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GIOI THIEU

Nam 1995, t6i cung mdt nhom dong nghiép tré thanh 1ap cong ty tén la
Strategos. Muc tiéu ctia ching t6i khong don thuan la thanh 1ap mot cong ty
tw van nhu bao cong ty khac. Thay vao do, ching t6i mudn thit nghiém mot
gia thuyét, dé la: cung véi no luwc va sw kién tri, cac t6 chitc cong kénh,
quan liéu c6 thé c6 dugc sy doi mdi lam “thay doi cudc choi” nhw ho lam
v6i viéc thyc thi day tinh ky luat. Tat nhién ching t6i khong ngay tho.
Chung toi biét c6 thé phai mat ca thap ky hoac hon thé dé phat trién cac dit
liéu, cong cy, tham soO, quy trinh va hé théng cong nghé thong tin cho phép
khach hang gan DNA d6i méi vao hé thong quan ly va van hoa cua t6 chitc
minh. Ching t6i biét minh sé phai n6 lyc tim ki€m nhitng doi tac la cac
cOng ty san sang mao hiém vugt ngoai ranh gidi nhitng tiéu chuan thuc
hanh t6t nhat va gidi quyét thach thitrc ctia viéc bién doi mdéi thanh nang luc
“moi lic moi noi” cdia cong ty. Chung t6i biét sé phai Iwu tdm dén cac cau
hoéi sdu nhw: tai sao mdt s6 nguwoi ct nhw thé 1a nha tién tri va c6 thé xac
dinh rd nhitng co hdi mdi, phi truyén thong trong khi rat nhiéu ngudi khac
lai khong thay gi ngoai hién trang dang c6? Nhung ngugc lai, chiing t6i biét
minh khong don doc trong hanh trinh diéu tra nay. Chuing t6i sé hoc dugc
rdt nhiéu tr cac nha quan ly va hoc gid — nhitng ngudi hét long cho viéc giai
phong quyén nang tri twdng twgng ciia con ngwoi trong cong viéc.

Nhw da dé ra, chiing t6i xem xét cong viéc cia W. Edwards Deming va
nhitng ngudi dé xuat Quan tri chat lwgng tong thé (TQM) dé khoi ggi cam
hitng. Truwdc thoi diém cong viéc tién phong dé cta ho dwgc thuc hién,
trong hau hét cac cong ty, trach nhiém vé chat lvgng dwoc tap trung han hep
& cac giam sat vién kiém tra chat lwvgng dwgc dao tao ky lwdng. Cac ca nhan
nay dugc tra lwong dé loai bé nhitng san pham 16i ¢ cudi day chuyén san
xudt. Do do, néu ban ghé tham bat ky céng ty san xuat nao vao nhitng nam
tredc khi cé khai niém TQM, ban sé thay chat lwgng san pham khong duoc
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do lwong nghiém ngat, khong dwgc thiét ké thanh nhitng san pham nhw
mong muon ban dau, khong dugce xay dung thanh nhitng hé thong va cach
thitc san xuat, khong phdi la mot yéu t6 quan trong trong quan ly lwong
thudng, va ro rang khong phdi la trach nhiém cua nhitng nhan vién c6t can
“binh thwong”. Trong khi tai mot s6 cong ty nhuw Patek Philippe va Hermes
nhitng nguwoi tho thu cong lanh nghé mang trong trach dem lai chat lvgng
tuyét hdo cho tirng san pham thi & cac cong ty khac, chat lwgng lai la trach
nhiém cta nhitng nguwoi thudc phong chdt lwvgng. Vay nhung dén cudi thé
ky XX, chat lwgng da trd thanh mot nang Iyc rong khap tai rat nhiéu cong
ty hang dau thé gidi. Ngay nay, cac t6 chirc tién b thuong cé mot “doi
quan” Six Sigma dang cap dai den — nhitng ngudi dugc dao tao dé van dung
cach phan tich quy trinh théng ké va céi tién thuwong xuyén da dugc trién
khai bdi Deming va cac dong su.

Chung t6i ty hoi, néu chiing ta cé thé tao mot cai gi do siéu viét va khé
hiéu nhw viéc bién chat lwgng thanh mot nang lwc téng thé, vay thi tai sao
ching ta khong thé lam diéu twong tw véi sy déi mGi? Giéng nhw quan
diém truwdc day doi vai chat luvgng, theo kinh nghiém cta ching t6i, d6i méi
cling thwong dugc coi la cong viéc caa cac chuyeén gia, nhitng nguoi c6 kha
nang “cach tan”, nhitng nguwoi duwoc trd lvong dé déi méi va ngbi & phong
Nghién cttu va Phat trién hodc phong phat trién san pham mdi. Hodc dé la
cong viéc cua nhitng “nghé nhan” doi mdi — nhitng “ctia hiém”, bat chap
khong c6 vai tro doi méi chinh thitc nao, thi thoang thanh cong trong viéc
thic ép mot y twéng thue sy cap tién di qua mot loat cadc cdp quan ly cap
trung bao thu, trung lap dé duwa ra thi truong. Nhitng con nguwdi day sang
kién, diing cdm va dam pha v& nguyén tac nay trong hau hét cac cong ty
thuee sur rat hiém.

Nhu chiing t6i da tin, néu nhw do6i mdi la cach duy nhat dé danh bat
cac doi tha trong dai han, vay thi diéu dé khé cé thé dugc “théa man” véGi
mot mo hinh quan ly ma tw duy d6i méi bi c6 1ap trong mot nhém nhitng
nguwoi phu trdch d6i méi hodc thinh thodng, m6t hanh vi anh hung cta
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nhitng nguwdi cé sy nhiét thanh véi cong viéc va trai tim qua cam. D6i méi
qua quan trong do do khong thé chi tré thanh mét chitc nang, mét bo phan,
sang kién nhat thoi, hodc la hanh vi dac biét. Va doi méi sé cang tré nén
quan trong trong nhirng nam tadi.

Trong mot thé gidi lién tuc bién doi, déi mdi la phwong thitc ddm bao
duy nhat chéng lai sy khong phu hgp. Trong mot moi tredng ma rao can gia
nhap nganh ngay cang giam va c6 xu huwéng bién mat, déi méGi la phwong
cach duy nhat dé ton tai trong cudc canh tranh gat gao nay. Va trong nén
kinh té toan cau khi 1gi thé tri thitc ngay cang phat trién nhanh chéng, doi
m&i la chiéc phanh duy nhat doi vGi “quy luat hang hoa pho bién”.

Du vay, nhuv Skarzynski va Gibson sé tranh ludn trong phan sau cua
cu6n sach, trong 100 cong ty kho co6 thé c6 dwgc mot cong ty c6 thé thanh
cong trong viéc bién doi mdéi thanh mot kha nang rong khap tir trén xuéng
dwéi. Toi khong tin viéc nay phan anh sy thiéu cam két tir phia 1anh dao cap
cao ma né phan anh viéc thiéu 16 trinh ré rang dé bién doi mdi thanh cong
viéc ctia moi thanh vién trong cong ty. Cho phép t6i quay lai cau chuyén vé
chat lvgng. Néu nam 1970, ban héi Chu tich ctia General Motors (GM) la
liéu 6ng dy c6 hitng tha vai viéc céi thién chat lwgng san pham ctia GM hay
khong, cau tra 10i cé thé sé la “C6”. Chat lvgng cao hon dem lai chi phi bao
hanh thap hon va khién khach hang vui vé hon. Du vay, that khong may,
hon 30 nam tredc, doi ngii quan ly cia GM khong biét lam thé nao dé thay
do6i nic chirc nang caa chat lwgng. Trong khi cac doi tha chia GM & Nhat
Ban da tao ra nhitng budc tién dai trong viéc hé thong hoa chat lwgng, thi
hau hét nhitng noé Iyc nay lai khong dwgc cac nha quan tri cia Detroit biét
dén. Giam doc cia GM han da muon dat chat lwgng 1én tam cao hon, nhung
chi don gian 1a b&i 6ng khong biét lam thé nao.

T6i nghi ngay nay nhiéu nha quan tri cling dang & tinh thé tién thoai
lvdng nan doéi vGi van dé déi mGi. Mot cong ty thuc sw bdt dau ¢ dau khi
muon bién déi méi thanh m6t nang lwe c6 hé thong? Thuc hién chudi xay
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dung nang lwc nay nhw thé nao? Néu mudn nhitng nd lyc sau nay dat két
qua thi dau tién ban can lam gi? Lam thé nao ban x4c dinh va trung hoa
duwgc nhitng doc t6 tiém an sé hiy hoai s d6i méi? Lam thé nao ban cay
“gen” d6i md@i vao mot cong ty da danh hang thap ky tap trung vao hiéu
suat va thanh tich hoat dong ngan han? Lam thé nao ban bién mot nhan vién
“binh thwong” thanh mot nha cai cach phi thwong? M& réng pham vi doéi
mdi ra sao dé né c6 mat trong toan moé hinh kinh doanh ciing nhw nhitng
san pham va dich vu ca nhan? Lam cach nao ban quén ly dugc sy cang
thang gitta nhu cau cho phép “hang nghin y twéng nd r6” va nhu cau tap
trung vao nhitng nguoén lyc hiém. Lam sao dé tao ra dwgc sy nghi ngoi va ty
do can thiét cho d6i méi, trong khi khién nhan vién tréch hwéng? Lam sao
dé theo dudi nhitng y twéng thay doéi cudc choi ma khong phéi ganh nhitng
rai ro ngoai kha nang chong chiu? Khi la mét nha quan ly, ban phai lam thé
nao dé biét cach quan ly, do lwong, va dan dat sy d6i méi? Noi ngan gon la
lam thé nao ban c6é thé mang déi mdi dén tan goc, tan cot 16i cha té chie
minh.

DPay 1a nhitng cau héi ma dong nghiép cta t6i tran trd nhiéu nam qua.
Va cuon sach ban dang cé trong tay la sw c6 dong nhitng gi ho da hoc dugc.
Trong nhitng trang sach tiép sau ddy, ban sé tim thay nhitng vi du thuc t€,
cong cu va phuwong phap nham dwa doi mdi dén tan cot 16i cua doanh
nghiép, t0 chitc, va van héa t6 chitc ctia ban.

GARY HAMEL
Woodside, California
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