do) dinh ro6 phuong cach hanh dong dé dat muc dich do. Bay
la mot phuong phap hoan toan moi ctia Tu duy Dot pha.

Huéng dén mot phuong phap tong hop

Quan diém triét hoc cua Tu duy Dot pha dua trén nhing
bang ching khoa hoc dang tin cay tit nhung phat hién gan day
cua nganh than kinh hoc vé ban cau nao trai va ban cau nao
phai. Theo ghi nhan dau tién ctia Roger Sperry, nha sinh vat
hoc doat giai Nobel, c6 “hai cach tu duy, bang loi va khong
bang 1oi, duoc thuc hién kha tach biét lan luot ¢ ban cau nao
phai va ban cau nao trai”.

Ban cau nao trai “cé nhiém vu thuc hién tu duy logic va
phan tich nhu mot mdy tinh. Ngon ngu cua né khong tuong
xung véi su tong hop phuc tap ¢ ban cau nao phai.” Thuy nao
trude git nhiém vu két hop hai cach tu duy vao qua trinh ra
quyét dinh.

Cung véi nhang quan diém triét hoc va khoa hoc nay, mot
s6 phuong phap “tong hop” da duoc dua ra. Thé nhung, hau
hét cac phuong phép “tong hop” nay chang di téi dau, hoac
ching chi duoc dp dung 6 nhang tinh huong giai quyét van
dé c6 quy mo rat khiém tén. Tham chi khi nghién ctu vé van
dé kiém sodt xung dot va hoa binh thé gioi — tuc 1a khi ching
ta no luc toi da dé giai quyét nhing van dé nghiém trong va
cdp béach cua loai nguoi — chung ta van ct tuan tha nghiém
ngat theo phuong phép tu duy truyén thong. Chung ta dat su
tin tudng qua muc vao nhing thoéi quen phan tich khoa hoc
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theo mot quy trinh nhiéu buéc nhu: (1) Xac dinh van de, (2)
DPinh nghia vin dé, (3) Phan tich vdn dé, (4) Thu thap thong
tin, (5) Phan tich thong tin...

Da phan cac nha kién tao hoa binh kién quyét di theo mo
hinh nay va da lang phi rdt nhiéu thoi gian va cac nguon luc
cua minh. Ho ngap chim trong du liéu, di liéu, va di liéu va
diéu d6 thuc su lam can tré tién trinh hoa binh. Qua that,
khong c6 diém nao trong phuong phap nay chu dong xem xét
cdc muc tiéu.

Nguoc lai, Tu duy Dot pha st dung két hop hai ly thuyét
tro choi — nghi ngo va tin tuong (doubting game va believing
game) — trong moi tuong quan mat thiét véi nhau, mac du
viéc gidi quyét van dé doi hoi ca hai cdch, nhung chung khong
duoc ap dung dong thoi.

bay chinh la moét diém quan trong ctia phuong phap giai
quyét van dé doc ddo nhu Tu duy Dot pha. Chang han, dé
phat trién cdc khdi niém tong qudt héa trong nghién ctu doi
hoi phai dp dung thuat nghi ngo. Nhung dé sang tao hoac tai
tao cac giai phap cho hau hét cac van dé thi doi hoi thuat tin
tuong, c6 nhu vay chung ta moi tim ra cac giai phap mang tinh
dot pha.

Thay doi tu duy can co

Mot su thay doéi co ban vé mat tu duy la diéu toi can thiét
dé ban co thé tiép thu va ap dung Tu duy Dot pha.

Trudc hét, ban can nhan thic rdng c6 nhiéu hon mot cach
tu duy (Chuong 1), nhiéu hon mot loai van dé (Chuong 2) va
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moi cach tu duy chi giai quyét hiéu qua nhat mot loai van dé
nao dé ma thoi.

Thu hai, d6i véi mot loai van dé nao do, moi giai doan
khdc nhau trong qud trinh tim kiém giai phap can mot cach tu
duy khac nhau. Va, day la diéu rat quan trong: dé giai quyét
van dé thanh cong, su tin tuong, hay noi cach khac la khong
nghi ngo, phai duoc dat lén hang dau.

Walt Disney, “Hoang dé” cua “Vuong quoc” Disneyland,
mot doanh nhan l6n va la nghé si tién phong, nguoi da giai
quyét nhiéu van dé hon hau hét bat ky ai trong ching ta. Khi
duoc dé nghi chia sé bi quyét thanh cong cua minh, Disney
noi c¢6 bon yéu t6 mang dén thanh cong. Do la: biét tu duy,
biét tin tuong, biét uéc mo va dam hanh dong.

Ban seé thdy tu Chuong 4 dén Chuong 10, bi quyét thanh
cong cua Walt Disney gan nhu luon song hanh cung 7 Nguyén
tac cua Tu duy Dot pha.

Nhitng ngugi thanh dat da lam nhu thé nao?

bé dua ra mot phuong phép giai quyét van de doc dao va
hiéu qua, ching toi khong lao vao nghién ctu van deé dé roi
chon vui chinh minh trong mé di liéu ménh mong nhung vo
ich, chung toi dung phuong phap truc ti€ép va chi phong van
mot vai nguoi giai quyét van dé hiéu qua va thanh cong nhat
rang ho da xu ly van dé ctia minh nhu thé nao.

Va chung toi phat hién ra rang, nhung khong ngac nhién
lam, nhiéu nguoi trong s6 ho la nhiing nguoi rat tu tin va co
truc gidc nhay bén. Ho thuong xuyén st dung phuong phdap
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cam tinh. Vi thé, ho khong thé néi ro rang va chinh xic cho
chung toi biét ho da bat dau nhu thé nao dé tim giai phap cho
van dé cua minh.

Tuy nhién, tit quan sat ctia minh, ching to6i nhan thay co6
nam yéu t6 sau day luon c6 mat moi luc moi noi trong hanh
Vi ing xu cua nguoi giai quyét van de thanh cong:

1. Theo duoi chién luoc Trién khai Muc dich va Gidi
phdp tiép theo.

2. Xdc dinh va trinh bay cac y tudng va giai phap trén co
SO hé thong — va tat ca cdc yéu to can thiét dé van hanh hiéu
qua hé thong do.

3. Lién két nhung nguoi truc tiép st dung giai phap, cing
nhu nhang nguoi cé lién quan trong pham vi van dé, bao gom
ca khach hang la d6i tuong tiép nhan cudi cung cua san pham,
dich vu hoac giai phap.

4. Su dung thong tin va kién thuc da dang.
5. San sang thay doi va cai tién lién tuc.

Phuong phap gidi quyét van dé toan dién cua Tu duy Dot
phd cing bao gdm nam yéu t6 ddc trung noi trén. Vi thé, chung
ta can thay doi cach bat dau qud trinh tim kiém giai phép cho
van dé. Su thay doi y thuc vé cach giai quyét van dé khong dam
bao rang ban sé tim duoc mét giai phap hoan hao. Tuy nhién,
viéc ap dung cac nguyén tac Tu duy Dot pha sé gép phan cai
thién dang ké chat luong cung nhu s6 luong giai phép.

Thay vi chi ra cdc muc dich, ching ta thuong theo phuong
phép giai quyét van dé co6 dién va dat cau hoi: Co chuyén gi sai
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sot 6 day? Van de thuc su la gi? Chac chan cau tra loi cua ban
sé tao ra mot mo van de khac.

Ly do chung ta can tap trung vao muc dich trong viéc giai
quyét van dé la thoi dai da thay doi. Thé giéi hom nay va ngay
mai doi hoi chung ta phai huong dén khach hang, dé cao chat
luong, tap trung cai tién nang sudt, phan ung cta to6 chuc can
nhanh chong va linh hoat; ching ta phai chu y dén van dé
canh tranh toan cau va tinh than vuon dén su xudt sic. Nhung
yéu t6 nay sé dinh hinh cich séng hién tai va tuong lai ctua
ching ta.

Loéi tu duy truyén thong tung rat thanh cong trong viéc
sang tao hoac tai tao giai phap thoi ching ta cé nhiéu nguon
luc phong phd, cé quy thoi gian lén va su canh tranh khi do6
chi phu thuéc vao y muon cta chung ta. Ngay nay, 16i phan
tich ti mi moi van dé ton tai la mam mong phat sinh cua tu
tuong chu bai. Néu chung ta su dung nhting cach tiép can
quen thuoc nay trong tinh hinh mei, chung ta sé khong thanh
cong. Bon gian vi thanh cong khong con la van dé cua su
cham chi. Thanh cong ngay nay doi hoi su can man cung mot
phuong phdap suy luan co thé tao ra nhung giai phdp dot pha
mang lai nhung cai tién t6i da va nhung thay doi lién tuc, thay
vi chi nhiing cai tién rat nho cua 16i tu duy cu.

Lester Thurow, mot tdc gia kinh té noi tiéng, ghi nhan
rang theo chiéu dai lich stt, mot trong bon yéu t6 sau thuong
tao ra uu thé veé kinh té ctia cac quéc gia: tai nguyén thién
nhién, nguon luc tai chinh, cong nghé va nang luc con nguoi.
Viduy, Anh quéc chiém uu thé vé than da va tuban (von) 6 dau
thé ky 19. My chiém uu thé vé tai nguyén thién nhién va cong
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nghé vao dau va gita thé ky 20. Nhat Ban chiém uu thé vé
cong nghé va nang luc con nguoi vao cudi thé ky 20.

Cung theo Thurow, tai nguyén thién nhién, nguon luc tai
chinh va cong nghé ludén san cé cho tat ca moi ngudi ¢ moi
quoc gia trén thé gisi. Chi c6 nang luc con nguoi méi la yéu to
chinh mang lai su thanh cong vé kinh té - xa hoi trong hién tai
va tuong lai.

Khoang cach giira Tri thic va Két qua

Xa hoi, to chuc va ca nhan luon phai déi mat voi mot
nhiém vu vo cung kho khén: d6 1a lam sao dé bién luong thong
tin khong 16 va lién tuc phat sinh, tri thuc (cong nghé), cac
nguon luc san cé thanh nhing giai phap tién tién, kha thi, hiéu
qua va dang liac thanh cau tra loi cho moi van dé.

Nhiém vu nay da khong duoc nguoi Nhat thuc hién tot.
Chat luong va toc do cai tién nang sudt cham; san pham va hé
thong sang tao khong duoc phat trién; thoi gian va chi phi cua
viéc tim kiém mot giai phap du rat doi binh thuong cang cao
hon cac doi thu nguoi My; va, cdc méi quan hé ca nhan, gia
dinh va xa hoéi cing ngay cang phuc tap hon. Tham chi cacy
tuong hay, mdi la, va cdc chuong trinh hdp dan cang khong
duoc thuc hién vi 16i tu duy lac hau.

Chang han, vao nhing nam 1980 cua thé ky 20, tat ca
ching ta déu nghi rang mady tinh va cong nghé truyén thong
modi mé sé mang dén 1oi giai dap ma chung ta dang can: gia
tang manh mé nang sudt, chat luong, hiéu qua hoat dong san
xudt. Thé nhung nhtung két qua mong doi nay khong xay ra.
Ro rang gio day dé dat duoc nhung dot pha vé tat ca ba yéu to
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nay, chung ta can phai tu dat ra nhang cau hoi méi va kho
hon.

Nhiém vu cua chung ta la st dung hai hoa von tri thuc véi
nhu cau, gia tri, niém tin va muc dich ctia con nguoi dé dua ra
cac giai phap duoc mong doi (cong trinh nhan tao, cac hé
thong va tac phdm séng tao). Qua trinh chuyén tu tri thuc va
nhu cau dén giai phap va két qua la mot khoang cach can duoc
rut ngan hon.

Qua that, chung toi khong nghi rang minh dang phéng
dai khi tuyén bo rang dé gat hai thanh cong véi mot cach song
c6 nhiéu thay doi to lon, dé giai quyét van dé chung ta gap
phai, va vi su tién bo loai nguoi — cang c6 thé la vi suséng con
— chung toi kéu goi thay d6i tinh than mot cach triét dé, tac
thay doi cdch tu duy va nhin nhdn vin dé, dé rat ngdn khoang
céch gita tri thuc va cdc gid tri cta ching ta.

Noi cach khac, chung ta phai nhan thuc ro gia tri caa
phuong cham: “Tri thuc la stic manh”. Va hon thé nta, Tu duy
Dbot pha dé ra phuong cham méi: Biét cdch su dung tri thiic la
sic manh!

Phuong cham ct phu hop véi thoi ky phuong phép nghién
ctu quen thuoc duoc ap dung cho tat ca cac loai van dé. Phuong
cham mdi ap dung trong moi xa hoi ngay nay boi méi xa hoi doi
héi phai tim duoc giai phap hiéu qua nhat, kha thi nhat va su
dung hiéu qua nhat moi vén tri thttic va nguon luc sin co.

Hinh 3.1 minh hoa khoang ciach duoc két néi béi phuong
cham moi.
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Gid dinh va béi
canh chung

Gid tri, niém tin,
van héa

Hoat déng co6 muc dich

cua con nguai

He théng, sadn pham
nhan tao, gidgi phap,
tadc phdm sang tao

Cac chuong trinh

Ky thuat
Mé hinh

Céng nghé

Khoa hoc ung dung

Khoa hoc co bén
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Hiéu biét vé vo try, ton gido, thé gioi

hoa binh...

. T

Nhan phédm, sy hoan thién ca nhan,
chédt luong cude séng...

! T

Diéu hanh, sang tao, tai tao, danh gig, phat
trién khai niem, hoc hoi...

! T

Nha cta, cac ban nhac gico huéng, hé théng
thué, ngheé thuat dieu khéc, dién thoai, xe
co...

Nhong tac déng Khoang céch — |
Lam thé nao dé |
bién tri thuc thanh

thuc tién

dén nhong
y6u 18 cdu thanh
tri thuc

N

Kiém sodt chat luong, phan bé phuc loi
xa héi, quan ly dy an...

Khao sat, ban ve, cac quy trinh kiém sodt. ..

Hau cén, hé théng thong tin, t6i uu hoa...

Ky thuat co dién, ky thuat dan sy, y hoc, kién
froc...

Sinh héa, siéu dén, khoa hoc du bdo, néng
nghiép...

Hoa hoc, dia chét, toan hoc, vat ly hoc, kinh
t& hoc, lich su, xa héi hoc...

Hinh 3-1: Noi lién khoang cach bang Tu duy Dot pha.
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Nhuang gia dinh va gia tri con nguoi la méi quan tam co
ban cua ca nhan baoi chung luon xudt hién trong qud trinh giai
quyét van de va ra quyét dinh. Ching dan dén su ra doi cta
céc hoat dong c6 muc dich ma tat ca chung ta cam két thuc
hién. Néi cach khdc, ching dinh hinh quan diém vé thanh qua
va thudc do thanh qua ma moéi nguoi dong gép trong céc hoat
dong va to chuc cua ho.

Quy trinh Tu duy Dot pha dong vai tro la chiéc cau hau
hiéu noi lién cac khoang cach, dong thoi thuc hién nhiém vu
bién tri thic thanh thuc tién. Dudi goc nhin khac, dé la
phuong phap tot nhat dé bién cong nghé va két qua nghién
ctu thanh nhung tng dung cho san pham hoac dich vu cung
cap trén thi truong.

Tu duy can co6 dé xéa bo khoang cach

Viéc qua tin tudng vao céc co ché “khoa hoc” ro rang da
lam that bai moi n6 luc bién tri thuc thanh céc cong cu va giai
phép hiéu qua.

Ky su hé thong kiém nha khoa hoc xa hoi C. West
Churchman giai thich nhu sau: “Nhiéu nguoi trong chung ta
da va dang hét vao dong nghiép cua minh rang gia dinh cua ho
hoac sai hoac khong 1a gi ca so véi nhung lua chon ¢o y thuc
ti cac hé thong thuc té (d6 la con nguoi)”.

Cac nha khoa hoc xa hoi dang bat dau nhan ra rang nhang
phan tich vé cac hién tuong xa hoi duoc cho la “khiach quan”
va riéng biét trén thuc té khong thé xem la trung lap va cong
bang. N6 luc kham pha cdc khai niém ton tai vinh ctu hoac
nhang quy luat bat bién vé tu nhién trong linh vuc xa hoi
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khong thé hién hét ban chat thay doi cua loai nguoi, vi no chi
tim ra duoc cac khdi niém tong quat nhat thoi ma thoi. Trong
cac nganh khoa hoc xa hoi, ching ta khong thé tim mot cau
tra loi “chinh xac”, riéng biét theo cach giong nhu trong cac
nganh khoa hoc tu nhién.

Mot vi du sinh dong khéac vé cach tu duy han hep do
khong nam ro6 muc dich va su khdc nhau doc ddo cua van dé
la cudc chay dua toan cau dé duoc tng dung nhung cong nghé
moi nhat ve tri tué nhan tao. Tinh trang canh tranh gay gat da
dua dén gia thiét rang mot cong ty hoac moét to chuc muon tro
nén hién dai va thanh cong phai di tim loi giai ddp cho bai toan
cong nghé mai nhat.

Tiéc thay, niém tin nay xudt phat tu quan diém cuta cic
nha khoa hoc cho rang con nguoi xtt ly va van dung thong tin
va hinh anh giong nhu cach may tinh xt ly cac thuat toan.
Trong diéu kién tot nhdt, tri tué nhan tao cé thé giup chiung
ta ra quyét dinh, nhung cong nghé chac chan khong thé hién
hét cac muc dich, khat khao va cam xuic cua con nguoi — von
la nhung yéu to6 rdt quan trong trong viéc ra quyét dinh.

Vi thé, nhiém vu con lai: Lam thé nao dé bién tri thuc (va
cong nghé) thanh thuc tién? Ban sé theo qua trinh nao? Lam
thé nao dé vuot qua cac khoang cach?

Du lam viéc & moi truong to chuc nao, cd nhan déu bi vay
ham boi ba kho khan chu yéu:

Thit nhdt, ho phai d6i mat véi nhang van deé cé tam quan
trong chién luoc ma ho chua bao gio gap phai.

Thii hai, cac van dé ma ho dang vat lon khong chi moi mé
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ma con xudt hién don dap hon trude. Ho chi cé vira du thoi
gian dé xu ly mot van dé trude khi co muoi van dé méi sap ha
guc ho tu moi phia.

Thut ba, cung la thuc té kinh hoang nhat, cac ky thuat va
cong cu ma ho da tung st dung kha thanh cong trong qua khu
khong con phat huy tac dung ntta. Té hon nua, nhting cong cu
nay khong nhung khong giai quyét duoc van dé hién tai ma
con lam cho moi chuyén thém phtc tap hon.

Mot trong nhung ly do tai sao nén van héa cua ching ta
dang gap kho khan véi viéc chuyén bién ti nhung nganh chuan
hoéa va 16i thoi sang nhing nganh cong nghé cao va mai la boi
vi su chuyén bién khong chi don gian 1a mot su thay doi trong
nén tang cong nghé va ky thuat, ma la mot su chuyén bién sau
sac vé cach tu duy cua chung ta vé ban chat cua thé gioi.

Tranh nhing ao tuéng trong viéc giai quyét van dé

O khia canh nay, diéu quan trong la ban khong duoc roi
vao tuyét vong. Tt Chuong 4 dén Chuong 10, ching toi sé gidi
thiéu dén ban khong chi cach ngan chan va giai quyét van de
ma con gioi thiéu cho ban cach thoat khoi cam bay do di tim
mot gidi phap xudt sdc mot cach do tuong cho nhang vdn dé bi
xdc dinh sai, bang cach ap dung 7 Nguyén tac Tu duy Dot pha.

Chi khi nao thong ké hoc tim ra cach toi thiéu hoa kha
nang nhang thong tin can duoc ghi nhan nhung lai bi loai bo,
va nhting thong tin ddng bi loai ra nhung lai duoc chap nhan,
ban mai hoc duoc cach toi uu hda kha nang giai quyét nhung
van dé bi nhin nhan sai léch. Qua that, moét khi ban hoc cach
huong toi nhung giai phap kha thi nhat, ban sé bat dau thay
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van dé ctua ban khong phai la tré ngai ma la nhang su kién
danh ddu su tién trién trén con duong di dén thanh cong cua
ban. Ban sé tranh duoc cdc 4o tuong sau day:

Ao tusng vé su bac ai: Cac chuong trinh cai thién moéi
truong lam viéc la vi phuc lgi xa hoi danh cho nguoi lao
dong. Quan ly thanh cong la nho vao thién chi. Thuc té, nguoi
ta khong thich bi xem la ké chen ép; thién chi chi la mot “san
pham phu” cua chuong trinh cai thién moi truong lam viéc.
Loi ich truc tiép tu cong viéc duoc thiét ké tot giup cho viéc
quan ly tan dung triét dé nguon luc quan trong nhit ctia cong
ty: chdt xdm cua nhan vién.

Ao tuong vé su thau hiéu moi viéc: Chat luong moi
truong lam viéc la mot mon khoa hoc dinh tinh ma chung
ta c6 thé giao pho cho cac chuyeén gia. Ho la nguoi biét nén
ap dung cac ky thuat vé chat-luong-moi-truong-lam-viéc 6
dau va can thu thap du liéu gi dé co thé du doan mot két qua
chinh xac. Nhung trén thuc té, can phai chi y dén su can doi
gitta viéc biét qua it va viéc c¢6 gang biét tat ca. Cac phuong
phép thich hop nhat trong nghién ctu khoa hoc lai khong
thich hop trong cac van dé vé hoach dinh va thiét ké. Hon naa,
cac giai phap duoc dé xuat bai cac chuyén gia thuong bi gidi
han trong kién thuc chuyén mon cua ho.

Khoa hoc doi héi du liéu phai khach quan va khong mang
tinh cam tinh, va cac van dé trong nghién cuu, thu nghiém
phai duoc tién hanh theo mot phuong phap nhat quan. Bay
khong phai la cach tot nhat dé thuc hién cac thiét ké cua to
chtc. St dung con nguoi tham gia vao viéc hoach dinh va thiét
ké thuong duoc uu tién hon cdc nguon di liéu. Biéu doé khong
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chi lam ho cam thay an tam hon ma con dam bao thong tin
thu thap khong bi chéch huong.

Ao tuéng kiéu “birc anh chup nhanh”: Thuc hién giai
phap (chuong trinh cai thién moi truong lam viéc) la mot
qua trinh phi thé thuc va khong can phai hoach dinh nhiéu.
Mong doi mot vién canh khong tuong dé huong dén su hoan
thién cua chinh giai phap cho thdy giai phap doé se that bai.
Bat ky khi nao chung ta nd luc lam diéu gi d6 méi mé, dac biét
la moét chuong trinh hoac y do “sta chia” nhanh, chung ta
khong nén lam lai nhung diéu da 16i thoi. Diéu nay chi khién
cdc muc tiéu kho tré thanh hién thuc.

Qua dé cao giai phap tuc thoi sé lam han hep trong tam
chu y vao su xac dinh sai hoac léch lac van deé. Vi stc luc moi
nguoi tap trung vao van deé khong diung sé dan dén mot tia y
tuong bat chot loe sang rang van dé ding la mot diéu gi do
khong thé nhin thdy duoc trong moét buc anh chup nhanh.

Ao tusng vé su hai long ngay lap tirc: Khi ké hoach cai
thién moi truong lam viéc duoc thong qua va thuc thi,
nguoi ta sé nhanh chéng tién hanh nd, ngoai tru vai su
phan doi vo ly. Thai do chdp nhan, hoac it nhat san sang tiép
thu cdi moi, ctia nhang nguoi c6 lién quan trong mot ké hoach
moi la diéu kién tién quyét cho viéc thuc hién thanh cong du
an. Va, hoan toan hop ly khi nguoi ta phan doi diéu gi d6 trong
mot du an ma ho khong danh gia cao.

Véi mot thai do dong tinh va coi mo, nguoi ta cé thé chao
dén co hoi thu mot ké hoach méi; nhung diéu nay khong dam
bao cho su thanh cong boi vi ho chi méi dan hiéu duoc day da
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y nghia ctia ké hoach moi. Thanh cong khong phai la diéu dén
trong choc lat.

Ao tusng vé sw mo phong: Mot chuong trinh cai thién
moi truong lam viéc co hiéu qua tot trong to chic nay hau
nhu cang c6 hiéu qua trong t6 chuc tuong tu khac. Hau hét
nhtng doi méi déu duoc sua doi khi dua vao mot hé thong.
Mot moé hinh duoc dé xuat tu su sao chép chi cé trong tu
tuong cta so it nguoi chuyén ban giai phdp dé xudt cho nhung
nguoi dang can dén nd, va nhan thuc cua nhung nguoi nay co
thé khac véi chinh ho.

Hay than trong véi cac chuong trinh tron géi c6 san. Moi
ky thuat cai tién chat luong moi truong lam viéc la mot cong
cu vo ich, boi né chi thanh cong khi duoc ap dung vao tinh
huong dac biét cua moét cong ty, mot to chuc riéng biét.

Ao tuéng “phan dung vai” (giao nhiém vu phit hop véi
tinh cach va kinh nghiém): Phan ung cua con nguoi doi véi
cac chuong trinh cai thién moi truong lam viéc c6 thé duoc
du doan bang cac nghién cttu phan loai hoac khai quat hanh
vi. Hau nhu cac nguyén tac chat luong moi truong lam viéc
déu khong phu hop véi moi nguoi hoac dudi moi hoan canh.
Con nguoi khong thé du doan phan ting ctia minh truéc nhiing
cam két méi cua to chuc cho dén khi ho trai nghiém ching.

Ao tuong vé mot phong ban “con trong”: Mot phong
ban chiu trach nhiém quan ly cac chuong trinh cai thién
moi truong lam viéc phai duogc thiét lap dé dam bao chuong
trinh thanh cong. Nhang phong ban nhu thé luén nam ro céc
nguyén tac vé chat luong moi truong lam viéc, duoc thiét lap
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va da bo khi can thiét. DBiéu nay cho thay phuong phép to chuc
san xudt hién tai la thoa dang va rang chi ¢o loi ich rat nho co
thé dat thém néu stt dung bo phan cai tién moi.

Trach nhiém vé chit luong moi truong lam viéc dang ra
khong nén phan cho bo phan riéng quan ly trudc khi cac giam
doc tién hanh thao luan trong mot hé thong tong thé. Ho phai
két hop chat ché thanh moét phuong phdp tong hop toan dién
dé hoach dinh va cai thién co cau cong viéc trong to chic.

Lo6i tiép can toan dién cua Tu duy Dot phd giup tim kiém
va thuc hién cac giai phap thanh cong hon so voi bat ky
phuong phap quen thudc nao. Tu duy Dot pha két hop chat
ché va thay thé cho tit ca ba phuong phap giai quyét van de
trudc day: phuong phap ngau nhién, cam tinh va ly tinh.

biéu ca nhan hoac to chuc tin tudng (gia tri, muc tiéy, va
cach thich nghi véi cdc anh huong bén ngoai, lich st ra doi va
phong céch) va diéu ma tung cd nhan cho la quan trong la
nhuang diéu kién ctia mot thé gioi thuc can duoc thay doi dé
tao ra giai phap hiéu qua va tham chi tao nang luc cao hon dé
thay doi nhung diéu d6. Cac nha lanh dao déu biét ro diéu nay.
Ho dinh ré tam nhin cta minh, phuong phap diéu hanh va
theo doi dé chi phéi nhung niém tin va quan diém dé cang
nhanh cang tot.

Qua that, trudc cac van dé cua thoi dai, chung ta can phai
c6 su thay doi, cing nhu su xudt hién cua cac cong nghé méi,
phuong phdp clia ching ta trong viéc sdng tao va tai tao cac hé
thong — cach thuc suy luan, qua trinh tu duy — tré thanh nhan
t6 quan trong nhat dé gat hdi thanh cong.
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Nhiéu nguoi cho rang cong nghé la bi quyét dé thanh
cong. Bo la su ung dung cac ky thuat tu dong, tu cdc may
tinh cd nhan ¢ van phong dén cac thiét bi kiém sodt qua trinh
lao dong. Vé mat ly thuyét, nang sudt lao dong nho do sé tang
lén. Nhung trén thuc té, trién vong tu cong nghé da khong
dat duoc. C¢ lé ly do la nhung thay déi trong cong nghé thap
phai dong hanh cung voi su du nhap cua cong nghé cao.
Cach cong nhan, gidm sat vién va gidm doc tdc dong lan
nhau can phai thay déi dong thoi véi hé thong san xudt méi
duoc thay thé.

To The New York Times tung luu y rang:

“Cac cong ty that bai trong viéc giai quyét cac van de cai
thién chat luong s6ng ctia nguoi lao dong khi ap dung bién
phap quan ly chat luong toan dién hoac tai co cdu, hoac cac
chuong trinh tang cuong nang luc canh tranh, cai thién nang
sudt lao dong hién dang pho bién cé thé khong thu duoc gi
ngoai lan song ra di cua nhing nhan vién tai gioi nhat dé tim
kiém nhting ‘ving ddt mdéi’ than thién hon.”

Nhung nguoi chiu trach nhiém tim kiém giai phap cho
cdc van dé cua cac co quan nha nudc, cdc van dé anh huéng
chdt luong cuodc séng, co6 xu huoéng pham nhung sai lam
giong nhu nhing sai lam cua cac dong nghiép quan ly trong
cdc doanh nghiép. Trong khu vuc nha nuéc, khuynh huéng
dau tién chi don gian la vung tién ra giai quyét van dé, von
chang co y nghia gi, ma khong bao gio cé mot chién luoc
dung dan dua trén co sé muc dich, duoc quy hoach va thiét
ké bai ban.
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Theo Tap chi Science, Quéc hoi My quyét dinh rét hang
ty do la vao “cuoc chién chong ma tay”, nhung khong lap ké
hoach hoic thiét ké cho mot chién dich chong ma tuy tong
luc, hoac tham chi khong phan tich tai sao nhing chuong
trinh trudc lai that bai tham hai.

“Tham chi khi chién dich sap no ra,” mot phong vién cho
biét, “mot s6 nha khoa hoc xa hoi da to ra lo lang vé hudng di
va su cam lai loang choang cua nguoi dung dau chién dich. Ho
ndi rang chang co6 noé luc co y nghia nao dé phan tich hoé so
phap ly cua chinh phu trong qua khit hoac thu thap thong tin
nham giup dua ra chinh sich trong tuong lai ma chi tap trung
vao hanh dong chi khong phai phan tich. Cac nha phé binh
noi, da dén luc dau tu tim kiém chinh séch, va lap ngan sach
chi tiéu triét dé hon.”

Mot van dé khac 1a canh tranh. Thuat ngtt nay ngay nay
da tro thanh mot tit thong dung thay cho ndng sudt trong linh
vuc kinh doanh, chinh quyén va trén cac phuong tién truyén
thong. No biéu thi tuong quan luc luong cta cac doi thu trong
viéc gianh giat khach hang va thi phan.

Cung giong nhu nang sudt, canh tranh la thudc do cua
nhung yéu t6 khac, nhu muc tham hut thuong mai, ty lé phan
tram tong san luong quoc gia danh cho cham séc y té, cac chi
phi can thiét cho ché tao xe 0 to, va dai loai nhu thé. Nhung
vé co ban, day la nhung phép do cho thdy mot quéc gia da
thuc hién vai tro kinh té ctia minh hiéu qua ra sao, khong thoa
dang cho nao. B 1a nhang dong luc dé hanh dong, nhung ban
than né khong phai la cong viéc.
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Tap trung cai thién cac thudc do cé thé sinh ra nhung két
qua tam ly tinh thé - mot s6 cai thién trong con s6, nhung né
lai it cé tac dung voi nhing van dé can ban. bBiéu bat ky quoc
gia nao cung can lam la khong nén kiém tra nhiét ké ma la xem
lai “hé thong 16 nung”, la moét hé théng quoc gia vé san xudt
hang hoa va dich vu. Méi yéu t6 ctia hé thong — con nguoi, may
mac, nguyén vat liéu, kiéu ddng san pham, nhu cau dich vy, co
sO ha tang, tién bac... — can phai duoc thay doi triét dé.

bé tim kiém cho minh mot loi thé canh tranh véi cac cong
ty Nhat, Tap doan Xerox da kiém tra “l6 nung” ctia ho thay vi
xem xét chiéc “nhiét ké”. Thay vi tap trung vao cdc hanh dong
truc tiép tdc dong dén cac thudc do, nhu muc loi nhuan hang
quy va ty 1é tién lai trén gid ban ngan han, ho da tu ctu minh
trudc tinh trang mat kha nang canh tranh khi tap trung phat
trién san pham moi, md rong thi truong va cai tién cac quy
trinh san xuadt.

Nhin lai chang duong lich su da qua, Nhat Ban da co
nhang budc tién vi dai trong 40 nam khi cong cuoc cai to hé
thong kinh té xa hoi ctia ho duoc ho tro boi Tuéng Douglas
MacArthur cung nhom chuyén gia tai thiét chién tranh cua
ong. Nhat Ban da khang dinh duogc vi thé hang dau cua minh
trong nhiéu nganh cong nghiép.

Nhung nén kinh té Nhat van c6 su mat can doi nghiém
trong — dé nhan thdy nhat la ¢ linh vuc dét dai. Gia ca dat dai
6 Nhat Ban dat vao hang bac nhat thé gisi. Theo udc tinh, dién
tich 145.807 dam vuong cua Nhat c6 gia gdp hai lan toan bo
dién tich 3,6 triéu dam vuong cua nuéc My.
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Tuy nhién, do la ddu hiéu nguy hiém chi khong phai la
loi thé. Dat dai va nha cua dat do 6 Tokyo tré thanh van nan
quéc gia, kim ham nhu cau s¢ htu nha 6 cua nguoi dan Nhat
va de doa tang truong kinh té cua ho.

Hon thé nia, gia ca cao ngdt 6 Thi truong Chung khoan
Tokyo cung chiu anh hudng chu yéu tu c6 phan bat dong san
bi lam phat cua cac tap doan. Vi vay, Nhat Ban dang chung
kién su suy thoai thi truong chung khoan va gia ca dat dai.
Trén thuc té, con suy thodi c¢6 thé du doan nay da xay ra vao
dau nhiung nam 1990. Gia ca thi truong ching khoan Nhat
giam 60%. Dong thoi, cac bang ching tham nhuang va tam anh
huong trén quy mo 16n da dan dén su két thuc quyen luc
thong tri 40 nam cua Bang Dan chi Tu do Nhat Ban.

Muc dich va tinh than cta Tu duy Dot pha — va ctia quyén
sach nay — la khong loai trit nhau hoic canh tranh lan nhau.
Chung t6i mudn chung to rang tat ca moi nguoi can giup do
nhau giai quyét cac van dé ctia con nguoi va chia sé hiéu biét
vé cach giai quyét van dé tot nhat. Xét cho cing, moi cd nhan
va cach ho suy nghi la rat quan trong. Dé thay déi cudc song
con nguoi, cac nha lanh dao cua cong ty, t6 chuc phai tu minh
thay doi va thé hién mot cach tu duy méi.

Chuong nay dé cap dén cau hoi then chot la tai sao chiung
ta nén thiét lap va tuan thu cdc nguyén tac hanh dong. Ban
phai xem xét diéu ban dang n6 luc thuc hién va hiéu nguyén
do cua cac hanh vi méi. N6 chi ra rang khoang cach ma ching
ta phai vuot qua can mot khai niém khac — mot nhém nguyén
tac hoac gia dinh va moét quy trinh suy luan dé bién cac nguyén
tac thanh hanh dong.
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Sau day la tom tat 7 nguyén tac va quy trinh “trién khai”
Tu duy Dot pha:

1- Nguyén tac vé Su Khdc Nhau Doc Ddo (The
Uniqueness Principle): Nguyén tac dau tién duoc dinh nghia
nhu sau: Moéi van dé (va moi budc nho trong tién trinh giai
quyét van dé) ngay tit dau phai duoc xem la duy nhat, doc ddo
nhat.

2- Nguyeén tdc tha hai la Trién Khai Muc dich (The
Purposes Principle): Tim hiéu can ké muc dich cua muc dich
cia muc dich... la gi va boi canh cua nhing giai phap 16n hon.

3- Nguyén tac thu ba la Gidi Phdp Tiép Theo (The
Solution-After-Next Principle). Nguyén tic nay noi rang viéc
xac dinh muc tiéu ly tuong sé dan dén nhung giai phap doi moi
manh mé va dinh hudng cho tién trinh thay déi thuc té ma
ban sé thuc hién.

4- Nguyeén tac tha tu la Thiét Lap Hé Thong (The
Systems Principle) nhan dién va giai quyét van dé. Moi van de
khong ton tai mot cach doc lap, riéng lé ma co lién quan dén
chuoi cac van deé khac. Giai phap cho tung van dé phai duoc
xdc dinh ro trong hé thong qua moi quan hé httu co voi cac van
dé va giai phéap khéc.

5- Nguyén tac thu nam khang dinh rang, ngay tit dau, ban
phai Pat Gici Han Thu Thdp Thong Tin (The Limited
Information Collection Principle) dé giai quyét van dé. Khi
tiép can mot van dé, ban o thé tiét kiém thoi gian va cong stc
bang cach khéng thu thap thong tin tran lan va cang khong
nén xét lai cac nghién ciu da duoc thuc hién ding dan.
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6- Nhung nguoi bat dong quan diém nhung cung muc
dich la nhing nguoi can duoc tao diéu kién dé tham gia xt ly
van dé mot cach hiéu qua. Nguoi giai quyét van dé gioi la
nguoi biét Huy Dong Nhing Tiéng Noi Khdc Nhau Nhung
Co Cung Muc Dich (The People Design Principle) trong nd
luc tim kiém giai phap t6i uu. Bay la cot 16i cua Nguyén tac thu
sau.

7- Nguyén tac thu bay noi rang ban phai Thay Déi va
Cai Tién Lién Tuc (The Betterment Timeline Principle), bat
ké giai phép trusc do tung duoc xem la tét nhat.

Co thé ban sé ap dung bay nguyén tac nay theo mot trat
tu khac thich hop hon. Méi nguyén tac sé lap lai tai nhiéu thoi
diém khac nhau trong bat ky no luc giai quyét van deé nao.
Nguyén tac nay cé thé quan trong véi ban vao luc nay, nhung
nguyén tac khac lai quan trong véi ban vao luc khac. Phan 2
cua quyén sach sé khai mo kha nang suy luan cua ban véi cac
nguyén tac cua Tu duy Dot pha.

O Phén 3, Chuong 11 sé trinh bay cho ban cach lién két va
hoa hop 7 nguyén tac vao qua trinh tim kiém giai phdp. Cudi
cung, Chuong 12 sé kiém chung mot tuong lai rong mao va tuoi
sang, mot tuong lai ma ban lam chu, nhung phai né luc thay
doi, cang la nguyén tac cai tién khong ngung cua Tu duy Dot
pha — ngon ngtt méi cua su thay doi dé tién bo va thanh cong.
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ECHUONG 4 j

NGUYEN TAC VE sU
KHAC NHAU POC PAO

Ban giagm doc cia mot cong ty tri gid 2 ty do la véi 200 chi
nhdnh mudn xdy dung mot chuong trinh quan ly chdt
luong toan dién. Vi vay, cdc thanh vién ban gidm doc da
tién hanh nghién ciu cdc mo hinh quan ly chdt luong toan
dién (TMQ - Total Management Quality) khdc nhau —
mo hinh Crosby, mé hinh Deming, GOAL/QPC, Juran —
va tham quan cdc cong ty tung dp dung thanh cong nhung
mo hinh nay.

Chuyén gia Gerald Nadler duoc moi dén tu vin gitip ho
nén dp dung moé hinh TQM nao. Sau khi ddnh gid, Nadler
tra loi: “Khong chon mé hinh nao ca!”. Thay vao do, ong
su dung ly thuyét Tu duy Dot phd dé mo cudc hop ban
gidm ddc nham phdt trién mot moé hinh TQM riéng cho
cong ty. Ké hoach ma cong ty thuc hién sé khong giong vdi
bdt ky mo hinh nao da co tu trudc.
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D ciung mang mot so diém giong cdc mo hinh khdc nhung
mo hinh du kién con co nhiéu yéu t0 cdi tién, nhu sy dung
thoi diém, tdi co cdu, nhom lam viéc tu qudn, va hoach
dinh chién luoc. Quy trinh gidi quyét vian dé ma cong ty no
da dp dung theo dé xudt ciia Nadler chinh la mot quy
trinh bién thé cua Tu duy Dot phd.

Mot trong nhung sai lam phé bién nhét trong qua
trinh giai quyét van de, ké ca qud trinh hoach dinh va thiét
ké, la cho rang van dé nay cang giong hét van de kia. Vay
tai sao chung ta lai pham sai lam d6? Cau néi: “Dung cé
gang phat minh lai banh xe!” chinh la loi giai thich ro rang
va dé hiéu nhat.

Moéi véin dé la mot su khdc nhau déc ddo chinh 1a nguyén
tac co ban cua Tu duy Dot pha. That vay, cac nha lanh dao
hiéu qua va nhung nguoi giai quyét van dé thanh coéng ma
chung toi khao sat déu tuyét doi tin rang moi van dé hoac moi
co hoi ma ho d6i mat déu khac nhau. Tin vao su khic nhau
doc dao sé giup ho dam bao tinh dung dan trong khi di tim giai
phap cho nhung vdn dé “co vé giong nhau”, du ho biét ro
nguoi khac da lam nhu thé nao khi gap nhtng van dé tuong tu.

Nhuang nguoi giai quyét van dé thanh cong xem tinh khac
biét la rdt quan trong boi vi trong tham tam, ho biét rang cac
ca nhan c¢ lién quan trong nhting tinh huéng “co vé giong
nhau” la nhtung con nguoi hoan toan khac nhau va tu do tac
dong dén cac giai phap kha thi. Su da dang vé mat van hoa va
mau thuan vé céc gid tri luon luon hién htwu trong céc cong ty,
to chuc khac nhau, ¢ nhiéu muc do khac nhau. M6i muc do
va moi bo phan la khiac nhau va la duy nhat. bBiéu nay phai

95



TU DUY BOT PHA

duoc hiéu thong suét ngay tu khi bat dau quy trinh tim kiém
giai phap.

Ro rang, nhing nguoi giai quyét van dé hiéu qua luon xem
xét tinh huong cua minh va tinh trang thong tin truéc khi co
gang dat duoc nhung thay d6i tich cuc. Ho khang dinh rang
muc dich cta hé thong hoac giai phap cua ho sé luon khac véi
hoat dong hoac chuc nang tuong tu ¢ cd nhan hay t6 chuc
khéc. Cé nghia la, tén goi c6 thé giong nhau — lén lich trinh,
lap ké hoach, quy trinh quan ly vat tu dau vao — nhung muc
dich cudi cung cua moi hoat dong la hoan toan khac nhau.
Cac nha lanh dao hiéu qua biét ro rang ap dung “nguyén ban”
mot hé thong hoac gidi phap cua nguoi khac vao tinh huong
riéng cua ho thuong lam madt nhiéu thoi gian va tién bac hon
viéc bat dau tu con s6 khong dé phat trién hé théng hoac giai
phap cua riéng ho.

Vi thé, c6 thé ndi nhing nguoi giai quyét van dé hiéu qua
xem tinh khac biét la yéu cau dau tién trong cong viéc cua ho.
Mot s6 nguoi cho biét ho da nhe nhang vuot qua nhiang cai ho
ma nhtng nguoi c6 théi quen di tim diém giong nhau cua
nhting van dé von di khac nhau thuong roi vao.

Ly do khién con nguoi, ngay tu thoi xa xua, c6 gang so
sanh vdn dé nay véi mot van dé quen thuoc khéc cé thé duoc
giai thich dé dang. Van vat trong tu nhién, tit cau vong hay
sdm chdp dén con san amip hay con ha ma, déu theo ban nang
tim cach giam thiéu su d6i khang boi tit ca déu muon tiéu hao
nang luong thdp nhat. Ap dung mé hinh giai phap thanh cong
cho vidn dé nay vao védn dé tuong tu khac duoc xem la mot
cong cu tiét kiém suc luc va thoi gian. N6 mang lai mot cam
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gidc an toan, mot tiéu chi cé gid tri cao va duoc danh gid rat
cao trong viéc ngan chan va giai quyét van de.

Chang minh hai van dé khdc nhau la khong kho. Du hai
tinh huong bé ngoai c6 giong nhau dén thé nao thi chac chan
chung phai khac nhau vé thoi gian, dia diém, nhang nguoi co
lién quan, diéu kién xung quanh va muc dich cua giai phép.

Su khac nhau vé thoi gian, dia diém, va nhung nguoi co6
lién quan la diéu hién nhién.

Vé cac diéu kién xung quanh, chung ta can nhan thuc
rang khong co van dé (hoac to chuc) nao ton tai trong moi
truong chan khong. Moi van dé la mot thanh t6 cua mot hé
diéu kién nhat dinh, ma nhang diéu kién nay thuong xuyén
thay doi.

Vé muc dich, Chuong 5 sé trinh bay vé “bién s6” quan
trong nay. Tuy nhién, ¢ day ban chi can nhé rang du chung ta
c6 thé nghi rang moi hanh dong cta chung ta déu c6 muc tiéu
cu thé va riéng biét. Hau hét céc tién trinh hanh dong ctang co
mot chudi nhung muc dich kha thi, va chuéi muc dich d¢ la
doéc nhat cho moi van dé.

Dinhién, chung ta khong nén vat 6c nghi ra mét cach méi
cho méi lan tam goi, thay quan do, don xe buyt di lam, hodc mo
phong bi néu khong muén lang phi thoi gian va cong stc. Tuy
nhién, hay nhé rang hau hét moi hé thong hoac giai phdp hién
tai khong phai la tot nhat. Mot giai phap toi uu cua ndm nam
trude co thé khong con phu hop ¢ thoi diém hién tai, luon co
nhtng thay doi hoac tién trién nhat dinh trong hoan canh ca
nhan, t6 chuc cing nhu muc dich hoat dong cta cac to chuc.

97



TU DUY BOT PHA

Vé mat ly thuyét, moéi lan ban van hanh mot hé thong la
mot co hoi cho su thay do6i. Nhung thuc té ban chi cé dong luc
di tim su thay doi khi ban cam thay khong hai long véi két qua
dat duoc, tuc khong dat duoc céc gia tri va muc tiéu de ra.

Tin tuong vao su khac biét cua van dé ngay tu dau sé giup
ban tranh duoc nhuang sai sot nghiém trong rat pho bién trong
cach giai quyét vian dé quen thuoc. Chang han, khi xem xét
nhung muc dich khéc biét l6n hon ma ban hoac cong ty, to
chtc cua ban muoén dat duoc, ban sé giam thiéu kha nang xu
ly nhung van dé khong dung trong tam.

Néu ban hiéu rang cdu tric vdn dé cua ban la doc ddo va
céc thanh t6 cang nhu cac moi tuong quan cua van dé thuong
xuyén thay doi, ban sé han ché duoc nguy co chi tap trung vao
hiéu qua cua hé thong tong thé ma bo qua nhing sai sét bén
trong hé thong, hoac chi tap trung vao cdc thanh t6 bén trong
hé thong ma bo qua hiéu qua cua hé thong tong thé.

Néu ban dua vao giai phap nhung nét khéc biét vé nhu
cau, modi quan tam, nang luc, gioi han, va quyén luc cua cod
dong, ban sé to6i da hoa chat luong va hiéu qua cua giai phap,
nang cao kha nang thuc hién, va st dung hiéu qua nhat thoi
gian ciing nhu cac nguoén luc.

Bang cach danh gid su khdc biét cua tinh huéng, ban sé
lam cho qud trinh giai quyét van dé tro nén thuc té va coy
nghia doi voi chinh ban va tat ca nhtng nguoi c6 lién quan
trong viéc thiét ké mot giai phdp hop ly nhat.
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Nhirng bai hoc vé quy trinh giai quyét van dé
hiéu qua

Nghién ctu cta ching toi vé nhung nguoi thanh dat chi
ra rang ho khong xem nhung giai phap da duoc 4p dung thanh
cong trudc do co thé duoc ap dung dé giai quyét van de hién
tai hoac cac phuong phap phan tich va thu thap da liéu la yéu
t6 quan trong hang dau. Trén thuc té, ho van dung ba kiéu
nhan dinh va phuong cham khac nhau, cu thé nhu sau:

1. Khong co hai hoan canh nao giong hét nhau

Moéi khach hang, moéi cong ty, to chug, gia dinh, ca nhan,
sinh vién, cong dong, nha nudc va quoc gia déu khac nhau ¢
nhting khia canh 16n hoac nho. Moéi cd nhan, t6 chuc déu co
mot qud trinh lich st riéng.

C6 hai bénh vién trong cung cong dong dan cu — moi
bénh vién c6 250 giuong bénh, mot phong cap cuu, cling cung
cap dich vu bénh nhan noéi trd va ngoai tru va cung dén mot
s0 luong bénh nhan gan giong nhau — muoén cai tién hé thong
luu trit h6 so bénh nhan dé hiéu qua hon. Tu van vién duoc
moi dén la moét chuyén gia ve Tu duy Dot pha va anh két luan
rang hé thong duoc 4p dung ¢ bénh vién nay 10 thang trudc
do, du cé noi bat dén dau, cung sé khong mang lai hiéu qua khi
ap dung ¢ bénh vién kia.

Anh biét rang nhung nguoi van hanh hé thong la nhing
con nguoi khac nhau vé tinh cach, cong dong xa hoi, vai tro
trong t6 chuc... Viéc ¢6 gang ap dung giai phap ctia bénh vién
thi nhat vao tinh huéng van dé cua bénh vién thi hai se la
mot “dé ctt” c6 thé dan dén tham hoa. Vi thé, anh lap ngay
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moét nhom chuyén trach trong bénh vién tha hai dé tién hanh
du an.

Bénh vién thu nhat dang van hanh mot hé thong ho so
bénh dn tu dong vita moi duoc “cai dat” trude do va rat duoc
hoan nghénh. Véi hé thong do, cic y ta chi viéc nhap vao
thong tin bénh nhan va cac yéu cau di kem vao hé thong may
tinh ¢ khu chdam séc bénh nhan. Yéu cau sé duoc gui qua
mang dén quay thudc, phong chup X-quang, hoac cac bo phan
khac va dén phong thu vién phi va bo phan luu trtt bénh 4n.
Bénh vién thi hai huéng dén mot muc dich khéc hon va tat
nhién c6 su khac biét vé thoi gian, ngan sich, va cach bo tri
nhan vién nén nhom chuyén trach thiét ké riéng mot hé thong
su dung gidy but va dién thoai.

Nhiing nguoi nhan thic duoc su khdc biét sé c6 nhiéu co
hoi dot pha thanh cong hon nhung nguoi chi nhin thdy nhung
diém giong nhau va c6 gdng van dung giai phap vay muon tu
noi khac von di khong thich hop. Ban nhting giai phap duoc
dong gdéi san — kién truc nha bép, chuong trinh phan mém,
ro-bot san xudt — 1la mot diém dac trung trong xa hoi hién dai.
Ngay ca khi giai phap duoc dua vao dp dung thi nguoi ta cing
khong chac yéu t6 nao la hiéu qua nhat cho mot tinh huong
cu thé nao do.

Cac nha nghién cuu, nhang nguoi khoi nguon cho qua
trinh gidi quyét van dé truyen thong, lai thich phan tich va
phan loai, thuong thay nhdt la viéc “gan nhan mdc” cho cac
van dé. Con cac cong ty thi dinh huéng hoat dong cta ho theo
tiéu chi hoac déi méi, hoac hiéu qua. Cac van dé déu co cdu
trac tot hoac xdu, du liéu ciing hoac mém, su can thiép bén
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trong hoac bén ngoai. Tuy nhién, cdc van dé hoac tinh huong
thuong khong hoan toan phu hop véi nhing pham tru han
hep nhu thé. Sai lam c6 thé xay ra la niém tin rang pham tru
cua toi cung giong pham tru cua ban, nén mot giai phap giong
nhau sé giup ich cho ca hai chung ta.

Cdc tén goi, su phan loai, diém giong nhau va cac any sé
thu hep, gidi han kha nang tu duy va dan dén mot khong gian
phi thuc té vé tinh huéng. D¢ la nhing quan diém tritu tuong
khong ching minh duoc diéu gi. Trén thuc té cac phién toa c6
thé giai quyét cac mau thuan phap ly nhung khong c6 nghia do
cung la cach tot nhat dé giai quyét cac tranh chdp. Néu mot
bénh vién stt dung tiéu chi so lan chup dé danh gia hiéu nang
cua phong chup X-quang thi ho khong can thiét phai 4p dung
theo mo hinh cua bénh vién khac c6 nang suat cao hon 45%
so v6i ky thuat trung binh. Chap nhan su so sanh, su giong
nhau, tén hodac phan loai nhu vay 1a dua ra nhang gia dinh c6
ly 1é nhung lai lam bé tac, cht khong dinh huéng qud trinh
giai quyét van dé. Té hon nua, thira nhan cac gia dinh va su
dung nhung so sanh va an du co thé “khoéa chat” tu duy cua
ban trudc cac dé xudt va quan diém maoi mé.

Mot mo hinh ¢6 vé duoc ua chuong nhat hién nay la mac
so sanh. Theo do, mot cong ty sé ldy tat ca cac thong tin vé
nét dac trung, chi phi, chat luong, thoi diém, va qua trinh san
xudt cua san pham hodc dich vu cua doi thu hoac cong ty co
lién quan lam moc so sanh dé xac dinh cong ty phai thay doi
ra sao va can dp dung cac phuong phdp gi dé canh tranh véi
doi thu l6n nhat. Bang cach nay, cong ty sé dua ra mau san
pham “tot nhat” cho nguoi thiét ké va cho biét ho chi c6 hai
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lua chon — hoac phat trién mot san pham t6t hon, hoic it ra
cang khong kém hon. Nguoi thiét ké chac chan sé san xudt ra
mot mau san pham “khong kém hon” bai ho da nghién cuu
san pham cta doi thu rat ky luong. Trong khi do, d6i thu da
tién vé phia trudc véi tiéu chuan mai cta ho va tiép tuc bo roi
céc cong ty khdc ¢ phia sau. Ngoai ra, néu chi don gian dat
muc tiéu ngang bang véi doi thu canh tranh, cong ty sé lac 16i
mot lan nia, vi cong ty khong git vang duoc nhiing dic trung
hoac phan khuc thi truong doc dao cua minh.

To Wall Street Journal ghi nhan ro rang diéu nay trong
mot bai bao ¢ trang nhat: “Ty lé thanh cong cua nhing mo
hinh kiéu nay la kha thap. Cac ong chu, cang nhu khach hang,
xép loai tinh hiéu qua ctia nhang yéu té quan ly nhu thé nay
chi tir 10 dén 20%...” Nguyén tic vé su Khac nhau Poc ddo cta
Tu duy Dot phd ly giai tai sao nhang mo hinh nay vo dung va
tai sao moi no luc thay doi phai duoc bat dau bang mét trong
tam ro6 rang vé su khdac nhau doc ddo va cac nguyén tac khac
cua Tu duy bot pha.

Chéng han, cdc chuyén gia nong nghiép ¢ mot tinh cua
Mexico da khong thanh cong trong viéc 4p dung nguyén tac
vé Su Khac nhau Boc dao khi ho gisi thiéu véi nong dan mot
loai bap méi cé nang sudt cao gdp hai dén ba lan trén mot mau
Anh so véi giong ct. Tuy ho thuyét phuc duoc nong dan trong
giong bap moi va nang sudt gia tang dang ké. Nhung dén cuoi
nam thu ba, nhung nguoi nong dan lai chuyén sang trong lai
giong bap cu. Ly do la cac ba vo hay lam banh ngo khong thich
mau cua giong bap méi nay.

Minoru Yamada, Chu tich Tap doan Daikin, mot trong
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nhtng nha san xudt may diéu hoa khong khi l6n nhat Nhat
Ban, da khac ghi diéu nay trong tdm tri minh su6t nhiing nam
1970, khi Daikin tién hanh tham nhap cac thi truong nuéc
ngoai. Yamada viét:

DPay la mot thach thuc lon dong thoi cang la mot nguy co doi véi
toi. Toi sin sang thu nghiém cong nghé cua chung toi trén
truong quéc t€. May diéu hoa khong khi duoc san xuit 6 My
dang chiém thé doc ton trén thi truong nudc ngoai. Vao luc do,
khong co may diéu hoa khong khi nao cua nguoi Nhat ca. Vin
dé la lam thé nao dé canh tranh véi cong nghé cua nguoi My.
Cac cong ty My ban san phdm tai cic quéc gia khac nhung
khong nghi dén diéu kién riéng cua cac quoc gia do. Vi du, mot
cong ty My xudt khdu xe hoi vo-ling ndm phia bén trai nhung
“quén” xét dén luat lé giao thong tai quéc gia nhap khdu xe cia
ho. Nguoc lai, cong ty cta chung toi thiét ké san pham dé dap
ung nhung diéu kién riéng cia méi quoc gia. Cac may diéu hoa
nhiét do cua ching t6i c6 thé thay déi dién ap va thé tich khi lam
lanh, tuong ung véi nhiét do cua médi quoc gia.

Chung toi tap trung vao san xudt va bam sat Nguyén tic vé Su
Khac nhau Poc dao cho tung tinh huéng riéng biét. Két qua caa
chinh sach nay la, chung t6i khong thé xuat khdu san phdm san
xudt cho thi truong nay vao thi truong khac. Vi thé rui ro sé rdt
l6n néu cac san phdm khong duoc chdp nhan ¢ dit nuéc ma
chung toi nhim dén. Chung toi budc phai “chién ddu”, phai nd
luc t6i da dé san xudt ra nhang may diéu hoa nhiét do t6t nhét
dé khong bi tu chéi ¢ tung quéc gia.

Két qua cua chinh sach va no luc nay la Tap doan Daikin
da thanh cong ¢ 15 nudc trén thé gioi lac by gio.
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Céc vi du trén cho thdy tai sao viéc chuyén giao “nguyén
xi” cong nghé tit nudc nay sang nudc khac, hay tir cong ty nay
dén cong ty khac, thuong khong c6 tic dung. Diéu nay cang
dang trong vi du vé viéc gidi thiéu giong ngé mai. Ban can
phai danh gia nhung khéc biét cta tinh huéng tong thé, nhu
mot dién vién hai kich ndi tiéng danh gia khan gia cua minh
trudc khi “tung ra” mot cau hai méi, cho du cau do da tao duoc
tiéng cuoi khong dut ¢ nhing san khau khéc.

2. M6i van dé déu thudoc vé mot chuoéi cac van dé doc
dao khac co lién quan

“M06 xé van dé thanh nhang van dé nhé hon, va dé quan
ly hon” la phuong phap truyén théng. Nhung phuong cham
nay hau nhu khong thé ap dung dé giai quyét nhung van dé
phtc tap. Moéi van dé déu ton tai cdc méi tuong quan phuc
tap véi con nguoi va voi cac hé thong co lién quan.

Mot nguoi vo va chong trong moi gia dinh luon ¢6 su khac
biét v6i cac cap vo chong trong mot gia dinh khac vi ho khéc
nhau vé gen di truyén, truyén thong gia dinh, anh chi em, hoan
canh kinh té xa hoi... Nhang diéu kién nén tang nay sé anh
huéng dén moi viéc ho lam trong doi song vo chong.

Tuong tu, thiét lap mot hé thong kiém ké kho hang cho
cong ty nay cang sé khac véi viéc thiét lap cho cong ty khac vi
hé thong kho hang sé chiu tac dong bai cac yéu to 1on hon nhu
day chuyén san xudt, co ciu cac bo phan, lich st hoat dong cua
nha cung cdp, doi thu, kiéu tam ly cta dai ly mua hang, va vo
sO cac yéu to6 khac nhau gita cong ty nay véi cong ty khac.

Néu ban chia van dé thanh nhung vin dé nho hon, ban sé
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khong thdy duoc nhting tinh chat doc ddo cua hé thong noi
chung. Viéc xem xét riéng tung bo phan va dat né trong moi
lién hé 16n hon trong hé thong la yéu té quyét dinh thanh cong
cua tién trinh thiét ké va thuc hién giai phap.

Trong cac budc dau tién gidi quyét van de, dung phi qud
nhiéu thoi gian va suc luc cho viéc tim kiém su tuong dong
hay lao vao “phat minh ra banh xe”. Tu duy Dot phd sé dén khi
ban xac dinh ngay tir dau van dé cua ban la khac biét va khong
duoc so sanh hay tim kiém nhung diém giong nhau 6 cic van
dé “tuong tu” khac.

3. Giai phap cho moét van dé trong t6 chuc nay khac voi
giai phap cho mot van dé tuong tu trong mot t6 chic khac

That boi roi khi xem xét mot hé thong diéu hanh hoanh
trang, mot san pham cai tién va khdac la, mot cong nghé co
tinh nghé thuat, hoac mot hé thong cai tién cong viéc cia to
chuc. Qua that, nhiéu phan mém mdy tinh méi rat kho su
dung vi chung duoc xay dung trén co so trinh do ky thuat cua
nguoi lap trinh, cht khong phai cua nguoi su dung.

May moc, thiét bi tri gia hang ty do la von rat hau ich cho
nghé nong trai & My lai nam hoen gi trén nhing canh dong
ctia cac nudc kém phat trién vi cac diéu kién ha tang va trinh
do ky thuat 6 cdc quoc gia nay khong phat trién tuong ung.
Ro rang 13, khong co giai phap toi uu nao la tot nhat trong moi
hoan canh. Néu khong diung trén quan diém “doc ddo nhat”,
tat ca sé chi la nhung “cong trinh tuéng niém” cho cdi ma
chung ta goi la bdy cong nghé hoac ao tudng vé su nhan ban.
Vi thé, loi khuyén van la ban khong nén “phat minh lai banh
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xe”, nhung ban c6 thé “thay d6i” mot s6 thanh phan cdu thanh
banh xe cho pht hop diéu kién duong s4, thoi tiét, thoi quen
cua cac tai xé... tai nhung thi truong ma ban muén dua san
pham cua ban vao.

Everett Rogers thay ro qua trinh thay doi, bo sung nay khi
ong nghién cuu viéc thuc hién hé thong “Dial-a-Ride” — dich
vu don-tra khach tan nha ¢ Haddonfield, New Jersey. Day la
mot cach giam luong xe c6 trén duong, moét hé thong duoc
xay dung vao dau nhang nam 1970 tu cong nghé may tinh
moi. May tinh duoc st dung nham giam thiéu thoi gian cho
doi cho nguoi goi va khoang céch di chuyén cho xe dua don.
bén nam 1978, khoang 320 thanh phoé da ap dung hé thong
nay, nhung khi mang luéi phat trién rong khap, Dial-a-Ride
da thay doi rat nhiéu. Ann Arbor, Michigan, ap dung hé théng
kiém sodt thu cong béi vi may tinh “qud vuong viu”. Thanh
pho Portland, Oregon, bo sung thém dich vu cho nguoi tan
tat. Cac thanh pho khac cang thém vao nhung tién ich khac.

Ding ap dung tu van cta ching téi cho moi van dé

Nhung nam gan day, nhiéu nha nghién ctu da chia sé
quan diém véi chung toi rang khong chi cac tinh huéng van dé
la khéc biét ma qua trinh giai quyét van dé cung doi hoi su
khac biét. Chang han, tham khao thuyét tuong do6i cua
Einstein, James G. Greeno, nha tam ly gido duc cua DPai hoc
Stanford da phat trién khai niém nhan thuc c6 diéu kién.

Greeno noi: “Trong vat ly, chung ta biét rang that vo ich
khi quy thuodc tinh van dong cta su vat ma khong xét dén hé
quy chiéu. Chung ta cing pham phai sai lam tuong tu khi cho
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rang tri thuc va tu duy la do y thuic ca nhan ma khong c6 mot
hé quy chiéu nao”.

Theo hai nha xa hoi hoc Jacobijn Sandberg va Bob
Wielinga thuoc Pai hoc Amsterdam, quan diém ctia Greeno
“phan dnh mot thay doi sau sac trong cach suy nghi vé “tri
thuc”, “thong tin”, “su hinh dung” va tham chi la “tri nh¢™.
Theo quan diém cua Greeno, tri thic khong con duoc xem la
mot thuc thé doc lap tach biét véi boi canh cta chinh né. Thay
vao do, tri thic c6 hoan canh nhat dinh, thuoc vé chu thé chu
khong phai khach thé, gan két vao mot hé quy chiéu riéng biét;
luéon mang tinh tuong doi va co thé giai thich lai.

Greeno phadt biéu thém rang khi chung ta bat dau hiéu ra
rang chung ta can phai thay déi sau sac tu duy va su sang tao
thi chung ta sé “diéu chinh nhiting gia dinh” ti két qua nghién
ctu trong linh vuc tu duy da duoc tién hanh. Ong cho rang tu
duy va hoc hoi duoc dat 6 nhiang boi canh khac biét gita niém
tin va su hiéu biét vé nhan thuc, gita cdc cd nhan va cic nhom
xa hoéi cang nhu thuoc tinh can ban cua tu duy va su hoc hoéi
duoc quyét dinh baéi nhtuing béi canh nay.

Song song véi quan diém ctia Greeno, nha toan hoc nguoi
Nhat Heisuke Hironaka cang phat trién khai niém “tu duy
bién s6” - 1a mot nhan t6 then chot cua sang tao. Theo quan
diém nay, tu duy duoc xem la mét bién s6 an chua su loai bo
tdt ca nhung y tuéng va dinh kién c6 dinh trong moi khia canh
cta tu duy. Hon ntia, Hironaka cho rang thai d6 nay doi véi tu
duy sé tao ra su sang tao.

Bai vi nhu cau, tinh cam, tri tuéng tuong, niém tin va
mong muon ctia moi ngudi luon luon khac nhau nén tinh doc
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dao ctia bat ky tinh huong phat sinh van dé nao lién quan dén
nhiéu nguoi chac chan sé “doc ddo hon”.

Bat ky mot y tudng sang tao lén nao — nhu phat minh ra
bong den dién cua Edison — déu co su két hop cta ca phuong
phap nghién ctu phan tich va phuong phap Tu duy Dot pha
v6i cac qud trinh dac trung lién quan dén nhan thuc, truc giac
nhay bén va su cai tién. Ro rang, viéc tim kiém cac moé hinh
giai phdp lap lai duoc tién hanh bang phuong phap tu duy
phan tich. Nhung khi st dung duy nhat phuong phap tu duy
phan tich — tic dung cac phép nghién ctu dé giai quyét van de
— chung ta mét mat nang cao su hiéu biét nhung mat khac lai
kim ham, néu khong muén noi 1a x6a boé hoan toan, su sang
tao va su nhay bén trong truc gidc cua ban — von la cac yéu to
can thiét dé giai quyét van de.

Pé dén diang noi can dén

Mot trong nhung hiém hoa tit viéc sao chép giai phap cta
nguoi khac la ban sé khong phat trién duoc nhing budc di qud
do. Véan de va giai phap chi la nhang buc anh chup nhanh
trudc-va-sau: “Pay la noi ching ta dang dung, va kia la noi
ching ta muén dén”. Mot buc anh chup nhanh sé khong chi
ra mot huéng dan nao vé céch di tit noi nay dén noi khac, va

néu khong c6 ban do trong tay, ban sé bi lac 16i ngay.

bay la mot s6 luu y duoc xép vao hang “danh dau do”
trong cuoc hanh trinh tim kiém gidi phdp cta ban:

e “Khong phat minh lai banh xe!”

e “Diéu nay tung cé tdc dung voi toi trong qua khu.”
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e “Do¢ la cach chung toi lam ¢ day!”
e “D¢ la cach da duoc thuc hién trong nganh (nghé, bo
phan) caa chung ta.”

e “Doi thu chung ta dang ap dung né; chung ta sé ap dung
no tot hon, va nhanh hon.”

e “To6ivua doc thay mot cong nghé moi tuyét voi.”

Bat cu khi nao ban nghe chinh ban hoac nguoi khac noi vé
nhung diéu nay, hay dung lai ngay va ap dung ngay Nguyén
tac vé Su Khac nhau Poc dao.

Néu khong c6 hudng dan, nhan vién cta ban sé kéo moi
viéc vao trong tay minh va dat ra nhang con duong nhé co
muc dich dé dat duoc muc tiéu, nhu su viéc da xay ra ¢ nha
may gidy Midwestern. Chinh sach quan ly doc doan va khuon
phép trudc do da kim ham méi quan hé gita cong nhan va
ban quan ly 6 xuong san xudt lam nang sudt di xuéng va nha
may bi ban di nhu d6 phé liéu.

Nhiing nguoi chtt méi bude vao va c6 gang vuc day nha
may. Trong no luc dua cong nhan tham gia nhiéu hon vao hoat
dong diéu hanh nha mdy, giam déc moéi mua mot chuong
trinh khao sat y kién tt mot truong dai hoc véi hy vong tim ra
nhtng chién luoc dé cai thién hé thong truyén dat thong tin
va cac moi quan hé trong xuong. Nhung that dang tiéc, nhung
nguoi cong nhan da phd vo moi quy dinh. Ho phan déi cac
cuoc khao sat dai dong vi cho la dién ro6 va thiéu muc dich.

Ho khong dé y dén cac cuoc khao sat va tién hanh to chic
cuoc hop cua riéng ho lién quan dén cac van dé cu thé vé may
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moc. Pinh huong tim kiém giai phap theo muc dich da tu ti
di vao bang ctia sau va trd thanh mot dong gop to lon cho su
thay doi hoan toan cta nha may. Néu ban quan ly giai quyét
van dé véi nhan dinh rang nha may, con nguoi va muc dich
cua no la doc nhat thi kinh phi va thoi gian lang phi vao cac
cudc khao sat - mot giai phap khong phu hop, 1é ra da duoc su
dung hiéu qua hon cho nhiing hoat dong khac.

Mot khi tén thanh giai phap cho vdn dé thi nguoi ra quyét
dinh khong duoc nghi rang viéc thuc hién la mot qua trinh
khong can tinh truéc. Nhu trong vi du vé nha mdy gidy, viéc
thuc hién giai phap la mot qua trinh doi hoi phai cé ké hoach.
Su hinh dung truéc-va-sau khong thiét lap tha tu uu tién cho
nhuang viéc can xdéa bd hodc can lam, va tinh trang két qua
khong biét chac cé thé khién su hinh dung “sau d6” khong tro
thanh hién thuc.

Do la dieu xay ra khi mot nha san xudt linh kién dién tu
bong dung nghi rang mot chuong trinh cai thién chat luong
moi truong lam viéc sé tét cho hoat dong cua minh. Ong da
yéu cau cdc ky su thiét ké lai san phdm va cac quy trinh dé
khuyén khich tinh than tu gidc cao hon nta cta cong nhan.
Sau do ong ban hanh quyét dinh: “Chuong trinh cai thién chat
luong moi truong lam viec moi sé duoc ap dung bat dau tu
tuan téi”. Két qua, chuong trinh khong nhing vo ich ma suyt
dan dén mot cudc dinh cong.

Mot giai phap khong thé “cai dat” vao bat ct noi dau giong
nhu cai dat mot thiét bi, né can duoc xem nhu moét bo phan
ctia moét qua trinh dién ra lién tuc.
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Nguyén tac vé Su Khac nhau Poc dao khuyén khich nguoi
giai quyét vin de danh gid cac quan diém, kha nang, cac gidi
han ctia ¢6 dong co lién quan dén van dé va 16i kéo ho vao qua
trinh hoach dinh cho viéc thuc hién giai phap — luon luon, va
luon luon hoi: “Chung ta dang ¢6 gang dat duoc dieu gi?”. Viéc
dat cau hoi nay la dé kiém tra thuong xuyén xem ban cé dang
xu ly dung van dé trudc khi di tim giai phap.

Ap dung nguyén tac vé Su Khac nhau Doc dao

Viéc ap dung nguyén tic vé Su Khac nhau Boc ddo khong
lién quan dén mot qua trinh tiing budc ma lién quan dén mot
hé thuic mo rong va kiéu suy luan tiép nhan van dé voi nhan
dinh rang n6 khac véi van dé khdc. Ching toi sé trinh bay mot
s6 ky thuat cu thé nham giup ban nghi dén nhang diém khac
biét thay vi nhang diém giong nhau.

e Khi vua ti€p can van dé, ban hay wdc dinh ngay nhitng
diém khdc biét, doc ddo ciia no thay vi nhung diém giong
hay gan giong voi nhung van dé khac. Pung so sanh, lién
tuong hay di tim cac ngu y va cai goi la “giai phap thanh
cong voi nhiing van dé tuong tu”.

® Buodc ban than ban va nguoi khic khong dong y voi nhdn
dinh cuéi cuing vé vin dé trong lan thado ludn dau tién.
Tham chi, dung noéi vé nhung giai phap kha thi hoac so
sanh voi cac tinh huéng khdc. Hay dé ban than tin rang
tinh huéng cua ban la doc nhat, sau d6 hay tu duy theo
nhiing két qua cé thé céd ctia nhiang khia canh doc ddo cua
tinh huéng. Duy tri su c6i mé trong moi hoat dong thich
hop va khong gan chat vao nhan dinh ¢6 dinh nao vé van
dé. Co gang giai quyét moi van dé tu vach xudt phat.
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e Hay tu hoi chinh minh vé cdc muc dich cia viéc xu ly
van dé. Ly do xem xét van dé sé khuyén khich ban suy
nghi dén cac hoat dong c6 muc dich ma ban c6 thé cam
két thuc hién. Bong thoi, diéu nay cang giup ban suy nghi
vé su cai tién lién tuc trong cdc hoat dong nay.

e Hay tu hoi dau la diéu kién ly tuong dé xu ly hiéu qua
van dé nay. Co gang dung dé nhiang han ché cé thé du
doan duoc kim ham suy nghi cta ban hoac khién ban di
tim mot giai phap nhanh va dé hon.

e Hay tim kiém muc dich cua cic nhan dinh da duoc néu
ra cung nhu cac nhan dinh an y cua nhung nguoi trinh
bay van de.

Luon luon tu hoi nhing cau hai cu thé sau day:

e Toi co tiép can van dé nay theo cdch nhin né la van dé
duy nhat, du cam nhan dau tién cua toi khong phai thé?

e Con nguoi, thoi diém va van hoa t6 chuic dong vai tro nhu
thé nao cho thay rang day la van dé doc nhat?

e Taisao toi lai c6 khuynh huéng tim mot su phut hop gitta van
dé doc dao nay va mot giai phap “thu-va-ding” ti qua khu?

e Toico pham sai lam khi bat dau tim kiém giai phdp bang
cach chi chdp nhan nhiing nhan thuc hodac gia dinh caa
nhing nguoi trinh bay van dé?

Néu ban tu héi nhiing cau hoi trén va theo nhung huéng
dan nay trong moi tinh huéng, ban sé lam cho qua trinh giai
quyét van dé thuc té va c6 y nghia hon voi chinh ban va nhung
nguoi co lién quan trong viéc thiét ké va thuc hién mot giai
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phap hop ly. Ban sé khdm pha mot chudi khac biét nhung van

dé cé lién quan trong tinh huong ctia ban. Ban sé loai bo nhan
dinh rang giai phap t6i uu cho mot van deé trong t6 chuc khac

cung sé toi uu trong tinh huéng cua ban.

Theo nguyén tdc vé su khac nhau doc dao, ban sé thay

chinh minh tham gia vao moét qud trinh dang dién ra, trong do

nhang loi ich sau day sé xuat hién:

Tu duy chién lugc va tam nhin xa thay thé cho nhting giai
phap nong can va tuy tién.

Cac cuoc thao luan sé tap trung vao nhung van dé va nhu
cau lon hon, cé y nghia quan trong cho su thanh cong lau
dai, va sé han ché lang phi thoi gian cho viéc phan loai
cung nhu lién két cdc van dé va cac giai phdp vo ich.
Nhung hinh dung ro rang vé qud trinh thay doi sé ma
duong cho nhung nhan dinh linh hoat phan anh thuc té
cua van de.

Céc giai phdp pht hop véi yéu cau ctia tinh huoéng va vuot ra
ngoai nhung gi ma ban hoac nhom ctia ban thuong dat duoc.
Tiét kiém thoi gian, suc luc, tién bac va c6 duoc su tin
tuong vi tao ra két qua tot ngay tu lan dau tién.

Viéc chdp nhan va thuc hién gidi phdp tré nén dé dang
hon vi cdc méi quan tam khac nhau cua nhiing nguoi c6

lién quan déu duoc xem xét. Néu khong, ho chinh la nguoi
c6 kha nang phan déi su thay doi nhiéu nhat.

San pham va dich vu moi ¢6 kha néang canh tranh cao hon
bdi chung c6 nhung diém khéc biét va doc ddo, du mot s6
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bo phan cdu thanh cta san pham hoac giai phép thuc su
duoc vay muon tu y tuong khac.

Cac ca nhan khong con cam thay bi c6 lap, mat kién nhan,
do du va ho bat dau biét lang nghe nguoi khac.

Tap trung vao su khac biét cua khach hang cua ban (va
khach hang cua chinh ho), huéng tam nhin cua ban vuot
ra ngoai diém mau chét vé san phdm va dich vu duoc du
dodn thanh cong trong tuong lai.

Co6 khuynh huong chdp nhan tinh trang mo ho nhiéu hon
(nhung diéu khong biét chac ¢ hién tai va tuong lai), mot
nét tiéu biéu cta hau hét nhing nguoi giai quyét van de
thanh cong.

Nguoi ta sé thdy vai tro quan trong cua cac gia tri, so thich
ca nhan, su hinh dung va su cham chi lam viéc la rit can
thiét cho su thay doi.

Nguoi thanh dat luon biét rang giai phap cho ngay hom

nay c6 thé sé khong con phtt hop cho nam téi, vi vay ho luon
san sang cho su thay doéi va nhang lua chon méi. Ho cho

nhing diéu khong mong doi va luon san sang don nhan nhuang

diéu bat ngo.

Hay suy nghi nhu nhung nguoi thanh dat khac: “Cong viéc

ctia moi ching ta 1a khac nhau”. Thtta nhan su khac nhau doc

ddo cua tung van dé la co hoi dé thiét ké lai hé thong chu

khong chi stra chita hé thong. Bay gio, ban hay bat dau ap dung
Tu duy Dot pha bang cach khong chi xem xét van dé ma con

xem xét muc dich cta cac no luc ctia ban — ban dang c6 gang
dé dat duoc diéu gi?
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[CHUONG 5 ]

'NGUYEN TAC
TRIEN KHAI MUC PICH

M

ot nha may thuy dién lon ¢ Canada mudn giam gid
thanh dong thoi nang cao hiéu sudt xay dung va bdo tri
cdc thdp truyén tdi dién. Cdc nha quadn ly quyét dinh xay
dung mot chuong trinh ddnh gid cong viéc dé lap chi tiéu
cho tdt ca nhdn vién xay dung.

Sau khi nha may dau tu 2 triéu do la dé thu thap thong tin
vé hiéu qud cong viéc va xdy dung chuong trinh, ho phdi
tam ngung vi nguy co dinh cong. Nhan vién phan doi vi
khéi luong cong viéc doi héi moi nguoi phdi ganh vdc tang
lén qud nhiéu.

Gina luc bat dau dp dung chuong trinh theo ké hoach da
dinh, ban qudn ly cu bi thay thé. Ban qudn ly mdi quyét
dinh dung Tu duy Dot phd dé mo rong cdc muc dich ho
mudn dat duoc qua chuong trinh, theo mot trat tu cdc muc
dich lon hon.

Ho xdc dinh cdc muc dich cia chuong trinh gom cdc budc
nhu sau: (1) dinh ra cdc tiéu chudn vé khéi luong cong viéc
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xay dung, (2) xdc dinh chi tiéu ma maéi cong nhan can thuc
hién, (3) quyét dinh thanh phan cua cdc nhom lam viéc, (4)
udc luong cdc han muc cong trinh theo yéu cau, (5) lap ké
hoach xdy dung cdc thdp truyén tai, (6) giao cdc han muc
xdy dung cho cdc don vi thi cong, (7) thiét lap hé thong
phan phéi dién, va (8) phan phdi dién dén khdch hang.

Bang cdch chon muc dich 4 va 5 lam trong tdam, ban qudn
ly mdi da lam theo yéu cau ciia nhan vién vé viéc dé ho tu
lap dinh muic cong viéc. Piéu nay duong nhu mang lai hiéu
qud tot hon so vdi viéc dp dat chi tiéu cho tung cong nhan
cia ban qudn ly ci. Trong vong mot nam, ban qudn 1y mdi
da lang lé “chon gidu” cdc bo tiéu chudn ma ho du dinh
dp dat do dinh miic mdi duoc lap boi chinh nhiing nguoi
thuc hién t6 ra tot hon nhung gi hé thong do luong ddnh gid
da “san xudt” ra.

Nang sudt duoc cdi thién va chi phi duoc cat gidm ngodi
miic mong doi so vdi dé dn ban dau, vén duoc cho la rdt
khd thi. Bén canh do, tinh trang cang thang cé thé dan toi
dinh cong da duoc ngan chan kip thoi.

Tu “muc dich” c6 nhiéu nghia khac nhau. Co thé d¢ 1a tinh

huu dung, nhu trong cau “muc dich cua cai kim la dé siét, vén,

kep do vat”; c6 thé no mang nghia y dinh, nhu trong cau “muc
dich cua anh ta la song luong thién”; hay si ménh trong “Muc

dich cua cong ty 1a cung cdp dong khong khi da duoc diéu hoa

trong moi truong kin”; hoac né cung c6 nghia mot muc tiéu,

nhu “muc dich cua hiéu tap hoa nay la kiém tien”.

Trong Tu duy Dot pha, muc dich khong nhang bao ham

tat ca cac nghia nay ma con huéng dén moét muc tiéu cao hon.
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Nguyén tac Trién khai Muc dich bao gom day du cac dong co
va két qua co thé co trong viéc ap dung su thay doi trong diéu
kién hién tai. Nguyén tac nay néu ro rang viéc khai thac va mo
rong cac muc dich seé tao co hoi xu ly dung van dé trong khuon
kho hoan thién cac muc dich cua cd nhan lan t6 chuc.

Cac nha lanh dao va giai quyét van dé hiéu qua luon dat
van dé vao mot boi canh rong lon hon. Ho tim hiéu méi quan
hé gita nhung hanh dong duoc cho la hiéu qua véi van dé va
cac muc dich trong boi canh 16n hon cta van dé ma ban dau
chi la mot bo phan. Biéu nay gidp ho phdt trién mot trinh tu
hoac mot nhéom cac muc dich ludon mé rong cho van dé ma ho
xu ly.

Viéc mo rong cac muc dich thanh mot trinh tu hé thong
la yéu to then chot dé giai quyét thanh cong van dé. No giup
ban hiéu mot cach ro rang béi canh rong hon cua tat ca tinh
huéng van dé. o cang chinh la su khoi dau quan trong dé
khoi ddy stic sang tao & moi mat trong qud trinh gidi quyét van
dé, chi khong chi don thuan phat trién cac y tuong cai tién.

Hau hét moi nguoi déu c6 xu huéng nghi vé cdc muc dich
mot cach cing nhac. Chung ta dén cua hang dé “mua banh
mi”. Ching ta géi tién cho hoi tu thién dé “giup do nguoi
ngheo”. Chung ta tap thé duc nhip diéu dé “cai thién suc
khoe”. Chung ta mua vé s6 dé mong duoc “trung thuéng”. Thé
nhung, néu xét ky chung ta sé thdy cdc muc dich don gian nay
con ¢6 nhing dong co va két qua phuc tap hon nhiéu. It khi
chung ta roi khoi cua hang chi véi moi mén dé ma chung ta
dinh ghé vao mua. Thong thuong mot hoac vai mon khac sé
lot vao tam mat cua chung ta. Muc dich cua viéc ghé ctra hang
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vo tinh duoc mo rong. Bong gop tu thién khong chi dé giup
do nguoi ngheo, muc dich trong tham tam la su sé chia va thé
hién long nhan 4i. T4p aerobic khong chi dé co thé khoe khoan
ma con lam cho tinh than sang khodai. Diéu chung ta that su
mua vé so la, trong mot thoi khac ngan ngui, ching ta tan
huong cam giac dang tién gan dén su giau co. Trong tdt ca cac
vi du trén, nhing muc dich "bé noéi” chi l1a su khoi dau nhung
muc dich réng l6n hon.

Khai niém cot 16i cua Tu duy PBoét pha la muc dich ban
dau trong viéc gidi quyét van deé chi la muc dich so khoi, va
nhiéu muc dich 16n hon nay sinh thong qua su suy xét ky
luong, nhu quan sat khach hang va cac yéu t6 ngoai canh. bé
nghi khach hang noi r6 muc dich cta ho c6 thé anh hudéng to
lén dén quan diém va cach hinh thanh giai phap. Vi du, néu
ban héi nguoi tham du mot cuoc hoi nghi duoc té chuc trong
khach san néi vé muc dich cua gio giai lao, cau tra 1oi cua ho
thuong khdac voi cau tra 1oi ctia nhan vién phuc vu khéch san.
Nguyén tac Trién khai Muc dich huéng dan cach tu duy mo
rong, mo cua cho nhiéu giai phdp kha thi hon. Su nhin xa
trong rong sé khaoi dau tit nhung muc dich rong lén hon nay.

Cdu truc cua cach suy nghi nay duoc thé hién ré nhat
bang mot biéu do hinh thang mo rong xuéng dudi chi khong
phai lén trén.

Bac thang cao nhat 1a mot nhan dinh vé van dé dusi hinh
thuc don gian nhat — thuong la dieu ma ban hoac mot nhom
dang thuc hién dé xu ly van dé. Nhung bac thang tiép theo
biéu thi cho nhung quan diém mdé réng cua cac muc dich giai
quyét van dé khi Tu duy Dot pha duoc ap dung.
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Vi du, moét nha san xudt bao bi nhua gép truc trac voi
chiéc may bé hop. Mau hop nay phuc tap dén muic may dap sai
dén 25%. Hinh 5-1 minh hoa kiéu thiét ké cua hop nay.

Hinh 5-1: Mau thiét ké hop ban dau.

Cac tu van vién Tu duy Dot pha gidap nhom ky su vach ra
mot loat nhung muc dich mé rong sau day cua van dé dieu
khién chiéc may:

1. Puc o trén to gidy
Mo khe ho trén to gidy
Lam miéng hop
DPong hop va xép tai nhua vao trong hop
Giao hang cho khach hang

Cung cdp mién phi tdi nhua cho khach hang

N s »wN

Cung cédp cho khach hang hop nhua déo va khong
tham nuoc
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Bang cach tung budc tim kiém nhung muc dich 16n hon
cho moéi muc dich, nhan dinh ban dau — rang sé rat kho khan
va ton kém néu thay hé thong ca bang hé thong bé méi khac
— da bi loai bo. Viéc xem xét duoc dinh huéng, trén xu huéng
khong ngiing mo rong dén diéu can dat duoc: mot hop dé
cung cdp tui nhua cho khach hang (muc dich cap 5 va 6).

Qua trinh Tu duy Dot pha toan dién c6 thé dan dén nhan
dinh rang khach hang khong can tui nhua — rang mot so6 loai
hop dung tdi nhua khac co thé tot hon. Nhung trong truong hop
nay, tui nhua van duoc xem la mot lua chon can duoc xét dén.

Mot vai han ché hoac yéu cau duoc dua vao qua trinh xem
xét. Hop phai lam bang cac-tong, khong duoc lam hu tui, dé
md, cac tdi phai dé tach roi, bat mat nhung khong qué cau ky.

Két qua ctia nhung yéu cau trén 1a mot chiéc hop kha don
gian, khong lién quan gi dén vin dé may bé cit nhu ban dau,
dong thoi dé dang cho nguoi st dung khi muoén ldy ra tung tui
riéng ré (xem Hinh 5-2).

Hinh 5-2: Mau thiét ké hop cai tién.
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bay la mot vi du 6 tam vi mo6 (microcosm) vé Tu duy Dot
pha. Ky thuat Trién khai Muc dich cang rat hiéu qua trong viéc
giai quyét nhang van dé khac, nhu trong vi du vé vin dé giao
thong tai giao 10 nguy hiém no. Néu ban mo rong suy nghi cua
minh vuot ra khoi muc dich tuc thoi ban dau, va nghi dén diéu
ban muén 6 pham vi 16n hon thi céc lua chon cho giai phap
cta ban sé no r6 nhu hoa c6 mua xuan, va giai phap ban chon
c6 kha nang dua ban dén gan hon véi muc dich ctia minh.

Cac cap muc dich con c6 nhiing ung dung vi moé. Xem xét
vi du sau day, cac muc dich duoc hiéu ngam chu khong duoc
viét ra, nhung ching da mang dén cho Isao Nakauchi — nha
sang lap, Chu tich Hoi dong Quan tri kiém Gidm doc DAIEL
hé thong siéu thi lon nhat Nhat Ban — nhiéu nam thinh vuong
va phit trién. Ong ké:

Sau chién tranh thé gidi thii hai, t6i mé mot quay thudc
tay nho ¢ Kobe. Liic do, moi ngay téi ban thuoc cho rdt
nhiéu nguoi. Sau mot thoi gian, toi chot nghi dén muc dich
ctia viéc bdn thudc 6 quay thudc nho cua téi. Toi nhdn ra
rang muc dich ciia viéc bdan thudc la ngan ngua bénh tat
cho nguoi dan. Toi mo rong quay thudc va bat dau bdn
cdc mdt hang co lién quan dén viéc tang cuong suc khoe
ctiia moi nguoi. Quady thudc nho cia téi trdé thanh noi bdan
thudc ly tudng, va chiing toi bat dau phdt trién chudi quay
thudc khap ddt nudc. Toi tiép tuc suy nghi dén cdc muc
dich ciia quay thudc. Cudi cung toi thdy cdc muc dich cong
viéc cua toi khong chi tang cuong suc khoe cho moi nguoi,
ma con mang lai cho ho mot cudc song tot dep hon. Toi
phdt trién mot siéu thi cho muc dich do. Bay gio chiing toi
khoéng chi cung cdp cdc san phdm vat chdt nham lam cho
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cudc song tot dep hon, ma cda “phan mém” cho hanh phiic
con nguoi qua hé thong chudi siéu thi cao cdp trén toan thé
gidi cia chung toi. Toi luén luon mo réng cdc muc dich
kinh doanh va thay doi hang nam, hang thdang va hang
ngay. “Thay doi” la mot quy ludt trong thé gidi nay. Thay
doi tao ra co héi cho chung toi. Cdc muc dich cua cong viéc
nén thay doi phu hop vdi cdc co hoi. Cdc hé thong vdi
nhung muc dich khong ro rang va hiwu ich sé khong thé ton
tai trong thé gidi kinh doanh ngay nay. Chiing ta phadi biét
suy nghi vé cdc muc dich va quyét dinh muc dich nao la
can thiét nhat.

Vuot lén su hién nhién: buéc chuyén hoéa cac
khai niém van dé don gian

Nguyén tac Trién khai Muc dich chi ra cach nam bat co
hoi dé thay doi van dé mot cach hiéu qua. Bong thoi, nguyén
tac nay cang giap ban tranh xtt ly moét van dé duoc xac dinh
sai, va khac phuc nhung tré ngai tiém tang trong phuong phap
giai quyét van deé truyén thong.

Hau hét moi nguoi déu cé khuynh hudng chdp nhan ngay
nhan dinh dau tién vé van dé. Khi d6, ching ta da vo tinh bo
qua co hoi tim ra mét giai phap dot pha. Binh huéng theo muc
dich gitp ban tranh duoc viéc néu ra nhang giai phap sai lam.

Trong vi du vé “Day chuyén chat xép tu dong”, vi chuyén
gia duoc moi tu van da tiép can van de theo cach truyén thong,
thu thap thong tin vé tat ca cac van dé, phan tich s6 liéu thong
ke, ve biéu do... dé roi dé xuat chi ra 60.000 do la cho modi nha
kho dé tu dong hoa bai boc do véi thoi gian thu hoi von trong
vong 8 thang - moét su dau tu hét stc hiéu qua.
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Cac giam doc kho nhanh chong tan thanh dé xuat nay,
nhung vi phé tong gidm doc chuyén trach hé thong phan phoi
da nghi lai. Vi hé thong tu dong hoa can phai lap dat o tat ca
24 kho, nén tong chi phi lén dén 1,44 triéu do la, 6ng yéu cau
céc ky su hé thong danh gia lai dé xuat nay. Cuéi cung, nhu
ban da biét, mot giai phap tuyét voi hon da duoc tim ra.

Thay vi chi 1,44 triéu do la dé lap dat hé thong bang tai tu
dong trong tét ca cdc kho hang — giai phap ding cho van dé sai
— cong ty da ban bot 20 kho hang va chi git lai 4 kho ¢ xuéng san
xudt chinh. Sttdung cac phuong tién van chuyén khac, san pham
duoc chuyén truc tiép dén daily. Cong ty git lai va chuyén nhan
vién ¢ cac kho bi ban di vao lam viéc 6 cac bo phan khac.

Chép nhan van dé nhu nhan dinh ban dau co6 nghia la cac
yéu to lién quan dén linh vuc do ctung duoc tu dong chap
nhan. Néu duoc chap nhén la van dé thi viéc “sta doi hé thong
chuyén hang lén xe” sé khién moi nguoi tin rang giai phap co
nhung diém lién quan dén xe tai, nha kho, va hang hoa trong
kho. Muc dich l6n hon, “phan phéi san pham cong ty dén nha
buon” sé c6 lién quan dén nhiéu hinh thuc van chuyén khéac
nhau, bao bi déng géi, hoac tham chi, nhu chung ta thay trong
vi du nay, loai bo bot nhung budc trung gian khong can thiét
trong mot qua trinh lé6n hon.

Viéc tim kiém giai phap luon lién quan dén mot so6 rao
can. Trong luc ludn ton tai, ngay va dém noi tiép nhau theo
mot lich trinh déu dan, cac to chuc co co cdu va nguon luc...
Xac dinh duoc nhiing rao can nho nhat va vuot qua chung
chinh 1a stc manh ma Nguyén tac Trién khai Muc dich mang
lai cho ban.

123



TU DUY BOT PHA

Tranh cac “bay cong nghé” hay lao vao phan
tich ngay

Néu nguyén tac vé Su Khac nhau Poc ddo “tdn cong”
phuong phap giai quyét van dé truyén thong, thi nguyén tac
Trién khai Muc dich sé tiép tuc cung c6 stc manh cho cuoc
tan cong do. Tu duy theo muc dich la mot budce di viing chac
trudc cac “bay cong nghé” va quan niém “phan tich la trén hét”
ctia cac phuong phap truyen théng.

Nhung nguoi thanh dat ma ching toi tung phong van
khong thuc hién tu duy phan tich ngay khi ho gap phai moét
van dé duoc xem la khac biét. Ho khong bao gio kéu goi moi
nguoi nod luc hét suc dé thu thap thong tin trudce khi xac dinh
diéu can dat duoc trong pham vi van dé. Nguoc lai, ho danh
“nhiéu thoi gian cho hoach dinh tong thé, va danh it thoi gian
hon cho hoach dinh chi tiét”.

Nguoi giai quyét van dé thanh cong luon xem viéc xac
dinh cdc muc dich quan trong nhat la hanh dong trusc tién
dé khong lang phi thoi gian, stc luc va tien bac vi buoc phai bo
di nhting giai phdp cong nghé ton kém (ro-bot, tu dong hoa
van phong... ) trudc khi cdc muc dich cta hé thong duoc xéac
dinh ro rang.

Ngay nay, cac cong ty bat dau tién hanh nghién cau dé lay
thong tin vé cdc mo hinh va ban chdt cua van dé va giai phap.
Vi du, néu cac ké hoach dong vién nhan vién duoc ap dung
kha thanh cong 6 mot s6 cong ty thi cac cong ty khac cang sé
can nhac 4p dung ké hoach do. Noi chung, mot thuc té thuong
bi bo qua la cac ké hoach nhu thé chi la giai phap ngan han va
khong duoc xem la htwu ich.
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Dbé vuot lén chinh minh va tién vé phia trudc, cd nhan va
to chuc can hiéu ro cdc muc dich ma minh muon dat duoc,
thay vi cac van dé ma minh doi mat. Hau hét cac tap doan, to
chtc phi loi nhuan... déu thiéu mot su tap trung vao cac muc
dich can dat duoc. Céc chuong trinh cé thé danh doéi bang ca
sinh mang con nguoi khi thiéu cac muc dich. Hay xem xét
chuong trinh tau khong gian con thoi My va st ménh ngan
ngui cua con tau Challenger”). Chuong trinh da mang trong
minh mot tham hoa trude khi ca nudc dat ra cau hoi: “Thé tai
sao chung ta lam diéu d6?”. Vu n6 dinh ménh 4y da dua dén
cudc kiém tra gat gao dau tién doi voi cac cdp muc dich cua
chuong trinh tau khong gian con thoi cua My.

Hay luu y rang, loi nhuan chila mot trong nhung thudc do
dé danh gia cong ty dat duoc muc dich that su caa minh nhu
thé nao. Loi nhuan khong phai la st ménh cua cong ty. Muc
dich sé duoc thdy ro don gian bang cach dat cau hoi: “Chung
ta tham gia vao viéc gi?” hoac “Chung ta dang c6 gang cung
cap cho khach hang dich vu gi?”.

Nhiéu cong ty ¢ cdc quéc gia khac nhau da nhan thuc duoc
nhung muc dich lén hon cta ho, nhu dap tng nhu cau khach
hang va nguoi lao dong. Diéu do giip ho thay doi cach hoat dong
va két qua la ho thu vé loi nhuan va chiém thi phan cao hon.

Mot loat cac muc dich 16n hon c¢6 lién hé véi nhau sé mo
ra nhung co hoi cho su tang truong lau dai va cai tién cong ty,
to chuc cua ban. Bé c6 cau tra 1oi dung, trudce tién ban phai hoi

(*) Tau con thoi Challenger bi né tung sau 73 giay roi khéi bé phong vao ngay
28/01/1986, lam thiét mang toan b 7 thanh vién phi hanh doan. Tham hoa nay buéc
Chinh phu My phai ngung chuong trinh tau khong gian trong hai nam ru6i sau do.
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nhung cau hoi dung. Khi dinh r6 nhung muc dich l6n hon
trong dau minh, ban ¢6 thé tranh duoc nhung suy nghi vé viéc
khac phuc tam thoi (nhu déng ctia nha may hoac ngung san
xudt) va su loai tri nhung hau qua lén hon.

Ban chéat va cac gia tri cia van dé

Khdi niém vé muc dich c6 mot hé quy chiéu veé triét hoc
va lich su rat noéi tiéng. Cac nha st hoc di tim muc dich cta céc
hoat dong cua qua khu trong boi canh tong hoa cac dong co,
muc tiéu, gia tri va niém tin.

Cac triét gia luon di tim su thau hiéu vé cdc van dé co lién
quan dén muc dich — nhang gia dinh tuyét do6i, quan hé nhan
- qua, phuong tién va két qua, phuong thuc hoat dong chuc
nang, cac tang y nghia, ban chat cta chan ly va thuc tién...

Quan diém toan dién la yéu té trung tam cua Tu duy Dot
pha. Chung ta tin rang ly do cudi cung dé giai quyét van dé thanh
cong la huéng dén su hoan thién con nguoi; va cac giai phap
khong dua trén niém tin do sé khong phat huy t6i da tdc dung.

Moi vdn dé luon co hai mat co ban, su ton tai doc lap
(substantive) va cdc gid tri (values).

Ton tai doc lap bao gom tét ca cac diéu kién (ai, cai gi, &
dau va khi nao) ctia mot tinh huong cu thé ma ban muon thay
doi. Van dé ton tai doc lap cua bai chat xép la dua hang 1én xe
tai hoac phan phoi san pham dén khach hang. Trong quyén
sach nay, khi nhac dén tu muc dich 1a chung toi dang noi vé
nhting khia canh ton tai doc lap ctia van dé. Do la chudi cdc su
ménh hoac két qud von chi co thé dat duoc thong qua céc hoat
dong duoc can nhac ky luong.
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Cdc gid tri ctia van dé gom khat vong, cam hung va nhu
cau, nhung yéu t6 lam cho ton tai déc lap tré thanh mot van
dé lon can duoc dac biét quan tam. Cdc gid tri sé thuc day
mong muon xu ly van dé. Khong c6 cdc gia tri, khong c6 su
khong hai long va vi thé, sé khong co van dé. Cac gia tri chu
yéu xoay quanh mong muén cta con ngudi ve viéc lam cho
thé gidi va chinh ho trd nén tot dep hon.

Nhan thuc cta chung ta vé su ton tai cia mot van dé vay
thuc vé su can thiét phai thay doi, bat nguon tu khat vong ban
nang cuia con nguoi trong viéc thita nhan moét hodc nhieu hon
bén gia tri co ban sau day:

e Hiéu qua hon

e Chat luong cudc song va cong dong cao hon

e DPham gid, quyén binh dang va quyén tu do cao hon
e Hoan thién ban than

Tuy nhién, xuyén suot chiéu dai lich stt nhan loai, cac gia
tri nay khong phat trién theo mot duong thang ma dilén theo
duong xoan 6c. Tinh hiéu qua, chat luong cudc song, quyén tu
do, su hoan thién — tat ca déeu tot dep hon 6 thoi dai ngay nay
mac du con nguoi luon phai d6i mat voi nhiéu khung hoang
nghiém trong. Qua that, ching ta phai cai tién, phai lién tuc
day duong xoan 6c¢ cta cac gid tri di lén. D6 la mot cuoc dau
tranh khong ngung chéng lai entropy"” — xu huéng cua tit ca
cac hé thong khép kin suy sup va di vao bé tac.

(*) Entropy (en-tr6-pi): Trong nhiét dong luc hoc, entropy nhiét déng luc (hay goi don
gian la entropy), ky hiéu dS, la mét don vi do luong khéi luong nang luong dQ phat
tan/hdp thu khi mét hé vat ly chuyén trang thai tai mot nhiét dé tuyét déi xac dinh T
(dS =dQ/T).
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Khi viéc gidi quyét van dé cua ban tién trién va ban chon
moét muc dich trong tdm hodc cac muc dich dinh huéng viéc
lam cua ban, khi d6 céc gia tri hoac cac muc tiéu sé la thudc do
thanh qua cu thé hoac cac muc tiéu cu thé. Chang han, néu ban
thiét ké mot hé thong giao thong cong cong cua thanh pho, thi:

e (Cac gia tri hoac muc tiéu la su an toan, lich trinh thuan
tién, tao ra nhiéu viéc lam hon, it hoat dong quan ly, tinh
sdn sang phuc vu cta co so6 ha tang, va su thoai mdi danh
cho hanh khach.

e Cac thudc do hiéu qua (vi du nhu thoi gian phuc vu gita
cac luot xe buyt, ty 1é tai nan, s6 luot khiéu nai cua hanh
khéch...) Ia nhung chi tiéu dé danh gia mot chuc nang lién
quan dén mot gid tri cu thé nao do.

e (Cdc muc tiéu cua ban khi do 1a cac muc do hiéu qua duoc
udc luong can dat duoc dé tién lén mot muc tiéu (chang
han, muc tiéu giam tai nan 2% mot nam).

Nhan thic va néu ro céc gid tri co ban co thé giup ban xac
dinh céc co hoi gidi quyét van dé va sdng tao nhung giai phap
khac tot hon. Vi cac gia tri va cac muc dich vé co ban c6 moi
lién hé véi nhau, dong luc dé thuc hién su thay d6i duoc dua
vao su thtra nhan cac gia tri va suy giam hién tai trong thanh
qua cua cac muc dich ma phan anh nhang gid tri nay. M6 rong
cdc muc dich cang mo ra nhting gid tri khdac nhau lién quan
dén nhung cdp do van dé rong hon la yéu t6 quan trong lam
“khong gian giai phdp” cia ban md rong hon nua.

Mac du cac gia tri va muc dich la nhan t6 thac day chung
ta xtly van dé, nhung hay tam gac lai nhang yéu t6 nay va tién
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hanh mé rong muc dich. Khi do, nhung thuéc do ding dan
can duoc xac dinh cho cac muc dich trong tam (thuong la 16n
hon) ctia van dé ma ban sé giai quyét. Néu khong, ban sé thdy
chinh minh dang theo dudi, véi mot tinh than hang hdi hon
trudc, cac muc dich duoc xac dinh sai lam.

Két hop tat ca cac khia canh cta nguyén tac Trién khai
Muc dich trong nhiang budc dau tién cua viéc hoach dinh dam
bao rang viéc ra quyét dinh cua ban sé gat hai duoc nhiéu hon
cho ban va cho t6 chtc, xa hoi. Nuéc My c6 mot nén tang tri
thuc va thong tin lién tuc phat trién, nhung tri phi chung ta
ap dung tri thuc vao thuc tién véi mot y thuce ro rang vé muc
dich va cac gia tri, chung ta méi st dung tri thitc d6 mot cach
hiéu qua nhat.

Nhiéu cong ty dac biét thanh cong cua Nhat tur lau da
khong xem loi nhuan la muc tiéu hang dau, thay vao dé ho dat
ra nhtng muc tiéu 16n hon: cai thién muc cudc séng va nang
cao phuc loi xa hoi cho cong dong. Nhiéu nha quan ly My ché
nhao nhting muc tiéu cao thuong do vi ho phai xem xét bao cao
loi nhuan cudi nam va tra loi cau hoi cua cac c6 dong khong hai
long véi két qua kinh doanh cua cong ty ho. Diéu tré tréu la,
theo xac nhan cua chuyén gia tu van quan ly noi tiéng Peter
Drucker, nhiéu cong ty nudc ngoai van co gid ¢6 phiéu tang cao
hon cac doi tdc My cua ho, von chi tap trung vao viéc tang
doanh thu, thi phan va hanh phuc cta... cac 6ng chu.

bong nghiép cta Drucker, Richard Ellsworth cho biét
rang trong tam cua van dé la cac cong ty nudc ngoai xac dinh
muc dich tén tai ciia ho theo mot cach khac. O My, muc dich
do thuong 1a phuc vu c¢6 dong; 6 Nhat Ban, la phuc vu khach
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hang va nguoi lao dong. Phuc vu c6 dong cting c6 nghia la tap
trung nhiéu vao giai phap nhanh chong nham tdc dong dén
diém mau chot ngay lap tuc. Phuc vu khach hang va nguoi lao
dong cé nghia la tap trung vao su tang truéng lau dai.

Tuy nhién, 4p dung cdc nguyén tac Tu duy Dot pha doi
hoi cdc nha quan ly va c6 dong My hoi chinh minh mot cau
hoi l6n hon: “Muc dich cua c6 dong la gi?”. Cé phai chi don
gian la c6 duoc su thu hdi von nhanh? Vay, muc dich lon hon
cta viéc thu hoi von nhanh la gi?

Hoi nhiang cau hoi dé sé dua nguoi My dén két luan rang
muc dich cua c6 dong la duy tri su 6n dinh cua dong von, dau
tu vao cac cong ty phat trién san pham va dich vu méi, va cuéi
cung, dé chiém linh thi truong. Nhu vay, cac cong ty quan tam
dén su tang truong dai han thuc ra da nham vao muc dich
phuc vu tot nhat cho c6 dong cua minh.

D1 nhién, su tap trung vao cac muc dich nay khong chi ap
dung do6i voi cdc chu thé san xuat va tai chinh, ma con ¢ cac
to chuc lién quan dén gido duc, y té, van chuyén, nong nghiép,
va bat ky nganh nghé nao khéac. Tu duy Dot phd la qua trinh
toi uu hoa dé chi ra va giai quyét cac van dé ma tat ca cac bo
phan cua xa hoi phai doi mat, ¢ tat ca moi muc do. Vi du,
chinh phu nén xem xét cac cdp muc dich trong viéc quyét
dinh ap dung loai hanh dong gi doi véi hoat dong chinh tri
hoac quan su 6 nuéc ngoai — Kuwait vao nam 1991, Haiti va
Bosnia nam 1993... D6i véi gia dinh, mé rong cac muc dich
mang dén cac y nghia c6 lién quan cho cac van dé ca nhan ma
tat ca chung ta gap phai, du nhing cau héi dé co kho tra loi ve
y nghia lau dai va y nghia thuc su trong cudc song.
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Bang 5-1: Minh hoa bon khai niém chira dung trong tor muc dich.

Phong chup X-quang
Muc dich: Chup cic bo phan cua co thé theo yéu cau.
Gia tri hodc muc tiéu: Cai thién kha ning chin doan chinh xac,
giup ting cuong stc khoe, nang cao chit luong y t€, cung cip dich
vu chim s6c bénh nhan (cdp chuc ning rong hon).
Cac thuéc do hiéu qua: S6 luong ca chup méi ngay, do chinh xac
cua phim chup, chi phi.
Muc tiéu: 30 ngay khong co sai sot.
Hanh dong cu thé: Dat bénh nhan vao vi tri, mé may, chiéu tia
X-quang.

Hoat dong bao tri
Muc dich: Bao dam cac thiét bi luon trong diéu kién hoat dong
tot nhit.
Gia tri hodc muc tiéu: Cai thién tinh hiéu qua cta thiét bi, tang
cuong quy mo chit luong, su dung hiéu qua cac nguon luc.
Cac thuée do hiéu qua: Ty lé phan trim cac may dang hoat dong,
s6 loi than phién nhan duoc.
Muc tiéu: 99% thiét bi dua vao si dung hang tuan.
Hanh dong cu thé: Sua chita may, kiém tra bao dudng.

Phong Nhan su
Muc dich: Dap tng nhu cau nhan luc kip thoi.
Gia tri hodc muc tiéu: Tuyén nhan su co nang luc, giam téc do
thay thé nhan vién, tao viéc lam.
Cac thudc do hiéu qua: Ty 1é phan trim yéu cau vé nguon nhan
luc da duoc dap ung.
Muc tiéu: 90% yéu cau duoc dap ung.
Hanh dong cu thé: Sang loc, tuyén dung, dao tao va cham dut hop
dong lao dong.
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Cong ty ché tao 6 to
Muc dich: San xudt xe ché nguoi va van chuyén hang hoa.
Gia tri hoac muc tiéu: Tao loi nhuan, tao phong cach riéng, c6 cac
dai ly chat luong cao, dap ung yéu cau tiéu hao nang luong, dap
ung nhu cau khach hang.
Cac thuéc do két qua: Cé tuc, thi phan, kha niang thu héi von.
Muc tiéu: Tang 20% loi nhuan trong niam téi, ting vong quay von
15%.
Hanh dong cu thé: Thu mua, han, son, lip rap.

Ap dung nguyén tac Trién khai Muc dich

Trong khi nguyén tac vé Su Khac nhau Boc dao la mot
trang thai cua y thuc thi khai niém Mé rong cac Muc dich con
l1a mot bo cong cu cho céc nod luc giai quyét van dé. Hé y thic
ctia ban sé lién tuc bi kich thich va nang cao khi ban tim kiém
cdc muc dich bang cach khong ngling mo rong pham vi st
dung cac cong cu nhu trong vi du dudi day:

Ban viia duoc bau lam uy vién phu trdch giao thong cua
Hat Small véi nhiém ky 4 nam. Hat Small co hai thanh pho
chinh la Hubsville va Queen City (xem Hinh 5-3). Mot duong
cao toc hai lan xe noi lién hai thanh pho nay la con duong giao
thong huyét mach ciia hat, bang ngang qua mot dong bang co
moét Ho Chudng ngai khd rong va sau. Ban chién thdng trong
cudc bau cu nho [0i hia cdi thién tinh trang ket xe trén xa 16
Vdi chi phi thdp nhdt.

Ban sé lam gi dé thuc hién loi hita do? Ban sé do cdc
khodng cdach gitia hai thanh pho? Hodc ban chi phdc thdo trén
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Hinh 5-3 nhing tuyén duong ma ban nghi la can thiét va tién
hanh thu nghiém? Hay ban sé yéu cau nguoi khdc gitip ban xdc
dinh nhung thong tin bo sung ban can thu thap?

1. Xac dinh nhu cau va muc dich ctia nhang nguoi co
quyén lgi va nghia vu ¢6 lién quan

Hay trao doi riéng hoac nhap ho thanh mot nhom. Lap
lich trinh cdc cudc gap mat dé tim hiéu va cap nhat nhu cau
va muc dich cta ho mot cach thuong xuyén. Néu ban chac
chan veé tinh kha thi cia mot du an thi mot nhéom chuyén
trach hoac mot hé thong quan ly du én c6 thé khong can dén,
nhung trao doi véi nguoi khac vé tat ca cac van dé lic nao
cung to ra rat hau ich.

\

NORTH GORGE

HUBSVILLE

/Dudng cao téc hai lan xe

HAT SMALL

Ho
Chuong ngai

Giao |6 BUFFALO

QUEEN CITY

v
Hinh 5-3: Ban do nhiing truc duong chinh cua Hat Small.
Mot nhom gom nguoi dan, chinh khdch, chuyén gia giao

thong va nhan vién thudc so giao thong cia ban dong y rang du
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dn xa 16 gitta Hubsville va Queen City can duoc thay doi it nhdt
la vé mat chi phi. Vuot ra ngoai cam két ma ban da tisng noi voi
cit tri trong chién dich tranh cu, yéu cau do la rdt quan trong.

Ban yéu cau nhom cong tdc xdc dinh cdc muc dich mong
mudn vé con duong ndi lién hai thanh phé. Va cudc thdo ludn
da hé mo mot vai muc dich: két noi thong tin lién lac, mat
duong cho moi thoi tiét, ché ¢ cho nhiéu nguoi...

2. Hoi nhuang cau hoi ¢6 tac dung mé rong muc dich

bé vuot ra ngoai van dé nhu duoc nhan dinh ban dau, hay
hoi nhung cau hoi nhu: Thuc su chung ta dang ¢6 gang lam
diéu gi? Chung ta dang ¢ trong “cong viéc” gi? Muc dich 16n
hon nao ¢o thé tang cuong chic nang cua té chic nay? Nhu
cau va muc dich cua khach hang va ctia khach hang ctia khach
hang la gi? Van dé nay la mot yéu t6 cua van dé nao khac?
(Khong phai nhu cau hoi thong thuong, nhiang yéu to cua van
dé nay la gi?) Muc dich cua du én cé dat duoc hay khong néu
ban bat tay xu ly van dé? Nhang cau hoi nhu thé sé giup ban
tim ra nhung giai phap thich hop.

Chang han, sau 8 thang nghién cuu, gidm d6c va mot s6
pho gidm d6c mot cong ty quyét dinh rang ho phai mé rong
gap doi dién tich san xuat dé giai quyét van de ve phan phoi, chi
phi va chdt luong san pham. Vao giai doan dau cta cudc hop
nhom chuyén trach, tu van vién hoi ho dau la muc dich cua du
an. Mot nguoi noi: “Moi nguoi déu biét tai sao chung ta ¢ day
ma! Chung ta phai thiét ké moét phan xudng véi stc chuia gap
doi phan xuong nay”. Nhung that bat ngo, sau hai gio ban luan
vé muc dich ctia du dn, ca nhém dong y rang muc dich that su
la phat trién cac hé thong kiém tra quan ly.
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Cudc hop tiép theo cia ban cé noi dung lién quan dén viéc
xay dung moét duong cao téc ndi lién hai thanh phd bang cdch
dua ra mot trinh tu muc dich hodc day muc dich, liét ké nhiing
muc dich duoc xdc dinh ngay tir dau va ti nho dén lon. Bang
cdch so sanh méi nhan dinh vé muc dich vdéi moi nguoi, cd
nhém quyét dinh rang can cé moét “mat duong chiu moi thoi
tiét” la muc dich nho nhdt. Bang cdch dat cau hoi, muc dich
cia viéc c6 mot mat duong co thé su dung trong moi thoi tiét la
gi? Ca nhém xdc dinh la “dé tao nén mot xa 16”. Sau do, bang
cdch hoi, muc dich cua viéc tao ra mot xa 16 la gi, cd nhom xdc
dinh duoc day muc dich ban dau cua né (xem Hinh 5-4).

Dé c6 mot mat duong thich hop moi thoi tiét

Xay dung mét xa 16

Co mét xa lo

Cho phép xe hoi va xe tai luu théng gioa hai thanh phé

Cho phép di lai gioa hai thanh phé

Tao diéu kién cho hoat déng tu nhién gioa cac thanh phé

Hinh 5-4: Day muc dich hoac hé théng trinh tu muc dich cho cac con dudng
& Hat Small.

3. St dung nhing huong dan sau dé tao mot day muc
dich hoac cac tuyén bo chuc nang

Trudc tién, hay bat dau tit nhung nhu cau do nhém hoac
to chuc nhan thay. Néu nhu cau la lam cho bai chat xép hoat
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dong hiéu qua hon hoac mo rong gap doi dién tich phan
xuong, hoac thiét lap mot dot van dong bang gidy, hay bat dau
tu do.

Thu hai, chon moét tuyén bé dau tién cho day muc dich.
Tuyén b6 do6 nén don gian va mo ta duoc muc dich nho nhat
va cu thé nhat cua van dé. Hay lap mot danh sach tat ca cac
muc dich, chon ra mot muc dich nho nhat lam muc dich dau
tién, sau d6 sap xép nhung muc dich l6n hon con lai theo thu
tutang dan (ti hep dén rong), nhu Hinh 5-4. Nhing muc dich
nho vé mat ly thuyét sé co it giai phap ma chung co thé thuc
hién hon cac muc dich 16n hon, va sau hon.

Thik ba, soan thao cac tuyén b6 vé muc dich cua ban, dung
mot dong tit va mot chu tu ro rang. Pong tit nén lién quan
dén cac dieu kién chung (vi du, cung cép, co, thiét 1ap...) von
trai nguoc véi nhang dong tit chi su do luong thay doéi hoac
danh gida muc tiéu hoac muc dich lién quan dén lai 16 (gia tang,
toi thiéu hda, giam...). Vi vay, cau muc dich don gian nhat co
hai tu doc lap: do la “lap nhom”. Moéi ti duoc thém vao chi
mot su gioi han va vi thé sé lam giam s6 giai phdp kha thi
xuong.

Thu tu, mé rong day muc dich theo tung néc tang nho.
Néu muc dich cdp dau tién cua cong ty san xudt la “lam ban
ghé” chuyén truc ti€p dén “co do vat trung bay ¢ khong gian
trong” la mot busc nhay qua lon cho cap muc dich thu hai.
Thay vao do, “lam ban ghé” cé thé chuyén dén “san xudt ban
ghé”, hoac “cé san ban ghé” — nhiing trién khai lén dan sé dan
dén muc dich 16n dan: “cé do6 vat trung bay ¢ khong gian
trong”. Khong nén tao nhiing buéc nhay qua lon gita cac cap
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muc dich vi sé mat nhang muc dich kha thi ¢ gita dé lam co
so xem xét sau d6 cho viéc lua chon hanh dong. Co hoi xu ly
ding van dé co thé bi bo qua bai vi ngudi ra quyét dinh co kha
nang chon cap muc dich nhé hon. Bo mat cac muc dich trung
gian cang cé nghia la bo mat co hoi tao ra nhiéu y tuong cai
tién hon.

Thu nam, khi lap hé thong hoac day muc dich, sap xép
céc cau tuyén bo vé muc dich can cu vao quy mo cua muc
dich, thay vi dua vao quy trinh hanh dong hoac giai thich. Néu
ban ¢6 hai loi tuyén bé vé muc dich tuong duong cho cap muc
dich tiép theo, hay xép muc dich xdy ra thuong xuyén nhat
trong to chuc lén trén. Néu quy mo that su tuong duong, ban
c6 thé sap xép chung ¢ cung cdp muc dich (xem Hinh 5-5).

Thit sdu, mé rong day muc dich vuot ra ngoai kha nang
thuc hién thuc té moét giai phap, ngay ca viéc mé rong ra khoi
pham vi cac khach hang cua ban dén khach hang ctua khach
hang cua ban. Biéu nay sé mang lai tam nhin 16n hon cho ban
vé cdc muc tiéu va muc dich, giap to chic cua ban vuot qua
doi thu va dung dau trong tuong lai.

Du ban chon muc dich trong tam la mot muc dich co quy
mo nho — tham chi la cdp dau tién cua hé thong muc dich —
thi viéc hiéu roé cac muc dich lon hon giup ban dua ra nhung
quyét dinh nhanh va nhay bén trong su6t tién trinh ctia du én.
Nam duoc tong thé tinh hudng sé tao diéu kién tap trung vao
tong thé du an.
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A. Dich vu hanh khach hang khong

Dich vy quéang cdo, 1. Dat chd truéce 1. Don va tién hanh khach

Ban vé 2. Phan bé ché ngsi , 2. Bam bao hanh khach va
hanh ly duoc dua lén va dua
xuéng mdy bay chinh xac

Trao d6i chung tu \
van chuyén dé 3. Ddam bao hanh 3. Tao diéu kién van chuyén
thanh toan khach lén may bay hang héa da fré cuoc

Nhan thanh toan 4. Dédmbao méybay 4. Bam bao may bay dung

tién dich vy qmg trong tdi cdt Cdfy trong tai cét canh
Nhan thanh toan 5. Dam bao may bay sén
cac loai phi khac sang roi san bay
. Dam bdo thu duoc 6. Chuyén hang tu noi nay
tién dich vy dén noi khac

7. Van hang fra tién truoc
tU noi nay dén noi khac

8. Dua hang hoa va hanh
khach dén nhong thanh
phé xa x6i

9. Tao diéu kien phan phéi
nguyén vat liéu va théng fin

10. Giup nguoi va théng tin co
mat dung noi, dung luc

11. Tao diéu kien vat chdt,

con ngudi va théng tin
tuong tac véi nhau

giva nhong noi xa xoi
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B. Cac hé thong danh gia két qua

Danh gid hiéu nang thuc hién

Thiét lap dinh muc

Truyén dat dinh muc

Théng bao dinh muc cho cép dudi va cép trén
Cung cdp théng tin vé dinh muc

|
| N | N N

Dao tao Phat trién Khen thuong Khen Ra quyét
nhong nguoi nang luc viéc quan ly thudng dinh thang
lam céng tac nhan vién  cdc nguén lyc  thanh tich chuc

danh gia

| l | | |
dén cdp... Cung cép céc ngudn lyc cho quéan ly

| Nhan réng thanh tich vé myc dich da dat
dén cép...

| duoc cta nhan vién

Hinh 5-5: Vi du vé cac day muc dich da kénh.

Ban khong thé biét chac la ban c6 mot day muc dich
dung hay khong boi vi khong ¢ day nao la “dang” mot cach
chinh xdc ma né luéon luon cai tién. Day muc dich dau tién
ban lap chua hén la day muc dich cuéi cung. Viéc phat trién
hai hoac ba day, va so sanh dé chon ra day chuan nhat dudi
su dong y ctia moi nguoi lién quan trong du an la diéu rat
binh thuong.

Trudc khi chon ra “cdp muc dich va day muc dich ding”
cudi cung, nhom du an ctia ban nén danh thoi gian dé thao
luan. Cac thanh vién trong nhém c6 thé xem xét diéu gi xay
ra trudc khi quyét dinh ap dung day muc dich hodc cap muc
dich nao do. Khi nhém xem xét cac muc dich ti nhing quan
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diém khac nhau, hé y thuic md rong va cac boi canh sé duoc
phat huy. Viéc trao d6i mo rong muc dich khuyén khich moi
nguoi xem xét cdc nhan dinh chua duoc néu ra nhung doi khi
c6 anh huong dén viéc ra quyét dinh, hoach dinh va thiét ké.
Vi du, mé rong dén cac muc dich cua nguoi bén ngoai giap
danh gid yéu cau cua gidm déc (nguoi bén trong) vé mot bao
cao mdi la can thiét hay khong.

Doi khi ca nhom sé khang khang rang khong can phat
trién mot day muc dich vi moi nguoi déu da biét ro. Khi do,
ban hay dp dung mot s6 cach sau day dé khoi nguon tu duy
rong hon:

e Lam cho ca nhom dong y v6i mot nhan dinh chung veé
muc dich ma moi nguoi biét ro6, nhung ho nghi la minh
chua biét.

® Yéu cau tdt ca cac ca nhan hoac nhom phat trién nhung
diéu ho nghi vé hé thong trong 5 nam tdi theo cach cua
ho.

e Xadc dinh cac thude do dé danh gia chat luong hoac thanh
cong cua mot giai phdp hoac muc dich ma moi nguoi
dong y.

e Lap mot danh sach cadc muc dich, va khuyén khich cac
thanh vién mang theo cdc day muc dich dé xuat khac vao
cudc hop tiép theo.

Bat ky cach nao trong s6 nhiing cach trén day deu giup ca
nhém nhan ra rang viéc xdc dinh day muc dich la can thiét
trudc khi tién hanh xdc lap giai phap.
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Tro lai voi cau chuyén ¢ Hat Small, nhom thuc hién du dn
xa 16 cia ban co thé dé dang thdy rang muc dich trong tam
khong phdi la muc dich nhé nhdt hodc lon nhdt trong day muc
dich ma ban da cung phdt trién. Rdt it nguoi lua chon cho muc
dich “mat duong cho moi thoi tiét”, trong khi muc dich “hoat
dong tu nhién gitia cdc thanh pho” duoc chon la qud lon khong
thé xem xét trong du dn nay. Cdc yéu t0 ma nhom su dung dé
lua chon cdp muc dich cho du dn nay bao gom mong mudn
cua chinh ban trong vai tro la mot uy vién phu trdch giao
thong, thoi gian ra quyét dinh, va cdc kha ndng chi phi vé cho
moi cdp trong hé thong trinh tu muc dich ma ban da phdt trién.

4. Xac lap cac tiéu chi lua chon muc dich trong tam

Muc dich xac lap cac tiéu chi cé lién quan dén céac nhu
cau vé mat to chuc va cdc nguon luc von co6 xu huéng giéi han
muc dich sé duoc lua chon ¢ moét tang thap hon thay vi tang
cao nhat. Hay thu thap céc y kién xay dung tiéu chi thong qua
cac cudc thao luan, cac bang cau hoi khao sat, cic nhom danh
nghia, cac cuoc phong van hoac nhiéu cach khac. Sau do, ban
chon va xac lap cac tiéu chi bang cach bo phiéu, xép hang, xép
loai hodc céc quy trinh ra quyét dinh khac.

Nhung tiéu chi sau day nam trong mot s6, chu khong phai
tat ca, cac tinh huong lua chon muc dich:

e Cac loi ich tiém nang cua viéc chon muc dich. Hay hinh
dung mot s6 lua chon “giai phap ly tuong” cho mo6i muc
dich dé lam ro y nghia cta tiém nang.

e Ky vong cua ban quan ly. Bang truc giac va tham quyén
ctia minh, cdc nha quan ly cé quyén yéu cau du an khong
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duoc vuot qua mot cdp muc dich cu thé. Viéc di qud xa sé
kho nhan duoc su ung ho cua ho.

e Moi truong chinh tri. Ai yéu cau su thay déi khan cap? Ap
luc dén tu dau?

e @Gidi han thoi gian. Thong thuong mot du an co thoi han
hoan thanh trong 6 thang sé thudc vé mot muc dich 1én
hon du dn c6 thoi han 24 gio dong ho.

e Chiphidu an.

e Tinh chat phtc tap cua hanh dong duoc yéu cau thuc hién
nham dat duoc cdp muc dich.

e (Cdcyéu to to chuc va pham vi quyén han. Mot du an cua
bé phan san xudt co6 thé quan tam dén mot muc dich ¢
lién quan dén bo phan kinh doanh, nhung mét s6 don vi
thuoc t6 chuc khong cho phép gat bo cac tuyén bo phan.

e Yéuto kiém soat. Chinh quyén, hiép hoi hoac su kiém soat
va cac quy dinh bén ngoai cé thé mau thuan véi mot cap
muc dich cu thé.

e Yéu t6 tai chinh. Mot muc dich co thé sé dan toi mot giai
phap co6 von dau tu lon? Cdac giai phap co von dau tu lon
c6 tac dong gi dén su linh hoat? (Pau tu von 16n thuong
khong linh hoat).

e Cac nhu cau nguon luc tuong lai.

Cac yéu t6 quan trong khac dé lua chon muc dich la méi
quan hé véi cac du an khéc, cong nghé san cé bén trong hoac
bén ngoai toé chuc, tinh kha thi, hoat dong va chién luoc cua
doi thu, diéu kién cap bang sdng ché, tinh phu hop véi lich su
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cong ty, tinh thanh khodn cua tai san, vi thé trén thi truong va
su tuong xung cua co s¢ ha tang.

Viéc lua chon muc dich trong tam cho gidi phdp xa 16 ¢
Hat Small duoc hoan thanh trong cuoc hop xdc ldp cdc tiéu
chi. Nhom cuia ban chon ra hai cdp muc dich trong tam, tham
chi hau hét dong y rang mot muc dich nho hon, “cd mot xa 19’
la phu hop vdi nhu cau cua cu tri so véi muc dich lon hon, “cho

el

phép xe hoi va xe tai luu thong gita hai thanh pho’.
5. Chon muc dich trong tam

Ap dung céc tiéu chi cho muc dich 16n nhét va rong nhét
trong day muc dich cta ban. Néu muc dich nay khong duoc
chon, hay ap dung cac tiéu chi cho muc dich tiép theo, va cu
thé cho dén khi ban dén duoc muc dich cé thé dat lam trong
tam. Viéc lua chon c6 thé thong qua nd luc nhém, qua bang
binh chon, cédc chuyén gia tit bén ngoai, qua phan doan hay
nhung cach khac.

Muc dich trong tam cua ban la tim kiém co /6i, chu khong
chi giai quyét van de.

Mac du nhom cta ban thuong chi tim moét cdp muc dich
riéng lé, nhung doi khi ho cung dong y ldy hai hay ba cdp muc
dich lam trong tam cho no luc giai quyét van dé. bBiéu nay cé thé
xay ra khi muc do gia tang gitta cac cap muc dich la khong lon.

Nhom chuyén trdach du dn xa lo cia ban thdo ludn cdc bién
phdp ma nhom va cdc cu ddn sé dp dung dé danh gid tinh hiéu
qud cua gidi phdp duoc phdt trién nham dat muc dich da chon.
Hau hét cdc bién phdp duoc chon trong cung cudc hop lua chon
muc dich. Cdc thudc do viéc hoan thanh muc dich ma ban chon
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bao gom (1) chi phi xdy dung xa 16 la t6i thiéu, (2) thoi gian di
lai trung binh gitia Hubsville va Queen City duoc rut ngan toi
thiéu, (3) khong phdi giam téc dé hodc dung lai vi cdc vu tdc
ngheén giao thong, (4) cdc vu tai nan va ty lé tu vong han ché dén
muic thdp nhdt (5) nhiing tdc dong chinh tri toi thiéu.

6. Dinh ro cac thudéc do hoan thanh muc dich hoac cac
muc tiéu cho muc dich da duoc chon

Trong qua trinh chon mét muc dich trong tam hoac trudc
qua trinh do, cac thudc do va muc tiéu co thé xuat hién. Trén
thuc té, d6 chinh la dong luc dé bat dau cho mot su dot pha
trong viéc giai quyét van de. Cac thudc do va muc tiéu nay sé
thay doi khi nhing muc dich 16n hon phat trién va khi ban
hiéu ro van de hon.

Khi ban da chon duoc muc dich trong tam, thi d¢ la luc ban
quyét dinh xac lap thudc do muc dich cu thé nao dé danh gia
tinh hiéu qua cta dé xudt cta ban. Nhing muc tiéu dinh luong
khong phtt hop cho moi tinh huéng giai quyét van de - dac biét
gidi quyét cac van de ca nhan, nhu lap ké hoach cho ky nghi hoac
cai thién méi quan hé cha me - con cai. Trong hau hét cac van
dé kinh doanh, cac nhan t6 thanh qua c6 thé dinh luong duoc —
cac nhan t6 thanh cong then chét, cac dong luc chinh, va cac
dau hiéu két qua then chét — ho tro viéc danh gia hanh dong cua
ban dat dén cap muc dich duoc mong doi nhu thé nao.

Cac thuoc do thanh qua muc dich phai phtt hop véi muc

dich duoc chon. Vidy, cac thude do cho céc giai phap dé “phan
phoi san pham dén dai ly” sé khac véi “dua hang lén xe tai”.

Cac muc tiéu can cu thé va mang tinh dinh luong. Vi duy,
chuing ta sé giam chi phi 25% trong nam nay, ching ta sé thu
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hut 50% nguoi dan tham gia chuong trinh gidi tri cua thanh
pho trong vong hai nam. Trong vong bon nam téi, moi nam
chung ta sé trung tu 50 ngodi nha ¢ khu pho co.

Véi nhing nhan dinh vé muc tiéu nhu thé, ban sé co thé
do luong duoc nhung yéu t6 thanh cong chinh vao giai doan
dau, giai doan cuoi va giai doan trung gian cua du an. Cac
thuoc do duoc dp dung vao cuéi du én can dua vao co sé duoc
stt dung ¢ giai doan dau. Vi vay, ban c6 thé ndi hanh dong cta
ban da di dén dau so voi muc dich duoc mong doi.

Tuy nhién, cang phai thtta nhan rang khong cé thudc do
nao — loi ich/chi phi, kha nang ton tai, muc do tin cay, su hai
long khach hang, nhu cau khach hang, quy moé du an, kha
nang duy tri, téi ché... — [a luon luon day du, ro rang va chinh
xac. Xac lap thuoc do doi hoi su can doéi véi mot s6 muc tiéu.
Doi khi cac muc tiéu duoc do luong dé xdc lap y nghia tuong
doi cua tiing muc tiéu.

Muc dich, thuoc do thanh qua va muc tiéu cé thé thay doi
khi cdc nguyén tac khac ctia Tu duy Dot pha duoc trinh bay,
nhung cang can xac lap ky vong ro rang doi voi quy trinh giai
quyét van dé vao thoi diém ban lua chon muc dich trong tam.

Cac muc dichvaquan ly duan

Co6 gang giai quyét mot van dé cé nghia la ban phai xu ly hai
viéc: (1) huy dong cac nguon luc dé giai quyét van dé va (2) tan
dung su thay déi vao tinh huéng van dé ban dau. Nén dp dung
nguyén tac Trién khai Muc dich vao ca hai van dé nay. Vi du, khi
huy dong cac nguon luc dé giai quyét van de, hay hoi rang cac
muc dich cua viéc lap du an nham giai quyét van dé la gi? Chung

145



TU DUY BOT PHA

ta c6 nén tiép tuc hay khong? Viéc sap dat trudc nay sé ho tro
manh meé viéc thuc hién nhung dé xudt vé sau. No giup cac
thanh vién tham gia du an tré thanh nhang nguoi gop stc, va
cung la nhang nguoi sé thuc hién giai phap duoc lua chon.

Bang cach vach ra cac muc dich cua viéc quan ly du an
trudc khi tién hanh, ban sé dat duoc nhung két qua ma ban
nghi rang minh c6 thé dat duoc truéc dé. Tu duy Dot pha tao
ra mot moi truong phat trién cac moéi quan hé lam viéc tich
cuc, mang tinh xay dung va hiéu qua. Nhiing nguoi tham gia
c6 thé sang tao ra moét hé thong doc dao dé dap ung nhu cau
dac biét va thuc hién ké hoach cua ho. Thay vi danh phan lén
thoi gian cho viéc thu thap va phan tich du liéu, viét bao cao
va tranh cai veé cac du liéu, nha quan ly du 4n nén st dung Tu
duy Dot pha dé phat trién nhang muc tiéu kha thi va céac
phuong thuc dé dat duoc ching, cung voi cac du phong vé
hoach dinh va cai tién lién tuc.

Hay cha y nhitng co hdi dugc mé ra

Ap dung nguyén tic Trién khai Muc dich c6 thé tao rti ro
vi ban dang di nguoc véi 16i tu duy quen thudc, nhung ban sé
gdp rui ro nhiéu hon néu khong 4p dung né. Hau hét cac cong
ty, co quan nha nudc, cac nha cung cdp dich vu va ca nhan
déu gap kho khan vi ho khong dat cau hoi vé cac muc dich.

Mot s6 luu y “danh ddu muc do” trong hanh trinh tim
kiém giai phap:
e Mot chi thi, gom cac thudc do, chuyén dén ban nhu mot
giai phap duy nhat. Vi duy, giam chi phi 10%, giam thoi gian
tra 1oi khach hang xuéng muc 5%...
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e Chuc nang ¢6 dinh — cdc y tuéng, muc tiéu va giai phap
tinh thé phan anh quy mo han hep cua mot chuc nang
riéng biét.

e “Chung toi khong co thoi gian. Hay chi giai quyét van deé
nay va tiép tuc véi no.” (Trong truong hop nay, ban hay
hoi: “Vay ching ta sé tim thoi gian ¢ dau dé giai quyét
nhtng van dé cé thé phat sinh tu giai phdp nay?”.)

Bat ky khi nao gap nhang tinh huéng nhu trén, ngay lap tac
ban hay dung lai va ap dung nguyén tac Trién khai Muc dich.
Hay [uén tu hoi chinh minh nhting cau hoi cu thé nhu sau:
e Toidaliét ké hét cac muc dich chua?
e Toidamé rong cac muc dich cta viéc xu ly van dé nay chua?

e Toida trién khai cac muc dich xa hon cua viéc xu ly van
dé nay chua?

e Toi dang c6 gang dat duoc muc dich gi?
¢ Dau la nhang muc dich l6n hon nta?
e Thuc su toi co biét minh dang c6 gang dat duoc diéu gi khong?

e Muc dich cta khach hang la gi? Va muc dich cua khach
hang cua ho la gi?

e Muc dich l6n hon c6 thé loai bo yéu cau dat duoc muc
dich nho hon la gi?

Ban hay lay can dam dé dat cau hoi vé muc dich. Hay tim
hiéu muc dich cta moi thu. Chung ta mong dat duoc diéu gi
v6i mot chiéc ban chai, cdi nia, ca vat, num cua, phiéu thu, tro
cap nong nghiép, tranh luan, bdo cdo, nghé nghiép hodac bat cu
su vat hién tuong nao khac?
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Sau do hay hoi muc dich ctia muc dich cua muc dich nay
la gi? Hay hinh dung nhung muc dich 16n hon va tim hiéu
nhuang tinh huong tong thé. Néu muc dich cua day giay la dé
budc giay, vay muc dich cta viéc budc day giay la gi? Sau do
xem xét cac kha nang cho cac giai phap cai tién va thay thé
khac duoc mé ra truéc mat ching ta. “Chi c6 gang hét stc
hoac lam viéc cham chi thoi van chua dd, ban phai biét ro diéu
ban nén lam”, W. Edwards Deming, nguoi dé xudng hoc
thuyét quan tri chat luong, noi.

Biét ro diéu nén lam la loi ich co ban cua nguyén tac Trién
khai Muc dich. Du an sau day la mot minh hoa dién hinh cho
diéu nay. Ba muoi ba thanh vién thuoc So'Y té khu vuc Greater
Milwaukee quyét dinh hanh dong dé giai quyét tinh trang
thiéu hut y t4, vi vay, ho thanh lap mot ban chuyén trach lién
nganh gom 16 nguoi. Sau khi xdc lap mot day muc dich (Hinh
5-6), ban chuyén trach thay doi trong tdm cua du an tit cap 2,
su dung y ta nhu thé nao, dén cdp 8 va 9, cac moé hinh cham
soc bénh nhan. Ho dong y rang néu thuc hién cdc mo6 hinh
phuc vu t6t nhu cau cua bénh nhan thi cac y té tu nhién duoc
su dung dung cho.

Ban chuyén trach that su ngac nhién vé nhuang két qua
ma quan diém ve cdp muc dich l6n hon nay tao ra. Két qua,
ho khong can thanh lap mot trung tdm cung cép y ta boi vi
suot toan bo qua trinh thiét ké, khong co gi chung minh
rang mot trung tam nhu thé cé thé giup cac y ta dap ung
nhu cau bénh nhan. Thay vao do, cac ké hoach cham séc
bénh nhan va cac chi dan cua béc si phai luon dam bao gan
v6i moi bénh nhan.
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Giai phap mdi nay duoc thu nghiém ¢ mot khoa gom 39
giuong bénh. Két qua danh gia cho thay cung mét so luong y ta
c6 thé cham séc thém 48% bénh nhan so véi mo hinh ca. Ty lé
phan tram nay cao hon 5 dén 8 lan thanh qua dat duoc trong
nhting no luc ci nham “cai thién tinh trang st dung y t&”. Khi
cacy ta cam thay hai long, ho sé phat huy nang luc va ky nang
cta minh va danh nhiéu thoi gian cho cong viéc ctia minh hon.
Két qua nay xudt phat truc tiép tl viéc 4p dung hé thong muc
dich. Hé théng da cho nhom thdy ro diéu can phai xu ly.

1- Thu thép théng tin vé céch su dung
thoi gian lam viéc cua cac y ta.

2- Xac dinh thyc t€ viéc st dung y ta trong

cdc bénh vién nhu thé nao.

l

3- Xay dung cac dac diém va quy mo

cua bénh vién trong truong hop cé su thiéu hut
luc luong diéu duong.

4- Xac dinh dac diém va ky nang quan trong
can thiét 6 cac y 1.

5- Xac dinh nhong vai tré cén thiét

cua y 1a trong bénh vién.

l

6- Lién két cac vai tro cua y té véi nhu cdu bénh nhan.

l

7- Thiét lap nguén cung cdp y té trong bénh vién.

l
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8- Thiét lap hé théng dich vu cham soc
diéu duong cho cac bénh nhan.

l

9- Phat trién hé théng cung cdp dich vy diéu duong .

10- Phat trién hé théng cung cép
dich vu cho tét ca cac khoa.

l

11- Chuén bi sén sang cdc dich vy dép ung

nhu cdu bénh nhan.

l

12- Cham soc bénh nhan tai bénh vien.

l

13- Cham soc bénh nhan trudc,

trong va sau khi ra vién.

l

14- Cung cdp dich vy cham séc suc khoe

bénh nhan lién tuc.

l

15- Cung cdp dich vy cham séc

suc khoe bénh nhan.

l

16- Tao ra cadm giéc an tam vé mat kinh 1€

xa hoi cho bénh nhan.

17- Cung céip su cham soc y t6 cho bénh nhan.

18- Cé mot cong déng dan cu khde manh.

Hinh 5-6: M6 hinh ma réng muc dich don gian cua du an sir dung
y ta hiéu qua.
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Néu thuong xuyén st dung cach tu duy va nhung tro giap
vé ly luan cua nguyén tac Trién khai Muc dich, ban sé phat
trién duoc mot hé y thuc linh hoat va rong mg, cung voi mot
truc gidc nhay bén va tam nhin duoc mé rong. Ban sé nam bat
sau sac cac van deé cta chinh minh. Ban sé két noi voi tinh than
va nang luong ctia dong nghiép. Ban sé tim thdy y nghia lon lao
hon cho nhung diéu ban lam. Khi dua suy nghi va suc luc cta
nguoi khdc vao trong pham vi suy nghi cua ban, ban sé cai
thién duoc tinh trang c6 lap ma ban thinh thoang gap phai.

Mo rong muc dich 1a cach bién van dé thanh co hoi — mot
nhan dinh ma nhang nguoi thanh dat thuong st dung dé mo
ta su “may man” cua ho. Pong thoi, nguyén tac nay cang giup
ban hiéu ro cdc rui ro va nhung diéu khong chac chan khi xac
dinh cac muc dich can theo dudi.

binh huong cho cdc muc dich giup ban tranh duoc viéc
“ban” giai phap cho van dé duoc xac dinh sai; dong thoi, cai
thién dang ké tinh trang thiéu trong tam von gay lang phi rat
nhiéu nguon luc; va gidp ban xac dinh nhung viéc khong can
phai lam nhung van dat duoc muc dich.

Vé mat tam ly, su hang hai hay bau nhiét huyét cua mot
ca nhan sé duoc khai thac triét dé khi tap trung vao cac muc
dich hon so véi viéc rang buoc bang cac quy dinh. Khi tap
trung vao muc dich, san pham va dich vu cta ban sé cé tinh
canh tranh cao hon vi ban xay dung duoc mot nhan thuc sau
sac vé nhu cau cta nhan vién va khach hang.

Tuy nhién, néu ban khong thé sap xép cac muc dich theo
mot trat tu nhat dinh, ban hay di tim cdc muc dich, tuc la hay
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hoéi rang muc dich ctia muc dich cua... muc dich do la gi. Trén
tat ca, xt ly van deé chinh la lam viéc véi tit ca nhing nguoi c6
lién quan dén vdn dé do. Khi do, muc dich la chat xac tac dé
bién ho thanh nhting nguoi déng gop tich cuc vao mot giai
phép hiéu qua.

Mot y tuong dot pha hiém khi xuat hién nhu nhting tia
sét bat ngo. Chung chi xudt hién khi tinh than ban duoc chuan
bi, duoc kich thich va mé ra san sang dén nhéan cac co hoi.
Nguyén tac Trién khai Muc dich sé thuc hién cong doan
chuan bi. Pau tu thoi gian cho viéc tim kiém va nam bat cac
muc dich sé tiét kiém rat nhiéu thoi gian, tién bac va no luc
ctia ban vé sau dong thoi tao ra khong chi ba dot pha sau day
ma con nhiéu dot pha khac:

e Mot kham pha “A, ra thé!” hodc mot y tuong hay giai phap
sang tao dac biét xudt sac.

e Nhung két qua tot hon nhiéu.

e Thuc hién mot y tuong tot hodc loai bo mot y tudng toi.



[ CHUONG 6

~ NGUYEN TAC
GIAI PHAP TIEP THEO

Mot hang luat lon cua My tdp trung vao mot phan khiic
khd lon vé s6 huu tri tué (bang phdt minh sdang ché, thuong
hiéu...). Nhu mot phan trong chién luoc hoat dong cua ho,
hang quyét dinh siia doi cdc thu tuc dé giam chi phi va thoi
gian dau tu vao cdc vu kién dé co thé cung cdp dich vu so
hizu tri tué cho mot phan khiic dan cu rong lon hon.

Khi moi nguoi phdt trién mot trinh tu muc dich cia Tu
duy Dot phd, muc dich trong tam ma ho chon cho thdy no
réng lon hon muc dich duoc du dodn ban dau: “cung cdp
gid tri gia tang cho khdch hang ngoai pham vi Ludt So hitu
Tri tué¢”. Tu muc tiéu trong tam nay, nhiéu y tudng chua
bao gio c6 trudc do da tro thanh sau phuong dn chu yéu
xdc dinh viéc thuc hién gidi phdp trong thoi gian ba nam.

Gidi phdp muc tiéu gio day hudng dan su hop tdc, duoc
chon ra tu nhiéu lua chon ma ho da phdt trién, duoc xem
la Giai doan 3 vdi cdc yéu to co ban cua thu tuc lién quan
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dén quyén so hitu tri tué, theo yéu cau diéu chinh va hop
phdp. Diéu nay dan dén viéc giai thich ro rang Giai doan
1 (dé xudt thuc hién cdc thay déi ngay lap tic) va Giai
doan 2 (hinh dnh tiép theo cua nhung thay doi trong thoi
gian 18 thdng) dé hudng cdc qud trinh thuc té dén gan hon
vdi muc tiéu, Giai doan 3.

Hon niia, Giai doan 2 gom cd yéu cau rang Tu duy Dot
phd phai duoc dp dung tré lai trong vong 2 nam sau do dé
thiét ké lai hé thong va giai phdp muc tiéu. Khi do, Giai
doan 3 c6 nhiém vu cong bé nhing thay déi mdi nham ddy
nhanh qud trinh phan tich co héi, phdt trién cdc giai doan
bo sung gom mot hudng dan mdi nham thuc hién nhing
cdi tién lién tuc doi vdi gidi phdp da chon.

Co lé cac ban van con nhé cac nhan vat cé tinh than tu-
phuc-vu-minh trong cac b6 phim hoat hinh ngay xua sau day:
Mot nguoi dan ong tu vé chan dung minh vao goc tuong trong
phong khach; moét nguoi khac dong mot chiéc thuyen dudi
tang ham nha anh ta nhung khong c6 phuong éan nao dé dua
no ra khoi gian ham sau khi hoan thanh; mét nguoi khac ngoi
trén phan ngoai cua mot nhdnh cay va bat dau cua mot cach
hao hung ma khong hé y thuc duoc su nguy hiém cua van dé
tiép theo.

Do la nhung vi du khoi hai vé that bai pho bién ctia nhing
nguoi giai quyét van dé nhung khong nhin xa hon van dé hién
tai va giai phap tuc thoi cua no doéi véi giai phép tiép theo.

Cac nha lanh dao va nguoi giai quyét van dé thanh cong
ludn hinh dung vé hé thong hoac giai phap ma ho muoén dat
duoc trong tuong lai, tham chi vé nhung thay doi tuc thoi ma
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ho dang thuc hién. Mac du tam nhin cta ho 1a cdc dinh huéng
theo muc tiéu, chat luong va gia tri, nhung su chu tdm cua ho
vao “diéu tiép theo” sé khoi day tdc nhan kich thich cho mot
muc tiéu “tam nhin” chi tiét hon — mot muc tiéu giai phép tiép
theo, tic nhang tdm nhin duoc xdc dinh bang Tu duy Dot pha.

Nguyén tac vé Su Khac nhau Boc ddo va Trién khai Muc
dich cta Tu duy Dot phd giup ban xdy dung cach dé tiép can
va nam bat van dé. Hé thong cac muc dich ma ban xac dinh
ngay tit dau la co so vang chac dé xay dung mot giai phap kha
thi cho van dé. Bén luot minh, nguyén tac Giai phap Tiép theo
sé phat trién nhung lua chon giai phdp dudi su xem xét cac
nhu cau tuong lai. Nguyén tac nay noi rang su thay doi hodc
hé thong ma ban thiét lap trong hién tai phdi can cu vao nhing
két qua ma gidi phdp sé mang lai trong tuong lai.

Sau khi xac dinh muc dich, buéc tiép theo trong viéc
hoach dinh giai phap la suy nghi vé nhung du dodn tuong lai
cla tat ca cac giai phdp. Hoa si, nguoi dong thuyén va nguoi
cua cay trén day khong suy nghi xa hon cac muc dich trusc
mat cua ho — son tuong, lam thuyén hoac cat mot nhénh cay.
Néu ho xem xét két qua tuong lai tir hanh dong cua minh, giai
phép hién tai cua ho chac chan sé khac di.

Trong cdc linh vuc c6 tinh canh tranh (tit san xudt hang
hoa, xay dung duong sa cho dén y té, gido duc), giai phdp tiép
theo la nhitng budc tién ma doi thu cia ban sap dat duoc sau
khi nght rang ban da “hoan thanh” mot du dn. Trong thé giéi
hom nay va ngay mai — cho du do6 la ca nhan, to chic hay xa
hoi — viéc thuong xuyén quay lai “vach xudt phat” 1a mot cach
quan trong dé ton tai.
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Phat trién la mot qua trinh di lén co6 thé mo ta nhu sau:
mot nguoi phat minh ra mot tha gi d6, chang han nhu céi khui
hop, qua bong tennis, mdy tron bot lam banh. Sau do nguoi
khdc dua ra cai tién: cai khui stt dung dién, bong tennis di mau
sdc, may tron bot thém chic nang phu kem...

Sau khi dat duoc mot thanh tuu nao do, ban dung lai va tu
nht rang minh da dat duoc muc dich cua cuoc song. Bo la
cach suy nghi thuc su 16i thoi. Nguoc lai, Tu duy Dot pha cho
rang két qua cua nguyén tac Giai phap Tiép theo la moi san
pham hoac hé thong moi thanh cong chinh la busc dém dé
ban budc thém mot budc tiép theo.

T4t ca moi van dé déu c6 nhung moi lién hé nao do véi
tuong lai. Bang cach tu dat minh vao mot thoi diém cta tuong
lai, ban sé tu giai phong minh khoi rat nhiéu con dau dau. Boi
vi khi do su thong tué ma ban dat duoc sé giup ban cai tién
manh meé cac giai phdp tuc thoi ma ban da hoac dang 4p dung
nham thoa man cdac yéu cau tuong lai.

Nguyén tac Giai phap Tiép theo khuyén khich ban hinh
dung giai phap ly tuéng — mot gidi phap co thé khong cé kha
nang thuc hién ngay nhung la mot giai phap ma ban cé thé sé
dung dén. Hay luon nhé rang giai phap hién tai khong phai la
giai phap cuéi cung nhung la mot bude chuyén tiép dén tuong
lai tot dep hon.

Y nghia cua viéc nhin thay truéc su thay doi

Vén dé hom nay cua ban khong chi ton tai trong mot hé
gom cac moéi quan hé phuc tap gita con nguoi véi cac hé
thong khdc ma con ton tai trong mot hé thoi gian nhat dinh.
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N6 khong phai la mot su kién biét lap khong 16i thoat, ma chi
la mot doan cua duong thang lién tuc luon luon chiu su thay
doi va cai tién.

Hang loat tai nan xay ra tai mot giao 16 da lam nay sinh
nhu cau dat thém bién bdo giao thong. Du day duoc xem 1a giai
phap ly tuéng vao luc do, nhung that ra dé chi la mot giai phap
tinh thé. Néu luong xe co luu thong tiép tuc gia tang thi doi
hoi phai co mot buc diéu khién giao thong (traffic-circle) hoac
mot giao 16 cd dang vong xoay (clover-leaf). Nhing nam sau
dé, cé thé can thuc hién mot s6 cach khac, nhu md thém cac
tuyén duong moi, tang cuong hé thong chuyén cho cong cong...
Ro rang, voi kha nang phat trién nhu thé, cach tot nhat 1a gia
cac lua chon mo cho Giai phap Tiép theo bang cach khong cédp
phép xay dung cac toa nha choc troi gan khu vuc nga tu.

Tat ca cac giai phap, du c6 thé duoc xem la ly tuong 6 mot
thoi diém nao do, that ra cing chi la nhung budc chuyén tiép
dé phat trién. Thoi gian, con nguoi, chinh sdch va cac muc
dich méi chac chan sé thay thé cho muc dich ban dau. Vi vay,
moi gidi phap phai duoc hinh thanh trén co s phu hop véi
nhiang kha nang thay déi trong tuong lai.

Mot nghién ctu gan day trong linh vuc “nhan thuc theo
hoan canh” cho thay ban than tri thuc khong bi dong ma la
cht dong, no luon luon gan lien véi hé quy chiéu cu thé, co
tinh tuong d6i va mé rong cho viéc dién giai tiép theo. D6 la
ly do tai sao Gidi phap Tiép theo la quan trong.

“Tri thuc tién héa khong ngung khi duoc st dung”, cac nha
khoa hoc xa hoi cua Pai hoc Amsterdam, Jacobijn Sandberg
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va Bob Wielinga viét. “Qua that, da c6 bang chung thuyét phuc
rang ky tc luon duoc téi lap. Quan diém chinh la tri thuic luon
thay doi chu khong theo mot chuan muc “c6 dinh” nao. Vi thé,
tri thic khong thé duoc chuyén giao mot cach don gian boi vi
no6 khong ton tai dudi dang cé thé chuyén giao.”

Vi tri thuc hién tai khong thé duoc chuyén giao cho tuong
lai mot cach chinh xac, nén mot giai phap khong thé duoc
thiét ké cho van dé hién tai ma khong huong dén nhung nhu
cau thay doi trong tuong lai. Tuong lai luén luon mang dén
su thay doi — ca trong van deé lan giai phap cua no.

Vang, tuong lai mang dén su thay doi, nhung tai sao ching
ta phai quan tam dén diéu do vao lic nay?

Cau tra loi rat don gian. Boi vi Giai phap Tiép theo trong
tuong lai cé lién quan truc ti€p dén suy nghi va dinh hinh giai
phap cho van dé hién tai.

Ké hoach hién dai hoa mot nha mdy san xudt mot loai son
nhat dinh sé xay ra sai st néu khong dat cau hoi liéu 5 hay 10
nam sau thi truong con can loai son dé hay khong. Cong nghé
san xudt son mai nao sé ra doi? Cau tra 1oi sé cho biét ban nén
thiét ké nha may téi tan cé du tru cho nhing thay doi trong
tuong lai, hay mot két cdu véi nhung mat thiét yéu nhat co thé
dé dang chuyén thanh mot 1o banh mi khi can thiét.

Nhung nguoi theo cach giai quyét van dé truyén thong
thuong mong doi su thay doi toan dién xay ra ngay lap tuc va
thé la xong nhiém vu. Pa bao lan ban nghe thé nay: “Gi nta
day? Ban lai thay doi nta a? Ban mdi thay doéi hai thang trudc
day mal”.
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Nhuang nguoi dp dung nguyén tac Giai phap Tiép theo thi
khac. Ho hiéu rang cac dé xuat dang duoc hoan thanh tung
budc mot, va ho chu dong cho doi su thay dai tiép theo — ¢
thé do la mot yéu t6 cau thanh cua Giai phap Tiép theo ma ho
da thiét lap.

Tam nhin vé tuong lai

Nguyén tac Giai phap Tiép theo sé sang tao hinh anh cta
hé thong, san pham hoic to chic cta ban trong tuong lai, va
huéng viéc ra quyét dinh hang ngay trong t6 chic ctia ban dén
nhtng muc dich 16n hon. Nhung nguoi thanh dat néi rang ly
tuong va tam nhin xa 1a rat can thiét néu ban muon lién tuc
nhan duoc nhung thanh qua vuot troi.

Makoto Iida, Chu tich Tap doan SECOM, mot trong
nhung cong ty bao vé dan su 16n nhat Nhat Ban, giai thich
quan diém cua minh: “Cong ty ching toi mé rong nhanh
chéng con cac cong ty khac thi phat trién cham lai, du cing
moi truong kinh doanh véi ching téi. Tai sao lai cé su khac
biét nay? Toi nghi diéu nay xudt phét tut cho liéu ban co thé
phat trién hinh anh tuong lai cua cong ty hay khong? Hinh
anh nay khong phai la mét y tuong bat chot ma la mot giai
phap kha thi cho 3 nam, 5 ndm hoac 10 ndm sau va ban phai
hinh dung hinh anh ly tuéng ctia cong ty vao nhung thoi diém
do, cang nhu cach dat duoc hinh anh dé trén thuc té. Chung
ta khong thé xay dung moét cong ty thanh cong vuot troi ma
khong c6 tam nhin xa”.

Phat trién cac Giai phap Tiép theo doi hoi nhiéu hon mot
tam thé phu hop va su sang tao. No doi hoi su hiéu biét vé mot
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s6 linh vuc cu thé, vi thé day la luc ban can tién hanh nghién
cuu ¢6 muc tiéu. Tuy nhién, st dung kién thuc nhu thé nao
moi la quan trong.

Nhung nguoi tu duy theo 16i ct luon ap dung kién thic
truc tiép vao viéc giai quyét van dé. Nguoi tu duy kiéu méi su
dung kién thuc dé tao ra nhung khdi niém mai vé cac hé thong
muc tiéu ly tuong.

Khai niém cua tu duy vé cac hé thong [y tuong da co tu
lau nhung quan diém dé hau nhu luon bi loai bo ngay khi duoc
dé cap dén. Luc do, ban sé nghe nhing cau dai loai thé nay: “A,
bién phép ly tuéng cho van phong cta chung ta la phai vi tinh
hoa moi mat, nhung chung ta khong thé khong suy xét ky vi
no tiéu ton mot khoan kinh phi lon”; hoac, “khach hang thich
nghe giong noi that cua chung ta chi khong phai qua may tra
loi tw dong”; hoac, “Chuing ta c6 qua nhiéu nhiém vu lon, vi vay
chung ta phai quén cai ‘ly tuong’ do di”.

Ho tu ch6i nhanh chong nhu thé 1a do (1) khong can nhac
dén muc dich, (2) khong phac thao cach thuc hoat dong cta
hé thong, (3) khong cé quy trinh quyét dinh thuc té nao duoc
su dung, va (4) nhang dién giai duy ly thtta nhan ngay cac rao
can ma khong xem xét thdu ddo tan sudt xudt hién hoac y
nghia cua ching.

Nguyén tac Giai phap Tiép theo dua ra khdi niém vé giai
phap muc tiéu ly tuéng dé moi nguoi co thé hiéu va ung ho
tam nhin tuong lai.

1. Xac dinh khung thoi gian trién khai giai phap ly tuong.
Hay dat cau hoi: Giai phap nao nén duoc 4p dung néu ban gap
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lai vin dé nay mot nam sau? Nam nam sau? Mac du giai phép ly
tuong ve lau dai khong thé thuc hién ngay lap tuc, nhung luon
c6 nhung yéu t6 nao dé van duoc st dung trong hién tai. Béi vi
la thanh t6 ciia tam nhin dai han, ngay ca cac yéu t6 ctia hé thong
ly tudng, nén ching sé hiu ich hon nhung két qua ngan han,
chdp va kha pho bién theo 16i giai quyét truyén théng.

2. Dinh huong tuong lai cho phép ban khéi dau mot
cach dot pha. “Chuyén gi sé xay ra néu ching ta lam lai tu
dau tat ca moi tha?” la mot cau hoi giap giai phdng ban khoi
qua khu va khai mo kha nang tuéng tuong cta ban. Thong
thuong, khoi dau lai bing moét cdch méi duoc st dung khi
hoach dinh thiét ké mot san pham hay mot dich vu mdi,
nhung no co thé kich thich thao luan trong bat ky tinh huéng
giai quyét van dé nao.

3. Khuyeén khich cac kénh thong tin dat cau héi hiéu
qua dan dén cac lua chon giai phap “ly tuéng” khac. Phuong
phap truyén thong uu tién chon y tuong dau tién. Con nguyén
tac Giai phap Tiép theo giip nguoi ra quyét dinh dat nhiéu
cau hoi khich 1é nham tao ra khong chi mot ma nhiéu giai
phap va giai phap tiép theo. Nguoi ra quyét dinh biét xem xét
nhiéu lua chon khac nhau sé c¢6 kha nang tim duoc mot y
tuong dot pha dé tao nén su khac biét. Dai khi viéc can nhac
lua chon chinh la chia khoa dé song con.

Can nhac cdc lua chon khdc nhau sé ma ra mot co hoi rat
l6n dé tim duoc hé thong giai phép ly tuong. Biéu nay doi hoi
kha nang chiu dung trudc céc thong tin chong chéo, mo ho,
nhung d6 moét pham chat dac trung cia nhung nguoi ra quyét
dinh thanh cong.
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4. Xac lap khai niém vé su thong thuong nhu mot dinh
huong dé thiét ké mo hinh ly tuong. Giai phap Tiép theo
chac chan sé c6 mot s6 diém bat thuong va khong thé du doan
duoc. Vi thé, trong khi di tim mot giai phap ti€p theo ly tuong,
dung dé cac diém bat thuong do lam mat tac dung cua du én.
Trudc tién, ban hday tap trung vao nhiang diém binh thuong
ctia van deé thay vi tap trung vao diéu khac la.

Nhiing diéu thong thuong (regularities) la nhung tinh
huong co thé xay ra nhat, co thé mong doi, chta dung trong
véan dé hoac pham vi hé thong. Bdt binh thuongla nhing tinh
huong ngoai mong doi hoac khong thé du doan nhung c6 thé
phat sinh.

Khi xtt ly vdn dé, nguoi theo cach truyén thong cé xu
huong dua ra mot khuyén nghi cé gang bao gom tét ca cac du
dodn vé nhung yéu t6 bat thuong. Nhung cach nay lam nay
sinh hai van dé. Thu nhdt, khong thé hinh dung duoc tat ca
moi su kién bat thuong co thé phat sinh ngoai tinh huéng cu
thé, va nhung bat thuong khong duoc néu ra méi chinh la
nhung cdi gay rac réi lon nhat. Thi hai, qua chu trong vao
diéu bat thuong sé dan dén nhiing giai phdp khong phu hop
cho diéu binh thuong va cé xu huéng thu hep thay vi mé rong
tam nhin cua nhung giai phap kha thi.

Chang han, ban khong nén thay déi thuc don da ngoai cua
bon tré chi vi mot chdu di ung véi sta. Thay vao do, ban van
chon thuc don co6 stia, sau do bo sung mét s6 thic uong khac
cho cau bé khong uong duoc sa do.

bay la mot cach lam ma ai cang biét. Nhung diéu thu vi la
cung nhung bat thuong tuong tu lai khién nguoi khéc that bai
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trong viéc tim giai phap cho nhiéu van dé nghiém trong hon.
Hay tuong tuong su that vong cua minh khi ban phai xép hang
dai cho doi tai quay vé may bay, trong luc ban chi muén mua
mot vé cho mot chuyén bay ma ban di hang ngay khéi hanh sau
10 phut nta dén moét thanh phé cach dé 200 dam. Trong khi
do, nhan vién ban vé lai dang noi chuyén lién tu bat tan véi
mot nguoi khach khac muén mua hai vé full-fare (c6 thé doi
hanh trinh, gio bay) va ba vé half-fare dé bay hang ngan dam
gitta Nhat va Uc ma ngay khoi hanh phai dén ba thang sau.

Tai sao diéu nay xay ra? Béi vi noi quy phong vé buoc
nhan vién phai xu ly moi yéu cau, thay vi chi tiép nhan xu ly
dung yéu cau chuan con nhing yéu cau khong dung pham vi
sé duoc xu ly riéng. Vi thé ma hiéu qua diéu phoi trong van dé
di lai thuong rat thap.

Trong cach giai quyét van dé truyén thong, khi moi nguoi
hop ban vé mot dé xudt nao do, ho déu chu tdm tim ra cho sai
cua dé xudt cang nhu ly giai vi sao dé xuat khong hiéu qua.
Ho mdt qua nhiéu thoi gian cho viéc ban luan va vach ké
hoach cho nhung diéu bat thuong von khong can phi nhiéu
thoi gian. Thoi gian d6 nén st dung cho viéc trao doi vé nhiing
diéu binh thuong nham tién téi mot giai phap chung nhat.

Néu ban c6 thé nghi ra nhang lua chon giai phap tuyét voi
c6 tac dung trong nhung diéu kién binh thuong va duoc mong
doi, thi viéc thiét ké Giai phap Tiép theo dé xu ly nhung diéu
kién bat thuong la rat don gian, cho du xu ly nhting diéu bat
thuong doi hoi mot hé thong riéng biét.

Hay xem xét cac minh hoa dudi day:
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e Mo hinh quan ly thuoc trong bénh vién duoc thiét ké chi
dua vao nhiing tinh huong lap di lap lai, nhung dién bién
thuong xuyén nhat hoac nhung tinh huéng quan trong
nhit — chang han, ba ngay mot lan, mét lan trong bon
gio... Con mo hinh tién tién hon la dé 4p dung doéi voi
nhang bat thuong (thuéc can duoc quan ly theo danh
muc, nhing bénh nhan can diéu tri dac biét...). Mo hinh
cudi cung (hay Giai phap Tiép theo) git lai hau hét nhing
y kién phat trién cho nhung diéu kién binh thuong va
nhtng b6 sung nhé cho nhung diéu bat thuong.

e Mot ctta hang st dung mot hé thong bang chuyén dé nhan
hang héa dudi dang thiuing céc-tong (90% hang hoa nhan
duoc dén dudi dang thung cac-tong) va mo mot khu vuc
nhan hang riéng cho 10% loai thung khac — sot go va
thung nhua, khong thé dua lén hé thong bang chuyén).

e Mot cong ty kién truc duoc thué thiét ké cac khu chung cu
da két hop nha pho lién ké va biét thu don lap trong qua
trinh phat trién dé phu hop nhu cau da dang cua thi
truong.
biéu dang noi la, tai sao chung ta bé di mot giai phap tot véi
85% diéu kién phu hop chi vi nhan thdy cé 15% khong phtt hop?

Can nhac gita nhung diém binh thuong va bat thuong dua
dén nhung giai phap da chiéu mang tinh dot pha va chuia dung
mot s6 lua chon phu hop trong nhung diéu kién khac nhau.
Tao su lién két gitta muc dich, yéu cau va cac lua chon giai
phap kha thi da chiéu trong mot dé xudt dot pha 1a thach thac
cta quy trinh Giai phap Tiép theo.
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Yogi Berra ndi rang: “Néu ban khong biét minh dang di
dén dau, ban sé két thic ¢ mot noi khac”.

Puong 16i ctia mot t6 chue xudt phat tir tam nhin hoac
mong muoén cta nha lanh dao. Tam nhin vé mot tuong lai ly
tuong co hai yéu to: (1) day muc dich duoc mé rong - xac dinh
nhung muc dich dai han, triét ly, dong luc va gid tri cia mot
to chuc; va (2) Giai phap Tiép theo — biéu thi cac co ché, chinh
sach dinh huéng nham dat duoc nhing muc tiéu dai han nay.
Vi du, Tap doan Hewlett-Packard xay dung han moét phong
thi nghiém nghién ctu san xudt thu dé phat minh ra nhing
mo hinh san xuat ly tuong.

Chu trong moét cach nghiém tic dén hai yéu t6 ctia mot
tam nhin — nhang muc dich mé rong va Giai phap Tiép theo
— 1a co hoi dé thu hut khach hang (nhung nguoi thu huéng
cudi cung) tham gia vao quad trinh tim kiém giai phap.

Loi ich cia nguyén tac Giai phap Tiép theo

Nguyén tac Giai phdp Tiép theo cé nhiéu loi thé chung
VOi cac nguyén tac ctia Tu duy Dot pha. Giong nhu nguyén
tac Su Khac nhau Boc ddo va nguyén tac Trién khai Muc dich,
nguyén tac Giai phdp Tiép theo xda bo nhing buc tuong tu
tuong hoac rao can trong quan diém khién ching ta khong
thé nhan thuc dung van dé hoac khong phat huy duoc nhung
giai phap sang tao. Giai phap Tiép theo doi hoi nguoi ra quyét
dinh phai xem xét van dé dudi nhiéu goc do khac nhau (chung
ta khong xét dén nhang diéu cdm ky, phong tuc tap quan, van
héa hay moi truong); thach thuc cac xu huong dé tranh rui ro;
khuyén khich su hinh thanh va phat trién nhting y tuong doi
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moi; sdn sang st dung cac cong cu, ky thuat, va cac phuong
cach dién dat hiéu qua.

7 Nguyén tac Tu duy Dot pha va nhang loi thé khac nhau
cua 7 nguyén tac nay cé moéi quan hé mat thiét véi nhau dén
muc kho dinh ro dau la loi thé riéng biét ctia mot nguyén tac.
Tuy nhién, nhung loi thé sau day duoc xem la thuoc vé nguyén
tac Giai phap Tiép theo:

1- Tu duy vé tuong lai cia gidi phdp hém nay va hinh
dung vé gidi phdp muc tiéu ly tuéng vdi nhing cdi tién lon vé
chdt luong va so luong cua cdc gidi phdp Tu duy Dot phd co thé
duoc thuc hién ngay hém nay. Néu ban muén c6 moét chd 6
tam thoi, ban sé xay mot ngoi nha tuong ung voi kha nang tai
chinh hién tai ctia ban. Nhung néu ban muén cé mot ngoi nha
trong mo, ban cé thé xay dung né qua nhiéu giai doan. Chinh
tam nhin dai han sé ngan khong cho ban xay dung mot s6 hang
muc nao do6 co thé lam can tro viéc xay dung ngo6i nha mo udc
ctia ban vé sau.

2- Nhiing can déi va sdp xép von cd trong hau hét moi gidi
phdp duoc tao ra bang cdach nhin vé tuong lai thay vi nhin vé
qud khi. Néu ban c6 mot mo hinh san xuat ly tuong nhung
hién tai khong thé thuc hién vi thiéu von hoac han ché vé nhan
luc, ban c6 thé phat trién mot Giai phap Tiép theo it ra sé dua
ban dén gan voi muc tiéu hon. Viéc sap xép nhu thé hiéu qua
hon so véi viéc dé nhung du doén kho khan kim ham ngudn
y tuong cua ban va chi dua dén cdc giai phap chap va, ngan
han va thiéu tam nhin chién luoc.

3- Nhung dé xudt thay déi ciia ban chua dung nhung du
phong cho viéc cdi tién lién tuc. Mot giai phap kha thi bao gom
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nhiéu thanh phan khac nhau. Thanh phan do co thé la Giai
phap Tiép theo duoc thiét ké voi kha nang phu hop va thay
doi. Cac thanh phan khong thuoc muc tiéu ly tuong cé thé
duoc thiét ké dé tung budc huy bo hoac lam cho phu hop véi
nhang muc dich khong lién quan. Chang han, nha mdy san
xudt son c6 thé chuyén doi thanh moét xuong banh mi.

4- Ban toi da hoa kha ndang phdt trién nhiing gidai phdp
sdng tao va cdi tién bang cdch bé qua nhung du dodn vé rao
cdn tai chinh, thong tin, tu nhién va con nguoi co thé gidi han
tam nhin cua ban. Thong thuong, néu ban dé nhung lua chon
giai phap ly tuong nay nd trong dau, ban cé thé tim ra nhiéu
cach vuot qua nhung rao can vé sau hoac tim thay giai phdp
dot phd ngay lap tuc.

5- Ban tinh hay phdn doi su thay doi cua con nguoi mo
duong cho su chdp nhan va ca viéc dé phong su thay doi.
Chung ta sé it ngac nhién hon néu chung ta hiéu r6 nhung
thay do6i la phu hop 6 tam nhin 16n hon.

6- Ban tdn dung duoc thoi gian dan ddu vo gid dé tién
hanh thay doi trong tuong lai. V6i mot y thuc ro rang vé noi
ban huéng dén va gan lién véi su linh hoat dé ung phoé véi
nhung diéu bat ngo, ban cé thé vach ra nhung giai phap tung
budc dua ban dén gan hon véi muc tiéu ly tusng.

7- Gidi phdp cua ban dé thuc hién hon. Hinh dung ro
rang vé con duong ban dang di sé tao dieu kién thuan loi cho
nhuang quyét dinh "moét phat” ma ban phai dua ra khi du an
tién trién.

8- Gidi phdp dot pha dé tim thdy hon. Nguyén tac Giai
phap Tiép theo danh tan thai do “dung c6 thay doéi tinh thé”
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va “dung goi lai nhung chuyén khong hay” von kim ham su ra
doi cua nhung y tuong dot pha.

9- Ban co thé vuot tréi hon doi thu chu khong chi dudi kip
ho. Theo 16i tu duy truyén thong, ban sé sao chép nhung diéu
doi thu cua ban dang thuc hién thanh cong, nhu khai niém
moc canh tranh duoc trinh bay trong Chuong 4. Nguyén tac
Giai phdp Tiép theo giup ban cé su hinh dung vuot xa vi tri
hién tai ctua doéi thu, vi vay két qua cua ban sé viot troi hon
ho. Vi du, trong khi nha may NUMMI, mot lién doanh gitia
Toyota va General Motor ¢ Fremont, California, dang xem xét
dp dung mot mo hinh san xuét cua nhung nam dau 1980 thi
chac chan Toyota cung dang cai tién mo hinh ctia minh ¢
Nhat Ban dé vuot troi hon NUMMI, chit khong chi don thuan
dé bat kip ho.

10- Bé xudt ciia ban cho su thay déi c thé lién quan dén
nhiéu kénh da dang duoc phdt trién tu nhiéu lua chon. Vidu,
viéc cai to hoc duong nham giam ty 1é hoc sinh bé hoc chac
chan dang quan tdm hon viéc giam si s6 l6p hoc. Su phuc tap
ctia van dé va hé thong cac van de co lién quan doi hoi phai cé
mot giai phap nhiéu mat voi cac bo phan cé kha nang xu ly
cac van deé vé si s6 lop, dao tao gido vién, ho tro tam ly, su quan
tam cua gia dinh va cong dong, ngan ngtia toi pham, cac khoan
phu cédp, va nhiéu hon ntta. Nhing giadi phdp c6 thé thay thé
ma ban trién khai dé dat duoc tam nhin vé moét ngoi truong ly
tuong sé cau thanh nhiing yéu t6 khac nhau nam trong giai
phap muc tiéu tan cung cua ban.

11- Moi truong sdng tao luén thang thé. Su phong thii va
madu thudn gitia cdc hé thong va su phdan bé nguon luc sé bi dp
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ché khi moi ngudi ciing hudng dén mot tam nhin chung trong
tuong lai bang tinh than hop tdc cao. Y thtc rong mé va cai
tién lién tuc sé dem lai kha nang tiép can véi nhiéu giai phdp
c6 thé thay thé. Tam nhin dai han giap ban tam thoi bo qua
su mo ho vé kha nang mot hay nhiéu mat ctia mot van dé se
khong cé giai phap truéc mat. Chung ta thuong rat san long
xem xét moi y tuong vi cho rang bat ky y tudng nao cung dang
duoc khen ngoi. Nhung thdi d6 nay t6i da hoa kha nang phat
trién nhung giadi phap tién tién va sang tao.

12- Ban sé khong bi sa lay vio vé s6 tinh hudng quanh
vdn dé thuc té bang cdch trién khai ngay mot gidi phdp chi dé
gidi quyét nhung diéu binh thuong. Con cac hé thong giai
quyét nhting bat thuong hoac ngoai 1é duoc phat trién sau
theo mot ty 1é ma ban va dong nghiép co thé giai quyét. Viéc
phdt trién mot gidi phap sang tao va kha thi cho cac hoan
canh ly tudng tan cung sé dan dén su ra doi cua mot giai
phap da nang, da chiéu dé giai quyét nhang bat thuong von
han ché hau hét loi ich cua giai phap muc tiéu duoc ap dung
trong nhung hoan canh binh thuong. Nhung diéu kién nay
bao gom cdc tinh huéng, hodc cac yéu té xay ra thuong
xuyén nhat hoac co tinh quan trong nhat.

13- Ban khong dé tri thuc hién tai gidi han suy nghi cua
minh. Phat trién giai phap tiép theo dua dén nhiéu cau hoi cu
thé can duoc tra 1oi truoe khi mot dé xudt duoc phat trién day
da. Nhung cau hoi nay sé dinh huéng viéc thu thap di liéu, vi
thé ban sé tranh duoc viéc nghién ctu lang phi vi “quyét tam”
thu thap tat ca thong tin nhu cdch ctia nguoi giai quyét van dé
theo 16i truyén thong.
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Tuy nhién, khong phai moi giai phap ban thuc hién déu la
mot giai phap dot phd. Doi khi giai phap cta ban khong téi uu
bang giai phap ma ban rut ra tit nhang phuong phép truyén
thong. Doi khi giai phap tuc thoi cua ban chi tao ra mot thay
doi nho trong thanh qua mong doi va vi thé han ché kha nang
dot pha cua Giai phap Tiép theo. Doi khi hoan canh tam ly
hoac chinh tri xung quanh van dé cua ban doi hoi mot loat
nhang thay doi nho thay vi mot thay doi lon, nhung nhang
giai phap nho thanh cong theo mot thé lién tuc husng dén
muc tiéu Gidi phap Tiép theo la nhiing tia sang ruc r6 co tac
dung bién tam nhin cta ban thanh thuc tién.

Bi quyét phat trién cac Giai phap Tiép theo

Trong phan nay chung t6i mo ta nhung cong cu, cach
thuc va cac quy trinh cu thé dé phét trién Giai phap Tiép theo.
Trudc tién, chung toi muodn trinh bay y nghia quan trong cua
tinh than coi mo.

Nghién ctu cua ching toi vé nhing nguoi gii quyét vin
dé thanh cong cho thdy rang mac du moéi nguoi cdé mot cach
thac va ky thuat riéng dé khoi nguon cam hung sang tao,
nhung nhing tro giup do sé that bai néu roi vao suy nghi tiéu
cuc va quan diém gioi han cua cach suy luan truyén thong.
Mot tam thé rong mo nuoi duong kha nang ly luan 6 trinh do
cao vé su triu tuong (ctia muc dich) la yéu té quan trong nhat
cua Tu duy Dot pha.

Nghién cuu ctia cac dong nghiép cua chung toi cang cho
thdy nhung nguoi hoach dinh hiéu qua la nhung nguoi luon
huéng theo muc dich, c6 nhan thuc trung lap, o thién husng
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lién két moi nguoi lai véi nhau va cé kha nang tim kiém nhting
thong tin can thiét tit nhiéu kénh khdc nhau.

Suc cong pha ctia cac nguyén tac Tu duy Dot pha la giup
ban luon ludn thé hién nhing dac tinh nay. DBé t6i da héa suc
sdng tao, mot tdm thé rong mo la diéu can phai ¢ 6 moi ca
nhan, moi nhom va moi to chuc.

Ngan ngt c6 cau: “Khong ai khong tung c6 moét y tuéng
doc dao”. Qua that, duong nhu tit ca moi y tuong déu da co
nguoi nghi ra trudc ching ta, nhung tinh chat cua su sang tao
la phai lién két cac y tudng ca theo nhung phuong céch mdi.

Hai nha tam ly hoc Michael Mumford va Sigrid
Gustafson cho rang biéu hién cua su sang tao khong chi duoc
hinh thanh tit méi truong vat chat ton tai quanh ta. Nén nhé
rang ngay ca Shakespeare va Beethoven cung ting doi mat
voi nhung trang gidy trang ma khong sang tac n6i mot not
nhac nao. Tham chi cé nhing nguoi duong nhu cé kha nang
sang tao phi thuong nhung thuc ra ho chi viéc két n6i nhung
hiéu biét va kinh nghiém cta chinh minh theo nhung cach
thac hét stuc moi la.

“Tunghién ctiu ctia minh vé céc diéu kién dan dén nhing
thanh tuu tién tién, Koestler dua ra nhan dinh rang ching ta
khong thé sang tao ra cai méi néu khong dua trén cdi gi ca”,
Mumford va Gustafson viét. “Thay vao do, su sang tao xay ra
tuy thuoc vao viéc tdi sap xép nhang thuc té va hiéu biét hién
tai ti su hop nhat bat ngo cua hai hay nhiéu gian do.”

Chung toi khong cé mo ta ro rang nao cho nhung bi an vé
cach sdng tao ra nhung y tuong chinh, nhung hoc thuyét
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Bisociation” c6 néu ro diéu nay. Hoc thuyét noi ring y tusng
dot phd nay sinh khi hai suy nghi, hai mo hinh hoac hai su
tritu tuong giao thoa voi nhau. Su giao thoa y nghi nay nam
ngay trong tam cua quy trinh ma chung toi dé nghi ban ap
dung dé phat trién cac giai phap tiép theo.

Mot trong nhiing loi thé l6n nhat cua qua trinh lam viéc
nhom la kha nang khoi day y tuong sang tao trong moi ca
nhan. Tuy nhién, truéc hét, cac thanh vién nhom phai vuot
qua ndi lo so bi ché giéu khi trinh bay nhang y tuéng mai,
tham chi la la lung. Ho can phai tin rang ca nhom xem trong
su tin cay, su khuyén khich va céi mo voi nhau. Nhom giai
quyét van dé can dua ra nhung quy tac co ban va st dung cac
phuong cach truyén cam hung sang tao hon cho nhom. Vi du:

1- Khong cho phép bat ky ai phan bac moét y tuong ngay
khi né vira dugc néu ra. Viéc phan bién chi dugc phép dién ra
o giai doan sau.

2- Khuyén khich nhung y tuong tu do hoac “hoang da”.

3- Loi kéo mot vai nguoi “bén ngoai” tham gia vao du an.

4- Ghi chép lai tat ca cac y tuong dé mdi y tuong déu
duoc xem xét cong bang.

5- Pua ra nhiing cau hoi kich thich hodc thuc day su sang
tao, chang han nhu:

(*) Trong “The Act of Creative”, Arthur Koestler can cu trén luan dé “... tinh déc dao
sang tao khoéng co nghia la tao ra hoac lam phat sinh mét hé théng y tuong tir cai
khoéng, ma dung hon la tur su phéi hop nhimg mé hinh tu duy tung tén tai vang chac
thong qua tién trinh trao déi chéo”. Koestler goi tién trinh nay la bisociation. Nhu vay,
co thé hiéu bisociation la két qua tur su két hop nhing diém tuong déng bét ngo dé
tao ra nhung kiéu két hop moi.
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e Hé thong hoac dich vu cong thém nao co6 thé dua
chung ta lén thanh mot cong ty hang dau thé giéi?

e Giai phdp la gi néu chung ta khong phai chiu stc ép
nao ca?

e Mo hinh ly tuong la nhu thé nao néu chung ta co thé
dat duoc tat ca nhung muc dich l6n hon muc dich ma
ching ta da chon?

e Giai phap nhu thé nao néu ching ta lam lai moi thi tu
dau (lam lai cudc doi, du an méi, tac pham mai)?

6- Téap trung thao luan vé cach thuc hién nhing giai phap
dang duoc dé xudt thay vi c6 chung minh chung khong thé
thuc hién duoc. Hay ap dung ly thuyét tro choi tin tuong.

7- Khi su dung tat ca nhiing cach thuc trén, hay vui vé céi
mo bang nhting cu chi, 1oi néi khoi hai nham kich thich tri
tuong tuong cta nhung nguoi tham gia. D€ san sinh y tuéng,
khoi hai la moét yéu to rat quan trong.

Ban can lam cho moi nguoi trong nhom thay rang ho c6
thé phd vo moi su kim ham tu duy ho. Ban c6 thé lam diéu
nay bang cach st dung nhting cach thuc trinh bay tinh huong
tu nhing quan diém khac biét hoac la thuong. Sau day la mot
s0 cach thuc hay cong cu hiu ich dé khoi day nhiing y tuong
cai tién:

Cac nguyeén tac. Hau hét moi linh vuc (nha bép, lap rap
san pham dién tu, thué khoa hoac van dé giao thong) déu co
mot bo kién thuc hoac bo quy tac mo ta nhing diéu kién hoac
giai phap ly tuong cho nhung thanh phan khac nhau cua hé
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thong (so do bé tri, co cdu to chuc, hé thong may tinh, bién
phap phong ngtia tai nan...). Mot s6 quy tac do c6 lién quan
mot phan dén cac nguyén tc ctia Tu duy Dot pha — tuc loai bo
nhu cau vé muc dich tuc thoi bang cdch xem xét nhung muc
dich 16n hon, chi xdc dinh mét dau vao cé chi phi thap (hoac
chat luong cao), chi xac dinh mot dau ra véi cac san pham co
cung déc trung, thuc hién cong viéc mot cach tu dong... Hay
dé nhung nguyén tac nay tung luc hoa trén vao nhau nham tao
ray tuong mai trong dau ban. Hay hoi chinh minh rang ban cé
thé dat duoc muc dich X thong qua nguyén tac Y nhu thé nao?

Vidu, néu ban dinh lam nha bép, hay ap dung cac quy tac
hudng dan ve thiét ké san nha, lua chon vat dung, ky thuat lat
nén, hé thong dén chiéu sang... va dé chung hoi tu voi nhau
trong dau ban theo muc dich da chon. Thtt hoi rang ban cé
thé dat duoc muc dich “cé mot nha bép sach sé, dep ma khong
can phai lau don nhiéu” bang cach lat gach men trang hay
khong?

Phép so sanh loai suy va an du. Mot giai phap cai tién
trong mot linh vuc nao dé hoan toan khac co thé giao thoa véi
muc dich cua ban. Hay chon mot linh vuc ma cac muc dich c6
thé tuong tu nhau va phat trién cac phuong an co thé lua chon
cho linh vuc dé. Sau do, st dung giai phap ti linh vuc thu hai
lam co s6 cho viéc tng dung trong linh vuc chinh. Hoac, ban
cang cé thé suy nghi cach dat duoc mot muc dich doi nghich
hay chon nhting déi tuong khac thuong nhu mot phép an du dé
kich thich viéc san sinh ra céc y tuéng. (Hé thong sé hoat dong
nhu thé nao néu no6 duoc cdu tao giong nhu mot cudn tu dién,
mot chiéc xe dap 10 toc d6, mot mang nhén hoac bo diéu khién
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tur xa ti-vi?) Hoac thu thuc hién mot sé viéc khong co lién quan
(di siéu thi, dao cong vién hoac tham bao tang, doc tho hay sach
van hoc nghé thuat, cac bai bao thé thao, tro choi hoac tap chi
thoi trang). Nhung cach nay c6 thé tao ra y tudng giai quyét van
deé tuong tu theo cac tiéu chi cua chinh ban, nhu su thuan tién,
phan tng nhanh, tiét giam chi phi hoac bat mat. Tiép tuc hoi
chinh minh rang ban cé thé dat duoc muc dich X thong qua
nguyén tac Y nhu thé nao?

Nhung ban can than trong véi phép so sanh loai suy va an
du! Chuong 4 da giai thich voi ban tai sao. Khong phai ban sao
chép diéu nguoi khic da lam ma ban chi tim kiém tac nhan
kich thich cho cac y tuong phu hop véi tinh huéng va muc
dich cua ban.

Lién két tu do. Bat ky suy nghi, d6i tuong, hoac tam nhin
nao déu co thé giao thoa véi moét suy nghi hoac muc dich khac
dé tao ra nén tang cho mot y tudng thu vi. Hay thit nghiém véi
suy nghi cua ban. Nhung ghi chu va hinh vé trén gidy c6 thé
hinh thanh mot loat cac lién két dé roi dan dén y tudng sang
tao. Poc ngau nhién mot s6 tu trong tit dién dé tao mot su
lién tudng nao dé véi muc dich da chon. Hinh dung veé céc giai
phap véi chi phi va nguoén luc dau tu thap nhat dé cé san pham
hoan hao lam hai long khach hang ¢ moi thoi diém. St dung
du doan cua cac nha tuong lai hoc nhu moét nhan té kich thich
dé tao su giao thoa véi muc dich chinh cta ban. Vi du, véi du
dodn ty lé sinh giam thi ban can phai lam gi dé dat duoc muc
dich X mot cach ly tuong?

Khoa hoc vién tuong. Dat minh vao vi tri cua téc gia
truyén khoa hoc vién tuong Isaac Asimov dé viét ra cach thic
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dat duoc muc dich trong tam: Diéu gi sé xay ra néu cong nghé
sinh hoc c¢ thé thay doi cdu tric phan tu cua vat chat? Udc gi
chung ta c6 thé cdy vao dau chung ta nhiéu con chip mdy tinh.
Néu dan s6 thé gioi tiép tuc tang déu nhu thé nay thi hé thong
cham soc y té sé nhu thé nao vao nam 2035? Diéu gi sé xay ra
néu ching ta c6 mot hudng kinh doanh khac?

Hinh dung. Chon mot thudc do két qua hoac nhan to6
quyét dinh thanh cong ma ban xac dinh cho muc dich cua
minh va hinh dung ra giai phap dé dat duoc diéu do. Giai phap
nhu thé nao dé giam tai nan xe c6 tai giao 10 dén muc thap
nhat? Mo hinh xt ly don hang nao co thé tan dung 100% cac
nguon luc (cong nhan, gidy, thoi gian st dung mady tinh...). Giai
phap ma ban hinh dung va hiéu qua cua cac thuéc do danh gia
tinh hiéu qua seé kich thich y tuong nham dat duoc muc dich
ly tuong cta ban.

Viét kich ban. Cach nay c6 thé duoc st dung ¢ ba muc do:
thu nhdt, mo6 ta tuong lai khi co giai phap ly tuong; thu hai, mo
ta mot giai phap ly tuong; thi ba, mo ta hanh dong yéu cau
(cai cach hanh chinh, thu hat ngudn luc, vai tro cta c6 dong,
nhtng nang luc cot 16i méi...) dé thay ro kich ban thit hai. Cac
cong cu viéen tudng cong nghé cao sé ho tro dac luc cho cac
kich ban nay.

Dbat gia thiét. Doi voi cdc muc dich cua cd nhan hoac gia
dinh, day la su tong hop cta cdc phuong phap viét kich ban,
hinh dung, lién két tu do va khoa hoc vién tuéng. Ban sé dat
cdc muc dich cua minh nhu thé nao néu ban trang vé s6 va
khong phai chu toan nghia vu gi trong mét nam va duoc tu
do di du lich khap noi? Ban sé dat duoc cac muc dich cong
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dong ra sao néu ban duoc quang cdo mién phi trén cac kénh
ti-vi? Néu ban la khach hang/nha cung cap cua chinh ban?

Phuong phap lich su va tiéu su. Nho lai mot su kién da
qua (tham chi da xay ra nhiéu thap ky hodc nhiéu thé ky trusc)
c6 két qua vang doi hoac khac biét, va dé truong hop dé giao
thoa voi muc dich da chon ctia ban nham tao ra nhang y tuéng
moi. Hoac, nghi vé mot nguoi thanh dat hay uyén bac ma ban
nguong mo, va hoi chinh minh, ho da s dung nhtung cach
thuc dac biét gi dé dat duoc nhung thanh tich d6?

Kich ban cho tinh huéng xau hon. Phuong phap nay dua
nhang rao can hoac nhung hanh dong tiéu cuc ma hau hét
moi nhém déu dua ra dé st dung mot cach tich cuc. Mét no
luc c6 y thuic nham dua ra vién canh xau nhat cta tinh huong
giup xac dinh nhting tré ngai doéi voi viéc thuc hién y tuong
hoac nhing van dé co thé phat sinh sau khi phuong phap do
duoc dua vao stt dung. Pong thoi, cach nay ciung giup ban nghi
ra cach xu ly nhtuing truong hop trai nguoc voi nhing két qua
ma ban mong doi ngay tai thoi gian va dia diém chung xay ra.
Vién canh vé tinh huéng xdu hon dua dén cau hoi: Mot
phuong phap ly tuéng nén duoc phat trién nhu thé nao dé
tranh tro ngai hoac két qua tiéu cuc nhu thé?

Cong cu ho tro. Cac cong cu néu trén — nhu cac nguyén
tac, phép so sanh loai suy va an du, lién két tu do, hinh dung
— phét huy hiéu qua cao hon nho nhung ky thuat cu thé.
Nhung tdm theé voi nhung hinh anh kich thich sang tao dac
trung duoc trinh bay trong cuén “Creative Whack Pack” cua
Roger von Olch. Poster cé thé duoc treo trong phong hop,
khuyén khich moi nguoi “bo phan xét” va “tu suy ngam”. Cac
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cong cu nay duoc lap trinh thanh mét s6 phan mém, nhu phan
meém Idea Fisher gom 705.000 tu va cum tut khac nhau dé kich
thich nguoi st dung nay sinh va luu lai trén may tinh nhung y
tuong khdac thuong.

Su da dang cua cac mo hinh tu duy. Modi nguoi ¢6 xu
hudng ung ho mot kiéu hay mot mo hinh tu duy khac nhau -
hau hét thuong dua vao trinh d6 hoc vin hoac chuyén mon
cua ho. Vi du, moét ky su thuong nghi vé mo hinh lam viéc
bang mot hinh anh trong dau ho. Nguoc lai, nha tam ly hoc
thuong st dung ngon ngtt va céc hinh anh an du. Tuy nhién,
viéc thu nghiém véi 16i tu duy va céc ky thuat khac nhau se
mé rong canh cta dan dén nhung y tuong ly thu hon.

Trong s6 rat nhiéu mo hinh tu duy thi nhing mo hinh sau
day dac biét c6 tac dung d6i véi nhiing suy nghi sdng tao.

Tu duy Tong hop (Synthesis Thinking) 1a su két néi cac
bo phan vao trong mot tong thé, tao ra su lién két dap ung yéu
cau cua mot muc tiéu. Vi du, su tong hop thuan tay co thé la
mot buc tranh duoc vé béi mot daa tré khong duoc huong
dan hoac mot cai riu duoc lam ra tit mot nguoi khong phai la
tho ren. Tong hop la phan cot 16i cua viéc thiét ké qua trinh
lién quan tu muc dich san pham méi cho dén nhuang cong bo
veé hinh thiic va cdch su dung. Nguoi cé tu duy tong hop
thuong st dung nhiéu phuong phap khac nhau dé kich thich
tao ra nhiéu lua chon co thé thay thé nham dat nhiéu tam
nhin khac nhau.

Tu duy Phan ky (Divergent Thinking), thuat ngtt duoc su
dung va duoc dinh nghia dau tién béi Guiford vao nam 1950,
la kha nang cia mot ca nhan tao ra nhung giai phap tiém nang
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khac nhau cho moét van dé. Tu duy phan ky sé mang dén vo s
nhung y tuong, khdi niém va cach tiép can khac nhau. Vi thé,
nguoi co6 tu duy phan ky luon stt dung nhiéu cach thic khac
nhau dé tim kiém cdc chi tiét (vi du nhu viét kich ban) lam
phuong tién kich thich tao ra nhiéu lua chon hon dé xuly van
dé duoc phat hién.

Nguoc lai, Tu duy Hoi tu (Convergent Thinking) tap trung
vao viéc chon lua mot trong sé nhung giai phap khac nhau.
Nguoi 6 tu duy hoi tu st dung nhung céch cé thé tao ra nhiéu
lua chon khac nhau dé dam bao rang két qua dat duoc la dua
trén mot so luong lon cdc y tudng trong viéc mang lai kha
nang lén hon cho mot giai phap sang tao hon.

Tu duy Suy dién (Deductive Thinking) suy luan tir tong thé
dén chi tiét. Loi tu duy nay gan lién voi phan tich logic, mac du
khong phai luon luon, tit nhung hoc thuyét va thuc té hién
htu dén nhang thuc té hoac giai phap cu thé. Phuong phap tu
duy nay duoc dp dung dé tim ra cau tra lo6i cho mot van de.
Nguoi tu duy suy dién gioi ing dung hau hét cac phuong phap
trude khi chon mot giai phép cé thé thuc hién.

Nguoc lai véi Tu duy Suy dién, Tu duy Quy nap (Inductive
Thinking) di ti chi tiét dén tong thé. Céc hoc thuyét khoa hoc
hinh thanh theo céch nay. Khi duoc st dung dé giai quyét van
dé, phuong phap nay thuong dua ra mot moé hinh chung tu
cac giai phap ctia nhung van dé tuong tu. Nguoi cé tu duy quy
nap nén su dung cac ky thuat dac trung (vi du, phan mém mdy
tinh) dé kich thich tao ra nhiéu y tuong trudc khi di dén mot
giai phap. Tu duy quy nap dé cao nhung gia dinh thong
thuong c6 nhiéu hon mot giai phép tiém nang hay mot hoc
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thuyét tuong xung. Vi vay, né cing c6 moéi quan hé véi tu duy
tong hop va tu duy phan ky.

Co lé ban con su dung nhiéu cong cu tu duy khac nua,
nhung diéu quan trong la ban can tranh 16i tu duy 16i thoi chi
ch trong phan tich va mé xé van dé. Hay tap trung vao muc
dich va c6 gang dé ra cang nhiéu giai phap sang tao cang tot
doi voi muc dich ma ban da chon.

Sir dung nguyén tac Giai phap Tiép theo

Vé co ban, viéc chuyén tir day muc dich dén mot giai phap
muc tiéu ly tudng la mot qua trinh c6 thé duoc thuc hién tu do
va khong cé cdu tric. Tuy nhién, Bang 6-1 mo ta nhiing buéc ma
ban c6 thé dp dung dé uom mam y tuong sang tao va tién dén
giai phap ma khong su dung dén cac phuong phap truyén thong.

Cac budc co thé duoc ap dung khong theo trinh tu nao. Vi
du, budc B c6 thé trude bude A 6 bat ky thoi diém nao cua
qua trinh. Nhung huéng dan nay chi nham phat huy tac dung
ctia nguyén tac Giai phap Tiép theo trong nhing lan dau ban
ap dung no. Chung sé dinh huéng cho ban vé cac y tuéng, that
nhiéu y tuéng ma khong danh gid y tuong. Panh gia chi phu
hop cho nhiing budc sau. Sau moét thoi gian 4p dung, chac
chan cac nguyén tac Tu duy Dot pha sé trd thanh phan xa tu
nhién cua ban.

Nhom du dn duong cao téc 6 Hat Small da thdo ludn hai
tir chu yéu trong nhdn dinh vé muc dich: “c6 mét duong cao
toc™”. D6 la tir “c6” va “duong cao téc”. Tir “co” biéu thi dia
diém va phuong hudng, trong khi “duong cao toc” biéu thi su

(*) Nguyen van: To have a highway.
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Bang 6-1: Phat trién mot muc tieu Giai phap Tiép theo va
chon mét giai phap duogc dé xuat.

Xac dinh cac truong hop binh thuong can xem xét dé dé ra giai
phap.

Phat trién cang nhiéu y tudng cang t6t vé cach thuc dé dat duoc
muc dich da chon hodc mét muc dich lon hon trong day muc dich
cua ban.

. Tap trung y tuong theo nhang lua chon gidi phép hodc hé théng
chinh. K&t hop nhiéu y tudng hay vao méi lua chon. Mét lua chon
phai dam bao dat duoc muc dich cua ban va phdi bao ham nhang
chién luoc cy thé dé thuc hién.

B6 sung cac y tudng phu, céc chi tiét vao mébi lya chon dé dam bao
tinh kha thi va khéa nang danh gia tinh hiéu qué cua gidi phap.
Chon ra Giai phép Tiép theo muc tieéu bang cach danh gia tung lua
chon chinh. (Thua nhén nhang diéu kién théng thuong, va danh gia
cdc y tudng giai phap théng qua nhong thusc do két qua da duoc
xéc dinh.)

C8 gdang lam cho chién luoc giai phép 1iép theo trd nén ly tuéng hon
noa.

. Nang cép muc tiéu giai phap tiép theo dé két hop nhung truong
hop bdt thuong. Bé sung cac chi tiét d& chon ra mét giai phap da
duoc dé xudt.

hinh dung vé muc dich. Thdo ludn vé nhung ti nay va ham y
cua nd dan dén quyét dinh rang nhom sé xem nhiing diéu kién

nay nhu nhung truong hop thong thuong dé phdt trién mot

Gidi phdp Tiép theo: mdt bang bang phang, khong cé tro ngai
ginia hai thanh phé, va mot duong cao toc hai lan xe.

Budc dau tién la phai xdc dinh nhung truong hop binh

thuong cho giai phap muc tiéu cta ban. Diéu nay khong phai

dé dang, ban hay can nhac ky luong vi nhiing diéu binh thuong
thuong khong hién ro.
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Bat dau bang cach xem xét nhung ti ngtt va cum tit chinh
(dong tu, chu tu, tuc tr) trong cdp do muc dich da chon hoac
cap d6 lon hon. Xac dinh nhtung nhan t6 thuc té nao xuat hién
thuong xuyén nhat, quan trong nhat, hoac sé tré thanh nhing
hing s6 hay nén tang cua du én.

Trong nhiéu truong hop, nhung truong hop binh thuong
gan chat véi cac ti ngtt thé hién dau vao hoac dau ra cua giai
phap cudi cung. Pau vao va dau ra chi giai quyét nhung hé
thong 16n hon hoac moi truong ngoai canh, ma rat it cé kha
nang thay doi du 4n, cho du du én lon hay nhé. Vi du, 35%
don hang nhan duoc & mét trung tam dich vu duoc gai téi ti
vung duyén hai phia Tay, 25% ti duyén hai phia Dong, 20% tu
cac bang mién nui va con lai 20% tit nhung noi con lai trong
nudc va nudc ngoai.

Phuong thuc khac lai chon thoi diém xa la diéu kién binh
thuong. Dieu nay cho phép nguoai ta nghi vé cac diéu kién ly
tuong: Ban nghi mot truong dai hoc ky thuat sé nhu thé nao
la tot nhat trong 10 nam t6i? Hé thong chong sau hai ly tuong
c6 thé duoc ap dung trong 5 nam toi cho ca nuéc My ra sao?
Bo mat khu pho sé nhu thé nao trong 6 nam sau khi du 4n
phat trién do thi dugc hoan thanh?

Moi diéu kién dua trén co sé thoi gian c6 thé cung can
nhting quyét dinh nho hon, va do la nhiing quyét dinh dé dang
trong boi canh cua cai nhin dai han. Vi du, viéc xac dinh
nhtng van dé ky thuat nao sé duoc xem la diéu binh thuong
sau 10 nam sé tuong doi dé, boi vi loi ich cua cd nhan vao thoi
diém xac dinh khong bi de doa.
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Mot cach khdc cho thay cac “nhan t6 binh thuong” duoc
st dung trong qua trinh Tu duy dot pha la gia st rang lan luot
tung nhan t6 chi phoi 100% céc diéu kién va quyét dinh mo
hinh ly tuong hay hé thong cai tién nao la thich hop doéi véi
tinh huong binh thuong do. Vi du, dau la y tuong dot pha dé
xu ly don hang tai trung tam dich vu trong truong hop toan bo
ching déu duoc goi dén tit Bo Tay.

Nhiing nhan t6 binh thuong hay hop quy tac ban than
chung khong phai la moét két qua nhung 1a mot phuong tién dé
phat trién Giai phap Tiép theo. Khai niém binh thuong
(regularity) co thé dan dén mot su dot pha lon khi thiét ké hé
thong “ly tuong”. Tuy nhién, viéc liét ké cac yéu t6 binh thuong
khong c6 nghia la bat ky nhan t6 nao cing phai duoc st dung.

Chon nhung nhan t6 binh thuong cho moét du an cu thé
thuong nho vao phuong phap thi-va-sai, va nhung quyét dinh
6 muc do nao dé thuong la chu dong. Tuy nhién, trong qua
trinh thiét ké giai phap ly tuong, nhung nhan dinh vé diéu binh
thuong cé thé duoc thay doi vai lan nén day khong phai la mot
quyét dinh chu chot.

Nhom du dn duong cao téoc Hat Small su dung mot vai
cdch thiic dé mo rong nhiéu y tuéng nham dat duoc nhung muc
dich cua du dn. Chi ¢6 hai cdch ddng chii y.

Cau hoi: Gidi phap Tiép theo hodc hé thong ly tuong nao
sé loai bo yéu cau vé cdp muc dich da chon, ¢6 nghia la sé dat
duoc mot muc dich lon hon?
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Tra loi:

1- Sut dung xe tdi “cong thém” dé giam so luong xe luu
thong trén duong.

2- DBat nhung bang xich tdi tu déng dé diéu hoa luu luong xe.

3- Lap dat duong ray dé nhiing xe tdi “cong thém” co thé
chd xe tdai va xe hoi.

Cau hoi: Nhung cdch tot nhdt (hé thong ly tuong nao) dé
dat duoc cdp do muc dich da chon?

Tra loi:
4- Mot duong cao toc bon lan xe hoan toan mdi theo mot
duong thang.

5- Lam mot duong cao toc mdi hai lan xe dé luu thong
mot chiéu, va duong hién hitu danh cho hai lan xe theo chiéu
nguoc lai.

6- Mo rong ra hai bén duong cao toc hién hitu, moi bén
mot lan duong mai.

7- Yéu cau moi nguoi su dung xe hai cau vuot moi dia
hinh, xe di duoc trén cdt, xe di duoc trén can lan dudi nudc dé
tan dung mat duong.

Budc tiép theo (Budc B, Bang 6-1) la phai dua ra cang
nhiéu y tuong cho Giai phap Tiép theo cang tot. Day la thoi
diém quan trong cua qud trinh xay dung khai niém va cang la
luc st dung htu ich nhat nhung cach thuc, ky thuat duoc trinh
bay trén day. Hay tim kiém vuot ra ngoai nhtung gi ban c6 thé
biét. Ban phai thiét ké nhung hé thong ly tuong chu khong chi
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don gian ndi vé chung. Ban phai xtt ly can than ca nhung y
tuong phoi thai nta. D€ cai tién chat luong y tudng, ban can
phai b6 sung: lam thé nao moét y tudng (du co6 phan la lung)
thuc su phat huy tac dung?

Cdcy tuong ban ghi nhan phai tuong d6i hoan chinh. Viduy,
néu muc dich 1a “chuan bi héa don”, cau noi co thé lam phat
sinh y tuong la: “Pon dat hang cua khach hang duoc nhap vao
may tinh. Mdy tinh sé xtt ly nhu sau: giam s6 luong hang ton
kho, dua s6 giam vao phan phan tich doanh thu, va tu dong nhap
lénh san xudt lién két va ban sao van chuyén dé luu tra, van tai
don duong bién (bill of lading) va xuat héa don ban hang...”.

Dbong thoi, hay nho rang day la mot budc don gian. Bung
cho rang Iy tuong cé nghia la phiic tap. Hé thong va giai phap
ly tuong cta ban nén phan dnh mot cach dé dang va it phuc
tap nhat nham dat duoc nhung muc dich da dinh. Hay dinh
hinh y tuong dé dat duoc muc dich va lam hai long khach hang
theo huéng don gian nhat.

Sau khi ban dua ra mot nhom giai phap hoac lua chon
khac thich hop cho tuong lai, thi tiép theo la qua trinh phan
loai (Budc C, Bang 6-1). Cac y tuéng ma ban va cac dong
nghiép ghi chép lai gio phai duoc sap xép thanh nhung lua
chon gidi phap chinh.

Mot su lua chon chinh yéu la mot y tuong hoan chinh va
mo rong, két hop cang nhiéu y tuong hay tu danh sach cua
ban cang tot. Moi lua chon chinh, néu duoc thuc hién, sé giap
dat duoc muc dich da dinh trong diéu kién binh thuong hoac
ly tudng. Phat trién mot s6 lua chon chinh khéc dé ngan chan
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su két luan voi va vé mot y tudng va kich thich su két hop cta
cang nhiéu y tuong hay vao moi lua chon giai phap.

Nhung lua chon chinh tuong déi khac nhau mac du ching
cung chtia dung mot sé y tudng 16n hay nho. Cuéi cung, ban
hay chon chi mot lua chon chinh lam giai phap muc tiéu nham
dat duoc muc dich da dinh.

Vi du, moét du an thiét ké hé thong phan phoi vat tu van
phong pham cho 200 dia diém tiép cong dan thuoc Phong
Chuong ly Los Angeles dua ra nhiéu giai phap va sau do duoc
két hop thanh ba lua chon chinh:

1- Thiét lap kho trung tam va nhap thong tin tit cac phiéu
yéu cau vat tu va don dat hang qua dién thoai vao may tinh cd
nhan.

2- Thiét lap mot mang lusi truyen thong trong khu vuc
dé tu dong hoa dong thong tin cho phtt hop véi viéc luu tri tu
dong va tinh toan cac danh muc vat tu tai kho trung tam.

3- Pé nghi cac nha cung cap hang giao hang truc tiép dén
tung dia diém tiép cong dan.

Mot bo phan chinh cua giai phap cé thé duoc mo rong,
nhung ban than né khong phai la giai phap hoan chinh. B¢
c6 thé la moét phan cua mot hodc mot vai lua chon chinh
nhung phai duoc lién két véi nhung thanh t6 khac dé dat duoc
muc dich mong doi. St dung may tinh ca nhan dé theo doi
bién nhan, don dat hang va giao hang la mot thanh t6 chinh
cua giai phap cho van dé phan phéi vat tu cho cac van phong
chi nhanh thuoc Phong Chuéng ly, nhung may tinh cd4 nhan
khong la mot giai phap.
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Khi tién hanh phan loai, hay xem moi muc trong danh
sach cdc y tuong la mot giai phap lua chon chinh, mot thanh
t6 chinh cua giai phdp hodc mét chi tiét phu hop véi nhiéu
giai phap co thé thay thé hoac cta cac thanh t6 chinh. Sau do
lién két va sap xép nhung danh sach nay thanh nhung lua chon
hoan toan kha thi. Tuy nhién, viéc bo sung mot so6 chi tiét va
y tudng mdi trong qua trinh thuc hién cang lam tang tinh kha
thi va cho phép ban do luong duoc hiéu qua cua giai phap
(Budce D, Bang 6-1).

Mot s6 lua chon giai phap chinh c6 thé thuc hién ngay néu
cac diéu kién binh thuong hoac ly tuong thé hién duoc tinh uu
viét. Nhing nguoi nhin xa trong rong va nguoi tu duy theo
huong tim giai phap ly tuéng luon thach thuc ban. Ho dua ra
nhtng cau hoi khoi goi vé cac thong tin can duoc thu thap. Vi
du, san pham co thé duoc phan phoi tu dong bang cach nao?
Hodc co thé lam kim loai co lai nhiéu hon khi troi lanh nhu thé
nao? Hoac, lam thé nao dé dam bao dong xe c6 thong suot?

Nhom du dn duong cao téc Hat Small cik nguoi dén vin
phong Sé Giao thong dé thu thap thong tin can dién chi tiét
vao cdc y tuong chinh, du todn kinh phi va cdc ddnh gid khdc
vé y tucng. Nhom su dung tung thudc do dé ddanh gid tung y
tuong trong diéu kién binh thuong. Mot cau hoi phdt sinh: co
phép do nao quan trong hon khong? Cudi cung, nhom nhan
dinh rang chi phi la nhan t6 chu yéu néu cdc nhan to khdc nam
trong gidi han co thé chdp nhdn.

Két qua, nhom chon y tudng s6 4 lam Gidi phdp Tiép theo
ma ho hudng dén. Y tudng 5 cung duoc xem la mot gidi phdp
muc tiéu co thé lua chon néu mot duong cao toc hai lan xe da
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co san vi khi do, chi phi xay dung sé thdp hon so vdi y tuong 4.
M6 hinh muc tiéu nay thé hién ro trong Hinh 6-1 trong cdc diéu
kién binh thuong, cu thé.

HUBSVILLE

/ Duong cao té¢c moi
moét chiéu, hai lan xe

Puong cao téc hién = ~
hau danh cho chiéu
nguoc lai

~.
~
S~ee
‘‘‘‘‘

QUEEN CITY

Hinh 6-1: M6 hinh muc tiéu Giai phap Tiép theo cho cac
con duong ¢ Hat Small.

Tiép theo, hay chon gidi phap muc tiéu, dé chinh la giai
phap hudng ban dén giai phép ly tuong dong thoi cang chia
dung nhung chién luoc cu thé dé tién hanh ngay hoac tung
budc thay déi suét qua trinh thuc hién (Busc E, Bang 6-1).

bé chon ding giai phap, ban hay danh gid tung giai phap
chinh bang nhting thuéc do ma ban da xac dinh, trong truong
hop diéu kién binh thuong. Va khi ban dua ra lua chon cua
minh, hay tu hoi mot lan nta: “Ching ta cé thé lam gi dé xac
dinh diang giai phép téi uu? Lam thé nao dé giai phap xay ra?”
(Buoc F, Bang 6-1).

Tiép theo, nhom du dn xem xét cdc ngoai lé hodc nhiing
diéu kién bdt thuong: Ho Chudng ngai, va duong cao toc hai
lan xe mdi va duong cao toc hién hitu giao nhau ¢ hai diém.
Moi diéu kién bdt thuong co thé duoc xem la mot du dn nho dé
phdt trién mot nhom y tuong mdi: Gidi quyét truong hop Ho
Chuong ngai nhu thé nao?
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Mot s6 y tudng giai quyét truong hop Ho Chudng ngai la (1)
van su dung mo hinh muc tiéu, nhung véi mot duong tranh
nhé quanh ho; (2) xdy dung mot duong cao téc hai lan xe vong
cung, thay vi duong cao toc cat ngang ho; (3) xdy dung mot cay
cau hai lan xe bdc qua ho; (4) ngan ho, thdo nudc va (5) dé ddt
tao mot lan duong di xuyén qua. Nhiing y tuong nay duoc ddanh
gid xem y tudng nao ton it chi phi nhdt (y tuong dau tién la tot
nhdt), gan nhdt véi muc tiéu (y tuéng dau dién) va dé thuc hién
(y tuong dau tién). Vi thé, y tuéng dau tién tré thanh giai phdp
da co két hop gidi quyét vin dé Ho Chudng ngai.

Mot y tuong duoc phdt trién dé gidi quyét truong hop giao
nhau cua xa 16 cit va mdi la (1) xay duong vuot trén hodc dudi
tai moi diém giao nhau, (2) dat dén giao thong tai moi giao 16,
(3) dat bang ditng tai moi giao l0 va (4) sap xép tuyén duong dé
loai b6 nhiing diém giao nhau. Y tuong thii 4 gin nhdt véi muc
tiéu. NO phdt huy tdc dung, nhu duoc trinh bay trong Hinh 6-2.
Bé xudt duoc bo sung, chinh sua nham gidi quyét nhing diéu
kién ngoai lé cuing tuong tu nhu Gidi phdp Tiép theo. Ddnh gid
doc lap, kich thich va cdc kiém tra khdc duoc thuc hién dé dam
bao tinh hiéu qud cua cdc dé xudt cu thé vé duong cao toc.

Bién Giai phap Tiép theo thanh mét mo hinh dé xudt thuc
hién (Budc G, Bang 6-1) lién quan dén vai du én nhé hon
nham tim giai phap xu ly nhing bat thuong va nhiéu chi tiét
dé dam bao tinh kha thi. Trong nhiéu truong hop, hop kiém
tra thong tin véi nguoi khac la can thiét. Két qua thuong la
mot gidi phdp dot pha, dong thoi van du dodn duoc nhung
thay ddi trong tuong lai. Theo thuat ngt tin hoc, giai phap dé
xudt duoc xem 1a “phién ban hién hanh”. Khi do, bi 4n da tro
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nén ro rang — diéu dang thuc hién gio day chi la mot budc

huéng dén muc tiéu cao hon.

bay la mot vai luu y ma ban sé thay trong qua trinh tim

kiém giai phap:
e “Chung toi khong thé vuot ra ngoai pham vi cua minh.”
e “Dung trén lap truong cua minh.”
e “Khong vuot qua ngan sach dia phuong.”
e “Néu giai phdp kha thi, ching ta sé lam cho no phat huy
tac dung.”
e “Hay di dén van dé tiép theo.”
e “Chico mot giai phap dung duy nhat cho truong hop nay.”
e “Diéu nay hoan toan khong thuc té.”
e “Hay thuc té di nao.”
e “Trongbod phan ctua ching ta (nhom, t6 chuc), diéu nay la

khong thé!”

“Piéu nay chi duoc lam trong nganh cua chung ta (nghé

”

nghiep)
“Chung ta khong thé tro vé diém xudt phat.”

Bat ky khi nao ban gip phai nhang cau noi nhu trén hoac

bat ky nhan xét truc tiép nao ve y tuong lan dau tién duoc trinh

bay, hay dung lai va 4p dung nguyén tac Giai phap Tiép theo:

To6i c6 dua ra qua nhiéu lua chon hoac giai phap ly tuong?

Chung ta c6 thé dat duoc cdc muc dich nay bang cach nao
néu phai bat dau lai tix dau?
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NORTH GORGE
HUBSVILLE
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Hinh 6-2: M6 hinh giai phap kha thi maoi cho cac con duong o Hat Small.

e Toico xem xét muc dich nay va tiing muc dich lon hon sé
thuc hién nhu thé nao trong vong 10 nam ké tu bay gio?

e Diéu kién binh thuong nao cé thé giup chung ta phat trién
nhtng giai phap ly tuong nhat? (Nho tranh 15% truong
hop bat thuong, chi tap trung vao 85% truong hop thong
thuong cua giai phap.)

e Diéu gi hién tai khong thé lam nhung néu c6 thé, sé dem
lai thay d6i mot cach can ban?

e (o phai toi dang xem xét dung muc tiéu cho dé xuat téi uu?

e (¢ phai toi dang tim kiém mot cau tra loi dung thu hai?
Thua ba? Thu tu?

e Toi c6 nhé khuyén khich va 16i kéo nguoi “ngoai cuoc”
tham gia vao quad trinh di tim giai phdp hay khong?
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Két luan

Nguyén tac Giai phap Tiép theo co vai tro rat quan trong
trong viéc phét trién nhung chién luoc cu thé nham dat duoc
nhting quan diém c6i mé ctia nguyén tac vé Su Khac nhau Boc
dao va nguyén tac Trién khai Muc dich. N6 buoc ban phai suy
nghi vuot ra ngoai van dé hién tai va giai phdp kha thi dau tién
dé hinh dung vé hinh anh cta ban hodc cong ty, hé thong, to
chuc, san pham hoac dich vu trong tuong lai. Su hinh dung
ctia ban cé thé ¢ tit “troi xanh”, nhung nguyén tac nay sé dua
ban tré lai mat dat khi ban tim nhung chién luoc kha thi cho
muc tiéu cua minh. Nguyén tac sé mang lai cho ban su tu do
chon lua nhung giai phap dung dé cai thién “cuodc soéng”.

Thuc hanh nguyén tac Giai phap Tiép theo cua Tu duy
Dot pha nhu sau:

e Dat ra mot khung thoi gian cho viéc phat trién giai phap
ly tuong.

e Cho phép ban bat dau tut vach xuét phat dé tim kiém giai
phap.

e Khuyén khich cdc kénh phan bién c6 thé dan dén nhung
giai phap ly tudng.

e Can cu vao diéu kién binh thuong dé thiét 1ap mo hinh
giai phép ly tuéng.

e Tranh duoc viéc xay dung diéu gi d6 hom nay nhung tré
thanh vat can trong ké hoach dai han.

e Dam bao rang nhung dé xudt hién tai cho su thay doi chuia
dung nhung du phong cho viéc cai tién, nang cép lién tuc.
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e Khac phuc tinh trang phan d6i su thay doi theo ban nang,
dong thoi khuyén khich thai d6 dam chdp nhan su thay
doi.

e Cho phép ban vuot troi hon doi thu, chu khong don gian
la bat kip ho.

e Dam bao rang suy nghi cua ban khong bi gi¢i han boi tri
thuc hién tai.

Vé thuc chat, ban “doc” Tu duy Dot pha tit phan két thuc
(giai phap) nguoc lén van dé cua ban. Harold Geneen, cuu Chu
tich Cong ty Dién thoai va Dién tin Quoc té, viét rang: “Ban
doc quyén sach tit dau dén cuoi, nhung ban quan ly cong ty
theo chiéu nguoc lai. Ban xac dinh két qua trudc va sau do dé
lam moi viéc huong dén két qua do”.

Nguyén tac Giai phap Tiép theo co thé duoc dp dung doi
vGi tdt ca moi nguoi 6 moi trinh do khac nhau. Thé dan ¢
Australia cting co thé duoc day vé cac nguyén tac Tu duy Bot
pha. Du ho khong co6 kha nang thiét ké mot ban dién tu hoac
mot hé thong lich trinh hodc hé thong san xudt, nhung ho van
c6 thé stt dung cac nguyén tac dé phat trién giai phap trong hé
quy chiéu ctia nén tang tri thic cta ho, dong thoi sé nang cao
su to mo hoc hoi nhung loai thong tin moi.

Nguyén tac Tu duy Dot pha noi chung, Giai phap Tiép
theo noi riéng, la rat can thiét dé bién nhung nén tang tri thic
thanh nhung giai phap hiéu qua nhat.

Muc tiéu Giai phap Tiép theo ma ban chon cé nhung dac
diém sau day:
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e La mot su thé hién ro rang vé hé thong ly tuéng ma ban
hinh dung nham dap ung muc dich cta ban. D6 chinh la
mot mo ta thang than va ro rang cac bién phap ban sé su
dung dé dat duoc cdc két qua ma nhung nguoi cé lién
quan co thé hiéu va duoc truyén nguon cam hung tu do.

e Linh dong truéc phan ung cua doi thua canh tranh. Poi
thu dang thuc hién nhang ké hoach cua ho va sé cong khai
két qua cung voi két qua cua ban. Vi thé, giai phap muc
tiéu cua ban phai mang tinh linh hoat dé thuc hién nhiting
diéu chinh, b6 sung tao loi thé canh tranh.

e Chua dung cac yéu to cua Giai phap Tiép theo — mot giai
phép tiép theo sau giai phap tiép theo khac. Thé gioi
ching ta van dong va phat trién khong ngung, vi thé giai
phap muc tiéu it nhat phai két hop véi nhung du doan vé
tinh hinh phat trién cong nghé va xu huong co cau dan
s6. Nhiéu du doan c6 thé dung nhung phan lon la sai — va
chuing ta khong cé cach nao dé biét chac du dodn nao
dang, du dodn nao sai. Phét trién cac giai phap tiép theo
linh dong dé dat muc tiéu da dinh la diéu can thiét dé
thich ung véi moi thay doi trong tuong lai.

e Trinh bay nhung rui ro thap nhat va nhang ky vong cao
nhat cho su thanh cong — cé thé la mot nghich ly voi
nhang diéu khong binh thuong ma nguyén tac nay muon
ban xem xét. Nhung néu ban ap dung tat ca nhung nguyén
tac Tu duy Dot phd khac, muc dich cua ban la ro rang:
xem xét su khac nhau doc dao, thiét ké giai phap thuc hién
ding dan; thi kha nang that bai sé thap. Qua that, nhing
nguoi thanh dat ma ching toi khao sat cho rang vach san
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trong dau mot tam nhin hoac muc tiéu Giai phap Tiép
theo dam bao cho ho duoc “may man” khi can phai diéu
chinh giai phap trong qud trinh thuc hién. Xac dinh tam
nhin cho mét giai phédp ly tuong la vo ich néu ban khong
xay dung duoc tinh kha thi bén trong giai phap do.
Nguyén tac Giai phap Tiép theo co thé sé khién ban ngac
nhién véi nhan thic vé cdc co héi! Ban sé khong bao gio
biét duoc bao nhiéu thay doi la du tru khi ban phat trién
nhing chién luoc huéng ban dén ngay cang gan hon véi
mot diéu kién khong tuong (chat luong hoan hao, chi phi
bang khong, thoi gian bang khong, khach hang hai long
tuyét doi...). Nguyén tac Giai phap Tiép theo la mot cach
dé “don bat” u6c mo va dua ra nhiung ké hoach hanh dong
dé dat duoc uéc mo do.
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Ho da noi:
“Cdch tot nhdt dé du dodn tuong lai la
‘phdt minh’ ra né.”

- Alan Kay

“Tam vdi cia mot ngudi can phdi vuot ra ngoai
kha nang don bat cua minh, néu khong, vinh quang
dau con c6 y nghia gi.”

- Robert Browning

“Cdch tot nhdt dé co mot y tuong hay la
0 thdt nhiéu y tuong.”

- Linus Pauling

“Pung di theo con duong nao cd, hay budc nhiing
noi khong cé con duong va dé lai mot l6i mon.”

— Khuyét danh
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NGUYEN TAC
THIET LAP HE THONG

7/8 cua van vat la phan
chim cua mot tang bang troi

Gidm doc mot hang qudng cdo lon rdt chu trong dén vin
dé “hoach dinh chién luoc”. Ong quyét dinh khoi nguon
sdng tao bang cdch mo mot ky nghi hai ngay cho 14 qudn
ly cdp cao cua minh. Ky nghi tap trung vao cdc gid tri va
niém tin ciia cong ty va da thu vé 22 y kién. Tdt ca nhiing
nguoi tham gia déu cam thdy thodi mdi vdi cdc hoat dong.
Tuy nhién, vai tudn sau do, tdt ca déu nhan ra ho khong
biét nén lam gi tiép theo. Trong thoi gian do, vi gidm doc vé
tinh doc duoc dn ban dau tién cua Tu duy Dot pha. Ong
goi dén Trung Tam Tu duy Dot phd va moi mot chuyén
vién tu vdn dén noi chuyén trong mot ngay.
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Tdt cd cdc nha quan ly cdp cao déu tham du cudc héi thao
va mudn biét tai sao danh sdch cdc gid tri va niém tin ma
ho néu ra da khong tao ra duoc mot ké hoach chién luoc.
Dau tién, chuyén vién Tu duy Dot phd gidi thiéu va gidi
thich cdc thanh t6 ciia mot ma tran hé thong. Sau do anh
yéu cau cd nhom phan loai ting nhan dinh trong bang liét
ké cdc gid tri va niém tin cua ho va dat tung nhdn dinh
vao tung 6 thich hop trong ma tran hé thong.

Sau khi cdc nhan dinh da duoc phan loai va viét lén bang,
moi nguoi tham gia thdy rang hau hét cdc nhdan dinh ciia
ho déu duoc dat vao xu hudng gid tri ma khong phai muc
dich cua cong ty. Diéu do cho thdy xu hudng co ban cua
muc dich khong duoc xdc dinh, vi thé rdt kho, néu khong
muoén ndoi la khong thé, phdt trién mot ké hoach chién luoc.

Ca nhém bat dau lam lai, lan nay phdt trién mot trinh tu
muc dich cua cong ty, dua khdch hang cua ho va khdch
hang cua khdch hang thanh mot bé phan khong thé thiéu
trong hé thong trinh tu. Sau do, chon muc dich trong tam
hodc su ménh tu hé thong cdp dé muc dich ma ho da dua
ra. Tiép theo, nhiing lua chon gidi phdp tiép theo chién luoc
duoc phdt trién va nhiing chi tiét “thé” dan dan hinh thanh
qua nguyén tac thiét lap hé thong.

Co thé noi, van dé va giai phap deé xudt giong nhu mot

tang bang troi: cdi chung ta nhin thdy dau tién hoa ra chi la
mot phan rat nhé noi trén mat nuéc ma thoi, va phan chim

16n hon nhiéu c6 thé mang dén nhung tham hoa tuong tu
tham hoa Titanic nam 1912.
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Tu duy Dot phé co cach giai quyét “phan chim” ctia nhing
vén dé va giai phap bang mot cong cu co hiéu qua duoc goi la
Ma tran Hé thong (System Matrix). Néu tau Titanic c6é hé
thong ra-da va x6-na (hé thong dinh vi trén khong (radar) va
dudi nudc (sonar) bang song siéu am), thi co lé bi kich sé
khong xay ra. Ma tran hé thong cé chuc nang nhu ra-da va
x0-na, duoc thiét ké dé soi roi 7/8 phan chim ctia nhung y
tuong va dé xudt co thé bi bo sét.

Nguyén tac Thiét lap Hé thong phat biéu rang moi su vat
hién tuong déu khong tu than ton tai. Phong ngtia va giai
quyét van dé thanh cong xoay quanh viéc xem xét nhung yéu
to va xu hudng cé moi tuong quan sé cau thanh mot giai phap.
Nhung nguoi tim giai phap thanh cong ma chung toi khao sat
déu c6é mot nguyén tdc ma ho ap dung dé dua ra giai phap cho
moi loai vdn dé: Do chinh la quan diém hé thong.

Trudc tién hay xem xét tit hé thong. Co 1é ai trong ching
ta cang thuong xuyén su dung tit hé théng nhung khong co
nhiéu nguoi dinh nghia dung duoc nghia ctia né — “bBay la mot
hé thong toi té”, “Ban khong thé pha vo hé thong”. “Hé thong”
duoc st dung rong rai trong tat ca cac nganh nghé, voi mot
loat y nghia chuyén biét. Hién tai cé gan 100 dinh nghia. Tu
nay thuong duoc mo rong doi véi “tu duy hé thong” voi y
nghia “xem xét moi yéu t6”.

Vé co ban, mot hé thong 1a (1) mot nhom nhang ton tai
6 lién quan (2) thuc hién cac chuc nang nao dé — nhan dau
vao, tac dong 6 muc do nao do, va tao ra dau ra dé dat duoc
muc dich.
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Hau hét van vat déu co thé duoc xem la mot hé thong.
Mot con cuu cang la mot hé thong: né an co dé “san xuat” len
va thit. Nui lta 1a moét phan tu caa mot hé thong ma trai dat
m& 16 thong cho stc nong trong long dat thodt ra ngoai.

Khi xtt ly mét hé thong, ban co thé liét ké nhang yéu t6 va
dac diém co ban cua no. Sau do, liét ké nhung yéu t6 ¢o6 thé anh
huong dén nhung yéu t6 nay. Gio ban c¢6 hai danh séch, hoac
nhiéu hon. Co thé ban muén chia cic yéu té thanh hai nhom,
mot nhom gom nhung yéu té anh huong dén hé thong vao cac
ngay thuong va mot nhém anh huéng vao ngay chu nhat.

Ro rang néu theo cach nay ban sé thdy minh viét roi vat
di rat nhiéu to gidy ma khong thé dat duoc két qua nao. bé
dap ung diéu nay, mot nguoi da nghi ra mot céch trinh bay
dung bang cht nhat dé sap xép lai trat tu tt mot mé du liéu
hon don. Phuong phép doé goi la ma tran.

Loai ma tran don gian nhat la ma tran hai chiéu, hay con
goi la ma tran khoi, giong nhu ban c6 ca-ré. Trong cac 6 ban
c6 thé viét bat ct gi, néu khong du cho, ban co thé danh ddu
chuyén dén trang giai thich riéng.

Mot ma tran cé hang doc va hang ngang nham thé hién
moi tuong quan gita cac thong tin trong cac 6. Vi du, néu ban
dang tim dia diém phu hop dé dat nha may mai, cac lua chon
va yéu to c6 lién quan dén chung co thé sap xép nhu mo ta o
Hinh 7-1.

Khi méi nhin vao, ban sé thay ngay rang lao dong san c6
6 vung duyén hai phia Dong la diéu ma ban can diéu tra trudc
khi ban chon giai phap cho van dé ctia minh.
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L X
Khi hau Chi phi xay dung/ m? O? cTorjg
sén cé
Bo Tay Tot $1.000 100%
Kh
v vu? Trung binh $1.500 80%
Trung Tay
Bs Pong Xé&u $2.000 2

Hinh 7-1: Ma tran vé cac lya chon va yéu t6 cho viéc
xac dinh dia diém nha may.

Trinh bay thong tin theo dang ma tran ro6 rang sé han ché
nhang mau thuan va nham lan do ban phai xem di xem lai
qua nhiéu to gidy.

Mot ma tran cé thé duoc mé rong dén vo cung va duoc bod
sung boi nhiing ma tran phu nham bao ham tat ca cic yéu to
lién quan dén van dé hoic giai phap. Cot “khi hau” cé thé la
moét ma tran lién quan dén cac yéu t6 khac nhu luong mua,
nhiét do... Mot s6 nguoi lai lap ma tran 3-D dé chua dung mot
bién s6 dac biét nhu thoi gian. Nhung d6 la moét céach phuc
tap ma chung ta nén tranh.

Hinh 7-2 cho thdy cong cu ma tran cé tac dung linh hoat
nhu thé nao, tham chi mot vu d&n mang trong tac pham cua
nha van Agatha Christie (DPai ta Prothero bi giét boi chinh cay
sung ma ong cat git nhiéu nam trong thu vién) cing cé thé
duoc phan tich duéi dang moét ma tran.

Hay nhé rang dit liéu trong cac 6 duoc dién vao tu tue. Tu
ma tran hoan chinh, ké bi tinh nghi ro rang la nguoi lam vuon
— mot két luan ma néu duoc trinh bay duéi dang tuong trinh
thi chac chan sé mat rat nhiéu trang gidy.
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Dau bép
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CHUNG CU
Vitriluc xay  Co hoi tiép Théng tin Hanh vi tu
ra vy an cén sung cé nhén suy luan
“Dang di | Nhin thdy hang | Bi viem khop | Diém
trong rung” | ngay trong thu | nang & tay phai | dam
vién (tay cém sung) | To mo
Dang lau | Chua bao gio | “So sung” Hay phién
géc mai lau don thu vién muén
O cva Chua bao gis | 20 nam phuc | Binh tinh
hang budc vao thu | vu cho gia Phén no
rau qua vién dinh
Vai loi ké | Cham séc cay | Tay sung thién | Bdo thu
khac nhau | canh trong thu | xa trong quéan | Gian xdo
vién hang ngay | déi Nong tinh

No nén co bac
Ghét vien chuc

Hinh 7-2: Ma tran vé bang chung va dién tinh nghi trong
mot vu an giét nguoi

Loai cong cu tuong tu co thé ap dung cho moi van dé hoac

du an. Biém chinh ctia ma tran la phai sap xép cac thong tin

c6 moi tuong quan gan theo mot trat tu nhat dinh. Quy trinh

nay sé cho thdy dau la ke ho so véi cac thong tin thich hop:

phan chim cua tang bang.

Ma tran hé thong co ban, cé thé dp dung vao nhiéu tinh

hudng, la mot bang gom 6 6 hang doc va 8 6 hang ngang (nhu

Hinh 7-3) ma moi muc sé duoc giai thich riéng trong qua trinh

chung toi trinh bay sau day.
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Cach thuc ap dung moét ma tran nhu trén duoc minh hoa
trong viéc quy hoach va thiét ké mot khu phuc hop lon gom
mot truong y khoa va mot bénh vién dé phuc vu viéc giang
day cho cac sinh vién y thuoc mot dai hoc 1én viing Trung Tay.
Ban dau, kién trac su dé trinh “ban tém tat chuong trinh” trinh
bay co sé va yéu cau thuc hién khu phuc hop dé xin phé duyét
du an va géi dén cac nha tai tro.

Nhung vdn dé phat sinh 1a moét ban tom tat mang tinh chu
quan, phan anh cacy tuong va y thich ciia mot ca nhan. B¢ la
mot han ché dang chu y trong truong hop nay.

Chu nhiém khoa ctia mot truong dai hoc giai quyét van
dé bang cach lap ma tran hé théng. Ong lap bang liét ké cac
muc dich; dau vao nhan luc va vat tu; dau ra ky vong va khong
ky vong; quy trinh hanh dong bién dau vao thanh dau ra; moi
truong, ca moi truong to chuc va tu nhién; yéu té con nguoi,
nguyén vat liéu (may moc nhu mdy tinh cé tham gia vao qua
trinh san xudt nhung khong phai la mot phan nam trong san
pham cuoi ciing), va cac ho tro vé mat thong tin.

Ma tran ma vi chu nhiém khoa lap ra duoc xem nhu mét
dinh huong cho uy ban ké hoach va khong dudi 22 tiéu ban
truc thuoc.

Ma tran khong chi vach r6 moéi quan hé va su phu thuoc
lan nhau cta cac thanh t6 ma con, va quan trong nhét, la tao
ra mot su tong hop day du tat ca céc chi tiét can thiét — nghia
la, khong bo s6t mot s6 yéu to can thiét nao. (Khong it toa nha
choc troi duoc xay dung ma khong tinh dén véan dé liéu gié to
c6 thoi bay cac cua s6 hay khong.)
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NGUYEN TAC THIET LAP HE THONG

Chuong nay trinh bay cach Tu duy Dot pha su dung t 4é
thong. Tuy nhién, viéc st dung tu hé thong sé khong dam bao
cho ban hiéu ro6 van dé néu khong gan két no voi nhing tu khac
(nhu, hé thong san xudt, hé thong ké todn, hé thong duong sdt,
hé thong cham soc y té, hé thong gido duc, hé thong ngan hang).

Trong ma tran hé thong, mai yéu t6 va xu huong cé thé
duoc xem la moét hé thong cta chinh né va moi ma tran hé
thong cung cé thé duoc xem la mot phan tir cua mot hoac
nhiéu yéu t6 khac. Kha nang hinh thanh cac moéi quan hé
mang tinh hé thong 16n hon va nho hon la vé cung (ad
infinitum).

Ma tran hé thong hoat dong nhu thé nao?

Mot ma tran hé thong co tac dung sap x€p thong tin veé bat
ky hé thong nao, du do la yéu t6 nguyén vat liéu (nhu trong hé
thong san xuat) hodc yéu t6 du liéu va thong tin (nhu trong hé
thong ké todn). Can luu y rang, cac thong tin giong nhau cé
thé duoc su dung trong cac hé thong khac nhau va duoc hiéu
mot cach khac nhau tuy tiing ca nhan.

Mot ma tran hé thong trén mot trang gidy khong phai la
“kho chua” moi chi tiét ctia mot giai phap toi uu. Tuy nhién,
no co thé cung cép nhing ti khoa chi yéu va su linh hoat giup
ban dé dang tim ra cac nguon tham chiéu chia dung cac da
liéu ma ban dang tim kiém.

Mot su thay doi thanh cong hoac mot giai phap moi cho
van dé 6 moi muc do phuc tap doi hoi rat nhiéu noi dung chi
tiét, dac biét néu nhu cau thay doi la mot giai phdp dot phd. Vi
du, xem xét tham hoa suyt xay ra vao nam 1979 tai nha may
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hat nhan Three Mill Island. Mac du nguyén nhan duoc xac
dinh la do 16i con nguoi, nhung dau la cac chi tiét ma mot ma
tran hé thong cap thdp hon co thé cung cap dé han ché nhung
sai sot do?

Tinh tong thé va toan dién cta y tuong hé thong duoc ky
vong dén muc ti hé thong duoc su dung ngay ca khi no khong
duoc hiéu day du hoac khong néi lén duoc y nghia cu thé.
Nguyén tac Thiét lap Hé thong cua Tu duy Dot pha nam bat
duoc nhung ky vong nay va b6 sung thém tinh ro rang dé dap
ung nhiéu yéu cau giai quyét van dé. N6 mang dén cho ban:

1. Mot ngon ngu chung dé trao doi va mo ta y kién va dé
xudt. Ngon ngu la phuong tién biéu thi hinh anh va khai niém
nay sinh trong dau chung ta. Nguyén tac Su Khac nhau Boc
ddo, Trién khai Muc dich va Giai phap Tiép theo noi riéng déu
dinh huéng dén viéc tao ra hinh anh. Nguoc lai, hiéu duoc
ngodn ngit cua nguyen tac thiét ké hé thong sé kich thich nao
cta ban tién dén mot nhém hinh anh tong thé hon va rong
lon hon. Su phuc tap cta hau hét cac van dé doi hoi phai ¢o6
mot ngodn ngtt co hé thong dé biéu dat no.

2. Nhing dac diém chi tiét cua cdu triic nén tang ton tai
sau khi duoc xdc ldp va thuc hién. C4u trac doé 1a su sap xép,
la mo hinh, bang phan cong trach nhiém va quyén hanh hoac
céc so do san xudt. Cau truc mo ta muc tiéu Giai phap Tiép
theo va giai phap dé xudt nén duoc xem xét nhu thé nao. No
cang dua ra nhung 16 trinh can theo dudi dé tién dén Giai
phap Tiép theo tu giai phap trudc do.

Tham chi danh sach cac chi tiét can kiém tra sau nhat
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(kiém tra ky thuat may bay trudc khi cat cdnh, danh muc tai
san khi chuyén doi nha) sé co6 tac dung hon néu nhung yéu to
néu ra trén co s6 nhung hé thong mo rong, dé moi danh muc
déu nam trong boi canh cua no. Nguoc lai, viéc xem qua loa
danh muc chi khién ban c6 cam gidc an toan gia tao boi vi ban
cho rang minh da tinh todn tit ca moi diéu, nhung thuc té
khong phai vay.

3. Thong tin vé cdu triic hodc gidi phdp sé hoat dong nhu
thé nao khi chung duoc kich hoat. Vién canh vé nhung hoat
dong sé duoc tién hanh nén bao gom cac budc cai thién toan
bo gidi phap va nang cap dinh ky theo huéng dan cua Giai
phap Tiép theo.

4. Nhitng hoat déng va su kién chinh can cé tir luc trinh
bay va xét duyét du dn cho dén khi du dn thanh hinh va san
sang thuc hién. Mot cam két véi thude do két qua cua muc
dich va nguyén tac Giai phap Tiép theo duoc cung c6 bang
ma tran hé thong trong doé cac gia tri va thudc do sé phac hoa
tat ca cac yéu t6 cua giai phap.

Cac van dé nghiém trong thuong phat sinh khi giai phap
khong duoc can nhac ky luong. Vi du, cdc cong ty xe hoi cua
My lé ra c6 thé phan ung tét hon véi cac muc dich, khach hang,
giai phap ti€p theo va xu huéng tuong lai — va vi thé sé khong
mat nhiéu thi phan trong nudc vao tay nguoi Nhat va cac doi
thu khéc — néu ho da ap dung nguyén tac Thiét lap Hé thong.

5. Cdc tai liéu vé muc tiéu Gidi phdp Tiép theo va dé xudt.
Cac no luc giai quyét van dé nén duoc ghi chép lai dé tao dieu
kién thuan cho viéc kiém toan nhiing hé thong phuc tap ve sau.
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6. Ngan ngua thdi dé tu man phdt sinh tu gia dinh rang
gidi phdp hodc cau tra loi la don gian. Xem tung giai phap la
mot ma tran hé thong va thuong xuyén xem lai cac yéu té va
xu huéng sé gidp ban han ché cdc tro ngai. Néu ban lam viéc
do bang tat ca tam tri khi tham du cuéc hop Tu duy Dot pha,
ban sé dat ra duoc nhung cau hoéi c6 chat luong trong khi
nguoi khac “vay tay tam biét” trudc nhung kho khan phat sinh.

Nhung cau héi ma ban héi — vé muc dich, dau vao, gia tri,
thudc do, kiém tra... — sé khuyén khich moi nguoi tham du vao
tro choi tin tuong (believing game) dé tim hiéu y tuong co tac
dung nhu thé nao va sang loc cic chi tiét ¢ thé bi bo sét. Ma tran
cang gitp ban phan loai thong tin duoc nguoi khac trinh bay va
vi thé ban co thé xac dinh vi tri cac 6 co6 thong tin can thiét.

7. Suy dodn tuong lai. Giai phap Tiép theo “dot kich” vao
nhung su viéc cé kha nang xay ra trong tuong lai. Nhing nguoi
duoc yéu cau du doan két qua cta du an co thé la nguoi cod
chuyén mon sau. Mot nguoi ¢ kién thuc sau rong ve lich su
thué quan cé thé duoc moi cung cép cac thong tin hé thong vé
cac co hoi thuong mai trong tuong lai.

Moéi yéu t6 cé thé duoc mé rong dé tiép tuc tao ra cac y
tuong. Co6 nghia la, ban cé thé tim kiém dau vao cta dau vao
va xem xét san pham hoic dich vu dau ra l6n nhat. Kham pha
tling yéu to theo cach nay sé mang lai mot su thdu hiéu lién tuc
vé cau hoi “chuyén gi sé xay ra néu...”.

8. Tap trung vao cdc yéu to va xu hudng quan trong. Muc
dich, khach hang, méi quan hé gita chi phi va két qua can dat
duoc, yéu té con nguoi trong hé thong, ... duoc xem la nhung
yéu t6 hang dau trong qua trinh giai quyét van deé.
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Yéu t6 quan trong nhat hién nay la chat luong (chat luong
san pham, chat luong dich vu va chat luong ciia méi quan hé
khach hang) va nang suat. Ro rang, dé la nhung tham vong
khong c6 diém dung. Nhung thuong bi bo sét nhat la viéc can
nhic rang ban can dam bao dat duoc chat luong va nang suét
theo nhung hang muc hiéu qua nhdt. Sé 1la vo ich néu chung
ta cO gang dat chdt luong va nang suét cao 6 nhing hang muc
va nhing hoat dong khong can phai ton tai trong thuc té.

Nghia la, quan diém vé chat luong va nang sudt phai duoc
xay dung thanh hé thong, chu khong phai dé thuc day hoac
quan ly vé sau. Mot s cai tién veé chat luong va nang sudt co
thé dat duoc tu bat ky hé thong nao, nhung Tu duy Dot pha
nén duoc dp dung ngay tu dau theo hé thong dé tao ra nén
tang vang chac cho chat luong va nang sudt cao.

Viduy, khi cong ty Caterpillar cam két phan phé6i moi phu
tung, ké ca dong co, trong vong 48 gio dén bat ky noi nao trén
thé gioi, ho phai lap ra mot day quy tac mé rong vé quy trinh
san xudt, luu kho, ban hang, ké todn... Cac hé thong khéc cuang
phai hoat dong dé dat duoc cap do chat luong phuc vu khach
hang theo cam két dé.

Giai thich ré rang cac chi tiét cta hé thong, nhu hé thong
kiém sodat khong luu, hé thong dién hoac quy trinh hanh dong
céc 10 hat nhan, la rat can thiét ¢ giai doan dau cua qua trinh
Tu duy Dot pha bai nhing thay doi vé mat cong nghé sau khi
hé thong duoc lap dat o6 thé tro nén mat 6n dinh va lam rui
ro tang cao.

Cac véan de va giai phdp phai duogc hinh dung bang cai
nhin toan dién, khong nén tach bach thanh tung van dé nho
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“don gian hon”, boi vi gitta cac phan bi phan chia luon c6 méi
tuong tac voi nhau va khong thé tach roi khoi hé thong.

Can canh cta mét ma tran hé thong

Bat ky hé thong nao ciung cé thé duoc xem nhu mot cai
phéu — trén rong, dudi hep. Pau vao cua bat ky thu gi tit miéng
phéu, bi tac dong va bién doi boi nhung tac nhan khac nhau,
khi di ra (dau ra) déu bi thay doi.

Nhung tac nhan trong hé thong gom cac yéu to vat chat,
thong tin, con nguoi, va moi truong. Yéu té van hanh chinh la
quy trinh, 1a trat tu cac budc xu ly dién ra trong moi su vat,
hién tuong.

Vivay, moi hé thong la mot phuc hop bao gom cac yéu to
tuong tdc véi nhau. Mot yéu t6 co ban xac dinh muc dich mo
rong va cac gid tri cia thuc thé lon hon hodc don vi to chiic ma
hé thong thuc hién hoic ton tai. Moi hé thong c6 mot két qua,
hay mot muc dich khéc nhau. Vi thé, muc dich, chuc nang
hoac két qua la yéu t6 dau tién duoc theo dudi trong hé thong.

Maoi hé thong nhan duoc nhiing yéu té vat chat, thong tin va
con nguoi tt nhiing hé thong 16n hon, nhé hon hodc ngang bang
dé dua vao quy trinh xu ly nham dat duoc muc dich cua né. Vi
thé, moi hé thong deu cé cac dau vao va dau ra khac nhau.

Tuong tu, nam yéu t6 con lai (cac dong con lai trong ma
tran hé thong, Hinh 7-3) gom: Trinh tu, moi truong, con
nguoi, vat chdt va thong tin. Tu ngtt dung dé chi tén céc yéu
to khong quan trong va c6 thé khac nhau, nhung céc y tuong
ma moi yéu to chtia dung bén trong moi dang de cap.
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Mo hinh phéu ctia moéi hé thong duoc minh hoa bang
Hinh 7-4. Mot cai phéu 16n c6 thé chia dung nhiéu phéu nho.
Moi hinh tron hodc cum hinh tron trong Hinh 7-4 biéu thi
mot cdp do hé thong nho hon. Mot phéu duoc vé quanh moét
hinh tron hoac cum hinh tron biéu thi cac yéu té trong dinh
nghia dp dung vao né nhu thé nao. Hinh 7-4 cang c6 thé thuoc
vé nhiing mo hinh lon hon, trong d6 chita nhang phéu khac
ngang bang no. Tdm yéu t6 tit ma tran hé thong (Hinh 7-3) va
mo hinh phéu (Hinh 7-4) duoc trinh bay nhu sau:

Muc dich 1a st ménh, muc tiéu, nhu cau, méi quan tdm co
ban, chuc nang, nhu cau khach hang, hoac nhung két qua
duoc theo dud6i tt mot hé thong (xem chi tiét 6 Chuong 5).

Dau vao (Inputs) gbm nguyén vat liéu, thong tin hoac
con nguodi ma cong viéc, su bién doi, xu ly dién ra. Bau vao
phai la mot phan ctia dau ra. Nguyén vat liéu c6 thé gom cuon
thép, bot nhua, tién, dia mém, hodc mot don dat hang. Thong
tin c6 thé la bang can doi tai khoan ngan hang, chd ¢ cua nha
quan tri, noi dung kién thuc cua khoa hoc, hoac thong ké san
xudt. Con nguoi c6 thé la ba noi tro di mua sam, mot gia dinh
c6 nhu cau vé nha ¢, sinh vién céc truong, nguoi béo phi vao
tham my vién dé giam can...

bau ra cua hé thong nay co thé la dau vao ctua hé thong
khac. Vi du, mot chiéc may bay xudt xuong cua Hang Boeing
sé trd thanh dau vao ¢ phan xuéng bao duong ctia mot cong
ty hang khong nao dé. Trung va thit, “dau ra” cua cdc nong
trai lai 1a dau vao ctia cdc nha may ché bién thuc phdm. Thong
tin vé hiéu nang cua san pham danh cho nguoi st dung duoc
xem la dau vao moi doi véi hé thong thiét ké san pham... Moi
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5- Méi truong —|

6- Con nguoi

hé thong doi hoi it nhat hai trong ba loai dau vao sau day:
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2- Bau vao

7

7- Yéu to .
vat chét 4- Trinh tu
8- Yéu to
thoéng tin
2R TR
e
3-Daura
1- Muc dich

Hinh 7.4: M6 hinh phéu cia mét hé thong.

nguyén vat liéu, thong tin va con nguoi.

Dau ra (Outputs) gobm nhung san pham, dich vu hau
hinh va v6 hinh, duoc mong doi hodc khong duoc mong doi
tuy thuoc viéc xu ly cac yéu to6 dau vao. Bau ra mong doi dat
duoc muc dich va dép ung nhu cau khach hang va nguoi su
dung thong qua viéc gia tang gia tri thuc do6i véi dau vao. Bau
ra khong mong doi c6 thé 1a nhiing chat gay 6 nhiém, phé liéu,

rac thai... Tat ca déu phai duoc néu ro trong hé thong.
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Trinh tu (Sequence) bao gom su chuyén doi, cong viéc,
quy trinh, su chuyén hoa, chuong trinh phan mém, hodc cac
budc dé dau vao trd thanh dau ra. Nhung budc can ban chinh
la nhung “hoat dong co s¢” can thiét hay nhing thay doi co thé
nhin thdy duoc cua cic yéu t6 dau vao dan dén su chuyén héa
thanh céc dau ra.

Moi truong (Environment) gom céc yéu to tu nhién va
xa hoi (tam ly, phdp luat, chinh tri, kinh té) hoac moi truong
trong do cac yéu to khac dang hoat dong. Nhung yéu t6 nay
luon luon thay doi. Cé nhiéu yéu t6 nam ngoai tam anh huong
cua hé thong; nhung cting co cac yéu t6 la dac trung cua hé
thong. Yéu t6 tu nhién va khi hau gdbm nhiét do, do am, tiéng
on, anh sang, bui, mau sac cia may moc va tuong... Yéu to
sinh thai tu nhién bén ngoai hé thong gom khong gian, kha
nang tiép xuc, va cac hinh dang va moi tuong quan trong thiét
ké cua cac trang thiét bi vat chat.

Yéu to xa hoi gom tinh trang cong nghé ma mot don vi to
chtc hoat dong trong do, cac yéu t6 lich st va van héa quyét
dinh céc thdi d6. Cu thé hon, d¢ la thai d6 cua can bo quan ly
va giam sat, cac quy dinh va kiém sodat hoat dong cua nhan
vién, tac dong xa hoi va giao tiép cua cac ca nhan; va cac dac
diém van hoa. Vi du, nguoi Nhat khong xay dung nha may
hoac xuong san xudt cé cta 6 huong dong bac, boi theo quan
niém truyén thong thi dé duoc xem la “ctra chét”. Phong cach
quan ly hoac co cau to chuc sé lap nén mot moi truong khac:
doc doan, gia trudng, quan liéu, tu do, linh hoat, hoac dan chu.

Con nguoi (Human Factor) 1a nhiung nguoi phuc vu
trong cac budc cta quy trinh nhung khong tré thanh mot yéu
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to ctia dau ra. Cac hoat dong hoic cédc phuong thuc cua con
nguoi trong quy trinh xu ly gobm toan bé nang luc va tri tué cua
con nguoi: ndi, viét, suy luan va thuc hién nhiém vu, ra quyét
dinh, danh gia, hoc hoi, sang tao, va dong vai tro nhu mot thiét
bi cam bién va diéu khién.

Yéu to vat chdt (Physical Catalysts) hoac ngudn luc phuc
vu cac budc cta quy trinh nhung khong tré thanh dau ra. Céac
yéu t6 dién hinh nhu may maoc, xe co, thiét bi van phong, may
tinh, nang luong, toa nha va cong cu. Mot con ga trong mot
trang trai san xudt trung cang la mot yéu to vat chat.

Yéu to thong tin (Information) gom tri thuc va nguon da
liéu ho tro trong cac budc cua quy trinh. Huong dan lap trinh
mady tinh, cdm nang sit dung mdy moc thiét bi, huéng dan bao
tri, cac thu tuc hoat dong tiéu chuan doi véi yéu té con nguoi,
va cam nang quy dinh va chinh sach la nhung ho tro thong
tin. Chung c6 thé la dau vao va dau ra trong cac hé thong khac.
Thinh thoang, mét chuyén gia tu van, c6 van truyén thong,
hoac mot c6 van phap luat cua tap doan co thé co vai tro 1a yéu
t6 thong tin.

Mot chiéc ban cung c6 thé duoc mo ta dudi dang cac yéu
to hé thong.

Muc dich: dé dat cac d6 vat 6 mot do cao nhat dinh
® Ddu vao: cac vat thé
® Ddu ra: cic d6 vat duoc dat dung vi tri

e Trinh tu: su can bang gitta luc huéng lén cua cdi ban va
trong luc huéng xuong cta cac do6 vat, cang nhu nhang bién
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doi, tuy nhién rat nho, trén stic bén cta cai ban va luc va diéu
kién cua vat thé theo thoi gian.

e Moi truong: tu nhién (d6 am cao hay thép...) va xa hoi (vi
du gia dinh bat can hoac can than).

® Yéu to con nguoi: nguoi lau don ban.
® Nguyén vit liéu: go, kim loai, dau bong.

® Thong tin: suc chiu luc va bé mat cua vat liéu lam ban,
nhing dac diém dé gay tray xudc cua do vat.

Khong c6 mo hinh nao la tuyét d6i va mo hinh dang phéu
ctung khong phai la ngoai 1é. Hinh thic hoic cdu tric can duoc
thém vao cac yéu to6 cho hoan chinh. Sdu khai niém (Hinh 7-
3) gitp xdc dinh diéu kién cho moi yéu t6 trong mot tinh
huong cu thé: (1) nén tang; (2) gid tri va muc tiéu; (3) thudc do;
(4) cac phuong thuc kiém soat hoac nhung phuong phap tich
cuc dé dam bao dat duoc nhiang diém co ban, thudc do va gia
tri; (5) giao dién va (6) tuong lai hoac nhing thay doi va cai
tién cé thé duoc du dodn trén co sé nhing dac diém nén tang,
gid tri, thudc do, kiém soat, va diém chung.

Cac khai niém (cot ndm ngang trong Hinh 7-3) khong c6
dinh; mot s6 co thé duoc chia thanh hai hodc ba thudc tinh khac.

Nén tang (Fundamental) gobm nhiung dac diém htau hinh,
cong khai, cé thé nhan thdy, tu nhién hoac cau truc co ban,
gom nhung dic diém co ban ve ai, cdi gi, & dau, nhu thé nao,
va cac muc do chat luong.

Cdc gia tri va muc tiéu (Values & goals) gom niém tin,
mong doi, uéc mo, dao duc, dao ly, va pham gia co thé duoc

215



TU DUY BOT PHA

gdn cho moi yéu t6 moét hinh thic nao do. Con nguoi va td
chtc cam thdy nhu thé nao vé nhung két qua mo uoc lién
quan dén moi yéu t6 la pham vi cua gid tri va muc tiéu. Nhung
gia dinh quan trong (nhu van dé dan chu, quyén cong dan,
cong bang, loi ich, tham my), chat luong va nang sudt, an toan
va stc khoe lao dong, nhan pham va cai thién, va y thich cua
khach hang la nhung minh hoa vé danh muc c6 thé xem xét.
Gia tri ctia noi bo to chic hoac gia dinh thuong duoc xac dinh
la “van hoa” va gia tri trong thé gisi bén ngoai ma hé thong
cua ban khong thé kiém sodt thuong duoc goi la nhiang “tuc 1é
xa hoi”. Vi thé, gia tri duoc xem la phan anh nhing tiéu chuan
ma mot giai phap ky vong duoc thiét lap.

Thudoc do (Measures) giai ma yéu t6 nén tang va xu huong
gia tri thanh nhung két qua cu thé hoac nhing muc tiéu hoat
dong (bao nhiéu va khi nao). Noi chung, thudc do lién quan
dén thanh tich, hiéu qua, thoi gian, két qua, chi phi, va cac yéu
t6 quan trong khac sinh ra tit cac ddc diém nén tang. D6 chinh
la d4u hiéu thanh cong cua giai phap cudi cung.

Yéu t6 thanh tich va hiéu sudt la tiéu chi cu thé va duoc
xem la nhung thuéc do quan trong. Mot s6 thudce do dién hinh
cua hé thong hoat dong thuc té hoac du 4n la chi phi hang
thang, thoi gian cho mdi dich vu hoac dau ra trén mai gio, ty
1é hang bi hu, muc chi s6 (vi du chi s6 cai tién hodc nang sudt),
cudc song on dinh, chi phi va loi nhuan.

Cac muc tiéu co6 so luong va thoi gian hoan thanh nhat
dinh, hoac c6 yéu t6 chi phi cho tung muc tiéu. Néu mot gia
tri la “cai thién tinh hinh an toan giao thong”, thi thuéc do két
qua c6 thé la dé “giam so luong tai nan” va muc tiéu “giam ty
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lé tai nan hang thang xuéng 30% trong mot nam”. Mot minh
hoa khéc: néu gia tri hoac muc dich la cai thién dich vu nguon
nhan luc, thi mot trong nhting bién phap la tang cuong sap
xép lai viéc bo tri sai nguoi, va muc tiéu cu thé la tang s6 luong
tai bo tri 25% moi nam.

Kiém soadt (Control) bao gobm nhung bién phap dé dam
bao nén tang, thudc do va ngay ca nhang dic diém gia tri sé
dat duoc nhu ky vong (tai hoac trong nhting giéi han nhat
dinh cua mot diéu kién cu thé) trong suét qua trinh hoat dong
cua hé thong. Viéc chu dong kiém tra mot chi tiét ky thuat
bao gom (1) ddnh gia hiéu nang hoat dong cua chi tiét do khi
giai phdp hay hé thong dang van hanh; (2) so sanh cac thong
sO thuc té voi nhung thong sé ky vong; va (3) hanh dong dé
hiéu chinh nhting sai biét nghiém trong hoac thiét ké lai mot
su cai tién toan dién.

Ba bo phan ctia hoat dong kiém soat c6 thé duoc thuc hién
trong chinh hé thong cua no, hoac bat ky mot hay nhiéu hé
thong co6 thé tro thanh trach nhiém cta mot hé thong hoac
nhém bén ngoai (nhu cac quy dinh cta nha nuéc). Hoac tat ca
ba thanh phan cua hoat dong kiém soat trong ma tran hé
thong co thé 1a mot phan khong thé thiéu cua nén tang va
thudc do ctia mot yéu to riéng biét. Vi du, mot linh kién do
may moc tao ra co thé duoc kiém tra béi tho may, hoac kiém
tra tu dong.

Giao dién (Interface) la moéi quan hé gitia cac gia tri nén
tang, thuoc do, va cac quy dinh kiém soat doi voi céc yéu to
khéc va doi voi hé thong bén ngoai. Chang han nhu viéc kiém
tra nguyén vat liéu nhan duoc tt mot nguoi ban hang rong,
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tac dong cua viéc thay doi hé thong thang diém xép loai hoc
sinh doi véi cha me, dich vu ho tro lan nhau gitta cac bénh
vién, va cac quy dinh vé ché do bao cao véi co quan nha nudc.
Nhting minh hoa cua céc giao dién trong hé thong la su tuong
tac gitta quy trinh - kiém soat véi cac yéu t6 dau vao, yéu to
con nguoi, nguyén vat liéu, va thong tin.

Giao dién chung sé giup han ché nhang kho khan khi dua
hé thong vao hoat dong bang cach danh gia nhing hé qua co
thé xay ra ctia cic moi quan hé tuong tac mang tinh d6i nghich
va tiéu cuc. Khoi luong cong viéc sé tang, giam nhu thé nao doi
v6i cac hé thong khac? Chi phi nao sé phat sinh doi voi hé
thong khac? Cac hé thong khac co thé duoc diéu chinh dé dam
bao cho viéc thuc hién hé thong nay hay khong, hoac tham
chi dé né cé thé ung dung céc y tuéng? Coé le mot bién phap
ky thuat bo sung hoac thay thé co thé duoc ung dung tu viéc
tim kiém nhung diém chung nhu vay. Céc nguy co la gi va xuat
phat tur dau cé thé gay anh huong déi véi con nguoi, tai san va
moi truong? Nhang tdc dong hoac anh huéng nao tu cac hé
thong khac (van dong hanh lang, nhang nhém hoat dong dac
biét, cdm van dau mo, cac phan quyét cta toa an téi cao) dén
hé thong nay (tri hoan dich vu, gia tang chi phi)?

Tuong lai (Future) sé du doan cdc thay doi ¢ tung dac
trung cua nam khai niém con lai 6 mot hodac nhiéu moc thoi
gian trong tuong lai. Pham tru tuong lai xdc dinh su phat trién
hoac suy tan cua cac dac trung. Tat ca moi du doan (vi du: thai
do xa hoi, chi phi, thoi tiét, dan so) biéu thi cac dac trung co
thé xudt hién trong tuong lai. Hon nta, dac diém vé céc xu
huéng cho mot yéu té cu thé sé hudéng dén cac giai doan duoc
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du dodn ra sao (mot chiic nang chuyén tiép). Viéc tién dén giai
doan mong doi (nhu muc tiéu Giai phap Tiép theo) cé thé
duoc vach ra (su 16i thoi hoac két thuc dan), co6 lé do hoc hoi
va do thoi gian, hodc ¢6 thé doi hoi mot nd luc mdéi trong viéc
giai quyét van de.

Ngoai ra, xu huong tuong lai con xac dinh linh vuc hay dé
tai ma bo phan Nghién ctiu va Phaét trién (R&D) can tién hanh
dé giai phap duoc ap dung tai thoi diém dé cang giong nhu
Giai phap Tiép theo sau nay. Cong ty c6 thé xac lap cdc uu tién
cho hoat dong nghién ctu va phat trién sau khi hiéu ré nhing
xu hudng tuong lai cia mot s6 hé thong. Ca nhan cang can xac
dinh thong tin can thiét dé giip ban than dat duoc muc tiéu.

Cac dong chua cac 6 nho trong Hinh 7-3 khong phai duoc
phan cach mot cach tuyét doi, vi gita cac 6 cd su tuong tac va
quan hé qua lai véi nhau. Nhu vay, moi 6 sé thé hién mot su
giao nhau cua yéu t6 va xu huong.

Mot ma tran dién hinh [a moét su thé hién co trat tu tit ca
cdc loai thong tin dé phuc vu cho viéc xem xét trong quad trinh
xac dinh mot hé thong. Khong phai tat ca cac yéu to hoac xu
huéng can phai theo dung nhu ly thuyét trong mot hé thong
cu thé, va cang khong can phai co moét luong thong tin giong
nhau trong tung 6. C6 6 ¢6 thé khong cé thong tin gi ca hoac
rat nhiéu 6 tham chi c6 mo hinh hoac bo dir liéu khac nhau.
Do chinh xac cua thong tin khong doi hoi phai giong hét nhau
hodc tuong tu nhau 6 moéi 6. Rat hiém khi ma tran hé thong
duoc stt dung dung nhu hinh thtc nay dé ghi chép thong tin
can thiét trong qua trinh thiét ké mot hé thong.
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Céc cau hoi duoc dua ra dé tim hiéu cac dac trung can
duoc phat trién cho moi 6 hau nhu 1a tit ca. D6 la nhung cau
hoi vuot xa nhing cau hoi thong thuong Ai, Cai gi, Tai sao, O
dau, Khi nao va Nhu thé nao. Cac cau hai cung cu thé hon vi
da c6 san hon 48 cau hoi ma ma tran dé xuat. Thém vao do,
16 cau hoi vé xu huong nén tang va gia tri, 24 cau hoi vé xu
huong kiém soat, 32 cau hoi vé diém chung, va 40 cau hoi vé
tuong lai, tong cong co6 it nhat 128 cau hoi.

Quan diém hé thong vé mot yéu t6 va xu hudng co thé
tiép dién khong ngung, giong nhu tdm anh mot nguoi phu ni
cam trén tay mot chai thudc tay véi tdm anh mot nguoi phu
nu cam trén tay mot chai thuoc tdy véi tdm anh mot nguoi
phu n@ cam trén tay mot chai thudc tdy voi tdm anh (3 lan).

Hay khoan béi réi! Thuc té rét it khi xdy ra cdc ma tran
nhu thé. Tuy nhién, cach nhin chi tiét va mé rong nay sé dam
bao viéc xem xét gidi quyét van dé cho mot du an & moi muc
do phuc tap dong thoi voi nhang don vi phu thuoc lan nhau
nham han ché nhuang lién két yéu trong toan bo hé thong. Kha
nang nhan thuc tong thé ctia nguoi thanh dat va hiéu nhung
moi tuong tac va cac lién két yéu thong qua mot so co cau hé
thong ma ho thiét lap bang truc gidc chinh la diém dac trung
ctia nguyeén tac Thiét 1ap Hé thong cua Tu duy Dot pha.

Muc dich va Muc tiéu cia nguyén tac Thiét lap
Hé théng

Nguyén tac Thiét lap Hé thong cé nhiéu muc dich va muc
tiéu rat da dang, trong d6 cé 9 muc tiéu sé duoc phan tich dudi
day. Trong Tu duy Dot phd, nguyén tac nay co6 lién quan dén
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hau hét cac nguyén tac khdc bang cach thiét lap mot bo khung
nong c6t va co ché ghi nhan tac dong cta cdc nguyén tac trong
viéc giai quyét van dé.

1. Cung cdp mot bo khung chinh thé dé tu duy va moé ta
hinh anh cua cdc Gidi phdp Tiép theo va cdc dé xudt. C6 nhiéu
cach thuc va phuong tién dé thé hién cac khia canh khac nhau
ctia moét hé thong (biéu do, do thi, phuong trinh, hinh anh, biéu
do phat trién, biéu do t6 chuc v.v.) nhung nhu thé van chua du.
Ban can c6 mot ma tran hé thong dé lién két cac yéu t6 lai voi
nhau. Ma tran trinh bay céc yéu t6, phuong dién, va cdc 6 nham
chi ra cach lam thé nao dé bién y tuéng thanh hién thuc.

2. Xem xét va dua ra cdc quan diém dung ddn 6 tdt ca cdc
khia canh cé lién quan va nhung vin dé phiic tap cia Gidi
phdp Tiép theo cung nhu cdc gidi phdp da duoc dé xudt khdc.
Chung ta déu biét rang hau hét cac giai phap déu phuc tap.
bé xudt diéu mai hoac khac biét co nghia la tat ca cac yéu to
(ky thuat, xa hoi, yéu té chung va ca nhan) cang nén duoc néu
ro chi tiét hodac xem xét thoa dang. Biéu dac biét quan trong
la phai xac lap céc thong s6 va cach thic dat cac muc tiéu va
muc dich chinh yéu. Song song d¢, ban phai xem dé la moét bo
phan gan lién trong qua trinh van hanh chi khong chi la khau
kiém tra chat luong cudi cung; cai tién nang sudt lién tuc tu
thay doi ban dau; cach thuc lam cho khach hang (hay nguoi
hudng loi cudi cung tu giai phap) tro thanh mot trong tam lon
nhat; phét trién nguén nhan luc phuc vu yéu cau thay doi va
da dang héa trong tuong lai cua san pham va dich vu; va cac
trong tam can thiét va thich hop khac doéi voi yéu t6 chi phi va
thoi gian.
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Yéu t6 khach hang rat quan trong nén mot ma tran hé
thong cua hé thong khach hang doi hoi phai rét chi tiét. Pau
ra cua san pham hoac dich vu cua cong ty ban chinh la yéu to
dau vao cta hé thong khach hang. Lién két ma tran hé thong
cua ban va hé thong khach hang cang giup ban hinh dung
nhung cai tién do6i véi dau ra va cac muc dich cta ban cang
nhu kha nang phat trién san pham va dich vu méi. Trén tat
cd, ma tran hé thong sé giup ban tranh roi vao nhung gia dinh
lac quan thdi qua vé hanh vi va phan ung cta khach hang
(hoac ctia nhung nguoi 6 lién quan trong hé thong).

Su tuong tdc trong mot ma tran hé thong cung cé thé
duoc su dung dé danh gia anh huong cua céc hé thong khac
dén hé thong cta chinh ban — hé thong doi thu canh tranh, hé
thong dich vu san cé qua cac cong ty doc lap, hé thong xa hoi
ton tai xung quanh cac dau ra cua hé thong cta ban.

Chung ta thuong mac thoi quen xau la dua ra mot danh
sach dai vo tan cac dé xuat sau vo s6 cuoc nghién cuu. Ngoai
viéc thu thap du liéu thta thai (sé trinh bay 6 Chuong 8), cac
dé xudt giai phap hiém khi duoc xem xét trén co s& hé thong.
Vi du, mot bdo cdo vao nam 1988 vé dao tao nganh ky su co
dén... 23 dé xuat. Nhiéu dé xuat rat hay, nhung bao cdo khong
néu ro dé xudt nay cd lién quan thé nao dén deé xudt khac hoac
nhung yéu to vé chi phi, chat luong, thoi gian va nhing yéu to
thay doi lién tuc nao co lién quan dén deé xudt.

Hay xem xét mot dé xudt sé hiéu qua hon thé nao néu no
duoc dat trong mo hinh ma tran hé thong — nhiang y tuong
phac thao vé xu huéng nén tang, gia tri, thudc do, kiém soat,
diém chung va xu huong tuong lai cua muc dich, dau ra, dau
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vao, quy trinh, moi truong, yéu té con nguoi, vat chat, va
thong tin. Chung ta cé thé dam bao rang ching ta da thuc
hién diéu nay, va khi thuc hién, chung ta phat hién ra nhiéu
thiéu sot, cac y kién dang ra nén duoc dua vao, nhiitng mau
thuan, chong chéo, va tham chi ca nhung yéu t6 phan tac
dung. Vay c6 tét hon khi cac nhém nghién ctiu sit dung ma
tran hé thong dé trinh bay dé xudt cua ho nham han ché
nhting kho khan nay va lam cho bao cdo sé dé hiéu hon cho
ngudi doc? That bai cua ho 1a mot ly do chinh dan dén hau
hét cdc bdo cdo bi xép chong trén ké ma khong c6 bat cit hanh
dong nao tiép theo.

3. Sap xép cdc chi tiét cho Gidi phdp Tiép theo va cdc dé
xudt. Muc dich nay nhan manh dén chiéu sau cua cac dac
trung nham hoan thién cho chiéu rong va cac moi tuong quan
cua muc dich thu hai. Nhing nguoi thanh dat luén c6 cam
nhan ro rang vé nhung chi tiét cho thdy cac két qua co thé dat
duoc. Quan diém nay sé tao diéu kién hinh thanh mot vién
canh ve két qua dat duoc, tham chi khi dinh huéng tong thé
duoc vach ra va huéng dan nhang hanh dong hién tai. Hon
nua, st dung ma tran hé thong dé trinh bay chi tiét tung yéu
to, tung xu hudng va tung ¢ sé ma rong toi da kha nang xem
xét tdt ca moi tac dong cua xa hoi va con nguoi cung véi
nhung loi ich d6i véi su thay doi va su can thiép.

4. Hiéu duoc su phiic tap. Mac du khong truc tiép dan dén
su dot pha, nhung muc tiéu nay thtta nhan rang mot tinh
huéng phuc tap ban dau co thé duoc thau hiéu ngay ca trudc
khi muc dich hoidc Giai phap Tiép theo duoc phat trién. Ma
tran hé thong c6 chuc nang dac biét la xdc dinh va mo ta cac
giao dién va nhiting lién két giao tiép.
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biéu quan trong doi voi cac tinh huéng phuc tap 1a mot
su hiéu biét vé ban chat cua cac du doan — su chac chan tuyét
doi, su co thé hoac su khong chac chan — luon luon xuat hién
trong nhung tinh huong phuc tap. Nhang vién canh nay khi
do6 tao dieu kién st dung hiéu qua nhing nguyén tac tu duy
dot pha khéc, trong khi thach thuc cac van dé phuc tap, nhung
diém chung, va dinh huéng tuong lai. Vi vay hiéu duoc su
phtc tap cua van dé va giai phap ban than né la mot su dot pha
quan trong dé tranh roi vao truong hop khong lam gi ca vi cho
rang van dé qua phuc tap.

5. Ngan ngua thdt bai. Henry Petrosky cho rang muc dich
tan cung cua thiét ké, dac biét la thiét ké cau cong va cic cong
trinh xdy dung dan dung, 1a diéu nay: ngan ngua that bai. T4t
ca chung ta déu dong y rang do la diéu cot yéu cho cac giai
phap ma ong dé cap. Do cung la diéu quan trong doi voi cac
hé thong khac — phan mém, san xudt, bao hiém — nhung mét
sai sot hodc that bai hoac ca hai diéu nay trong hau hét cac
thiét ké van khong quan trong bang mot chiéc cau bi sap, mot
vu no tau va tru hoac moét toa nha choc troi bi sup do. bo la
nhang tai nan nghiém trong cho nén muc tiéu ngan ngua that
bai cua nguyén tac Thiét 1ap Hé thong co nghia la nguoi thiét
ké phai du doan trudc nhing tinh huéng xdu nhat c6 thé xay
ra. Du diéu nay khong dam bao chac chan that bai sé khong
xay ra, nhung nguy co that bai phai duoc hinh dung truéc. Ma
tran hé thong la mot phuong tién toi uu dé thuc hién diéu nay,
cho ban kha nang kham pha moi ngoéc ngach (cac 6 nho cua
tung cdp cua ma tran) cta bat ky hé thong nao dé toi thiéu
hoa nhung két qua ngoai du tinh va tdc dong khong mong
muoén.
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Viéc phat trién giai phap theo hé thong cung cho phép
viéc thuc hién tham do va tung budc thuc hién nhung thay
doi cua nhung bo phan quan trong.

6. Trdanh sy c¢d gang sua chita nhiing sai lam trong kiém
soat va nhung stta doi gay ra bai hoat dong mang tinh chu ky
cua hé thong. Hau hét moi nguoi nghi viéc kiém tra gidm sét
dusi moi hinh thuc luon phai cé trong moi hé thong. Doi véi
da s6 hé thong — mady bay, y hoc, truy cap vao thong tin cd
nhan — thi diéu nay dung. Ma tran hé thong véi céc yéu to va
xu huong khiac — muc dich, diém chung va gia tri — sé giip
nhin nhan dung hon vé quan diém kiém soat. Con nguoi co
thé thuc hién viéc kiém tra 6 mot s6 khau may méc khong
thé lam duoc. Nhung tu cdc tai nan nha may nang luong hat
nhan, sai sot cua phi cong, va truc trac hé thong bao chay
cho thay con nguoi da “gay ra” 16i lam, vi vay can phai cé mot
su phan bo viéc kiém tra hop ly gitta con nguoi va thiét bi. Vi
du, khi thiét ké cac nha xuong lon va phuc tap, nguoi My c6
xu hudng lap nhing c6 may kiém tra giam sdt rat phuc tap,
trong khi d6 nguoi Nhat lai giao cho con nguoi viéc kiém tra
su phuc tap cta nha xuong (va dat hiéu qua cao hon so voi
nguoi My).

7. Tranh su phic tap khong can thiét. Néu ma tran hé
thong cé thé gitp ban hiéu duoc tinh phuc tap va tranh duoc
viéc kiém tra giam sat qua nhiéu moét hé thong thi né cang céd
thé giap ban tranh duoc su phuc tap khong can thiét. Ma tran
sé can bang viéc kiém tra bai né biéu thi moi moi tuong quan
gitta cdc yéu to. Su phic tap qua muc chi duoc nhan ré qua ma
tran hé thong.
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8. Tang kha nang thuc hién thanh cong. Néu cac chi tiét cu
thé duoc suy xét can ke va vai cdi nhin toan dién thi kha nang
thuc hién giai phap thanh cong sé cao hon. Xem xét va dé cap
nhuang két qua cé thé dat duoc tir cic giai phdp phai duoc tién
hanh truéc khi ra quyét dinh.

9. Nuéi duong tinh than hoc héi lién tuc. Trinh bay chi tiét
mot hé thong voi cac yéu to va xu huong cua ma tran hé thong
sé gan két ban véi phuong cham rang ban khong thé biét moi
tht. Luon luon ¢6 cho dang cho con nguoi trong qua trinh
hoat dong cua hé thong (nhu sé duoc dé cap trong Chuong
9); va moi hé thong sé gan lién voi su cai tién lién tuc, vi do la
chtic nang cta xu huong tuong lai.

Ban can xac dinh r6 nhing diéu ban va nguoi khéc can
hoc hoi trong xu huéng tuong lai dé hé thong co thé dat duoc
cap do thay doi tiép theo cua no. Nhung té chuc thanh cong
nhdt luon biét rang hé thong ma ho dang thay doi hoac thiét
lap sé nhu thé nao trong ba hay nam nam ké tiép. Va nam téi,
ho sé tiép tuc phat trién muc tiéu Giai phap Tiép theo.

Ap dung nguyén tac Thiét lap Hé théng

Giong nhu cac nguyén tac khac cua Tu duy Dot pha,
nguyén tac Thiét lap Hé thong la mot nguyén tac tinh than
lién quan dén tat ca cac khia canh cta viéc ngan nglia va giai
quyét van dé. B¢ la mot co so tuyét voi cho viéc tu duy trong
moi tinh huong, chi khong chi la nhung du an cu thé - cac
cudc hop hoi dong, ban luan chinh tri, phan tich nghé thuat
biéu dién san khau, ddnh gia chuong trinh gido duc cho tré
em, hay cac tinh toan cho hoat dong cham soc y té.
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Thuong xuyén duy tri hinh anh vé ma tran hé thong sé
mang dén cho ban mot s6 cau hoi toan dién trong bat ky tinh
hudng nao. Bo cuc ctia nguyén tac Thiét lap Hé thong thuc ra
l1a mot co ché tinh than.

Dudi dang mot hoat dong giai quyét van dé cu thé, ma
tran hé thong la su tap hop tat ca cac yéu té cua Giai phap
Tiép theo muc tiéu hoac gidi phap duoc dé xuat. No cung cédp
mot ngon ngtt cho viéc trao doi vé van dé hoac Giai phap Tiép
theo, dé xudt (hé thong nhu thé nao khi né duoc thiét lap),
hoac ké hoach thuc hién.

Sau day 1a 9 huéng dan ap dung nguyén tac Thiét lap Hé
thong.

1- Bat gid thiét ma tran hé thong la mot ma tran rong khi
ban bat dau moét du dn. Mac du ¢6 nhiung dic trung nhit dinh
cua hé thong cuoi cung ma ban huéng dén, hay xem nhu chua
c6 dac trung nao ca. Chi khi ban hoan thanh tro choi 6 cht,
ban méi dién céc dac trung vao ma tran cho dén khi cong viéc
ctia ban hoan thanh. Cé 1é cac muc dich cua du an va hé thong
sé duoc dua vao dau tién. Sau do la céc gia tri va thuoc do cta
mot vai yéu to. Tiép theo co thé 1a mot s6 thanh té cua quy
trinh hodc dau vao hoiac dau ra, cho phép cdc nhém nho hon
lam viéc song song voi cac bo phan khac cua du an. Sao chép
cdc ma tran cé thé can thiét dé cac Giai phap Tiép theo co thé
thay thé nhau duoc khai thac, méi ma tran véi nhung chi tiét
bé sung cho cédc yéu to va xu hudng khéc nhau ctua chinh ma
tran do. Co thé mot vai Giai phap Tiép theo ké tiép nhau sé bi
loai bé khi Giai phap Tiép theo muc tiéu duoc mo rong. Cuoi
cung, giai phap deé xudt sé duoc trinh bay bsi mot ma tran
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duoc dién day du thong tin cung voi mot ma tran khac biéu thi
chi tiét ké hoach thuc hién.

2- Dién thong tin vao mot ma tran la mot phép tu ti.
Viéc ¢6 gang dién tat ca moi thu vao cdc 6 nho do ro rang la
ngd ngan doi véi bat ky du dn thuc té nao. Ban tuyén bo vé
viéc xay dung mot truong y khoa lén duoc dé cap ¢ dau
chuong nay da danh nhiéu trang gidy cho moi yéu t6. Moi
phan phac hoa cdc noi dung ctia yéu t6 dusi hinh thuc cac xu
huong. Vi du, dau vao duoc mo ta bang cac thuat ngtt co ban
nhu con nguoi, thong tin va cac san pham vat chat sé duoc xu
ly va chuyén bién thanh co sé ha tang. Nhung chi tiét mé rong
bé sung khi dé6 duoc cung cdp thém veé céc gid tri, thudc do,
giao dién va cac xu hudng tuong lai.

3- Trudc tién, ban hay xem xét cdc yéu to (hang ngang) va
sau dé mé rong moi yéu té néu can thiét bang cdc xu hudng
(hang doc). Day khong phai la mot quy tac ¢6 dinh, nhung né
sé giup ban sap xép suy nghi hiéu qua hon, di ti cac khai niém
co ban cta hé thong nhu moé hinh phéu. Khi hinh dung mo
hinh phéu cho hé théng cua ban, tdm yéu t6 trong Hinh 7-4
la nhung diéu can phai c6 trong tam thuc cua ban.

4- Néu tong thé qud phuc tap, ban hay chuyén bdt ky hoat
dong cu thé nao tie ma tran hé thong tong thé thanh cdc ma
tran yéu to, xu hudng hodc tung 6 nho. Viéc kiém soat dau vao
can duoc giai thich ro, thudc do chat luong quy trinh can cé
céc thong s6 mo rong 6 pham vi lon, cac gia tri cho yéu té con
nguoi cung doi hoi su hiéu biét day du, cac co hoi va rui ro
tiém 4n co thé gan két voi céc gid tri, thude do, va xu huong
kiém soat, hoac hé thong danh gid yéu t6 dau ra can phai that
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chi tiét. Viéc xem xét tling ma tran hé thong cho chung ta co
hoi ndm bat duoc cac van dé co ban ma khong danh mat cai
nhin toan dién.

5- Thiét lap ma tran hé thong thanh mot ngon ngix giao
tiép gina nhung nguoi cé cung muc dich (CEO cta cic cong ty
nho, cdc nha quan tri bénh vién, cac ky su ctia mot chi nhanh
doc lap). Céc cuoc hop, hoi nghi, hoi thao, trao d6i qua mang,
doi thoai cd nhan vé mot chu dé cu thé hoac mot loai hé thong
sé thanh cong hon thong qua mot huéng dan ma tran hé
thong so voi cac mo hinh khac.

6- Bién ma trdn hé thong thanh mot mo hinh that sy duoc
dp dung trong cong ty, to chiic cua ban. Mot chién luoc kinh
doanh cua cong ty sé duoc lam ro thong qua cac yéu t6 va xu
huéng ctia ma tran hé thong. Bang 7-1 mo ta nhung tiém nang
nang cao tinh hiéu qua ctua ké hoach chién luoc. Tuong tu,
nhiéu van dé khac c6 thé duoc cai tién dudi quan diém hé
thong: cac van ban chinh sach, bao cdo nghién ctu, nghién
cuu kha thi, thiét ké ky thuat, ké hoach cai cach hanh chanh,
va danh muc kiém tra. Méi van dé c6 thé duoc xem 1la mot hé
thong, va viéc ghi chu méi yéu t6 va xu hudng cé thé giiap cai
thién van dé. Chung to6i khuyén cdo ban nén stra d6i nhung
céch thuc va mo hinh da duoc st dung thay vi bé di va chi st
dung ma tran hé thong. Su dot pha hinh thanh tu su thay doi
to 16n nhtung cai da duoc st dung chi khong phai tit su phan
doi thuong thay truéc mot mo hinh hoan toan mai.

7- Tim hiéu nguyén nhan va méi tuong quan. Day la hinh
thuc “thiét ké nguoc”. Truong hop thiét ké nguoc ro nhat la
trong nganh khao c6 hoc. Cac nha khao c6 duoc trao cho vai
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manh vo gi d6 va duoc yéu cau tim ra hé thong. Bt ky thong tin
¢6 san nao duoc dua vao cac 6 thich hop cua ma tran déu cho
phép ban suy ra rang cac 6 khac can co6 thong tin gi dé dam bao
thong tin “cung” luon co san. Phan tich nguyén nhan tai nan
cang co thé ap dung cich nay.

8- Cung cdp mot co ché phéi hop dé nam bat cdac phuong
phdp, cong cu va mé hinh phan tich san co. Hau hét moi nguoi
déu cho rang nhung cong cu sau day deéu cé thé st dung dé
giai quyét van dé: gian do nguyén nhan - két qua hay con goi
la gian d6 xuong c3, s6 liéu thong ké, cic yéu té chu yéu dé
thanh cong, giai thuat toan, thuyét hon mang, mo hinh téi uu,
phan tich quyét dinh da thuoc tinh, bang tinh... Nguyén tac
Thiét 1ap Hé thong cho thay cac phuong phap nay khong phai
la céch triét dé dé giai quyét van dé nhung cé thé duoc dung
dé trinh bay chi tiét mot so khia canh cua giai phdp. Ma tran
hé thong giup xac dinh thong tin ban can va c6 tac dung nhu
mot cong cu phén loai va luu tra.

9- DPua nhung nguoi quan tam dén chdt luong va nang
sudt tiép can vdi cdc diéu kién hé thong toan dién. Chét luong
va nang sudt thuoc xu huong gia tri va thudc do (va doi khi la
xu huéng kiém sodt) trong ma tran hé thong. Nhung cé ba xu
hudng quan trong khac, dac biét 1a xu huéng nén tang. Chi
quan tam dén gid tri va thuéc do van chua du. (B¢ la su thay
d6i vach do nhiét trén nhiét ké dé doc 22°C trong khi nhiét
do thuc té 1a 18°C, thay vi lap dat 16 sudi, la cach ma Charlie
Geisel, dong nghiép chung toi, thuong mo ta vé thuc té dang
dién ra trong cdc chuong trinh cai thién chat luong va nang
sudt ctia cdc cong ty.) Viéc tap trung vao thudc do va gid tri co
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thé mang lai loi ich néu chung duoc dua vao boi canh cua mot
hé thong toan dién. Nhung dé dat duoc muc dich cao nhat tu
bat ky su tap trung nao, ban can ap dung cac nguyén tac khac
cua Tu duy Dot pha. Néu ma tran hé thong la ngon ngu giao
tiép vé cac giai phap va cac dac trung, thi tit ca cac nguyén
tac cua Tu duy Dot pha hop lai la ngon ngu dé dat duoc nhing
thanh tuu lon nhat.

Nhung hay can than.

bé dat duoc day du cac loi ich cta nguyén tac Thiét lap Hé
thong, ban phai nhan thic duoc moét sé nguy co, trong dé co
céc gia dinh tich cuc thai qua vé phan tng cua nguoi khac
trong hé thong cua ban, nhung dé an ky quac va khong tuong,
va nguoi khac khong hiéu ro diéu ban dang dé xuét. Ban cang
can nho rang hau hét cac du an luon bi kéo dai thoi gian hoan
thanh va chi phi luon cao hon so véi du toan.

Hay luu y ké hoach ctia ban con mé rong sang tat ca cac
nhanh cua hé thong c6 méi quan hé véi nhau (nghia la, khong
dién tat ca thong tin vao ma tran hé thong cing mot luc néu
khong xem xét moi tuong quan, anh huéng gitta cac 6 khac
nhau). Ching ta phai nghién ctu va hoc hoi chuoi su kién ma
ma tran hé thong chi ra va cé gang bao vé cac yéu to then
chot trong ké hoach thuc hién cua ban khoi nhung thay doi
tuy hung co thé anh huong dén cac yéu t6 khac. Bong thoi,
khong duoc dé noi so pham 16i kim ham viéc chinh sua khi
can thiét.

Cuoi cung, hay tuan theo hé thong ma ban tao ra. Lam
dung moi diéu khong quan trong bang lam diéu dung.
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Bang 7-1: Cach thuc ma tran hé théng md rong mot ké hoach chién lugc.

Mé hinh ké hoach  Cac yéu 16 va xu huéng

cua mét SBUY

cua ma tran hé théng

Mét sé yéu t6 bé sung

Su mang

Cac gié dinh moi

truong chu yéu

Cac gia dinh chinh

vé déi thy

Rao can

Muyc tieu

Muc dich

Chién luoc

Cac chuong trinh

Muc dich
Nén tang, gid tri (theo trinh tu
nhung chua duoc xdc dinh)
Déu ra
Diém chung, tuong lai
Mai truong
Nén tang, thuéce do, kiém tra,
cac diém chung
Déu ra
Kiém tra, cac diém chung
Dau vao
Thuéc do, diém chung
Daéu ra

Thuoc do, kiém tra, diém chung

(Quy dinh cua chinh pho)
Muc dich

Gid tri
Muc dich

Thuéc do, tuong lai

Muc dich

Thudéc do, tuong lai
Déu ra

Thuéc do, tuong lai

Quy trinh
Nén tang, gid tri, thuoc do,
kiém tra
Muc dich
Diém chung
Déu ra
Diém chung

Cach kiém sodt st mang
Nhaong nhiém vu hoac st mang
gi tfrong tuong lai

Su mang lien quan nhu thé nao
dén cac yéu t6 khac

Cac gid tri cua moéi fruong
Trién vong méi truong

tuong lai

Cac déu vao co ban dac trung
Cac gia tri ca déi thu canh tranh
Ddu ra co ban, nhu thé nao

va xu huéng tuong lai

Nén tranh, nhung chi bao ham
nhong yéu 16 ngoai canh khéng

cén thay déi
Lién quan dén cac gid tri
muc dich

Lien quan dén xu huédng

gid tri

Xu huéng tuong lai va nén tang

cua déu ra

Déu ra tuong lai
Muc dich chung va déu ra

(*) SBU: Strategic Business Unit - Mét don vi kinh doanh co so.
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Mé hinh ké hoach Cac yéu t6 va xu huéng Mét sé yéu 16 bé sung
cua mét SBU cua ma tran hé théng
Cac nguén lyc (Rét réng, cé thé bao gébm déu
vao, yéu t6 con nguoi, vat chét
va théng tin)
Tinh huéng bét ngo Déu vao, déu ra, trinh ty, moéi Vén hanh co céu
“chuyén gi néu” truong, yéu 16 con nguoi

Nén tang, kiém tra

Dy dodn tai chinh Muc dich
Thusc do, tuong lai
Déu ra

Déu ra, quy trinh

CAC NHAN TO KHAC TU MA TRAN HE THONG
CO THE BO SUNG VAO MO HINH KE HOACH

o Sy phat frién yéu 16 con ngudi o Tién bo ky thuat
(cong nhan, cac nha quan ly) o Trién vong thi fruong
e Cdac ké hoach phuc loi, bu dédp ¢ Nhung thay d6i méi truong ty
He théng/dong théng tin dé ra nhién
quyét dinh  Phong cach quan ly
e Du phong nhan luc cép quan ly o Cdc nguyén vat lieu méi cho
« K& hoach xay dung co so vat déu vao
chét moi
Két qua va tac dong

Duong nhu cé phan kho hiéu khi chung toi st dung moét
vai thuat ngu giong nhau dé mo ta loi ich ctia nguyén tac Thiét
lap Hé thong ma nhuang nguoi dé xudng cai goi la tu duy hé
thong da stt dung c6 phan thai qua. Diéu duy nhat chung toi
c6 thé giai thich voi ban la mang dén mot hinh anh ving chac
vé mo hinh hinh phéu va ma tran hé thong bat cu khi nao ban
su dung tu hé thong, hoac khi so sanh véi quan diém “buc
tranh l6n” vo hinh do nguoi khac dé xuat.

233



TU DUY BOT PHA

Thuc vay, két qua va tac dong tich cuc la rat lon:

Thu nhdt, quan diém hé théng vé moét yéu té hoac xu
huong co6 thé duoc mé rong dén vo tan, nhu minh hoa 6 vi du
hinh anh cua mot nguoi phu ni trén chiéc hop thuoc tay. So
ma tran hé thong vo tan co6 thé duoc du tinh theo khai niém vé
trudc hoac vé sau trong khong gian cua bat ky ma tran hé
thong tham khao nao. Biéu nay tao ra nhiing phuong thic hoat
dong cho céc du dn dudi moi muc do phuc tap dé cung luc giai
quyét cac van de trong cac don vi phu thuoc lan nhau dé tranh
cdc moi lién két yéu trong toan hé thong. N6 cing cho phép
ban nhin thay su don gian nam ¢ dau va htu dung nhu thé nao.

Thut hai, ma tran hé thong ctung c6 thé duoc phan chia —
dé 1a cac dac trung quan trong dong hanh cung véi cac nguyén
tac cua Tu duy Dot pha. Ma tran sé thiét lap mot quy trinh
danh gia cac lua chon cua toan hé théng hoac bat ky bo phan
nao bén trong hé théng, ké ca thi nghiém hé thong, néu can.

Thii ba, viéc hoc héi lién tuc duoc tac dong boi cac tac nhan
ctia nhiéu 6 trong tiing ma tran cé thé doi hoi mot giai phép.

Thii tu, moéi hé thong duoc thiét lap la doc dao va duy nhat
nham dap ung yéu cau va muc dich cua mot van dé cu thé.
Kha néng tdt ca cac dac diém cua tinh hudng nay giong tinh
huong khac la bang khong.

Thit nam, xem ma tran hé thong 1la ngon ngit chung dé trao
doi trong qua trinh thao luan vé cac hé thong hoac cac chu de
khac voi ma tran hé thong va mo hinh phéu. Biéu nay gitup ban
dua cac phé phan vé mot dé xuat nao do vao trong cac boi canh
cu thé dé n6 duoc nhin nhan moét cach khach quan hon.

234



NGUYEN TAC THIET LAP HE THONG

Thu sdu, cac sai sot va l6i bat can trong hé thong, dac biét
la 16i bo sét, co thé duoc kiém tra dé ngan nglra hoac sta doi.
Khong ai cé thé chac chan rang tat ca cdc chi tiét va goi y déu
duoc liét ké day du, nhung nho do ma kha nang phat hién duoc
su phan nhanh trucc khi tiép tuc tién vé phia trudce la rat cao.

Thut bay, cac nang luc va nguon luc chu yéu can thiét cho
viéc trién khai hé thong duoc xdc dinh va tinh san cé cua
chung cang duoc dinh ro.

Cudi cung, tat ca nhung loi ich nay giap ban kham pha ra
cac co hoi (dau tu-kinh doanh, lua chon cong viéc, mua nha...).
Thay vi lao vao quyét dinh, hay dé co hoi nay no va chin muoi
trong moi truong ma tran hé thong — dé dam bao tat ca cac
yéu to cé thé anh huong va tuong tac voi cac yéu té khac.

Ban cé thé chuan bi cho minh céc co hoéi tuong lai bang
cach hiéu thong tin co ban trong cac 6 cia ma tran, thong tin
nao cho phép ban hanh dong nhanh hon khi can thiét. Cam
xugc, hinh anh va niém tin cua ban vé kha nang ctia chinh minh
c6 thé duac kich thich qua viéc han ché nhing ddnh gia sailam
ve cac y tuong, tu duy han hep hay that bai trong lang nghe quan
diém cua nguoi khdc vé mot hé thong hoac kién nghi nao do.

Tiéu dé phu cua chuong nay 1a Nguyén ly Tang Bang Troi:
phan chim chiém dén 7/8 cua tang bang. Cho dén khi ching
ta phat trién ma tran hé thong, phan lon y tuong vé hé thong
trong mo hinh dé xuat cing bi an chim nhu thé. Nguyén tac
Thiét lap Hé thong sé vach ro toan bo tang bang cua van dé
hodc co hoi cua ban, chu khong chi la 1/8 c6 thé nhin thay duoc
cta tang bang. Nhu vay, ban c6 thé vira phong ngua rui ro vira
tan dung toan bo do lon va stic manh kinh hoang cta no.
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NGUYEN TAC THU THAP
THONG TIN CO GIOI HAN

Dirng co trd thanh mot
chuyén gia giai quyét van de

Nam 1989 la nam hoat dong xay dung bung né manh me
6 Nhdt. Nhiéu cong ty xdy dung va tu vdn thiét ké lién tuc
thuc giuc Cong ty Gom su Showa, mot nha san xudt gach
Op tuong ndi tiéng, goi mau san phdm dén cho ho. Hé quad
kéo theo la, nhan vién Showa roi vao tinh trang lam viéc
qud tdi trudc cdc yéu cau khdn cdp do.

Bdm sdt cdc nguyén tdac va quy trinh cua Tu duy Dot phd,
nhom cong tdc cia Showa da khong lao vao diéu tra tinh
huéng vdn dé trudc mdt. Thay vao do, ho nhdn thdy muc
dich lon nhdt cua viéc cung cdp gach mau khong phdi la
g6i gach that, ma la gitip cdc khdch hang tiém ndang nhan
dién ro rang cdc thudc tinh phan chiéu, mau sdc, va két
cdu cua gach Showa.
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Tt nhiéu gidi phdp lua chon duoc dua ra, ho chon ra moét
gidi phdp muc tiéu hoan toan mdi va kha thi — “Gach mau
that, nhung ddn tiing miéng nho vao catalogue”. Gidi phdp
nay, sau do tao ra mot cudc cich mang vé quan diém
truyén théng vé gach mdu 6 Nhat, duoc trinh bay chi tiét
trong thong tin duoc thu thap, nho dp dung mo hinh ma
tran hé thong cua Tu duy Dot phd.

Gidi phdp da md rong mot cdch day y nghia kha nang cung
cdp gach mau cua Showa cho bdt ky khdch hang nao vdi thoi
gian ngan hon va chi phi san xudt gach mau, chi phi dong goi
cung giam manh. Ti khi co cdc miéng ddan mdu gach mdi
rdt nhe va co thé van chuyén dé dang qua duong buu dién,
chi phi goi hang mau va van chuyén cing giam theo.

Y tuong “mdu gach ddan” ciia Showa da gianh duoc Gidi
thuong Qudng cdo Nikkei cao quy cua Nhdt ndam 1993.

Cac nha lanh dao thanh cong va nhung nguoi giai quyét
van dé xudt sac luon nhan thuc rang khong thé co cac du liéu
chinh xac 100%. Vi khong c6 loai du liéu “cing” nén ho biét
céch thu thap va xu ly voéi loai da liéu “mém”. Ho cung thtia
nhan rang viéc cé tat ca moi di liéu la khong thé.

Viéc thu thap du liéu va thong tin khong bao gio 1a mot
qua trinh trung lap hay khach quan. Thay vao do, cach phan
loai du liéu, nguoi quan sat du liéu, va su ro rang cia muc tiéu
thong tin déu c6 anh hudng lon dén gia tri cua da liéu duoc
thu thap.

Hay xem xét cau chuyén cua mot nha san xuat may bom
cong nghiép, nguoi thic day vao mot buoi sang voi mot y
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tuong khac thuong: Tai sao minh khong san xuat mdy bom
boéng d4, bong r6, va bong choi trén bai bién? Roéi 6ng nhanh
chong giao nhiém vu cho moét nta s6 nhan vién trong van
phong di tim hiéu “tdt ca moi thu c6 thé tim hiéu duoc” vé
béng da, bong ro, bong choi trén bai bién, cac ky thuat bom
hoi va cdc tro giai tri co lién quan dén “hoi” néi chung.

Pén han, cac nhan vién cta ong trd vé véi nhiung tap
thong tin day hang tram trang, trit mot nguoi lam trdi voi
nhiém vu duoc giao. Nhan vién nay da bo ra vai gio thu thap
nhing con s6 vé doanh thu may bom bong. Co biét rang thi
truong da bao hoa nhiéu nam qua va doanh s6 chi con khoang
vai triéu do la mot nam, so voi doanh thu mdy bom cong
nghiép cua cong ty la 500 triéu do la mot nam. Vi thé, viéc
thuc hién y tuéng chot 16e sang ctia nha san xuét c6 thé dan
dén viéc st dung vo ich cdc nguon luc cua cong ty.

Cac tap thong tin thu thap duoc khong hé duoc mé ra doc
va duoc dat trén ké sach ctia nha san xuat cho dén khi ching
duoc am tham vut bo.

Nha san xudt may bom khong dp dung Tu duy Dot pha dé
xac dinh trudc tién cac muc dich cua nhiém vu thu thap thong
tin. Néu c6, ong 4y sé biét rang, trudc tinh hinh bao hoa cua
thi truong mdy bom cac loai bong thi viéc thu thap thong tin
la khong can thiét.

bay cung la kinh nghiém chung cho vo s6 cac tap doan.
No cho thdy nhu cau buc thiét vé mot trong nhung nguyén
tac co ban cua Tu duy Dot pha: Neuyén tac Thu thip Thong
tin ¢6 Gidi han. Tap trung vao thong tin htu ich va cé lién
quan. Thu thap thong tin tran lan la dac trung c6 hiu trong
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ménh lénh “tim tat ca moi thong tin cé thé”. Diéu nay khong
chilam mat thoi gian, cong suc va tién bac ma con han ché giai
phap cua van dé vi ban sé bi ngap chim trong mot nui thong
tin qud chi tiét, nhung thiéu gan két va khong thé kiém soat.
Noi cach khac, no gy ra “hoi chung té liét vi phan tich”®.

Néu ban muon “s& httu moi thong tin”, trudc hét ban nén
hoc cach thu thap thong tin c6 chon loc. Theo Theodore
Roszak, ban than thong tin la “nhung tap hop cac du kién nho
1é, roi rac, doi luc co ich, nhung nhiéu khi rat vo dung, va
chang bao gio 1a chat liéu cot 161 cta tu duy”.

Souichirou Honda, nha sang lap Hang Honda, da chia sé
trong moét cudc phong van:

Mot ky su géi cho toi bao cao nghién ciu vé hiéu sudt cia day

chuyén lap rap. T6i n6i v6i anh ta: “Chung ta co thé hiéu chuyén

gi dang dién ra bang cach quan sat. DPanh gia khong kho, tuy

nhién, anh phai ndm r6 muc dich caa viéc danh gia hiéu sudt va

muc dich cua viéc thu thap da liéu”.

T6i muén chi ra nhing méi nguy cua viéc thu thap thong tin. (1)
Thong tin chi la cong cu dé tim hiéu tinh huéng. Tuy nhién,
chung ta c6 xu hudng roi vao chiéc bay day ma luc cua du liéu dé
r6i bi di liéu nhan chim. (2) Chung ta thuong lung ting truée
thong tin thuc su can thiét hoac khong can thiét. (3) Chung ta
hay quén dau méi nguyén do tao ra nhung két qua thuc té. (4)
Chung ta thuong hai long véi cac bao cao va két qua thu thap du
licu ma khong di vao giai quyét van de.

Mot ky su khac dua cho toi mot tap bao cao rat day va néi rang:
“Toi da khao sat hiéu niang hoat dong ctia cong ty chung ta trong

(*) Analysis Paralysis
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sau thang qua.” Toi noi v6i anh ta: “Anh da lam mot viéc kém

hiéu qua nhat, dung khong?”.

Thé nhung, khong thé giai thich duoc tai sao nguoi ta van
ct su dung phuong phép phan tich truyeén thong dé tu chon
vui minh trong hang dong du liéu, su kién va thong tin vé tinh
trang hién tai ctia hé théng hoac linh vuc van dé khi ho bat
dau mot du an. No luc cua chung ta bi lang phi qua nhiéu vao
viéc “tim hiéu tat ca moi th”. Va, that sai lam khi chung ta
cho rang chi khi nao c6 “du” du liéu va s6 liéu thong ké thi
mdi giai quyét xong van de.

Nhiéu nguoi thuong gat phang cau hoi cua nguoi khac vé
viéc thu thap thong tin qud nhiéu bang cach dua ra mot ly do
khap khiéng: “A, chi it ching ta ctang sé hoc hoi thém duoc
diéu gi do”. Chuong trinh chéng sau hai cho thay sai lam cta
quan diém d6. Trong sudt ba nam ruoi tién hanh thu thap
thong tin véi mot chong tai liéu cao hon mot mét, khong co
mot bao cdo nao dua ra kién nghi hoac dé xuat mot giai phdp
thuc hién. Nguoi thu thap du liéu c6 thé cho ban biét moi dieu
vé loai sau hai do, nhung kién thtic chuyén mon cua ho hoan
toan lam ho gap rac roéi khi bét tay vao gidi quyét van de.

bé ap dung nguyén tac Thu thap Thong tin cé Gioi han,
trudce tién hay xdc dinh (theo trinh tu) cic muc dich cta thong
tin vé hé thong hoac van dé ma ban nghi la ban can thu thap.
Hiéu ro cac muc dich va Giai phdp Tiép theo cua muc dich
trong tam sé giup ban xdc dinh thong tin nao la thich hop.

Reén luyén ky nang thu thap thong tin la can thiét néu ban
thuong co6 xu huong di qua xa ¢ giai doan thu thap thong tin.
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Vao nam 1988, Thu vién Quéc hoi My cé khoang 86 triéu dau
sach va tai liéu, nguon sach tang lén gap doi sau moi tdm nam.

Cac hé thong quan ly thong tin phuc tap duoc thiét lap do
yéu cau cua hoat dong phan tich truyén thong va quy trinh ra
quyét dinh tap trung. Tuy nhién, diéu nay lam giam hiéu nang
hoat dong cua cac co quan, to chuc baéi vi ho can phai tuyén
thém nhan vién.

Cac nha nghién ctu thi truong lap hang chong bao cado
duoc cho la thuc hién tét hon thong qua cac ky thuat nghe rat
hdp dan nhu mo hinh Delphi va cdc mo hinh toan hoc. Edward
Mansfield tu truong Pai hoc Pennsylvania phat biéu truéc
Quoc hoi rang chi phi marketing cho mot san phdm méi hoac
san phdm cai tién tai My cao gdp hai lan chi phi so voi 6 Nhat.
Ong tu hoi cdc cong ty My c6 nén “gidm chi phi nghién ctu thi
truong va tang dau tu chi phi cho viéc san xudt san pham toét
hon khong?”. Vi du, Sony cho rang ho khong can nghién ctu
thi truong & My boi diéu dé la vo ich khi ho phat trién nhung
san pham méi chua tung xudt hién 6 My trudc do.

Tuong tu, stc manh may tinh thuong duoc danh gia qua
cao. Trén thuc té, mdy tinh cang la moét trong nhiing cong cu
tao thém nhiéu van dé rac roi. Chung “tiéu thu” mot luong
gidy khong 16 (du trudc do nguoi ta cho rang su ra doi ctia may
vi tinh sé giam ddng ké luong gidy in 4n) va tao ra mot thach
thuc méi kho long ddp ung duoc: lam sao dé “tiéu hoa” hét tat
ca thong tin ma chung cung cdp. Mac du may vi tinh c6 thé
sap x€p va luu tra moét luong thong tin khong 16, nhung no
khong thé dua ra nhiing y kién va y tuong co6 lién quan dén
viéc gidi quyét van deé. Chung khong lién két thong tin voi cac
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van dé van hoa, giai thich su vat hién tuong, ciang khong lién
két voi cdc muc dich ma nguoi ta mudn dat duoc.

Mot truong hop ngoai lé thanh céng hiém hoi trong viéc
ung dung cong nghé thong tin hiéu qua la Tap doan Wells
Fargo. Giam déc diéu hanh kiém Chu tich cong ty, ong Carl E.
Reichardt, cho biét: “Khong c6 gi toi té hon viéc ban cac dich
vu ung dung cong nghé ma chung lai khong co tac dung gi”.
Reichardt phat biéu trén to New York Times rang: “...Cong ty
chung toi da thanh cong trong viéc dung cong nghé thong tin
dé cat giam chi phi hoat dong va mang dén cho khach hang
nhang dich vu cong thém moi”.

Néu ban dang tim kiém tat ca cac du liéu hoac tim nguoi
dé phé binh vé moét van dé nao do, diéu d6 co nghia la ban
dang tich lay mot luong thong tin khong 16 chi khong phai
ban dang di tim giai phap. Néu ban tim kiém thong tin thi ban
chi nhan duoc thong tin ma thoi.

Tap trung vao thuéc do

Phuong phap giai quyét van dé truyén thong thuong qua
tap trung vao cac con sé chinh xdc. Vi du, dau ra ky vong cta
mot nha may co thé la 1.244,33 don vi san pham moi ngay
trong khi 1.250 1a con s6 chinh xdc ma du liéu c6 thé cung
cap. Nhiéu nguoi cho rang cac thudc do la nguyén nhan cta
moi van dé. Vi du, tong giam doc cua mot cong ty 100 triéu do
la khang dinh rang nhing con s6 thé hién su yéu kém veé céc
hoat dong cong ty da dan dén ton that cua cong ty trong ba
nam lién tiép. Vi vay, ong 4y danh thoi gian dé cai tién cac
thuoc do, thay vi nghién ctu vo s6 cdc nhan to, cé thé do
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luong duoc hoac khong do luong duoc, vé nhing gi ong dy co
thé lam dé mang lai loi nhuan cho céng ty. Sau ba nam no luc
vo ich, ong dy bi sa thai.

Nhung con s6 c6 thé 1a mot ngudn thong tin vo gid, nhung
no6 thuong duoc trinh bay tach biét véi boi canh ma né duoc
sinh ra. Vi du, mét nhan dinh cho rang “C6 200.000 nguoi st
dung xe buyt mdi ngay”. Do la 200.000 cd nhan hay 200.000
luot khach 1én xuéng xe buyt?

St dung nhing con s6 thong ké tho ma khong cé nhing
thong tin nén co thé lam ban lac 16i. D6 la diéu thuong thay
trong cac yéu cau cung cap thong tin sai léch dién hinh. Thé
nhung, viéc phan tich can than béi canh cua mot s6 liéu thong
ké co6 thé sé mat nhiéu thoi gian hon la tim thong tin.

Trong cac cong ty ngay nay, cac chi s6 phi tai chinh rat
can thiét dé ho tro ban hang, luu chuyén tién té va bao cdo loi
nhuan hang quy. Vi du nhu thoi gian cong b6 san pham, tinh
linh hoat, phan phoi, thoi gian ngling viéc dot xudt va viéc su
dung cac chi tiét chung trong cac san pham khac nhau. Cac
thuéc do can duoc dat trong méi quan hé voi xu huéng nén
tang va cdc gid tri cia ma tran hé thong da duoc mo ta o
Chuong 7.

Nam bat kién thurc téng quat va thu thap thong

tin du an
Nudc My c6 mot nén tang tri thuc tién tién va rong lén
nhat thé gidi, thé nhung cac quoc gia khac lai thanh cong hon
My vé phuong dién phat trién cdc giai phdp toi uu. Diéu nay
c6 nghia la qua trinh hodc cach ti€p can dé bién tri thic thanh
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céc giai phap hé thong 6 My con yéu kém. Do la néi dung ma
Tu duy Dot pha va nguyén tac Thu thap Thong tin c6 Gidi
han sé nhdm vao dé sta doi.

Gia tri cua viéc Thu thap Thong tin c6 Gioi han nam 6
chod: Trong bat ky tinh huéng nao, céc thong tin thuc té chi co
y nghia phu, con cdu truc va b6i canh méi la van dé chinh anh
huong dén kha nang dot pha. Thong tin c6 gisi han that su
can thiét bat nguodn tu cac cau hoi phat sinh tu viec tham do
béi canh cua cac nguyén tac veé Su Khac nhau Poc ddo, Trién
khai Muc dich, Giai phap Tiép theo va Thiét 1ap Hé thong.

Noi cach khac, Tu duy Dot pha cang doi hoi viéc thu thap
thong tin, nhung cdc nguyén tac va qua trinh cua Tu duy Bot
pha sé huong dan ban chon thong tin nao that su can thiét —
cac muc dich, trinh tu hé thong, thusc do két qua, cac yéu to
va xu huong cta cac lua chon muc tiéu Giai phap Tiép theo...
Vi du, viéc néu chi tiét cac dé xudt giai phap bang ma tran hé
thong cho thay cac yéu to ctia nhung cai da ton taila can thiét.
Trong nhiéu truong hop, sé con thiéu mot s6 du liéu hoac
thudc do vé nhang yéu t6 d6 va ban thiéu thong tin dé gan két
ching vao phan con lai cua cac y tuong giai phap. Khi do, ban
chi viéc di tim va thu thap thong tin can thiét va da duoc gidi
han nay.

Tu duy Dot pha khong gi¢i han luong tri thic chung hoac
kién thic chuyén mon hoac tham chi kién thic canh tranh ma
ban c¢ thé linh hoi duoc. Ban cing nén cai thién nén tang kién
thuc tong quét ctia minh va kién thic chuyén mon — thong
qua hé thong gido duc truong hoc, bao chi, mang mdy tinh, cac
cuoc hoi thao, sach, cac to chuc, cau lac bo chuyén dé ma ban

244



NGUYEN TAC THU THAP THONG TIN CO GIOI HAN

quan tam, hoac bai tiéu luan cd nhan hoac tai liéu tham khao.
Nhung cach hoc hoi nhu thé sé mang dén cho ban nhiéu
nguodn thong tin bo sung vao quan diém Tu duy Dot pha.

Théng tin va Tri Khon “cda nhan loai”

” o«

Yéu cau tim kiém theo quy uéc céc “thong tin cing”, “cac
thuc tién khach quan” va “cac thudc do c6 dinh” thuong bo
hep kha nang hop tac hiéu qua gita cac cd nhan. Quan diém
cho rang thong tin ma nguoi ta co6 trong dau khong dang tin
cay va phai duoc tang cuong tinh khach quan thong qua quan
sat va ddnh gia cta nguoi khac. Phan tng trudc quan diém nay,
nhung nguoi bi danh gia va quan sat tro nén khép kin hon.
Thé nhung, theo nghién ctiu vé nhing nguoi thanh dat va cac
chuyén gia, ho luon tim kiém va chia sé thong tin véi nhiéu ca
nhan mot cach rong rai.

Noéi tom lai, thong tin va du liéu sé vo nghia khi khong ¢
cacy kién va su sang sudt dé dinh huéng viéc thu thap chung.

Trong Chuong 9, chuing toi sé trinh bay nhung cach ma
ban cé thé tuong tac dé dat duoc y kién, y tuoéng va su hop tac
can thiét cho viéc giai quyét van deé to6i uu.

Thu thap thong tin can thiét ngay tir dau dé
danh gia két qua vé sau

Céc nhan dinh cua chung toi vé viéc gioi han luong thong
tin thu thap cho mot du dn c6 nghia la ban hoac té chic ctaa
ban phai c6 moét nhom thusc do dung dan lién quan dén muc
dich trong tam. Cac thudc do nang suat, chi phi, chat luong,
hiéu sudt, cai tién va tham chi la chat luong moi truong lam
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viéc la rat can thiét dé danh gia tdc dong cua cac lua chon giai
phap khac nhau.

Tuy nhién, nhiéu t6 chuc lai thiéu nhung thudc do so dang
va can thiét nay trong qua trinh van hanh cac hé thong. Thiéu
nhang thong tin nhu vay cé thé la nguyén nhan cta van dé
that su dang duoc diéu tra. Trong tinh huéng do, viéc thu thap
du liéu va thong tin cé y nghia vé hé thong hién tai co thé can
thiét vi kha nang danh gia cdc lua chon va danh gia tinh hiéu
qua cta cdc thay doi cung chinh 1a mot phan thiét yéu cua bat
ky du dn Tu duy Dot phd nao. Hay nhé rang cac cau hoi ban
dat ra dé thu thap diliéu phai bat nguén tu qua trinh tim kiém
giai phap (cac muc dich, Giai phap Tiép theo). Pung lao vao
thu thap da liéu nhu con thiéu than.

Cac phép do luon can dén, nhung diéu nay khong co
nghia la tat ca cac kho khan cua van dé déu can duoc do luong
va danh gid truoc khi hanh dong. Sai lam cta nhang phuong
phap do luong hang loat nhu vay thé hién ¢ viéc phat trién cac
mo hinh moé phong, mo hinh ra quyét dinh, moé hinh toan hoc.
Nguoi ta thu thap hang dong du liéu dé cai thién tinh chinh
xac cua cac két qua cua cac mo hinh do, bat ké su chinh xac
dé co can thiét trong thuc té hay khong — von la van dé thuc
su can duoc giai quyét.

Qua trinh dénh gia cung co thé la nguyén nhan chinh gay
ra cac sai sot do cac cong cu hoac phuong phép danh gia thiéu
chinh xac hoac khong day du. Cac sai sot van luon xudt hién
cho du cong cu danh gia la mot bang cau hoi khao sat dai
ngoang hoac mot trac vi ké c6 do chinh xdc dén mot phan
triéu cen-ti-met dé do cac thanh thép.
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Thém vao do, tap trung vao viéc do luong cé thé that bai
vi tri thic nhan loai khong phai luén luon dung ma thuong
xuyén thay doi theo thoi gian. Vi du, chung ta khong con tin
rang trdi dat phang, hoac nguyén tu la phan ti nho nhat, hoac
tat ca cholesterol déu khong tot. Bieu duoc danh gia la thuc té
thuong gan két chat cheé véi quan diém con nguoi 6 nhung
thoi diém cu thé.

Vi thé, viéc Thu thap Thong tin cé Gioi han song hanh
cung véi khai niém quan trong vé tinh nhay cam. Vi tat ca
thong tin khong thé duoc thu thap toan bo va do chinh xdc
cua chung doi khi gay tranh cai nén cac chuyén gia va cac nha
lanh dao xem du liéu chi la mot co sé tham khao dé hinh
thanh y kién va suy nghi cua ho. Va ho sé bo sung thém nhing
thong tin can thiét. Vi s6 luong thong tin lién quan rat nho,
nén phuong phap nay sé uu tién thu thap da liéu va sau do
chon loc nhung diéu that su can thiét. Nhu cac nha xa hoi hoc
truong Pai hoc Amsterdam, Jacobijn Samdberg va Bob
Wielinga cho biét khi néi vé mot dé tai nghién ctu: “Tri thic
tién héa khong ngung trong qua trinh stt dung. Vi vay, tri thuc
khong thé duoc truyén di mot cach don gian”.

Mot nhom chuyén trach gom 19 thanh vién 6 mot thanh
pho 16n thuoc vung Trung Tay Hoa Ky da tién hanh nhiéu
cuoc hop trong suot mot nam dé tim kiém giai phap cai thién
mot khu vuc gom 200 khu phoé cua thanh phé. Nhiéu cuoc
nghién ctiu duoc tién hanh dé danh gia tinh hinh va cung cap
tat ca thong tin cho moi nguoi. Nhung moét chong bao cdo cao
gan mot mét khong dé gi duoc “tiéu hoa” hét, va khong ai biét
lam gi dén khi mot tu van vién Tu duy Dot phd giup ho thong
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qua qua trinh Trién khai Muc dich va Giai phép Tiép theo

cung cac nguyén tac khac caa Tu duy Dot phd. Héa ra, chi ¢
5 - 6% du lieu duogc thu thap 1a thuc su can thiét.

Nhuing y tuong can ban sau day vé cac bién phap danh gia

c6 thé giup ban dinh huéng dé dat duoc cac muc dich Tu duy

Dot pha voi muc do chinh xdc cao:

Gia tang hodc cai tién cac bién phap danh gia trong cac du
an Tu duy Dot phd c6 thé dua dén mot so6 loi ich ngan
han, dac biét néu bién phap hién tai kém chat luong.

Can nhac do chinh xdc trong dai han va tang s6 luong bién
phdp danh gia dé dinh vi cac truc trac thuong tao ra
nhung két qua kém vi chung ta cé xu huéng phot 16 nhang
van dé khong quan trong va thiéu cac thudce do, cang nhu
ching ta c6 xu huong xem nhe van dé ma céc bién phap
danh gia to ra rat kho, néu khong noi la khong thé tim ra.

Tap trung vao viéc danh gia sé bo sot cac y tuong hay tu
cac linh vuc khac (nhu triét hoc, khoa hoc chinh tri).

béanh gia duoc hiéu la mot két qua, cha khong phai la
phuong tién: khi mot moé hinh danh gia khong mang lai
két qua, cac chuyeén gia d6 16i cho cac phép do, chu khong
phai ban than ho, va khi dé ho chi viéc tim dén nhting
phép do khac hay hon.

Nhiing phép do tot trude hét can xac dinh dac diém cua
xu huéng co ban va cac gia tri cta cdc yéu to hé thong phu
hop (xem Chuong 7).
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Théng tin dua trén qua kha

Vé ban chét, viéc thu thap thong tin can cu vao tinh trang
hién tai va qua khu cua su vat hién tuong. No khong du diéu
kién dé tré thanh mot dinh hudng cho tuong lai. Viéc suy dién
thuong nguy hiém bdi vi n6 cho rang thong tin co ban sé tiép
tuc phan anh thuc té gia dinh cua hom nay trong tuong lai,
trong khi thong tin c6 thé khong phan anh dung nhiing gi ton
tai hom nay.

Chang han, trich dan thong tin tit cac chuyén gia vé cach
ho tién hanh cong viéc la viéc lam dan dén nhiéu van dé phuc
tap hon. Nghién ctu cta chung toi vé cdc nha thiét ké va
hoach dinh cho thay ho déu khong thé nhé tat ca cac chi tiét
quan trong. Luon luon ton tai khoang céch gitra thong tin
duoc cung cap va thuc té.

Tom lai, quan niém “cang nhiéu thong tin c6 lién quan dén
van dé cang tot” da trd nén 16i thoi. Trong bat ky truong hop
nao, viéc thu thap toan bo thong tin la khong thé. “Chung ta
khong thé thay hay nha hét moi diéu”, William Poundstone noi,
“ké ca nhung diéu da tro thanh kinh nghiém cta chung ta”.

Muc dich va muc tiéu cua viéc Thu thap Théng
tin c6 GiGi han

Nhiéu nguoi cho rang dot pha chi duoc phat trién véi mot
luong thoi gian, con nguoi va tién bac kha lon. Nhung d¢ 1a
nhtng thu xa xi. Tim ra su can bang gitta nguon luc sdn cé va
thong tin that su can thiét la muc tiéu cua nguyén tac nay. Su
dung nguyén tac nay, cic giai phap duoc tim ra mét cach nhanh
chong véi chi phi thap hon nhiéu. Vi dy, cac quoc gia khac dang
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tung ra nhiing san pham va dich vu chét luong cao & My véi téc
do nhanh hon tu 20 - 25 % va chi phi thap hon tit 15 -20% so véi
nu6c My. Nguyén tac Thu thap Thong tin cé Gidi han la mot
yéu t6 chinh trong viéc cat giam thoi gian va chi phi.

Muc dich va muc tiéu cua nguyén tac nay la:

1. Tap trung né luc vao viéc thu thap nhiing thong tin that
su can thiét cho tung du dn cu thé. Qua nhiéu thong tin sé che
khuat nhung vdn dé quan trong va khong giup dua ra nhiing
quyét dinh hiéu qua.

2. Mang lai y nghia cho thong tin hién tai. Cac nha lanh
dao phdt trién tinh than hop tac va hiéu qua hoat dong nhom
bang cach chia sé y nghia va giai thich thé gisi hién thuc. Bai
vi, khi ching ta trao doi, thong tin chi la quan diém vé thuc
tién cua hom nay, muc dich nay khuyén khich su hiéu biét lan
nhau. Boi vi moét thong tin ding mot minh thi phai chiu nhiéu
su gidi thich khac nhau, nén bat ky thong tin nao duoc st dung
trong Tu duy Dot pha phai luon luon lién két voi céc yéu to
dac trung (xu huong gid tri va nén tang cua céc yéu to hé thong
thich hop).

3. Khuyén khich thiét lap mang ludi thu thap thong tin,
xdy dung cdc moi quan hé. Pat duoc nhing dot pha phu thuoc
vao su tuong tac hon la vao s6 luong hoic su chinh xdc cta
thong tin.

4. Trdnh roi vao tinh trang mdt trdt tu. Dinh luat tha
hai ctia nhiét dong luc hoc phat biéu rang tat ca cac thuc
thé déu co xu huong phdt trién mat trat tu, con goi la
entropy. Viéc chong lai xu huong tu nhién nay doi hoi tiéu
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ton nhiéu nang luong. Tuy nhién, su qua tai thong tin lai
triét tiéu nang luong.

5. Gidam bét viéc thu thap cdc tai liéu khong can thiét va
khong duoc doc dén; va giam thiéu cdc tranh cdi vé cdc thudc
do, cdch gidi thich va phan tich vin dé. Cac cudc khdo sat va
bang cau hoi khao sat la nhting cach thuc thu thap thong tin
khong dang tin cay. Nhiéu cau hoi dai dong dén muc y nghia
cla no tré nén mo ho hoac van dé bi hiéu theo dinh kién, dan
dén su tap trung thdi qua vao nhing van dé khong quan trong.

6. Trdnh tinh trang cho rang viéc thu thap thong tin tu
chdam dut ma khong lién quan gi dén cdc muc dich. Vi du,
nhuang nguoi thu thap du liéu tong hop tham du cac budi hoi
thao ban luan vé viéc cdc doi tha canh tranh dang lam gi, ho
c6 san pham gi méi, va dang xay dung thém bao nhiéu co s
ha tang... Nhung cdc chuong trinh dé co gid tri gi cho viéc
phong ngtia vin dé phat sinh va dua ra giai phap? Néu déi thu
cua ban c6 san pham mdi, dich vu, va phuong tién san xudt thi
ban da tut hau so voi ho roi!

7. Téi da hoa viéc sic dung thoi gian, suc luc, va cdc nguon
luc khdc. Gioi han thong tin c6 thé giam téi da chi phi cac cuoc
nghién ctu chi tap trung vao qua khu. Nghién cuu ve cac that
bai va ddu hiéu cta vdn dé - hoi ching tuan hoan - thuong
dan dén viéc dau tu doi khi qud 16n va khong can thiét cho cac
hoat dong thu thap da liéu.

Thong thuong, nguoi ta sé dong y diéu nay mot khi ho
nhan ra hoi chung. Vi du, pho gidam doc diéu hanh ctua mot
nha phan phéi l6n vé tap chi va sach muén giam thoi gian giao
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hang dé cung cap dich vu tét hon va giam chi phi hoat dong.
Co6 noi voi chung toi rang c6 muodn “co tat ca thuc té vé nhing
gi dang dién ra dé co thé thuc hién nhung cuéc tham nhap
Vao cac muc tiéu cua cong ty”.

Bang cach dat cau hoi muc dich va dé xudt rang cach nhin
vé mo hinh ly tuong sé truc ti€p dan dén viéc dat duoc muc
tiéu, chung toi da chi ra cho c6 dy thdy rang thong tin c¢6 dinh
thu thap can phai co lién quan dén hé thong cuéi cung thay vi
can cu vao nhung gi dang dién ra. Thé la mot hé thong ky thuat
tién tién duoc cai dat, va mot du an duoc thuc hién voéi thoi
gian va tién bac thdp hon so voi xac dinh ban dau. Tt ca ca
nhan ti hé thong ca déu tham gia va cam két ap dung hé thong
moi. Co phan khich dén muc dit ngay mot poster” 1én tuong:

THUC TE = MUC DICH + GIAI PHAP TIEP THEO +

CAC HE THONG.

Tai sao nguyén tac Thu thap Théng tin co Gidi
han lai c6 tac dung?

Boi vi nguyén tac nay danh dung vao “nhu cau” duoc chép
nhan vé viéc thu thap tat ca cac thuc té, giai thich cac gia dinh
co ban dé dam bdo tinh dé st dung cho chinh ban va dong
nghiép. Hay dat niém tin noi ho. Ap dung cic khai niém cua
Tu duy Dot pha doi voi tat ca cac thong tin.

Gia dinh 1. Thong tin chi la mot su miéu ta cua thé gisi
hién thuc. Chung ta nghe tin vé mot nguoi bi chét duoi dusi
mot dong sudi cé do sau “trung binh” 5 cm. Tét ca chung ta

(*) Poster: Bang hiéu, ap-phich minh hoa.
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cung thay cdc bang hiéu: “Binksville — Dan s6 2.453 nguoi”.
Vay c6 ai nghi rang néu thong ké lai ban c¢6 thé nam ngoai con
s0 2.453? Mot nha dong vat hoc tuyén bo “Cho séi dong co
(Bac My) khong biét tan cong con nguoi”. Co6 phai thuc té la
cho soi khong biét tdn cong con nguoi hay chi la chung ta chua
bao gio thdy chung tdn cong con nguoi? Xa phong Ivory co
thoi gian quang cdo rang “c6 99,44% la tinh chat”. B¢ la tinh
chat gi? Mot hang hang khong cho biét sau mot cuoc khao sit,
“75% hanh khach noi rang ho hai long vo6i chuyén bay cua
minh”. Diéu dé cé nghia la % hanh khach con lai khong hai
long? Chung ta bat ngo véi moét bao cdo noi rang “150 nguoi
ti vong trong cac vu tai nan giao thong trong ky nghi nhan
ngay Quoc té Lao dong vao cudi tuan”. Dl con s6 d6 1a that thi
y nghia cua no6 cing khong ro rang, trit khi chung ta biét duoc
c6 bao nhiéu nguoi chét trong cac vu tai nan xe hoi vao cac
ngay thi Bay, Chu nhat va tha Hai binh thuong khéc. B¢ 1a su
sai lac cua thong tin.

Gia dinh nay c6 nghia la tat ca thong tin ngay tu dau phai
duoc xem la khong ding, hoac it nhat 1a hay dat nghi vdn vé
no6. Mac du nguoi ta chi phan déi nhiang thong tin khac véi
nhung gi ho “biét”, nhung thdi do dat nghi van cang can phai
ap dung cho kién thuc hién tai cua ban vé moi thong tin méi.

Tuy nhién, cac thong tin, cdc mo hinh va phan tich vé hé
thong hoac tinh huéng duoc xem la dung sé tao ra loi thé
trong Tu duy Dot pha. Chang gitp ban:

1- Can nhac cac thong so, bién so, diéu kién hodc céc gia
dinh dé danh gia su tdc dong cua mot thay doi nhung khong
lam anh huéng dén hé thong thuc té.
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2- Du doan cac thong so va két qua (chi phi, tuong tac,
thoi gian va san luong).

3- Xdc dinh nhting yéu t6 chu yéu.

4- Ho tro qua trinh tu duy bang cach t6 chuc, sap xép, luu
tra, kich thich suy nghi va tuéng tuong.

5- Tao diéu kién thuan loi dé giao tiép thong suot.

6- Kiém sodt cac hoat dong cua du an (moét mo hinh cta
qua trinh tim giai phap co thé biéu thi cdc budc duoc thuc
hién hoan hao dén muc nao).

7- Huan luyén va dao tao.

Thé nhung, méac du day la nhing loi thé rat co gid tri, ban
cang can chu y dén nhung nguy co va gidi han cta viéc thu
thap thong tin, xdy dung mo hinh va phan tich. Mot s6 nguy
co c6 thé ké ra nhu sau:

1- Khong toan dién. Chi nhang thong tin giong véi cuoc
song thuc té méi duoc xem la thuc té — mot diéu ro rang
khong thé xay ra.

2- Sailam khi dat cau hoi vé thong tin va mo hinh d6i véi
hé thong. Khi dé hé thong duoc gan cho céc thuoc tinh vé mo
hinh nhung lai la nhung thuoéc tinh khong phut hop. Can luu
y cdi gia phai tra cho viéc vay muon cdc mo hinh va viéc thu
thap du liéu.

3- Cac sai sot.

4- Quan diém sai. Quan diém cua nguoi thu thap thong
tin c6 thé khong tuong xting voi tinh huong thuc té. Vi du, mot
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nha héa hoc lap mo hinh vé mot cay xanh dua trén cac nguyén
tit va phan tu co ban, tho rung thi can cu vao chi phi, duong
kinh goc cay va cach van chuyén go ra khoi rung, nha tho thivé
btc tranh bang ti ngtt dé mo ta cdi cay do.

5- Khoang cach trong giao tiép. Cac mo hinh thu thap
thong tin chi tiét déu phuc tap. Hau hét nhiung nguoi ra quyét
dinh va cdc nha quan ly déu muoén toan bo du an duoc tom
gon trén mot trang giay.

6- Tam thé ctia nguoi thu thap thong tin. That nguy hiém
khi moi van dé déu duoc quy vé mot mo hinh thu thap dalieu
nao d6. Chang han, hoat dong san xudt cé van dé thi nghi ngay
dén viéc lap biéu do phat trién; hé thong thong tin bi tac nghén
thi can phai kiém tra lai chuong trinh...

Gia dinh 2. Tuong lai khong thé dugc du doan ti tri
thuc “hoan hao” ve hién tai. Céc chuyén gia co thé thira nhan
day la nén tang trong viéc giai quyét van deé. Kha nang sai lam
cua gia dinh nay rat thdp, chi trén muc... zero mot chut.
“Khong bao gio ndi khong bao gio” (never say never!).

Trung binh cong ctia mot loai dit liéu van khong thé nao
du dodn gid tri ctia mot két qua hoac su kién cu thé trong
tuong lai. Tot nhat, muc do trung binh ctua da liéu nén duoc
bdo cdo trong pham vi gia tri cua né va nhung diéu khac
thuong khac nhau c6 thé xay ra.

Mot s6 nguoi khong quan tam dén gia dinh nay. Lee
Dembart, nha phé binh sich cta to Los Angeles Times, cho
rang cdc nha kinh té hoc thuoc nhém nay. Ong viét rang “ho
khong muon tit bo noé luc mo ta va du doan mot cach chinh
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xac hanh vi con nguoi mac du no6 luc cua ho chang dat duoc
thanh cong dang ké nao... Ho sé bao ban rang d6 chila van de
thu thap thém thong tin va tinh chinh céc cong thuc va roi ho
sé dua ra cac du doan chinh xac”.

Gia dinh 3. Thong tin c6 lién quan quan trong hon
thong tin chinh xac. Mot kiéu du doan nao d6 vé cac su
kién va hoat dong c6 thé xay ra cang nhu két qua chac chan
phai c6 dé xu ly van dé. Du Gia dinh 1 va 2 la thé, nhung
moi lién quan van rat quan trong. Thuc té chung minh rang
cac con so thong ké co thé lam chuing ta lac 16i thay vi dua
ta di dung hudng.

bieéu thu vi 13, do du liéu thuong thiéu chinh xdc nén
chinh chung lai tao ra mot luc day vo thic nham két hop
nhiéu du liéu hon. Norman Augustine da phat biéu hom hinh
rang: “Thong tin c6 sdn cang yéu thi cang doi hai su trich dan
chinh xac dé lam thong tin d6 xac thuc hon”. Ong trich dan
mot udc tinh cua Hoi dong Nghiém thu D liéu Gido duc Lién
bang: “Trong vong moét nam, nguoi ta da phai bo ra 9.495.967
gio dé dien thong tin vao cac biéu mau gidy to”. Thong tin va
da liéu nén duoc ghi nhan theo su bién thién dé giap dua ra
nhang dién giai thich hop. Chi dua ra nhan dinh vé thuc té
thong qua mot duong cong don gian trén do thi thi khong hau
ich, khong chinh xac va cang khong can thiét.

Trén thuc té, thu thap thong tin chinh xac khong phai la
viéc dé dang. Tat ca cac quyét dinh déu dua trén co sé nhung
thong tin c6 khoang cach vé do chinh xac, thé nhung céc
quyét dinh van luon can thong tin c6 muc dich va c6 lién quan
dé dam bao tinh hiéu qua cta quyét dinh. Nguyén tac vé Su
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Khac nhau Boc ddo cua Tu duy Dot pha sé thuc hién vai tro
cua nd vao luc nay — lam sao dé nhang nguoi “biét ro hoat
dong kinh doanh” cé co hoi tham gia vao viéc quyét dinh
thong tin nao la that su can thiét.

Gia dinh 4. Thu thap thong tin vé mot hé thong hoac
van dé khong phai la mot quy trinh tu do hoac trung lap.
Xa hoi danh gia cao y nghia cua khau hiéu “Just the facts,
Ma’am”(Chi su thdt thoi, sép a!) trong loat phim truyén hinh
Dragnet. Nhung, diéu d¢ cé that khong? Thong tin luon ton
tai nhu mot phan tu cia mot tong thé rong 16n hon.

Vi du, cac nha bao duoc cu di “tuong thuat lai mot vu
viéc.” Nhung ho dén hién truong khi nao, phong van ai, dat
cau hoi theo quan diém nao, chon loc thong tin gi dé dua vao
bai viét sé dinh hinh nén noi dung cau chuyén. Khong thé thu
thap tat ca thong tin vé moi chu deé. Vi thé, dieu duoc thu thap
sé phan anh diéu ma nguoi ta cho la quan trong va that su do
khong phai la moét quy trinh trung lap.

Bat ky thong tin nao cing cé mot phan gia tri hoac dinh
kién hodc khuynh huong khong thé loai bé duoc. Vi vay, dieu
ban can lam la xdc dinh cac gia tri va nhung dinh kién co6 lién
quan dén du liéu. (Vi dy, nha bao co thé y thic ro vé dinh kién
ctia minh va c6 gang tuong thuat lai tat ca moi khia canh cta
cau chuyén bang mot thai do trung lap. Vi du, viét rang nguoi
khéc “noi” diéu gi do hoan toan khéc khi viét rdang ho “thua
nhan” chuyén do; cang nhu néi rang cdi tach da “day duoc
mot nua” ro rang khac “chi c6 mot nua”.)

Ma tran Hé thong va nguyén tac vé Su Khac nhau Boc
ddo khuyén khich cach dua thong tin nhu thé.
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Strdung nguyén tac Thu thap Théng tin cé Gii han

bé dp dung nguyén tac Thu thap Thong tin cé Gioi han,
hay xem mai tinh huéng thu thap thong tin la moét van dé. Bat
ky khi nao co ai do dé xudt tién hanh moét cudc nghién cuu,
thu thap du liéu, xay dung mo hinh, tim thong tin trong thu
vién, diéu hanh mot cuoc thi nghiém, trién khai cac moéi quan
hé toan hoc, viét bdo cdo, khao sat, ap dung hé thong thong tin
trén mady tinh, danh gid hiéu qua hoac bat ky hoat dong nao c6
lién quan dén thong tin... ban hay khai trién mot day muc dich
(xem Hinh 5-6) dé thong tin tim duoc c6 thé ddp ung yéu cau.
Néu can thiét, hay phéac thao it nhat mot giai phap tiép theo
vé cich thu thap thong tin va dé ra mot so chi tiét trong ma
tran hé thong (xem Hinh 7-3).

Ly lé nay thuc ra duoc muon tit cau cham ngon: Khi tim
kiém diéu gi, ban sé cé xu huéng nhan duoc diéu do — dat cau
hoi vé thong tin ctua cac muc dich, va Giai phap Tiép theo se
mang lai cho ban nhung két qua tot hon.

Gidi han thong tin thuc ra la cing mot quy trinh ra quyét
dinh. Cac truong hop sau day cé thé cho ban moét y tuong dé
quyét dinh can thu thap bao nhiéu thong tin la du va thong tin
do nén co lién quan dén muc nao ciung nhu céch gioi han
pham vi thu thap thong tin:

1- Pat Murphy duoc giao nhiém vu t6 chuc viéc thay doi
chuong trinh giang day nghién ctu xa hoi lop 6 cho moét truong
cép quan cé quy mo trung binh. Pong co dau tién dé ra quyét
dinh (“Toi phai lam gi bay gio?”) 1a lap mot nhom thu thap da
liéu dé tim hiéu vé moi thit dang duoc thuc hién. Pat ap dung
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quy trinh Tu duy Dot pha, va trudce tién hoi vé muc dich cua du
an. Sau do anh bat dau thu thap thong tin can thiét co lién quan
cho nhang muc dich nay. Khi thanh vién nhom dé nghi tién
hanh khao st vé cac van dé cua chuong trinh giang day hién tai
(than phién cua hoc sinh va gido vién, diém hoc tap cta hoc
sinh, danh gid cua nguoi ngoai vé cac han ché), Pat da hoi vé
viéc st dung cac thong tin dé néu né co trong sau thang. Cuodc
thao luan nhom tap trung vao nhung van dé co6 y nghia. Ca
nhém quyét dinh tim thong tin tu gido vién, hoc sinh, hiéu
truong, cac chuyén gia thiét ké chuong trinh, va tiép tuc phat
trién cac muc dich. Sau do, ho nhat tri st dung hiéu biét cua ho
cho viéc phat trién cac Giai phap Tiép theo dé xac dinh cac
thong tin can thiét — Nhang quyén sach nay dung dé lam viéc
A? Phim va dau dia dé lam viéc B? Viéc 4p dung cac phuong
phap Tu duy Dot pha da phat huy tac dung. Hiéu truong va
thanh tra gido duc da tang bang khen cho ca nhém vé chat
luong vuot troi ctia chuong trinh giang day va dac biét la thoi
gian hoan thanh du 4n rat ngan.

2- Rosemary Makradokus muon thiét ké lai ti quan ao
cua minh vi c6 khong con cho6 dé sap xép nhung thu khac,
dong thoi c6 cing muon tiét kiém thoi gian tim d6 dac vao
moi buoi sang. Thong thuong, nhiéu nguoi sé xem lai ti mi su
sdp x€ép hién tai trong can phong, réi tu van ban be xem ho da
lam gi dé giai quyét viéc nay... Nhung Rosemary danh mot it
thoi gian xem xét muc dich cua viéc thay doi va nghi vé subo
tri ly tuong cho chinh minh. C6 c6 nén st dung loai tu c6 cac
ngan kéo nho? Vat dung nao chiém it dién tich c6 thé dung dé
treo quan 4o ma budi téi cd chudn bi cho saing hom sau? Thu
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tu sdp x€p quan do co lua chon dé mac? Su sap xép lai cua co
that su tao 4n tuong voi nhiing nguoi ban dén tham c6 sau do.

Vé co ban, co mot s6 dé xudt va ho tro cu thé cho viéc st
dung nguyén tac nay:

1- Phadt trién cdc muc dich va mot hé thong muc dich cho
bt ky yéu cau, dé xudt, hodc goi y nao ma thong tin can duoc
thu thap. Xac dinh duoc muc dich cua bao cao la gi (tham chi
néu duoc yéu cau boi nha quan ly) sé giap gioi han pham vi
thu thap thong tin. Hay tap trung vao cai can dat duoc néu
ban muodn “chién thang” trong viéc gidi quyét van deé va hoach
dinh thiét ké.

2- Tra loi cdc cau hoi phdt sinh tir su phdt trién cia cdc
lua chon Gidi phdp Tiép theo cho vin dé. Moi ngudi sin sang
chép nhan thong tin néu ho biét ro muc dich cua no.

Cac cau hoi cang giup dua cac thong tin can tim vao mot
tong thé rong 16n hon. Cac muc dich va Giai phap Tiép theo
sé giai thich buc tranh l6n va “cac thuc té€” co ban. No doi hoi
ban phai két noi, tong hop thong tin va ddnh gia y nghia cua
thong tin.

So6 luong thong tin can thiét 6 moéi du an la khac nhau.
Mot du an ¢6 nhu cau moi hoac mot hé thong chua ton tai sé
doi hoi nhiéu thong tin hon moét du én thay déi hoac cai tién
(hiéu chinh cac sai st trong hé thong).

3- Su dung thong tin va kién thiic ciia nhiéu nguoi khdc
nhau. Boi vi, ho biét tinh huéng hién tai va ban can kién thuc
chuyén mon cua ho. Hay tao diéu kién dé ho tham gia dong
gop thong tin vé cdc muc dich va Giai phap Tiép theo ctia qua
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trinh thu thap thong tin: Cac muc dich cua thong tin ma ai d6
noi chung ta can la gi? Nhung cach ly tuong gi dé dat duoc
muc dich da chon d6i véi thong tin? Va day cang chinh la diéu
ma mot s6 nha nghién ctiu xem la khia canh can thiét cua
thong tin hop ly: “Thiét ké cdc tinh huéng ma nguoi tham gia
la ngudn géc (cdc ngudn thong tin) va trai nghiém cac quan hé

»

nhan qua (thanh cong tam ly, xdc nhan, yéu to can thiét)

St dung hiéu biét va phuong phép heuristics” — cac quy
luat don gian vé ngdn tay cai — ma ban da c6 san trong dau dé
mo rong va xdc dinh xem ban cé thé bo qua nhung budc
nghién ctu gian kho va moét s6 bao cdo hay khong.

4- Hay tu hoi mot y tuong hodc Gidi phdp Tiép theo co
thé duoc dua vao hoat dong nhu thé nao. Diéu nay sé truc tiép
phat sinh cdc cau hoéi can duoc tra 10i bang viéc thu thap thong
tin, nghién cuu, lap mo hinh va cac phuong tién khac. Bat cau
hoi giap ban vach ro khi nao ap dung cac phuong thuc cé thé
su dung ngay.

5- Hay hoi rang néu thong tin sé co trong tay ban trong ba
thdng nua, ban sé lam gi véi no. Doi khi duoc goi la “quy luat
phan tich ngé ngan”, cau hoi nay buoc ban phai tham do muc
do lién quan, tinh nhat quan, kha nang thong hiéu, su linh hoat
va hiéu qua (thoi gian, chi phi, chat luong) cua thong tin. S6
luong thong tin thu thap “ngé ngan” duoc han ché bang cau
hoéi don gian nay la rat dang kinh ngac.

6- Luén chudn bi tinh than, khong dé dau dc trong rong.
Chuén bi mot nén tang kién thuc rong lon la mot ho tro dé su

(*) Heuristics: Phuong phap giai quyét vén dé bang cach danh gia kinh nghiém, tim
giai phap qua thi nghiém va sua chira sai sot.
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dung tat ca cdc nguyén tac cua Tu duy Dot pha. Hoc hoi cai
moéi va cdc ky nang khac nhau la diéu luon duoc khao khat va
ca hai déu quan trong déi véi nhang nguoi cé nghé nghiép hay
c6 chi huong. Viéc git lai cac bai bado du doan cac xu husng
phat trién tuong lai vira gidp mé rong tam nhin cta ban viia
la mot cach htu hiéu dé thau tom thi truong va cac thong tin
vé doi tht nhung van cé thé tranh duoc viéc thu thap thong
tin tran lan trong bat cu van dé nao.

7- Chia sé thong tin vdi tdt ca moi nguoi, khong chi vdi
mot nhom uu tu. Két qua cua cac thong tin duoc thu thap co
thé duoc dién giai ding hon néu nhiéu nguai lién quan véi du
an chia sé quan diém cua ho. Ly tuong nhat 1a hay dé tat ca
tham gia vao hoat dong thu thap thong tin. Hay tao co hoi cho
ho dong gop tich cuc vao du an dua trén su thau hiéu cua
chinh ho hon la yéu cau ho tuan thu moét cach mién cuong
ménh lénh cua cép trén.

8- Tim thong tin can thiét tu nhiéu nguon khdc nhau. Mot
pham chat thuong thdy 6 nhung nguoi sang tao, cac chuyén
gia va nha quan ly xudt sdc 1a ho thu hut moi nguoi tham gia,
doc tai liéu, va tham du cudc hop theo nhiéu quy tac khac
nhau c6 lién quan dén mot van dé cu thé. Ho lam diéu nay véi
muc dich hoc hoi tir tap thé dé chudn bi tinh than tot hon. Khi
do6 ho c6 thé tim ra cac moéi quan hé trong s6 nhiéu yéu té hon
nhitng nguoi nghi ho cé san thong tin trong sach hoac ban be
hoac ngan hang du liéu. Bé thuc hién cach nay, ban hay liét ké
cac quy tac hoac kinh nghiém ban biét va co lién quan dén van
dé. Khi do ban co thé dé dang tim ra mot ngudi hoac mot
nhom nguoi dé ban dat cau hoi.
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9- Nghién cuu ma tran hé thong cua Gidi phdp Tiép theo
muc tiéu hodc gidi phdp duoc dé xudt. Khi mot du én di dén giai
doan nay thi thong tin duoc thu thap can duoc phac hoa ro
rang vé hé thong hoac su thay doi trién vong. Céc loai thong tin
dac trung chua duoc thu thap sé duoc xac dinh ro thong qua
cac khoang trong trong cac ma tran hé thong. Tham chi khi
thong tin to ra réi loan déi véi nguoi ngoai, ma tran hé thong
la co s6 dé ban tim ra cac méi quan hé.

10- Su dung cdc mé hinh va cdac phuong phdp dinh luong.
Khi ban dinh hoi mot cau hoi nham xac dinh thong tin can
thiét, hay kham pha cac phuong phap san co cho loai cau hoi
do. Viduy, néu cau hoi cua ban lién quan dén viéc phan tich cac
lua chon hoac chuong trinh khac, ba trong s6 vai cach thuc
san co la phan tich su kién bat ngo, mao hiém va viét kich ban
(hé thong sé hoat dong nhu thé nao néu né duoc ap dung).

11- St dung thu muc mdy tinh, mang ludi, su tim kiém déu
dan va cdc co s6 dix liéu. Nhin chung, mdy tinh cung cdp nhiéu
daliéu duoc cap nhat kip thoi hon s6 tay va bach khoa toan thu.

12- Quyét dinh thu thap thong tin gi. Eberhardt Rechtin,
cuu Chu tich Tap doan Aerospace, dua ra quy tac ngon tay
céi: “Nguoi kién tric su tai ba st dung cam nhan theo tinh
huong, du doan su diéu chinh cé thé xay ra, va tién hanh thiét
ké loai trir hoac han ché chung”. Ong ciing luu y rang khi cac
lua chon trong mot thiét ké hé thong duoc tao ra “véi nhiing
thong tin khong xac dang va khong thé tranh khoi, né se dem
lai lua chon tot nhat va ban quan sat xem cdc giai phap tuong
lai xudt hién c6 nhanh hon cic van dé cta tuong lai hay
khong... Néu khong, hay thay doi lua chon”.
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Két qua va anh huéng

Giong nhu nguyén tac vé Su Khac nhau Boc ddo, nguyén
tac Thu thap Thong tin ¢6 Gidi han phat huy anh huong lén
nhat thong qua phuong phdp ma no dat ra trong qua trinh suy
luan cua ban. Céc vi du mang tinh tiéu cuc — vi du nhu thong
tin duoc thu thap qud du thua trong hé thong kiém soat sau
hai va trong du an tai quy hoach do thi gom 200 khu pho 6
mot thanh pho thuoc vung Trung Tay da noéi 6 trén — thé hién
tam quan trong cua nguyén tac nay.

bé ddp ung yéu cau rat cao ctia nguyén tac nay, ban phai
ludn tim hiéu vé cac muc dich cua viéc thu thap thong tin va
bién phap ly tuéng dé dat duoc nhung muc dich nay. Dieu nay
doi hoi su kién tri cua ban than ban truéc nhang ap luc rat lon
ctia xa hoi vé thoi quen “thu thap tat ca thong tin” — dac biét
vao giai doan dau cua moi du én.

Con d6i véi nhing nguoi cé quyén luc - nhung nguoi hay
than phién rang ho khong muén bi lam phién bai nhing hoc
thuyét mai vé thong tin co gioi han, nhang nguoi thich dap
ban va ra lénh cho ban “thu thap tat ca moi thong tin” thi sao?
Phan ung thich hop la phai hoi vé muc dich cta viéc can cac
“thong tin thuc té€” va sau do hoi vé muc dich ctia muc dich do,
va muc dich cua muc thu hai, ct tiép tuc nhu vay. Phan ung
nay luon phat huy tic dung, nhung né can tuan tha cac
nguyén tac dé dat duoc hiéu qua cao nhat. Hay nhé rang
khong phai ban khong dong y véi ho; ma ban chi mé rong mot
céch thong minh su chu y cia ho ma thoi.

Vai két qua tich cuc ma ban c¢o thé dat duoc néu kién tri
ap dung nguyén tic nay:
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e Giam thiéu tong thoi gian thu thap thong tin va phan tich
da liéu. Tham chi néu ban dau tu thém thoi gian dé suy
nghi vé nhu cau thong tin ctia ban ngay tu dau, thi tong
thoi gian bo ra sé it hon ntta, co ban vi ban khong roi vao
“hoi ching phan tich”.

e Giam chi phi cho viéc thu thap thong tin va di liéu. Pay
la nhung chi phi quan trong trong viéc xac dinh gid thanh
san pham hoac dich vu. Pdong thoi, ban hoc duoc cach
lang nghe nguoi khac.

e Suc luc bo ra cho viéc thu thap thong tin va danh gid
thong tin it hon. Ban hoc duoc céach lang nghe nguoi khac.

e Ngoai tinh ro rang va chinh xac, chat luong thong tin cao
hon pht hop voi gidi phap va yéu cau cua du an. Ban trdanh
duoc viéc dédnh gia sai cac y kién.

e Tuong tac t6t hon gitta nguoi phu trach du an va nguoi chiu
tac dong cua du an. Ban han ché duoc tinh thiéu kién nhan.

e Tap trung vao viéc phat trién va thuc hién hé thong va cac
thay doi thay vi tap trung vao cac cach thuac thu thap
thong tin va xay dung mo hinh. Diéu nay cho ban biét khi
nao bo qua trinh thu thap thong tin, so sanh diéu duoc
lam v6i muc dich va dé xuat.

e Luu tra bdo cdo it hon.

Tuy nhién, ban can luu y dén nhing nguoi hay quan trong
hoa cac thusc do so voi cai gia phai tra cho Giai phap Tiép
theo. Ho cho rang viéc lap ra mot bao cdo day cop quan trong
hon viéc dé xudt giai phdp cho mét vin de.
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Nhuang nguoi thich nhu thé thuong néi rang:
e “Hay thu thap cho toi tat ca moi diéu can biét ve...”

e “Toi co thé cho anh thdy mot nghién ciu chung minh
rang cac giai phap cta chung ta khong thé thuc hién duoc
(hoac... dé xudt cua toi khong thé bo qua).

e “Néu co6 thém thong tin, chung ta méi biét chac chan la
ching ta dang di dung huong hay khong.”

e “Hay tim hiéu xem diéu dé cé tac dung nhu thé nao doéi
voi ho.”

e “Hay bat dau bang cach xac dinh tiéu chi canh tranh.”

Két luan

Cot loi cua chuong nay la qua trinh Thu thap Thong tin
c6 Gioi han cho mét van dé hoac mot du an cu thé. Nhung
phuong phap tiép nhan va xt ly nhang thong tin do ctng la
mot van dé cé thé gy ra hau qua 16n thay vi mang lai cho ban
nhuang két qua tot dep.

“Thoi dai Thong tin” dem lai su bung no vé thong tin san
co, va that su ban c¢ thé bi ngap chim trong d6. Nhung dung
voi lo! Trong vai tro la nguoi nhan va nguoi tiéu thu thong
tin, ban c6 thé 4p dung Tu duy Dot pha. Muc dich ban muén
dat duoc la gi? Muc dich nao thé hién nhu cau co ban cua
ban? Hé thong ly tuong nao giup dat duoc muc dich? Giai
phap Tiép theo la gi dé ban cé thé xem no la mot muc tiéu dé
thiét ké cach xu ly va ung pho voi thong tin, dac biét xac dinh
cach chon loc va céch lién két dén cac ngudn thong tin cod
lién quan khac? Hay dé nhung cau hoi ban can tra loi “kéo”
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thong tin va cong nghé ti cdc nguon rong lon san cé. DBung
dé tat ca thong tin bi “day” vao qua trinh sang tao va cai tién
giai phdp cua ban.

Su khon ngoan trong viéc xt ly van dé bat dau bang nhan
thuc rang khong can thu thap mot thong tin riéng 1é nao. Tiép
theo la tap trung vao viéc thu thap nhang kién thuc va y tuéng
rong 16n vé cac muc dich cua viéc thu thap thong tin da dinh.

“Phoi bay tit ca cho thién ha khoi to mo”" 1a cau néi co
thé dung dé am chi nhung nguoi theo truong phai “hay thu
thap moi thong tin!”. Trong kha nhiéu truong hop, to mo la
muc dich duy nhat cta viéc thu thap thong tin. Bé la mét tinh
tot, la dong co dé hoc hoi nhung diéu moi mé. Nhung trong
no luc giai quyét mot van de cu thé, su to mo khong cé trong
tam la mot moi hiém hoa.

Thay vi tu héi nhiung cau hoi phan dnh su to mo toan dién,
hay hoi:

e Toico dang lang phi thoi gian tim kiém “tat ca thong tin”
vé van dé hay khong?

e (o6 phai toi da cé qua nhiéu thong tin? Thong tin c6 lam
toi roi ram khong?

e (o phai toi dang lang phi thoi gian tim kiém tat ca thong
tin, hodc can khién trach ai khong?

e Toico bo bét nhung thong tin du thua khong?

e (o phai toi dang thu thap thong tin can thiét dé phat trién
giai phap, hay lai lam han ché giai phap?

(*) Nguyén van: Curiosity kills the cat.
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e Cac thanh vién khac cua nhom c6 dang thu thap thong
tin dé ching minh mot vai giai phap dé xuat 1a khong phu
hop?

Néu mot du an thu thap thong tin khong ddng dé ban tiép
tuc, thi né cang khong dang dé lam cho tot.

Mam moéng phét sinh cta tu tudng chu bai la su phan tich
chi tiét cai dang ton tai. “Thong tin” la mot dai dién hop ly cho
“cac quy dinh” trong dinh luat thu 39 cua Augustine: “Quy
dinh c6 6 khap noi, duoc dé ra nhu mot cong cu quan ly, dam
nhiém cuoc song cua chinh no va biéu thi mot mo hinh phat
trién gan nhu song song véi mo hinh phat trién cua cac thuc
thé song khac c6 thé duoc quan sét trong tu nhién, dac biét la
co dai”.

268



[CHUONG 9 ]

NGUYEN TAC LOI KEO
NGUOI KHAC THAM GIA

O Nhat, Té chiic Gia dinh Qudc té (International Family
Society - IES), mot thanh vién cua Hoi Tinh nguyén vién
Qudc té (International Voluntary Circle) thuong thuc hién
lap ké hoach, thiét ké va phdt trién tdt cd cdc chuong trinh
ciia ho dua trén 7 Nguyén tac cua Phuong phdp Toan dién
(Total Approach). Hoat déng ddc biét tich cuc 6 mién trung
Nhat Ban, IFS duoc thanh lap vao nam 1981 dé thic ddy
sy hiéu biét qudc té bang cdch tao ra mot moi truong va
khong khi gia dinh cho khdch nudc ngoai ghé tham, cuing
nhu cdc thanh vién nguoi Nhdt tham du cé co hoi chia sé
cdc gid tri, kinh nghiém vdi cdc thanh vién cua nén vin
hoa khdc.

Dudi su lanh dao cua ba Kazuko Toyoda, phu nhéan ciia
cuu Chu tich Hang Toyota, cdc thanh vién IFS 6 Thanh
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pho Nagoya su dung Phuong phdp Toan dién dé phdt trién
khdu hiéu “Gidi phdp Tiép theo KI SHUGI” va dé xudt ba
nguyén tdac nén tang cho cdac hoat dong tinh nguyén dudi
moi hinh thiic trén khdap nudc Nhat: (1) Kirakuni (hoat
dong trén tinh than tu nguyén); (2) Kinagani (hoat déng
déu dan qua mot thoi gian dai; va mot khi da bat dau thi
khoéng bo ngang); (3) Kimochiyoku (hanh dong bang niém
say mé, yéu thich).

Ngay nay, IFS da phdt trién thanh mot trong nhung hoi tinh
nguyén hoat dong tich cuc nhdt tai Nhat. Thanh cong ciia ho
da duoc khen ngoi nhiéu lan boéi Héi Poan két Qudc té Nhdat
Ban va cdc Trung tam Dao tao Nagoya. Tuy la mot to chuc
xa hoi nhung viéc dp dung cdc nguyén tac cua Tu duy Dot
phd da gop phan quan trong vao thanh cong cua ho.

Mot hoc sinh 16p 5 doat giai nhat trong moét cuoc thi

ngam tho voi phan trinh bay dn tuong bai tho Invictus (Khong
guc nga) cua William Ernest Henley. “T6i la nguoi quyét dinh

S0 phan, Toi la thuyén trudng trén chinh con tau tinh than cua

toi” - Co bé ngam bai tho véi tat ca bau nhiét huyét va tinh

yéu tho ca ¢ 1ta tuodi ctia minh.

Khan gia tdn thuong nong nhiét va ndm sau c6 bé tham

gia cuoc thi véi phan trinh bay loi binh bai tho thu hai, bai “If”,
cua Rudyard Kipling. Co6 dién ta bai tho trong vai moét phu

huynh:

Néu con co thé binh tam khi ma tdt ca

Hét thay kinh hoang va do loi cho con
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Thi thé gidi nay sé la cua con, cung tdt cd nhiing gi trong ddy
Va — quan trong hon — con trai, con la mot Con Nguoi!

(Trich ban dich tiéng Viét cua Nguyén Hoang Ai)

Co bé lai gianh giai thuéng mot lan nua.

Co bé khong phai la mot nha hung bién tai ba dén muc ay,
nhung do6 la nhung bai tho hay véi rat nhiéu diéu chung ta cé
thé hoc hoi vé tam quan trong cta viéc xay dung céc thé manh
va ton trong cac nguyén tic cua ching ta.

Tuy nhién, ap dung triét ly dé vao viéc giai quyét van de
sé khong mang lai nhting giai phap toi uu, béi vi su c6 lap von
c6 trong cach ti€p can van dé sé dé lai mot tai nguyén
(resource) khong thé thiéu: tinh “tuong tac lan nhau” (each
other). Nudc My vao dau thé ky 19, nhing nguoi di khai hoang
Mién Tay hoang da hét suc tin tuéng vao nhau. Vé co ban,
nguyén tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia xudt phat tix quan
niém rang cuoc soéng sé khong con y nghia néu khong co
nhting nguoi xung quanh. Quan diém va y kién ctia nguoi khac
nén duoc xem la soi day co ban cho viéc giai quyét van de.

Mac du doi khi ching ta khong muén chia tay minh ra
voi nguoi khac, nhung hay c6 lam diéu khac la d6 thay vi phé
binh viéc giai quyét van dé truyén thong. Khi tién hanh hoach
dinh, thiét ké va giai quyét van de, hay nho dén phuong cham:
“Hai cai dau van hon mot cai dau”.

Thut nghi vé vu tran dau toi té nhat trong lich st nuéc My,
nguyén nhan do su bét cdn ctua thuyén truong tau Exxon
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Valdez, xay ra ¢ Valdez, Alaska, vao ngay 24 thang 3 nam 1989.
Tai mot cudc hop mé rong trude cong chung duoc té chuc
chi vai tuan trudce khi vu tran dau xay ra, nhiéu nguoi da duoc
canh bdo rang nan ruou che be bét cta thuy thu doan trén tau
chd dau co6 thé dan dén tham hoa. Va trong ban diéu hanh tau
Exxon Valdez, chinh thuyén truong cung nghién ruou nang
va da tung qua trai cai nghién.

Néu ban diéu hanh ldng nghe va dp dung cac bién phap
can thiét, khan cdp doi voi tung ca nhan c6 trach nhiém trén
con tau, tham hoa chac chan da khong xay ra.

Thuc té nhung nguoi xung quanh san sang chia sé cac
thong tin thiét thuc — khong chi la nguoi truc tiép lao dong —
va diéu do chi ra mot nguyén ly Tu duy Dot phd quan trong
khac: bat ky ai cang c6 tiém nang tré thanh nguoi dong gop co
gid tri. Van dé la phai tao ra mot bau khong khi thuc day su
dong gop cao nhat doi voi moi ca nhan.

Andy van de Ven, gido su nganh quan tri hoc cta Pai hoc
Minnesota, tong két nghién ctiu khoa hoc xa hoi cé lién quan:
“Nguoi ta chong lai su thay déi khi su thay doi khong duoc
truyéen thong ro rang, bi ap dat, bi xem la su de doa, cé nhung
nguy co lon hon loi ich tiém nang hoac nhung diém chung véi
nhang uu tién”.

Nguyén tac Loi kéo su Tham gia cia Nguoi khac sé tac
dong nguoi khdc thay doi ti trong (ban than ho) ra ngoai, thay
vi tit ngoai (nguoi khac) vao trong.

Véi Tu duy Dot pha, ban co thé hoc hoi dé téi thiéu hoa
nhuang thay doi duoc ap dat va chuyén nguy co thanh co hoi.
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Bang viéc do bo cac quy dinh, hau hét moi cong ty déu tro
nén thinh vuong. Bang cach tham khao su tu van cua cac vién
chuc nha nudc, nhan vién va khach hang, cdc nha quan ly
dang ap dung theo tiém thuc nguyén tac Loi kéo Nguoi khac
Tham gia.

Su tham khao y kién nhu vay khong nhat thiét phai tién
hanh chinh thuc. Kounosuke Matsushita la nguoi theo phong
cach quan ly c6 su tham gia cua nguoi khdc, nhung ong luu y
rang: “Hai cdi dau van hon moét cdi dau khong cé nghia la
ching ta t6 chuc hop hanh thuong xuyén. Thay vao do, chung
ta phai c6 gang lap mot moi truong tu do dé nhan vién dong
gop y kién va c6 gang lang nghe y kién cua moi nguoi. Néu cu
git tinh than nay trong cong viéc hang ngay, chung ta c6 thé
tu quyét dinh ma khong can hop hanh béi vi y kién ctia moi
nguoi da duoc ngam dua vao”.

Truong hop khac, mot tap doan 6 Chicago véi 150 cong ty
trén khap nuoc My da st dung kién thic chuyén mon cua
nhan vién dé gia tang chat luong va nang suat.

Cong ty muon phat trién cac quy trinh diéu hanh tiéu
chuan (SOP - Standard Operating Procedures) cho tdt ca
nhing nguoi diéu hanh may moc. SOP gdm nhung quyén sach
v6i du loai kich thudc hodc nhiuing tap sach chua nhing thu
tuc hoac quy dinh cho viéc diéu hanh may moc thiét bi.
Nhung quyén sach thuong bao trum tit ca nhang kha nang
xay ra su c0, nhung vi khong c¢6 chd nao dé bo sung thém
thong tin, nén chung danh nam yén bam bui trén cac dau tu
va ngan kéo.
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Khi mot tu van vién Tu duy Dot pha to chic cac nhom
dén tu nhiéu nha mdy khac nhau dé cung tién hanh du én, ho
da phat trién mot giai phap goi la S6 tay Huéng dan bo tui cho
nguoi van hanh (Operator Guides). Khi mo sach huéng dan,
mot trang duoc in va trang doi dién dé trong. Nguoi diéu hanh
6 thé viét vao d6 nhung ghi chu ctia minh vé hé thong va hoat
dong cua thiét bi. Trong nhung lan cap nhat dinh ky, cac nhan
xét viét ra duoc tong hop lai va nhing trang trang moi duoc
cung cap dé tiép tuc quy trinh.

Két qua 13, s6 tay huéng dan van hanh duoc su dung khap
tap doan va chat luong, nang suat duoc cai thién dang ké sau do.

Noi tom lai, Tu duy Dot phd sé 16i kéo nhiéu nguoi tham
gia va tao dieu kién cho ban xu ly nhing van dé thuc tién hon
la phong thu hodc phét 1o thuc té€ — hai thai do chac chan sé
dan dén that bai. Hanh dong “tu lua d6i” cta cép lanh dao va
thuy thu doan trén tau Exxon Valdez la mot minh ching ro
rang cho diéu nay.

Sau day la nhung thuc tién quan trong can biét:

1. Nhu cau lon vé cac giai phap sang tao va dot pha trong
moi t6 chic duoc dap ung diung muc hoac vuot qua nhu cau
vé viéc thuc hién nhanh chong va su dung cdc giai phép. Vi
vay, thiét 1ap thay doi doi hoi su tham gia tich cuc ctia nhing
nguoi sé thuc hién thay doi. Cam két cta ho duoc xay dung
trén nén tang su hiéu biét vé giai phap va cach trién khai giai
phap. Viéc thuc hién giai phdp phai bat dau ngay tu giai doan
dau du dn — bang cach thu hat nhung nguoi ¢o lién quan tham
gia.
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2. Viéc dat chat luong va nang sudt cao trong cac to chuc
doi hoi phai cé nhung chuong trinh va quy tac khac nhau. Su
phat trién ctia nhtung chuong trinh xay dung moéi quan hé con
nguoi dan dén nhiung phuong phap phat huy hiéu qua cao
trong ngan han. Tuy nhién, thuong thi d6 la nhiang phuong
phap mang tinh ban phat va dang xdu ho doi véi tri tué cua
chung ta.

Mot dong nghiép cta ching toi da chung kién mot tinh
huong nhu vay. Mot nha tu van quan tri duoc moi vao té chic
dé nang cao nhiét huyét cua nhan vién trong mot co quan
hanh chanh lién bang da yéu cau moi nguoi viét ra nhung e
ngai, buc boi cua ho vao mot to gidy va sau dé xé vun va vit
vao sot rac. Cac dong nghiép cta ching toi nghe — va cung
dong y — véi nhan xét cua nhan vién rang dang ra nhiét huyét
nhén vién sé dugc cai thién nhiéu hon nta néu co quan no
dung s6 tién chi hao phong cho phi tu van dé chia cho nhan
vién!

3. Nguyén tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia co thé ap
dung voéi bat ké du dn c6 kiéu co cdu quan ly va ché do luong
bong - khen thudng nao. Ca hai diéu nay cé thé kha han hep
va co6 thé lam phdt sinh thém nhiéu van dé khac. Nhung moi
van dé deu co thé duoc xu ly bang Tu duy Dot pha.

4. Chu dong 16i kéo moi nguoi vao viéc thiét ké va giai
quyét van de la mot yéu cau chi khong chi la mot gia tri xa hoi
dang mong doi. Céc phuong phap truyén thong cho rang khi
xu ly van dé, ban c6 thé tach bach nhung khia canh ky thuat
voi nhang khia canh vé con nguoi, xa hoi hoac kha nang hoc
hoi. Néu cac chuyén gia thiét ké ra nhung giai phap cong nghé
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thoa dang nhat thi khi dé cong nhan sé dé dang chdp nhan
giai phdp do.

Trén thuc té, nhung nguoi thiét ké giai phap nén mo rong
su tham gia dén cdc khach hang va nha cung cép ciung nhu
cac co dong truc tiép. T chuc cua ban sé ap dung nhung
thong tin co ban vé ky thuat, kinh té - xa hoi vao van de. Viéc
hoc hoi lan nhau sé tao ra nhiing két qua tot hon so voi viéc
chi ap dung nhing quy tac, diéu kién va giai phap bat buoc
ma quén di loi ich cua céc bén.

5. Cac ca nhan véi nén tang van hoa da dang va c6 kién
thic khac nhau nén duoc tham gia vao qua trinh thiét ké va
giai quyét van dé. Tai sao? Theo gido su tam ly hoc Pai hoc
Stanford, James G. Greeno, dieu d6 c6 phan do “chung ta hoc
trong vat ly rang viéc quy thuoc tinh van dong cho su vat ma
khong xét dén hé quy chiéu la vo nghia. Chung ta pham 16i
tuong tu trong viéc quy tri thuc va tu duy la do tinh than cta
cd nhan ma khong xét dén hé quy chiéu cua no”.

6. Cac nhan vién khong chi can biét khi nao thi 4n vao nut
chutc nang trén thiét bi ma con phai biét y nghia cua nut do
(cdc muc dich). Viéc biét ro hé thong sé hoat dong nhu thé
nao cho phép nguoi diéu khién xu ly van dé phat sinh trong
sudt qua trinh van hanh may. Biéu dé dam bao viéc ra quyét
dinh cua ho duoc chinh xdac va hiéu qua.

7. Trong kinh doanh, cdc hé thong phai lay khach hang
lam nén tang dé dam bao kha nang canh tranh cta cong ty.
Du ban co6 trang thiét bi tot nhat, hién dai nhat trén thé gioi,
diéu do cang khong du dé thuc hién t6t nhat viéc nay. Tham
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chi néu chi mét it nguoi trong t6 chuc cua ban giao dich truc
tiép voi khach hang, ban cang dung quén rang hau hét cac van
dé cong viéc cua ban déu anh huéng dén ho. Nhan vién phai
nhan thuc duoc nhu cau cta khach hang, chu khong chi nhu
cau cua cap trén.

8. Cac ca nhan ludn di tim y nghia ctua cuoc song. Cac loi
thé cua quan diém mad rong ctia nguyén tac Trién khai Muc
dich va Giai phap Tiép theo duoc két ndi lai trong nguyén tac
Loi kéo Nguoi khac Tham gia dé mang dén cac y nghia lién
quan cho tdt ca moi nguoi. Boi vi con nguoi cd thé 1a doéi tuong
ctia tam ly hoc va triét hoc, nén su gan két la rat can thiét dé
ho tro lan nhau. Biéu nay dem lai cho moéi ca nhan co hoi dé
cai thién nang luc va vi tri cua minh.

Khi nao can ap dung nguyén tac Loi kéo Nguai
khac Tham gia?

Chung toi nhan ra rang cac nha lanh dao va nhung nguoi
giai quyét van dé thanh cong luon tham gia vao tat ca cac giai
doan cua du 4n hoac tham gia vao no luc thay doi thai do ctua
cac c6 dong chinh vé két qua du an. Ban than ho cé truc giac
nhay bén véi nguyén tic vé Su Khac nhau Boc ddo, Trién khai
Muc dich, Giai phap Tiép theo, Thiét lap Hé thong, va Thu thap
Thong tin cé Gidi han. O khia canh khéc, 16i kéo nguoi khac
tham gia bang cac nguyén tac ciia Tu duy Dot phd khong chi tao
thuan loi cho qua trinh giai quyét van dé ma con tao diéu kién
dé cac ca nhan khac cé thé tham gia mot cach hiéu qua.

Noi chung, con nguoi thuong cé nhung phan tng tiéu cuc
va phong thu truéc cac cau hoi vé ban chdt cua van deé, cau
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hoi vé nguoi gay ra 16i hoac nguoi chiu trach nhiém khi van dé
phat sinh, va hoac phan tich, mo xé van dé. Nguoc lai, ho lai
c6 phan ung tich cuc va hang hai voi nhung cau hoi nham gidap
ho thé hién nang luc ca nhan khéc biét, tham do va mé rong
muc dich riéng cua ho, tim kiém giai phap tiép theo, va cau hoi
ho sé thuc hién y tudng cu thé ra sao néu gia s ho bat dau lai
tu dau.

Tu duy truyén thong xem con nguoi nhu “nhing ban tay
cong cu”, la doi tuong duoc diéu khién theo y muon ctia nha
quan ly, va sdn sang cho cac hoat dong chan tay thay vi tri oc,
va khong thé nhan thic thau ddo cdc tinh huong. Douglas
McGregor goi no6 la “Thuyét X” va dinh nghia la “su gia dinh
vé cai tam thuong cua quang dai quan chung”.

Suy luan logic cho thdy diéu nay da dan dén tinh trang
lam viéc khong hiéu qua, chan nan, cing nhu cong viéc vat va
cuc nhoc cua cong nhan. Tat ca chung ta ai cing muén tham
gia vao viéc ra quyét dinh c6 anh huong dén cuoc song cua
chung ta. Va khi dé chung ta sé dé dang chdp nhan va cam
thay thoai mai thuc hién giai phap ma ching ta tham gia phat
trién. Do 1a co so 1ap luan cua nguyén tac Loi kéo Nguoi khéc
Tham gia. Tu duy Dot pha cho phép ban téi da hoa su tham
gia ctia cac ca nhan va dam bao su cam két ctia ho d6i véi giai
phap tham chi trusc khi chung hinh thanh.

Khi ap dung nguyén tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia,
ban can ghi nhé nhung diéu sau:

1- Nhiing nguoi c6 lién quan dén cac no luc sang tao, cai
tién giai phap va chiu anh huong bai két qua cuoi cung nén
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duoc tao cac co hoi lién tiép dé tham gia vao qud trinh giai
quyét van dé. Khong thé du dodn nguoi nao cé thé dong gop
duoc diéu gi. Nhung néu khong tao co hoi cho ho tham gia, ho
sé cam thdy bi xem thuong. Té hon ntia, ho sé to thdi do tiéu
cuc véi toan bo du an. Khi moi nguoi tham gia vao du an, ban
khong nén loai ra nhung ca nhan truéc do chua tiing dong gop
gi. Boi c6 nhung nguoi khong hé phat biéu gi cho dén cuoc
hop lan thi ba hoac thu tu trong khi mot s6 nguoi khac lai
phat biéu rat hang hdi ngay lan du hop dau tién.

2- Con nguoi cang la moét nguon thong tin. D liéu can
thu thap sé it hon nhiéu néu “du liéu & ngay tai day, trong
chinh can phong cua ching ta”.

3- Con nguoi ¢6 kha nang hiéu duoc nhang ky thuat va
tinh huong phuc tap nhat. Khong cé ly do gi dé danh gia nguoi
khac khong thé hiéu hét duoc su phuc tap, vé dep va su tao
nha trong dé xudt cta ban: giai thich vé cac dac tinh ky thuat,
mo hinh méi hoac y tuong méi cho nguoi khac hiéu ro la trach
nhiém cua ban.

4- Cac cudc hop cé thé hiéu qua hon. That vay, nhin
chung céc cudc hop truyén thong khong tao ra duoc két qua
sdng tao, dung luc, hiéu qua vé chi phi va kha thi. Nhung mot
buoi thao luan cé su tham gia ctia nhiéu nguoi co tac dong 16n
hon buéi trinh bay thong tin mot chiéu boi vi chu thé hanh
dong phai chu dong ghi nhan thong tin nhan duoc dé chuyén
hoéa thanh su thay doi.

5- Con nguoai luon thich xirly du dn va sdn sang dam nhan
trach nhiém doi véi cac du an. Cac cuoc khao sat cho thay tu
75% - 85% ca nhan trong cdc t6 chic nhan thay ho cé kha
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nang dam nhan nhiéu nhiém vu hon. Vi du, cac cong nhan
trong mot phan xuéng quyét dinh tham gia vao viéc thiét ké
mot bo phan méi cho san pham moi. Ho cam thdy rat tu tin
voi gidi phap cua minh trudc giai phap cua cac ky su va dé nghi
dem ra chay thu. Cudi cung, lua chon cua cong nhan mang lai
hiéu qua tot hon.

6- Ca nhan cang la moét nguon y tuong. Cac quy tac lam
viéc nhom c¢ thé kich thich stic sang tao ¢ nguoi nay nhung
dong thoi lai kim ham stic sang tao ¢ nguoi khac. Mot s6 nguoi
khong thé hién tét trong moi truong tap thé nhung that ra ho
déu c6 nhung nang luc tiém an vo han can duoc khai mé. Su
tham do ca nhan cé thé giup ban néu su khich 1é cua nhém
khong thé khoi day nhung y tuong tt mot ca nhan cu thé.
Dong thoi, cac hoat dong tap thé thich hop co6 thé lam tang
hiéu ning cua ca nhan qua nhting gi ho tao ra. Thuc té, doi khi
chi ¢6 do6i, nhom méi c6 thé thoéa man nhu cau cia mot ca
nhan — chang han nhu nhu cau duoc thtta nhan.

Dinh nghia nguyén tac L6i kéo Nguesi khac
Tham gia

Loi kéo Nguoi khac Tham gia la tao co hoi lién tuc cho
nhung nguoi c¢6 lién quan hoac chiu anh huong boi su thay
doi sap dién ra tham gia vao viéc diéu hanh hoac cai tién hé
thong nham ngan ngua hoac giai quyét van de. Bang cach lién
tuc xem xét cdc muc dich, cac giai phap tiép theo va nhing
thay doi hé thong trong tuong lai nhu mot co s khuyén khich
moi nguoi dat cau hoi va dé xudt cai tién, co hoi do co thé
duoc mé rong cho dén khi mot su thay doi hoac mot hé thong
moi duoc thiét lap.
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Trudc tién, ban phai xdc dinh dac diém chung cta cac cé
nhan bi anh huong. Véan dé ctua ban c6 thé khong lién quan
dén bat ky ai, nhung kha nang d¢ la rat hiém. Thay doi vi tri
ban lam viéc ctia ban? Con thu ky va dong nghiép cta ban thi
sao? Viét mot bai phat biéu trong hoéi nghi? Vay dong nghiép,
khan thinh gia va tro ly cua ban la nhung nguoi nhu thé nao?

Khong phai tit ca moi nguoi chiu anh hudng sé quan tam
dén viéc tham gia du an cua ban, nhung néu ban mong ho thay
doi hoac dp dung cai maéi mé, thi ban can phai xét dén su tham
gia ctia ho vao hoat dong cua du 4n.

Phan loai theo vai tro cang la mot cach can nhac nguoi
tham gia: cong nhan, nha quan ly, nhan vién an ninh, chuyén
vién bao tri, thiét ké, khach hang... tat ca déu co thé tham gia
truc tiép vao qua trinh giai quyét van dé. Hon naa, méi chuc
nang hodc moéi nguoi ¢6 thé tham gia vao nhtng giai doan
khac nhau cua qua trinh Tu duy Bot pha, nhu duoc mo ta
thém ¢ Chuong 11.

Tat nhién, tat ca nhtng vai tro nay chi la nhang chic danh
trén danh nghia boi vi moéi nguoi hodc nhém con ¢ nhiéu vai
tro khac nta. Vi du, cong nhan trong nha may cang cé thé la
vo/chong va cha me, thanh vién cac hoi tinh nguyén, va nguoi
theo dao. Thong thuong, hiéu biét ciia moéi ca nhan trong tung
vai tro cta ho co thé duoc su dung dé giai quyét nhiing van de
tham chi c6 vé khong lién quan gi dén ho. Vi vay, sé rat thiéu
sot néu cho rang cac chuyén gia, cong nhan nha may co thé xu
ly du an cua t6 chiic ma khong xem xét dén cac vai tro khéc
cua ho.
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Truong hop sau hai cing mo ta moét nguyén tac Tu duy
Dot pha quan trong: xem ké hoach tiép can van dé cang chinh
la mot van dé ma cac nguyén tac Tu duy Dot pha can duoc dp
dung vao.

Ngay nay, nguoi lao dong thay doi chd lam va cong viéc
voi tan sudt kha cao. Vay, lam thé nao ban dat duoc mot su
cam két cua ho trong viéc theo du6i mot giai phap? Thuc ra,
nhiéu dé tai nghién cau (Nha lanh dao hiéu quad, Di tim su
xudt sdc, Thdch thiic trong Nghé thudt Lanh dao) cho thay
hinh thuc tu quan rat can thiét dé dat duoc chat luong va nang
sudt ma cac cong ty dang nham dén.

Thém vao do, cam két doi vai khach hang va khach hang
cua khach hang doi hoi moét yéu t6 quan trong ma cac té chuc
thuong khong nhan thuc r6 — su cam két lam viéc lau dai cua
nhan vién. Pau tu vao phat trién con nguoi dé st dung Tu duy
Dot pha trong viéc giai quyét van dé, hoach dinh va thiét ké la
su dau tu dung dan nhdat cua ban cho tuong lai. Cai thién chat
luong dich vu khach hang sé duoc thuc hién boi nhan vién 6
tdt ca moi cdp quan ly néu ho cam thay ho cé su ton trong,
san sang va ho tro thuc hién dinh huéng khach hang la trén
hét. bay la cach canh tranh tu trong ra ngoai. Méi nhan vién
can hiéu ro cdc yéu cau nay khi tham gia vao qud trinh tu duy
dot pha.

Ngoai ra, hay nhé rang mot giai phap nén co s6 luong cac
chi tiét va su kiém soat & muc thap nhat. Nguoi duoc giao thuc
hién giai phdp can duoc trao cho su linh hoat trong qua trinh
van hanh hé thong. Muc do linh hoat thé nao la tuy thuoc vao
tung tinh huéng. Ro rang, khong phuc tap nhu van hanh mot
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nha mdy hat nhan hodc kiém sodt moét chuyén bay cua tau con
thoi, nhung tét ca cac hé thong déu can nhung con nguoi duoc
chuén bi tot nhat dé ung phé véi moi vin dé mong doi va
khong mong doi.

Muc dich va muc tiéu cua viéc L6i kéo Ngudoi
khac Tham gia

Nhin chung phuong phap truyén thong gap that bai trong
viéc 101 kéo su tham gia cua nguoi khac vi qua cha trong vao
cdc mat tiéu cuc. Vi dy, cudc hop ban luan du an bat dau vai
viéc yéu cau nguoi du hop mo ta van dé, khoé khan ¢ dau va 16i
thuoc vé ai.

Viéc 16i kéo nguoi khac tham gia duoc thuc hién nhu thé
nao thi su cong tac trén thuc té sé dién ra nhu thé ay. Hanh dong
ban dau hoac nhiang phat biéu da dua ra thi khong thé thay doéi.
Cac nhom mat hy vong thanh cong va tham chi khong muén co
gang néu thanh cong khong dat duoc nhanh chong.

Bang cach nang cao kha nang ra doi va thuc hién giai phap
dot pha, nguyén tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia sé:

1- Xu ly nhung thuc té cua cdc cd nhdn va nhom: cach giai
quyét van de theo truyén thong cang cung c6 thém nhan thuc
dang ton tai: thita nhan van dé nhu da duoc dé cap, su té liét
vé mat chic nang, bao vé nguyén trang, tim kiém giai phap
dung... B¢ la nhung diém yéu ma nguyén tac Loi kéo Nguoi
khéc tham gia va cac nguyén tic khac co thé khac phuc. Vidu,
tai sao phai cung c6 su té liét chuic nang? Tham chi tai sao dé
su té liét do xay ra? Hay dat ra nhung cau hoi khong ¢6 tinh
chat de doa dua trén cac nguyén tac cua Tu duy Dot pha.
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2- Chia sé y nghia va hiéu biét vé thuc tién. Warren Bennis
va Burt Nanus chi ra rdng cac nha lanh dao can c6 mot “kién
trac thuong tang xa hoi” nham truyén dat tin nguong hoac
van hoéa tap thé néu muon dat duoc su lién két va hiéu qua.
Nhu cau vé kién tric thuong tang xa hoi nay xuét phét tu su
tach bach muc dich xa hoi véi cong viéc thuc té khi cuoc cach
mang cong nghiép thay doi mot cach manh meé co cdu nghé
nghiép. Nguyeén tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia cung cap
nhung khéi niém vé cac cdp do6 muc dich va Giai phap Tiép
theo nhu mot co ché dé chia sé nhung y nghia lon hon va tam
nhin cuta cac to chuc va khach hang.

3- Hudng dén muc tiéu tro thanh nha vo dich va phdt trién
thdi do chién thang Nguon goc cua tu tuong chu bai la di sau
vao phan tich chi tiét. Can cé n6 luc va cam két manh mé ctua
mot hoac hai nguoi dé vuot qua su thit vong thuong phat sinh
trong nhom.

Muc dich va cac giai phap tiép theo cua Tu duy Dot pha
dat trong tam vao su thay doi tich cuc. Véi Tu duy Dot pha,
khi nhiéu cd nhan c6 thé tré thanh nguoi tham gia dong gop,
cang nhiéu nguoi dong gop thi to chic cua ban cang c6 co hoi
tré thanh nha vo dich. Bat ky ai cang c6 thé tré thanh nguoi
“cam bong” trén hang tan cong.

4- Phdt trién nang luc ciia moi cd nhdn. Con nguoi nay
sinh y tuong sang tao khi boi canh kich thich ho. Tham chi
khi 1/3 céc y tuéng 16n duoc nay sinh tit 10% s6 nguoi trén
toan thé gidi, thi cing khong cé cach nao dé biét ai la nguoi
sang tao trit khi moi nguoi duoc tao cho co hoi dong gép nhu
nhau. Vi vay, khuyén khich moi nguoi dé xudt y tuong la hét
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suc quan trong. Cac cong ty Nhat nhan duoc tu 50 — 90 y
tudng dé xudt t mot nhan vién moi nam, trong khi dé cac
cong ty My co chua day % y tuong tit moi nhan vién hang nam.

Su phat trién nhan thuc dién ra suét doi. Vi vay, su sang
tao cua moi cd nhan co thé duoc khoi day dé hinh thanh nén
mot tri tué tong hop cho nhém va t6 chuc. Tuong lai cua to
chuc phu thuoc vao su phat trién cta cac nang luc chu yéu
ctia con nguoi bén trong né — nang luc vé ky thuat, doi nhom,
xa hoi va chién luoc.

Ban c6 thé nhin thdy nhu cau thuc té duoc thé hién ro
trong st ménh, gia tri, va cdc nguyén tac dinh huong cua cong
ty xe hoi Ford: “Con nguoi la nguén siic manh cua chung ta...
Su tham gia va tinh than chung suc la nhiing gid tri con nguoi
chinh yéu cua chung ta”. Tu duy Dot phd tao su tu do cho tung
cd nhan c¢6 lién quan dén su thay doi dua ra nhung y kién c6
thé tac dong dén tinh trang cua su thay d6i dé. Bong thoi, nod
cung cho phép con nguoi tham gia vao viéc ra quyét dinh hiéu
qua ¢ nhung cap do khac nhau trong t6 chic, mot dac trung
quan trong cua nhang nam 1990 va thé ky tiép theo.

5- Xay dung ky nang lam viéc nhom cua tung nhom. Cac
thanh vién trong nhém co thé nhanh chong tién hanh va kich
thich cac giai phap kha thi, quyét dinh liéu c6 khai thac tung
giai phap trong tuong lai. Trong truong hop nhiing du an phuc
tap, doi hoi phai c6 caic nhom phuy, thi méi nhom phu déu co
thé lam viéc hiéu qua véi nhom chinh nho vao ngon ngu
chung cta Tu duy Pot phd. Ap dung cic nguyén tic va qua
trinh Tu duy Dot pha doi voi van dé hoac co hoi cua mot
nhoém cung cé nghia la xem viéc xay dung nhom la mot yéu to
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quan trong khong thé thiéu trong cac no luc giai quyét van dé
hoac xu ly co hoi, chit khong phai 1a mot yéu té phu co thé
thuc hién sau.

6- Pdm bdo chon loc ding thong tin can thiét tu nhing
nguon thong tin réng lon. Nguoi tham gia vao du an déu biét
dua ra nhiing cau hoi can thiét. Nhung tim loi giai ddp thuong
c6 nghia phai bam sat cdc nguon luc va tai nguyén bo sung.
Cau tra loi sé thoa dang hon khi ca nguoi duoc hoi va nguoi
hoi duoc cung cap nhung thong tin co ban lién quan dén cac
muc dich va cac giai phdp tiép theo c6 thé thay thé lan nhau...

7- Ndng cao kha nang sdang tao trong viéc hoach dinh, thiét
ké, cdi tién va gidai quyét van dé. Cac nguyén tadc Tu duy Dot
pha giup khoi nguodn sang tao trong chinh ban than ban, dong
thoi cting kich thich cac ca nhan tham gia st dung stc sang tao
cua ho. Paul Hare cho rang nguoi sang tao la “nguoi lap di véi
nhung y tuong khac thuong”. Cac nguyén tac Tu duy Dot pha
chac chan tao ra cho moéi nguoi co hoi tré thanh nguoi lap di
- ¢6 nghia 1a, khong theo nhung quan niém xa hoi thong
thuong dé nhin nhan nhang thi ma nguoi khac da nhin nhan
bang mot cai nhin khac biét (su doc ddo).

8- Ndng cao kha nang khai thdc yéu to con nguoi. Con
nguoi la thanh t6 chinh trong hau hét cac hé thong. Trong
truong hop phéng vé tinh va tau va tru thi con nguoi tham gia
rdt sau tu viéc chuén bi, phong, va diéu khién chuyén bay.

Loi kéo nguoi khac tham gia vao du an ctia ban nang cao co
hoi tim duoc giai phap pht hop. Su tham gia ctia con nguoi trong
mot du an la mot cach dé tang cuong kha nang tu cha von duoc
xem la mot déc tinh cua cac to chuc thanh cong vuot bac.
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9- Khac phuc tinh kiéu ngao cua nguoi dam nhiém du dn.
Cac nha quan ly thuong han ché su phat trién nhan thuc cua
nhan vién vé cong nghé tién tién, va diéu do cung gay nhiing
bat loi cho chinh ho. Hon nuia, hiéu qua hoat dong cua t6 chic
cang bi giam sut.

bieu gay trd ngai doi véi cac nha quan ly la do ho dat tam
nhin ngan han — dé la mot minh chung cho tinh yéu kém cua
cach giai quyét van dé truyen thong cua nguoi My. Cac nha
quan ly thuong nghi rang dé tiét kiém thoi gian, ho nén tu di
tim giai phap. Do chinh la 16i tu duy ngan han. Ho quén mat
rang thuc té cé vo so giai phap that bai vi nhang nguoi co lién
quan khong c6 co hoi duoc tham gia dong gop.

Mot kho khan khac la cac giam doc, cing nhu chung ta,
chi nh6 nhung phan ung thong thuong trong cach giai quyét
van dé truyen thong — nhu d6 16i — va ho mong diéu d6 cung
xay ra ngay ca khi ho dang ap dung cdc nguyén tac khac cua
Tu duy Dot pha.

10- Trdnh duoc nhiing sai lam trong qud khii.

11- Vuot qua nhiing tré ngai vé tinh cam, van héa va moi
truong. Jim Adams da néu ra mot so tré ngai kim ham su phat
trién y tuong. Tha nhat la nhung diéu kiéng ky. Nguoi Nhat
khong thiét ké cta chinh hodc ctra s6 6 huéng dong bac, boi
dé 1a “cua ti”. Thu hai la cic tiéu chi ra quyét dinh, vi du loi
ran cua nguoi da do Iroquois la xem xét hau qua cua moi
hanh dong hom nay dén bay doi sau. Thu ba la nhung su
thién vi trong ngon ng va biéu dat, vi du nhu thuan theo
hoac chong lai nhung moé hinh toan hoc trong du an. B¢ la
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nhing rao can gay ra nhiéu bat loi boi vi né da an sau vao
tiém thic moi nguoi.

Nguyén tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia dat trong tam
vao viéc xu ly, chu khong phai gat bo cac niém tin dang ton tai.
Khi két hop véi cac nguyén tac khac cua Tu duy Dot phd, Loi
kéo Nguoi khac Tham gia cho phép cac thanh vién nhéom thé
hién gid tri cua chinh ho, cho phép ho tién xa trong diéu kién
va hoan canh cua chinh minh. Pay la ly do quan trong khién
Tu duy Dot pha duoc st dung thanh cong trong nhiéu nén
van hoéa khac nhau.

12. Trdnh xu hudng dp dung nhung hé thong kiém tra,
gidm sdt thdi qud. Diéu nay lién quan dén xu hudng giai quyét
van de duy ly bang cach ap dat nhing céch kiém tra, giam sat
khdc nhau d6i véi nhan vién, chi béi vi cac cong nghé c6 san
c6 thé lam diéu do6 tot hon chung ta. Robert Howard mo ta
“noi kinh hoang” cua viéc kiém tra, giam sat thdi qua nhu sau:

Kiém tra, giam sat tham chi dan dén nhung két qua yéu kém ro
rang vé nhiéu mit. Mot nha quan ly Ngan hang Citibank dat
quy dinh “thoi gian giai quyét trung binh 2 phut” cho moi cudc
goi cua khach hang dén trung tam xu ly thé 6 South Dakota.
Két qua la, khi nhan vién cing thing dap ung yéu cau thoi gian
ctia méi cude goi, ho san sang cat ngang cudc goi cua khach hang

bat ké van dé cua ho chua duoc giai quyét!

Mot s6 muc dich va muc tiéu quan trong khac ctia nguyén
tac Loi kéo Nguoi khdc Tham gia:

e Gia tang cam két lau dai cua nhung nguoi tham gia dé
dam bao tinh kha thi va cai tién lién tuc cua giai phép.
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DPua ra nhing cau tra 16i thoa dang doi voi nhting cau hoi
c6 thé gay kho chiu, vi du tai sao ching ta phai thay doi?
Thay doi c6 loi gi cho toi?

Gidp moi nguoi thau hiéu cach kiém tra, giam sat can thiét.
Moi nguoi o thé st dung cac nguyén tac va qud trinh kiém
tra doi voi cdc van dé ca nhan, ca cac van dé 6 van phong
hoac ¢ nha, déi véi viéc dat nhang ky vong hiéu sudt doi
voi mot giam doc hoac bao cao truc tiép, huan luyén va dao
tao nhan vién, danh gid hiéu sudt lam viéc cua nhan vién,
xem xét cac yéu cau chi tiéu vao thiét bi, va trén thuc té ve
tat ca cac van dé “chuian muc” khac.

bép ung nhu cau am hiéu cong viéc cua hau hét moi
nguoi bang cach huéng ho st dung cac y tuéng Tu duy
Dot ph4, qua do nang cao long tu trong va bau nhiét huyét
huéng dén thanh cong.

Phat trién mot nhom lam viéc an y dé giam tinh trang
thong tin khong ro rang va bat can xung. Viéc xay dung
nhém bén ngoai va cac méi quan hé bén trong phai duoc
thuc hién thuong xuyén.

Tranh qua trinh gidi thich duy ly cua “tu duy tap thé” khi
cac thanh vién bat dau nghiéng theo nha quan ly khong
chédp nhan su bat dong chinh kién, hay tu choi phuc tung
mot nha quan ly hay khuyén khich nhan vién mot cach
thai qud. Tu duy Dot pha nhdn manh viéc dua ra nhieu
lua chon khac nhau ¢ méi budc dé giam han cac nguy co
dan dén mét nhom lam viéc cé kha nang mau thuan nhau
va lam viéc kém hiéu qua.

289



TU DUY BOT PHA

Ap dung nguyén tac L6i kéo Ngudi khac Tham gia

Néu ban nghi va hanh dong nhu moét nguoi cé nang luc
that su, ban sé khong ngting lam tot hon na nhang gi da lam
tot trudc do.

Ap dung phuong phép tu duy tich cuc nay déi véi su tham
gia ciia ca nhan c6 thé tao ra thém mot tai san vo hinh nhung
6 gid tri cho viéc giai quyét van dé, dac biét khi duoc ap dung
cung voi hai muc do y tudng sau day vé cach st dung nguyén
tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia.

Muc do dau tién gom nhung dé xudt hoan toan mang tinh
khuyén khich, va nhiing mé hinh hop ly c6 thé ap dung trong
nhiéu tinh huéng khiac nhau. Muc do thu hai xac dinh nam
diéu can nhac lién quan dén cach tién hanh nguyén tac Loi
kéo Nguoi khac Tham gia d6i voi van dé ma ban dang xu ly.

CACGOIY

a. Hay thu 4p dung phuong phap nay. Hay dat niém tin
vao nguoi khdc. Hay noi chuyén véi moi nguoi. Huéng dan ho
cac nguyén tac Tu duy Dot pha. Van dung ngon nga tu duy
dot pha trong cac cudc thao luan — cac muc dich, thude do
danh gia thanh qua muc dich (su hai long cua khach hang, chi
phi, thoi han, va nang sudt), cdc Giai phap Tiép theo ...

b. Bat cau hoi. Noi dung cac cau hoi phai lién quan dén
muc dich, hé thong ly tuong... B la nhung cau hoi khong de
doa dén loi ich ctia nguoi khac.

c. To chuc cudc hop khong chinh thuc trong nhang budi
an trua hodc mot cudc hop hang tuan cua cau lac bo tinh
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nguyén cong dong. B¢ sé la moi truong thich hop cho su trao
doi tich cuc va tu do.

d. T6 chuc mot cuoc hop gita nhung nguoi 6 thé tham
gia vao mot nhom du an lau dai. Khi dé ho co thé thuc hién
qua trinh tim kiém giai phdp thong qua ciac cuoc hop nhom
nho va cac cudc trao doi ca nhan.

e. M& mot cuoc hop dé vach hé thong giai quyét van dé
bang cac nguyén tac Tu duy Dot pha.

f. Han ché thai do chi tay nam ngon, su danh gia nong can,
bao vé quyén loi riéng va thoi quen phong thu ma moi nguoi
thuong thé hién khi lan dau tién gap nhau trong mot du an. Do
la mot phan cua su “tan chay”"” trong hoc thuyét thay déi cua
Kurt Lewin nam 1964. Bong thoi, theo sat lich trinh Tu duy
Dot pha 6 muc cao nhit.

g. Loi kéo nguoi khac tham gia theo xu huéng khach hang
va thi truong thong qua cac muc dich l6n hon trong hé thong
cap muc dich.

h. Thu huat nhiéu nguoi khac nhau tuy vao muc dich cta
ban la cai thién mot hé thong dang c6 van dé, lam cho mot hé
thong tot tré nén tot hon, hoic tao ra moét san pham hoac dich
vu moi.

i. Loi kéo mot hoac hai nguoi da tung thanh cong trong
“viéc pha vo cac quy luat”. Cac quy trinh ma ho da su dung —
cac mo hinh tu duy, nguén thong tin, nhing nguoi duoc hoi
— c6 thé rat huu ich.

(*) Tan chay - Unfreezeing - la xu huéng con nguai di tim moét béi canh ma ho cam
thdy an toan va co thé kiém soat duoc.
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j. Loi kéo mot hoac hai nguoi co thién huéng khoa hoc
nghé thuat doi voi cac du an ky thuat. (Nguoc lai, voi du an
nghé thuat, van hoa hoac ton gido nén co su tham gia cuia mot
hoac hai nguoi cé dau oc ky thuat.)

k. St dung cdc nhom hién cé. Céc t6 chuc cam két nuoi
duong tinh than lam viéc nhém la céc to chuc co loi thé tot dé
thay doi theo Tu duy Dot pha. Miac du cdc nhém moi cing
can thiét, nhung cac thanh vién ctia nhom hién tai c6 nhuang
nhan xét co gia tri vi ho thuong can nhac nhuang khac biét ho
sé lam néu bat dau lai.

1. Duy tri nhiét huyét cao véi cac nguyén tac cua Tu duy
Dot phd, khong chi ¢ giai doan dau trong qua trinh giai quyét
van dé.

m. Tim ra nhiing cach thuc cong nhan nhing thanh tich
dot pha ngoan muc do cic ca nhan va nhom tao ra. Nhung
cong nhan c6 thé nhin thdy khong nhing quan trong doi véi
nhiéu nguoi ma con khich 1é nguoi khac. Cac hinh thuc khen
ngoi thich hop khac cang can duoc ap dung déi véi nhing
thanh tich nho hon.

n. PBat ra quy ché lam viéc nhom dé bao dam rang cac
thanh vién thuc su coi mé voi nhau, san sang tap trung thao
luan muc dich va cac nguyén tac khac nhau, vui vé, tin tuéng
lan nhau, theo sat cac nhiém vu duoc giao, nhiét tinh tham gia
cuoc hop va gat hai duoc cac két qua tot dep.

CAC PHUONG PHAP

Nam van dé can nhac lién quan dén viéc thuc hién nguyén
tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia vao viéc gidi quyét van de
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hoac du an duoc trinh bay tai Bang 9-1. Ca nam vén dé cé thé
khong quan trong trong moi tinh huéng.

Cac giai doan hoac cac budc giai quyét van dé. Muc
dich can dat duoc qua tuing giai doan hoic tung budc la xac
dinh ai tham gia, khi nao, va nhu thé nao. Cac nhom khéc
nhau vé ky nang, tam anh huéng va hiéu biét cé thé can thiét
6 mot s6 budc khac nhau.

Hay nho rang moi quan tam va so thich cua con nguoi
luon thay doi. Vi du, mot s6 nguoi ban dau cé quan tam nhung
khong han ho sé tham gia v6i ban vi ho quan niém rang ho
khong bi anh hudng gi béi du an. Ngoai ra, nhiing nguoi
chuyén viéc hoac nghi viéc, hoac nguoi moi duoc tuyén khi
du én tién hanh ctung khong thé tham gia véi ban.

Pung mat tinh than néu ban gap nhang trd ngai khong ¢
moéi lién quan truc tiép dén mot hoat dong cu thé cua du an. Co
lé ban da tung roi vao hoan canh sau: mot s6 thanh vién du an
c6 thé noi rang toan bo du an la mot su lang phi thoi gian;
[nhung nguoi quan trong] roi vao mot cuoc tranh luan réi ram
gita cuoc hop; mot nguoi khong quan tam va khong cam két
tham gia truéc dé bong bat dau "chién ddu vi chinh nghia”;
cuoc hop dan dan roi vao tinh trang mat kiém sodt; su xudt
hién cua khong khi am dam, nang né vé hinh thuc; cdc y tuong
16n xuat hién trong vai cudc hop dau tién duoc danh gia la ngay
ngo, tham chi “du tri”. Khi do, ban nén quay lai giai doan trudc,
hodc st dung cac nguon luc bo sung (con nguoi, tién bac, thoi
gian), hodc su ung ho cua chinh quyeén.
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Bang 9-1: Nhing cach mai goi nguoi khac tham gia
vao quy trinh Tu duy Dot pha®”

A. Giai doan

Nhan duoc tin higéu déng tinh cua nha lanh dao cao nhat
Huén luyén dao tao nguoi khdc vé quy trinh Tu duy Dot pha
Phat trién hé théng ké hoach

Xac dinh van dé

Xdac dinh tiéu chi ra quyét dinh

Xac dinh nhiém vy cua cac thanh vién trong nhom

Xac dinh muc dich va day muc dich

Dé xudt y kién

Xem xét giai phap tiép theo

Chon muyc tiéu

Chi tiét hoa

Trinh duyét

Ap dung

Cai tién

B. Muc dé tham gia trong 16 chuc
Khéng tham gia

Déc doan

Tu vén

Kiém sodt phan ung

Can nhéc

Kiém tra phong ngua

Quyét dinh chung

Hop tac hé tro

Cac nhém lam viéc thuong xuyén
Tu quyét hoan toan

(*) Ban co thé sir dung cac giai doan hoac cac budc (phan A) va cac muc do tham gia
(phan B) dé xac dinh nhung yéu té ban can chon tur ba phan con lai (phan C, D, E).
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C. Vai tro coa ca nhan tham gia

C& van

Ngusi ung ho

Nguoi phéan tich

Khach hang

Ngusi hoa giai

Chuyén vién tu vén

Nguoi tiéu dung, nguoi mua hang hoac ngusi st dung
Khach hang cua khach hang

Nguoi ra quyét dinh, nguén quyén luc (nguoi kiém soat tai nguyén,
chinh tri gia, thanh vién ban quan ly...)

Nguoi thiét k&/cai tién

Nha gido duc/chuyén gia

Nguei danh gia

Nguoi van déng hanh lang

Nha quan ly

Nha t6 chuc

Chu cong ty

Dai dien nhém déi tuong chiu tac déng cua dy én
Nha nghién cuu

D. Cac quy trinh nhém

Déng nao (brainstorming)

Viét ra y tudng cua tung ngudi trong nhém qua déng nao

Tranh luan

Bang lua chon quyét dinh

Phuong phép Delphi (phuong phép du dodn mét cach cé hé théng va
c6 tuong quan dua vao mét nhom chuyén gia doc lap)

Tro choi hoac mé phéng

Tuong tac

Phong vén cac cé nhan trong nhom

Phuong phap KJ/

Khéo sat qua bao chi, céc phuong tién théng tin dai chung khac
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Danh gid tién ich da thuéc tinh
Phuong phéap nhom dai dién

Lay y kién

Tra luong theo hiéu qua cong viec
Nhom chét luong (quality circles)®?
Bang cau hoi va khdo sat

Phan vai

Hudn luyén su nhay bén trong nhéan dinh
Chia sé théng tin

He théng dé xudt

Ma tran hé théng

Xay dung nhom

Giao tiép tu xa

E. Cac diéu kién cho cuéoc hop

Phong hop

Dia diém (trong hoac ngoai)

Anh sang, tiéng 6n, nhiét d6 va thoang khi

Sdp xép ban ghé (ban tron, cho nhat, bau duc)

S6 luong nguoi tham du (hon 7, dusi 3...)

Sdp xép ché ngdi (ngdu nhién, theo thu tu ABC...)

Nhan dién (bang tén deo trén nguc, bang tén — chuc vy dat trén ban...)
Cac vat dung hé tro (gidy, viét, gia do, bang, but léng, may chiéu...)
Khéng gian cho méi nguai (tu 0,6 dén 1,2 mét)

(1) La phuong phap do Jiro Kawashita (JK) dé xuong vao nhimg nam 1960. Theo
phuong phap nay, moi nguoi trong nhom sé viét y tuong clia minh ra gidy, tim cac y
tuong co lién quan, sap xép cac to gidy ghiy tuong thanh nhom cho dén khi tat cay
tudng déu duoc phan loai dé danh gia va lua chon.

(2) Nhom chét lugng la mét nhom tinh nguyén lam cau néi voi ban giam déc trong
viéc dé xuét cac y kién, sang kién cai thién chat luong cong viéc, san pham, diéu
kién san xudt nham nang cao hiéu nang hoat dong cua té chuc.
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Muc d¢ tham gia trong to chuc. Moi goi nhiéu nguoi
tham gia trong mot du an cé thé phan tac dung khi té chic
cua ban dang ap dung cac quy trinh va phong cach quan ly
doc doan. Chang han, viéc cac cong nhan va nha quan ly cép
cao trong mot to chuc chuyén quyén cung tham gia vao mot
cudc hop dé thiét ké diéu kién san xudt moi la diéu rat kho
Xay ra.

Phan B, Bang 9-1, liét ké 10 kiéu quan ly dan xen, ttt khong
tham gia dén tham gia hoan toan. Cac kiéu tham gia khéc
nhau co thé duoc xac dinh nhu sau:

1. Khong tham gia: Khong c6 su tham gia hoac lién quan
nao. Nguoi ta biéu 16 su ngac nhién néu cdp trén hoi ho mot
cau hoi ve viéc giai quyét van dé. Ho hudng luong dé “lam
viéc”, chu khong phai dé “suy nghi”. Cac giam doc phai “géi
dén” cho ho cac quyét dinh.

2. Boc doan: Thua nhan sé xem xét du an hodc giai phap
do nguoi khdc dua ra va sé d4p dung “néu co thoi gian va tién

”

bac”.

3. Tu van: Giam doc hoi nhan vién va tim cach thu thap
cang nhiéu y kién cang tot, nhung viéc lap tiéu chi va cac chi
tiét hoan toan do giam doc thuc hién.

4. Kiém soat phan ung: Cac t6 chuc kéu goi nhan vién
tham gia trong viéc do luong, so sanh va danh gid hiéu qua
cua moét hé thong thoa dang. Cac nhém dan cu, ban diéu
hanh, ddnh gid nhan xét ctia dong nghiép... la nhitng mo hinh
c6 duoc su tham gia cua moi nguoi. Viéc hinh thanh chinh
sach thinh thodang mdi phét sinh.
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5. Can nhac: Su tham gia doi lap hodc it nhat su tham gia
chinh thuc ¢6 cdu truc duoc xay dung thanh céc hoat dong
binh thuong.

6. Kiém tra phong ngua: T6 chic chu dong xem xét tam
nhan thuc vé nhung kha nang co thé xay ra trong tuong lai.
Cac nhom duoc phép bao cdo cac hiéu biét dé chi ra su phat
trién. Cac nhom cuang c6 thé phat trién nhung lua chon dé
phan tng va “kiém soat” tuong lai.

7. Quyét dinh chung: Méc du cac quyét dinh thuong xuat
phat tit y kién déng gop cua tap thé, nhung van cé mot su trao
doi y tuong kha lién tuc gitia cac cd nhan 6 trach nhiém dieu
hanh hé thong va cdc ca nhan lam viéc trong hé thong. Ban
quan ly stt dung cach nay bai vi ho nghi diéu do la thoa dang.

8. Hop tic ho tro: Céc n6 luc duoc chinh thic héa, voi
mot s6 trach nhiém quyét dinh duoc giai thich ro rang (vi du:
nhém c6 van, cac nhom dai dién cua nguoi dan).

9. Cac nhom lam viéc thuong xuyén: Nhan vién va giam
doc gap nhau thuong xuyén dé tim cach giai quyét tat ca moi
loai van dé phat sinh trong pham vi trach nhiém cta minh.

10. Tu quyét hoan toan: Mot ban tu van gom cac nha quan
ly va dai dién nhan vién hodc cdc nhom lién két chia sé trach
nhiém ra quyét dinh quan trong (ngan séch, san pham méi,
thu mua va cat giam tai san, chinh sdch va noi quy lao dong...)

Hé thong luong bong va khen thuong cung la mot yéu to
trong viéc xem xét tung muc do tham gia. Mot co ché tra
luong theo san pham chat ché co thé duoc st dung tu cap do
1 dén cap do 5, trong khi do ché do khen thuong nhom hoac
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phan chia loi ich theo nhom duoc st dung ttt cap d6 7 dén 10.
Cac nguyén tac va quy trinh Tu duy Dot pha co thé duoc su
dung dé sang tao hodc cai tién nhung hé thong nay, vi vay
tranh viéc sao chép quan niém “tra luong thap hon dé thué
mudn nhiéu nguoi hon”.

Vai tro cua cac ca nhan c6 lién quan. S6 luong nguoi
duoc moi tham gia chia theo vai tro va vi tri thuong rat 16n, bat
ké ho chinh thtc la thanh vién ctia nhom hay khong. Cé nguoi
duoc moi tham gia suét du én, nhung c¢6 nguoi chi duoc moi
tham gia 6 mot giai doan nao do cua du én (phan A, Bang 9-1).

Ban can can nhéc cdc vai tro va chic nang khac nhau dé
dam bao hiéu qua cao nhat cua nhom — cac vai tro thé hién o
phan C. Khong ai dong vai tro “thuan nhat”; ranh gi¢i ctia moi
vai tro rat linh hoat, va ban cé thé thuc hién nhiéu vai tro cting
luc hodac yéu cau nguoi khac dam nhéan nhiéu vai tro cung luc.
Néu ban dang xu ly van dé doc lap thi ban phai ddm nhan mot
s6 hodc tat ca cdc vai tro. Cac du dn ma nha quan tri then chét
dong vai tro 1a “tac nhan thay d6i” hoac “tac nhan xuc tac”
bang cach dam nhan nhting vai tro nhu vay thuong co ty lé
thanh cong 100%.

Noi chung, cac vai tro va ky nang khéc nhau can thiét cho
du an nén duoc xac dinh trude khi can nhac moi nguoi tham
gia. Vi du, moét nguoi duoc chon trong vai tro cong dan hoac
khach hang trong mot hoi dong ké hoach cham soc y té sé bi
thanh kién néu duoc giao cong viéc ban cdc thiét biy té&. Mot
nguoi duoc chon lam tu van vién phai la mot chuyén gia trong
mot linh vuc cu thé dé giip nhom huong dén viéc nam bat va
su dung thong tin mot cach hiéu qua.
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Ngoai ra, ban c6 thé lua chon nguoi tham gia khong
nhung dua vao kién thuc, kha nang va thuong hiéu ca nhan
ma con veé nang luc xa hoi, su can bang cam xuc hodc céc gia
tri dao duc.

Nguoc lai, mot tap thé thanh cong lai phu thuoc vao quy
mo, dai dién va tuodi tac cta tung ca nhan trong nhom. Hay
thu voi mot nhom 5 - 7 nguoi. V6i nhém cé nhiéu nguoi hon,
su trao doi bi gioi han vi cac thanh vién khong lang nghe, hinh
thanh lién minh, phe phai, lan tranh va khong phat biéu.
Nhom it hon 5 nguoi lai 1a nhém qua nho cho su dai dién va
cac dong luc. Nhuang s6 lé thuong thuc day tang nang suat,
tranh su chia nhéom, va mang dén nhung két qua tot. Tiép
theo, mai cach nhin nhan lién quan nén duoc dua vao. Nhung
nguoi cé tu duy hoi tu va phan ky, vién chuc va nguoi co suy
nghi tu do — tat ca nén cé mat. Cuoi cung, lua chon nguoi vao
cdc nhom hanh dong dac biét, nhing nguoi sé gan bé lau dai
vai to chuc qua viéc tién hanh su thay doi.

Cac quy trinh nhom. C6 mét nhom khong dong nghia
v6i viéc phai to chuc cac cuoc hop. Mot vai bi quyét (bo phiéu
lay y kién va hoi nghi qua dién thoai) cé thé giip ca nhom “gap
nhau” ma khong can vao phong hop.

Su dung nhém va hop nhom doi hoi su suy xét can than.
Lua chon nguoi va céc vai tro tham gia la thiét thuc nhung
ban than n6 khong du dé 4p dung thanh cong nguyén tac Loi
kéo Nguoi khac Tham gia. Moi moi nguoi tham gia vao cuoc
hop c6 thé dan dén tham hoa néu khong cé ciach diéu hanh
hop ly. Mot s6 bi quyét duoc liét ké trong phan D, Bang 9-1;
moi ky thuat duoc giai thich ¢ Bang 9-2 lién quan dén cac muc
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dich co ban va két qua ap dung. Tt do, ban co thé xdc dinh bi
quyét nao phu hop cho tinh huéng cta ban.

Sau day la nhung dac diém cua nhom ma ban nén xem
xét khi thiét ké hé thong hoach dinh du an:

1- Cac muc dich, trinh tu muc dich va muc tiéu.
2- Trach nhiém va muc do tu quyét.

3- Diéu kién tro thanh thanh vién, quyén han nhom ma
moi thanh vién mong muon, méi quan hé gita cac thanh vién.

4- Hoat dong nhom la chinh thic hay khong chinh thuec.

5- Suthan thién, thang than va tu do trong thao luan (liéu
cuoc trao doi cé phan chia vai vé gitta nhung nguoi ¢6 chic vu
hoac cuoc trao ddi chi dién ra gitta ho?).

6- Su doan két ctia nhém (co hiéu qua va cam két theo
nhom hay khong?) va muc do st dung may tinh trong qua
trinh giai quyét van deé.

7- Muc do kiém soat cta nguoi diéu phoéi va nguoi ra
quyét dinh.

8- Co so vat chat san co (thiét bi dau cuoi, cac trang bi
trong phong hop...).

9- Nguon thong tin sdn c6 (thu vién va diéu kién co so
du liéu, chuyén gia...).

Co thé co mot s6 bat loi ctia nhém nhu: dp luc tuan theo
c6 thé gay ra nhung giai phap chat luong thap, hoac nhung
nhdém co thé giai quyét van dé qua nhanh, tham chi bo sot
nhung y tuéng hay khi giai phap tham do duoc dua ra.
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Cac diéu kién cho cuoc hop. Vi cic diéu kién cho cuoc

hop thuong khac nhau, nén cac cuoc hop duoc té6 chuc

khong theo mot cach c¢6 dinh, sap xép cho ngoi khong doi

dau dé tranh truong hop phan nhém theo chic vi hoac be

phai (xem phan E, Bang 9-1). Nhiéu yéu t6 can duoc xac dinh

trudc cudc hop, va anh sang, nhiét do, do thong thoang...

luon phai duoc kiém tra trudc.

Duéi day la mot s6 huong dan danh cho cac nha lanh

dao dé c6 mot cuoc hop chat luong cao:

Theo sat chuong trinh cuéc hop da duoc thong bao
trudc voi cac chu dé da dinh. Nhiéu nghién ctu cho thay
cac hoat dong nhém c6 to chuc tét sé mang lai hiéu qua
cao hon va mat it thoi gian hon nhing hoat dong nhom
khong co to chuc.

Han ché to6i da viéc noi lan man dé 1dp vao khoang trong
trong cuoc hop. Thay vao d6, noi dung chinh cudc hop
can duoc theo sat.

Néu ro thoi gian du kién cua cudc hop.

V6i moéi chu dé trong chuong trinh, chi kiém soat qua
trinh, khong kiém soat noi dung. Tao co hoi cho moi
nguoi dong gop bang mot quy trinh kién nghi xoay vong,
duoc sap xép bai nguoi dieu hanh cuoc hop; st dung cac
cach thuc dam bao su tham gia cua moi nguoi va xac
dinh cac quy tac theo trat tu.

Bat dau voi mot ban xdc dinh két qua du doan trudce cua
cuoc hop.
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Thong bao cho nhém vé cac tién trién va két qua tir cuoc
hop trudc. St dung dan ching. Cac cd nhan c¢6 trach
nhiém voi cac hanh dong tiép theo nén thong bao cho
nguoi khac vé tién do cong viéc cia minh.

Tom tat noéi dung cudc hop da dat duoc, diéu gi can lam
vao cuoc hop sap téi va boi nguoi nao. Cuodc hop téi se
ban vé van dé gi.

Tién hanh boé phiéu lay y kién da s6 néu moi nguoi khong
thé di dén thong nhat cac quan diém khdéc nhau ro rét.
Co thé st dung dién thoai va may tinh dé lay y kién.

Hang hai voi cong viéc cua tap thé néu ban mong tap thé
nhom cung quan tam va nhiét tinh nhu ban.

DPua cic quyét dinh chua dat duoc su dong thuan cua so6
dong vao chuong trinh cudc hop tiép theo dé thu thap
thong tin mdi, y tuong tu cac chuyén gia va nhung ca
nhan c6 nhung vai tro khac nhau trong té chic, chu y
dén nhing canh bdo vé cac hé qua dao duc va luan ly dé
dat duoc su nhat tri cao hon trong nhom.

Khi can thiét, lap lai chién luoc toan dién va cach tiép
can toan dién cho phu hop véi cac chu dé cta chuong
trinh cuoc hop nham cung cé quan diém tong thé lam co
so dé ra cdc quyét dinh. “Hay lang nghe bang ca trai tim”.
Nhan manh muc dich cho tét ca cac tham luan va quyét
dinh. Tranh cac nguy co vé ap luc “suy nghi nhom” vé
tinh thong nhat va dong nhat. Néu co thé, hay nho nguoi
khac khong phai la thanh vién nhom viét bién ban va
chuyén cho moi nguoi trude khi chuong trinh cuéc hop
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tiép theo duoc dua ra. Hay ghi bién ban theo ding y kién
phat biéu nguyén thay cua tung ca nhan.

Trong cudc hop, tranh dua ra cac tai liéu khong duoc
nhom kiém tra trudc. Pay co6 thé la moét diéu kho ap
dung vi ban chit cua Tu duy Dot pha lam thong tin méi
tu dong phat sinh.

Tuan theo quy dinh thoi gian va lap ké hoach cac hoat
dong tuong lai theo trat tu thoi gian.

Duy tri su linh hoat dé cac thanh vién nhom xay dung
su coi mo, sang tao va tin cay lan nhau. Hay thao luan
néu mot chu dé “néng” phat sinh lam anh huéng dén du
an, tham chi néu chu dé ndm ngoai chuong trinh cuoc

hop hoac tu bén ngoai nhém. Tranh su khac ky.

Pam bao mot tinh than chung tich cuc: dat cau hoi thay
vi cau tra loi, nhac lai cac y kién mot cach tich cuc, dua
ra mot hodc nhieéu loi giai thich, chdm dut viéc mat sat
lan nhau, xac lap ton ti trat tu va su ton trong gitta cac
thanh vién.

Nhan thuc rang mo6i nhom la khéc biét. Co nhom bat
nguon tlt mot su tap hop cac ca nhan riéng 1é va nhém
khac la mot phan nhom trong cung mot to chic. Trong
pham vi nhung huéng dan nay, mé6i nhom nén phat trién
cach thuc hoat dong riéng.

Néu tinh trang (muc do t6 chuc, kinh nghiém, quyén luc,
danh tiéng) co6 kha nang thay doéi cao, hay thong bdo cho
nhtng nguoi chuc vi cao trudc cudc hop dé ho chiap
thuan su doi xu cong bang cua tidt ca moi nguoi trong
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nhom (khuyén khich goi tén nhau; khong dung cac danh
tu vé danh vi nhu chuyén gia hoac tién si, khong binh
luan trong giai doan phat sinh y tudng; sap xép moi
nguoi ngodi ngau nhién hoac theo thu tu ABC, thay vi
ngoi theo vi tri hoac dai dién cac bén).

Néu mau thuan phat sinh nén giai quyét thong qua
nguyén tac cac bén cung thang (win-win) thay vi bo
ngang cuédc hop. Su sang tao cé thé bat nguoén tu nhung
quan diém doi lap. Vi du, chuyén dén nhuang cdp do muc
dich cao hon trong day muc dich (Hinh 5-4), dé mot ca
nhan gioi thiéu chuc vu ciia moét nguoi dé nguoi khac dé
chdp nhan, tap trung vao viéc dat duoc muc dich va két
qua thay vi tim cach “ha guc’céc ca nhan khac, cho moi
nguoi tat ca thong tin nhu nhau dé han ché tinh trang
lién minh, danh thém thoi gian dé suy nghi thay vi tién
hanh bo phiéu nhanh.

Canh gidc va phan ung nhanbh, tich cuc véi van dé va cac
kho khan. Vi du, ca nhan xao lang hoac cong kich nguoi
chu tri cudc hop, s6 nguoi tham du thap, cam thdy thiéu
thoi gian, nhom thiéu cac ky nang va su ton trong lan
nhau, diéu kién thiét bi ho tro nghe nhin khong toét...

Sau khi hoan thanh mot cau hoi hay mot y, hay cho doi
it nhat ba giay, cho du moi nguoi hoan toan im lang,
trudc khi noéi sang y khac. Noi lién tuc hoac dung lai it
hon ba giay sau khi dat cau hoi se giam thiéu kha nang
nhan duoc phan tng cua nguoi khéc.

Trung lap trong viéc phan hoi y kién cua thanh vién.
Tranh noi “OK”, “tot”, “y kién tuyét voi”... Thay vao do,
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hay noi “Chung ta hay mé rong y do mot chit xem sao”.
bat cau hoi bo sung va khuyén khich nhiéu phan hoi
tich cuc hon vi ho sé khong tro nén thién can hay tu
man so v6i viéc nhan duoc nhung tit ngit c6 tinh khen
ngoi nhu trén.

Bang 9-2: Mot s6 ky thuat diéu hanh nhom.

PONG NAO VA TUONG TUONG

Céc bén co quyén loi va nghia vu lién quan thao luan coi mé va trao
déiy kién vé mot van dé cén cai tién dé tim ra mét giai phap chung phu
hop nhat.

PONG NAO VIET (Brain Writing)

Ky thuat nay vé co ban giéng nhu déng ndo, nhung khac 6 chd méi ca
nhan viét ra y tudng cua minh ra gidy. Cdac to gidy hoac chuyén dén cho
nguoi ké tiép ngdi cung ban hodc dan & gioa bang dé thanh vien khac
c6 thé doc. Mébi ngusi nhén to gidy sé viét them y kién va dé xudt cua
minh dé lam cho y tuéng co tinh kha thi hon.

TRANH LUAN
Hai nhom tranh luan cac dé xudt mét cach chinh thuc. Mot héi déng
ra quyét dinh se danh gid hiéu qud cua méi nhom dé quyét dinh chon
dé xudt 16t nhat.

BANG LUA CHON QUYET PINH (Decision Worksheet)

Nhong dac diém quan trong nhét cua cac giai phap co thé thay thé
nhau duoc xép hang béi cac thanh vien tham gia trén mét bang lva
chon quyét dinh dé di dén giai phap t6t nhat.

PHUONG PHAP DELPHI
Bang cau hoi khao sat duoc goi dén nguoi dé xudt y tudng; va moét
nhom thanh vién sé téng két cac cau trd 1oi. Sau d6, mét bang cau hoi
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thu hai géi dén nhong nguoi tham gia da déc lap danh gia nhong cau
tra loi trusc do va lua chon uu tién nhong y tuong duoc dua vao bang
cau hoi thg hai. Nhéom thanh vién se lam mot téng két maoi vé nhang
danh gia va lua chon, va nhém ra quyét dinh sé dua vao do dé quyét
dinh giai phap phu hop nhdt.

TRO CHOI HAY SU GIA LAP (Simulation)

Cadc chuong trinh may tinh gia lép cdc tinh huéng co thé phat sinh theo
sau viéc thyc hién tung gidi phap. Két qud cua cdc gid lap se quyét
dinh két qud cudi cung.

VIET Y TUONG (Idea Writing)

Cac y tudng duoc phat trién va y nghia cung cac é@n y cua chung duoc
kham pha théng qua bén busc: t6 chuc déu tien cua phan nhom giai
quyét vén dé trong mét nhém lon, nhang y tuong huong ung duoc viét
ra ban déu, tuong téc trong y tudng duoc viét ra gita nhong nguoi
tham gia, va sy phan tich va bdo cdo vé su tuong tac gioa cdac y tuong
duoc viét ra.

TUONG TAC

Mét nhom gap nhau dé thao luan vén dé theo mét cach khéng cé sép
x8p trude. Nha lanh dao gio vai trd dinh huong thédp, mac du nha lanh
dao duoc dao tao co thé lam tang muc d6 16 chuc y tudng.

PHONG VAN CAC CA NHAN TRONG NHOM

Cdc y tuong va quyét dinh duoc khoi nguén théng qua viéc phong vén
riéng tung ca nhan — dé ho dua ra quan diém cua minh mét cach déc
lap ma khéng cé su tuong tac voi cac thanh vien khac coa nhom.

PHUONG PHAP K]

Ma&i ngusi trong nhom viét ra y tuong trén moi to gidy roi dan tét ca trén
mét tém bang hoac dat trén ban. Cac thanh vién se phan logi céc to
gidy thanh tung nhém, méi nhom dai dién “cho mét” nguoi trong “gia
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dinh”. Két qua la mot biéu dé cac mdi quan hé cua cac “cd nhan”
hodc nhom to gidy duoc phén loai theo bat ky cdu troc hodac trat tu
ndo ma nhém quyét dinh (trinh tu hé théng, biéu d6 hinh tron, phac
thao...).

BO PHIEU QUA CAC PHUONG TIEN TRUYEN THONG

Bo phiéu qua cdc phuong tién truyén théng (nhu TV hodc dién thoai hoi
nghi) cho phép ra cac quyét dinh théng qua boé phigu khach quan va
tranh duoc sy tuong téc tiéu cuc giva céc cd nhan voi nhau.

PANH GIA TIEN ICH PA THUOC TINH

Tién ich cta cdc thuéc tinh khdc nhau cua cac phuong phap co thé
thay thé 1dn nhau duoc danh gia mét cach chinh xac dé di dén mét
quyét dinh.

KY THUAT NHOM PAI DIEN

Cdc ca nhan gap nhau va ty minh viét ra cac y tudng, mbi nguoi mét
y tuong va ghi lai trén bang. Sau d6, ca nhém thao luan vé y tudng cua
tung nguoi, va thao luan vé cac y kién ma tung cd nhan dat uu tién
hang déu. Giai phap cusi cung sé duoc chon théng qua viéc xEp hang
hay phan logi cac y tuong.

KHAO SAT Y KIEN
Cdc cé nhan bay to quan diém hodac y thich vé mét van dé theng qua
cdc cude khao sat 1y y kién ma khong can phai tuong tac tryc tiép.

KHEN THUONG THEO HIEU NANG LAM VIEC
Cdc ca nhan duoc khen thudng can cu vao hiéu qué hoat dong chung
cva cd nhom chu khong phai hiéu qué cua riéng ho.

NHOM CHAT LUONG HAY NHOM CONG TAC

Nhong nhom nhan vién khéng chinh thuc tu nguyén gap nhau dé thao
luan va dé ra cac gidi phap cho cdac vén dé cai tién nang sudt. Nhom
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chat luong la mét phén cua triét ly quan tri sy tham gia cua nhan vién
cva nguoi Nhat.

BANG CAU HOI THAM DO VA CAC PHIEU KHAO SAT
Nhong nguoi tham gia tra 16i cdc cau hoi tham do va khao sat dé cung
cép cdc y tuong gidi quyét véin dé ma khéng cén cé sy tuong tac gioa

cdc cé nhan.

NHAP VAI

Cac cad nhan “dong” cac vai tro khac nhau trong qua trinh ra quyét
dinh, vi thé ho sé hiéu duoc thai dé va anh hudng cua minh dén nguai
khac va hoc héi cach tro thanh mét nguoi gidi quyét van dé hiéu qua.

HUAN LUYEN NHAN VIEN VE SU NHAY BEN

Quaé trinh nay givp cdc cé nhan phat trién sy tu nhan thuc qua dé co
thé nhay bén hon truéc tac dong cua nguoi khac va co thé hoc hoi
bang cdch tuong tac voi cac thanh vién khéc coa nhom.

THAM GIA CHIA SE

Cac thanh vien nhom duoc khuyén khich chia sé quan diém va y tuong
céi mo, hay co thé noi cac thanh vien déu tham gia vao qua trinh ra
quyét dinh.

HE THONG DE XUAT

Cac dé xuét cua ca nhan déi véi viec cai tién nang sudt va chat luong
duoc thu thép. Cac dé xuédt thuong duoc bo vao thung thu gop y va mét
Uy ban se danh gid liéu cac dé xudt co dang thyc hién hay khéng.

MA TRAN HE THONG

Mét céu truc giai phap husng dan nhém giai quyét van dé theng qua
viéc phat trién gidi phap. Ma tran hé thé8ng cho phép cac thanh vién suy
nghi mot cach chinh théng va vi thé xem xét cac diém chung va chiéu
huéng tuong lai cua dé xudt.
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GIAO TIEP TU XA

Tin nhdn bang giong noi, e-mail hoac hinh anh duoc trao déi qua lai
gita nhong ngudi tham gia cho phép viéc trao d6i y tudng ma khéng
cén phai gap mat truc tiép.

Luuy

Hay nhé rdng con ngudi va té chic truyén dat thong tin
dua trén co sé can-phai-biét (need-to-know). Trong nhung
truong hop do, ban sé nghe thdy nhung tin hiéu canh bao
sau:

“Chung ta sé thong bao cho ho khi dén lac.”
“Ho sé khong hiéu nhtuing diéu phuc tap nay dau.”

“Ho khong du trinh d6 dé tham gia vao cdp ra quyét
dinh nay.”

“Anh ta la nguoi mo mong vién vong.”
“Co 4y qua quan trong hoa cac chi tiét.”
“Ho lam to6i noi dién voi cac cau hoi.”
“Hay di thang vao trong tam cua van dé.”

“Chung ta (ban quan ly) ton it thoi gian tim giai phap
hon ho.”

Nhiing nhan dinh trén day chinh la nhing dau hiéu cho
thdy nguyén tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia chua duoc
nhan thuc ro rang va day du, va van chua duoc ap dung rong
rai.
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Két qua va tam anh huéng

Loi ich cua viéc ap dung nguyén tac Loi kéo Nguoi khac
Tham gia la tao diéu kién cho nguoi khac thuc hién tot cong
viéc cua ho, boi qua do ho hiéu mot cach dé dang hon tai sao
va nhu thé nao vé hé thong. Diéu nay lai tiép tuc nang cao su
tu tin, gop phan mo rong su dong gop va nhiét huyét cua ho
doi voi tat ca trong moi cong viéc.

Nguoi tham gia vao nhom cuang ¢6 thé hoc cach tré
thanh thanh vién hiéu qua trong cac nhiém vu trong tuong
lai. Ky ndng nay rét can thiét trong thé gidi ngay nay. Khi cac
to chuc thu hep va cac cap quan ly bi cat giam, su thanh cong
cua ca nhan sé khong duoc cong nhan bang su thang chuc,
ma thay vao d¢ bang nang luc thuc su cua ho trong cong
viéc. Nang luc ca nhan duoc phat trién boi Tu duy Dot phd
khong chi tao ra kha nang lanh dao t6t, ma con gitp phat
trién nang luc va su hop téc tich cuc cua nhan vién cdp dudi.

Nhing loi ich nay khong dam bao mai mai, nhung cac
mo hinh tu duy cua nguyén tiac Loi kéo Nguoi khac Tham
gia, duoc ap dung két hop voi nhung nguyén tac Tu duy Dot
pha khéc, sé nang cao manh mé kha nang dat duoc chuing.
Moi nguoi sé ap dung cac giai phap va tién hanh céc quy
trinh thu tuc ma ho tham gia phat trién. That vay, véi Tu duy
bot pha, nhing gi ho dé xudt cang sé du bao kha nang thuc
hién cua ho. Vi vay, su tuong tac lién tuc véi nhung nguoi
ban khuyén khich tham gia sé dan dan thiét lap moét hanh
dong tu nhién chu khong phai la su thay doi bat ngo cho ban
va cho ho.
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Tuy nhién, dé dat duoc nhung loi ich trén, ban hay luon

hoi ban than rang:

Toi cé hanh dong dua trén co sé “hai cdi dau van hon
mot cdi dau” hay khong?

Toi c6 moi tat ca nhung nguoi cé quyén loi va nghia vu
lién quan hoac dai dién cua ho dé cung nhau xac dinh
muc dich va tim giai phap khong?

Toi ¢6 cho cac thanh vién nhom du thoi gian hiéu su
thay doi khong?

Ho c6 nhan thuc duoc loi ich khong?

Cac nhom hoac phan nhom nao can biét giai phdp cua
chung ta?

Toi ¢6 tong hop tri tué cac thanh vién trong nhom -
chuyén gia, nguoi thuc hién, nguoi tu duy sang tao — hay
khong?

Cach truyén dat thong tin nhu thé nao la tot nhat? Cac
nhom nho, ban tin, bang ghi nhé, hop nhan vién, cac
phuong phdp nghe nhin?

Ainén truyén dat dé xudt cua chung ta? Cac thanh vién
nhom? Gidm sdt vién? Ban quan ly cdp cao?

Mot to chuc sé khong c6 su hién dién nao khac ngoai su

hién dién cta cdc ca nhan bén trong to chuc do. Ban khong
thé sang tao ra mot to chic biét hoc hoi. Nhung ban c6 thé

nang cao nang luc con nguoi dé ho hoc hoi va sap xép cac

hoat dong cd nhan theo nhiung phuong phép day sang tao.
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Nhiéu y tuéng sé phat trién tot hon khi chiung duoc uom
trong vao suy nghi ctia nguoi khac.

Mot nguoi khong thé khon ngoan hon muon nguoi.”’

(*) Nguyén van: No one is as smart as all of us.
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[CHUONG 10]

'NGUYEN TAC
CAI TIEN LIEN TUC

Biét khi nao can cai tién

Tong Cong ty Buu chinh Canada dam nhan du dn thiét
ké mot quy trinh hanh chinh dp dung cho mét nha kho déc
lap cung cdp dong phuc nhan vién buu chinh, bén canh ba
nha kho hién tai dang hoat dong. Mot nhom du dn duoc
thanh lap gom nhiing gidm sdt vién hang dau tu cdc khu
vuc khdc nhau trén khap Canada.

Du dn thiét ké mo dau bang mot hoi thdo kéo dai nam
ngay, co sy tham du cua cdc thanh vién du dn, su dung
qud trinh Tu duy Dot phd. Hoi thdo két thiic véi su mo
réong muc dich va hé thong trinh tu muc dich cua du dn,
chon lua muc do thiét ké (thé hién sut ménh cua du dn),
mot Gidi phdp Tiép theo (la tam nhin hodc muc tiéu ma
nhom thiét ké cho gidi phdp hién tai), va mot ké hoach
hanh dong (mot ké hoach cdi cach dung liic) dé thuc hién
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gidi phdp hién tai va cdc hé thong Gidi phdp Tiép theo ma
nhom da chon.

Gidi phdp hién tai gom mot hé thong hudng dan chi tiét
duoc thiét ké dé ddp ving nhu cdau vé kho dong phuc doéc
lap. Trong vong ba thdng, gidi phdp hién tai nay duoc thuc
hién thanh cong.

Muc tiéu Gidi phdp Tiép theo duoc hoach dinh boi Téng
cong ty Buu chinh Canada la cung cdp cdc tiéu chudn vé
dong phuc chinh thiic cua Téng cong ty cho mot nha bdn
lé toan quoc, nhu Sears, Bay, hodc Eaton. Sau do, nhan
vién buu chinh sé duoc cdp phiéu dé mua dong phuc truc
tiép tu cdc cong ty duoc chon. Gidi phdp dai han la loai bo
dan cdc kho dong phuc va hé thong phdan phéi di kém. Theo
ké hoach cai tién da duoc dong y, Tong cong ty Buu chinh
Canada gio day dang trong qud trinh thuc hién gidi phdp
dai han nay.

“‘Néu khong hong hoc thi dung svua chia” va “Sua chita

trudc khi hong hoc” la hai quan diém hoan toan trai nguoc
nhau. Trén thuc té, quan diém “néu khong hong hoc...” duoc

chap nhan rong rai hon. Tuy nhién, Tu duy Dot pha di theo

quan diém nguoc lai va di truéc moét bude quan trong hon.

Kha nang moét hé thong bi “pha v6” hau nhu duoc loai trix

bang cach vach ké hoach thuc hién nhung thay doi sau rong
dua vao nguyén tac Giai phap Tiép theo va nguyén tac Cai tién

Lién tuc.

“Néu khong hong hoc...” la mot ly do co ban duoc vién

dan khd thuong xuyén, ngay ca cac chinh tri gia cang thich su
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dung. Ho tin rang no giup ho thodat khoi cam bay cua nhiéu
van dé. Cac gidam doc st dung n6 dé ngan can cdp dusi dé xuat
thay ddi truoc khi hé thong phat sinh van dé. Doi khi, n6 con
duoc st dung dé giai thich hoac bao chita cho nhing uu tién
tuy tién cta viéc ra quyét dinh; thong thuong do khong phai
la uu tién ma la su luoi biéng hoac tu man.

“Stra chira trudce khi hong” la mot 1oi kéu goi c6 tiéng vang
lon trong thé gidi canh tranh hién dai. Nguoi dé xudt cac
chuong trinh cho rang ho cung cdp mot bé husong dan hoac
cdc cdu truc to6 chic hodc céc ky thuat hoac cac khoa dao tao
dé dat duoc két qua nay — “quan tri chit luong toan dién”,
“ngudi lao dong tham gia toan dién”, kaizen"”, chat luong moi
truong lam viéc, cai tién nang sudt lao dong, “chat luong hang

Ao»

dau”...

Cac cong ty nhu People Express (mot hang hang khong
ctia My, hoat dong tit nam 1981 va chdm dut nam 1987) dp
dung su tham gia quan ly 6 mtc dé6 ma hau nhu chung ta chua
bao gio nghi téi. Ho chi ¢ ba cdp quan ly, maéi nguoi déu duoc
goi la “gidm doc” va ho luan chuyén vi tri voi nhau... Ho cho
rang diéu nay lam tang stc sang tao, hiéu qua, nhiét huyét va
su cam két voi khach hang. Van dé phat sinh tt mo hinh quan
ly nay, ciing nhu cac chuong trinh khéc, la quan niém cho rang
day la mot giai phap thuong xuyén cho moi van dé. Quan diém
nay, da bo qua nguyén tac Giai phép Tiép theo, da bo qua thuc
té rang khong co giai phdp nao phu hop cho moi thoi diém
trong tuong lai; vi thé, thiét ké lai pham vi anh huong phai
duoc thuc hién thuong xuyén.

(*) Kaizen: Cai tién lién tuc.
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Thanh cong cta san pham hoac hé thong nén duoc xem
xét theo quan diém chu dong cai tién, tham chi la su cai tién
toan dién bang qua trinh Tu duy Dot pha. Thanh cong cé thé
la that bai chinh cta ban. Vi du, cong ty xe hoi Ford gat hai
thanh cong vuot tréi voi dong xe Taurus va Sable vao nhing
nam 1980. Nhung ho lai lang phi loi thé ctia minh khi bo quén
cac muc dich va cdc Giai phap Tiép theo cho xe hoi khi dau tu
phan loi nhuan khong 16 vao cac hoat dong khac, ma khong dau
tu vao viéc cai tién xe hoi va hé thong cta cong ty. Két qua, vao
gita nhitng nam 1990, Ford mat kha nang canh tranh. Peter
Drucker noi rat cé ly rang: “Nguoi thang cuoc trong nén kinh
té thé gioi day canh tranh la nhung cong ty, té chic biét loai bo
mot cach c6 hé thong nhung san pham cua chinh minh”.

“Stra chua truoce khi hong” cé méi tuong quan mat thiét
voi quan diém “thuc hién dung ngay tir dau” cua phong trao
chét luong toan dién. Mot trong nhung cach dé lam viéc dung
la dam bao cac thiét bi, phuong phép, dac diém khach hang,
cac luong thong tin, nguyén vat liéu va céc thu can thiét khac
duoc “chinh stia” trude khi cong viéc duoc thuc hién. Khi do,
cha y nhiing anh huong ctua hé thong toan dién dén cong viéc
cua ban la mot cach hiéu qua dé sua déi moi tha trude khi
ching hong hoc. Biéu nay duoc thuc hién trong cac té chic
bdi cac nhom gidi quyét van dé hoac nhom lam viéc hoac
nhom kiém soat chat luong bang cdc cai tién lién tuc dé dieu
chinh mot cach hop ly nhung hé thong dang ton tai.

Hau hét cac chuong trinh “sta chita trudce khi hong” trong
céc cong ty, to chuc duoc khai dau rat tot. Chuong trinh Lanh
dao qua Chat luong cua Tap doan Xerox la mot trong nhting
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chuong trinh thanh cong nhat ma chung toi duoc biét. Tuy
nhién, luu y trong cac buoi dao tao nhan vién thuong si dung
nhung cach quen thudc (thu thap thong tin, phan tich,...)
trong pham vi moi truong cong viéc hién tai, nén bi giéi han
vé tu duy. “Stra chia trude khi hong” hoan toan co thé ung
dung trong cudc séng gia dinh ban khi vo ban thuc giuc ban
stta chita hang rao trudc khi n6 do xuong, thay vong dém khi
van nudc bi ri qua nhiéu, gia c6 cta s6 ngoai trudc khi tuyét
roi, va lén ké hoach cho ky nghi truéc khi cac diém du lich hap
dan bi dat hét cho.

Hon ca “stta chita truéce khi hong” 1a “biét khi nao nén cai
tién”. Vach ra budc thay doi tiép theo dua trén muc tiéu Giai
phap Tiép theo dam bao cho nhing cai tién lién tuc, cang nhu
mot cach két hop cac du an phat sinh va cac giai phép gid tri
ma nguoi khac nghi ra. Cai tién Lién tuc dam bao cho hé
thong hoat dong tot, cong ty thinh vuong hoac giai phap hiéu
qua. Tai sao? Bdi vi khong chi van dé lam phat sinh ra van dé,
ma ca gidi phap cung vay, giai phdp nay luén kéo theo giai
phap khac.

Xem xét tac dong cuia nguyén tac cai cach ding luc va cac
nguyén tac khdc trong hoat dong lap phap ctia Quéc hoi My
vao nhiing nam cudi thap nién 1980 dé cuu van cac to chuc tin
dung dang thua 16 tram trong. Paul Craig Roberts cho biét “du
luat dé chinh don toan bo hé thong tai chinh cta chung ta ra
doi trong vong ba thang... Cong viéc gap rut nhu vay khién
cac nha lam luat c¢ it thoi gian dé can nhac nhung két qua
tich cuc (va nhung két qua tiéu cuc). Du luat muon dat duoc
ngay quéd nhiéu diéu, muc tiéu co ban cua du luat 1a cé co sg,
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tuy nhién, thoi han khong thuc té cho viéc dap ung nhu cau tai
chinh va cac diéu khoan mau thuan nhau c6 thé dan dén mot
cudc khung hoang nghiém trong hon”.

Mot su dot pha that su khong chi la giai phap “Big Bang”"
hoac giai phdp thay déi tong thé ma con dam bao su thay doi
va cai tién lién tuc trong pham vi vdan dé quan tam. Mot muc
tiéu Giai phdp Tiép theo that ra co thé dua dén nhung y tuong
dot pha va thu vi ma ban nghi can duoc ap dung ngay lap tuc.
Nhung no luc cho su thay déi l6n, nhu lap dat may tinh vao
khap van phong trudc roi sau dé6 méi két néi tat ca chung lai
voi nhau, thi qua that dn chua rat nhiéu rui ro va tré ngai.

Véi muc tiéu Giai phap Tiép theo trong tay, nhung thay
ddi nho hon déi voi toan bo hé thong 1a diéu can phai tuan
thua. Nhang thanh cong nho, va tir til6n hon, sé ching té mot
lan na duong 16i ding va tao tam nhin téi uu vé cdc loi ich
cua su thay doi va cua nhung cai tién tiép theo. Mo6i thanh
cong la mot lan kiém tra hoac thit nghiém tao ra y tuong vé
viéc dé xudt mot hé thong toan dién cé hiéu qua hon. Buong
dén muc tiéu Giai phap Tiép theo la mot hanh trinh van dam
ma theo cdch ndi cua cac nha hién triét phuong Pong, trudc
hét phai bat dau bang mot bude nho.

Tram hay thanh tay quen, ban cang lam thuong xuyén
mot viéc thi ban cang lam viéc dé dé dang hon va ban cang
ton it thoi gian va chi phi hon dé dat duoc két qua nhu mong
muon. Tuy nhién, khi d6, su thay dai tiép theo nén dua hé
thong cua ban téi duong cong hoc hoi tiép theo.

(*) Big Bang: Tén goi hoc thuyét vé vu né Ion hinh thanh nén vu tru.

319



TU DUY BOT PHA

Nhing nguoi thanh dat va nhiing nguoi giai quyét van dé
xudt sac ma chung toi duoc biét luon tim cach di chuyén cang
nhanh cang t6t dé dat duoc tdm nhin cuéi cing ctia ho (muc
tiéu Giai phap Tiép theo). Vi thé, su thay doi xay ra lién tuc ¢ tat
ca cac no luc cua ho va dua vao céc nguyén tac duoc trinh bay
6 phan trén, chi khong dua vao mo hinh chung va cac tién 1é.

Mét khai niém don gian

Mot dinh nghia ngan va don gian vé nguyén tac Cai tién
Lién tuc la chudn bi mot ké hoach thay doi va cdi tién gidi phdp
tiép theo trong qud trinh thuc hién. Xac dinh cac yéu to cua su
thay doi c6 thé thay doi sau nay dé huéng dén muc tiéu Giai
phap Tiép theo. Chang han, ban gidam doc bénh vién cé thé
kiém tra viéc thuc hién ké hoach sau bon thang ap dung hé
thong quan ly ho so bénh an moi (nhu da trinh bay ¢ Chuong
4) dé quyét dinh xem liéu cac yéu té ctia muc tiéu Giai phdp
Tiép theo da thuc su kha thi hay chua: chi phi may tinh c6
thap hon? Nhung thay doi thiét ké van phong c¢6 phu hop?
Cac mau in san cé thé duoc don gian héa ma khong anh
huong dén thu tuc phan loai danh gia?

Phan thu hai cta dinh nghia la chudn bi mot ké hoach lam
lai tu dau dé mo rong cdc muc dich va phdt trién mot muc tiéu
Gidi phdp Tiép theo bang cdch su dung cdc nguyén tdc khdc
ciia Tu duy Dot phd. Gia su ban giai quyét van dé (thuc ra la
ngin chan van dé phat sinh) cat gitt quan 4o trong bon nam ké
tu bay gio. Tinh hinh tai chinh, hinh dang co thé, cac méi quan
hé voi nhiing nguoi quan trong hoac phong cach an mac thay
doi sé tac dong dén nhung cai ma mot hé thong ly tuong phai
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c6 dé hudéng ban dén nhung thay doi lau dai. Gia st ban hoac
bo phan cua ban sé giai quyét van dé (hoac ngan chan vin dé
phat sinh) cua hé thong thu tuc nhép vién trong ba nam sau.
Nhom bénh nhan thay doi, cac diéu khoan trong chinh sach
bao hiém y té thay doi, diéu kién hoat dong cua thiét bi phan
tich ditliéu, cac thoa thuan véi cac nha cung cap dich vu cham
soc y té sé co y nghia rang Giai phap Tiép theo dinh husng
nhung thay doi chu yéu cta ban khi dé can phai thay doi.

Hai vé cua dinh nghia nay 4p dung cho tat ca cac hé thong
hoac giai phap, bat ké do la mot du luat sap co hiéu luc, moét
thoa thuan quéc té, mot chién dich chong ma tuy, mot ké
hoach gido duc, moét hé thong san xuat bang mach dién tu
hoac viéc chuan bi mot bia sang trong gian bép nha ban.
Nhan thuc cta ban vé ban than va nang luc co thé duoc cai
thién néu duoc két hop véi nguyén tac nay. Néu ban cam thdy
khong thé lua chon nhung muc tiéu dung dan, hoac ban thiéu
kién nhan voi cac két qua, hoac ban sit dung mot hé thong
danh gia y tuong co sai sot, hoac doi khi ban khong thé an
mung thanh cong ma ban dat duoc thi nguyén tac Cai tién
Lién tuc sé tao nén tang dé ban hoan thién ban than va cai
thién nhan thuc cta chinh minh.

Nhan dinh nhu vay sé duoc hiéu ro hon néu tu gidi phdp
duoc dinh nghia 1a “mot thay doi chia dung hat giong cua
nhang thay doi tiép theo”. Pinh nghia nay xudt phét tu viéc st
dung nguyén tac Trién khai Muc dich va Giai phap Tiép theo,
nhung ban chi thdy duoc su da dang va y nghia cua nhung hat
giong nay trong su thay doi dau tién khi ban thuc su ap dung
nguyén tac Cai tién Lién tuc.
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Khai niém nay sé giai thich mot van dé ma dén chuong
nay chung téi méi chu y trinh bay. Moi khi ban thay tu gidi
phdp (solution) 6 bat ky trang nao trong quyén siach nay, ban
hay hiéu theo dinh nghia nay. (C6 vai ch6 nhac dén tur gidi
phdp duoc st dung bai nguoi giai quyét van dé theo cach
truyén thong. Gidi phdp khi do6 c6 nghia la cau tra 16i ro rang
dé loai bo van dé, dé la mot su chu y da duoc loai bo tu trude
trong khai niém cta chinh ban. Ngtt canh ctia cau noi va doan
van sé cho thay ro su khac biét khi nao nén hiéu theo dinh
nghia nay.)

Muc dich va cac muc tiéu cua nguyén tac Cai
tién Lién tuc

Nguyén tac Cai tién Lién tuc mé rong cac muc tiéu cta
cac nguyén tac khdc - nham nang cao manh meé kha nang ra
doi cua mot giai phdp dot phd va duoc tung dung khi ban dang
xu ly van dé - bang cach bo sung mot thanh t6 then chot: mot
su dot pha co thé xay ra suét mot quang thoi gian, chu khong
chi xudt hién tai mot thoi diém nao do.

Co hai nguoi ¢ y tudng tién tién (dot phd) vé viéc cai tién
mot cdu trac hé thong thong tin duoc thang chuc vao cac vi
tri diéu hanh tai hai chi nhanh khdc nhau cta moét cong ty.
Mot nguoi bat dau tién hanh thuc hién ngay y tudng trong chi
nhanh méi. Sau ba thang, anh nhan thay nhan vién trong chi
nhanh kién quyét phan bac y tuéng cua minh nén danh bo do
viéc thuc hién.

Con nguoi kia bat dau t6 chiuc mot nhom chuyén trach
dé thao luan vé “van dé” xt ly thong tin. Anh néi vé cac muc
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dich cta hé thong, xdc dinh cdc giai phap dai han va xem xét
tat ca moi mat cua viéc thay doi cé thé xay ra. Mot so6 thay doi
ban dau duoc tién hanh trong bon thang, va ci méi hai thang
lai c6 cac thay doi tiép theo. Trong vong mot nam, y tuong
ban dau ctia anh da duoc hoan thanh.

Vay su dot pha co phai chi la y tuong hay viéc thuc hién 'y
tuong? Phuong phap nao sé dan dén su thay doi?

Can cu vao muc tiéu tong thé, nguyén tac Cai tién Lién
tuc bao gobm muc dich va cdc muc tiéu sau day:

1. Su dung loi thé tu tam nhin dai han cua nguyén tdc
Trién khai Muc dich, Gidi phdp Tiép theo, va Thiét lap Hé
thong. Moi nguoi biét rang mot su thay doi thuong phai duoc
thuc hién nhanh chong, ngay ca khi cé su dinh huéng cua cac
muc dich va muc tiéu. Nhung y tuéng duoc cung cap béi
nhang chi dan nay co thé kich thich mot phuong thuc thay
dai lién tuc cung nhu dam bao rang su thay doi som la tot va
c6 thé van duoc ap dung cho nhiing cai tién xa hon. Thong
qua cac nguyén tac nay, thay doi sé 1a nguoi ban dong hanh
ctia ban. Loi ich thuc té cua hai nguyén tac con lai la cung cap
mot co s6 ving chac dé xi ly van dé thay vi chi dua ra mot
phuong cham don gian: “thay doi la bat bién”.

Nhing yéu t6 quyét dinh thoi diém cai tién la cac dac
diém ctia Giai phap Tiép theo va ma tran hé thong von cé thé
mang lai thanh cong cho bat ky ké hoach thay do6i nao néu
duoc dp dung tir hom nay. Két qua tu viéc ap dung nguyén tac
Cai tién Lién tuc chinh la su hoach dinh cho nhting chinh sua,
b6 sung tiép theo theo huong muc tiéu Giai phap Tiép theo.
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2. Lam nén tang cho viéc hoach dinh thuc té. Thong
thuong, 6 ca hai cdp phan xuong va cong ty, vach ké hoach la
mot viéc lam khong mang lai hiéu qua - hoac té hon, né chi
dua ra cac con s6 “trong mo” dé mang dén “cam gidc tuyét
voi” vé dinh hudng chién luoc ctia nhiing nguoi tham gia. That
khong may, theo John F. Lawrence: “Trén ly thuyét, vach ké
hoach la moét viéc lam htu ich, nhung thuc té khong phai vay.
Bai vi moi truong chién luoc thuong chi la moét yéu té phu
trong qua trinh huéng dén két qua cudi cung theo huéng loi
nhuan la chinh... Cac con s6 tré nén quan trong hon nhung
nhan dinh duoc st dung dé dua ra con s6 dé... Su danh gia
lién tuc ve cac diéu kién hoat dong bi thay thé bang ké hoach
5 nam hay 10 nam. Thuc su la, nguoi ta dang lén ké hoach dé
thay thé cho mot thé gisi thuc”.

3. Ddm bdo su thanh cong cria mot hé thong. Su thuc bach
vé mdt thoi gian trong viéc can nhdc nhung thay doi tiép theo
ctua hé thong phai dam bao yéu cau then choét la chu y dén
nhang thay doéi trusc do. Doi khi, su thay doi mai theo du kién
khong co tinh kha thi: thiét bi méi chua co, chi phi qua cao,
khoi luong cong viéc qua nhiéu dén nodi khong thé ngung san
xudt hodac ngung yéu cau dich vu, hoac mot nguoi co6 anh
hudéng quan trong lam bénh. Kiém tra hiéu qua hoat dong,
tham chi la mot quy trinh cong viéc nha (lam viéc vat trong
nha, thanh toan héa don, bao hanh xe hoi) mot cach tich cuc.
Va biét khi nao can thay déi moét 1an nua, thanh cong cang co
nghia la ban biét khi nao quay lai hay tri hoan moét su thay doi.

4. Duy tri luc day vé huéng mot t6 chic phdn ung nhanh
(fast-response). Cac nguyén tac khdc tap trung vao “khach
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hang”, nhiing muc dich 16n hon, cac cau héi vé chat luong va
thoi diém va tam nhin dai han vé hé thong cua ban, tit ca tao
nén mot to chuc cé thé ung pho nhanh chéng véi nhiung yéu
cau moi cua thi truong. Mot su thay doi duoc lén lich trinh
(dao tao nang cao nang luc nhan vién, giam cdp quan ly cho
mot s6 qua trinh ra quyét dinh, cac thiét bi moi) co thé giap
ban tién xa hon trong cuéc canh tranh.

Nguyén tac Cai tién Lién tuc la co s& dé xdc dinh to6 chuc
l6n manh bang su hoc hoi khong ngting c6 nghia la gi. Vi cac
xu huéng tuong lai va dac diém hoach dinh duoc trinh bay
trén, ban va to chuc ludn luon hoc hoi va cdi tién. Vi ca nhan
ban, hay xay dung moét cuoc song tot dep bang cach xem moi
thu la co hoi chu khong don gian la su ngau nhién.

5. Hoc hoi lién tuc trong mot moi truong thay doi voi toc do
cao. Mot su thay doi duoc hoach dinh 1a co héi dé hoc hoi veé
nhang thanh tuu moi. Khong bao gio la qua muoén dé tim kiém
nhang phuong dn cho moét su thay doi. Panh gia lai la mot
cach dé hoc hoi lién tuc. Vi du, hay dé nhing nguoi du hop
mang dén it nhat hai y kién vé budc tié€p theo, cai tién tiép
theo, hoac thay doi giai phap hién tai... Néu su thay do6i duoc
xét thdy la sai lam, tot nhat 1a nghién cttu noé cang sé6m cang tot
dé loai ra ngay — theo Warren Bennis, d6 la mot nang luc cua
nguoi lanh dao.

6. Tranh roi vao tinh trang “bdt ngo” cua khung hodng. lan
Mitroff, Giam d6c Trung tam Quan ly Khung hoang truong
DPai hoc Southern California, chiung minh rang cic cuoc
khung hoang, nhu hang gid, tran dau, khung boé va vi rat may
tinh, dang xay ra ngay cang tang, va anh hudng trén toan cau.
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Ong kéu goi “tdi thiét ké toan dién cong ty... khong chi dé
phan tng ma con ngan chan nhung cuéc khing hoang nay
xay ra ngay tu diém xudat phat” la mot ly do khac dé canh bao
vé nhing thay d6i da duoc hoach dinh trong hé thong.

Co nhung phat sinh bat ngo pho bién khac trong hé thong
— hu hong thiét bi, giao hang tré, hang chat luong kém — va
ching nén duoc xem xét trén pham vi toan hé thong. Nguyén
tac Thiét lap Hé thong gidp hinh dung nhang phat sinh bat
ngo va su phong ngtta d6i véi ching, hodc cac quy tac tng xu
c6 thé can duoc dua vao hé thong, cung véi viéc xem ké hoach
cai tién la cdi tao ra co hoi dé xdy dung nhung bién phap
phong thu chong lai nhing cu s6c khong thé du doan trudc.

Khong c6 mot giai phap nao ro rang dén muc ai cung c6
thé hiéu duoc cho bat ky van dé nao. Nhu H. L. Mencken néi:
“Co6 mot giai phap don gian cho moi van dé vé con nguoi -
ranh mach, hop ly va... sai lam”. Tu duy Dot phé cho thay moi
giai phap dé dang hau nhu déu sai vi nhiéu ly do: d6 chila mot
su thay doi chap va, tam thoi, bo sot nhiing dac diém hé thong
quan trong, phot 16 phan ung ctia nguoi khac, khong dam bao
rang hé thong sé tiép tuc ton tai, phu thudc qua nhiéu vao viéc
thu thap du liéu, khong hoé tro cho nhung thay doi da duoc
hoach dinh... Con cac nguyén tic Tu duy Dot pha dam bao
nhuang phat sinh bat ngo duoc han ché ¢ muc thap nhat.

Su can thiét cua nguyén tac Cai tién Lién tuc

Tranh cai trén thé gidi, tai My, va trong moi cong ty, to
chuc vé van dé déu xuat phat tir hai tiéu diém cach xa nhau -
ban chat va tinh khoc liét ctia van dé va cac giai phdp tuyét voi
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cho vadn dé. Kha nang canh tranh duoc phan tich chén ché
dudi cac thuat nga nhu cdn can thuong mai, thong ké sdan
luong (vi du, ty lé s6 gio lao dong cua nguoi My so véi nguoi
Nhat), chdt luong, cdi tién san phdm hodc dich vu, khdo sdt su
hai long khdch hang... Cac giai phap duoc trinh bay mot cach
dai thé: cac t6 chic phan ung nhanh, ha gia thanh, cai tién
chat luong, cac uu dai thué cho nghién ctu - phat trién, cac
chtic ndng san pham hoac dich vu khac biét, stta d6i hang rao
thué quan, cai tién dich vu khach hang...

Tuong tu, vin dé ma tay cing duoc mo ta qua hang dong
du liéu d6 s6 duoc in ra veé do tudi trung binh cta nguoi
nghién, muc d6 tham nhang, nhung dong tién “ban”, moi
quan hé ngoai giao, hang tan thuoc lau duoc tudn vao/ra, va
trong khi nhiéu giai phap thuc hién doi héi su hop phap hoa,
chi phi thi hanh phdp luat, cac canh dong trong thudc phién
6 nudc ngoai can duoc pha bo, bién giéi My can duoc kiém
soat chat ché, cac chuong trinh gido duc cong dong rong rai...
Hay nhu viéc tan dung nha ¢ lam van phong la khong phtt hop
bdi vi luong thu dén qua lon, khong c6 khong gian cho viéc
viét lach, s6 luong sach can luu tr, ché dat may tinh, cic
chinh sach bao hiém... trong khi cac giai phap kha thi khac cé
thé 1a: chuyén dén mot van phong nho, dat sach vao mot tu do,
stt dung cac ta luu trit ho so, ké sach...

Khong may la, tranh cai hiém khi cham dén giai phap xu
ly van dé, tham chi d6i voi cac van dé hién hién ngay trudc
mat hodc mot muc tiéu Giai phap Tiép theo rat dé trién khai.
Khi mot dich dén van chua duoc xac dinh (nhu trong van de
ma tuy) thi rat hiém khi cé duoc su thao luan hay ve quy trinh
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giai quyét van dé - tru khi yéu cau dé tré nén buc thiét nhat.
Ro rang, quy trinh dé ra bién phdp chong sau hai (Chuong 5)
c6 thé duoc st dung cho nhung van dé phuc tap. [t ra, phuong
phdp nay cang dan dén moét hé thong dua vao cac giai doan cai
tién cho nhung thay déi lién tuc thay vi dua vao chi mot Giai
phap Tiép theo cudi cung.

Trong tat ca cac truong hop, nguyén tac lap ké hoach cai
tién dung luc nhan manh viéc xac dinh thoi diém thuc hién
cac thay doi bo sung hoac bat dau moét du an méi hodac kéu
goi nguoi tham gia hoac chuyén giao cong nghé. Nguyén tac
nay bao trum cac nguyén tac khac, két noi thanh mot thé lién
tuc, nhung van c6 thé dung doc lap trong vai tro la mot cong
cu giai quyét va ngan chan van de.

Trudc tién, quy luat nhiét dong luc hoc, hay xu huéng
chung cua cac hé thong la huéng dén su xdo tron va mat
trat tu, cé nghia la nang luong va no luc chi dé can bang hé
thong. Vi thé, dé thuc hién cai tién, nd luc va nang luong bo
sung la rat can thiét, dac biét khi ban muoén tranh khung
hoang vi hé thong that su bi xdo tron (khong san xudt ra
san pham hodc khong cung cdp duoc dich vu, chat luong
khong duoc chdp nhan, tai nan xay ra...). Tiéc thay, ching
ta thuong chi khen thuéng cho nhuang nguoi giai quyét van
dé ma khong khen thuong nhing nguoi ngan chan van de.
Thé nhung nhu cau dé dat duoc loi thé vé cong nghé, vé to
chuc va canh tranh va quan tdim dén nhu cau cua khach
hang (hoac cua nguoi thu huong cudi cung) nén duoc xem
xét ly do dé xdc lap nhung thoi diém cai cach cho chinh ban
va to chuc.
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Thit hai, thoi gian sé x6a nhoa tat cq, bat ké do la nhung
giai phdp tot nhdt. San pham hoac dich vu thanh cong can
duoc khao sat thuong xuyén dé xac dinh liéu nhung cai tién co
phu hop va, doi khi, liéu Giai phap Tiép theo mai co thich
dang khong. Giai phap Tiép theo ct la mot hé thong cai tién
nham dinh huéng viéc d4p dung cai moi, cing nhu thay thé
cho cai cq, von khong con phtt hop va can su thay thé. Moi
nguoi c6 xu huong chdp nhan va khong doi hoi du céc dieu
kién trong pham vi ho lam viéc. Co cdu t6 chuc can su thich
ung lién tuc dé dap ung su chuyén tiép va thay doi trén thi
truong. Hiéu qua cua hé thong hoac giai phap moi thuong
tang ngay nhung lai giam lién sau d6. Vi thé, ban phai bat duoc
su chuyén dong di lén trong hiéu ndng lam viéc va cai tién hé
thong dé dam bao rang hiéu nang ti€p tuc tang lén thay vi roi
vao trang thai tiéu cuc hodac tinh trang khung hoang truéc khi
c6 mot Giai phép Tiép theo.

Can nhéc viét lai kich ban cho muc tiéu Giai phap Tiép
theo da dinh bang céch thuc hién lai du an giai quyét van de
st dung cac nguyén tac va quy trinh Tu duy Dot pha. Hay
nhé dén nguyén tac vé Su Khac nhau Poc ddo néu mot
chuong trinh, cong nghé hoac hé thong hién thoi thuc day
ban bét dau lai.

Thit ba, khong co 1oi giai dap dé dang. Cho du cong nghé
da co sdn, thai do stta d6i tam thoi ctia nhiéu té chuc that ra
khong c6 co sé vang chac. Biéu nay van dung mac du cong
nghé may tinh duoc xem la rat “thong minh”. Cho du chung
ta phat trién tri tué nhan tao dén thé nao di nua thi di liéu
may tinh cang can duoc cai tién lién tuc.
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Mot minh hoa cho y nay la viéc lay céc t6 chuc khac lam
chudn, tuc so sanh hiéu qua hoat dong cua mét to chic voi
hiéu qua cua cac t6 chuc dan dau khac. Su so sanh dé sé dan
dén viéc hoach dinh nhing thay doi trong t6 chic dé xéa bo
khoang cach. Van dé la ban khong bao gio c6 thé tién lén phia
trudc boi vi trong khi ban dang c6 gang x6a bo khoang céch,
thi cac cong ty dan dau da tiép tuc tién xa hon. Va chua ké 1a
nhang nguoi dé xudt tiéu chuan sé nhan ra rang viéc thu thap
tat ca thong tin sé gap kho khan nhu thé nao. Su can thiét
phai ap dung tat ca cdc nguyén tac cua Tu duy Dot pha — dat
biét 1a viéc hoach dinh cai tién lién tuc dua vao cdc muc dich
va Giai phap Tiép theo — la ro rang khi xem xét cac tinh
huong nay.

Thu tu, cai tién lién tuc ngay nay la mot khai niém duoc
nhan manh trong viéc di tim cac mac do6 hiéu nang cao hon
trong hé thong hién tai. Nguyén tac hoach dinh cho su cai
tién lién tuc mo rong khai niém dén nhung dac diém cua
chinh hé théng. Vi du, cai tién cac cdp do hiéu qua (sai sot
giam xuodng, san luong tang lén, chi phi giam di trén moi don
vi san pham) trong hoat dong cua b6 phan mua hang la mot
yéu cau buc thiét. Pong thoi, nguyén tac nay cung thay doi
chinh mo6 hinh mua hang (dau vao, dau ra, quy trinh, may
tinh, yéu t6 con nguoi... nhu duoc trinh bay trong nguyén tac
Thiét lap Hé thong).

Cai tién hiéu suat hoat dong la tim kiém nhiang hanh dong
diéu chinh ding luc va hiéu qua hon, con thay d6i nhung dac
diém hé thong la tim kiém hiéu qua tét hon ctua hé thong. Mot
cuoc khao sat 48 cong ty san xudt ve cac chuong trinh cai tién
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nang sudt cho thdy cdc cong ty nay da tiét kiém duoc hai lan
chi phi san xudt méi nam khi ap dung nguyén tac Tu duy Dot
pha so voi cac phuong phap truyén thong.

Thu nam, quan ly nhan su ky thuat va cong nghé la mot
phan viéc téi quan trong trong cac t6 chuc. Luong thong tin
cong nghé va s6 luong cac nha cong nghé gia tang voi toc do
ngay cang cao. Kha nang canh tranh cua cong ty phu thuoc
vao ca tinh cé san va tinh tién ich cao cua cong nghé. Chu
trinh thoi gian cta cac du an phai duoc cat giam. Cac hé
thong cua té chuc can duoc thiét ké, van hanh, tdi thiét ké,
tinh chinh cho pht hop véi viéc cai tién hiéu suat dé tai thiét
ké mot lan naa.

Ap dung nguyén tac Cai tién Lién tuc

Co nhiéu cach khac nhau dé 4p dung nguyén tac Cai tién
Lién tuc. D6i véi ban, hodc t6 chic cua ban, viéc thiét lap mot
hé thong dé hoach dinh cac thay doi cho moéi du én la mot van
dé doi hoi phai ap dung Tu duy Dot phd. Nhung muc dich can
dat duoc la gi? Bau la y tuong tao ra mot Giai phap Tiép theo
c6 thé thay doi ca hé thong?

Cach khac dé ap dung nguyén tac nay la két hop khai niém
vao qua trinh 1ap ké hoach tong thé cua t6 chuc thay vi tién
hanh cai tién ¢ tung du dn don 1é. Nguyén tac c6 thé hudng
dan viéc hoach dinh san pham va dich vu méi, cong nghé va
ky ndng méi danh cho t6 chic (nén tang cong nghé), cac hé
théng va quy trinh méi va hiéu qua hon. Y tuéng vé nén tang
cong nghé dam bao rang “cong nghé méi duoc nhung nguoi
trong to chic hiéu day du dé tién hanh phat trién san pham
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[va dich vu] méi mot cach thuan loi va nhanh chong. Ké hoach
toan dién nay sé dan dén viéc xem giai phap Giai phap Tiép
theo la mot mo hinh hay nhat ctia Tu duy Dot pha.

Trach nhiém thuc hién ké hoach cai tién lién tuc co thé
duoc phéan cong va phan cap. Nhing nguoi ¢6 lién quan truc
tiép khi hé thong duoc cai dat ban dau c6 thé duoc giao nhiém
vu vach ké hoach cho nhiing thay doi tiép theo. Phan cong
con c6 tac dung truyén dong luc tién lén phia trudc cho nhung
nguoi khdc trong cung phong ban, hoac chi nhanh. Phan
quyén c6 thé duoc hiéu la giam cdp ra quyét dinh diéu hanh
(chat luong, bao tri, quan hé khach hang doi véi tat ca moi van
dé) duoc dp dung manh meé trong cac to chtc ngay nay, va
hién tai la n6 luc hoach dinh va thay doi.

Huén luyén va dao tao vé nhiém vu va phuong phap cai
tién lién tuc la su bo sung can thiét cho viéc phan quyeén. Qua
hoc hoi Tu duy Dot phd, cac ca nhan sé c6 co hoi dat duoc
nhung hiéu biét va ky nang méi khi xtt ly nhing du an riéng
biét cé két hop véi cong nghé méi. Diéu nay co thé dan dén
viéc dao tao ky thuat khac cho nhan vién — mot linh vuc ma
nha tu van quan ly Tom Peters cho biét rang cac nudc nhu
buc, Thuy Siva Nhat déu dau tu nhiéu hon My gap ba lan.

Mot huéng khac trong viéc hoach dinh cai tién la ké
hoach du phong cho tét ca cac hé thong va quy trinh. Lén lich
bao dudng thuong xuyén cho moi bo phan cua thiét bi, nhu
khi ban mang xe di bao tri dinh ky. Dudi quan diém Tu duy
Dot pha, tat ca cac hé thong va quy trinh chinh hoac van de
hoac pham vi chiic nang hay chuong trinh (nhu chuong trinh
quan ly chat luong toan dién) sé duoc lén lich kiém tra toan
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dién mot cach thuong xuyén, tu dong két hop voi bat ky su cai
tién nao xudt hién gita chu ky.

Co le day la cach tot nhat dé thé ché hoa phuong cham
thach d6 moi thu dang duoc thuc hién bén trong t6 chuc cta
ban — viéc lam, nhém, phong ban, san pham, dich vu, chinh
sach... Tim bat ky hé thong nao tét hon sé gitp danh gia xem
nhung hé thong hién tai nay cé can thiét hay khong. Quan
diém bao duong du phong dé cai tién khong dé lai mau thuan
va han ché nhiing cau hoi tiéu cuc, nhu “Tai sao anh lai nghién
cuu vé dé tai ma toi dang lam?”.

Cac ky thuat 1én ké hoach nhu bang cong téc va cac tap ho
so ¢o thé ap dung cho nhing van dé phuc tap hon nhu: biéu
do phat trién thoi gian, vién canh theo thoi diém... va bat dau
nhting ky thuat don gian trudc. Ban cé thé tién dén mot ké
hoach tinh té hon khi ban nhan ra diéu do la can thiét. Thong
thuong, viéc udc luong thoi gian la kho tranh khoi nhang sai
sot. Theo Augustine, “thoi gian hoan thanh mot cong viéc c6
thé dai hon 1/3 so véi du kién ban dau”.

Tai moi thoi diém trong lich trinh cai cach, ban can danh
gid lai hiéu qua hoat dong cua hé thong cho dén thoi diém do.
Cho du ban c6 danh gid lién tuc hay khong, ban cang can thuc
hién mot s6 bude kiém tra can thiét trude khi bat dau tién
hanh su thay dai tiép theo, cé thé do la su thay doi khong kha
thi néu hé thong khong hoat dong theo ky vong.

Tiéu chi hoac thudc do tinh hiéu qua duoc xac lap vai céc
dac diém cua hé thong, va du liéu cua nhung yéu t6 nay can
duoc danh gid. Nhung hay can than, Ed Lawler noi rang: “Con
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nguoi trong té chuc c6 xu huéng khong st dung nhting du
liéu “mang tinh khoa hoc” nay khi ho danh gia thanh cong hay
that bai cua moét né luc... Trong nhiéu truong hop, cac danh
gid thuong dua vao nhung hinh thuc khéc tu viéc suy dién
hoac tinh huéng ngau nhién”.

Dinh kién cua mot nha quan ly cé thé bop méo dién giai
ctia anh 4y/co dy vé mot loi nhan xét, chang han, tit moét nhan
vién nao do6 khi nguoi nay phat biéu rang “chang co diéu gi lon
dang dién ra”. Néu khong thich thay doi, nha quan ly do co thé
st dung loi nhan xét dé chong lai bat ky thong tin tich cuc nao
vé su can thiét phai thay d6i. Nhiung thay doi cai tién khong
phai luc nao cung dé dang, nhung viéc danh gid du liéu to ra
rat hau ich trong nhiéu truong hop.

Tinh todn ty 1é gitra gid tri cua thay doi va chi phi dé thay
doi la viéc lam hau ich va gidp xdc dinh xem su thay doi da
dinh 6 can thiét hay khong.

Cuoéi cung nhung khong kém phan quan trong trong cac
viéc ap dung nguyén tac Cai tién Lién tuc la su tin tuong. Ban
va nguoi khac phai lam moi diéu dé thé hién niém tin rang
thay doi d6 sé duoc thuc hién thanh cong; rang giai phap tiép
theo c6 thé dat duoc 6 nhang moéc thoi gian da dinh, va chi phi
dé cai thién chinh sach, cai tién san pham, dich vu, chat luong,
nang sudt [uon [uon kha thi. Cam két theo dudi su cai tién lién
tuc la mot két qua ctia nhiang noé luc nhu thé. Vi thé, cai tién
khong danh cho nhting nguoi hay nghi ngo.

Khi d4p dung nguyén tac Cai tién Lién tuc, ban hay tu hoi
chinh minh:
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e (o6 phai chung ta nghi chi co mot giai phap va day chinh
la no?
e Chung ta c6 dinh “stta chtia trude khi hong” khong?

e Chung ta c6 chuan bi mot lich trinh cho su thay doi va cai
tién khong?

e Giai phap cua ching ta c6 bao gom cac “hat mam” cho
nhung thay doi vé sau khong?

e Chung ta co thiét ké nhung ké hoach tai chinh va chién
luoc co xét dén moéi lién hé véi nhiang cai tién can thiét
hay khong?

Cai tién: Mot s6 phan anh

Y tudéng cai tién cé nhing nghich ly ctia n6. Nguoc lai, moéi
chung ta lai tin chac rang da la quy trinh thi sé khong bao gio
thay doi; nhung thuc ra su thay déi lién tuc dién ra trong cudc
song cua chung ta va cho chung ta cang nhiéu lua chon trong
hau hét moi chuyén. Mat khac, moi chung ta déu cam thay
rat hai long véi cac hoat dong ma minh thuc hién hoac cac hé
thong chung ta dang van hanh — nha cua, chuong trinh thé
thao, tham viéng ho hang, quy ché diéu hanh cong viéc ctua
ban, cac lé nghi cua cong dong ching ta. That may, do la
phuong tién thiét lap moét nén tang vé cudc song ma tinh
huong truée do co thé dién ra xung quanh né.

Cdc xa hoi néi chung phan anh su mau thuan nay, thé hién
niém tin vé cac gia tri ctia qua khu trong khi van tim kiém va
chédp nhan cdc loi ich cta su phat trién kinh té va khoa hoc ky
thuat, song doi voi gid tri con nguoi va cuoc song trén Trai dat
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thi van trung thanh 4p dung nhung cai tién khoa hoc va ky
thuat tit cdc nghién ctu than trong cua ching ta vé tri thic
moi. Mong muén c¢6 moét xa hoi tot dep hon 1la mot dong luc
tién quyét khién hanh dong con nguoi tuan theo nhang niém
tin nay. N6 cing la mot dong luc dé thiét ké va phat trién cac
hé théng, dé giai quyét va ngan chan van dé. Ngay ca cac cach
thuc duy tri gid tri truyén thong va gid tri con nguoi cang doi
hoi nhung hanh dong giai quyét van dé va ngan chan van de.

Vay su cai tién doi hoi diéu gi? Gido su chuyén nganh
quan ly va t6 chuc Jim O’Toole, Gidam doc diéu hanh Vién
Lanh dao, thuéc Pai hoc Southern California, st dung mo
hinh com-pa tinh, bon chiéu, dé xac dinh nhtng gia tri cé thé
giup chung ta vuot qua cac giai doan c6 nhiang thay doi lon
trong doi: giai doan tim kiém tu do, giai doan tim su binh
dang, gia dinh nang cao hiéu nang ca nhan, va giai doan phung
su cong dong. Nhung khong thé dua ra cau tra loi nao duat
khodat bdi vi c6 hon sdu ty nguoi trén thé gisi véi ngan dy quan
diém khac nhau. Mat khac, xa hoi noi chung tng ho mot s6
quan diém tich cuc vé cac yéu t6 cua su cdi tién von tao ra nén
tang cho nguyén tac nay va la ly do ban nén ap dung no dé
mang lai loi ich cho ban.

Mot yéu to cua cai tién la mong muoén dat duoc hiéu qua
cao hon hoac khai thac va st dung nhiéu hon nguén nhan luc
va tai nguyén con bi gioi han. Mot s6 tiéu chi ma con nguoi
nghi dén: nang sudt tét hon, hiéu nang cao, loi nhuan tang,
dich vu cai thién, chat luong cai tién, thi phan mé rong, moi
quan hé véi ct tri duoc cai thién, nang luc san xudt va cung
ung dich vu duoc cai thién. Mac du day cé thé la mét muc
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dich trong chinh no, nhung viéc kiém tra két qua hoac gia tri
cua nd lam hé mao cac yéu to khac cua su cai tién.

bi tim hiéu nang cao hon la di tim chat luong cuodc song
tot hon. Thong thuong, hiéu nang cao hon vé co ban c6 lién
quan dén cdc muc dich vat chat cta cudc song. Qua nhan
manh dén diéu nay sé dan dén thai do coi trong vat chat co thé
gay nguy hai dén cac gia tri khac. Cac y tuong lién quan dén
viéc dat duoc mot chit luong cudc séng cao hon gom hoa binh
gitta cdc quoc gia, y thic cong dong, tiéu chudn cudc song tot
dep, cham séc y té chung, hé thong giao thong van tai hiéu
qua, an toan kinh té, luat phap va an ninh trat tu, phong thu
quoc gia, moi nguoi déu cé viéc lam, diéu kién lam viéc an
toan, c6 thoi gian ranh roi va cé san nguodn tai nguyén, song
tho, moi truong sach dep, va moi quan tdm cua cong dong
danh cho nguoi khuyét tat va bat hanh.

Mot lan nua, chit luong cudc song tét hon cé thé la mot
muc dich cta ching ta. Nhung liéu né ¢6 dan dén moét su nang
cao phdm gid con nguoi hay khong? Két hop véi nang cao
nhan phdm va tu do ca nhan la niém tin rang moéi nguoi déu
c6 nang luc doc ddo cua riéng minh va niém tin rang moi
nguoi ¢6 nhiéu quyén con nguoi va duoc tu do: thoi gian ranh
roi dé theo duoi nhtuing hoat dong doc dao, cudc song cia moi
con nguoi c6 mot gia tri cao, su cong bang 16n hon, moi cong
viéc déu thé hién tinh nhan ban, su riéng tu va tu do thong tin
duoc mo rong, cac co hoi hoc hoi rong mo phuc vu nhu cau
hoc héi vo tan cua con nguoi.

Két qua cta viéc nang cao pham gia con nguoi la gi? La su
hoan thién ca nhan — moi nguoi déu cé co hoi phat trién nhu
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nhau, moi nguoi cé thé chon mot 16i song doc ddo cua riéng
minh, va moi nguoi phai duoc bao vé vé cic quyén ca nhan.
Véi nhiung yéu t6 khac ctua chat luong cuéc séng cao hon,
mong muén hoan thién cd nhan lai la mét muc dich trong
chinh n6. Nhung néu dat cau hoi: “Két qua chinh cua né la gi”
thi cau tra 1oi cé thé la dé giup xa hoéi va ca nhan dat duoc hiéu
néng cao hon.

Moi quan hé cua bon yéu to “cai tién” c6 thé duoc mo ta
bang mot so do vong tron di lén nhu mo ta trong Hinh 10-1.
Bat ky yéu t6 nao cung cé thé duoc chon lam diém khoi dau.
Nhung su lién tuc tim kiém diéu kién tot hon trong ba yéu to
con lai sé quay tro lai diém dau tién. Vong tron nay cho thay
néu tap trung vao bat ky yéu té nao, du co chu y hay khong, thi
tat ca cac yéu to khac déu bi anh huong.
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Hinh 10-1: Buong xoan 6c di lén cla su cai tién lién tuc.
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Moéi vong tron ctia cac yéu to cé thé duoc mo ta thong qua
thoi gian nhu chiéu tha ba. Gia st c6 mot duong biéu dién su cai
tién di lén tao ra hiéu tng xoan 6c nhu trong Hinh 10-1. Mot
duong xoan 6c chinh xdc ban dau sé cho thdy su bat doi xung
doc theo né. Su can bang va bat can bang gita cic yéu to la
nhting dirkién quan trong. Puong xoan 6c cho thdy ca khai niém
va thuc té cua cac diéu kién tot hon duoc mé rong theo thoi gian.
“S6 luong” ctia tung yéu té riéng ¢, nhu tudi tho con nguoi chang
han, hién nay cao hon so voi cach day 150 nam. Xu huong phat
trién ctia xa hoi trén thuc té duoc xac dinh la mot su dich chuyén
di lén tuong doi dong déu theo duong xoan 6c.

Tinh hop ly va méi quan hé theo duong xoan 6c¢ cua cac
yéu to “cai tién” da giai thich khd ro y nghia cuia nguyén tac Cai
tién Lién tuc, dong thoi lam sang to ly do vi sao ban can lap ké
hoach cho su thay do6i lién tuc trong tung du an hodac hé thong
ma ban thiét ké.

Khong cé su chac chan nao vé “tuéi tho” cua su thay doi
hién tai. Linh vuc khoa hoc co ban nhat cua vat ly c6 nguyén
ly vé su bat dinh duoc phat biéu rang nguoi ta khong thé mo
ta chinh xac ca vi tri lan mo-men ctia mot hat co ban, mot hat
nhan hoac mot phan tu. Do6i véi cac hé thong ma con nguoi to
chtc hoac diéu hanh, nguyén ly d6 c6 y nghia thuc té la dinh
luat vé entropy ro rang tao ra bat ky su thay do6i nao trong mot
hé lam no suy giam mot cach nhanh chong, tru phi viéc cai
thién hiéu sudt va nang cap hé thong duoc tién hanh dinh ky.
Ké hoach thoi gian la co ché dé “giai ma” hy vong va mong
muon cai tién ctua ching ta thanh mot thuc té thé hién qua
céc ké hoach va no6 luc ctia chung ta.
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Khi ap dung nguyén tac Cai tién Lién tuc, hay luon xac
dinh nhtng nguoi c6 cai nhin don gian nhat vé hé thong va
giai phdp: “néu khong hong thi dung chinh sta”. Pay la nhung
nguoi thuong phan déi cac dé xuat cai tién hé thong hoac giai
phap hién tai, don gian vi ho luoi biéng hoac dé bao vé loi ich
cua riéng minh.

Hoac, ho sé “c6 gang” thé hién nhiing quan diém tich cuc:
“Chung toi da giai quyét van dé do cach day vai thang. Hay sang
cac van deé khac di”. Hoac ho khang dinh rang su 1on xon cta
cac hoat dong chinh don 1a “cach chung toi lam viéc ¢ day”.

Nhuang nguoi phot 1o nguyén tac Cai tién Lién tuc thuong
la nhting nguoi qua chu trong no luc lam ding moi viéc ma
khong thé dung lai va hoi: “Co phai ching ta dang lam nhuang
viéc dung?”. Hay than trong vi c6 khi ban sé bi ket ¢ d6. Ho sé
c6 gang gat bo nhung quan tam ctua ban bang cach chi ra rang
ching khong c6 y nghia. Ho thuong néi nhu sau: “Van dé do
khong du lon dé lang phi thoi gian vao luc nay dau!”.

Cuéi cung, hay canh giac voi nhting nguoi khi doi dién véi
van dé thi gat phang su phuc tap von cé cua né bang nhan
dinh don gian moét cach thdi qua rang: “Piéu nay chang can
phai suy nghi gi nhiéu”. Néu van dé qua thuc la thé thi ho
chinh la nhang nguoi giai quyét van dé hoan hao nhat.

Két luan

Cudc hanh trinh xuyén qua nguyén tac Cai tién Lién tuc
gan chat Tu duy Dot pha vao muc tiéu chung cua xa hoi la cai
tién moi viéc chung ta lam. Day khong phai la giai phap cuoi
cung, nhung hanh trinh sé lam sang to nhu cau then choét
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nham thay d6i cach tu duy cua chung ta khi bat tay vao qua
trinh cai tién.

Mot chu trinh thay doi lién tuc la két qua mong doi cua
nguyén tic nay. Cac to chic thanh cong xem thay doi (phat
trién hiéu qua cua san pham va dich vu mdi, cai tién hé thong
trudc khi phat sinh van dé, va cai thién tinh huéng van dé) la
triét ly hoat dong cua ho. Cai tién lién tuc la me cua thanh
cong. Kounosuke Matsushita thi viét rang:

Con nguoi co xu huéng ung dung khi moi chuyén dang tié€n

trién t6t dep. Chung ta séng trong cudc séng nhe nhang va mat

hét nhiét huyét trong viéc di tim cuoc séng moi. Tuy nhién, véi
suy nghi do, chung ta khong thé theo kip su thay déi nang dong
cua xa hoi va su tu lam méi minh cua ching ta vi thé sé dung lai.

Cho nén, ban dung bao gié quén ring chung ta luon di tim

nhung y nghia méi cua cudc song va lam diéu ching ta mudn

bang chinh ning luc cia minh.

Két hop nhiéu mo hinh cai tién lién tuc do cédc chuyén gia
dé xudt — nhu giao hang dung luc, cai thién chat luong moi
truong lam viéc, su tham gia ctia toan b6 nhan vién, quan tri
chét luong toan dién, nhém chét luong — luodn can thiét cho
moi to chiic. Luu y rang cac chuyén gia chi dua ra cdc dé xudt
giai quyét van dé bi gi¢i han trong kha niang chuyén mon cta
ho. Ké hoach cai tién lién tuc sé tap hop cac chuyén gia lai véi
nhau dé cung dong gop vao dé xudt cudi cung thay vi chi trién
khai tung cau tra loi riéng lé cua ho.

Cac hé thong trong cuoc song ching ta doi hoi phai gan
két tich cuc voi su thay doi. Hay lién tuc di tim su hoan hao,
cho du ban ¢6 thé khong bao gio dat duoc.
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Hay xay dung mot mo hinh méi trén dinh thanh cong
hién tai. Cé nhiéu truong hop cac quy dinh cua mét t6 chuc
sé bi phd vo, nhung Tu duy Dot pha chi cho ban cach phé vo
céc quy dinh do mot cach hiéu qua nhat.

Bay gio, ban hay budc lén chuyén Xe buyt Hanh phuc
(Hanh phtc chu chua phai la Man nguyén).
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[CHUONG 11]

'SUC MANH CUA SU
KET HOP 7 NGUYEN TAC
TU DUY bOT PHA

C6 nguoi hoi nhac truong tai nang A.Toscanini rang: “Tai
sao ong hoa am phoi khi lai cdc ban giao huong trong khi
truyén théng am nhac khong cho phép lam diéu do?”.
Toscanini tra loi: “Véy truyén thong la gi ngoai viéc do la
mot bo suu tap nhung thoi quen xdu?”

Luc nay, cé thé ban tu nhu rang: “Dung roi, toi da doc tat
ca nhtung cuon sach vé bi quyét thanh cong nhu thé, nhung toi
van khong thanh cong nhu doi thu cua minh. Bay gio, toi lai
doc Bay Nguyén tac Tu duy Dot phd va toi hiéu do la nhung
nguyén tac quan trong ma toi can, “mot phan mém méi cho
tri tué”. Toi biét cach tim “Giai phap Tiép theo” cho giai phap
hién tai cua toi. Toi biét mo rong muc dich c6 nghia la gi va toi
biét tai sao can phat trién ma tran hé thong. Nhung rét cuc toi
phai lam gi day? Toi can ap dung Tu duy Dot pha nhu thé nao?
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Toi phai lam gi truéc mot van de thuc té, mot co hoi hay mot
yéu cau?”.

Vé co ban, ban hay luu y rang cé ba cach dé moét van dé
hoac mot co hoi tao ra hay huy hoai mot giai phap:

Mot la, mot khoé khan nghiém trong doi hoi ban phai tién
hanh cai thién ngay thong qua su thay doi tang dan hoac tai
thiét ké hoan toan (nhuang ton tai khong thoa dang cta hé
thong hay tinh huong).

Hai la, moét tinh huong dang dién ra hay mot hé thong
dang van hanh kha tét, tuy nhién ban muén lam cho n¢ t6t
hon, hoac thong qua viéc tai thiét ké tan goc hoac mot qua
trinh cai tién cé kiém soat (nhung ton tai thoa déng).

Ba la, moét tinh huong chua co giai phap, nhung ban muon
thuc hién n6 véi chi phi va thoi gian thap nhat, tac la giai phap
hiéu qua nhat co thé thuc hién (su ton tai trong tuong lai).

Van dung Tu duy Dot pha doi hoi mot qua trinh ly luan
khdc biét, mot quan diém ti€p can maoi, mot mo hinh tu duy
moi, mot trinh tu cdc budc tong thé lam kim chi nam cho viéc
van dung nhung nguyén tac Tu Duy Dot Pha. Nhung nguyén
tac nay co lé seé thay doi nhung nhan dinh cta ban khi di tim
huéng gidi quyét van de.

Khi ap dung Tu Duy Dot Phd, ban phai ra bo nhung thai
do va quan niém cu. Tt cho “sao chép giai phap”, ban hay van
dung nguyén tac vé Su Khac nhau Boc dao cua Tu duy Dot
pha. Tt ch6é mot van dé don 1é duoc xac dinh ban dau, hay
dat cau hoi va mé rong muc dich. V3, ti cho giai phap “mot-
cho-tat-ca”, hay chuyén sang khdi niém “giai-phdp-tiép-theo”.
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Hay tu bo 16i suy nghi rang: “Kinh nghiém cho to6i biét no
hoat dong nhu thé nao”, va chuyén sang ap dung nguyén tac
Thiét 1ap He thong, dua trén thuc té hién nhién vé nguyén ly
“tang bang troi”: 7/8 cta su vat, hién tuong la khong thé nhin
thay duoc. T viéc “thu thap tat ca thong tin”, hay chuyén sang
nguyén tac Thu thap Thong tin cé Giéi han. Tt cho “tim kiém
nguoi cd 16i”, hay chuyén dén nguyén tac Loi kéo Nguoi khac
Tham gia. Cu6i cung, hay gat bo quan niém sai lam rang: “khi
chung ta giai quyét van de thi vdn dé sé bién mat”, va lén ké
hoach cho nhung cai tién tiép theo.

Khi do, cau hoi dat ra la: “Toi sé phai thay doi quy trinh
nao dé van dung va lam cho phu hop véi nhung gia dinh co
ban mdai - 7 Nguyén tac Tu duy Dot pha?”. Dinhién, ching toi
sé khong di theo quy trinh giai quyét van dé, lén ké hoach, tim
ra huong giai quyét theo cach truyén thong. Ching toi khong
muon phai tién hanh thu thap tai liéu, xdy dung mo hinh cua
nhang cdi da ton tai, tim nhang kho khan, tré ngai cia mo
hinh, so sanh nhang tré ngai nay véi nhiing tré ngai ma nguoi
khac da giai quyét, roi tim cach han ché kho khan, xac 1ap giai
phap, pho bién giai phap va thuc hién giai phap. Dé tra loi cho
cau hoi trén, ban phai tim hiéu nhung huéng dan tu chinh cac
nguyén tac cua Tu duy Dot pha.

Tom tat cac nguyén tac Tu duy Dot pha

bé ap dung cac nguyén tac Tu duy Dot phd, diéu dau tién
ban can nhd la xem xét tong thé khi giai quyét van dé. Tong
thé van dé bao gio cing quan trong hon tong s6 cac phan tu
nho cua né. Vi thé, 4p dung mot nguyén tac vao mot thoi diém
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nao doé hoac ap dung nguyén tac nay sau nguyén tac khac theo
mot trat tu dinh trusc khong phai la cach tot nhat dé giai
quyét triet dé van dé.

Chéng han nhu xu huéng hién nay trong y hoc téng hop
la tap trung vao toan bo cac tac dong qua lai gitta hoat dong
tinh than va thé chat thay vi tap trung vao tung bo phan riéng
biét nhu trong quan niém y hoc truéc day. Trong Tu duy Dot
pha, qua trinh tong thé sé thiét lap moi quan hé bién chung
gitta cac nguyén tac, cac quy trinh va ban than ban. Néu su
tién trién nguoc chiéu xay ra trong qua trinh tong thé, cam
nhan ban nang sé cho ban biét can phai lam gi.

Phuong phap tong hop duoc cho la rat hiéu qua. Tu két
qua nghién ctu sudt 25 nam rong vé sinh vién ctia minh tai
Hoc vién Ky thuat Cong nghé Massachusetts, gido su tam than
hoc Benson Snyder cho rang cé hai kiéu tu duy riéng biét: d6
la “tu duy con s6” (Kiéu 1 - Numeracy) va “tu duy chu viét”
(Kiéu 2 - Literacy). Ngoai ra 6ng con phat hién ra rang suc
sang tao ca nhan va sang tao chuyén nghiép c6 moi lién hé
chat cheé vai viéc su dung ca hai kiéu tu duy do.

Snyder cho rang chi tu duy theo kiéu thu nhét thi van
chua du dé giai quyét su phuc tap va kho hiéu cua con nguoi.
Ong nhan thay Albert Einstein rat thich nhan manh méi quan
hé vi mo - vi mo nay trong tu duy hiéu qua véi 1oi nhan xét cua
Sir George Pickering khi Einstein viét no6 lén bang trong van
phong cuia minh tai Vién Nghién ctu Phat trién cua Pai hoc
Princeton: “Khong phai moi thu cé gid tri déu dém duoc, va
khong phai moi thu dém duoc déu co gia tri”.
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Nha tam ly gido duc ctua Dai hoc Stanford, James G.
Greeno tim hiéu thuyét tuong déi cua Einstein da mang lai
nhting gi cho nganh vat ly. Greeno khang dinh kién thuc va tu
duy cung c6 moi lién hé, 1é thuoc vao khung tham chiéu cua
moi nguoi. Vi thé, nhan thuc phu thuoc theo tinh huong, con
hoc hoi la moét chuc nang cua nhan thuc xa hoéi va nhan thuc
ca nhan cua nguoi tu duy. Kha nang nhan thic dé doi hoi mot
ngt canh ma tré em (hay nhang nguoi lon dang hoc céch “tu
duy lai”) duoc tu do bo sung va téi sap xép kién thuc va su hiéu
biét cua minh thay vi chi don thuan ap dung va tiép thu céc
cdu truc va quy trinh nhan thuc dang ton tai.

Greeno khang dinh su sang tao xay ra mot cach tu nhién
khi hoan canh cua moét nguoi thay doi. Moi truong thay doi sé
dan dén su sap xép lai cdu truc nhan thuc. Ong cho rang sang
tao la su tai sap xép mai lién hé ctia mot nguoi véi tinh hudng
cu thé cua minh hon la nhung gi dién ra trong dau cua ho.
Tinh huong trong dé cac méi lién hé ctia mot nguoi duoc sap
x€p lai cé thé la vé mat vat chat, xa hoi hay la y niém.

Chuong nay trinh bay su két hop cta 7 Nguyén tac Tu
duy Dot phd dé ban c6 thé van dung khi giai quyét van dé cua
minh.

Nhiing nguoi lam viéc hiéu qua ma chung toéi cé dip tiép
xuc qua cac cuoc nghién cuu déu biét cach phat trién tu duy
cua ho trudc khi hoa nhap cac cau tra 1oi ho nhan duoc; ho
cung hiéu ro tu duy hoi tu va tu duy phan ky trong qua trinh
tim kiém giai phap; ho biét cach ap dung “thuat tin tuong” hau
nhu moi luc va khi nao nén ap dung thuat nghi ngo. Cung véi
nhung nghién cuu chi ra su khac biét gitta tu duy hiéu qua va
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tu duy truyén thong, viéc xem xét cac Nguyén tac Tu duy Dot
pha sé cho thdy chung giup dinh hinh quy trinh giai quyét van
dé nhu thé nao.

Nén tang thanh cong ctia ban chinh la Nguyén tdc vé Su
Khadc nhau Doc ddao (The Uniqueness Principle) — do la mot
nhan thuc lién tuc rang maoi va moi vin dé déu khdc nhau mot
cdch doc ddo ngay tu thoi diém bat dau qua trinh giai quyét
van dé. M6i bo phan cua du an la doc nhat. Moi hoat dong la
doc nhat. Moi van dé doi hoi mot gidi phap doc dao nhat. Vi
thé, cac giai phap “sao chép” hau nhu sé that bai moi lic moi
noi khi duoc ap dung.

Ap dung giai phap sao chép c6 thé tén chi phi gip 2 - 3 1an
so voi viéc di tim giai phap doc nhat cho van dé hién tai cta
ban. Néu moi van dé khong duoc xem la mot thuc thé duy
nhat ngay ti dau thi chac chan thoi gian va tién bac sé bi lang
phi va su hiéu qua cang khong dat duoc.

Ngay ca giai phap da duoc ban 4p dung thanh cong trudc
doé cang khong chac chan la sé pht hop cho van dé méi. Néu
dac diém van dé khong c6 gi khac nhau, thi con nguoi lién
quan va thoi diém cua van dé la khdc nhau. Tim huéng giai
quyét moi doi hoi ban phai moé rong nhiing co hoi, ma chi co
thé duoc nhan thay khi xem xét su khac biét doc nhit cua
nhung con nguoi co lién quan va thoi gian. Khi d6, ban sé
khong con dua ra nhung quan diém theo tién lé va nhing
nhan dinh sai lam.

Hon na, mai budc trong du dn, moéi hoat dong ban tham
gia, moi cuoc thao luan, moéi cuoc hop ban tham du cing can
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duoc xem la duy nhat. Biéu nay c6 nghia la cac nguyén tac va
quy trinh Tu duy Dot pha cé thé duoc dp dung & moi thoi diém.

Tu duy Dot pha la mot quy trinh linh hoat va cé to6 chuc,
chi khong phai la thoi khac kham phd bat ngo va ngau nhién.
Maic du Tu duy Dot pha khoi nguon va doi khi lam “loe sang”
mot su thau hiéu sau sac, nhung chinh quy trinh Tu duy Bot
phd sé huong dan cach ap dung phoi hop 7 nguyén tac cu
thé nay.

Mac du bat ky nguyén tac nao trong 7 nguyén tac cang cé
thé duoc ap dung vao mot thoi diém nao doé trong qua trinh
giai quyét mot van dé cu thé, ban can sin sang voi 7 nguyén
tac dé co thé ap dung trong moi luc.

Ban sé thdy Nguyén tdc Trién khai Muc dich (The
Purposes Principle) duoc ap dung mot cach dac biét nhat.

Tai moi budce di trén con duong tim kiém giai phap, ban
hay tu hoi: Muc dich cta viéc xt ly van dé nay la gi? Chung ta
muon dat duoc diéu gi tt nhung thong tin nay? Chung ta dang
lam gi v6i ma tran hé thong? Nhang nguoi nay co nhtung vai
tro, st ménh gi trong nhom chuyén trach?

Vién deé cua ban sé duoc giai quyét bang nhiang quyét dinh
nho dé cdu thanh nén quy trinh tu duy tong thé. Giéng nhu
mot bo phan nho nhat cia mot cdi may phai duoc thiét ké dé
van hanh dong co lon hon ma né phuc vu, moéi quyét dinh ban
dua ra trong qua trinh giai quyét van dé phai dua trén co sé ro
rang: nhing muc dich gidi quyét van dé duoc mé rong.

Quan trong tuong duong la Nguyén tac Gidai phdap Tiép
theo (The Solution-After-Next Principle). Pinh san trong dau
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giai phap muc tiéu trong tuong lai sé giup ban huéng dén
nhang giai phdp "budc dém” va “tiép suc” cho nhung giai phap
do bang nhiing muc dich 16n hon.

Hay khoi nguon sang tao cua ban bang cach lua chon mot
sO phuong an c6 thé lua chon va duy tri chung cang lau cang
tot. Ban phai dat ra ap luc tim kiém nhung y tuéng méi va
khong duoc hai long ngay voi giai phap dau tién.

Theo Nguyén tac Thiét lap Hé thong (The Systems
Principle), 7/8 moi su vat, hién tuong la an tang, la “chim bén
trong”. Van dé khong can phai that rong 16n méi duoc xem la
vuot qud kha nang gidi quyét cua ban. Chi mot phan ti nho
trong hé thong gom nhung vu viéc hoac thach thuc lién quan
cang co thé tac dong dén ban. Ban phai thuong xuyén nhan
thuc tinh huéng ¢ pham vi lon hon hodc nhan thic do chi la
giai phap phién dién hoac tuc thoi.

Tuy nhién gita viéc nhan thuc moi tuong quan phuc tap
va bi qud tai bai thong tin ngay tir dau ctia nhung van dé la co
su khac biét. Ma tran Hé thong sé thiét lap lai trat tu su dung
thong tin von duoc xem la “dam lay” chta qua nhiéu thong
tin chi tiét.

Khong co tiéu chi dé giéi han viéc diéu tra, khao sat, ban
sé nhanh chong trd thanh nan nhan cua tinh trang qua tai
thong tin. Thu thap thong tin qua nhiéu co thé giap ban tré
thanh chuyén gia “biét tat” trong mot linh vuc nao do, nhung
biét qua nhiéu doi khi lai kim ham su kham phd nhtng
phuong an tuyét voi khac. Do la noi dung Nguyén tac Thu
thap Thong tin c6 Gioi han (The Limited Information
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Collection Principle). Thong tin lién quan that ra la nhung da
liéu gén lién voi giai phap theo mot muc dich dung din chu
khong phai la nhung di liéu gan lién véi van dé. Xem xét muc
dich thu thap thong tin gép phan bién van de thanh co hoi dé
dat duoc nhang thay déi quan trong.

Theo Nguyén tdac Loi kéo Nguoi khdac Tham gia (The
People Design Principle), nhung nguoi thuc hién va ap dung
giai phap can duoc tham gia lién tuc va chét ché vao qua trinh
phat trién giai phdp. Néu ho khong tham gia vao viéc phat
trién giai phap thi ho sé khong dé dang dén nhan nhung thay
doi duoc dua ra dé giai quyét van dé. Tu duy Dot pha tao mot
moi truong tich cuc dé 16i kéo su tham gia cong tdc cua ho.
Moi nguoi sé cung xdc dinh va trién khai muc dich, tim kiém
nhtng hé thong ly tuong va giai phap chién luoc; dinh nghia
lai khéi niém “cac hé thong” dé dam bao moi tuong quan hiéu
qua. Hau hét moi nguoi déu khong muoén thu nhap thong tin
dé biét rang van dé do toi té dén muc nao.

Vi thiét ké giai phap cho nguoi khac stt dung nén ban can
néu ro cac chi tiét quan trong vao giai phap va tao moi dieu
kién dp dung linh hoat cho nhung nguoi thuc hién giai phap.

Nguyén tdac Cai tién Lién tuc (The Betterment Timeline
Principle) nhac chung ta khong chi “sta chita truéc khi hong”
ma con phai biét khi nao can cai tién va nang cdp. Cang nhu
van vat trong va tru nay, con nguoi, va céc giai phap do con
nguoi de ra, déu c6 khuynh huong hon loan. Moi thit cu6i
cung déu sé tan bién di (vé hinh dang). Cach duy nhat dé bao
toan kha nang ton tai lau dai cua giai phap la xay dung va kiém
soat mot chuong trinh thay doi lién tuc. Trén thuc té, thay vi
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chi don gian di tim giai phap, Tu duy Bot pha con tim kiém
nhang thay doi chia dung nhing hat mam cho nhung thay
doi khac trong tuong lai.

7 Nguyén tac Tu duy Dot phd gio day co thé gan két lai véi
nhau thanh mot hé gom nhung budce then chét vé cac van dé,
co hoi, nhiém vu, bo phan, hodc céc giai doan cua du an, yéu
cau nguon luc, 1én ké hoach nhiém vu, phédc thao yéu cau, moi
tuong quan voi nhiing nguoi khac, va cac “tiéu chuan” hoac
hanh dong c¢ tinh lap di lai lai.

Nhirng budc cot 16i ctia Quy trinh Tu duy Dot pha

1- Xdc dinh nhiéu muc dich cho hé thong hoac linh vuc
quan tam. Do co thé 1a mot van dé, mot co hoi, mot chuong
trinh, mot du an hoac mot hoat dong nao do.

2- Mo rong cac muc dich tir pham vi nho nhat dén lon
nhat, sap xép vao hé thong cdp bac sau d6 chon muc dich
trong tam va nhtng bién phap lién quan dé dat duoc muc dich
do.

3- Dé ra nhiéu giai phap tiép theo va nhiung y tudng vé
hé thong ly tuong dé dat duoc muc dich trong tdm da chon va
nhung muc dich l6n hon, sau dé tap hop nhung y kién nay
thanh cac phuong an chinh c¢6 thé lua chon.

4- Panh gia cac phuong an cé thé lua chon do dé xac
dinh muc tiéu cho giai phap tiép theo (doéi véi cac diéu kién
thong thuong).

5- Trién khai giai phap duoc dé xuat — giai phap gan dat
dén muc tiéu (két hop voi nhang diéu kién bat thuong).
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6- Chi tiét hoa giai phap duoc dé xudt dé bao dam no
phat huy tac dung.

7- Chudn bi dua giai phap vao thuc hién va lap ké hoach
chuyén tiép.

8- Thuc hién giai phap.

9- Xdc lap ngay, gio cu thé cho viéc cai tién tiép theo dé
dat duoc cac muc dich 16n hon (va dé tai xac dinh muc tiéu).

Hay luu y dén vai tro chu dao cta tiing nguyén tdc 6 cac
budc khac nhau cta quy trinh. Nguyén tac Su Khdc nhau Boc
ddo va Trién khai Muc dich hau nhu déng vai tro chinh ¢ tat
ca cic budc, Nguyén tac Giai phap Tiép theo git vai tro chu
dao trong cac budc 3, 4 va 5, Nguyén tac Thiét lap Hé thong
6 budc 6 va 7 (cung duoc dp dung 6 budce 4 va 5), Nguyén tac
Cai tién Lién tuc ¢ budc 9; Nguyén tac Thu thap Thong tin
¢6 Gioi han va Loi kéo Nguoi khac Tham gia cé mat 6 hau hét
cac budc.

Noi cach khac, nhang budc cot 16i nay bao gom hau hét,
néu khong phai néi la tat ca, cac khai niém ma nhung nguoi
khéc nhau stt dung dé miéu ta nhing cach tu duy, tuy nhién
ho lam diéu do theo mot mo hinh cé quy tac c6 thé dinh
huéng cho hanh dong thay vi noi suong. Po laly do tai sao Tu
duy Dot pha con duoc goi chinh xac la “stic sang tao c6 quang
pho toan dién” (full-spectrum creativity).

Ban khong nhat thiét phai sit dung tat ca 9 budc trén trong
cac hoat dong hoac tinh huéng doi hoi Tu duy Dot pha. Vi
thé, ban chi ghi nho ba tu sau day. Cuing véi 7 Nguyén tac, ba
tu nay sé tong két lai ban chat cua quy trinh Tu duy Dot pha.

354



SUC MANH CUA SU KET HOP 7 NGUYEN TAC TU DUY BOT PHA

Muc dich >>>>>>>>>>Muc tiéu >>>>>>>>>>Két qua
(Purposes) (Target) (Results)

Quy trinh Muc dich — Muc tiéu — Két qud chinh la “quy
tac ngon tay cdi” don gian ma hiéu qua. Hy vong rang, quy
trinh nay sé khoi day “stic sang tao cé quang pho toan dién”
ctia Tu duy Dot pha trong ban. Muc dich va su trién khai muc
dich mo ra co hoi sang tao trong qua trinh xac dinh van de
thuc té. Muc tiéu xac dinh hé quy chiéu cho su ra doi cua cac
giai phap sang tao. Két qud cho ban co ché dé git khoang cach
gan voi muc tiéu cua ban trong khi thuc hién céc thay doi.

Quy trinh Muc dich — Muc tiéu — Két qua dugc sit
dung khap moi noi

Mot trong nhung nguyén nhan chinh khién chung toi sta
dodi bo sung dn ban lan thu hai nay la vi chung t6i nhan duoc
phan hai ctia doc gia tit khap noi rang ho dp dung Tu duy Dot
pha va nhan thay rang n6 rat hau ich: Nha tam ly hoc huéng
dan bénh nhan dung Tu duy Dot pha dé giai quyét van dé ca
nhan. Nha hoach dinh chién luoc dp dung Tu duy Dot pha dé
phat trién qua trinh hoach dinh chién luoc trong cong ty. Dua
trén nén tang nguyén tac va quy trinh Tu duy Dot phd, ban
gidm doc cac cong ty thiét lap chuong trinh quan tri chat
luong toan dién cho cong ty cua ho. Céc gidm doc cua du an
tai dinh cu da phat trién cdc chuong trinh lam viéc bang cach
két hop cac budc then chét cta qua trinh Tu duy Dot pha lam
nén tang dé 1én ké hoach tién do du én... Cac bac phu huynh
trién khai ké hoach hoc tap cu thé va chuong trinh gido duc
cho con em minh qua Tu duy Dot pha...
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T4t ca nhung tinh hudng trén déu nham muc dich sang
tao ra hay cai tién, nang cdp mot hé thong hoac giai phép —
linh vuc cua Tu duy Dot pha. Diéu nay chung minh ring
nhting nguyén tac va qua trinh thé hién trong phan mém Tu
duy Dot pha danh cho tri tué cua ban can duoc ap dung lién
tuc. N6 cho ban biét can thu thap thong tin nao, chi ban cach
xac dinh muc dich, chi khong phai xac dinh thuc té dang ton
tai; tim kiém giai phap tiép theo, chit khong chi giai phap chap
va, tam thoi; vach ro chi cac yéu t6 va xu huong can thiét, chu
khong chay theo su chinh xac cta tat ca moi du liéu; xac dinh
pham vi can thiét dé tham dinh rui ro, khong ap dung nhung
khéi quat hang loat vé hanh vi con nguoi va cong nghe.

Vi du khi bat dau st dung Tu duy Dot pha, hay hoi chinh
ban rang muc dich thuc hién moét du an hoac giai quyét tinh
huong védn dé la gi. Giong nhu nhung gi chung toi da lam dé
vuot qua trd ngai ban dau trong hé thong kiém soat sau hai,
ban hay bat dau bang viéc hoach dinh phuong phap lap ké
hoach.

Y tudng ctia qud trinh nay con lién quan dén phuong dién
thoi gian. Lap ké hoach, thiét ké, hay gidi quyét van dé, co
nghia 13, khi thoi gian tréi qua, nhung cong viéc da dinh sé
duoc hoan thanh theo mot trinh tu nao do. Cac budc nay dé
cap dén ca quy trinh hanh dong lan tién d6 huéng dén mot
két qua nao dé. Tu duy Dot pha sé dua ra nhing nhan dinh
huéng dan ban ap dung nhung budc nay.

Co rat nhiéu cau hoi trong qua trinh ban tim kiém giai
phap theo Tu duy Dot pha: Ai sé tham gia cong tac? Ho sé
tham gia t bu6c nao? Ai la nguoi dua ra quyét dinh? Ai sé la
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nguoi cung cdp kién thuc chuyén nganh, khach hang, nha cung
cap, nha diéu hanh cua hé thong, nha thua hanh hay thi hanh
luat cua chinh phu? Ho c6 thé tham gia cong tdc vao moi lic
khong? Khi ho tham gia thi muc dich can dat duoc la gi? Hinh
thuc tham gia nhu thé nao? Can bao nhiéu thoi gian dé moi
nguoi hoan thanh phan cong viéc tu su tham gia cia minh?

Chung toi khong thé tra 1oi hét nhang cau hoi do, hay it
ra khong co cau tra 1oi thich hop cho moi tinh huéng. Thay
vao do, chung toi da phat trién cho chinh minh cang nhu cac
dong nghiép mot Bang quy trinh Tu duy Dot phd (Bang 11-1).
No tong hop nhiing cau hoi ma ching toi dua ra va sap xép
cac budc theo trinh tu thoi gian dé dinh huéng cho ban khi
ban xay dung ké hoach vé su khac nhau doc ddo, thiét ké hay
tai bo tri, cai tién hay no luc tim kiém giai phap méi.

Bang quy trinh nay cang co thé duoc st dung dé giai quyét
nhing van dé cd nhan — bo tri nha bép, phat trién ké hoach
nghé nghiép ca nhan, viét mot ban tom tat noi dung sach, giai
quyét kién nghi cta ct tri, dan xép tranh chédp véi hang xom
— mac du cang khong phai luc nao cang can st dung.

Nam diém trén cung bén goc trai ctia bang xac dinh
nhung budc trong yéu cua quy trinh Tu duy Dot pha co thé
duoc ap dung nhiéu lan cho nhtung no6 luc khac nhau va ¢ tung
giai doan hay tung budc ctia du an. Chi can kiém tra mot trong
nhung diém trén dé bao dam rang ban dang tap trung vao du
an hay van dé ma quy trinh da chi ra. Tiép theo bat dau lam
viéc véi nhing ca nhan cong tac 6 tung giai doan hoic toan bo
céc giai doan (trong Quy trinh Muc dich = Muc tiéu = Két
qua) va muc dich cong tac cua ho trong giai doan d6. Hai cot
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Bang 11.1: Bang quy trinh Tu duy Dot pha.

Cac buéc Nguoi | Muc dich Tham gia | Tham gia
then chét tham gia| Tham gia |béng cach nao| khi nao
St dung “budc Phan tich | Dong gop | Thuyét trinh, Ngay gio,
then chét” cho nguoi y kién, trao | phong van truc | méc
méi nhu cdu va  |tham gia | déi, ra tiép, déong ndo, | su kién
co hoi quyét dinh, | khao sat,
¢ Len chuong dat duoc | phuong tién hé
trinh sy nhét tri, |tro nhom béang
¢ Lap dy én |Gy y kién | vi tinh
<& Gidi quyét van chuyén gia

de

¢ Lap ké hoach
< Tién hanh hanh
déng hay thuc
hién budc di, giai
doan nao do

1. Xdc dinh nhiéu muc dich khac nhau

2. Phat trién trinh ty cdp muc dich

Chon (cac) muc dich trong tdm va cac bién phap lien quan dé dat

duoc muyc dich
3. Dé ra nhiéu y tudng vé Gidi phap Tiép theo ly tudng va dua vaio nhong
phuong an lua chon chinh
Danh gid cac chon lua dé xac dinh Giai phap Tiép theo muc tiéu
Phat trién giai phap da duoc dé xudt
Trinh bay chi tiét dé xudt dé bao dam tinh khd thi
Lap ké hoach dua giai phap vao ap dung va ké hoach chuyén tiép
Dua gidi phap/hé théng vao hoat déng

WV ® N

Xac dinh thoi diém nang cép gidi phap va muc tieu Giai phap Tiép
theo
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con lai — c6 dong sé tham gia cong tac khi nao va bang cach
nao — can duoc xem xét tiép theo, va né cé thé tac dong lén
hai cot dau tién.

O giai doan ddu, hau hét cac bang quy trinh duoc trinh
bay kha chi tiét. Phan con lai chi duoc trai rong ra vi 6 céc
budc sau sé co nhiéu thay doi dac trung dua trén két qua thu
duoc tai hai hay ba budc dau tién. Vi du nhu van dé tai kho
chat xép hang, dé an su dung y ta va no6 luc nhan doi dién tich
nha may.

Su thong nhat gita nhiing nguoi tham gia ¢ nhting budc
khdc nhau la dieu ma Tu duy Dot pha co thé lam dé dam bao
viéc thuc hién giai phap. Ngoai su tham gia ctia nhtng nguoi
c6 nghia vu va quyén loi ¢6 lién quan trong suét tién trinh du
an, su cong tac cua ho ¢ khau xac dinh muc dich, Giai phap
Tiép theo, Thiét lap Hé thong cho ho mét cdi nhin tich cuc dé
ho tro nhang y tuéng ma ho da phat trién, chu khong chi don
gian la bién ho cho nhung cai dang ton tai.

Thuc hanh - bi quyét cua thanh cong

Nhung budc hay hanh dong then chot sé huéng dan ban
cach ap dung Tu duy Dot pha vao van dé cu thé. Mac du ban
phai ghi nhé ban chat su khac nhau doc ddo ctia méi van dé,
muc dich cua giai phap va yéu cau tim kiém phuong an kha thi
nhdt trong moi giai doan hoach dinh, nhung viéc 4p dung Tu
duy Dot pha vira mang tinh khoa hoc vira mang tinh nghé
thuat.

Nghé thuat ngan ngtta va giai quyét van dé nam 6 cho dua
ra mot loat quyét dinh nhanh chéng va moéi quyét dinh déu co
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tac dong dén tat ca cac quyét dinh khac, bat ké ban xem moi
quyét dinh c6 muc do khong quan trong ra sao. Nguyén tac veé
Su Khac nhau Boc ddo va Nguyén tac Trién khai Muc dich
phai la tiéu chi dau tién trong tung quyét dinh cta ban — dat
tén du an, cach bo tri phong hop, cach dua ra nhan dinh duoc
suy luan tut y kién cua nguoi khéc, tiéu chi dé chon lua cédp
muc dich, ky nang dé danh gid nhung tiéu chi khac...

Viéc xay dung cac muc dich va giai phdp tiép theo tu
nhting quyét dinh truéc do, theo bat ky trinh tu nao, déu la
nén tang tac dong dén nhung diém hién tai cua quyét dinh.
Tai tung thoi diém, Tu duy Dot pha duoc d4p dung nhiéu lan
nhdm nang cao manh meé kha nang dot pha trong vo s6 quyét
dinh cua ban.

baic trung chu yéu cua Tu duy Dot pha la giup ban xac
dinh nhiéu lua chon phuong an ¢ céc thoi diém khac nhau -
muc dich va trinh tu cap bac muc dich, Giai phap Tiép theo,
danh gia cac phuong an lua chon. Viéc xac dinh cac yéu to
trén giup ban nang cao tam hiéu biét vé nhung nguon luc khac
nhau cua chuéi hanh dong tiém nang. Du phong cac phuong
an lua chon cang dai han cang cho phép ban c6 nhung y tuong
cai tién tot hon.

Khong chi ndm ro tat ca cac nguyén tac tai moi thoi diém,
ma ban con can phai biét khi nao can tap trung vao nguyén tac
nao. Pay la diéu rat quan trong va né phu thuoc vao chinh
ban. Chung to6i chi c6 moéi mét 1oi khuyén vao luc nay: hay
thuc hanh Tu duy Dot pha mot cach lién tuc — do la bi quyét
cua thanh cong.
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Cac budc then chot trong qud trinh “Tu duy Sdng tao” sé
cho ban biét can phai lam gi, khi nao va theo thu tu ra sao, chu
khong chi don thuan “tim thém thong tin” nhu trong phuong
phap tu duy truyén thong.

Chung toi y thic rang can phai ap dung ngay tit dau - va
tai moi thoi diém - Nguyén tac Trién khai Muc dich, nhung
nguyén tac quan trong hon vao luc bat dau du an la Nguyén
tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia, duoc mo ta ¢ Bang 11-1.
Chung t6i tu néi voi chinh minh nhiéu lan rang: “A, nguoi nay
that su dang muon trut tat ca moi chuyén khong hay vao mot
ai do, tdt ca moi van dé anh ta gap phai! That khong dung lac
néu ngan can anh ta vao lac nay!”.

Vi thé, néu nhu chu tich tap doan quadt thao téi tdp rang
ban nay hay ban kia lam viéc khong tot, ban ctt dé ho thoai
mai quat thao mot luc. Qua nhiéu nam trai nghiém, chung toi
biét chic rang chung ta chang thé ngan can ho luc do va cang
khong nén noi rang: “Cho da nao, chung toi khong can phai
biét diéu nay. Hay bat dau voi muc dich giai quyét van de, va
voi muc dich cua pham vi van dé”. Thay vao do, hay lang nghe
ho. C¢ 1é ho can duoc giai toa.

Co lan, ching toi dén gap khach hang lan dau tién va
trong vong ba phut sau khi bat dau cuoc hop, ho néi: “Chung
toi co day du da liéu cho thdy su that bai cua bo phan
marketing. Chung to6i khong dat duoc su tham nhap thi
truong hoan toan, va ching toi chi tra qud nhiéu cho thoi gian
lam viéc ngoai gio. Vay cac anh nghi chung toi nén lam gi
day?”. Trong truong hop nay, ching ta can tra 10i ngay tuc
khac vé Nguyén tac Trién khai Muc dich cho hé thong
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marketing, hay thong thuong la mo hinh ké hoach ctia du an
marketing.

Xin nhdc lai rang, Tu duy Dot phd khong c6 mot quy trinh
c6 dinh cac nguyén tac. No doi hoi mot truc gidac nhay bén, ma
truc gidc do chi co thé duoc hoc hoi va phat trién tét thong
qua viéc 4p dung thuong xuyén cdc nguyén tac va quy trinh
vao nhung du an khac nhau.

Vi du, viéc phan b6 ngudn luc can thiét duoc xac dinh 6
Budc 6 cang co thé duoc thuc hién trudce khi Budce 2 va 3 duoc
hoan thanh. Néu vay, ban hay giam déc dang xac dinh mot ké
hoach cho giai phép kha thi va quyét dinh hanh dong liéu linh
hon mot chut dé bat dau tir cac nguon luc va ké hoach cong
viéc trudc khi du an két thuc. Nguoc lai, nhan biét vé nhung
nguon luc duoc st dung thiéu hiéu qua trong toé chuc, nguon
luc dat duoc trong vai truong hop nao do bi loi dung, sé tac
dong dén kha nang nhan dang cac muc dich va y tuéng giai
phap cho du an.

Thém vao do, nhiéu n6 luc nham tao nén nhing thay doi
quan trong — tai bo tri, thay doi van hda t6 chuc, phat trién san
pham mdi, dau tu vao nhung vung bi thiét thoi vé mat kinh té
- la nhting du an c6 quy mo lon va trung lap. Ching doi hoi su
tham gia cong tdc ctia nhiéu nguoi, bi vuéng vao nhiéu tiéu
chi khac nhau va thuong té chuc khong tét. Trong nhing
truong hop dac biét nhu thé, su dung quy trinh Tu duy dot
pha mot cdch linh hoat 1a con duong duy nhat dé xu ly cac
hoat dong nang né va dam phan can thiét dé thong nhat quyét
dinh cua nhom va dat duoc két qua cao nhat.
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Ap dung cdc Nguyén tic Tu duy Dot pha dusi dang tong
hop, chung ta cé thé néi lién khoang cach gita gia tri va nhu
cau cua chung ta, tam hiéu biét va cong nghé von co6 san cho
chuing ta. Khi chung ta phat trién kién thuc mai va thé hién
nhu cau cang nhu nguyén vong méi, khoang cach do lai tiép
tuc xudt hién. That ra, khoang cach la cai buoc chung ra phai
tién héa nhu muon loai. Noi rong ra, vuot qua duoc khoang
cdch nay chinh la chia khéa mang lai hanh phic cho con
nguoi.

Nhin lai lich st phat trién kinh té thé gidi, chung ta thay
Anh tung dan dau vé kinh té dén dau nhung nam 1900 nho
vao nguon tai nguyén thién nhién va tai chinh manh. My dan
dau suot nhiing nam 1970 nho c6 nguon tai nguyén va ky nang
con nguoi. Tu nhing nam 1980 dén nay, Nhat dan dau, phan
l6n nho ky nang con nguoi manh. Tuy nhién, hién tai va trong
tuong lai, ba yéu t6 dau (tai nguyén thién nhién, tai chinh,
cong nghé) hau nhu déu cé san cho moi nguoi 6 khap moi noi
trén thé gidi. Vivay, yéu to riéng biét tao ra su khac biét trong
tuong lai chinh la ky nang con nguoi — la chinh ban.

Do dé, dé thanh cong, tat ca chung ta can vuot cao hon
trinh do cong nghé hién tai va tién xa hon nta trong viéc phat
trién nang luc cd nhan. Chung ta phai biét cach tu duy sang
tao, gidi quyét van dé, nhin nhan moi viéc bang dau dc tri tué
cang nhu hoc hoi, ap dung quan diém hé thong va dua ra
nhung quyét dinh sdng suot. Néi cach khac, moi nguoi chung
ta phai hoc cach tré thanh mot nguoi cé Tu duy Dot pha.

Ngay nay, nhiém vu cta sdng tao hay cai tién giai phap
hoac hé thong la phadt trién nhang dé xudt tién tién va hiéu
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qua co thé duoc thuc hién dé rut ngan khoang cach gita tri
thuc va thuc tién. Biét cdch vuot qua khoang cach — su dung
tri thuc - la suc manh. Tu duy dot pha nhu thé nao la mot nang
luc v6 hinh, nhung gio day ching toi tin rang né da hién hau
trong ban.

Pong luc di dén thanh céong

Co thé néi, thay doi tu duy la diéu khong dé dang. Trén
thuc té, diém quan trong cua Tu duy Dot pha la thai do chién
thdng ban than. Trong vai tro la nguoi Tu duy Dot pha, chung
toi tap trung vao thay doi cach tim gidi phap ctia moi nguoi ¢
khap noi trén thé gi¢i. Chung toi tap trung thay doi van hoa
to chuc va van hoa tap thé von dua trén 16i tu duy c6 dién va
khong thanh cong. Chung toi cung tap trung vao thay doi thai
do va quan diém giai quyét van de cua chinh ca nhan ban, va
vi vay sé thay doi ca cuodc song cta ban.

Néu ban la gidm d6c cua mot cong ty, ¢ lé vao luc nay
ban can dong luc dé phat trién hon la ngéi do nhin vao cac
con s6 thong ké thi phan. Ban phdi thanh cong. Ban phdi tao
ra loi nhudn. Ban phdi vuot tréi hon doi thu. Néu khong, ban
sé khong con nhiéu co hoi.

Duéi goc do cd nhan, moi nguoi déu cé nhuang sé thich va
dong luc riéng. Co nguoi cho rang kiém tién la muc dich cta
cuoc song. Cung c6 nguoi lai tim kiém su man nguyén, thanh
than 6 cdc hoat dong giup do cong dong. Con hau hét chung
ta déu co6 nhung muc tiéu gian di hon nhu lam viéc, hoc tap,
thoa man nhu cau téi thiéu cta ca nhan; va bon muc tiéu
chung cua xa hoi: nang sudt lao dong xa hoi cao, nang cao chat
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luong cudc song, dé cao gia tri con nguoi, va con nguoi hoan
thién. Nhung tat ca nhing dong luc d6 can duoc chuyén bién
thanh nhang phuong phap hiéu qua, va diéu nay chi tro thanh
hién thuc néu cac muc dich that su cua chung ta duoc hoan
thanh - nhung muc dich ma dong luc cua chung chinh la
thudc do cta thanh cong.

Cho du la giam d6c moét cong ty hay chi la mot nhan vién
binh thuong, chung ta cing phai thuong xuyén dat cau hoi ve
can nguyén cua viéc giai quyét hoac ngan chan van dé: “Lam
thé nao dé xac dinh duoc thoi diém thich hop dp dung Tu duy
Dot pha?”. Mot so yéu to cé thé lam cho ban cam nhan rang
co hoi da chin muodi hoac mot van dé can giai quyét hay ngan
chan va khi do ban nén bat dau tu dau dé ap dung Tu duy Bot
pha (xem Bang 11.2).

Trudc hét hay chon mot s6 co hoi hoac vai van dé duoc
dé xudt trong Bang 11.2 lam diém khoi dau. Mac du doi lac
ban phai mat nhiéu thoi gian dé xac dinh van dé, tuy nhién,
hay dung lai khi ban da xac dinh duoc mot s6 van dé nao do
va chon ra vai van dé dé dp dung Tu duy Dot pha vao giai
quyét chung.

Néu moi quan tdm ctia ban vé van dé dudi goc d6 ca nhan
nhiéu hon géc do chuyén mon va cong viéc, thi dong luc cta
ban c6 thé 6 dang nhiung ton that “dau don” — mot that bai
ban kho ma chiu dung noi, mot két cuc that dang so khi nghi
dén — ma ban doi hoéi chinh minh phai thuc hién nhang thay
doi du kho khan nhung c6 thé han ché ton that dén muc thép
nhat dé cuoi cung dua ban dén dich thanh cong.
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Bang 11.2: Nhan ra co hoi va thach thuic dé ap dung Tu duy Pot pha.

Nhan thuc va tinh cam
Tryc giac
Tam trang
Gid tri va dao duc
Khoang cach trong nhan thuc gioa tinh huéng hién tai va tuong lai
Y thuc vé sy khac biet
Su nhay bén truéc céc nhu céu
Khéng thoa man (vi du: can béng céng viéc va cude séng bén ngoai)
Tinh t& mo
Dat cau héi vé vai trd cua chinh ban trong hé théng
Déng luc tim sy thay déi
Cac ky vong
Nhong su kién quan trong hodc su cé bat ngo
Kham phda nhong gia dinh hién tai
Déng luc dé tro thanh nguesi dan dau
Mong muén bat kip thoi dai
Mong muén dat duoc loi ich (tién bac, thai gian,...)
Su cang thang
Hé then/ Si nhuc
Ap lyc noi bo, phuc tap, buc boi
Chan nan

Roi vaio vong luén quén

Ddu hiéu va tac nhan
Khach hang, nguoi st dung, hoac nhu cdu co6 mot quy trinh ré rang
hoac céc khiéu nai
Su khdc biét 16n trong ngan sdach va chi phi thuc t€
Hoat déng hodc phong ban cé ngan sach hoat déong duoc phan bé
nhiéu nhét
Thiéu cac thu ty uvu tién
Nhong hoat déng va quy trinh kém hiéu qua
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Danh gid nhu cbu

Nhong tinh huéng réc réi (mau thuan gioa cac phong ban)

Mau thuén khéng gidi quyét duoc hodc mau thuan chung

Rao can va y dinh

Chuong trinh theo xu huéng néi tiép xu hudng

Hoat déng husng dao va tham do

Khung hodng hoac khéng phu hop

Thuoc do kém (nang suét, chét luong, thi phén, sé lan giao hang — co
nguoi néi véi ban rang gidm 25% chi phi hoac 30% thoi gian...)

Gid tri, myc tiéu, myc dich khong dat duoc

Thu thach hoac diéu khéng mong doi

Théng ké nhan khéu hoc

Ai d6 khang khang rang “rao can” la c& dinh

Gid san phém cua déi thu thap hon, hoac chét luong cao hon

Chu ky lap ké hoach hang nam

Mét giai doan khdc trong vong doi san phdm

He théng “déng” (nhung kho khan, hiéu sudt thép, chuong trinh bi
“nghet c6 chai” nhu trong Quén tri Chét luong Toan dién)

He théng “tinh” (két qua t8t nhung van con khé nang cdi tién cao)
He théng chua tén tai va cac nhu céu chua duoc dap ung

Thao luan nhom phi chinh thuc

Bam sat nguén théng tin dang thu thap

Tinh lién tuc cua t6 chuc (phat trién, thanh qua, loai bo, truyén théng,
dich vu san phém, hiéu sudt, tai tro, co cdu t6 chuc, céc chuong trinh
phat trién con nguoi...)

Co cdu thi truong va co cdu nganh

Lén ké hoach cho ky nghi, thiét ké nha cta hay lap ké
hoach hoc tap 1a nhiang truong hop c6 thé dp dung Tu duy
Dot phd. Xem xét mot van dé ca nhan nhu bo thuoc 1a hoac
an kiéng cung la mot van dé quan trong va kho khan. Béc si
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vua khuyén cdo ban rang ban nén bo thuéc, rang ban qud thua
can, rang luong cholesterol trong mau ctia ban qua cao. Ban sé
giai quyét nhuang van dé dé nhu thé nao? Khong don gian chi
la ban sé ngting hit thudc, lam moi cach dé giam can, hoac
giam luong cholesterol tit nhing gi ban dua vao co thé ma,
ban can phai hoi chinh minh: Muc dich cta nhing hanh dong
do 1a gi?

Vi du, muc dich ctia viéc ban an s6-co-la la dé thoa man
con them so-co-la, tuc them ngot. Muc dich cua viéc thoa
maén con thém ngot la gi? La duoc “thdéa man con them”. Vay
muc dich ctua “thoa man con them” la gi? La tan huéng cuoc
song. Va roi, chang bao lau nta ban sé khong thé tiép tuc tan
hudng cudc song néu ban chét di. Va néu suy nghi nhu vay,
ban sé nhanh chong tit choi thanh s6-co-la ngot ngao kia.

Theo céch nay, ban ¢6 thé so sanh cac cdp dé6 muc dich.
Co6 thé ban rat thich hut thuoc 14, uéng ruou bia va an nhting
mon “khong tét” cho co thé ma khong chiu tap luyén thé thao.
Muc dich cta ban don gian chi la thoa man ban than. Nhung
muc dich ctua thoa man ban than la gi?

Giai quyét nhing van dé ca nhan thuong it phuc tap hon
giai quyét nhung vdn dé lién quan dén kinh doanh, nghé
nghiép hodc cong dong. Boi lé nhung van dé dy khong nhuang
chiu tdc dong boi niém tin, gia tri cua chinh ching ta ma con
bi tdc dong bai dong nghiép, gidm doc hoac nguoi diéu hanh,
trach nhiém doi véi cong viéc cua nguoi khac cang nhu bi tdc
dong truc tiép boi cac dang phai bén ngoai (quan hé chinh
pht hay 4p luc gia dinh).
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Trong nhiéu truong hop, mot mat ban phai tap trung vao
cac muc dich, mat khac ban phai déi mat voi cac yéu cau cua
vi cdp trén bao thu khong chiu tiép thu nhiang y tuong moi.

Tap trung vao cac muc dich ban muén dat duoc, muc
dich nao duoc xem la nhu cau co ban cta ban, cac hé thong ly
tuong nao can dat duoc muc dich cta cac muc dich do, Giai
phép Tiép theo nao duoc xem la muc tiéu cho hé thong.
Nhung cau hoi nay sé giup ban thiét ké cach xu ly tinh trang
thu thap du thong tin ma cdp trén cta ban yéu cau.

Dé nghi ctia ban phai cé stc thuyét phuc. Néu ban co thé
chung minh rang dich vu dé ré, tot va nhanh chong thi du cép
trén cua ban c6 kho tinh dén mdy cang phai hai long véi thong
tin ma ban thu thap duoc. Va réi 6ng dy sé nhanh chong nhan ra
rang trudc mat ong dy khong con gi khac ngoai trit su thanh cong.

Lam trai y cdp trén doi luc that thu vi, song ban can phai
biét cach.

Mét s6 y tudng giai quyét van de cua to chuc

Van su khoi dau nan, cho nén budce khai dau luon doi hoi
mot su can nhac than trong.

Mot s6 nha tu van thuong tap trung vao 16i tu duy truyén
thong. Ho “ban” kién thuc chuyén mon cua minh trong cac
da liéu thu thap, nhung mo hinh gidi phap va cac bao cdo ca
dé dua ra giai phap “moi” cho khach hang - va diéu nay hoan
toan trdi voi cdc nguyén tac cua Tu duy Dot phd. Ho can thu
thap va phan tich thong tin. Ho muén ching to su chuyén
nghiép ctia minh bang cach dé xuat giai phap duy nhat can
duoc ap dung.
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Hau hét cac nha quan tri tap doan & My tu duy theo cach
moi tuc la phai thay déi van hoa ra quyét dinh cua to chuc.
Tuy nhién, su thay doéi ma ho sdn sang chap nhan chi la loi
kéu goi thay doi trong pham vi nhang phuong phép luan ca —
vi du, tim nhung giai phdp moi bang cach ap dung nhung
phuong thuc cq, do van 1a 16i tu duy ca.

Trong chiing muc nao do, ho chdp nhan thay doi véi diéu
kién co cdc tiéu chi do luong thanh cong. Thay vi chi tap trung
vao loi ich kinh té thi gio day ho c6 thé tap trung vao anh
hudng cua giai phap méi dén thoi diém cua cac don dat hang,
anh huong ctua phuong thuc tu phuc vu déi voi khach hang
va nhiing can nhéac tuong tu. Ho cé thé thay doi nhung tiéu chi
danh gia thanh cong, nhung céc giai phdp duoc tim kiém trong
cung nhing mo hinh ca ky, trong cung mot chiéc 4o bé sat va
ct ky nhu thé sé mai mai gap that bai ma thoi.

Mac du céc nha lanh dao thuong di tim kiém giai phap 6
khap noi, dac biét la cac xu huéng va chuong trinh ma ho tin
la sé mang lai mot gidi phdp cé hiéu luc ngay lap tuc, rat it
nguoi trong s6 ho cé mot budc di vuot troi dé thay doi cac qua
trinh tu duy — mot budc nhay dua ho tu choé chi tim giai phép
mai dén cho tim cach méi dé tu duy vé viéc tim kiém giai phap
méi. Néu ho muon thuc hién nhing thay doi can thiét trong
to chuc, thi trudc tién phai la mot mo hinh thay doi tu duy.

Vi du, viéc lap ké hoach chién luoc trong nhiéu toé chic
chi tap trung tra 16i cho ba cau hoi co ban sau: Hién tai chung
ta dang 6 dau? Chung ta muoén di dén dau? Va, lam thé nao dé
di dén do6? Céac cau hoi nay duoc lap lai moéi nam mot lan dé
duy tri cac ké hoach chién luoc hién hanh cta cong ty.
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bay la cach kha hay vi don gian, truc tiép va kha thi. Tuy
nhién, cach nay cé nhuoc diém la khong nhan thay viéc dat
cau hoi “Chuing ta dang 6 dau?” sé 1am ca t6 chic sa vao bai lay
cta nhung thong tin chi tiét, mot bai lay khong thé dé dang
thoat ra bang cach tim kiém giai phap tét nhat. Mot nhuoc
diém ro rang lam lang phi hang ngan gio lam viéc vao mot no
luc khong can thiét, béi viéc thu thap tdt ca moi thong tin la
diéu khong dé dang.

La mot nguoi 4p dung Tu duy Dot phd, ban phai n6 luc
thay doi thuc trang khong tot dep hién tai bang cach kiém tra
muc dich ctia mdi viéc ban lam. Xem xét va thay doi phuong
phap luan dua vao tu duy hién tai. Thach thuc nhiing nhan
dinh khong duoc trinh bay nhung c6 lién quan dén cau hoi
Chiing ta dang ¢ dau?

Cau hoi Chiing ta mudn di dén dau? cung dé lam ta lac 16i.
bung ra, cau hoi can dat ra la: “Ching ta muén di dén dau sau
khi dat dén dich do?”.

Ro rang, khong c6 cau nao trong ba cau hoi trén cho thay
nha quan tri dat cau hoi vé muc dich cta cac hoat dong cta
cong ty ho — mot vdn dé vo cung quan yéu trong bat ct né luc
nao cua con nguoi.

Mot cach dé di qua nhang budc nay trong viéc hoach dinh
chién luoc la xem méi bo phan cta nhiém vu la moét van dé co
thé ap dung tu duy dot phd: phan tich moi truong (muc dich
la gi?), danh gid hodc thiét ké cua to chuc, cdc nhan dinh tuong
lai, vach chién luoc, thuc hién va danh gia két qua. Piéu nay
tao ra co hoi dua ban dén véi nhung két qua 16n hon.

371



TU DUY BOT PHA

Vay, ban sé khéi dau nhu thé nao?

Hay bat dau bang viéc thuc hanh Tu duy Dot pha. Doi véi
Tu duy Dot phd, cang nhu moi phuong phap khac doi hoi su
nhay bén va mot kién thuc hé thong thi chi cé thuc hanh mai
mang lai thanh cong.

Nhung c6 lé ban sé hoi: “Vay toi sé bat dau nhu thé nao?”.

Hay bat dau tu dau. Bung chan cht! Hay hoc hoi tit su
khai sang va su thu vi ctia Tu duy Dot pha.

Hay nho rang van héa khong phai la nhung gi “cao siéu”
ma chi la su tap hop cac hanh vi va gia tri cua cd nhan. Vi thé,
chi nhung hanh dong cd nhan khac nhau cang co thé thay doi
duoc van héa. Nhu ching toi da dé cap ¢ phan dau cudn sach,
tat ca deu tuy thuoc vao ban.

Giong nhu khi dap xe dap, truot tuyét, khiéu va hoac choi
quan vot, ban dau chic chan ban cam thdy rat kho khan, khi
ban moi bat dau lam quen véi Tu duy Dot pha, hay luon ghi
nhé mot chan ly quan trong: Hanh dong sai nhung di dung
huéng con hon la khong lam gi ca.

Hay vach ra lich trinh cho du an cua ban bang viéc su
dung cac budc then chét trong quy trinh Tu duy Dot pha
(Bang 11-1) va du kién thoi gian phan boé phu hop cho cac
budc. Cac du an Tu duy Dot pha can thuc hién trong gi¢i han
thoi gian va chi phi, nhu trong cac du an st dung phuong phap
tu duy truyén thong. Tuy nhién, Tu duy Dot pha sé giup han
ché su cham tré tién do hoac nhung phan viéc khong dau vao
dau.
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Hau hét chung ta tung dp dung ky thuat quan ly du an nhu
thé nén viéc lap ké hoach va quan ly thoi gian sé khong xa la
voi ban. Biém khéc biét la hay dung cac nguyén tac va mo hinh
Tu duy Dot pha dé lam nén tang cho viéc lén lich trinh do,
chang han xdc dinh thoi diém tién hanh cai tién hé théng hoac
giai phap. Hon nta, moi nguoi déu quen thuoc véi nhung dieu
chinh thuong xuyén vé tién do du an, viéc cap nhat, diéu chinh
tién do cta quy trinh Tu duy Dot pha cang giong nhu vay, bat
ké yéu cau diéu chinh do6 phat sinh tu cac sai lam khi ap dung
cac nguyén tdc hay tit su chénh choang ra khoi muc tiéu.

Trong quyén sach nay, ching toéi muoén tap trung dén nhung
gi ban va nguoi khac thuong nghi — lam thé nao dé hiéu cac
nguyén tac co ban la nhung nhan dinh mai vé tu duy dé sang tao
hodc cai tién hé thong va ap dung mot cach linh dong va lap di
lap lai. Cé rat nhiéu phan mém may tinh hién tai cé thé ho tro
ban & mot s6 giai doan trong qua trinh Tu duy Dot pha — nhu
dé xudt y tudng, danh gia rui ro, ra quyét dinh, phan tich bang
tinh, bo phiéu trong nhém, ghi chép nhing budi hop “dong
nao”... Tuy nhién, chung toi khong xem nhting phan mém nay
la mot phan quan trong cua hoc thuyét Tu duy Dot pha.

Ngay lac nay, ban hay HOACH DINH. Hoach dinh giup
ban di qua hodc quay tro lai mot buéc nao do, ngoai ra né con
kich thich va luu lai nhiing y tuéng ctua ban. Ban c6 thé su
dung thém nhung ky thuat khac, nhung hay nhé rang mot khi
su dung phuong phap Tu duy Dot pha la ban phai luén van
dong tri nao, ban phai tu minh suy nghi.
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Ap dung lap di lap lai Tu duy Dot pha

That ra, khi 4p dung cdc nguyén tic Tu duy Dot pha,
nhung sai sot trudc kia sé duoc cai thién va lam cho hé thong
hay giai phdp ban dang tim hiéu tién dén su hoan hao. Tai sao?
Boi vi khong c6 dot pha tu nhién. Chi don thuan st dung
nhang nguyén tac dy khong bao dam tim ra duoc giai phép
kha thi nhat. Biéu duy nhat bao dam cho mot giai phap téi uu
la 4p dung thuong xuyén cac nguyén tac Tu duy Dot pha.

Khi tién hanh lap lai quy trinh, dting bao gio tim nguoi
gay l6i. Buing ¢6 gang suia 16i. Ban chi don gian bat dau lai toan
bo quy trinh mot lan ntra. Bat dau lai véi cac muc dich va giai
phap tiép theo. Méi lan ap dung mot nguyén tac trong Tu duy
Dot phd khong nhat thiét ban phai dat duoc giai phap kha thi
nhat. Su dot phd sé xdy ra trong qud trinh ban st dung 7
nguyén tac da trinh bay trén day.

Su dot pha cé xu huéng ngay cang tang néu ban ap dung
phoi hop cac nguyén tac mot cach thuong xuyén va lap di lap
lai. Véi méi lan nd luc, ban sé cang gat hai duoc nhung két qua
tot hon va gia tang nhting giai phap tién tién hon, va xét trén
tong thé thi ban da dat duoc budc dot pha ma ban mong
muoén. Hay nho rang, trai véi nhing nhan dinh thong thuong,
Tu duy Dot pha con y nghia hon ca thoi khac cac phép mau
xudt hién, né mang dén cho ban cam gidc vo oa “A ra thé!”
day cam hung.

Va tiép tuc lap di lap lai

bé dat duoc nhung cai tién cang nhu nhung thay doi
chinh thong qua viéc lap di lap lai quy trinh thi can phai xem
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xét trudc kha nang thuc hién giai phap cuoi cung duoc chon.
Ngay tu dau, nhu da xac dinh trong bang quy trinh Tu duy
Dot phd, ban phai tu hoi rang nhung ai c6 lién quan hay sé bi
tac dong boi giai phap.

Hau hét cac hé thong duoc thiét ké déu thé hién moéi quan
hé qua lai gitta con nguoi va cong nghé. Vi cong nghé phuc vu
con nguoi, nén cong nghé (giai phdp) ma ban phat trién phai
gdn lién voi nguoi sé van hanh (thuc hién) no.

Vi du, ban ché tao ra 1o nuong cé thé tu lam sach (self-
cleaning oven), c6 chuc nang nhu 16 vi-ba va 1o nuong binh
thuong. Mot su dot phd chang? Co thé. Nhung néu nhu ban
khong can nhac viéc moi nguoi sé st dung phat minh cta ban
nhu thé nao - 6 cdp do don gian nhat, ho khong thé doc hiéu
duoc dong ho nhiét do va y nghia cta cac nuat diéu khién — thi
phdt minh ctia ban cam chac that bai. Mac cho nhung phat minh
c6 uu viét dén dau thi né cang chi la ly thuyét néu nhu moi nguoi
khong c6 “thién cam” véi né hay khong muén tung dung né, vi
thé phat minh do cang khong thé giai quyét duoc van dé hay
thuc hién duoc cong viéc ma ban “phan cong” cho no.

Chi khi con nguoi va may moc két hop ho tro nhau thanh
cong thi moi qua trinh thiét ké giai phap moi mang tinh cong
nghé xa hoi (sociotechnical). Trong vai tro la nguoi Tu duy Dot
pha — mot nha thiét lap giai phdp va ngan chan van dé - ban
sé khong lam viéc mot cach don 1é. Boi khong co chuyén gia
nao co thé tu minh gidi quyét van dé thanh cong. Moi giai
phap muon thanh cong déu phai duoc xem xét ky luong va
phai thoa man nguoi thuc hién giai phép.
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Két qua ti mot nghién ctu kéo dai ba nam 6 mot cong ty,
Greiner va cong su Arvind Bhambri da xdc dinh 5 giai doan
mang tinh hé thong ma mot giam déc diéu hanh moi nén dp
dung dé nang cao tinh kha thi ctia chién luoc thay d6i — nhing
giai doan nay rat gan voi cac nguyén tac cua Tu duy Dot pha:

1- Xay dung su tin nhiém bang cach ching minh kha
nang chuyén mon cua ban, thong thuong la giai quyét that
nhanh céc vian dé ngan han.

2- Thong nhat quan diém gitta nhom quan ly cdp cao vé
muc tiéu cta cong ty va chién luoc thuc hién. Greiner noi
rang: “Giai doan nay rat quan trong vi néu khong c6 su thong
nhat, moéi nha quan ly cdp cao chi di theo tam nhin riéng cua
minh. Nhang tdm nhin d6i lap nhau sé phda hay su thay do6i”.

3- Bat dau bién tam nhin thanh hién thuc bang cach thay
doéi con nguoi, vi tri va co cau cong ty. Xac dinh nhiang nguoi
then chot co thé hién thuc hoa tdm nhin dé. “Nham han ché
su phan d6i ngam gitta nhung nha diéu hanh, tét nhat 1a loi
kéo su cong tac cua ho khi thiét ké co cdu to6 chuiic moi cé lién
quan dén vi tri ctia ho.”

4- Cac giam doc cdp cao sé truyen dat chién luoc moi cho
nhan vién, ap dung nguyén tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia
vao ké hoach thay doi.

5- Cuang c6 chién luoc bang cach bao dam rang no duoc
truyéen dat dén tan cap thdp nhdat trong toé chic cta ban. Bao
dam rang moi mat trong cong ty phai phtt hop véi triét ly hoat
dong moi, tir dao tao dén khen thuong.
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bé y rang vi giam doc diéu hanh xem xét trudc tién diéu
ma ong ay dang c6 dat duoc: muc dich. Sau do, va chi sau do,
ong 4y méi md rong su thong nhdt vé muc tiéu ma ong dy
muon cong ty dat téi. Hay ap dung Nguyén tac Giai phap Tiép
theo va Nguyén tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia, cung véi
mot chién lugc bién tdm nhin thanh thuc tién, von c6 lién
quan mat thiét voi ma tran hé thong va ké hoach cai tién. Du
doé chi la mot thang loi nho, ban cu bat dau ma dung ngan
ngai. Bung cho doi cich giai quyét toan bo van de, ké ca khi
ban da cé mot muc tiéu Giai phap Tiép theo trong dau. Hanh
dong la rat can thiét dé huéng dén muc tiéu cua cd nhan hay
to chuc, ngay ca khi chua cé su thong suot hoan toan.

Mot giam doc diéu hanh hiéu ro diéu nay sé c6 gang thay
doi quan diém cua nhing nguoi nam git cac vi tri then chot
trong cong ty. Pay chinh la y nghia ctua diéu ching téi muon
noi: thiét ké kha nang thuc hién gidi phdp. Pay la quyen luc
that su cua cac nha diéu hanh thanh cong: khong dp dat quyen
hanh lam kim ham su thau hiéu, su dong gop va tan tam cta
nguoi khac. Cach nay mat kha nhiéu thoi gian, nhung luong
thoi gian do khong quan trong bang cong viéc dang duoc thuc
hién, tam nhin dang tré thanh hién thuc va nhuang thay doi
duoc ky vong thuc su dang dién ra.

Ralph H. Kilmann, c¢6 van va gido su quan tri kinh doanh
ctia bai hoc Pittsburgh, nhan manh rang nhtng giai phap don
lé va tam thoi khong con phét huy tac dung trong nhung to
chuc phuc tap ngay nay. That ra, nhung giai phap ngan han,
tac dung tuc thoi va cé san hau hét déu la nhung giai phap
kém coéi. Nghich ly la, qua trinh dap dung cac nguyén tac cua
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Tu duy Bot pha lap di lap lai va ro rang la bat tién nhung lai
la cach tot nhat dé thiét ké lai to chuc.

Tuy nhién, viéc lap lai moét qud trinh ¢ mot linh vie ma no
phat huy tdc dung nhadt lai quan trong hon viéc lap lai don
gian, va quan trong hon qua trinh loai trt giai phap (thu ap
dung cach nay, roi dén céch khac, va tiép tuc chon loc can cu
vao muc tiéu Giai phap Tiép theo va su lap lai phuong phép
loai trw).

Néu ap dung cach giai quyét van dé truyen thong, ban sé
mat nhiéu thoi gian thu thap di liéu — nhung viéc lam do cuéi
cung khong chi vo ich, ma con can tro ban tim ra giai phép tét
nhdt. Nhu thé nao? Trong s6 nhung phuong phap khéc, ap
dung phuong phép loai trit, su lap lai cia nhung lua chon giai
phap la ton thoi gian nhat.

Trong moi truong hop, xu hudng giai quyét van de theo
phuong phép truyén thong ludn tén nhiéu thoi gian cho viéc
thu thap thong tin vé nhung viéc dang dién ra. Vi vay, thoi
gian con lai dé lap lai gidi phap bi bo hep.

Tot hon hét 1a hay chuyén ngay dén viéc tim kiém muc
dich khi bat tay vao qua trinh giai quyét van dé, dé biét ban
dang c6 gang dat duoc gi, dé biét khach hang cua ban can gi.
Ké do, chuyén that nhanh sang giai phap xu ly van dé - tim
Giai phap Tiép theo, ciac hé thong ly tuong. Loi kéo nguoi st
dung san pham, dich vu ctia ban tham gia cong tac. Giai phap
ly tuong doé sé chi ra nhung thong tin nao that su can thiét,
nhung du liéu nao can thu thap. Nhu vay, ban sé khong lang
phi thoi gian thu thap cdc du liéu khong can thiét.
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Do la tat ca nhung diém can luu y trong viéc thuc hién va
lap di lap lai quy trinh Tu duy Dot pha — diéu do khong ¢o
nghia la ban sé tu dong dua minh dén su dot pha, nhung it ra
no6 sé mang lai cho ban it nhat mot phuong an ma ban da khong
sit dung. Nhung giai phap co thé thay thé nay rat thiét yéu.
Thuc ra, no6 c6 thé tao ra su dot pha ma ban dang tim kiém.

Su san sang

Tiéu st va quy tac ung xu ctia ban than cang nhu ctia cong
ty ban sé anh huong dén su san sang d4p dung Tu duy Dot pha.
Chang han mot s6 cong ty, to chuc han ché ay quyén cho cap
dudi, co cdu to chuc phan chia ro rét, giao luu han ché gita cac
phong ban, chinh sach lao dong chat ché (nghi 6m, hudn luyén
va dao tao, nghi lam thuong xuyén)... Bat ky du an cd nhan
hoac d6i nhém nao cang c6 mot thoi diém thuan tién dé giosi
thiéu Tu duy Dot pha vao trong to chuc voi cac chinh sach it
ha khac lién quan dén nhtng yéu to trén.

Vi muc do san sang gita cac to chuc khac nhau, nén mot
cach khac dé bat dau thuc hanh Tu duy Dot pha la xem viéc
gidi thiéu Tu duy Dot pha la mot du an nho trong chinh du an
16n cua t6 chuce. Co thé thanh lap mot nhom, tham chi khong
chinh thuc, dé truyén dat Tu duy Dot pha trong t6 chuc. Muc
dich va Giai phap Tiép theo can duoc xac dinh ro va cudi cung
la hanh dong.

Cac bién phap bao gom tu viéc tu ban dp dung Tu duy
Dot pha vao nhiing du an cta riéng ban cho dén mot quy dinh
trong chinh sach cong ty rang Tu duy Dot pha la cach dé giai
quyét moi van dé (ké ca nhing phuong an khac cé thé duoc su
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dung doc lap — cac khoa dao tao vé Tu duy Dot pha danh cho
moi nhan vién, mot ké hoach cai tién lién tuc, diéu chinh co
céu t6 chuc dé nhan vién dudi quyén tham gia vao qud trinh
ra quyét dinh...).

Warren Bennis cing néu ra nhung yéu t6 nay trong 10
bién phap tranh tham hoa trong qua trinh thay doi: "Tuyén
dung mot céch trung thuc... Tranh nhang ké qua lap di (tuyén
nhang tac nhan cho su thay doi chi khong tuyén nguoi gay roi
loan). Tranh thu su tng ho cua nhing nguoi cung khuynh
huéng... Khong dé nguoi khac phan doi trude su thay doi
nhing van dé co ban phtt hop. Ndm r6 pham vi thay doi (tran
trong cac yéu t6 moi truong)... Su thay doi sé rat thanh cong
khi nhiing nguoi cé lién quan déu duoc tham gia vao qua trinh
hoach dinh su thay doi”.

Cac diéu kién cho su san sang thay doi gita cac to chic
cang khac nhau. Muc do6 hay s6 luong yéu t6 sé anh huong
dén su san sang thay doi cia moi t6 chuc. Nhing cach thic
ma Bennis dé cap co lién hé mot cach phuc tap véi muc do
chuan bi cua médi nguoi cho nhung y tuéng khac nhau. Nhiing
cach do cang rat hau ich trong cac hoat dong ctia Tu duy bot
pha béi ching lap di lap lai cac nguyén tac cua Tu duy Dot
pha. Hon nta, chung nhan manh rang moi thoi diém chinh la
mot giai doan cua su thay doi. Nguyeén tac Cai tién Lién tuc
thay doi su san sang trong bat ky t6 chuic nao lén mot muc do
cao hon, dac biét la stc chiu dung trude su mo hoé va tinh linh
dong rat can thiét trong hom nay va ngay mai.

Su sdn sang cung lién quan dén “do 16n” cua van dé can
giai quyét. Thay doi co cdu to chuc dé thay doi dinh hudng thi
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truong hodc vi tri canh tranh la mot van dé lon hon nhiéu so
voi viéc thay doéi cach bo tri noi lam viéc. Nhung van dé lon
nhu thé sé can su lap lai nhiéu lan cdc budc quan trong hoac
cac giai doan lién tuc cta qua trinh Tu duy Dot pha nham
chuan bi nén tang cho su thay doi.

RO rang, su sin sang cua riéng ban déi véi cac van de cd
nhan cing nhu t6 chuc la rat quan trong. Moi ching ta bat
dau (va két thuc) véi dieu ma cac nha tam ly hoc goi 1a bon su
that hién nhién cua cudc song: moéi nguoi roi sé chét di, moi
nguoi la mot ca thé riéng lé (khong ai biét ban dang nghi gi
trong dau ban), khong ai biét duoc y nghia thuc su cua cudc
song la gi (chung ta da va dang dua ra nhiéu gia dinh dé khang
dinh mot diéu nao d¢ la y nghia cua cuodc s6ng) va moéi nguoi
déu co thé hanh dong dé tu hoan thién minh.

Su bdt an va lo so ma nhung su that hién nhién nay gay ra
cho chung ta la rat 16n vé mat s6 luong va rat sau vé mat y
nghia. Moéi ching ta déu tung c6 nhung cam xuc hoac niém
tin vé ban than va nhang kha nang von kim ham hanh dong
va tinh hiéu qua cua chung ta. Tu co6 lap, thiéu kién nhan,
khong quan tam dén nguoi khac, nghi ngo nang luc ban than,
do du hay so hai... la nhung vi du dién hinh. Rao can tam ly 6
moi nguoi c6 mot muc do khac nhau, va rao can cang 16n thi
ban cang can dén Tu duy Dot pha dé vuot qua né.

Vi vay hay tu minh no luc va tuong tac véi ca nhan hoac
doi nhom hoac van dé bang cach ap dung cac budc quan trong
cua qua trinh Tu duy Dot pha. Hay dat cau hoi vé muc dich
ctua hé thong hoac van dé, sau d6 mo rong muc dich cua
nhung muc dich do.
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Trudce khi dat cau hoi vé muc dich, ban phai xdc dinh ro
ban can thong tin hoac quyét dinh gi. Hoi dung nguoi (nguyén
tac Loi kéo Nguoi khac Tham gia). Va hoi minh sé lam gi néu
bat dau tat ca lai ti dau (nguyén tac Giai phap Tiép theo).

San sang cho di dé duoc nhan lai. Hay dat cau hoi mot
cach khéo léo dua trén cac nguyén tac va quy trinh cua Tu duy
Dot pha. Hay dé nghi hoac moi tham gia cong tic thay vi bat
budc. Khac phuc rao can cta ban bang cach khai trién muc
dich cua ban va muc dich cta nhiing nguoi cung lam viéc véi
ban. Néu tiép can van dé theo 16i quen thuodc thi ban khong
thé nang cao su sdn sang va nang luc ban than.

Noi cach khac, hay tap trung vao nhtung diéu can dat
duoc, khong nén tap trung vao nhing rao can vé nang luc ca
nhan. Hai nha tam ly hoc, Robert ]. Sternberg va John
Kolligian, Jr., chi ra rang con nguoi cang quan tam qua muc
dén viéc ho lam t6t nhu thé nao sé khong gat hai nhiéu thanh
cong va cung khong nhay bén bang nhung nguoi biét tap trung
vao muc tiéu cta minh. Pinh huéng vi cai chung - dat duoc
két qua, tim kiém hiéu sudt cao, hoan thanh muc dich - la thai
do ma cdc nha tam ly hoc tin rang sé gat hai thanh cong hon
thai do quan tam dén loi ich cua riéng minh hay con goi la
dinh huong theo cai toi cta ban than.

Kién tri va Quyét tam
Kién tri va quyét tam la pham chat rat can thiét doi véi
nguoi muoén thuc hanh Tu duy Dot pha. N6 mang lai cho ban

nhung phuong phdp phat minh, sang tao, va xay dung moi dé
dat duoc nhung cai ma Rosabeth Moss Kanter goi la trong tam
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(focus), linh dong (flexibility), phan ung nhanh (fast response),
giao tiép than thién (friendly interaction).

Viéc dp dung “phan mém danh cho tri nao” cta Tu duy
Dot pha ¢ 1é cang khd rui ro do6i véi nhung nguoi quen ap
dung phuong phap giai quyét van dé theo cach truyén thong.
Moi céch tiép can déu co rui ro; va tit ca moi thut c6 lién quan
dén viéc ra quyét dinh déu chua dung nhung yéu to rui ro. Vi
thé cau hoi quan trong ma ban can phai giai dép la: Phuong
phap suy luan nao sé dam bao it rui ro nhdt trong noé luc
huéng dén su vuot troi.

bé gitup ban tra 1oi cau hoi nay, hay thu héi mot s6 cau
hoi lién quan dén ba két qua ma ban (va to chuc, cong dong va
xa hoi) muon dat duoc:

Két qua dau tién ban can tim la nhung dé xuét toi uu, co
tinh cai tién, cé hé s6 chi phi — loi ich cao va thoa man nhu cau
cua khach hang. Bay gio ban hay tu héi: Liéu qua trinh giai
quyét van dé va mo thuc tu duy thong thuong coé:

e Dam bao gidi quyét dung van dé va dung lac?
e Mo rong pham vi giai phap?

e Lién két muc dich cta khach hang va yéu cau cia nhém
muc tiéu?

e Tao ra co hoi sdng tao 6 tat ca cdc giai doan cua du an?

e Mang lailoi ich nhiéu hon ky vong, céc bién phép cai tién, loi
nhuan cao, chit luong cao, thoa man nhu cau khach hang?

e Gin lién vdi su cdi tién lién tuc?
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Tao ra nhung muc dich tién tién va y tuéng giai phap
giup ban tré thanh nguoi dan dau trong mot thé gioi day
canh tranh?

Két qua thit hai ban can tim la kha nang 16n vé viéc deé

xudt ctua ban sé duoc trién khai thuc hién. Liéu qua trinh giai

quyét van dé hoac mo thuc tu duy thong thuong co:

Loi kéo su tham gia cong tdc cua nhung nguoi c6 lién quan
dé dam bao thuc hién giai phap ngay tur dau va duoc ung
ho trong tat ca moi thay doi?

Pua ra nhung cach khac phuc tro ngai cho nhung giai
phap don gian?

Xac dinh duoc tat ca nhung cdi chung tu su giao thoa, cac
rui ro va két qua cua cac ké hoach da dé xuat?

X ly nhuing bt 6n lién quan dén moi truong, tinh hinh
kinh té, cac quy tac, va cac yéu t6 tac dong tu bén ngoai?

Két qud thu ba ban can tim 1a chi phi va thoi gian thap

nhét trong viéc st dung cdc nguodn luc (nhan luc, tién von,

thiét bi) dé dat duoc hai két qua dau tién noi trén. Liéu qua
trinh gidi quyét van dé va mo thuc tu duy thong thuong cé:

Cho ban su tu do suy luan?

Ton it thoi gian hon cho tung du an?

T6i uu nhung can thu thap thong tin, hay viéc phan tich
c6 giam di?

Cdau trac pht hop cho tu duy tu do va tu do cho tu duy
cau truc?
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e Tao su giao tiép lién tuc va hiéu qua gita nguoi tham gia
ngay ca sau khi du an duoc hoan thanh, qua d¢ tao diéu
kién xay dung nhom va trao doi thong tin c6i mo?

Tunhting thong tin phan hoi ma ching toi nhan duoc tu rat
nhiéu nhom du én va doc gia, ching toi tin rang cau tra loi cta
cac ban cho nhting cau hoi trén la “Khong!”. Nhung néu ban tra
loi nhang cau hoi nay theo cac nguyén tac va quy trinh cta Tu
duy Dot pha thi chdc chan cau tra 16i cua cdc ban sé 1a “ Co!”

Bay gio, ban hay tu tra 1oi cho chinh minh, phuong phap
nao rui ro hon? Tu duy Dot phd c6 mang lai cho ban moét cuoc
song tot hon, hanh phuc hon, nang suat va hiéu qua cao hon
khong?

Khong c6 diém nao trong quyén sach nay néi rang Tu duy
Dot pha la diéu dé dang dat duoc. Nhiung nguoi thanh dat néi
voi ching toi rang trong cudc song cua ho, tit “may man” duoc
dénh van 1a “CONG VIEC”.

Ban hay luon nhé rang: Thdi do la tdt ca®.

(*) Nguyen van: Attitude is everything.
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[ CHUONG 12]

CHUC MUNG BAN DEN
VOI TUONG LAI!

Nguoi ta dinh nghia su dién o la hanh dong lién tuc lam nhing
viéc nhu nhau nhung lai mong doi nhing két qua khdc nhau.
Hay tu duy thong minh hon, chii khong phai phiic tap hon.

L

oi thé vo hinh” tit tu duy sé tao nén su khdc biét lon
trong hiéu qua lam viéc cua con nguoi va cac to chuc. Thé ky
21 la thoi dai cta suc sang tao manh meé chua tung c6 trong
lich su; 1a thoi dai cua nhung nguoi biét van dung suc “sang tao
toan dién” bang Tu duy Dot phd duoc dé cao va tuong thuong.
Nang luc tu duy cua tung ca nhan - khong phai la nguon luc
tu nhién, von, hay ky thuat (1a nhang thu san c6 trong thé gidi
ngay nay) - mdi tao ra su khac biét 16n gita thanh cong va that
bai, gitta nguoi dan dau va ké theo duoi.

Tai sao? Boi vi Tu duy Dot pha la mot quy trinh ma nho
doé chung ta c6 thé bién thong tin va tri thuc thanh thuc tién
mot cach sang tao va hiéu qua, qua do ldp day khoang cach
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gitta cong nghé va cac gia tri cua chung ta. Tu duy Dot pha la

kim chi nam cho su hoan hao. Tu duy Dot pha la mot khai

niém dac thu, duoc rut ra tu cdc nghién ctu va tng dung

nham mo rong co héi tién xa hon trong cudc song cua tung ca

nhan va to chic ¢ khap moi noi.

Loi ich cua Tu duy Dot pha
Nhuing nguoi tung ap dung Tu duy Dot pha da lién hé voi

ching toi vé nhiing ddc trung ma ho tin rang c6 thé khai quat

hoa tdt ca nhiang gi ma cac nguyén tic va quy trinh Tu duy Dot

phd mang lai trong no luc giai quyét van dé, sang tao hoac cai

tién va tai cdu truc cac giai phap. Ho cho rang Tu duy Dot pha:

Gitp nhan ra nhing diém khac biét cta ting du an.
Xem moi khia canh ctia du an 1a mot van dé hodc mot co hoi.

biéu tra nhung van dé da duoc nhan dién dé quyét dinh
dau la van dé co ban can xu ly, bang cach maé rong cac gioi
han.

Xac dinh cac thuoc do chat luong va nhung két qua that
su quan trong.

Khuyén khich moi nguoi dong gop va phat trién nhiung
giai phap cua riéng minh.

Mang moi nguoi dén gan nhau tit nhiéu nganh va phong
ban khac nhau.

Xay dung khai niém vé su thay doi lién tuc.

Néu ro tac dong cua y tuong giai phap 1én moi truong
rong 16n hon.
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Nhan manh su tong hop chu khong phan tich.

Tap trung tim kiém giai phap ¢ nhiang co hoéi trong tuong
lai, chit khong dua vao van dé trong qua khu.

Xay dung théi do tin tudng, khong nghi ngo lan nhau.

Khoi dau bang céch dat cau hoi: “ching ta cé giai quyét
diang van dé khong?” chu khong phai “ching ta cé giai
quyét van dé dung cach khong?”.

Tao ra khong gian giai phdp rong lon ngay tir dau.

Tap trung vao viéc tim kiém thong tin da duoc gisi han,
tranh lang phi thoi gian, cdc ngudn luc va ménh lénh co6
htu: “Hay cho toi tat ca thong tin anh co!”.

Nhéan manh viéc trién khai du an hiéu qua ngay tu dau.

Mang dén cho ban mét vai tro manh mé va da dién trong
qua trinh gidi quyét va ngan chan van de.

Tuy nhién, nhang loi ich va thanh qua dat duoc sau day

moéi 1a ly do chinh dé c6 thé ndéi rang Tu duy Dot pha mang
dén cho ban “loi thé vo hinh” ctia Tu duy Boét pha:

D& bo tro ngai dé di dén cdc giai phap don gian.
Gidp ching ta cé cai nhin méi mé vé céc lua chon.

Chi yéu cau thu thap thong tin to6i thiéu nén sé khac phuc
tinh trang “té liét do phan tich”.

Pua ra nhang cau tra loi mang lai loi ich lon hon (vé chat
luong, loi ich kinh té, dung thoi diém...).

Can it thoi gian va chi phi hon cho cac du an phét trién
nhting loi ich nay.
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Khuyén khich 16i tu duy tién tién, 16i tu duy phat minh ra
san pham méi va tao su thay doi lon trong hé thong va
dich vu.

Gidp ban nhan ra cdc hé thong trén quan diém dai han.
Thuc day viéc ap dung cac dé xuat.

Xay dung nhom lam viéc va su tuong tac ca nhan hiéu qua
va lau dai.

Trong thé gidi tran ngap thong tin ngay nay, Tu duy bot

pha cho thay “biét cach st dung tri thic la suc manh”. Chung

ta hay xem xét thé gioi riéng cua ban. Cé phai ban dang:

Thiét 1ap muc tiéu phan dau cho nhan vién?

banh gia hiéu qua lam viéc cua nhan vién?

Khong hai long véi mot khoa huan luyén?

Xem xét mot yéu cau mua sam trang thiét bi?

Can nhac co nén tiép tuc tham gia hoi phu huynh hoc sinh?

Bi bé tdc trong cudc hop hoac nhém chuyén trach truyén
thong?

Bi yéu cau “thu thap tat cad moi thong tin”?
Lén ké hoach nghi mét cho gia dinh ban?

Roi vao mot cudc tranh cai noi bo?

Trong tung tinh huéng hang ngay nay hay truéc cac van

dé “sap dién ra” nhu thé, ban déu co thé phat trién nang luc

ban than bang cach ap dung Tu duy Dot pha.
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M6t khéi dau méi: Tuong lai ciia ban v6i Tu duy
bot pha

Thanh qua chinh ma Tu duy Dot pha mang lai la lam thay
doi théi do cua ban déi véi cac van dé hom nay va tuong lai. Gid
tri ctia ban va ctia to chic sé xoay quanh tdm nhin rong lon va
c6 chdt luong trong moi linh vuc. Véi nhang nguyén tac maéi
mé nay, ban sé co6 thé gop stic saing tao 6 moi muc do giai quyét
va ngan chan van de. Ban co thé cong tdc véi nhang nguoi co
trinh do va hoan canh khdc nhau (trong dé c6 khach hang)
trong tién trinh du dn. Thdi do cua ban (va cua ho) sé khai mo
cho su thay d6i khong ngung, va luon luon xem xét nhiéu lua
chon khac nhau. Ban sé kham phd ra nhiang y tuéng nhanh
hon, t6t hon, chi phi it hon cho moi hoat dong va hé thong.
Sau cung, trong quad trinh van dung Tu duy Dot pha ban sé
nhan ra rang qua trinh giai quyét van dé duoc dinh huéng muc
tiéu seé tién xa hon mot khi ban lién tuc ap dung né.

Phat trién Tu duy Dot pha la mot viéc lam luon luon tiép
dién, doi hoi chung ta phai nd luc suét doi. Khi tro thanh
nguoi ¢ Tu duy Dot pha thi ban, nguoi da doc va van dung
nhting nguyén tac cua Tu duy Dot ph4, chinh 1a nguoi viét tiép
cuodn sach nay véi nhang chuong méi hon tu nhiing kham pha
cta riéng ban.

Hay quan sat mot ngay binh thuong cua ban ¢ noi lam
viéc va ¢ nha, gom nhiéu hoat dong “tiéu chuan” va nhung van
dé “sap dién ra”. Ban sé xtt ly nhiing diéu nay nhu thé nao dé
dat hiéu qua cao nhdt? Pau tién, hay khuyén khich nhing
nguoi sap stra d6i mat voi kho khan thao luan vé muc dich va
muc dich cta muc dich... Néu muc dich va b6i canh da duoc
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moi nguoi thong nhdt, ban hay haéi vé viéc Thiét lap Hé thong
ly tuong va Giai phdp Tiép theo. Néu mot nguoi dé xuat mot
giai phap nao do, ban hay yéu cau ho dua ra nhiéu phuong an
c6 thé lua chon khéc nhau trude khi chdp nhan dé xuat do.

Néu muc dich va giai phdp duoc nhat tri, ban hay hoi cau
hoi sau day dé dam bao su chinh xdc cua tat ca nhan to, dac
diém xu hudng va moéi quan hé bén trong: “Hé thong do sé
hoat dong nhu thé nao néu duoc lap dat va van hanh?”. Khi
muc dich, chién luoc giai phdap tiép theo va hé thong dé xuat
la kha thi, ban hay hoi: “Dé xuat sé duoc trién khai nhu thé
nao?”. Hay dat ra nhang cau hoi lién quan dén viéc thiét ké ké
hoach thuc hién véi nhing nguoi chu chét, bang cach sit dung
nhang budc then chét cua quy trinh Tu duy Dot pha nhu da
trinh bay trén day.

Giai phap ban tim ra cé thé khong ly tuong. That su 1,
khong co cau tra loi riéng lé ctia ca nhan nao lai hoan hao ngay
ti dau. Nhung ching lién quan rat nhiéu dén giai phap muc
tiéu ly tuong. No cung xdc dinh muc dich thuc té truéc mat,
va giup ban chuén bi doi pho voi cac thu thach dang ¢ phia
trudc.

Ap dung Tu duy Dot pha, ban sé khong con tiép can van
dé bang su nghi ngo - hay tham chi khiép so. Thay vao do, ban
sé tim thdy stiic manh cta niém tin va stc manh cua hanh dong
tich cuc, khong phai bang tai nang ky diéu hoac siéu nhién ma
bang cach kham pha ¢ ban than ban va nguoi khéc kha nang
kiém sodt tinh hudng hién tai, huéng n6 luc dén nhing giai
phap va ly tuong 16n hon.
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Hau nhu chung ta duoc dao tao rat ky luong dé tuong tac véi
nhau nhung thuc hién tot vai tro nay chiém phan 16n thoi gian
cta chung ta, du day la hoat dong mang lai nguén thu nhap can
thiét cho cuoc song. Chung ta duoc ky vong su dung phuong
phép truyeén thong khi xu ly cac van dé vé hoach dinh, thiét ké
va cai tién trong to chuc; chung ta duoc ky vong nén ap dung
“tro choi nghi ngo” trong tat ca moi chuyén. Pong thoi, ching
ta lai duoc thuc giuc déi xu tich cuc véi moi nguoi, thé hién su
tin tudng, mém déo va lac quan trong “tro choi tin tuong” .

Thuc ra day la hai phuong phéap khac nhau mot cach can
ban dung giai quyét vdn dé cta con nguoi ma suy cho clung
chung cau thanh nén nhuang van dé mai mai ton tai trong cac
to chuc. Co 1é su khac biét vé can ban cua hai phuong phap
nay giai thich vi sao rat nhiéu nguoi lai that bai khi ho st dung
phuong phap truyén thong trong t6 chic cua ho, va vi sao
nhuang nguoi khac dp dung cac “ky nang vé con nguoi” nhu tu
van, cong tac xa hoi, tu van nghé nghiép lai thanh cong hon.

Nhing ai can ap dung Tu duy D6t pha?

Khong phai ai cing c6 thé huong loi moét cach riéng lé tu
viéc d4p dung Tu duy Dot pha dé giai quyét moi van dé. Theo
nghién ctu, c6 5% - 8% dan s6 khong cé kha nang thuc su dé
ngan chan va giai quyét van dé cua toé chuc va xa hoi. Va cang
5% - 8% dan s6, nhiing nguoi giai quyét van dé nhay bén nhat
- da ap dung Tu duy Dot pha dé gidi quyét moi van dé ma
khong phai no luc gi nhiéu.

Céc nha tam ly hoc cho rang cé nhiéu kiéu tri khon va da
chung minh rang moi nguoi déu c6 moi kiéu va mai “luong” tri
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khon khac nhau. Moi nguoi déu cé kha nang st dung Tu duy
Dbot pha & mot so linh vuc khac nhau tuy theo tri khon cua minh.
Ngoai ra, quy trinh va cac nguyén tac cu thé cia Tu duy Dot pha
con giip nhiing nguoi c6 nang khiéu bam sinh giai thich cach ho
tu duy trong nhing linh vuc déc biét chuyén sau cua ho.

Co lan, khi du mot buoi hoa nhac 6 Los Angeles, Nadler
chot nghi rang khong ai day Beethoven bat cu diéu gi vé 16i tu
duy ma o6ng chua tung biét. Néu ban nghi ngo khang dinh nay,
ban hay nghe lai ban giao huéng s6 5 hay s6 9 cua o6ng.

Vi du, nhac truéng Esa-Pekka Salonen va cac nghé si cua
ong da khong can dén Tu duy Dot pha khi ho choi cac ban
nhac cta Beethoven. Ho chi can luyén tap va trinh dién nhung
ky nang da duoc mai gita ky luong dé dat duoc muc dich dé ra.

Chuan bi mot btta an cho nguoi sanh an uéng hay choi
muoi tran tennis khong yéu cau ban phai Tu duy Dot pha. Tuy
nhién néu ban can xay dung chién luoc danh bai doi thu, thi
Tu duy Dot pha chinh la su lua chon cta ban.

Trong thuc té, néu muodn thay doi dé dat duoc diéu tot
dep hon, diéu dé tuy thuoc vao ban. Gia su ban khong phai la
mot thién tai cing khong phai la nguoi kho dai, thi chinh ban
va nhung nguoi giong ban la nguoi can luyén tap va thuc hién
7 Nguyén tac cua Tu duy Dot pha. Cudc séng cua ban tu do
sé tro nén hanh phuc hon, hay moi truong lam viéc sang tao
va hiéu qua hon, chinh pht nang dong hon - néi tom lai la tao
ra mot thé gisi tot dep hon.

Viéc nang muc xa lén cao, di dau trong cai tién va hién dai
hoa trong cac cong ty la rat thiét yéu. Trén tat ca, ban co thé
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trd thanh nguoi lanh dao trong viéc gidi quyét va ngan chan
véan dé xay ra trong su hon loan cua cuodc soéng thuc ngay nay.
Co nhiéu ly do gidi thich cho diéu nay:

e Bat ké ban dang dam nhiém chic vu nao trong té chuc,
ban van gan lién véi qua trinh hoat dong ma ban hiéu ro,
va voi noi ban c6 thé danh gia chinh xdc loi ich va méi
tuong quan ctua nhang thay doéi duoc dé xuat.

e Ban c6 thé lam viéc thém nhiéu ndm naa, va ban muén
tham gia moét hoat dong do6i méi nao do. Ban phai c6 gang
nhiéu méi co thé lam cho hoat dong do thanh cong.

e Ban tham gia nhiéu buoi hoi thao nghé nghiép hay tiép
can voi rat nhiéu thong tin ma ban ¢6 thé khoi nguén cho
nhiéu su thay doi khac 6 ban.

e Ban biét Tu duy Dot pha co thé giup ap dung cong nghé
moéi nhat vao nhung giai phdp hiéu qua nham khac phuc
xu huéng bao thu thai qua va nghi ngo cong nghé moi cua
quan tri cap cao.

Cho du ban khong phai 1a nguoi “chiu trach nhiém”, ban
van la nguoi biét cach thuc hanh Tu duy Dot pha. Pau tién
ban c¢ thé van dung nhang nguyén tac cua Tu duy Dot pha
vao cuodc song cua ca nhan ban, nhung ban dung dung lai ¢
doé. Ban hay manh dan tham gia vao cac quyét dinh trong gia
dinh; trong nha tho, khu pho; hay cau lac bo; voi dong nghiép,
cong ty, hay to chuc; co quan chinh quyén, va véi ca céc to
chuc quoc teé.
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Thuong mai va tai chinh

Vao thang 5 nam 1989, chinh quyén cua Tong thong
George Bush - doi mat voi ap luc manh mé vé phat trién
thuong mai quéc té - da nhan dinh Nhat Ban la mot trong
nhting quoc gia thuc hién “thuong mai gian lan” véi My. Nguoi
Nhat rat tuc gian véi nhan dinh trén va xem doé la mot su xuc
pham c6 y va tit choi thao luan xa hon vé cac chinh sach
thuong mai voi My. Nam 1993, sau khi Tong thong Clinton
vao Nha Trang, mot n6 luc dam phan duoc xuc tién nhung
that su khong dat két qua dang ké.

Trong qua trinh xac dinh van dé tham hut thuong mai véi
Nhat Ban, ro rang khong mot Nghi st Quoc hoi nao nghi dén
giai phap ti€p theo khi thong qua du luat d6 vao nam 1989.
Cung khong ai quan tam quan ly thuc hién giai phap duoc
chon thong qua moét ma tran hé thong dé tranh cac két qua
ngoai y muoén tit luat nay va nhing rac réi c6 thé xay ra khi ap
dung giai phap da chon.

Thay vi quan tdm dén muc dich cua hé thong hién tai,
thay vi kéu goi su cong tdc ctia nhuing nguoi quan trong trong
linh vuc van dé nay dé xac dinh van dé hién tai cung vdi viéc
huéng dén mot tuong lai chung, thi nguoi My — muén bao
chta trach nhiém doi véi van dé ma khong tim kiém giai phap
— da don phuong hanh dong ma khong nam ro6 van de. Hau
qua cua hanh dong do van con tdc dong dén ngay hom nay:
nudc My khong co chinh sach thong nhat va ro rang nao doi
v6i Nhat Ban.
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Giao duc

Co thé néi rang chat luong gido duc cong dong cia My
ngay nay tut hau so véi nhiéu quoc gia cong nghiép khac o
chau Au va chau A. Vi du, trong nhitng cuoc khao sat xép
hang vé kha nang toan hoc, hoc sinh My xép dusi hoc sinh
Iceland, Anh, Tay Ban Nha, Canada, Triéu Tién.

Mot ly do cua van dé nay la do néi dung ma cac gido vién
duoc day, hoc, va duoc khen thudng gan lién voi nhiing tiéu
chudn thiéu suy xét va nhung quy dinh chung. Tinh cting nhac
do6 co thé lam gido vién chd tam giang day hay gidp sinh vién
tiép thu kién thuc nhung cung dong thoi lai can tré kha nang
hoc hoi mot cach sang tao cua hoc sinh - sinh vién.

Riéng tré em thi khong gap kho khan gi khi tim hiéu
nhing céch tiép can can thiét khac dé thiét lap hay cai tién
céc giai phap va dé nghién cuu rut ra nhung cdi tong quat.
Charles Anderson, gido su Pai hoc Michigan va Mary Budd
Rowe, gido su gido duc hoc Pai hoc Florida, cho biét: “Tré em
bat dau tham gia cdc hoat dong duoc xem la co ‘tu duy sap
xép cao’ - mo ta, giai thich, du doan va kiém soat thé gioi xung
quanh - trudc khi chung hoc cach ghi nhé su viéc va dieu
chinh lai theo nhu cau st dung kién thuc”.

Ban c6 thé hoach dinh theo nhtung cach khac dé cai thién
hé thong gido duc dia phuong cta ban khong?
Hoé trg cac nu6c dang phat trién

Trong 45 nam qua, nuéc My da vién tro luong thuc va tro
giup ky thuat kha lon cho cac nuéc dang phat trién. Bén canh
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vién tro nhan dao cho nan ddéi, tham hoa thién nhién va nhiing
tai nan nghiém trong khac, nuéc My da no luc chuyén giao
cong nghé cho cac nudc thuoc thé gisi thi ba nhung lai hoan
toan that bai. Cac thiét bi va nha mady tri gia hang ty do la bi
bo phé va hoen gi ¢ chinh cac nuéc nhan chuyén giao.

Toi da tung ap dung phuong phap Tu duy Dot pha khi
tham gia mot chuong trinh vién tro ctia Nhat nham nang cao
nang luc san xudt cac cong ty 6 nong thon Kenya. Toi da co
gang thuyét phuc cac chuyén gia tit cac té chuc phat trién xa
hoi (Lién Hop Quoc, Co quan Hop tac Quoc té Nhat ban
(JICA) va Uy ban Phit trién Quéc té My) - nhang ngusi kién
quyét ap dung phuong phédp truyén thong hoac dat cau hoi
“cé chuyén gi sai lam chang?”. Ho da tién hanh nhiéu nghién
cuu trén quy mo lon va thu thap duoc mot luong thong tin
khong 16. Tuy nhién, chua c6 mot cong ty dia phuong nao
duoc phat trién.

Trai lai, cac cong ty duoc huéng dan theo Tu duy Dot pha
da tu thiét ké hé thong va nho dé xac dinh duoc cong nghé
thich hop cho minh. Két qua that an tuong: giai phap duoc
chon phu hop véi cong ty, cac thanh vién hao huc duoc ap
dung nhiing gi ho tu thiét ké va co thé hinh dung ra nhung
thay doi trong tuong lai.

Co s¢ cho quyét dinh chuyén giao cong nghé thuong la
dua vao nhan dinh: giai phdp hiéu qua vdi toi thi cing sé hiéu
qua véi anh. Ro rang, diéu nay vi pham Nguyén tac vé Su Khac
nhau Poc ddo va la nguyén nhan cta nhung that bai thuong
thay & cac cong ty, t6 chuc tai cac nudc phat trién va dang phat
trién trén thé gidi.
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Phong cach quan ly vi mo, thu thap tat ca chi tiét, phan
tich tat ca thong tin va sau d6 no luc cat giam chi phi da bo qua
yéu cau vé su cai tién lién tuc cdc giai phap va hé théng. Cac
muc dich co ban cua doanh nghiép bi xem nhe khi ky vong
cua c¢6 dong mai va doi hoi cua cdc chu no méi duoc xem la
trén hét. Loi nhuan, khong phai san pham, méi la quan trong
nhat — va mot nganh cong nghiép bi xda so.

Cong ty 3M, duoc danh gia 1a mot trong nhang doanh
nghiép c6 phuong phap quan ly tot nhat & My, da ap dung lau dai
phong cach quan ly khich 1é va tng ho su d6i méi - nho dé 3M
da ndi tiéng toan cau trong linh vuc phat trién san phdm moi.
3M khong di theo phuong thic quan ly kha pho bién 6 My: ap
dat y kién ctua nha quan ly dén nguoi lao dong. Mac du hinh
thanh doc lap, nhung cach thuc to chuic va quan ly ctia 3M va cac
nguyén tac Tu duy Dot pha lai co nét tuong dong véi nhau.

Theo to Business Week, chinh sach toi thiéu hoa cac quy
dinh trong Cong ty 3M da khai m¢ rat nhiéu co hoi cho cac
thu nghiém. Cong ty tham chi con ung ho va khen thuong cho
cac sang kién bi that bai nhung lai can thiét cho thanh cong
cudi cung, noi cach khac la nhang sang kién mo duong cho
giai phap tiép theo.

Niam 1922, nha phat minh cta 3M Francis G. Okie nghi vé bién
phap nang cao doanh s6 mat hang gidy nham va dua n6 thanh
san pham hang dau caa cong ty. Tai sao khong ban gidy nham
thay cho luoi dao cao rau? Tai sao quy ong phai mao hiém dung
lusi dao sic bén nhu vay trong khi c6 thé dung mot thu khac
ém ai hon?
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Ro rang y tuong nay khong duoc ung ho. Nhung diéu ngac
nhién la Okie van ti€p tuc deo bam y tudng dung gidy nham thay
dao cao va khong bi sa thai “vi y tuéng ky quac”. Boi vi khong
nhu cac cong ty khac thoi d6 — va bay gio — 3M luon khuyén
khich cac sang kién méi, va tin tudng rang viéc khai mé cac suy
nghi sang tao sé mang lai loi ich vé lau dai.

Thé réi sang kién cua Okie cang duoc dén bu: Okie da tao ra mot

loai gify nham khong thim nuéc va duoc st dung phé bién trong

nganh cong nghiép 6 to vi n6 lam cho bé mat duoc bong lang hon
va tao ra it bui hon so véi loai gidy thuong. D6 chinh la “qua bom
tin” dau tién cta 3M.

Thé rodi, 66 nam sau ké ti khi Okie tu duy dot phd vé muc
dich stt dung moi cua gidy nham - nam 1988, 32% doanh thu
hang nam cta 3M (khoang 10,6 ty do¢ la) la ti nhung san pham
moi ra doi trong 5 ndm trudc do.

3M lam diéu d6 nhu thé nao? Ho da 4p dung theo ban
ndng cac nguyén tac cua Tu duy Dot ph4, thé hién 6 cac quy
tac don gian sau:

1. Duy tri cdc phong ban ¢ quy mo nho (thiét ké nguoi
tham gia va thong tin can thiét toi thiéu). Cac truéng phong
phai nhé ro ho tén cua cdp dusi. Mot bo phan sé bi chia tach
néu s6 nhan vién tang lén qua nhiéu.

2. Ddam chdp nhan thdt bai (giai phap tiép theo). Cang
khuyén khich thtt nghiém va chap nhan mao hiém thi ho cang
c6 co hoi phat hién nhung san pham méi vuot tréi. Muc tiéu
cua ho la moi bé phan phai dat 25% doanh s6 tir san pham
duoc phat trién trong vong 5 nam trudc do.
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3. Khuyén khich nhung nguoi tién phong (tinh doc ddo,
muc dich, giai phap ti€p theo, ma tran hé thong, ké hoach cai
tién). Khi mot nhan vién ctia 3M ndy ra mot y tudng vé san
pham, ho c6 quyén lap mot nhom chuyén trach gom nhan luc
ti bo phan ky thuat, san xudt, marketing, kinh doanh va tai
chinh dé phat trién san pham dé.

4. Gan gui vdi khdch hang (thiét ké nguoi tham gia cong
tac, muc dich, giai phap tiép theo). Cac nhan vién nghién ctu
thi truong, nhan vién tiép thi va cdc nha quan ly thuong xuyén
tiép xuc voi khdach hang va dinh ky moi ho tham gia dua y
tuong vé san pham.

5. Chia sé nguoén luc (thu thap thong tin c6 gi6i han). Cong
nghé du duoc phat trién tu bo phan nao, déu duoc chia sé véi
moi nhan vién.

6. Khong bao gio dé mot du dn “chét yéu” (cai tién lién tuc).
Néu mot y tuong khong thuyét phuc duoc cac phong ban ¢
3M thuc hién thi nguoi c6 y tuéng moi do sé san sang bo ra
15% thoi gian riéng ctia minh dé ching minh tinh kha thi cua
no6. Vé kinh phi, méi nam 3M c6 90 khoan dau tu tri gia 50.000
do la danh cho viéc nghién ctu tai nha.

Cac nha lanh dao va nha giai quyét van dé hiéu qua cta
3M da thuc hién theo tiém thuc 7 Nguyén tac cua Tu duy Dot
pha — mot quy trinh hé thong hoa cac thai do cang nhu
phuong phap bién 3M thanh mét trong nhiing cong ty thanh
cong nhat trén thé gidi.

Cac nha cai tién, nhung thanh vién cta 3M c6 huong di
cua riéng minh dé nuoi duong khoanh khac bat chot cua y
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tuong sang tao, tut do md duong di toi mot tuong lai tuoi sang
hon. Ngoai ra, nhiéu cong ty thanh cong khac cang phat trién
duong 16i va chién luoc hoat dong cung c6 thém cac quan
niém vé Tu duy Dot pha.

Thuc vay, quy trinh va cac nguyén tac Tu duy Dot pha giap
ban chuén bi tinh than va khoi nguén cho su déi moi, kich
thich tri ndo, ndm bat nhung y nghi vira thoang qua va phat
trién thanh giai phap toi uu cho van dé ca nhan va tim kiém giai
phap cho nhiing khé khan ma chung ta phai duong dau.

Vé van dé doi mai, co lé ching toi can tiép tuc nhdn manh
rang nguyén tac Thu thap Thong tin c¢6 Gisi han khong phai
la loi bao chtta cho tinh trang tho o vé cam xuc va ly tri. Thu
thap thong tin qua nhiéu chi gay tré ngai cho viéc kham pha
cac muc dich va giai phap cuoi cung thanh cong hoan toan
khdac voi viéc miét mai hoc hoi, tich lay kién thuc va nang cao
trinh do.

Tu duy Dot pha khong loai trit viéc hoc tap. Chung ta phai
no luc hoc tap suét doi. Nhung c6 su khac biét gitta muc do va
pham vi cta kién thuc hoc duoc tir nén gido duc co s6 va viéc
thu thap du liéu phan tich c6 thé hoac khong thé tng dung
Vvao viéc giadi quyét van dé.

Chung toi khong nghi rang nhung nguoi mang Tu duy
Dot phad lai 1a nhung nguoi khong biét gi vé thuc tién. Hoc hoi
gitp cho dau 6c nhanh nhay va bién thanh manh dat mau mo
cho tu duy mai - Tu duy Dot pha. Tiép can tai liéu, tri thuc va
tinh hoa cta nhéan loai khong bao gio bi gi¢i han nhu viéc tiép
can nhung thong tin han hep hay rong 16n dén muc khong cé
trong tdm nao.
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Nang tham viéng cac bao tang nghé thuat, xem kich, doc
sach, nghe hoa nhac, tham gia cdc bu6i hoi nghi chuyén de
khong lién quan dén chuyén mon hay linh vuc cua ban, tiép
thu kién thuc khong lién quan t6i mot cong viéc hay van dé cu
thé nao cua ban, hoc hoi nhung kién thitc ma ban khong chac
la sé “hau ich” truc tiép, va nhung viéc tuong tu la rat can thiét
cho viéc mé mang tri thuc con nguoi. Nhu vay, su hoc hoi ca
doi la rat thiét yéu doi véi Tu duy Dot pha.

Nghién ctu Tu duy Dét pha

Nghién ctu cua chung téi tap trung vao dac trung va nghé
nghiép cu thé cta cic chuyén gia — nha quy hoach, quan ly,
thiét ké, ky su va nha giai quyét van dé thanh cong nhat.
Nghién ctu cang tim hiéu y kién cta cac chuyén gia ve cach
phan loai, két néi va tong hop nhung khia canh khac nhau cua
phuong phap gidi quyét van dé va qua trinh thiét ké cua riéng
ho dé dat duoc thanh cong.

Sau dé chung toi so sainh phuong phap cta cac chuyén gia
voi phuong phdp cuia nhing nguoi binh thuong nham xac
dinh nhung diém khac biét, dé ti dé co thé nhan dién ro rang
nhung phuong phap, phuong tién va ky nang ma cac chuyén
gia thuong su dung trong qua trinh giai quyét van dé cta ho.

Mot nghién ctiu khac ma chung toi vira tién hanh gan day
lién quan dén cac quy trinh ky thuat xa hoi cua Tu duy ot
pha - d6 1a tim hiéu cdch nao hiéu qua nhat dé thu hut su tham
gia cong tac ctia moi nguoi trong viéc ngan chan va giai quyét
van dé, cang nhu tim hiéu cac cong cu ky thuat cong nghé dé
ho tro cho quy trinh nhu mdy vi tinh, co s& du liéu va hé thong
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truyén thong. Muc dich cta cong trinh nghién ctiu nay la lam
sao dé khuyén khich va nang cdp cac quy trinh ky thuat - xa
hoi.

Hay nhé rang chinh Tu duy Dot phd cang chua dung
nhang hat mam cho su thay d6i. Biéu nay duoc thé hién ¢
nhting cau hoi van dang tiép tuc cho tra 16i — vi du nhu, dau
la cach tot nhat dé tim ra nhang muc dich lon hon, va lam thé
nao dé tim ra nhung giai phap to6i uu hon. Chung ta van chua
nhan duoc cau tra 1oi thoa dang cho nhung cau hoi trén.

Cuoi cung, Tu duy Bot pha la moét hoc thuyét mo va dang
trén da phat trién. Ban c6 trach nhiém chi ra cac thiéu sot
trong cac nguyén tac va quy trinh cua Tu duy Dot pha.

Tuong lai cua Tu duy Dot pha

biéu quan trong la cac nha van, dién vién, hoa si, nhac si
va nhom nhung nguoi dac biét sang tao khéc lai cé nhung tinh
cach rét tré con. Nguoi My lan dau biét dén van hoa Nhat
thinh thoang van ché giéu cic tai nang nguoi Nhat la nhung
nguoi co tinh tré con ky quac.

Thé nhung chinh théi do coi mo va “tré con” do lai khién
céc nghé si gat hai duoc nhung thanh cong vuot troi khi giai
quyét van dé cta minh — hay noi cach khac la tién toi su dot
pha trong tu duy. Nguoi Nhat that su noi tiéng vi khong bao
gio nodi “khong”. Ho ludn luon dé ngo cho nhung lua chon giai
phép khac nhau.

O gbc do khac, day 1a mot cach ap dung thudt tin tudng.
Tinh cach giong tré con la dé dau o6c thoai mai, dé tri tudng
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tuong tu do bay bong — khong bi go bé — san sang thu nghiém
nhang cai mai. Cac nguyén tac Tu duy Dot phd dua ra co ché
va phuong thuc suy luan giup moi nguoi co thé dat duoc thanh
cong nhu nhang duaa tré.

Tu duy Dot pha khong phai la mot chuong trinh hay mot
trao luu moi duoc dua vao cong ty, to chuc cua ban. Nhiéu
nhom chuyén trach khi phat hién diéu gi do sai sot sé di tim
ngay cac chuong trinh dé sta chta né (ho chua biét dén Nguyén
tac vé Su Khdc nhau Boc ddo). Cac cong ty da dau tu hang ty do
la cho cac chuong trinh cai tién chat luong, 1ap dat hoac thay thé
thiét bi cq, tang cuong khich 1é va khen thuong, tai co cdu to
chuec, khuyén khich su cong tac cua toan thé nhan vién, téi co
cdu cac qua trinh nghiép vu, va thay doi van hoa cong ty.

Theo t6 Business Week, Hiép hoi cac nha san xuat hang
dién tu My va mét nhom hoc gia khac cong bé rang hiéu qua
cta nhiung chuong trinh trén chang cé gi dang chu y. Chua
day 1/3 cdc nha san xudt hang dién tu — nhung nguoi xay dung
chuong trinh chat luong mo rong — dat duoc nhung két qua
kha quan.

Tuong tu, viéc ung dung cong nghé mdy tinh trong thoi
dai cong nghé thong tin dé kiém soat va quan ly da liéu cang
tao ra nhung hiéu ung nguoc. Tham chi, viéc thay doi cong
nghé lai tao ra nhiéu ho so gidy to hon (duoc cho la dé thit
lac) va tao ra vo sé trd ngai trong viéc tiép thu luong du liéu
dién tu ngay cang nhieu.

Tham chi mot trong tam moi duoc dat ra la cung cap dich
vu va lam hai long khach hang ctng sé bi xao lang do nhung
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uu tién sai lac ctia hau hét doanh nghiép. Chang han, cac nha
quan tri dich vu, chdm séc khach hang lai duoc tang luong véi
ty 1é phan tram thdp nhdt trong tit ca cac chuc danh quan ly
khédc cua cong ty. Diéu nay noi lén thong diép gi vé muc dich
va trong tam cua doanh nghiép?

Ban ¢6 thé sit dung Tu duy Dot pha ngay bay gio ma khong
can phai cho doi bat ct chuong trinh nao duoc khéi dong vi
moi chung ta déu biét muc dich va két qua can dat duoc — hiéu
qua, chat luong, hiéu nang lam viéc, san xuat tu dong bang
cong nghé may tinh, dat két qua vai thoi gian va chi phi thap,
hé thong thong tin tu dong, su cong tac ctia nhan vién...

Tu duy Dot pha la mot cach thoat khoi ving lay, va hon
thé nua la giap ching ta tranh sa vao vang lay ngay tu dau.
Theo Peter Drucker, nhung cong ty manh nhat van tiép tuc
nghién ctu dé vuot qua thanh cong cua chinh minh. Chang
han, mac du soi nylon do Dupont phat minh da mang lai cho
ho thanh cong l6n vao cuéi nhung nam 1940, nhung cong ty
nay van tiép tuc no luc nghién ctu cho ra doi soi nhan tao méi
dé thay thé no.

Chung toi tin rang bang cach lién két moi nguoi lai véi
nhau trong viéc tim kiém giai phap cho vin dé chung, quy
trinh va cac nguyén tac Tu duy Dot pha sé gop phan khoi day
long yéu mén cong viéc von da bi chon vui qud lau. Chi khi
nao dat duoc su hai long trong cong viéc va cuoc song ca nhan,
moi nguoi moi lam viéc véi nang sudt cao hon.

Tac gia Charles Garfield nhan xét: “Nhung nguoi trén
dinh thanh cong la nhung nguoi quan tam nhiéu dén két qua
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cht khong phai dia vi hay danh tiéng. Ho luon huéng dén muc
dich, kién tri véi nhiém vu va lién tuc phat trién ban than trong
suot qua trinh lam viéc.”

Phat trién Tu duy Dot phd 1a mot cach dam bao ban nhan
ra dinh cao hiéu qua cta ban than — cang nhu ctia nhém hay
cong ty cua ban. Tu duy Dot pha cai thién kha nang nhin nhan
va nam bat van dé, co hoi, du dn hay céc hoat dong theo mot
cach hiéu qua hon. N6 cho phép ban chia sé suy nghi va y kién
voi nguoi khac theo mot cach khién tat ca moi nguoi déu duoc
nang lén. N6 tao diéu kién cho su phan cong va trao quyén. N6
khuyén khich hoc hoi va cai tién, cai tién va cai tién lién tuc.
No6 khuyén khich ban giai quyét van dé hay nam bat co hoi,
tranh bo 16 co hoi hay don gian cho qua mét van dé nao do.

bay la co hoi. Bay la cac nguyén tac va quy trinh ma ban
c6 thé st dung dé giai quyét van dé ctia minh. Tu duy Dot pha
cho ban biét rang cdc nguyén tic va quy trinh c6 thé duoc sap
xép linh hoat phu hop vo6i tuing hoan canh va phong cach riéng
cua ban chu khong theo mét trat tu nhat dinh.

Hon thé nta, ban phai lap trinh lai chiéc mdy tinh nam
gitta doi tai cua ban bang phan mém Tu duy Dot pha.

Gio day, la nhiing nguoi mang Tu duy Dot pha, nhiém vu
- va ca tai nang - cua chung ta la hoan thanh viéc tao dung
tuong lai, noi lién khoang cach gita tri thuc va thuc tién.
Chung ta khong chi biét cach bién tri thuc thanh thuc tién ma
con phai vuot qua su cach biét gita mot bén la cdc gia tri va
nguyén vong cua ban than voi mot bén la thuc tién doi séng
hang ngay.
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“Nguyén nhan chinh dan téi su tri tré kinh té ctia mot dat
nudc hay mot doanh nghiép 1a do d6 16i cho nguoi khac ve
nhung vdn dé cua minh”, Robert J. Samuelson nhan xét. Thoi
quen xdu nay - két qua tu viéc ap dung phuong phap truyén
thong dé sang tao hoac cai tién hé thong va giai phép - sé duoc
loai bo thong qua Tu duy Dot pha. Ro rang ct mai do 16i cho
nhau thi khong thé giai quyét duoc van dé gi ca, mac du nhung
nguoi di tim nguyén nhan sai pham cho rang nhung nguoi
mac sai pham nén giai quyét van dé bang cach thay doi. Noi
cach khdc do 16i chi la cai c6 dé thoai thac trusc nhiing tinh
hudng bat ngo.

Khi ban dp dung cac nguyén tac cua Tu duy Dot pha,
chuing toéi tin rang ban sé nhan ra rang Tu duy Dot pha tu né
sé tién hoa khi ban lién tuc ap dung noé. Vi sao? Vi nguoi c6 Tu
duy Pot pha khong chi la nguoi cap nhat thong tin kip thoi
ma la nguoi luon huong dén va chu dong hoach dinh tuong lai,
hoa minh vao dong chay dam mé, do chinh la cam gidc kiém
soat cudc song va su kién toan stic manh tinh than von duoc
nhiéu nguoi xem la “mot su trai nghiém tuyét voi®.

Vi Tu duy Dot pha phat trién theo su cai tién lién tuc,
nang tam Tu duy Dot pha sé 1a thach thuc tiép theo doi hoi
ban va toi phai n6 luc suot doi, ti thé hé nay sang thé hé khac
va qua tung giai doan phat trién ctia xa hoi loai nguoi. Trong
mot xa hoi - mot thé gidi dai dong - ctia nhang con nguoi ¢
Tu duy Dot pha, cé thach thuc nao la khong thé vuot qua?
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Shozo Hibino Gerald Nadler

T

ién si Shozo Hibino la Giao su Pai hoc Chukyo, Nhat
Ban, Giao su Thinh giang Hoc vién Khoa hoc Xa hoi Thanh
pho Tay An, Trung Qudc va la Chu tich Hiép hoi Quy hoach
Nhat Ban, Chu tich Hiép hoi Quy hoach Toan cau; Pho Chu
tich Cong ty Tu van Tu duy Dot pha® Quéc té co tru so
chinh tai My.

Pong thoi, ong la thanh vién cua nhiéu hiép hoi cua
Nhat Ban: T6 chuc Hop tac Quéc t&€ Nhat Ban JICA; Hiép
hoi Ky thuat Hai ngoai Nhat Ban, Hiép hoi Ky su Cong
nghiép Nhat Ban; Hiép hoi Quan tri Nhat Ban; Vién nghién
cuu Tokai; Phong Thuong mai Doanh nghi¢p Tré Nhat
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Ban... Ong con la ¢ van vé quy hoach va Tu duy Dot pha
cho nhiéu co quan chinh phu trung uong va dia phuong cua
Nhat Ban va nhiéu nudc trén thé gisi.

Ong timg tu van quan tri cho cac cong ty va tap doan:
Toyota Group, Matsushita Group, Mitsubishi Electric
Group, Hitachi Group, Sumitomo Group, Canon, Fuji
Xerox, Ricoh, TOTO, Vién nghién cuu hoa dau Cosmo,
ABB, Chubu Electric Power, JVC, Nissan Construction,
Ajinomoto, Tokai Bank, Aichi Bank, Nagano JA Bank,
Kanda Industry, Tokyo Tokushu Densen, Uni-Charm,
Sapporo Beer, Harutono Estama Electronics (Indonesia),
Western Knowledge (China), BDéng Tam Long An Group
(Viet Nam)...

Giao su Shozo Hibino con la thanh vién cua Hiép hoi
Tu duy Dot pha, céac t6 chuc chinh pha va hoi nghé nghiép
ctua nhiéu nudéc nhu: My, Han Quéc, Trung Qudc,
Malaysia, Jamaica, Indonesia, Bangladesh, Nam Phi...

Ong la mot trong nhung tac gia chuyén viét vé chu dé
“dot pha — breakthrough” va khoa hoc quy hoach vai cac
dau sach: Tu duy Dot pha, Tai cau trac dot pha, Dot pha
trong quan tri chat lugng, Dot pha trong linh vuc cham soc
y t&, Di tim giai phap sang tao, Nhap mon Quy hoach hoc...

Ong timg nhan cac giai thuéng Phi Kappa Phi ctia Dai
hoc Southern California, Giai thuéng Ban Memorial lan tha
14, Giai thuong Best Paper, Giai thuong Thanh tuu Khoa
hoc William A. Owens 1999 va nhiéu giai thuéng khac.

Tién si Gerald Nadler 1a gido su Pai hoc Southern
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California, chuyén gia hoach dinh chinh sach, tac gia, ky
su, tinh nguyén vién, cuu chién binh, va giao su dai hoc.
Trong tat ca cac linh vuc, ong déu thé hién tai nang cao
nhat caa minh. Tuy nhién, tén tudi ctia 6ng gan lién véi
phuong phap luan mang tinh cach mang trong giai quyét
van dé - Tu duy Dot pha.

Cac nghién cuu cua 6ng xoay quanh viéc xac dinh cac
dac trung va thuoc tinh cua cac ky su, cac nha hoach dinh
va thiét ké thanh cong; cac phuong phép gia tang hiéu nang
ca nhan cua cac nha diéu hanh chuyén nghiép; cai thién
chét lugng va nang cao nang luc san xuét; quan ly khoa
hoc, nghién cau va phat trién cong nghé.

Ong la Chu tich Danh du khoa Quan ly Khoa hoc va
Giao su Danh du khoa Thiét ké Cong nghiép va Hé thong
thuoc Pai hoc Southern California (USC), noi ong tiing
giang day tir nam 1983 dén nam 1993.

Ong la Giam doc Trung tam Tu duy Dot pha® MERIT
tai Pai hoc Southern California va la Chu tich Cong ty Tu
van Tu duy Dot pha®, mot cong ty tu van quoc té co tru sd
chinh tai My.

Nadler lay bang Ct nhan co khi nam 1945 va sau do la
bang Thac si (1946), roi Tién si (1949) chuyén nganh thiét
k& cong nghiép tai Pai hoc Purdue. Ong tung giang day
mon thiét ké cong nghiép tai Pai hoc Purdue va Dai hoc
Washington, St. Louis.

Ong la tac gia cua hon 200 bai bao va 13 quyén sach,
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mot s6 da duoc dich sang 8 thu tiéng. Ong c6 hon 750 budi
noi chuyén va thuyét trinh tai cac truong dai hoc, cac cong
ty va cac hoi nghi trén khap thé gici. Pong gop cua Nadler
bao gdbm mot phuong phap do van toc cua bat ky vat thé
nao, cac mo hinh thong ké trong do luong, thiét ké va trién
khai nhi¢u hé thong t6 chuc san xuét xuong séng cho nhiéu
to chuc khac nhau.

Bén canh nhiéu phan thuong va danh hié¢u cao quy ma
ong da nhan duoc, Nadler con la thanh vién cua Vién Han
lam Quoc gia vé Thiét ké Xay dung va Chu tich quéc té
(1989 — 1990) ctia Vien Ky su Cong nghe My. Ong tiing
nhan Giai thuong Sinh vién Xuat sac cua Pai hoc Purdue va
la thanh vién cua ba hiép héi nhitng nguoi c6 bang Tién si.

Cac ban co thé lién lac véi cac tac gia theo dia chi sau:

Professor Shozo Hibino Professor Gerald Nadler
Chukyo University Industrial and Systems Engineering
16-20 Nishijima University of Southern California
Moriyama Nagoya Los Angeles, CA 90089-0913
JAPAN 463 U.S.A.
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