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LOI MO DAU

Kinh doanh dich vu nha hang- khach san la mot nganh kinh doanh mang lai
lgi nhuén rat 16m, gidi quyét duoc viée lam cho nhiéu lao dong. Nganh kinh
doanh nay c6 nhiéu sy hip din thu hut cic nha dau tu, cac nha kinh doanh vao
cudc. Tuy nhién khong phai nha kinh doanh nao cling thanh dat véi dich vu nay.
Thi trudng kinh té ngay nay 1a thi trudng c6 su canh tranh gay git. Chu dau tu
va cac nha quan tri phai dau tu nhiéu tién cua va y tuong dé kinh doanh co hiéu
qua. Mudn giai dugc bai toan nay doi hoi tir nguodi nhan vién phyuc vu dén cac
nha quéan tri phai c6 nhiing kién thuc nhat dinh vé nganh minh theo dudi, vé

ngh¢ thuat kinh doanh, ngh¢ thuat phuc vu.

Ngoai nhitng kién thirc, k§ ning ctia nhan vién phuc vu, cic nha quan tri
phai c6 kha ning quan 1y, phai biét 1ap ké hoach, du toan, phai biét quan 1y cong

viéc, bi€t st dung va di€u hanh nhan vién.

Pé dap umg yéu ciu nang cao ning lyc quan Iy cua cac nha hang — khach
san, nhom bién soan di cho ra doi giao trinh “Ky néng giam sat nha hang” dé
giang day trong chuyén nganh nghiép vu nha hang thudc chuong trinh khung
ddo tao dd duoc ban hanh, duogc duc két tir nhiing kién thirc thu nhan duoc tir cac
khoa hoc két hop véi nhimg kinh nghiém thyc tién va nghién ctu cac tai lidu

viét vé nganh dich vu nha hang xuat ban trong va ngoai nudc.

Nhom bién soan xin phép sir dung noi dung mot so tai liéu tham khéo trong
gido trinh nay nham phuc vu cho muyc dich gido duc va dio tao ciia nha trudong.
Pong thoi, bd gido trinh khong thé dé cap hét nhitng doi hoi cua thyc té va chic
chin co6 nhitng sai sot nhat dinh, rit mong su dong gop cuia cac hoc sinh, sinh
vién, cac can bd, nhan vién nganh du lich va cac doc gia khac dé bd gido trinh

duoc hoan chinh hon.

Nhém bién soan: B) mon Food & Beverage.
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BAI MO DAU

1. GIOI THIEU NOI DUNG MON HOQC:

Thoi gian (gio)
<6 TT Tén cac bai trong mo dun Tépg Ly Th ﬁ\ o lujn, Kiém
) thuyeét bai tap tra
Bai m¢ dau 1 1
Bai 1: Ky nang hoat dong nhom 8 3 5
2 Bai 2: Ky nang quan sat 3 1
3 Bf}li 3: IS}N/ nang quan ly va phan cong 6 3 3
cong viéc
4 Bai 4: Ky nang gidm sat
Bai 5: Hu4n luyén nhén vién
5 \I?iééin& Dong vién va khich 1€ nhan 3 1 5
Bai 7: Giai quyét xung dot 6 3
Bai 8: Panh gid nhan vién 3
Kiém tra / On tap 3 3
Cong 45 19 23 3

2. MUC TIEU MO PUN:

+ Trinh bay duogc cac khai niém, tinh chit va nguyén tic cia cac k¥ ning giam
sat, hoat dong nhom, phan cong cong viéc, huan luyén va quan ly nhan vién;

+ Van dung nhiing kién thirc va ky ndng da hoc nham phat trién k¥ nang lanh
dao, phan cong cong vi¢c, gidm sat nhan vién cia mot nguoi giam sat;

+ Huan luyén duoc cho nhan vién mai.
+ Hinh thanh tac phong tu tin, chuyén nghiép trong cong viéc.

+ C6 trach nhiém va kha ning giai quyét tinh huéng, hoan thanh cong viéc duoc
giao theo ding quy trinh.

3. PHUONG PHAP KIEM TRA PANH GIA, KET THUC MON HOQC:
3.1. Kiém tra thuong xuyén: 01 bai kiém tra viét 15 phut

3.2. Kiém tra dinh ky: 01 bai kiém tra viét (40 cau tric nghiém va 02 cu ty ludn, thoi
gian tir 45 dén 60 phut).

3.3. Kiém tra két thac mo dun trén may (Trac nghiém 60 cau; thoi gian 30 phut)
3.4. Thang diém 10.



BAI 1:

KY NANG HOAT PONG NHOM

1. XAY DUNG NHOM

1.1. KHINAO CAN THANH LAP NHOM

Truéc mot du 4n hodc mot van dé méi nay sinh, lanh dao td hirc thuong quyét dinh thanh
1ap ngay mot nhom dé nghién ctru va thyc thi giai phap. Thong thudng, thanh 14p nhém co thé
1a cach phat huy tac dung nhung d6 khong phai 1a cu tra 161 ding cho moi tinh hudng.

Pé ¢c6 duoc két qua tot nhat tur nhirng nguén luc san c6, mot nha 1anh dao trudce tién phai
dit ra va tra 101 cau hoi: Trong tinh hudng nay, liéu thanh 14p nhom co phai 1a bién phap tot nhat
khong?

Nhim 13m rd hon van dé, ching ta hdy ciing xem xét hai tinh hudng sau:

% Tinh hudng I: Cudi nim 2019, dé hoan thanh ban dy bdo nhu ciu tiéu thuy thit bo cho

Téng giam ddc khach san, truéong b phan am thuc yéu cAu c4c nhan vién giam sat udc
tinh nhu cau n thit bo Uc cta khach hang trong cac nha hang minh phu trach.

» Tinh huo”'ng 2: Cudi nam 2019, dé mo rong thi ph'?m va tbi da hoa loi nhuén, Trudng bod
phan am thuc yéu ciu cac nhan vién ctia nha hang nghién ctru nhu cau cua ngudi tiéu
dung va phat trién mén méi cho nha hang vao nim sau.

CAu tra 101 dGng nhat & day chinh 1a chung ta nén nghi t6i viéc 1ap nhom trong tinh hudng

56 2.

Phan tich tinh huo”'ng 1: Du bo nhu cau tiéu thu 13 nhiém vu cta tung nhan vién ban
hang, khéng lién qua dén nhan vién cia cac bd phan khac. Ting nhan vién ban hang 13 ngudi
quan 1y thuong xuyén va nam rd nhat vé khu vuc ban hang minh phu trach. Ho hoan toan c6 thé
giai quyét mot minh ma khong can su hd tro ciia nhimg nhan vién khac. Trong trudng hop nay,
néu giao nhiém vu nay cho mot nhom thi thoi gian hoan thanh nhiém vy ciing khong nhanh hon
khi tirng nhan vién thuc hién.

Phdn tich tinh huéng 2: Dé nghién ctru nhu cau ngudi tiéu dung va phat trién san pham
méi thi can co su két hop rat nhan vién va cac bd phan véi nhau. Pay la nhiém vu bat kha thi
néu khong co6 su phdi hop ciia nhém. Trudng hop nidy bao gém viéc ban san pham cia nhan
vién ban hang, nghién ctru thi trudng ctia nhan vién phu trach phét trién thi truong, viéc nghién
ctru ché bién ra san pham moi ciia nhan vién k¥ thuat, dy ton chi phi cia nhan vién phong ké
toan, quang ba san pham cua phong truyén théng va mot sé phong ban khac. Bén canh d6, cong
viéc ndy con can sy tu van tir nhitng nguoi c6 kinh nghiém va can thudng xuyén c6 sy trao doi
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va bado cdo tinh hinh gitra cac bd phan.

Tom lai, khong nhét thiét phai 1ap nhom khi cong viéc don gian hodc cac nhan vién co thé

hoan thanh c4 nhan ma khong can su phdi hop voi nhau, cling nhu khong can nhiéu kinh nghiép

hay k¥ ning da dang. Mot nhom can dugc thanh 1ap dé nghién ciru va thyc thi giai phap cho

mot van dé doi hoi két hgp nhiéu chuyén mon va ky nang.

Trong moi truong deanh nghiép, nhoém nén thanh 1ap khi:

Khéng c4 nhan nao cé du ning luc vé kién thic, chuy@n mén va kha niang tu duy nhay
bén hay y tudng vé tong thé cong viéc. Cac ca nhan s& bu dip cho nhau khi lam viéc
cung nhom.

Céc ca nhan phai 1am viéc ¢ mirc d6 phu thudc 13n nhau cao. Ngudi nay khong thé tiép
tuc cong viéc khi khong c6 nguoi kia.

Muc tiéu cong viéc phai rd rang, cu thé, cé tinh thach thic cao, ¢d anh hudng 1on t6i

quyét dinh hay dinh huéng ctia doanh nghiép.

Trong méi trudong hoc tdp, nén lam viéc nhém khi:

1.2.

Thuc hién bai tip 16n can phai ¢ nhiéu kién thirc tong hop, két hop voi nhau dé cung
thuc hién bai tap thi s& hiéu qua hon. Mdi ngudi s& phu trach timg phan va chia sé kién
thae hay kinh nghiém cho nhau.

Thue hién bai tap c6 khéi luong yéu cau 16n trong thdi gian 1am ngén, mot ngudi khong
thuc hién duoc.

Ban chua gioi hodc chua nam virng mot sb kién thirc va muén hoc hoi thém.

Ban mudn giao Iuu chia sé kinh nghiém v&i nguoi khac. Lam viéc nhom céd nhiéu loi
thé, nhung mat thoi gian t6 chirc. Hon nita, nhom phai dugc quan Iy bang su quan tim
va k¥ nang cua nguoi lanh dao nhom cling nhu ban lanh dao doanh nghiép. Ban hdy
xem xét tinh chat, tinh hudng cong viéc hién tai & doanh nghiép ban (16p hoc ciia ban)
dé quyét dinh liéu co6 can thiét dé thanh 1ap nhom. Néu cau tra 10i 14 c6, ban hay bt dau

thanh 1ap nhém cho minh.

CACH LAP NHOM

Nhom dugc thanh 13p theo nhiéu cach khac nhau. C6 thé cac ca nhan cung chiu trach

nhiém vé van dé chung s& ty to chirc nhém, hodc mot té chirc, mot nha quan tri s& to chac

nhom xoay quanh mot muc tiéu da dugc xac dinh. Thuong c6 nhitng phuong phap thanh 1ap
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nhom sau:

Nhom dugce thanh 1ap do c6 sy phan cong: Thong thuong véi phuong phap nay nguoi
cap trén khi giao nhiém vu s& moi va phan cong luén cic thanh vién ctia nhom. Sau khi
nhom thanh 1ap va ngdi lai voi nhau s& bau chon trudng nhom.
Nhom dugc thanh 1ap do tu phat: Nhom thanh 1ap kiéu nay thudng 13 nhém co céc
thanh vién chung s¢ thich, cung yéu thich mdt cong viéc nao d6 hodc d6i lac ho cam
thiy hop nhau nén tao thanh mot nhom dé cung 1am viéc hodc don gian chi 1a dé giao
lru chia sé kinh nghiém. Cac nhém nay thudng hay gip trong cudc séng nhu nhom yéu
nhac, nhdm nhay, nhom lap trinh tin hoc...
Nhom thanh 1ap béi mot nguoi didu hanh — nhém truong: Nhém duoc thanh lap khi
nhom trudng duogc chi dinh ngay tir dau, nguoi nhom trudng nay s& duge nguoiquan Iy
chi dinh cho mét cdng viéc hoac mdt du an can hoan thanh trong mat thoi gian cu thé.
Nguoi truong nhom s€ ¢o trach nhiém di tim hodc chi dinh cac thanh vién con lai, thanh
1ap nhom, xay dung tiéu chi hoat dong clng cac thanh vién va dan dit nhom hoat dong.
Déi lac, nhém trudng 13 ngudi dua ra phat minh, ¥ tudng sau d6 thanh 1ap nhom dé
cung thuc hién y tuédng ctia minh.
Nhom thanh 1ap do chuyén d6i: Phuong phap thanh 1ap nhém ndy thudng c6 hai hinh
thuc:

o Nhom thanh 1ap bang cach chuyén nhom vira két thuc du an cii sang dy an méi;

o Nhom thanh 1ap bang cach chuyén mét to 1am viéc sang thanh nhom

2. CAC BUOC XAY DUNG NHOM

2.1.

XAC PINH MUC TIEU

Trudc khi nhém duoce thanh lap, can phai xac dinh muc tiéu ciia nhom mot cach cu thé,

néu khong xac dinh duoc muc tiéu thanh lap nhém rd rang va gidi han vé thoi gian ngay tir

dau thi nhém d6 s& khong thé duy tri va hoan thanh tét cong viéc, hodc c6 thé viéc thanh lap

nhom s& 1a mot sai lam. Thue té nhom duge thanh 14p véi nhimg muc tiéu khac nhau:

o Nhom dugc thanh lap dé chia sé kinh nghiém hoac cung dam mé mat van dé gi do

(nhém cau ca, nhém tho, nhom Iap trinh tin hoc, nhém nhay...);

o Nhom duoc thanh 1ap véi nhidu muc tiéu khac nhau: gitap nhau cing tién bo, dé
dugc diém cao, dé chia sé kinh nghiém. Gigi han: Nham muc dich cung cp cho hoc
vién nhiing kién thirc vé phat trién nhém, pham vi gido trinh nay chi dé cap dén hoat
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dong ctia nhom trong moi truong doanh nghiép hoac co s¢ dao tao, muc tiéu thanh

1ap nhom da dugc dinh san.
2.2.  TUYEN CHON THANH VIEN

Bén canh trudong nhoém, cac thanh vién déu 1 nhitng thanh phan rat quan trong. Chinh
nhiing thanh vién nhém maéi 1a nguoi trién khai va thuc hién cac hoat dong nham dat duoc muc
tiéu chung (muc tiéu dai han) cia nhém. Mot nhom, du chi tuyén chon duogc sb luong “it” cac
thanh vién nhung phi hop vao nhom s& van c6 kha ning thanh céng cao hon mét nhom tuyén
dugc nhiéu thanh vién nhung khong phu hop. Giai doan chon va tim kiém thanh vién 1a giai
doan quan trong, ton nhidu cong stc nhat trong viéc xay dung nhom. Céac cach tim kiém thanh
vién nhom:

e Nguoi lanh dao chon nhan vién cua minh va mo1 ho tham gia nhom;

e Nhitng nhan vién quan tdm dén cong viéc, tinh nguyén diang ki 1am thanh vién nhom;

e Nhimg nha lanh dao quan tdm dén duy an chi dinh cac nhan vién c6 ki ning phu hop va 1a
nhimg ngudi ma ho tin tudng. Ca ba cach trén déu co nhitng vu va nhuoc diém trong
tuyén chon thanh vién nhom. Ngudi trudng nhom s& phai ¢ trach nhiém 1am sao dé tim
duogc ra cac thanh vién phu hgp cho nhom theo céc cach trén.

Dé bao dam cho nhém hoat dong c6 hiéu qua nhat, treéng nhom can hiéu biét vé tinh
cach, kha nang, chuyén mon... ctia ting thanh vién trong nhom. Tu d6, trudéng nhoém cod su
phan céng trach nhiém cdng viéc cho thich hop. So dd sau ddy s& chi ra cach thtc Iya chon

cdng viéc phu hop dbi voi timg ¢4 nhan cu thé trong nhom.



Nhirng diéu nén lam Chon cac ca nhan Nhirng diéu khong nén lam
vao cac vai tro cu thé

Khang dinh rang
moi ngudi sé phu
hdp vdi vai tro cua
ho trong nhdm

Phéc thao ndi dung Nhifng pham chat
cong viéc trude khi can cé cho

trao doi vai tro nay

Chi dua
vao nhiing IGi gidi
thiéu miéng

Xem xét ho sg, tim
hiéu kj ndng, nang
luc cla cac thanh
vién (Ung vién)

Chon nhirng
ca nhan thich hgp
c6 nhiéu k¥ ndng

Nhifng thé manh Nhan dinh dénh gia

sai Vé cac ung vién

ndi bat cua ho

la gi?

Co thanh vién
nao thich hgp
khong?

Hy vong ca nhém sé
thich (rng vdi cac
yéu kém do

Xem xét
can than nhing
khi€ém khuyét

Bd qua nhiing biéu
hién vé tinh cach
cua ca nhan

Luuy
dén nhirng thiéu sot
thudc vé tinh cach

Sé cung lam viéc
véi ngudi nay
dugc khong?

Nhirng yéu kém co
thé khic phuc
dugc khong

Giao vai tro da xac
dinh cho ca nhan co
mot vai ky nang
vuot troi

Giao vai tro da xac Quyét dinh cudi
dinh cho ca nhan dap cung dua trén mirc
Ung nhiéu nhat cac R Wy
yéu cau chung clia do thoa man cac

nhém van dé néu trén




2.3.  THANH LAP NHOM
Sau khi c6 day du cac thanh vién, nhdm can t6 chirc hop dé cac thanh vién lam quen va
tao nén nép lam viéc theo nhoém ngay tir giai doan bat dau thanh lap. Pong thoi nhém can
théng nhat muc tiéu, nguyén tic, ndi quy lam viéc chung ctia nhom, phin cong cong viéc cho
tung thanh vién va c6 bién ban thanh 1ap nhém cu thé.
4 Thiét 1ap muc tiéu 1am viéc va quy dinh 1am viéc chung ciia nhém
e Thiét lap muc tiéu 1am viéc chung
Pay 1 cach hiéu qua nhat trong viéc nang cao ning lyc thuc hién cdng viéc ciia nhom.
Cac muc tiéu s& khac nhau tuy theo chirc ning hoat dong ctia timg nhom. Nhom can xem xét
moi khia canh ctia nhiém vu hodc mot dy 4n ma nhom dam nhén va thao luan dé xac dinh
muc tiéu chung. Cac muc tiéu cu thé can di kém vdi tiéu chi danh gia va dugc cac thanh vién
trong nhdm xem xét, b6 sung va dat duoc s dong thuan chung. Mot sb luu ¥ khi xac dinh
muc tiéu:
o Tat ca cic thanh vién trong nhom can thdng nhét khi xac dinh chinh xac muc tiéu
ma ho can huéng toi;
o CAac muc tiéu s& khong duoc thiét 1ap cho dén khi ban thao luan tat ca cac phuong
thire dé thuc hign nhigm vy;
o Cac muc tiéu duoc théng nhit trong toan nhém va rang budc toan bd cac thanh
Vvién;
o Dé dat dugc két qua tét nhat, can dit ra cac chi tiéu day thach thirc gan lién voi cac

muc tiéu chung va muc tiéu cu thé.

Mot s6 can cir thiét 1ap muc tiéu

Tién do cong viéc

Dua ra thai han kha thi nhdom hoan thanh nhiém vu.

Tré ngai

Phan doan, du dinh mot s6 tré ngai nhom sé& gap phai.

Mirc do uu tién

Quy dinh th(r tu cac yéu t6 cd ban cua du an phai dugc hoan thanh.
Cac muc tiéu phu

Phan chia cac chi tiéu va ngan sach thanh nhiéu nhdm nhd hodc nhirng hang muc riéng lé.

Tam nhin
Pua ra nhitng muc tiéu dai han cé thé dat dugc trong tuong lai.

Ngan sach
Chuén bi ngén séch, chi y dén tién luong cho nhan vién va cac ngudn bd sung khac.




¢ Quy dinh lam viéc
Sau khi xay dung, nhom s& théng nhat myc tiéu 1am viéc chung va dua ra duoc cac quy
dinh: quy tic, tiéu chuan chung vé cach thirc 1am viéc, hanh vi tng xir, quy dinh thuong phat,
danh gia theo nhom va timg c4 nhan. Dé dam bao hiéu qua cong viéc cua mot nhdm nén cé
cac quy dinh nhu: tham gia hop day du, dung gid, chuan bi trudc khi hop, gbp ¥ mang tinh
chat xay dung trong khi hop, danh gia, thuong phat...

4+ Phan cong cong viéc va trach nhiém cia tirng thanh vién

e Pé cac thanh vién nhom co thé dat duoc hiéu qua lam viéc tét, thi viéc phan cong
cdng viéc can gan lién v6i viéc uy thac nhitng quyén han thich hop cho cac thanh
vién. Truong nhom nén phan céng mdi du 4n thanh nhiéu céng viéc va muc tiéu riéng
roi giao cho timg thanh vién trong nhém. Trudng nhom chi nén can thiép khi c6 dau
hiéu muc tiéu khong dat duogc. Bén canh d6, truéng nhém can chia sé quyén han voi
cac thanh vién khac dé ho c6 du quyén han dé giai quyét nhimg cong viéc nhit dinh.
C6 thé nhan dién cac dic diém tinh cach cta cac thanh vién nhom khi phan cong cong

viéc nhu sau:

Nhén dién cac dic diém tinh cach khi phan cong cong viéc

CO KHA NANG — MUON THUC HIEN MUON THUC HIEN — KHONG CO KHA NANG
NgudGi nhan nhiém vu ly tudng, vui vé nhan | Thoat dau nguGi nhan nhiém vu can cé su’ can
hét trach nhiém d6i véi mét nhiém vu cu thé | dam va tham gia khda hudn luyén thich hgp dé
va cling vui vé tham khao y kién clia nguGi | khac phuc yéu kém do thi€u kinh nghiém, trudc
khac, hanh dong theo nhiing diéu da khuyén. | khi chiu trach nhiém déi vdi cong viéc dudc
phan cong.

CO KHA NANG — KHONG MUON THUC HIEN | KHONG CO KHA NANG — KHONG MUON THUC HIEN
Khdng san long tim hiéu hodc tiép thu nhitng | Trir khi viéc thiéu ndng luc va dong cd lam viéc
y kién clia ngudi khac, va doé thuan tly chi la | cia ki€u ngudi nay dugc khdc phuc, thdng
mot cd nhan, khdng phai thanh vién trong | thudng khéng nén giao viéc va nén chuyén ho
nhém, do dé khong phai la nguGi nhan | sang mdi trudng lam viéc khac.

nhiém vu tot.

(Nguon: Cam nang quan Iy hiéu qua — Quan 1y nhém — Robert Heller — NXB Téng hop
TP. HCM — 2006)

e Trach nhiém va vai tro cia timg nguoi trong nhom can duoc khang dinh dé xac dinh

rd muc tiéu, nhiém vy ctia mdi thanh vién ciing nhu kha ning hop tac gitra ho. Mot sd

nhém moi thanh 1ap, sy map mo vé trach nhiém hay vai trd c6 thé gay anh huong dén
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tdm Iy cia mbi thanh vién, tao cho ho cam giac bi coi thudng va danh gia thap vé kha
ning va nang lyc giai quyét cong viéc. Didu nay khong bao gio xuat hién trong cac
nhom duoc t6 chic va phin cong 16 rang vé vai tro cua cac thanh vién. Yéu ciu cong
viéc qua nhiéu hay qua it d6i véi cac thanh vién ciing ¢ thé gdy ra mot s6 van dé:
o Néu nhém yéu cau ca nhan qua nhiéu, c4 nhan d6 s& cam thay trach nhiém
cong viéc qua 16n, thanh vién nay da bi qua tai trong cong Viéc;
o Néu nhém yéu cau cd nhan qua it, ca nhan d6 s& cam thiy bi str dung “dudi
tam”, thanh vién nay cam thay khong dugc phat huy hét kha ning.
Mot nhém hoat dong hiéu qua can tranh dé xay ra tinh trang qua tai hodc khong phat
huy hét kha ning cua cac thanh vién. Chung ta c6 thé xac dinh vai trd cua ting thanh
vién trong nhom:

XAC DPINH CAC VAI TRO CHU CHOT

Vai tro Pac diém

TRUONG NHOM
Tim cac thanh vién mdi va xay
dung tinh than lam viéc theo nhém

Co6 6c phan xét tuyét vai vé tai ndng va tinh cach cua cac ca
nhan trong nhém;

Biét tim cach khac phuc nhitng yéu kém;

C6 kha nang thong tin hai chiéu xuat sac;

Biét tao cam hirng.

NGUOT PHAN BIEN
Bao vé va phan tich hiéu qua dai
han ctia nhém

Khong bao gid hai 1ong vdi gidi phap khong dat téi mic dé
t8t nhat;

Chuyén gia phan tich giai phap d€ tim nhirng yéu kém trong
cac giai phap do;

Cuong quyét thuyét phuc sira chita cac sai sét;

Xay dung céach thirc sira chifa tét nhat.

NGUOT THUC HIEN
Bao dam dong luc va van hanh
hiéu qua cac hoat déng ciia nhém

Lap bang tién do theo phucong phap khoa hoc

Péanh gia va khic phuc cac nguy cd gdy chadm tré so vdi tién do;
Co tinh than dam nghi dam lam, thich khang dinh moi viéc;

Cé kha nang tap hop su ing hd va khic phuc tu tudng chu bai.

NGUOT NGOAI GIAO
Theo ddi cac m&i quan hé bén
ngoai cia nhém

Co khi€u ngoai giao va kha ndang danh gia vé cac nhu cau
cuia ngudi khac;

C6 tinh cach tu tin va quyét doan;

N3m bat tét bldc tranh t&ng thé céng viéc chia nhém;
Than trong khi xtr ly théng tin bi mat.

PIEU PHOI VIEN

Tap hgp cac cong viéc cua nhém lai
thanh mét téng thé trong mét k&
hoach théng nhat

Hiéu cac cdng viéc lién hé véi nhau khé khdn nhu thé nao;
Co y thirc tot vé sy uu tién;

Cé6 kha ndng ndm virng ngay mét sé cdng viéc;

C6 kha nang duy tri t6t cac mdi quan hé ndi bg;

C6 kha ndng ngan chdn nhirng réc réi tiém an.

NGUOT PHAT KIEN
Duy tri va phat huy kha ndng sang
tao ctia nhém

Nhiét tinh, hoat bat va say mé dua ra y tudng mdi;

Thich thi va sdn sang dén nhan nhing y kién ctia ngudi khac;
Xem kho khén 1a ca hdi d€ thanh cdng trong tuang lai hon la
that bai;

Khong bao gid bdé qua nhitng ggi y kha thi.

NGUOT GIAM SAT
Bao dam tim kiém va duy tri cac
tiéu chuin cao.

Chat ché& va dbi khi to ra nghiém khac trong viéc dp dung
nhitng tiéu chuin khat khe d&i véi nhém;

Danh gia tot vé két qua thuc hién cla ngudi khac;

Khdng voi va danh gia van dé theo hinh thirc;

C6 kha ndng danh gia tét cling nhu’ tim ra thiéu sét cua van dé.

(Nguon: Cam nang quan Iy hiéu quda — Quan ly) nhém — Robert Heller — NXB Tong hop

TP HCM — 2006)




Su xung dot vé vai tro ¢ thé xay ra néu mot ca nhan khong dap ung dugc mong doi
ctia nhom: Anh ta hiéu diéu can lam nhung vi nhitng “ly do” nhét dinh, anh ta khong lam
dugc diéu d6. Nhitng xung dot d6 kéo dai s& anh huong dén hiéu qua cong viéc va mdi quan

hé cua anh ta véi cac thanh vién khac trong nhom.

Moi xung dot vé vai tro can dugc giai quyét thong qua sy thuong lugng, cac ca nhan
can néu 10 cac van dé minh dang gap phai mot cach thang dé cung thao gd cac xung dot vé

vai tro trong nhom.
Bén dang xung dot vai trd pho bién:
e Xung ddt vai tro gay ra boi ¢4 nhan.
e Xung dot vai tro gdy ra boi nhiéu ngudi.
e Xung dot gitta ca nhan vé mot vai trd ma anh ta dang ndm giir.
e Xung ddt cua mot ca nhan vé cac vai tro khac nhau cua ho.

+ Xay dung méi quan hé trong nhém
Xay dung cac mdi quan hé nhiam thiét 1ap va duy tri mbi quan hé giita tap thé va cac ca

nhan. Khi xdy dung, cdc mdi quan hé trong nhom, truéng nhém va thanh vién can lam gi?
e Lanh dao nhom
o Khuyén khich cac thanh vién;
o Tao sy can bang giita cac thanh vién;
o Tang cudng giao tiép gitta nhom;
o Khuyén khich sy tham gia ctia cac thanh vién.
e Thanh vién nhom
o San sang tham gia cac hoat dong nhom;
o Quan sat va tao sy can bang gitra cac khac biét ciia ban than va nhom;
o Tang cuong giao tiép v4i cac thanh vién khac;
o Chiap nhan sy khich 1¢ va gép phan khich 1¢ cac thanh vién khac.

Loi ich: Giap nhom giir duoc sy gan két giita cac thanh vién, gitip cac thanh vién hop
tac va hd trg nhau tot hon khi giai quyét cac cong viéc. Moi quan hé giita cac thanh vién
dugc két ndi voi nhau phy thudc vao do tudi, hanh vi, nhu cau, sé thich... Khi cac thanh vién
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ctia nhom doan két va thong nhat, ho s& nang cao kha ning 1am viéc véi nhau va thic day
mdi quan hé t6t hon. Thanh vién cta nhém c6 mdi quan hé tét thuong dong gop cho cong
viéc nhiéu hon, va thé hién thai d6 vui budn 13 rét v6i thanh cong hay that bai ctia nhom.
Trong nhém nay, moi thanh vién thudng cam thiy dugc ton trong, an toan va quy mén.

Néu nhom khong xay dung dugce cac mdi quan hé tdt thi cac thanh vién s& thiéu nhiét
tinh trong giai quyét cong viéc. Két qua 1am viéc nhom s& khong dat yéu cau, d& dan dén
viéc khong hai long hoac thét vong cua mdi thanh vién, dé xay ra xung dot, mau thuan, tham

chi xuét hién d6i twong gay rdi trong nhom.,

Vi du vé thai do gay réi:

Luén khiéu khich cac thanh vién khéc;

Thudng xuyén tir chdi hop tac;

Ding dung khi ¢6 viéc can lam gap;

N6i qua nhiéu vé nhitng chu dé khong quan trong;
e Thudng xuyén thu hut si chi y bang nhitng hanh vi khac thuong.
+ Bién ban thanh lap nhém

Sau khi nhom duoc thanh 1ap va thong nhit vé cach lam viéc (muc tiéu, nguyén tic, vai
trd va trach nhiém cua timg ngudi), dé chinh thic di vao hoat dong, nhém s& dua ra mét ban
diéu 16 trén d6 tit ca nhitng diéu ma trudng nhom va cac thanh vién da ban bac va nhat tri
véi nhau. Trong bién ban ¢6 su phan chia trach nhiém va vai tro cia ting nguoi.

3. LAP KE HOACH
4.1. XAC PINH NOI DUNG

3.1.1. CAC PHUONG PHAP SMART / OSBORN / BRAINSTORM
Xac dinh duoc yéu cau, muc tiéu cong viéc giup ban ludn hudng t6i trong tim cia cong

viéc. Khi phai 1am mot cong viéc, diéu dau tién ma ban phai quan tam Ia:
e Tai sao ban phai lam céng viéc nay?

e NO c6 y nghia nhu thé nao véi to chirc, bd phan ctia ban?
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e Néu ban khong thyc hién chung thi hau qua la gi?

Trong mot doanh nghiép, cac muc tiéu xép tir ngan han dén dai han:

Tén tai va tang truong;
Lo1 nhuan;
Phan bo cac nguén luc va rui ro;
Nang suét;
Vi thé canh tranh;
Phat trién nguén luc;
Phat trién cong nghé;
Trach nhiém xa hoi.
(Theo Peter Drucker)

<+ SMART
Ban c6 thé tham khao nguyén tic SMART dé xac dinh muc tiéu hanh dong cti nhom:
e S - Specific — cu thé, d& hiéu

o Chi tiéu phai cu thé vi n6 dinh huéng cho cac hoat dong trong tuwong lai.

o Dimg néi muc tiéu cia ban 1a din dau thi truong trong khi déi thu dang chiém

40 % thj phan.

o Hay dat muc tiéu chiém tdi thiéu 41% thi phﬁn, tir d6 ban s& biét minh con phai

cd dat bao nhiéu % nita.
e M - Measurable — do luong dugc
o Chi tiéu ndy ma khong do luong duge thi khong biét cé dat dugc hay khong?

o Dung ghi: “phai tra 10i thu ciia khach hang ngay khi c6 thé”. Hay yéu cau nhan

vién tra 101 thu ngay trong ngay nhan dugc.
e A - Achievable — vira stC
o Chi tiéu phai c6 tinh thach thirc dé cd ging, nhung cling dimg dat chi tiéu loai
khong thé dat noi.
o Néu ban khong cé giong ca troi phu thi dimg dat chi tiéu tré thanh siéu sao. Gilr
trong luong & muc |y tudng 45kg c6 thé vira sirc hon.
e R - Realistics — thuc té
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