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CY CHARNEY

NHA QUAN LY TUC THI

Ban quyén tiéng Viét © Cong ty Sach Alpha

NHA XUAT BAN TRI THUC

Ebook thuc hién danh cho nhitng ban chua c6 diéu kién mua séach.

Neéu ban c6 kha nang hay mua sach goc deé ung hg tac gia, nguwoi dich va

Nha Xuat Ban



LOI GIOI THIEU

Thanh cong cta cac doanh nghiép phu thudc rat nhiéu vao nha quan 1y - hay
cac tong giam dbc diéu hanh (cac CEO). Trén thé gidi, cac tap doan thanh
cong déu dugc dan dit boi nhitng nha quan 1y tai ba nhu Thomas Watson Sr.
ciia IBM, nguoi duoc ton vinh 1a CEO hién dai dau tién trén thé gisi hay
Jack Welch cua hang GE, Andy Grove cua Intel...

Nhung dong thoi, quan 1y 1a mot cong viéc dic biét kho khan va day thach
thic. Do moi truong kinh doanh ngay cang tré nén phtic tap va viéc canh
tranh cang ngay cang khoc liét nén ty 1& s6 giam ddc bi sa thai ciing ngay
cang cao. Vay lam thé nao dé vuot qua dugc nhing thach thic nay dé tro
thanh céc nha quan 1y gioi va mang lai thanh cong cho t6 chtrc? Hién nhién
13 mot nha quan 1y giéi can phai c¢6 nhiéu t6 chat quan trong. Ho phai hiéu
biét tot vé hé théng luat va thué trong kinh doanh, vé marketing, vé tai chinh
doanh nghiép, day chuyén san xuat, cong nghé... Ho phai c¢6 tam nhin xa,
trong rong va phai c6 kha nang két noi tim nhin d6 véi nhilng ¥ tuong. Ho
phai 1a nha cai cach va khong chong lai sy thay doi. Ho can phai c6 kha ning
t6 chirc va quan 1y nhan vién dé dat hiéu qua va muc tiéu chung. Ho 1a nguoi
dam mo udc va dam tro nén khac biét, va trén hét, ho phai san sang chap

nhan thét bai. ..

Do céc tap doan c6 nhu cau rat 16n vé cac nha quan 1y, cling nhu mic do thir
thach rat cao va murc lwong day hap dan ma nghé quan 1y cudn hat rat nhiéu
ngudi. C6 hang ngan khoa hoc trén thé gidi dao tao k§ ning Quan tri Kinh
doanh, ddo tao giam ddc hay chi don gian 1a day k¥ nang quan 1y va to chuc
cong viéc cua mdt bd phan, mdt nhom... Va day la mdt trong nhiing cubn

sach duogc sur dung rong rai trong cac chuong trinh do.

La tai liéu chinh thirc do Hi€p hdi Quan tri Kinh doanh Hoa Ky (AMACOM)



xuét ban, Nha quan 1y tirc thi (Instant Manager) ctia Cy Charney duogc viét
nhim gitp ban nhanh chéng tiép can nhitng k¥ ning can thiét dé tré thanh
mot nha quan 1y c6 nang luc. Néu ban di tham dy nhiéu khoa dao tao nhung
mudn mai gitia thém nhimg k¥ ning d3 dugc chon lya thi cudn sach nay sé& 1a
101 nhiac nhé nhitng diéu ma ban c6 thé lang quén. Cudn sach nay nhu thé
mot nha tu van gidu kinh nghiém cung cap cho ban nhiing thong tin va bi
quyét nham nhanh chéng cai thién hiéu qua cong viéc ctia ban. Cudn sach sé
gitp ban hoc duoc cach phéi hgp ca nhoém lai vo1 nhau, cach khich 1€ nhitng
nguoi ndy, gitt binh tinh cho nhiing ngudi khac, cho téi khi tat ca déu co
cung mot nhip dap trai tim va rat nhiéu k¥ nang khac mang lai cho ban thanh
cong.

Cy Charney la Chu tich cua Charney & Associates, Inc., mot hang chuyén tu
van viéc nang cao ning luc ca nhan va to chic. La mot hoc gia hang dau
trong linh vuc hoc tdp cho ngudi trudng thanh, ong da tu van cho nhiéu coéng
ty thudc danh muc 500 cong ty hang dau cua tap chi Fortune. Ong ciing 1a
tac gia ciia cudn sach The Portable Mentor va cudn The Instant Sales Pro,
cudn ma Alpha Books d3 xuat ban vé6i tén 600 k¥ ning dé ban hang thanh
cong.

Trong qua trinh viét cudn sach nay, 6ng da dua trén nhiing phuong tién va
k¥ ning ma ong giang day cho cac nha quan ly & Canada, Hoa Ky, chau Au
va chau Phi. Cach tiép can cua 6ng 1a can cir vao thuc té, dua ra cho cic nha
quan ly nhitng phuong tién va k¥ niang duoc ong str dung hay tdn mat ching
kién chung ap dung trong cic t6 chiuc va khach hang cua Chamey &
Associates, Inc..

Trong suét cudn sach, Cy Charney cho rang thach thirc d6i v6i cac nha quan
1y 1a kham pha ra dugc nhiing rao can trén con duong tién t6i hoan thién hon
nang luc hoat dong va lam thé nao co thé dich chuyén duoc nhitng rao can

nay. Nha quan 1y ttc thi nhu 14 mot cudén cam nang chira day nhiing thong



tin duoc trinh bay rat ngan ngon, mang tinh thyc tién cao, s& gitip ban kham
pha ra dugc nhimng tiém ning ctiia con ngudi, ctia nha quan 1y va nhéan vién,
gitip ban nhanh chong hoc héi va ap dung dé mang lai thanh céng cho to

chtrc.

Véi viéc Viét Nam vua gia nhap WTO, qua trinh toan cau hoa d3 thuc su
mang dén cho nén kinh té Viét Nam cling nhu mdi trudng kinh doanh nhiing
thach thic va co hd1 mdi. Nhung déng tho1, hdi nhap cling 1a mbi lo ngai
thuc su khi phén 16n cac doanh nghi¢p Viét Nam chua c¢6 du cac cong cu,
moi truong dé dao tao k¥ nang t6 chire, 1anh dao trong moi truong hoi nhap
va st dung cong nghé cao. Bbi canh d6 dit ra cho cac nha quan 1y nhiéu bai
toan hoc bta vé to chirc va diéu hanh doanh nghiép. Mot cau hoi thuong
xuyén dugc dat ra la lam thé nao dé bd may van hanh hiéu qua? Ap luc 16n
va khoi luong cong viée d6 so khién ho phai nhanh chéng ap dung nhiing k§
ning va cong nghé mdi nhat. Va Nha quan 1y tic thi 13 mot cong cu, mot
cudn cam nang gitp ho hoc héi duoc cac k§ nang diéu hanh to chirc méi
nhat ctia thé gidi dé doi pho véi nhitng thach thuc do.

* X *

V&1 muc tiéu xay dung mat loat sach vé Lanh dao va Quan 1y, trong hon mét
niam qua, Alpha Books da cho xuét ban mdt loat cac cudn sach khac vé linh
vuc ndy nhu 90 ngay dau tién 1am lanh dao, 108 k§ ning cta nha lanh dao
bam sinh, 78 cau hoi danh cho nha lanh dao, Kinh thanh vé Nghé thuat Lanh
dao, Nha quan 1y tai ba... N6i tiép dinh hudng d6, voi viée lua chon dich va
xuat ban cudn Nha quan 1y tirc thi nhu mot bo cam nang, tir dién tra ctru cac
k¥ ning rat ngan gon, rd rang véi kha ning ap dung nhanh chéng, Alpha
Books mong muén cung cap mot hé théng hoan chinh cac k§ niang thiét yéu

cho cac nha lanh dao va quan ly.

Xin tran trong gidi thidu voi doc gia va mong nhin duoc nhiéu ¥ kién gop y

dé cac an pham cua chiing t61 ngay cang hoan thi¢n hon.



Ha Noi, thang 12/2006

NGUYEN CANH BINH



LOI NOI DAU

Cudn sach nay dugc viét nham gitp ban nhanh chong tiép can nhiing k¥
ning can thiét dé giup ban tré thainh mot nha quan 1y c6 ning luc. Néu ban
d3 tham dy nhiéu khéa dao tao nhung mudn mai giila thém nhiing k¥ ning
da duoc chon lya, thi cudén sach nay s& la 10i nhac nhé nhiing k§ nang ma
ban c6 thé lang quén. Cudn sach ndy nhu thé mot nha tu van giau kinh
nghiém cung cap cho ban nhiing thong tin va k§ ning nham nhanh chéng cai

thién hi¢u qua cong viéc cua ban.

Trong qua trinh viét cudn sach nay, toi da dua trén nhiing phuong tién va k§
ning ma toi di giang day cho cac nha quan 1y & Canada, Hoa Ky, chau Au
va chau Phi. Cach tiép can cia toi 13 can ¢t vao thuc té, dua ra cho cac nha
quan 1y nhimg phuong tién va k¥ ning ma toi da sir dung hay tdn mat chimg

kién ching duogc ap dung trong cac to chtrc/khach hang cua toi.

Trong sudt cudn sach, toi di tiép can nhig linh vuc quan 1y xét theo nguyén
tac c6 tdi 99% ngudi lao dong phai chiu trach nhiém déu nhiét thanh céng
hién cho nhitng muc tiéu cta t6 chirc minh, déu trung thanh va déu mong
mudn mo rong kha ning anh hudng ciia minh. Piéu nay di nhién di timg 13
truong hop cta chinh t6i. Vay, thach thic ddi v6i cac nha quan 1y 1a kham
pha ra dugc nhing rao can chan trén con dudng tién toi hoan thién hon nang

luc hoat dong va lam thé nao c6 thé dich chuyén duogc nhiing rao can nay.
Cudn sach ndy dua ra nhiéu giai phap.

Nhiéu diéu thay d6i da dién ra ké tir khi ban in dau tién cuén The Instant
Manager vao nim 1994 va lan xuat ban tai My (v6i dau dé 1a The Manager’s
Tool Kit - Nhitng coéng cu can thiét ctia cac nha quan 1y) vao nam 1995.
Thuyec tién kinh doanh méi mé nay da thiic giuc toi cap nhat thém dir licu, bo

sung nhirmg phuong tién maéi c6 thé phat huy duogc tic dung trong thé gidi



hién thuc. Hau hét céc to chirc déu cam nhan duoc stc ep vé thoi gian va do
vay ho ngdy cang phu thudc nhiéu hon vao cac hinh thirc chuyén thong tin
thong qua hé thong dién tir: qua thu dién tr (email), Internet va nhitng budi
hop 40. Pé dwa moi ngudi bat kip tdc d6 ma khong can phai tham du cac
khoa hoc doi hoi rat nhiéu cac hoat dong hudng dan va tu vin nghé nghiép.
Va ngay cang c6 nhiéu t6 chirc chu trong vao nhimg diém manh co ban cia
minh va phdi hop véi cac to chie khac c6 kha ning cung cip nhiing loai
dich vu khong cot yéu, lam tang toc su phdi hop hoat dong chung cua cac

doanh nghiép.

Piéu dang budn 13 nhiéu nha quan 1y phét biéu rang ho tin twdéng vao nhan
vién cua minh, nhung cach thirc 1anh dao cua ho lai thé hién mot thai do ngo
vuc. Dé co thé hoan thién hoat dong, nhiing nguoi nam gilt chirc vy l1anh dao
can phai danh nhiéu thdi gian hon dé huéng dan va tu van cho cac nhéan vién
ctia minh - dao tao ho, danh gia hoat dong ctia ho, thuong xuyén dua ra cac y
kién phan hoi, biéu dwong nhitng thanh cong, giup ho giai quyét nhitng kho
khan va thur thach. Nhitng phuong tién nay va ca nhitng phuong tién khac
nita 1 cac chat liéu tao nén cuén sach ndy. Nha quan 1y tirc thi s& gitp ban

kham pha ra dugc nhiing tiém ndng cia con nguo.



PHAN I: Su truéng thanh ciia ca nhén

1. Quan tri nghé nghiép

Ong t61 co6 1an no1 voi t61 rang co hai loal nguoi: mot 1a nhitng nguot lam
viéc va loai kia 1a nhitng nguoi hudng thu. Ong noi to1 hdy c6 gang tr¢ thanh

loai nguo1 thi nhét: & do co it sy canh tranh hon.
--INDIRA GANDHI (1917 -1984)

Quan tri nghé nghiép 1a mot nhu cau gidng nhu nhu cau quan tri con nguoi.
Nghé nghiép ctia ban ¢6 thé duoc hudng loi tir chinh nhitng k§ ning ban sir
dung trong qué trinh quan tri du 4n, ldnh dao nhom va giai quyét xung dot.
Trong tat ca nhimg hoat dong nay, cach tiép can cta ban can mang tinh chil
dong — néu doi nghé nghi€p cua ban tu quan tri va c6 1€ ban sé doi subt doi.
Hiy str dung nhitng meo sau day dé tao ra nhimg co hoi nghé nghiép cho
chinh minh:

Hay la mdt thanh vién cua nhom va c6 gang hét stic dé toa sang. Hay dong
vién nguot khac hoan thanh cdc muc ti€u cua nhom ding thoi han va trong

pham vi ngan quy.

Hay tinh nguyén lam nhiing dy 4n tam c¢&. Lam nhu vay s& giup ban ting

co hoi tiép xtic voi nhitng ngudi ¢ quyén quyét dinh chinh.

Hay dimg ngoai nhitng phe phéi chinh tri. Néu ban phai lya chon, hiy doi

cang lau cang tot dé tang co hoi ung hd nguoi chién thang.

Hay cu xur chan that ca trong va ngoai cong viéc. Hay noi sy that du kho
khan dén dau. Nhu Mark Twain da néi: “Noi1 that s€ lam vai nguoi hai long
va khién nhiing ngudil con lai ngac nhién.” Ai cling muon lam viéc voi

nhimg ngudi ho o thé tin tudng.



Ludn c6 thai d§ cong tac khi lam vigéc. Giem pha nguoi khac hodc tu chdi
hop tac chi din dén xung dot vo ich. Nhitng co hoi thing tién cua ban sé

mong manh khi ban lién tuc gay tranh cai.

Hay nghi nhu nguoi 1anh dao cao nhat. Hay ludn bat nhip véi “diém néng”
trong ngay va tim cach giup d& nhém dé dat duoc myc tiéu chung. Néu co
nhimg chudng ngai vat can trd to chirc tién vé phia trudce, hiy tim moi cach

dé loai bo chiing.

Hay c6 chung cach nhin nhan v61 sép vé cac muc dich nghé nghiép cua ban

va cach dé ban dat duoc ching.

Hay cho sép biét cac muc dich nghé nghiép cua ban. Hay hoi xem cac muc
dich cua ban c6 thuc té khong, ban c6 nhimg k§ ning dé dat dugc muc dich

khéng va nhitng k¥ ning ban can dé hoan thién ban than.

Hiy phat trién nhimg ké hoach hoat dong hudng vé muc tiéu. Thuong
xuyeén xet lai cac muc tiéu dai han va ngén han dé xem ban c6 dang di dung
huéng khong. Néu khong, hiy danh gia cac budc ciia minh va diéu chinh ké

hoach cua ban tuong tng.

Hay tim mot nguoi hudéng dan. Xac dinh mot nguoi duogc ton trong trong to
chtrc va ngudi ma ban ngudng mo, ngudi bod sung cho nhiing k¥ ning va tinh
cach ctia ban. Khi d6i dién v6i nhitng tinh huong khé khan hay tim kiém 1oi
khuyén, hoic dé nghi nguodi hudéng din ban danh gia nhitng quyét dinh cua

ban.

Hay c6 cach tiép can “c6 thé 1am duoc”. Pung chat ganh ning trén nguoi
khac voi nhitng kho khin, nghi ngd va chudng ngai vat. Hiy noi vé nhiing
co hoi va giai phap, chtr khong phai nhiing kho khan.

Hay ludn tich cuc; hiy nghi cai coc diy mot nira hon 1a nghi nd voi mot

ntra. Hay nh¢ rang: nhi€u nguo1 b1 dudi viée vi thai do lam viéc yéu kém



nhiéu hon bat ky 1y do nao khac.
Hay tap trung suc luc vao nhitng cong vigc
ma: - Sir dung t6t nhét cac k¥ niang cua ban
- C6 nhiéu co hoi thanh cong nhat
- Poi hoi murc d6 c6 gang va ngudn von toi wu.
Hay lam, va dé nguoi khac nhin thiy ban dang lam, nhiing diéu gitp cho to
chtrc cua ban:
Tiép tuc dan dau trong viéc ban hang.
Tim kiém va dé nghi nhiing cach giam chi phi.

Tré thanh mot nguon thong tin. Hay ludén nam bat nhimg xu hudng méi
nho viéc xem ludt qua cac bao chi kinh doanh va thuwong mai. Hay dua cac

tai liéu cho nhitng ngudi duge hudng ich o1 tir nd.
Hay nhan nhitng nhi€ém vu ma it ngudi mudn nhan.

Néu nhiing tin khong hay dang dién ra, hiy 1a ngudi dau tién bao cho sép
va bao som. Khong ai mudn nhiing diéu kho chiu bat ngd xay ra, dic biét 1a

nhing di€u c6 thé khién ho kho xu.

Hiy biét sép ban cho doi diéu gi ¢ ban. Néu co thé, hdy déng ¥ véi nhiing

muc dich do duoc, dé nhirng thanh tyu cua ban la khong thé tranh cai.

Hay dé nghi duoc giao nhiéu thim quyén va sy tu quan hon. Hiy tim kiém
nhiing co hoi lam viéc bén ngoai linh vuc quen thudc ctuia ban. Hay ganh vac
nhiéu hon ban nghi ban ¢6 thé dé ching minh cho chinh minh, va nguoi

khac, rang ban c6 thé lam dugc nhimg gi.



Hay chay dua véi chinh minh va dé nguoi khac phan xét xem ban c6 gioi
hon nhimg dong nghiép ctia minh hay khong. Chay dua v&i dong nghiép sé
lam tang sy oan gian cua ho vadi ban. Ban s€ trd thanh doi tuong cua sy cong

kich va giem pha.

Hay sin sang tiép nhan su phé binh. Loi phé binh s& hiéu qua nhat khi ban

1am nhimg diéu sau:
Kiém soat cam xuc cua minh. Pung tu vé. Hay khach quan.
Pit minh vao vi tri cia ngudi phé binh. Ban ¢6 quan diém tuong tu khong?
Hay coi mdi su phé binh nhu mot co hdi hoc hoi va 1én 1én.

Hay bao v¢ minh néu sau khi can nhac, ban cam thay la ban da bi danh gia

khéng cong bang.
Cam on nguoi phé binh, ké ca néu ban khong dong ¥ véi ndi dung.

Hay hoc tu nhiing that bai. Ban s& chéng duoc ich loi gi tir viée do toi cho

nguoi khac hodc ctr ti€p tuc buc boi. Hay tim xem ban da lam diéu gi sai.

Du khé dén dau di nita, hiy co gang trd nén khach quan. Trén hét, hiy sira

lai van dé va tap trung suc luc cua ban dé tranh pham sai 1am tuong tu.

Hay cong khai nhin nhan sy gitp d& ctia nguoi khac. Diéu nay mé rong

mang ludi nhitng nguoi ung ho ban.

Hay hoc cach nhan duoc diéu minh mubn ma van duoc nguoi khac thich.
Pung xa lanh nhitng ngudi quan trong vi ban chang bao gid biét dugc khi

nao ho c6 thé anh hudng dén viéc lva chon nguoil dugc thang tién.

Hiy diang ky cac budi hoi thao, xémina, cac nhom thao luan, hodc bat ky

mot diéu gi khac ma ban thay c6 tac dung ting cuong k¥ nang.



Neéu ban cam thay cong viéc minh mong mudn c6 thé c6 tinh kha thi trong

tuong lai gan, hiy bién minh tré thanh ¢mg ctr vién hang dau nho:

Lam thém viéc dé thé hién k¥ ning ctia ban trong cong viéc do.

Hay cho nhitng ngudi c6 trach nhiém biét vé su quan tdm ctia ban dén cong
viéc nay.

Hay cap nhat nhiing k¥ ning va kién thirc ma cong viéc d6 doi hoi.

Pimng bao gio ngimg hoc hoi. Trong thdi dai thong tin ndy, chung ta can
xem minh nhu nhitng ngudi hoc sudt doi. Hay ding ky bat ky khoa dao tao
hoac khda hoc nao co lién quan do t6 chirc cua ban cung cép, ca trong lan

ngoai noi lam vi¢c. Hay dé cho moi nguoi biét rang ban luon 1a mot hoc vién

gioi.



2. Lap ké hoach nghé nghiép

Mbi 16i ra déu 14 16i vao & mot noi khac.
-- TOM STOPPARD, kich gia Anh.

Khi dé cap viec lap ké hoach cua ban, tir dic biét co v nghia chinh 1a BAN.
Khéng ai biét rd hon ban vé viéc nhimg tai ning va mo udc ciia ban dang &
dau, ban ty nhin nhan danh gia vé ban than nhu thé nao. Viéc 1ap mot ké
hoach dai han nho lai c6 tac dung 16n. Trong méi truong kinh doanh khong
ngimg tai co cau va tinh gian bién ché ngdy nay, ching ta budc phai nhan lay
trach nhiém vé tuong lai nghé nghiép ciia chinh minh. Pa qua roi nhiing
ngay ching ta chd doi Nguoi Anh Ca hay 6 du dat tay va chi 16i cho ching
ta.

Khi dé ra nhitng muc ti€u cho minh, bang moi cach hay uéc mo 16n!

Nhung ciing hiy thudng xuyén can nhic xem xét tinh hinh thuc té.

Hay chu trong vao nhimg muc dich nghé nghiép cu thé, va xac dinh nhiing
buéc di chinh xac dé dat duoc tung muc ti€éu mot, hoan thanh theo ding thoi
gian biéu va danh sach nhimg viéc phai 1am. Hay hinh dung duong di nudc

budc ciia minh, va hay xac dinh ban s€ dat dugc tirng cdt mde nhu thé nao.

Pé lam tang gia tri ca nhan va gia tri nghé nghiép cua ban, hiy tré thanh
mot nha tu tudng tién phong va hay cd gang dé duoc moi ngudi nhin nhan
nhu vay. Pung sa lay trong nhiing 16i mon, hodc diu minh trong nhiing cau

n6i nham chan hay nhimng y tuéng 16i thoi. Hay suy nghi xa hon!

Hiy di ra ngoai. Hiy tham gia cting voi nhimg chuyén gia ddng nghiép cia

ban tai cac hdi nghi va trong cac hiép hoi.

« Hay doc bat ky cai gi va moi tht ban c6 thé vé linh vuc chuyén mon hién



tal cua ban.

Hay khai thac sttc manh cua Net. Hay tim xem nhirng ban be cua ban dang
¢ trang web nao. Hay gia nhap v&i ho trong phong chat va tai trang Web cua
cac hiép hoi. Net chi don gian 1a mot ngudn cung cip thong tin ddi dao va
giao dich lién quan dén coéng viéc va ca nhitng thanh twu phat trién mii nhon

trong linh vuc hoat dong cu thé ctia ban. Ngay nay, ban khéng thé bo qua né.

Hay 1a tic nhan tao nén sy thay doi va hiy trd nén nodi bat theo diing nghia
cta tir ndy. Hay 1a nguoi dau tién dua ra nhiing ¥ tudong va nhitng phuong

phap mo.

Hay tim cach duy tri va kich thich hirng tha, nang luc va long nhiét thanh
ctia ban than. Hay chu trong téi nhitng van dé chinh yéu khi ban hanh dong

va tranh luan, ca ¢ trong lan ngoai cong viéc.

Khéng ngimg cap nhét ban so yéu 1y lich 1am viéc cua ban dé c6 thé bo

sung cho no tat ca nhimg thanh tuu tuyét voi nhét cia ban.
Hay khién cho ban tom tit 1y lich ciia ban tré nén 16i cuén!

Trudc hét, hiy dimg to ra khiém tén! Hay ghi lai chi tiét nhitng thanh cong
ryc r& nhét ciia ban, dic biét 1a nhitng du 4n gbp phan tao ra nhiing yéu t6

quyét dinh quan trong.

Hay danh thoi gian va tién bac, néu can, vao viéc thiét ké ban 1y lich cia
minh. S€ khong ai biét dugc ban xuit sic téi mire nao trir phi ho dugc doc ly
lich ctia ban! Ngay nay, véi nhiing cong cu hién co trén may tinh, tit ca
chung ta déu c6 thé tro thanh nhiig nha thiét ké d6 hoa. Hiy xem xét viéc
stt dyng mau sic, diém nhan, nhimg khoang bong va nhiing coéng cu khac.

Hiy dé cho kha ning sang tao cua ban duoc toa sang.

- Hay kiém tra ngir phap, chinh ta va céc chi tiét that k¥ ludng.



- PBiéu quan trong hon hét 1a ban hiy trung thyc.

Hay tao ra website riéng cua minh. Hay dua vao do ban ly lich cua ban,
nhin manh nhiing thanh céng thong qua hang loat nhitng khuén thuc dién tu,
bao gém tranh anh, d6 hoa, hoat anh, ké ca st dung no1 dung tuong tac! Néu
nhu cong viée ndy cé vé khién ban cam thdy qua strc, va phai thira nhan rang
ngudi thye hién né khong ¢ tay nghé thi c6 vo sb cong cu truc tuyén co thé
gitip ban trong sudt qué trinh thuc hién cong viéc. Hodc ban c¢6 xem xét lién
hé véi cac truong dai hoc cong dong, noi tdp trung nhiéu nha thiét ké
website nam vitng nhimg k¥ ning moi nhat vé tat ca nhiing diéu ky diéu ma

khong gian may tinh c6 thé dem lai.

Hiy xac dinh chinh xac gié tri ca ban trén thi truong. Bang cach nay, ban
s& biét duoc voi cong vi¢éc hi¢n tai ban dang lam c¢6 dugc chi tra mot cach
xac dang hay khong, va ban sé& 1ap luan, giai thich thé nao khi doi hoi muc
luong & cong viée tiép theo. Vay, lam thé nao co thé xac dinh duogc gia tri

cua ban than? Hay tra 101 ba cau hoi sau:
Nhiing gi t6i 1am can thiét t&i mirc nao?
T6i ¢6 phai la ngudi dé dang bi thay thé khong?
Kha nang lam viéc cia toi tot dén murc nao?
Hay chia mot to gidy ra lam hai cot, mot bén ghi Piém manh va bén kia ghi

Piém yéu. Hay nho nhitng ngudi ma ban tin tuong va hiéu ban ré nhat giup

dd ban trong cong viéc nay.

Xac dinh yéu t6 khién ban tré nén khong thé thiéu doi v6i cong ty ban dang
lam. Néu ban thuc su khong tim ra dugc diéu gi thi hdy dat ra muc tiéu o
rang ngay bay gid. Hay phan tach ra diéu ma chi riéng ban méi c6 thé mang
lai cho t0 chirc ciia minh va thyc hién diéu d6 véi tat ca long nhiét tinh. Vi

du, phai ching céng ty ctia ban dang mé rong hoat dong sang Trung Qudc?



Hay nghién ctru thi trudng, ngdn ngit va phong tuc & d6 va dua ra y kién tng

ho déng nghi€p cua ban.

Hay dé tam t6i nhitng nguoi hoat dong chuyén nghiép ngoai linh vuc
chuyén mon cua ban. Trong linh vuc nay, Net la mot cong cu hét strc hiéu
qua. Hay dua thém that nhiéu nhimg nha tuyén dung, nha tu van, nhitng nha
tién phong va nha doanh nghiép vao trong nhém quan hé déi tac hién nay
ctia ban. Hiy mé ra cho minh mot thé giéi rong 16n hon. Nhiing giai phap
cho cong viéc va cac ¥ tudng co thé ndy sinh tir nhig noi ma ban khong

ngd nhat.

Nhiing diéu thuong it duge luu tAm téi nhat trong bat ky cuén sach hudng
dan 1ap ké hoach nghé nghiép nao chinh 1a kha niang hai hudc, tinh khiém
tén, su tuong dic va long nhan hau trong dao dic nghé nghiép. Thuc té,
ching thuong bi danh gia thap va bi bo qua. Do vay, ban s& hét stc ngac

nhién trudc nhitng két qua ma ching mang lai!



3. Thay déi nghé nghiép

Ban phai kiém soat cudc song cua chinh minh, néu khong nguoi khac s€ lam

diéu nay thay ban.
-- Khuyét danh

Céc cong ty di va dang tién hanh toan cau hoa, hop 1y hoa, thu hep quy mo
hoat dong va lién két hop tac theo cung cach riéng khi budc vao thé ky XXI,
va két qua 1a nhom lam viéc ma ban giam sat, phong ban ban lanh dao hay
du 4n ban quan 1y co6 thé bi thay doi tinh chat rat nhanh chong hay tham chi

s€ khong ton tai nira.

Pong thoi véi su thay doi hét sie nhanh chong d6 cling phat sinh sy thay doi
trong chién luge nghé nghiép. Hién nay dudng nhu 1a cong viée tuyét voi ma
ban duoc thué 1am d3 hoan toan bién doi, trd thanh médt nhiém vu nang né
sau khi cong ty tién hanh sap nhap, hop 1y hoa san xuat hay thanh trimg noi
bd. Pung to ra ngac nhién néu nhu ban trai qua tin sau nghé nghiép trong

cudc doi.
Hién nay, diéu d6 dugc ap dung cho tat ca moi nguoi, ke ca ban.

Ban c6 cam thiy dau kho vi mot su thay doi ndo d6 khong? Hay tra 1oi

nhing cau hoi sau:

Toi 12 ai? Con nguoi ban khi & cac do tudi 20, 30, 40 va 50 c6 thé thude
bon tuyp ngudi khac nhau ma nhitng nguoi ndy tham chi chua chic co thé tir
tén nodi chuyén véi nhau trong quan ruou. Khong co gi dang ngac nhién 1a
nghé nghiép ma méi chi hai nam trudc day hét sic phu hop voi ban thi bay
gid lai khién cho ban cam thay kho chiu. Thuong thi yéu t6 thay d6i lai

chinh Ia ban.



To1 quy trong cai gi? Tinh trung thuc, long trung thanh, sy than thién, tinh
nhat quan va su cong bang thuong 1a nhimg yéu t6 duoc lya chon, nhung cau
hoi ciing con dé cp téi tu tuong chinh tri, tin ngudng ton gido va ca nhing
chuan myc vin hoa xa hoi. Khi nhimg nhan vién cta ban va nhitng nhan vt
cO chuc vu cao hon xtc pham té1 duc tin do, hay chinh td chirc ctia ban doi
hoi ban phai 1am trai di v6i chung, ban s& cam thay kho ma c6 thé lam viéc
hiéu qua. Néu nghé nghiép hién tai khong dap tng duoc doi hoi vé nhimng
yéu to ma ban quy trong thi d6 1a thoi diém ban nén nghi dén viéc xin théi

viéc.

T6i ¢6 duge nhimg k¥ ning gi? Piéu nay quan trong hon toc d6 danh may
va nhimg chuong trinh phadn mém vin phong - nhitng yéu t6 khién ban ¢o

dugc mdt cong vige:
Ban c6 kha nang giam sat moi nguoi khong?
Ban c6 nhanh chong hoc héi khong?

C6 phai ban ludn c6 niang khiéu vé thiét ké, viét bai quang cao hay lap trinh

may tinh khéng?

Hay ludn cip nhat nhimg théng tin méi nhat vé cac ky niang dic biét va
thong thuong cua ban. B6 1a cong viéc nay khong chi danh cho nhiing sinh
vién tot nghiép dai hoc nita - va hiy bo sung nhitng k¥ ning mai bat ky luc
nao c6 thé. Ban c6 kha ning st dung chuong trinh Quark hay PhotoShop
khong, cho du ban dang quan Iy mot nha may thit dong hop? Néu c6 thi sau
nay, ban c6 thé trd thanh bién tap vién tap chi thuong mai. Viéc liét ké cac
k¥ ning s& gitp ban suy xét xac dang vé nhitng nghé nghiép ma tham chi
ban c6 thé chua bao gid lam va s& goi ¥ cho ban nhiing nhém k¥ ning nao
ban nén rén luyén hoc hoi dé khién cho coéng ty ma ban cam thdy phu hop

tim va tuyén mo ban.



Ban can dam t&i mirc ndo? Khi con bé, ban di ting nhay tir tim van rat cao
& bé boi Xuéng chua? Bay gio, ban c6 dam lam diéu d6 khong? Mtrc do so
rii ro thay d6i khi chung ta truong thanh, va ban than ban, nguoi di timg coi
thuong viéc phai an udng kham kho trong khi tim kiém mot co hoi 16n lao,
bay gio lai c6 thé rung minh trudce viée phai tiéu lem vao khoan tién tiét

kiém cua minh trong qué trinh tim kiém vi¢c lam.

Diéu toi thuc sy mudn lam 1a gi? Pi d6i véi su thay d6i trong quan niém va
gia tri ¢4 nhan 13 nhimg thay doi trong khat vong nghé nghiép. C6 1& ban s&
cam thay hung thu hon véi mot vi tri c6 phan 6n dinh va bét phai dich
chuyén so véi vi tri ma xem ra c6 vé hap dan khi ban con & giai doan khoi
nghiép. Co thé ban mudn tré nén tich cuc va ban ron hon. Van dé 1a & chd,

nhitng gi ma ban uu tién da thay doi, va ban can nhan thuc lai diéu nay.

Ban mudn tré nén tich cuc téi mic nao? Ban ¢6 muédn di du lich khong?
Ban c6 thich ngdi ban gidy khong? Loai cong viéc nao ban mudn dam nhan
khi ngdi & d6? Néu nhu ban khong thé tra 101 dit khoat nhitng cau hoi nay
trong vong khoang 10 gidy, d6 1 lic phai xem xét lai that nghiém tac diéu

ma ban thuc sy mudn lam trong su nghi¢p cua minh la gi.

Mtrc @6 kién nhan cua toi t6i dau? Ban c6 kha ning chiu dung khi mét moi
tim kiém cong viéc phu hop véi minh khong? C6 18 ban di 1am cong viéc
hién tai trong kha 1au du dé quén di nhiing ndi cay cuc ma ban phai chiu
trong sudt giai doan tim kiém viéc lam. Hiy néi chuyén véi nhitng nhan vién
sin dau nguoi trong linh vuc ma ban lya chon xem tinh hinh thi truong viéc
1am thé nao, ban c6 thé sé phai di xa td1 mac nao, va vi¢c tim kiém viéc lam
s& kéo dai bao lau. Sau d6, hiy quyét dinh xem ban c6 du kha ning tai chinh
cling nhu ¥ chi dé bt tay tim kiém viéc 1am hay khong. Thay vao do, ban c6
thé s& mong mudn gitt nguyén vi tri hién tai ctia minh va chd doi tinh hinh

thi truong duge cai thién trude khi quyét tim hanh dong.

« Toi dang di dau day? Ban da vira danh gid lai ban than xét vé mat cong



viéc, bay gio hiy danh gia lai cong viéc cia ban theo quan diém cta ban
than. Ban hay néu ra nim yéu to tich cuc vé nhiing nhan vién ma ban giam
sat, vé cong viéc ma ban dam nhan, va vé nhiing quyén lgi ma t6 chic mang
lai cho ban (ditmg nén phat biéu gidng nhu kiéu mot chuong trinh quang cao
Sao rSng, do chi 1a cach xtr sy khon khéo, nhung no6 s€ can tr¢ ban danh gia
trung thuc vé tinh hinh cong vi¢c hién tai). Ban c6 thé chi ra nam yéu td tiéu

cuc khong? Trudng hop nao khién ban mat it thoi gian hon?

Hay ding nén cho rang sé cai thién cam giac kho chiu néi chung bang cach
roi bo hién tai. C6 thé trong cudc séng, ban s& can phai xem xét can nhic
nhiing yéu td khac trudc khi ban di dén két luan rﬁng ban da chon nghé
nghiép sai 1am. Nhung néu ban da xac dinh duoc rang minh hoan toan khong
hai 1ong véi nghé nghiép hién tai, ban can phai chi ra duoc thanh phan nao

can phai thay doi trong do:

Phai chang ban dang lam viéc dung theo linh vuc chuyén mon nhung & mot

cong ty khong phu hop?

Phai chang ban lam viéc khong diung theo linh vuc chuyén mon nhung ban

rat hai long véi t6 chire noi minh lam viéc?

Ban c6 thuong cam thay khong hai long vé ca vi tri (chire danh) 13n t6 chirc

cua minh khong?

Hay phai chang ban yéu thich ca linh vyc chuyén moén lan cong ty cua
minh, nhung lai c6 van dé€ rac roi1 vo1 nhitng nguoi dong nghi¢p, nhan vién

cép dudi hay lanh dao cua ban chéng han?

Hay thir xac dinh xem phai ching ban muén chuyén ngang trong ndi bo
(trong cung t6 chirc hién tai nhung sang mot bd phan khac), chuyén ngang ra
ngodi (chuyén sang ciing mot linh vuc hoat dong nhung trong mot cong ty

khac), dich chuyén truc tiép ra ngoai (cung linh vuc hoat dong nhung sang



cong ty khac), hay dich chuyén truc tiép trong ndi bo (van gilt nguyén cong

viéc & cong ty hién tai, nhung thay doi nhimg ngudi dong nghiép).

Lam sao ma ban c¢6 thé xac dinh duoc diéu d6? C6 su khac biét 1o rang gitra
viéc dich chuyén nghé nghiép truc tiép va dich chuyén ngang, nhung ca hai
déu doi hoi phai suy nghi that k§ ludng. Hiy st dung danh sach kiém tra

du6i day dé c6 thé bat dau tién hanh cong viéc:
1. Ban da bao gi¢ tirng no1 chuyén voi:

Nhiing nguoi & bo phan trong cong ty ban noi ma ban mudn chuyén sang

lam viéc?

Nhirng nguoi trong bd phan dé nhung & nhitng cong ty canh tranh véi cong

ty ban?
Nhing dong nghiép tai cac budi trung bay san pham thuwong mai?
Nhiing nhan vién sin dau nguoi?
Nhiing nha tu van nghé nghiép?
Nguoi ban doi cua ban?
2. Ban da tung bao gio doc:

Bang miéu ta cong viéc danh cho nhitng nhan vién trong bd phéan hay cong

ty noi ban mong mudn dugc 1am?
Bang miéu ta cong viéc tuong rng & nhimng cong ty khac?

Nhitng xuat ban pham vé nhimg thanh tyu k¥ thut va cong nghé méi nhat

trong linh vuec méi ma ban lya chon?

- B4o céo thuong nién va nhirng thong tin co ban vé cac t6 chirc ma ban lua



chon?
Ban c6 bo sung cap nhat duogc:
- Nhitng k¥ nang cua ban khong?
- Ban tom tat qua trinh hoat dong cua ban?

Nhiing k¥ ning ctia ban theo nhu nhiing gi liét ké trong ban tom tat qua

trinh hoat dong?

Nhirng co s¢ dir li¢u cung véi tat ca cac cudc tiép xac giao dich ma ban vira

thuc hién?

Su dich chuyén nghé nghiép c6 thé dua ban quay trd lai diém xuat phat,
nhung khong nhat thiét moi viéc s& dién ra nhu vay. Hiy ghi nhé rang ban
da nim gilt vi tri va dam nhan trong trach hién tai trong vong mot vai nam
cho du hién ban cam thay khong duoc hai 1ong véi nd, va hiy dimg quén
rang ban d3 hoc duge mot k¥ ning hét sirc quan trong - k¥ ning quan 1y con
nguoi. Vi nang luc quan 1y cua ban, véi nhitng gi ban duoc dao tao trong
linh vuc chuyén mon hién nay va viéc tuan thu bang kiém tra & trén, ban sé
nhan thay rang ké ca mot sy dich chuyén ngang ciing c6 thé 1a vo cung dé
dang.

Nhitng diéu can tranh trong budi phong van xin viéc

Co hdi dugc nhan vao lam viéc cua ban s€ giam nhiéu néu nhu ban:
Quan 4o dau toc khong chinh té
T6 ra khong hing tha hodc nhiét tinh véi cong viéce

- No6i xau sép cii



Qua coi trong dong tién

Tranh khong nhin vio ngudi phong van

Thé hién minh 1a mot nguoi thiéu quyét doan, hay lo ling, khong thoai mai
Khong thé hién sy thich thu dbi véi cong viée

Khong boc 10 ban than ro rang

Giong noi khong cuong quyét, khic triét

Baoc 16 ban tinh tu phu, hay gay gé) hoac trich thugng

Khéng héi han gi vé cong viée

T6i phong van mudn

Do1 hai vi tri hay mtrc lwong qua cao khong tuong ximg vai trinh do va ky

nang cua minh
To ra qua can trong
Khong hoan thanh don xin viéc theo dung y€u cau

Khong dap tng duoc yéu cau mong doi theo nhu nhiing gi duoc néu ra

trong ho so 1y lich

Khong tra 101 truc ti€p vao cau hoi



4. Ban sé lam gi néu bi sa thai?

Néu ban chua bj sa thai théng thung thi roi ban cling s€ bi sa thai théng

thung.
- VINCE LOMBARDI (1913 - 1970), Huan luyén vién bong da.

Do nhiéu cong ty tiép tuc don gian hoa co cau nham ting hiéu qua hoat dong
va giam chi phi, nén ngay cang c6 nhiéu cic nha quan 1y bi sa thai. Néu nhu
ban nam trong dién bi cat giam bién ché khi cong ty tién hanh chuyén d6i co
cau thi hay 1am nhiing gi t6t nhat trong hoan canh té hai d6 theo nhing 10i

khuyén sau:
Trong budi phong van trude khi roi khoi cong ty

Hay ding thé hién sy tic gian hay d6 16i cho bat ky ai. Mot thai do hop tac
nhung kién dinh s& cho phép ban c6 thé thoai mai roi khoi cong ty, co duoc

su kinh trong va khoan tién tra ximg dang nhat.

Khong ky két bat ky mot gidy to xin thoi viéc hay thoa thuan thanh toan
nao trir phi nhimg gidy to d6 hop 18 va xac dang. Néu nhu ban khong rd 1am

hay tham khéo tu van cua luat su v€ van dé lao dong.

Hay str dung dich vu tim ki€m viéc lam bén ngoai. Dich vu tu van c6 thé

cung cap cho ban:
phuong thirc danh gid tinh cach va k¥ nang
k¥ nang viét ho so 1y lich
huén luyén cach thirc tham gia phong van

- cac moi quan hé



- chi dan v6 s6 nhimg chién luoc nghé nghiép.

Mot nha tu vAn con co thé giup ban hoc cach chép nhan hoan canh cua
minh, dua ra nhiing y tuéng maéi va giip mo ra cho ban nhitng co hoi tir tinh
thé bat lgi d6. Néu nhu ban c6 thé tim duge mot van phong dich vu tim kiém
viéc lam, c6 thé ban s& duy tri dugc lich trinh hang ngay va khién cho qué

trinh chuyén d6i céng viéc cia ban bét cang thang.
Sau do

Hay chap nhan hoan canh bang cach chia sé¢ n6i buon ctia minh véi nhitng
nguoi than. Viéc x4 bot no1 tic gian hay dau kho bang cach tam sy vai
nguoi khac khién ban c6 thé hoi tam lai va nhin nhan lai nhitng gi ban con c6

duoc trong cude doi.

Hiy phat trién mang ludi quan hé. Xem xét ki nhitng ghi chép cong viéc
va danh thiép ma ban c6 dé lap danh sach nhitng ngudi ban sé can lién hé.
Ban khong bao gio biét duoc ai c6 thé s& moi ban 1am viéc, dem lai cho ban

y tuong hay mot su chi dan.

Hay viét ho so 1y lich ma ngoai viéc dam béo tinh chuan xac ra n6 con co
thé tdng cuong nhitng co hoi tuyén dung doi voi ban. Ban tom tat ly lich cua

ban can phai ngan gon, chinh x4c va phu hop. N6 ciing con phai:
cht trong vao mdt cong viéc cu thé
néu rd nhiing diém manh ctia ban
hap dan vé phuong dién tham mj.

Gap g0 nhitng nguoi cung lam viéc chuyén mon véi ban. Xem xét ho nhan
xét nhu thé nao v€ nhitng di€ém manh va diém y€u cua ban. Lén ké hoach

khic phuc nhitng khiém khuyét cua ban dé nang tdm gia tri cua ban hon di



v6i nhimg nha tuyén dung sip toi.

Tudng tuong ra nhitng gi ban mong muén dugc lam bat chap nhiing van dé
thuc t& nhu tién nong hay dia diém. Ban hiy tim kiém cac cong viéc do
thong qua nhiing nhan vién cing nganh, tim hiéu cu thé xem lam cach nao
ho c6 dugc nhitng cong viéc nay. Hay xac dinh xem ban c6 du thoi gian,

10ng kién tri va su ty tin dé c6 thé thay d6i nghé nghiép hay khong.

Sap xép ké hoach dé co dugc cang nhiéu 10i moi lam viée cang tot. Moi
ngay hay danh tho1 gian:

Xem x¢&t va tra 161 nhitng quang cao viéc lam

Goi dién cho nhiing ngudi trong hdi cua ban

Gt thu thong bao c6 chu dich.

Hoan thién k¥ nang tham gia phong van cia ban. Cha y rang d6 c6 thé 1a
mét bi kich néu nhu ban dugc tham du phong van ma sau do lai dé tudt mat
co hoi ¢o duoc 1oi dé nghi lam vi¢c (Hay xem muc Nhiing diéu can tranh
trong budi phong van xin viéc, trang 34). Hay luyén tap phong van véi mot

nha tu van hay mot ngudi ban than.



5. Tinh quyét doan

Biét cach tir chdi cling quan trong nhu biét cach nhan 16i.

-- BALTASAR GRACIAN (1601 - 1658)

Tinh quyét doan chinh 13 su tu tin duge chuyén thanh hanh dong. D6 khong
phai 13 sy ép budc hay ham doa, ma don gian 14 hiy dé cho niém tin cta ban
dan dat 101 néi. Sy trung thuc két hop véi mot thai do than thién sé khién cho
tinh quyét doan trd thanh mot trong nhitng cong cu c6 gia tri nhat trong hanh

trang cua nha quan 1y.

Hay thé hién thai d0 hét stc tu tin. Cac ngh¢ si déu bict rang cac cur chi va

biéu hién tinh cam sé& mang lai cho ho nhiing trai nghi¢m tinh cam thuc su.
Nghiéng ngudi vé phia nhan vat ban dang muén gy anh hudng
Hay lan sang chd cia nguoi do
Pimng to ra ué oai

Hay nhin vao doi tac (n€u di€u nay ban dau khién cho ban boi 161, hdy nhin
vao song miii cua ngudi do cho té1 khi ban cam thay thoai mai dé c6 thé don

nhan anh mat caa ho).

Néu nhu ban ngdi, hiy dé tay 1én ban va dimg cua quiy nhiéu. Néu ban

ding hay dung di di lai lai, su tinh tai thé hién tim trang tu tin.

Hay thé hién mot giong noi day quyén luc. Nhitng nguoi cé tinh quyét
doan thuong noi nang rd rang, ranh mach, khién cho mdi mot luan diém

duoc ho trinh bay hét stc rd rang c6 kha ning giy tac dong manh d6i vai



thinh gia trude khi ho chuyén sang van dé khac. Hay noi 1o van dé va hay

luén chu trong vao nhimg ngudi cu thé chi khong néi chung chung.

Hay lam chu van dé. Hiy bién chiing thanh ctia ban bang cach dua ra tuyén
bd “Toi...” dong thoi hdy cho nguoi nghe biét duge ban cam nhan nhu thé
nao vé van dé duoc néu (vi du: “T6i thay rat that vong”). Hiy giit vitng quan
diém, nhan manh van dé khi két thuc, dung ha thap giong va néi “van van”

hay “nhiing van dé€ khac nira”.

Hay khang dinh nhiing gi ban hiéu. Hay dua ra cam két hanh dong bang
cach ludn ludén khang dinh sy nhat tri v6i nhitng quan diém cua minh (“Anh
c6 thé biét vi sao t6i cam thay that vong khong?” hay “Anh c6 nhat tri rang

day 1a van dé can duoc quan tim khong?”).

Hay tu tin trinh bay nhiing ¥ tuéng cia minh. Khi ban gidi thi¢éu véi nhdm
cua minh chuong trinh thuc hién du an, c6 1€ ban da danh rat nhiéu tdm tri
cho viéc siap xép van dé. Ban hay chimg to diéu d6 va hay ding e ngai bao
vé cho tién trinh dy 4n ma ban di lap ra. Ping cam thay c6 16i khi phai néi
“khong”. Tuy nhién, néu ai 46 dua ra y kién thuc su t6i vu hon cho ké hoach
ctia ban, hiy ghi nhan nd. Ngudi d6 khong phai 14 dang “lam ban mat mat”
ma la dang gop phan gitp cho ké hoach tong thé cuia ban thanh cong. Tro

nén quyét doan khong cé nghia 13 ¢6 chap.

Hay di vao trong tam. Pung lac khoi van dé chinh. Néu nhu ban cam thay
réng cudc nodi chuyén dién ra 1ong vong va khong dat dugc mot sy tién trién
nao, hay noi ra diéu nay va trinh bay lai vin dé ma ban quan tdm - ban nghe
c6 vé gidng nhu céi dia hat bi hong, nhung ban sé& gitip hudng cudc thao luan

quay trd lai vai van dé can ban bac.

G161 han cudc thdo luan trong nhirng van dé cu thé va chuan bi san sang

nhimg tai liéu ho tro.



Khong trinh bay vé van dé chung chung. Su quyét doan bao gém ca kha
nang giai quyét nhiig van dé riéng ré mang lai két qua my man, khong dua
ra nhing 1i cdo budc chung chung vé sy thiéu nang luc cta nhan vién cap
dué6i. Hay tin tuéng rang van dé c6 thé duogc giai quyét va ban sé& truyén 10ng

tin d6 cho mo1 nguo1i, khién cho van dé chong dugce giai quyet.

Hay giit vitng quyén luc ctia minh. Pimg nén bao giod md dau bang 101 xin
16i hay céo budc. Mot vi tri quyén lyc gan lién véi nhitng quyén loi va trach
nhiém cu thé, va bi quyét dé trd nén quyét doan 1a tim ra duoc su can bang
giita chiing. Hay diumg dwa vao vi tri quyén luc cia minh dé bat nguoi khac
phai dung 161 sém, nhung cling khong nén kéo dai cudc thao luan khi da ro
rang 13 no s& khong di téi dau. Néu nhu ban phai chap thuin hay tir chdi, hiy

XU su nhu vay.



Vil ciu hol tric nghiém
Ban c6 di ning lyc quyét doin hay khong?

: Banod. | Cé  Khéng

1. xin 13 M Keing of dwoc gidi piip Wp & O O
cho mét vin 42 khd Khin? : f

I Gmthdy o613 MibanmicsaiBm ki O 0 O
ditu dé 13 khing e thay ddi duwoc? ; :

6. cauﬂ'ﬁ»rgnng&k]‘uréu-:ﬁul‘mrﬂ'rfnglm
ban khing hifu mét ditu gi do? ;

9. cim thiy ring ban khing b quin hivh gi 46 0 0 O
4% nghi moi ngwéi thay ddi hirh vi oim ho !
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Tirdden 7ciuhoi:  Kha ning 4o cla ban chwra dwoc on lim. Hay
thar ap dung mét vai ki ndng trinh biy va ngin
ngir oo the, va nén hor cach gtz binh tinh

Tir0 dén 3 ciu hoi: Bankha quyét doan Hav duy tri phong dd.

Néu nhu ban tra 161 Co voi:



Tur 8 dén 11 cAu hoi: Ban can hét sttc nd luc cai thién tinh trang ban than.
Hay tham dy mot khoa hoc vé hanh vi va dién thuyét trude cong chung, xem
xét lai nhimg k¥ ning ban d3 hoc dugc - 1am bat ky diéu gi gitp thuc day

long tu tin cua ban.

Tir 4 dén 7 cau hoi: Kha ning d6 cua ban chua duoc on lim. Hay tht ap
dung mot vai k¥ ning trinh bay va ngdn ngit co thé, va nén hoc cach giir
binh tinh.

Tir 0 dén 3 cau hoi: Ban kha quyét doan. Hay duy tri phong do.



6. Gay anh hwong t¢i moi nguwoi

Mot thia mat day s& thu hit nhiéu rudi hon mét thung dam.
- BENJAMIN FRANKLIN (1706 -1790)

Cho du nam giit chirc vu gi di nita thi moi ngudi ¢ noi lam viéc déu phu
thudc vao nhitng nguoi khac nita. Hang ngay khi lam viéc ching ta gdy anh
huéng téi nhan vién ngang hang, thi trudng va nhan vién cap dudi, va ho
cling c6 tac dong anh hudng ti ching ta. Tha thuit can nam ving 13 phai
tich cuc gdy anh hudng téi moi nguoi, va khuyén khich su dong gop cua moi

nguoi cho nhitng ¥ tuéng va du an cua ban:
Phat trién tinh than 1am viéc tap thé va theo nhom.
Khong ¢6 tu tudng truc loi.
XU sy vo1 moi nguoi that ton trong.

Tim ra dong lyc thuc day moi nguoi trong nhom cia minh va str dung no

dé khich 1 hoat dong nhém.

Hay giai quyét truc tiép nhiing mbi bat dong v4i nhan vién ngang hang va
nhan vién cap dudi - dimg nén nhd cdy nhing ngudi ¢ vi tri trén ban nham
str dung anh hudng ctia ho vi diéu d6 s& khién ban khong thé phat trién duoc

kha nang anh hudng cua ban than.

Nam bat nhitng co hdi trao doi ¢ noi lam viéc. Nhitng noi lam viéc déu
hoat dong dya trén co s& trao doi chinh thuc hay khong chinh thic cac ky
nang chuyén biét. Ban, cap trén va nhan vién cia ban déu nam duoc mot vai

k¥ nang riéng, va chiing khéng hé giéng nhau.



Str dung c6 hiéu qua ngudn luc cia riéng minh véi muc dich mang loi cho
nhitng nguo1 khac va dam bao réng ban cling co thé doi hoi co duoc su tro
gitip nho nhitng k¥ ning riéng cua ho. Ban hay tim ra diém manh cua ting
ngudi ciing nhu cach thirc ban c6 thé gitip ngudi d6 nham dam bao rang ban

c6 thé tiép can duoc tai ning do trong tuong lai.

Hoc cach sir dung kha ning thuyét phuc nhim ting co hoi co duoc sy tng
ho ctia moi nguoi. Phat huy t6i da kha ning d6 ciia minh bang cach phdi hop

cac yeu to sau:

Tinh hop phap. Chi néu ra thong tin ma ban da c6 duoc nhitng bang chimg
rd rang tlr cac nguodn dang tin cdy. Trinh bay thong tin dudi dang mot bao

cdo s€ giup tang thém tinh trong luong cua no.

Tién 16. Néu nhu ¥ tuéng cua ban da dugc phat huy trong quéa khir voi hoan
canh tuong tu, hiy nén dé cap diéu d6. Hay chi rd nhitng dy 4n thi diém

thanh cong.

Tinh hién thyc. Thu thap nhiing déng gdp ca nhan cua cang nhiéu ngudi
cang tot trude khi tién hanh khai quat hda mot y tudng va hay thu thap bang

chiig cho thay sy ung ho ciia moi nguoi.

Tinh chuyén nghiép. Chimg t6 rang ban 13 mot chuyén gia trong linh vyc
clia minh - nhimng kién thtrc, hiéu biét cia ban s& lam ting kha ning anh
huong cta ban. Hodc ban c6 thé dua toi mot chuyén gia ¢ tiéng, diéu do s&

giup lam tang tinh hgp phap cia y tuong.

Pia vi. Hay tiép thu y kién dong gop cia céc thi trudng cho ¥ tudng cua
ban. Néu nhu ho cam thay rang ho ciing duoc s hitu ¥ tuéng d6 thi nhimg ¥

kién tich cuc cua cac thu truong sé€ tao dugc su anh hudng hét strc manh mé.

Niém say m€. Long nhiét tinh ctia ban s€ gay an tugng vdi nhitng nguoi

xung quanh khién ho quan tim hon téi ¥ tudng cia ban.



Sy kién tri. Ping mat hy vong vao su thanh cong cia mot y tudng 16n. Su

kién tri cua ban rot cudc s€ lam nhut di nhitng quan diém chong do.



7. Gy anh hwéng Ién cép trén

Long tin manh mé& s€ chién thang nhitng con ngud1 manh mé, va roi long tin

d6 lai duoc cing c¢d vimg chic thém.
--WALTER BAGEHOT (1826 -1877), nha kinh té hoc kiém nha bao Anh.

MBOi khi ban c6 mét ¥ tudong 16n, ban sé phai giai trinh né cho nhan vién cap
duéi cling nhu véi thu truong cap trén. Piéu d6 co nghia 1a khong chi 1ay ¥
kién dong gop tir nhom cila ban ma con ca tir cac sép - nhitng nhan vién quéan
Iy cap trén. Bang cach tuan thu mot s6 nguyén tic chinh ban c6 thé khién
cho cac nhan vt cao cap d6 say mé nhiing ¥ tuong cua ban nhu chinh ban

vay.
Hay chuan bi, chuan bi va chuan bj that k¥ ludng

Hiy ¢ gang tim kiém, thu thap cang nhiéu thong tin hd tro cang tot. Y
tudng cang mai la thudng cang dé gay nén tranh cii. Vi vdy, ban cang can

phai c6 dugc nhi€u cac tai liéu ho tro.

Hay luyén tap thuyét trinh trudc voi mot dong nghiép, mot nguoi ban dong
nganh hay mot cd van giau kinh nghiém. Ghi nh¢ hiy nén kém theo ca
nhiing gidy to vin ban viét dé hd trg cho bai thuyét trinh ciia ban va hiy cho

“ban giam khao” cua ban dugc xem xét nhiing giay to do.

Hay cht ¥ lang nghe cac nhan vat cao cap trudc khi dién dat ¥ tudng cta
minh va nén bo sung thém mot vai van dé ma ho tdm dac. Néu nhu nhiing
nha quan 1y cip trén cha trong vao viéc cat giam chi phi, hiy nhan manh
cach y tuong ciia ban gbp phan gitp cong ty tiét kiém chi phi. Néu viéc dua
ap dung cong nghé méi va cai tién dang 1a chu dé néng & cong ty cia ban,

hidy di sdu vao nhitng khia canh nay trong ¥ tuong ctia ban. Diéu d6 s& 1am



tang co hoi c¢6 thém nhimg ¥ kién dong gop.

bam bao rz‘ing nhiing 161 hira hen va du bao hay canh bao ma ban dua ra la
hién thuc. Nha quan 1y cip trén thuong c6 kha ning “danh hoi thdy mui khoi

tur cach xa hang dam”.
Hay thuyét trinh nhu mot nha chuyén nghiép

Hay nhiét thanh chao mimg nha quan 1y cap cao. Khi bat tay hiy nam tay
ho 1au hon khoang mét gidy so v4i thong thuong (va bat tay that chit) va hiy

mim cudi rang ro.

Thé hién thai d6 lac quan. Nhiing ¥ twéng duoc dua ra trong trang thai vui
vé thoai mai s& thu hat duoc nhiéu ¥ kién dong goép hon so véi khi nd duoc

trinh bay mot cach budn teé.

Noéi ngan gon va di thang vao van dé. Cac nhan vién quan 1y cap trén lam
viéc vdi quy thoi gian hét stc han hep, va khoang thoi gian ma ho cé thé
quan tdm ciing rat han ché. Néu nhu ban c6 rat nhiéu tai liéu hd tro, hiy phan
phat chiung kém theo v6i bai thuyét trinh ctia ban (tham khao Giao tiép bang
van ban, trang 103).

Hay lang nghe va thé hién su quan tAm toi phan tng cta ho va hiy c6 ¥
kién phan hoi. Piéu nay sé& cho thdy rang ban danh gia y kién cta ho 13 hét

stic quan trong.

Biéu 10 su tan thanh, kham phuc trudc nhiing y kién xac dang cua moi
nguoi kip thoi. Sy danh gia cao thanh thuc, dic biét 1a d6i v6i nhimg chi dé
gan véi ¥ tudng cua ban, s& khién cho thinh gia thém s6i ndi va khuyén

khich sy trao doi ¥ kién hon nira.

Néu ban khéng duoc moi nguoi tham gia dong gép ngay lap tic, hiy thé

hién sy khong hai long va hay yéu cau to chitc mdt budi hop tiép theo dé ban



coO thé nhan dugc cac y kién ban can. Pung nén than van.
Tiep theo

Hiy cam on nhimg ngudi da dén dy budi thuyét trinh cia ban thong qua
thu nhin cang sém cang tot. Trong thu nhan, ban nén néu ra nhimg van dé
chinh da dugc dé cap trong budi thuyét trinh va hay thé hién quyét tim giai

quyét chiing nhanh chéng.

Thu thap thong tin vé nhitng quan diém chong doi bén ngoai néu co, cling
nhu v€ cong tac tién hanh néu nhu y tuéng cua ban duge chap thuan ngay,
va dua chung vao trong bao cdo d¢ trinh Ién cac nhan vién quan ly cap trén.

Hay dumg dé yén cho dén khi quyét dinh duoc dua ra.



Maéi bat dong giira ban va nhirng nguoi

khac

Néu nhu nguoi lang giéng 1am diéu gi d6 hai ban, hiy dimg gia vo to ra ca
hai van 1a ban be, ding thu ghét anh ta ma hay qué trach anh ta vé diéu anh
ta d3 lam. Nho d6, hoa binh c6 thé duoc tai thiét 1ap.

-- RASHBAM (1080 -1174), nha nghién ctru Kinh Thanh

Su bat dong gdy nén tinh trang cing thang. N6 giy tac dong xau va lam phirc
tap thém quan h¢ cong viéc cua ban va khién cho moi viéc tré nén kho khan

hon. Pay 1a cach ban c6 thé giai quyét moi bat dong:
Khi tinh trang bat dong xay ra
Giai quyét van dé ngay lap tirc. Khong dé no tré nén tram trong hon.

Sap x€p thoi gian va dia diém dé hai bén c6 thé ngdi lai véi nhau va cung
nhau gidi quy€t moi moi bat dong. Hay dung to ra cliing nhac, nén xem xét
dén ca nhu cau cua nguoi khac.

Hay giir cho cudc gdp g cua ban mang tinh riéng tu.

Trong lac gap go

Tao ra khong khi trao d6i quan diém thoai mai. Hay t6 thai do tich cuc
trong 151 ndi va ngdn ngit co thé. Hay chimg to thai do quyét tam giai quyét

bat dong vi loi ich cua tat ca nhiing ngudi co6 lién quan.

Thé hién r0 l1a ban nam dugc hai mat ciia moi van dé, va rang cac ban ciling

co thé chi 1a mot phan cua van dé rac roi.



Hay noi rd trudng hop cua ban. Hiy rd rang va cuong quyét, nhung khong
budc tdi. Nhan manh vao sy viée chir khong phai vao doi tuong. Vi du nhu
noi: “To1 cam théy that vong vi nhan dugc ban bdo cao mudn” s€ tdt hon 1a

noi: “Anh da khong trinh 1€n cho t61 ban bao cdo ding han”.

Hay noi cu thé. Giai thich diéu gi khién ban cam thiy phién 1ong, nhung
hay dimg nén phong dai van dé. Vi du hay noi: “T6i thiy that vong 1a dy an
da hoan thanh cham t&i tdm ngay” hon 1a: “Cac anh chua bao gio hoan thanh

duoc du an ding han” hay: “Duy an cua cac anh lu6n hoan thanh mudn”.

Hay biét kiém ché. Ngon ngir mang tinh kich dong s& chi huéng su tap

trung vao con tuc gian cua ban chtr khong vao viéc giai quyéet xung dot.

Chuyén thanh van dé cua riéng ca nhan ban. St dung tir “To1” trong 161 noi
cua minh thay vi tir “Anh” bat ctr lac nao ban c6 thé. Vi du nhu cau: “Toi
cam thay tuc gian™ s€ it c6 kha nang khién cho nguoi khac cam thay lo ngai

vi bi chi trich hon so v&i cau: “Anh lam t61 cam thay rat tirc gian”.

Dung nén noi di noi lai té1 nhitng van dé da qua. Hay cha tam vao nhiing

su viéc hién tai.

Hay lang nghe, dimg nén ngat 10i nguodi khic. Vao nhiing lic ban cé thé
khong nhat tri thi nén tim ra nhiing diém ban c6 thé tan thanh. Gat dau hay

cO nhiing ctr chi cho thay su tan dong cua ban.

Neéu tém tat nhiing van dé nguoi khac da dé cap nham ki€ém tra lai hi€u biét
cua ban. Thé hién su dong cam. Cau noéi, vi du nhu: “To1 cling c6 cam gidc
nhu vay” co thé dugc dung thuong xuyén nham lam diu bét tam trang tirc

gian va cho phép ca hai cing giai quyét xung dot.
Mot khi ca hai bén cung hiéu va nhat tri, hdy giai quyét van dé. Néu 1én y
kién 1am sao c6 thé giai quyét nhitng gi ma ngudi khiac quan taim. Dé nghi

gitip do nhitng gi ma ban con thay vuéng mac. Loi kéo nguoi khac vao viée



tim ra nhitng giai phap s€ chi lam tang thém long nhiét thanh cua ca hai bén

trong cong viéc do.

Néu nhu khong dat duge mot giai phap ndo, nén chip nhan sy bat dong.
Hay thé hién sy ton trong dbi v6i quan diém cua nguoi khac, ké ca trong

truong hop ban khong tan thanh no.
Két thiic buoi gip g& bang cach:
dua ra két luan van tat vé nhimg van dé thao luin va céc giai phap dat dugc

danh gid cao nhimg nd luc ciia ngudi khac trong viée giai quyét moi bat
hoa.
Sau budi gip go
Ghi nhd nhiing van dé dugc dé cap trong budi gip. Thuc hién dung theo

nhitng gi d3 cam két. Thé hién 10ng biét on khi nguoi khac cling lam dung

nhu vay.



9. Coi trong sy da dang

Loi khuyén thyuc t& nhat d6i v6i nhitng nha lanh dao 14 khong nén xt su voi
nhitng nhan vién binh thuong nhu nhitng nhan vién binh thuong, cling nhu
khong xtr su vo1 nhitng ngudi ¢6 nang luc nhu vo1 nhitng nguoi ¢d nang luc,

ma hay nén do61 xtr vdi tat ca moi nguoi nhu véi nhitng con nguoi.

JAMES MACGREGOR BURNS, Téac gia cua cudn Nha lanh dao da

gianh dugc Giai thudng Pulitzer.

Ty 18 nhan vién téi tir cac qudc gia véi nhiéu nén van hoa da dang ngdy cang
cao. Néu chung ta cang hoc hoi nhiéu hon, hiéu biét hon va t6 ra thong cam
hon véi nhimg diéu khac biét thi ching ta cang c6 kha ning dong vién moi
nguoi hiéu qua hon. Nguoi ta thuong duge dong vién khuyén khich thong
qua viéc duoc doi xir ton trong va theo cach phu hop voi mbi nguoi. Pay 1a

mot huéng dan d6i voi cong tac quan 1y sy da dang:

Khong sir dung nhiing 10i ndi gy xtic pham khi dé cap téi chung tdc hay
nhiing van dé vin hoa déan toc.

Néu c6 thé, hay to chuc nhitng nhém, hoi than hitu cho nhimg ngudi co
cung diéu kién x3 hoi vin hoa, it nhat 13 cho t6i khi ho hoa minh duge vao

co cau sinh hoat cong dong cua to chuec.

D¢ c6 thé hiéu dugc moi nguoi tot hon, nén tim hi€u nhitng van dé€ van hoa
dan tdc cua ho. Nhiing thong tin nay s€ gitip ban hi€éu dugc mot s6 van dé

cua ho nhu:
- Cach chao hoi

- Su thoai mai ddi v6i nhitng dong tac gan gili



Sy dung thtr d6i v6i nhimg cir chi nhat dinh

Thai d6 chung d6i véi cac nha chirc trach va nhitng nguoi khac gidi
Quan diém nhin nhan vé van dé thoi gian va su tuan tha gio giac
Thai 6 d6i véi nhitng ngudi thude qubc tich khac

Khiéu hai huéc

Tam trang cam xuc

Quan diém veé cap bac, dia vi (vi du nhu nhitng gia tri duoc gan cho cac

nghé nghiép hay thanh tuu cu thé).

Néu nhu ban nhan thay rang su nhan thic vé nhiitng van dé cap bach cua
mot ngudi ¢d su khac bi€t so vo1 cua ban, hdy chi ra su khac biét do va san

sang dam phan nham dé ra giai phap ma ca hai bén déu co6 thé chap nhan.

Hiy chu tdm toi nhitng quan niém khac nhau ctia moi ngudi vé sy thoai
mai d6i v6i nhitng dong tac gan giii. Mot khoang cach nhat dinh véi nguoi
nay c6 thé bi coi 1a sy xdm pham khong gian ca nhan, nhung véi nguoi khéac
lai 13 ¢ thé duoc chép nhan. Nén can than khi c6 nhiing ctr chi dong cham.
Pong tac vo nhe vao vai ddi v6i nén van hoa nay thi c6 thé dugc chép nhan,

nhung véi nén van hda khac thi lai bi coi 1a mot diéu si nhuc.

Hay kham pha phuong thuc trao doi lién lac cua riéng mdi ngudi. Mot so
nguodi cam thay sy thang than 13 rat tho 16. Theo cam nhan cua mot sé nguoi

thi viéc phan nan hay dé cap su thiéu hiéu biét khién ho bi bé miit.

Pumng bao gid cho phép su bai khich vé chung toc dugc dién ra tai noi lam
viéc ctia ban. Néu khong 1am gi ¢6 nghia 13 ban d3 dang dung ting cho hanh
vi d6. Moi nguoi c6 thé sé hiéu rang nhimg 101 phé binh mang tinh tuong

trung bén ngoai 1a hét strc chudng tai va khong thé chap nhan duoc.



Khuyén khich nhitng sy kién sinh hoat cong dong ma ¢ d6 moi nguoi co

thé hiéu biét 1an nhau hon.

Str dung hinh thtrc khoi hai nhim tao ra bau khong khi hoa hop giita cac
nhan vién. Biét cudi nhao chinh minh s& ching té rang ban ciing chi 1a mot
nguoi binh thuong, hiy dem lai cho cac dong nghiép ctia minh su tu tin khi
ho ddi mat véi ban. Tuy nhién, sy xiic pham dén van dé chung toc la mot

diéu khong bao gio dugc dé cho dién ra.

Nén hiéu rang sy kho6i hai dugc sir dung khac nhau véi1 cac nén van hoa
khac nhau. Mgt hinh thirc hai hudc cham biém v6i nén van hoa nay co thé
duoc coi la chuyén vui, nhung vdi1 nén van hoa khac thi lai bi hi€u 1a sy xuc

pham.

Tim hiéu xem khoang tho1 gian nguoi ta da song & nudce cac ban Ia bao lau.
bicu nay co6 thé phan nao cho thay su hi€u biét cua ho doi voi1 nhiing phong

tuc tap quan dia phuong.

Tuyén dung, dé bat, lya chon va dao tao nhirng nhiing ngudi thudée nhém
toc thiéu s6 khién cho ho c6 thé dai dién cho tit ca cac thanh phﬁn va cép bac

trong t6 chuic ctia ban. Hay giao trach nhiém va quyén luc cho ho.

Danh thém nhiéu thoi gian tiép xtc voi nhitng ngudi ¢6 lai lich khac nhau

nham hiéu r6 vé ho hon.

Nhan thirc 10 ngdn ngit co thé cua ban khi ti€p xic vo1 nhitng nhom nguoi

thi€u s6 nham tranh sy nhin nhan sai 1am 1a c6 thanh kién.

Hay doan trudc nhitng van dé rac roi co thé xay ra gitta cac nhém nguoi
thiéu s6 va san sang giai quyét chung. Bung bao gio bé qua nhiing van deé ve

sac toc.

« Hiy tim kiém nhiing co hoi diéu chinh cong viéc nhim dap img duoc nhu



cau cua moi nguoi hon 1a chi ludn cho dg1 d€ moi nguot ty di€u chinh cong

viéc.

Su khac biét vé giéi: Viéc doi xir véi moi nguoi céng bang va hop 1y la hét
sike quan trong. Pong thoi ban can dodn trude dwoc tam trang va hanh vi
ciia moi nguoi. Mot sw nhin nhdn mang tinh khdi qudt chung la rat nguy
hiém, tuy nhién né van dwoc coi la cuén cam nang cho phép nhdn biét dwoc

nhitng diéu khdc biét. Sau ddy la mét vai diéu khdc biét tiéu biéu:
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(da sic toc). Néu nhu ban hiéu va chép nhan su khac biét, ban c6 thé 1am
viéc hiéu qua vé6i ca hai nhém ngudi ndy cho du xuat phat lai lich cua ho co
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Pam phan nhirng chién lwogc

thwe sy hiéu qua

Thudc do khd nang cua mot nguoi 1a nhitng gi nguoi d6 lam mang lai hi¢u

qua.
-- PITTACUS xt Mytilene (650 - 570 trudc Cong nguyén)

Pam phan 1a kha ning gy anh huéng toi moi ngudi. Do 1a nghé thuit khién
cho ngudi khac lam theo cach cia ban. Hau hét moi nguoi déu khong biét
rang viéc gdy anh hudng toi nguoi khac dé dang téi mirc ndo. Kha ning giy
anh hudng ma con ngudi c6 dugc manh mé hon rat nhiéu so voi nhiing gi
ma ho tin tudng rang minh c6 thé lam dugc. Co rat nhiéu cach tan dung ning
luc dé ban c6 thé gitp dat dugce nhitng muc tiéu ciia minh. Hay nghién ctu

va ap dung nhitng bién phap sau dé phat huy ti da anh hudng cua ban.

Nhimng tién 1&. Néu 1én vi du cho thay trudc d6 nhiing ¥ tuong cua ban da
phat huy duoc hiéu qua ¢ dau. Nhiing tién 18 tot nhat co thé cd dugc tir noi
lam viéc hay co quan cua ban. Néu nhu ban khong thé tim duoc vi du minh
hoa nao gan giii véi noi minh song thi hiy tim kiém trong nganh chuyén
mon ctia minh. Khi néu ra y tudng van dung téi nhing tién 1& hiy noi “Toi
biét dugc rang 1a nd sé c6 hiéu qua bai trude d6 diéu nay da dién ra. Pay 1a

mot vidu veé...”

Tinh hop phap. Hay khién cho y tuéng ctia ban c6 vé hop phép bang cach
str dung cac gidy to tai liéu. Mot bao cao dudi dang van ban s& gitp cang cd
thém bai thuyét trinh miéng. Nhiing thong tin tir tap chi thuong mai, chi ra
cac vi du vé su thanh cong hay trich dan nhimg chuyén gia c6 tiéng déu sé
cai thién thém kha ning cua ban. Khi ban mudn cho moi ngudi thay yéu t6

hop phap ban c6 thé néi: “Pay 1a vi du minh hoa cho nhiing gi t6i dang dé



cap toi” hay nhu: “Pay 1 chimg c6 bo sung cho nhiing gi t6i dang noi”.

Sy kién tri. Néu nhu nuée ro xudng mot tang da thi dan dan né sé tao ra
mot cai 10 trén d6. Tuong tu ban s& lam nan 1ong nhimg ¥ kién phan d6i néu
nhu ban kién tri. Ban s& thé hién su kién tri bang cach khong sir dung tir
Khéng trong cdu tra 1oi ctia minh. Hay lam nan 1ong nhitng d6i thu cua minh
bang nhitng nhin xét nhu: “Vang, nhung ma” hay nhu: “Khi nao chung ta co
thé gap lai nhau?” hodc: “Nao ching ta hiy tiép tuc ¢ gang cho toi khi
ching ta tim ra dugc mot giai phap.”

Su canh tranh. Hay dé moi nguoi bi€t rang ban ¢6 nhiéu su lya chon. Ho s¢€
cam thay khong may yén tam khi biét dugc rang nhitng gi ban can sé dugc
thoa man & mot noi nao khac. Do do, ban cé thé noi: “Néu nhu anh khong

thé thi toi s& dé nghi...” hay nhu: “Tdi c6 thé c6 duoc nhiéu hon tir...”.

Su hiéu biét. Hay dé moi nguoi dugc biét vé chuyén mon cua ban. Thé hién
cho ho thdy trinh d6 ctia minh (va ca tinh hop phap cta chung). Ho cang an
tuong vé kha ning cta ban thi ban cang dé dang gdy anh hudng d6i véi ho.
Thém vao do, hay cho théy su hiéu biét ctia ban kém theo minh ching thuc

té va vi du minh hoa vé nhimg linh vuc ma ban da thanh cong trudc day.

Sy hop 1y. Hiy dua cho moi ngudi cac dit liéu cac nhan cho ¥ kién cta ban.
Vi¢c dua ra nhitng dit li¢u d6 dudi dang van ban (hgp phap) s€ giup lam tang

thém nang lyc a&nh hudng cua ban.

Vi thé. Vi thé cua ban c6 thé cé tac dong tich cuc hay ti€u cuc. Néu nhu
moi ngudi nghi rang ban s& dua ra quyét dinh bat chap t6i y kién ma ho néu
ra bdi vi thé ctia ban cho phép ban dugc lam nhu vay thi ho s€ tim cach
khéng chiu tuan tha. Do vay, néu nhu ban st dung t6i yéu té do, hiy chi coi
n6 nhu 1a phuong sach cudi cung, chi nén tam thoi nhac nhd moi nguoi vé
chirc vu ma ban dang nam giit. Ban ciing c6 thé dé cao quyén luc ctia minh

bang cach dé cap td1 moi quan h¢ gitra ban va nhirng nhan vat co6 vi tri cao



hon. Vi du nhu ban hiy néi: “Ngai Chu tich di néi véi toi rang...”



Sir dung chién thuit ca hai bén

cung thang

Ping bao gio dong sip canh cira néu ban con mudn quay tré lai.
-- DON HEROLD (1889 -1966), nha van.

Khong ai thich that bai hay thua cudc, diéu nay dic biét ding trong thé gidi
kinh doanh, noi su that bai duong nhu dong nghia voi viéc mat di cong viée
va thu nhap. Pé dam bao rang nhém cua ban c¢o su hop tac chit ché va
khong b1 anh hudng béi viéc canh tranh bat loi (diéu nay trai ngugc voi canh
tranh ¢6 loi, vi du nhu sy canh tranh giita cac y tudng), hily nam viing chién

thuat ca hai bén cing thang trude khi tién hanh dam phan.

Hiy chuan bi tinh than hét stc chu ddo va xem xét danh gia tat ca nhiing
thong tin phu hop hién co lién quan téi van dé can ban bac, hdy mang tat ca
nhiing ban ghi chép tdi noi dam phan néu nhu ban khong tin chac 13 s& nhé

duoc nhimg van dé quan trong.

Liét ké tat ca nhitng két qua hop 1y c6 thé co dugc, chi ra két qua nao sé
mang lai nhiéu loi ich nhit cho ban va nhém cua ban, két qua nao co thé
duoc coi 1a vi tri thoat lui ¢6 thé chap nhan duge. Quyét dinh xem bang cach
nao ban c6 kha ning phan cong lai véi nhimg két qua khac, va hiy bo sung

nhitng ¥ trdng nao nay trong ban ghi chép ctia minh.
Khi bat dau dam phan

Xac dinh hay thiét 1ap (phu thudc vao viéc doi tuong ban s€ dam phan 1a ai,
va vi tri ciia ban trén ban dam phan la gi) mot muc ti€u chung, cho du la

khéng chi tiét. Diéu nay s& giup ting cudng mot bau khong khi hoa hop nhat



tri, trai nguoc véi tinh trang d6i khang.

Pua ra mot sd nguyén tic co ban - diéu nay cé thé bao gom ca viéc khong
duoc ngat 101, ton trong lang nghe, tip trung, chu trong vao su kién hon 13

vao viéc chi trich ca nhan.

Neéu rd quan di€ém va nhu cau cua minh, sir dung tur toi khi phat biéu va

ngon ngtr khong mang tinh thién vi.

Poi hoi nhitng ngudi khac ciing dién dat van dé theo cach tuwong ty. Cham

chu léng nghe ho, néu cau hoi khi ban khong hiéu 16 dugc van deé.
Trong khi dam phan

Néu ra nhitng quan diém lap truong va nhitng mébi quan tdm chung, coi
chiing 13 co s& dan toi giai phap.

Luon dua ra 10i giai thich cho cac quyét dinh cta ban khi khéng tan thanh
101 dé xuat.

Hay t6 ra quyét doan nhung khong qua quyét liét (tham khao Tinh quyét
doan, trang 40)

Pung nén d6 18i - dicu nay hét strc phan tac dung va 1am phuong hai téi
bau khong khi dam phan.

Giit cho cudc thao luan di theo dung hudng va cang ngan gon cang tot.

Xem xét giai quyét cac van dé trong hién tai va twong lai chir khong phai 1a

trong qua kht.

Dién giai va tom tat van dé dé chac chan rang ban c6 thé hi€u moi viéc thau
dao. Uu tién xem xét van dé theo chiéu hudng linh hoat (van dé nay c6 thé

thuong thuyét duoc hay 1a khong thé thay doi dugc) va c6 han dinh vé thoi



gian (van dé nay co can phai giai quyét ngay bay gid khong). Sy tan thanh
nhiing van dé nho sé khién dé dang dat dugc su thoa hié¢p ddi véi nhiing van

dé 16n hon.

Nén nhan thuc duoc réng viéc dit ra thoi han cudi s& doi hoi moi nguoi
phai mau chong dua ra quyét dinh tan thanh hon bdi thoi han d6 ngay cang

té1 gan, dung nén tict 10 thoi1 han cudi cua ban néu co.

D61 luc hay ngirng o1 d€ xem moi ngudi c6 cam nhan nhu thé nao vé

nhimng gi da dat dugc trong cudc dam phan.

C6 gang c6 duoc nhitng giai phap mang tinh sang tao c6 thé thoéa man duoc
nhitng muc ti€u va lgi ich chung. Ban hdy st dung 161 né1 va ngdén ngilt co
thé mang tinh tich cuc, hdy nén thudng xuyén mim cudi, thé hién tdm trang

thoai mai va ¢ mo (xem Poc ngon ngir co the, trang 97).

Tan dung tat ca nhitng ning lyc ban c¢6 nhim tingg kha niang thuyét phuc
ctia minh (Tham khao Pam phan nhiing chién luoc thue sy hiéu qua, trang
61).

Trong mdt moi trudng tap trung, dimg nén thuong thuyét timg muc riéng 1&

mot trong thdéa thuan tap thé ma ban hay di theo cac budc hop 1y.

Cudi budi dam phan

Ghi lai nhiing van dé da dugc nhat tri. Thong bao vé chiing cho tat ca nhiing
nguoi ¢o lién quan td1 cudc dam phan.

Pung nén dua ra nhiéu hon nhimg gi ban phai 1am khién giam bot gia tri

cua viéc da dat dugc mot su thoa hiép.



12. Giai quyét khé khin

MGt phan cong viéc cua to1 la duy tri cam giac mo ho vé moi lo lang trong
toan cong ty. Thot diém ban ndi rang cong viéc da dugc hoan thanh thi ban

da tré nén vO dung.

ARTHOR MARTINEZ, Giam d6c diéu hanh Tap doan thuong mai Sears
Roebuck & Co.

Tinh trang khong hiéu qua trong hau hét cac cong ty nay sinh do moi ngudi
ludn “giai quyét lai” cung mot kiéu van dé. Pay 1a nim goi y don gian giup
chuyén nhiing van dé ric roi ciia nhém ban trd thanh cac co hoi hodc khién
cho chiing bién di mai mai.
1. Hay nén uu tién

Trudce hét, hdy lwa chon ra nhitng van dé quan trong nhat; Bit tay vao giai
quyét nhitng van dé gay nhiéu 15i phan nan nhat tir phia khach hang, giy nén
nhitng khoan chi phi cao nhat hay tao ra nhiéu xung dot nhat.

Chu y xem xét nhiing van dé rac r6i caa chinh ban than ban trude khi
chuyén sang tim kiém van dé cta nhimg nguoi khac.

Giai quyét nhitng van dé ban c6 thé kiém soat duoc trude khi tip trung vao

nhitng van dé ma di€u kién hoan canh cua chiing ndm ngoai tam kiém soat

cua ban.
2. Chia nhé van dé

Phan tach mot van dé ra 1am nhiéu phan va tim ra duoc giai phap cho ting
phan nho mot. Trudce hét, hiy bat dau bang van dé 16n nhat trude va tiép do,

tién hanh c6 hé thong cho t6i khi ban hoan thanh - hodc cho t6i khi nhing



van dé€ con lai qua vun vat va khong dang keé.

Dit ra trinh tu giai quyét van dé. Mot trinh ty hop 1y 1a: Xéac dinh van dé;
Tim ra nguyén nhan, Pua ra giai phap, Lén ké hoach, Tién hanh va Theo
ddi. Trinh bay trinh ty d6 & mot vi tri d& nhan biét va khuyén khich cac
thanh vién trong nhom cta ban ap dung mdi khi ho phai d6i mit voi van dé
kho khin. Ludn ghi nhé rang cac giai phap chi c6 duoc sau khi, chir khong

bao gio 14 trude khi tién hanh nhitng nghién ctru phan tich.
3. Thu thap dir kién

Nhiing van dé rac r6i thuong phat sinh tir nhitng thong tin bi that lac. Hay
tim ra nhiing dit kién lién quan dén timg phan nho cta van dé va ban c6 thé

s& tim ra duoc giai phap dé& dang hon rat nhiéu.
Néu nhu van dé 1a hét strc 6 rang va doi hoi phai c6 duoc nhitng giai phap
nhanh chong, hiy xem xét hoi ¥ kién cua nhitng ngudi 6 lién quan.

bam bao rang ban da xac dinh dugc nguyén nhan goc ré€ cua van dé trudce

khi ban dé ra duogc giai phap.
Hay hiéu van dé cua ban ro rang bang cach xac dinh no6 thong qua cac cau
héi c6 lién quan tdi van dé d6 nhu: Ai, Cai gi, Khi nao, O dau, Vi sao va

Bang cach nao.
4. Thu hat sy tham gia cua tat ca moi ngudi

Cang c6 thém nhi€u nguoi tham gia vao viéc tim ra giai phap cho mot van

dé thi s& cang c6 thém nhiéu nguoi cam két thyc hién giai phap do.

Tuy theo tinh hinh thuc té huy dong thém cang nhiéu ngudi cang tét tham
gia nham chia sé bot khoi lwong cong viée phai 1am. Cang cé thém nhiéu

nguol = Cang gidam bot dugce cong viéc.



Nhitng dong nghiép khac nhau s& dong gop nhirng k¥ ning khac nhau cho
qua trinh giai quyét van dé: cang tip trung duoc nhiéu k¥ ning vao mot van
dé thi cang tiép can duoc nhitng giai phap mang tinh sang tao hon. Dé nghi
cho nhitng nhan vién méi tham du vao qua trinh giai quyét van dé. Ho sé
khéng bi bo budc béi nhitng “hinh mau cong thirc cua cong ty” va thuong sé

dua ra dugc nhitng giai phap méi la va bat ngo.

Pua ra mot quyét dinh mang tinh déng thuan gitip cho moi hanh vién tham

gia déu nd luc hét strc cho mot giai phap.
5. Tién hanh nhiing diéu méi mé

Huéng téi nhitng giai phap mang tinh sang tao, méi mé cho cac van dé.
Hiy cung ca nhom dong nio suy nghi. Khuyén khich ca nhitng dé suat c6 vé
bat binh thuong vi chung thuong chira dung nhimg y tudng mam mong cho

giai phap.



13. Pat ra cac muc tiéu ca nhan

Ban da vuot qua dugce hau hét nhiing rao can trén con duong dan t4i thanh
cong khi ban nhan thuc duge sy khac bi¢t gitra sy van dong va chiéu hudng

van dong.
-- BILL COPELAND

Hay tuong tuong ban dang thuc hién mdt chuyén di bo duong dai tai mot
ving hoang mac ma khong mang theo la ban hay ban do. Chic chan tam
trang vui thich - do ban c6 cam giac mao hiém va can dam - chi kéo dai
khéng dugc bao 1au, nhung r6i sém hay mudn, ban ciing s& bi lac. Bay gio,
hdy tuwéng tuong rang ban dang theo dudi cong viéc ctia minh ma khong hé
cO dugc nhitng muc tiéu rd rang nao. Nhitng muc ti€u cua ban nén la gi va

ban nén 1am nhu thé nao dé cé thé dat duoc ching?
Muc ti€éu cua ban chinh la ban
Muc tiéu phai phil hop v6i niém tin noi ban, phan anh 1d con ngudi ban.

Ciling tuong tu nhu viéc ban dat guong soi & mot noi dé co6 thé kiém tra lai
vé bé ngoai cua minh trudc khi di lam, hay dat nhiing muc tiéu cua ban ¢

mot cho d€ nhan biét d€ ban c6 thé ki€ém tra lai ching moi buoi sang.

Néu nhu ban nhin vao nhitng muc ti€u cua minh moi ngay, ban s€ som
nhan ra rang mot trong s6 ching c6 vé khong duoc 6n cho 1am. Piéu nay co

thé xdy ra do nhiing gia tri dao dirc cia ban di dan thay doi.

Cac muc ti€u cua ban cung can dugc wu tién bén canh nhiing gia tri cua
ban. Néu nhu ban yéu thich nhiing hoat dong tinh nguyén tai mot khu trai
danh cho nhimg ngudi vo gia cu, hiy sap xép thoi gian biéu cia ban dé ban

co thé giam bdt dugce nhitng cong viéc ngoai gio.



Céc muc tiéu co thé 1a nhiing du an ngén han, trung han hay dai han. Muc
tiéu dit ra trong thoi han cang cap bach, ngudi ta cang phai dé cao tinh than

ky luat dé c6 thé hoan thanh dugc né.

Phan chia mot muc tiéu dai han thanh nhiéu budc theo ting nim, timg
thang hay timg ngdy - muyc tiéu co thé kiém dugc mot tridu do la trudc khi
ban dén mot do tudi cu thé nao doé s& dugc hoan thanh dé dang hon néu nhu
ban xac dinh duoc khoang tién thu dugc trong moi thang 13 bao nhiéu. Néu

cao tinh than trach nhiém cua ban than.

Hay nod1 vé1 moi ngudi nhitng muc ti€u cua ban la gi. Ban cang no1 véi
nhiéu nguoi vé diéu nay thi ban s€ cang thuong xuyén dugc ho nhac nhé vé

viéc thuc hién chung.

Hay sap xép mot ké hoach giam sat 1an nhau: giup d& mét ai d6 theo duoi
dén cung nhimg muc tiéu cta minh, trong khi ho s& giup ban theo dudi

nhitng muc tiéu ma ban dé ra cho minh.
Hay thyc hién tuan theo nguyén tic SMART (thong minh)
Ap dung nguyén tic don gian ndy nham xac dinh o rang dugc cac muyc tiéu:

Chir cai S c6 nghia la Specific - Cu thé: Pua ra con sb hay goi tén muc tiéu
ciia ban. Néu nhu ban mudn tr¢ thanh Phé Chu tich cao cap phu trach
marketing trong vong nam nam téi thi ban hay ndi rd6 nhu vay hon 1a chi néu
ra chung chung: “Téi mudn nam gitt mot vi tri quan 1y cao cap tai mot thoi

diém nao do”.

Chir cai M c6 nghia 13 Measurable - C6 thé tinh toan duoc. Diéu nay phu
hop véi yéu cau Cu thé. Ban khong thé chi xem xét qua loa xem minh d3
thanh cong hay that bai; néu ban dé ra nhirng con s6 cu thé cho muc tiéu cta

ban thi c6 thé ban s€ biét r0 dugc di€u nay.



Chir cai A co6 nghia 1a Agreed-upon - C6 dugc su déng thudn: hiy san sang
ban bac vé muc tiéu néu ¢ su tham gia cua nhiéu nguol khac nira. Sy dong

gbp cua ho s€ cung co thém cac cam két thuc hién.

Chir cai R c6 nghia la Realistic - Tinh hién thyc: hay dung dat ra ké hoach
tr& thanh ngudi 1anh dao NATO néu nhu ban khong ¢6 ¥ dinh gia nhap quan

dou.

Chir cai T c6 nghia la Timed-based - Dya trén co so thoi gian: hay phan
tach muc tiéu ra thanh nhitng khoang tho1 gian nho, va hdy xem xét nhitng gi
ban d3 dat dugc trong mdi khoang thoi gian d6. Cach thirc tot nhat dé cé thé
xac dinh duoc tién trinh thuc hién muc tiéu 1a hay nén dat ra cho minh mot
thoi han cubi cung, sau do hay chia nhé muc ti€u ra thanh nhiéu buéc trén co

s& nhitng khoang thoi gian nhoé hon.



14. Quan ly thoi gian

Thoi gian 1a cach thie ty nhién giir cho moi viéc khong dong thoi dién ra.
-- Khuyét danh

Quan 1y thoi gian hiéu qua s& khién ban c6 thé dam bao duogc su can bang
giita cong viéc va cudc song riéng tu. Picu do s& 1am giam bot sy cang thang
va cai thién strc khoe ctia ban. Trén hét n6 sé gitp phat trién cong viée cia
ban boi ban danh dugc nhiéu thi gid hon dé 1am théa méan nhiing khach hang

cua minh ca ¢ trong nudc cling nhu & nudc ngoai.

Thoi gian chinh 1a mot loai hang hoéa hét stc quy gia bdi d6 1a mot ngudn
luc khong c6 kha ning tai tao. Néu nhu bi sir dung kém hiéu qua hay bat hop
Iy thi n6 s& khong thé ¢ lai duoc nita. Thém vao d6, lang phi thoi gian s&
lam phat sinh nhitng cing thang khong can thiét va dan tdi tinh trang khong
thé dam bao hoan thanh moi cong viéc dung thoi han va tao ra nhitng dich
vu khach hang kém chat lugng. Pay 13 mot vai ¥ tudng hién thuc giup cho

ban quan ly hi¢u qua hon thoi gian ctia minh.
Hay bat tay vao viéc
Ghé t6i van phong ctia ban vao mot budi cudi tuan va lau don nha cira:
- Hiy ném bo nhimg mau gidy linh tinh.
- Ghi tat ca nhirng thong tin ctia ban vao cung mot hé thong.
- Cai tién hé théng ho so gidy to cla ban.

Pua moi thit vao nhing noi ban cé thé tiép can cac thong tin dé dang va

nhanh chong.



Phan tich cach thirc st dung thot gian cua ban. Hay nén &p dung cac cach
phan loai: A 1a khoang thoi gian ban can dé phuc vu mét khach hang (trong
hoac ngoai nude); B 1a khoang thot gian danh cho cong viéc trg gitip nhiing
ngudi dang gitp d& cho khach hang; C 1a khoang thdi gian can dé thyc hién
nhiig cong viéc ma xét ca vé truc tiép hay gian tiép déu khéng mang lai loi
ich cho khach hang (thuong d6 1a cac tro tidu khién). Ghi lai nhimg khoang
thoi gian ban danh cho cac cong viéc A, B va C trong sudt hai ngay lam viéc
binh thudng. Tién hanh phan loai cac muc thoi gian. Phan tich xem ban bj
lang phi mat bao nhiéu thoi gid va ghi chi xem diéu nay da xay ra trong

nhirng hoan canh nao.

Pé ra mot ké hoach cit b6t nhiing cong viéc thuoc nhom B. Ghi lai ké
hoach d6. Pua ra cam két thuc hién. Thuong xuyén xem xét tham khao lai
ké hoach.

Sap xép ké hoach thyc hién nhiing cong viéc thudc nhom C khong thuong
xuyén. Hay nén giai tri va lam nhitng gi ban thich v61 muc dich dam bao
duoc sy tinh tio minh mén cta ban. Nhung hiy dimg nén danh qué nhiéu
thoi gian va cong stc vao nhimg hoat dong dé vi e rang ching c6 thé lam

anh huéng to1 nhitng cong viéc ciia nhom A.

Pau tu vao hé thong quan 1y thoi gian - cho du 13 gian don hay dugc vi tinh

hoa - nham mang lai cho ban mét co cau lam viéc.
Cong viéc hang ngay
Bit dau moi ngay voi danh sach nhitng viéc ma ban muon hoan thanh.

Tiép theo hdy phan loai va uu tién mdi cong viéc thudc nhom A hay B.
Cong viéc thuoc nhém A 1a nhitng viéc ma néu nhu khong dugc thuc hién
chiing s& gay anh hudng bét loi téi uy tin cua ban hay tac dong tiéu cuc toi

hoat dong dich vu khach hang cua ban. Nhitng hoat ddng khac thudc vao



nhom B.

Lén ké hoach thuc hién tit ca nhiing cong viéc thudc nhém A trude tién.
Tuy nhién, nén tranh danh t&1 hon 70% khoang thoi gian trong ngay lam
viéc cua ban cho nhimg hoat dong thuéc nhom A do nhing van dé bat
thuong sé ludn 1am pha hong ké hoach ciia ban va choan hét ca quy thoi gian

ma ban khong danh ra cho no.

Chuyén nhiing viéc thudc nhom B sang ngay khac trong lich 1am viéc cua

ban, khong nhat thiét 13 sang ngay hém sau.

Lu6n nam trong tay danh sach kiém tra cong viéc hang ngay. Danh sach d6

s€ khong c6 may gia tri néu nhu ban ctr phai thuong xuyén tim kiém no.

Gilr cho ban lam vi¢c cua ban sach sé. Hay dé moi thr & noi ban c6 thé tim

duoc ching.

Tan dung hi€u qua thoi gian di lai. Hau hét moi may bay va tau hoa hién
nay déu duoc trang bi dién thoai va ban co thé str dung may tinh xach tay

cua minh dé khong may khi bi gian doan cong viéc.

Xe 6 t0 ciia ban c6 thé dugc bién thanh mét trung tam dao tao noi ban co
thé nghe cac bang cassette vé nhiing van dé quan 1y. Yéu cau ban than phai
ghi lai duoc nhitng van dé noi bat duoc dé cap trong bang trong khi ban van

dang thudng thirc cbc ca phé dau tién budi sang.

Tranh tham du vao nhitng budi hop khong quan trong. Néu nhu muc dich
duy nhat cua ban khi toi du hop chi 1a thu thap thong tin thi ban c6 thé c6

duoc cac thong tin do tir bién ban hop.

Trinh bay véi cac nhan vién lich trinh lam viéc cua ban, nho d6 ban ¢6 thé
chia sé¢ gidi quyét cac cong viéc theo ké hoach, nhiitng van dé rac roi hay

nhiig nhiém vy mang tinh thach thirc (Xem Uy théc, trang 224).



Thuc hién tung viéc mot, hoan thanh n6 trude khi bét tay vao cong viec

tiép theo.

Pé nghi nhitng nguoi 1am viée cling coi trong khoang thoi gian ban can yén
tinh - nhimg lic ban dang 1én ké hoach cho cac hoat dong trong ngay (gio
lam viéc dau tién) hay khi ban don dep chd 1am viéc ctia minh vao lac cubi

ngay.

Tranh khong nén c6 thai do tri hodn. Xac dinh va giai quyét nguyén nhan
gay ra tinh trang khong thoai mai cua ban. Ban cang tri hoan cong viéc lau

hon thi ban s€ cang bi stress nghiém trong hon.

Trudc tién hiy bt tay vao nhiing viéc khong may tha vi nhung quan trong.

Ban s€ c6 dugc tam trang thodi mai do cang thang va thanh cong hon.
Cong viéc ban giay

Hay giir cho ban lam vi€c sach s€. Sap xép moi thir & noi ma ban c6 thé tim
duoc chung. Pung nén vt tam giay to tai liéu & mot noi nao do.

Hay giai quyét ting loai gidy to mot. Sap xép ching vao cac muc ho so, tra
161 hay loai bo chung.
Giam bét thoi gio bang cach viét tra 101 cac thu tir vin ban 1én chinh 14 thu

d6. Giri lai bure thu qua fax hay sao chup né va chuyén lai cho ngudi giri.



15. Tranh lang phi thoi gian

Su chan chir chi 1am lang phi thoi gian.
-- EDWARD YOUNG (1683 - 1765), nha tho va kich ban gia Anh.

Khéng ai 12 hoan hao. Moi ngudi déu lam lang phi chat it thoi gian. Ba hoat
dong gay phi pham thoi gio nhat 13 nhitng budi hop hanh kéo dai, sy gian
doan cong viéc va cac cudc goi dién. Pay la nhitng cach giap ban co thé han

ché bdt nhitng hoat dong gay lang phi thoi gio d6 mot cach dang ke:
Hop hanh
Tranh dit ra hay tham du nhitng cudc hop khong can thiét.

Chuén bi chuong trinh nghi su chi tiét (Xem Soan thao mot chuong trinh
nghi su, trang 180).

Clr mot vai nguoi kiém soat thoi gian va thong bao nhic nhé nhiing nguoi
tham du néu nhu ho thuc hién khong dang theo chuong trinh.

Vao dau gio hop, hdy lay y kién thong nhat vé cac muc tiéu nham dam bao

tinh tdp trung va tranh thao luan dai dong, mat thoi gid vao nhiing chi dé

khong lién quan.
Ghi lai céc ¥ kién 1én biéu gidy nham tranh tinh trang lip di lip lai.

Tranh giai quyét nhimg van dé khong duoc néu trong chwong trinh nghi su.

Neéu c6 ai do di lac d€, ban hay nén:

hoi mot cach lich sy xem van dé do coé lién quan gi t61 muc ti€u da duoc

nhat tri khong



hoi xem van dé do co thé duoc xem xét & cudc hop sau hay ¢ ngoai buoi

hop hay khéng

dua van dé vao mot “noi d6 xe mdi” (nghia 1a ghi né vao mot biéu giay
rieng) dé cod thé xem xét giai quyét vao mot khodng thoi gian dugc thoa

thuan.
Gian doan cong viéc tai van phong

Hay dung khi mot dong nghiép vao phong chi dé tan gau. Piéu nay sé

khién anh ta cam thay khong duoc thoai mai.
Hoi anh ta xem van dé anh ta noi ¢6 quan trong khong.

Hé1 anh ta xem ban c6 thé ndi chuyén doé sau, trong van phong cua anh ta

khdng - d6 12 mot noi ma ban co thé kiém soat thoi luong cudc nédi chuyén.

Ra khoi van phong du 1au dé co thé day anh ta ra khoi van phong cta ban

va sau do kin dao quay tré lai ti€p tuc cong viéc cua minh.
Dong ctra van phong lai.
Cac cudc goi dién

Hay dé lai gidy nhan day du cho nhiing ngudi ban khong gip gitp cho ho

khong can phai goi dién lai.
Lap dit hé thong thu thoai.
Tra 10i cho nhimg ngudi goi dén hop thu thoai sau gio lam viéc.

Huéng dan cic dong su thay mat ban giai quyét nhitng van dé nam trong
lich trinh va tra 161 h nhitng cudc goi cua ban khi ban dang phai chiu strc ép

cong viéc.



Tranh nhiing cdu chuyén tan giu khong can thiét bang cach khi tra 101 dién
thoai tiép sau tén minh hiy dwa ra cdu hoi gia du nhu: “Toi co thé gitp gi

duoc cho anh?”

Tang co hoi nd1 chuyén duge vt ai do sau khi ban duge thong bao rang
nguotl do da: “ro1 khoi ban lam viéc” hay “dang ban hop” bang cach néu ra

cac cau hoi:

Co6 thé nhan tin cho anh ta dugc khong?

Co6 thé tim ba ta gitp toi khong?

Co6 thé phién ngat xen ngang cong viéc cia ong ta khong?
Hodc ban hay noi:

Toi dang tra 161 mot cudc dién thoai rat quan trong cua ba ay.



PHAN II: Hoat dong giao tiép

16. Giao tiép véi cap trén

Giao dich mua ban quan trong nhit trong cudc doi chinh 1a giao dich ma

trong do ban vira 1a hang hoa ban vira 1a ngud1 mua.
-- MAXWEELL MALTZ, Téac gia cuén Tam Iy - diéu khién hoc

Viéc giao tiép co hiéu qua voi nhitng nhan vat ¢6 vi tri cao hon khong chi 1a
mot phan quan trong trong su nghiép ctia ban ma nd con hét stc quan trong
doi véi cong viée cua ban.

Ludn gitp cho sép c6 day du thong tin, dac bi¢t néu nhu van dé ngay cang
nghiém trong. Cac thu truéng déu muodn ludn & trong tu thé san sang. Ho
muon trong c6 vé thoai mai va tu chua. Viéc khién cho cac thu trudng cua
minh boi1 rd1 s€ lam ban b1 am anh.

Hay dung nén tri hodn nhiing tin trc to1 t€. Nhimng tin don s€ dén tai sep
cua ban trudc khi ban lam cong viéc nay, lay di mat cua ban co hdi duoc

trinh bay quan diém cua chinh minh vé€ van dé do.

Hay sap xép mot cudc gip g vai sép khi van dé trd nén cap bach. Trong
lac gip gd, hiy trinh bay muc tiéu cua ban va khoang thoi gian can thiét dé

hoan thanh nhiing van dé dugc néu.

Hay dé cho ban quan 1y biét dugc anh hudng va tam quan trong ctia nhiing

thong tin va 161 khuyén ma ban mang lai.

Khi dua ra thong tin hiy kém theo sin nhiing tai liéu bo trg. Nhiing gidy to

van ban s¢€ lam tang kha nang anh hudéng cia ban.



Hay trinh bay y tudng chinh xac va rd rang.

Hay to ra ty tin vo1 nhitng su kién va y ki€én minh néu ra. Hay trinh bay
bang mot giong ndi qua quyéet. Ban nén ¢6 ngon ngtr co theé dé cung ¢ thém
sy tu tin cua minh; hay nga nguoi vé phia trude va nhin vao nguoi doi thoai

khi dé cap nhimg van dé quan trong.

Tap trung vao giai phap hon 1a vao kho khan. Bat ky ai déu c6 thé nhan
manh t6i kho khan. Hiy chimg to rang ban khong nhiing chi c6 duoc cau tra

161 ma con san sang dam nhan trach nhiém giai quyét ching.

Hay can than lya chon tir ngit. Vi du nhu cau noéi: “Thanh thyc ma ndi voi
ong” c6 thé goi nén cam giac 13 ban khong thanh that khi dua ra quan diém
nay. Tranh cudng diéu qua muc. Hay nén noi: “T6i ¢ nhiing thong tin rat
quan trong cho dng” hon 1a: “Té6i c¢6 duogc nhimg tin tirc hét stc t& hai cho
ong.”

Khi ban nghi 1a sép t6 ra khong nhén thite duge, hiy ding phan tng lai véi
thai do gian dir hay chong dd6i. Hay cb gang giit binh tinh, giai thich tdm
trang cua ban va Iy do gy ra diéu nay. Hay ludn st dung tir “Toi” thay vi tir
“Ong”. Vi du nhu ciu “T6i khong nghi rang diéu d6 1a chinh xac” s& hiéu
qua hon so véi cau: “Ong sai 16i”.

Néu nhu sép chi trich ban, hay hoc héi tir chinh cach thirc phan Ung. Néu

nhu cach phan tmg khong 1o rang, hdy hoi xem s€p s€ xur 1y ra sao véi tinh

hinh tuong tu.

Néu nhu ban khong rd rang vé viéc sép s& c6 thai do san sang tiép nhan thé
nao doi voi nhing v tudéng madi quan trong, trude tién hay trinh 1én y tudng

bang van ban. Diéu nay khién cho ban co thé:

- xem x€t toan dién cac van dé



- cho s€p cua ban co6 thot gian xem x€t toan bo d€ nghi cua ban

Hay tuan thu chu trinh quan 1y. Khong nén ¢6 ¥ t6i thim sép ctia ban. Néu

mudn, ban hdy théng bao cho sép biét.



17. Giao ti€p vdi cac nhan vién

Mot nhan vién ndm viing moi thong tin s€ 1a nguoi ban hang tot nhat ma

cong ty c6 thé co duoc.

J. THOMAS, cuu Chu tich va Giam ddc diéu hanh Hang Sam 16p va Cao
su Goodyear.

Cac nhan vién déu coi trong nhiing co hoi ¢ thé gy duoc anh hudng toi
cong ty cta minh, c6 thé khién moi ngudi nghe duge ¥ kién cia ho va thay
duoc nhitng thay d6i dién ra - két qua ctia nhitng gi ma ho da dong gop. Pay

1a cAch ban c6 thé khuyén khich hoat dong giao tiép vO1 cac nhan vién:

Khuyén khich d6i thoai. Quan 1y bang cach di xem xét cac noi. Hiy nhin
tan mat. Cho phép cdc nhan vién c6 thé dé dang gip g ban. Duy tri chinh

sach mo cura.

Lang nghe nhitng gi nhan vién trinh bay véi ban. Nghe véi myc dich thau
hiéu hon 14 dé bac bo. Hay nén lang nghe ca nhiing suy nghi cling nhu tim

trang cia moi nguoi.

Hoi ¥ kién cua nhan vién. Cir chi do khién cho nhan vién cam thay dugc

coi trong va c6 thé c6 anh huodng tich cyc doi véi nhiing cam két cua ho.

Khuyén khich y tudng cua cac nhan vién bang cach thiét 1ap moi truong dé
xuat y kién, cac nhom cai tién hoat dong, cac nhom trong di€ém va cac budi

gip g& doi thoai.

Ung ho thuc hién nhiing y tuéng ndy va khuyén khich moi ngudi cing
tham gia. Néu ban khéng ap dung dugc chung, hiy giai thich diéu d6 cang

som cang tot.



Cam on nhéan vién vé nhimng ¥ kién dé xuat cua ho, ké ca trong trudng hop
khong phai lic nao ban ciing nhét tri v6i ho. Hay cb gang suy nghi xem bang
cach ndo cac ¥ tudong co thé phat huy hiéu qua hon 13 1y do vi sao chung lai
khong thé.

Hay thir nghiém véi nhitng v tudng nho hon. Nhitng gi ma cac nhan vién
c6 thé hoc hoi duge tir mdi sai 1am co thé s& 16n hon so v&i nhiing chi phi

phai tra cho mot that bai.

Str dung ngodn ngit don gian dé hiéu trong giao tiép. Pung khién moi ngudi

lang ting bang cach st dung cac tir nglt ma ho c6 thé khong hiéu noi.

Thé hién sy t6n trong cac nhan vién cua minh bang cach cho ho thiy rang
ban quan tdm toi cac ¥ tuong cua ho, lang nghe va khuyén khich su déng

gbp cua ho.

Néu nhu ban khéng hiéu rd vé mot ¥ tudng ma ban nghe dugc, hiy dé nghi

ho nhac lai. Piéu nay s€ cung c6 nhan thurc va thé hién su quan tam cua ban.

Dung nén chi ndi voi cac nhan vién phai lam nhitng gi, hy bao ho vi sao

phai lam nhu vay.

Than trong lua chon tir nglr. Cac nhan vién co6 thé s€ phan img rat manh voi

nhiing tu khién ho bi mat mit.

Pua ra nhiing tin tirc xau trong cac cudc gip gd riéng tu, chi co hai bén vai
nhau (t6t hon ca 1a trong bau khong khi thoai mai), gitip cho van dé néu ra
trd nén bot nghiém trong. Hon nitra, nhitng cudc gap gd nhu vay mang lai co
hoi cho céc nhan vién ctiia ban bde 10 nhiing diéu khién ho buc bdi, va viéc

nay thuc day tién trinh giai quyét van dé.

Hay luu tam t6i cach thic giao tiép cua ban. Ban s& gy anh hudng xau toi

qua trinh giao tiép néu nhu ban:



Lén giong thuyét gido. Noi chuyén theo kiéu rin day chung to rang nguoi

khac khong c6 duge nhitng chudn myc dao dirc tuong tu hay ngang bang.

C6 thai d6 ké ca. Piéu nay khién ho cam thay rang ho dang bi d6i xtr nhur

vo1 bon tré con.

Hay qué trach. VAy ngén tay vé phia nguoi khac sé& khién cho ngudi d6
cam thay minh bi kém c61 hon. Hay nén cht trong vao hanh vi hodc van de.

To ra tiéu cyc. Khong nén thanh kién d6i véi cac y tuong. Hay tim toi
nhiing di€u tich cuc. Néu nhu ban luon chi ra cho cac nhan vién cia minh
nhiing sai sot trong y kién dé€ xuat cua ho thi o1 ho cling s€ thoi khong dua
ra y kién nira.

Duy tri mdt phuwong thirc ti€p can tich cuc. Hay mim cudi. Hay nén c6

dang di¢u va hanh vi thé hién su quan tam.

Pung nén co t6 ra hoa dong véi cac nhan vién ciia minh bang cach chi trich
sép cua ban. Ban s€ khong thé khuyén khich su tin cady néu nhu ban t6 ra

khong dang tin cay.

Ping nén thé hién cho nhiig nhan vién ciia ban thay ban khong tan thanh

v6i nhitng chi dan cua sép. Hay no1 diéu nay véi sép cua ban.
Neéu nhu nhan vién cia ban cam thay tirc gian thi:

diumg nén dinh liu vao cudc tranh cai. DPi€u nay s€ khién van dé tr¢ nén

tram trong hon.

lang nghe, dimg nén ngat 101 ho. Cho phép ho xa b6t con tirc gian ciing s&

giup gidi quyét dugc mot nira van de.

- xac dinh rang ho c6 quyén ndi cau.



- dé nghi ho dua ra y kién xem co6 thé gidi quyét van dé€ bang cach nao.



18. Giao tiép bang 10i no6i

Gay va da co thé 1am ban bi gdy xuwong, nhung 101 noi c6 thé khién trai tim

ban tan vo.

ROBERT FULGHUM, Tic gii cudn Tét ca nhirng gi toi thue sw can

biét thi téi da hoc dwoc & nha tré

Cho du ngudi ta da phat minh ra v van nhimg cach tan vé cong nghé phuc
vu cho hoat dong giao tiép lién lac thi loai ngudi cling van sé tiép tuc noi
chuyén vo1 muc dich truyén dat thong tin. Mot diéu ngac nhién la nhiéu
nguoi gip kho khan khi giao tiép bang 10i noi trong mdi trudng kinh doanh.
Piéu nay dic biét dang trong truong hop cudc noéi chuyén dién ra giira mot
nha quan 1y va mot nhan vién. Mot nha quan 1y gioi s& biét duoc cach khién
cho cudc ndi chuyén dién ra than mat va ngudi ta c6 thé néi ning thoai mai

trong luc giao tiép.
Hay m¢& canh cua
Tao méi trudng cd thé khuyén khich moi nguoi néi chuyén véi ban.

Hay luén m¢ ctra van phong. Khuyén khich cac nhan vién tiép can ban bat

ctr lic nao ma khdong can phai dat trude cudc gap.

Nang di lai va noi chuyén véi moi nguoi thoai mai. Hét sitc ¢ gang dé co
thé nam duoc mot vai diéu vé timg nhan vién (tén con cai, con vat yéu thich)
va hoi han ho vé nhimg van dé do, tiép tuc dé cap nhitng budi nodi chuyén
truéc d6 khi thay thich hop (tham khao muc Giao tiép v&i cac nhan vién,
trang 88).

Chon lya thoi diém



Dung nén noéi chuyén tai mot noi 6n ao.

Tim thoi diém khi khong ai bi han ché vé thoi gian hay bi héi thuc do thoi

han cudi sip hét.
Khong lam viéc hay tra 161 dién thoai khi dang no61 chuyén.
Tat may nhén tin hodc dién thoai ctia ban.

Khich 18, khién cho cudc néi chuyén tr¢ nén sinh dong
Néu ra cu thé va rd rang vé nhiing gi ban muén ban bac.

Than trong lya chon tir ngit - nén sur dung tu “va” thay cho “nhung” voi tu
cach 1a tu noi gitra cac cau, nén xung “t61” hon la dung tr “anh” trong lo1

noi cua minh.
St dung ngdn ngit khong mang tinh thanh kién.

Thay doi giong va cach noi nham nhin manh mét vai lun diém nhat dinh
khién moi ngudi tap trung chu y hon. Péi v6i nhitng van dé quan trong, hay

nga nguoi vé phia trude, mé to mat va trinh bay mot cach ro rang.

Bat dau cudc no1 chuyén bang nhitng nhan dinh tich cuc, dac biét néu nhu

van dé hién tai dit ra c6 kha nang gay nén tranh cai.

Hay néi nang ngan gon stc tich nhung tha vi (ban ¢6 thé st dung khiéu hai

huéc hay cac giai thoai nham thu hiit moi ngudi).
Nén lang nghe

Ping nén ngit 101, dimg 101 néi ctia nguoi khac hay tiép tuc chi trich trudc

khi moi ngudi ndi xong.

 Cu xtr véi moi nguoi khi noi chuyén mdt cach ton trong va khuyén khich



ho tham gia giao tiép.

Thé hién sy cam thong - néu nhu vé mat can ban, ban khong nhat tri véi
nhitng gi ma nguoi ta noi, hay cd gang thau hi€u va tan thanh dong co da

khién ho néi ra y kién do.
Hay lang nghe v6i anh mét chim cha (xem Poc ngdn ngit co thé, trang
97). Két thiic mot cudc nodi chuyén

Dua ra 101 xac nhan doi véi nhitng cam két cu thé (nén noi: “Viéc nay sé
dugc hoan thanh vao ltc 3 gio chi€u thtr Sau” hon 1a né1 “Ching to1 s€ hoan

thanh n6 trudce cudi tuan nay™).

Khai quat va tong két lai nhiing van dé€ chinh cia bu6i n6i chuyén nham
dam bao chac chan rang moi nguoi khac déu hiéu ro nhiing gi da duoc ban

bac.



19. Vugt qua nhirng rao cian ngon ngir

Nhén su ctia cong ty ngdy cang trd nén da dang. Giao tiép v6i nhimg ngudi

ma doi voi ho tieng Anh 1a mot ngdébn nglt méi me 1a hét sttc quan trong.

Hay nén kién nhin. Néu nhu ban mong doi qué nhiéu, qué chong vanh thi

ban s€ cam thay boi roi va buc boi.
Hay durng nén n61 nong néu nhu dau tién moi nguot khong hiéu.

Néu moi nguoi nodi tieng Anh kém nhung lai ndm dugce van dé kha tot, hay

dé nghi ho dién dat nhiing gi ho hiéu thong qua hanh dong hon 14 qua 15i néi.

Tranh khong nén no6i dua. Moi nguoi s€ khong hiéu duoc cau chuyén hai
hudc cua ban. T€ hon nira, né c6 thé duoc xem nhu la mot sy dua cot khién

ho cam thay bi thuong ton.

Pung nén coi rang khé khan trong qua trinh nhan thirc dong nghia vdi su
thiéu hi€u biét. Rat nhi€u nguoi lam cong viéc gian don ¢ dat nude ma ho
chon dé song da tung la cic gido vién, k¥ su, luat su va nhan vién y té tai qué
huong cua ho.

No6i cham rai va rd rang, nhung dung 1én giong.

Str dung hinh thirc giao tiép truc tiép néu co thé. Tranh ndi chuyén qua dién

thoai.

Hay chia nhimng 10i hudng dan ciia ban thanh nhiéu budc dé co thé kiém

soat duoc.

Chi str dung phién dich khi viéc giao tiép khong thé thyc hién duoc. Khdng

khuyén khich moi ngudi 16 thudc vao cac phién dich.



Str dung tranh anh va biéu do thay vi dung tir ngit. Khuyén khich viéc dua

ra nhirng chi thi bang 101 ndi kém theo nhitng van ban hudng dan don gian.

Khich 1¢ moi ngudi tham gia vao nhimg khoa hoc tiéng Anh. Danh thoi
gian gitp ho c6 thé tham du 16p hoc.



20. Poc ngdn ngir co thé

Diéu quan trong nhat trong giao tiép 1a nghe duoc ca nhimg gi khong duoc

noi ra.

PETER F. DRUCKER, Chuyén gia tu vin vé hoat dong quan 1y kiém

giao su dai hoc.

Viéc doc ngdn ngit co thé day cho ban biét cach lang nghe bang mat ciing
hiéu qua nhu 14 bang tai. DAy 1a mot s6 chi dan mang tinh pho bién trong van
hoa phuong Tay - nhung hdy ghi nhé rang nhiing nén vin héa khéc lai sir
dung nhitng dau hiéu khac. Hay nho mot dong nghiép dén tir nén vin hoa do

huéng dan chung gitp ban.
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21. Kiém soat tin don

Khao sat cho thay rang hau hét moi ngudi c6 duoc nhitng théng tin ma ho
can nho vao céc tin don hon 1a qua cac kénh thong tin chinh thuc. Pay 1a
nhimg gi ban cin lam nhdm han ché anh hudng cua nhitng thong tin that
thiét:

Tranh nhiing 161 d6n dai

Thé hién quan diém la viéc dua ra qua nhiéu thong tin con to6t hon l1a c6 qua

it thong tin.

Pua ra nhiing 16i chi dan chi tiét thudng ngay ma theo quy dinh thi chiing
can nén ngin gon. P6 c6 thé 1a cac budi hop tai vin phong hay budi tip
trung tai xi nghiép. Néu nhu ban khéng ¢6 nhitng thong tin méi, nén khuyén

khich dit ra nhitng ciu hoi gitp phat hién ra cac tin d6n ma ban chua rd.

Gilr mot s6 ghi chép tai noi lam viéc. Thuong xuyén ghi lai vao d6 nhiing
tin tirc mai. Cho phép nhan vién cua ban ghi lai cac van dé ma ho muodn giai

quyét trong lac hop.

Giai quyet trude cac van deé co the gay ra nhirng 161 ban tan khong co6 1oi.

Nén giai quyét ching ngay lap tirc.
Xtr 1y céc tin don

Pung bao gio nén phu nhan hay noi sai su thuc va long tin vao ban s€ bi
ton hai va su tin cay gitra ban vo1 cac nhan vién cua minh s€ bi huy hoai.
Thuong thi cac théng tin s& dén duge voi cac nhan vién cua ban trude khi
ban c6 duge chung. Hiy ¢b ging tim ra ngudn gdc xem xét xem thong tin d6
co thuc hay chi 1a hu ciu. Khi ban di c6 duoc nhirng chimg c¢& thuc té, hay

cho moi ngudi biét vé ching ngay.



Pi viao xem xét ngudn goc cua cac tin dén. Kham pha xem ban hay nhom
ctia ban c6 thé bi anh huéng khong. Tim cach dat ban than vao vi tri dé co
thé 1oi dung tinh hinh. Pé ra mot ké hoach cho théy béng cach nao ban va

nhimg nhan vién ctia minh c6 thé gitp tao ra mot su thay d6i thanh cong.

Khi di vao xem xét ngudn gdc cua tin don, ding nén yéu cau phai giai
thich hay budc moi ngudi phai ty bao chita. Giup moi nguoi thdy thoai mai
khi giup d& ban bang cach néu ra cac van dé ma c6 thé duogc giai quyét theo
huéng gia dinh. Vi du nhu: “Néu nhu vao mot thoi diém nio d6 trong twong
lai, cong ty dinh thu hep hoat dong, phong ban nao s& bi cat giam trugc?”
Hay xem xét ngodn ngit co thé caa ho khi tra 10i nham hiéu duoc ho cam

nhan vé van dé ra sao.

Gitr thai do tich cuc. Pac bi¢t cht trong lam viéc that tdt, boi thai do va
hiéu qua cong viéc ngay cang kém di s& khién ban bi dé ¥ tdi, twong tu nhur

mot ngdn tay cai bi dau vay.

San sang v&i nhiing thay do6i. Hiy xét tat ca nhiing giai phap thay thé. Su
thay d6i mang lai nhiéu co hoi. Nhitng huéng di méi sé& tao nén thach thirc

va cling tiép thém sinh luc cho ban.

Hay xem xét cac dau hiéu cho thay tin don dang trd thanh hién thuc. Dau

hiéu dic trung 1a cac nha quan 1y cap trén sé:
danh nhiéu thoi gian hop hanh hon
c6 vé lo lang
thi tham véi nhau

- no1 chuyén dién thoai hay tranh luan dé“lng sau canh ctra dong kin.






22. Giao tiép bang vin ban

Viét ma khong suy nghi cling giong nhu ban ma khong ngam.
-- ARNOLD H. GLASGOW

Giao tiép bang vin ban 1a mot k¥ ning kinh doanh co ban, nhung khong may
1a d6 lai 12 mot k¥ nang ma nhiéu nguoi cam thay rat lo lang. K ning viét s&
chi dugc cai thién thong qua thuc hanh, nhung dudi day 1a mdt vai 161 go1 y
dé co thé gitp ban tién nhanh hon trén con duong dat duoc kha ning giao

tiép bang van ban that hiéu qua:
Ban c6 nén stir dung van ban khong?

Mot vai y twong dugce thé hién tét nhat thong qua 1oi noéi hodc bang cach
nhin tdn mat. Giao tiép bang van ban dugc str dung hiéu qua nhat khi ching
dua ra nhitng quyét dinh quan trong hay phirc tap doi hoi nhiéu thoi gian suy

ngam.
Dam bao tinh don gian

Sép xép dir li€u ctua ban theo mot trinh tu 16 gich vé van dé duoc néu cling
nhu hinh thirc. Chic chan rang chung c6 thé 1y giai rd cac van dé theo nhiing

cau hoi: Ai, Cai gi, Khi nao, O dau va Nhu thé nao.

Viét theo 16i thudng, theo cach ma ban thuong néi véi cac thanh vién trong

nhom.
Chi giri ban sao chup cho nhitng d6ng nghiép c6 lién quan tryc tiép.
DPam bao su ngin gon

« Sir dung ngdn ngit don gian dé hiéu néu co6 thé. Hay néu bat nhiing van dé



va y tuong chu dao bang cach st dung nhitng cach thirc sap xép so li€u va

ngir canh hon 13 bang cach lip di lap lai.

Nhitng ciu, va doan vin ngan s& giup viéc doc chung tré nén dé dang hon
va s& hudng dc gia ctia ban téi nhitng phan quan trong trong hoat dong giao

tiép.

Gan kém nhiing chi ti€t va tai licu bé xung vao phia cudi nhu Ia cac phan

phu luc hon 13 dua ching vao phan van ban chinh.
Pam bao tinh tich cuc

Néu trudce nhitng loi ich khi doc cac ghi chép cua ban (“Ké hoach nay s&

gitp lam tang hi€u qua cua nhom 1én t61 75%”).
Nhén manh phuong dién tich cuc trong dé xuit cua ban.

Sap x€p dién dat van ban cua ban gitp c6 thé phan anh sy hiéu biét cua ban
doi véi cac nhu cau cua doc gia bang cach st dung nhi€u cum tur “cac quy

vi” trong 101 van cia minh.

Luon ludn sir dung ngdn ngit khong mang tinh thién kién va sir dung chi
ngir & dang s6 nhiéu, cac dai tir va danh tir trung 1ap hay ¢ dang s6 nhiéu va

tranh cac tur s¢ hiru.
Hay thuc hanh
Doc to vin ban ctia ban, stra chita cho téi khi ban cam thay hop 1y.

Giir lai ban sao cac vin ban ma ban thy dic biét hiéu qua va hiy thuong

xuyén tham khao chung.



23. Thu dién twr

Thu dién tir da tré thanh mot phuong thire giao tiép kinh doanh hitu hiéu
nhat. Chi trong nhay mat thu dién tir c¢6 thé duoc gui di vong quanh trai dat,
t4i tat ca nhilng ngudi ban mudn, vao bat ky thoi diém ndo ca dém 1an ngay.
Nhung mét vai ngudi con cam thay khong may thoai mai véi cong nghé thu
dién tor, va nhiing ngudi khac khong thé coi cac thu dién tir cling nhu viée
viét thu dién tor mot cach nghiém tic nhu 13 viéc giao tiép bang van ban
thong qua cic ban in gidy. Pay 1a mot so 10i khuyén gitp cho thu dién tir tro

nén d¢ dang va hi¢u qua theo nhu ban muon.
Tinh hi€u qua

Thu dién tir 14 mot phuong tién hét stic nhanh chéng - hiy dimg dé cac bic
dién bi bé quén trong cac tép luu cua ban. Hay tra 101 cac thu dién tir kinh
doanh trong cung ngdy lam viéc, hodc t6t nhat 1a ngay sau khi ban nhan

duoc ching.

Ping nén gii nhiing file c6 kém theo tiéng dong hay tranh anh trir phi ban
c6 thé nén chung lai - thoi gian dé tai ching xudng sé khién cho ngudi nhan
cam thay buc boi. Ping nén gri nhiéu tai liéu kém theo cho nhitng nguoi sir
dung dich vu Internet ca nhan bdi1 ho thuong bi han ché kich c& file - thu

dién tur cia ban c6 thé s€ b1 gui tra lai.
bam bao sy don gian
Hay viét ngan gon suc tich va di thang vao van de.

Ngat quang cac doan van ro rang, do nhiéu may tinh dugc két n61 mang sé

xtr 1y sap xép lai nhimg thu dién tr bén ngoai giri vao.

« Néu nhu ban can nhiéu khoang trong trong van ban dé gui thu cta ban, hiy



viét mot ghi chil ngan va giri kém theo ban chi tiét.

Néu nhu ban tra 161 mot vai phﬁn cu thé trong buc thu dién tu thi hay chi
dua riéng nhitng phan d6 vao trong thu phic dap, cht dung gui lai toan bo
birc thu.

Hoc cach gui va nhan thu dién tir hi¢u qua
Ludn dua ra tiéu dé suc tich va chinh xac & dong chu deé.

Str dung hop “CC” dé gui thu dién tir cho nhiing ngudi ¢6 quan tim khac.
Tuy nhién, néu nhu ban muén nguoi nhan chinh khong biét ring nhiing

nguoi khac cling nhan dugc bire thu dién tir do thi hay su dung hop “BCC™.

Néu nhu ban thuong xuyén giri di nhitng birc thu dién tir gibng nhau cho
cing mot nhom nguoi, hiy dua chiing vao mot danh muc dia chi. Hay can
than dé khong guri td1 danh muc dia chi d6 birc thu ma ban du dinh chi gui

cho mot ngudi trong do.
Giit ban in trén gidy cta nhiing thu dién tir quan trong.

Mot sé chuong trinh s& cho phép ban loai b nhiing thu dién tir khéng can
thiét hay thudc dién khong dugc uu tién (thuong 13 thu ca nhan). Hay st

dung chirc nang nay néu nhu sé luong thu dién tir ciia ban 16n.
Pam bao tinh o rang trong giao tiép
(Tham khao ca muc Giao tiép bang van ban, trang 103)

Nén chia thanh nhiéu doan hon ban thuong 1am ddi voi nhimg btc thu
thong thuong do viéc doc trén man hinh kho khin hon 1a ¢ trén gidy. Ban
cang tao ra nhiéu khoang trong thi nguoi ta cang c6 kha niang hiéu duoc bic

thu cua ban.



Doc va stra van ban dé stra nhirng 101 sai vé chinh ta va ngtr phap.

Doc lai no1 dung thu trude khi bam nat Gui. Do toc dd soan thao mot thu
dién tir thong thuong va do thu dién tor thuong dugc coi 1a kém trang trong
hon buic thu giao dich chinh thdng nén nguoi ta thuong khong than trong
lam trong cach dién dat nhu v6i nhimg btic thu chinh thdng hon. Ldi dién
dat co thé khién cho ngudi nhan suy dién sai, dan dén su bat loi cho ban.
Can ludn dam bao rang 16i dién dat ctia ban chuyén tai duoc nhiing gi ma

ban mong muon.
Nam duoc nguyén tac viét thu dién tur
Khéng to ra “dao to bua 1on” (tranh sir dung tat ca cac tir déu viét hoa).

Nén biét rang thu dién tir khong phai 1a mot phuong tién cta ca nhan;
nhitng brc thu ma ban giri cho mdt ngudi c6 thé duge giri tiép toi nhing
nguoi khac. Hay to ra than trong trong ngdén ngtr cling nhu cach pha tro cua

ban.

Can than véi nhiing gi ban gui tiép di va doi twong duoc ban gui. Chi vi
diéu d6 duogc viét ra khong co nghia d6 1a sy thuc! Trong truong hop nhan
dugc 101 canh bdo co6 virus, hdy tra mot trang web (www.symantec.com la
mot trang web t6t) dé ban c6 thé kiém tra tinh hién thuc cua 10i canh bao d6

trude khi guri no6 dén céac dia chi khac.



24. Internet

Moi thtr déu d3 khac khong c6 nghia 1a diéu gi d6 da thay doi.
-- IRENE PETER, nha vin MJ.

Internet - day 1a thir duoc dé cap & day. Vay hay khai thac sttc manh cta nod

va dua n6 vao phuc vy cong viéc cho ban.
bay la mdt s06 nguyén tac dé ban tham khao:

Pumng bao gio dau hang. Néu ban gip kho khin khi tim kiém nhitng thong
tin cu thé, hay kién tri. N6 luon ton tai dau do trén trang web va chi cho duoc
kham phé. Sap xép quy trinh tim kiém ciia ban cang hop 1y cang tot va hay
lam theo nhitng chi dan cach thuc tim kiém ma vo van cac phuong tién tim

kiém dua ra.

bung nén cho rang chi vi van dé€ nay c6 ¢ trén Net nén no chinh xac. Bat
ky ai hay nhom nguoi nao déu co thé lap ra trang web va dua ra nhiing 161
khuyén. Luon xac minh nhitng gi ban da doc bang cach tham khao vai nguon

thong tin khac nira.

Nhiing gi ban biét rd s& dam bao tinh xac thuc cua né. Chi tai xudng nhimg
phan mém tir cac trang web c6 uy tin. Néu c6 thé, hiy nén lya chon nhimg
trang web do nhitng ngudi hay to chirc ma ban thuc sy tin tudng sang lap
nén.

Tén trong ban quyén cua cac san pham in 4n ma ban 1ay tir Net va nam rd
bat ky nhitng quy dinh phap 1y ndo dugc ap dung cho céc file ma ban tai
xubng. Nhimng file c6 cac phan mém mién phi va phan mém tu nguyén déu
c6 dang ky ban quyén, nhung chi doi hoi phai tra rat it tién hay khong phai

tra phi cho viéc st dung.



Hay dam bao yéu t6 an ninh. Nhiing thong tin ban gui 1én Net s& duoc
chuyén qua nhiéu hé thong théng tin cong cong nén nhiéu nguoi cé thé truy
cap n6. Nhung s& 1am gi néu ban muén giit kin nhimg thong tin vi du nhu s6
the tin dung cua ban? Dé ¢6 thé bao vé nhiing thong tin cia minh, ban c6 thé
st dung nhitng phuong tién bao mat dac biét, vi du nhu h¢ théng ma khoa
khién cho khong thé doc dugc nhitng thong tin ma ban gtri khi né dang trong
qua trinh duogc gui di. Chi ¢6 nhitng ngudi nhan dugce chi dinh va c6 dugce
phan mém giai ma thong tin c6 kha ning doc dugc chung. Ciing c6 ca nhimg

phuong tién phan mém khac gitp cting c6 thém yéu t6 an toan ctia Internet.
Thuong xuyén thay d6i mat khau, tranh tinh trang bi cac tin tac pha.

Pung bao gio ti€t 10 dia chi hay so6 di¢n thoai cua ban tai cac dién dan cong

khai hay trong cac tin nhan.

Hay can than lua chon nhitng ngudi ma ban cho phép truy cép sir dung tai

khoan trén Internet ciia minh.

Hay dé phong virus. Virus 1a mot yéu to gdy bat loi trong cudc séng trén
Net. C6 nhiing loai virus méi phat sinh hang ngay va cac phan mém lién tuc
duoc nang cap phat trién dé diét chung. Hay chac chan rang ban da tai xubng
nhiing phan mém chéng virus mdi nhat. Hay dimg bao gio mo bat ky mot

thu dién tir ndo ma ban khong biét rd hay c6 vé dang nghi, hiy x6a ching di.

So sanh k¥ cang nhimg nha cung cap dich vu Internet. O day cac muc dich
vu va 10i dé nghi c6 su khac biét rat 16n, va rat nhiéu cong ty c¢6 kha nang
canh tranh cao. Hiy hoi ban bé hay dong nghiép vé nhitng kinh nghiém ma

ho ¢6 duoce, dé nghi ho go1y.

Hay 1am quen voi tat ca nhitng gi ma Net mang lai. Hay tr& thanh mot
nguoi truy cap ddy tu tin. Nhung diéu can nhic nhd 1a: viéc vao Internet c6

kha ning giy nén tinh trang bi nghién rat cao. Hay kiém tra toan b nhiing



hi¢p hoi va td chire co lién quan té1 linh vuc chuyén mon cua ban, dang ky
dat mua dai han véi cac t6 chire bao chi, va qua hinh thirc truc tuyén hay dé
nghi nhitng nguoi khac dua ra goi1 y cho ban. Hay dua tén cua ban vao danh
sach thu dién tr cua ho. Hay gia nhap hoi ban be cua minh tai cac phong
chat va nhom thao luan. Chia sé y tuéong va dia chi thu dién tir. Hay tai

xudng trich doan cua nhitng cudn sach hay tap chi c¢6 thé giup ich cho ban.

Hay sir dung Net dé gitup ban thanh céng va trd nén hoan hao ca vé mit

chuyén mon lan nhan cach.



25. Viét bao cdo

Hay néu ra nhiing van dé phurc tap nhat theo céch that dé hiéu, chi vai vai tir

don gian.
-- NAPOLEON BONAPART (1769 -1821)

Viét bao céo 1a mot ki niang hét stc quan trong mot khi ban dang tréo 1én
tung bac thang cua doanh nghi¢p. Pay la mot vai y tudng giup ban lam viéc

nay hiéu qua:

Hicu rd muc ti€u bao cdo cua minh. Loai bd bat ky thong tin nao gay hai

td1 muc tiéu do.

Biét rd vé nhitng ddc gia ctia minh:

Tudng tuong ra ho muén tim thay nhitng gi trong ban béo céo do.

Poan trude va xir Iy nhitng chi tiét co thé gay nén sy phan cam d6i véi ho.
« Hiy 13 mot nguoi ké chuyén:

M& dau bang cach thu hut sy quan tam cua doc gia doi véi mot van dé thu

thach.
Duy tri su thich tht v6i mot doan gitta truyén day hap dan.
Tang cho ddc gia mot két thuc dang ghi nhé.

Str dung ngdn ngir don gian. Pimg nén khién ho béi rdi hay c6 gang giy 4n

tugng v6i ho bang nhing tir hiém khi duogc sir dung.

« Hiy viét ngan gon stc tich. Loai bo nhiing tir khong gitup cho cdu vin tré



nén ro rang hay chinh xac hon.

Tranh ding nhiing cym tir hay tir c6 thé khién moi nguoi kho hiéu, bao

gom:
tiéng long
bi¢t nglr
nhiing 10i s4o rong.
* Tao cho ban bao c4o c6 duge do tin cay:
Tranh trinh bay quéa khai quat, chung chung.
Khong cuong di¢u qua muc
Tranh st dung ngon ngir khong duogc phép.
Hay néu 10 nguoi doc duong nhu 1a ban dang néi chuyén véi ho.
Duy tri mdt van phong thoai mai, tich cuc.

Pon gian hoa ciu vin cta ban. Sau mdi cau hay doan vin hay ty hoi ban
than: “Co con cach nao dé dang hon dé dién dat nhitng gi ma toi da viét
khong?”

Str dung ky hiéu chadm dé liét ké cac quan diém.

Str dung céc tiéu dé hay tiéu dé phu néu c6 thé cho phép ngudi doc doc

ludt qua ban bao cao ma van nam dugc ndi dung chinh.

Pam bao cho nhitng doan van cang ngin gon cang tot. Chia nho nhimg

doan van c¢6 do dai qua 10 dong.



D¢ cang nhiéu cac khoang trong cang tot nham gay an tugng than thién voi

nguoi doc.

Hay bat dau moi y tuong bang mot cau van madi. Tranh dung cac tir noi
“va” hay “nhung”.

Hay sura lai ban bao cdo cua minh néu nhu ban co6 bat ky cau tra 101 “Khong”

\

Nnao.
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26. Bai phat biéu

Mot diéu ma ngudi noi nén ghi nhd: B 6c nguoi ta ¢6 kha nang nhan thirc
dugc chi khi ho con du kién nhin ngdi nghe.

-- Khuyét danh

Phat biéu 12 mot trong nhitng nhiém vu khé khin va dang ngai nhat. Nhimg

kién sau sé& giup cho qua trinh nay trd nén dé dang hon rat nhiéu.
Chuén bi cho mét bai phat biéu

Chi chap thuan nhitng 10i moi voi khoang thoi gian chuan bi hop 1y. Néu

nhu ban khéng c6 thoi gian dé chuan bi va luyén tap thi hiy nén tir choi.

Biét dugc cang nhiéu thong tin cang tot vé nhitng thinh gia cua ban. Hay

nam vitng nhimg chi tiét vé ho nhu:
tudi tac
gidi1 tinh
trinh do
lai lich.

Pt ra mdt muc tiéu, mot diéu gi d6 ma ban s€ ndi vao lac két thuc dé
khién cho bai phat biéu cua ban tré nén dang ghi nhd. Lam lai dé gitp bai

phat biéu duoc troi chay.

Phac hoa mot so dd trong tAm tri ban vé nhimg gi ban muén dé c6 thé giup
cho thinh gia hiéu duogc ban. Vi du nhu mot bai noi chuyén vé hoat dong

13nh dao c6 thé c6 duge mot mé hinh theo nhu dudi day:



Phat trién mot dan y bao gom céac van dé chinh.
Sap x€p cac van dé ban deé cap giap cho cac y tudng dugce lién mach.
Neéu ra cac van dé phu vao trong moi muc chinh.

Ghi chép cac thong tin ban ¢ vao trong nhitng tam thé ¢& 3 -5 inch nham
dua ra nhiing 101 nhac nhé hay goi y. Str dung mot thé cho mdi van dé chinh

duoc néu.

Dung nén doc bai phat biéu cua minh theo dung nguyén van. Viéc doc nd
s€ khién cho thinh gia cadm thay buon chan va lam ki€u noi cua ban tré nén
don di€u té nhat. Bi€éu do cling s€ lam tang cam giac khong thoai mai cho

ban do boi diy khong phai 1a cach noi nang thong thudng cia ban.

Hay luyén tap cho to1 khi ban cam théy tu tin. Viéc tap duot nay co thé

duoc tién hanh thong qua cac hinh thire sau:
ding trudc guong
doc vao may ghi am
trudée mot nguoi ¢b van giau kinh nghiém
quay vao video.

Tranh nhitng ngdn ngit co thé thé hién thai d6 khong chan thanh, bbi rdi

hay khong hai long. Hay xem nhirng chuong trinh tivi ma & d6 cac nhan vat



duoc phong van duoc cac phong vién diéu tra gidu kinh nghiém luyén tap dé
c6 thé hoc duogc cach nhan biét va tranh nhiing 16i Gmg xir gy tac dong tiéu

cuc.

Néu ra mot vai 1oi nhan xét tot dep trudc khi két thuc dé tong két lai nhitng

¥ tuong chii dao ctia ban va dem lai cho thinh gia cam giac phan chan.

Hinh dung 13 minh dang phét biéu hét stc tu tin. Tudng tuwong rang thanh

cong cua ban s€ 1a mot 101 tién doan ma chinh ban s€ thuc hién dugc.

Hay ghi nhd ba bi quyét ctia nhimg bai thuyét trinh gay dugc anh hudng

tac dong sdu sac:
hady chan thanh
hay c6 tac phong nhanh nhen
hay binh than, tu tin.

Khi dang phat biéu

An mic phu hop voi khung canh. Néu ban khong biét rd 1am vé thinh gia,
thi &n mdc chinh t€ s€ tot hon 1a qua xuénh xoang. Hay an méc nén na trong

hau hét cac hoan canh giao dich kinh doanh.
Thu hat mdi quan tdm cta cac thinh gia:

Tao ra thir thach doi vai cac thinh giad bang cach néu ra mot trong nam cau

héi: Ai, Cai gi, Khi nao, O dau, Vi sao va Nhu thé nao, vi du nhu: Ai mong

muon........ ? Cai gi co thé 1a mot trong nhimg. ....... ? Lan cudi cung, cac
quy Vi ...... 1a khi nao? Pau 1a noi thu vi nhat ma cc ban di.....? Vi sao
ma...... ? Bang cach nao quy vi co thé....... ?

- Néu ra nhiing s6 liéu liét ké gy nén sy kinh ngac hay dua ra quan diém lap



truong doi 1ap.

M& dau bang mot cdu chuyén hai hude, nhung chi khi ban c6 ning khiéu
ké chuyén dua, va chi khi cAu chuyén d6 c6 lién quan toi cha dé s& dugc néu.
Tranh nhitg cau dua c6 thé khién moi ngudi cam thay khé chiu hay bi xtc
pham. Nhitng cdu chuyén hai huéc phu hop nhit 14 nhitng chuyén trong d6
ban tu ché giéu minh, khong chi vi nhimg chuyén nhu vay s& khién moi
nguol cam théy vui vé ma no con tao nén su gén b6 dbi v6i ho, do ban da thé

hién v6i moi nguoi rang ban chi “binh thuong thoi”.
« Thé hién ngdn ngir co thé mang tinh tich cyc:

Pung thang va cao nguoi 1én. Udn nguc ra. Mot dang diéu co thé mang

tinh tich cuc s€ thé hi¢n su ty tin va khién ban cam thay thoai mai.

Tranh chdng tay 1én mot hay ca hai bén hong. Chong tay 1én hai bén hong
s& gy chia r& ban voi ngudi nghe do boi diéu nay thé hién thai do ngao man.
Udn mot bén hong ra 1a dau hiéu cho thay rang ban khong muén c6 mit &
do.

Piém tinh nhin thinh gia. Pao mat lién tuc thé hién sy thiéu ty tin hay

khoéng chac chan.
e Sir dung cac dong tac nham tang thém hiéu qua bai phat biéu:

Dang rong canh tay vé phia thinh gia néu thay pht hop dudng nhu dang

mudn 6m lay moi ngudi.
Pé tay sang bén canh khi khong st dung t6i.
Lam chu nhitng dong tac cua canh tay, doan tir co tay toi vai.

Tranh nhiing cir dong nhanh va ngd ngan do chiing tao ra an tuong ban

dang bai roi.



Thay d6i dong tac cho phu hop voi ndi dung bai phat biéu. Lap lai mai mot

dong tac duy nhat s& gay thai do hét sitc phan cam.
Ping qué lam dung cic dong tac néu khong chung s& bi mat tac dung.

Tan dung cang nhiéu khoang trong ¢ phia trudc thinh gia cang tot. Tranh

dimg mai phia sau buc nou.
Str dung ngodn ngit don gian. Nhitng tir ¢ trén hai am tiét s& kho hiéu hon.

Pimng bao gid nén sir dung ngdn ngir khiéu dam hay néi diéu gi d6 thé hién
thai do coi thudng bat ky nhom ngudi dan tdc hay thiéu sd ndo. Ban sé& khién

thinh gia cam thay bi xtc pham.

Tao sy quan tim bang cach thu hat su tham gia cta thinh gia va thay doi
téc do ndi cua ban. Vi du nhu hiy tién hanh tham do va hoi y kién. Phat hién
xem ai d6 co thé c6 lién quan gi t&é1 vi du ma ban da néu. Sy tac dong qua lai

nay cho thay rang ban rat quan tim chu y toi ¥ kién cua céc thinh gia.

Tranh dé cap qua k¥ ludng nhimg chi tiét thuoc vé nhiing kién thirc thong
thuong. Nhitng thong tin cta ban nén 13 nhig tin tirc méi mé ddi voi ngudi

nghe néu nhu ban mudn thu hat méi quan tam cia ho.
Duy tri sy chi1 y ctia thinh gia va khién cho bai phat biéu tré nén th vi:

Lay dan ching minh hoa cho cac quan diém véi nhiing giai thoai va 1oi

trich dan.

Str dung nhiing tu liéu bo tro dé 1am ting thém hiéu qua tac dong. Néu ra

nhiing sach bao, tap chi khi ban trich dan tir nhitng chuyén gia noi tiéng.

Thay d6i giong néi 1én xubng tram bong. Hay néi nhanh, cham, to, nhe tuy

thoi diém.



- Dung 101 trude hay sau mot y tudng quan trong.

Hay no61 vo1 moi nguoi ban du dinh s€ trinh bay vo1 ho van dé gi, néu ra

van d€ do va sau do ndi lai voi ho nhitng gi ban da trinh bay.

Hay nhén thirc rang doan két bai phat biéu ctia ban ciing kho khan nhu 16i

m¢ dau. Hay nén luu lai cho thinh gia mot vai diéu gi d6 dé suy ngam.
Tranh cam giac bi ling ting

Noi so hai 16n nhat cta nhiing nguoi dan Bac My, tham chi con kinh khing
hon ca cai chét va ran rét, chinh 1a phai phat biéu trudc mat nhiing nguoi
khac. Nhiéu bai phat biéu da bi hong do tim trang lo lang. Dudi day 1a

nhiing gi ban c6 thé 1am nham giam bt sy cang thang:
Chuan bi k§ ludng nham 1am ting thém su tu tin.

St dung nhiing tam thé ghi chép. Piéu niy s& gitp ban noéi niang binh
thuong ma van nhin duoc xudng phia thinh gia va gitt moi lién hé voi moi

nguoi.

Hay la chinh ban. Ganh dua v&i ngudi khac s& khién ban cam thay lung

tung kho xtr va thinh gia s€ c6 thai do hoai nghi.

Danh mét vai phat chi ¢6 mot minh trude khi thuyét trinh nham sap xép lai

cac y tudng va tap trung stc luc.
Trude khi phat biéu, hay nén hit thd sdu mot vai lan.

Ping bao gio thira nhan ban dang cam thay lo ling. Lam nhu vay sé& khién

ban tap trung chd y vao van dé d6 hon 13 vao ndi dung bai phat biéu.

Nhin vao mot khuén mat than thién trong s6 khan thinh gia. Ban s€ th?iy tu

tin hon. Tuong tu, trdnh nhin vao nhitng nguoi ¢6 dang vé khong hai long.



Pung dua nghich véi mot cai que, but, déng tién 1é trong tui quan hay 4o
ctia ban hodc bat ky cai gi ma ban cam trong tay. Ban s& khién nguoi nghe

kho chiu. Hay bo hét nhimg gi trong tai ctia ban ra trude khi phat biéu.

Néu nhu ban ¢6 mdt nhom thinh gia nho, hiy ty nhién md dau bai thuyét
trinh béng mot vai tranh luin cta ca hai bén vé mot vai van dé nao do6 dang
dugc quan tim. Piéu ndy s& lam giam bét su cing thang va cho phép ban

cam thay thoai mai khi di vao bai phat biéu.

Nhin nhan nhiing thinh gia cua minh theo kiéu khong c6 mot mbi de doa

nao, nhu la dang ngdi trén ngai vang vay! Ho s€ c6 vé do dang lo ngai hon.



27. Bai thuyét trinh

Nhitng bai phat biéu twong ty nhu nhitng dira tré vay, dé thu thai nhung kho
de.

-- PAT O'MALLEY

Ban c6 thé nay ra nhiing y tuéng tuyét voi nhat trén thé gidi, nhung néu ban
khéng thé thuyét phuc dugc moi nguoi thi ¥ tudng d6 cua ban ciing s& chét
yéu. Pay 1a cach ban c6 thé san sang cho mot bai thuyét trinh va tién hanh n6

vai hi¢u qua tac dong cao nhat:
Giai doan chuan bi

Biét dugc cang nhiéu thong tin cang tt vé nhiing thinh gia cta ban. Tim ra

nhiing yéu t6 kich thich htng tha cia ho.

Chuén bi cho bai thuyét trinh ctia ban. Thu thap nhiing tai li¢u bo trg phu
hop. Néu nhu bai thuyét trinh rat phuc tap, hiy c6 dugc tat ca nhiing thong
tin can chuan bi cho mdi thanh vién tham gia thuyét trinh (phan chia cong

viéc trudc néu co theé).

Quyét dinh phuong tién st dung hiru hiéu nhat cho céng viéc thuyét trinh
ctia ban. Nhiing phuong tién sir dung pho bién nhat 1a céc slide va may chiéu
danh cho nhiing budi thuyét trinh trang trong, hay bang in trén gidy danh cho
nhimg budi thuyét trinh thong thuong. Nguoi ta can khoang 40% thoi gian
dé nam ving nodi dung véi su tro gitp ciia cac phuong tién nhin hon 1a chi

thong qua su chi din bang 101 noi.
Ghi nh¢ rang thinh gia s& tiép can thong tin bang ba cach:

- mat nhin



tai nghe
cu chi.

Bai thuy¢t trinh ctia ban nén bao gém ca ba y€u td nay dé co thé co6 dugc

hiéu qua tac dong tdi da.
Lén ké hoach chuong trinh. N6 can phai bao gom cé:
- phan chao mung va 1oi gidi thiéu
- muc tiéu
- van dé
- giai phap
- lgi ich
- ké hoach hanh dong cua ban
- cach ban di dén két luan
- cau hoi va tra 101
- yéu cau tiép
theo - két thuc.
Chuan bi céc slide va may chiéu:
Pam bao cac slide ngan gon va di ding vao van dé
Trinh bay mot ¥ tudng trén mdi slide hay to gidy bong

B6 sung thém hinh anh néu c6 thé



- Bam bao rang cac chir cai to, r0 nét va dé doc.

Lén ké hoach dé bai thuyét trinh cua ban kéo dai khong qua 15 dén 20
phut. Véi nhitng dé an don gian thi bai thuyét trinh cang ngan cang tét. St

dung nguyén tic ngan gon va don gian.

Thu thap tat ca nhitng théng tin va tién hanh tip duot bang cach noi to.
Tudng twong rang thinh gia dang ¢ trudc mat ban. Phan doan nhitng phan
mg clia moi nguoi. Ghi 4m bai thuyét trinh ciia minh dé ban c6 thé hoan

thién n6 hon va diéu chinh thoi gian trinh bay.

Tap hop nhiig dung cu dung trong trudng hop khan cap bao gom but ghi

bang, bang dinh, thé ghi tén, dén chiéu duy trix, bat chi va bat muc.

Thong bao r6 cho moi ngudi vé budi thuyet trinh ctia ban. Xac nhan viéc

ho té1 du.
Séan sang cho budi thuyét trinh

T&1 phong hop sdm. Bam bao chac chan rang viée sap xép cho ngoi va

thiét bi theo ding nhu ban yéu cau.

Kiém tra tam nhin tor mot vai vi tri ngdi dé dam bao rang moi nguoi déu co

thé nhin dugc man hinh va cac bicu giay.

Kiém tra tit ca cac thiét bi. Néu nhu ban dang st dung slide va may chiéu,

dam bao rang ban biét 10 n6 hoat dong ra sao va n6 c¢6 hoat dong khong.

C6 san nhiing bong dén dy trir. Budi thuyét trinh cang quan trong thi kha

nang xay ra so sut cang 16n - d6 1a theo luat cia Murphy.

Chuén bi chd ngoi cho timg nguoi va cung cap gidy, but viét néu thay can
thiét. Tuy nhién, dimg nén phan phat bai thuyét trinh ctia ban vao thoi diém

nay. Moi nguoi s& ¢ xu hudng doc cac tai liéu ctia ban thay vi lang nghe



ban. Hiy phat n6 vao cudbi budi thuyét trinh.
Tién hanh thuyét trinh

Hay tao tam trang thoai mai va chic mung moi ngudi budc vao phong hop.

Thé hién thai do tu tin va than thién bang cach bat tay that chit va mim cuoi.

Khi tat ca moi nguol da an toa, n6ng nhiét chuc mung ho va cho ho biét
nhitng gi s& duoc dién ra tiép theo. Nhic lai cho moi ngudi vé chuong trinh
nghi su, két qua du dinh, thot lugng ban du tinh sé can va thoi gian giai lao.
No6i voi ho rang ban s& phat cac ban chup cta bai thuyét trinh sau khi ban
trinh bay xong. Ciing con can phai cho moi nguoi biét khu vé sinh va cira

thoat hiém khi c6 hoa hoan.

Cho moi ngudi biét ban du dinh s& tra 16i ngay cac cau héi thic mic hay
ban muon giai dap chiing vao cudi bai thuyét trinh. Giai phap tra 10i ngay sé
thé hién ban quan tam hon td1 nguoi dén du va tu tin hon vao kha nang cua

ban than.

Theo sat tirng budc trong chuong trinh lam viéc ma ban dét ra.

Budc khoi ddu cang gdy an tugng cang tot. Néu ra mot thir thach hay nhac

lai mdt cau chuyén khién nguoi nghe cdm dong.

D061 khi hdy dua ra nhiing cau hoi mang tinh hung bién. Pat ra thir thach
d6i v6i nguoi nghe, thinh thoang hay thir thaim do bang cach dat mot cau hoi
can phai gio tay dé tra 10i.

Khi ban tién hanh phan dua ra cdu hoi va tra 1i, hdy chu trong vao nhiing

ngudi co vé co tinh than dong gop xay dung va thai do tich cuc.

Neéu nhu cau héi dugc dat ra bo1 nhitng ngudi ndi nang qua lan man, ban co

thé néi: “Hay 1am on tom tat ho ¥ kién ctia minh trong khoang 20 tir c6 dugc



khong?”

Dién giai lai cAu hoi gitip ban c6 duoc thoi gian suy nghi tim ra cau tra 10i.

Ban cfling s€ tao co hoi do cho nhitng ngudi khong nghe ré dugce cau hoi.

Neéu nhu ban khong c6 dugce cau tra 161 hay nén noi ra dicu do. Ban c6 thé
hoi xem nhiing ngudi khac c6 duge cau tra 161 khong hoac dé nghi s€ suy

nghi va quay lai van dé€ nay sau.
Str dung cau hoi nhu 1a co hoi dé€ cung ¢6 thém cac nguyén tac quan trong.

Tranh tinh trang nhiing ngudi c6 thai do thu dich pha hong budi thuyét

trinh ctia ban bang cach:
khong to ra lo lang
khong tham dy vao nhitng cudc dau khau
dung su hai hude dé lam giam bot su cang thang
cung cap dit kién hon 14 néu ra y kién
van dong nhiig ngudi néu y kién nham dua ra cac giai phap thay thé
dé nghi dugc giai quyét nhimg van dé cua ho

dé nghi duoc giai quyét nhitng van dé cua ho ngoai budi hop néu nhu
chung khong lién quan t&i chu dé thuyét trinh cua ban (tham khao Nhiing
hanh vi gay can trd trong khi hop, trang 186).

Pam bao bai thuyét trinh ngan gon va theo diing chu dé. Khong dé cap

nhimg van dé ma ngudi nghe déu da r6. Chu trong téi nhitng thong tin méi.

Khong doc lai nguyén xi tir nhitng ghi chép, slide hay mdy chiéu cta ban.

Nguoi nghe cling c6 thé lam dugc viéc nay. Cho moi ngudi ¢6 co hoi doc



tung ban in va sau do dién dat lai noi dung, nhan manh nhitng van dé chinh.

Pua ra nhimg nhan xét gitp két ndi ndi dung céc slide khién cho bai thuyét

trinh ctia ban ¢6 duoc su lién két chit ché.

Nhin vao thinh gia:

Nhin ludt qua thinh gia, nhin vao ting nguoi trong vong tu ba t&i nam
giay.

Khdng nhin ra ngoai man hinh hay quay lung vao thinh gia.

Thu hut sy quan tAm ctia moi ngudi bang
cach: - doi luc thay d6i nhip do thuyét trinh.

lam mot cai gi do khac di it nhét ¢ nim phut mot lan: dat cau hoi, thim do

nguoi nghe, dé nghi ho tra 161 mot loat cau hoi, lam viéc theo nhom.

diéu chinh giong: noi to ro1 sau do lai nhe nhang, nhanh r61 sau do lai tur

ton.
lam cho nhitng ctr chi va bi€u 1§ trén mat cia ban tr¢ nén sinh dong.
nhan manh vao nhitng di€ém quan trong.

Pi lai quanh phong, lai gan thinh gia hon khi ho néu cu hoi. Viéc ban ctr

dimg & dang sau buc sé tao nén khoang cach gitra ban va nguoi nghe.



Danh sich ciu hof dinh gia
budi thuyét trinh cia ban
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St dung nhig thiét bi nghe nhin trong viéc thuyét trinh



Nguoi ta s& ghi nhé nhitng thong tin duoc trinh bay bang 101 ndi va duogc
nhin hiéu qua hon nhiéu so véi chi thong qua 10 ndi. Pay 13 nhing gi ban c6
thé 1am nham hoan thién thém hoat dong thuyét trinh nhd vao cac thiét bi
nhin:

Str dung biéu gidy
Viét bang chit in, 1d rang
Str dung mau dam khi viét chit - tot nhat 1a mau den hodc xanh den.
Str dung mau sdc khi muén nhan manh, gach chan va viét ky hiéu.

Nhan manh dau dé bang cach viét chung 16n hon, stt dung mau sac khac

hay gach chan.

Pua mdi y tudng vao mot trang. Sir dung cac miéng bing dinh dé gitip ban

c6 thé tim thay trang viét trudéc mot cach dé dang.
Dén nhiing y tuong quan trong 1én tudng dé dé dang tham khao.

Cit trude nhitng miéng bang keo va dan cac miéng 1én chan gia do biéu

gidy. Sir dung chung dé dan céc trang gidy 1én trén tudng.

Tranh st dung but viét lam tir nhiing hoa chit manh. Chit viét c6 thé bi

nhoe ra khip to gidy.
Str dung biéu do va d6 thi giup moi nguoi hiéu rd hon.

Bo6 sung tranh anh néu c6 thé. Nén nhé rang mot bure tranh dang gia bang

mot ngan chir viét.
Str dung may chiéu dén hoac slide.

« Kiém tra rang dén chicu sang van hoat dong. Mot vai loai may stir dung hai



bong dén lién dé phong truong hop mot bong bi hong. Hiy nén kiém tra ca

hal.

Hoc trude cach st dung may chi€u. Moi loai may chiéu lai ¢6 cach st dung

khac nhau.

Piéu chinh tiéu diém cho mdy trudc khi ban khoi dong nham tranh bi lang

tung vi hinh anh khong 1o nét.

Lau sach bé mit kinh chiéu nham 1am sach bui ban - ching co thé hién 1én

trén man hinh.

Panh s6 nhiing tm gidy bong kinh va dat chung 1én phia truoc mit ban do
d6 ban c6 thé nhin thdy tim tiép theo trudc khi ban ding dén nd. Piéu nay s&
gitip ban “tao cau ndi” cho cac thong tin tir & tam gidy bong nay t4i tam tiép

theo.

Ap dung nguyén tac 4/4: Co gang khong viét qua 4 dong trén mdi tim gidy

bong va tranh viét nhiéu hon 4 chir cai mdi dong.

Khong nén sir dung ngoén tay dé chi nhiing chi tiét trén tam giay bong. Tay
ban c6 thé s& bi rung khién moi nguoi nhan thy sy ling ting, hoi hop cua

ban. Hay dung gay chi hay but chi (khong dung but than tron vi né s€ bi lan).

Trude hét hiy trinh bay tat ca moi thong tin, trudc khi chi ra timg chi tiét

riéng r¢.
Pam bao 1 ban khong che hét tim nhin cta thinh gia.
Str dung hé thong vi tinh

Str dung loai mdy méc ma ban biét rd. Nhitng thiét bi cong nghé cao doi
khi duoc thiét ké cho nhitng ngudi nam vimg vé may tinh chtr khong danh
cho chung ta - chi 1a nhitng con ngudi binh thuong.



Néu ban st dung thiét bi ciia ngudi khac, hiy dén sém hon dé 1am quen véi
chung. D& nghi nhitng ngudi biét rd vé thiét bi ndy c6 mit & d6 dé gilp minh
chuan bi.

Ghi lai bai thuyét trinh vao dia, dé phong trudng hop may tinh xach tay cua
ban khong két ndi duoc véi dén chiéu hién thi tinh thé 1ong. Ban c6 thé phai

st dung may tinh hién c6 khi do.

Néu nhu lan dau thiét bj khong hoat dong, trudc khi ban phai nho téi su

gitip d& hay lo lang t6i mirc toat mo hoi, hiy dam bao rang:
may moc di dugc cam phich
may tinh ctia ban va thiét bi hién thi tinh thé long (LCD) d3 duogc két ndi
ban d3 ¢b gang voi cong vao khac

ban khoi dong lai may tinh cta ban ctng véi thiét bi hién thi tinh thé long

cho td1 khi ching bat 1én duoc.

Thiét ké bai thuyét trinh theo cting mot nguyén tic ban ap dung cho may

dén chiéu (nghia 13 chi trinh bay mét y tudng trén moi slide).

Néu nhu ban thay doi chi tiét gi d6 trong bai thuyét trinh sir dung
PowerPoint trong lic nghi giai lao, hdy dam bao rang ban di ghi lai né trude
khi lai bat dau phan trinh bay, néu khong ban s& gip phai rai ro vi bai thuyét

trinh cta ban bi treo cung.
Tt hinh anh nhimg lac khong can thiét.

Quay lung vao man hinh sé& gitip ban c6 thé nhin thdy dugc thinh gia. St
dung con chudt c6 day kéo dai hay tt hon néu sir dung cac thiét bi diéu

khién tur xa.



Chimg t6 rang ban dang bat dau sang mot phan méi bang cach thay doi

mau sac nén hay chuyén sang mdt mau nén maoi.

Str dung Am thanh nén hay nhitng yéu t6 bat thuong khac nham tao nén

nhitng hi¢u tmg dac biét phuc vu cho cac y tuéng quan trong.



PHAN III: Lam viéc theo nhém

28. Xay dung nhom

MGt vai nguoi noi rang thanh vién cua mot cau lac bo dugce cau thanh boi
bon loai xuong:

Xuong don - nhitng ngudi danh thoi gian ciia minh dé cau mong nhiing
nguoi khac s€ lam viéce.

Con c6 ca xuong ham - nhitng nguoi chi ¢6 nd1 nhung it khi dong chan dong
tay vao viéc gi.

Tiép theo 1a xuwong khép dot ngon tay - nhitng ngudi chi trich moi thir ma
nguoi khic ¢6 ging tao nén.

Va cudi cung la xuong song - nhimng ngudi phai chiu ganh nang trach nhiém

va dam nhan cong viéc.

-- Khuyét danh

bat ké hoach trude khi 1ap ra nhom lam viéc s€ giap ban chon Iya cac thanh
vién mot cach sang sudt va ddm bao cho nhoém hoat dong hi¢u qua.

Thiét ké mot nhom

D¢ ra st ménh hoat dong cho nhém. Nhoém can ¢6 mdt muc dich. Ho cling
can phai bi€t ro cach thirc cac hoat dong ctuia ho co thé khdp voi cac chién
lugc va co cau to chuc tong thé. Ho mudn biét duoc vi sao nhom caa ho

dugc 1ap ra va ho phai hoan thanh nhitng cong viéc gi.

Xac dinh rd vai tro, pham vi va yéu cau. Cac thanh vién trong nhém cang

nam rd phuong thirc hoat dong thi ho s& cang bat tay vao céng viéc mot cach



nhanh chong hon va s€ it xay ra xung dot hon.

Lén ké hoach ban giao trach nhiém. Néu d6 1a mot nhém hoat dong lau dai,
ban can phai dam nhan cang nhiéu trach nhiém quan 1y chinh nhém cia
minh cang tt. Lap ra mot biéu dd danh ddu nhimng cot mbe quan trong nham
khich 1& su chuyén giao timg phan cic cong viéc nhiém vu cho nhém. Pam
bao rang mot ké hoach dao tao ciing duge dé ra thich hop gitp cho qua trinh

nay dugc tién hanh c6 hi¢u qua.

Xéac dinh mot co cu téi vu. Quyét dinh xem nhom nén hoat dong theo hinh
thirc xen k& chirc nang hay nén la tap hgp cua nhitng nguot lam cung nhiing
cong viéc gidng nhau. Quyét dinh nay chiu anh hudng cta viée t6 chirc co
can phai x6a bo nhitng tudng rao ngin cach gitta cac phong ban chirc ning

hay mudn tao ra nhimg cam két cho mdt muc tiéu chung.
Hay hiéu rd muc dich ctia nhém. Nam viing nhitng van dé sau:
cong vi¢c cua nhom s€ la gi?
do6 s€ 1a nhom hoat dong tam thot hay lau dai?
cac khach hang cua ban 1a nhiing ai?
cach thurc xac dinh danh gia nhiing thanh cong dat dugc cua ban 1a gi?
s€ gdp phai nhiing strc ép nao?
ban mudn chiu trach nhiém vé nhitng van dé gi?
Lua chon thanh vién cua nhom

Soan thao mdt ban miéu ta so lugc cho moi1 ngudi va vi tri trong nhom.

Ban miéu ta d6 can bao gdm nhiing thong tin sau:



nhirng kinh nghiém lam viéc nhom trude day
nhirng kinh nghiém lam viéc trude day
nhimg k¥ ning chuyén mén can thiét

k¥ ning giao tiép

thai do san sang ddm nhan trach nhiém

su tu tin

trinh do phu hop.

Lua chon nguoi lanh dao nhom. Néu c6 thé hdy dé nghi nhiing thanh vién
cua nhém cung tham gia vao hoat dong Iya chon nay. Mgt nguoi 1anh dao

thanh cong s€ 1a nguoi c6 kha nang:
khuyén khich sy tham gia ctia moi ngudi
lang nghe
nam viing van hoa cong ty
san sang chju dyng rii ro
dua ra y kién phan hoi c6 tinh xay dung
hiéu 18 dong luc cua nhom
thich khich 1€ moi nguoi
duy tri duwoc dong luc phat trién.

Lua chon thanh vién ctia nhom. Trong khi tir 10 dén 12 thanh vién co thé 1a

mot con s6 1y tudng thi nhitng nhém nhé chi gdm c6 5 thanh vién hay nhém



16n bao gom toi 15 thanh vién cling van c6 kha ning hoat dong rat tot. Hay
nén lya chon nhitng nguoi c6 duge cac k¥ nang chuyén moén can thict. Va
cling nén tim ki€ém nhiing c6 k¥ nang xa hd1 va k¥ nang lam viéc nhom nham

bd sung tinh cach cho nhau.

Bit tay vao viéc
Yéu cau to chirc mot budi hop. Giai thich myc dich hoat dong cua nhom.
Neéu rd muyc ti€u va cach thirc danh gia moi1 nguon.
Quy dinh ché d6 khen thudng cho viéc dat dugc nhitng muyc ti€u dé ra.

Chia s¢ chién lugc cai tién hoat dong cung vé1 nhom. Néu ban chua co
dugc mot chién lugc thi hay dé nghi cac ¥ kién dong gop, con néu ban da co

thi hdy yéu cau moi nguoi dua ra y kién phan ho.

Néu 6 nhitng quyén loi ctia viéc tham gia vao nhom. Néu nhu cac thanh
vién trong nhém nhén thay ho s& dugc hudng nhitng gi tir nhdm ctia minh thi

ho cling s€ c6 thai dd nhiét tinh d61 v&1 quyén loi ciia nhitng ngudi khac.

Thoa thuin nhiing nguyén tac co ban. St dung biéu mau, xac dinh nhimg
hanh vi chu dao gitp cho cic thanh vién trong nhom lam viéc cung nhau mdt
cach hoa hop. Xéac nhan ¥ kién tan thanh d6i véi cac nguyén tic da duoc dé
ra. Dan nhitng nguyén tac co ban d6 & mét vi tri dé thay dé dam bao chung

khong bi lang quén.

Xac dinh nhitng k¥ ning cua cac thanh vién trong nhom dé thay rang moi

nguoi co theé bo sung cho nhau bang cach nao.

Gip g nhau thudng xuyén, ké ca nhitng budi gip chinh thirc hay khong
chinh thtrc, nhim dam bao rang dong luc phat trién ciia nhém van duogc duy

tri.



T6 chirc tuyén dwong nhimg thanh cong di dat duoc, dic biét 1a v6i nhing
thanh tich c6 thé danh gia duoc. hoat dong tuyén duong nay s& cung c6 moi

lién két trong nhom va khich 1€ tinh than ty hao.

Cho phép céc thanh vién trong nhém duoc dam nhén sé luong trong trach
phu hop véi tinh than sin sang va trinh do dao tao cua hg. Tang thém murc
d6 uy thac trach nhiém sau mdi khoang thoi gian sé& gitip cing cb quyén tu

chu do1 vo1 cong viee hoat dong cua cac thanh vién.

Tuyén dung nhitng nguoi ¢ cac k§ ning chuyén mon va xa hoi co thé bo
sung cho nhau. D6 chinh la sirc manh trong sy da dang. Vi du nhu mot y
kién néu 1én dé tranh luan thong thuong s& thach thic ca nhom tim ra duogc
nhiéu kha ning lua chon hon trude khi dua ra quyét dinh, diéu nay sé day

manh stic sang tao va ting cuong chat lugng cua cac quyét dinh.



29. Lam viéc theo nhom

Toi chi 1a mot tho cay dén tur bang Arkansas, nhung to61 da hoc dugc cach
phéi hop ca nhém lai v6i nhau, cach khich 1& nhimg ngudi ndy, giir binh tinh

cho nhitng nguoi khac, cho téi khi tit ca déu co cung mot nhip dap trai tim.

BEAR BRYANT (1913 - 1983), huan luyén vién béng bau duc huyén

thoai.

Duy tri hoat dong & muc d6 cao vi quyén loi ctia khach hang 1a hét strc quan

trong. Ban c6 kha nang duy tri va tham chi cai thién hoat dong néu nhu ban:
Xéc dinh nhimg chi s6 quan trong dbi v4i thanh cong cta ban nhu:

- chat luong

- su kip thoi

- hi¢u qua chi phi.

Trinh bay nhing tiéu chi danh gia nay ¢ nhiing noi dé nhan thay dé moi
nguoi co thé theo ddi hidu qua tac dong ma cac nd luc cia ho mang lai ngay

1ap ttc.

Dat ra nhitng muc tiéu cho toan nhom, chir khong phai cua tirng ¢4 nhan,

doi véi nhitng chi s6 quan trong.

Thuong xuyén cung cip cho cac thanh vién ¥ kién phan hoi vé hoat dong
ctia nhom. Nhimg ¥ kién phan hdi cta ban s& cing ¢6 thém tinh than tham

gia va su cam két, va két qua la giup tang cuong long tu hao ciia moi1 nguoi.

Biéu duong nhimng thanh cong trong hoat dong nham khich 18 tinh than tu

hao va cung c6 moi lién két trong nhom. Viéc bi€u duong do cé thé chi don



gian 12 mot cau “cam on” tai mot budi gip gd than mat ¢ cira hang hay 1a
mdt bita tiéc trua to chic & bén ngoal. Mot vai nhom phat trién nhiing hinh
thire tan duong hay nhimg dau hiéu riéng nhu rung chuéng khi nhimg ky luc
moi dugce thiét 1ap. Nén khuyén khich nhiing hinh thirc biéu duong doc déo,

cho du chiing khong phu hop véi nhilng dic diém cta vin hoa cong ty.

Néu nhu hoat dong ctia nhom bi di xubng hiy dimg nén tim kiém xem ai s&
phai chiu hau qua cia tinh trang d6. Hay dé nghi ca nhém tham gia vio viéc
giai quyét van dé. Kham pha nguyén nhan dan dén hiéu qua hoat dong bi

giam sut va yéu cau dua ra y kién nham cai thién tinh hinh.

Pat ra mot ké hoach hanh dong nham cai thién hoat dong, khich 1€ su tham
gia clla cd nhom vao qua trinh nday. Pé ra mot danh sach nhimg hanh dong
can 1am kém theo thoi han thuc hién cu thé. Yéu cau cac thanh vién trong

nhoém dam nhan trach nhiém cua minh.

Dep di khoang thoi gian vui dua vao dau cac budi hop, vao buoi cuoi ngay

hay lic ngoai gio lam viéc.

Thic day phat trién van hoa nhom. Nhom s& phat trién nhiing hinh thirc
biéu duong thanh cong hay nhitng dau hiéu cua riéng minh nham khuyén

khich tinh than tao ra sy doc ddo riéng.

bat ky vong 16n vao nhém. Luon tao ra su thach thirc d61 va1 moi nguoi.

Cho moi nguoi biét murc do tin tudng ma ban dat vao ho.

Khuyén khich luan phién cong viéc, néu nhu cong nghé cho phép ban lam

diéu d6. Nhimng loi ich thu duoc bao gom:
- giam b6t sy don di€u

- hoc hoi duge nhitng k¥ ndng maéi



phat trién kha nang ca nhan

cam thong duoc véi nhitng kho khan ctia nguoi khac
chia sé quyén tu chu ddi v6i cong viée

cai thién ning suat lao dong

giam bdt khoang thdi gian budn chan.

Khich 1€ nhiing hanh vi mang tinh hop tac. Khuyén khich cac thanh vién
cua nhom lam viéc hang say va giup d& 1an nhau khi khoi lugng cong viéc
da tré nén hét stc nang né€ doi véi mot vai thanh vién cua nhom.

Khuyén khich moi nguoi ¢6 gang hi€u biét vé nhau hon & mirc d§ ca nhan

ma khOng gay xam pham qua mirc vao doi tu ca nhan ctia nguoi khac.

Thu hut sy tham gia ctia nhém vao quyét dinh tuyén dung cac thanh vién

moi.

Tuyén dung nhitng ngudi c6 ki ning quan hé tot v6i moi ngudi. Biét cach
lang nghe, dua ra y kién phan hoi, va kiém soat xung dot 1a nhitng k¥ ning

hét stc quan trong d61 véi nhitng thanh vién nhém c6 kha nang.

Thiét 1ap nhitng nguyén tic co ban. Cho phép nhitng thanh vién giam sat

va xur Iy nhimg ngudi pham 1.

Thuyén chuyén nhiing nguoi lam viéc kém va luon c6 thai dg tieu cuc. Ho

s€ lam suy ye€u sinh lyc cia cd nhom va gay nén su bat dong trong nhom.
Bang diéu tra khao sat tinh than cua nhom

Phiéu diéu tra nay sé& tip hop nhimg yéu t6 ban thich va khong thich lién

quan t&1 hoat dong nhom. Cac dir liéu dugce stir dung nham xac dinh nhirng



co hdi hién co giup ting cuong mic do hai 1ong ctia mdi thanh vién trong
nhom.
Cau tra 101 tdt nhét cta ban ludn 1a nhirng gi ban thuc sy suy nghi. Viéc tranh

n¢ nhitng van dé kho khan s€ can tr¢ viéc ching ta giai quyét chiung mot

cach c61 m¢ va trung thuec.
Hay doc nhiing van dé néu ra dudi day va khoanh tron nhitng cau tra 161

phan anh xac thuc nhat thai d6 cta ban; 1 = rét phan doi ;2 = phan doi; 3 =

khong nhat tri ma ciing khong phan doi; 4 = nhat tri; 5 = rat nhat tri.
Tinh than tham gia
Nhiing thanh vién trong nhém chung t6i luén cam thdy nhu 1a mot bo phan

cua nhém do chung toi:

1. | Coi mo chia sé cac thong tin 1

2 3
2. Dua ra quyét dinh sau khi thu
thip xem xét moi v kign 1 2 3 CO
3. | Khong lam vié theo kifu be phai @ 1 2 3 4 i5

Tinh than hop tac

Moi nguoi lam viéc cung nhau rat hiéu qua vi chiing to6i:
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Hoat dong giao tiép trong nhom rét c6 hiéu qua bdi vi chung toi:
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Tinh than t6 chirc

Nhom chung t61 c6 duoc sy to chure rat tot thé hién & cac yéu to:
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Hoan thién hoat dong

Nhém ctia chung toi hoat dong ngay mot tot hon bdi chiing toi:



Bau khong khi lam viéc

Lam vi¢c trong nhém that 1a tuyét voi do chung toi:
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Hoat dong lanh dao

Nguoi lanh dao cua ching toi:
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30. Panh gia hoat dong cia nhom

Néu ban khong danh gia duoc mot diéu gi d6 thi ban ciing s& khong thé kiém
soat dugc nd. Bién phap hiru hi¢u nhat dé xem xét danh gia hoat dong cua
nhém ban chinh 1a dé nghi sy tham gia cua cac nhan vién va khach hang cua
minh vao trong qua trinh nay. Mot hé théng duoc goi 1a “Lap bang chi din
cho cac hoat dong” da mang lai cho nhiing t6 chitc & moi loai hinh cong

nghiép mot su phat trién vuot troi do né:
lién quan t&1 nhitng nguoi chiu trach nhiém hoan thién hoat dong

deé cap to1 yéu cau doi véoi nhitng nguoi lam nhiém vu cung cap san pham

hay dich vu

chl trong khach hang

xem xét danh gia dong thoi hang loat cac chi so

cht trong t61 cac hoat dong cai tién doi mai.
Qua trinh thiét lap mot the ghi diém cho nhom doi héi 13 bude nhu sau:
Budc 1: Xac dinh hé théng

Nghién ctru 1a budc dau tién. Lam viéc voi cac nhan vién cua ban nham tra

161 nhitng cau hoi sau day:
Ai 1a nhitng khach hang cua ban, ca & trong nudc 1an ngoai nudc?
Nhu cau cua ho 1a gi?

- Lam sao c¢6 thé xac dinh dugc nhitng nhu cau nay?



Chung nén dugc danh gia ra sao?
Nhitng san pham hay dich vu (dau ra) ndo hién chung ta dang cung cap?

Nhitng ngudn lyc ndo (dau vao) ching ta dang sir dung nham dap tng nhu
cau cua khach hang? Viéc miéu ta nhitng nguén lyc co ban (con ngudi,
nguyén lidu, phuong phap, thiét bi va von) c6 can phai c6 nhiing tai liéu

minh ching khong?
Budc 2: Lap tai liéu xac nhan nhitng nhiém vu cua ban

Nhoém cua ban nén soan thao cac gidy to xac nhan nhiém vu minh phai dam
nhan. Nhitng nhiém vu d6 s€ goi ¥y cho ban nhiing gi ma ban nén can xem

xét danh gia (xem Nhimng tuyén bo vé st mang, trang 333).

Mét phuong thirc don gian dé soan thao mot nhiém vu 1a hay tra 161 sau cau

hoi sau:
Chdng ta la ai?
Chdng ta lam gi?
Chuing ta cung cap cac san pham hodc dich vu bang cach nao?
Chung ta phuc vu ai?
Khach hang ctia chung ta ¢ dau?
Vi sao ching ta ton tai dwoc?

Mot khi cau hoi nay da dugc giai dap, hay dua ching vao cung mot cau va

bién doi tir nglr cho td1 khi ndi dung cau trd nén rd rang va don gian.

Budc 3: Xac dinh nhitng chi s hoat dong quan trong



Nhém 1am viéc ctia ban can phai xac dinh duoc nhimg chi s6 chil yéu trong
nhimg linh vyc hoat déng quan trong nhat. Nhitng linh vuc hoat dong nay

dac bi€t co lién quan tdi cac yéu td:
Chét luong
Hicu qua chi phi (kha nang sinh 1o1)
Tinh kip thoi (cac dich vu)
Stre khde va sy an toan.

Céc nhan vién cua ban can phai dat dugc su d@)ng thuan vé nhitng gi ma
nhiing chi s6 nay dua ra. Nhig ¥ kién dong gop va thai do nhat tri ctia ho s&

tao nén su cam két tap trung vao nhitng van dé cha dao nay.
Néu c6 thé, hiy lwa chon ra nhitng chi s6 ma:
C6 thé dé dang thu thap
Hién da dang dugc thu thap
C6 tinh chinh xac
Ban c6 thé kiém soat duoc
Buoc 4: Xac dinh muc d hoat dong hién tai

Tinh muc do hoat dong trung binh trong ba thang trudc day hay trong mot

giai doan khac.

Khi d3 thu thap duoc dit liéu, ban s& co thé nhan biét dugc muac do hop 1y
cuia cac chi s6. Néu viéc thu thap théng tin cho mot chi s6 trd 1én qua muc

ton kém thi nén xem xét lai gia tri cua chi so do.



Cac mirc d6 hoat dong hién tai nén dugc 1ap thanh bang. Pua cac thong tin
vao trong cac 6 tuong tng voi mic diém 13 3, didu nay s& mang lai nhiéu co
hoi dé cai thién tinh hinh hon so v6i kha ning suy giam tinh theo mirc thang
diém tir 0 t6i 10 (So dd 1).

Budc 5: Pat ra muc tiéu

Tiép theo, nhom can phai dit ra cac muc tiéu tuan theo nguyén tic SMART
(Théng minh)

Specific - Cu thé

Measurable - Tinh duoc

Agreed -upon - C6 duoc su dong thuan
Realistic - Co tinh hién thuc

Time -based - Trén co s¢ thoi gian.

Sau do, cac muc tiéu can phai 1ap thanh bang & muc d6 twong ing voi muc
diém 1a 10 (so d6 2).

So do 1: Chi s6 cho thay mirc d6 hoat dong hién tai
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So d6 2: Chi s6 cho thay muc tiéu hoat dong
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Budc 6: Bat ra cac muc ti€u nhé hon

Hoat dong cua nhom s€ khong thé duoc cai thién tir mac diém 3 1én téi murc
diém 10 chi trong vong mot dém. Qua trinh nay c6 thé mat téi mot nam. Do
d6, diéu quan trong 1a nhém c6 kha ning danh gia nhiing tién bd ma nod dat
duoc trong qué trinh tién t6i muyc tiéu cudi cing bang cach dit ra cac muc

t1éu nho hon.

Nhitng muc tiéu nho hon nay dugc dua vao bang voi cac cap do twong tmg

v6i muc diém 4, 5, 6, 7, 8 va 9 (so do 3).

So db 3: Pit ra cac muc tiéu nho hon
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Budc 7: Bat ra nhitng muc d¢ hoat dong thép hon

Néu nhu hoat dong bi suy giam, nhom nén ghi lai cac miic suy giam trong
bang & cac cép do 2, 1 va 0, trong d6 0 dugc coi la murc do hoat dong toi té

nhat ¢ thé xay ra (So do 4).

So db 4: Patra nhiing mtc do hoat dong thép hon
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Buoc 8: Bua ra mtc danh gia

Nhém céan phai quyét dinh mirc quan trong tuwong d6i cua timg chi sé da
duoc lva chon, nhimng quyét dinh cta ho can phai dugc ghi vao phﬁn Miic
danh gia cua bang. Mirc danh gid nay nén tang Ién td1 muc do 100%. Su
danh gia nay két hop véi cac muc diém s& cho phép nhém cé thé xac dinh

mure d6 hoat dong tong thé ctia né & mdi thoi ky (so dd 5).

So do 5: Mtic danh gia
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Budc 9: Cho phép dit ra mot giai doan phat trién

Nhém sé& can khoang ba thang nham:
Xac dinh muc do hoat dong hién tai
Xéc dinh duoc nhitng chi sd lya chon dé c6 thé dé dang thu thap dit liéu
Tim ra phuong phap don gian nhat dé thu thap cac dir liéu chinh xac

Phat trién mot hé thong nham danh gia mic do quan trong ciia cong viée

mot cach hop 1y

Pua ra ké hoach nhirng nhi¢m vu can lam nhim duy tri h¢ théng va thu

thap dir licu
Lap ké hoach hoan thién hoat dong cua nhém

Buoc 10: Lap ké hoach hoan thién hoat dong cua nhom



Nhom nén dugc chia thanh nhiéu nhém nho hon dam nhén trach nhiém di

vO1 nhitng cong vige sau:

Thu thap dix liéu d6i vi mot loai chi sb

Thu thap ¥ kién nhim cai thién hoat dong

Dua ra y tuong cho toan bo nhom.

Céac don vi hoat ddng can phai xem xét nhiing chi din sau day:
- Tap trung vao nhiing van dé ma cac thanh vién kiém soét

Tranh xem xét cac van dé ma ¢ do nhitng ngudi khac co6 thé dua ra su trg
gitip hoac cung cap cac kién thirc chuyén mon. Hay dé nghi su giup do cua

ho. Mo1 ho tham dy nhiing budi hop cua nhom.
Chia van dé thanh nhiéu phan va giai quyét van dé theo ting phan mot.

Uu tién cho céac ké hoach. Ngudn luc cua nhom bi han ché, do d6 can phai

lam bat ky diéu gi thudc phan trach nhiém quan trong nhat ciia minh.

Lam viéc nhu trong cuing mdt nhom, khuyén khich sy tham gia cila ca

nhom, s€ gitp cung cd cac cam két va dua ra cac giai phap hiru hi¢u hon.
Budc 11: Lap bang ké cac mirc diém va tinh toan chi s6 vao cudi mdi giai
doan

Khi tong két moi thoi ky kéo dai mot tuan hay mot thang, nhom nén thu thap

cac dir lidu va danh diu nhiing két qua thu dugc 1én bang so d6 tong thé. Cac

budc tiép theo sé& 1a;

Tinh toan nhitng danh gia thuc t€ d61 véi moi chi s6 nang suat va dua no

vao dong danh gid hoat dong cua bang.



Khoanh tron murc hoat dong thuc té ctia mdi chi sb tinh theo murc diém, néu
nhu cac muc ti€u nho hon khong dat duoc thi can khoanh tron murc do hoat
dong thap hon. Bat ky murc hoat dong nao thap hon muc diém 0 thi hiy tinh
diém 0 cho thoi ky do.

Tinh diém cho murc hoat dong twong tmg (tir 0 téi 10) roi dién nd vao dong
ghi diém cua bang.

Lay cac yéu té6 mic danh gia nhan véi diém so dé tim ra gia tri duoc danh
gia. Pién tong s6 vao dong gia tri clia bang.

Cong cac mirc gia tri nay vao véi nhau. Két qua can phai tuong duong voi
chi s6 hoat dong cta thoi ky dang dugc giam sat d6 (xem So do 6). Sau mot
khoan thoi gian, sy bién dong cta chi sb s& cung cap cho ban nhing dir liéu

ghi chép tuyét voi vé nhitng thay d6i trong hoat déng ctia nhém minh.

So db 6: Tinh toan cac chi s6 hoat dong
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Buéc 12: Panh dau két qua

Tinh hinh hoat dong can phai dugc danh dau vao so d6 so sanh véi duong
cong ham muc tiéu, duong cong d6 bit dau tir con s6 300 va két thuc ¢ con
s6 1000. Chi s bién dong trung binh trong vong ba thang cd thé dugc sir

dung va duoc danh dau nham xem xét sy bién doi (xem So do 7).

So d6 7: Vi du vé cac chi so két hgp gitra mirc thuc t€ va muc chi tiéu dugc

danh dau mdi thang

Cnll 38 nit hop gifia moc Bwc ¥ va mic ol ey
— calse * T

Budce 13: Kiém soat tinh hinh hoat dong da dugc cai thién

Gip gd thuong xuyén nham xem xét tinh hinh hoat dong. Trong nhiing
budi hop nay hiy hoan nghénh sy cai thién tong thé ciing nhu nhitng budc
tién cua timng chi so riéng biét. Néu nhu tinh hinh hoat dong bi giam st thi

hay:
Phéan tich nguyén nhan
Tim ra giai phap
Dé ra ké hoach cai tién

- Bit tay vao hanh dong.



31. Cac cam két

Chuing ta s& cung that bai hodc thanh cong. Néu ching t6i that bai thi cling

khong ai 14 nguoi chién thang.
-- BRENDA LAVIGNE, Nha quan 1y nhan lyc Cong ty Da Custom Canada

Mot du an, mot nhém hay mot phong ban s& dimg vitng hodc bi that bai phu
thudc vao viéc cac thanh vién c6 cam két cho nhiing thanh coéng ciia né hay
khong. V61 tu cach 1a mot nha quan 1y, thu thach ctuia ban chinh 1a ¢6 dugc
su cam két d6, khong phai chi cua riéng mot nguoi ma 1a cta toan bd nhom,
hodc thuong 1a tir toan thé phong ban. Pay 1a nhiing cach ban c6 thé dat

duoc dic€u nay:

Hay chuén bi san sang. Pit ra nhitng ky vong cu thé d6i véi ting bude cla
mdt du an. Néu nhu ban khong biét dugc ban mong mudn nhiing thanh vién
trong nhdm ctiia minh cam két cai gi thi ho s€ khong thé thuc hién dugc diéu

nay.

Hay 6 rang. Ban c6 dugc hang loat nhitng 1y 18 va dit lidu thuc té co stic
thuyét phuc ma ban di st dung dé dé ra du 4n nay - bay gio ban hay ap dung

chiing d61 vé1 nhdém cua minh.

Hay c6 kha ning thuyét phuc dbi véi nhimg “van dé nham chan”. Van dé
ngan sach va thoi han ban than chung khong thé kich thich dugc tri tuong
tuong cua bat ky ai, nhung néu gan két chung vao cung voi cach nhin nhan
tong thé vé du an s& khién nhimg yéu t6 do trd 1én 16i cudn, hap dan, gitp
cac nhan vién ctuia ban quan tam té1 viéc tién hanh du 4n theo ding tién d6 va

trong pham vi ngan sach da dé ra.

* Hay c61 mé. Khuyén khich nhém cua ban nam viing nhitng van dé ma ho



dang quan tam, cong khai c61 md né€u ra nhitng khi ban dé cap chung.

Hay linh hoat. N€u ai d6 dua ra dugc mot quan di€ém tot ma ban khong hiéu
vi sao lai bo qua, hay cam on ho, ti€p nhan y kién d6 va dua ra xac nhan cua
ban vé di€u nay. Di€u nay s€ mang lai cho cac dong nghi¢p cua ban cam giac

cua nguoi chu s¢ hiru du an.

Hay can than. Chia du an ra thanh nhiéu phan va dat ra hang loat cac muc
ticu, yéu cau va thoi han cudi cung cho moi phan. Hay thao luan ban bac va

thong qua tirng budc mat.

Hiy t6 ra min cam. Néu nhu phong hop bdng chdc trd nén im phing phac,
ban da hoac khong hiéu dugc nhém ctia minh hodc cé diéu gi do khong duogc
giai thich rd rang. Hay st dung dén khiéu hai huéc dé khién cho bau khong
khi tré nén thoai mai hon va tim ra van dé rac roi 1a & chd nao. Néu ban tao
ra dugc mot bau khong khi dé chiu, moi ngudi s& cam théy thoai mai khi dua
ra cac ¥ kién phan dbi hay dé xuét, gitip cho tinh than tham gia tré nén soi

noi hon khi nhiing van dé néu ra dugc dé cap hay dua ra dé giai quyeét.

Thé hién tinh chinh x4c. Giap cho moi nguo1 nhanh chéong hiéu duoc ndi
dung dua ra. Hay lam cho no tré nén cang dé hiéu cang tot, khong dua vao

do6 nhiing thong tin khong lién quan hay khong phu hop.

Thuc hién nhitng cong viéc tiép theo. Panh may bién ban hop, bo sung va
xac nhan cac yéu cau va so do cong viee, ¢cd dugc sy cam két cua tung ca
nhan d6i voi nhirng nhi€ém vu cu thé va thong bao két qua. Dan mdt ban sao
1én bang thong tin cia nhom dé moi thanh vién trong nhoém déu co thé tham
khao.



Giai quyét cac van de rac roi trong
nhom
Ban c6 thé cam théy that vong néu nhu that bai, nhung ban s€ khong thé tdn
tai dugc néu nhu khong no lyec.
-- BEVERL SILLS, nitr danh ca opera.

MObi mdt ngudi déu giai quyét cac van dé rac roi theo cach riéng ctia minh.
Do vdy, trong khi viéc giai quyét cac van dé rac rdi trong nhém c6 thé mang
tinh rat tich cuc, dua ra dugc nhitng giai phap sang tao méi mé thu hat sy
tham gia ciia moi ngudi, thi nd ciing ¢ thé 1a mot van dé hét sirc kho khan
néu nhu ban 1 ngudi phai dam nhéan phoi hop cac quyét dinh dé xuat cua tat
cd moi nguoi. Pay la cach lam sao dé c6 thé tan dung loi thé cua cac dé xuat

quyét dinh trong nhém ma khong phai chiu nhitg anh hudéng bat loi.
Nhéan dién van dé
Céc kénh thong tin gom cé:
y kién phan hoi ctia khach hang
khao sét dicu tra vé tinh than thai do
quan sat ca nhan
su sai 1éch so vGi cac muc tiéu chat luong va san Xuét
Tap hop nhom lai

Lua chon nhiing thanh vién trong nhoém nhiing nguoi phai chiu taic dong

anh hudng cua van dé rac roi, luén tham gia vao viéc thuc hién giai quyét bat



ky van d€ nao, c6 nang luc giai quyét sang tao cac van deé rac ro1 nhu da
duogc the hién truée do6 va/ hoac co6 thoi gian dé co thé nghién ngam dua ra

duoc giai phap toi uu.

Pé ra nhimg nguyén tic co ban cho cac budi hop ctia nhom. Nhimg nguyén
tac nay co thé bao gém ca viéc chon ra mot chu toa luan phién, s€ dam bao
ngudi rang s& khong co ai ¢b tim cach thuyét phuc hay ngat 10i ngudi khéc
va moi nguoi déu cé duoc co hoi cong hién, chiing con cé thé 14 mot nghi
quyét don gian vé viéc bat dau cac budi hop ding gio. Pam bao ring cac

nguyén tac nay dugc ca nhom tan thanh, dugc viét ra va dan lén tuong.

Pé ra cac chi dan hoat dong: cic ban s& nhom hop thuong xuyén toi muc
nao, khi nao va ¢ dau. Cac thanh vién trong nhom s€ trao doi ban luan vé cac
hoat dong kinh doanh cua nhom bang cach nao trong khoang thoi gian gitra
cac budi hop? Céc thoi han cudi cung, néu c6 duoc dit ra, 1a gi? Nhiing vai
tro ndo can thiét doi véi qua trinh giai quyét van dé va ai 1a nguoi sé dam
nhan chung? C6 duoc su nhét tri d6i véi nhiing cau tra 101 cho cac cau hoi

nay va dé ra nghi quyét.
Xac dinh rd van dé

Dit ra cac ciu hoi “Ai, Cai gi, Khi nao, O dau, Vi sao” va “Bang cach nao”
. 2 M

nham xac dinh van dé mot cach cu thé. Vi du nhu, néu nhu van dé rac ro1 do

l1a “bau khong khi bat dong”, hay thu hep né lai thanh “bau khong khi bat

dong giita nhom marketing va nhém san xuat tham gia vao Dy an X”.
Tim ra nguyén nhan

Xac dinh nguyén nhan goc ré cua van deé. Diéu do co thé thyc hién duoc

bang cach:

- xem x¢€t ¥ kién ctia nhitng nguoit bit ro van dé



va/ hoac
- phén tich bat ky dit liéu lién quan nao tip trung vao nhitng van dé chu dao

Mot 1an nira lai ap dung nhimg cau hoi “Ai, Cai gi, Khi nao, O dau, Vi sao”
va “Bang cach nao” dé dam bao rang cac nguyén nhan da dugc xac dinh ro

rang.
Tim ra giai phap

Hay nén dong nao va si dung ban kién nghi ky tén theo vong tron dé dua
ra duoc cang nhiéu ¥ kién cang t6t (tham khao muc Giai quyét van dé mot
cach sang tao, trang 172). Mot khi van dé da dugc néu ra, hiy bat dau vong

can nhic dé dua ra dugc nhiing ¥ tudng tot nhat.

Pua nhitng giai phap c6 vé phu hop nhat (c6 hiéu qua vé chi phi, thoi gian
va nhan su) vao trong ké hoach hanh dong, kem theo viéc xac dinh cu thé vai
trd cho mdi thanh vién trong nhom. Pam bao rang ké hoach d6 c6 kém theo
ca nhitng phuong phap chic chin dé danh gia thanh cong (hay that bai) cta
ké hoach, va néu ra ca nhitng muc tiéu dugc xac dinh cu thé (vi du nhu ngay

thang, thoi gian, so luong).
Thyec hién ké hoach
Panh gia va giam sat két qua thu duoc:

St dung nhimng chi s6 dé ra trong ké hoach hanh dong dé danh gia thanh
cong cla giai phap tai budi hop nhém lan sau (cac budi hop can phai duoc

tiép tuc cho t&i khi van dé c6 vé nhu da dugc giai quyét).

banh gia loi ich va chi phi ma giai phap dem lai cho cac linh vuc cta cong
ty ma phai chiu anh hudng tic déng cua van dé ric rdi ciing nhu giai phap

cua no.



Danh gia tinh hi¢u qua cua giai phap.

Soan thao tai li€u vé giai phap va loi ich cua nd va dan ching 1én bang
thong tin cua phong coi d6 nhur 1a khuén mau cho cic nhom giai quyét van
dé khac lam theo.

Danh gid cao cong lao ciia nhom bang cach dé cao, khen ngoi:
giai phap dua ra nham giai quyét van dé

nhiing 101 ich ma n6 mang lai cho cong ty.



33. Giai quyét van dé mot cach sang tao

Tai sao khong véi téi nhitng canh cay to? Do chang phai 14 noi day hoa qua

sao?
-- Tap san nguoi doc (Reader’s Digest)

Péi voi hau hét moi nguoi, khi ho ra trudng thi kha ning sang tao da roi bo
khoi ho. Tuy nhién, giai phap toi uu cho nhiing van dé kho khan thuong 1a
cac giai phap phai mang tinh sing tao. Pay la cach dé c6 thé ap dung kha

nang sang tao vao qua trinh dua ra giai phap cho cac van de.
Tan dung kha nang cia moi nguoi

MOdi ngudi xem xét dé ra giai phap cho van dé déu sé tham gia vao viée
thuc hién giai phap. Hay khuyén khich sy tham gia cua tat ca nhitng ai phai

chiu anh hudng cua van deé rac roi do.

Kha ning sang tao dugc khuyén khich phat trién trong mdi truong hoat
dong cua nhom, do d6 hdy xem xét lya chon nhitng nguoi c6 dugce cac ky
nang khac nhau, va nhitng nguoi véi cac hoan canh 1y lich khac nhau, voi

muc dich dua ra dugc nhiéu y kién quan diém nhat.

Hay thu hut sy tham gia cta it nhat mot dong nghiép - ngudi ma duoc coi
1a khong chiu tuan theo nhitng nguyén tac cta to chic - 1am viée voi tu cach

1a chat xtc tac.
Hay phoi hop véi nhau

Lua chon mot dia diém than mat khac voi thong thuong lam noi t6 chuc

hop, dé khién moi thanh vién trong nhém cam thay thu gidn va thoai mai.



Pua ra mot giai phap kich thich vao dau gio hop dé khuyén khich moi
nguot noi chuyén - do co thé 1a bt c cai gi, tr mot doan video nge‘in cho téi1

mot dia thirc 4n c6 thé dung tay dé an.

Pam bao c6 mot chiée bang trong phong dé cé thé ghi lai dugce tat ca cac y

tuong dugc néu ra, chi dinh han mot nguoi dé ghi chép chung.
Hay dong ndo suy nghi

S6 luong cac ¥ tuong quan trong hon so véi chat luong. Pung nén ban tan
hay chi trich cac y kién ngay bai diéu d6 sé lam giam bot mat khoang thoi

gian danh dé suy nghi.

Str dung ban kién nghi ky tén theo vong tron: di lan luot vong quanh ban va
dé nghi timg ngudi dua ra ¥ tudng ciia minh. Piéu quan trong & day 13 van
dé toc do - dé dua ra duoc cang nhiéu ¥ kién cang tét. Nhitng nguoi khong

co dugc ¥ kién nao c6 thé dugc bd qua luot.

Can nhac cac y tuong. Diéu nay lién quan t6i viéc xem xét lai moi y kién
duoc ghi trén bang va sir dung ching nhu 1a yéu t6 kich thich nham tao ra
cac ¥ tuong mébi, hay nhu nhitng ¥ tudong bién thé cho cing mot dé tai. Pay

l1a mot chién lugce hay khi ma cac y tudng cua nhom co vé nhu da can dan.

“Ap 0 cac y tuong sau khi budi hop nham dé cao kha ning sang tao da két
thic. Cho moi ngudi thoi gian dé nghién ngdm nhiing v kién di dugc dé
xuat. Pay 1a mot chién luoc hiéu qua khi budi hop c6 vé nhu di mat dan khi
thé - ban chi don gian 1a hay sap xép lich trinh cho mot dip gip gd khac va

cho phép moi ngudi vé nha suy nghi vé€ nhitng y kién da duoc néu ra.
Budc danh gia

Khi nhém ctia ban da dua ra kha da nhiing y tudng kha thi va co tinh sang

tao, ban nén tién hanh danh gia chung dua trén co sé:



su moi la

chi phi

lo1 ich

thoi gian tién hanh

muc do kho khan.



34. Hop hanh

(Bong d4) két hop duoc ca hai yéu td toi té nhat trong 16i séng & My. D6 1a

tinh trang bao luc tré nén trAm trong hon b1 cac cude hop hoi déng.

GEORGE WILL, nguoi phu trach chuyén muc kiém phat thanh vién, phat

bi€u khi chig kién mdt vu 1o0n xdn khac tai mot tran bong da.

Nhiing budi hop toi t& 1a nguyén nhan lam lung lay vi tri ciia mdi nha quan
1y va 1a dé tai dam tiéu cua nhiing cau chuyén dua & coéng ty. Con dé giup
cho hoat dong ctia mot nhom hay mot du an dién ra troi chay, nhitng ngudi
tham dy can phai gip g&, dong gbp v tuong, so sanh nhimg diéu ghi nhan va
dé ra nhiém vu cho thoi gian toi. Py 1a mot vai budce co ban gitip ban dicu

hanh dugc mot budi hop dat hi¢u qua cao:

Ban c6 nhat thiét phai hop khong? Cé nhiing cach nao khic dé chia sé
thong tin khong? Hay luén ghi nhé 1a thot gian danh cho hop hanh chinh 1a
khoang thoi gian lay tir qua trinh thyc hién du an. Néu c6 duoc phuong thic

hitu hiéu hon dé trao doi y kién va dit liéu thi nén st dung phuong thirc do.

Pon gian héa cong viéc hop hanh. Chi moi toi nhitng nhan vat cha chot.
Chi chu trong vao mot vai van dé.

Hay chuan bi. Pua ra truéc mot chuong trinh nghi sy dua trén co so
khoang thoi gian vach san (Tham khdo muc Soan thao mot chuong trinh
nghi su, trang 180). Giri trudc chuong trinh nghi sy va nhiing tai liéu can
thiét khac cho nhiing nhan vat tham gia dé cho ho tién hanh chuan bi. Va hay

nén ding ky trudc dia diém hop.
Khai mac budi hop theo dung quy dinh:

- it ra trude nhitng nguyén tic co ban va yéu cau su tham gia gop ¥ cho



ching.

Xac nhan cac muc tiéu, thoi gian va qua trinh (phuong thic giai quyét doi

véi moi van dé néu trong chuong trinh nghj sy).

Thue hién cong tac to chic. Khuyén khich cac thanh vién trong nhom dam
nhan nhirng vai tro khac nhau. Chi dinh mot nguoi viét bién ban, mot nguoi
khac kiém soat thoi gian, ngudi thir ba ghi lai cac v kién vao bang gidy va

nguoi thir tu gidm sat dam bao nhitng nguyén tic co ban dugc tuan thu.

Tién hanh lan luot theo timg muc duoc dua ra trong chuong trinh nghi su,
lam viéc theo dung lich trinh nhung dam bao 1a mdi van dé déu duogc giai
quyét trude khi chuyén sang muc khac. Di theo dung huéng da dugc vach ra
va khuyén khich moi nguoi ciing thuc hién nhu vdy. Néu nhu mét vai dit
liéu thong tin can thiét khong duoc dua ra trude, hiy néu ra ngay khi ban toi
van dé c6 lién quan, diéu d6 khién cho nhiing nguoi tham gia khéng cam

thay bi r6i tri.

Chu trong to1 giai phap. Cho phép nhitng nguoi tham gia dugc dong gop v

kién cho noi dung hop.

Tao dicéu kién thuan loi cho qua trinh hop bang cach néu ra cau héi, co
duoc sy nhat tri va tong két lai néu can. Vi du, nhiing cau hoéi dugc dat ra co

thé bao gém:
“Tiép theo trong chuong trinh nghi su sé& 1 van dé gi?”
“Moi1 nguoi cam nhan thé nao vé van dé nay?”’
“Co ¥ kién nao khac vé van dé nay khong?”
“Chuang ta con bao nhiéu thoi gian?”

- “Chung ta s¢€ giai quyét van dé€ nay ra sao?”



“Chiing ta c¢6 nén bo phiéu khong?”
“Moi nguoi c6 thé chap thuan diéu d6 khong?”

Thu hut sy tham gia ctia moi ngudi. Khong dé cho chi mot hay hai nguoi
(bao gém ca chinh ban) chi phéi hoat dong thao luan. Va khi co thé, hay dua
ra duogc quyét dinh thong qua su doéng thuan. Pam bao rang khong ai ngat
101, c¢b tim cach thuyét phuc hay c6 hanh dong doa dim déi véi bat ky ai

khac. Néu can, hay chi dinh mdt chu toa chinh thirc.

Tong két lai va bé mac. Tong két lai timg diém hanh dong trong chuong
trinh nghi sy va dam bao rang mdi van dé déu co duge mdt ké hoach hanh
dong kém theo thoi han cudi cing cu thé (quy dinh “cang sém cang tot”
khong duoc coi la cu thé) va chi dinh nguoi dam nhan thyc hién. Tom tat lai
chuong trinh hanh dong va dam bao rang moi nguoi déu nim rd vé nhitng gi

da duoc thong nhat.

G bién ban cho nhitng ngudi tham dy va dan nd 1€n bang tin cua phong.
Trong ban sao bién ban hop ctia mdi nguoi tham gia hay chi rd cam két cua

nguoi do.
Ban kiém tra danh gia vé buoi hop

Pé dam bao co dugc nhimg budi hop hiéu qua hiy dé cho mot nguoi giir to
ghi diém sb va cung cap cho ban ¥ kién phan hoi trong vong nim phut cudi

cung cua buoi hop.
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35. Soan thio mot chwong trinh nghi sw

Chuong trinh nghi sy 1a mot ban d6 chi dan gitp dua ban di tir A cho t6i B
trong mot khoang thoi gian ngan nhét c6 thé. Tién hanh mot cude hop khong
1ap trudce ké hoach thi d6 1a mot tham hoa. Day 1a mot vai 101 khuyén be‘“mg
cach nao c6 thé hoan thién chwong trinh nghi sy cho budi hop lan sau cia

ban.

Ghi lai nhitng muc tiéu hop ra gidy. Hay biét rd vé nhitng gi ma ban mong

muon dat duoc.

Viét ra nhiing budc hay hanh dong can thiét dé co thé dat duogc nhitng muc

tiéu ma ban deé ra.

Phan tich tirng budc nham xac dinh xem no6 ¢o6 lién quan tdi1 nhitng yéu to

sau hay khong:
viéc dién dat thong tin
y kién phan hoi tir nhitng nguoi tham du
qua trinh dua ra giai phap cho van dé
qua trinh dua ra quyét dinh
qua trinh hoach dinh.

Xac dinh qua trinh (bién phap) nham dat duoc két qua cho mdi hanh dong.
Ghi lai nhitng bién phép vao mot cot riéng (hdy xem mot chuong trinh nghi

su mau & dudi day).

Xac dinh khoang thoi gian can thiét danh cho mdi muc dua ra trong

chuong trinh nghi sy. Bay gio diéu nay da trd nén dé dang hon rat nhiéu vi &



trén ban d3 dé ra dugc bién phap hay qua trinh.

Hay dua vao muc dau tién 1a lay y ki€n nhat tri vé muc ti€u, trinh ty, thoi

gian va bién phap dua ra quyét dinh.

Tiép theo cho phép c¢6 mot hay hai phut dé 1am cong tac to chtrc. Ban can
phai chi dinh (hay c6 dugc su tu nguyén) mot ngudi gidm sat thot gian, mot
thu ky va mot nguoi ghi v kién vao bang gidy. Trong khi diéu nay thuong
tién hanh trong lac hop, ban cling c6 thé 1am nhiing coéng viéc d6 tir trudc dé

tiét kiém thoi gian.

Ghi vao chuong trinh nghi sy cia ban nhiing nguoi dén duy, thoi gian khai

mac, bé mac va dia diém hop.
Danh thoi gian vao cudi budi hop dé:
phat trién cac ké hoach hanh déng cho nhitng quyét dinh da duoc dé ra
tong két budi hop
c6 v kién danh gia vé budi hop.

Pua ra trudc chuong trinh nghi su ciia ban sém dé gitp cho moi ngudi co

thé Ién ke hoach td1 du va chuan bi y kién ctia minh.
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Pam bao budi hop dwoc tién hanh

ngan gon

Mot budi hop chi nén dién ra trong khoang thoi gian du dé dat duoc nhiing
muc tiéu dé ra. Thuong thi diéu d6 chiém mat nhiéu thoi gian hon dy dinh.

Pay la bién phap gitip ban c6 thé rat ngan thoi gian hop dang ké:
Trudc khi tién hanh hop

Tu hoi xem budi hop nay co thuc su can thiét khong? Néu khong hay tim

mot giai phap thay thé hiéu qua hon dé co thé dat duoc muc dich.

bit ra cac muc ti€u ro rang. Néu nhu ban khong biét rd minh muon dat
duoc diéu gi, s€ khong ai nam dugc di€u nay va cudc hop s€ dién ra ma

khong c6 muc dich r6 rang.

Dam bao rang nhitng nguo1 can c6 mat s€ td1 du. Néu nhu ho khong theé téi

du hay sap xép lai thoi gian biéu cho budi hop.

Thong bao trudc cho moi ngudi vé muc tiéu va chuong trinh nghi su
(Tham khao Soan thdo mdt chuong trinh nghi su, trang 180). bé nghi ho
chuin bi sin sang dé dua ra dugc giai phap cho nhitng muc néu trong

chuong trinh nghi su.
Trong khi hop
Khai mac cudc hop dung gio. Khong cho nhitng nguoi td1 mudn.
Vao dau budi hop 1ay y kién théng nhit vé cac muc tiéu va thoi gian dit ra.

« Phan bd thoi lwong cu thé cho mdi muc ghi trong chuwong trinh nghi su.



Diéu nay s& cho phép ban quan 1y thoi gian t6t hon néu nhu c6 nhimg muyc

nhat dinh dién ra vuot qua khoang thoi luong dy tinh.

Pé nghi mot ngudi tinh nguyén gidm sat thoi gian. D& nghi ngudi giam sat
tho1 gian cho ban biét néu ban dang di cham hon vé bat ky mdt van dé cu thé

nao trong chuong trinh nghi su.

Tranh tinh trang di lac dé. Néu nhu mot van dé khong lién quan dang de

doa lam tréch hudng cudc thao luan, dé nghi giai quyét riéng van dé do sau.

Pit ra mot “khoang tréng” trong biéu gidy cua ban. Néu nhu van dé khong
lién quan dén budi hop, hay dé nghi ghi ching vao “khoang trong” dé va
ching s¢ dugc dé cap sau. Thuong thi khi mot van dé da duoc ghi nhan,
ngudi néu ra né s& khong chi tim lam téi van dé do nira.

Tranh nhac di nhic lai bang cach ghi cac y kién 1én biéu gidy.

Tién hanh nhitng budi hop dimg tai ctra hang hay trong van phong nhim
tranh phai lang phi thoi gio di téi phong hop. Hon nita moi nguoi s& mudn

duoc ngdi sau khi d3 dung toi hon 15 phut, do d6 it ¢6 kha ning 13 ho s& ¢b

kéo dai thém budi thao luan.

T6 chic cac budi hop vao cudi ngdy, sip xép cho ching két thic cung luc
hét gio 1am viéc chinh thirc. Piéu nay s& khuyén khich moi nguoi két thuc

budi hop dung gio.
Thao luan thong qua video

Trong khi nhiéu cong ty hién nay tién hanh thao luan thong qua video va

Internet, hoat dong nay la khong dang tin cay trur phi:

Moi nguoi tham gia déu c6 may tinh loai tdt, chay nhanh, c6 kha nang hoat

déng ¢ mirc toi thiéu 1a 500MHz.



Ban phai duoc tiép can nhing dai bang tan rong do cong ty cap vi tinh
cung cap. Kha ning dé co dugc hé théng video chét luong twong duwong may
truyén hinh doi hoi phai tiép can dugc dai bing tan rong it nhat 300
kilobit/gidy (Kbps), hay bang khoang séu 1an toc d6 ctia modem nhanh nhat

duogc sir dung hién nay.

Ban phai tiép can duoc nhitng nha cung cip dich vu t6 chitc hoi nghi thong
qua video. Nhiing chuyén gia nay c6 kha niang mang lai nhitng hinh anh chat
luong cao vo1 nhitng dac diém kém theo vi du nhu trao ddi file, quan tri du
an, “cac bang trang” dé cho thoi gian suy nghi, phong chat phuc vu cho thao

luan bat thuong, chia sé tmg dung va trinh chiéu slide.

Gip gd truc tiép van 1a phuong phap tbi vu boi bang cach nay ban co thé
danh gia thai do tich cuc doi véi cac ¥ kién théng qua quan sat ngdn ngit co
thé.



Nhirng hanh vi gay can tr¢ trong Kkhi

hop
Hop hanh thudng nay sinh nhimg hanh vi khong mong mudn hoic giy can
tré tir phia nhimg nguoi téi du. Pay 1a mot vai trong sé nhimg kiéu hanh vi
ban c6 thé thay, kém theo vé&i 1oi khuyén bang cach nao cé thé kiém soat

duogc chung hi¢u qua.
“Nhirng ké danh lac huéng”
Dé ra mot chuong trinh nghi sy chét ché€ va bam sat chuong trinh:

bam bao rang chuong trinh nghi su va cac dir liéu kém theo dugc dan &

mot dia diém dé nhan biét trude khi budi hop duoc tién hanh.

Khi dé ra nhitng nguyén tac co ban cho budi hop, hay dé nghi cam két rang
tat ca mo1 nguoi s€ déu bam sat khoang thoi gian dugc an dinh cho moi muc
néu trong chuong trinh nghi su - néu can hay chi dinh mot nguoi giam sat ve

thot gian.

Danh ra mot khoang trong trén biéu gidy ghi nhiing van dé co lién quan dé
ghi nhitng van dé bén 1¢ va dong ¥ giai quyét nhimg van dé dé sau, c6 thé 1a

trong mot budi hop Khac.

Néu ai do di chéch ra khoi van dé dang ban, hdy hdoi xem van dé dua xen
vao cua nguoi do co lién quan gi téi chu dé dang duoc thao luan (doi khi co

tinh trang nhu vy - hdy san sang chap nhan diéu do).

Ngurng 101 binh luan ctia nguoi do va néi: “Cam on anh, nhung to1 nghi la
chung ta da di tréch ra khoi van dé ban bac. Chung ta c6 nhét tri quay tro lai

v&i chuong trinh nghi sy khong?”



“Nhirng ngudi chi ngdi du”
Hay khuyén khich sy tham gia ctia moi ngudi:

Pam bao rang nhilg ngudi khong chiu phat biéu déu da c6 duge tat ca
nhimg tai liéu phat trude. Pidu d6 s& khién cho ho duoc chuan bi tét hon,

cting c6 thém kha ning ciing nhu tinh than sin sang dong gop ¥ kién.

Xeép cho ngdi cho ho ¢ sat canh ban, nhin vao ho va khi ban néu ra van de,

hay goi tén moi ho phat bicu.

bit ra cau hoi dé chi can phai tra 161 don gidn “c6” hay “khdng” (nhimng
cau hoi nay dé tra 161 hon rat nhi€u so vo1 cac cau hér md) va cam on su

dong gop cua ho néu nhu ho dua ra y kién mé rong thém trong cau tra 101.

Ban hdy khoi goi ¥ kién ctia ho khi & ngoai budi hop va danh gia cao ¥
tudng cua ho, mang lai cho ho sy tin cay. Chi dinh nhiing ngudi nhat nhat
vao cac vi tri von doi hoi tinh than tham gia tich cuc (ngudi ghi biéu giay,
ngudi phu trach ban kién nghi ky tén theo vong tron) va hiy khen ngoi

nhiing no luc cta ho vao cudi buoi hop.

Hay nhan thic dugc rang mot sd quy tic vé van hoa va gidi tinh sé can try
mot vai dong nghiép phat biéu. Hiy quen véi nhitng trd ngai nhu vy va hay

bu ddp cho chung bang nhimg cach dugc goi v & trén.

“Nhitng nguoi phat biéu qua nhiéu”

Lam nguoc lai nhitng phuwong phap ma ban st dung dé khich 1 nhimg ngudi
nhut nhat phat biéu.

Xép nhiing ngudi nay ngoi canh ban nhung gidm thiéu so6 lan nhin téi ho.
Hay nhin vao moi nguoi trir nhitng nguot hay néi nay khi néu ra cau hoéi va

khong ngiing nhan manh rang ban mong mudn c6 dugc cac y kién phat biéu



cua tat cd moi nguo.

Khi nhitng nguo1 hay noi nay ngung 161 dé lay hot, hdy noi xen vao: “Xin
cam on. Con c6 ¥ kién nao khac nira khong?” va mo1 mot nguoi it phat biéu,

dua ra y kién.

Neéu can, hdy ban bac v6i1 nhitng nguot hay phat biéu ¢ ngoai cudc hop, va
trong luc cdm on nguoi d6 vi nhitng ¥ kién dong gop, nén chi ra rang vi su
thanh cong cua budi hop can phai co6 sy tham gia cua tat ca moi nguoi. DBé

nghi ngudi d6 giup d dé dat c6 dugc diéu nay.
“Nhirng ké hay gay su”
Hay giit binh tinh.

Néu nhu van dé ma nguoi hay gy su dua ra 1a chinh dang, mic du co ra
ngoai chu dé thao luin, hiy dé cho ngudi d6 noi cho di, va sau d6 khi ban
nhan thiy rang anh ta da néi hét, hay tiép tuc cudc hop. Néu nhu ngudi dé co
thai do han hoc, hdy chi ra rang day khong phai 1a cudc hop ma ¢ do cac van
dé cua anh ta can phai dugc ban bac - dua chiing vao muc “cac van dé co
lién quan” trén biéu gidy va dam bao vdi nguoi d6 rang chung sé dugc xem

xét giai quyét.

Néu nhu ké hay gay sy ctr khang khang dua ra nhitng 10i yéu cau qua dang
va dua ca nhiing van dé chinh tri vao cudc hop, hdy tham khao y kién cac
dong nghiép cuia anh ta xem c6 phai nhiing gi ma anh ta phat biéu 1a khong
an nhap gi voi van dé hop hay khong. Néu di xac dinh dugc ding 1a nhu vay
hiy n6i mét cach qua quyét: “Thoi, co vé nhu 13 khong co ai khac tan thanh
v4i anh, tai sao ching ta khong nhat tri 13 s& thao luan van dé nay sau” va

tiép tuc chuyén sang muc tiép theo trong chuong trinh nghi su.

Hay nén nhd rang déi lac thai do gay go trong lac hop lai chi lién quan dén

nhiig van dé kho khin khong may dinh dang t&i chu dé budi hop - hdy ban



bac v&i nguoi hay gdy su ¢ ngoai budi hop, chia sé tim trang that vong va su
quan tam cua ban vo1 mdt thai do binh tinh, va xac dinh xem van dé khé
khin d6 1a gi. Dé nghi su giup d& cua nguoi d6 dé dam bao rang budi hop

sau s& dién ra troi chdy, khong bi anh hudng boi thai do khong thodi mai.



Tham dv budi hop ciia nhitng nhén
vién khac

Ciing nhu trong moi van dé, cac nha quan 1y khi t6i tham du budi hop cua
nhitng nhan vién khac ciling nén cho théy mot thai dd lich sy nhu ho vén
mong doi & nhitng cudc hop do chinh ho t6 chirc. Day la cach lam thé nao dé
c6 thé tro thanh nhan vat quan trong nhu ban mong muén tai budi hop cua
minh.

Hay chuan bj va chuan bi that k¥ ludng

Hay doc xem chuong trinh nghi su néu c6 - con néu khong cé hiy goi y
nén soan thao ra n6 (Tham khao Soan thdo mdt chuong trinh nghi su, trang
180).

Nam rd thoi gian hop va hdy sap xép dé co khoang thoi gian r6i it nhat 1a

trong nhiing phan hop ban doi hoi phai tham du.

Co dugc tat ca nhiing tai liéu quan trong trudc khi budi hop duoc tién hanh
va doc qua chung it nhat mot 1an. Néu ban c6 van dé thac mac hiy ghi chung
vao phiéu ¥ kién thao luan.

T61 tham du

Bat dau bang cach téi dy hop ding gid va Iya chon chd ngdi cho phép ban
¢6 thé nhin dugc chu toa.

Tu nguyén viét bién ban, phu trach ghi chép biéu gidy hay dam nhan nhiing
vai tro tro gitip khac - néu nhu mot nha quan Iy dé nghi dugc dam nhan

nhiing cong viéc nay, diéu do s€ khién cho nhitng ngudi tham du cam nhan

duoc tam quan trong cua budi hop.



Lang nghe quan diém cua moi nguoi, khong nén ngat 101, dua ra nhan xét
va cac cau hoi cua ban mot cach thyc té, khach quan. B¢ tranh tinh trang

nham 14n, hiy dé nghi tom tat hay dién giai lai nhimg diém chua dugc rd.
Tién hanh hop

Lam cong viéc cua ban la xem xét xem chuong trinh nghi sy va lich trinh
c6 duoc tuan thi hay khong bang cach dé nghi duoc dam nhan vai trd ngudi
giam sat thoi gian. Xem dong ho ctia minh khi budi thao luan bat dau cé veé
kéo dai, huéng budi hop quay trd lai véi chii dé chinh trong khi cudc thao
luan 16n x6n dang dién ra bang cach yéu cau chuyén sang muc tiép theo
trong chuong trinh nghi su va phuong cach cudi cing 1a hoi xem ban c6 nhat

thiét phai tham dy & nhitng muc con lai ciia chuwong trinh nghi su hay khong.

Khéng tham gia vao nhitng cudc thao luin ngoai 1&. Tong két lai cac van dé
dé chuyén sang phan bé mac (Tham khao Pam bao budi hop duoc tién hanh

ngan gon, trang 183).
Tém tét lai

Néu nhu ndi dung hop khéng rd rang, dé nghi duoc tom tat lai nhitng van

dé thao luan va cac quyét dinh.

Yéu cau c6 mot ban sao bién ban hop va ban ghi nhd sau khi hop va nhan
manh su can thi€t phai dinh ra thoi han cudi cung cho nhiing khoan muc cu
thé.

bam bao rang ban nam viing nhiém vu cu thé cua ban va cua nhém ban la

gi, dan ching & noi dé thay trén ban thong tin ctia phong.



PHAN IV: Sw lanh dao

39. Su lanh dao

Pung di theo 16i mon. Hay dén nhiing noi chua timg c6 ai di va dé lai dau

vét ciia minh.
-- RALPH WALDO EMERSON (1803 -1882)

Pinh nghia vé sy lanh dao thay d6i khi thé gidi kinh doanh thay d6i, nhung
c6 mdt thuce té khong thay doi d6 1a dé trd thanh mot nha quan ly tt, ban can
phai 1 mot nguoi lanh dao. Dudi day 1a cach tdi wu hoa cac k¥ ning lanh

dao cua ban.
Nhin vao tuong lai

Hay c6 mot tam nhin — cho cong ty, cho nhém cua ban, va cho chinh ban.
Noi 0 rang va chia sé tam nhin nay, 161 cudn nguoi khac dén voi no. Hay
nhan manh tdm nhin moi1 khi c6 co héi.

Hay day nguoi khac nhitng cong nghé maé1 va nhitng sy d61 mdéi trong san
pham va qua trinh, va hdy dé nguoi khac day ban. Nhitng nguoi lanh dao dan

toan bo cong su cua minh cung vao tuong lai.

Déam mao hiém va thtr nhitng ¥ tuéng méi. Nhimg nguoi khong dam chap

nhan thach thirc s€ trd nén tri tré va bi bo qua.

Hay khich 18 nguoi khac doi méi. Hay chiu anh hudng khi ban tiép can voi

mot y tudng mai co vé lanh manh.

Hay la con nguoi



Sdn sang pham sai 1am va hoc hoi tir nhung sai 1am. Hay cong nhén sai 1am
cua minh khi ban pham phai. Nguoi khac cling la con nguoi va cling co thé

pham sai 1dm. Nhung dimg pham cing mét sai 1am dén hai lan.

Hay can than lang nghe nguoi khac va dap lai ho. Pung ngit 10i.

Hay ddi xtr voi moi nhan vién nhu ddi v6i nhitng con ngudi, ¢6 sy ton
trong.

Miéng nai, tay lam - hay lam nhu ban noéi ngudi khac lam.

Ping gdy mat long tin.

Hiy dé nguoi khac tham gia vao nhiing quyét dinh, dic biét 1a nhitng quyét

dinh s& anh huéng dén ho.
Bam chic vao nhimg nguyén tic cta ban.
Hay lam vi¢c thong minh hon, khong phai cham chi hon

Hay mém déo va c6 kha nang thich nghi, luén hoc héi va thay doi dua trén

thong tin mai.
Hay hop tac va khich 1¢ su hop tac trong nhém cua ban.

C6 kha nang dam nhan nhi€u vai tro — hoa giai, thic day, c¢6 van, quan tri,

danh gia.

Hay nhin nhan diém t6t cua nguoi khac va khich 18 diéu d6. Ping cam thay

bi de doa vi diéu do.
Hay khen thuong khi xtimg dang - cho ban than cling nhu cho nguoi khac.

Hay hoan thanh cong vi¢c, dung tri hoan, str dung that it nhiing manh khoe

chinh tri.



Phat trién nhom cua ban

Hay tuyén dung nhimg ngudi gioi. Hiy tim nhitng nguoi c6 kha niang hon

ban.

Phét trién nhiig ngudi khong cé tai ning bam sinh. Hay danh it nhat 1a
60% thoi gian ctiia ban dé phat trién con ngudi, dé ho c6 thé chim lo cong

viéc cho ban.

Hay khich 1¢ tinh than lam viéc theo nhom. Hiy danh gia nhing tién bo va

bay to nhing két qua. Hiy dn mung nhiing thanh cong.

Hay c6 gang dat dugc su dong thuan vé nhitng gia tri. Khen thuéng nhimg
nguoi di theo cac gia tri 4y va cho nhitng nguoi khac biét vé su khong hai
long ctia ban. Hay thuong xuyén dua ra nhan xét vé cung cach lam viéc cia

tung ca nhan va ca nhom.



40. Ra quyét dinh

Khéng c6 gi kho hon va khong c6 gi quy bau hon viée ¢ thé quyét dinh.
-- NAPOLEON BONAPARTE (1769 -1821)

Cac quyét dinh sau nay c6 hiéu qua ra sao phu thudc rat nhiéu vao cach dua

ra quyét dinh.

Hay nhin nhan rang c6 nhiéu cach lam quyét dinh. Trong dai da sb cac

truong hop, cac quyét dinh c6 thé duge lam boi:
MGt nguoi1 hoac mot it nguoi (thiéu sé)
Nhiéu nguoi (da s6)
Vi sy ung hd cua tat ca moi nguoi (su nhat tri).

Hay hoc cach biét phuong phap 1am quyét dinh nao l1a thich hop cho ting
tinh huéng.

Thiéu s6 c6 thé lam quyét dinh khi

Thiéu thoi gian

Truong hop khan cap

Van d¢é lién quan dén strc khoe va an toan
Quyét dinh ¢6 tinh chién lwoc

MGt nguoi dugce cong nhan la chuyén gia.

« Y kién ctia da sb can duoc st dung dé 1am quyét dinh khi



Yéu cau quyét dinh nhanh
Co qua nhiéu nguoi dé thoa thuan dugc sy nhét tri
Van dé rat gy bat dong.

Nhiing quyét dinh anh huéng dén nhan vién cia ban va doi hoi su cam két

ctia ho can dugc thong qua boi sy nhat tri.

Néu ban muoén nhém cua minh dat dugc sy nhat tri, hay cho tat ca moi
nguol biet vé dia diém va thoi gian hop trude. Khi duoc bao trude it ngay,
tat ca déu co thoi gian dé xem xét nhitng phuong an khac nhau va da co su

Iwra chon k¥ ludng khi dén hop.

Tai cudc hop, ban cé thé dat duoc sy nhat tri nhanh chong béng cach su
dung “K¥ thuat nhom trén danh nghia” (Nominal Group Technique - Qua
trinh lam quyét dinh theo nhoém nhu mé ta duéi day, wu diém 1a tranh duoc

su chia r€ nhom). Qua trinh nay duogc tao thanh tur 8 budce chinh:

29

D¢ ra muc dich. “Ching ta muon dat dugc sy nhat tri vé

Dong y vé qua trinh. Hay hoi tat ca cac thanh vién xem ho s€ ung ho da so

hay khong. Ciing can nhat tri vé bat ky mot han ché nao khac.
Im ldng dua ra cac y tudng. Cac thanh vién ghi lai nhitng y tudng cta ho.

Xoay vong dé thu thap cac y tuong. Tung thanh vién 1an luot dua ra y

tudng ciia minh. Nhitng y tuong nay dugc ghi lai ma khong c6 su ban bac.

Lam rd va thong qua. Nhimg ¥ tuéng chinh duoc danh gia chi tiét hon.
Néu ban c6 mét danh sach dai, hay binh chon dé xac dinh 5 y dugc danh gia
cao nhat. Sau d6, hiy danh thoi gian danh gia timg ¥ tuéng bang cach xem

x€t nhitng 1y 1€ tan thanh hodc ung ho.



Tién hanh bo phiéu. Nhiing nguoi tham gia tién hanh sy lua chon cua ho:
chang han, sy lua chon thir nhat duoc 5 diém, tht hai dugc 3 diém, tht ba
dugc 1 diém. Hodc mdt cach khac, cac thanh vién co thé bo phiéu cho tat ca

nhimg diém ma ho coi 1 dang ké.

Kiém phiéu. Nguoi 1anh dao dém sd luong phiéu cho timg ¥ tudng va xéac

dinh 5 su lua chon cao nht.

Kiém tra sy nhat tri. Nguoi lanh dao ki€ém tra xem tat cd moi nguoi co

dong ¥ véi da sb hay khong, hay, it ra, ciing ung ho su lua chon cia da so.
« Néu ban khong thé dat dugc sy nhét tri, ban c6 nhiing phuong an sau:
No6i v&i moi nguoi vé quyét dinh cta ban néu khong dat duogc su nhat tri.
Pé nghi moi nguoi ling nghe va biét nhuong bo nhau.
Xem lai timg quan diém bang cach van dong timg ngudi mot.

Neéu céc thanh vién van khong té ra mém déo, ban can phai ra quyét dinh.
Nhin chung, nguoi ta s€ ti€p nhan di€u nay baéi vi trude d6 ho da ¢o6 co hdi

dé di t6i sy nhat tri.

Pbi v6i nhitng quyét dinh phuc tap hon, hiy sir dung bang hodc to kiém

phiéu (xem vi du sau).

Khoin | Tim Quan | Chi | Micdédé | Gidtri divdi | Khic | Tong
Trong phi | dpdung | khichhang




Hay dé mdi nguoi danh gia timg ¥ tudng bang cach cho diém theo tiéu chi

dong y. Tap trung cac phiéu lai va lap ra bang tong két chung.

St dung bang tong két chung cho Budc 6 trong “K§ thuat nhom trén danh
nghia”. Diéu quan trong 1a moi ngudi ciing déng ¥ trude rang s& ung ho da
s0, va ho s& khéng dinh sy ung ho cua ho khi biét duoc su lwa chon phé bién

nhét.



41. Kiém soat su thay doi

Tuong lai chang bao gid gidng qua khi.
-- V0 danh

C6 nguoi hao hing, c6 nguoi lai né tranh su thay d6i, nhung néu cé su
chuan bi thich dang thi ai ciing c6 thé dugc loi va vui thich v&i no. Sy thay
d6i co6 thé 1a co hdi cho thanh cong hodc that bai. Hay tip trung vao kha
nang thanh cong va dong vién nguoi khac cling lam nhu vay. Nhitng con so
khong thich cat cho 1dm, nhung ching tao nén ngoc trai tir cat. Duéi day 1a
cach lam su thay d6i thanh mot kinh nghiém tich cuc cho moi ngudi lién

quan (ké ca ban):

Hay nhan thic rang thay d6i 1a khong tranh khoi va hay 1ap ké hoach cho

diéu d6. Hay danh gia trude su tac dong clia no trén
Ban
Nhom cua ban
Bo phan cua ban
Sép ctia ban.

Hay kham ph4 xem loai thay doi nao dang dén. Po 1a sy cip nhat trong
cong nghé€? Mot su sap nhap? Mot su thay doi vé 1uat? No cép bach dén mirc
nao va ai diéu khién n6? Nhimg dong co cua ho 1 gi? Tra 10i nhitng cau hoi
nay s& cho ban mot birc tranh rd rang hon vé diéu dang & phia trude va giup

ban gitip d& nguoi khac chuan bi cho diéu do.

« Hay danh gia kha niang hap thu su thay d6i cta nhitng nguoi trong nhom



ctia ban. Kha nang thich nghi ctia ho ¢ thé bi anh huong béi nhimng kinh

nghiém trudc do, thoi gian phuc vu va phong cach 1anh dao cua ban.

Bit cr khi nao c6 thé, hiy luu ¥ trude cac cong su cua ban vé nhiing thay
d6i sap xay ra dé ho co thoi gian thich nghi. Tap hop ngudi ciia ban dé cing

nhau doi dién véi thach thie.

Khi ban truyén dat su thay d6i cho nhitng ngudi xung quanh, hdy mé ta no
trong ngit canh cua birc tranh 16n. Hay chi ra su thay doi sé tac dong trén st

mang va muc dich chung cua ban nhu thé nao.

Hiy giai thich sy thay do6i s& tac dong trén timg ngudi ra sao. Con nguoi
hay so nhiing diéu tac dong truc tiép trén ho: nhiing 1& théi hang ngay bi thay
d6i, mat viéc 1am hodc chuyén dén khu vuc moi. Hiy sin sang tra 10i nhimg

cau hoi va lang nghe nhiing lo lang cua ho.

Hay chuan bi ngudi khac bang cach cho ho nhiing cong cu dé kiém soat
nhitng thay doi trong qua trinh hodc cong nghé. Hay to chirc nhitng budi hoi
nghi chuyén dé, cung cip cho ho nhiing kinh nghiém thuc té va nhiing

chuyén tham quan cic hang di c6 nhiing thay doi tuong tu.

Hay chi cho ngudi ciia ban thay ho c6 thé duoc ich loi tir su thay doi nhu
thé nao. Néu nhiém vu doi hoi su cb gang, k¥ ning hoic trach nhiém nhiéu
hon, hdy cung cép nhiing phan thuéng nhu tra luong cao hon, thoi gian nghi

nhiéu hon hodc cac chuong trinh dao tao dac biét.

Hay lang nghe cac y tuéng ciia nguoi cua ban vé cach khién sy thay doi trd
nén suon sé hét muc ¢d thé. Viéc dugc tham gia sé lam tang mirc d0 cam két

cua ho.

Hiy hoi vé nhitng v tudng méi sau khi su thay doi dd dién ra dé ban cing

co thyc té vé su thay d6i khong ngung.



Xt 1y thét bai

Mot vai ké hoach thay doi ctia ban s& that bai. Hiy coi that bai nhu mot
kinh nghiém hoc héi. Hay phan tich diéu ban da lam sai dé khong lap lai sai

lam do mot lan nia.

Néu ban d3 that bai, dimg bo cudc. Hay dung day, phui bui va lam lai, cho

dén khi ban thanh cong.

Hay dé nguoi khac duoc ich loi tir nhitng sai 1am ctia ban. Hiy thong bao
cho nhitng nguoi dong cap voi ban vé nhimg van dé ban da gip, dé ho co thé

tranh dugc nhitng cai hé tuong tu.

Hay cho cé4c cong su clia ban biét rang that bai 1a duoc phép. Tuy nhién,

hay khich 1¢ ho nhan trach nhiém stra chira sai 1am va hoc tur ching.

Hay sap xép thoi gian phan tich va danh gia nhitng két qua cua su thay doi

cua ban.



Panh gia tinh siin sang thay déi ciia

nhom

Hay dé nghi nhan vién cua ban hoan thanh phiéu diéu tra sau ma khong can
ghi tén. Thu phiéu tra 1oi, phan tich dir liéu va thay d6i cach tién hanh cho

thich hgp vd1 hoan canh cua ban.
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43. Chién thiang viéc chong lai sy thay doi

Khoa hoc ngay nay la cong ngh¢ cua mai sau.
-- EDITH TELLER

Pung tudng rang ngudi khac ciing s& phan khich vé mot y tuong méi nhu
ban. Nguoi ta thuong nhin thiy nhimg tré ngai trudc khi thay loi ich. La mot
nguoi lanh dao, ban can chim lo sao cho su thay doi dugc tiép nhan nhanh

chéng va cang it 16i lam cang t6t. Dudi day la mot vai y tuong hitu ich:

Thé hién su cam két ctia chinh ban theo nhitng cach c6 ¥ nghia. Vi duy, hay

chimg to rang ban dang dau tu nguén luc vao ¥ tudng mai do.

Hiy danh gia xem nguoi ta cam két dén murc nao. Néu ¢ su chdng lai, hiy
tim hiéu tai sao. Hay t6 chitc mot cudc hop. Hay hoi nhimg 1y do ma khéng

ca nhan hoa van de¢, tan cong hoac tu ve¢.

Khi biét 1y do, hiy loai bo van dé. Néu van dé 1a sy ngd nhan, hiy bay to
su viéc that ra 1a gi, dua ra nhiing vi du hodc minh hoa. Néu su lo léng la do

thiéu k¥ nang, hay trang bi su dao tao.

Hay hd tro va dong vién trong qué trinh chuyén d6i. Hiy cho thay ban sin
sang chap nhan mot mic do khong hoan hao hoic sai lam nao d6 trong sudt
qua trinh chuyén doi. Picu nay s& lam giam sy so hai that bai cua nguoi
khac.

Hay dua cang nhiéu thong tin cang tét. Hay tap trung vao thong tin c6 lién

quan dén ngudi cua ban.

Hay cho nguoi cuia ban tham gia trong viéc xac dinh nhitng cach bay to su

cam két cua ho. Cang tham gia nhiéu, d§ cam két cang cao.



Hay thoa thuan nhiitng muc dich co thé duoc sir dung dé danh gia sy cam
két ctiia moi nguoi. Nhitng muc dich nay can cu thé, do duoc va thuc té. Hay

t6 chirc mot budi hop dé danh gia tién bo.

Hay nhén thirc cac giai doan ma phan da ching ta déu trai qua khi co su

thay d6i:
Khudc tu
Buc boi
Tiép nhan
Hanh dong.

Hay cho nguoi ta biét vé cac giai doan nay, chi ra rang nhiing phan tmg nay

1a binh thuong. Hay giup nguoi cua ban xi Iy véi qua trinh chuyén doi.



44. Lang nghe

Cang truong thanh hon, t6i cang ling nghe nhiing nguoi khong thich noi

nhiéu hon.
- GERMAINE G.GLIDDEN

Ban khong thé hoc néu khong biét lang nghe va ban khong thé 1anh dao néu
khéng chiu hoc. Nhiéu tham hoa kinh doanh d3 xay ra don gian béi vi khi
van dé duoc trinh 1én trén ban thi da khong c6 ai lang nghe. Vé mit tich cuc,
lang nghe s& gia tang sy anh hudng, long tin clia nhan vién va cung cap thém
thong tin dé ban co6 thé ra quyét dinh c6 tinh hiéu biét. Dudi day 1a nhiing

hudng dan vé cach lang nghe hiéu qua.

Hay chl y. Hiy that chtl y dén nguoi khac. Tam gac cong viéc cua ban

sang mot bén va dung noéi chuyén dién thoai khi ban dang nghe.

Hay gdp g& ¢ noi yén tinh. Hay tranh sy 6n ao hodc su phan tan c6 thé can

tré ban lang nghe.

Tap trung nghe. Chiu anh huong khi lang nghe va khong tim cach bac bo
trong sudt qua trinh nghe. Ping dé tdm tri ban voi dua ra nhiing tranh cii

hoic két luan. Hay don gian tiép nhan thong diép nhu dang duoc trinh bay.

Pung ngat 1oi. Hiy dé nguoi khac néi xong nhing suy nghi hoic ¥ tuong
cua ho. Chi dung su doc thoai lai khi cung mot diém duoc ham di ham lai

mai. Khi 4y, ban ¢ thé ngat 10i dé cho thay 1a ban da nghe va hiéu.

Hay dé nguoi khac néi. Ké cd khi nguoi khac vap vap trong trinh bay, dung
ngat 101 hodc stra lai 101 nguo1 do. Hay c6 théi quen dém dén nam trude khi

ban xen vao hoac dap 101.



Hay bay to sy quan tAm ctia ban. Ban c¢6 thé 1am diéu ndy bang cach gt
dau, noi “vang”, hoac thay doi nét mat dé phan anh thong di€p ban dang

nhan.

Hay chu y. Nhin vao mat nguoi minh no6i chuyén. Bung nhin cham cham,

nhung mat hay ludn cha y dén nguoi khéc.

Giir ngodn ngit diéu bd co thé cua ban. Tu thé cua ban phan tmg thai d6 cia

ban. Ban c6 thé thé hién mot thai d6 cdi mo, tiép nhan béng cach:
Nghiéng nguoi vé phia trude
Nhin c6 vé thu vi
Mit hudng vé ngudi khac
Mim cuoi hodc bay to nhimg phan tmg cta ban bang nét mit.

Hay kiém tra cach hiéu cua ban. Ban muon chac chan minh hiéu diéu dang
dugc noi. Mgt cach dé lam di€u nay la héi: “Nhu vay, diéu anh dang noi

la... Bang khong?” Hay dé nguoi khac stra cho ban néu ban da hiéu lam.

Hay dat cau hoi. Nhiing cau héi chimg té sy quan tAm cta ban va kiém tra

cach hiéu cua ban, gitp ban nam bat dugc nhitng cadm xtc dang sau su kién.

Hay dé y dén nhimg phan tng khong 16i (xem Poc ngén ngit co thé, trang
97). Nguoi ta biéu 16 nhitng cam xtic va y kién ctia minh ma khong néi thanh
161. Nhitng cur chi, anh mét, tu thé va nét mit cua nguoi khac co thé noi cho

ban nhiéu hon nhiing 161 n6i cua ho.

Pung voi két luan. Pung voi nhay sang két luan. Kiém ché viéc lap chd

trbng. Pung hinh thanh cau tra 10 trude thoi diém.

« Plng voi di trude. Pung két thuc cau nodi ciia ngudi khac thay cho ho.



Hay bay t6 su dong cam. Tham chi néu ban khéng dong ¥ voi diéu nguoi
khac dang noi, nguoi d6 phai c¢6 1y do méi noi diéu d6. Hay cd gang hiéu 1y

do do6 va quan diém cua nguoi ay.

Tiép nhan sy im lang. Hay hoc cach tiép nhan tuy nhién khi cau chuyén tam

lang trong thoi gian ngan. Sy im lang khich 18 nguoi khac tiép tuc chia sé.



45. Khuyén bao

Pung but dut néu sy cam dd dua ra 10i khuyén tuéng chiung khong thé

cuong lai duoc, bdi vi xu huéng bo qua 161 khuyén 1a rat pho bién.

-- Khuyét danh

D61 khi nhitng van dé riéng tu cua nhan vién c¢6 anh hudng trén cach lam
viéc cua hg. Néu di€u nay xay ra, mot ngudi quan tri can can thi¢p dé giai

quyét van dé.
Chuén bi

Thu thap cac sy kién. Dir liéu s€ c6 ich 1gi hon nhiéu so voi y kién. Hay dé

y cach lam viéc cia nguoi do sa sut & mic do nao.

bat nhitng muc dich ro rang. Phai biét diéu ban mudn dat duoc khi két thic

qua trinh,

Hay ghi chép vé diéu ban dinh néi. Hay luyén lai phan m¢ dau ctia ban dé

dam bao su bat dau suon sé cho cudc ndi chuyén.

Lén thoi khoa biéu cho cudc néi chuyén. Danh it nhat 30 phuat dé néi

chuyén riéng.
Gip tai dia diém trung 1ap hoic phong hop. Su riéng tu 1 can thiét.

Sap xép do dac sao cho bau khong khi thiic day viéc giai quyét van de.

Ngdi canh nguoi cong su cua ban.
C6 ké hoach ghi lai nhitng thoa thuén va ké hoach hanh dong.

Trong khi tro chuyén



Chao than mat cac nhan vién cua ban, nhung dirng ¢6 gang xoa diu ho bang
nhiing 161 khen nggi1 khong lién quan gi dén cudc ndi chuyén. Ban dé cap

van d€ cang nhanh cang tot.
Hay mo ta van dé. Pua ra nhiing vi du.

Khuyén khich nhan vién cua ban tim giip ra nguyén nhan cua van dé. Hay

héi nhitng cau hoéi ma, kiéu nhu:
Anh c6 biét bat ky 1y do nao khién chuyén d6 xay ra khong?
Anh nghi van dé 13 gi?

Hay lang nghe mdt cach dong cam. Hay bay té sy tng ho va 1ong tin cua

ban vao kha nang giai quyét van dé cua nhan vién.

Néu ngudi dé khong muon tro chuyén vé van d€, hay hoi xem van dé do co

phai 1 chuyén riéng tu khong. Néu vay, ban c6 hai phuong an:

Néu nguoi d6 thoai mai khi trd chuyén vé van dé ndy véi ban va tin vao
kha ning giup d& cia ban, hdy c6 cach tiép can nham giai quyét van dé:
khich 18 nhan vién d6 xac dinh van deé, nguyén nhan géc ré clia nd va nhing
phuong phap giai quyét c6 thé. Hay t6 chirc mot cude gip ké tiép dé khi do
ban c6 thé quan sat su tién bo va bay to viéc ban tiép tuc quan tam dén

chuyén do.

Neéu nguoi do khong thoai mai khi tro chuyén vé van dé riéng tu, hdy hoi
xem nguoi do6 cd nén tim dén su giap do cua chuyén gia khong. Néu dugc
chap nhan, hay nhanh chéng xin tu van. Cham séc ti€p theo la can thiét dé

chiig t6é su ung ho va ti€p tuc quan tam cua ban.

Néu cong su cua ban tir choi tro chuyén vé van dé nay nhung no lai dang

anh huong dén cach 1am viéc, ban s& phai phong doan 1y do va xac dinh cach



giai quyét cua ban.

Khi d3 xac dinh dugc 1y do, hay hoi xem nhén vién cta ban s& lam gi vé
diéu d6. Néu co6 nhiéu hon mot cach giai quyét, hiy 1ap mot danh sach. Hay

bao nhan vién d6 danh gia tung bién phap.

Ping ganh 14y trach nhiém giai quyét van dé. Nhan vién cta ban phai tu

quyét dinh. Doi hoi sy cam két trong mot khoang thoi gian nhat dinh.

Hay tom tat lai cudc trd chuyén cua ban dé tranh nhimg sy khong rd rang

trong tuong lai.
Sau cudc tro chuyén

Tiép tuc chdm soc dé chac chin rang ngudi d6 tién hanh lam nhiing viée da
dong ¥ lam. Hay bay t6 sy danh gia d6i véi nhimg thay doi tich cuc. Néu
khong c6 su thay doi nao dién ra, hay lap lai tién trinh trén, nhin manh hau

qua néu khong c6 sy cai thién. Hau qua co thé bao gom:
Ghi chép trong hd so nhan vién
Mot thoi gian lam khong luong

Puoi viéce.



46. Huan luyén

Bai sat hach cudi cung ddi véi mot ngudi 1anh dao 13 nguoi dy co dé lai
trong 10ng nhiing ngudi khac niém tin va y chi dé tiép tuc phan dau hay
khong?

-- WALTER LIPPMANN (1889 -1974), Nha bao My

Nhiing huan luyén vién t6t dao tao nhimg ngudi ciia ho luén lam ding cong
viéc nhét. Trong khi da s6 khoa huan luyén dugc lam trong nhimg linh vuc
ky thuat, ban con co thé huén luyén nguoi cua ban trong viéc hoan thién

nhitng k¥ nang lam viéc theo nhom va gitra cac ca nhan véi nhau.

Hiy gip g& moi ngudi hang ngay — hodc tip thé hoic timg ngudi mot — dé

nhan duoc sy dong ¥ vé diéu dugc cho doi ¢ ho.

Hiy danh gia cong viéce cta timg ngudi. Hay cho phép nguoi dé bo sung

vao (nhimg) chi so tot nhat.

Hay khich I¢ nguoi khéac y thitc dugc cung cach lam viée cua ho va ty chu

ve€ viéc cai thién.

Hiy sir dung nhitng phuong phap sau dé giup nhirng nguoi cua ban dat

duoc muc dich cua ho:
Huéan luyén. Minh hoa nhiing k¥ ning ban chd doi ngudi khac sir dung.

Co van. Hay gitip do cac cong su cua ban tim ra gidi phap qua viéc kham

pha ban than tirng budc mot.

Dao tao. Gia tang k¥ nang ctua cac cong su cua ban nho viéc dao tao tai noi

lam viéc. Hay bat dau bang viéc giai thich diéu ban mudn ho lam, chi cho ho



cach lam diéu d6, dé ho thir [am trong khi ban quan sat va dua ra nhiing

nhan xét vé cach lam viéc cua ho.

Puong dau. Cho cac cong su ctia ban biét khi cach 1am viéc ctia ho khong

dap Gmg duoc nhiing tiéu chuan da dé ra (xem Nhan xét va gop y trang 242).

Néu cac nhan vién ciia ban khong lam ding cong viéc, hiy hudng dan lai.
Hay chi cho ho mot 1an nira. Hay hoi ho dé xac dinh xem ho c6 hiéu nhiém
vu duoc giao hay khong. Hiy bao ho chtng té diéu d6 bang cach cho ban

xem cach thuc hién cong viéc.

Néu nhiém vu d6 16n va c6 vé kho khin, hiy phan thanh nhitng phan nho.

Hoc tirng budc mot sé xay dung long tu tin cua nguoi hoc.

Néu cac nhan vién cta ban khong tién bod sau mot sd 1an thr, hady xac dinh
xem 1y do & dau: thai do hay thiéu ning luc. Néu 13 truong hop sau, hiy
chuyén ho dén lam nhitng viéc thich hop voi chuyén mon ciia ho hon. Néu
do 1a thai dg, hay xac dinh nguyén nhan (xem Khuyén bao trang 212) va dua
ra giai phap. Néu diéu d6 khong c6 tac dung — chi mot thiéu s6 s& khong dap

g ma thoi — hiy chuyén sang bién phap ky luat va sa thai ca nhan do.

Hay thuong xuyén dua ra nhan xét. Noi ndo c6 thé, hay danh gia cach lam

viéc ctia ho dé ho biét minh dang tién bd hay sa stt.

Khi k¥ ning ctia ho tét hon, hay khich 18 ho kham phé nhiing cach lam viéc

méi va tot hon. Hay khen ngoi ho vi nhitng ¥ tuéng méi.

Hay dé cho moi ngudi tng bién. Tham chi néu phuong phap médi khong
thoa min cach hiéu cia ban vé mot phuong phap tot nhat, van hiy khich 1¢

tinh than dam nghi dam lam.



47. C6 van

C van 1a mét trong nhimng sy lwa chon ma mat td chitrc ¢6 thé st dung dé
day manh sy phat trién ctia nhan vién. Khong may 13 cic chuong trinh cb
van chi c6 tac dung trong khoang 50% cac to chirc thyc hién quy trinh nay.
Nhung c¢6 mot s6 diéu ma nhitng nguoi cd van c6 thé lam dé dam bao mdi
quan hé khong bi két thiic trong that bai. Véi tu cach 1a mot ¢d van, hay can
nhic nhimg hanh dong sau trude khi bat dau cong tac véi nguoi duge bao

tro:
Trudce khi bit dau

Hay xac dinh xem t6 chirc cia ban ¢6 chuong trinh c¢6 van khong. Néu ¢,

va néu d3 duoc thiét ké tot, hay st dung nhiing l¢i ich ctua dich vu nay, la cai

~

s&:
Khién tai nang cua ban dap ing cho nhu cau cua ngudi dugce bao trg

Cung cap cho ban nhiing cong cu - biéu mau, hé thong va sy huan luyén —

dé quan 1y quy trinh
Cung cap cho ban 16i khuyén lién tuc theo yéu cau.

Hay st dung loi thé cia nhitng chuong trinh huan luyén sé tp trung vio

viéc cho ban nhitng cong cu dé:
Khién quy trinh c6 xuat phat diém dung
D¢ ra nhiing muc dich véi nguoi duoc bao trg ciia ban

Giap ngudi dugce bao trg cua ban phat trién mot ké hoach huan luyén thich

hop v&i nhu cau va cach hoc ciia minh



G1up cho nguoi dugc bao trg xac dinh gidi phap ctua chinh minh cho cac

van dé kho khan
Cung cip nhitng phan hoi hiéu qua cho nguoi duoc bao trg

Biét dan moi quan h¢ nay dén mat két thuc ¢6 hau vao luc nao va bang

cach nao.

Yéu cau nguot dugc bao trg cua ban cling phai c¢o sy huan luyén thich hop

trude khi bat dau. Sy huan luyén nay s& giup nguoi do:
Hoan toan tré nén mdt nguoi cong tac trong qua trinh
Pé ra nhimg muc dich ctia minh cho mdi quan hé nay
Hiéu vai tro va trach nhiém ctia minh
Pua ra phan hoi vé cung cach 1am viéc cua ban.

Bit dau qua trinh

Sau khi ca hai déu di c6 nhiing k¥ nang can thiét cho moi quan hé nay, hay

sap xép cudc gap g dau tién. Cude gip gd ndy can tip trung vao:
Hiéu biét 1an nhau
Lam sang to nhimg muc dich ciia mbi quan hé nay
U6c luong thoi gian kéo dai ciia qua trinh nay
Quyét dinh tan suét gip nhau
Chon dia diém cho nhiing cudc gip sap toi

- Pit ra nhitng nguyén tic nén tang cho méi quan hé (xem Nhing nguyén tic



nén tang dién hinh cho méi quan hé ¢ van, trang 222).
Duy tri mdi quan hé

Duy tri tinh hiéu qua ctia mdi quan hé ctia ban bang cach: -
Pam bao 1a mbi cudc hop déu cé nhitng muc dich rd rang

Theo d&i cac muc dich di duoc dong ¥ trude d6 va nhitng diéu khoan hanh

dong
Giai quyét cac dicu khoan c6 hé thong, timg diém mot

Pam bao 1a mdi quyét dinh da 1am déu duoc ghi lai trong ké hoach hanh

ddng cung voi ngdy can phai hoan thanh.
Hoc cach anh huéng trén ngudi duoc bao tro.

Tranh dua ra cau tra 10i tryc tiép trén nhitng cau hoi ctia nguoi dy. Thay
vao do, hiy hoi y kién ctia ngudi ay. Néu ban khong thé nhin duge v kién
cua nguoi dugce bao trg, hay dua ra vai su lya chon. Sau d6 héi xem Iya chon
nao dé duoc nguoi bao tro ciia ban chép nhan nhat, va tai sao. Diéu nay sé
gitip nguoi d6 phat trién long ty tin va kha ning giai quyét van de.

Minh hoa giai phap qua cAu chuyén kinh nghiém c4 nhan ctia ban. Hay dé

tu nguoi do6 xem giai phéap cua ban c6 thich hgp cho minh hay khong.

Cho phép nguoi d6 day ban. Hiy chdm chi ling nghe ¥ tudng clia ngudi

do6. Nhirng nha co6 van ciing c6 thé hoc.

Dan mdi quan h¢ dén két cuc tdt dep, thanh cong. Ban s¢ biét thoi gian sép
két thac khi:

- Céc cudc gap g0 trd nén ngan hon.



C6 it diéu dé ban bac hon
Nhirng cudc ban bac trd nén it tap trung hon
* Hay néu ra nhiing diéu ma mbi quan h¢ da dat duogc béng cach:

Bao v&i ngudi phu trach ngudn nhan luc 1a cac ban s€ khong con chinh

thirc gap nhau nira

pé nghi ngudi dugce bao tro ciia ban cho ban sy phan hoi chinh thirc, danh

gia diéu co tac dung tét cho ban
Dung bita ciing voi nhau dé cac ban c6 thé chiuc mung thanh tich ciua nhau

Viét mot buc thu cho nguo1 dugc bao trg, ghi lai nhiing cam xUc ctua ban

va cho ngudi do biét ban da dugc ich loi gi tu mbi quan h¢ do.
Nhiing nguyén tic nén tang dién hinh cho méi quan hé ¢6 van
Ca hai ching t6i déu dong y:

Duy tri su tap trung trong cac cudc thao luan

Ut tién cho céac cudc gap gd va khong hiy cude gap trir treong hop tuyét

dbi can thiét
Giit bi mat vé bat ky nhiing gi da dugc thao luan gitta chung toi

Tén trong nhiing ¥ tudng cta nhau, thAm chi chung t6i c6 thé khong phai

lic nao cling dong y vai nhau
Gitlr tam tri ¢c61 mo khi thao luan

- Ling nghe va ton trong nhau.






48. Uy thac

Biéu hi¢n cao nhat cua sy song la: mgt ban thé cai tri nhitng hanh dong cua
minh. Mot ban thé ma ludn 1a d6i tugng di€u khién cua ban thé khac 1a mot

céi gi d6 chét.
-- Thanh THOMAS AQUINAS (1125 -1174)

La nguoi lanh dao, ban sé dugc danh gia boi di€u xay ra khi ban ¢6 mat cling

nhu bdi di€u xay ra khi ban vang mat.

Nhiing nha quan trj t6t khong bao gior dé lai dén ngay mai nhimg gi ho c6 thé
iy thac ngay hom nay. Ly do chinh cta sy cing thang va quan tri thoi gian
kém la sy khong san sang, hoic khong c6 kha ning, 0y thac trach nhiém cho
nhiing ngudi 1am viéc cho chung ta. Uy théac trach nhiém cho nguoi khac cho
phép ban tip trung vao nhimg cong tic quan 1y cua ban: lap ké hoach, giai
quyét van dé va nhitng cong viéc tién phong khac. Khong uy thac budc ban
phai mat qua nhiéu thoi gian cho nhiing chuyén nhé mon va bo qua nhiing

co hoi quan trong. Duéi ddy 1a diéu ban c6 thé 1am dé sira lai tinh hinh:
NOi chung

Hay viét ra tat ca cac hoat dong cua ban cho mdt tuan. Hay phan loai thanh
hoat dong loai A va B. Tat ca hodc phém lon cac hoat dong loai A co thé

duoc uy thac, bao gdom:
Nhiing cong viéc da thanh nép
Thu thap dir licu

Tham du nhiing cudc hop khong lién quan dé ting gia tri khach hang noi

bo va bén ngoai.



Ban s€ con lai nhitng nhiém vu quan trong hon, nhitng hoat dong loai B, la

nhimg cai s& st dung kha ning tu duy va truyén thong cua ban, bao gdm:
Lap ké hoach chién luoc
Huén luyén
bat muc dich
Giai quyét van dé
Giao tiép v6i khach hang
Truyén thong diép gifta cap trén va cap dudi ctia ban.

Hay chap nhan rang ban khong thé lam hét moi viéc, dén khdap moi noi va
ra moi quyét dinh. Hay tin rang nhitng ngudi cia ban ¢6 kha nang lam nhiéu

viéc thong thuong cta ban ma khong c6 nhiéu kho khin.

Hiy xac dinh nhitng ngudi c6 thé nhan mot phan ganh ning trén vai ban.

Do 1a nhiing nguoi:

Quan tdm dén cong viée

C6 hoic s& sap xép thoi gian 1am nhitng céng viéc ban ty thac

C6 cac k¥ nang dé lam cong viée do.

Néu nhitng ngudi d6 c6 thoi gian va thién ¥ nhung khong c6 k§ nang, hay
huin luyén ho.

Tai budi hop ty thac

* (G1ai thich muc dich



Mo ta nhiém vu ban muon duoc hoan thanh
Noi cu thé khi dé cap van dé muc dich

Nhén manh tim quan trong cua vi¢c nhiém vu dugce hoan thanh ding thoi

diém va dung cach.
Pat duoc sy nhat tri vé muc dich.
Thoa thuan vé ngay nhiém vu s& duoc hoan thanh.

Néu nhiém vu 16n, hay thiét 1ap nhiing tiéu muc dich vé6i thoi gian biéu
tuong Uung.

Thao luan vé nhimg loi ich ma nguoi ta dugc hudng nho két qua cua viée
lam mot cong viéc mai. Picu nay co thé bao gom viéc gia ting trong trach,
nhitng co hoi hoc hoi, kham pha thém vé t6 chtrc hoic nhitng co hoi thing

tién.

Hay chac chan la nguoi do ti€ép nhan nhiém vy va pham vi cua n6. Bat tay

1a mot cach c6 thé dugc coi nhu su chap thuan.

Phan bo trach nhiém va quyén han. Hay no61 véi cac cong sy niém tin cuia

ban vé kha nang lam viéc cua ho.

Hé1 xem céac cong su cua ban ¢6 nhin thay trude bat ky van dé nao trong

khi tién hanh nhiém vy hay khong. Hay gitip ho giai quyét moi van de.
Sau cudc hop
Quan sét theo yéu cau dé chac chan 1a ho di hiéu rd huéng di.

Quan sat cach lam vi¢c, ti mi vao ban dau va sau do6 it thuong xuyén hon.

Néu cac cong su cua ban lam tdt, hay cho ho biét diéu d6. Néu khong, hay



dua ra nhitng 101 nhan xét thich hop, tap trung vao cach lam viéc, khong phai

Vvao con nguoi.

Bay to long tin cua ban vao ho béng cach cho ho su tu do nhat dinh, dé

thuc hién cong viéc theo cach cua ho.

Hay chdc chan la nhitng ngudi lam viéc voi ban va cac cong sy cua ban
biet rang ban da uy thac nhiém vu d6 va ban da trao quyén cho nguoi cong

sy ay lam cong viéc do.



49. Tao dong luc lam viéc

Ai ciing c¢6 kha nang 1am nhiéu hon nhimg diéu ho nghi ho ¢6 thé lam.
-- HENRY FORD (1863 -1947), nha san xuét xe hoi Hoa Ky

Tao dong co 1a k§ ning khién nhan vién cua ban lam viéc tot hon muc binh
thuong. Nhung ban khong thé tao dong co cho ngudi khac: chinh ho can tu
tao dong co cho minh. Diéu ban co thé 1am 1a tao nén bau khong khi thuan

lgi cho diéu do.

Hay cho doi di€u tot nhat tor nhan vién cua ban. Cach cu xur cia ban s€
phan anh Iong tin cua ban. Ban khong nén giam sat qua k¥ ludng. Ban can

tin twong ho. Ban can uy thac trach nhi¢m.

Hay doi xtr voi nhan vién cta ban nhu nhimg ngudi trudng thanh. Ngudi
treong thanh can dugc ton trong va lang nghe. Nguoi truong thanh dugc
phép ra quyét dinh ma khong lién tuc bi danh gia hodc phé binh. Thong tin

quan trong dugc tin tudng chia s€¢ voi nguoi trudng thanh.

Hay do61 xr vé1 nhan vién cua ban nhu véi khach hang. Thuong xuyén hoi
v kién dong gdp cua ho vé€ cach lam vi¢c cua ban. Hay lang nghe nhiing

nhan xét cua ho va c6 nhitng hanh dong cai tién ban than.

Hay ghi nhan ngudi khac khi ho lam tét cong viée. Ai ciing thich dugc 1am
cho cam théy dic biét. Su tu tin cua ho s& 16n 1én. Ho ciing s& san sang dam

nhan nhitng nhi€ém vu ngay cang hoc btia hon.

D¢ ra muc dich vo1, chir khong phai cho, nhan vién ctia ban. Hay kéo ho

vao viéc xac dinh nhitng muc dich theo nguyén tic SMART

- Specific: cu thé



Measurable: do duoc

Agreed -upon: c6 duoc su dong thuan
Realistic: thyc té

Time -based: can cur theo thoi gian.

Su tham gia dan dén su cam két. Su cam két dan dén thanh tich. Thanh tich

cho phép ban ghi nhan va khen thuong.

Thuong xuyén dua ra nhan xét gop y cho cac nhan vién cua ban (xem Nhan
xét va gop ¥, trang 242). Pung doi dén lac danh gia cung cach 1am viéc hang

quy.

Hay tin tudng nhan vién ciia minh. Cho phép ho ra quyét dinh ma khong bi
theo ddi gat gao. Ngoai ra, ciing cho phép ho pham 16i va hoc tir nhimg sai

lam nay qua vi¢c sura lai van de.

Pung 16n von xung quanh nhan vién cua ban. Pi€u nay s€ khién ho cang

thang va lam giam sy ty tin cua ho.

Hay do1 xtr voi nhan vién cuia ban nhu con nguoi chir khong phai 1a mét cai
may. Hay bay t6 sy quan tdm dén ho. Tim hiéu vé cac hoat dong ngoai gio
lam viéc, s& thich va gia dinh. Tim diém chung cua cac ban va sir dung né

lam dé thiét lap quan hé.
Hay thuong xuyén gip nhan vién cta ban dé xem xét:
Ban 13 nguoi huan luyén nhu thé nao
Ho can diéu gi dé lam viéc t6t hon

- Su thay doi nao s& giup ho 1am viéc tot va dé hon



Ho thich diéu gi nhat, khong thich diéu gi nhat
Piéu gi ho lam t6t nhat, diéu gi lam té nhat
Trat tu uu tién trong cong viéc cua ho la gi.

Cho phép ho ra quyét dinh tai linh vuc cong viéc ctia minh, dé gia ting

long tu tin cua ho va cho ho cam giac dugc s¢ hitu.

Huan luyén nhitng nguot muon c6 nhiéu trach nhiém hon. Ho s€ co6 thé lam

duoc nhiéu nhiém vy hon va co thé giai quyét nhitng van dé phirc tap hon.

Lu6n cho moi nguoi biét thong tin. Chia sé nhimg thong tin quan trong.

Hay cho ho biét ban tin tudng ho. Hiy 1am ho cam thay quan trong.

Pung bao gio phan boi long tin cia nhan vién. Hay gilr kin nhitng viéc

riéng tu.

Xac dinh nhiing diém manh cta ho. Tim hiéu nhirng thanh tyu dac biét cua

ho ngoai cong viéc. Hay dé nhimg k¥ nang d6 gitip ich cho ban.

bung cho phép su that bai pha huy long tu tin cua ho. Khich 1€ ho thir lai

mot lan nira, nhan manh long tin ctia ban d61 vai ho.

Thach thtic nhan vién ciia ban bang viéc gia ting nhiém vu va kha nang
quyét dinh. Cho phép ho co thoi gian va khong gian dé ting trudng. Cang
lam nhiéu, ho cang c6 thé linh hoi mot vai nhiém vu khéng quéa kho cua ban
hon, dé cho ban c6 nhiéu thdi gian xt tri v6i nhitng van dé doi hoi nhiing ky

nang tot nhat cua ban.

Cho ho nhitng co hdi tham gia day du nhu 1a mot thanh vién ctia nhom.

Chang han, luan phién chu tri cudc hop.

» Gap go ho hang ngay. Cho ho biét sy wu tién ctia ban. Néu ban can thay doi



trat tu vu tién, hay giai thich 1y do.

Hay ton trong thoi gian cta ho. Pung bat ho lam cai nguoi khic can lam,
trir truong hop khan cap. Pung pha v& su lién tuc khi ho dang lam viée trir
nhimg truong hop tuyét d6i can thiét. Hay dé ho hoan thanh cong viéc cta
minh.

G161 thi€u nguot phu ta cua ban cho nhitng nhan vién va khach hang chinh.
Khi d6, trong truong hop ban vang mit, cic bén s& cam thay dé giai quyét

van dé hon.

Hay bao cho ho biét ban ¢ dau, 1am thé nao dé lién hé véi ban, va khi nao
ban s& tro lai. Ap luc phai truy tim ban trong khi khung hoang 1a mot ganh

ning khong can thiét.

Pung coi nhan vién ctia ban nhu cua l€ chudc toi khi cong viéc khong troi
chay, dac bi¢t néu ban chinh la 1y do cua van dé. Ban s€ pha huy long tin va

lam suy y€u moi quan hé cong vi¢c ciia minh.

Tao su khich 1€, thoi gian, tién bac can thiét dé ho cap nhat cac ky nang cua
minh. Pau tu vao viéc huan luyén ho thé hién long cam két 1au dai ctua ban

do1 voi ho.



50. Khuyén khich tinh than sang tao

Nguoi biét diéu ty minh thich nghi v6i thé gidi xung quanh. Ngudi khong
biét diéu khing khing c6 gang bat thé gi6i thich nghi v6i minh. Do d6, moi

tién bo déu phu thudc vao nhitng ngudi khong biét diéu.
-- GEORGE BERNARD SHAW (1856 -1950)

La nguoi quan 1y, ban can chac chan la cac cong su cua ban c6 co hoi dong

gop nhitng giai phap mai, tan tién. Nhimg chién lugc sau s& gitip ban.
* Hay tim nhiing nguo1 sang tao. Ho:
C6 thé khong nhanh nhay (trong cach tiép can, n mic, v.v...)
Thuong ¢6 vé 1a nhitng ngudi gy rac roi
Bén bi
San sang chap nhan mao hiém
Co tri tuong tugng phong pht.

Hay khich 1é nhiing nguoi sang tao mao hiém bang cach thuéng cho nhiing
¢ gang va qua trinh, khong chi cho két qua. Lam vay dé giri mot thong diép
rd rang rang hanh dong ciing quan trong nhu két qua.

Hay tiép nhan nhiing cai tién nho hon 1a chd doi nhimg céi 16n; ci danh
dau tién 1a quan trong vi n6 chuan bij cho nguoi khac phan dau dén cu danh

cuoi cung sau do.

Hay lap ngan quy cho cong tac thir nghiém dé chimg to su quan tdm cia

ban do61 vdi nhitng sdng kién moi.



Hay cho phép nhimg sai s6t. Khong cé nhimg cai tién déng ké nao ma lai
khong c6 sai pham. Pung coi that bai 1a két cuc. Tt hon, hiy coi né nhu
mot ban dap. Hady moi nhan vién cua ban tham gia vao viéc tim ra sai sot va

cach vuot qua cac tro ngai.

Hay ung hd su bén bi. Khong phai tat ca moi sy doi méi déu dén nhu sy 16e
sang cua tri tudng tugng. Poi1 khi sy d61 maéi thye sy dén sau hang gio, hang

ngay va tham chi hang ndm thu va sai.

Hay cdi mé va dap ung véi nhitng y tuong mdi. Hiy lang nghe dé bi anh

huong hon 13 tap trung suy nghi dé bac bé.

Néu ban théy kho danh gia dugce gia tri cia mdt tu tudng maoi, hay tim

nguoi ¢o thé va s€ bao vé cho y tudng do.

Haiy giit bau khong khi thoai mai. Tinh hai hudc tao nén bau khong khi vui

ve va kich thich nhitng hanh dong sang tao.

Hay khich 18 nhimg ¥ tudng ky cuc va khong thuc té, dic biét nhiing cai s&
khong co6 tac dung ti€u cuc lap tuc trén cong viéc cua ban. Nhimng y tuong

nay thuong duoc xay dung tiép tuc va c6 thé dan t6i nhimg su cach tan méi.
Hay thach thirc moi ngudi c6 ¥ tudng méi moi ngay.

Hay dé mot biéu gidy tai noi lam viéc. Hay khich 1& moi nguoi ghi lai
nhimg ¥ tudng khi chung xuat hién. Hiy chia sé va danh gia nhiing ¥ tudng

cua ho véi nhan vién cua ban vao cudc hop sang hom sau.

Hay di ra ngoai cong viéc clia ban dé tim nhiig ¥ tudng méi co thé cé tac
dung trong linh vuc cta ban. Trong khi ban c6 thé c6 nhimg ¥ tudng tir
nhimg noi lam viéc twong tu trong to chirc cua ban, ban s& tim thdy nhiing

giai phap cach tan hon trong cac to chirc hoic nganh nghé khac.



Hay thach thtc chinh minh va nhan vién cta ban nghi nhiéu hon vé 1y do
tai sao mot y tuong mai s€ co tac dung, hon 1a 1y do tai sao ching sé khong

co tac dung.

Haiy gia ting gia tri cua nhitng ¥ tudng cua ban bang cach ap dung qua
trinh SCAMPER

Substitute: Thay thé nhiing vat liéu twong ty dé tao nén nhiing san pham

moi (vi dy, nhya thay cho kim loai).

Combine: Két hop cac vat liéu khac nhau theo mdgt cach khac dé tao nén
mot san phém hoac mot dich vu tro (vi dy, khi heli va dong co dé tao nén

mot qua khinh khi cau).

Adapt: Thich nghi, bo sung, hoac diéu chinh nhiing vat liéu tuong tu (vi du,

bo sung thém mat ludi dao nira dé 1am mot hé théng dao cao hai ludi).

Modify: Chinh stra, phong to hodc thu nho cho nhitng muc dich sir dung
khac.

Put pieces: Dung cac bg phan vao nhitng muc dich str dung khac (vi du,

béo dé goi).
Eliminate: Loai bo nhiing thanh phan khong can thiét.

Reverse: Pao nguoc hoac sap x€p lai cac chi tiét.



51. Trao quyén

Mot ngon nén chang mat chit anh sang nao khi n6 cham Itra cho mot ngon

nén khac.
-- JAMES KELLER

Ban s€ nhan dugc nhiéu nhat tir ngudi khac khi cot ho nhu nhitng doi tac va

trao thém quyén cho ho khi nhiing kha ning cia ho hoan thién hon.

Hay tiép nhan thyuc té 1a ban c¢6 thé sai. Hay hoc tir nguoi khac, cu thé 1a tur

nguoi thuong xuyén lam cong viéc nao do.
Quan tam dén ca qua trinh nguo1 khac dang st dung lan két qua.

Cho phép nguoi khac kham pha nhiing cach cia riéng ho nham dat muc
dich.

Khich 1¢ nguoi khac chiu trach nhiém vé nhiing quyét dinh ctia minh bang

cach cho ho co hoi tu stra sai va hoc tir nhirng sai 14m cta minh.

Thiét 1ap nhitng dudng bién ro rang. Hay san sang mo rong nhimg duong
bién do khi long tin va kha nang tang Ién.

Hay thuong xuyén xem lai cac hé théng quan 1y cia minh, dé chac chan 1a

ching ho tro chtr khong can trd cong viéc.

Lién tuc huan luyén nguoi cia ban. Picu nay s¢€ lam tang k¥ nidng va sy tu

tin cua ho.

Hay phat trién va nu6i dudng nhiing moi quan hé ca nhan dua trén sy ton
trong, lién daoi va tin tudng. Ban mudn ngudi khdc déi xir véi minh nhu thé

nao thi hdy do1 xr vdi nguoi khac nhu thé.



Hay biét kién nhan va dimg that vong néu nguoi khac khong hanh dong va
nam bat nhitng thach thirc méi ngay tir co hoi dau tién. Ho ¢ thé nghi ngd

nhimg dong co ctia ban - véi 1y do tét.

Miéng noi tay lam! Su hd tro lién tuc s& giup chién thing nhimg nghi ngo

cua con nguoi va ho s€ chdp lay nhiing co hoi ma ban tao ra.



52. Ghi nhan

Mot trong nhitg ong chil ciia toi biét cach ndi nhiing diéu dé chiu vé nhan
vién, khién ho phai dap lai. Nhitng diéu ding nhung dé chiu. Chung t6i tran
trong diéu d6 va chung toi khong thé khong cb ging 1am nhiéu hon nhiing

diéu ong co thé ké vai nguoi khac. Nguoi ta s rat cd gang giir tiéng tot.
-- FRED SMITH, Giam ddc diéu hanh FEDERAL EXPRESS

Nhiing diéu tra vé thai do ctia nhan vién cho thdy nguoi ta thuong khong
cam thay duoc danh gia va it khi duoc nghe rang ho 1am tot cong viéc. Cac
nhan vién duoc diéu tra con co dic diém chung 1a ho déu phan nan rang ho
s€ b1 nhan xét ngay 1ap tic khi pham mdt sai 1Am. Dudi day la cach ban c6

thé 14t nguoc tinh thé:

Hay thuong cho cach 1am viéc hon 1a nhitng yéu t6 nhu tham nién nghé

nghiép, 1a cai it hodc khong hé lién quan dén su ¢6 gang hoidc k¥ nang.

Hay dat nhirng muc dich va tiéu chuan cho nhan vién cta ban, tung nguoi
riéng 1¢ va trong ca nhém. Nhitng muc dich nay can cu thé, do duoc, hop 1y,

nhung thach thuec.

Hay ghi nhan nhan vién ctua ban ngay 1ap turc, dé€ c6 su lién két ro rang gitra

cach lam viéc va khen thuong.

Hay c4 nhan hoa sy cong nhan. Hay d6i xir voi timg ngudi theo cach riéng
nhung trong nhiing ranh gi6i gidng nhau. Vi du, v6i nhiing thanh tyu gidéng
nhau, dimg thuéng mot ngudi bang cai vo lung con nguoi khac lai bang mot

ngay nghi.

Hay da dang hoa cach ban ghi nhan nguoi khac, dé qua trinh d6 khong tro

nén nham chan. Mgt vai cach dé bay to su danh gia cua ban la:



Cam on miéng

Gidy khen

Nhirng nhan x€t vui vé tai bang thong bao tai noi lam viéc cua nguoi do
Mot mon qua

Ky nghi

Bita &n mién phi

Loi cam on, bang miéng hodc vin ban, tir cap trén
Khen ngoi trudc mit cac dong nghiép

Khen ngoi tai cugc hop quan tri

Khen ngoi trong ban tin

Bang ghi nh¢o

Mot phan thudng tai bita tiéc.

Pinh ky cong nhan ngudi khac trudc mat cac déng nghiép cua ho: diéu nay
giri mot théng diép ro rang vé nhimg diéu quan trong ddi véi ban. Sy cong

nhan cong khai 1a thich hop cho nhiing thir nhu su xuét sic trong:
C6 gang ctia nhom
Thanh tich vé strc khoe va an toan
S0 diém danh.

Hiy thuong cho nhitng ngudi ma viée 1am thém gid khién anh huong dén

cudc song gia dinh ctia ho bang cach gui



Mot 14 thu cam on dén gia dinh ho
Giri hoa dén nha ho
Mot tam phiéu di an ti cho ca gia dinh

Dung ghi nhan qua dang. Viéc lién tuc khen nggi cac nhan vién s€ bi€n qua

trinh nay thanh mot sy giéu cot.



53. Nhan xét va gop y

Khién nguo1 khac y thirc dugce gia tri cua ho 1a mot viéc lam ludn dang lam.
-- MALCOLM FORBES (1919 -1990), nha xuét ban tap chi.

K§¥ ning quan trong nhat trong tat ca cac chiéu cta nha quan 1y 1a kha ning
truyén thong hiéu qua vdi nhan vién diéu ban nghi vé cung cach lam viéc cia
ho, du 1a tot hay xau. Thudng thi cdc nha quan 1y that bai trong viéc xir Iy
van dé nay, do d6 ho bo qua cung cach lam viéc xau va giy buc doc cho
nhitng nguoi di bo thém cong sirc dé lam bu vao chd d6. Y kién phan hoi
tich cuc va tiéu cuc la hai mat cua cung mot van dé va ca hai can duoc tién

hanh chuyén nghiép, thang than, dé c6 dugc hiéu qua cao nhat.
Y kién phan hoi tich cuc

Khi ban bat gip mdt ngudi vuot qua su chd doi cua ban, hiy cho nguoi dy

biet vé sy danh gia va hai long cua ban.
Nhanh chéng noéi véi nguoi do.

Hay cu thé vé diéu ban danh gia. Noi: “Cam on cau da hoan thanh béo cao

som hai ngay” tot hon 1a néi: “Cau lam viéc dugc lam.”

Hay cho nguoi do6 biét ban cam thay nhu thé nao. Bat dau 161 khen ngoi
bang tir “T61” s€ dan dén viéc chia sé cam xuc cua ban. “T6i rat vui” hodc

“Tbi rat hai 10ng” 1a nhimg cach mo dau thich hop.

Hay bién 10i khen bang hanh dong. Loi nhan xét gbp y bang miéng ré -
chang ton gi ca - ma hiéu qua. Nhung that sy c6 hang trim nhitng cach khac
dé bay té su danh gid cia ban: tang phiéu an, mot mon qua ching nhan, mot

thoi gian dugc nghi, hodc mot khoa huan luyén; mot gidy ching nhan trong



ho so; hodc guri mot 14 thu cam on téi gia dinh.
Nhirng nhan xét va gop ¥ tiéu cuc

Pay 1a diéu ma da sd ching ta khong thich 1am. N6 kho, va néu khéng duoc

lam dang, c6 thé dan dén nhimg van dé tinh than tram trong hon.

Tinh ttrc thi 13 cin ban - hay luén dua ra phan hoi cang gan voi thoi diém
ctia hién tuong c6 van dé cang tot. Picu nay giup ban dap tat van dé tir luc

con trong trimg nudc, hodc duy tri tinh xuat sac cua cong viéc.

Hen va noi chuyén riéng véi nhan vién cua ban vé cung cach lam viéc cua
nguoi ay. Bi€u can ban la sao cho nguoi ay cam thay nhu la mot nguoi cung
tham gia, khong phai d6i1 tugng. Pung s¢ tré nén qua quyét néu ngudi ay

khong san sang tro chuyén vé cung cach lam viéc cua minh.

Co gang dé nguoi kia moi minh dua ra nhan xét, gop y. Hay noi: “Toi
muon trod chuyén vé van dé nay véi anh, duge khong?” it ngudi tir chdi co
hoi dé cap hodc xo6a bo tinh trang cang thrfmg. Va, sau khi da nhan duoc 101
moi thao luan vé van dé, nhan vién ctia ban s& cdi md hon dé giai quyét van
de ay.

>~
9>+

N6i 18 rang va stc tich khi thao luan vé diéu ban thay khong thé chap nhan
duoc. Cung cip nhiing chi tiét 10 rang vé van dé (ngdy thang, dia diém,
nhiig con s6) s& tranh dugc cam giac ban dang tin cong vao ca nhan. Ludn
tap trung vao van dé cy thé va tranh viéc tong quat hoa lién quan dén tinh
cach hoic nhitng thoi quen lam viéc cta ngudi ay. Hay cho thiy rd rang rang

day la van de lién quan dén cung cach lam viéc, khong phai nhan céch.

Hay lién h¢ van d€ véi nhitng muyc dich rong hon va nhiing ti€éu chuan cua
cong ty ban, va lam sao cho nhan vién cta ban hi€u maéi lién quan ay. Khong
phai ban dang ra vé bé trén — ban dang d61 xur voi nhan vién ctia ban nhu mot

cong tac vién quan trong do1 vdi tuong lai ciia cong ty.



G161 han nhiing nhan x€t cua ban trong nhitng linh vuc hoac van dé ma
nhan vién ctia ban c¢6 kha nang kiém sodt — néu mot phan 1y do cia van d¢
nam ¢ cho khac thi hdy nhin nhan diéu do.

Hay can than lya chon 101 noi cta ban. Tranh téng quat hoa 10 liéu, hay
dung ngdn ngit c6 tinh chit kich dong hodc phong dai (“C6 bao gid ciing lam

kiéu nhu vay”).

Hay cu thé. Chi ra chinh x4c diéu ban khong thich (“Toi that vong vi bao

cao d3a mudn mat 10 ngay”).

Hay quyét doan. Tap trung vao van dé, khong phai con ngudi. Cho nguoi
d6 biét cam xtc cta ban bang cach str dung dai tir nhan xung “t6i” khi co thé
(“Toi rat budn vi bao cdo nay khong chira nhitng s6 liéu ma ching ta da thoa
thuan voi nhau 13 can dua ra”). Ngoai ra, hiy néi voi ngit diéu chic chan va

nhin vao mat nguoi do.

Kéo nhan vién cua ban vao viéc 1ap ra ké hoach thay doi cach cu xur dua
trén cudc tro chuyén nay — bat ky mot giai phap hodc viée tiép tuc duy tri
trang thai xuét sic ndo déu can phai duoc thidy nhu mot sy lién doanh. Hay
phat trién mot “hop dong” — bang miéng hodc bang vin ban — va dong y véi
nhitng diéu kién va thoi diém ma cac diéu khoan cia hop déng sé& duoc thyuc
hién. Hop dong nay can chi ra nhitng diém thao luan chinh va nhitng hau qua
cac ban dd cung dong y. Hay chic chin 1a ca hai déu hiéu rd ¥ nghia cta
timg cdu trong hop dong. Hiy noi, can bao nhiéu lan néi by nhiéu: “Theo

t61 hiéu diéu nay c6 nghia la..... Anh c6 dong ¥ thé khong?”

Lap ttrc hen gip mot 1an khac trong tuwong lai dé danh gia mac d6 thanh
cong cta thoa thuan ngay hom nay. Hay cho thiy rd rang 13 ban xem day
nhu mét qua trinh tiép dién va ban dang chu ¥. Ban s& khong quén vé diéu

nay va nhan vién cta ban ciing khong duoc quén.



MBJi 1an can dua ra nhimg phan hdi tiéu cyc, hiy xem qua danh sach nhiing

diém can kiém tra sau:
Nhén dugce sy dong ¥ xir Iy van dé.
Hen gip dé tro chuyén riéng.
Hay trinh bay nhiing sy kién.
Khang dinh lai rang chuyén d6 13 c¢6 van de.
Xac dinh 1y do.
Hoi vé giai phap. Hay lang nghe va tham do giai phap chap nhan duoc.
Xac dinh budc ké tiép.
Viét thoa thuan. Pong ¥ vé cac diém va thoi gian 4p dung.

Lén thoi gian cho cudc hen ké tiép.



54. Giai quyét xung ddt giira cac nhan vién

Tranh luan vé mot van dé ma khong giai quyét dugc n6 con hon la giai

quyét van dé d6 ma khong tranh luan vé no.
-- JOSEPH JOUBERT (1754 -1824), Nha vin chuyén viét tiéu luan Phap

Xung dot vé ¥ tudng cé thé thic day tinh sang tao va d6i moéi, nhung xung
dot gilta con nguoi sé dan dén sy cing thang, théi chi va hiéu qua thap.
Thong thuong, ban dugc kéu goi hoa giai va giup d& giai quyét nhiing xung

dot gilra cac cong su trong nhom cua ban. Dudi day 1a mot so 161 khuyén:
Danh gia van dé

Xung d6t c6 nghiém trong khong? N6 c¢o anh huéng bat loi dén hiéu qua
cong vi¢c, dich vu cho khach hang cia nhom hodc du an? Néu khong, hay dé

mac no.

Trong mot khoang thoi gian thich hop, cac dong nghiép cua ban co tu giai
quyét duoc khong? Néu ho c6 thé, hay khich 1¢ ho lam nhu vay va ban tiép
tuc dimg ngoai. Piéu nay sé& thiic day trach nhiém ca nhan. Hay chic chan 13
ban khen ngoi cac bén xung dot néu ho giai quyét duge nhimg kho khan cia

minh ding luc va dung céch.

Hay khich 18 cac bén lang nghe, ¢ gang nhin thay quan diém cta ngudi

khac va tap trung vao nhirng muc dich va lgi ich chung.

Hay kiém tra lai xem c6 tién bo nao khong. Hay chi rd rang ban cam nhan
su xung dot nhu mat diéu bat loi cho ca nhém va nhan manh tinh can thiét
ciia mot giai phap duogc ca hai bén chip nhan. Hiy néi thém rang néu céc
bén khong thé di ¢én giai phap cho nhitng su khac nhau cta ho, ban sin sang

1am nguoi hoa giai cho tinh hudng d6.



To chitc mot cudc hop hoa giai

Hay t6 chuirc cudc hop tai mot dia diém trung 1ap va tai thoi diém ma ca van

phong s& khong 101 ong tiéng ve vé cudc hop.

Hay sap xép phong hop sao cho ca hai bén s& d6i dién v6i ban va bang kep

gidy lat (flipchart), hon 1a d6i dién véi nhau.

Lap tirc vao viéc khi ca hai bén da t6i. Hiy mo ta cach ban dinh tién hanh

cuoc hop va nhan dugc sy dong y cuia ho vé qua trinh nay.

Thiét 1ap nhiing nguyén tac lam nén. Tat ca nhiing nguoi tham du can bay
td sy ton trong l1an nhau qua viéc khong ngat 10i nhau, thyc 1ong cb ging
hiéu quan diém cua nguoi khac, bam chac vao nhimg su kién hon 13 nhing

sy tan cong cd nhan va ¢di mo dé nhugng bo.

Hay nhan manh vai tro cua ban nhu ngudi hoa giai trung 1ap, va cong bo
nhiing hau qua cho ca nhém va cho cac bén xung dot néu van dé khong dugc
giai quyét. Ban khong can phai doa nat ai - don gian chi ra rang su chién

tranh dang gay thiét hai cho ca nhom.

Hay tom tit lai tinh hinh theo cach hiéu ctia ban va dung dimg vé phia nao.

Hay thiét 1ap muc dich cho cudc hop dugc ca hai bén déu dong ¥.

Hay dé mdi bén lan luot chia sé quan diém ctia minh ma khong bi ngat 101,
vao lac thich hop dua ra tu liéu néu co thé. Hay ghi lai cac y tudng trén
bang. Cudi mbi cau ndi, hdy nhic lai nhiing ¥ tudng chinh trén bang, sao cho

tat ca moi ngudi déu hi€u va dong y véi nhirng diéu da trinh bay.

Khi ca hai bén da n6i xong, hay treo to gidy voi nhimg ¥ tudng chinh trén
tuong. Hay dé nghi mdi bén tom tat lai quan diém cua bén kia. Hay bao ho
xac dinh nhitng diém chinh yéu. Hay chic chin d6 1a nhitng diém mang tinh

su kién, khong phai tinh ca nhan. Hay tom tat lai nhitng diém xung dot chinh



va dé nghi nhitng nguoi lién quan khang dinh lai.

Trude hét hiy tim kiém nhitng giai phap do nhimg nguoi tham gia dé nghi.
Néu khong c6 giai phap nao, tu ban hiy dua ra vai 101 dé nghi. Stir dung tinh
hai hudc khi thich hop (ban c6 thé dua ra nhimg giai phap ky cuc - nhu choi

oan tu ti dé xac dinh xem ai dung - dé 1am giam cang thang mot chit).

Hay viét lai nhiing giai phap dugc dé ra bén canh nhiing van dé ho da dé
cap va yéu cau nhimg dé nghi cu thé vé cach thirc tién hanh nhimg giai phap
nay va thoi diém cu thé ma ban c6 thé chd doi dé nhin thay két qua. Hay dé
cho moi ngudi déu tham gia vao nhiing bién phap va thoi diém nay. Hay

chac chan la khong con sy hiéu lam hoac quay qua nao dang dién ra.

Khi thich hgp, hay khen ngoi nhitng ngudi tham du vi sy ¢61 mé va trung

thuc cua ho.

Hiy viét lai nhitng van dé, giai phap, hanh dong va thoi diém trong mot
bién ban va phat cho nhiing nguoi tham gia. Hay lam cho r6 rang la ban

dang dé mat dén sy xung dot.

Hay tiép tuc quan tim. T6 chitc mdt cudc hop khac sau mot thoi gian tuong
d6i ngan dé kiém tra sy tién bd. Hay khen ngoi cac bén néu ho dang giai
quyét xung dot, thuc hanh cac giai phap da dua ra, va chic chan 13 ban dtng
vé phia ho, san sang hd tro ho. Néu khong c6 tién bo nao dién ra, hay tim ra
ly do tai sao va qua quyét cho cac bén biét vé nhiing hau qua cua van dé

khéng duoc giai quyét.

Néu mdt hodc nhiéu hon nhiing nguo1 tham gia tiép tuc can tré va co vé tu
choi giai quyét van dé, hay bao cho ngudi do biét 1a ban sé€ bat dau qua trinh

ky luat va hdy tién hanh nhu vay.



55. Ngan chan xung dot

Lam 16i 1a mot vét nat, dan dan s& rong ra va chia r& con nguoi.
-- CARL JUNG (1875 -1961)

Xung d6t 1a khong thé tranh khoi. N6 13 mot phan ty nhién khi 1am viéc theo
nhom. Thuc té 13, khi nguoi ta thach thuc tinh trang hién tai hodc tranh luan

ve cach lam vi¢c tot hon, su xung dot c6 thé lanh manh.

Tuy nhién, khi xung dot nd1 1€n vi cac ca nhan thach thirc lan nhau, diéu nay
co thé lam suy giam kha ndang lam viéc cua tat ca moi nguoi. Duoi day la

mdt s6 cach ban c6 thé 1am giam sy xung dot khong lanh manh:

Bam vao nhirng su kién. Tach bi¢t hodc bé qua nhiing don dai va nhirng

cam xuc xau do van dé nhirc nhoi tao nén.

Hay lang nghe nhitng moi ban tam, nhirng di€ém quan tam va muc dich cua

nguoi khac khi ban can nhac sy thay doi.

Hay thong bao trén co sé dinh ky. Hiy céi mé vé nhimg chuong trinh va tu

tudng ctia ban, dé giam nhiing nghi ngd tiém an va su ghen ghét.

Hay xtr 1y nhitng van dé khé doi dién. Khi nhitng van dé dé dung cham bi

bo qua, chung c6 xu hudéng gia tang.

Hay giai quyét nhanh chong nhimg van dé 1am tri hodn cong viéc va de doa

dén thoi han cudi cung.

Hay khich 1¢ sy xung dot lanh manh — nhiing céi c6 lién quan dén cac y
tuong hodc nhitng sy thay d6i. Hiy can ngin nhimg xung dot giita cac cé

nhan, 1a céi thach thtrc quyén va sy kiém soat ctia mot nguoi.



Hay cho ngudi khac biét cach sy xung dot duoc giai quyét khi né nay sinh.

Hay lang nghe, dé ban biét vé nhirng van dé c6 thé huy hoai trude khi
chung bi thoi phong.

Hay thiét 14p nhitng nguyén tic co ban cho nhém cua ban. Cac thanh vién
ctia nhom khong nhat thiét phai thich nhau, nhung ho can phai cong tac va

ton trong 1an nhau.



PHAN V: Quan 1y ngudn nhén lwe

56. Strc khoe va sy an toan

Strc khoe va sy an toan cua nhan vién cling quan trong nhu hanh phic cua
khach hang. La mot nha quan tri, theo luat phap va dao ly, ban c6 trach
nhiém ddm bao noi lam viéc an toan va strc khde cia moi ngudi khong bi de
doa. Dud1i day la vai y tudng dé gin gilr noi lam vi¢c an toan:

Hay uu tién hang dau cho strc khoe va sy an toan. Hay cho nhan vién cua

ban biét ban cdm thay nhu thé nao v€ van dé nay va nhitng bon phan gitra

cac ban v61 nhau la gi.

Nhimng thuc hanh khong an toan can bi xtr 1y ngay 1ap tirc. Khong c6 ngoai

1é. Cho phép nhitng diéu d6 tiép tuc chi tao tién 1é nguy hiém.

Hay 161 cudn sy tham gia ciia moi nguoi trong viéc tim ra giai phap cai

thién.

Tim kiém nhiing cach mdi va tot hon dé dam bao an toan, tham chi néu ban
dang c6 ho so tot nhat. Ludn am hiéu vé cac dicu luat hién hanh va vai tro,

trach nhiém cua ban.

Lubn gia dinh rang diéu c6 thé xay ra, s& xay ra. Hay tich cuc chu dong.
Luong trude nhiing tai nan c6 thé xdy ra va sap xép trat tu uu tién theo kha
ning xay ra va do nghiém trong. Hay thanh 1ap cac ban hudng dan xu 1y khi

cO tai nan.

Dén céac nguyén tac ve strc khde va an toan tai noi dé thay. Ludn cap nhat

thong tin.,

* Chia sé trach nhiém vé strc khoe va an toan vo1 nhom cua ban. Chon diéu



phoi vién 1a nguoi c6 thé dam bao rang cac dong nghiép cua ban duy tri cac
thyc hanh an toan. Nguo1 do co thé phuc vu tai hoi dong stc khoe va an

toan.

Pho bi€n quyén s¢ hitu vé cac van dé strc khoe va an toan bang cach cho
cac nhan vién cua ban thuyét trinh mot dé tai ngan vao moi buoi sang. Su
khich 1€ cua ban cong v&i phan thudng cho bai thuyét trinh tot nhat ¢6 thé co

tdc dung nhu mot sy dong vién.

Thuong xuyén gap gd véi nhan vién cua ban dé xem lai s6 liéu thong ké va

cac thu tuc da thoéa thuan.

Hay than trong d61 vai sy mét moi do doi hoi cong viec qua mire. Sy mét
moi lam giam d¢ tap trung cua con nguoi va khién ho dé bi tai nan hon.
Nguoi ta c6 thé ngu hoac mac nhiing 161 ma trong nhiing truong hop khac

thuong khong xay ra.

Hay huédn luyén nhan vién nhitng phuong phép thich hop va an toan trong
str dung may moc va thiét bi. Néu nguy co cao, can huan luyén thau déo. Cac

quy trinh can duogc tai liéu hoa va bat budc phai tuan thu nghiém ngit.

Hay giit mdi trudng an toan hét muic ¢6 thé va duy tri nhiing quéan gia tot:
sira lai san nha hong, cai tién hé thong anh sang thich hop va thay thé nhiing
do dac thiét ke kém.

Hay xem lai nhiing trudng hop tai nan gan xay ra. Ching 1a nhiing tin hiéu

nguy hiém.

Bao cao va ghi lai tt ca moi tai nan, di nho dén mac nao di nita. Nhimng
thong ké nay s& gitp ban phan tich khuynh hudng, xac dinh nhimg van dé va

xac nhan két qua cua cac hanh dong khac phuc.

* Ludn c6 du so lugng nhan vién c¢6 ching chi cap ciru hién hanh.



Hay chic chan 13 cac nhan vién st dung bao ho an toan thich hop, nhung
hay nhé 13 thiét bi bao ho 1a sy phong vé cubi cung dé chdng lai thuong tich,
khong phai 1a sy thay thé cho an toan. Ludén dung lai khi diéu kién lam viéc

tré nén nguy hiém.
Khich I¢ cac nhan vién quan tam lan nhau.

Khong cho phép nhitng nhan vién maéi bat dau lam viée trude khi ho dugc
chi dan tuong tan, day du vé cac nguyén tac strc khoe va an toan. Yéu cau ho

ky vao tuyén bo 14 ho hiéu cac nguyén tic nay va sé tuan thi chung.



57. Tai nan

Luat phap tai tat ca cic nudc phuong Tdy déu doi hoi cac nha tuyén dung
bao v¢ suc khoe, an toan va cham s6c nhan vién cua ho mot cach thoa dang
va phu hop nhét. Nguoi lao dong can quan tdm dén chinh minh va nguoi
khac, va cong tac vdi cac nha tuyén dung cta ho trong cic van dé vé sic
khoe va an toan. Khi nhiém vu dau tién cua ban la phong ngira tai nan, dudi

day la viéc ban can lam khi tai nan xay ra:

Hay kiém tra xem con nguy co thuong tich tiép hay khong? Néu ¢, hiy co

12p khu vuc d6. Huong dan moi nguoi doi khoi toa nha néu can thiét.

Danh gid ban chat cua tai nan. Can nhac xem ban c6 kha nang giai quyeét

thuong tich khong.

Néu thuong tich nghiém trong, hiy goi cap ctru. Trong khi chd doi su gitp

do, hay:
Giir Am va yén tinh cho nguoi bi thuong
Lam cho ngudi do6 yén long
Ping t6 ra so hdi hodc qua lo lang
Giir khu vuc xung quanh nguoi bi thuong yén tinh hét mirc ¢6 thé.

Neéu vét thuong nhe, hdy goi nhan vién so ctru ciia ban. Mot ai do trong to
chtrc cua ban can dugc huan luyén lam nhiing quy trinh nay va can phai luc

nao cling co mat.

Khi mgt nhan vién bi thuong tich tai noi lam viéc hodac khi bénh nghé

nghiép lién quan dén cong viéc phat trién:



Nhan vién d6 can bao cao v61 nguodi giam sat hodac trudng bo phan cua

minh. Nguoi do s€ dugc so cuu.

Néu thuong tich nghiém trong, ngudi d6 s& duge chuyén dén co sd y té gan

nhat. Truong by phan hodc nguoi giam sat can di cung nhan vién do.

Nguoi giam sat s& hoan thanh bao cdo va diéu tra vé tai nan va chuyén
nhitng bao cao d6 cho cap trén tuong tng, hoic phong hanh chinh, trong
vong hai muoi bon gid sau khi xay ra thuong tich hodc sau khi ¢6 bao cdo vé
bénh tat.

Nguoi lanh dao chinh hodc nguoi duge Gy quyén s& hoan thanh tat ca moi
mau gidy to, theo yéu cau cia luat nha nude, va giri tat ca moi thong tin can
thiét cho co quan phép luat tuong tmg, hing bao hiém, va lanh dao Gy quyén

cua to chuec.

Khi dai dién cua Uy ban bdi thuong cho nguoi lao dong goi, lién hé hoac
giao tiép, can phai bao cdo lap tirc cho nguoi 1anh dao chinh thich hop.
Khong mot tuyén bo hodc tai liéu ndo duge cung cap cho nguoi dai dién nhu
vay néu khong c6 su cho phép trudc d6 ctia nguoi lanh dao chinh dugc ty
quyén, 1a ngudi, dén luot minh, c6 thé tu van véi cac chuyén gia ndi bo vé

suc khoe va an toan va vl nha bao hiém cua to chuec.

C6 trudng hop nguoi gidm sat sé& duoc yéu cau dén trinh bay voi Uy ban
boi thuong cho ngudi lao dong nhu mot nhan chimg. Pay ciing 13 thoi gian
duoc tra luong. Trong nhiing lan giai trinh nhu vay, ngudi gidm sat s& phai

béo céo vé nhitng diéu nhu:
Thuong tich da xdy ra nhu thé nao?
N6 xay ra khi nao?

- Chi ti€t ve su dieu tr1 da cung cap.



Tén va dia chi nguodi bi thuong.
Tén va dia chi cua t6 chirc cua ban.
Tén va dia chi cua bac sy da dén.

Sy cham chap trong viéc ndp cac gidy to s& khién nhan vién bj thuong tich

cham duoc tra tién.



58. Kiém soat sy tirc gian

Ban c6 dé y thay rat kho tranh céi véi mot ngudi khong hé ban tim dén chan

ly khdng?

WAYNE W. DYER, Nguoi chira bénh bang liéu phap tdm 1y va tac gia
sach bestseller

Con ngudi ludn trai nghiém nhitng cam xuc phién toai, tir thiéu kién nhan
dén con thinh nd tanh banh. Co6 thé thdy ching trén xa 16 (phan tng bao
dong bang viéc dua xe hoi), trén san khuc quin cau, tai nha riéng hodc noi
lam viéc cua chung ta. Trong nhing trudng hop cuc doan, ching c6 thé dan
t6i thuong tich hodc tham chi tr vong. Thach thirc dbi vdi ching ta 1a ché
ngu nhimg cam xtc ctia minh, dé chung tip trung vao nhimg nd luc hiéu

qua.

Poéi khi chung ta 1an 16n giita cdm x0c phién todi va hanh dong giy ton
thuong — vi du, gifra sy tirc gian va gay go. Nhung cam xuc co thé dugc bi€u
hién trong nhiéu cach khac nhau, trong s6 d6 c6 nhi€u cach mang tinh xay

dung.

Du6i day 1a vai chién thuat giup ban xu 1y hiéu qua hon véi nhitng cam xtc

phién toai:
Khi ban dang tirc gian

Hay hi€u ban dang st dung su tlrc gian cua minh nhu thé nao. N6 c6 dang

duoc str dung dé:
- Truyén dat cam giac bi xac pham?

- Khac phuc tinh hubng?



Ngan ngura sy tai pham?
Stra chita mdi quan hé béng cach cai thién su truyén dat?

Dung thy dong. Thu dong 1a mot dang khude tu. Bung noi nhitng cau nhu:

“Duoc thoi” hodc “Pimg lo cho t61,” khi trén thuc té diéu d6 khéng 6n.

Tranh 161 cu xtr gdy g0. Di€u nay c6 thé bang tay chan — ném do, dam hodc

da — hay bé“mg 161 ndi — ché nhao hoic thda ma.

Pimng giy g6 mot cach thy dong. Do 1a khi ban chén nhitng cam xuc phién
toai ctia minh va gian tiép thé hién chung (vi du, c6 ngudi phan nd vé mot
moén an bi khét co chu dich). Nhimg triéu ching khac bao gom viéc dén
muon va “vang 10i ac ¥ (1am theo timg cau chit cta 101 hudng dan va khién

cong vige trd nén toi te).

Pung roi1 vao “hoi chirng gian ca chém thdt” (ndi bong noéi gio, lam nhe

hodc trdn tranh trach nhiém.)

Hay quyét doan. Tap trung dé cac nhu cau ciia ban duoc dap ang. Ngoai ra,
tap trung vao van dé, khong phai vao con nguoi. Néu ban khong chic vé
duong bién mong manh giira quyét doan va hung hiang, hiy xem Tinh quyét

doan, trang 40.

Tim ki€m tac nhan gay tirc gian. Khi nao thi sy tirc gian, chan nan, thi¢u
kién nhan hoac nhiing cdm xuc phién toai khac xuat hién? Ban c6 thay moi
lién hé gitra chung vo1 mot con ngudi cu thé, mot du an hoac mot thoi gian

nhat dinh trong ngay?

Hay tim kiém ngudn gdc. Ngudn gbc thuong khéac tac nhan. Néu mot dy an
b1 ket vi khong duoc 1ap ké hoach tt ngay tu lac dau, su tic gian cua ban
van c6 thé don vao mot thanh vién trong nhom hodc ngudi giam sat nhan

nhiém vu (tac nhan), hon la nguyén nhan cu thé.



“Dém dén 10~ dé xac dinh rd tac nhan va nguon goc con tirc gian. Hay
thanh that véi chinh minh — d6i khi ngudn goc cua sy chan nan nam & ngoai
not lam viéc va ban boc 10 cam xic d6 ¢ mo1 truong ma ban cam thay minh

¢6 nhiéu su kiém soat nhat.

Tap trung vao hanh dong. Ngay ca khi ai d6 14 nguyén nhan khién ban kho
chiu hodc turc gian, phai c6 mgt (hoac mot chudi) hanh dong cua ho da gay

nén diéu d6. Hiy tim xem nhimg hanh dong do6 1a gi.

Hay diém tinh. Khi nhitng cam xutc phién toai so6i 1én, hiy rat ra mot noi
khac, hodc trong tam tri hoac theo nghia den, va binh tinh lai. Hit thd sau va
can dém dén bao nhiéu thi hdy dém, hoic di ra chd khac (nhé xin 16i trudc),
cho dén khi ban c6 thé néi chuyén vé hanh dong hap tap kia mot cach co ly

tri. Hay co gang viét lai dicu gi sai.

Hiy vira phai khi ghi bién ban. Néu ban dang chép ho so vé van dé cia
nguoi khac, dimg cudng diéu. Hay viét nhitng méi ban tdm cia ban (tip
trung vao nguén goc va hanh dong) trong hinh thtrc timg diém mot, va hiy
gilt bién ban lai mot ngay. Néu c6 thé, hay nho mot cong su khach quan doc

bién ban cua ban trude khi guri.

Hay gitr moi giao tiép. Nhiéu nguoi né tranh xung dot bang cach rat lui
trong dang nay hodc dang khac. Nhitng chién thuét dién hinh 13 gia bo khong
c6 gi sai, hon ddi hodc tim cach xao ling. Ban cang giit mbi giao tiép coi mo

bao nhiéu, kha ning dé van dé duoc giai quyét cang tot hon bay nhiéu.

Hay hiéu va lam chd con gian cua ban. Ban co su kiém soat nhu thé nao
trén mot tinh huéng? Ban c6 thé thay doi cai khién ban buc boi? Néu khong
thé, hiy bdo cho nguoi co thé thay d6i (khi c6 thé) va dé nhiing cam xuc
phién toai mat di. Hay st dung tinh hai hudc — néu ban c6 thé cudi (va 1lam

cho nguoi khac cudi) trude mot tinh hudng thi ban cé thé xoa diu no.



Khi nhitng nguoi khac tie gian

Hay lang nghe. Hay cho phép nguoi khac tirc gidn hodc buc boi. Hay hoa

dong vo1 nguot ay. Hay ngdi néu nguoi do ngodi, ding néu nguoi do dung.

Dung ngat 101. Hay dé nguoi d6 ndi diéu minh mudn noéi va hay khuyén

khich ngudi do noi bang cur chi diéu b néu can thiét.

Hay bay t6 su dong cam. Nhiing cam xtc phién todi la phan tmg tu nhién
trudce nhitng tinh huéng khé khin — nhiém vu cua ban 13 xac dinh van dé ma

nguoil do dang doi dién va giap nguoi do giai quyéet van deé ay.

Hiy lam sang to vi tri ciia nguoi dy. Hay lién hé dén nhimg hanh dong va
van dé cu thé, khong ca nhan hoa hodc chung chung. Hay kiém tra lai xem

ban ¢6 hiéu dung vi tri cia nguoi Ay khong.
Pimng thuong hai hodc khiéu khich nguoi ay.

Hay lam cho nguoi ay b6t ndng gian. Str dung giong ndi nho nhe, vira phai
va nhiing ctr chi kiém ché. Piéu nay s& khién ngudi d6 binh tinh lai, boi vi

tiép tuc buc boi doi hoi nhiéu ning luong tir ngudi khac ciing nhu tir ban.

Hay xac dinh va 1én ké hoach. Xac dinh van dé va cung ngudi do 1én
chuong trinh giai quyét van dé. Hay viét ra. Néu van dé phurc tap va tai dién
nhicu lan, hay bao nguoi do ghi lai va cung lam viéc vt ban dé di téi giai

phap.



59. Lam dung héa chat

Nghién ngap 14 huy hoai 1y tri, 13 tudi gia dén som, 14 cai chét tam thoi.
-- Thanh BASIL (330 -379), Lanh tu ton giao Hy Lap

Lam dung chét kich thich hodc ruou tai noi lam viéc 1a cin bénh di cé tiur
lau. Ai ciing c6 thé nghién, tir sép cao nhat cua ban dén nhimg cong nhin

true tiép lam viéc. Dudi day 1a nhimg ¥ tudng thuc té vé diéu ban co thé lam:

Hay thuong xuyén tro chuyén vai nhan vién cua ban. Hay y thirc dugce

nhiing tri¢u ching lam dung sau:
R4t hay Véng mat, dac biét vao thur Hai
Thuong xuyén chim tré
Hiéu sut 1am viéc giam
Tang s6 vu tai nan gy thuong tich
Nhitng van dé kho khin c4 nhan — vé luat phap, tai chinh hodc gia dinh
Nhitng ct di¢n thoai lién tuc va/hoac dang nghi

Nhiing thay doi vat 1y, nhu néi nang khong 1 rang, chay mili, da c6 vét

xeo hoac da kho
Thay d6i trong mdi quan hé voi nguoi khac
Tré nén cach ly hodc xung dot véi dong nghiép

- C6 thai d0 ndi loan voi cap trén



Cach cu xtr that thuong, tAm trang dao dong, mat phuong hudng
Hay di ra nha v¢ sinh hon.
Khi nghi 1a co van dé, ban can: -
Chuén bi cuong quyét giai quyét
- Ghi lai nhitng dau hiéu va nhitng théi quen rd rang.
bung bao gio:
Pé ké nguoi d6 1am viéc khong ra sao
Bo qua hodc thanh minh cho 16i cu xir khong thé chp nhan dugc
Nhan thay trach nhiém cua nguoi do

Thanh minh v&1 nguo1 khac, bao che van dé, nhin thay ngudi do u€ oai va

lam thay ho
Cam thay minh phai chiu trach nhiém
Co gang giai quyét nhiing van dé ma ban khong du kha nang giai quyét.

Hay bat ngudi d6 phai doi dau véi nhimg bang ching cia ban. Piéu nay
can dugc tién hanh riéng tu va trong cach co thién y (xem Khuyén bao, trang

212). Trong cudc tro chuyén cua minh, ban can:

Tranh do td1, str dung cam giac c6 161 cua nguoi do6 hoac lac vao nhitng van
deé riéng tu cua nhan vién cua ban. Hay bam chac vao nhiing van dé co tinh

chat cong viéc.

Hiy gi6i thiéu nhan vién ctia ban dén gip chuyén gia dé giai quyét nhiing

van dé ca nhan. Chuong trinh HJ trg Nguoi lao dong duoc thiét ké nham



giai quyét nhitng van dé nay.

Hay lam r0 nhitng muc dich va ti€u chuan cua ban. Nguo1 do can phai tap

trung lai vao di€u dugc cho doi tr minh.
Cho nguot do bict nhitng hau qua cua 161 lam viéc yéu kem.

Néu cach lam viéc khong cai thién, hay ap dung cac bude ky luat theo

chinh sach cua cong ty.

Néu c6 cong doan, hiy tranh thu su cong tac cua dai dién cong doan trong
cac hanh dong cua ban, du ching mang tinh ky luat hay tap trung vao su

phuc hoi.



60. Stress

Day cung kéo qua cang ldy lam dé dut.
-- SYRUS PUBLILIUS (Thé ky thtr nhat, trudc Cong nguyén)

Cang thang 13 nguyén nhan chinh din dén viéc vang mit khong phép va
nhiéu van dé xa hoi khac. Sy cing thang cia mdi ngudi khac nhau. Mot s6
nhitng nguyén nhan pho bién nhat 1a thiéu su kiém soét trén doi song cong
viéc cia mot ngudi, chuyén chd ¢ va nhimg kho khin trong cac méi quan hé.

Duéi day 1a vai di€u ban c6 thé lam dé giam stress.

Hay ti€ép nhan mot thuc té rang stress 1a mot phan ty nhién cta cudc song
hién dai. Mot vai dang stress tham chi con c6 thé mang tinh tich cuc vi n6

tang kha nang san xuat adrenaline chat tao nén nang lugng.

X4ac dinh nhirng thtr ban thich nhét va nhiing diéu khién tam tri ban thoat
khoi tinh trang stress. Hiy dua nhiéu nhimg hoat dong nhu viy vao trong

cong viéc hang ngay cua ban.

Hay phén chia ngay lam viéc cua ban sao cho c6 thoi gian dé nghi ngoi. C6
nhimg lac ra khoi ban 1am viéc dé chai dau hodc thu gian.

Tap thé duc cang nhiéu cang tét. Ban c6 cam giac cang tot vé co thé cua
minh, ban cang sung strc va tinh than ban sé& cang sang khoai.

Hay thiét 1ap mbi quan hé véi nhitng nguoi biét lang nghe. Khi ban gan dén
diém s6i, hdy tdm sy nhimg chan chudng ciia minh véi ngudi ban tin tudng.

Noi ra s€ lam gidam dp luc. Kim nén nhiing van dé khoé khan cua ban c6 thé

dan t6i cac bénh 1y trong co thé hoic tinh than.

« Hay doc Kinh Hoa binh khi ban buc bdi vé diéu minh khong thé thay doi.



Xin Chiia cho con sy thanh than dé tiép nhan nhing diéu con khéng thé thay
d6i, su can dam dé thay d6i nhiing diéu con co thé thay doi va cho con su

khon ngoan dé biét sy khac nhau giita ching.
Hay tim nhiing diéu 1y tha ¢ bén ngoai hodc sé thich riéng. Thoi gian cho
nhiing hoat dong nay s€ cho dau 6c ban duoc nghi ngoi.

Xem x¢&t vige an udng cua ban. Loai bo nhitng d6 an c6 chira cafein, 1a chat

c6 thé khién sy cing thang cta ban gia ting. Pudng c6 thé 1am ban khé ngu.

Hay hoc cach quan tri hiéu qua thoi gian cua ban (xem Quan 1y thot gian,
trang 75). Tiép tuc cudc chién vai thoi gian 1a cude chién biét trude that bai.
Ban can thay d6i nhitng théi quen cia minh va danh nhiéu thoi gian ranh

hon dé nghi hoac lam di€éu ban mu6n lam.

bung st dung thude, chét kich thich hodc ruou hong dugc thanh than.
Nhiing chéat ndy chi tam thoi che ddy van dé ma khong thuc sy giai quyét

van d€. Ban can loai bo nhiing nguyén nhan dan dén van dé cua ban.

Hay dé tam hon ban yén tinh mot hodc hai 1an trong ngay, hodc khi can

thiét, trong khoang 10 dén 20 phut. Pé dat duogc trang thai nghi ngoi, hay:
Tap trung vao nhitng hinh anh hodc 15i n6i dé chiu.
Nhim mét lai, ndm hodc ngéi trong vi tri thoai mai.

Cd y noi 10ng tat ca cac co bap bang cach tap trung vao timg co bap, tir dau

dén got chan, dé co thé cua ban “lang xuéng”.

Hay thé cham va tu nhién; hiy tudng twong mot canh dé chiu hodc lip lai

mot tur quan trong nao d6 cho chinh minh nghe.

- Pung lo lang vé k¥ thuat cta ban.



- Ta1 tap trung va gat nhitng y nghi khac ra khoi tam tri ban.

Hay hoc cach n6i khong khi nhimg yéu cau cta ngudi khac vuot qua thoi

gian hoac kha nang cua ban.

Uy thac nhiéu cong viéc hon (xem Uy thac, trang 224), dé ban c6 nhiéu
thoi gian suy nghi va lap ké hoach hon. Nhitng nhiém vu dién hinh can ay

thac bao gom:
Nhiing cong viéc da thanh nép
Viéc thu thap dir liéu
Tham duy mot vai cudc hop.
Xac dinh tri¢u chung kiét strc

Poi dén khi ban méat hét nang luc vi stress la vo cung tai hai. Do do, dudi
day 1a mot bai trac nghiém nhanh dé xem ban c¢6 can c6 nhitng hanh dong

khac phuc hay khong (kiém tra ciu tra 1i ciia ban):



+ Bancoluin chim trong ohimg sy nghi e | O ¢ O
mirh khi & gifta thimg ngwdi khic, dén mire | 5

ho cam thiy kho theo ddi hodc tham gawva

rhimg cudc thao lufn ¢ nghia hay khéng? _

v Banco liu kndi khi mic rhimg bishohe = Q| O
rhur ho hodic cim larh hay Ehing? :

s Banco it gip gia dinh hodc ban be o d d
minh so véi truee div hay khing? 5

EIBqn-:.'dvétrarﬂ'nrﬁrgﬁrﬂ'n“rm O o
voi nged khac?

I Bantra nén dé can lanh hon soowai trroe day o &
£+ Banhte“m]‘mcté]‘qnmk]‘mrg bigt? | =

.+ Banco dimg hoje cit bot nhimg hoat déng ¢ O 0 O
: gidi tri, nghi ngoi hode so thich? : :

E"*.Ieu-:::nrﬂ'ueu]'r:n '-:autalcu‘:c-ﬂ'umtrebancanpl'ﬂlﬂmc]'ﬂrﬂi
i ridimg v twong e kifm sodt stress.




61. Sw quay roi

Budc dau tién trong qué trinh phat trién ctia dao 1y 13 y thirc vé tinh doan két

voi nguot khac.

ALBERT SCHWEITZER (1875 -1965), Than hoc phap, triét gia, hoc gia

veé vat ly va am nhac

Quay roi 1a 16i cu xtr khong duge mong mudn. Sy quay rdi cd thé co nhiéu
hinh thirc va c6 thé dua trén nhiéu thtr, bao gom, nhung khong gidi han
trong, nguon goc dan toc hoic qubc gia, gidi tinh, dinh hudng tinh duc, tinh
trang hon nhan, tudi tic hodc tin ngudng. Nguoc lai nhiéu nguoi cho rang sy
quéy 161 ¢ thé va thuc su ton tai khi khong duogc bdo cdo, va no khong tu
mat di. Nhimg nguoi ¢ vi tri c6 tham quyén, ké ca cac nha quan 1y va dai
dién cong doan, chiu trach nhi¢m trude luat phap néu ho khong hanh dong
nhanh chéng va quyét doan dé chong lai sy qudy r6i tai noi lam viéc. Vay

ban ¢6 thé lam gi?

Trudce hét, hdy 1am quen vé6i chinh sach chung cila cong ty vé sy quay roi.
Hay treo né tai noi dé thay trong b phan ciia ban va phat ban sao cho cac

nhan vién cua ban.

Neéu cong ty cua ban co6 video gido duc veé cac hinh thirc quay ro1, hay dong

vién nhém cua ban xem trong gio lam viéc.

Mua nhiing sach nho hoic tai liéu noéi vé su quiy roi. Pung lo 1a ban dang
cung cap cho ngudi lao dong nhimg cong cu dé st dung chdng lai ban — thuc

ra ban dang trang bi sttc manh cho ho.

Hay lam guong vé 16i cu xtr hoa dong, khong phan biét ching toc, khong

phan biét gi6i tinh. Hay str dung ngdn ngir trung 1ap vé gidi tinh va ching



toc. Hay chi ra rang trong bo phan cua ban khong chap nhan sy quay ro.
Neéu c6 nguoi dén phan nan v61 ban rang ho bi quay roi

Hay lap ttc giai quyét 10i phan nan nay, dé chimg t6 1 ban khong hé bo

qua 16i cu xtr nhu thé.

Hay nhanh chéng thu thap dit liéu, mot cach quyét doan, khong gian doan.
Hay tim xem:

Picu gi da xay ra?

Picu d6 xay ra khi nao va ¢ dau?

Diéu d6 di xay ra thudng xuyén nhu thé nao, trong bao 1au?

Ai bi cho 1a nguoi quiy roi?

Ngudi d6 co biét rang hanh dong d6 1a khong dugc hoan nghénh khong?
Co6 nguoi lam ching hay khong?

Con nhing chtng cé bo sung nao khac?

Hay xac dinh d6 nghiém trong cua vi pham. Chang han, trong truong hop
quay r6i tinh duc, hinh phat nghiém khac (dudi viéc) 1a thich hop néu c6 thé
chtmg minh nguoi bi budc t6i da ra quyét dinh nhan ngudi vao lam dua trén
quan h¢ tinh duc, hoac néu nan nhan da rd rang bi de doa mat viéc néu tur
chdi quan hé tinh duc. Bat ky mot hinh thirc quay r6i nao ciing dang bi hinh
phat, néu su quéy roi tao nén mot moi truong lam viéc thu nghich, ghé tém
hoac de doa. Hay can than khi xac dinh d6 nghiém trong cua sai pham — néu
can, hdy xin 101 khuyén ctia cp trén vé chuyén do, nhung dimg kéo thém bat
ky ai khac.



Bao dam khong c6 chuyén tra thu véi nan nhan va gitr bi mat cho nan nhan

tai bat ky noi nao c6 thé.
Néu ban bi quay rdi

Hay chéng lai ngudi quay rdi va cho nguoi d6 biét ban cam thay nhu thé
nao. Néu ngay lap tirc ngudi kia xin 16i va tinh trang trén khong 13p lai, ban

c6 thé bo qua chuyén do.

Néu tinh trang trén l3p lai hodc tré nén xau hon, hiy lap tic va qua quyét

bao v&1 nguoi co6 tham quyén.



62. Nhén vién vang miit

Su Véng mat khién moi nguoi déu bi thiét hai. N6 lam tang cac chi phi cua
ban vi can phai thué nhan vién tam thoi va chi tra cho thoi gian 1am ngoai
gid tang. N6 1am giam chét luong phuc vu khach hang vi nhitng nhan vién
thay thé kém hiéu qua hon. N6 khién nhimg nhan vién khac buc boi vi hay bi

goi t6i dé lap chd trong.

Ban khong thé tranh khoi hién tuong nhan vién Véng mat & mot muc do nao
do. Nhung mirc d0 cao hon 10% chi ra mot van dé nghiém trong; muc do
nho hon 5% 1a tot. Néu ban gip van dé nay, dudi day 1a cach ban c6 thé xoay

chuyén tinh thé:

Gitr sO licu thong ké dé tim ra van dé€ va khuynh hudng. Co s¢ dir li¢u can

cho ban biét:
Ai vang
Vang khi nao
Tai sao vang.

So sanh khu vyc cua ban vdi nhitng khu vuc c6 cong viée tuong tu. Hay

tim xem nhan vién cua ban co:
T6t hon trung binh
Trung binh
Kém hon trung binh.

Phan tich dir liéu cta ban. Tim cach ap dung nguyén tic 80/20. Ban c6 thé

thdy rang:



20% nhan vién ctia ban vang mit 80% thoi gian

80% su vang mit dién ra trong 20% sd ngdy

20% 1y do gy ra 80% thoi gian vang mit.

Hay cho nhan vién ctia ban biét rang ban biét va quan tdm dén van dé nay.

Hay dé nghi ho giup ban xac dinh nhitng nguyén nhan quan trong nhat.
Hay xem thir xem ban c6 thé cai thién duoc gi khong. Nhimg diéu ban co thé

cai thién gom:
Su buon té
Pon diéu
Thiéu khen thuong
Thiéu thach thirc
Thiéu trach nhiém
Thiéu nhan xét, gop v.
Nhimng diéu ban c6 it hodc khong c6 su kiém soat gom
Nhiitng van dé riéng tu.
Bénh tat.
Van d¢é gia dinh (con 6m, mat nguoi than).

Hay giai quyét van dé nhan vién Véng mat ngay lap turc, du cong su cua ban
vang mot ngay hay mot thang. Khi ngudi d6 quay lai, hiy tro chuyén véi ho

dé biét Iy do. Hay bay to su quan tAm va lo ling cua ban.



Hay cho nhitng nhan vién madi biet ve thai do cua ban doi véoi vige vang
mat ngay trong giai doan gio1 thi€u cong viéc cling nhu cac chinh sach va
quy dinh cua cong ty. Trong khi cach ti€p can cua ban khong dugc mang

tinh de doa, ngudi ta can phai biét rang hau qua c6 thé la:
Khong duoc tra lvong
Su khong hai 10ng cta dong nghiép phai lam thay hoic 1am thém viéc
Luu y trong hd so nhan vién
Giang chuc
Puoi viéc.

Hay nhat quan va 1am theo cac huéng din cua cong ty, nhung hiy bay to
su théng cam v&i nhimg ngudi hién dang gip phai van dé chinh dang. Hay

lam viéc cung ho dé gitp ho trd lai nhu trude.

Tap trung stc lyc ciia ban vao nhiing nguoi hay vang mat nhat. Thudng thi

20% s6 ngudi chiu trach nhiém ti 80% van dé.



63. Tién hanh cudc diéu tra thai do

Nhén vién ctia ban dang nghi gi? Nhitng y nghi d6 cang xau, cang it co co
hoi nguoi ta boc bach voi ban. Sy khong hai long ddi véi cac chinh sach
quan 1y, cic qua trinh hodc nhan sy thudng sé biéu 16 trong hién tuong nghi
lam, d6i viéc va cung cach lam viéc kém. D6 1a nhiing tri¢u ching ctia mot
can bénh bén trong, va chi co thé dugc xur 1y sau khi chan doan k¥ ludng -
tirc mot cude diéu tra thai do. Nhitng cudc diéu tra thai do, néu duoc thiét ké
va tién hanh tot, s& cung cap cho ban mdt su danh gia chinh xac vé diéu gi

sai (va dung) trong do1 ngii, bo phan hoac cong ty cua ban.
Trude khi diéu tra

Tim hiéu cac phuwong phap va nguon diéu tra trude khi quyét dinh ban c6
can sy gitip d& tir bén ngoai khong hay co thé thiét ké va tién hanh mot cudc

diéu tra noi bo. Quyét dinh cta ban can dya trén:
Chi phi
Tinh tin cdy (moi lan déu cho két qua gidng nhau)
Tinh x4c thyc (ndm bat duoc cai mudn danh gia)
Tinh toan dién (dugc nhiéu d6i tuong).

Str dung nhitng nguén bén ngoai sé& co ca thuan loi 13n bat loi. Bat loi 1a &

chi phi, nhung nhimng thuan loi s& gom:
Nhitng 161 khuyén tir chuyén gia
Nhitng diéu tra d3 duoc kiém ching

- Dit liéu d6i sanh (benchmark) trong nganh



Nhitng phan mém phan tich di liéu phuc tap
Su tin nhiém cua nhan vién
Tap hop nhitng nhan xét va gop ¥ dé hiéu
Tiét kiém thoi gian
Nhiing diéu tra chung hoic theo yéu cau khach hang.
Chuén bi diéu tra
« Hiy x4c dinh nhimg d6i tuong can. Vi du:
Su cong nhan
Truyén thong
M&bi quan hé véi cap trén
Long tin doi v6i cap quan 1y
Phat trién nghé nghiép
Su théa man vdi cong viée
Huén luyén va cc co hoi nghé nghiép
Bo6i thuong va phic loi.

Hay quyét dinh xem nén thu thip thong tin bang cAu héi mé hay dong.
Trong trudng hop sau, thuong dung thang Likert dé cho diém, v6i nim cau

tra 101 ¢6 thé 1a:

- Rat phan doi



Phén doi

Khong phan dbi, cling khong tan thanh
Tan thanh

Rt tan thanh.

Pinh ngay tién hanh diéu tra. Pé c6 muc d6 tham gia cao nhat, hiy tién
hanh diéu tra trong nha, trong gio 1am viéc. Nhitng cudc diéu tra hiém khi
kéo dai hon 45 phut.

Bao trudc v4i nhan vién cua ban — thudng thi luu ¥ trude mot tuan 1a du.
Hiy bam dam véi ho vé tinh chuyén nghiép va hitu ich cua cudc diéu tra qua
mot cude noéi chuyén truc tiép, c6 thé trong “gid thong tin”, hodc khi gip mat

v&1 nhom nho. Trong nhitng gi0 nay can phai dé cap:

Muc dich cua cudc diéu tra, qua trinh di€u tra, cach st dung va pho bién dir

liéu thu thap duoc.

Ngay, gio va dia diém diéu tra — diéu nay cho phép nhan vién sip xép thoi

khoa biéu ctia ho dé ho c6 thé tham gia ma khong bi anh hudng t6i cong viée
Nhirng bién phap an toan dé bao vé su can mat va tinh trang nac danh
Céac nhan vién c6 thé xem két qua diéu tra khi nao va bang cach

nao. Trong khi diéu tra

Str dung phong hop yén tinh, kich thudc thich hop hodac phan nhoém nhan

vién trong ngay néu so luong nguoi di€u tra 16n.

Trude khi bat dau cudc diéu tra, hiy giai thich tai sao ban tién hanh diéu tra

va céach thirc hoan thanh diéu tra. Hay danh thoi gian cho cau héi. Nhin



manh rang qué trinh ndy mang tinh ty nguyén. Néu nguoi ta khong duoc
thuyét phuc vé ich 1oi hodc su cin mat, hay cho phép ho khong tham gia

bang cach bo trong hodc gach trén ban cau hoi.

Xép moi nguoi ngdi cach nhau mot khoang hop 1y, dé ho khong thé nhin

cau tra 101 cua nhau.

Hay cho ho du thoi gian dé hoan thanh phiéu diéu tra. Cho phép ho di sau

khi d3 dién xong. Cam on ho vi da tham gia.
Sau khi diéu tra

Phan tich dir liéu. X4y dung biéu do dé chi ra nhitng diém chinh, nhiing

khuynh huéng hoac so sanh.

Hay xem lai két qua v6i cap quan 1y cua ban. Hiy 1én ké hoach chia sé

thong tin voi nhan vién. Hay quyét dinh:
Céch truyén dat thong tin
Khi nao can lam
Thong tin ndo can cung cap.

Truyén dat két qua diéu tra cho tat ca nhan vién trong hinh thuc that dé
hiéu. Cung véi van ban téng két diéu tra, can dich than bao céo, sir dung biéu
dd va do thi kém voéi 161 tom tat dudi ban théo.

Phat trién ké hoach cai thién theo su dong gop cia nhan vién.

Tiép tuc cai thién tinh than bang cich giai quyét nhilng van dé méi khi
chung nbi 1én, dé ngudi khac thiy rang ban thanh that trong viéc xu 1y nhiing

moi ban tim ctia ho. Hiy danh gia thanh cong ctia ban trong lan diéu tra tiép

theo, mOt nam sau cudc di€u tra dau tién.



Tién hanh nhitng nhom dai dién (focus group) voi cac nhan vién khi can
lam rd hodc can xac dinh nhitng van dé dac bi¢t cia mot bo phan cu thé. Hay
can nhac viéc st dung mot nguoi diéu hanh chuong trinh trung 1ap dé nhan

duogc thong tin ich loi nhat.



64. Phéng vin nguoi xin viée

Con quy ma ban biét tot hon con quy ma ban khong biét.
--Khuyét danh

Thué khong ding ngudi vao 1am viée cé thé 1am hong ca mot co s¢ (khong
n6i dén chi phi huan luyén va su gian doan cong viéc), trong khi thué dung
nguoi co thé thic day tinh than va hiéu suat ciia tit ca moi ngudi. Pé nhan
duoc nguoi thay thé thich hop nhat, ban can nam viing nghé thuat phong van
nguoi xin viéc. Mgt cudc phong van t6t nhat duoc két cdu nhu mét cude hop
— phan m& dau dé néu van d¢, thu thap thong tin (ca tir ban 1an ngudi dugce
phong Vén) va mot két luan viing chic. Ciling nhu d6i véi mét cude hop, ban

can chuan bi trudce va danh gia sau do.
Chuan bi

Hay lam quen lai v61 cong viéc do, moi truong va k¥ nang ban dang tim

kiém.

Ra soat ho so cua tng cu vién. Xac dinh nhiing di€ém quan trong can lam ro

hodc xac minh lai.

Sap xép do dac trong van phong hoac phong hop cua ban sao cho thuc day
cudc tro chuyén cdi mo. Ngbi bén canh hoac déi dién vdi ing cir vién trong
nhitng chiéc ghé thoai mai. Ngoi dang sau ban s€ tao khodng céach gitra ban

va ung cu vién.

Hay chuan bi gidy bat dé ban c6 thé ghi lai nhimg diém quan trong. Pimg
chi dua vao tri nhé cua ban, dic biét khi ban c6 mot sd cudc phong van lién

nhau.



Hay can nhic cudc phong van véi mot cong sy, ngudi co thé gitp dd ban
hiéu rd va khach quan hon. Ngudi thr hai ciing ¢ thé ghi chép giup ban khi
ban dat cau hoi, hoac nguoc lai; suy cho cung, rat kho dé viét thong tin k¥

ludng trong khi ban dang ling nghe.

Hay danh du thoi gian gitta cic cudc hen dé danh gia timg ngudi dugce
phong van va ghi lai nhiig suy nghi cta ban. Néu khong 1am diéu nay, sé rat
kho dé danh gia chinh xac timg (mg cir vién. Phong van so bd c6 thé kéo dai

t61 mot gio; phong van lan cudi cung c6 thé kéo dai téi hai gio.
M¢ dau

Cudi va bt tay chao ngudi duge phong van. Tu gidi thiéu hodc gidi thiéu

nhitng nguoi cung phong van véi ban.

Hiy bat dau cudc phong van bang viéc mé ta ndi dung va thoi gian ban du
dinh cho cudc phong van. Loi m& dau cua ban co6 thé nhu: “Trudc hét, t6i
muon biét vé ban nhiéu hon, sau d6 chung ta s& cung thao luan vé vi tri cong
viéc, va toi s& noi cho ban rd hon vé cong ty. Cudi cing, tdi s& ¢ gang tra
101 bat ky cau hoi ndo ma ban c6. Chung ta s& mat khoang mot tiéng cho viéc
nay.” Cho cac ung cir vién biét vé thoi luong ban da bd tri s& cho ho biét

chac 13 ho ¢6 co hoi cung cap thong tin ciing nhu ¢6 thoi gian dit cu hoi.

Tranh nhan dinh qua sém khi phong van. Sy phan xét sém chtng té ban

khong c6 kha ning ling nghe va tré nén khach quan.
Thu thap thong tin

Co gang tim hiéu nguoi xin viéc. St dung hd so, don xin viéc, va bat ky
mot tai liéu nao ma ngudi dé da ndp dé dat cau hoi va nam bat duogc lich su

nghé nghiép cta ngudi do.

» Hay dat nhitng cau hoi ma, cu thé, dé thu dugc nhiing cau tra 161 khong



duogc chuan bi trude. Chang han, hdy hor “Hay cho to1 vi du vé cach ban ky
luat mot nhan vién” va sau do6 hoi tai sao, nhu thé nao va két qua nhan dugc
la gi. Diéu nay s€ cho ban thay ung cir vién cd kha nang suy nghi rd rang,

giai quyét van dé, thong tin hiéu qua va stc tich hay khéng?

Hay dé y ngon ngir diéu bo ciia nguoi d6 (xem Poc ngdn ngit co thé, trang
97). Pic biét chu ¥ dén cach trang diém khong thich hop, dau hiéu lo ling
hodc quanh co (thuong xung quanh nhiing khoang cach thoi gian khong
duoc giai thich trong qua khr hodc chimg nhan nghé nghiép) hoic, ngugc
lai, bang chimg ctia sy nhiét tinh va thich thu (hudéng vé phia trudc, gat dau).

Ban nhat thiét phai tinh dén nhiing khac biét vé van hoa.

Hay phan tich ho so tuyén dung cta ngudi do. Vi ngay nay da sé déu co
nhitng hd so dugc chuin bi rat chuyén nghiép, hay can than trudc nhimng su
mo ta cong viéc hodc thanh tich khuyéch truong, chung chung, nhimng
khoang cach trong qua khtr nghé nghiép, nhiing gidy chtrng nhén thiéu, v.v...

va dat nhirng cau hoi vé nhitng diém ban thay c6 van deé.

Hay chuyén tiép mot cach logic. Sap xép cac cau hoi ciia ban sao cho dé tai
nay dan dén dé tai khac, va ghi chép. Pung nhdy phat tir dé tai ndy sang dé
tai khac — diéu nay sé khién tmg cir vién boi réi va han ché luong thong tin

ban thu duoc.

Hay cho céac tng ctr vién thoi gian tra 101 cau hoi. Sy im lang s€ budc nguoi
ta phai noi. Néu ban budc phai giuc ngudi d6 tra 10i cau hoi, hdy nhac lai cau
cudi cung cta ngudi d6 nhu mot cau hoi véi giong 6n hoa. Vi du: “Toi nghi
viéc mot hay hai 1an trong thang” ¢6 thé dugc hoi bang cau “Mot hay hai lan

trong thang?” dé thu duoc nhiéu thong tin hon.
Thay vi dit nhitng ciu hoi mang tinh dan dat hdy mo ta nhimg tinh hudng
thach thirc ¢6 thé co tai noi 1am viéc va hoi xem tng ctr vién s& xur 1y ra sao.

Yéu cau nhitng ¥ tuong cu thé. T6t hon hét, hay dé nghi tmg ctr vién mo ta



cach minh xtr 1y trong tinh hudng tuong tu trong qua khir. Néu nguoi do vién
nhirng 101 n61 chung chung hodc khuon sdo, hdy yéu cau nguoi do noi ti mi

hon.

Hay nhd rang luat phap ngian cdm tuy hoan canh ctia mdi quc gia nhiing

cau hoi vé
Chung toc
Tén giao
Noi sinh
Lich st phan biét doi xu
Tubi
Tinh trang hon nhan
Dinh huéng tinh duc
Tinh trang tai chinh.

Hay cung cap lai thong tin. Hiy mo ta cho (mg cir vién coéng viéc, van hoa
tai mgt bo phan hoac t6 chirc va nhiing mong doi cua ban. Cho phép nguoi
d6 quyét dinh minh c6 hop hodc thich tha voi vi tri nhu duge mé ta hay
khong.

Cung cap thong tin

Sau khi thu thap thong tin lién quan tir itmg ctr vién, ban can ndi chuyén vé
cong viéc. Mo ta cadc nhiém vu va tiéu chi thanh cong, dé ing ctr vién co6 thé

quyét dinh cong viéc d6 c6 hop v6i minh khong.

* Mo ta cong ty, van hda cua cong ty va nhiitng mong doi cua ban lién quan



dén vi tri tuyén dung. Pimg danh qué nhiéu thoi gian quang cdo cong ty cla

ban — hay danh thoi gian dé ngudi xin viée hoi.
Két thuc

Hay tom tit qua trinh tuyén dung cho umg cir vién. Néu c6 nhitng vong
phong van ké tiép, thoi han cubi cho vi tri tuyén dung hodc nhimg yéu td
phtic tap khac (nhu diéu khoan vé tham nién trong hop dong budc phai gia

nhép coéng doan), thi lic nay hiy nhac cho ho biét.

Hay trung thuc. Néu tmg ctr vién khong phu hop cho vi tri d6, hiy néi nhu
vay. Pung ¢ tinh danh ltra ho. C6 gang lich thiép nhung dimg goi 1én nhimg
hy vong s& khong thanh hién thyc. Néu Gmg ctr vién c6 pham chét tot, nhung
khong dung cho mot vi tri nao d6, hdy néi voi nguoi d6 1a ban sé luu ho so

cua ho cho truong hop khac, khi mot vi tri thich hgp hon mé ra.
Ngay sau khi phong van

Hiy danh gia ngay tng cir vién. Néu t6 chiic cia ban ¢6 mau chuan dé danh
gia mot tmg cir vién, hdy sir dung truc tiép sau khi phong van dé luu lai
nhiing an tuong tirc khic cta ban. Néu khong, hiy ghi chép tom tat sy danh

gia vé:
Qua khit/hoc van/lich sir nghé nghiép
K¥ nang/pham chat
Su/muc do thich hop vdi cong viée
Bo dang/giong noi/phong cach
Dién mao.

Kiém tra phan xac nhan cua cac co quan cii



Tién hanh kiém tra k¥ ludng phan xac nhén ciia cac co quan cii vé nhiing
g cir vién d3 trang so tuyén. Trir ra nhitng truong hop ban bé hodc nguoi
than, 13 nhitng nguoi s& dwa ra nhitng ¥ kién thién vi. Tap trung vao sép cil,
ddng nghiép, cip dudi va khach hang (bén trong va bén ngoai) cua tmg cir
vien.

Neéu cac ung cur vién co bang cap chuyén mon, hdy dé nghi cung cap bang
diém. Néu khong co, hdy ki€ém tra lai do tin cdy voi cac td chire cap hoc vi,

bang hoic gidy ching nhan.

Hay khang dinh lai thong tin tir ho so cua Gmg cir vién va tir cudc phong

van vé:
Ngay tuyén dung
Nhirng vi tri da gitr
D0 chinh xac ctia nhitng tuyén bd hodc thanh tich dic biét
Kha nang
Hoan canh khi ho thoi viéc.
» Hay dat nhiing cau hoi mo:
Piém manh ctia tmg ctr vién 1a gi?
Diém yéu cta tng cir vién 1a gi?
Su gop phan dang ké nhét cua ngudi d6 dbi véi to chirc cua ban 13 gi?
Ban nhd gi nhat vé nguoi d6?

- Ban cam thay nhu thé nio vé quyét dinh thoi viéc ciia nguoi d6?



- Ban c6 thé mo ta moi quan hé cua nguot do véi sép/dong nghiép/cap dusi?

Hay dit nhitng cau hoi tiép theo khi thich hgp. Chang han: “Ban c6 thé giai
thich diéu d6 dugc khong?” hodc “Ban co thé cho toi biét thém dugc

khong?” hoac “Ban co thé cho t6i mot vi du duoc khong?”
Hay x4c nhan lai bat ky linh cam nao hinh thanh trong ban khi phong van.

Cudi cung, hay hoi xem c6 cau hoi nao ma nguoi chirng nhan nghi ban can

hoi khong.

Néu dugc nhan vao lam, trong thang dau tién ban s& c¢6 nhitng hanh dong

nao?
Ban s& xtr Iy thé nao néu ngan quy giam di 10%?
Ban khong thich diém nao nhat & cong viéc hién tai? Tai sao?
Ban thich diém nao nhat & cong viéc hién tai? Tai sao?
Sép tdt nhat ma ban tung co la ai? Tai sao?
Sép té nhat ma ban tirng ¢o la ai? Tai sao?

Cach nghi cua ban va s€p cua ban giong nhau ¢ diém nao? Khac nhau ¢

diém nao?
biém kho nhat trong cong viéc hién tai cua ban 1a gi? Tai sao?

Muc dich nghé nghiép cua ban la gi? Ban c6 ké hoach nao dé dat muc dich

do?

Ban phan trng ra sao khi nhan dugc nhiirng nhan xét tiéu cuc?



Cho t6i mot vi du vé cach ban ky luat mot nhan vién. Két qua thé nao?

Diém t¢ nhat trong cong viéc cua ban la gi? Diéu gi da xay ra? Ban da xu

ly ra sao?

Néu ban c6 mot diém yéu 16n nhit, thi d6 13 gi? Ban dang 1am nhiing gi dé

cai thién di€u do?
Neéu to1 nho sép cli cia ban mo ta vé ban trong 5 tur, 6ng ay s€ no1 gi?

Khi t61 phong van cac ing cu vién khac, ban muon toi ghi nhé diéu gi veé

ban trong mo1 quan h¢ vo1 vi tri nay?

Bang liét ké nhitng muc cin
kiém tra cho cudc phong vin
€6 Khing
+ Bandi sin sing chura? Q@
¢ Ban di chuin bi phong givp cho cwde o Q a
chuyén trd nén ool mo chura?
v Ban 43 md # cic bude ban mudn fdn hirh O a
cho nguai dwoc phong van chara?
+ Bancd nghe phin rhifu thai gian khing? 0 = T
* Ban oo kim lainhimg phan xet cia minh khdng? | O ad
o Banco thim do du khong? £0 a
OCéchnéivécﬁuhéicﬁaba,ncékhéngﬂﬁénf a . a
vi khdng? :
¢ Ban 6 48 v vi dip lai nhimg ngén ngr phi . O d
lai ndi khdng? :
¢ Ban o6 cho umg cix vién biét cin cho doi didu: Q a
gisau phong vin khing? :
oBanﬁac<:~thetl"mnh.antéﬁcat}’no.ugtmbanf a a
candelamqmﬁduﬂmlhor@kep}andmg
nhin) chura? : ,
Hay hoc tir tat ca cac cdu tra loi Khong va lam 6t hon trong Ian
phong van sau







65. Dinh huong cong viéc
Sau khi da tuyén dung dugc ding nguoi, ban co thé déy manh viéc thich
nghi cta ho voi to chitc bang cach lap tirc dinh hudng cho ho.
Trudce khi dén
Lén ké hoach dé dam bao sy hoa nhap thanh cong ctia nguoi moi:
- Noi lam viéc dugc trang bi day du
- C6 ngudi chao don nhan vién mai khi dén
Dan thu chao ming ngudi mai trén bang tin va dé nghi nguoi khac cling
lam nhu vay.
Ngay dau tién

Danh thoi gian trd chuyén riéng dé biét vé nhan vién méi cia ban. Tim
hiéu vé qua khir nghé nghiép, nhiing cong viéc trudc do, diém thich va
khong thich.

Cung cap cho nhan vién mai cac tai liéu vé luong bong va phuc loi.

Cho nhan vién mo1 di mot vong quanh co quan. Hay chi cho ho nhiing dia

di€ém chinh, ké ca bai dau xe, nha vé sinh, nha an va ctra thoat hiém.

Xem lai st mang, muc dich, cac gia tri va triét ly ciia cong ty néu nhiing
thtr nay da duoc viét lai va san co. Tro chuyén vo1 cac nhan vién moi vé cach

ho c6 thé gop phan nham dat cac muc dich chung.

Chi cho ho cac bd phan khac va su lién quan véi bd phan cua ban. Cling

cho ho xem nhirg san pham va dich vu chinh. Thong tin s& cung cap buc



tranh 16n dé ho c6 thé thay vi tri ctia minh trong do.

Trong khi ban c6 thé lam mgt phan trong cong viéc dinh hudng nay, hay
xem x€t viec mo1 thém nguoi khac nira. Ghép cap nhan vién madi v mot
nguoi tir khu vuc khac co thé ich lgi ¢ cho:

Go1 y la cac bo phan lam viéc cung nhau

Nhan manh tinh than lam viéc theo nhom

Thiét 1ap moi lién h¢ vo1 nhitng ngudi & cac khu vuce khac

Cai thién thong tin gitra cac khu vuc lam viéc

Thé hién sy quy trong ctua ban véi nhitng nguoi ngoai khu vuc lam viéce
cua ban.

D¢ ho trg cho viéc hoa nhap cua nhan vién vdi co cau cua cong ty, hdy dua
ra mgt ngudi “ban than”, ngudi co thé dong vai tro c6 van khi ban khong cé

mit tai d6 va dén bén canh ngudi méi trong nhitng gid nghi giai lao.
Sau do

Pung gy thanh kién cho ngudi méi vé nhitng ngudi khac hodc cac bo
phan khac qua viéc ha thap ho. Hiy dé cho cac nhan vién méi hinh thanh y

kién riéng dya trén kinh nghiém cua ho.

Hay thiét 1ap chinh sach mé& ctra, dé nhan vién méi c6 thé dé dang tiép can
ban khi can.

Hay thuong xuyén quan tam theo doi xem nhirng nhan vién mai lam viée

thé nao. Hay khen ngoi nhiing thanh tich cua ho. Piéu nay sé lam ting long

tu tin ciia ho va cam giac théa man vi da gia nhap voi t6 chuec.



Hay do1 xtr voi cac nhan vién mdéi nhu nhitng ngudn tiém nang, ho s€ co
cach nhin twoir mo61 vé nhitng cach lam viéc khac nhau. Hay c6 thai do tiép
thu v&1 nhitng dong gop cua ho bang cach bay to su quan tam va, khi co6 the,

hay lam theo nhitng dé nghi ctia ho.

H&y hoach dinh mot cudc gap go, khoang mét tuan sau khi dinh hudéng dé
tim xem:

Ngudi d6 thé nao
Ban c6 thé giup gi thém
Nhiing cdch méi dé hoan thién qua trinh dinh hudng.

Hay can nhic viéc moi gia dinh hodc nhimg nguoi quan trong khac doi véi
nhan vién méi tham du dinh huéng nghé nghiép. Ban s& thé hién duoc su

quan tam cua ban do6i vai1 nguoi do.



Bing liét ké nhitng muc cin kiém tra cho
qui trinh dinh hwéng nghé nghiép
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66. Huan luyén

Hoc tap gidng nhu mot chiéc tham than ky, nd c6 thé chd ban dén nhiing sy

khai sang va hiéu biét méi.
- SALLY FIELD, Nghé s§

Chi phi huan luyén ré hon nhiéu so véi ton that do thiéu hiéu biét. Sy huan
luyén tai noi 1am viéc vé cac k¥ nang k¥ thuat, vé quan hé giita nguoi voi
nguoi, vé cach 1am viéc theo nhom, vé hoat dong kinh doanh la ciu thanh
quan trong trong cac bon phan cia bat ky mot nha quan 1y nao. Dudi day 1a

mot vai ¥ tudong dé giap ban:

Hay thiét 1ap nhitng muc dich nghé nghiép va t6 chirc cho timg ngudi trong
khu vuc ctia ban. Thong tin nay s& cho ban ¥ tudng vé thoi luong ban can
danh cho viéc phat trién timg ca nhan. Nhitng nguoi ¢6 tiém ning cao nhat
va nhitng ngudi ¢6 mirc d6 k¥ nang thap nhat sé can duoc huan luyén nhiéu

nhat.

Hay x4c dinh hinh thirc huan luyén can cung cap. C6 nhi€u cach dé huan

luyén:

Luan phién cong viéc s€ cho nhan vién cua ban mot cai nhin rdng hon va

cO thém nhitng k¥ nang lam viéc

Su huan luyén chéo s€ gitp cac nhan vién cta ban co6 thé thay thé cho nhau

khi tam thoi Véng mat

Nhiém vu dac biét va cac nhoém giai quyét van dé tam thoi khac cho phép

cac thanh vién hoc thém vé dé tai cai thién cach lam viéc

- Uy quyén nhiing trach nhiém bo sung s€ khién nhan vién hoc thém vé cac



nhiém vu thach thuc va tang co hoi thé hién tai quan ly cua ho

Ho1 théo, tai co s¢ hodc tai cac hoi nghi chuyén dé chung s€ cho nhan vién

cua ban hoc tir chuyén gia

Co van s€ gia tang k¥ nang cua nhan vién nho viée ti€p xiac voi nguoi co

hé thdng k¥ ning d6 ma khong phai 1a sép truc tiép

Ho1 nghi va cac cudc hop chuyén dé khac s€ cho cac nhan vién ctua ban c6

su lién hé va tiép can vdi thong tin vé nganh nghé cua ho

Sy huan luyén trén may vi tinh s& cho phép mot ngudi tu hoc thu duge
nhitng k¥ ning, timg budc mét, trén may vi tinh, hoc theo tién do cia riéng

minh

Nhitng khoa hoc tir xa, ké ca nhitng chuong trinh trén Internet, rat thich
hop cho nhitng nguoi tu hoc. Nhitng chuong trinh nay giup nhan vién cua
ban hoc ngoai gi lam viéc theo tién do cua riéng minh (xem Bang liét ké
nhitng muc can kiém tra khi lgya chon mét chuong trinh huan luyén truc

tuyén trang 300).

Hay chac chan la cac nhan vién ctia ban nhan dugc sy nhan xét gop y vé
tién by cia ho. Su nhan xét gép y nay co thé tur ban, tr mdt dong nghiép,

hoac qua viéc tu danh gia.

Khi chinh ban 1a nguo1 huan luyén, hdy di vo1 cac nhan vién ctiia ban qua

bon budc:
Giai thich nhiém vu, tai sao can lam va can lam nhu thé nao.

Minh hoa nhiém vu. Néu nhiém vu dai va phtrc tap, hay chia nhé thanh

cac phan vira phai, lam timg phan mot.

3. Hay dé nghi ngudi hoc tu lam nhiém vu trong khi ban quan sat ho. Hay dé



¥ ca nhitng viéc ho lam tdt cling nhu nhitng 16i ho méc phai.

Cudi cing, hiy nhan xét gop ¥ véi nguoi hoc. Hiy cu thé vé diéu ho 1am

tdt.

Trong nhiing phan ban dé y thdy c6 18i, hiy nhac lai su hudng din cta ban
qua su mo ta va minh hoa. Hay dé nghi nguotl hoc xac nhan xem ho c6 hiéu

nhiém vu khong trudc khi bat dau thir lai.

Neéu ban da lam minh hoa nhiéu hon ba lan va ngudi hoc van khong thé
nam bat duoc nhiém vy, hdy can nhac viéc ti€p tuc chia nhé nhi€ém vu nay.
Néu khong thé, hodac ban da lam di€u do ro1, thi c6 1€ ngudi hoc cua ban

khong thich hgp vé1 cong viee do.

Hay xac dinh cach hoc ma nguoi ban huan luyén thich. Mot ) nguoi hoc
t6t nhat khi nghe, nguoi khac lai qua quan sat va nguoi khac nita lai qua viéc
thuc hanh. Néu kho xac dinh phuong phdp ma hoc vién cua ban thich, hoac
néu ban huan luyén nhiéu hon mét nguoi, hiy sir dung ca ba phuong phép

huéng dan.

Bang liét ké nhitng muc can kiém tra khi lua chon mot chuong trinh huan

luyén truc tuyén

Trude khi mua mot chuong trinh hoc qua mang, hay thur tinh hi€u qua cua

n6 bang nhiing tiéu chi sau:
Chuong trinh nay co:

Lam viéc hi€u qua véi toc do may tinh cua ban? Ban khong mudn ton hang
tram d6 la dé nang cap may tinh cua minh chi dé cho mot chuong trinh ing

dung.

- C6 ndi dung tot, hay tap trung vao nhimg diéu phu phiém? Hay tranh



nhimg chuong trinh che diy noi dung nghéo nan bang cach trang tri mau me.

C6 ban d6 hudéng din dé 1am theo, gitp ban co thé truy cap ngay vao diém
ban mudn hay khong? Hay ban budc phai di qua rat nhiéu su lip lai mét moi

mo1 dén duoc diém ban dau cua minh?

Chi can nhap chudt vai cai 1a bat dau dugc chuong trinh? Mbi lan nhap

chudt s€ khién ban thém mét moi khi cho dogi dir licu méi dugc tai xuong.

C6 so dién thoai dé xin tro gitp trong truong hop gip truc tric khi sir dung

chuong trinh?

Can it hodac khong can thém 6 cam hodc phan mém kho kiém?



67. Phién hop

Cho ngudi mdt con ca, ban nuoi ho dugc mot ngay. Day ngudi cau ca, ban

nuod1 ho ca mot doi.
-- Ngan ngit TRUNG HOA

La ngudi quan 1y, ban can phai ¢6 nhitng k¥ nang c6 thé duoc truyén lai cho

nguoi khac. Phién hop 1a cach hiéu qua dé day nguoi khac.
Lap ké hoach cho phién hop

Thot gian huan luyén khong qua sém hoac qua tré. Néu ban huan luyén qua
som so vo1 thoi diém nguoi ta can sir dung nhitng ky nang dugce huan luyén,
ho s€ quén ching. Huan luyén sau khi ho da bat dau lam lai doi1 héi sy huan

luyén lai vi ho ¢6 thé da hinh thanh nhimg théi quen sai.

Hay tu hoi xem sy huan luyén c6 ich loi cho khach hang (bén trong va bén
ngoai) cuia ban hay khong. Néu khong, dumg phi thoi gian va tién bac cua to

chuc.

Hay x4c dinh xem ngudi ta can kién thirc hay k¥ nang, hay cé hai. Néu can

k¥ nang, ban sé& phai c6 phan thuc hanh trong hdi thao ctia minh.

Hoc tung phan ngan. Nguoi ta s€ nam duoc cac k§ nang hi¢u qua hon néu

ban chia sy huan luyén thanh timg don vi (module) dai nira ngay.

Hay can nhac viéc mua chuong trinh tron goi, n€u chi phi phat trién

chuong trinh ctiia ban qua cao. Tranh nhiing chuong trinh:
- Khong thé thay d6i cho hop véi hoan canh

- C6 chtra bang, hinh tir rit nhiéu nganh nghé khac nhau



Nhim t6i ddi trong khan gia rat khac nhau
Puoc san xuat tai nudc ngodi.

e Tim hiéu vé hoc vién cia ban. Ban can biét:
Trude day ho da tham dy nhiing khoa hoc nao
Diéu ho can biét
Diéu can ho 1am tot hon
Trang thai dong co cua ho
Mirc d6 hoc van cua ho.

Phat trién nhitng tai liéu thich hop v6i ddi tuong. Thi du, nhiing tai liéu cho

nguoi ¢ hoc van thap can ¢6 nhiéu hinh anh va biéu d6 hon.
Nhing tai liéu sé& tot hon néu ching:
Chtra mot ¥ tudng trong mot trang
Puoc viét trong ngdn ngit don gian
C6 nhiéu chd dé ghi chu

Co su tuong tac — c¢6 cho dé nguodi ta viét cau tra 101, lam trac nghiém hodac

hoan thanh bang liét ké nhitng muc can kiém tra.

bat phong hop sém. Bao dia diém cho hoc vién. Cung cap ban d6 néu can

thiét.
Trude phién hop

« Bén phong huan luyén sém. Kiém tra trang thiét bi ctia ban.



Hay sip xép phong hop cho thich hop voi muc dich cia phién hop. Hay sir
dung:

Phong cach nha hat néu s& c6 minh hoa va ké chuyén
Dang chit U dé huén luyén tuong tac
Dang ban tron cho cac bai tap theo nhom.
Hoa nhap véi cac thanh vién dé tao mbi quan
hé. Khi bat dau phién hop

Hay bat dau mot cach trong thé. Ghi nhd phan mo dau dé gio khai mac
dién ra sudn s¢, tao khong khi chung cho ca khoa hoc, hodc nhd nguoi quan

Iy cap trén khai mac phién hop gitp ban.

Ngay tir ban dau, hay thoa thuin vé diéu ban cho doi ¢ nhitng nguoi tham

du va diéu ho c6 thé chd doi ¢ ban. Hay nhic cho ho réng:
Ho chiu trach nhiém vé viéc hoc cua minh
Ho can bao cho ban néu nhiing yéu cau ctia ho khéng duoc dap ting
Ban sé& bat dau va két thiic dung gio.
Ngoai ra, cling cho ho biét vé:
- Ctra thoat khi c6 hoa hoan
- Chd goi dién thoai
- V1 tri nha v¢ sinh

- Thot gian nghi gidi lao.



Ty gidi thiéu va dé nghi moi ngudi gidi thiéu va tham héi 1an nhau. Ho co

thé cho tat ca nguoi khac biét vé ban hoc ctia minh:
Tén
Cong viéc va ky nang dac biét
Muc dich chinh
Nhiing diém quan tam trong hi thao.
Lam rd muc dich cua chuong trinh. Treo ¢ noi dé thay ro rang.

Hay diém lai chuwong trinh hoi thao dé moi ngudi biét cach ban st dung

nham dat dugc nhitng muc dich cua minh.
Trong phién hop
« Hiy theo sat thoi gian biéu:
Thoéa thuan thoi gian nghi giai lao véi cac hoc vién
Ghi thoi gian bat dau lai trén bang kep gidy lat (flipchart)
Dong cira vao thoi gian da thoa thuan
Ping chd nhimg ngudi hay 16 mé
Ding noi tom tit lai cho nhimg nguoi dén muodn.

Néu sy viéc khong dién ra theo diing ké hoach, dung khoi 1én sy nhan biét

ve van dé bang cach xin 16i.

Pung so tht nhan rang ban khong ¢é cau tra 161 cho cau héi. Hay héi nguoi

khac xem ho ¢ cau tra 101 khong. Néu khong, hay hira s& trd lai van dé sau.



Dung noi ddi hodc tan duong 1€n. Sy trung thyuc va that tha ctua ban s€ bi ton

thuong va cung voi chiing 1a sy anh hudng cuia ban doi voi nguoi nghe.

Tranh st dung nhiing tir phirc tap nhu tir thong s6. Nhiing tir nhu vay

chtng t6 ban 14 ngudi 1y thuyét va khong sat thuc té.

Hay str dung thi gidc & bat ky noi nao c6 thé. Thi giac hiéu qua hon nhiing

sy chi dan bang 161 n6i tu sau dén tam lan.
Hay chac chan 1a ban stir dung nhitng biéu do trung tinh vé van hoa.

Thinh thoang dung lai dé tham do khan thinh gia. Hay hoi, chang han,
“Bao nhiéu nguo1 da thir cai nay?” Mot cudc tham do tao sy thay doi tbe do

dé chép nhan va cho ban thong tin bo ich.

Hay lap lai hodc dién ta bang cach khac cau héi ma tat ca moi nguoi chua

nghe ro.

Thay d6i téc do va cac k¥ thuat trinh bay thuong xuyén dé gitt muc do
quan tdm cao. Hay nhd, su chil y ciia da s6 nguoi 16n kéo dai khoang 7 phut.
Do do, phai thay doi tiét thu va phuong tién truyén dat, va xen k& nhiém vu

cho ca nhoém véi cac bai tap cho ca nhan.

Pung chiéu phim hoic dién thuyét ngay sau bita dn trua, vi d6 1a lic ning
luong ctia con ngudi ¢ muc thap nhat. Thay vao d6, hiy to chirc mot hoat

ddng vui nao d6 hodc nhitng bai thé duc.

Thu hut thong tin tr nhém bat ct khi nao cé thé. Sy tham gia cua ho s¢
gitp thay doi tbc 6 va con xac nhén lai nhitng ¥ twong ciia ban trong diéu

kién thuc té.

Hay két thuc hoi thao béng mét su thach thic. Dé nghi moi nguoi cam két

str dyng mot phan nao d6 cua hoi thao trong vong hai tudn téi. Hay tién hanh



diéu tra, tung nguo1 mot, vé nhitng dy dinh cua ho.

Hay dé nghi moi nguoi viét ké hoach hanh dong cua ho trén mot trang
gidy. Bo chiing vao trong phong bi c6 dé dia chi cia chinh ho va gui lai cho

cac hoc vién vao ngay thir 60 sau hoi théo.
Sau phién hop

Hay danh gia sy huan luyén cta ban khong phai bang s6 luong ngudi thich
chuong trinh ctia ban ma bang viéc ho c6 st dung nhiing k¥ ning dugc hoc

hay khéng.

Hiy t6 chtrc nhitng khoa boi dudng tiép theo, trong d6 ban co thé khang
dinh hiéu qua cta khoa huan luyén khoi dau, cing cd thém cac k§ ning va

b6 sung thém vai diéu mai.



68. Danh gia cung cach lam viéc

Sy danh gia hiéu qua c6 thé dan dén cung cach lam viéc tot hon. Hiy ludn
tién hanh danh gia trong tinh than giai quyét van dé va hudng vé tuong lai,
khong phai qua khir. Qua trinh ndy can khong gdy 1én su ngac nhién, vi

nhitng van dé hang ngay can duoc xtr Iy ngay 1ap tic.
Chuén bi

Thudng xuyén cap nhat thong tin vé doi séng cia nhan vién, dé nhiing

nhan xét gop ¥ cua ban c6 tinh thyc té.

BO tri thot gian gd@p mat véi nhan vién cua ban. Cho nguoi do du thot gian
chuan bi. Pung sap xép cudc hop vao thr Sau, dac bi¢t néu van dé vé cung

cach lam viéc s€ duoc thao luan.
Danh du thoi gian. Can t6i hai tiéng dé trao d6i hét y kién.

Cung cap cho nhan vién mau cau hdi, gitip ngudi d6 phan nao tip trung suy
nghi vao qua trinh va ndi dung cudc tro chuyén, giam kha nang bi bat ngo va

gitip ngudi d6 ¢6 co hoi hoan thanh mau thich hop theo cach nhin ctia minh.

Tai li€u ctua ban can dugc chuan bi san. Hay ra soat lai ho so dé€ ban quen

thudc voi:
Nhitng muc dich vé cung cach lam viéc trude day
Thoa thuan cta tap thé (néu thich hop)
M6 ta cong viéc

- Nhirng van dé ké tir Ian danh gia cudi cung.



Khi chuén bi, hay xac dinh nhitng du an, muc dich va tiéu chuin méi can
dat dugc trong giai doan tiép theo. Hiy sin sang ban bac vé nhitng muc dich

khong thuc tién hodc nhitng diéu ban khong thé tng ho.
Tién hanh danh gia

Tao bau khong khi thiic day su trao d6i hiéu qua. Hiy mim cudi chao nhan
vién cua ban.

Ngoi1 ¢ vi tri thudn tién canh nhan vién hon 1a ng6i sau ban. Diéu nay s€ tao

su giao tiép tot hon.

Pit nhitng nguyén tic can ban cho cudc hop. Piéu nay c6 thé bao gom:

Céi mo

Thang than

Cin ctr vao su kién khi c6 thé

Tich cuc

Tap trung vao tuong lai.

Hay hoi vé nhitng mdi quan tdm ctia nhan vién d6i voi qua trinh nay. Hay
dap lai cach c61 mé va trung thuc.

Tiép theo, hiy xem xét lai cong viéc ctia nhan vién. Ban ¢ thé thay rang
cac ban c6 nhitng ¥ tuéng khac nhau vé ban chét cia nhitng trach nhiém
cong viéc. Nhitng trat ty uu tién c6 thé da thay d6i. Hodc co thé hé thong cac
k¥ ning cta nhan vién cua ban gio day dd cho phép cong viée co chiéu

hudéng mai.

» Hay xem lai nhitng muc dich da dat ra trudc d6. Nhitng muc dich d6 da dat



dugc chua? Néu khong thi tai sao? Nhitng van dé do trong hay vuot ngoai

tam ki€ém soat cua nhan vién cua ban?

Hay xem lai nhiing diéu nhan vién cta ban di dat duoc. Hay tra lai ho so.
Ciing hay hoi vé nhiing linh vuc ma nhan vién ctia ban da 1am hiéu qua. Tap

trung vao nhimg 101 trdng thuat hon 14 nhimg su xép loai bang con sb.

Hay xem lai nhitng linh vuc can cai thién. Hay cu thé vé nhiing diéu ban

quan tam. Pua vi du minh hoa sy hi€u biét ciia ban vé van dé do.

Néu hé thong y€u cau, ban can dua ra danh gia chung v€ nhan vién cua
minh. Néu cudc tro chuyén tir dau dén gio da dién ra cdi mo, thang than, dua

trén su kién, thi sy danh gia cudi cung s€ khong tao di€u gi ngac nhién ca.

Lap ké hoach cai thién. Hay tich cuc. Hay hoi vé Cac y tudng cai thi¢n
nhitng diém yéu. Néu nhéan vién cia ban dang vat 16n da xac dinh nhiing giai

phap thich hop, hiy dua ra vai dé nghi ctia ban. Can nhan duoc su cam két.
Lén ké hoach hanh dong dé chic chan 1a nhitng diém yéu sé dugc xir 1y.

Hay dé cap nhitng muc dich va khat vong nghé nghiép cua nhan vién. Hay
thanh that. Pung lam nhiing 16i htra kho giit. Cling ¢6 it co hoi thing tién
trong nhig t6 chirc dang giam bién ché. Tap trung vio su phat trién tién bo
cd nhan va tao nhitng co hdi dé dam nhan nhiing du an mai, néu diéu nay
thich hop.

Trude khi két thiic, hiy hoi nhitng nhan xét, ¥ kién vé qua trinh. Nhan vién

cua ban c6 théa man khong? Cudc hop c6 dat dugc nhitng muc dich ctia nd?

Cudi cung, hiy tom lai nhitng diém chinh cta dot danh gia va két thiic cudc
gip theo chiéu hudng tich cuc. Hiy dua mot ban sao vé sy danh gia cho

nhan vieén.



Tiép theo

Thudng xuyén t6 chirc nhitg cudc hop chinh thirc va khong chinh thic voi
nhan vién cta ban dé chac chan 1a nhitng ké hoach hanh dong nham cai thién
dang duoc ap dung. Hiy nhin nhan nhimg thanh tuu dic biét. Néu ngudi do
khong song ding véi nhitng cam két, hiy xem 1y do tai sao va gitp nguoi dé

sua lai (Tham khao Nhan xét va gop v, trang 242).
Bang liét ké nhitng muc can kiém tra khi danh gia cach thuc hién cong vigc

Hay hoc tir mdi lan danh gia bang cach xac dinh nhiing linh vyuc can cai
thién cu thé. Danh 2 dén 3 phuat ngay sau mdi lan tro chuyén dé nhé lai cach

thuc hién cua ban.

Pbi véi timg cau sau, hiy cho diém theo thang tir 1 dén 10. Ban cang giong
v4i dic tinh duoc néu ra, diém cang cao. Sau khi da tra 10i xong, hdy cong

tong so diém cua ban.
To1 dé cho nhan vién noi 1a chinh.
To1 lang nghe cac y tuéng cua nhan vién.

To1 ¢6 chuan bi dé nghi nhitng giai phap cho cac van dé va yéu cau phat

trién nhung to61 d€ cho nhan vién dong gop truoc.
To1 khong day, cai nhau hoac bao vé tham quyén cua minh.

To1 nhin nhan cung cach lam viée tich cuc, xac dinh va giai quyét nhiing

van dé con ton tai.
To1 ung hg cac ¥ tudng cua nhan vién hon 1a ép theo y riéng.

To1 dé ngd cho cac phuong an va khong cho rang chi c6 mot cach tiép can

duy nhat vdi1 van de.



T6i sir dung nhimg cau hoi ma, c¢6 suy nghi va chi hudng dé khuyén khich

su thao luan.

Toi1 da cu theé va da mo ta khi thé hién nhiing quan tam cua toi v€ cung

cach lam viéc cua nhan vién.
Nhan vién cia toi biét rang t6i muén ho thanh cong.
Téng
90 - 100: Ban d3 dan dat budi tro chuyén thanh cong.
70 - 80: Ban ¢6 nhiing diém manh dang ké. M6t it diém can cai thién.

50 - 69: Ban c6 mot vai diém manh, nhung tuong d6i nhi€u diém can cai
thién.
Dudi 50: Can nghiém tac co6 gang dé cai thién mdt vai linh vuc, dac biét

nhitng linh vuc ban c6 diém 6 hodc thap hon, khong phu thude vao tong sb

di€ém cua ban.



69. Noi chuyén voi nguoi bi ky luat

Nguoi quan tir luén nhé hinh phat minh da chiu vi nhimg 18i 1am. K¢ tiéu

nhan lai chi nh& nhitng mon qua minh da nhan.
-- Khong Tt (551 - 479 trude cong nguyén)

N6i chuyén vé ky luat 1a mot trong nhitng trach nhiém cia nguoi quan 1y hay
bi né tranh nhat. N6 s& dan dén nhiing van dé vé cung cach lam viéc tram
trong dén murc, néu khong duoc giai quyét, c6 thé dan dén dinh chi hoic
tham chi dudi viéc. Duéi day la céach ban co thé xir 1y tinh trang kho6 khan
nay:

Trudce khi néi chuyén

Chuan bi ky cang. HO so cua ban can chura tu li¢u cu thé vé nhiing van dé
trong cung cach lam vi¢c, c6 thoi diém, va ban luu cua nhiing lan khuyén

bao trudc do.

Giit ban sao ciia bat ky lan canh cdo bang vian ban nao, trong d6 c6 chira ca
ngay thang, thoi gian va nhimg nguyén tac da bi pha v& hodc nhiing chinh

sach b1 vi pham.

Trong moi truong lam viée co to chic cong doan, ban can phai tuan thu
nhitng nguyén tac thoa thuan cua tap thé. Néu ban khong chac vé nhiing
quyén cua minh, hdy hoi 161 khuyén ctua chuyén gia vé cac moi quan h¢ lao

dong.

Moi nhan vién dén mot chd riéng dé ndi chuyén, tot hon 1a & mot chd trung
lap. Trong mdt vai trudong hop, ban c6 thé muon ghi am lai cudc noéi chuyén.

Neéu can, hay chac chan l1a nguoi quan 1y ctra hang cling c6 mat tai do.



Trong khi n6i chuyén
Hay di thang vao van dé bang cach giai thich 1y do cudc ndi chuyén.
Hay cu thé khi mo ta van dé. Pua ra nhirng vi dy, c6 thoi gian, dia diém.

Hay hoi xem nhan vién co6 chia s¢ v&i sy quan sat va lo lang cua ban hay

khong. Ban mo ta van dé cang cu thé, nguoi do s€ cang dong y véi ban.
Hay cho nhan vién cua ban co hoi giai thich, va hdy can than lang nghe.

Hay hoi nhan vién xem ngudi d6 du dinh s& giai quyét van dé nhu thé nao.
Chi dua ra nhimg dé nghi khi ngudi d6 khong c6 ¥ tudng nao ca. Hiy xac
minh xem ngudi d6 c¢6 dong ¥ 4p dung nhitng hanh dong va thay d6i cung

cach cuia minh hay khong.

Cho nhan vién cua ban biét day da 1a giai doan nao cua tién trinh ky luat: vi
du, trude hét 1a canh cdo miéng, hodc sau do 1a canh cdo bang van ban. Hay
tuyén bo rang nhitng su canh cdo sé dugc luu trong hod so ca nhan cuia nguoi

do trong bao lau.

Hay nd1 vé nhitng hau qua néu van de tiép tuc xay ra. Mot 1an nira, hay xac

dinh xem ngudi d6 c6 hiéu khong.

Neéu budce tiép theo la duoi viée, diéu nay can dugc luu y trong bao cao
bang van ban cudi cung. Chang han, “néu cung cach lam viéc ti€p tuc xau,

nhan vién s€ b1 mat luong trong thoi gian x ngay.”
Hay tom tat lai no1 dung cudc ndi chuyén dé tranh mo ho hoac hiéu lam.

Hay dinh mot cude hop tiép theo dé danh gia lai cung cach lam viéc cua

nhan vién.






70. NoOi chuyén vaoi nguoi bi duoi viéc

Duoi viéc nguoi khac 1a nhiém vu kho khan nhat cia ngudi quan ly. Ban c6
thé phai dudi viéc nguoi khac sau khi d3 canh cao miéng va bang van ban,
néu ho khong cai thién cach lam viéc cua minh. Ciing c6 thé duodi viéc ngay

lap tirc néu mot nguoi:

Trom cép

Pha hoai tai san cua cong ty

Tho 16 va bat tuan

Gi14 mao khi ghi thé thot gian 1am viéc

Ving mit trong thoi gian dai

Vi pham phap luat.
Duéi day 1a diéu ban c6 thé 1am dé khién qua trinh nay té nhi nhat:
Trudc cudc gap

Can than khi dinh ngay gip. Bi dudi viéc tir thir Hai dén thtt Tu cho ngudi
ta co hoi dén gap van phong Bao hiém That nghiép, gip ngudi tu van, céng

ty tim vi¢c lam hodc nhitng noi ngudi dé ¢d quen biét riéng.

Tranh dudi viéc vao ding ngay sinh nhat cia nguoi dé hodc ngay trudc

Giang sinh. Su thiéu nhay cam cua ban s¢€ lam vét thuong tré nén tdi té hon.

Hay x4c dinh xem viéc dudi viéc ¢6 1y do chinh dang hay khong. Chinh
dang co nghia 1a ban ¢ Iy do ding din dé dudi viéc nguoi d6. Khong néu

nhiing 1y do dudi viéc c¢6 thé rat nhdm nhi, nhu mau thuan cé nhan chang



han.

Néu ban c6 1y do chinh déng, hiy xem ban ¢6 du tai liéu dé chimg minh

cho viéc dudi viéc khong, bao gdm:
Ban sao cac 1an canh cao bang van ban

Ban sao tat ca cac lan lam vi¢c khong chap nhan duoc, ké ca ngay thang va

hoan canh.

Xin tu van phap luat dé xac dinh thot gian bao trude va ho so dudi viée

thich hop. Gidy bao thdi viéc s& bi anh hudng boi:
Tubi
V1 tri
S6 nim phuc vu
Hoc van
Luong.

Néu nhan vién bi dudi viéc vi Iy do kinh té va néu du an dang thuc hién
dang d&, c6 gang hoan duoi viéc dén khi hoan thanh du an. Biéu nay khong
chi gitp ban, ma con cho nhan vién cam gidc da dat dugc mot di€u gi do, la

diéu s¢ tang long tu tin ciia nguoi do khi tim viéc lam mai.

Hay chuan bi cho cudc ndi chuyén. Hay tap trung cac thong tin va tai lieu
cua ban. Ban c¢6 thé mudn ghi van tat nhirng diéu ban mudn noi, dac biét néu

ban co6 it hoac khong co6 kinh nghiém lam viéc nay.

Hay moi1 nguodi thr ba, chang han chuyén gia vé nguén nhan lyc, dé lam

nhan ching, hodc hd trg tinh than. Néu ban da b tri dich vu bén ngoai, ban



can moi nha tu van.

To chtrc cudc gdp tai van phong hoac phong riéng, tranh sy nhom ngo cua

cac dong nghiép.
Trong cudc hop
Hay gi61 han cudc hop trong 10 phut.

Hay ludn bay t6 long kinh trong v6i moi ngudi. Qua trinh dudi viéc bao

gi¢ cling co tinh pha huy.

Ngin gon va c6 tac phong cong viéc. Pimg ndi chuyén phu phiém, khéng

lién quan ma nham vao de.

Pau tién hiy cong bd vé quyét dinh dudi viée (c6 hoic khong ¢ 1y do) va
néu thich hop, hiy néi tai sao. Hiy néi rd rang rang quyét dinh nay 1a khong

thé thay d6i va khong co gi dé thoa thuan tiép.

Trinh bay nhing su kién dan dén quyét dinh d6, nhdn manh ban chét va sy

dinh liu dén trudng hop nghiém trong nhat.

Néu quyét dinh duoi viéc gay thiét hai kinh té, hdy nhan manh rang quyét
dinh nay khong mang tinh ¢4 nhan va to chirc s& 1am moi tht c6 thé dé gitp

nhan vién do tim duoc viée lam khac.
Hay tro chuyén vé 1y do tai sao nhitng giai phap khac khong dugc chon.
Hay kiém tra lai nhimg muc khac trong ho so thoi viée, bao gom:
T4t ca moi phuc loi néu con
Gidy dé nghi thoi viéc

- Quyét dinh dudi viéc



Gi6i thiéu (néu thich hop)

Bt ky mdt dich vy nao ngoai noi lam vi¢c
HO6 so nhan vién

Thanh toan tién 1an cudi cung.

Ping dua ra thu gidi thiéu tot (khong chinh xac) dé dugc nhan vién dong y
véi hd so thodi viéc cia ban. Su gid1 thi€u sai cua ban c6 thé phai chiu trach
nhiém trudc phap luat néu nha tuyén dung trong tuong lai phat hién ra ban

da xuyén tac su that.

Hay no1 veé viéc tai sao nguoi do can 1ap tie ra di, d€ tranh nhitng cude hop
khién kho xtr hoac phai thanh minh truéc dong nghiép.

Cho phép nha tu van bén ngoai c6 thoi gian & bén nguoi d6 khi nguor do
101 khoi co quan. Nhan vién cua ban ciling c6 thé st dung thoi gian nay dé

trut nhitng buc bdi cua minh.

Thu lai nhitng tai san cua cong ty, nhu thé nhan vién, chia khoa, thé dién

thoai.
Hen ngay tra lai nhiing tai san ca nhan.

Tién nguoi do ra khoi tru s va goi taxi néu can. Khuyeén khich str dung cac
phuong tién giao thong khac vi nguoi do6 co6 thé qua budn va s€ khong an

toan khi tu minh lai xe hoi.



71. Phéng van nguoi xin théi viée

It co6 nha quéan 1y ndo vui ming khi mot nhan vién roi bé cong ty. Tuy nhién,
ban c6 thé bién cai tiéu cuc thanh tich cuc — tién hanh tro chuyén vdi nhan
vién xin thoi viée co thé cung cap nhitng thong tin gid tri cho nhitng cach cai
tién ca doi ngii 1dn qué trinh.

Trudc khi nhan vién cua ban thoi viéc

Hay nhac nhé rang ban s€ danh gia moi y kién va sy thau hiéu cua nguoi
do veé nhiing diéu kién lam viéc tai cong ty ban va di€u nay s€ ich loi cho ban

vai tu cach 1a nguoi quan ly.

Moi tro chuyén véi nhan vién phong nhan sy néu nguoi d6 khong cam thay

tién tro chuyén voi ban.
Nhén manh rr?mg moi thong tin s€ dugc gitt bi mat.
Lén lich gdp vao tuan cudi cung 1am viéc ctia nhan vién do.
Lén ké hoach gip g& vao tuan lam viéc cudi cung cua nguoi do.

Hay vy thuc vé dia diém ban chon va hoi ngudi nhan vién sap nghi viée cta
ban xem gip g& & dau thi thoai mai nhat cho ngudi d6 — nhitng nhan vién da
lam viéc 1au thuong thich mot bita trua bén ngoai van phong. Trong bat ky
truong hop nao, hiy chon mot noi nao d6 trung 1ap dé 1am nhe bét cam giac

“cap trén - cap dudi”.
Khi tro chuyén

Khién nhan vién ctia ban thodi mai bang cach xép cho ngodi ké bén goc cua

ban bon nguoi hon 1a ngo61 doi dién.



Hay nh¢ 1a ban ¢ d6 dé lang nghe va thu thap thong tin, khong phai dé tu
vé. Hiy ghi chép diéu can thiét. Hay dién giai nhitng 10i nhan xét dé cho
thdy ban thanh that mudn hiéu (xem Lang nghe, trang 209).

Hay khich 1& nhan vién cta ban ndi cu thé. Hay hoi nhitng cdu hoi mé vé
cach cam nhan cua ngudi Ay ddi voi phong cach 1anh dao cia ban, sy tuong
tac cua nhom hodc bo phan véi su quan 1y ¢ moi cép do, nhitng tré ngai va
kho khan tai noi lam viéc, van hoa cua cong ty ndi chung va anh huéng cua
no trén cung cach lam viéc, hodc nhiing khia canh cua cong viéc ma nguoi
d6 thich thu. Hay hoi xem c6 bat ky thong tin nao ma nguoi d6 cam thay ban

can biét hay khong.

Hay sir dung cong viéc mdi ctia nhan vién cua ban nhu mot cong cu dé xac
dinh xem c6 thé cai tién nhiing diéu gi. Tim hiéu vé luong bong va phic loi,
moi truong 1am viéc moi, cai gi hdp dan ngudi d6 dén vi tri méi Ay. Néu
nguoi d6 thoi viec ma khong c6 mot vi tri ndo méi ca, diéu nay co thé ¢o
nghia 13 c6 nhitng van dé riéng tu budc phai nhu vay hodc vi mdi trudng 1lam
viéc di tro nén khong thé chiu noi. Hay thir goi ra nhimg thong tin nay,

nhung diung trd nén tho 16 hoic ké ca.

Hay c4m on nhan vién cta ban vi thdi gian va su san sang giup d& ban,
nham lam cho cong ty cua ban tré thanh mot noi lam vi¢e tot hon. Hay thanh

that chiic mung nguodi ay va chic nguoi ay gdp nhi€éu may man.
Sau khi nhan vién cta ban thoéi viéc

Hay sip xép thong tin ban nhan duoc thanh timg diém quan trong va
chuyén nhiing van dé cap bach nhat dén nhilng ngudi ¢ trach nhiém giai
quyét ching. Hiy suy nghi vé nhimg danh gia ciia nhan vién ban ddi voi

cung cach lam viéc cua ban va diéu chinh cho thich hop.

» Néu thong tin tir cudce tro chuyén chi dén mot van dé nghiém trong hoac



rong hon trong bo phan cua ban, hdy t6 chitc mét cude trd chuyén sau do voi
ngudi nhan vién cii sau d6 it tudn. Quan diém ctia ngudi d6 c6 thé da thay
d6i sau khi ra khoi to chirc clia ban, hodc cung véi thoi gian, nhiing ¥ kién
clia ngudi 4y trd nén rd rang hon. Mot 1an nira, hiy héi xem nguoi dé co
thich trd chuyén véi ngudi phu trach nhan luc hon, dé thu dugc nhimng thong

tin khach quan hon.
Nhirng cau hoi trong cudc tro chuyén vai nhan vién xin thoi vige
Néu ban lam cong viéc cta toi, ban s& thay do6i diéu gi trudc tién? Tai sao?
Tbi c6 thé cai thién khu vue 1am viée cta ching ta nhu thé nao?
Piéu gi khién ban mét moi nhat trong cong viée?
Diéu gi ban thich nhat trong cong viéc?
Nhiing chinh sach chung nao ban thiy dang khen nhat?

Nhitng chinh sach hodc quy trinh chung nao khién cong viéc cua ban tré

nén khé khin nhat? Tai sao?
Cong viéc méi ciia ban cho ban céi gi ma chung toi khong thé cho?
Ban s& nhé diéu gi nhét vé thoi gian lam viéc tai day?
Néu ban c6 thé néi voi giam doc mot diéu, thi diéu d6 1a gi?

Chuing t6i can lam gi dé dam bao 13 nguoi thay thé ban sé ¢ lai v6i chung

t0i?



72. T chirc cong doan

Khi muén hoa binh, ban khéng dam phan véi nhilng ngudi ban, ma dam

phan voi ké thu.
- MOSHE DAYAN (1915 - 1981), Vi Tudng huyén thoai ciia ISRAEL

Cong doan c6 xu hudng duoc thanh 1ap tai cac to chirc khong dap tng duoc
cac nhu cau ctia nhan vién. Tai nhiing cong ty c6 cong doan, ngudi ta cam
thay yéu dudi va cho rang cac cong doan c6 kha ning gitip d& nhan vién tot
hon. Nhung céng doan c6 thé 1am giam tinh linh hoat ctia ban cing véi nhan
vién va can trd kha ning giao tiép hiéu qua cua ban. Duéi diy 1a cach ban co
thé tao nén mot moi truong dé ngudi ta it quan tim dén viée thanh 1ap cong

doan.

Gilr moi lién lac khong hinh thirc véi nhan vién cua ban. Hay di day do.
Hay héi xem cong viéc cua ho thé nao. Pung chi dap lai nhitng di€u ho ndi,

nhung ca ngoén nglr di¢u bo cuia hg. Hay do hdi néu ban cam thay co6 van deé.

Hay thiét 1ap mot qué trinh chinh thic dé xac dinh va loai bo nhiing van dé
phat sinh. Chang han, hiy c6 cudc gip vio bita sang véi cac bo phan nhan
vién chéo nhau hang thang hodc tién hanh mot cudc diéu tra vé thai do dé do
muc d6 quan tdm cua nhan vién, dé c6 thé ndm bat duoc nhitng diéu d6 (xem
Tién hanh diéu tra thai do, trang 279).

Dung cach xung ho ton trong véi nhan vién cua ban. “Dong nghiép” hoac

“cong su” 1a nhiing tir gdy cdm tinh hon 1a “nhéan vién” hodc “cap dudi”.
Lién tuc tim nhiing cach mdi dé cai tién diéu kién lam viéc. Khich 1€ cac
nhan vién cua ban phat trién nhitng chuong trinh hanh dong cho nhiing di¢u

trong tam kiém soat ctia ho. Con ban hdy chim lo dén nhimng diéu khac trong



tam ki€ém soat cua ban.

D41 xur binh dang v61 cac nhan vién cua ban. Hay chia s€ v6i ho nhitng

thong tin vé:
Tai chinh
Doanh s6 ban hang
Nhiing san pham méi
Du doan vé san xuat
Nhimng su cho doi vé doi ngil trong tuong lai.

Hay can bang nhitng muc dich tai chinh trong hoat dong kinh doanh cua
ban véi nhu cau ctia nhan vién. Nguoi ta s& khong cho phép ban loi dung ho
nhiéu hon mirc can thiét. Hay chia sé nhitng tim hiéu cta ban vé luong bong

va phuc loi trong nganh nghé ctia ban véi ho.

Pén bu xtmg dang cho nhan vién cua ban. Néu hoat dong kinh doanh dam
béo, hay tra cho ho cing muc lwong véi nhimg to chire ¢6 cong doan dang
tra. Su linh hoat cua ban va nhitng nhan vién da dugc tao dong co s€ cho ban

nhimg loi thé bu lai.

Hay cho moi nguoi biét vé chinh sach nhan luc cia ban. Néu nhan vién cia
ban c6 nhitng cu héi vé cac chinh sach nay, hiy nhanh chong giai quyét.
Néu ban khong thé 1am diéu d6, hay chic chan phai c6 mot quy trinh gitp d&

hi¢u qua, dé ti€p can va khong cé su tra thu.

Hay khich 18 nhan vién tham gia va gop phan xem xét va cai tién nhiing
chuong trinh phat trién nguén nhan lyc. Hiy d6i xtr voi cac nhan vién nhu
nhitng khach hang cua to chirc; khi thiét ké nhitng chuwong trinh hdy luon

nh& dén loi ich ciia nhan vién bén canh loi ich cta hoat dong kinh doanh.



Hay hd trg nhan vién cua ban bang cach nudi dudng cac k¥ ning giai quyét
vAn dé c4 nhan hoic trong nhom qua vi¢c huan luyén va c¢6 van chinh thiec,
va ghi nhan khi ho 4p dung thanh cong nhitng k¥ nang nay. Nhitng nguoi
cam thay thoai mai khi dé cap dén nhitng van dé cua minh thudng c6 it 1y do

hon dé di tim su gitup d& tir mot noi khac nham giai quyét van dé.



73. Lam viéc voi cong doan

Cong doan 1 phan quan trong trong co ciu t6 chirc lao dong va viée lam cua
chung ta. Cong doan bao vé ngudi lao dong trude sy dbi xtir khong cong
béng hodc tham chi 1a su boc 16t. Trong khi anh huong cua cac td chire cong
doan lién tuc giam trong nira thé ky qua, mot diéu van vo ciing quan trong 1a
ban phai biét cach quan hé v6i cac nhan vién di tham gia cong doan cho hiéu
qua, dé tranh phai tra gia dat cho nhitng bt binh, cic cudc dinh cong hoic

biéu tinh. Duéi day la diéu ban c6 thé lam:

Chap nhan sy kién 1a nhan vién ctua ban da tham gia cong doan. Nhitng co
hoi rat lai 1a xa voi. Do vay, hay hoc cach quan tr1 moi quan hé dé moi nguoi

lién quan déu duoc ich loi.

Hiy d6i xtr v6i nhitng ngudi tham gia cong doan nhu mot phan cua gia
dinh, khong phai ké thi. Hiy nghi vé ho nhu khach hang. Nguoi ta s& phan

ung tich cuc doi véi mot moi truong lam viéc cd1 moé va xay dung.

D61 xir vaoi dai dién cong doan nhu dong nghiép va cong tac vién, dé ho s€
it c6 khuynh huéng xem ban nhu ké thu hon. M6i1 quan hé nay can dugc

chidm chut thudng xuyén — can nhiéu thoi gian dé xay dung long tin tudng.

Hay san sang v6i nhitng thang tram trong moi quan hé véi dai dién cong
doan. Tuy nhién, n€u ban coi dai dién cong doan nhu mdt cong tac vién thuc
su cua minh, thang s€ nhi€u hon tram, va ban s€ co6 thé tinh dén su hop tac

cua nguoi ay trong cong viéc hang ngay tai khu vuc cua ban.

Hay hiéu sy khac nhau trong muc dich cia cong doan va muc dich cua
cong ty ban, nhung hay nhin vao nhiing muc dich chung va xay dung trén
nhimg muyc dich d6. Hay chéc chan 1a nhimg sang kién méi c6 thé hiru ich

cho tat cd moi nguo1 va khong vi pham cac thoa thuan cua tap thé. Néu co,



hay lam viéc cung véi cac dai dién cong doan dé€ giai quyéet van deé sao cho

hai bén cung c6 0.

Hay xem lai k¥ ludng hop dong cta ban. Hay xin tu van cta chuyén gia vé

quan hé lao dong néu ban gip diéu kho hiéu.

Hay t6n trong hop dong cua ban: n6 di duoc thoéa thuan trong niém tin tét.

Hay hoc cach song trong tinh than va cau chir cta thoa thuan.

Hay can than khi ph4 v& nguyén tic. Pha v& nguyén tic tao nhiing tién 1¢
ma cong doan c6 thé tim cach nhac lai. Lam vay chi khi ¢6 sy dong y tir phia

cong doan rang diéu d6 chi 1 ngoai 1¢, khong phai nguyén tic.

Hay c6 phong céach lanh dao dya trén sy cong béng, trung thuc va nhat

quan.

Néu nhitng 10i kéu ca trong linh vuc cua ban nhiéu bat thuong, hiy danh

gia cac 1y do va tim ra nhiing giai phap cho vén dé.

Thudng xuyén gip gd v6i quan 1y co s¢ dé chia sé thong tin, chinh thirc
hodc khong chinh thtrc. Thai d6 ctia ban tai nhitng cudc gip d6 can bay to su

mong muodn cong tac chan thanh.

B4o cho quan 1y co so tat ca cac van dé anh hudng dén nhitng ngudi lao
dong c6 tham gia cong doan. Cang cdi mo, ban cang dé hoa dong hon.
Thuong thi nhitng ngudi ctia cong doan cé hiéu biét vé nhitng su thay doi

sap dén tot hon cac nha quan 1y.

Neéu t6 chirc cia ban mudn c6 nhirng sy thay doi dang ké trong hop dong
tiép theo, hay lam viéc véi cac dai dién cong doan cua ban dé chuan bi cho
ho va cac thanh vién cua ho nhitng y tuéong moi. Ban ¢6 thé lam di€u nay

bang cach



Thuong xuyén chia s€ suy nghi cua ban dé€ cac y tuong cua ban sau nay

khong tré thanh bat ngo.

Dua cho nhan vién ctuia ban nhiing bai bdo mo6 ta cach cac to chuc khac da

thanh cong trong nhing thay doi tuong tu.

Tham cac t6 chirc di timg tién hanh nhimg sy thay ddi su sic, dé thdy no
tac dong dén con ngudi ra sao. Sau d6 ban co thé 1ap ké hoach dé tranh

nhiing sai 1am ho d3 gip phai.



PHAN VI: Cai thién cung cach lam viéc

74. Nhirng tuyén bo vé sit mang

Mot vai t6 chitc mat hang tuan, hang thang, hodc thim chi hang nim dé phat
trién mot s mang. Str dung nhimg phuong phap dudi ddy, ban sé& c6 thé lam

diéu do trong vai gio, cing 1am 13 mot tuan.
Buoi hop so bo
T chitc mot cudc hop v61 cac nhan vién cua ban, tai do,
ban: - Cho ho biét vé gia tri cua viéc cO mot st mang
- Giai thich sir mang la gi
- Moi ho tham gia vao viéc phat trién sit mang
- Chi cho ho cach 1am diéu d6 va noi dung can c6 ctia st mang
- Cho ho thay nhing vi du vé sit mang.

T6 chirc mot tiéu ban dé lam nhiing cong viéc cu thé, néu linh vuc lam viéc

cua ban rong. Néu ban c6 it hon mudi ngudi, hady moi tat ca tham du.

Hay dé nghi tat ca moi ngudi hoan thanh tuyén b st mang cia riéng minh

trude ky hop du kién cua ban, bé“mg cach trd 161 nhirng cau hoéi sau:
Chung ta 1a ai? Noi tén td chtre, linh vue cong vi¢c hoac nhom.

Chung ta lam gi? No6i ngén gon vé ban chat cta san phém hoac dich vu ban

cung cap.

- Chung ta 1am nhu thé nao? Mo ta ban 1am gi trong nhiing pham tri nhu



chit lugng, sy nhanh nhay, dich vy, hi¢u qua vé gia ca hoac bat ky nhiing

chiéu hudng ndo ma ban ¢ cach kiém soat khac.
Chung ta 1am diéu d6 cho ai? Mo ta khach hang cua ban.
Chung ta 1am diéu d6 ¢ dau? Mo ta lanh tho dia 1y ban dam nhan.

Tai sao chung ta lam diéu d6? M6 ta nhiing loi ich doi voi cac bén lién

quan, cac co6 dong va nhan vién.
Cudc hop quyét dinh

T6 chitc mdt cudc hop dé xay dung st mang. Nhan duoc phan hoi cua timg

nguoi va danh gia nhimg loi ich trong cac tuyén bé cia ho.
Hiy ghi lai str mang str dung két cau sau:

Str mang cua

Ai

(Tén)

Cai gi

(Nhi¢m vy)

Cach nao

(Chat lugng, thoi gian, hiéu qua gia ca, stc khoe va an toan)

Cho ai

(Khéach hang)

O dau



(Khu vyc dia 1y)
Tai sao
(Lot ich cho cong tac quan 1y va cho nhan vién)

Hay 1am theo timg hang mot, va chon 1iy nhimg ¥ tudng tot nhat tir mdi
tuyén bd. Viét cac y tudng trén bang trang, diéu nay cho phép ban dé dang

thay doi va stra y tudng, tu hoac cau tric cau.

Tiép tuc rén riia cau chir cua st mang dén khi moi ngudi déu hai long. S¢€

khéng mat hon mot gio dé 1am viéc nay.
Sau khi hop

Ghi lai st mang. Truyén cho nhiing ngudi khong c6 mit. Lay v kién dong

gbp cua ho.

T6 chitc mot cudc hop ngan cudi cung dé bo sung bat ky thay doi nhé nao

khac.
Treo thong di¢p tai noi lam viéc.

Budc tat ca nhan vién phai cam két véi sir mang bang cach ky duédi tuyén
bo.
Treo tuyén bo st mang trong phong hop cta ban dé dam bao 14 s mang co

y nghia truc tiép véi tit ca moi hoat dong ctia nhom.

Hay xac dinh nhitng bién phap do luong muc do dap img hodc khong dap
mg ctia cong ty ban voi st mang. Hiy treo cac chi s6 d6 tai noi moi ngudi

déu co thé thay va theo ddi xu huéng phat trién.

* Hay ky ni¢m ti€n bo trong vi¢c dap trng vdi st mang tai linh vuce cua ban.



Khi nhitng chi s6 v€ cung cach lam vi¢c giam r0 rang, hay k€éo mo1 nguoi

vao vi€c tim ra nhitng cach thirc mé1 dé cai thién tinh hinh.



75. Dich vu khach hang

Muc dich cia mot to chirc 13 tim kiém va duy tri khach hang.

THEODORE LEVITT, Gi4o su danh dy vé quan tri kinh doanh, trudong
Kinh doanh HARVARD

Ly do ton tai cia ban va cac nhan vién cua ban phai la cung cap mot dich vu

xuat sac, nhanh chong, véi gia cd hop 1y.

Ludn ludn lam cho nhan vién cua ban y thirc dugc tam quan trong cua viéc
dap Ung cac nhu cau cua khach hang. Cac van dé vé khach hang can duogc
nhan manh trong nhitng budi hop cua bd phan, nhitng cudc tro chuyén khong

chinh thirc va trong ban tin cua cong ty.

Moi khach hang dén khu vie 1am viée cua ban. Hiy dé ho gop ¥ nhan xét

ve dich vu.

Pé nhic lai cho nhan vién vé tam quan trong ctia khach hang, hay treo
nhitng 16i cha thich d& nhé trén tuong hodc bang tin. Hiy trung bay tuyén bd

sir mang cua ban, mo ta:
Ban lam gi
Cho ai
O dau (khu vuc dia 1Y)

Ban phuc vu khach hang nhu thé nao (chét luong, dd nhanh nhay, quan

tam, gia tri)

- Tai sao ban lam diéu do.



Hay do céc chi s6 muc do thoa man cua khach hang, nhu viéc giao hang,
dich vu va chét lugng. Hay trung bay nhitng két qua ndy tai noi ma ai cling
c6 thé thay. Giai thich mdi lién hé giita st mang va nhiing thude do nay dé

moi nguoi co thé thay cach chung lién hé véi nhau.

Kéo nhan vién cua ban vao qua trinh thu thap dir li¢u vé dich vu khach
hang. Piéu nay s& gitip ho phat trién tinh than s hitu va trach nhiém vé cung

cach lam viéc.

Hay thu nhan nhiing phan hoi chinh thire tir khach hang cta ban qua nhiing
diéu tra bang van ban hoic gip g& riéng. Hay phan tich dir liéu. Sap xép theo
trat tu uu tién cac co hoi. Loi kéo nguoi khac vao trong qua trinh kién nghi

va ap dung nhiing thay doi.

Su bao dam dich vu tot nhat ciia ban 1a khi nhitng nhan vién hanh phuc.
Hay duy tri nhué khi cao bang cach tao nén mét méi trudng tich cuc. Nguoi

ta s& phan ung tich cuc néu ban:
Lang nghe ho
Cho ho biét thong tin
Nhin nhén khi ho lam viéc tot hon murc trung binh.

No6i tom lai, ban mudn ngudi khac doi xur voi1 minh nhu thé nao thi hay doi

XU véi nguoi ta nhu vay.

Cho cac nhan vién cua ban biét vé nhitng ti€éu chuan dich vu khach hang t61
thi€éu. Cac nhan vién cua ban can biét tai sao nhiing tiéu chuan do6 lai quan

trong va can dugc huan luyén cach dat nhiing ti€éu chuan ay.

Khi dich vu khach hang tré nén t6t hon, hay ngay 1ap tic khen ngoi nhan

vién cua ban. Nguoc lai, khi cung cach lam viéc xau di, can cho nhom cua



ban biét vé su thay d6i. Hay tim kiém nhimg ¥ tudng cta ho vé cach cai

thién cung cach lam viéc.

Mic du khong phai tat ca moi dich vu khach hang déu dé do, hiy bay to su

danh gia ctia ban khi ban quan sat thdy nhan vién ctia minh:
Lam viéc can man dé giai quyét van dé
R4t nhi nhin
Pi thém mot dim (lam tt hon yéu cau).

Hay coi dich vu khach hang 1a mot yéu t6 chinh trong hé thong danh gia
cach cung cach lam viéc cua ban. Hay 161 k€éo moi ngudi vao viéc thiét 1ap

nhitng muc dich cua ho.

Cai thién dich vu khach hang béng cach day cho nhan vién cua ban nhiing

k¥ nang nhu:
Pbi xir voi nhitng khach hang kho tinh
Lang nghe
Biét diéu khach hang mudn
Giai quyét van dé
K¥ nang né1 chuyén dién thoai.

Hay cho nhan vién cua ban quyén dé giai quyét nhimg van dé cua khach
hang. Khi ho thuc hanh nhirng trach nhiém ctia minh mogt cach khon ngoan,

hay mé rong mirc do tham quyén cua ho.

Lién tuc chac chan la nhan vién ctia ban c6 quyén ra quyét dinh. Huan

luyén va chi dan cho nhan vién ctia ban dé€ ho c6 thé nhanh chéng xur 1y van



de.

Pong vién cac nhan vién ctia ban biét thong cam khi dbi xtr v6i nhing
khach hang buc boi. Nhin vao cac tinh hubng dudi goc d6 cua khach hang
chtr khong tap trung vao cach cu xur cua khac hang sé gia tang long nhi¢t

tinh dé giai quyét van de.

Pong vién va khen thudng su thay doi, n mimg ca nhitng thanh cong nho.
Co gang tich tiéu thanh dai. Nhitng loi ich 16n 1a két qua cia nhiéu cai thién

nho, va muc d0 cai thién s€ tang khi long ty tin ciia nhan vién gia tang.

Luodn uu tién cho dich vu khach hang. Bay t6 su lanh dao béng cach gac lai

moi viéc khac khi xay ra mot van dé vé khach hang.

Panh gia timg budc trong qua trinh cta ban dé xac dinh xem n6 ¢6 bo sung
gia tri cho khach hang hay khong. Hay cat hodc giamsu lang phi. Diéu nay

s& lam giam dang keé thoi gian giao hang.

Puimng dé nhan vién chua dugce huan luyén xir Iy nhitng van dé khach hang
phtc tap. Huan luyén va hudng dan cho ho trude khi ho ¢6 thé lam hong moi
thir.

Bay t6 sy quan tAm bang cich dua so dién thoai nha riéng cta ban cho
khach hang. Hay cho ho biét rang ban khong coi viée ho goi dé duge gitp d&

ngoai gio lam viéc la qua dang.

Hay so sanh véi cac bd phan va to chic 1am nhitng hoat dong twong tu voi
ban. T6 chic d6 cang khac td chirc cua ban, ban cang hoc duogc nhiéu. Qua
trinh ndy, duoc biét dén nhu k¥ thuat d6i sanh (Xem Str dung k¥ thuat doi
sanh trang 353) s€ cho phép ban so sanh nhitng cung cach lam viéc va quy

trinh ¢6 thé do duoc.

« Pumng thyc thi nhitng ¥ tuong tir bén ngoai ma khéng thay d6i ching cho



thich hop v&1 moi trudong cua ban.

Diéu tra méc do tip trung vio khich hing
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76. Hi€u qua cong viéc

Pa s6 ai ciing thich viéc kho, dic biét khi ho phai tra tién.

FRANKLIN P. JONES(1887 -1929) Chu tich va 1anh dao Hiép hoi Quan
tr1 My

Hi¢u qua - nang suat ching ta tao ra hang hoa hodac dich vu - la mgt thanh
phan quan trong dé tré nén canh tranh. Dudi ddy la mot vai ¥ tuong dé giap

ban cai tién tot hon:

Hay xéac dinh cach ban va dong nghiép stir dung thoi gian. Hay hoi chinh
minh ban danh bao nhiéu phf?m tram thoi gian vao viée tién hanh céac hoat
dong truc tiép lién quan dén muc dich cia ban. Bat ky mot diéu gi nho hon

95% cling 1a c6 van de.

C6 nhitng muc dich rd rang (Tham khao Pé ra muc tiéu cho nhém, trang
366). Chia sé nhiing diéu nay véi nguoi ctia ban. Pong vién ho danh thoi
gian dé dat nhitng muc dich d6. Chia muc dich chung thanh nhitng muc dich
ca nhan.

Hay do muc tién bo hudng tdi muc dich. Hay ghi lai va treo 1én dé moi

ngudi c6 thé nhin thay sy thay doi.

Pong vién cac cong su cua ban do hi¢u qua cua chinh ho dé ho cam thay

trach nhiém vé cung cach lam viéc cua chinh minh.

Hay lang nghe va ap dung nhiing ¥ tudng méi, gitp cho ban va nhan vién
cua ban lam viéc sang tao hon, khong phai nang nhoc nita. Hay cho phép

nguoi ta thir nhitng y tuéng moi.

« Hay nhin nhan nhiing kién nghi. Chia sé nhiing ¥ tuéng méi v6i nguoi



khac trong nhom cua ban dé ho cling nhan ra duogc ich loi.

Thuong xuyén danh gia nhitng quy trinh chinh. Hay kéo nhan vién cua ban
vao trong qua trinh tai liéu hoa tit ca cac budc trén ban d6 qué trinh (Tham

khao Cai thién qua trinh, trang 359). Panh gia ban d6 d6 bang cach hoi:
C6 bude nao khong can thiét khong?
Co su lap lai khong?
C6 phai budce nao cling lam tang gia tri?
Chuing ta bi tri hodn chil yéu ¢ khau nao?

Tap trung vao viéc lam dung ngay tir lan dau tién. Lam nhanh s& dan dén

161, két qua 1a dich vu khach hang kém va hiéu sut thap.

Tim cach thuc hién cong viéc tdt nhat. Ghi chép lai. Sau do huan luyén
nguoi khac lam cho ding. Pong vién nhan vién tuan theo quy trinh hi¢u qua

nhat.

pé nghi nhan vién huén luyén chéo, dé ho gitp nhau khi cong viéc bi
ché)ng chit tai mot khau nao do. Nhitng nhan vién linh hoat con c6 thé thé

chd cho nhau vao gio giai lao, ky nghi hoic khi ¢6 ngudi bi 6m dau.

Pung tu dong hoa chi dé cho co. Hiy lam qué trinh trd nén don gian va
hiéu qua hét mirc ¢ thé trude khi xem xét viée thay thé nhitng coéng viéc thu

cong bang may moc.

Cit bot nhitng cude hop khong can thiét. To chirc nhimg cudc gip khong
chinh thurc tai van phong hodc tai sanh cua nha may, khong 1au hon 5 hay 10
phut.

« Panh gia mtc 6 can thiét cia nhimg gidy to ban lam. Hay ty hoi:



C6 ai doc n6 khong?
C6 ai quan tdm dén thong tin d6 khong?
Céc dit lidu c6 thuc day viéc 1am quyét dinh khong?

Néu ban tra 161 Khong cho bat ky cau hoi nao trén ddy, hay tim cach don

gian hoa hodc bo bédo cao do di.

Sap xép noi lam viéc. Pit d6 vat & nhitng noi dé thay hoic dé tim. Tim

kiém tai liéu thuong chiém mat 30% thoi gian ctia chiing ta.

Hay ra soat lai trinh ty cac hoat dong trong khu vuc lam viéc cta ban.
Chuyén vi tri nhan vién sao cho qua trinh tréi chay hon. Ngoai ra, ciing dat
nhiing nguoi 1am viéc cing nhau & gan nhau hon dé cai thién viéc thong va

giam tho1 gian van chuyén vat licu.

Ping thué thém ngudi vao giai doan dinh diém. Hiy moi nhitng nhan vién
tam thoi. T6t hon nita 1a hay ra soat lai quy trinh dé xem ban c6 thé don gian

hoa va giam lugng cong viéc can lam khong.

St dung k¥ thuat d6i sanh cho cic qua trinh ctia ban (xem St dung k¥ thuat
d6i sanh, trang 353). Viéc sir dung k¥ thuat doi sanh s& khién ban c6 thé so
sanh:

Nhimng chi sé do dugc cua cung cach 1am viéc
Nhirng phuong phap va quy trinh.
Ban c6 thé so sanh nhiing vi¢c ban lam

v6i: - Nhirng linh vuc twong tu trong to chire

- Nhitng linh vuc twong tu trong céc to chirc khac



- Nhiing linh vuc khac trong céc to chirc khac.

Ban cang sin sang so sanh minh véi nhiing t6 chirc khac nhau va cang tiép
thu nhimg ¥ tudng mai triét d¢, ban cang c¢6 nhiéu co hoi. Vi du, so sanh thoi
gian sip xép tai van phong tra hoa don tién nudc voi ban tiép tan ciia mot
khach san s& boc 16 nhiéu co hdi hon 13 so sanh vé6i thoi gian sap xép tai mot

vin phong thanh to4n hoa don tién nude khac.
Chinh stra nhitng ¥y tuéng méi cho thich hgp véi hoan canh cua
ban. Nhiing cau hoi chi ra kha nang cai tién

Hay cung v&i cac dong nghiép cuia ban xem xét nhitng cau hoi duoi day dé

kham phé nhiing ¥ tuong cai thién hiéu suat lam viéc.
C6 phai timg budc trong qua trinh ctia ching ta déu can thiét?
Ting budc c6 bd sung gia tri cho khach hang cua chiing ta?
C6 thiéu mot vai hoat dong nao khong?

Nguoi ta tu kiém tra cong viéc ciia minh hay khi ho hoan thanh thi c6

nguoi khac lam diéu d6?
Tuan tu cong viée c6 16gic khong?
Cac hoat dong ké tiép nhau c6 dugc dat gan nhau khong?
Chung ta c6 nhiing chinh sach hodc quy trinh can tro sy cai tién khong?
Nguoi cua chiing ta ¢6 quyén cai tién trong cong viéc cia riéng ho khong?
Chung ta c¢6 do hi¢u qua cong viéc khong?

» Chung ta c6 chia sé nhiing dir liéu v€ hi€u qua vo1 nhitng ngudi van hanh



khong?

Chung ta c6 kéo nguoi cua minh vao viée tim kiém nhimng ¥ twdng cai thién

hi¢u qua hay khong?
C6 nhitng murc 6 yéu cau chap thuan khong can thiét khong?
O diém nao qua trinh bi dumg lai trong thoi gian 1au nhat? Tai sao?

Nhirng khau san xuét nao bi dinh tré? Lam cach nao dé loai bo chang?



77. Quan ly du an

Khung hoang 1a tén goi khac cua co hoi.
-- Khuyét Danh

Nhitng du 4n cuon hut tai hoa nhu cac gia dinh hoang gia thu hit nhiing nha
viét tiu st xau. Tuy nhién, chi can mot chit may man va can than, ban co

thé gift cho dyr 4n cua ban khong roi vao thung rac cta cong ty.
Phat trién mot ménh 1énh cu thé va chi tiét

Xac dinh muc dich cua du an (chang han, nham nghién ctru, hodc ap dung

su thay doi).
Thiét 1ap cac thong so cua du an: vé dia 1y, bo phan, tham quyén.

Lié¢t ké nhirng linh vuc ma du an tac dong téi: nhitng murc dg t6 chirc nao,

san pham hoic dich vy ndo, nhiing hé thong va qua trinh nao.
Tap hop mdt doi ngii tot nhat. Hay tu héi nhing cau sau:

Cac thanh vién cua nhém c6 dai dién cho cac b0 phan ma du an co6 tdc dong
t61 khong?
Ho c6 thoi gian dé tham gia day da vao dy an khong?

Ho c6 nhiing k¥ nang tot va can thiét khong?

Nhitng nguoi tham gia ¢ sy hiéu biét tot vé nhiing linh vuc ma dy an s¢€
bao trum khdong? Mot vi du 10 rang, néu mot phan cia du an 1a 1ap mot co sé
dir li¢u, ban s€ can it nhat 1a mot chuyén gia v€ kién tric thong tin va mot

nguoi trong linh vuce cu thé ma tir d6 thong tin duoc 1ay.



C6 dai dién cta nhiéu quan diém va phuong phap luan khong?
Nhom va dy an c6 nha tai trg khong?
Gap nhom cua ban

Chao mung nhom cua ban va giai thich nhiém vu cua dy an, tam quan
trong, cac thong so, thanh phan cua nhom va chuong trinh chung ctua ban.

Moi ho tham gia.

Thiét 1ap nhiing nguyén tac co ban vé cach nhom s& 1am viéc véi nhau. (Vi
du, “Chung ta s& coi mé véi nhitng ¥ tudng mai, cho phép tat ca moi ngudi
déu tham gia day du, va bdo trude cho nguoi 1anh dao dy 4n néu chung ta bi

tré so v6i thoi khoa biéu nhiam dat muc dich.”)

Hoach dinh mdt vai hudng dan chung vé t6 chirc: khi nao cac ban sé gap
mat, tan suat va dia diém. Nhitng di€u nay can phat trién tu nhién tir viéc
chia nho cac muc dich cua ké hoach. Piéu quan trong la lam sao dé ca nhém

déu co6 vi tri trong nhitng co cau nay.

Nhanh chéng khién ca nhoém cing dong nio dé luong trude duge nhing tro
ngai, rao can co thé co va két hop nhimg cach vuot qua trong chuong trinh

chung.

Két thuc cudc hop theo chiéu hudng tich cuc bang cach liét ké nhiing ich

lgi cho cac thanh vién cua nhom khi du an thanh cong.
Phét trién mot ké hoach

Lam cung ca nhom, chia du an thanh nhing budc (muc dich) ¢ thé do dac,
dinh luong duogc, va khién cho tung budc déu quan trong dé hoan thanh du
an.

« St dung nhiing cong cu ghi chép thich hop dé tu liéu hoa chuong trinh cia



ban. Co6 nhiéu phan mém vi tinh tinh vi nhung don gian ma dé gitp ban xay
dung biéu d6 Gant hodc PERT (Program Evaluation and Review Technique
- Ky thuat Xem xét va Panh gia Chuong trinh) dé chi dao va theo ddi cac
hoat dong cua ban. (Biéu dd Gant mé ta chi tiét cadc nhiém vu khéc nhau, ai
s& lam, ngay bat dau, ngay két thuc. Biéu d6 PERT mo ta tit ca cic budc can
tién hanh dé hoan thanh mot nhiém vy, ciing nhu nhiing céng doan trong

y€u, ma n€u bi tri hodn, s€ tri hodn ca qua trinh.)

Pit ra nhing thoi han cu thé cho timg budc. (“Cang nhanh cang tot” khong

du tiéu chi dé coi 1a mot thoi han).
Pua ra muc dich cho ting nguoi cu thé.
X4c dinh ban d6 chi dan can ban dé dat tung muc dich.
Chuong trinh can nhan dugc su tan thanh cta nha tai trg du an.
Quan 1y qua trinh

Theo dbi su tién bd qua viéc dat duoc nhitng muc dich con. Hay 1ap mdt
biéu do theo ddi sy tién bo bat mat dé dong vién cach thanh vién va gia ting

tinh than.

Hay giam sat, dung lam thay. Néu ai d6 khong lam viéc, hiy thay nguoi d6
hoac goi nhiing nguén nhan luc bd sung. Nhiém vu cua ban la quan 1y nhom,
lam guong (hdy dung ngoai nhiing cudc chién trong vin phong hoic bd
phan), tip trung vao birc tranh 16n va lién két nd voi tdm nhin chung va to

chtrc nhimg cudc hop day du va suc tich, theo nhitng muc dich cu thé.

Hay phan phat bao cao tién bo dinh ky cho céc thanh vién ctia nhom dé tiép

thém nhué khi va khién ho cam thiy duoc danh gia dung.

« Hay ghi nhan nhiing su xuit sic cta ca nhan, va truyén dat sy tuyén duong



nay cho ca nhom va cap trén cua nguoi do.
Hay stra doi k€ hoach va cac thong s6 cua du an khi can
thiét. Quan tri nhttng du an khan cap

Ban c6 thé 1am mot ct hich cudi cung cho mét duy an ¢6 van dé dugc hoan

thanh bang cach:

Tang muc d6 cb gang 1én 10 lan (Iam cong viéc ban nghi 1a can thiét nhiéu
hon 10 1an).

Hay moi nguoi tro giip dén — mdt nguoi ban, ngudi ¢d van hoac dong

nghiép, nguoi co thé ho trg va tu van cho ban.

Duy tri da tan t&1 — bang cach tuan nao cling tién vé phia trudce, ban s€ kéo

theo nhitng phan con lai cia dy 4n.

Moi nhém dai dién gdm nhiing khach hang quan trong va chinh stra nhitng
muc dich va thong s6 cia dy an dé tao nén két qua bat thuong dua trén thong

tin cua ho.
Du trit - thir cho phép thoi gian va chi phi gap d6i so véi nhu cau.
Tom lai

Trinh bay nhimg két qua cta dy an véi cap trén dé duoc dong tinh va ghi

nhan.

An mimg két thuc dy an theo cach thich hop. Mot bita an hodc ting phiéu

(d3 thanh toan) 14 hai cach dé cam on cac thanh vién trong nhom.



78. Sir dung k¥ thuat doi sanh

Thudc do tai ning t6t nhat cia mot nguoi thuong 13 sy danh gia cua céac
ddng nghiép ddi véi cong viée cua nguoi Ay.

-- Tap chi Cong nghiép ty dong hoda

Moi hoat dong kinh doanh, khong quan trong & tim c& ndo, déu doi héi su tur
danh gia lién tuc va tu cai tién dé dan dau cudc choi hoic, kha pho bién, tiép
tuc dugc tham du cudc choi. Qua trinh danh gid nay duogc biét dén nhu doi
sanh (benchmarking). N6 dugc tao thanh tor nam budc, tién hanh theo mét

chu ky lién tuc, duoc thiét ké dé danh gia qua trinh ndo dugc thuc hién tot,

qua trinh nao can cai tién.
Xac dinh

Ddi sach do su thanh cong hoac that bai trong nhitng linh vuc cu thé cua
mot hoat dong kinh doanh; nhi¢m vu dau tién cta ban 1a x4c dinh nhiing linh
vuc ¢ hiéu qua nay (hodc co6 thé cd van dé, trong trudng hop nao do). Co

thé tién hanh lam d6i sanh cho mot s6 diém sau:
Murc @0 phan nan cua khach hang
Chét luong san phrflm hoac dich vu
Doanh sb ban hang va thi phan
Chi phi ¢ dinh (tai xwéng) va chi phi bién dong (cong lao dong).

Hay nh¢ rang nhiing linh vuc nay can tuan theo cac thudce do vé s lugng
cling nhu chat luong — néu khong, ban s€ chi lam mat thoi gian ciia minh va

ctiia ngudi khac. Nhimg linh vuc do dac nhat dinh s& doi héi nhimg loai



thong tin nhét dinh.

Nhiém vu thr hai cua ban 1a xac dinh, dya vao nhitng linh vuc da do, loat

thong tin ban s€ can tich ltty. Mot vai vi dy la:
Mirc d6 kiém soét chat luong
Hiéu qua san xuét va phan phoi
Su an toan tai no1 lam viéc
Tinh than cua nhan vién.
Lap ké hoach

Ban s€ thu thap dir licu minh can béng cach nao? Ban c6 can mot uy ban
dic biét vé d6i sanh khong, hay mot doi tam thoi? At s€ tham gia, tai diém
nao trong qua trinh? D6 1a nhimg cau hoi ban can tra 101 trude nhat, dé phat

trién chuong trinh danh gia cta ban.

Poi d6i sanh (cd dinh hoic khong) can bao gdom it nhat 1 ba nguoi, va mot

vai hoac tat ca nhirng nguoi sau:

Nhirng quan 1y chinh s€ chiu trach nhi¢m phé chuan bat ky mdt su thay doi
nao
DPai dién cta nguoi lao dong truc tiép, gop phén vao ca viéc thu thap dir

liéu 14n thay d6i qu4 trinh dua trén két qua ctia d6i sanh

Mot ngudi diéu hanh tir bén ngoai, dé dam bao tinh khach quan va dé qua

trinh dugc tuan theo nhanh chong va hiéu qua.

C6 thé thu thap dir li€u trong mot s6 cach — str dung nhiéu hon mot trong

nhirng cach nay s€ lam tang gia tri ciia thong tin ma ban nhan duoc:



Diéu tra
Danh muc chi tiét cac hoat dong quan trong ma ban theo doi

Quan sat cung cach lam viéc mot cach cong bang (do1 hoi phai mo1 mot

nha tu vin chuyén nghiép)
Phong van qua dién thoai va/hodc thu dién tir.

Théng tin cling ¢ thé duoc thu thap tir nhiéu ngudn, mot sd ¢6 thé rd rang

dén mirc chiing thuong bi bo qua:

T6 churc cua chinh ban (nguoi lao dong trong va ngoai, ban tin ciia hang,

V.V...)

Nhan vién cua doi thu canh tranh hién tai, hoac nhitng nhan vién ctuia ban

nhung dong thdi 1am cho ca d6i thi canh tranh
Céc cudc hoi thao, tap chi va cac an pham chuyén nganh hodc thuong mai
Sach kinh doanh va cac bai bao xuat ban nhim muc dich thuong mai.

Ap dung

Trude khi bat dau thu thap dir liéu, hdy to chirc mot cude hop ctia nhom
hoic bd phan va trinh bay ké hoach ctia ban. Tiép thu dong gdp va nhan xét
khi can. Pung quén lién hé v6i cac nguodn thong tin bén ngoai té chic cua
ban dé khich 1& ho tham gia. Cho ho tiép c4n v&i nhiing dit liéu thu thap

duoc néu can.

Thuc hién hiéu qua ké hoach cta ban qua nhung han ché dén muc tbi da
viéc 1am gian doan cac cong viéc thudng nhét caa ban. Néu phuong phap thu
thap dir liéu mat nhiéu ngdy (chang han, danh muc cac diém can kiém tra tai

bo phan hang tuan), hiy dong vién nhan vién két hop véi cong viée hang



ngay va to chirc nhitng budi hop thuong xuyén ctia nhém benchmarking dé

do1 chiéu va danh gia dir ligu.

Hay bat dau 1én ké hoach thay d6i ngay lap ttrc, tham chi trude khi co két
qua (tién dé 13 néu ban nhat quyét phat hién ra nhimg van dé va sy thiéu hiéu

qua thi ban sé& tim thay).

Pé nhom doi sanh dang tai nhitng cdp nhat thuong xuyén vé qua trinh
benchmarking qua thu dién tir cia coéng ty hodc trén bang thong tin chung dé

cac nhan vién déu biét va quan tam.

Lén ké hoach “phién hop thong tin” dau ti€n vao mot tuan sau thoi han co
nhiing két qua cuoi cung (hodc dau tién) va bao cho moi nguoi déu biét veé

ngay ay.
banh gia

Cho d61 thu thap tat ca cac dir liéu c6 thé co va tap hop lai dudi dang bang
hodc d6 thi. Piéu nay sé& gitip ban tap trung nhanh chéng vao nhing linh vuc

can quan tam va di thang dén viéc dé€ ra nhiing giai phap tiém nang.

Hay chac chan 1a viéc phan tich dir liéu vira cu thé lai vira khat quat — Xac
dinh nha kho nao ludn xuat hang mudn chang c6 ich gi néu ban khong biét
san phém la gi, xuét cho ai, khi ndo va tai sao. Ciing nhu vay, hay chuan bi
dit liéu sao cho céc tiéu chuan cong nghiép duoc vach ra — day la mot cach
nhanh chong dé xac dinh ban con can cai thién cach thuc hién kém nhiéu hay
it.

Khi ban di trinh bay cac dir liéu thanh bang, hiy lam hai diéu: hiy thong
béo két qua cho cac nhan vién thiy, va bat dau dong ndo dé tim giai phap
cho bat ky su yéu kém nao ban phat hién ra. Bang cach nay, khi ban co
“phién hop thong tin” dau tién, ban di duoc trang bi nhitng giai phap nhung
van du linh hoat dé két hop nhiing kién nghi tir nhitng nguoi tham gia hop.



Hay chic chan 13 trach nhiém ap dung nhiing thay doi ndy dugc phan cong

10 rang tai cudc hop.

Hay dinh 1 mot giai doan thoi gian nhat dinh ma ban chd doi 13 nhiing
nhuogc diém da duoc cai tién nho nhiig giai phap di dé ra. Khoang thoi gian

nay c6 thé dai téi mot hodc hai nim, hoic ngan chi mot thang.

Pung dimg lai viéc thu thap dir liéu. Hay lam n6 thanh mot qua trinh tiép

dién. Ban s& can thong tin dé tiép tuc chu trinh benchmarking va cai tién.
Xac dinh (do luong sy thanh c()ng/thét bai)

Tiép tuc thu thap dir li¢u tai nhitng linh vyc ban da xac dinh, dén thoi han
cudi cung cho viéc cai tién. Sau do, hiy xem lai thong tin gan nhat va xac
dinh sy thanh cong hoic that bai cia chuwong trinh. Dua trén su danh gia nay
(c6 18 n6 can duge lam phdi hop véi ca nhom, va duge két hop vao trong
budi nhom cua céc cong su), xac dinh nhing linh vuc méi can cai tién hodc

giai phap méi cho nhimg linh vuc c6 van dé dai dang.

Néu can, hay thay doi thanh vién ctia doi benchmarking khi thay doi su tap

trung cua qua trinh benchmarking. Sau do, hdy 1ap lai chu trinh.



79. Cai tién qua trinh

Khi mdt hoat dong kinh doanh dan dau trong viéc san xuat hiéu qua nham
giam gia thanh, cai thién chit lugng, hodc ca hai, thi hoat dong kinh doanh

éy 6 thé tao nén mot loi thé canh tranh bén viing.
-- DAVID A. AAKER, Téc gia cua cac chién lugc phat trién kinh doanh

Céc nghién ciru vé qua trinh cho thay rang nhiing hoat dong tiang thém gia tri
cho khach hang chi tén 5% thoi gian. Do d6, co hoi rit ngan chu ky va thoi
gian giao hang 1a rat 1on. Dudi ddy 1a cach ban c6 thé cing lam voi cac nhan

vién cua minh dé tri¢t dé cai tién qua trinh:
Buodc 1: Xac dinh co hoi

Tim mdt qua trinh can cai tién. Di€u nay sé khong khd — tat ca cac qua
trinh déu can cai tién! Co6 1€ hon ca 1a ban s€ phai sap x&p trat tu wu tién cho

cac co hoi. Pé dinh huéng, hiy chon qua trinh:
Khién khach hang mét méi va kéu ca
C6 thé tiét kiém nhiéu tién néu dugc cai tién
Lién quan dén st mang cua by phan hoac st mang chung
Tuong doi dé giai quyét.
Budc 2: Hinh thanh mot nhom

Moi 6 dén 10 nguot dé giap ban cai tién qua trinh. Nhom can dai dién cho
tat ca cac giai doan cua qua trinh va bao gom ngudi tir hai bd phan hoac

nhiéu hon. Hiy chon nhitng nguoi:



Hiéu qua trinh

Quan tdm dén su cai tién

Dai dién cho tung giai doan cua qua trinh
S& c6 thoi gian dé lam viéc voi nhom

C6 kha ning tao sy thay doi.

Néu nhom ctia ban bao géom nhitng nguoi 1am viée & cap thap nhat, dé co
thé tién hanh su thay do6i, ban s& can iy thac ctia nguoi quan 1y chinh. Sy ay
thac nay s€ cho nhiing nguoi tham du ¢6 cam giac 1a cong viéc kho nhoc cua

ho s& khong vo ich.
T chite cudc hop dau tién ctia nhom. Vao luc bat dau, ban can:
G161 thiéu cac thanh vién véi nhau
Giai thich qua trinh va cac budc ban sé lam
Huén luyén ngudi khac vé cac cong cu dé biéu d6 hoa qua trinh
Nhan duoc sy cam két ctia mbi nguoi vé viéc tham gia cua

ho. Buéc 3: Biéu do hoa qua trinh

Cho moi ngudi mdt tuan dé thu thap thong tin vé qua trinh lam viéc tir linh

vuc cua ho.

Tai cudc hop ké ti€p, hay ghi lai tat ca cac budc cua qua trinh trén mot
chiéc bang trang. Bang can dugc ve€ trudce, voi nhitng ngudi tham gia duoc

li¢t k€ tai bén trai va thoi gian ¢ dudi.

e Luu y nhiing ¥ kién cua cac thanh vién khi ban huéng dan cac budc cia



qua trinh cho ho. Hay ghi lai cac hoat dong, bat dau tir trai qua phai. Hay ghi
lai mdi hoat dong va quyét dinh trén bang ghim. Uu thé cta bang ghim 14 n6
c6 thé di chuyén dé& dang. Néu ban khong chéc chan vé bat ky phan nao cua

ban dd, hay dé tréng va tiép tuc. Ban co thé nghién ctru chi tiét sau.

Str dung nhitng biéu tuong thich hop cho ting budc trong qua trinh. Nhimg

biéu tuwong thuong st dung nhat 1a:
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Pau vio va dau ra cia timg budc
Moi quyét dinh

T4t ca nhimg ngudi tham gia
Thoi gian dé lam timg budc.

Lam mdt ban nhap quy trinh va cho céc thanh vién cua nhom co hdi xac

dinh tinh chinh xac véi déng nghiép.
Budc 4: Phan tich qua trinh

Vao budi hop keé ti€p, hay diéu chinh qua trinh dya trén sy phan hoi cua cac

thanh vién cua nhom.

Pdi sanh qua trinh cuia ban dé xac dinh mtc d6 khong hi€u qua cua no
(xem Sir dung k¥ thuat d6i sanh, trang 353). Néu hoan toan khong hiéu qua,
hdy can nhic viéc loai bo nd. Néu can phai diéu chinh k¥ ludng, hiy phin

tich tirng budc mot.
Phén tich qu4 trinh bang cach xac dinh xem:
Timg budc cb can thiét hay khong
Trinh tu hop 1y
Cac budc déu bo sung gia tri
C6 hoat dong b1 bo sot
C6 hoat dong lang phi

- Co sy 1ap lai.



Hay li¢t ké nhiing van dé. Sép xép trat tu vu tien dua vao tac dong trén

khach hang, gia thanh va yéu cau thoi gian.

Xt Iy timg van dé mét, tim nhitng 1y do quan trong nhat. Thuong dé 1a con

ngudi, phuong phap, nguyén liéu hoic may moc (thiét bi).
Giai quyét nhitng nguyén nhan chinh.
Budc 5: Thiét ké lai qua trinh

Duya trén cac y tuong ctia nhom, hay vé lai ban do qué trinh dé giam lang

phi, su 1ap lai va thoi gian.
Budc 6: Ap dung thay doi
Phat trién ké hoach hanh dong cho moi su cai tién.

Pho bién su thay doi giita cang nhiéu nguoi cang tot dé dam bao ganh ning

cong viéc duoc phan bd déu.
T6 chitc cudc hop voi tat ca nhimg ngudi bi tac dong dé chac chan la:
Hiéu nhing su thay doi
Pong ¥ véi nhitng su thay doi
S& lam sy thay doi.
Budc 7: Theo doi va duy tri cac 1oi ich

Tiép tuc theo ddi sat sao dé chic chan 1a nhiing thay doi dang duoc ap
dung.

Dong vién va nhin nhan sy ¢6 gang lam giam nhiing kh6 khan thuong lién

quan dén sy thay doi.



Budc 8: Panh gia két qua

Panh gia nhitng két qua dat duoc. V& do thi va trung bay cho moi ngudi
cung xem dé thic day long tu hao trong nhimg nguoi dap tng. Piéu nay

cling gia tang su hting kho1 vo1 du an cai tién qua trinh ti€p theo cua ban.

BAN PO CHI DAN CAI TIEN QUA TRINH
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80. D€ ra muc tieu cho nhom

Ban phai rat can than néu khong biét minh dang di dau, bdi vi c6 thé ban s&

khong dén duoc do.
-- YOGI BERRA, Huyén thoai bong réo My

Khéng c6 muc tiéu, cdc nha quan 1y va nhitng nguoi xung quanh ho tat phai
hanh dong vu vo, tao nén rat it gia tri cho to6 chirc. Poi khi ching ta dat
nhitng muc tiéu qua xa voi thuc té, khi khac nhimg muc tiéu cta chung ta lai

qua khiém ton. Nhitng huéng dan sau s& gitip ban dé ra myc tiéu dung dan:

Xem lai stt mang ctia t0 chirc. Xac dinh nhitng yéu t6 chinh cé thé do tinh
duoc. Chang han, néu ban tuyén bd: “Chung toi cam két dap ung nhu cau
ciia khach hang bang cach cung cip nhiing san pham chat luong cao, kip
thdi. Muc dich nay s& khién chung t6i c6 thé thda man cac co dong cia
minh, d6ng thoi tao ra mot mdi truong an ninh va ting trudng cho doi ngil

nhan vién cua ching t61”, ban co thé xac dinh cac chi sb cua:
Chét luong
Giao hang
Hoan lai cho c6 dong
Su an ninh va tdng truong cua doi ngil.

T6 chtirc mot cudc hop cac nhan vién. Giai thich tam quan trong cua viéc dé

ra muc dich.

Moi dong gop vé cac chi so thiét yéu cua cung cach lam viéc. Noi chung,

hdy chon sau chi s6 bao trim nhitng linh vuc quan trong nhat trong sit mang.



Xac dinh muc dg tot xau cua cung cach lam viéc hién tai bang cach lay

trung binh cua vai thang trugce do.

Dé ra nhitng muc dich. Diéu nay sé& c6 gia tri nhat néu chung theo nguyén
tic SMART.

Specific - cu thé

Measurable - do duoc

Agreed -upon - c6 duoc su dong thuanuy
Realistic - hién thuc 6

Time -based - dua trén co sé thoi gian.

Hiy dé ra nhimg tiéu muc dich néu cac muc dich 16n. Nhitng muc dich nho
cho phép ban dn mimg thanh cong thudng xuyén hon. Mdi budc dém can

mang ban t&1 gan muc dich cuoi cung ciia minh hon.

St dung k¥ thuat d6i sanh. So sanh nhitng muyc dich cua ban voi nhiing

muc dich do cac b phan hoac td chire tuong tu dé ra.

Phat trién nhiing ké hoach hoat dong sé dan dén cung cach lam viéc tbt
hon. Pé nghi cac nhan vién cua ban gép phan vao viéc ndy. Liét ké ra tat ca
nhimg hoat dong va ngay thang ma ching can dugc hoan thanh. Kéu goi

nhitng nguodi tinh nguyén ddm nhan nhiém vu.

Néu nhan vién ctia ban khong tinh nguyén gitp dd, ban c6 thé 1am mot

trong nhimg cach sau dé 16i kéo ho:

Tim hiéu ly do tai sao c6 su mién cudng tham gia. Loai bd moi su can tro

ma nhan vién cua ban da xac dinh.



Uy thac cong viéc cho nhiing con nguodi cu thé. Noi: “Nam, cau lam....

duoc cht?” s& dugc hudng tmg tot hon 14 nodi “Ai thich lam...?”

Lam cho cac nhan vién cua ban dong y vé€ viéc phan bo ganh nang cong

viéc. Dé ho luan phién lam cong vigc.
Treo bang muc dich tai noi d& thiy dé duy tri y thitc va su tap trung.
Thuong xuyén xem xé€t lai cung cach lam viéce. So sanh véi muc dich.

Neéu cung cach lam viéc dang cai thién, hdy khen ngoi nhitng ngudi co6

trach nhiém.

Neéu cung cach lam viéc khong duoc cai thién, hay tim hi€u 1y do tai sao.
LOi kéo nhan vién cua ban vao viéc diéu chinh muc dich dén mot muc do
thuc t€ hon, hodc tot hon nira, tim ra nhiing cach mdi dé dat dugc nhiing

muc dich da dé ra.



81. Lap ké hoach chién lroc

Hoat dong kinh doanh, hon bat ky mot nganh nghé nao khac, 1a lién tuc lam
viéc vo1 tuong lai: d6 1a mot viéc tinh toan lién tuc, mot sy rén luyén kha

nang nhin xa thiy trudc theo ban ning.
-- HENRY R. LUCE (1898 -1967), Nha bién tip va xuat ban M§

Lap ké hoach chién luogc 1a mét hoat dong thuong dugc coi la pham vi cua
nhiing nha quan 1y cap cao. Tuy nhién, tit ca cac nha quan ly déu can suy
nghi va hanh dong c6 chién lugc, dé ho c6 thé anh hudng dén tuong lai, hon
1a d¢ bi tuong lai chi phdi. Cac budc ban can tién hanh dé phat trién mot ké
hoach dugc trinh bay dudi ddy. Hiy tuy co tng bién cho thich hop véi méi

truong cong vi¢c cua ban.
Buoc 1: Lap ké hoach cho ké hoach

Lap ké hoach chién lugc 1a mét qua trinh cham chap, khé khan. Trudc khi

bat dau, hay tu hoi:

Ban c6 thé danh bao nhiéu thoi gian cho qua trinh, bao gom ca viéc nghién

ctru va tai ligu hoa
Ban can su ho trg nao tu cap trén, cap dudi va nguoi ngang hang véi ban

Ban c6 kha ning thu hit ra sao di v6i nhiing nguoi can gitp ban ap dung

nhing thay d6i

Ban mudn thu hut dén mirc d6 nao d61 vdi1 nhitng nguoi ¢é thé ap dung su

thay d6i

- Ban s€ lam nhirng buéc nao



Ban muon hoan thanh ké hoach vao luc nao
Ban s€ lam gi vo1 ké hoach do khi no két thuc.
Budc 2: Phat trién tam nhin va st ménh

Dua ra tuyén bd vé tam nhin. TAm nhin thé hién diéu ban khao khat co
dugc. N6 thuong la mot cau noi thé hién giéc mo cua ban lanh dao. Tuyén
bd nay co thé khong hoan toan kha thi hoac thuc té, nhung no s€ kich dong
stc luc va sy tip trung cta toan doi. Nhitng tir nhu “Hang dau thé gisi”,
“Benchmark”, “Pang cap thé gi6i”, va “Puoc kinh trong nhat” 1a thich hop

cho tam nhin.

Tao ra tuyén b6 st ménh (xem Nhitng tuyén bo vé sit mang, trang 333).
Cung lam v&i doi cua ban dé phat trién tuyén bd vé diéu ban 1am hang ngay.
Tuyén bd nay can phai 1a mgt sy mo ta thuc té vé cach ban s& 1am thoa man
cac bén co lién quan (khach hang, hoi dong quan tri va nhan vién). St mang

clia ban can:

Dé hiéu

Ngan, khong dai qua hai hodc ba cau

Tuong ddi cu thé, dé thuc déy viéc dé ra muc dich va truy vét

Pu khai quat, khong chira thoi diém.

Treo tuyén bd st ménh tai mot vi tri trang trong va dé nghi tat ca cac thanh
vién ky tén ctia ho ¢ dudi. Piéu nay tuwong trung cho su dong ¥.

Buoc 3: Banh gia vi tri hién tai ctia ban

Hiy xem cac s6 liéu théng ké dang c6 hiéu luc ctia ban dé danh gia chi phi,

chit luong, A nhanh nhay, tinh than, stc khoe va sy an toan cia cong ty



ban.
So sanh véi nhitng nguoi 14n can dé cam giac dugc minh tot hay xau.
Tién hanh phong van timg ngudi mot hodc trong nhom dé tim ra:
Piéu gi khién nguoi khac byuc boi khi 1am viée véi ban
Piéu gi khién ho tirc toi
Mtrc d6 dé sir dung cta cac dich vu khach hang
Nhiing chinh sach ndo can tré nguoi ta lam hét strc cta ho.

Budc 4: Xay dung mot mo hinh cho sy thanh cong

Dua trén cac nghién ctru ctuia ban trong Budc 3, hdy tao nén mdt mo hinh
cho su thanh cong. Nhitng yéu t6 quan trong c6 thé nhu trong biéu do dudi

day.

Cung v&i nhan vién cua ban, hdy xac dinh céc chi s6 dé danh dau su tién bd
cua ban (xem DPanh gia hoat dong cia nhom trang 152). Khich I¢ nhan vién

cua ban lya chon nhiing chi ) trong pham tru:
Chét luong/dich vu
Thoit gian/su nhanh nhay
Chi phi/gia tri
Strc khoe va su an toan
Tinh than.

Ban khong duoc co nhiéu hon hai chi s6 trong mdt pham tru, néu khong ban



s& mat rat nhiéu thoi gian dé thu thap dit liéu, khién ban con rét it thoi gian

dé phan tich, 1ap ké hoach va lam nhitng hanh dong khac phuc.

PHAC THAO SU THANH CONG
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Hay chic chan 1a nhirng chi s6 ban lya chon ¢6 lién quan cy thé dén nhiing
du dinh cta ban nhu da duoc dé ra trong st mang.

/4
A

Nhiing chi s6 t6t nhat trong mdi pham trii s& 1a nhitng chi s6:

Dé thu thap
Chinh xé&c

ba duoc thu thap
Do duoc

La cai ma nhom c6 thé anh hudng dén.

Néu ban d3 lya chon mét chi sb hién tai khong duoc do, hay 1ap hé thé)ng
thu thap dir liéu va phan cong nhan vién cua ban chiu trach nhiém thu thap

dix liéu.

Buoc 5: B¢ ra nhirng muc tiéu



Cung v6i cong sy cua ban dé ra myc ti€u. Nhirng muyc ti€u cua ban can

SMART (thGng minh):
Specific - cu thé
Measurable - do duoc
Agreed -upon - c6 duoc su dong thuan
Realistic - thuc té
Time -based - can ctr theo thoi gian.

Treo nhitng muc dich va mtrc do thuc hién cong viéc hién tai d€ moi nguoi

déu thay.
Budc 6: Phat trién nhimg chuong trinh cai tién

Hay phat trién nhitng chuong trinh cu thé dé dat duoc nhitng muc dich

cung vo1 nguoi cua ban.

Pbi v6i nhitng ké hoach can dat duoc trong 12 thang ké tiép, hay liét ké tat
ca cac hanh dong, ngudi thuc hién, va thoi diém can lam xong. Ngoai ra,
cling hay liét ké nhiing nguoi s& bi anh huong béi nhitng quyét dinh d6 dé ho

dugc biét.

Hay treo k& hoach tai khu vuc lam viéc dé moi ngudi déu biét vé chung.

Hiy x0a di nhitng diém da duoc giai quyét.

Hay xac dinh cac cot mbc cho nhitng muc dich dai han hon. Chéng han,
néu ban muén thiét 14p nhitng chuong trinh bao dudng du phong cho 60%
thiét bi ciia ban vao nam tht hai, 90% vao nim tht ba, va 100% vao nim thu

tu.



Budc 7: Xac dinh nhitng mdi de doa va lap ké hoach loai bo ching

Lap danh sach nhimg can tré khién ban khong dat duoc nhimg muc dich
ctia minh. Hay sip xép ching theo thir tu wu tién. Phan chung thanh loai ban

coO sy kiém soat va loai ban khong c6 sy kiém soat.

Tap trung va nhiing can tré chinh ma ban c6 sy kiém soat. Hay phat trién

nhitng hanh dong cu thé dé giai quyét ching.

Hay lam vi¢c vo1 nhitng nguoi ngoai bd phan cua ban, 1a nhiing nguoi ma
ban can thién chi cua ho dé loai bo nhitng rao can ban khong c6 su kiém

soat.
Lién tuc tham do moi truong

Trong khi ban thuc hién cac budc tir 1 dén 7, hiy nhin ra bén ngoai khu
vuc cong viée cua ban dé thdy nhitng xu hudng va thay doi s& anh huong

trén ban hodc ban c6 thé loi dung.

Hay dong vién nhan vién cua ban giup ban xac dinh nhiing sy thay d6i thuc

su hodc tiém ning trong moi trudng bang cach:
Luu hanh nhitng bai bao quan tam
bat mua va luu hanh céc tap chi thuong mai
Tham du cac hoi nghi
Tham céc trién 13m thuong mai
Tham d6i thu canh tranh
Tham khach hang.

BAN PO LAP KE HOACH CHIEN LUGC
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10 NGUYEN TAC VANG CHO VIEC LAP KE HOACH CHIEN LUGC
Hay 16i kéo tat ca nhitng nguoi ban can dé thyc thi ké hoach cua ban.
Tai liéu hoa ké hoach cua ban.

Giit cho qué trinh nay song dong bang cach lién tuc cap nhat. Hay chinh

stra k€ hoach khi can.

Gitt cho ké hoach dugc ludn dugc nhin théy béng cach treo sir ménh, chi

s0 va ké hoach hanh dong ctia ban Ién.

Cong tac vo1 nhimng ngudi ngoai khu vuc lam viéc ciia ban néu ban can su

gitp do cua ho.

6. Hiy nh tai sao ban phat trién ké hoach ctia minh: d6 1a dé gitip ban gianh



duogc va cai thién dich vy cho khach hang.

Hay chic chan 13 ké hoach ctia ban thich hop véi nhitng muc dich cua cap

quan ly cao hon.
Dung tur khac don gian.

Dung qua 6m dom. 6m dom qua nhiéu dan dén lam viéc cau tha, vo ao

tudng, chi trich 1an nhau va that bai.

Hay lan truyén nhiing ké hoach hoat dong ctia ban dé chiing dugc tién

hanh co trat tu.



Phéi hop v6i nguon hwe bén

ngoai thong qua nhap linh kién

Phéi hop v6i ngudn luc bén ngoai 1a mot cach nhanh chong va hiéu qua dé
cat bot nhitng hoat dong khong can thiét trén duong trd thanh mot to chirc

thuc su.
-- Khuyét danh

Céac nha quan 1y lién tyc tim kiém nhiing cach méi dé phuc vu khach hang
t6t hon, nhanh hon, véi chi phi thap hon. P6i khi nhiém vy ndy c6 vé nhu rat
nan long, dic biét sau that bai cua nhitng sang kién méi. Trong nhitng hoan
canh nhu vy, tim kiém nhitng giai phap ngoai to chtic ctia minh c6 thé thich

hop, bang cach hop tac voi mot nha cung cap tir bén ngoai.

Trén khap thé gidi, phdi hop voi nguoén luc bén ngoai dang trd nén ngay
cang dé dang hon voi su cai tién hang ngay clia cong nghé mang, 1a cai gio
day cho phép nguoi ta nghe va nhin thdy nhau theo yéu cau. Gio ddy hoan
toan c6 thé xay dung mot to chirc “40”, véi nhiing t6 chirc khap thé gidi
cong tac thuc hién nhitng qua trinh cong viéc chung. Phéi hop véi ngudn luc
bén ngoai 1a mot quyét dinh cta ngudi quan 1y chinh, va vé ban chat 1a diéu
c6 tinh chat chién luoc. Nguoi quan 1y chinh hdy can nhic nhitng wu thé sau

cua viéc phoi hgp vo1 ngudn luc bén ngoai:

Nhiing td chirc chuyén mon trong moét linh vuc, nhu huan luyén hoac dich
vu thong tin hodc van tai, néi chung gﬁn vO1 su hoan thién cac hé théng cua
ho hon, va do d6 c6 chi phi thip hon. Xu huéng lién tuc d6i méi ctia ho dam

bado nang luc tam cd thé gidi.

« Phéi hop véi ngudn luc bén ngoai cho ban kha ning tiép can cac bi quyét.



T6 chirc ctia ban khong thé vuot trdi trong tat ca nhimg gi minh lam. Hay tap
trung vao nhitng linh vyc thuc su c6 tac dong trén thanh cong cua ban, va dé

lai mdt vai khia canh “khong chinh yéu” khac cho cac chuyén gia.

Dit cac hoat dong khong phai 1a then chét ddi véi tuong lai cia to chic cia
ban dudi mai che cuia mot nhom quan tri tai g101 sé cho phép ban tap trung
vao nhiing diéu ban lam tot nhat. Nhap linh kién bao tdn céac nguén luc béng
viéc cho phép ban hudng ddi ngii nhan vién, von liéng va thoi gian vao

nhiing hoat dong cung cap nhiing gia tri khach hang cao nhat.

Cac to chuc bén ngoai c6 thé cung cap nhitng nguon luc can ban cho cac
hang khong c6 thoi gian hoac tién bac dé dau tu vao trang thiét bi toi tan

hodc trong viéc phat trién sy tinh thong.

Phoi hop v6i nguodn luc bén ngoai trong hoat dong nhép linh kién khién qua
trinh lap dit may moc méi dién ra nhanh hon. Thiét ké lai va sap xép hop 1y
cac qué trinh cong viéc trén gidy to dé hon nhiéu véi viée ap dung ching.
R4t kho nhan duoc sy tan thanh cia tit ca cic bén lién quan dé thay doi. bé

ho ap dung va duy tri nhimg su thay d6i d6 thim chi con kho hon nira.

Phéi hop véi ngudn luc bén ngoai gitp ban c6 duogc su kiém soat doi voi
cac chirc nang dang bi quan 1y kém. Mot vai chitc niang phuc tap dén murc
chung co thé gay ra khing hoang néu vai ngudi quan trong bo di. Pit nhiing
hoat dong nay bén ngoai t6 chirc ciia ban giup ban nhe ganh dbi véi van dé
nay.

Nhimng t6 chtrc hop tac cuing nhau sé& chia sé moi su rui ro ¢6 thé lién quan,

gidng nhu mat nhitng nguoi then chdt hodc nhimg thay d6i trong cong nghé.

Phdi hop véi ngudn luc bén ngoai thong qua nhap linh kién gitp ban su
dung von ctiia minh t6t hon. Cac quy trinh, cong nghé va thiét bi cta ban co

thé co6 gia tri d61 véi nha cung cap bén ngoai. Bi€u nay lam tang nguon thu



tién mit va cé thé duoc sir dung cho nhitng quy trinh lg1 nhuan hon.

Thoi diém nhép linh kién rat quan trong. Hay xem xét kha ning tri hodn

nhap linh ki¢n néu:

C6 nguy co méat bi quyét. Nhap linh kién mét chirc ning quan trong chién
luge c6 thé trd nén dit gia néu mbi quan hé thay d6i va ban lai phai thuc

hién chirc nang do trong to chirc cia minh.

Ban khong san sang buong. Hay danh gia nhu cau kiém soat cua ban. Néu
ban khong thoai mai trong viéc budng tha cong viéc cua minh thi vi¢c nhap
linh kién co6 thé khién ban nhi€u dém mat ngu va ¢ mé1 quan hé xau véi cac

dai 1y bén ngoai.

Gi4 thanh that sy cao hon gia néu ban san xuit. Gia nhap linh kién khong
don thuan chi 13 nhitng héa don do cic nha cung cap bén ngoai dua ra. Thém
vao d6 c6 con chi phi thoi gian va cac nguén chi phi vao viéc quan tri cac
moi quan hé.

Ban dang tim kiém mot giai phap nhanh chéng. C6 vé nhu ban khong thé
1at nguoc tinh thé chi qua mot dém khi nguoi khac dang ngdi ¢ ghé 1ai. Bang
dan tudong nhu lam mau ngimg chay, nhung van dé co thé van tiép tuc mung
mu dudi bé mit.

Ban can linh hoat. Cac hang nhap linh kién c6 xu huéng chuyén mon hoda

va xuat sac & mot vai linh vuc. Ho khong thé lam moi thir cho moi nguoi.

Néu ban 1a nguoi quan ly bac trung hoac & cép thép nhat, chién luoc cua ban
can phai tranh nhap nhiing linh kién cta chinh cong ty hodc nhom ctia minh.

Duéi day 1a cach gitp ban can than:

So sanh san pham hoac dich vu ctia minh v61 nhitng co s¢ tot nhat bén

trong hodc ngoai nganh cia ban. Piéu nay s€ khong chi cho ban cam giac



dugc muc do hiéu qua cua minh, nhung con cho ban bién cac chi phi cua

ban ¢6 tuong Gmg véi nhitng ngudi bén ngoai té chirc ciia ban hay khong.

Cai thién cung cach lam viéc tai linh vuc cong viéc cua ban dé€ canh tranh

duogc vo1 nhitng noi tot nhat hién co.

L61 kéo nhan vién cua minh vao viéc tim ki€ém nhimg cach lam viéc mdi va

dugc cai thién dé phuc vu khach hang.

Hiy do ludng nhitng cach thuc hién cong viée cta ban. Hay phat trién va

theo ddi tinh hiéu qua cta minh bang cach sir dung nhitng chi sé cho thay:
Chét lugng san pham cua ban
Chat lugng dich vu doi véi khach hang bén trong va bén ngoai
Dich vu cua ban c6 dung lac khong
Chi phi hi€u qua ra sao
Tinh than lam viéc
Murc @6 anh huong trén an toan va suc khoe.

» Hay ludn dé nhitng nguoi ra quyét dinh ¥ thire dugc vé céc tién bo clia ban.



Ve tac gia

Cy Charney 1a mét nha tu vin duoc ton trong ¢ tim c& qudc té, 1a nha gido
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lAn nhau ma khong can su tham gia ctia ngudi huéng dan chuyén nghiép.
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Instant Manager (Nha quén ly tirc thi).

Cy Charney la giang vién vé cac chuong trinh diéu hanh tai Truong Kinh
Doanh Schulich, Pai hoc York, Dai hoc British Columbia, Pai hoc Saint
Mary’s, Pai hoc Alberta va Pai hoc Northen British Columbia. C)ng la nguoi
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