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Hanh vi thdng tin trong t6 chirc
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Ngay nay cac sinh vién nganh thong tin thu vién t6t nghlep dugc séng trong mot thé gidi thong tin dang
tro' nén ngay cang phu’c tap va rat kho co thé kiém soat va tim kiém thong tin. Do &p luc ctiia cong nghé
va cac cau truc quan ly thay d6i, nhitng nguoi dang lam viéc trong céc t6 chirc budc phai quan 1y thong
tin tot hon.
Mgt vai thong tin co ban 7 W
Truy cdp vao thong tin ctia mot co quan to chirc ¢6 thé dugc coi 1a mot nghiém vu kha dé dang & céc
nudc phuong Tay. Tuy nhién, di€u gi s€ xdy ra néu ching ta mudn truy cdp “tri thirc” cua co quan do?
Yéu t6 quan trong khi xem xét danh gid tri thic cia mot t6 chue 1a khai niém “tri thirc an” va “tri thac
cong khai”. .
Tri thie an (tacit knowledge): tri thirc hién dugce luu gilr trong dau cua nhing nguoi lam tai co quan do.
Tri thitc cong khai (explicit knowledge): tri thire duoc luu hanh cong khai, duge ghi lai dé c6 thé chuyén
giao hodc chia s¢.
Céc tri thirc an c6 thé duoc chia lam 2 khai niém nhé nira: d6 1 cac tri thirc mang tinh ky thuat, chuyen
mon — gom cac ky nang co thé c¢6 dugc sau nhiéu nim cong tac; hleu biét va nhan thirc — gdm cac gian
dd, cac mé hinh tri tug, niém tin, nhan thirc di an sau vao tam tri moi nguoi.
Céc tri thuc cong khai c6 thé dé dang duoc may tinh xu ly va truyen di hodc luu triy trong co so dir ligu.
Chiing c6 thé dugc xac dinh mot cach dé dang. Thé con tri thic an thi sao? Lam thé nao dé ching ta xac
dinh dugc n6?
Phan trinh bay sau ddy vé bbi canh ctia mot to churc sé dem dén cho cac ban mot vai trong s6 nhiéu van
dé can xem xét khi ching ta lam viéc cho mét t6 chrc.
Hanh vi tq chirc (organisational behaviour) i
C¢ rat nhiéu vi du vé cach ma con ngudi ing xu tai noi lam viéc. Hanh vi t6 churc bao quat ca phong
cach lanh dao va van héa cong so. 7 q o
Phong cach lanh dao dugc ap dung trong mot to chire co thé tadc dong dén cau triic va qui trinh hoat dong
cua doanh nghiép. Theo Orna (1992), ¢6 3 phong cach lanh dao trong céc to chirc:
Kiéu truyén théng: dua trén sy doc lap vé mat hoat dong. Cac bd phan hoat dong moét cach doc lap va
thuong duoc phan chia thanh cac bg phan phong ban khac nhau. Mdi phong ban c6 nhiéu chuyén gia va
ho s& lién lac véi nhing nguoi la ¢ cac by phéan khac.
+ DPiém manh cua cau tric nay la glam chi ph1 do ¢6 mdt qui trinh hoat dong tap trung hoa, kha nang
phan tich, klem soat va tuong tic voi cac ngudn, cac nha cung cap la kha dé dang.
+ Piém yéu 1a co thé tao ra nhitng hd ngin cach giita cac bo phan va diéu nguy hiém 14 tat ca co thé
coi minh la trung tdm chu’ khong phai khach hang.
CAu trac truyén thong nay van con kha pho bién trong cac to chiic 16n, noi ¢6 rat nhiéu cap bac quan 1y.
Thong tin thuong duoc truyen di theo chiéu doc, trong d6 nhimg ngudi lam quan 1y nhin duoc nhitng
thong tin da dugc tinh loc va cac nhan vién thu:ong nhan duoc thong tin tir lanh dao dudi dang cac thong
bdo, v.v. Trong loai hinh t6 chtrc nay, cdc mang ludi thong tin phi chinh thie cé thé bi lan &t béi cac
mang lud1 thong tin chinh thire, trong d6 cac ca nhan sé dugc xac dinh la nhitng nguol gac cong va
truyeén tin.
Phong céach 1anh dao dua trén chirc nang: duge t6 chuce dya chil yéu vao cac chuc ning cong viéc khac
nhau véi mot it kha nang tu tri va bdo cao cho tru’ong bd phan d6. Cau trac 1anh dao nay phang hon
kiéu truyén thong va pho bién trong cac to chuc co qu1 mo nhan lyc vira pha1 va no cho phép nhan vién
lién lac nhiéu hon véi cap quan ly, vi vay viéc truy cap dén ngudn tin s& dé dang hon cho ca hai phia.
Viéc chuyen giao thong tin theo kénh chinh thirc van can c6 trong co cau t6 chtrc dwa trén chirc nang.
Phong céach lanh dao kiéu cung tham  gia (quan ly theo nhom): kleu quan 1y nay co thé ap dung & bat ky
to chirc nao, tuy 1 nhién nd thudng xuat hién trong céc t6 chirc co sb luo’ng nhan vién nho va vira, thuong
thay nhat & cac to chtre 1am dich vu. Phong cach quan ly nay cho phep sO luong 16n thong tin duo’c trao
d6i mot cach phi chinh thic, tuy nhién nhiéu vén dé c6 thé nay sinh nén co ché trao d6i thong tin chinh
thl:l’C bi 1o di hoé}n toan. .
Cau truc cia to chire va nhu ciu thong tin 7 )
Nhu cau thong tin cua cac thanh vién trong mot to chirc rat khac nhau tuy thude vao vai tro cua ca nhan
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do, cap bac va nhiém vy ctia ho. Nhu cau thong tin cta bat ky t0 chirc nao déu bi anh hudng bdi nhiém
vu cua to chirc do, san pham va dich vu ma n6 cung_ cap, cac yéu to khac nhu tudi doi cua to chue, qui
md va dia diém. Tét ca cac td chic deu c6 mot nhu cau thong tin glong nhau, do 1a thong tin moi truong
ma no dang hoat dong nhan thtrc Ve cac xu huong cong nghé, xa hoi va kinh te dang dién ra trén pham vi
toan cau va nhiing yéu t6 ndy c6 thé anh huong thé nao dén sy ton vong cua t6 chuc do.
Mot tai liéu xuét ban nam 1979 cta Mmtzberg cho rang tt ca cac to chirc, bat ké nhiém vy ciia chung la
g1 deu c¢6 thé dugc qui dinh bai 5 yéu té co cau sau day, va nhu cu thong tin c¢6 thé phu thudc vao vi tri
cua moi ca nhan trong cac bd phan khac nhau.

- Cap chién lugc — cap quan ly cao nhat, noi ma to chirc dugc quan ly ¢ tam vi mo nhat;

- Cap then chét — noi cac cong viéc co ban nhu viéc tao ra cac san pham va dich vu cua cong ty

(trong cac doanh nghiép san xuat, cap then chot c6 the bao gom nhirng nguorl lam thuong mai, trong

khi d6 trong mot t6 chire xa hoi, cap then chét c6 thé bao gom nhitng nguoi lam cong tac xa h01)

- Cép trung gian — bao gOm tit ca nhitng ngudi 1am quan 1y 1am cau ndi giita cap chién lugc va cip

then chot;

- Cong nghe bao gom ngudi phan tich hé thong va nhimng nguoi thiét ké va giam st viéc thuc hién

cong viéc theo tiéu chuan dit ra trong to chirc do; 7 )

- Céc nhan vién hd trg — nhirng nha chuyén mén hd tro to chirc trong tat ca cac hoat dong khac nhau

nhung khong tryc tiép tham gia vao (vi du: ké toan, can bo thu vién, nguoi dua tin, vv.).
Céc t6 chic du ¢ bat ky qui mo nao va loai hinh nao déu yeu cau phal c6 thong tin vé nhiing yéu t6 bén
ngoai cé thé tac dong dén hoat dong cua ho cac kho khan va co hoi, vi du nhu:

- Bing sang ché va ban quyén quoc té;

- Nhitng qui dinh luat phap cua quéc gia va vang c6 anh huong dén hoat dong ctia ho, vi du nhu vé

thué, thuong mai, chét lugng dich vy;

- Cac nguon tai chinh; ’ ‘ 7

- Ngudn nhan lyc — cac loai nhan vién va chat lugng ngudén nhan lyc, luvong bong, cong doan, suc

khée va an toan lao dong, v.v. ) i

- Sy sin c6 ctia nguyén liéu tho va ngudn nguyen li¢u cho hoat dong cua to chire;

- Thi truong — thi truong cho san pham nhitng ddi thu canh tranh, cac co hgi mai, v.v.
Nhung ngum & tam quan 1y vi md can thong tin lién tuc va cap nhat vé ngudn luc ndi tai ciia co quan
cling nhu mdi trudng bén ngoai nhu:

- Tinh hinh, vi the tai chinh ctua co quan minh; q ’

- Su phu ho’p cua nguon nhén‘ lyc dé co thé cung cap san pharn va dich vu tot;

- Bao céo kiém ké cap nhat v€ nguyén liéu tho va san phdm dau ra;

- Hoat dong va tinh hi€u qua cta quy trinh san xuat;

- Hién trang cac du an va ke hoach cua t6 chur;

- bicu kién d¢€ thyc hién nghién ctru tiép theo. ’ )

bi€u quan trong la thong tin thu thap dugc phai duoc cung cap cho doi tuong phu hop véi vi tri cua ho
trong to chuc. T hong tin dugc truyén qua cac kénh giao tiép chinh thirc cua t6 chirc pha1 c6 quan h¢ véi
co s tri thire ciia ca nhan do, va phai truy cap duoc cho dung d6i tugng. Cac nghién ctru cho thay khéi
luong thong tin cung cap cho mot nguoi phu thudc vao vi tri cua ho trong t6 chirc d6. Nhitng nguo1 lam
tai cac cap thap can nhiing dir li€u thuc té, ngudi lam quan 1y cap trung binh can thong tin da dang hon
trong khi nhitng nguoi quan 1y cap cao, cap chién luge, thuong can nhitng ban bao cdo tom tit cung cap
cai nhin tong quan vé mot van dé€ hay tinh huong. , ‘
Nhirng nguoi lam cong tac quan 1y (cao cap hodc cap trung binh) thuong quan tdm dén nhu cau thong tin
¢ cap vi mo cua to6 chirc minh. Nhﬁ:ng nha quan ly chién lugc cua td chirc yéu cau phai dugc cung cap
thong tin vé moi truong cua t6 chirc va thong tin tom tat vé hiéu qua hoat dong clia to chue. Thong tin ma
cac nha quan Iy can 1a dé phuc vu cho viéc ra quyét dinh. Nguon cung cap thong tin vé moi truong bén
ngoai chu yéu la ddng nghiép ¢ cip twong duong thudc_cac td chuc khac va cac ngudn tin trén cac
phuong tién thong tin dai chung nhu cic bao cio trén truyén thanh, truyén hinh, cac tap chi chuyén mén
ve tai ohlnh. i .
Mot s6 t6 chirc ¢6 thé c6 nhitng nhan vién hd trg chuyén mon c6 vai trd bao quat cac thong tin vé moi
truong bén ngoai, két qua cua qua trinh nay thuong duoc bao cio bang miéng hodc bao cdo viét to1 cac
nha quan ly diéu hanh cao cap Céc cau hoi cu thé, vi du nhu bién dong cta chi sb gla ca trong mot
khoang thoi gian nhat dinh c6 thé duoc chuyén téi cho can bo thu vién. Cac thong tin vé moi truong hoat
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dong bén ngoai c6 thé dugc luu trong cac co s¢ di liéu s6 hoa ndi bd ty lam, vi dy nhu mot hé thong
thong tin quan ly (management information system — MIS) trong dé quan ly nhiéu bd suu tap s6 hoa bao
g6m nhiéu dir liéu vé t6 chic d6 hodc hé thong hd trg ra quyét dinh (dcc1s1on support system — DSS)
trong do giam sat tinh hinh hoat dong ctia to chire. Piéu nay thuong xuat hién ¢ cac to chirc co b tri mot
can bd chuyen trach Vc theo ddi moi truong hoat dong bén ngoa1 Vi tri nay can cac thong tin di dugc lua
chon. Va vi du méi nhat vé truong hop nay 1a mot mang mdy tinh noi bd cua mot t6 chrc. )
Theo cach truyén thong, thong tin ma nhitng nha quan ly chlen,luoc can c6 s& dugc cung cap thong qua
cac ban cao cao viet. Phu:ong phap nay dugc ho trg bang hé thong thong tin quan ly (MIS) sO hoa trong
dé thu thap thong tin vé€ cac hoat dong, van hanh cua t6 chirc dudi dang cho phcp nha quan ly truy van
cac co so dir liéu dé tim thong tin. Phuong phép nay cho phép lanh dao chon cac thong tin can thiét dudi
dang phu hop v6i nhu céu cua minh.
Néu céac hé thong thong tin quan 1y duoc thiét ké chu yéu nham cung cap thong tin cho cap quan ly chién
luoc thi hé thong ho tro ra quyet dinh (DSS) lai duoc thiét ké dé hd tro cac cong vigc ¢ tat cd cac cap do
trong mot t6 chirc, Cac nha quan ly cap trung c6 thé truy cap vao cac co s¢ dir licu trong hé thong DSS
de lay thong tin hd trg cho cong viéc cua ho tir cac bao cdo ndi bo hoac truy cap cac thong tin chi tiét vé
hoat dong ctia to chic va ho ciing c6 thé 1y thong tin tir cc nhan vién cua minh.
Cac nhan vién hanh chinh va nhén vién binh thuong s¢ chu yeu dua vao cac nguon ndi bo dé lay thong
tin, vi du nhw cdc cam nang huong dan hodc qui trinh cua to chirc, hoic hoi cac dong nghlep lau nam.
Tuy nhién neu can thong tin dé g1a1 quyét cac truong hop dac biét thi nhung nguon thong tin ké trén s¢ it
tac dung. Tam quan trong cua cac loai nguon, tin khac nhau mang tinh tuong d6i va phu thudc vao cac
y€u t0 khac khong lién quan dén vai tro dinh sin cta ca nhan dé trong t6 chuc.
Nhu cau thong tin ctia cic can bo k¥ thuat, can bo nghién ctru va can b diéu hanh lién quan mat thiét t6i
linh vuc hoat dong cia ho. Céac thong tin nay thuong rat chuyén biét va phuc tap va can c6 nhiing ky
nang quan Iy thong tin dic biét.
Nhu cau truy cap dén kim tu thap thong tin nay chi 1a mot phan trong khung tri thirc cia mot t6 chuc.
Phan trude ching ta co de cap dén viéc tim kiém nguon tin tham khdo tir cac can bd nhén vién lau ndm
ctia to chtrc, sau day 1a phan thao luan vé viéc truy cap dén cac ngudn tri thirc cia t6 chirc.
Cac cach thirc thu thip thong tin ‘
Phan 16n nhan vién trong mat to chirc thu:(‘mg phu thude vao cac nguon tri thirc ¢4 nhan hodc céac can bd
cao cap hon vé ¢o dugc nhitng thong tin vé moi truong hoat dong cua t6 chirc minh va ho s¢€ hoi nhung
nguoi khac trong t6 chirc thong tin vé ban than t6 chirc nay. Cac can bd luu trit clia to chirc cling ¢0 the
cung cap thong tin thu thap tir cac tai liéu luu trit cua t6 chirc. V@& co ban, ‘nhu cau thong tin ctia mot to
chtrc chi ¢ thé dugce dap tng boi cac thong tin duge cic nhan vién cua to chic d6 thu thap va luu trix,
quan ly.
0] tam vi mo 7 ‘ w q
Q tam vi mo, cac thanh vién cta to chirc can thong tin d€ hoan thanh cac nhiém vu dugc giao. Ho co thé
can thong tin:

- B¢ hoan thanh cac cong viéc hang ngay;

- B¢ giai quyét nhitng van dé dac biét nay sinh;

- V6i tu cdch la thong tin co ban trong cong viéc.
Nhiéu cong trinh nghién ctru vé nhu cau thong tin phuc vu cong viéc va kinh doanh chi ra rat nhiéu
phuong phap khac nhau duoc str dung dé thu thap thong tin. Cac phuong phap pho bién nhat thuong 1a
cac cach phi chinh thue. MGdi c4 nhén co thé tan dung tri thirc ctia nguoi khac bang cach:

- Tham Van dong nghiép trong cung co quan;

- Tham Van d6ng nghiép khong bén ngoai;

- Tham vAn mot nha cung cip san pham hodc dich vy;

- Tham dy mot budi hoi thao, trao ddi nghiép vu;

- Tim kiém trén Internet i

Néu cac phuong phép phi chinh thire trén chua thanh cong, ho c6 thé st dung cac cach thuc chinh thirc
hon, vi du: 7

- Tham khao cac van ban luu trix cua t0 chirc minh;

- Su dung co s¢ dir liéu tu lam cua t6 chur;

- Tham van mét can h(f) thu vién tham khao;

- Tham khao mdt cudn sach;
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- Tham khao mot bai bao;
- Tham khao mot bao c4do nghién ctru da duogc xuét ban;
- Str dung mét co so dir liéu s6 hoa thwong mai;
- Tham khao mdt tai liéu chua xudt ban.
Tam quan trong ctia mdi phuwong phap ké trén vi mdi ca nhan ngudi tim tin lién quan dén:
- Vai tro ctia ca nhan do trong t6 chirc;
- Linh vuc hoat dong cua nguoi do;
- Kinh nghiém lam viéc cua ho;
- Cac kénh thong tin chinh thirc va phi chinh thirc dwgc thiét 1ap dé cung cap thong tin trong pham vi
t6 chire do;
- Mang lu6i cac méi quan hé ca nhan cta nguoi do;
- Kinh nghiém str dung thu vién va k¥ ning tim kiém thong tin ctia c4 nhan do;
- Vi tri dia 1y cua nguoi tim tin.
Piém khac biét chinh giira hanh vi tim kiém thong tin gitra ngu’ol lam cong tac thuc hanh va ngu(n lam
nghién ctru la: ngu:0'1 lam nghlen clru thu:o*ng tim kiém tr cac nguodn tin Ia dong nghiép bén ngoai co
quan, cac hoi thao va cac bao cao nghién ctru, va day phai la nhung thong tin cap nhat nhat. Trong khi d6
nhu'ng ngu:cn lam thuc hanh dang lam mot du an mang tinh sang tao s€ thuong su dung cac nguon tin bén
ngoai cung cap cac dich vu va san pham tot nhét.
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