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, BAO CAO
GIOI THIEU TO CHUC, DOANH NGHIEP

"'B40 cA0 gi6i thi¢u to chirc, doanh nghigp™ 1 tai li¢u mo ta tom tit vé to chirc, doanh nghiép (sau day
g01 tat 1a to chirc) va nhing tac dong, thach thic chinh anh huong dén hoat dong san xuat, kinh doanh
ma td chue phai giai quyét .

No6i dung “Béo cao gidi thi¢u td chire, doanh nghiép" bao gém:

P.1.

P.1.a.

P.1.b.

Phanl M0 ta td chic

Phan 2 BOi canh cua td chic

M0 ta to chire: Nhirng nét dic trung co ban ciia to chire 1a gi?

Phén nay mo td moi truong hoat dong san xuét, kinh doanh cua t6 chirc va cac mbi quan h¢ chinh
véi khach hang, nha cung g, doi tac va cac bén cé quyén loi lién quan.

Trong phan nay, can tra 161 cac cau hoi sau:

Moi truong hoat ddng ciia to chirc.

[1]
[2]

[3]

[4]
[5]

San pham chinh cua to chirc (xem Chu giai 1 duéi day)? Co ché giao nhan san pham dugc
to chirc sir dung d€ cung cap san pham toi khach hang?

- Nhimg nét chinh mang tinh dic trung vé van hoa cua t6 chirc?

- Muc dich, dinh huéng, gia tri va st ménh duoc t6 chirc cong bd?

- Céc nang lyc chinh cua t6 chirc va mdi quan hé cua ching voi cac st ménh cia td chuc?

- M6 ta chung va phan loai vé luc luong lao dong cua td chirc? Trinh d hoc vin?

- Nhitng yéu tf) chinh dé thac day luc lugng lao dong gian bo, doan két nham hoan thanh
su ménh cua t6 chuc?

- Muc d6 da dang cua cong viéc va cua luc luong lao dong, viéc thanh 1ap cac td chur, hoi,
thoéa udc...

- Cacyéu cAu chinh vé loi ich va cac yéu cAu dic biét vé stc khoé, an toan?

- Cong nghg, trang thiét bi va nha xudng chinh?

- M6i truong phap 1y ma t6 chirc phai tuan thi khi hoat dong?

- Cdc van ban phap ly hién hanh c6 lién quan den hoat dong cta td chirc, nhu cac quy

chuan vé an toan, strc khoé nghé nghiép; yéu cau vé cong nhan, ching nhan hodc dang ky;
tiéu chuén chuyén nganh; cac qui chuin vé méi trudng, tai chinh va san phim?

Céc mdi quan hé cia to chire

[1]

[2]

[3]

- Co ciu t6 chirc va h¢ thong diéu hanh?

- Qui dinh vé quan hé gitta ban diéu hanh, cac 13nh dao cha chét cua td chirc va td chic
chu quan, néu c6?

- Cac nhom khéach hang chinh, nhom cac bén co quyén loi lién quan va phan khuc thi
truong, néu c6?

- Céc yéu cu va mong doi chinh di véi san pham, dich vu chdm séc khach hang va cac
hoat dong tac nghiép cua t6 chirc?

- Su khéc biét vé cac yéu cau va mong doi nay giita cac phan khiic thi truong, cac nhém
khach hang va cac bén c6 quyén loi lién quan?

- Céc loai hinh nha cung (g, ddi tac va bén hop tac chinh ciia to chirc?

- Vai tro clia cac nha cung tmg, ddi tic va bén hop tac trong hé thong hoat dong, san xuét,
phan phdi san pham va dich vu ho trg d6i véi khach hang chinh cta t6 chirc?

- Céc co ché chi yéu ciia t6 chirc ¢é didu hanh va trao d6i quan hé véi cac nha cung tng,
doi tac va bén hop tac?

- Vai trd clia cac nha cung tmg, ddi tic va bén hop tac ddi voi cac qué trinh d6i méi cua t6
chtrc, néu c6?

- Céc yéu cau chinh d6i voi chudi cung tng ciia to chirc?



Chi gidi:

1. "San phdm cung cAp" va "san phim" (P.1a[1]) lién quan dén cac hang hoa va dich vu ma td
chire cung cap cho thi tru(mg Co ché phan phdi san pham dén khach hang cubi cung cua
t6 chtrc c6 thé 1a truc tiép hodc thong qua cac dai ly, nha phén phéi, 'bén hop tac hodc cac
dbi tac trong kénh phan phdi. Cdc t6 chirc phi lgi nhudn cung cdp cdc san pham nhw
chuong trinh, dy an hodc dich vu.

2. "Ning lyc chinh" (P.1a[2]) 14 nhitng linh viyc ma to chirc c6 kinh nghiém nhat. Cac ning
luc chinh ca t6 chic 1a nhitng kha ning quan trong nhat mang tinh chién lugc nham thuc
hién str ménh cuia t6 chirc hodc mang lai loi thé cho td chtrc trén thi truong hodc khau dich
vu. Cac nang lyc chinh s€ thach thuc cac dbi tha canh tranh hodc nha cung Ung va dbi tac
lam theo va dua ra mot lgi thé canh tranh mang tinh bén ving.

3. Luc lugng lao dong hay cac nhom va phén khuc nguoi lao dong (bao gdm ca cac to chirc
chinh tri, xa hoi, nghe nghiép) (P.1.a [3]) co thé cin cir vio mbi quan hé ghi trong hop
dong hoic khi tuyén dung, dia diém lam viéc, nhiém vy dugc giao, méi truong lam viée
hodc nhiing yéu t6 khac.

4. Céc nhém khach hang (P.1.b [2]) ¢6 thé duoc xac dinh dua vao cac yéu té nhu mong doi,
16i hanh xt, s& thich hodc mét dic trung chung ctia ho. Trong mdi nhom khach hang c6
thé chia thanh c&c phan khiic can ctr vao sy khac biét va sy pho bién trong nhom nay. Thi
trudmg cla to chic ¢ thé dugc phan chia thanh cac phan khic thi trudng can cu vao Céc
dong hay dac diém cua san pham hodc dich vu, kénh phén ph01 khoi lugng giao dich, yéu
t6 dia 1y hodc cac yéu td khac dugc xem la quan trong d6i véi t6 chirc dé xac dinh cac dic
diém cuia thi truong c6 lién quan.

5. Yéu ciu cta nhom khach hang va phén khuc thi truong (P.1.b [2]) co thé bao gom ca viéc
giao hang dung han, ty 1¢ khuyet tat thip, an toan, an ninh, giam gia ban, trao dbi thong tin
dién tur, phan hdi nhanh d6i véi cac tinh huong khén cap, dich vy sau ban hang va dich vu
da ngon ngir. Déi véi mot s6 t6 chike phi loi nhudn, cdc yéu cau ciing c6 thé bao gom ca
viée giam chi phi quan 1y, dich vu tai nhd, ddp iing nhanh trong cdc trieong hop khan cdp.

6. Co ché trao dbi thong tin (P.1.b [3]) phai 1a co ché hai chiéu va bang ngon ngu’ thong dung,
d& hiéu; c6 thé bao gdm cac hinh thirc trao ddi thong tin théng qua dau mdi lién hé, qua
thu dién tir (e-mail), website hodc dién thoai. P6i voi mot sb to chirc, Cac co che nay co
thé thay doi khi co su thay doi tir thi trudng, khach hang hodc cac bén co quyén loi lién
quan .

7. Khach hang (P.1.a [1]) la nguot sir dung va nguoi co tiem nang su dung san pham ciia
16 chire. T rong mgt so 16 chike phi loi nhudn, khdch hang cé thé bao gom cdc thanh vién,
ngueoi tra thué, cong dan, nguoi hurong loi...

8. M0t 56 t6 chirc phi loi nhudn chii yéu thue hién céng viéc ciia minh thong qua nhitng tinh
nguyén vién. Do vdy, lyc lwong lao dong ciia cdc t6 chike ndy bao gom cd nhitng tinh
nguyén vién khi dé cdp vé lic lirong lao dong ciia minh (P.1.a [3]).

9. B(fi VOi cdc t5 chire phi loi nhudn, cdc tiéu chudn nganh cé lién quan (P.1.a [5]) ¢é thé bao
gom cdc qui tde xir s va hudng dan vé chinh sdach trong nganh. Thudt ngit "nganh" sir dung
trong cdc tiéu chi dwoc hiéu la linh viec hoat dong cua 16 chirc. Déi voi cdc té chire phi loi
nhudn, linh viee ndy ¢6 thé dwoc xem la cdc t6 chire tir thién, hoi va 16 chire nghé nghiép, tén
gidao hodc co quan chinh phii - hodc mét don vi triee thudc cdc t6 chike nay.

10. Poi Voi cdc 1 chire phi loi nhudgn, moi quan hé bao cao va diéu hanh (P 1.b [1]) co thé
bao gom cdc moi quan hé voi cdc co quan cap trén, qui tai tro hodc cdac nguon tai tro

khéc.

P.2. B®i canh chién lwogc cia to chire: Béi canh chién lwoc ciia t6 chirc 13 gi?
Ph,f?ln nay mé ta moi truong ganh tranh, nhiing thach thic chién lugc chinh, nhiing loi thé chinh va hé
thong cai tién hoat dong cua to churc.
Trong phan nay, can tra 16i cac cau hoi sau:
P.2.a. Mbéi truwong canh tranh
[1] - Vi thé canh tranh ciia t6 chirc?



P.2.b.

P.2.c.

[2]

[3]

- So sanh quy md va mirc d6 ting truong ciia to chirc trong nganh cong nghiép/nganh hang
hay thi truong?

-Sé lugng va phan loai ddi thu canh tranh cia td chirc?

- Céc yéu t6 chit yéu mang lai su thanh cdng cho t6 chirc so voi dbi thu canh tranh?

- Céac thay (if)i chinh nao anh hudng t6i tinh hinh canh tranh cua t6 chirc, bao gom ca cac
co hoi cai tién va hop tac, néu c6?

- Nguon dir liéu canh tranh va so sanh chinh hién c6 cua t6 chirc. Ngudn dir lidu cha yéu
duoc t6 chirc, doanh nghiép dung dé canh tranh va so sanh trong nganh cong nghiép/nganh
hang?

- Nguodn dir liu so sanh chinh hién c6 dwoc thu thap tir bén ngoai nganh cong
nghiép/nganh hang?

- Nhitng han ché, néu c6, d6i v6i kha ning thu thap céac dir liéu nay?

Boi canh chiéen lwoc

- Cac thach thure chién lugc va lgi thé vé san xuat, kinh doanh va nguon nhan lyc?

- Céc thach thac chién luge va loi thé lién quan dén su phat trién bén viing cua t6 chirc?

H¢ thong cai tién hoat dong

Cac yéu t0 chinh ctia hé thong cai tién hoat dong trong t6 chirc bao gom ca qua trinh danh gia,
nang cao kién thirc cua t6 chirc va cac qua trinh d6i méi?

1.

Chu giai:

2. Cic thach thirc va lgi thé chién lwge (P.2.b) ¢ thé lién quan dén cong nghé, san pham,

3. Cai tién hoat ddng (P.2.c) 12 ndi dung danh gia dugc sir dung trong hé thdng cho dlem dé

Cic yéu td chii yéu (P.2.a [2]) c6 thé bao gom nhiing yéu té khac biét dic trung nhu: wu
thé vé gia ca, dich vu thiét ké, dich vu dién tir, lgi thé dia Iy va cac phuong an bao hanh va
lya chon san phrflrn Doi véi mét s6 16 chire phi loi nhudn, cac yéu to khac biét dac trung
ciing 6 thé bao gom sw anh huong ding ké doi voi nhitng nguoi ra quyet dinh, ty I¢ cua
chi phi hanh chinh so véi cac dong gop da co ké hoach, danh tiéng vé chirong trinh hodc
dich vu cung cdp va thoi gian cho doi dich vu.

tac nghiép, su hd trg khach hang, nganh cia to chic, toan ciu hoa, chudi gia tri va con
ngudi cua td chire.

xem xét, danh gia tinh thuyet phuc cta cac phuong phap tiép cin va trién khai cua to chuec.
No1 dung nay gitp cho t6 chtrc va chuyén gia danh gia dua ra dugc cach tiép can tong thé
vé cai tién hoat 'dong. Toan bo phuo‘ng phap tiép can viéc cai tlen hoat dong phu hop véi
phuong phap tiép can hé thdng cua giai thuong va c6 thé bao gom viéc ap dung Hé thong
San xuit Toi vu (Lean Production System), phuong phap ludn 6 Sigma, HTQLCL theo
tiéu chuan ISO 9000 hodc cac cong cu cai tién va ddi moi qua trinh khac. Ngay cang nhiéu
t6 chir tién hanh cac qua trinh cu thé dé dap tmg cac muc tiéu vé doi méi san phdm va qué
trinh.

Cdc t6 chire phi loi nhudn o trong mot moi truong canh tranh gay gdt thiong hay canh
tranh vdi cdc t6 chirc khdac c6 cac dich vy tuwong tu dé giir nguon tai chinh va doi ngii tinh
nguyén vién, thanh vién, uy tin doi véi cong dong va sw chii ¥ ciia cdc phirong tién truyén
thong.

Poi véi cdc t6 chire phi loi nhudn, thudt ngiv "san xudt, kinh doanh" (P.2b) duoc s dung
trong cdc tiéu chi ¢é nghia la cdc nhiém vu hodc hoat dong chinh ciia té chire ndy.




BAO CAO TU PANH GIA CUA TO CHUC, DOANH NGHIEP
THEO 7 TIEU CHi CUA GIAI THUONG CHAT LUQNG QUOC GIA

Keét cau va diém so0 cta cac Tiéu chi va Hang muc tiéu chi

Cac tiéu chi va cac hang muc

| © Vai tro cia lanh dao

1.1. Lanh dao cao nhat
1.2. Diéu hanh va trach nhiém x3 hoi

| @®  Chién lugc hoat dong

2.1. Xay dung chién lugc
2.2. Trién khai chién lugc

| ©  Chinh sach dinh hwéng vao khach hang va thi truong

3.1. Gan b6 véi khach hang
3.2. Lang nghe khach hang
| ® Do lwong, phan tich va quan ly tri thirc

4.1. Po luong, phén tich va cai tién hoat dong cua t6 chirc
4.2. Quan ly thong tin, tri thirc va cong nghé thong tin

| ®  Quin Iy, phit trién ngudn nhén lyc

5.1. Gén két cua luc lugng lao dong
5.2. M6i trudong lam viéc cua nguoi lao dong

| O Quién ly qua trinh hoat djng

6.1. Hé thong 1am viéc
6.2. C&c qua trinh lam viéc
| ® Két qua hoat dong

7.1. Két qua vé san pham

7.2. Két qua vé dinh hudéng vao khach hang

7.3. Két qua vé tai chinh va thi truong

7.4. Két qua vé dinh hudng vao luc luong lao dong
7.5. Két qua vé hiéu qua qua trinh hoat dong

7.6. Két qua vé vai tro cua lanh dao

Téng diém

Piém
120
70
50
40
45
40
45
K
45
45
45
50
45
40
450
100
70
70
70
70
70

1000



Tiéu chi 1 - Vai trd ciia lanh dao to chic (120 diém)

1.1.

1.1.a.

1.1.b.

Qua trinh

Tiéu chi nay dé cap cach thirc cac lanh dao cao nhit cta t6 chire chi dao va duy tri hoat dong to
chirc ciing nhur xem xét viée diéu hanh t6 chire va viée thuc hién céc trach nhiém vé phap ly, dao
dtrc, xa hoi va su ho trg doi véi cong dong cua to chirc.
Lanh dao cao nhit: Linh dao cao nhit diéu hanh t6 chirc nhw thé nao? (70 diém)
Hang muc nay mo ta cach thirc Lanh dao td chuc chi dao va duy tri hoat dong cta td chuc; cach
thirc trao d6i thong tin véi luc lugng lao dong va khuyén khich ho lam viéc dat hi€u qua cao.
Can trd 101 cdc cdu héi sau:
Pinh hwéng, gia tri va sit ménh ciia t6 chirc
[1] - Lanh dao t6 chirc da thiét 1ap dinh hudng va gia tri cta to chirc nhu thé nao?

- Lanh dao t6 chire di trién khai thyuc hién dinh hudng va gia tri ciia t6 chirc xuyén subt

tor b may lanh dao den lyc lugng lao dong, nha cung tmg chinh, dbi tac chinh, khach
hang va cac bén c6 quyén loi lién quan khac, néu c6, nhu thé nao?

- Hanh dong cia ca nhan lanh dao thé hién su cam két cta ho ddi véi gia tri cua t6 chire
nhu thé nao?

[2] Lanh dao t6 chirc di tao dung mdi trudng dé cung cd, dap ing va tao ra hanh vi phap
luat va dao durc nhu thé nao?

[3] - Lanh dao t6 chirc 1am thé nao dé t6 churc phat trién bén vimg?
- Lanh dao t6 chuc d3 thiét lap moi truong thudn lgi cho viée cai tién hoat dong, thuc
hién nhiém vu va muc ti€u chién lugc, sy doi mdi, sy 1anh dao hoat dong theo mo hinh
phan quyén hodc mang tinh canh tranh va linh hoat cua t6 chirc nhu thé nao?
- Lanh dao t6 chirc da tao ra mi trudng hoc tap trong t6 chirc va ngudi lao dong nhu thé
nao?
- Lanh dao t6 chirc phat trién va nang cao ky niang lanh dao c4 nhan cta minh nhu thé
nao?
- Lanh dao t6 chie tham gia vao viéc ning cao kién thirc, 1ap qui hoach va phat trién doi
ngill 1anh dao k& cén nhu thé nao?

Trao ddi thong tin va hoat dong ciia td chirc

[1] - Lanh dao t6 chtrc trao d6i thong tin va cam két voi toan bd luc luong lao dong nhu thé
nao?
- Lanh dao t6 chirc khuyén khich viéc trao doi thong tin hai chiéu trong toan b to chirc
nhu thé nao?
- Lanh dao t6 chirc dong vai tro tich cyc trong vi¢c cong nhan sy dong gop, khen thuong
nguoi lao dong dé thuc day hoat dong va dinh hudng kinh doanh, khach hang nhu thé
nao?

[2] - Lanh dao t6 chuc tap trung vao hoat dong nhu thé nao dé thuc hién muc tiéu cua to
chure, cai tién hoat dong va dat dugc dinh huéng chién lugc?
- Lanh dao t6 chuc dinh ky xem xét viéc do luong hoat dong cua td chirc dé xac dinh
nhiing hanh dong can thiét?
- Lanh dao t6 chirc hudng vao viée tao dung va hai hoa gia tri cho khach hang va cac bén
c6 quyén loi lién quan khéc trong cac hoat dong ctia to chitc nhu thé nao?

Chu giai:

1. Tam nhin cua 6 chirc (1.1.a [1]) phai 1 co s& cho vic thiét 14p cac muyc tiéu chién lugc
va ke hoach hanh dong nhu dugc mo ta trong 2.1 va 2.2.

2. Mot t(‘*)'chl'xc phat trién bén vimg (1.1.a [3]) 1a t6 chirc ¢6 kha ndng huéng t6i cac nhu cau
san xuat, kinh doanh hién tai va c6 dugc sy linh hoat va sy quan 1y mang tinh chién lugc
dé chuén bj cho hoat dong san xuat kinh doanh va thi truong trong tuong lai. Theo nghia
nay, khai niém ddi méi bao gdm ca viée 601 moi cong nghé va dbi moi td chuc dé dat
dugc sy thanh cong trong twong lai. Mot t6 chirc phat trién bén viing ciing phai dam bao
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mdt moi truong an toan va an ninh cho lyc lugng lao dong va cac bén co quyen loi lién
guan chinh khac. Cac déng gop Ve moi truong, xa hoi va kinh té cua t6 chuc ddi véi
ngudi lao dong va cac bén co quyén loi lién quan cia to chic duge xem 1a cac trach
nhiém xa h¢i (Hang muc 1.2).

3. Tép trung vao hoat dong [1.1.b [2]) ¢6 tinh dén lyc luong lao dong, hé thong lam viéc va
co s& vat chat cia to chirc. N6 bao gorn cac chuong trinh cai tién vé nang suit co thé dat
duoc nho han ché chit thai h’oac’ rit ngan chu trinh san xuét. Diéu nay Qat duoc nho cac
ky thuat nhu 6 Sigma, san xuat to1 uu (Lean Production). No6 cling bao gom cac hoat dong
dé dat duoc cac muc ti€u chién lugc cua to chirc.

4, Két qua hoat dong cua td chure phai dugc néu trong 7.1 dén 7.6.

5. Cdc t6 chirc phi loi nhudn dva vao doi ngii tinh nguyén vién dé thuc hién cong viéc cua
minh theo 1.1.b (1) thi phdai co gang trao doi thong tin va khuyen khich luc luong tinh
nguyén vién nay.

1.2.  Diéu hanh va trach nhiém xi hdi: 76 chirc diéu hanh va lam tron trach
nhi¢m xa hoi ciia minh nhw thé nao? (50 diém)
Hang muc nay mo ta h¢ théng diéu hanh cua t6 chuc va cach tiép can vé cai tién cta Lanh dao;
cach thurc to chitc dam bao tuan thu phap luat va hanh vi dao dtrc, lam tron trach nhiém xa hdi va
ho tro cong dong chinh cia minh.
Can tra loi cdc cdu héi sau:
1.2.a. Diéu hanh ciia té chirc
[1] T chirc xem xét va thuc hién cac yéu to chinh dudi ddy trong hé thdng diéu hanh nhu
the nao:
- Tréach nhiém d6i v6i cac hoat dong quan 1y.
- Trach nhiém vé tai chinh.
- Su minh bach trong hoat dong va trong cac chinh sach tuyén chon, bai nhiém cac
thanh vién ban di€u hanh, néu co.
- Tinh ddc 1ap trong cac cudc danh gia ndi bo va bén ngoai.
- Bao vé quyén loi cua cac c6 dong va cac bén c6 quyén loi lién quan, néu co.
[2] - T6 chirc danh gia hoat dong cua Lanh dao to chirc nhu thé nao, ké ca lanh dao cao
nhat?
- T6 chirc danh gia hoat dong ctia cac thanh vién ban diéu hanh nhu thé nao khi can
thiet?
- Lanh dao t6 chirc va ban diéu hanh da str dung viéc xem xét, danh gia hoat dong nay
nhu thé nao d€ phat trién va thiic day hon nita vai tro clia ca nhan lanh dao, ban diéu
hanh va ctia ca hé thong 1anh dao, khi can thiét?
1.2.b. Tuén thu phap luit va hanh vi dao dirc
[1] - T6 chirc quan tdm nhu thé nao dén cac anh huéng gay bat loi dén xa hoi cua san phim
va hoat dong ?
- T6 chire ludong trude mdi quan tAm cia cong dong ddi véi san pham va dich vy, cac
hoat dong hién tai va twong lai nhu the nao ?
- T6 chiic chu dong chudn bi nhu thé nao ddi v6i cac mbi quan tim d6 ké ca viéc bao
toan cac nguon tai nguyén thién nhién va s dung hiéu qua cac qua trinh quan ly chudi
cung tng, khi can thiét?
- Céc qua trinh, bién phap va muc dich thich hop chinh dé dat dugc cac yéu cau luat dinh
, khi can thiét?
- Cac qua trinh, bién phap va muc dich chinh dé cap tdi cac rui ro lién quan dén san
pham va hoat dong cua t6 chirc?
[2] - T4 chuc thuc ddy va dam bao tudn thu hanh vi dao durc trong tat ca cac hoat dong twong
tac nhu thé nao?
- Céac qua trinh, giai phap hodc chi s6 chinh dé tao diéu kién giam sat hanh vi dao dutrc

ctia co ciu diéu hanh toan b tb chuc trong cac hoat dong tuong tac véi khach hang, cac
dbi tac, nha cung g va cac bén co quyén loi lién quan khac?
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- T6 chirc kiém soat va xtr Iy cac vi pham vé hanh vi dao dirc nhur thé nao?
1.2.c. Trach nhi¢m xi hdi va hd tro cic cong ddng chinh

[1] - TG chirc quan tam nhu thé nao dén doi song va loi ich ctia xa hoi nhu mdt phan trong
chién lugc va hoat dong thuong ngay ciia minh?
- To chirc quan tam nhu thé nao dén thyc trang hé thong moi truong, xa hoi va kinh té
ma to chirc c6 thé xay dung hoac dong gop xay dung dugc tot hon?

[2] - T6 chuc tich cuc hd tro va xdy dung cac cong dong chinh nhu thé nao?
- Péu 1a cac cong dong chinh cua t6 chirc ?
- T6 chirc nhén biét cac cong ddng nay va xéac dinh linh vue, cach thirc hd trg va tham
gia nhu thé nao, bao gdom ca nhitng linh vyc lién quan dén cac nang lyc chu yéu cua td
chuc?
- Lanh dao t6 chirc va luc luong lao dong dong gop nhu thé nao dbi voi viée phat trién
cac cong dong nay?

Chu gidi :

1. Trach nhiém x3 hoi trong cac linh vuc quyét dinh dén sy thanh cong cua t6 chirc ciing
phdi duoc trinh bay trong phan Xdy dung chién lwge (2.1) va trong Tiéu chi 6 Quan Iy
qua trlnh Céc két qua chinh, vi du nhu cac két qua vé su tuan thi phap qui va phap luét,
bao gbém ca cac két qua danh gia tai chinh thuong ky; glam thiéu nhing tac dong dbi voi
moi treong thong qua viéc st dung cong nghé "xanh", bao toan nguon tai nguyén hay
cac bién phap khac; hodc cac cai tién ddi voi nhimg anh huéng vé mit xa hoi, nhu viéc sir
dung cac thyc hanh nhim nang cao kién thirc cho nguoi lao dong duge trinh bay trong
phan Két qua vé vai tro cia lanh dao (7.6).

2. Sy minh bach trong hoat déng ctia ban diéu hanh t6 chie (1.2 a[l] can dugc dua vao ndi
dung klem soat ndi by cac qua trinh dleu hanh. Doi voi mét s6 to chire phi loi nhudn, mot
ban tw van bén ngodi cé thé c6 mdt so hodc tat cd chire nang ciia ban diéu hanh. Poi véi
cdc té chire phi loi nhudn hoat déng nhw nguoi quan Iy qui cong thi can phai nhan manh
dén viéc quan 1y quii va tinh minh bach trong hoat dong nay.

W

. Viéc danh gia hoat dong cua lanh dao (1.2.a [2]) co thé thong qua viéc xem xét ctia cip tuong
duong, xem xét viéc diéu hanh hoat dong chinh thirc va cac phan hoi va diéu tra chinh thirc
hodc khong chinh thirc lue lwong lao dong va cac bén ¢ quyén loi lién quan. Péi véi cdc to
chire phi loi nhudn va t6 chire chinh phi, ban tu van bén ngodi ¢é thé dwoc sir dung dé déanh
gid hoat dong ciia lanh dao va ban diéu hanh cia t6 chirc.

4. Céc chi s hodc chi s6 v& hanh vi dao dirc (1.2 b [2]) c6 thé bao gdm ty 18 phan trim ciia Cac
thanh vién thudc céc to chie doc lap/doan thé doc lap, pham vi cta mdi quan hé véi cac cb
dong va cac bén khong 1a co dong, cac két qua diéu tra vé nhan thirc cia ngudi lao dong vé
dao duc t6 chirc, viée sir dung cac dudng ddy nong lién quan dén hanh vi dao dirc va két qua
cua viéc xem xét va danh gia vé dao durec.

5. Céc linh virc déng goép cho xa hoi va hd trg cong ddng (1.2.¢) ¢6 thé bao gdm ca nhiing nd luc

dé cai thién méi truong (nhu phdi hop d& gin gitr moi trudng hodc cac ngudn tai nguyén

thién nhién); tang cuong cac hoat dong dich vu, gido duc, y té, cai thién moi trudng hodc
ngudn tai nguyén cho cng dong so tai, cling nhu cac hoat dong vé kinh doanh, buén ban
hodc cac hoi nghé nghiép.

6. Strc khoé va su an toan clia nguoi lao dong khong trinh bély 0 (1.2) dugc néu o (5.2).
7. Cdc t6 chirc phi loi nhudn phai mé ta trong (1.2.b) (1), néu cé, cach thirc té chirc huwéng

16i cdc yéu cau phdp qui, phdp ludt va tiéu chudn d@é diéu hanh cdc hoat dong gdy quy va
vdn dong hanh lang

8. Doi véi mdt sé to chire tiv thién, sw dong gop cho xa hdi va hé tro cdc cong dong chinh
(1.2.c) ¢6 thé nay sinh hoan toan qua nhiém vu - cdc hoat dong co lién quan cua 16 chirc.
Trong cdc trwong hop nhw vy, t6 chirc can phdi né luc hét minh d@é hé tro cong dong.




Tiéu chi 2: Chién lwgc hoat dong (85 diém)

2.1.

2.1.a.

2.1.b.

Qua trinh

Tiéu chi nay dé cap cach thirc to chirc xay dung muc tiéu chién luge va ké hoach hanh dong,
cach thirc trién khai va diéu chinh (n€u c¢6) muyc ti€u chién lugc, ké hoach hanh dong da chon va
do ludng viéc thuc hién .

Xay dung chién lwgc: 76 chire xdy dung chién luoc nhw thé nao? (40 diém)

Hang muc ndy mé ta cach thirc t6 chirc xay dung chién luge co tinh dén cac thach thirc chién
lugc cling nhu cac lgi thé chién luge ciia minh; Néu tom tat cac muc ti€u chién luge chinh cua to
chtrc va céc chi ti€u lién quan.
Can tra loi cac cdu héi sau:
Qua trinh xdy dung chién lwgc
[1] - T6 chue chi dao viéc hoach dinh chién luoc nhu thé nao?
- Céc budc cua qua trinh chinh? Nhiing nguoi tham gia chinh?
- Cach thirc x4c dinh nhitng diém chua rd rang ctia qua trinh?
- Céch thiic xac dinh cic nang luc chinh, thach thic chién lugc va lgi thé chién lugc
(dugc xac dinh trong bao cao "Gidi thiéu to chirc™)?
- Méc thoi gian cua ké hoach ngan han va dai han? Mdc thoi gian cia cac ké hoach nay
duoc xac dinh nhu thé nao?
- Qui trinh 13p ké hoach chién lugc dé cap dén mdc thoi gian cua ké hoach nay nhu thé
nao?
[2] Lam thé ndo ma td chirc dam bao rang viéc hoach dinh chién luoc thé hién duoc cac yéu
to chinh dudi day? Cach thuc to chirc thu thap va phan tich di li€u, thong tin li€n quan
(dugc xem l1a mot phan ctia qua trinh hoach dinh chién lugc nay):
- Piém manh, diém yéu, co hoi va thach thic cia t6 chirc.
- Du béo cac bién dong 16n vé cong nghé, thi truong, san phém, su ua chudng ctia khach
hang, méi truong canh tranh hodc phap ly.
- Tinh bén virng l4au dai cua t6 chirc, bao gdm céa cac ning luc chinh can co.
- Kha nang diéu hanh ké hoach chién lugc cua td chic.
Muc tiéu chién hrge
[1] - Céac muc tiéu chién luge chinh cua to chie 1a gi?
- Thoi gian thuc hién cac muc tiéu chién luge nay?
- Nhiing chi tiéu quan trong nhit ciia muc tiéu chién lugc nay?
[2] - Cac muc tiéu chién luge cta t6 chic dé cap dén nhitng thach thurc chién luge va loi thé
nhu thé nao?
- Cac muc tiéu chién luge cua td chie dé cap dén nhitng co hoi cho viéc ddi méi san
pham, hoat dong va mé hinh san xuat, kinh doanh nhu thé nao?
- Cac muc tiéu chién luogc cua td chic dé cap dén cac nang luc chinh hién tai va tuong
lai cua minh nhu thé nao?
- T4 chirc dam bao nhu thé nao dé cac muc tiéu chién lugc phu hop véi cac co hoi va
thach thure ngan han va dai han?
- T6 chirc dam bao nhu thé nao dé cac muyc tiéu chién lugc co tinh dén va phu hop véi
nhu cau cua tat ca cac bén co quyen loi lién quan?

Chu giai:

1. "Xay dung chién lugc" dé cap dén phwong phap tiép can (chinh thirc hodc khong chinh
thirc) cta t6 chirc dé chuin bi cho twong lai. Viéc xdy dung chién lugc c6 thé sir dung
phuong phép tiép can nhu du béo, trién khai dy 4n nghién ciru, lwa chon, nghién ctru bdi
canh, tri thirc (xem (4.2.b) vé tri thirc ctia t6 chirc) hodc cach tiép can khac dé thiy duoc
vién canh tuong lai nhim dwa ra cac quyét dinh va phan bd ngudn luc. Viée xdy dung
chién luoc ¢ su tham gia clia cac nha cung tng, nha phan phdi, dbi tac va khach hang
chinh.




2. Thuat ngit "Chién lugc" phai dugc hiéu theo nghia rong. Chién lugc co thé duoc xay
dung hodc hudng t6i bit ky hay tat ca cac ndi dung sau: cac san phAm méi; xac dinh lai
cac nhom khach hang hodc phan khuc thi trudng chinh; cic nang lyc cdt 161 méi ; ting
truong doanh sb thong qua cac phuong phap tiép can khac nhau, bao gdbm: san phim,
dich vu va cac thi truong méi; tang trudng doanh ) thong qua nhiéu hinh thirc khac nhau
nhu doanh thu dat duge, tai trg va hién tdng; doanh thu tir ban hang; céc ddi tac va lién
minh méi; moi quan hé mai ctia nguodi lam thué hoac tinh nguyén vién. Chién lugc co thé
dinh huéng vao viéc tré thanh nha cung ing hang dau, nha ccung umg dia phuong trén
tung thi truong cua khach hang hodc dbi tac chinh, nha san xudt v6i chi phi thap, nha khai
pha thi truong, nha cung cap san pham, dich vu c6 tiéng tam hodc nha cung cip san
pham, dich vu theo yéu céu cua khach hang. Té chte ciing can dinh hudng vao viéc dap
g nhu ciu cua cong déng hoic cong chung.

3. Khi néu cac diém manh, diém yéu, co hoi va thach thue (2.1.a [2]), can mo ta tit ca cac
yéu t6 chinh din dén sy thanh cong cua t6 chirc trong twong lai, bao gom:

- Cé4c nhu cAu, mong mudn, co hoi cta khach hang va thi truong;

- CAc co hoi dé d6i méi va thuc hién cac md hinh chi dao;

- Nang luc chinh cta to chtrc:

- MOoi truong canh tranh va kha ning cua t6 chire so véi cac dbi thi canh tranh va céc t6

chirc khac c¢6 thé so sanh duoc;

- Chuky sdng cua san pham;

- P6i méi hodc thay ddi vé cong nghé va cac ndi dung chinh khac c6 thé tac dong dén
san pham va dich vu cua t6 chtc, cling nhu toc d§ doi moi;

- Nhu cdu vé nhan luc va céac nguén luc khac;

- Kha nang tan dung su thay doi da dang;

- Co hoi dé dinh hudng lai cac ngudn lyc nham tip trung vao nhitng san pham, dich vu
hodéc linh vyc c6 murec d6 uu tién cao hon;

- Céc rui ro v& tai chinh, xa hoi, dao dirc, phap 1y, cong nghé, an ninh va cac rui ro tiém
an khac;

- Kha ning phong ngira va phan tmg voi cac tinh hudng khan cdp, bao gdm ca nhing
tham hoa thién nhién hodc nhiing tham hoa khac;

- Thay d6i trong nén kinh té qudc dan va toan cau;

- Nhu cAu, diém manh, diém yéu ctia cac ddi tac va chudi cung ung;

- Thay d6i trong co quan chu quan cua té chirc;

- Cac yéu to dac thu khac cua to chuc.

4. Kha ning hoan thanh ké hoach chién luoc (2.1.a [2D can d& cap dén kha ning cua doanh
nghiép dé huy dong cac nguon lue va tri thire cén thiét. Kha nang hoan thanh ké hoach
chién luoc cling can dé cap dén su nhay bén cua t6 chirc can ctr vao cac ké hoach nbi tiép
nhau hodc néu hoan canh thuc té doi hoi su thay doi trong céc ké hoach va viéc hoan
thanh nhanh chéng cac ké hoach méi hodc ké hoach da dugc thay doi.

5. Céac muc tiéu chién Iugc dé cap dén nhimg thach thirc va loi thé chinh (2.1.b [2]) ¢6 thé bao
gom viéc phan ing nhanh, dap ing yéu cau khach hang, kha nang hop tac véi khach hang va
doi tac chinh, kha nang va nang lyc cua lyc lugng lao dong, li€n két/lién doanh, nang luc san
xuat thyc té , kha nang d6i mai nhanh, viéc dang ky cac hé thong quéan 1y chat luong va moi
truong theo tiéu chuan 1SO, quan ly quan hé nha cung Umg va khach hang qua Website va
nang cao chat lugng san pham, dich vu. Khi tra 101 cac cau hoi cuia Hang muyc 2.1, can tap
trung vao nhing thach thuc va lgi theé dac thu, quan trong nhat doi véi su thanh cong cta to
chue trong hoat dong san xuat, kinh doanh va doi voi viéc tdng cudng toan by nang luc cua to
chuec.

6.  Hang muyc (2.1) dé cap dén toan bo chién luge cua td chiic; c6 thé bao gdm nhiing thay
dbi trong qua trinh dua ra san pham va cam két voi khach hang. Tuy nhién, Hang muc

nay khong dé cap dén viéc thlet ke san phdm hodc chién lugc cam két v6i khach hang; to
chirc can dé cap dén nhing yéu t6 nay trong Hang muyc 6.1 va 3.1 khi thich hop.
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22.  Trién khai chién lwoc: Té chirc trién khai chién lugc ciia minh nhuw thé nao? (45
dieém)

Hang muc n;iy Ipé ta cach thire t6 chuc ghuyén cac muc tiéu chién lugc thanh cac ké hoach hanh

dépg; tom tat ké hoach hanh @ng cua to chire; cac ké hoach hanh dgf)ng nay duoc trién khai nhu

the n@to va chi tiéu hoag chi s0 hoat dong chinh co lién quan; dy kién hoat dong trong tuong lai
cua to chirc lién quan dén viéc so sdnh vai cac chi tiéu hodc chi so hoat dong nay.

Can tra 101 cdc cdu héi sau:

2.2.a. XAy dung va trién khai ké hoach hanh dong

[1] - Céc ké hoach hanh dong ngin han va dai han chinh cta t6 chuc la gi?

- Nhiing thay ddi du kién chinh vé san pham, khach hang va thi trudng 1a gi, néu c6?
- T6 chuc s& thuc hién cac ké hoach hanh dong nay nhu thé nao?

[2] - Cach thuc t6 chirc xdy dung va trién khai ké hoach hanh dong xuyén sudt to chirc tir
nguoi lao dong dén cac nha cung ng va doi tac chinh khi can thiét dé dat duoc cac muc
tiéu chién lugc chinh ciia minh?

- Cach thtrc t6 chtrc dam bao c6 thé duy tri cac két qua chinh cua nhimg ké hoach hanh
dong ctia minh?

[3] - Cach thuc t6 chirc dam bao cc ngudn tai chinh va cac ngudn luc khac luén sﬁp c6 dé
ho trg cho viéc hoan thanh cac ké hoach hanh ddng va lam tron trach nhiém cuia t6 chic?
- Céch thirc t6 chtrc phan bd cac ngudn luc nay dé hd trg cho viée hoan thanh cac ké
hoach?

- Cach thure to chue danh gia va quan ly cac nguy co vé tai chinh va cac nguy co khac
gan lién vdi céac ke hoach nay?

[4] - Céch thuce t6 chirc thiét lap va trién khai cac ké hoach hanh dong duoc stra d6i néu hoan canh
thuc t€ doi hoi co sy thay doi va thyc thi ngay cac ké hoach méi nay?

[5] -Ké hoach vé ngudn nhan lyc chinh cua doanh nghiép dé hoan thanh cac muc tiéu chién
lugc va k& hoach hanh dong ngan han va dai han?

- Cac ké hoach nay de cap dé:n nhirng anh huong tiém nang ‘df’)i v6i moi ngudi trong t6
chire va bat ky sy thay doi tiém nang nao doi voi nhu cau vé kha nang va nang lyc cua
luc lugng lao dong nhu thé nao?

[6] - Céc chi ti€u hodc chi s6 hoat dong chinh dé xac dinh viéc hoan thanh va tinh hiéu qua
cua cac k& hoach hanh dong 1a gi?

- Lam thé nao dé t6 chirc dam bao rang toan b hé thong do ludong ké hoach hanh dong
gilip tang cuong thém sy dong bo trong to chirc?
- Lam thé nao dé t6 chirc dém bao rang hé thong do luong nay co tinh dén va bao trim
toan b cac linh vyec trién khai ciling nhu cac bén ¢6 quyén lgi li€n quan chinh?

2.2.b. Dw kién hoat dong

- Pbi voi céc chi tiéu hogc chi 50 hoat dong chinh néu trong (2.2.a) [6], cac du kién hoat dong cuia t6

chirc d6i voi cac moc thoi gian 1ap ké hoach ngan han va dai han cua t6 chuc la gi?

- Céc du kién hoat dong nay duoc xac dinh nhu thé nao?

- Hoat d(f)ng’ du kién cua to chirc so vdi cac ddi thi canh tranh hodc cac td chuc co thé so sanh

khac nhu thé nao?

- Hoat dong du kién cua to chirc so sanh nhu thé nao véi cac chuan dbi sanh chinh, muc tiéu va

hoat dong chinh trude day , néu phu hop?

- Néq c6 cdc khac biét trong hoat dong hién tai hodc dy kién so véi cac ddi thu canh tranh hodc

cac to chire ¢6 thé so sanh duoc thi to chire s€ dé cap dén chiing nhu thé nao?

Chu giai:
1. Xay dung va trién khai chién lugc va ké hoach hanh dong grfm két chat ché véi céac hang
muc khac cua Ti€u chi nay. Dudi day l1a vi du vé cac gan két chinh:
e Hang muc (1.1) vé cach thirc Lanh dao té chire thiét 14p va trao dbi thong tin vé cac
dinh hudng cua to chue;
e Tiéu chi 3 vé viéc thu thap thong tin, kién thirc vé khach hang va thi truong lam dau
vao cho chién lugc va cac ké hoach hanh dong va vé viéc tri€n khai cac ké hoach
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hanh dong;

e Tiéu chi 4 vé viéc do ludng, phén tich va quan 1y tri thirc nham hd tro nhu cau vé
thong tin chinh cuia t6 chirc, ho trg viéc xay dung chién lugc cua to chure, cung cap co
s6 cho viéc do ludong két qua hoat dong va theo ddi su tién tri€n lién quan dén cac
muc tiéu chién lugc va ké hoach hanh dong cua t6 churc;

e Tiéu chi 5 v& viéc dap umg cac nhu cau vé kha ning va niang luc cia luc luong lao
dong; phat trién lyc lugng lao dong; thiet k€ va nhu cau v€ h¢ thong nang cao kién
thirc cua luc lugng lao dong; thyc hi¢n nhimg thay do6i lién quan dén lyc luong lao
dong xuat phat tir ké hoach hanh dong cua t6 chic;

e Tiéu chi 6 vé& céc thay doi d6i véi cac ndng luc chinh, hé thong lam viéc va cac qua
trinh lam vi¢c xuat phat tir k€ hoach hanh dong cua t6 chic;

e Hang muc (7.6) vé két qua thuc hién cu thé d6i véi chién lugc va ké hoach hanh dong
cua to chuc.

Chi tiéu va chi s6 v& hoat dong du kién (2.2.b) co thé bao gébm ca nhimng thay ddi xut

phat tir cac du 4n mdi; mé rong hodc sat nhap to6 chirc; tao ra gid tri modi; thdm nhép va

chuyén dich thi truong; cac yéu cau vé phap ly mai hodc ti€u chuan nganh; va nhiing doi

mdi quan trong tién doan trude dugc vé san pham va cong nghé.
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Tiéu chi 3: Chinh sach dinh hwéng vao khach hang va thi trwong

(85 diém)

3.1.

3.1.a.

3.1.b.

Quéa trinh

Tiéu chi nay néu cach thirc to chirc thuc hién sy gan bo, cam két vdi khach hang cia minh nham
dat dugc thanh cong dai han trén thi truong. Chién lugc gan két nay cho thay cach thirc t6 chirc
xdy dung mot nén van hod dinh huéng vao khach hang. Ti€u chi nay cling néu cach thirc t6 churc
lang nghe mong muodn cta khach hang va st dung céc thong tin nay dé cai tién va xac dinh cac
co hoi cai tien.

Gin bo cia khach hang: 74 chirc cam két phuc vu theo nhu cau ciia khdich hing va

xdy dung moi quan hé voi khdach hang nhw the nao? (40 diem)

Hang muc nay md ta cach thirc to chtc xac dinh viée cung cdp cac san phdm va co ché hd trg

khach hang viéc str dung san pham; cach thirc t6 chic xay dung mdt nén van hoa dinh hudng vao

khéch hang.

Can tra loi nhitng cau hoéi sau day:

Cung cip san phim va h§ tro khach hang

[1] - Céch thie t6 chirc xac dinh va d6i méi viée cung cAp san phim dé dap tmg cac yéu cau va
vuot trén sy mong mudn nhom khach hang va phan khic thi truong ctia minh (dugce xac dinh
trong Bao cao gidi thiéu to churc)?

- Céch thtic t6 chirc xac dinh va d6i méi viéc cung cap san pham nham thu hut nhitng khach
hang mai va dem lai cac co hdi mé rong cdc moi quan hé vai cac khach hang hién tai khi thich
hop?

[2] - Cach thirc 6 chiic x4c dinh céc co ché chinh dé hd trg khach hang sir dung san pham cua
minh va gitip khach hang tim kiém thong tin va quan 1y duoc moi hoat dong ctia minh véi to
chuc?

- Céc bién phap chinh dé hd tro khach hang, bao gdm ca cic co ché trao doi thong tin chinh 1a
gi?

- Céc bién phap hd tro nay c6 khac biét nhau nhu thé nao theo khach hang, nhém khach hang
hodc phan khuc thi truong ?

- T6 chire xé4c dinh cac yéu cau hd tro chinh cho khach hang nhu thé nao?

- T chtc dam bao céc yéu cu hd trg cho khach hang dugc trién khai dén tit ca nhan vién va
C&c qua trinh lién quan dén viéc ho trg nay nhu thé nao?

[3] T6 chirc 1am nhur thé ndo dé dam bao cho cac phuong phap tiép can vé xac dinh va dbi méi viée
cung cap san pham va ho trg khach hang ludn phu hgp véi nhu cau va dinh hudng san xuat,
kinh doanh ctia minh?

Xay dung nén viin ho dinh huéng vao khach hang

[1] - T chirc tao ra mot nén van hoa ctia minh dé dam bao c6 duoc mot kinh nghiém t6t vé khach
hang va gop phan thuc hién cac cam két voi khach hang nhu theé nao?

- Hé thong quén 1y hiéu qua cta luc lugng lao dong va hé thong phat trién luc lugng lao dong
va d¢i ngii lanh dao cung co cho nén van hoa nay nhu thé nao?

[2] T chirc xdy dung va quan Iy mdi quan hé véi khach hang dé:

e thu hat thém khach hang méi;

e d4p tmg cac yéu cu va vuot trén cac mong doi cua khach hang trong timg giai doan cua
"vong doi cua khach hang"; va

e giating sw gin két ctia khach hang véi to churc.

[3] Té chire 1am nhu thé ndo dé dam bao cho cac phuong phap tiép can vé tao dung mot nén vin
hoa dinh hudng vao khach hang va xay dung mdi quan hé véi khach hang uén phu hop voi
nhu cau va dinh hudng san xuat, kinh doanh ctia minh?

Chu gidi
1. " Gan bo cia khach hang" dé cap dén viéc dau tu ciia khach hang cho thuong higu va viéc
cung cap san pham cua t6 chirc. Cac dac trung cua su gan bo nay bao gom su trung thanh
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3.2.

3.2.a.

cua khach hang, su tu nguyén dong gop vao qua trinh hoat dong va phat trién san xuat,
kinh doanh cua t6 chirc, su tu ' nguyén ung h tich cuc dong gop ¥ kién cho thuong hiéu va
viéc cung cdp san pham cua to chic.

"Viéc cung cap san pham" va "san pham" dé cap dén nhitng san phém va dich vu ma to
chtre cung cip cho thi truong. Viée cung cép san pham (3.1.a [1]) can xem xét den tat ca
cac dac tinh quan trong cua san pham va dich vu va tinh nang cia ching trong sudt chu ky
sdng ciling nhu trong toan bd "chudi sir dung" cua san pham va dich vu. Can chu trong dén
nhitng dac trung tac dong dén su uu thich va su trung thanh cta khach hang, vi du nhu céac
dic trung tao ra sy khac biét giit san phdm ciia to chirc véi san pham cua cac ddi thi canh
tranh hodc dich vu ctia cac t6 chirc khac. Cac dic trung ndy bao gom gia, su tin cdy, gia tri,
phan phéi, dtng hen, su tién dung, cac yéu cau khi st dung va loai bd nhiing vat liéu doc
hai, ho trg khach hang va hd trg ky thuat va méi quan h¢ ban hang. Céc dac trung chinh
cua san pharn cling nén tinh dén nhimg giao dich xdy ra va cac yeu t6 nhu van dé riéng tu
va an ninh d6i voi dit lidu cua khach hang. Cac két qua vé hiéu qua hoat dong cua to chirc
lién quan dén céc dic trung chinh ctia san pharn phai dugc néu tai Hang muc 7.1 va cac két
qua lién quan dén nhan thirc va hanh dong phai duoc néu tai Hang muc 7.2.

Muc dich cta su hd tro khach hang (3.1.a [2]) 14 lam cho hoat dong san xuét, kinh doanh t6
chue tién hanh thuén loi va dap tng mong doi ciia khach hang.

Viéc xay dung mdi quan hé v6i khach hang (3.1.b [2]) bao gdm viéc phat trién mdi quan
hé hop tac va lién két v6i khach hang.

"Vong doi cta khach hang" (3.1.b [2]) bét dau tir giai doan ban hang ban dau va bao gém
toan bo qua trinh gin bé cuia to chirc v6i khach hang. "Vong doi ciia khach hang" bao gom
ca viéc xay dung mbi quan hé véi khach hang, trién khai mbi quan hé va chién lugc chAm
dut mdi quan hé nay khi thich hop.

Khi xem xét thém vé san phdm, khdch hang va hoat déng san xudt, kinh doanh ciia t6 chirc
phi loi nhudn, xem chi tiét tai Chii thich 1 va Chui thich 7 cia Hang muc P.1 va Chu thich
5 ciia Hang muc P.2.

Liang nghe khach hang: Té chirc thu thidp va siv dung théong tin tiv phia khdch hang
nhw thé nao? (45 diém)

Hang muc ndy mé ta cach thirc t6 chire lang nghe khach hang va thu thap cac thong tin vé sy thoa
man va khong thoa mén ctia khach hang; cach thirc cac thong tin ve khach hang duoc sir dung
nhu thé nao dé thuc day su thanh cong cia to chire trén thi truong.

Can tra loi nhitng cdu héi sau:
Ling nghe khach hang

[1]

(2]

- Cach thirc t6 chue ling nghe khach hang dé co thong tin va phan hoi tir khach hang vé
san pham va su ho trg khach hang ciia minh?

- Cac phuong phap ling nghe cua to chure thay dbi theo ting khach hang, nhom khach
hang hodc phan khc thi truong nhu theé nao?

- Céc phuong phap ling nghe cta td chic thay dbi trong subt "vong doi ctia khach hang"
nhu thé nao?

- T6 chirc theo sat khach hang vé cac vén dé chét lwong san pham, hd trg khach hang va
giao dich dé tiep nhén kip thoi va day du phan hoi tir phia khach hang nhu thé nao?

- T6 chuc lang nghe khach hang cfi, khach hang tiém nang va khach hang cua cac déi thi
canh tranh nhu thé nao de thu thap dugc thong tin va phan hoéi kip thoi vé san pham, ho
trg khach hang va cac giao dich khi thich hgp?

- T6 chirc quan 1y cac khiéu nai ctia khach hang nhu thé nao?

- Céc qua trinh quan ly khiéu nai cua khach hang duoc tién hanh nhu thé nao dé dam bao
cac khicu nai nay dugc giai quyét kip thoi va hi¢u qua?

- Céc qué trinh quan 1y khiéu nai ciia khach hang cho phép t6 chirc gianh lai sy tin tudng
cua khach hang, nang cao su hai long va sy cam két ciia khach hang nhu thé nao?

- H¢ thong quan ly cac khiéu nai cho phep t6 chirc tap hop va phén tich cac khiéu nai

nhu the nao dé sir dung cho muc dich cai tién trong toan bd td chirc va cho ca cac dbi tac
ctia tb chire khi thich hop?

14



3.2.b. Xac dinh sy thoa min va giin b6 ciia khach hang

3.2.c.

[1]

(2]

3]

- Céch thirc t6 chtrc, doanh nghiép xéac dinh sy thoa méan va gin bo ctia khach hang?

- Céc phuong phap xac dinh nay thay déi theo tung khach hang, nhom khach hang va
phén khuc thi truomg khi thich hop nhu thé nao?

- Cac phuong phap thu thap thong tin dugc sir dung nhu thé nao dé vuot trén sy mong
doi cua khach hang va gianh dugc sy gan bo trung thanh cua khach hang?

- Cac phuong phap xac dinh nay cho phép tép hop va phan tich dir liéu nham muc dich

ci tién trong toan bo t6 chirc, doanh nghiép va cho cac ddi tac khi thich hop nhu thé

nao?

- T4 chire, doanh nghiép thu thap va st dung thong tin vé su thoé’mén cua khach hang
cﬁg minh c6 lién quan dén sy thod man cia khach hang cua cac doi thu canh tranh nhu
the nao?

- T chirc, doanh nghiép thu thdp va st dung thong tin vé su thoa man cua khach hang
cia minh c6 lién quan dén mirc d6 thoda mén cua khach hang cua cac t6 chirc, doanh
nghi€p cung cap cac san pham hodc cua cac to chirc, doanh nghiép so sanh trong nganh
khi thich hop nhu thé nao?

- T6 chure, doanh nghiép xéc dinh sy khong thoa man ciia khach hang nhu thé nao?

- Céc phuong phap thu thép céc thong tin xac thuc duge s dung nhu thé nao dé dap tng
cac yéu cau cua khach hang va vuot trén sy mong doi cua khach hang trong tuong lai?

- Cac phuong phap xac dinh nay cho phép tap hop va phén tich dir liéu nham muc dich

cai tién trong toan bo t6 chirc, doanh nghiép va cho cac ddi tac khi thich hop nhu thé
nao?

Phén tich va sir dung dir li¢u vé khach hang

[1]

(2]

(3]

[4]

- Céch thirc t chirc, doanh nghiép sir dung thong tin vé khach hang, thi truong va viéc
cung cap san pham dé xac dinh rdo nhom khach hang va phan khic thi truong hién tai va
doan trudc nhom khach hang va phéan khuc thi truong tuong lai?

- Céch thirc td chue, doanh nghiép xem xét khach hang cua cac dbi thu canh tranh va
khach hang va thi truong tiém nang khac trong phan khiic nay?

- Céch thire t6 chuc, doanh nghi€p xac dinh ting loai khach hang, nhém khach hang va
phan khuc thi truong dé tiép tuc dua ra cac san pham hién tai va tuong lai?

- Cach thire t6 chirc, doanh nghiép str dung thong tin vé khach hang, thi truong va viéc
cung cap san pham dé xéac dinh rd doan trudc cac yéu ciu chinh ciia khach hang (bao
gom ca ca vé san pham va dic diém san pham) cac mong doi ludn thay d6i cuia khach
hang va tim quan trong ctia chiing ddi véi cac quyét dinh mua va mdi quan hé véi khach
hang?

- Cach thirc t6 chirc, doanh nghiép x4c dinh va doan trude 1am thé nao dé cac yéu ciu va
su thay d6i mong doi cua khach hang s€ tuy thudc vao khach hang, nhom khach hang va
phén khtc thi truong cling nhu "vong doi ctia khach hang"?

- Cach thirc t6 chirc, doanh nghiép str dung thong tin vé khach hang, thi truong va viéc
cung cap san pham dé cai tién hoat dong thi truong, xay dung mot nén van hoa dinh
hudng vao khach hang hon va xac dinh cac co hdi cai ti€én?

- T chirc, doanh nghiép trién khai cac cach tiép can nhu thé nao dé ling nghe khach
hang; dé xac dinh sy thoa man, sy khong thod méan va sy gan bo cua khach hang; st
dung cac dir ligu v€ khach hang phu hop véi nhu cau va dinh hudng san xuat, kinh
doanh?

Chu gidi:
1.

"Ling nghe khach hang" dé cap dén qua trinh thu thap cac thong tin co lién quan dén
khach hang. Cac qua trinh ling nghe khach hang la didu can lam truge tién va cai tién lién
tuc nham nhan biét dugc cic yéu cau, mong doi va mong mubn dugc cong bd, khong cong
bo doan trudc duge cua khach hang. Myc ti€u 1a dat dugc su gan bo cua khach hang.
Léng nghe khach hang co thé bao gom viée thu thap va hop nhit cac loai dir lidu khac
nhau v€ khach hang nhu dir liéu diéu tra, bao hanh san phim, khiéu nai ... c6 anh huong
dén viéc mua va quyét dinh ciia khach hang.

Thong tin ling nghe khach hang c6 thé gdm thong tin v& thi trudng va ban hang, dit liéu
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cam két ctia khach hang, viéc phén tich thanh cong/that bai va dir lidu vé phan nan cua
khach hang. "Théng tin xac thuc" dé cap dén cac khia canh dac thu cua san phim va cac
giao dich ctia khach hang c6 anh hudng dén mdi quan hé twong lai ctia khach hang véi t6
chure, doanh nghiép.

Viéc xac dinh su thod man va khong thod man cta khach hang (3.2.b) c6 thé bao gSm viéc
sir dung bét ky hodc tit ca cac hinh thirc sau day: diéu tra, phan hdi chinh thirc va khong
chinh thurc, thong tin phan hdi vé tai khoan cua khach hang, khiéu nai, phan tich thanh
cong/thét bai, ty 1¢ giao dich cua khach hang thanh cong... Cac thong tin nay co thé duoc
thu thap tir Web, thong qua tiép xtic ca nhan, thong qua bén thi ba hoic qua giao dich buu
chinh. Viéc x4c dinh sy khong thoa man cta khach hang dugc tién hanh thuong xuyén hon
viéc xem xet su thoa man cua khach hang ¢ muace do thap. Su khong thoa man cua khac
hang dugc xac dinh mot cach doc 1ap nham chi 16 nguyén nhan gbc 1é ciia sy khong thoa
man va dua ra mot giai phap phong tranh sy khong thoa méan trong tuong lai.

Cac t6 chirc, doanh nghiép cung cp cac san pham tuong tu (3.2.b [2]) ¢6 the bao gém cac
t6 chirc, doanh nghiép khong phai 1a ddi thi canh tranh nhung cung cap cic san pham
tuwong tu tai cac dia phuong khéc hoac cho ddi tuong dan cu khéc.
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Tiéu chi 4: Po lwdong, phén tich va quan Iy tri thire (90 diém)

Qua trinh

Tiéu chi nay d& cap dén cach thirc to chirc Iya chon, thu thap, phan tich, quan 1y va cai tién dit
liéu, thong tin va tai san tri thire, quan 1y cong ngh¢ thong tin. Tiu chi nay cling danh gia viéc t6
chtre thyc hién viéc xem xét va sir dung viéc xem xét nay dé cai tién hoat dong ctia minh.
4.1. Do luomg, phan tich va cai tién hoat dong ciia to chirc: 7o chire do luwong, phén tich va
cdi tién hoat dong cua minh nhw thé naio? 45 dlem)
Hang muc nay mé ta cach thuce t6 chuc tién hanh do luong, phén tich, tong hop, xem xet lai va
cai tién hoat dong thong qua viée sir dung cac dir liéu va thong tin tai moi cap va trong moi bo
phan ctia minh.t6 chirc.
Can tra loi cdc cdu héi sau:
4.1.a. Do lwong hoat dong ciia té chirc
[1] - T6 chtrc Iyra chon, thu thap, két hop va tong hop thong tin, dir li¢u dé giam sat cac cong
viéc hang ngay va giam sat toan bo hoat dong cua t6 chirc, ké ca cac tién trinh lién quan
dén muyc tiéu chién lugc va ké hoach hanh dong nhu thé nao?
- Céc chi tiéu vé hoat dong chi1 yéu ctia t6 chirc, bao gdm ca cac chi tiéu tai chinh ngin
va dai han?
- Céac chi tiéu nay dugc xac dinh thuong xuyén nhu thé nao?
- Cach thirc t6 chte sir dung cac thong tin, dir liéu nay dé hd tro cho viéc ra quyét dinh
va d6i maéi?

[2] Céch thirc t6 chirc lwa chon va dam bao viée st dung ¢ hiéu qua cac dir liéu, thong tin
so sanh chinh dé ho trg cho viéc ra quyét dinh hanh dong, quyét dinh vé chién lugc va
d6i méi?

[3] - Cach thirc t6 chirc duy tri hé théng do ludng hoat dong ciia minh phui hop véi nhu cau

va dinh hudng kinh doanh?
- Cach thue t6 chirc dam bao hé théng do ludng hoat dong ciia minh nhay bén voi nhimg
thay doi nhanh chong hodc khong dugc mong doi bén trong va bén ngoai to chirc?

4.1.b. Phan tich va xem xét hoat dgng
- T chitc xem xét hoat dong va nang lyc ciia minh nhu thé nao?
- :Fc;) chtre tién hanh cac phan tich nao dé hd trg cho cac xem xét nay va dé dam bao cac
két ludn co gia tri?
- Lanh dao t6 chirc tham gia vao viéc xem xét nhu thé nao?
- T6 chirc d tién hanh nhiing phan tich gi dé hd trg cho viéc xem xét va dam béao cac két
luan c6 hiéu luc?
- T6 chirc sir dung viéc xem Xet dé danh gia su thanh cong, hoat dong canh tranh cta
minh va cac muc ti€u chién lugc, k& hoach hanh dong dang thyc hién?
- T6 chirc st dung vi€c xem xet nay dé d4nh gi4 nang lyc phan ing nhanh véi nhu cau
dang thay doi cua to chire va cac thach thirc trong mdi truong hoat dong cua minh nhu
thé nao?

4.1.c. Cai tién hoat dong
- Té chirc chuyén cac két qua xem xét hoat dong thanh cac nhiém vy uu tién cho viée cai tién
lién tuc, cai tién mang tinh dot pha ciing nhu thanh cac co hi d6i méi nhu thé nao?
- Cac phiém vu uu tién va co hoi né}{ duoc trién khai 0 cac bo phan cua td chirc nhu thé
nao dé c6 dugc sy ung hd hiéu qua doi véi viée ra quyet dinh ?
- Khi thich hop, c4c nhiém vu vu tién va co hdi nay dugc trién khai t6i cic nha cung cép, doi
tac va cong tac cua to chirc nhu thé nao dé dam bao sy thong nhat cua to chirc?

Chau giai:
1. Viéc do luong hoat dong (4.1.a) nham dua ra quyét dinh trén co s thuc tidn dé thiét 1ap
va hai hoa cac dinh hudng va str dung ngudn luc ctia t6 chirc ¢ timg bo phan/don vi cong
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tac, C&c qua trinh chinh, phong ban va toan b t6 chirc.

Dir liéu va thong tin so sanh (4.1.a [2]) c6 dugc bang cach so sanh v6i chuan d6i sanh
(benchmarking) va vadi cac doi thu canh tranh. Chuan d6i ching dé cép dén cac qua trinh
va két qua thé hién cac thuc hanh tot nhat va hiéu qua hoat dong doi voi cac hoat dong
twong tu bén trong hoac bén ngoai td chuc. Viéc so sanh canh tranh lién quan t4i hoat
dong cua to chuc so voi doi thu canh tranh va cac to chire khac cung cap cac san pham va
dich vu tuong tu.

Vige xem xét hoat dong cuia t6 chirc (4.1.b) phai dya trén thong tin tir viéc do luong hoat dong
cua to chue, ti€u chuan dé danh gia hoat dong duge bao cao thong qua viéc tra 101 cac hang muc
tiéu chi va dugc lanh dao t6 chirc xem xét (1.1.b [2]). Viéc xem xét hoat ddng ctia to chirc phai
bam sat myc ti€u chién lugc va ké hoach hanh dong dugc mo ta trong (2.1) va (2.2). Viéc xem
xét cling c6 the dua trén cac thong tin v€ viéc danh gia ndi bo hodc danh gia ciia bén ngoai theo
céc tiéu chi cua Gidi thudéng Chat lugng Qudc gia.

Viéc phan tich (4.1.b) bao gom Vlec xem xét cac xu hudng; cac du' béo vé to chirc, nganh cong
nghiép va cong nghe so sanh, méi quan hé nhén - qua va cac mdi tuong quan. Viéc phan tich
phéi hd trg cho viéc xem xét hoat dong cua td chire, gidp Xac dinh nguyén nhan co ban va thiét
lap tha tu wu tién cho viéc st dung cac nguon luc. Do d6, viéc phan tich dugc dya trén tat ca
cac dir liéu v€ khach hang, tai chinh, thi truong, hoat ddng va doi thu canh tranh.

Két qua phan tich va xem xét hoat dong ciia t6 chirc phai gop phan vao viéc hoach dinh
chién lugc néu trong Tiéu chi 2.

Két qua hoat dong ciia to chire phai duoc trinh bay trong cac muc tir (7.1) dén (7.6).

42 Quéan ly thong tin, tri thitc va cong nghé thong tin: 76 chirc qudin Iy
thong tin, tri thirc va cong nghé théng tin ciia minh nhw thé nao? (45 diém)

Hang muc ndy mé ta cach thirc t6 chirc dam bao chit lugng va sy sin ¢ nhiing thong tin, dit
liéu, phan mé€m va phan cuing can thiét cho lyc luong lao dong, nha cung ung, doi tac, cong tac
va khach hang; cach thurc t6 chic xay dung va quan ly tai san tri thirc cia minh.

Can tra 1oi cde cau héi sau:
4.2.a. Dir liéu, thong tin va quan ly tri thirc

[1]

[2]

(3]

Céch thuc t6 chire dam bao cac thudc tinh sau cia dit li¢u, thong tin va tri thuc:

e Tinh chinh xac;

e Tinh nhét quan va do tin cay;

e Tinh kip thoi;

e An ninh va bao mat.
- Céch thirc t6 chiice tao ra sy san c6 thong tin va dir lidu can thiét?
- Bang cach nao dé lyc lugng lao dong, nha cung ung, dbi tac, cong tac va khach hang
tiép can dugc cac thong tin va dir liéu nay khi can thiét?

Céch thire t chire quan 1y tri thirc t6 chirc dé thyc hién:

e Thu thap va chuyén giao tri thirc cta luc luong lao dong;

e Chuyén giao tri thirc lién quan giira t6 chirc v6i khach hang, nha cung tmg, di tac va
cOng tac;

e Nhaén biét, chia sé va thuc hién nhanh nhitng thuc hanh tt nhat;

e Tap hop va chuyén giao tri thirc lién quan dé sir dung trong qua trinh 1ap ké hoach
chién lugc cua to chic.

4.2.b. Quén 1y ngudn thong tin va cong nghé

[1]
[2]
[3]

Cach thirc t6 chirc dam bao phan cimg va phan mém la dang tin cdy, an toan, than thién
v6i nguoi st dung?

Céch thirc to chtrc dam bao ludn sin ¢ phan cimg, phin mém, thong tin va dit liéu trong
truong hop khan cap?

Céch thirc t6 chirc duy tri co ché sin c6 thong tin va dir lidu, ké ca cac hé théng phan
ctrng va phan mém, ludn cdp nhat vai nhu cau va dinh hudng san xuat, kinh doanh va sy
thay d6i cong nghé¢ trong moi truong hoat dong cua to6 chuc?
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Chu giai:

1.

Viée tiép can thong tin va dit liéu (4.2.a [2]) c6 thé dugc thuc hién thong qua cac hinh
thtrc dién tur hay cac hinh thirc khac.
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Tiéu chi 5: Quan ly, phat trién nguon nhan lue (85 diém)

5.1.

5.1.a.

Qua trinh

Ti€u chi nay xem xet cach thirc t6 chirc quan 1y, xdy dung va gin két luc luong lao dong cia
minh nhu thé nao de su dung het tiém ning nham thyc hién dwoc nhiém vu, chién lugc va ké
hoach hanh dong tong thé ciia t6 chic. Tiéu chi nay ciing xem xét dén kha ning danh gia ning
luc va nhu cau vé nang suat cua luc lugng lao dong, kha ning xay dung mot méi trudng cho luc
lugng lao dong nham dat dugc hi€u qua cao.
Gin két cia lwe lwong lao ddng: Té chivc thuee hién viéc gin két lwe lwong lao dpng
ctia minh nhw thé nao dé dat dwoc thanh cong cia to chirc va ciia tirng ca nhin? (45
diém)
Hang muyc nay mo ta cach thuc t6 chic cam két, dai ngd va khen thudng lyc lugng lao dong
nham dat dugc hiéu qua céng viéc cao hon; cach thirc dé ting ca nhan, té chirc ké ca lanh dao to
chure, c6 co hoi phat trien nham dat dugc hiéu qua cao hon trong cong viéc ; cach thirc to chirc
danh gia sy gan két cua luc luong lao dong va st dung cac két qua nay nham thuc hién cong
viéc hiéu qua hon.
Can tra loi nhitng cdu hoi sau:
Nang cao chét lwong luc lwgng lao dong
[1] - Céch thirc t6 chirc xac dinh cac yéu tb chinh anh hudng dén su gin két cua luc luong
lao dong?
- Cach thirc t6 chirc x4c dinh cac yéu t6 chinh anh huéng dén su thoa man cua lyc luong
lao dong?
- Cac yéu tb nay duogc xac dinh cho cac nhom va phan khuc cia luc lwong lao dong khac
nhau nhu thé nao?
[2] - Céch thirc t6 chirc xay dung mot nén vin hoa dugc dic trung boi viée trao doi thong tin
mo, hoat dong dat hiéu qua cao va mot lyc lugng lao dong gan bo?
- T6 chirc dam bao nén vin hoa cua minh c6 kha ning tao ra nhiing ich loi tir cac ¥
tudng, van hoa va suy nghi trai chiéu cua lyc luong lao dong trong td chirc nhu thé nao?
[3] - Hé thong quan 1y hiéu qua cua luc lugng lao dong trong to chirc hd tro nhur thé nao cho
viéc nang cao hiéu qua cong viéc va sy gan ket cua luc lugng lao dong?
- Hé thong nay xem xét viéc dai ngd, khen thudng, cong nhan sy dong gop va khich 1¢
nhu thé nao doi voi lyc lugng lao dong?
- Hé théng nay cuing ¢ thém viéc dinh hudng vao khach hang va hoat dong san Xuét,
kinh doanh cling nhu thanh cong cua cac ké hoach hanh ddng trong to chirc nhu thé nao?

5.1.b. Phat trién luc lwong lao dong va ddi ngii linh dao

[1] H¢ thong néang cao kién thirc va phat trién cta to6 chice de cdp den cac yeu to sau doi voi
luc lugng lao dong va ddi ngii 1anh dao nhu thé nao:
e Nang luc chinh, thach thirc chién lugc va viéc hoan thanh cac ké hoach hanh dong
cua to chirc ca ngan han va dai han;
e Cdi tién hi¢u qua hoat dong, thay doi cong ngh¢ va d6i mdi cua to chirc;
e Dao durc va cac hanh vi dao duc trong kinh doanh;
e Mé rong cac co hoi phat trién, bao gom ca van dé vé gido duc, dao tao, huéng dan,
c0 van va kinh nghi€m lam viéc ¢6 lién quan khi thich hop.
[2] H¢ thong nang cao kién thuc va phat trién cua to chuc dé cap dén céac yéu to sau doi voi
lyc lugng lao dong nhu thé nao:
e Nhu cau vé viéc nang cao kién thirc va phat trién, bao gdm ca cic nhu cau tu than dé
xuat va cac nhu cau do cap trén d¢ xuat;
e Chuyén giao tri thire tir nguoi chuyén cong tac hodc nghi ché do;
e Cung c0 thém kién thirc méi va ky nang lam viéc.
[3] T6 chirc dénh gia tinh hiéu lyc va hiéu qua ctia h¢ thong nang cao kién thirc va phat trién
cta minh nhu thé nao?
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[4] - T chic quan 1y su thang tién nghé nghiép hidu qua cua toan bd Iyc lugng lao dong
nhu thé nao?
- T6 chirc hoan chinh viéc lap ké hoach thuong xuyén va hiéu qud cho céc vi tri quan ly
va lanh dao nhu thé nao?

5.1.c. Panh gia sw gin két cia lye lrgng lao dong

5.2.

5.2.a.

[1] - T6 chuc danh gia sy gin két cua lyc lwong lao dong nhu thé nao?
- Céc phuong phap va chi tiéu danh gia chinh thirc va khong chinh thire dugc sir dung dé
xac dinh sy gan ket cua lyc lugng lao dong va sy thoa mén cua lyc lugng lao dong?
- Cac phuong phap va chi tiéu danh gia nay thay d6i nhu thé nao ddi voi timg nhom va
phan khuc cia lyc lugng lao d()ng‘7
- To chirc sir dung céac chi s6 khac nhu thé nao, nhu chi so duy tri lyc luong lao dong,
Vang mit khong c6 1y do, su bat binh, an toan va ning suat dé danh gia va cai tién sy
gan két cua luc lugng lao dong?

[2] T6 chirc da lién két nhimg diém phat hién dugc trong cac cude danh gia voi két qua kinh
doanh chu yéu (xem Tiéu chi 7) nham xac dinh cdc co hoi cai tién cho ca sy gan ket cua
luc lugng lao dong va cac ket qua kinh doanh nhu thé nao?

Chu giai:

1. Thuat ngir "Luc luong lao dong" dé cap téi nhitng nguoi tham gia tich cuc nhim hoan
thanh cong viéc cua t6 chuc. Luc luong lao dong bao gdm nhitng ngudi lam viée thuong
xuyén, tam thoi va thoi vy, cling nhu bét cir ngudi 1am thué theo hop déng do t6 chirc
giam sat. Lyc luong lao dong ciing bao gdm ca cac truong nhom, ngudi giam sat va nha
quan ly tai moi cap trong t6 chirc. Nhirng nguoi bi gidm sat boi mot nha thau phai dugc
dé cap trong Tiéu chi 6 nhu 1a mot phan ctia hé théng 1am viéc rong hon cta to chirc. Doi
Vv&i mét sé t6 chirc phi loi nhudn phu thuéc vao doi ngii tinh nguyén vién, thudt ngiz "luc
lirong lao déng” bao gom cd nhitng tinh nguyén vién nay.

2. Thuat ngit " Géan két cta lyc luong lao dong" dé cap dén su tan tam, tan tuy cua lyc lugng
lao dong, ca vé tinh cam va ly tri, dé hoan thanh cong viéc, nhiém vy va tam nhin cua to
chue.

3. Cac déc trung cua moi truong "hoat ddng co hi€u qua cao" (5.1a[2] va 5.1a[3]) ma ¢ do
ngudi lao dong dugc khuyén khich 1am viéc hét minh vi loi ich cta khach hang va thanh
cong cua to chire 14 yéu t6 chinh dé xac dinh sy gén b cua t6 chire luc luong lao dong.

4. Ché do tién luvong, khen thudng, cong nhén sy dong gop va cac hinh thire dai ngd
(5.1.a[3]) bao g0m viéc thang chirc va thuong cén cir vao hiéu qua cong viéc va ky nang
dat duoc va nhiéu yéu t6 khac. Poi véi mét so to chike phi chinh phu, viéc tra lwong duoc
thiét lap bot ludt hodc cac qui dinh. Tuy nhién, néu viéc céng nhin sw dong gop cé thé
bao gom cd co ché tién té va phi tién té, chinh thirc va khéng chinh thire, theo nhém va
tirng cd nhan thi viéc khen thuéng va cong nhdn sw déng gdp phdi rat linh hoat.

4. Tb chire ¢6 thé c6 cac hinh thirc xem xét riéng ddi véi viéc phat trién luc lugng lao dong,
nang cao kién thic va thing tién nghé nghiép. Néu nhu viy, cac ciu tra 10i cho muc
(5.1.b) phai cho thiy cac hinh thirc xem xét nay duoc to chirc trién khai nhu thé nao?

5. Viéc xac dinh cac co hdi cai tién (5.1.c[2]) phai xuét phat tir két qua dinh hudng vao luc
luong lao dong ctia to chirc (néu tai hang muc 7.4) va phai lién quan dén cac van dé vé
luc lwong lao dong cian ctr vao su anh huéng cua ching ddi véi két qua san xut, kinh
doanh khi tra 101 cac cau hdi tai cac hang muc khac cua Tié€u chi 7.

Moi trmmg lam viéc cia lwe lwong lao dong: Té chirc xdy dung moi trwong lam viéc
hiéu qud va hé tro' cho luc lwong lao dpng nhw thé nao? (40 diém)

Hang muyc nay mé ta cach thirc t6 chirc quan ly kha nang va nang luc cua lyc luong lao dong dé

hoan thanh cong Vié~c cua to chure; cach thirc t6 chirc duy tri mot moi treong lam viéc an toan, an

ninh va mang tinh ho trg.

Can tra loi nhitng cdu hoi sau:

Kha niing va ning luc cia luc lwgng lao dfng

[1] T6 chirc danh gia cac yéu cau vé kha nang va nang lyc cua lyc luong lao dong, bao gdm
ca k¥ nang, trinh d6 chuyén mon va bo tri cac vi tri cong tac nhu thé nao?
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[2]

[3]

[4]

- T6 chirc tuyén dung, thué mudn, bd tri va duy tri nhan vién méi nhu thé nao?

- T6 chtrc bao dam luc lwong lao dong thé hién dugc nhing ¥ tudng, vin hoa va suy
nghi khac nhau cua ngudi lao dong va khach hang?

Té chuc diéu hanh va td chire luc lugng lao dong nhu thé nao dé hoan thanh cong vigc
cua minh, tdn dung cac nang lyc chu yéu cua minh, cung ¢o thém dinh hudng vao khach
hang va hoat dong san xuat, kinh doanh, vugt qua nhirng mong dgi vé hiéu qua hoat
dong, chu trong vao cac thach thirc chién lugce va ké hoach hanh déng, linh hoat dé€ thich
ung véi nhitng doi hdi luon thay do6i cua hoat dong san xuat, kinh doanh?

- T6 chire chuén bi luc Iwgng lao dong nhu thé nao truéc nhitng doi hoi vé kha ning va
nang lyc ludn thay doi?

- T6 chuc quan 1y nhu thé nao luc lugng lao dong cta minh, nhu cau cua lyc luong lao
ddng va nhu cau cta t6 chirc d€ ddm bdo tinh lién tuc, phong ngura sy cat gidm luc luong
lao dong va giam thi€u anh hudng cia viéc cat giam lyc lugng lao dong néu dicéu do la
can thiét?

5.2.b. Moéi truong cia lwe lwgng lao dong

[1]

[2]

- T6 chuc @& cap dén cac yéu t6 vé moi truong 1am viée nhu thé nao dé dam bao va cai
thién strc khoé, an toan va an ninh noi lam viéc?

- Chi tiéu hoat dong va cac muc tiéu cai tién cta to chirc ddi véi timg nhu cau néu trén
cua lyc lugng lao dong la gi?

- Pau 1a nhitng khac biét dang luu ¥ trong cac yéu tb néu trén va cac chi tiéu hoat dong
hay nhitng muc dich doi v6i cac méi truong noi lam viée khac nhau?

- T6 chirc hd trg luc lwong lao dong nhu thé nio thong qua cac quyén loi, chinh sach va
dich vu?

- Su hd tro nay di dap tng nhu thé nao cac nhu ciu cua luc lwong lao dong da dang, cac
nhom va phén khuc luc lugng lao dong khac nhau?

Chu gidi:

Thuét ngit "Nang luc cta luc lwong lao dong" (5.2a) dé cap t6i kha ning cua t6 chuc dé
hoan thanh cac qua trinh lam viéc cua minh thong qua kién thirc, k¥ néng, kha nang va
nang lyc cua nguoi lao dong trong t6 chc. Nang lyc co thé bao gdm kha nang xay dung
va duy tri moi quan hé voi khach hang cua t6 chirc; d6i méi va chuyén ddi sang cong
ngh¢ moi; phat trién san pham, dich vu va qua trinh lam viéc méi; dap ung cic yéu cau
clia san xuat - kinh doanh, ctia thi truong va cta luat 18 ludn thay doi.

1.

Thuét ngit "Nang luc cia luc luong lao dong" (5.2a) dé cap dén kha ning cua t6 chirc dam
bao bd tri dit ngudn nhan lyc dé hoan thanh cac qué trinh lam viéc clia minh va phan phdi
thanh cong san pham va dich vu ciia minh t6i khach hang, bao gdm ca kha niang dap tng
cac muc do yéu cau theo thoi vu hodc da dang khéc.

Kha ning va ning lyc cua luc lugng lao dong khong chi xét dén nhu cau hién tai ma con

tinh dén cac yéu cau twong lai dya trén cac muc ti€u chién luge va cac ké hoach hanh

dong néu trong Tiéu chi 2.

3. Viéc chuén bi luc lwong lao dong cua t6 chirc khi ma nhu cau vé kha ning va niang luc
ludn thay d6i (5.2.a [4]) c6 thé bao gdm viée dao tao, gido duc, trao ddi thong tin thudng
xuyén, xem xét viéc thué muén va kha ning thué muén luc luong lao dong, tu vin nghé
nghiép, tro giup tim viéc sau khi nghi viéc va céac dich vu khac.
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Tiéu chi 6: Quan Iy qua trinh (85 diém)

6.1.

6.1.a.

Quéa trinh

Tiéu chi nay xem xét cach thirc to chirc thiét ké hé thong 1am viéc cua minh; cach thirc to chirc
thiét k&, quan 1y va cai tién cac qué trinh chinh cua minh d¢ thyc hién cong viéc nhim dem lai
gia tri cho khach hang, dat duoc thanh cong va sy phat trién bén vimg cho t6 churc. Tiéu chi nay
cling xem xét sy sin sang cua to chirc dbi véi cac truong hop khan cép.

Hé théng 1am viéc: T6 chikc thiét ké cdc hé théng lam viée ciia minh nhw thé nao? (35

diém)

Hang myc nay md ta céch thirc t0 chirc thiét ké cac hé thong lam viéc ctia minh va xac dinh cac

qua trinh chinh dé dem lai gia tri cho khach hang, chuan bi cho nhitng truong hgp khan cap tiém

an va dat dugc thanh cong va sy phat trién bén viing cho to chuc.

Can tra loi cac cdu hoi sau:

Thiét ké hé thong cong viée

[1] - T6 chuc thiét ké va doi méi toan bd hé thong céng viéc nhu thé nao?
- Cach thtc t6 chure quyet dinh céc qua trinh cong vi¢c chinh nao s€ sir dung ngudn luc
bén trong cua t6 chirc to chirc va dau 1a cac qua trinh s& sir dung cic ngudn luc bén
ngoai?

[2] Céch thirc huy dong cac ning luc cdt 16i cho cic qua trinh chinh va hé thong cong viéc
cua to chuc?

6.1.b. C&c qua trinh lam viéc chinh

[1] - Cac qua trinh 1am viéc chinh cua to chic 12 gi?
- Cac qua trinh nay dong gop nhu thé nao vao viéc dem lai gia tri cho khach hang, loi
nhuén, thanh cong va su bén ving cho t6 chirc?

[2] - Cach thirc t6 chirc x4c dinh cac yéu cau ddi vOi cdc qua trinh lam viée chinh, két hop
véi dau vao tr phia khach hang, nha cung rng, doi tac va cdng tac khi can thiét?
- C4c yéu cau co ban dbi v6i cac qua trinh nay 14 gi?

6.1.c. Su siin sang trong truong hop khin cip

- T chuc 1am thé nao dé dam bao chuén bj sin sang hé théng lam viéc va noi lam viéc
khi c6 tham hoa hodc trong trudong hop khan cap?

- Viéc chuan bj san sang khi c6 tham hoa va trong truong hop khan cap c6 xem xét dén
viéc phong ngtra, quan ly, duy tri hoat dong va khoi phuc nhu thé nao?

Chu gidi:

1. Thuat ngir "Cac hé théng lam viéc" dé cap dén viéc lam thé nao cong viéc cua t6 chirc
dugc hoan thanh. Cac hé thong 1am viéc lién quan t6i luc lugng lao dong, cic nha cung
mg va ddi tac chinh, cac nha thau, bén hop tac va cc thanh phan khac cua chudi cung
{mg cua t6 chirc can cho viéc san xuit va phan phdi san phdm va lién quan t6i ca hoat
dong san xuét, kinh doanh va cac qua trinh hd trg. Cac hé théng lam viéc cua td chirc két
hop cac qua trinh 1am viéc ndi bd v6i cac ngudn luc bén ngoai dé t6 chirc phat trién, san
xuat va phan phdi san phdm cta minh dén khach hang ciing nhu thanh cong trén thi
truong cia minh.

2. Céc qua trinh lam vi¢c chinh cua t6 chire (6.1.b [1]) la cac qua trinh tao gid tri quan trong
nhét bén trong to chirc va c6 thé bao gdm cac qua trinh thiét ké va phan phdi san pham
hd tro khach hang, quan ly chudi cung ung, kinh doanh va ho trg. Cac qua trinh lam viéc
chinh nay lién quan dén phan 16n lyc luong lao dong cua t6 chirc va tao ra gia tri cho
khach hang, cac bén c6 quyén lgi lién quan va cac co dong

3. Tham hoa va tinh hudng khan cép (6.1.c) co thé 1a cac vén dé lién quan dén thoi tiét, cac
dleu kién thuyc té, an ninh hodc cac tinh hudng khén cip cua quoc gia hay dia phuong, bao
g0m ca dai dich tiém 4n. Viéc xem xét cac truong hop khan cép lién quan dén cong nghé
thong tin phai dugc néu tai hang muc (4.2).
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6.2.

6.2.a.

6.2.b.

CAc qua trinh 1am viéc: To chic thiét ké, qudn Iy va cdi tién cdc qud trinh lam vigc
chinh ciia minh nhw thé nao? (50 diém)
Hang muyc ndy mé té cach thirc t0 chire thiét ké, tién hanh, quan 1y va céi tién cdc qué trinh lam
viéc chinh cua minh nham dem lai gia tri cho khach hang va dat dugc thanh cong va sy bén vimg
cho t6 chtrec.
Can tra loi cdc cdu héi sau:
Thiét ké qua trinh 1am viéc
- Doanh nghiép thiét ké va doi mdi céc qué trinh 1am viéc ctia minh nhu thé nao dé dap
ung moi yéu cau co ban nay?
- Céch thire doanh nghiép két hop cong nghé méi, tri thirc cia minh va sy nhay bén vao
viéc thiét ké cac qua trinh nay?
- Cach thirc doanh nghiép két hop thoi gian theo chu ky, nang suat, kiém soat chi phi,
cac yeu to hi€u qua va hiéu lyc khac vao viéc thiét ké cac qua trinh nay?
Quan ly qua trinh lam viéc
[1] -‘T(;) chirc tién hanh va quan 1y cac hé thong lam viéc ciia minh nhu thé nao dé dam bao
rang chiing dap trng duoc cac yéu cau cua thiét ké?
- Viéc vén hanh hang ngay cac qua trinh nay dam bao cac qua trinh nay dap tmg cac yéu
cdu ctia qua trinh chinh nhu thé nao?
- Pau vao Vo luc Iuong lao dong, khac hang, nha cung ng, ddi tac va cOng tac duoc s
dung nhu thé nao trong viéc quan ly cac qué trinh nay khi can thiét?
- Cac chi tiéu hozflc chi s6 hiéu qua 'hoat dong chinh va cac chi tie}u trong tirng qua trinh
dugc st dung dé€ kiém soat va cai tién cac qua trinh lam viéc cta to chuce la gi?
[2] - T6 chirc kiém soat toan bd chi phi ciia cic qua trinh lam viéc nhu thé nao?
- Cach thirc t6 chirc phong ngira cac khuyét tat, sai 16i dich vu va lam lai ciing nhu giai
thi€u céc chi phi bao hanh hodc céc thiét hai v€ gidm dinh, thir nghiém va cac cugc danh
gia qua trinh hay hi€u qua hoat ddng khi can thiet?

6.2.c. Cai tién qua trinh lam viéc

- Céch thtre t6 chire cai tién cac qua trinh lam viéc cua minh dé dat dugc hiéu qua cong
viéc tot nhat; giam sy thay d6i; cdi tién cac san pham; duy tri cac qua trinh phu hop véi
nhu cau va dinh hudng cta hoat dong san xuat, kinh doanh?

- T chirc két hop chat ché cac két qua cia viéc xem xét hiéu qua hoat dong ciia minh
(néu tai Hang muc 4.1) vao viéc danh gia va cai tién cac qua trinh lam viéc cta to chirc
nhu thé nao?

- Viéc cai tién va nhitng bai hoc vé hé théng lam viéc dugc chia sé vdi cac don vi, bo
phén va cac qua trinh khac cta t6 chic nhu thé nao nham dinh huéng cho viéc nang cao
kién thic va d6i méi 1a gi?

Chu giai:

1. Dé cai tién hiéu qué hoat dong cua qua trinh (6.2.c) va giam sy bién dong, to chic nén &p
dung cac cach tiép can nhu Hé thong san xuit toi wu (Lean Enterprise System), Phuong
phap 6 Sigma, str dung cac ti€u chuin vé hé théng quan ly cua ISO, phuong phap P-D-C-
A hay cac cong cu cai tién qua trinh khac. Cac cach tiép can nay c6 thé 1a mot phan cua
hé thong cai tién hoat dong cua td chirc dugc mo ta trong P.2.c cia Bao cao Gidi thi¢u to
chue.

2. Nhimng két qua cua hoat dong cai tién vé hiéu qua ctia san pham dugc néu trong Hang
muc (7.1). Tat ca cac két qua vé& hiu qua cua cac qua trinh khac dugc néu trong Hang
muc (7.5).
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Tiéu chi 7: Két qua hoat dong, kinh doanh (450 diém

7.1.

7.1.a.

7.2.

Két qua

Tiéu chi nay xem xét két qua thuc hién va viéc cai tién_cﬁa td chuc trong cac linh vyc san Xuét,
kinh doanh chinh nhu: Céc két qua hoat dong v€ san pham, su thoa man cua khach hang, két qua
tai chinh va thi truong, ngudn nhan lyc, két qua tac nghi¢p, di€u hanh va trach nhiém xa hoi.
Mtc d6 két qua nay dugc so sanh véi cac két qua twong ung cua doi thu canh tranh va cac t6
chure khac cung cap san pham tuong tu.

Két qua vé san phidm: Két qud nao chieng minh hiéu qud san pham cia té chirc? (100
diém)

Hang muc nay tom tat cac két qua vé san phém chu yéu cua td chirc; Phan loai mot cach thich
ung cac két qua do theo loai san pham, nhom khach hang va phan khuc thi truong khi can thiét.
Néu cac dir liéu so sanh thich hop.

Can tra loi cdc cdu hoi sau:

Két qua vé san phim

- Mitic d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua cac chi tiéu vé san pham c6 y nghia quan trong
d6i vai khach hang cta to chie la gi?

- Nhiing két qua nay so vo1 hiéu qua hoat dong cua cac d6i thii canh tranh va cac t6 chirc khac
cung cip cac san pham twong ty nhu thé nao?

Chii gidi:

1. Cac ké:[ qua vé san phim néu trong muc nay phai gin lién véi cac dic diém chu yéu cua
san pham dugc xem la yéu cau va mong doi ciia khach hang néu ¢ P.1.b [2] dya trén cac
thong tin thu thap trong Hang muc 3.1 va 3.2. Céc chi tiéu hodc chi so0 nay phai dé cap
dén cac yéu t0 tac dong den sd thich cua khach hang néu trong Chu giai 5 cia Hang muc
P.1 va Chu giéi 2 ctia Hang muc 3.1.

2. Doi voi mot s6 6 chirc phi loi nhudn, cdc chi tiéu vé hiéu qua san pham va dich vu cé
thé thé hién qua nguon ngan qup t6 chire dwoc iy nhiém 16 chirc. Cac chi tiéu ndy cé thé
dwoc xdc dinh va bdo cao khi tra loi cac cau hoi trong Hang muc nay.

Két qua vé dinh hwéng vao khach hang: Cic két qud noi lén hiéu quai hoat dong
dinh huong vao khdach hang cia to chirc 1a gi? (70 diém)

Hang muc ndy tom tit cac két qua chinh hoat dong dinh huéng vao khach hang cua t6 chir,
doanh nghiép bao gom: su thoa man, khong thoa man va sy gan bo cua khach hang to chire; cac
két qua d6 dugc phan theo loai san pham, nhém khach hang, phan khic thi truong khi can thiét.
Néu cac dir li¢u so sanh thich hop.

Can tra loi cdc cdu hoi sau:

7.2.a. Két qua dinh hwéng vao khach hang

[1] - Pau 1a mirc d6 va xu hudng hién tai thé hién qua cac chi tiéu hoidc chi sb sy thoa man
va khong thoa man ctia khach hang ?
- Cac két qua nay dugc so sanh v6i mirc do thod man khach hang cua cac dbi thu canh
tranh va cac to chirc khac cung cap san pham tuong tu nhu thé nao?

[2] - Pau 1a mirc dd va xu hudng hién tai thé hién qua cac chi tiéu hodc chi sb vé viéc xay
dung moi quan h¢ va sy gan bo voi khach hang?
- Cac két qua nay duogc so sanh trong sudt qua trinh lién quan dén khach hang nhu thé
nao khi thich hgp?

Chu giai:

1. Cac ket quéa vé su thoa min, khong thoa min cua khach hang, xay dung mdi quan hé va
su gin bo v6i khach hang néu trong Hang muc nay phai gin lién vo1 cac nhom khach
hang, phéan khuc thi truong nhu da néu tai P.1.b [2] va Tiéu chi 3, va gin véi cac phuong
phap va di liéu lang nghe va xac dinh néu tai Hang muc 3.2.

2. Cac chi tiéu va chi s6 v€ sy thoa man cua khach hang doi voi cac san pham ctia to chirc
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7.3.

7.3.a.

7.4.

7.4.a.

khi dugc so sanh véi cac di thii canh tranh c6 thé bao ham céc thong tin va dit liéu khach
quan tir chinh khach hang ctia t6 chirc va tir cac to chire doc lap.

Két qua vé tai chinh va thi truwong: Cdc két qud vé higu qud hoat dpng tai chinh va thi

truwong ciia to chive 13 gi? (70 diém)

Hang muyc nay tom tit cac két qua chii yéu vé thi truong va tai chinh cia t6 chic theo phan khic

khach hang va thi truong khi thich hgp. Néu cac dit liéu so sanh thich hop.

Can tra 1oi cdc cdu héi sau:

Két qua thi trudng va tai chinh

[1] Mt’xc (16 va cac xu hu(mg hién tai thé hiéq qua céc chi tiéu vé hoat dong tai chinh, bao
gom toc d§ quay vong von va gid tri kinh t&?

[2]  Muc do va cac xu hudng hién tai thé hién qua céc chi tiéu hodic chi so thi trudng, bao
gom chi tiéu tong hop vé vi thé hodc thi phan, sy tdng truong thi trudng va thi phan,
tham nhép thi truong mai khi thich hop?

Chu giai:

1. Khi tra 161 cac cau hoi tai Hang muc 7.3.a [1] c6 thé néu cac chi tiéu tong hop vé tai chinh
nhu hé sb quay vong von déu tu, quy m tac nghiép, loi nhuan theo phéan khuc thi truong
hodc nhom khach hang. Ciing cin néu cac chi tiéu vé tinh ben ving va 6n dinh vé tai
chinh, nhu kha nang thanh toan, ty s6 du ng trén cd tirc, ngudn von luu dong, st dung tai
san c¢b dinh va mot s6 chi tiéu hoat dong tai chinh khéac. Cac chi tiéu nay phai gan voi cac
chi ti€u tai chinh tai Hang muc 4.1.a [1] va cac phuong phap tlep can quan ly tai chinh
néu tai Hang muyc 2.2. Péi véi mét s6 16 chire phi loi nhudn, cé thé bé sung thém cac chi
tiéu vé hiéu qua hoat dong nhir ngdn sdch, quy dw phong, giam thiéu hodc tiét kiém chi
phi, chi phi van phong tinh theo ty 1é phan tram ngdn sdach, v.v...

2. Doi v6i mét s6 t6 chike phi loi nhudn, khi trd 10i cde cau héi tai Hang muc 7.3.a [2] ¢6 thé
néu cdc chi tiéu vé tai tro hodc nhdn dao va mét sé cdc chuong trinh hodc dich vu moi da
cung cap.

Két qua vé dinh hwéng vao ngudn nhan lwe: Cic két qua vé higu qud hoat dpng

dinh huong vao luc lwong lao dong ciia to chirc 1a gi? (70 diém)

Hang muc nay tom tit cac két qua chinh vé dinh huéng vao luc luong lao dong cta t6 chirc d6i

vGi viéc xay dung méi trudng va sy gan két cua luc luong lao dong; Phan loai cac két qua nham

de cap dén su da dang cia lyc lugng lao dong cua to chirc va cac nhéom lyc Iugng lao dong cia to
churc khi can thiét. Néu cac dit li€u so sanh thich hop.

Can tra loi cdc cdu héi sau:

Két qua vé e lwong lao dong

[1] Mirc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua céac chi tiéu hodc chi sb chinh vé su gin
ket va hai long cua luc lugng lao dong la gi?

[2] Mirc d6 va xu huéng hién tai thé hién qua cac chi tiéu hodc chi s6 vé su phat trién luc
luong lao dong va d6i ngii 1anh dao cua to chire 12 gi?

[3] Mirc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua céc chi tiéu hodc chi sé chinh vé kha ning
va nang luc cua lyc lugng lao dong, bao gdm cé trinh d6 chuyén mdn, bo tri cong viéc
va k¥ nang can thiét cta luc lugng lao dong?

[4] Mirc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua cac chi ti€u hodc chi s6 chinh v& moi
truong lam viée cua lyc lugng lao dong, bao gébm ca sirc khoé, an toan va an ninh noi

lam viéc, ciing nhu cac dich vu va cac quyén loi déi voi luc lugng lao dong 12 gi, néu
co?

Chu giai:

1. Cac két qua néu trong Hang muc nay phai gin hen véi cac qua trinh da néu trong Tiéu
chi 5. Nhitng két qua nay phai phan anh cic nhu cau ciia cac qua trinh lam viéc chinh da
néu trong Tiéu chi 6 cling nhu cac ké hoach hanh dong, ké hoach vé nguon nhan luc da
néu tai Hang muc 2.2.

2. Khi tra 16i cac cau hoi tai Hang muc 7.4.a [1] c6 thé néu cac chi tiéu va chi s6 dd dugc
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7.5.

7.5.a.

7.6.

7.6.a.

xac dinh tai Hang muc 5.1.c [1].

3. Cic t6 chitc phi loi nhudn hoat dong phu thugc vao dgi ngii tinh nguyén vién nén dua cdac
két qua vé lyc lwong tinh nguyén vién ciia minh, néu co.

Két qua vé hiéu quéa qua trinh hoat ddng: Cic két qud vé hiéu qud qud trinh hoat

dong ciia to chirce 1a gi? (70 diem)

Hang muc nay tom tat két qua hoat dong chu yéu da gop phan cho vige cai tién hiéu qua chung

ctia t6 chirc, bao gdm ca su san sang ddi voi cac truong hop khan cap; Phan doan cac két qua

theo loai san pham, nhom khach hang va phan khuc thi truong, theo cac qua trinh va dia diém khi

thich hop. Néu cac dir liéu so sanh thich hop.

Can tra loi cdc cdu héi sau:

Két qua vé hiéu qua qua trinh hoat dong

[1] Mirc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua céc chi tiéu hodc chi s chinh vé hiéu qua
hoat dong cia hé thong lam viéc cua t6 chuc, bao gom céd su chuén bi san hé thong lam
viéc va noi lam viéc khi xay ra tham hoa hodc cac truong hop khan cap?

[2] Mirc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua céac chi tiéu hodc chi sb chinh vé hiéu qua
hoat ddng cua cac qua trinh lam viéc chinh, bao gom ca nang suat, thoi gian theo chu ky
va céc chi tiéu thich hop khac v€ hiéu qua cta qua trinh, hi¢u lyc va sy d6i méi?

Chu giai:

1. Cac két qua néu trong Hang muc 7.5 phai gin V0l cac yéu ciu tac nghiép chu yéu cua to
chttc nhu da thé hién trong bao cao "Gidi thiéu to chirc” va trong Hang muc 6.1 va 6.2.
B0 sung cac két qua chua duoc trinh bay trong Hang muyc 7.1 dén 7.4.

2. Cac két qua néu trong Hang muyc 7.5 phai cung cap cac thong tin chinh cho viéc phan tich
va Xem xét hiéu qua hoat dong cua t6 chirc (xem Hang myc 4.1); minh ching viéc sur
dung tri thirc cta to chirc (Hang muc 4.2); va cung cip cin ct tién hanh dé dat cac két
qua vé san pham va dich vu (xem Hang muc 7.1), cac két qua vé dinh hudng vao khach
hang (xem Hang muc 7.2), cac két qua vé tai chinh va thi truong (xem Hang muc 7.3).

3. Cac chi tiéu va chi sO thich hgp vé hiéu qua hoat dong cua hé thong lam viée (7.5.a [1])
nén bao gom ca cac cudc danh gia, giao hang ding han, cac két qua duoc chap nhan vé
c4c san pham, dich vu va qua trinh dugc cung cép tur nguon ngoai to chirc; hoat dong cua
cac nha cung cAp va ddi tac; ty 18 va cac két qua vé sy doi moi san pham, dich vu va hé
thong lam viéc; sy don gian hod cong viéc ndi bo va viée sdp xép lai cong viéc; cac cai
tién chuong trinh 1am viéc; thay dbi vé ty 1¢ hoat dong gidm sat; s6 1an phan tng trude
cac bai tap hoac bai hoc tinh hudng khan cap, va cac két qua vé viéc b tri lai dia diém
lam viéc hodc cac bai hoc vé tinh hubng bat ngo.

Két qua vé Vai tro cia lanh dao: Cdc két qud vé lanh dao ciia té chirc 13 gi? (70 diém)

Hang muc nay tom tat cac két qua chu yéu vé lanh dao cao nhét va viéc diéu hanh cia t6 churc,

bao gdm ci cac bang ching vé viéc hoan thanh cic ké hoach chién lugc, hanh vi dao dirc, su

minh bach tai chinh, tudn thu ludt phap, trach nhiém xa hoi va hd trg cong dong; Phan doan cac

két qua nay theo don vi, bd phan ctia to chirc; Néu cac dir liéu so sanh thich hop.

Can tra loi cdc cdu hoi sau:

Két qua vé diéu hanh va trach nhiém xa hoi

[1] Céc két qua thé hién thong qua cac chi tiéu hodc chi s6 chinh vé sy hoan thanh cac chién
lugc va ké hoach hanh dong cua t6 chirc la gi?

[2] Céc két qua hién tai va xu hudng chinh thé hién thong qua nhitng chi tiéu hodc chi sO
chinh vé trach nhi¢m di€u hanh va trach nhi¢m vé tai chinh, ké ca bén trong va bén ngoai
t0 chirc néu cé la gi?

[3] Céc két qua thé hién thong qua céc chi tiéu hodc chi sé chinh vé sy tudn thu ludt phap va
cac che dinh 1a gi?

[4] - Cac két qua thé hién thong qua cac chi tiéu hodc chi sb chinh vé hanh vi dao dirc, long
tin cua cac bén co quyén lgi lién quan vao 1anh dao cao nhat va viéc diéu hanh t6 chuc la
gi?
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[5]

- Cac két qua thé hién thong qua cac chi tiéu hodc chi sé chinh vé viéc vi pham hanh vi
dao duc 1a gi?

Cac két qua thé hién thong qua céc chi tiéu hodc chi sb chinh vé viéc thuc hién day du
trach nhiém xa hoi va ho trg cac cong dong chinh ctia to chuc la gi?

Chu gidi:
1.

Céc chi tiéu hodc chi s6 vé viéc hoan thanh cac chién luoc va ké hoach hanh dong (7.6.a
[1]) nén dé cap dén cac muc tiéu va phuong hudng chién lugc cua to chie dugc xac dinh
tai Hang muc 2.1.b [1]; cac chi ti€u v€ hiéu qua hoat dong cua cac ké hoach hanh dong va
cac hoat dong da 1ap ké hoach dugc xac dinh tai Hang myc 2.2.a [6] va 2.2.b tuong 1’Ing
Khi tra 10’1 cac cau hoi tai Hang muc 7.6.a [2] c6 thé néu ra cac van dé va cac rai ro vé tai
chinh can cong bd, cac khuyén cao vé kiém toan noi bo hay bén ngoai quan trong va
nhitng bién phap xur 1y cua lanh dao d6i v6i nhitng van dé nay.

Céc két qua tuan thu luat phap va che dinh (7.6.a [3]) phai gan lién v6i cac yéu cau néu
trong Hang muc 1.2.b. Céac két qua vé an toan, sirc khoe nghé nghiép lién quan dén nguoi
lao dong (vi du nhu OSHA) dugc néu trong Hang muc (7.4.a [3]).

Vi du vé céc chi tiéu hanh vi dao dirc va long tin cta cac bén c¢6 quyén loi lién quan (7.6.a
[4]), xem tai Hang muc 1.2, Chu giai 4.

Khi tra 101 cac cau hoi tai Hang muc 7.6.a [5] phai deé cap gén tréu;h nhiém xa l}éi cua td
chure néu tai Hang muc 1.2.b[1] va 1.2.0[}], cling nhu sy ho trg doi Vg’yi cong dong chir}h
néu tai Hang muc 1.2.¢[2]. Cac chi ti€u vé dong gop cho xa hdi co thé la viéc giam thi€u
sir dung nang luong; viée s dung cac ngudn nang lugng thay thé, nudc tai str dung, bao
t6n ngudn tai nguyén va viée sir dung cac thuc hanh dé nang cao kién thirc cho luc luong
lao dong.
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