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Con người
Mình có đủ  người đúng việc, rõ ai làm gì, được huấ n luyện và giữ chân,
để  doanh nghiệp chạ y khi chủ  vắng không?

LACA DENTAL

Chưa đủ  thông tin

Là gì?
Ô này gồ m sơ đồ  vị  trí, mô tả  công việc, tuyể n
dụ ng, huấ n luyện, đánh giá, đãi ngộ, giữ chân và
người kế  cận. Với ngành cầ n chuyên môn cao,
người giỏ i nghề  vừa là tài sả n lớn nhấ t, vừa là rào
cả n lớn nhấ t khi muố n mở rộng.

Vì sao cầ n?
Doanh nghiệp không lớn hơn đội ngũ  củ a nó.
Không rõ ai làm gì thì việc rơi về  chủ . Người giỏ i
nghỉ  mà không có người thay thì doanh thu và
chấ t lượng tụ t ngay. Mở thêm điể m là phả i nhân
đôi đội; tuyể n và đào tạ o chậm hơn tố c độ mở là
lý do hay gặp khiế n chuỗ i vỡ.

Dấ u hiệu ô này đang nóng
Nhân viên hỏ i chủ  những câu giố ng nhau mỗ i ngày.
Người mới mấ t nhiề u tuầ n mới làm được việc, mỗ i người kèm dạ y một kiể u.
Một hai người giỏ i nghỉ  là doanh thu, chấ t lượng giả m rõ.
Không có sơ đồ  vị  trí; lương thưởng không gắn với kế t quả  đo được.

Làm thế  nào?
1 Vẽ  sơ đồ  vị  trí

Vẽ  theo vị  trí, không theo tên người. Mỗ i vị  trí có một người chị u trách nhiệm, kể  cả  khi một người
đang kiêm nhiề u vị  trí. Ô nào đang ghi tên chủ  là ô cầ n người thay trước.

2 Viế t mô tả  công việc một trang
Mỗ i vị  trí: kế t quả  cầ n đạ t, việc chính hằng ngày, chỉ  số  đo, ai là người kèm. Một trang là đủ , dài hơn
không ai đọ c.

3 Gom bộ câu hỏ i thường gặp
Mỗ i vị  trí ghi 10 câu khách hỏ i nhiề u nhấ t; chủ  hoặc người có chuyên môn viế t câu trả  lời chuẩ n.
Kèm đị nh nghĩ a chung cho các từ chuyên môn để  cả  đội nói cùng một nghĩ a.

4 Huấ n luyện bố n bước
Nói (giả i thích vì sao và các bước) – Làm mẫ u (người kèm làm, người họ c xem) – Làm cùng (người
họ c làm, người kèm đứng cạ nh) – Để  tự làm (khi đạ t tiêu chí đã viế t từ trước). Không bỏ  qua bước
giữa.

5 Đo thời gian người mới tự làm được
Ghi ngày bắt đầ u và ngày người mới tự làm đạ t checklist. Con số  này cho biế t tài liệu đào tạ o có
tố t không.

6 Giữ chân và kế  cận
Vị  trí then chố t có lộ trình phát triể n, đãi ngộ gắn chỉ  số  và ít nhấ t một người dự bị . Hợp đồ ng rõ
ràng theo Bộ luật Lao động 2019; kiể m tra bả n hiện hành, hỏ i luật sư.

ấ
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Thang chấ m 1–5 VIỀ N ĐẬM = MỨC CỦ A LACA DENTAL

1 Không có sơ đồ  vị  trí; tuyể n ai làm nấ y; chủ  làm mọ i việc quan trọ ng.

2
Có phân công nhưng nằm trong đầ u chủ ; người mới họ c bằng cách nhìn; mỗ i người
kèm dạ y một kiể u.

3
Có sơ đồ  vị  trí, mô tả  công việc, tài liệu đào tạ o cơ bả n; người mới có người kèm;
nhưng chủ  vẫ n phả i giả i quyế t phầ n lớn việc vướng.

4
Mỗ i vị  trí có chỉ  số ; người mới tự làm được trong thời gian đo được; có quả n lý cấ p
giữa; đãi ngộ gắn chỉ  số ; chủ  vắng vài tuầ n vẫ n chạ y.

5
Hệ thố ng tuyể n – đào tạ o – kế  cận chạ y đề u; đào tạ o sẵn người cho điể m mới trước
khi mở; tỷ  lệ nghỉ  việc thấ p và ổ n đị nh.

Tự kiể m tra nhanh
Anh chị  có sơ đồ  vị  trí, mỗ i vị  trí ghi rõ một người chị u trách nhiệm không?

Mỗ i vị  trí có mô tả  công việc một trang kèm chỉ  số  đo không?

Có bộ câu hỏ i thường gặp với câu trả  lời đã duyệt để  đào tạ o không?

Anh chị  biế t người mới mấ t bao nhiêu ngày để  tự làm được không?

Vị  trí then chố t nào cũ ng có ít nhấ t một người dự bị  không?

Mọ i nhân sự đề u có hợp đồ ng rõ ràng, đúng hình thức không?

Ví dụ

LACA Dental (case mẫ u)
Ô này chưa chấ m vì chưa đủ  thông tin. Điề u đã biế t: lời tư vấ n hay nhấ t vẫ n nằm ở bác sĩ  và chưa có
quy trình viế t ra, tức kiế n thức đang nằm trong người. Kế  hoạ ch đặt mô hình mẫ u 3–5 bác sĩ , 6–9
phụ  tá, 3–5 lễ  tân, CSKH mỗ i cơ sở, nghĩ a là cầ n khoả ng 90–150 bác sĩ  cho 30 cơ sở, và chính kế
hoạ ch nhận tuyể n, đào tạ o, giữ chân bác sĩ  là rào cả n tăng trưởng trọ ng yế u. Chưa có số  người thật,
sơ đồ  ai làm gì, thời gian người mới tự làm được hay tỷ  lệ nghỉ  việc.

Ví dụ  minh hoạ : nhà hàng gia đình
Bế p trưởng nghỉ  đột ngột, nhà hàng phả i đóng bớt món suố t hai tuầ n. Sau đó chủ  vẽ  sơ đồ  vị  trí, viế t
công thức chuẩ n có đị nh lượng cho 20 món bán chạ y, chọ n một phụ  bế p làm người dự bị  và huấ n
luyện theo bố n bước. Người mới vào bế p được ghi ngày tự làm đạ t chuẩ n. Lầ n sau có người nghỉ ,
thực đơn vẫ n giữ nguyên.

Ví dụ  minh hoạ : đạ i lý vật liệu xây dựng
Một nhân viên kinh doanh giỏ i nghỉ  việc và mang theo nhóm khách thầ u. Chủ  chuyể n dữ liệu khách
về  phầ n mề m quả n lý khách hàng chung, gom 30 câu thầ u hay hỏ i thành tài liệu đào tạ o, và gắn
thưởng với chỉ  số  chung củ a nhóm. Người mới tự gọ i khách được sau khoả ng 3 tuầ n (minh hoạ ) thay
vì 2–3 tháng như trước.
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LACA Dental · 90 ngày ở ô này

HIỆN TRẠ NG

Chưa đủ  thông tin để  chấ m. Phòng khám đang chạ y với bác sĩ , phụ  tá, lễ  tân; lời tư vấ n hay nhấ t
nằm ở bác sĩ , chưa có quy trình viế t ra. Kế  hoạ ch cầ n khoả ng 90–150 bác sĩ  cho 30 cơ sở và tự
nhận bác sĩ  là rào cả n trọ ng yế u khi mở rộng.

KHOẢ NG TRỐ NG

Cầ n thu thập để  chấ m: (1) số  bác sĩ , phụ  tá, lễ  tân hiện có và hình thức hợp đồ ng; (2) ai làm gì: ai
tiế p đón, ai tư vấ n kế  hoạ ch điề u trị , ai gọ i hỏ i thăm, ai chị u trách nhiệm chuyên môn; (3) người mới
mấ t bao lâu để  tự làm được; (4) tỷ  lệ nghỉ  việc 12 tháng; (5) doanh thu và khách đang phụ  thuộc
vào bác sĩ  nào; (6) nguồ n tuyể n và điề u kiện giữ chân bác sĩ .

VIỆC TRONG 90 NGÀY

Lễ  tân, phụ  tá, bác sĩ  mỗ i vị  trí ghi lạ i một ngày làm việc; chủ  phòng khám vẽ  sơ đồ  vị  trí từ đó –
trước 15/11/2026.
Lễ  tân và phụ  tá mỗ i người ghi 10 câu khách hỏ i nhiề u nhấ t; chủ  phòng khám viế t câu trả  lời
chuẩ n, bác sĩ  duyệt phầ n chuyên môn – trước 06/12/2026.
Chủ  phòng khám chọ n một người kèm cho mỗ i vị  trí và huấ n luyện theo bố n bước Nói – Làm mẫ u
– Làm cùng – Để  tự làm – trước 07/12/2026.
Lễ  tân trưởng ghi ngày người mới tự làm được vào bả ng chỉ  số  hằng tuầ n; mụ c tiêu đế n
09/01/2027: bác sĩ , phụ  tá mới làm theo quy trình sau 14 ngày.

Từ “chưa đủ  thông tin” sang có điể m chấ m thật, kèm nề n củ a mức 3: có sơ đồ  vị  trí, bộ câu hỏ i
thường gặp đã duyệt, người kèm cho mỗ i vị  trí. Dấ u hiệu: người mới làm theo quy trình sau 14
ngày và chủ  phòng khám bị  hỏ i lặp lạ i ít hơn rõ.

Checklist triể n khai
Vẽ  sơ đồ  vị  trí, mỗ i vị  trí ghi một người chị u trách nhiệm.

Viế t mô tả  công việc một trang cho từng vị  trí.

Gom 20–50 câu hỏ i thường gặp kèm câu trả  lời đã duyệt.

Viế t bả ng đị nh nghĩ a các từ chuyên môn hay dùng.

Chọ n người kèm cho mỗ i vị  trí.

Viế t tiêu chí “được tự làm” cho từng việc chính.

Ghi ngày người mới tự làm được vào bả ng chỉ  số .

Rà hợp đồ ng và giấ y phép hành nghề  (theo Luật Khám bệnh, chữa bệnh 2023) củ a toàn bộ nhân sự
chuyên môn.

Chỉ  số  đo
CHỈ  SỐ CÁCH ĐO THẾ  NÀO LÀ TỐ T

Số  ngày người mới tự làm
được

Ngày đạ t checklist một mình − ngày bắt đầ u
làm.

Giả m dầ n; LACA đặt mụ c tiêu 14
ngày cho bác sĩ , phụ  tá mới làm
theo quy trình.
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CHỈ  SỐ CÁCH ĐO THẾ  NÀO LÀ TỐ T

Tỷ  lệ nghỉ  việc 12 tháng Số  người nghỉ  trong 12 tháng ÷ số  người bình
quân.

Ổ n đị nh hoặc giả m; đặc biệt theo
dõi riêng nhóm chuyên môn.

Tỷ  lệ vị  trí then chố t có người
dự bị

Số  vị  trí then chố t có người dự bị  đã huấ n
luyện ÷ tổ ng vị  trí then chố t.

Tiế n tới 100% trước khi mở điể m
mới.

Số  câu hỏ i lặp lạ i chủ  phả i trả
lời mỗ i tuầ n

Chủ  hoặc trợ lý đế m trong một tuầ n. Giả m rõ sau khi có bộ câu hỏ i
thường gặp.

Chi phí nhân sự trên doanh thu Tổ ng lương, thưởng, bả o hiể m ÷ doanh thu
cùng kỳ .

Theo dõi xu hướng; tăng nhanh hơn
doanh thu là dấ u hiệu cầ n xem lạ i.

AI và tự động hoá
VIỆC CÔNG CỤ AI LÀM – NGƯỜI LÀM

Soạ n mô tả  công việc Claude hoặc ChatGPT AI nháp từ ghi chép một ngày làm việc củ a nhân viên. Chủ
sửa cho đúng thực tế  và duyệt.

Trợ lý tra cứu nội bộ Claude Projects hoặc
ChatGPT với tài liệu đã
duyệt

Nhân viên hỏ i, AI trả  lời đúng theo bộ câu hỏ i và quy trình
gố c. Câu hỏ i chuyên môn y khoa luôn chuyể n cho bác sĩ ,
AI không tự trả  lời.

Bài kiể m tra sau đào tạ o Google Forms + Claude AI tạ o câu hỏ i từ tài liệu đào tạ o. Người kèm chấ m phầ n
thực hành tạ i chỗ .

Theo dõi tiế n độ đào tạ o Lark Base Mỗ i người mới có một dòng: bước đang họ c, ngày đạ t
từng bước. Quả n lý xem, chủ  chỉ  đọ c tổ ng hợp.

Sai lầ m hay gặp
Tuyể n gấ p vì thiế u người rồ i bỏ  qua đào tạ o: người mới làm sai, khách mấ t, người cũ  đuố i theo.
Nói một lầ n rồ i giao luôn: người họ c chưa được xem làm mẫ u, chưa làm có người kèm thì sai gầ n như
chắc chắn.
Để  tài liệu đào tạ o trôi theo từng người kèm: vài lứa sau mỗ i người mới họ c một phiên bả n; hãy giao
một người giữ bả n gố c và duyệt mọ i thay đổ i.
Dựa vào một bác sĩ  giỏ i mà không có người kế  cận: khi người đó nghỉ , khách và doanh thu đi theo.

Khái niệm gố c TRUY VỀ  NGUỒ N NGUYÊN BẢ N

KHÁI NIỆM NGUỒ N GỐ C CAS DÙNG THẾ  NÀO

Huấ n luyện công việc bố n
bước (Job Instruction)
CÓ NGUỒ N

Training Within Industry Service (chương
trình củ a Chính phủ  Mỹ  thời Thế  chiế n II) –
Job Instruction – thập niên 1940

Bố n bước chuẩ n bị  – trình bày – cho
làm thử – theo dõi là gố c củ a cách
huấ n luyện bố n bước; tên gọ i “Nói –
Làm mẫ u – Làm cùng – Để  tự làm” là
cách CAS Việt hoá.

Chuyể n giao dầ n trách nhiệm
(tôi làm – ta cùng làm – bạ n
tự làm)
CÓ NGUỒ N

P. David Pearson & Margaret C. Gallagher
– “The Instruction of Reading
Comprehension”, Contemporary
Educational Psychology – 1983

Giả i thích vì sao không được bỏ  bước
Làm cùng: người họ c cầ n một giai đoạ n
làm có người đứng cạ nh trước khi tự
làm.

Sơ đồ  tổ  chức theo vị  trí,
không theo người
CÓ NGUỒ N

Michael E. Gerber – The E-Myth Revisited
– HarperBusiness – 1995

Ý vẽ  sơ đồ  theo vị  trí, kể  cả  khi một
người kiêm nhiề u vị  trí, và ô nào ghi tên
chủ  là ô cầ n người thay trước.
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KHÁI NIỆM NGUỒ N GỐ C CAS DÙNG THẾ  NÀO

Bộ câu hỏ i thường gặp làm
nề n đào tạ o
QUY ƯỚC CAS

CAS Automation – Bả n đồ  nhiệt 30 ô ·
Doanh nghiệp 2030 – 2026

Việc gom 20–50 câu khách hỏ i nhiề u
nhấ t kèm câu trả  lời đã duyệt và bả ng
đị nh nghĩ a chung là quy ước CAS cho
đào tạ o đồ ng nhấ t.

Ô liên quan
3.3 Quy trình, hệ thố ng hoá · 3.1 Sả n xuấ t, cung ứng, giao hàng · 2.3 Chấ t lượng, trả i nghiệm, khác biệt
· 5.1 Mở rộng doanh nghiệp · 6.6 Lao động · 6.7 Ngành có điề u kiện

Tài liệu là gợi ý quả n trị , không phả i tư vấ n pháp lý, thuế  hay y khoa. Số  liệu minh hoạ  đã được ghi rõ. Trước khi áp dụ ng các nội dung về
pháp lý, thuế , quả ng cáo dị ch vụ  y tế , hãy đố i chiế u văn bả n hiện hành và hỏ i luật sư, kế  toán.
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