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LỜI MỞ ĐẦU 

 

Kinh doanh dịch vụ nhà hàng- khách sạn là một ngành kinh doanh mang lại 

lợi nhuận rất lớn, giải quyết được việc làm cho nhiều lao động. Ngành kinh 

doanh này có nhiều sự hấp dẫn thu hút các nhà đầu tư, các nhà kinh doanh vào 

cuộc. Tuy nhiên không phải nhà kinh doanh nào cũng thành đạt với dịch vụ này. 

Thị trường kinh tế ngày nay là thị trường có sự cạnh tranh gay gắt. Chủ đầu tư 

và các nhà quản trị phải đầu tư nhiều tiền của và ý tưởng để kinh doanh có hiệu 

quả. Muốn giải được bài toán này đòi hỏi từ người nhân viên phục vụ đến các 

nhà quản trị phải có những kiến thức nhất định về ngành mình theo đuổi, về 

nghệ thuật kinh doanh, nghệ thuật phục vụ. 

Ngoài những kiến thức, kỹ năng của nhân viên phục vụ, các nhà quản trị 

phải có khả năng quản lý, phải biết lập kế hoạch, dự toán, phải biết quản lý công 

việc, biết sử dụng và điều hành nhân viên. 

Để đáp ứng yêu cầu nâng cao năng lực quản lý của các nhà hàng – khách 

sạn, nhóm biên soạn đã cho ra đời giáo trình “Kỹ năng giám sát nhà hàng” để 

giảng dạy trong chuyên ngành nghiệp vụ nhà hàng thuộc chương trình khung 

đào tạo đã được ban hành, được đúc kết từ những kiến thức thu nhận được từ các 

khóa học kết hợp với những kinh nghiệm thực tiễn và nghiên cứu các tài liệu 

viết về ngành dịch vụ nhả hàng xuất bản trong và ngoài nước. 

Nhóm biên soạn xin phép sử dụng nội dung một số tài liệu tham khảo trong 

giáo trình này nhằm phục vụ cho mục đích giáo dục và đào tạo của nhà trường. 

Đồng thời, bộ giáo trình không thể đề cập hết những đòi hỏi của thực tế và chắc 

chắn có những sai sót nhất định, rất mong sự đóng góp của các học sinh, sinh 

viên, các cán bộ, nhân viên ngành du lịch và các độc giả khác để bộ giáo trình 

được hoàn chỉnh hơn. 

 

Nhóm biên soạn: Bộ môn Food & Beverage. 
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BÀI MỞ ĐẦU 

 

1. GIỚI THIÊU NỘI DUNG MÔN HỌC: 
 

 

Số TT 

 

Tên các bài trong mô đun 

 

Thời gian (giờ) 

Tổng 
số 

Lý 

thuyết 
Thảo luận, 

bài tập 

Kiểm 

tra 

 Bài mở đầu 1 1   

1 Bài 1: Kỹ năng hoạt động nhóm 8 3 5  

2 Bài 2: Kỹ năng quan sát 3 1 2  

3 
Bài 3: Kỹ năng quản lý và phân công 

công việc 
6 3 3  

4 Bài 4: Kỹ năng giám sát 6 3 3  

5 Bài 5: Huấn luyện nhân viên 6 3 3  

6 
Bài 6: Động viên và khích lệ nhân 

viên 
3 1 2  

7 Bài 7: Giải quyết xung đột 6 3 3  

8 Bài 8: Đánh giá nhân viên 3 1 2  

  Kiểm tra / Ôn tập 3   3 

 Cộng 45 19 23 3 

2. MỤC TIÊU MÔ ĐUN: 

+ Trình bày được các khái niệm, tính chất và nguyên tắc của các kỹ năng giám 
sát, hoạt động nhóm, phân công công việc, huấn luyện và quản lý nhân viên;   

+ Vận dụng những kiến thức và kỹ năng đã học nhằm phát triển kỹ năng lãnh 
đạo, phân công công việc, giám sát nhân viên của một người giám sát; 

+ Huấn luyện được cho nhân viên mới. 

+ Hình thành tác phong tự tin, chuyên nghiệp trong công việc.  

+ Có trách nhiệm và khả năng giải quyết tình huống, hoàn thành công việc được 
giao theo đúng quy trình. 

3. PHƯƠNG PHÁP KIỂM TRA ĐÁNH GIÁ, KẾT THÚC MÔN HỌC: 

3.1. Kiểm tra thường xuyên: 01 bài kiểm tra viết 15 phút 

3.2. Kiểm tra định kỳ: 01 bài kiểm tra viết (40 câu trắc nghiệm và 02 câu tự luận, thời 

gian từ 45 đến 60 phút). 

3.3. Kiểm tra kết thúc mô đun trên máy (Trắc nghiệm 60 câu; thời gian 30 phút) 

3.4. Thang điểm 10. 
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BÀI 1: 

KỸ NĂNG HOẠT ĐỘNG NHÓM 

 
1. XÂY DỰNG NHÓM 

 

1.1. KHI NÀO CẦN THÀNH LẬP NHÓM 

Trước một dự án hoặc một vấn đề mới nảy sinh, lãnh đạo tổ hức thường quyết định thành 

lập ngay một nhóm để nghiên cứu và thực thi giải pháp. Thông thường, thành lập nhóm có thể 

là cách phát huy tác dụng nhưng đó không phải là câu trả lời đúng cho mọi tình huống. 

Để có được kết quả tốt nhất từ những nguồn lực sẵn có, một nhà lãnh đạo trước tiên phải 

đặt ra và trả lời câu hỏi: Trong tình huống này, liệu thành lập nhóm có phải là biện pháp tốt nhất 

không? 

Nhằm làm rõ hơn vấn đề, chúng ta hãy cùng xem xét hai tình huống sau: 

❖ Tình huống 1: Cuối năm 2019, để hoàn thành bản dự báo nhu cầu tiêu thụ thịt bò cho 

Tổng giám đốc khách sạn, trưởng bộ phận ẩm thực yêu cầu các nhân viên giám sát ước 

tính nhu cầu ăn thịt bò Úc của khách hàng trong các nhà hàng mình phụ trách.  

❖ Tình huống 2: Cuối năm 2019, để mở rộng thị phần và tối đa hóa lợi nhuận, Trưởng bộ 

phận ẩm thực yêu cầu các nhân viên của nhà hàng nghiên cứu nhu cầu của người tiêu 

dùng và phát triển món mới cho nhà hàng vào năm sau. 

Câu trả lời đúng nhất ở đây chính là chúng ta nên nghĩ tới việc lập nhóm trong tình huống 

số 2. 

Phân tích tình huống 1: Dự báo nhu cầu tiêu thụ là nhiệm vụ của từng nhân viên bán 

hàng, không liên qua đến nhân viên của các bộ phận khác. Từng nhân viên bán hàng là người 

quản lý thường xuyên và nắm rõ nhất về khu vực bán hàng mình phụ trách. Họ hoàn toàn có thể 

giải quyết một mình mà không cần sự hỗ trợ của những nhân viên khác. Trong trường hợp này, 

nếu giao nhiệm vụ này cho một nhóm thì thời gian hoàn thành nhiệm vụ cũng không nhanh hơn 

khi từng nhân viên thực hiện. 

Phân tích tình huống 2: Để nghiên cứu nhu cầu người tiêu dùng và phát triển sản phẩm 

mới thì cần có sự kết hợp rất nhân viên và các bộ phận với nhau. Đây là nhiệm vụ bất khả thi 

nếu không có sự phối hợp của nhóm. Trường hợp này bao gồm việc bán sản phẩm của nhân 

viên bán hàng, nghiên cứu thị trường của nhân viên phụ trách phát triển thị trường, việc nghiên 

cứu chế biến ra sản phẩm mới của nhân viên kỹ thuạt, dự tổn chi phí của nhân viên phòng kế 

toán, quảng bá sản phẩm của phòng truyền thông và một số phòng ban khác. Bên cạnh đó, công 

việc này còn cần sự tư vấn từ những người có kinh nghiệm và cần thường xuyên có sự trao đổi 
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và báo cáo tình hình giữa các bộ phận. 

Tóm lại, không nhất thiết phải lập nhóm khi công việc đơn giản hoặc các nhân viên có thể 

hoàn thành cá nhân mà không cần sự phối hợp với nhau, cũng như không cần nhiều kinh nghiệp 

hay kỹ năng đa dạng. Một nhóm cần được thành lập để nghiên cứu và thực thi giải pháp cho 

một vấn đề đòi hỏi kết hợp nhiều chuyên môn và kỹ năng. 

 

Trong môi trường doanh nghiệp, nhóm nên thành lập khi: 

• Không cá nhân nào có đủ năng lực về kiến thức, chuyên môn và khả năng tư duy nhạy 

bén hay ý tưởng về tổng thể công việc. Các cá nhân sẽ bù đắp cho nhau khi làm việc 

cùng nhóm. 

• Các cá nhân phải làm việc ở mức độ phụ thuộc lẫn nhau cao. Người này không thể tiếp 

tục công việc khi không có người kia. 

• Mục tiêu công việc phải rõ ràng, cụ thể, có tính thách thức cao, có ảnh hưởng lớn tới 

quyết định hay định hướng của doanh nghiệp. 

 

Trong môi trường học tập, nên làm việc nhóm khi: 

• Thực hiện bài tập lớn cần phải có nhiều kiến thức tổng hợp, kết hợp với nhau để cùng 

thực hiện bài tập thì sẽ hiệu quả hơn. Mỗi người sẽ phụ trách từng phần và chia sẻ kiến 

thức hay kinh nghiệm cho nhau. 

• Thực hiện bài tập có khối lượng yêu cầu lớn trong thời gian làm ngắn, một người không 

thực hiện được. 

• Bạn chưa giỏi hoặc chưa nắm vững một số kiến thức và muốn học hỏi thêm. 

• Bạn muốn giao lưu chia sẻ kinh nghiệm với người khác. Làm việc nhóm có nhiều lợi 

thế, nhưng mất thời gian tổ chức. Hơn nữa, nhóm phải được quản lý bằng sự quan tâm 

và kỹ năng của người lãnh đạo nhóm cũng như ban lãnh đạo doanh nghiệp. Bạn hãy 

xem xét tính chất, tình huống công việc hiện tại ở doanh nghiệp bạn (lớp học của bạn) 

để quyết định liệu có cần thiết để thành lập nhóm. Nếu câu trả lời là có, bạn hãy bắt đầu 

thành lập nhóm cho mình. 

 

1.2. CÁCH LẬP NHÓM 

Nhóm được thành lập theo nhiều cách khác nhau. Có thể các cá nhân cùng chịu trách 

nhiệm về vấn đề chung sẽ tự tổ chức nhóm, hoặc một tổ chức, một nhà quản trị sẽ tổ chức 

nhóm xoay quanh một mục tiêu đã được xác định. Thường có những phương pháp thành lập 
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nhóm sau: 

• Nhóm được thành lập do có sự phân công: Thông thường với phương pháp này người 

cấp trên khi giao nhiệm vụ sẽ mời và phân công luôn các thành viên của nhóm. Sau khi 

nhóm thành lập và ngồi lại với nhau sẽ bầu chọn trưởng nhóm. 

• Nhóm được thành lập do tự phát: Nhóm thành lập kiểu này thường là nhóm có các 

thành viên chung sở thích, cùng yêu thích một công việc nào đó hoặc đôi lúc họ cảm 

thấy hợp nhau nên tạo thành một nhóm để cùng làm việc hoặc đơn giản chỉ là để giao 

lưu chia sẻ kinh nghiệm. Các nhóm này thường hay gặp trong cuộc sống như nhóm yêu 

nhạc, nhóm nhảy, nhóm lập trình tin học… 

• Nhóm thành lập bởi một người điều hành – nhóm trưởng: Nhóm được thành lập khi 

nhóm trưởng được chỉ định ngay từ đầu, người nhóm trưởng này sẽ được ngườiquản lý 

chỉ định cho một công việc hoặc một dự án cần hoàn thành trong một thời gian cụ thể. 

Người trưởng nhóm sẽ có trách nhiệm đi tìm hoặc chỉ định các thành viên còn lại, thành 

lập nhóm, xây dựng tiêu chí hoạt động cùng các thành viên và dẫn dắt nhóm hoạt động. 

Đôi lúc, nhóm trưởng là người đưa ra phát minh, ý tưởng sau đó thành lập nhóm để 

cùng thực hiện ý tưởng của mình. 

• Nhóm thành lập do chuyển đổi: Phương pháp thành lập nhóm này thường có hai hình 

thức: 

o Nhóm thành lập bằng cách chuyển nhóm vừa kết thúc dự án cũ sang dự án mới; 

o Nhóm thành lập bằng cách chuyển một tổ làm việc sang thành nhóm 

 

2. CÁC BƯỚC XÂY DỰNG NHÓM 

2.1.  XÁC ĐỊNH MỤC TIÊU 

Trước khi nhóm được thành lập, cần phải xác định mục tiêu của nhóm một cách cụ thể, 

nếu không xác định được mục tiêu thành lập nhóm rõ ràng và giới hạn về thời gian ngay từ 

đầu thì nhóm đó sẽ không thể duy trì và hoàn thành tốt công việc, hoặc có thể việc thành lập 

nhóm sẽ là một sai lầm. Thực tế nhóm được thành lập với những mục tiêu khác nhau: 

o Nhóm được thành lập để chia sẻ kinh nghiệm hoặc cùng đam mê một vấn đề gì đó 

(nhóm câu cá, nhóm thơ, nhóm lập trình tin học, nhóm nhảy…); 

o Nhóm được thành lập với nhiều mục tiêu khác nhau: giúp nhau cùng tiến bộ, để 

được điểm cao, để chia sẻ kinh nghiệm. Giới hạn: Nhằm mục đích cung cấp cho học 

viên những kiến thức về phát triển nhóm, phạm vi giáo trình này chỉ đề cập đến hoạt 
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động của nhóm trong môi trường doanh nghiệp hoặc cơ sở đào tạo, mục tiêu thành 

lập nhóm đã được định sẵn. 

2.2. TUYỂN CHỌN THÀNH VIÊN 

Bên cạnh trưởng nhóm, các thành viên đều là những thành phần rất quan trọng. Chính 

những thành viên nhóm mới là người triển khai và thực hiện các hoạt động nhằm đạt được mục 

tiêu chung (mục tiêu dài hạn) của nhóm. Một nhóm, dù chỉ tuyển chọn được số lượng “ít” các 

thành viên nhưng phù hợp vào nhóm sẽ vẫn có khả năng thành công cao hơn một nhóm tuyển 

được nhiều thành viên nhưng không phù hợp. Giai đoạn chọn và tìm kiếm thành viên là giai 

đoạn quan trọng, tốn nhiều công sức nhất trong việc xây dựng nhóm. Các cách tìm kiếm thành 

viên nhóm: 

• Người lãnh đạo chọn nhân viên của mình và mời họ tham gia nhóm; 

• Những nhân viên quan tâm đến công việc, tình nguyện đăng kí làm thành viên nhóm; 

• Những nhà lãnh đạo quan tâm đến dự án chỉ định các nhân viên có kĩ năng phù hợp và là 

những người mà họ tin tưởng. Cả ba cách trên đều có những ưu và nhược điểm trong 

tuyển chọn thành viên nhóm. Người trưởng nhóm sẽ phải có trách nhiệm làm sao để tìm 

được ra các thành viên phù hợp cho nhóm theo các cách trên. 

Để bảo đảm cho nhóm hoạt động có hiệu quả nhất, trưởng nhóm cần hiểu biết về tính 

cách, khả năng, chuyên môn… của từng thành viên trong nhóm. Từ đó, trưởng nhóm có sự 

phân công trách nhiệm công việc cho thích hợp. Sơ đồ sau đây sẽ chỉ ra cách thức lựa chọn 

công việc phù hợp đối với từng cá nhân cụ thể trong nhóm. 
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2.3.  THÀNH LẬP NHÓM 

Sau khi có đầy đủ các thành viên, nhóm cần tổ chức họp để các thành viên làm quen và 

tạo nền nếp làm việc theo nhóm ngay từ giai đoạn bắt đầu thành lập. Đồng thời nhóm cần 

thống nhất mục tiêu, nguyên tắc, nội quy làm việc chung của nhóm, phân công công việc cho 

từng thành viên và có biên bản thành lập nhóm cụ thể. 

 Thiết lập mục tiêu làm việc và quy định làm việc chung của nhóm 

• Thiết lập mục tiêu làm việc chung 

Đây là cách hiệu quả nhất trong việc nâng cao năng lực thực hiện công việc của nhóm. 

Các mục tiêu sẽ khác nhau tùy theo chức năng hoạt động của từng nhóm. Nhóm cần xem xét 

mọi khía cạnh của nhiệm vụ hoặc một dự án mà nhóm đảm nhận và thảo luận để xác định 

mục tiêu chung. Các mục tiêu cụ thể cần đi kèm với tiêu chí đánh giá và được các thành viên 

trong nhóm xem xét, bổ sung và đạt được sự đồng thuận chung. Một số lưu ý khi xác định 

mục tiêu: 

o Tất cả các thành viên trong nhóm cần thống nhất khi xác định chính xác mục tiêu 

mà họ cần hướng tới; 

o Các mục tiêu sẽ không được thiết lập cho đến khi bạn thảo luận tất cả các phương 

thức để thực hiện nhiệm vụ; 

o Các mục tiêu được thống nhất trong toàn nhóm và ràng buộc toàn bộ các thành 

viên; 

o Để đạt được kết quả tốt nhất, cần đặt ra các chỉ tiêu đầy thách thức gắn liền với các 

mục tiêu chung và mục tiêu cụ thể. 
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• Quy định làm việc 

Sau khi xây dựng, nhóm sẽ thống nhất mục tiêu làm việc chung và đưa ra được các quy 

định: quy tắc, tiêu chuẩn chung về cách thức làm việc, hành vi ứng xử, quy định thưởng phạt, 

đánh giá theo nhóm và từng cá nhân. Để đảm bảo hiệu quả công việc của một nhóm nên có 

các quy định như: tham gia họp đầy đủ, đúng giờ, chuẩn bị trước khi họp, góp ý mang tính 

chất xây dựng trong khi họp, đánh giá, thưởng phạt... 

 Phân công công việc và trách nhiệm của từng thành viên 

• Để các thành viên nhóm có thể đạt được hiệu quả làm việc tốt, thì việc phân công 

công việc cần gắn liền với việc ủy thác những quyền hạn thích hợp cho các thành 

viên. Trưởng nhóm nên phân công mỗi dự án thành nhiều công việc và mục tiêu riêng 

rồi giao cho từng thành viên trong nhóm. Trưởng nhóm chỉ nên can thiệp khi có dấu 

hiệu mục tiêu không đạt được. Bên cạnh đó, trưởng nhóm cần chia sẻ quyền hạn với 

các thành viên khác để họ có đủ quyền hạn để giải quyết những công việc nhất định. 

Có thể nhận diện các đặc điểm tính cách của các thành viên nhóm khi phân công công 

việc như sau: 

• Trách nhiệm và vai trò của từng người trong nhóm cần được khẳng định để xác định 

rõ mục tiêu, nhiệm vụ của mỗi thành viên cũng như khả năng hợp tác giữa họ. Một số 

nhóm mới thành lập, sự mập mờ về trách nhiệm hay vai trò có thể gây ảnh hưởng đến 
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tâm lý của mỗi thành viên, tạo cho họ cảm giác bị coi thường và đánh giá thấp về khả 

năng và năng lực giải quyết công việc. Điều này không bao giờ xuất hiện trong các 

nhóm được tổ chức và phân công rõ ràng về vai trò của các thành viên. Yêu cầu công 

việc quá nhiều hay quá ít đối với các thành viên cũng có thể gây ra một số vấn đề: 

o Nếu nhóm yêu cầu cá nhân quá nhiều, cá nhân đó sẽ cảm thấy trách nhiệm 

công việc quá lớn, thành viên này đã bị quá tải trong công việc; 

o Nếu nhóm yêu cầu cá nhân quá ít, cá nhân đó sẽ cảm thấy bị sử dụng “dưới 

tầm”, thành viên này cảm thấy không được phát huy hết khả năng. 

Một nhóm hoạt động hiệu quả cần tránh để xảy ra tình trạng quá tải hoặc không phát 

huy hết khả năng của các thành viên. Chúng ta có thể xác định vai trò của từng thành 

viên trong nhóm:  
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Sự xung đột về vai trò có thể xảy ra nếu một cá nhân không đáp ứng được mong đợi 

của nhóm: Anh ta hiểu điều cần làm nhưng vì những “lý do” nhất định, anh ta không làm 

được điều đó. Những xung đột đó kéo dài sẽ ảnh hưởng đến hiệu quả công việc và mối quan 

hệ của anh ta với các thành viên khác trong nhóm. 

Mọi xung đột về vai trò cần được giải quyết thông qua sự thương lượng, các cá nhân 

cần nêu rõ các vấn đề mình đang gặp phải một cách thẳng để cùng tháo gỡ các xung đột về 

vai trò trong nhóm. 

Bốn dạng xung đột vai trò phổ biến: 

• Xung đột vai trò gây ra bởi cá nhân. 

• Xung đột vai trò gây ra bởi nhiều người. 

• Xung đột giữa cá nhân về một vai trò mà anh ta đang nắm giữ. 

• Xung đột của một cá nhân về các vai trò khác nhau của họ. 

 Xây dựng mối quan hệ trong nhóm 

Xây dựng các mối quan hệ nhằm thiết lập và duy trì mối quan hệ giữa tập thể và các cá 

nhân. Khi xây dựng, các mối quan hệ trong nhóm, trưởng nhóm và thành viên cần làm gì? 

• Lãnh đạo nhóm 

o Khuyến khích các thành viên; 

o Tạo sự cân bằng giữa các thành viên; 

o Tăng cường giao tiếp giữa nhóm; 

o Khuyến khích sự tham gia của các thành viên. 

• Thành viên nhóm 

o Sẵn sàng tham gia các hoạt động nhóm; 

o Quan sát và tạo sự cân bằng giữa các khác biệt của bản thân và nhóm; 

o Tăng cường giao tiếp với các thành viên khác; 

o Chấp nhận sự khích lệ và góp phần khích lệ các thành viên khác. 

Lợi ích: Giúp nhóm giữ được sự gắn kết giữa các thành viên, giúp các thành viên hợp 

tác và hỗ trợ nhau tốt hơn khi giải quyết các công việc. Mối quan hệ giữa các thành viên 

được kết nối với nhau phụ thuộc vào độ tuổi, hành vi, nhu cầu, sở thích… Khi các thành viên 
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của nhóm đoàn kết và thống nhất, họ sẽ nâng cao khả năng làm việc với nhau và thúc đẩy 

mối quan hệ tốt hơn. Thành viên của nhóm có mối quan hệ tốt thường đóng góp cho công 

việc nhiều hơn, và thể hiện thái độ vui buồn rõ rệt với thành công hay thất bại của nhóm. 

Trong nhóm này, mọi thành viên thường cảm thấy được tôn trọng, an toàn và quý mến. 

Nếu nhóm không xây dựng được các mối quan hệ tốt thì các thành viên sẽ thiếu nhiệt 

tình trong giải quyết công việc. Kết quả làm việc nhóm sẽ không đạt yêu cầu, dễ dẫn đến 

việc không hài lòng hoặc thất vọng của mỗi thành viên, dễ xảy ra xung đột, mâu thuẫn, thậm 

chí xuất hiện đối tượng gây rối trong nhóm. 

Ví dụ về thái độ gây rối: 

• Luôn khiêu khích các thành viên khác; 

• Thường xuyên từ chối hợp tác; 

• Dửng dưng khi có việc cần làm gấp; 

• Nói quá nhiều về những chủ đề không quan trọng; 

• Thường xuyên thu hút sự chú ý bằng những hành vi khác thường. 

 Biên bản thành lập nhóm 

Sau khi nhóm được thành lập và thống nhất về cách làm việc (mục tiêu, nguyên tắc, vai 

trò và trách nhiệm của từng người), để chính thức đi vào hoạt động, nhóm sẽ đưa ra một bản 

điều lệ trên đó tất cả những điều mà trưởng nhóm và các thành viên đã bàn bạc và nhất trí 

với nhau. Trong biên bản có sự phân chia trách nhiệm và vai trò của từng người. 

3. LẬP KẾ HOẠCH 

4.1. XÁC ĐỊNH NỘI DUNG 

3.1.1. CÁC PHƯƠNG PHÁP SMART / OSBORN / BRAINSTORM 

Xác định được yêu cầu, mục tiêu công việc giúp bạn luôn hướng tới trọng tâm của công 

việc. Khi phải làm một công việc, điều đầu tiên mà bạn phải quan tâm là: 

• Tại sao bạn phải làm công việc này? 

• Nó có ý nghĩa như thế nào với tổ chức, bộ phận của bạn? 
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• Nếu bạn không thực hiện chúng thì hậu quả là gì? 

❖ SMART 

Bạn có thể tham khảo nguyên tắc SMART để xác định mục tiêu hành động củ nhóm: 

• S - Specific – cụ thể, dễ hiểu 

o Chỉ tiêu phải cụ thể vì nó định hướng cho các hoạt động trong tương lai. 

o Đừng nói mục tiêu của bạn là dẫn đầu thị trường trong khi đối thủ đang chiếm 

40 % thị phần. 

o Hãy đặt mục tiêu chiếm tối thiểu 41% thị phần, từ đó bạn sẽ biết mình còn phải 

cố đạt bao nhiêu % nữa. 

• M - Measurable – đo lường được 

o Chỉ tiêu này mà không đo lường được thì không biết có đạt được hay không? 

o Đừng ghi: “phải trả lời thư của khách hàng ngay khi có thể”. Hãy yêu cầu nhân 

viên trả lời thư ngay trong ngày nhận được. 

• A - Achievable – vừa sức 

o Chỉ tiêu phải có tính thách thức để cố gắng, nhưng cũng đừng đặt chỉ tiêu loại 

không thể đạt nổi. 

o Nếu bạn không có giọng ca trời phú thì đừng đặt chỉ tiêu trở thành siêu sao. Giữ 

trọng lượng ở mức lý tưởng 45kg có thể vừa sức hơn. 

• R - Realistics – thực tế 


