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Pé tré thanh béc
thay trong giao tiep

Moi nha quan ly, du lam viéc ¢ dau, voi
bao nhiéu nam kinh nghiém, cling déu nd
luc hét strc dé trau ddi, mo rong ca klen
thirc 14n k¥ ning nham phat trién cac moi
quan hé cong viéc cing nhu giao tiép
hiéu qua hon. Boi céc van dé lién quan
dén con ngudi 1 nhitng thach thirc vo
cung nan giai luén khién ho ludn hao tim
ton tri.

Ngh¢ thugt giai quyet cdc van dé trong
giao tzep mang dén mot phuong thirc
giao tiép trong quan 1y hoan toan khac
biét. Cudn sach nay hudng dan ban doc



giai quyet cac tinh huéng kho khin trong
giao tiép dong thoi gitp ngin chin ching
trong twong lai thong qua viéc: Nang cao
su tu tin ctia ban dé giai quyét “cac tinh
hubng tréo nghoe”; chi ra cach truyén
nang lugng vao moi truong lam viée cua
ban; thic ddy kha ning dam phan, dua ra
phan hdi va hudng dan cua ban; giam bat
luong thoi gian bi bo phi do nhiing hleu
lam vé cong viéc; gia ting hiéu suat
nhém bang cach ning cao cac mdi quan
h¢; loai bo xung dot va gia tang hi€u qua
giao tiép.

Nhirng cau chuyén trong thé gidi thuc,
cac vi du thuc tién va minh hoa budc
hanh dong da dugc kiém chimg sé& thu hut
dugc su quan tdm cua nhitng a1 dang gap



tré ngai trong viéc thio g van dé vé
giao tieép, dac biét 1a giao tiép trong cong
viéc.

O moi nén kinh té, cac nha quan 1y déu
can nhirng k¥ ning giao tiép hang dau dé
khién nhan vién cua ho ludn hop tac va
dat duoc hiu qua cao trong cong viéc.
Do 1a 1y do cudn cAm nang ndy s& gitp
doc gia dua ra cac ky vong rd rang, phat
trién cac mbi quan hé hop tac va tranh
nhitng phan doan mo ho. Bong thoi, nd
mai gitia thém ky nang lang nghe, giup
ban nim bét théng tin tot hon trong mdi
cudc no1 chuyen.

Nghé thudt giai quyet cdc van dé trong
giao tiép 1a chiéc chia khoa giup ban



danh gia lai cdc van dé giao tiép bang
nhirng thuat nglt thuc té, sau do, giai
quyét chung mdt cach nhanh chong va
triét dé.

Alpha Books xin gidi thi¢u cubn sach
dén doc gia.

Thang 4 nam 2013

Cong ty c¢b phan Sach Alpha



Lol noi dau

V6i tu cach mot dién gia, tic gia, gido
su va dién vién dién anh chuyén nghi¢p,
to1 nghi minh la mot nguoi giao tiép tot.
Thé nhung, nhiéu khi to1 thay that kho dé
dién ta diéu t6i mudn hodc ndi theo
nhitng gi ma minh dy dinh noi.

Giao tiép dudng nhu rat don gian — vay
tai sao no lai khé khin dén thé? D¢ 1a ky
ning quan trong nhat dé dat duoc thanh
cong trong kinh doanh cling nhu trong
cudc song. Nhiéu nghién ciru dé chi ra
rang nhitng ngudi thudc cac to chirc khac
nhau danh khoang 75% tho1 gian cua ho
dé thyc hién céc tinh hudng giao tiép.



Diéu d6 giai thich tai sao cudn sach cua
Nannette Rundle Carroll, The
Communication  Problem  Solver:
Simple Tools and Techniques for Busy
Managers (Nghé thudt giai quyét cdc
van dé trong giao tiép), lai co gia trl
dén thé. Do la phuong phap tlep can gan
giii, thuc t& va truc dién dé truyén tai
thong di¢p mot cach r6 rang va suc tich.
T6i tin rang cudn sach ndy s& mang den
cho doc gia nhitng cong cu thuc t& —
nhitng cach thyc hi¢n tung budc va
nhitng vi du vé quan 1y trong doi thuc.
Ching xen k& trong cac phan 1y thuyét,
tao diéu kién cho ban phan tich cac k¥
nang va thtr thich trong giao tiép.

Quan trong nhat, Nghé thuat giai quyét



cac van dé trong giao tiép hudng dan cho
ban cach hinh thanh nén sy rd rang, tao
dung niém tin, cic mbi quan hé va cac
cach thitc giao tiép véi nhiing nguoi
khac. T6i uéc minh c¢6 cubn sach ndy
trong tay khi la pho hi¢u truong mot
truong kinh doanh. Viéc thudong xuyén
phai tiép xac voi cac sinh vién, cac
khoa, cac nhan vién va phong nhan sy da
thach thirc tat ca cac ky nang giao tiép
clia t61 va mot s6 ngudi khac. Cudn sach
niy hin da khién cudc doi toi tré nén dé
dang hon rat nhiéu. To6i tin nd ciing s&
gitip ich cho ban trong bat ky tinh hudng
giao tiép ndo.

Mdi chuong trong cudn sach déu kiém
chung mét thanh phan thiét yéu trong



giao tiép. Ban s& hoc duogc cach cai
thién cac ky nang giao tiép 1anh dao, bao
gdm viée giai quyét cac tinh hubng tréo
nghoe, dat cdu hoi vé cac kha ning, ky
thuat phan hdi va hon nita. T6i nghi céac
nha quan 1y ban ron s& thiy chuong 6 ctia
cudn sach — “Cach pha v& cac thoi quen
phan doan” — rat doc ddo va co gia tri
thiét thue.

Véi tu cach 1a mot chuyén gia tu van da
linh vuc & nhiéu nude trén thé gid1 hién
nay, d6i vai t6i, giao tiép 1a yéu t6 khong
thé thiéu boi ngdn ngit va vin hoéa ludn
mang dén nhirng thach thirc trong viéc
tao dung niém tin va duy tri cac moi
quan hé. Mdt diém cong cho cubn sach
nay doé 1a nhitng lo1 ich ban c6 duogc tu



viéc doc cudn sach nay khong chi bo hep
trong thé gidi kinh doanh ma con mo
rong hon nita. Néu ban c6 thé truyén tai
cac ky vong ctia minh, hoi nhirng cau hoi
phu hop, tranh dua ra phan doan, thi viéc
kinh doanh ciing nhur doi sdng ¢4 nhin va
cac mdi quan hé cua ban sé dugc cai
thién dang ké.

T6i biét ban s& thiy cubn sach nay thuc
su dang doc.

Chtic ban 1udn giao tiép thanh cong,
Michael Soon Lee, MBA
Tu van da linh vuc, da quic gia

Tac gia cac cudn sach: Black Belt



Negotiating

va Cross-Cultural Selling for Dummies



Lo1 gioi thi¢u

Néu ban budc phai can nhic vé cac van
dé giao tiép trong cong viéc, thi chung 1a
gi? Co6 phai ban nghi ngay dén cam giac
bdn chon khi tinh trang cing thing xut
hién ¢ chén cong sé? Hay phdt 16 cam
giac cua ban than vé céc thach thirc trong
giao tiép va hy vong “chung tu sinh ra
r6i cling ty mat di?”

V6i tu cach 1a mot dién gia, mot dao tao
vién vé quan ly, mot tu van vién va mét
cuu quan ly chuyén nghiép, té61 da co co
hoi 1am viéc véi nhiéu lanh dao gia trén
toan thé gii, tr cac nha quan 1y tiém
ning dén cac chuyén vién cao cap nhit
va ca cac nhan vién. Ho déu c6 ning luc



va chuyén mon xuat sac dong thoi su ton
tai cia ho gan lién véi thanh cong cua
cac to chuec.

Nhirng nha quan 1y nay nd luc hét strc dé
lién tiép trau ddi, md rong ca kién thirc
14n k¥ ning cta ban than. Ngoai ra, cho
du ching t61 dua ra chu de v€ quan ly
ndo di ching nira, giao tiép van 1a van
dé ddng quan tam. Khi mot nha quan Iy
gap kho khan trong viéc dua ra phan hoi,
huéng dan cling nhu uy quyen ma nguyen
nhan chu yéu la do cac van dé lién quan
dén con nguoi” — thi anh ta rit mudn
tranh hodc mudn tim ra cach giai quyét
cac thach thirc nay.

Cho du lam viéc & dau, voi bao nhiéu



nim kinh nghiém, thi hau hét cac nha
quan 1y van luén nd luc phat trién cac
mdi quan hé cong viéc cling nhu giao
tiép hiéu qua hon. Ho biét 16 cong viéc
va cach thyc hién dugc chung. Cac van
dé chi nay sinh khi ho truyén dat hoac
giao cac nhiém vu va thao luan vé quy
trinh thye hién. Moi ngudi ¢6 xu hudng
lam rbi tung moi ther khién giao tiép
khong thanh cong. Nhiéu nha quan 1y noi
vui rang, “Cong viéc s& vo cung tuyét
voi néu né khong danh cho con ngudi.”
Tuy nhién, cac van dé lién quan dén con
nguoi lai 13 nhitng tinh hubng khé khin
khién ho mat &n mat ngu.

Vay tai sao khong gidi quyét cac van dé
lién quan dén con nguoi trude? Co 1€ vi



chung déu 13 nhitng thach thirc vo cung
nan giai va kho chiu. Hoac don gian boi
cac nha quan 1y ban ron khong biét cach
d6i pho véi chiing.

Néu dang doc cudn sach nay, ban co thé
c6 hing thu vo1 viée cai thién van dé vé
giao tiép o noi lam viéc. Cudn séach s&
khién cudc sdng ctia ban d& thd hon boi

r

no:

* Nang cao sy tu tin cua ban dé giai
quyet “tinh huong tréo nghoe”.

* Chi ra cach truyén nang lugng vao moi
truong lam viée cua ban.

* Thac day kha nang dam phan, dua ra
phan hoi va hudng dan cua ban.



* Giam bot luong thoi gian bi bo phi do
nhitng hiéu lam vé cong viéc.

* Gia tang hi¢u suat nhom bang cach nang
cao cac moi quan hé.

* Loai bo xung dot.
« Gia ting hiéu qua giao tiép.

Nghé thudt giai quyet cdc van dé trong
giao tzep mang dén mot phuong thirc
giao tiép trong quan 1y hoan toan khac
biét. Cudn sach ndy hudng dan ban giai
quyét cac tinh hudng khé khin trong giao
tiép dong thoi giup ngin chin chung
trong twong lai. Khi da doc Nghé thudt
gidi quyet cac van dé trong giao tlep,
ban s& mudn né tré thanh mot tai licu



tham khio chuyén vé cach thirc-giai-
quyéet-van-dé nay.

Nhitng cau chuyén trong thé gidi thuc va
cac vi du thuc tién s& thu hat duogc su
quan tam cua ban va minh hoa cac budc
hanh dong da duoc kiém ching. Ban c6
thé ap dung nhimng ¥ tudng d6 vao cach
giai quyét ctia chinh ban.

O moi nén kinh té, cac nha quan 1y déu
can cac ky ning giao tiép hang dau dé
khién nhan vién cua ho ludn hop tac va
dat dugc hi€u qua cao trong cong viéc.
Cudn sach nay sé gitp ban dua ra cac ky
vong rd rang, phat trién cac mbi quan hé
hop tac va tranh nhitng phan doan mo ho.
N6 mai gitia thém k¥ ning lang nghe dé



ban c6 thé ndm bat thong tin tot hon trong
moi cudc ndi chuyén.

Nhiéu van dé giao tiép dudng nhu qua
kho khdn boi sy mdp mo va dan dén
nhitng phan g v€ mat cam xac. Nghé
thudt giai quyét cdc vin dé trong giao
tiép 1a ch1ec chia khoa giiip ban danh gia
lai cac van de giao tiép bang nhirng thuat
ngit thuc €, sau do, giai quyet chung
ngay 1ap tirc mot cach triét dé.

Céc vi du trong cudn sach nay déu 1a cac
tinh huéng co that, nhung t€n cua cac
nhan vat da duogc thay ddi dé ton trong
sy riéng tu. Tuy nhién, nhirng trudng hop
ngoai 1¢, theo su cho phép cua tac gia,
tén cta ho dugc trich din day du.



Phan I. Nhimg bi
kip tao dung va duy
tri cic moi quan hé
truyén cim hing

Céac nha quan 1y hang dau da phat trién
cac k¥ ning vuot trdi trong viéc thuc day
cac moi quan hé théng sudt trong to chirc
va cuy thé 1a v6i nha quan 1y cta chinh ho
cling nhu nhitng nhin vién truc tiép.
Duogc xdy dung trén niém tin, sy t6n
trong va thién chi, mot mdi quan hé t6t
dep s& xo0a di nhitng thay doi vé thong tin
ngoai 18 va thiic day hop tac thanh cong.
Moi nguoi chia sé cac y tudng cua ho



thusn tién hon khi soi day két noi mat
thiét ton tai. Su minh bach gép phan duy
tri mbéi quan hé tot dep bdi moi nguoi
hoc dugc cach tin tudng 1an nhau khi ho
hiéu biét vé vai tro, trach nhiém va mirc
d6 quyén han cta minh.

Niém tin, trong quan 1y, nghia 13 ban va
cac nhan vién cua minh tin vao cach tng
xur chan thanh trong cong viéc ctia nguoi
khac. Cac nhan vién co thé tin tuéng ban
vi su trung thuc va viéc truyén tail truc
tiép cac ky vong. Ban c6 thé tin ho hoan
thanh cong viéc nhu thoa thuan boi ban
d3 chia sé nhitng ¥ hiéu ctia minh vé cac
ky vong. Khi ban c6 thoi quen dua ra céc
ky vong mét cach rd rang, cac nhan vién
c6 thé giai quyet cong viéc voi niém tin



rang ho dang di dung hudng. Ho biét 15
viéc phai 1am dé cam két hoan thanh
cong viéc. Su minh bach ciing thuc day
viéc hinh thanh va duy tri cac moi quan
h¢ trong cong viéc mot cach tich cuc.

Cac mbi quan hé thac day nhitng giao
tlep thong thuong vé cac ky vong va
khién nhin vién tim phuc khau phuc.
Nhitng t6 chtrc thanh cong nho hé thong
nhan vién 1 yéu té tién quyét nham ngin
chan va giai quyét cac van dé trong giao
tiép. Cac moi quan hé va nhing ky vong
r0 rang, thong nhét s& mang lai hi¢u qua
tich cuc.



1. Sirc manh cua
moi quan hé

Chuong nay s€ cung cép cho ban mot sO
meo myc dé cung cb cac m01 quan hé,
gitip tranh dugc nhitng sy ¢b dang tiéc —
ngay ca khi d6i dién v6i nhirg ngudi ma
ban khong wa. Cac mbi quan hé t6t dep
trong cong viéc 1a yéu t6 then chdt dé
mang lai nhirng két qua ung y va thic
day su hoa hop trong nhom. Néu giao
tiép c4 nhan noi cong so dién ra suon sé,
moi ngudi co thé tap trung vao cac du
an, nhi¢ém vu duoc giao thay vi b1 nhitng
moi quan hé t6i t& 1am chéch hudng.

Du dinh va quyét dinh cta nha quan ly



trong viéc hinh thanh nén cdc méi quan
hé cong viéc tot dep 1a vo cung quan
trong. Pho mic cho sy ngiu nhién dong
nghia voi viéc ching ta bo qua co hdi
16n nhim tao ra mo1 truong thuan lo1 cho
cac ca nhan thé hién hét kha ning cia
ho.

Nhan vién cua ban hiéu ban mudn gi. Ho
biét ban coi ho 1a “con ngudi” hay chi
nhu nhiing cong cu dé ban dat dugc muc
dich. Ho biét ban co yéu mén ho hay
khong. Cac nha quan ly can phai thé hién
rang ho coi trong cac mdi quan hé voi
nhan vién cua ho.

Quan h¢ trong cong viéc la gi?

No1 mdt cach don gian, moi quan h¢



cong viéc 1a sy két ndi giira nhitng ngudi
phai giao tiép véi nhau theo mot cach
nao d6 trong qua trinh 1am viée. Sy két
giao d6 1a can thiét do cac tuong tac
trong kinh doanh hodc do mong mudn chu
quan, dya trén niém vui thich khi lam
vi¢c cung nhau va tin tudng nguoi kia s€
dong gbép cling nhu hoan thanh cong viéc
dtng tho1 han.

Nhitng mbi quan hé d6 co thé chi & mic
quen biét xd giao, hodc 1a mbi gin két
lau dai, phat trién dya trén sy hoa hop
va tin twong 13n nhau. Tién xa hon nhitng
nhu cau tdi thiéu trong cong vi¢c, mot $b
nguoi chon cung ngdi ca phé hay an trua
dé tim hiéu vé hoan canh va sé thich ciia
nhau. Sé khac chon xay dung tinh ban



dya trén sy twong dong va nhing muc
tiéu chung. Toi cling ting c6 nhitng tinh
ban t6t ‘dep voi quan ly cap trén lan nhan
vién cap dudi. Mot vai trong s6 dé chi
don thudn 13 tinh ban noi cong so. Con
voi mot sO khac, chung t61 chon cach
giao tiép xa hoi ngoai cong viéc va 1a
ban than cua nhau. Khi khong con lam
viéc vo1 nhau, nguoi ta co thé duy tri
hodc cham dirt mdi quan h¢ do. Nhu vay,
c6 rat nhiéu kiéu quan hé trong cong viéc
duoc ching ta chip nhan.

T “mbi quan hé” 1a su de doa ddi véi
mot s6 nha quan 1y, bdi ho nghi ndé am
chi tinh ban hodc sy than thiét véi ai do.
Ho khong mubn lang phi thoi gian vao
mot mdi quan hé va khong mudn cé su



riéng tu ndo vdi cac dong nghiép. Thuc
ra, “moi quan hé¢” & day chi c6 mot
truong nghia nho am chi thai do ton
trong, than thién va nha nhdn khi lam
viéc cung nhau chir khéng nhét thiét 1a sy
riéng tu.

Mot s6 nha quan ly thuc su mubn ¢6 su
riéng tu nao do, nhung ban khoan khong
biét d4u 13 gigi han. Ching ta co thé
riéng tu t6i mic ndo khi thiét 1ap moi
quan hé trong coéng viéc? Mot nha diéu
hanh cép cao tung hoi: “Hau hét moi
nguoi muon noi vé con cai, nhung ching
ta phai gin gli va co moi quan h¢ ca
nhan than thiét dén mrc nao dé nodi vé
viéc d6 ma khong bi coi 1a phién phtrc?”
Céac nha quan 1y tat nhién mudn & thé an



toan va khong mubn xic pham cap dudi
cua ho. Khong c6 céch cu thé nao dé
dinh nghia cic mdi quan hé trong cong
viéc. Pé moi viéc dugc hoan thanh tdt
dep, nguoi quan 1y can phai tao mét moi
truong thoar mai va giao tiép coi mo
khién nhan vién c6 thé tin tudng va giup
dd 1an nhau. Céc loai quan hé phét trién

phu thuoc vao tung c4 nhan va hoan
canh.

Céc loai mé1 quan hé

Nhiéu nam trudc, Jerry, mot ngudi ban
clia toi, rat thich mua sam tai mot clra
hang tap hoa nho nam & goc pho Mdi lan
mua dd, anh lai phan nan rang gia ca o
d6 qua cao. “Tai sao anh khong dén cira



hang tap hoa 16n hon dé mua? Day cira
hang nay con gan nha anh hon ctra hang
kia hai ddy phd day.” “Khong,” anh luén
tra 10i, “toi mua do & cira hang d6 vi ho
biét tén t6i.”

Jerry cam thay thoai mai vi cac nhan
vién ban hang & d6 coi anh 1a mot c4 thé
riéng bi¢t. Anh sé chéng nhan dugc diéu
d6 néu dén v4i chudi cira hang tap hoa
16n, noi nhitng ngud1 thu ngan lanh lung
chi biét tinh tién. Jerry san sang tra thém
tien va di bd xa hon boi anh thich thi
v6i mbi quan hé & cira hang nho do.

Mit khac, mot moi quan hé ciing co thé
dua trén chat lugng cong viéc. Toi da su
dung dich vu tai m0t cira hang gidt 1a



trong sudt nhiéu nim boi toi thich chat
lugng dich vu ¢ d6. Chu cura hang va
nhan vién dé thay doi, ‘nhung chat luong
thi van giit nguyén. M01 quan hé cua toi
voi cha ctra hiéu rat thin mat, cdi mo.
Chuang t61 cuo1 noi, pha tro mot cach lich
su va khong bao gi¢ noi to1 chuyén riéng
tw. Nhitng trao d6i ngin gon nhung
thuong xuyén gitra chung to1 chi xoay
quanh chu dé duy nhat: viéc gidt 1a quan
40 cla toi, vai 101 nhan xét vé thoi tiét
hay nhitng cau chuyén phiém. Néu ching
may ¢ chiéc ctc bi mat hay mot chiéc
40 so mi can 14 lai, tdi nhic ho véi mot
thai d6 mém mong, khong yéu sach,
khong budc 101, dé ho c6 co hoi tim cach
giai quyét. Moi quan hé cua chung toi
hoan toan dua trén viéc giao dich. Néu



khong hai long voi chét lwong phuc vu,
thi t61 da khong thuong xuyén lui té1 cura
hang do.

Cac mdi quan hé thay ddi phu thudc vao
viéc cac bén mong mudn biét vé nhau
dén muc nao. Giita nhitng nguoi hang
xom cling ton tai cac moi quan hé. Quan
h¢ d6 co nét dac trung thé hién su ton
trong va cung hudng td1 nhirng muc ti€u
chung cua cong dong: sach s&, an toan va
tuan thu cac ludt 1¢ — trong truong hop
cung song & mot khu dan cu. Hang x6m
c6 thé giup nhau nhan thu, gidy to, hay
gitip chdm soc vat nudi nhitng khi can
thiét. Co nhitng hang x6m chi chao hoi xa
giao, c¢6 nhitng ngudi chi gip trong budi
sinh hoat xa ho1 & khu phé, va c6 nhirng



ngudi ho coi nhau 1a ban. Tuy nhién, mbi
quan hé khong thé dén tir mot phia, nd
doi hoi phai co it nhat hai ngudi quyét
dinh can twong tic va chia sé thong tin c4
nhan vo1 nhau 6 mirc d6 nao do.

Trong cong viéc ciing vay, thir gan két
con nguoi voi nhau 1a mot nhiém vu hay
mot du 4n. Moi ca nhan s& co mirc dd
himg thu khac nhau trong viéc tim hiéu
ddng nghiép ctia minh: qué quan, nghé
nghi¢p truoc day, noi &, sé thich, gia
dinh, du lich va nhiing thong tin tuong tu.
Mbi ngudi sé tr quyét dinh mirc d6 chia
s€¢ v&1 nhau. Du nha quan 1y ¢6 thién chi
dén dau, thi mot nhan vién van co thé
khong mudn dé cap dén chuyén riéng tu.
Thiam chi, ngay ca mdt s6 nha quan 1y



cling no1 ho khong muon tiét 1o bat cti
thong tin c& nhan nao.

Mbi quan hé trong cong viéc khong nhit
thiét phai mang tinh riéng tu, nhung su an
vy la dleu can thiét. Vai nha quan ly
khéng muén nghe nhirng tim sy tir phia
nhan vién cua ho. Tuy nhi€n, nhirng phut
ngan ngui 4y cé the 1a cau ndi cho su
nhiét tinh va tinh gin két cua nhan vién
vo1 cong viée cling nhu véi chinh nha
quan 1y. Chi can danh chut it thoi gian dé
bay t6 su quan tam, thé hién sy cam
thong khi modt nhan vién gidp chuyén
budn, mit mat hay dm dau, va chia sé
niém vui khi ho dat dwgc mot thanh tich
trong cong viéc hay cudc séng, khong khi
noi cong so s& dé chiu hon va hiéu suit



lam viéc ciing cao hon rat nhiéu. Viéc trd
chuyén va str dung ngodn ngir co thé mot
cach cdi mo thé hién su déng cam cua
ngudi quan ly. Tao ra moi truong lich sy
va hop tac s& giup moi ngudi dé dang
trao d6i suy nghi, ¥ kién ca nhan trong
nhirng nhiém vy chung. Mdi quan hé cang
t6t dep, hop tac cang c6 co hoi thanh
cong.

Cac mdi quan hé co thé anh hudng dén
vi¢c mot nguoi mudn tGi chd 1am va ho
co6 san long giup d& nguodi khic hay
khong. Moi truong lam viéc thoar mai
gitip moi ngudi dugce séng dung voi ban
than.

Tam quan trong cua cac moi quan h¢



Ban c6 thay “lira” trong cac dong nghiép
ctia minh? D6 1a niém dam mé cong viéc
hay sy pha hoai ngam? C6 nhirng nguoi,
néu ho yéu mén chung ta, s& cung ching
ta “bang qua lra”, chung strc hoan thanh
du an. Nguoc lai, ho c6 thé “ném lira
vao ching ta” dé ta khong dat duoc muc
dich. Hay nghi dén mot ngurdl ma ban
gan nhu san sang lam tit ca vi ho. Ban
muon gitup ho dat myc tiéu va hoan thanh
ndé mot cach xudt sic. Tai 5207 Nhiéu
kha nang boi ban quy trong m01 quan h¢
gitra hai nguoi. Co thé ban mudn gin gitr
va cung ¢ moi quan hé d6 cung véi
thanh qua chung ma hai nguo1 c6 dugc.

Vi du, khi ban t61, Marilyn, va t61 dang
la sinh vién dai hoc, ching t61 1am viéc



ban thoi gian & Manhattan. Ching t61
cung di tau vao thanh phd 1am viéc va dé
vui choi mdi dip cudi tuan. Marilyn va
toi thudng xuyén thay nhau tra tién dn boi
hiém khi ca hai cung c6 tién. Tuy vy,
chung t61 khong bao gid ¢ khai ni¢m “ai
no ai”. Niém vui khi dugc giap d& nhau
12 mong mudn duy nhat. M6i quan hé do
thay thé cho sy phan chia cong bang, luat
1¢ va nhirng tinh toan chi li.

Trong cong viéc, ban da gdp nhiing
ngudi ma ban co thé “bang qua ltra” vi
ho, cho du ban ban ron dén dau. Do co
thé 1a viéc tham gia hd tro mot dy an
khac theo yéu cau cua cap trén. Ban co
thé giup d& mot dong nghiép dang vat
16n vo1 khé khan, hoac mot nhan vién



cap dudi can sy hod tro dé cong viée kip
tién d6? Va cling ¢ nhing nhan vién cap
duéi, nhitng d6ng nghiép va lanh dao sin
long gitp ban hoan thanh cong viéc. Viéc
hd tro cac dong nghiép 1a viéc nén lam
dé hoan thanh cong viéc nhanh hon, dung
thoi han hon. Tuy nhién, 1y do 16n nhat 1a
béi ho quy trong mdi quan hé dong
nghiép, mudn duoc 1am viée cung nhau
va cung hudng té1 muc dich chung.

Mat khac, cling c6 mot sb nguoi1 qua ban
ron dé co thé gitp d& dong nghiép. Co 18
ho da ty chon nhiing myc ti€u riéng va
ching c6 thé khong dong nhat voi muc
tiéu chung cua tap thé. Nhitng nguoi do
khong phan d4u cho myc dich chung béi
tinh cach cta ho, do nhitng van dé riéng



tu, nhitng tr& ngai trong tap thé, do ngudi
quan ly, hoac thdm chi vi mot khiic méc
nao d6 v4i nha quan 1y cii. Nhiéu nguoi
chi 1am viéc cam ching, thdm chi co
nguol con lam moi chuyén dé can tro
nguo1 quan 1y hoan thanh nhiém vu. Co
thé ho dang muén gianh dugc vi tri do
hodc do6 1a phong cach cta ho trong cong
viéc. Nhirng ung xur ti€u cuc d6 khong
thé Xuat phat ttr nhiing nguoi co mbi quan
hé t6t voi cap trén.

Rat nhiéu 1y do khién mdt ngudi c6 moi
quan hé khong miy d& chiu voi quan 1y
ctia ho. Nguyén nhan c6 thé do ngudi
quan 1y khong ¢ ging thiét 1ap mbi quan
hé t6t dep va ciling c6 khi do nhan vién
khong mudn tham gia. Ngoai ra, co



nhitng nhan vién rat gidi vé chuyén mén
nhung lai khong cé ning khiéu hoic
khong mudn tiép xic véi nhitng nguoi
xung quanh.

Jack, mot 1ap trinh vién cta cong ty West
Coast, d3 phan nan sudt nhiéu nim vé
ban quan 1y, anh noéi: “Ho chang hiéu gi
vé cong viée ctia t6i nhung lac nao cling
mudn can thiép mdi khi tdi quyét dinh
viéc gi d6.” N6i cach khac, giao tiép mot
cach than thién khong nam trong cong
viéc cua Jack. Anh lam viéc doc 1ap va
rat thanh cong trong viéc quan 1y mot du
an 16n, ma khong can phai lién quan
nhiéu dén ngudi khic. Anh thich diéu do.
Giao thiép 1a viéc khéd khan véi anh boi,
theo Jack, anh cam thdy minh giéi chuyén



mon va thong minh hon nhiing ngudi
khac, hon ntra anh la nguoi hudng ndi.
Jack khong thiét 1ap va cling khong can
moi quan h¢ nao V01 cap trén. Bat cur su
tham gia ndo ciia sép déu bi coi 1a can
tré. Voi Jack, viéc phan nan vé cép trén
ctia anh dé& dang hon nhiéu so vdi viée
xay dung moi quan hé. Khi hé thong may
tinh thay doi, su twong tac giita cac dong
nghiép vo1 nhau va vo1 nguoi dung tré
thénh yeu cAu thiét yéu, Jack tha Ivya chon

“gol nghi huu s6m” con hon phai thay
doi.

Jack dai dién cho nhitng nguoi khong
mudn xay dung nhimg méi quan hé va
trao doi véi moi nguo1i; ho chi mudn 1am
viec mdt cach doc lap. Mat sb nguoi



khéc lai ngai ngung khi giao tiép. Tuy
nhién van c6 nhitng ngudi san sang hoc
cach lam viéc vo1 nguoi khac, chi 1a ho
chua biét phai 1am thé nio ma thoi.

Vi dy, mdt nha quan ly & Washington da
pha trd & 16p hoc ma t6i dang hudng dan
bang cau chuyén vui nhu sau: “T6i 13 nha
dia chat hoc. Toi duoc dao tao dé lam
viéc v6i nhitng hon da. P4 chiang bao gio
n6i chuyén! Nhung con nguoi thi co. T61
noi véi cac sép cua minh rang néu ho
mudn dua tdi 1én 1am quan 1y, ho s& phai
cho t61 tham gia khoa hoc quan 1y day to1
cach lam viéc vo1 con nguoi. Chinh boi
nhirng van dé vé con nguol nay ma hién
gio t0i ciing khong biét minh c6 mubn
dugc thang chirc hay khong nita.” Nguoi



dan 6ng ndy chuan bi ra mdt quyét dinh
trong su nghi¢p ctia minh, va ong ta thay
co hai lya chon: da hoac 1a nguoi.

Tai sao mit sb ngudl cam théy hoc kién
thirc chuyén mon lai dé& dang hon nhiéu
so v&i viée phat trién cac moi quan hé?
Céac nha quan ly d6i khi néi rang cong
viéc s€ thuan lo1 hon nhiéu néu khong
phai chiu anh hudéng cua con nguoi.
Trong nhiéu trudong hop, mién 1a cong
viée dién ra sudn sé thi mdi quan hé voi
nhirng nguo1 xung quanh khong co van dé
gi. Chi khi cac ca nhan bat dong quan
dlem hodc tin chic rang ho s& gap trac

& thi khi d6 modi xuat hién nhiéu kho
khén.



Mot s6 ngudi chap nhan xung dot va coi
n6 chi nhu cai 6 g trén duong. Mot sd
con ung ho viéc tranh luan vi n6 dem lai
nhiéu y tuéng va tir d6 dua ra nhirng cai
tién. Tuy nhién, nhiéu nha quan ly so
rang sy bat dong s& pha hong mot mbi
quan hé hay nhirng ngudi khac s€ cong
kich, dat nhitng cau hoi hoc bua ma ho
khong thé tra 10i. Trong mdt 16p hoc, mot
thanh vién tham du n6i: néu xung dot xay
ra tai noi ¢6 lam viéc, CEO cua co sé
14y hai tay che mét va chi hé nhin. Ctr chi
do dang 1a thai qua véi mot ngudi co vi
tri cao nhu vay, nhung ciing khd co thé
no1 do 1a hanh dong diung hay sai khi mot
s& nguoi chon cach thoai lui thay vi
tranh luan. Bo6 1a sy that. Nhitng nha
quan 1y gioi s& biét cach ndi chuyén dé



khong giy ra xung dot gitta cdc nhan
vién. Ho ciing ¢6 cach xir tri tinh hudng
rat khéo 160 néu tranh luan 1a diéu khong
thé tranh khoi. Nha quan 1y can mét
radar xir 1y xung dot, ¢ dam bao nhan
vién ctia minh dwoc tr do the hién ban
than va ¢6 cam gidc an toan. Li€u nguoi
ta thue sy dang tranh ludn vé ¥ tudng hay
dang cong kich 1an nhau? Mot trong
nhitng diéu mong muén nhat cta to chirc
13n ¢4 nhan 1am viéc trong t6 chic d6 1a
dugc néi 1én chinh kién cta ban thin ma
khong so bi tru dap. Khi nhiing chi trich
ctia nhom nhim vao muc dich thay vi vao
con nguoi, cac y tudng moi s€ dugc hinh
thanh.

Nhitng yéu t6 bat ngd cé thé giy kho



khin trong giao tiép

Trong ching ta, hiu nhu chang ai thich
su bat ngd trong cong viéc. Néu nhin
vién, quan 1y ngang cap hay lanh dao cua
cac bd phan khac lam viéc theo kiéu dot
xuat, thi ho rat dé gy ra cing thing, mét
moi cho ngudi khac va anh huong dén
tién trinh chung cua to chic. Sy bat ngo
c6 thé gay anh hudng xau dén cac modi
quan hé khi chinh cong viéc va ké hoach
d6t ngot ctia nhan vién day ho vao trang
thai cang thang. Cac nhan vién ludn mudn
biét nguoi quan 1y mong doi didu gi — ké
ca khi moi thir duoc 1én ké hoach hay khi
c6 nhitng viéc bat ngd xay ra. Giam thiéu
su dudng dot s& giup gilr gin mbi quan
h¢, nhung thinh thoang khi ching xay ra,



nhitng “strt mé¢” nho déu co thé sura chira
duogc, nhu trong hai vi du dudi day.

Vi du, vao mot ngay thtr Sau, luong gidy
dang 1& phai chuyén t6i khach hang lai
khong duoc chuyén di. Pat, vi CEO, hoi
bo phan giao hang: “C6 chuyén gi vay?”
va xem xét lai ca hé thong dé tim ra
nguyén nhan. Mot lugng hang dat 1on da
bi giit lai & phong tin dung dén 11 gio 45
phat trura va sau d6 duoc chuyén cung
lac ti bo phan giao hang. Pang 18, sd
hang d6 co6 thé duoc chuyén di néu (1)
phong tin dung bao trude voi bo phan
giao hang rang cubi ngay ho s& chuyén
mot lugng hang 16n téd1, va (2) bd phan
ban hang luu ¥ phong tin dung rang sd
hang phai duoc chuyén di ngay trong



ngay hom do.

Pat noi: “That khong may, ban khong thé
hy vong cac nhan vién s& giup chuyén
nhitng thong di€p nay — canh bdo trudc
cho moi nguo1 nhitng gi s€ xady ra 1a viéc
cua nha quan ly. Trong trudng hop nay,
nhan vién khong du kién thic dé lam
diéu d6 — ho chi 1am nhiém vu ctia minh.
Nguoi quan 1y phai ¢6 tam nhin du xa dé
du doan duoc xu hudong.”

“Cong Vigc trong cong ty ban nhu thuy
triéu vay,” Pat tiép tuc. “No c6 lac 1én
luc xudng. Khi cong ty c6 mdt don hang,
nd lién quan dén nhiéu bo phan khac
nhau. Nhitng ngudi quan 1y can théng tin
cho nhau nhitng chuyén dang dién ra ‘khi



thily triéu 1én xuéng’. Nhan vién bd phan
kho c¢6 thé chuan bi tim 1y khi biét dugc
luong dat hang dang nhiéu. Cang thang s&
chéng chit néu mét loat don dat hang
bdng dung cung luc d6 1én dau ho.”

“Tbi ¢6 thé can mdt nhan vién mbi hay
mot quy trinh lam viéc md1,” Pat noi.
“Van d¢ 1a phai dwrong dau véi nd, ding
chd doi va khién moi ngudi bi bat ngo.
Viéc du dodn xu thé nhu van dé tii
chinh, hang ton kho v.v... ciing twong ty.
Ngudi quan 1y can c6 mot cai nhin bao
quat, khong tao ra nhirng viéc dot xuét
cho nguoi khac. Tt d6, nhan vién s€ tin
tudng rang quan 1y cua ho ndm rd nhitng
gi dang diénra.”



Vi¢e lién lac gitra cac bd phan 1a mot thir
thach ddi v&i nhidu nganh nghé — mot bo
phan c6 thé khong biét nhitng viéc minh
lam hoac khong lam c6 anh huong nhu
thé ndo dén cic bo phin khac. Cac nha
quan 1y c6 thé nham tudng rang cac bod
phan khac d3 hiéu y cua ho. Ngay ca khi
thuc hién cung mot du an, cac nhom tham
chi cling khong hé biét cong viéc ctia ho
anh hudong thé nao dén tién do cia ca
cong ty. Vi dy, trong mdt cong ty sang tao
noi to1 tung lam viéc, Fred, trudng bd
phan san xuat, da ngan ngai khi tham dy
budi hoc dau tién trong khoéa hoc ki ning
1anh dao bat budc. Fred khong mudn lang
phi tho1 gian di hoc bdi cong viéc cua
nhém anh dang dén gan han chot.



Cong viéc cua Fred 13 san xuat va giao
san pham dung han dé san pham duoc
bay tai chd noi su kién dién ra, vao dung
ngdy gio da dinh. Ngay hoan thanh san
pham ciing da dugc dinh sin. Mbi 1an bo
phan ban hang chip nhan su thay doi tir
phia khach hang, hay nhom thiét ké dua
ra y teong moi, hoac cac ky su nghi ra
mot phuong phap t6t hon, s& giy kho
khan cho ké hoach cua bd phan ma Fred
dam nhiém. Ho khong thé 1am son kho
nhanh hon mtrc binh thuong, nhung van
phai chuyén hang dung theo ké hoach dé
moi thtr sdn sang trudc khi sy kién dién
ra.

Trong c4ac budi hoc cua nhirng tuan dau
tién, Fred biéu 10 sy tirc gian va that



vong, khi nhitng ngudi khic co phan kho
chiu trude nhitng 101 phan nan va sy
cung nhéc, rap khuon theo chinh sach,
thu tuc va quy trinh cua anh. Riéng ca
nhan t6i, t6i khen ngoi k¥ ning t6 chirc
va hoat dong ctia Fred dong thoi khuyén
anh dirng nan chi.

Thong qua khoa hoc twong tic, cac
phong ban khic nhau chia sé nhirng kho
khan va ly giai cho cach lam viéc cua
ho. Ho hoc cach léng nghe nhau, ciing
nhu phat trién quan hé va niém tin. Ho
hiéu va gin ban than voi muc tiéu chung,
thay vi nhitng muc tiéu bé mat. Va Fred,
lac ndy, da tré thanh ngudn khich 1& cho
moi ngudi trong khéa hoc. Anh viét 1én
bang nhirng ¥ tudng vé loi ich cho mbi



ngudi va giai thich quy trinh d6 s& hd tro
moi ngudi nhu thé ndo. Cac lanh dao
khac di hiéu dugc ndi that vong cua anh,
va diéu ho can phai 1am trong qué trinh
san xudt kinh doanh dé san pham duoc
hoan thanh va chuyén di dtng thoi han.
Ho bt dau cam kich truéc nd luc cta
Fred trong viéc san xuat ciing nhu 18n ké
hoach, va gi¢ day coi anh nhu tai san cua
cong ty. Giao tiép va tim hiéu giup gia
cd kha niang lam viéc nhom giita cic
phong ban khac nhau va tao nén nhirng
mbi quan hé.

Cac phong ban phu thudc vao nhau nhu
thé nao? Trong truong hop cta Fred, anh
dira vao quyét dinh cua phong ky thuat dé
tao ra san pham. Ngay trong nhom ciing



c6 nhiéu méi quan hé phu thudc 1an nhau.
Bo phan son khong thé tién hanh néu bén
kiém dinh chat luong chua kiém tra san
phém. Ké hoach bo phan cua Fred vo
cing i mi va thim chi rat linh hoat
nhung nhitng tri hodn van c6 thé xay ra.
Trudc ddy, nhitng yéu t6 bat ngd vo tinh
tr cac bo phan khac lai khién nhirng ké
hoach cua Fred “phd san” va giy cang
thang cho nhan vién cua anh. Diéu nay
anh huong dén mdi quan hé cta anh véi
lanh dao va nhan vién cua cac bd phan
khac. Khi cdc nhom hiéu rd vé ap luc
cling nhu mong mudn ctia nhau, yéu to bat
ngd s& duoc giam thiéu va giao tiép
duoc ting 1én tdi da.

Kha ning giao tiép cua ngudi quan 1y co



vai trd quan trong trong viéc dan dat quy
trinh xay dung quan h¢ v&i cdc nhém hay
bd phin khac. Cac quan 1y cung cap nén
chi dong gip g& nhau, cung thao luan vé
cong viéc cua cac nhom lién quan voi
nhau ra sao, 1am thé nao dé phdi hop mot
cach tot nhat va hudng t6i muc tiéu
chung. Viéc chu dong tim hiéu muc ticu
va nhu ciu cla cac quan 1y cling cap
dong vai tro quan trong trong vi¢c hinh
thanh nhitng mdi quan h¢ cong viéc lanh
manh. Nho nhiing mdi quan hé¢ do, moi
cong vi¢c s suon sé.

Xay dung va gin gilr cdc moi quan hé

Budce dau trong viée phat trién va duy tri
moOi1 quan hé¢ noi cong s& la viéc hiéu



duoc tAm quan trong clia cdc moi quan
h¢ do trong viéc tao ra mdt moi trudng
lam viéc tich cuc va hiéu qua. Khi da
nhan thic dugc gia tri do, ta can biét
rang viéc xdy dung mbi quan hé doi hoi
tho1 gian va cong strc. Vay cO nhirng
tuyét chiéu nao dé xay dung mdi quan hé
noi cong s6? Hay xem 3 cach dudi day
ma cac nha quan 1y str dung khi lam viéc
vO1 nhitng ngudi1 xung quanh: (1) giao
tiép bang 10i, khong 101, khi c6 mit va
vang mat; (2) danh thoi gian quy bau véi
cac nhan vién dudi quyén; (3) tao ra
nhitng gidy phat hai hudc dé khong khi
duoc thoai mai va dé moi nguoi giir thé
dién.

Giao tiép bang 101, khong 101, khi c6 mat



va vang mat

Céc nha quan 1y phai thuong xuyén giao
tiép, cho du ho co chu dich hay khong.
Thong thudng, con ngudi giao tiép bang
161, nhung con giao tiép khong 10i thi
sa0? Do ¢6 thé 1a su lang nghe, tin tudng
hay quan tam den nguoi khac. No1 cach
khac, néu thiéu mbi quan hé dang tin cay,
nhan vién c6 thé coi sy im ling dong
nghia v&i viéc thiéu thong tin, thiéu quan
tam, ki€u ngao, tirc gian, tham chi tho o
d6i voi ho va cong viée. Tuy timg hoan
canh, sy im ling c6 mot ¥ nghia nhit
dinh. Thong diép ma nha quan ly mudn
giri di co thé c6 nghia khac, nhung mdi
nhan vién s& ty suy dién no theo cach
riéng, dua vao hoan canh, kinh nghi¢m,



va kiéu quan hé ho dang c6 véi quan 1.

Néu nguoi quan ly co mat va dua ra
thong diép rang cong viéc do rat quan
trong. Su c6 mat cta ho chung minh y
mudn giup nhin vién cdp dudi hoan
thanh thanh céng muc tiéu cong viée. Rat
nhiéu nha quan 1y da néi voi toi: “Toi
luén c6 chinh sach c61 mé, nhung khong
ai budc vao.” Sin sang c6 mit nghia 1a
ban phai thuc sy dat minh vao vi tri
trung 1ap, vi du di long vong quanh khu
lam viéc, hodc an trua trong phong an
ciia nhan vién. Néu mot nhan vién ngai
ngan, khong dam budc qua canh cira ban
dé ngo, thi ho s& cam thdy thoai mai hon
nhiéu khi tiép can ban theo cach tu nhién
“no1 cong cong”.



Néu nguoi quan 1y khong c6 mit, mot 1an
ntra cac nhan vién lai nhin nhan su Véng
mit 4y theo quan diém ctia ho. No thé
hién niém tin vao kha ning giai quyét
cong vi¢c cua nhan vién, hodc nguoc lai,
thé hién sy lo 13, thiéu quan tam cua
nguoi quan 1y, hay c6 khi n6 dugc danh
ddng v4i su im lang.

Str dung tho1 gian quy bau cung voi moi
nguoi

Mot s6 nha quan 1y tu hoi khong biét
phai d6i xtr thé ndo cho cong bang giita
cac nhan vién. C6 mot cach la hdy su
dung thoi gian quy bau cua ban voi1 moi
nguotl. La mot nha quan ly, to1 gap go
truc tiép ting nhdn vién hang tuan.



Nhitng cudc gip nay dugc 1én ké hoach
vao cung mot ngay, cung mot thoi diém
trong tudn dé tat ca ching toi déu danh
uu tién cho viéc do. Ching t61 st dung
thoi gian d6 dé thao luan vé tién trinh
trong ting giai doan cua dy an, ké hoach
ctia nhin vién ddi véi du an do, nhitng
ky vong va su tro gitp can thiét dé anh ta
vuot qua kho khan hodc c6 dugce nguén
luc can thiét. Muc dich cta nhirng cudc
gap g0 nay la xay dyng va vun dap cac
moi quan hé. Mdi ching t6i déu biét phai
hy vong diéu gi va lam viéc sao cho véi
nhau an y hon, cung hudng té1 nhirng
muc ti€u chung.

Danh thoi gian cta ban cho nhan vién
khong c6 nghia 1a ban phai di an trua hay



thé hién mdi quan hé x3a hoi than mat voi
ho sau gio lam viéc. N6 co6 nghia l1a, moi
ngudi doi xir va hd trg nhu nhau trong
cong viéc trudéc mat. Ban va ho lién tuc
co6 nhitng co hoi de ~gidl bay nguyén
vong, giam thiéu yéu td bat ngd khi thuc
hién céng viéc dugc phan cong. Ho
thuong xuyén nhin duoc phan hdéi vé
thanh qua lao dong cua ho trong mot budi
hop duoc 1én lich sén, va do do6 cé co
hoi dé hiéu nhau ciing nhu 1am viéc tdt
hon.

Khuyén khich tao ra nhitng khoanh khac
vui vé

Craig Amack, giam doc va déng s& hiru
cong ty Li¢u phap Vit ly va Huan luyén



Thé thao BodyMAX tai Pleasanton,
California, 13 nguoi co biét tai giao tiép
v61 bénh nhan va cac van dong vién. Vén
la mot nha tri li€u giau kinh nghi€m,
Craig huéng dan va dong vién moi ngudi
trong qua trinh hdi phuc. Ong con tao ra
mot mo1 trudng tich cuc va hai hude,
qua d6 tiép thém dong luc cho bénh
nhan, gitp ho cd ging hét minh cho muc
tidu. Co lan tdi ké cho Craig vé tinh
huéng ban t6i dd lam mot viéc khién toi
vO cung kho chiu. Craig héi toi: “Anh c6
cuoi khong?” “Khong,” t6i tra 101. “T61
noi gian thi c6.” “O, d6 phai 1a gidy phut
dé cuoi dua thoai mai chir,” Craig noi.

Craig va vog, Dana, dong s& hitu cua
cong ty BodyMAX, c¢6 ndm dra con dé



va mot hai dira con nuoi, 1a chu mét cong
ty li€u phap vat 1y dang lam an phat dat
v6i hai chi nhanh va mot trung tim huan
luyén thé thao. Du ban rén dén dau
nhung & noi 1am viéc, Craig van cudi
dua thoai mai vdi cac bénh nhan va nhan
vién ctia anh. Ban c6 thé nghe thiy anh tir
phong bén canh, va tiéng cuoi d6 cé stc
lay lan. Sau khi Craig day tdi vé nhitng
khoanh khic vui vé, t6i di phai suy nghi
vé su khon ngoan trong thong diép cua
anh. S€ that tuyét néu chung ta dugc cuodi
nhiéu hon & noi lam, vao ding thoi
diém, nhit 13 trong lac cing thang, kho
khan. Nhiéu nguoi da doc va hiéu rang
nu cudi rat tot cho suc khoe thé chit va
tinh thin. Vay tai sao ta lai khong cuoi?



Chung ta c¢6 thé nhan ra dau 1a khoang
tho1 gian danh cho vui dua hay khong?
Chung ta c6 phai tim kiém né hay khong?
Va ¢o thé cudi dé vuot qua kho khin
khong? Thinh thoang khi dung xe, t01 s&
rat vui mung néu to1 pham 161 ma nguo1
tai xé kia cudi vai toi khi toi to vé biét
101.

Néu khong lién quan dén van dé an toan,
thi nhiing khing hoang trong du an,
nhitng sai sot, hiéu lam du 16n ciing ¢6
thé tro thanh gidy phut hai hudc thay vi
chung ta noOng nay Va tirc gian. Cam xtc
c6 thé lay lan, va tit nhién ching ta thich
duogc 1ay niém vui va hanh phuc. Néu tao
ra nhitng “khoanh khac vui vé” dé lam
diu bot nhitng kho khan khong luong



trude hay tham chi 161 1am, ta c6 thé giup
moi nguoi gitr thé dién va nhan ra rang
pham 15i ciing 1a cach dé hoc hoi. Tiéng
cuoi tao ra mot moi truong lam viéce
thoai mai, dé chiu hon. N6 con giup rut
ngan khoang cach gitra nguoi quan ly va
cap dudi, dem lai niém dam mé dé nhan
vién hoan thanh cong viéc, hd tro 1anh
dao va gitp d& cac dong nghiép khac.

Trong mot chuyén bay tdi Orlando vao
thang Tam, may bay ctia ching t6i bong
rung lac manh khi dang ha canh. Toi ndm
chat l1ay thanh ghé, hit tho that sau. Sau
d6, 61 nghe thdy mot tiéng cudi 16n lan
khap khoang hanh khach. Hau hét moi
nguoi déu nghi d6 1a mot tinh huong
budn cudi — va t6i 1ay 1am ngac nhién vé



diéu d6. To6i mong doi mdt cu ha canh an
toan, sau d6 dén du ddm tang cua gia
dinh. Nhung v6i rat nhidu dira tré trén
may bay, co 1€ ching dang t61 cong vién
& Orlando. Cu rung lic d6 gidng nhu
choi nhiing tro cam giac manh khong
phai 1a khoang thoi gian vui vé hay sao?
To61 cuoi 16n va nghi: “Tai sao khong
nhi?”

Hay tan huong cac moi quan hé cd nhan
noi cong so

Ngay ca khi khong c6 nhitng gidy phut
thoai mai, mot moi quan h¢ ca nhan gﬁn
giii gifta nhitng ddng nghiép ciing tao ra
mdt moi trudng lam viée dé chiu va hiéu
qua hon. Vi dy, khi dang an t61 tai mot



nha hang & Jupiter, Florida, toi dé y thay
nguoi phuc vu c6 vé rat yéu cong viéc.
Khi i héi anh vé diéu d6, anh néi
nhitng nguoi chd hién tai dd mua cua
hang va giir lai toan bo nhan vién. Nguoi
bdi ban cho biét: “Toi thich lam viéc véi
nhitng dong nghiép cii ctia minh. Pay
khong chi 1a cong viéc. Chung to1 da lam
cung véi nhau tir 1au 1am rdi.”

Mot nhan vién ngan hang vira chuyén toi
Florida tir Connecticut néi: “O khu Pong
Bic, moi nguoi danh nhiéu thoi gian cho
gia dinh va nguo1 than. Nhung & Florida,
mol nguoi tu tap nhiéu hon Vo1 déng
nghiép. Trong s6 chung to1 ¢6 rat nhiéu
nguoi dugc dleu chuyén cong tic, va
chung to1 mudn két ban. Toan bd nhom,



ngay cd nhitng nguoi da lam vi¢c trong
cong ty dén 30 nim, déu muén hoa minh
v6i ddng nghiép trong gid an trua va cac
bita tiéc. Diéu d6 dem lai su hop tac
trong cong viéc, niém hing khoi khi giap
d& 1an nhau, va mot mdi trudng lam viéc
dé chiu. Khi phai lam viéc nhém, chiing
toi gan két chit ché hon.

Khi ban khong va mot ai do

Mot kha nang vo cung 16n 1a ban s& phai
phat trién mbi quan hé trong cong viéc
vo1 nguo1 ma ban khong va. Nguoi quan
1y can phai giao nhiém vy, theo ddi nhan
vién lam viéc va dua ra nhian xét mdi
ngay. Vay lam thé ndo c6 thé hop tac véi
mot nguo1 ma ban chi mudn tranh xa?



Trong mot khoa hoc quan 1y 10 tuin ma
t6i huéng dan, moi nguoi déu nhan thiy
c6 mot hoc vién rat khong hai long voi
mot nhan vién cap dudi cua co. Tuan ndo
Nicole cting phan nan vé nhitng thiéu sot
ctia Matt. M0i tudn tréi qua, nhirng “du
liéu” méi lai dugc cdp nhat dé churng
minh anh ta 1a mot nhan vién kém coi.
Tuy nhién, hau hét nhitng thong tin do
khong ding. D6 chi 1a quan diém va
danh gia chu quan ctia Nicole.

Mot hom, sau khi Nicole ké 186 mdi nhat
cua Matt, t61 hoi: “Co6 c¢6 yéu mén anh ta
khong?”

“Tdt nhién 16i thich anh ta,” Nicole noi,
trong khi nhitng hoc vién khac lac dau.



Mot sO ngudi quay sang noi voi co:
“Khong, c6 dau co thich anh ta.”

“Td1 co thich anh ta.” Nicole tra 10i1.

“Vay Matt c6 biét 1a co thich anh ta
khong?” T61 hoi.

“Tét nhién anh ta phai biét chir. Matt biét
t6i yéu mén anh ta ma.” Va mot lan nira
ca 16p lai khong dong ¥ trude cau tra 10i
cua Nicole.

“Nhitng nhan vién khac ciia ¢o ciing biét
cO khong thich Matt.” Mot hoc vién ndi

thém.

Nicole t6 vé ngac nhién, nhung ciing rat
hao hirng nghe moi nguo1 dua ra y kién.



Va ching t6i 1am mot cudc thao luan vé:
chuyén gi s& xay ra néu nhan vién cam
théy ban khong wa ho, hoac nhan xét ho
theo chiéu hudéng tiéu cuc? Ho s& kho
long thoat khoi nhirng nhan xét 4y va
khong dugc cong nhan khi 1am dugc viéc
t6t. Ho ¢ thé mit ty tin va kho chiu khi
dén noi 1am viéc. Ho c6 thé tranh lam
nhirng nhiém vy ma ho nghi minh s& mac
161, tham chi tranh gap mat sép, mot diéu
khién mdi quan hé cang khé han gan hon,

Nicole chua bao gid suy nghi vé viéc
li€u c6 co thich Matt hay khong. C6 roi
vao mot thoi quen 1a chi tim 16i va phan
nan vé anh ta, ma chua bao gio nghi dén
viéc d6 anh huong dén ca nhom nhu thé
nao. That may, cdc hoc vién cua toi da



xay dung dugc moi quan hé tot dep trong
nhom, ho rat tin tudng nhau va Nicole
biét moi ngudi dang cd ging gitip co.
Viéc khong ra mot ai do 1a cam xtic binh
thuong cua con nguoi. Tuy nhién, voi
cap do quan 1y, van dé khong chi 1a cam
xtic, ma con 1a cach chung ta cu xtr. Budi
no6i chuyén trong 16p chuyén sang dé tai:
can phai lam gi khi ching ta khong ua ai
do6. Toi goi ¥y cho Nicole lam theo 6
budc. Co da ther, va d3 thay d6i thai do
v6éi Matt ngay tuan sau d6. Nicole ké lai
cho cd 16p nhiing d4u hiéu tich cuc vé
Matt. Néu c6 ai d6 ma ban khong ua,
hodc cam thiy khong thoai mai khi ¢
canh, hay lam tht thyc hién 6 budc sau
day:



Can lam gi khi chung ta khong thich ai
do?

1. Tim nhitg diém tich cyc. Hiy tim
mot diém t6t vé ngudi d6. Co thé anh ta
13 chuyén gia vé mdt mang nao d6 trong
cong viéc, hodc co mdi quan h¢ t6t voi
doéng nghiép khac. Anh ta ludn hoan
thanh cong viéc dung thoi han. Anh ta
hay chét van nhung lai gitip cho cong ty
tranh duoc nhitng rac roi sau ndy.

2. Tap trung vao diém tot d6 cho dén khi
ban thay do61 thai do. Ban c6 thé mat mot
ngay, vai ngay hodc mdt tuan cho vi¢c
nay.

3. Khen ngoi nguoi d6 vé mot thanh tich
li€n quan dén cong vi¢c ma anh ta dang



lam t6t va néi 10 tai sao viéc do lai quan
trong.

4. Khi da chép nhan mdt nét tinh cach
t6t, hay tim thém mot tinh cach hay hanh
vi tich cye nita cuia ngudi do va tép trung
vao nd. Pung dé nhirng dinh kién va
quan diém trudc day xen vao.

5. Ubng ca 'phé hay an trua voi anh ta va
tim cach hiéu vé con ngudi cta anh ta.

6. Trong cac cudc gap go hang tuan, hay

hoi ¥ kién anh ta vé cong vigc va ling
nghe anh ta n6i. Tom tat lai va lam rd
ching. Nghi xem nhitng ¥ kién d6 dong
gop diéu gi, thay vi phan bac ching.

Hay thtr nhitng budc trén trong 3 hoac 4



tuan va xem nd co tac dung doi vdi ban
hay khong. D6 chi 1a van dé thoi gian dé
hinh thanh mot tho1 quen. Néu thue su ¢6
¥ dinh phat trién mot moi quan hé t6t dep
hon v&i ngudi do, ban sé thay doi dugc
th61 quen cuia minh, tor viéc bd1 moc
nhirng thong tin tiéu cyc chuyén sang tim
kiém nhirng két qua va thai do tot trong
cong vigc.

Lam theo nhiing budc trén, ngudi quan
1y c6 thé ung xir cong bang voi tat ca
moi nguoi, nhin nhan dong gép cua ho
mot cach khach quan. N6 khong chi gitip
cai thién mbi quan hé vd&i chinh nhan
vién d6, ma con d6i v6i ca nhom thong
qua hiéu tng lan truyén.



Tong két

Chuong nay dé gioi thiéu voi cac ban
tAm quan trong cua viéc xay dung va duy
tri nhitng moi quan hé trong cong viéc tot
dep voi tit ca nhan vién ciia ban. Cac
moi quan hé gitip cho cong viéc sudn se,
boi chung di kem voi sy gan két va niém
yéu thich. Nhitng mbi quan hé bén viing
noi cong s& giap con nguoi tin twong,
giao tiép coi mé hon va twong tac tich
cuc hon.

Chuong tiép theo s& dé cap dén viéc dat
ra cho nhan vién nhirng ky vong rd rang.
Chi khi hleu r6 nhirng viéc can lam ho
mdi co thé co gang dé dat duoc diéu do.
Nhu vay, niém tin cting véi mdi quan hé



s€ ngay mot 16n manh.



2. Dwa ra cac ky
vong ro rang

Nhitng ky vong vé giao tiép 1a nén tang
clia tit ca cc loai hinh giao tiép trong
quan 1y. Ban can thang thin dua ra cac
ky vong cho nhan vién. Tt ca cong cu
quan 1y khac s€ hoat dong tro1 chay khi
ban truyén dat cac ky vong rd rang dén
ca nhom. Cac ky vong nay 1a diém tham
chiéu hiéu sudt 1am viéc ctia nhan vién.
Ban s€ phai dua vao cac ky vong da dua
ra dé cung cap nhitng phan hoi hiéu qua
va nhitng hudng din thiét thuc. Hay liét
ké bat ky cach thirc quan 1y ndo — thic
day, 1én ké hoach quan ly quy trinh, quan
1y hiéu suat, hudng din, ra quyét dinh,



v.v... — tat ca nhitng cach thirc nay déu
phu thudéc vao viéc xac dinh yéu cau rd
rang ngay tu dau.

Mot khi quyét dinh dugc duong 161 ma
ban muén nhdn vién truc tlep giam sat va
b4o céo, ban c6 thé khuyen khich ho thuc
hién nhiém vu & mic do vira phai hoac
vuot troi. Ho khong thé thanh cong néu
van mi md vé cac ky vong lién quan dén
hiéu suét lam viéc ma ban dé ra hodc
mong mudn ho dat duoc.

Chuong nay s& dua ra mot sé bi kip 1y
giai tai sao cac ky vong rd rang lai quan
trong d6i voi thanh cong cua ban ciing
nhu cta nhan vién dén vay. Chuong niy
cling lam 10 viéc dua ra cac ky vong ro



rang anh hudng ra sao dén qua trinh tao
dung va duy tri cac mdi quan hé bao gdm
ca viéc xay dung niém tin. Khi yéu to bét
ngo dugc giam dén mac t6i da, thi niém
tin va mbi quan hé s& ting Ién. Piéu d6
c6 nghia 1a nhém cia ban co thé tin
tuong vao kha ning ra quyét dinh va
phan cong cac ky vong phu hop cua ban.

Pé dam bao ban cd nén tang viing chic
khi dua ra cac ky vong, ban can “quan tri
nguoc” va can biét rd vé nhitng ky vong
ctia cdp trén danh cho ban. Puogc nhin
nhan vo1 tu cach mdt nha 1anh dao tai ba,
ban phai két ndi va dung trén cung dia
hat v&1 nguoi quan ly cua minh. Khi
truyén tai cac ky vong dén nhan vién, ban
phai chic chin cap trén sé& khong thay



ddi cac ky vong ctia ho nita. Néu khong
nd sé han ché quyén han cua ban, dinh
dbn tién trinh cong viée, 1lam suy giam
niém tin va pha hay cac mdi quan hé. Bé
giip ban lam rd cac ky vong cua nha
quan 1y, ching to61 s€ dua ra mdt bang
tinh hiéu suat ky vong trong chuong nay
(xem bang 2-1). Sau khi ban va cip trén
thda thudn vé trach nhiém cling nhu mirc
do quyén han ctia ban, ban co thé sir
dung mot bang tinh hi¢u SuAt ky vong
twong tu v4i nhan vién tryc tiép cua
minh nhu mot cong cu kiém soét cac ky
vong 10 rang ma ban mudn ho thyuc hién.

Céc ky vong vé giao tiép

Ky vong 1a nhiing két qua dugc viét ra



hoic khong duogc viét ra, hay cac cach
thirc dé dat duoc két qua do theo mong
muon cua nha quan 1y. Ky vong cang
dugc vach ra 0 rang, duogc truyén dat
mach lac va duogc thdu hiéu bao nhiéu thi
kha nang dap Ung dugc ching cang cao
bay nhiéu. Cac gia thuyét cho rang mot
nhan vién khong biét ngudi quan 1y cua
ho muén diéu gi hay thyc hién chung
bang cach nio co thé dan dén su that
vong ¢ ca hai phia. Mot nha quan ly kién
quyét s& 1a nguoi truyén dat thanh cong
cac ky vong cua ho — ca vé két qua cudi
cung 1an phuong phap dé dat duoc két
qua do.

Céac diém khoi dau ciia ky vong 1a ban
md ta cong viéc, nhitng tiéu chuin vé



hié¢u suat va muc tiéu. Nhitng yéu cau
duoc viét ra nay 1a cac cong cu giao tiép
can thiét vo cung gia tri. Chang 1a khung
suon dé cac nha quan ly giau kinh
nghiém dya vao nham cung ¢ thém cac
budc tiép theo ciia ky vong.

Nhiéu nha quan 1y cho riang chi mot lan
cung cip cac ban md ta cong viée va cac
myc tiu ¢ dang van ban hodc dua ra
nhitng ky vong bang lo1 dong nghia voi
viéc nhan vién biét cach tlen hanh cong
viéc d6. Néu ban cho rang “nhan
vién nén biét didu gi d6” thi hiy thur thay
thé bang cum tir, “nhdn vién cé thé
khéng biét.” T nén am chi nha quan Iy
khong chic chan liéu minh va nhan vién
c6 hiéu biét tuong tu nhau vé nhiém vu



trude mat khong. Chirng ndo ho con thay
khong chic chan, thi nhin vién s& van
khong hiéu vé cac ky vong ctia nha quan
1y dé lam ho hai long,

Thiam chi, cidc nhan vién xuit sic nhit
hiéu dugc mong muén cua nha quan 1y 1a
nho nhitng kinh nghiém cta chinh ho va
cac ky vong trudc ddy cua nha quan ly.
Hiéu biét nay c6 thé dong nhat hoic bat
doéng voi nhitng gi ma nha quan 1y du
dinh noi.

Nhiéu nha quan 1y khong danh thoi gian
dé lam sang rd hon cic ky vong cia
chinh ho. Ho stir dung phuong thirc tiép
can “tdn mat chung kién méi biét duogc
hiéu suat” hodc “dén dau hay dén do”.



Nhitng nha quan ly nay thuong “nho
giot” ra nhitng phan loai so sai vé viéc
danh gia hiéu suat cong viéc bai khong
ai c¢6 thé do dugc mot ky vong map mo.
Ho st dung cac cum tir nhu: “Ludn c6
chd cho su cai tién,” hodc “khdng ai
hoan hao” dé ldy c¢& tranh viéc khen
thudng xép loai xuét sic, hodc nham lam
xao nhing va khong phai giai thich vé
viéc ho dua ra mdt bang xép loai thiéu
muc danh gia xuit sic.

Muc tiéu cua nhitng ky vong ro rang

Nhi quan 1y truyén dat ky vong cua ho
mot cach rd rang va dam bao rang nhiing
nhan vién bao cdo truc tiép ctia ho hiéu
nhitng ky vong do6, khién viéc dat dugc



ching hoan toan kha thi. Nha quan ly
thang thin dua ra cac yéu cau dé dat
dugc mong mudn cta ho véi mic d6 can
thiét: Nhirng két qua chat luong duogc
dua ra kip thoi, phu hop voi ngan sach
va yéu cau chuyén mon. Viéc nay ngan
chan duoc nhiing hiéu nham vé giao tiép
pho bién c6 thé phat sinh khi cac ky vong
duoc chuyén tai khong rd rang.

Su ré rang nhat quan khién cong viéc
duoc hoan thanh hop 1y, han ché 15i sai
va viéc phai lam lai & mirc t6i thiéu. No
mang lai niém tin boi coéng viéc khong
phai 1a mét muc ti€u di dong. NO tao
dung cac mbi quan hé do nhin vién cam
thdy it 4p luc hon va dat duogc thanh
cong khi biét nhiém vu cu thé. Sy ro rang



cho thy su khéo 1éo trong giao tiép ciing
nhu ra quyét dinh cta nha quan 1y va
viéc nay ciing ciing ¢6 thém sy tng ho tir
moi phia: cap trén, cap dudi va cac cong
su.

Nha quian 1y c6 kinh nghiém co thé
huéng din nhém ctia ho hoan thanh cong
viéc va thiic day ca doi ngii dap ung
nhirng nhu cau m&i. Nhitng ngudi quan 1y
ndy dua ra mot dinh hudng ro rang dong
nhit vGi cac muc tiéu va tim nhin cla to
chirc. D6 1a hi€u ing domino: Nhitng ky
vong 1d rang dong nghia véi viée giam
sat, dua ra phan hdi va hudng dan vé
hiéu suat dé dang hon. Khi ¢4 nhom hiéu
16 cac ky vong, nha quan ly co the tu tin
cung cap cho ho cac ngudn luc can thiét



dé tao ra san pham va dich vu chat luong
cao. Tir d6, nha quan 1y co thé ting hiéu
suat dua ra cac phan hoi va cic nhin
vién dudi quyén truc tiép ludn biét dugc
vi tri ctia ho trong méi twong quan voi
yéu cau hodc ky vong cua nha quan 1.
Nguoi quan ly ¢ nang Iyc nd Iyc hon
nira dé dat duoc ky vong: Két qua xuat
sdc, nhan vién cau tlen va do1 ngli cong
tac hoa dong dé gan bo lau dai voi to
chirc.

Tuy nhién, hang ngdy van c6 rat nhiéu
nha quan 1y khong biét cach ra quyét
dinh hodc truyén dat cac ky vong. Su yéu
kém trong giao tiép ctia cac nha quan Iy
ndy c6 thé 1am giam sy tng hd tir ban
quan ly. Mtc do anh hudéng cua viéc



thiéu cac huéng dan rd rang (1) khién
cac nha quan ly khong dat dugc cac ky
vong cua ban than (2) cling nhu trong
viéc huan luyén nhan vién cach duy tri va
phét trién cong viéc, vi thé ho phai “bat
chdp” chinh cac quan Iy ctia minh.

Anh hudng cua viéc khong dua ra cac ky
vong 10 rang

Céc ky vong thiéu rd rang s& tiéu ton thoi
gian, tién bac, pha hiy nhitng mdi quan
hé va khong dat duoc két qua nhu mong
doi ctia to chitc. N6 khién nha quan Iy
phai danh d6i bang danh tiéng va tham
chi 1a ca vi tri ctia minh. Dudi day la hai
cau chuyén co thuc vé viéc danh mat
hiéu suat va cam két ctia nhan vién do



thiéu ky vong 16 rang. Pay 1a nhitng cau
chuyén vé Tom va Kristen (t€n da dugc
thay doi).

Tom, k¥ su lam viéc cho mdt cong ty tu
van, 1a chuy€n gia trong ca linh vyrc quan
ly xay dung 1an phan tich cac khiéu nai
trong cac tranh chip vé xay dyng. Cong
viéc ctia anh anh hudng dén s an toan vi
thé cac dyu an ctia Tom nén dugc 1én ké
hoach ti mi va lién hé¢ mat thiét véi ban
quan 1y. Thé nhung, Tom di nd luc hét
minh trong sudt hai nim chi dé nhin
duoc phé duyét tir cip trén nham tién
hanh mét du an hang ty do-la.

Quan 1y cua Tom khing khing rang du ho
cung lam viéc va quen than nhau, nhung



anh ta ciing khong thé dwa ra nhiing
hudng din can thiét dé phé duyét viéc
d6. Tom dé nghi cip trén ctia anh dua ra
dinh hudng nhung khong nhan dugc cau
tra 10i. Vi thé Tom da nd luc hét suc
bang “niém tin” duoc nudi dudng trong
tudng turong cua anh. Tom phac thdo ra
cac ké hoach tiém ning va nhitng 101 gidi
thiéu hdp dan cho khach hang dong thoi
dé xuit chung dé xem ching c6 phi hop
theo ¥ cap trén khong. Quéan 1y cta Tom
bén ngoai t6 vé vui murng nhung thuc su
lai phét 1o chung. Khong c6 dong luc
nao c6 thé thic day vi quan 1y d6 dua ra
dinh hudng cho cong viéc. Moi ngudi
bat dau tri tré boi cong viée duong nhur
chang con quan trong nita.



Vi quan 1y ndy chan chir thi hanh cong
viéc tir ngdy ndy qua ngay khac dan dén
cac quyét dinh trd thanh “nhirng khing
hoang phut chot”. Khi han chét ap dén,
ca d6i phai gong minh hoan thanh trong
ki€t strc, con vi quan ly kia thi né tranh.
That phi pham tai nang cua cac ky su c6
tay nghé, tién bac va thoi gian cua khach
hang, nhirng thir dang 18 di duoc dau tu
dé tao dung mot cong viéc dat hiéu suat
cao nhat. Cudi cing, vi quan ly bi cho
thoi viée, ddi lai, niém tin, su trung
thanh, cling nhu tinh thin 1am viéc ctia ca
d6i duoc gia ting dang ké.

Ban da tung bao gid ¢ mot quan 1y ludn
khién ban phai d61 mat voi su thiéu chac
chan trong cong viéc chua? Nhiéu nguoi,



tham chi ca cac quan 1y van dén noi lam
viéc hang ngay ma khong biét dicu gi
dang don doi1 minh & do. Ho ¢6 ¥ tudng
khai quat vé viéc phai lam nhung thuong
khong biét ky vong vé hiéu sudt lam viéce
cua nha quan ly va duong nhién khong
thé lam “vira mit” nha quan ly. Ho chiu
101 “d6 t0i” do khéng dap ung dugc yéu
cau  cong vige va dat dugc két qua nhu
muon cho du 16i khong dua ra ky vong
vé hiéu suat mot cach rd rang thudc vé
nha quan ly.

Trong truong hop cua Kristen, vi quan ly
cua co cting khong dua ra cac ky vong tu
dau. Khong gidng nhu cip trén cua Tom,
nguoi da phot 10 cac nhan vién cua
minh, quan ly cua Kristen “bd1 16ng tim



vét” bat cir khi nao co ta thay diéu gi
ngang tai trai mat minh. Co ta dua ra ky
vong chi sau khi mo1 chuyén da di chéch
hudng.

Cac nha quan 1y khong ro rang vé ky
vong cua minh ngay tu déu thuong la
nhirng nguoi soi moi tiéu tiét thay vi tap
trung vao hiéu sut tong thé.

Kristen, mot k thuat vién hinh anh y té

61, “Co ta chang biét t6i 1am gi vi thé
thit kho dé ma c6 duoc dinh hudng tir co
ta. Co ta chang bao gid cam on chiing toi
vi da lam viéc thém gio hay cong nhin
nhitng nd lyc d6 ma chi tim di moi cach
dé tim ra sai sot ctia chung toi. CO ta
khién ching toi phéat cau boi ching toi



con dang phai vat chan 1én c6 dé kip tién
do hoan thanh cong viéc.”

Trong truong hop cua Tom, vi quan ly
khong dua ra bét ctr ky vong nao cho du
nhan vién c6 ¢b gang go1 y no. Nhirng k§
su nay khong thé thuc hién du an néu
khong biét trude cac ky Vong Déi voi
Kristen, cac ky vong dugc “cop nhat” tu
nhitng sai so6t cua nhan vién. O ca hai
truong hop, nguoi quan 1y déu khong tao
dung dugc moi quan hé tin cay v4i nhan
vién. Thay vi d6, ho da vo tinh tao nén
ap Iuc khong can thiét, 1am thui chdt tinh
than 1am viéc va mang dén ndi so thit
bai cho nhan vién.

Céch dua ra cac ky vong chuan



May min thay, c6 nhitng quin ly 1a
chuyén gia trong viéc dua ra ky vong. Bo
1a khi to chirc coi viéc tao dung va cung
cd cac ky vong nhu mdt phan ctia vin
hoa cling nhu cac hoat dong thuong nhat
ctia doanh nghiép. Mot vi du vo cung hip
dan minh hoa cho tinh hubng niy la
Balboa Bay Club & Resort (BBC&R)
tai Newport Beach, California.

Khi t6i chi tri mot budi hoi thao chuyén
dé 3 ngdy tai BBC&R, dich vu ma modi
nhan vién & day cung cip déu khién toi
vo cung bat ngd. Bat ké 1am viée & vi tri
ndo, ho déu thé hién sy mén khach va
than thién cho du ban gip ho trong sanh
hay trong khuon vién cua khu nghi
dudng. Ho chia thanh tirng nhém hd tro



nhau don dep phong hoi thdo trong gio
giai lao. To1 da dung vai bira an & mot
s6 nha hang trong khu nghi dudng va doi
ngli nhan vién phuc vu ¢ day luén lam t61
hai 1ong dong thoi dap lai mdi “1oi cam
on” bang mdt cr chi va giong diéu nhi
nhan: “Po6 1a vinh hanh cua chiang t61.”
Duong nhu ho rat yéu thich cong viéc
cling nhu cac dong nghiép ctia minh. Khi
to1 hoi mot vai nhan vién ly do tai sao
nhan vién & day déu vui vé dén vay va
nhan dugc cau tra 101 rang khung canh ¢
day that hap dan con cac dong nghiép
that tuy¢t vo1.

Té6i da rat kinh ngac trudce dich vu hoan
hdo ma ho cung cap. Do 1a lan dau tién
trong do1, t061 cam thay minh dang di nghi



dudng thay vi di cong tdc. Nho' nhiing
trai nghiém chua tirng ¢ nay, toi biét hai
diéu dang xdy ra luc d6 sau dich vy tuyét
vOi1 cua hg: ban quan ly dua ra nhitng ky
vong rd rang va phan hdi thuong xuyén.

Vi thé sau chuyén cong tac, t6i da goi
dién ngay dén BBC&R dé tim hiéu chinh
xac xem ban quan ly cua khu nghi dudng
ndy da lam gi dé co thé dat dugc hiéu
suat cong viéc cao nhu thé va khién tat
ca cac nhan vién cua minh déu cam thy
vui vé. Cynthia Goins, ngudi chiu trach
nhiém vé dao tao va quan Iy chit luong
d3 giai dap nhirng thic mic cta t6i: Cac
quan 1y duy tri sy minh bach trong ky
vong ctia ho va dua ra nhirng phan hoi 1o
rang, thuong xuyén, ngay lap tirc hudng



dén viéc cing cb cac ky vong nay. Ban
khong thé thuc hién tot mot trong nhirng
trach nhiém quan 1y néu thiéu hoic phan
héi, hodc ky vong.

Viéc chon lya nhitng (mg vién than thién
trong qua trinh tuyén dung dd trd thanh
mot truyén thong & BBC&R tir nam
1948. Bo1 BBC&R cung cap dich vu va
su trai nghiém cho khach hang, nén trudc
tién, ho tim kiém cach thirc gdy 4n tuong
dau tién béng su than thién, lich thi¢p va
co1 mo. Cac ung vién dugc “tinh loc”
bang cac cAu hoi vé tng xir dugce chuin
bi sin nhdm xac dinh dugc mic d6 cong
tdc vdi cac cong su va khach hang trudc
day. Cac céach Ung xtr trong cong vi¢c
qua khir dugc stir dung dé du doan kha



nang thich ung voi vai tro “dai si” va
“15 nén tang dich vu huyén thoai”. Viéc
chon lya cac nhan vién c6 thé hoan thanh
nhiém vu va cung cap dich vu can thiét
dén murc cac Gmg vién thanh cong phai
vuot qua tir 3 dén 5 cudc phong van, bao
gdm 1 cudc phong van véi chi tich kiém
COO, Henry Schielein.

Khi duoc tuyén dung, ho phai tham du
budi dinh huéng cho cic nhan vién, trong
d6 t6 chirc ngay 1ap tirc dit ra cac tiéu
chudn va ky vong chinh thirc. Nhirng ky
vong déng bd cla ca td chiac duge dua
ra trong budi dinh hudng ngin, bao gém
cac cudc ndi chuyén chia sé cua chu tich
va hoi dong quan tri cip cao. Budi dinh
hudng dugc st dung nhu mot bai kiém



tra va can bang dé chac chan cac ky vong
cua to churc duoc thuc hi¢n dung dan.

Sau khi dinh hudng, trdéch nhiém cung
cip nhitng ky vong tiép theo, duoc
chuyén vé cac truong phong, nhiing
nguoi chi dao cac gidm sat vién hudng
dan nhan vién st dung cic ban mo ta
cong viec. Cac giam sat dao tao cac nhan
vién thé hién sy biét on t6i khach hang
va mo1 ho quay lai. Moi nhan vién dugc
ddo tao dé tap trung vao “Mat thoi diém
— Mot khach hang” va nam bat duoc nhu
cau cta ho.

Ba tuan sau thoi gian dinh hudng, phong
nhan sy gidm sat xem muc d§ hi€u rd
nhitng ky vong ctia cac nhan vién va tim



kiém cac phan hdi tir mdi nhan vién moi
vé cong vi¢c. Li€u chung ta c6 céi nhin
cu thé trong qua trinh dinh hudng? Licu
ban c¢6 hiéu biét ding dan ve cac quy
dinh chung? Ban con van dé can quan
tam nao nita khong? Ban c6 dugc dao
tao tt? Ban co thoai mai? Cac nhan vién
mé&i dién vao miu don va phong nhan sy
dua ra nhitng nhan xét dua trén mau don
d6 cling nhu phan hdéi ngay véi cac
truéng bo phan hodc trudng phong.

M&i tudn, mdt trong “15 nen tang dich vu
huyén thoai” duoc cing ¢ vdi toan thé
do1 ngli nhan vién. Ngon ngir trong qua
trinh giao tiép duoc sir dung hop 1y. Cac
quan 1y n6i v6i nhan vién cta minh rang
ho c6 thé thoai mai giao tiép ngoai gio



lam viéc nhung trong gio, ho phai su
dung nhirng cum tir nhu “Do6 1a vinh hanh
ctia t0i” thay vi “khong van dé gi”. Ngbn
nglt mang lai giong di¢u phu hgp véi cac
muc tiéu dich vu vuot trdi cla to chic.
Ho huéng din cho cdc nhan vién cach
mai gilia nhirng 161 chao mumg va tang
cuong giao tlep bang mit.

Céac ky vong d6i v6i nha quan 1y ciing
duogc tuyén bd o rang va lién tuc duoc
cting c¢d. Cac nha quan 1y duogc to chirc
dé dap ung cac tiéu chuan cao. Chu tich
kiém COO, Henry Schielein not, “néu bo
phan cua ban hoan thanh cac ky vong mot
cach vuot tro1 thi do6 1a nho ban. Va
nguoc lai, néu khong thi ciing do chinh
ban.” Cac quan 1y dugc yéu cau tro



thanh tAm guong ldnh dao va bién nod
thanh sy wu tién trong viéc 1anh dao.

Nhiéu quan 1y duoc dao tao vé k¥ ning
lanh dao theo quy. Phong nhan su da to
chirc cac budi hop chuyén mon trong do
dua ra nhitng van dé lién quan dé thuc
hanh k¥ niang lanh dao. HBA (Ty 1€ canh
tranh trung binh trong tuyén dung) duogc
st dung nhu 1a mot cong cu do ludng
hiéu sudt quan 1y. Khi tuyén dung, cac
nha quan 1y dugc ky vong sé& chic chin
réng cac nhan vién cua ho duoc dao tao
va cam thdy thoai mai dé c6 thé vuot qua
bang danh gia hiéu suit 1am viéc 6 thang.
Néu mot nhan vién khong dap tng duge
c4c tiéu chuan nay, no s& anh huong dén
HBA cua nha quan ly. BBC&R nhan ra



rzfmg bang viéc ap dung he thong HBA,
toc dg thay doi nhan vién giam 28%.

Thé béo cao hiéu suat lanh dao ciing
duoc st dung thuong xuyén dé co thé
dua ra phan hoi lién tuc cho cac nha
quan ly. Vo1 tu cach truong bd phan
kiém dinh chat luong, Cynthia luén mang
nhirng tAm thé ndy trong cip tai liéu mdi
khi gidm sat xung quanh noi lam viéc.
Ho thu dugc thong s6 vé thanh tyu cta
cac nha quan 1y, sy thay d6i nhin vién
quy vua qua, ty 1¢ HBA cua ho va muc
do thoar mai cua cac nhan vién moi
duoc tuyén dung khi duoc phong nhan su
phong van sau 3 tudn dinh hudng va xem
cO nhan vién moi ndao chua duogc tap
huén dinh hudng. Mot cong cu do luong



khéc phai ké dén 13 s6 luogng nhan vién
mot quan 1y chon lya dé ting thudng.
Néu mét nguoi quan ly khong c6 nhan
vién nao du xuat sac dé d¢ cir, thi ho s&
phai chiu trach nhiém kiém tra va tim
kiém nguyén nhan. Viéc giao tiép cuc ky
quan trong, nén cac nha quan ly dugc ky
vong s& t6 chic cac cudc hop ndi bod
phong ban vai toan doi it nhat tir 1 tiéng
rudi dén 2 tiéng mdi quy. Nhirng cai tién
lién tuc dugce danh gia dua trén $b luong
cac y twong kha thi duoc dua ra va hoan
thanh bdi cd nhan vién va ngudi quan 1y
vi thé nguoi quan 1y duoc ky vong sé&
khuyén khich va tao diéu kién cho nhan
vién dua ra y tudng.

Tur khia canh chat luong, BBC&R da



diéu chinh cac van dé dya trén nhitng thé
phan hoi ciia khach hang theo tirng quy.
Néu c6 van dé xdy ra, khu nghi dudng sé&
lam rd, dua ra myc tiéu véi ky vong 16n
hon vao quy tiép theo va giam sat chit
ché dé dam bao cac nha quan 1y dang
thuc hién dang muc tiéu do.

Viéc lién tuc ciing c6 cac ky vong 1a mot
thoi quen hang ngay ¢ BBC&R. Cac nha
quan ly st dung Bang Thong tin Hang
ngay khi t6 chirc cac cudc hop sang va
t6i dé dua ra cac mong muén cho m01
lan ddi ca. Ho ndi vdi ca doi vé viéc to
chitc cac budi thdi thao hodc cac bira
tiéc trong nha va dé cap dén nhitng nhan
véat quan trong. Ho ciing néi vé nhiing
phan hoi tiéu cuc ctia khach hang ciing



nhu nhdn manh vao dich vu vuot troi.
Cac nha quan ly thuong xuyén kiém tra
xem nhdn vién c¢6 hiéu rd vé nhitng mong
doi va tai sao ching lai quan trong. Tinh
than 1am viéc nhom ciing dugc cing cd
thuong xuyén. Quan ly hoi nhan vién
rang, “Ching ta can 1am gi dé tré nén tot
hon ngay hom qua?” Mot nha quan ly
chét luong tham dyu cang nhiéu cudc hop
cang tot. Co Ay s& biét néu mot quan 1y
bo mot cudc hop déng cép va néu dit cau
hé1 cho nhan vién nhung ho dap lai mot
cach am . Diéu d6 c6 thé 1a do vi quan
1y @6 khong truyén tai thong diép hang
ngay ro rang .

Cac nha quan 1y va nha quan 1y chét
luong tur van va lanh dao bang tam



guong dién hinh dong thoi dua ra phan
hoi ngay 1ap tirc dé cing ¢ cac ky vong.
Vi dy, néu ho théy mot nhan vién khong
chao don khach hang, ho s& nhic nho
ngay lap tirc dé cung cb cac ky vong ctia
minh. Ciing chinh vi quan 1y ndy s& biéu
duong khi gip nhimng tim guong vé su
trung thanh cua nhan vién dé tai khing
dinh cac ky vong. Khi tit ca cac nha
quéan 1y trong t6 chirc ndm rd duoc mong
doi va dua ra phan hoi lién tuc, cac nhan
vién c6 the an tim boi ho biét minh dwoc
huéng dan dung hudng. Ho co co hoi
phat trién k¥ ning va cac moi quan hé dé
hoan thanh xuit sdc nhiém vy clia minh.
Piéu ndy ning cao su ty tin, cing cd
niém tin, tao dung cac mdi quan hé va
hoan hao hon nita k¥ ning giao tiép.



Strc manh cta ni€ém tin

Cac mdi quan hé cong viée dugc xiy
dung dua trén niém tin. Niém tin thiét
lap nén khung suon cho qua trinh uy
quyen dua ra phan hoi, huong dan bégi
néu moi nguoi biét ban nim trong tay
nhiét huyet ctia ho va biét minh dang lam
gi, ho s€ tan tam tan luc dé gop suc tao
nén thanh cong cho ca doi.

Su tin tudng 1a két qua ciia sy giao tiép
thudng xuyén, ton trong 1an nhau va hop
1y. Mot nha quan 1y can trong ddi voi ky
vong cua ban thin va hd trg nhin vién
dat dugc nhitng két qua nhu mong doi s&
cO gt hai dugc su tin trong. Moi nguoi
mubn biét réng cac nhiém vu cua ho



khong phai la myc tiéu thudng xuyén thay
601 va cap trén cua ho ludn rd rang vé
tién trinh hay quy trinh 1lam viéc dé co
thé dap tmg dugc muc tiéu.

Khi sy tin tuéng ton tai, mot nha quan 1y
c6 thé giao viéc va trao doi thuong
xuyén v&i1 cac nhan vién truc tiép vé hiéu
suat cong viéc thoai mai hon. Nhimng
phan hdi va ling nghe chia sé thuong
xuyén co the gitp moi ngudi biét duoc
rang nén tiép tuc cong viéc theo duong
huéng cii hay nén chuyén huéng. Viéc
thédo ludn vé tinh trang cua du an hoac
nhiém vy d3 trd thanh co hoi phat trién
cho tit ca cc bén ciing nhu cung cb thém
mbi quan hé va cong viéc.



Cynthia Goins cia BBC&R néi rang, “su
cong nhan mang lai sy tin tudng. Lo1 hoi
thim vé gia dinh thé hién sy quan tdm
chan thanh va mbi quan hé than tinh. Viéc
xdy dyng niém tin 1a mot quy trinh lién
tuc. Chung t6i do tao cac nha quan 1y dé
hoi tinh hinh cong viéc cua nhan vién va
xem xét vé viéc hd tro néu can. Chang
t6i mudn ho tré thanh nhirng nha quan 1y
thuc té. Ching t6i dao tao ho dé gitr 1oi
htra cia minh, danh tho1 gian cho nhéan
vién ctia minh va doi xir v6i nhan vién
cta minh nhu khach hang.” ”

Mot cai nhin toan dién vé trach nhiém va
mirc do quyén han

Su hd trg cta ban quan 1y cip cao hon 13



nhan to quan trong dé gitp quan ly cap
dudi phat trién moi quan hé tin tudng 1an
nhau v&1 nhan vién. Khi cdc nhan vién
thdy ky vong duoc dua ra rd rang va
quan 1y cua minh nhan dugc su hd tro tir
ban quan 1y cdp cao hon, ho s& dé dang
tin tuong vao quan ly cua minh hon va
hoan thanh cac cong viéc dugc giao. Khi
ky vong cua quan ly dong nhat v4i dinh
huéng ctia to chirc, cac nhan vién co thé
tin tudng ky vong duge dua ra mang tinh
thue té hon. N6 han ché ap luc ddi véi
moi ngudi boi hau hét cac nhiém vu cd
xu huéng on dinh. Ching lién tuc thay
doi tao ra ap luc va su thiéu tin tudng,
lam suy yéu quyén luc c4 nhan cta nha
quan 1y. Cac nhiém vu 6n dinh khuyén
khich nhan vién tin rang quan 1y cta ho



blet hudng giai quyet cong viée va ludn
san sang c6 mit dé hd tro ho dat duoc
cac muc tiéu.

Tom lai, dé dua ra cac ky vong rd rang
cho nhitng ngudi khac, dau tién ban phai
biét 16 ky vong ciia minh la gi. Viéc
quan sat vai tro quan ly ciia minh tir quan
dlem ctia sép, nhan vién, dong nghi¢p va
cAp quan 1y cao hon s& gitip ban cam
thay tu tin vé tim nhin ctia ban than ciling
nhu sy md rong vé quyén han. Mot goc
nhin toan dién vé trach nhiém cta ban
than s& chi rd nhing ky vong cua nguoi
khac vé ban. Néu duoc sir dung hop ly,
kién thirc nay co thé ngan chan sy hiéu
nham va bién thanh két qua ddng mong
doi nhd mdi quan hé tich cyc trong cong



viéc. Sy hiéu biét 16 rang vé toan bo
trach nhiém cua ban — béng 161 hodc van
ban — mang lai su hd tro thich hop tur
nhiéu huéng va nhiéu cdp do cua t6
chitc. N6 ciing hudng ban dén mot bic
tranh 16n hon, ¢6 thé hd trg cac thanh
vién khac trong qua trinh dap Ung céc
muc tiéu chung ctia to chic.

St dung bang tinh hiéu suat ky vong da
duoc goi y ¢ phan trén s& gitip ban giao
tiép v&i cap trén that hop 1y va hai hoa.
Viée hiéu 15 vai trd clia minh & vi tri mot
cip trén gilt vai trd rit quan trong ddi
vO1 thanh cong cua ban. Pé 1anh dao va
quan 1y nhom hiéu quéa, ban va cap trén
phai thong nhat vé trach nhiém va quyén
han ctia minh nhdm giup ban tu tin y



quyén va giam sat nhan vién.

Céc ky vong khong thudng dugc viét ra,
noi ra hay khéng dinh. Thé nhung, ban lai
bi danh gia dua trén chung. Viéc ban can
lam trudc tién 1a 1am rd céc ky vong cta
cap trén va tir d6 tién gan hon dén thanh
cong.

Hay dé nghi mot cudc hop riéng véi sép
hodc cap quan 1y cao hon va chuan bj ky
cang. Pay la mot co hoi thé hién vai trd
ctia ban trong t6 chirc va qua trinh lén ké
hoach cing nhu mong muén duogc tré
thanh “ddi tac” ciia sép.

Lamrd cac ky vong ctia cap trén vé ban

Giao tiép voi quan 1y vé nhing ky vong



ciia anh ta doi voi ban 14 mot quy trinh
tiép dlen Pau tién, phan tich ky vong
ctia cap trén theo v hiéu cua ban. Tiép
dén, ban gip anh ta dé thao luan nhitng
trach nhiém nay va mic do quyén han
cua ban. Viéc nay co thé khién hai bén
mat nhiéu thoi gian hon mdt cude hop dé
di dén thoa thuan. Sau cudc hop, ban
phai tiép tuc trao ddi véi quan 1y cua
minh dé chic chan rang ban dang di dung
huong va luong trudce ca nhiung thay d6i
tiém nang. Hay quan sat 1an lugt ba hoat
dong sau. Hinh 2-1, “Lam rd bang tinh
hiéu sudt ky vong” 1a mdt bang biéu gitp
ban phan tich va lam rd cac ky vong cua
nha quéan 1y vé ban.

Str dung bang nay dé 1am rd hiéu biét vé



trach nhiém va mic dd quyén han cua
ban ddi v&i mdi nhiém vu. Str dung cacy
tudng trong bang dé co thé ngay 1ap tirc
thuc hanh danh sach trach nhiém cua ban.
B6 sung cac trach nhiém mdi va loai bo
nhirng trach nhiém khong con phu hop.

1. Trach nhiém: Liét ké tit ca trach
nhiém va muc tiéu khi ban nhan duoc
nhiém vu. Bén canh d6, tr ban mo ta
cong viéc cua ban, hiy bd sung ca nhitng
trach nhiém khong duoc viét ra theo
quan diém cta ban dé dugc nha quan ly
xac nhan.

2. Ky vong vé két qua: Hay ghi lai cac
ky vong vé két qua cua ban than va ca
nhitng ky vong tiém ning ciia cdp trén



theo suy nghi cta ban. Lam rd cac ky
vong ddi véi mdi nhiém vu cu thé theo y
ban. Vi dy, thay vi viét, “thanh vién cua
phong kinh doanh,” hiy 1am rd diéu ban
mudn 1lam dé cho théy ban 1a mot thanh
vién trong d6, nhu “cung cip thong tin
giai dap nhiing 101 phan nan cta khach
hang clng ngay nhan dugc phan hdi tiéu
cuc do.”

3. Muc do quyén han: Bén canh mdi
trach nhiém, myc tiéu va ky vong vé két
quéa dat duoc, hiy viét mirc d6 quyén han
cua ban bén canh: Cao (H), trung binh
(M) va thap (L). Cao 1a kha ning ra
quyet dinh va thuc hién hoan toan — dé
cap trén biét diéu ban da thuc hién
duogc. Trung binh chi ra ban c6 thé thuc



hién cac dé xuat nhung can su phé duyét
cia nha quan ly truéc khi hanh
dong. Thdp dong nghia v4i viée ban phai
hoi lai quan 1y trude khi bat dau mot dy
an hodc nhiém vu nao d6 dé nhan duoc
cac ky vong 16 rang cua cap trén. Ban va
nha quan 1y ctia ban can 1am rd chinh xac
mic d6 H, L, M trong mdi tinh huéng
cong vi¢c. Hy vong murc do quyén han
clia ban s& thay d6i, tiiy thudc vao moi
nhiém vy, muc ti€u va ky vong.

4. Ai la nguwoi dwa ra ky vong cho
t6i? Doi chiéu céc trach nhiém ma ban
ky vong & ban than trong cot “To61 lam”
Tiép theo, hiy dit cac diém kiém tra
trong cac cOt tuong ung khic theo nguoi
ma ban nghi 1a ky vong trach nhiém do:



cap trén, nhan vién, dong nghiép hoac
quan ly cap cao hon dé ting muc do
kiém tra ddi v6i mdi trach nhiém.

Giai thich cho quan 1y cua ban rang dé
dam bao dap tng dugc cac ky vong cta
ho, ban di chuin bi mdt ban phan tich vé
trach nhiém va quyén han d6i voi mdi
nhiém vy theo suy nghi cua ban. Hay noi
v6i ho rang bang tinh hiéu suat ky vong
14 mot “tai liu biét n6i” vi thé ban don
nhan nhiing ¥ tudng va gop y cua ho.
Hay dé nghi t6 chirc mot cudc hop — truc
tiép, hodc qua hé théng hop bang video
hay dién thoai.

Phu thudéc vao mirc do cdng tac trong
moi quan hé gitra cap trén va ban cling



nhu thdi do cua ho vd&i nhitng thong tin
duoc viét ra, ban c6 thé quyét dinh giri
e-mail kém bang tinh hiéu suat ky vong
da duoc hoan thanh cua ban trudc cudc
hop. Viéc lam nay gilip quan 1y cua ban
c6 co hdi suy nghi vé cac ky vong ciia
minh, liéu rang anh ta c¢6 dong y voi
nhirng gi ban viét ra, bd sung, loai bo va
cting cd thém ¥ twdng nao nita. Ban s& co
duoc két qua tot hon trong mot khoang
thoi gian ngan. Tuy nhién, ban s& nan
long néu cap trén cua minh phan hoi qua
e-mail v&i ghi chii ngan gon dé tranh gip
tryc tiép. T6t nhat ban nén thuyét phuc
anh ta nghién clru trude bang tinh hi¢u
suat 6 va gip truc tiép dé thao luan vé
cac ky vong ctua minh.



Hinh 2-1: Bang lam rd ky vong

A 13 ngu'di dua ra ky vong cho B6i7?

PG Y Lanh
Trctentign auyén —— cap Nhan | Bong dao
bgn trén wién nghiép  cap cao
han
Thiét lap che ki vong
S rang
Lam ri cac mapc Béu cho
cing wiec hién tai coa tdi
Thadc hign caéc mys béu
cia phang ban
U tién cic nhidm wy
va def Sn

Taa rajthwic hién cac k&
hoach kinh deanh thanh
PAAR

Chia s mye tidu chung
Abur cde hom khic,
Cu thié:

Ml tret e nbibm v
etung hafu qud

Thisc ddy cac sang kién
thay dii

Ddp g cic van di
thea yiu cau

Thi it sy t3p brung
ol cac thanh wién
trong dis
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han
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H& trgf cAc phing ban
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Céng bang, trung thyc
w& dang tin ciy

Dy tri sy thodi mai/phdi
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Thdc diy tinh than Gm
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The hidn sif thn trong
i AgU

Cac ky vong vié giao
tigp
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tiduioy wong cao dE edi
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Al ngudi dua ra ky vong cho i

el A Linh
Trach nhiém quyiEn —— cap Nhan 5 dao
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Hoan thint cdng vifc
ding thim gian va ngan
sdch cho phép
Cig oF cic quy thef
k¥ wong

Bam bae ahdn vidn hidu
€A kit vong

S dung cic ki ning
quy trinh & cic kién

thire chuyén man dé
dap g duge nhifng
muc téu cla th chie

Tao ra cic s4n phim va
dich vy chit kitg

Hoan thanh cac nhigm
vy o thE gilp cdng ty
dat dugc myc thdy

Bam bao nhan vién
disgc dao tao vd of the
hoan thanh cong viéc

Bam bao cachia don
dugc thanh todn ding
han (khiing o ngogl Ié
hay sai sdt)




Al ngudi dua ra ky vong cho t6i7
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han
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Lén ki hoach
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Trich nhigm

Mire a6
quyién
han

Al L nguidl du'a ra ky vong cho tHi?

Tai lam

Mhan
wign

Bing
nghiép

Linh
dac
cap cao
han

Bdt ra thili han v ngiy
kabm tra quy trinh

Cung cip cho nhan vién
£ONG U A wiee

Cung cip cic hudng din
wa hé trg

Tin wrang nhan wvién

Bidy khign giry trinh
thuding xuyen

Dua ra phan hioi

Bp g Glng thifi han

Bdm bao cing wiec/
nhiérm vu dugc thuc
Rl iy s

Bwra ra phan hbi thudng
ouyen

Budic mol nguen phal eo
trdch nhidgm




Al Fa nguidl dua ra ky vong cho t6i?

Mutcp Lanh
Trach nhigm quyén
hop [Tl | SER. | Nhdn | Ofng. | e
trién wien nghiép  cap cao
han
Hudn luyén
Gip ahan vién tham
gia vao viec gisi quyst
wan 98

Bam bao cic myc bHéu
cia phong ban dugc

ddp ing vd vt qua

UG CAC trd noak

Do tao hidu qua

Tuyén dung tai ning

Thing bao uyén dung,
phang van va tuyén dung

Lang nghe

Ldng nghe quan difm
c0a nhan vién

HE trg nhan vién trong
wiec ¥ by mhigm wu
cia hg
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Tai lam

cap
tritn

Nhin
widn

Bang
nghiép

Linh
dac
clip cao
han

HO tro y weidng cua
cac thanh vién khdc

Ghi nhan phan b

Thie diy nhin vién
tai ndng

Tao ra mél treing thodi
mdk wh tich e

Giilf ty 18 thay a6l nhan
widn & mifc thip

Thisc iy tinh than lam
wac

Mang lai nhiing ngay
lam wigc hiéu qud cho
nhan vién

Mhirng yiu b khic

Hoan thanh cac nhigm
wjcla cap trén khi anh
tayci ta vng mét

Bdp img muc tiéu doanh
s wa doanh thu

BEm bdo an todn

Bénh gia kit qua thu
durgic

Lén ke hoach thanh cing




Ai la nguai dua ra ky vong cho toi?

Mirc dg
Trach nhiem quyen
han Tai lam

Lanh
Cap Nhian | Bdng dao
trén wién | nghigp |cap cao
hon

Piéu hanh cudc hgp cung cap trén

Hay mo mét cudc hop voi bang tom tat
vé muyc ti€u cua k¥ nang giao tlep trén vé
cac ky vong va trach nhiém. Muc tiéu do
la dam bao ban dap Ung dugc cac ky
vong clia cap trén. Giai thich 1y do tai
sao diéu d6 mang lai o1 ich cho anh ta,
ban va nhan vién cua ban.



Tém lugc mdi trach nhiém va dong thuan
vé mic do quyén han (H, L, M) ma ban
c6 trong moi nhiém vu. Néu viée nay tiéu
ton qua nhiéu thoi gian, hiy suy nghi vé
tho1 gian ban va doi ngli cia minh phai
b6 ra néu doi hudng hanh dong do khong
dap ung duoc cac ky vong cua cip trén.

Bo sung, loai bo hoac cai tién céac chi
tiét trong danh sach cta ban dua trén
nhitng nhan xét cia nha quan ly. Hay dua
ra nhitng cau hoi mé hudng dén muc tiéu
dé khoi goi bat ctr ky vong ndo cua cap
trén chua thanh vin ban va van chua
dugc bod sung vao danh sach cua ban.
Thao ludn moi bat dong trong qua trinh
thuc hién, dé ban va quan ly ctia minh c6
thé thém vao danh sach cudi cung. To



chirc cac cudc hop bod sung khi can thiét
dén khi ban va cap trén hoan thanh, dong
thudn va chdt ban danh sach. Sau d6 giri
e-mail hodc in ban cung dé gui quan 1y
ctia ban ban “Lam rd bang hiéu suit ky
vong” cudi cung.

Coi md trong cac cude hop va hiéu rang
moi nguoi co thé can hon mot cudc hop
dé di dén quyét dinh cudi cung. Piéu nay
dic biét ding néu quan 1y cua ban gip
kho khan trong viéc lam ro cac ky vong.
Cudc hop nay s& mang dén loi ich to 16n
cho ca hai bén trong qua trinh cong tac.
N6 ciing ngin chin cac tinh hudng khi
cip trén cua ban dén gip tryc tiép nhan
vién cta ban hodc lam mat uy cua ban
trrdc mat nhan vién.



Lién tuc giam sat dé dam bao riang ban
tan thanh y kién

Pé xuat va 1én lich cac cudc hop hang
tuan dé tong két lai tién trinh va ké
hoach. Cac cudc hop hang tudn 1a mot
trong nhitng céng cu giao tiép tot nhat ma
ban c6 thé sir dung dé dam bao ban va
cip trén cta ban ludn giao tiép truc tiép
v6i nhau. Néu quan 1y cua ban khong
thay cudc hop hang tuan 13 can thiét thi
cung dung tir bo. Hay thuyét phuc anh ta
rang viéc sap xép hop hang tuan s& giup
ban dap g cac ky vong cua anh ta hi¢u
qua hon. Ban c6 thé tiét kiém thoi gian
bang cach tom lugc cac van dé& nho va
giai quyét chiing cung lac, thao luan moi
diéu gi thay doi, chac chin rang minh va



cap trén ludén dong thuan vé cadc muyc tiéu
cua to churc.

bat ra nhitng muc ti€u rd0 rang cho nhan
vién cua ban

Khi ban va nhd quan 1y thong nhat vé
“bang ky vong hiéu suat ky vong”, ciing
1a luc truyén dat thong diép d6 dén nhan
vién. Ban can lam rd cac ky vong d6i
voi nhan vién dé ho hiéu rd vé trach
nhiém va quyén han ctia ban thdn nham
dap Ung duogc cac ky vong cua ban.

Hay dé nghi m6i nhan vién 1ap mot danh
sach cac ky vong két qua va quyen han.
Hay yéu cau ho lam rd murc d6 quyen han
d6i v6i mdi trach nhiém theo ¥ hiéu cua
ho. Gap tirng ngudi va thio ludn vé céc



théa thuin va can phai 1am méi, b sung
hodc x6a bo diéu gi. T chirc cac cudc
hop theo tuan dé giao tiép lién tuc vé
murc d6 ky vong két qua duoc dap tng.

Pua ra cidc ky vong minh bach va su
dung cac ky thuat giao tiép trong chuong
nay dé nang cao kha ning cta nhan vién
nham dat duoc cac két qua chét luong
kip thoi. Ban ciing s& thuc ddy va tao
dung cac mdi quan hé trong cong viéc va
ngan chin cac van dé lién quan dén con
nguoi.

Céch két ndi cac ky vong vé két qua véi
viéc ty quyén, dua ra phan héi va huan

luyén

Boi cac ky vong vé két qua 1a nhimng gi



ban dang cb ging dat dugc, nén ching 1a
nén tang co ban cua bat ky cude ddi thoai
gitra ban va nhan vién trong qua trinh ty
quyén. Dé thuc hién tét cong viéc, nhan
vién ctia ban phai biét rang liéu anh ta c6
toan quyén quyét dinh vé moi khia canh
cua cong viéc, du an hay can su xac thuc
tir cAp trén. Anh ta can biét khi ndo can
gap ban dé théao luan vé cac thoi diém
kiém tra cu thé.

Tai thoi diém kiém tra hodc bat ctr khi
nao thich hgp, ban c6 thé dua ra phan
hoi vé dién bién cong viéc. Phan hdi nén
duoc ddi chiéu voi cac ky vong vé két
qua — nhitng gi ma nhan vién dugc yéu
cau thuc hién.



Khi ban thuc hién nhiém vu huéng dan
hodc dao tao, mot 1an nita, chu dé lai 1a
hiéu suét t6i wu — vi thé, ban cAn xem xét
lai cac ky vong vé két qua. Do do, nén
tang cua nhirng phuong thirc quan ly can
thiét do la tich luy dugc sy ro rang can
thiét vé cac ky vong két qua dé ban ¢6
dwoc diéu minh muén va diéu can thuc

hién.
Tong két

Cac nha quan ly quyen luc ¢6 duge kién
thirc sdu sic vé to chirc cua ho, cac muc
tiéu va nhitng g can thuc hién. Ho lién
ket ban than v6i cac quan 1y, ban quan tri
cap cao hon va két qua can dat dugc. Ho
cling c¢6 thé 1am viéc v6i nhin vién cia



minh dé dam bio dudng hudng hoat
dong va cac ky vong cta to chic duge
hiéu rd khi ho 4p dung chung vao cong
viéc ctia cac nhan vién truc tiép.

Cac kién thirc trong chuong nay da
hudng dan ching ta cach cu thé hoa cac
ky vong. Chuong 3 s& cung cap cho
ching ta nhiing go1 y vé cach truyen dat
cac ky vong nay dén nhan vién dé dam

bao ho hiéu van dé nhu d3 duoc dinh
hudng.



3. Truyén dat Kky
vong:Noi g1 va noi
nhu thé nao

Khi da 1am rd cac ky vong ctia minh, ban
can phai truyén dat chiing 1am sao dé tao
ra va duy tri cac mdi quan h¢ mat thiét.
Cach ban dua ra cac ky vong cua ban
than s& anh hudng dén sy tin tudng cua
nhén vién véi ban — liéu ho c6 the tin
ban s& ddi xir voi ho chuyén nghiép va
hé tro ho khi can? Khéi lugng thong tin
ban cung cip va cach thirc dua ra thong
tin s& quyét dinh viéc ho co dat duogc
nhirng két qua nhu mong mudn hay kha
nang dam duong dugc nhiém vu.



Trong chuong nay, ching ta s€ xem xét
cac ky vong theo ngay ma céc nhan vién
nhan dugc dya trén nén tang tiép dién va
dac biét. Chuong nay tong ket lai nhirng
kién thire vé cac ky vong nén tang nhu
vi¢c dat ra muc ti€u, ban mo ta cong viéc
va cac tiéu chuin vé hiéu suit. Pé hiéu
r0 hon hay tham khao phu luc.

TAm quan trong clia viéc truyén dat ky
vong

Ban c6 thé st dung bang ky vong hiéu
sut trong chuong 2, danh sach cta chinh
ban hodc cac tai tiéu du an cla to chic
dé dua ra cac ky vong rd rang. Cac ky
vong cang sang ro bao nhiéu co hoi dat
dugc nhitng két qua nhu mong doi cang



16m bay nhiéu.

Tiép theo, hiy xem xét cach ban truyén
dat cac ky vong nay. Nhirng cudc trao
d6i khi ban truyén dat cac ky vong s& xac
dinh dugc mic d6 hicu biét va cam ket
ctia nhan vién. Cach ban truyén dat thong
tin s& anh hudng dén mbi quan hé trong
cong viéc cua ban ddi véi nhiém vy
trudc mit 1an cong viée twong lai cua
nhan vién. Viéc tiép thém ning luong,
trao quyen va hd tro cac nhan vién dudi
quyén ciing nhu hudéng dan va dinh
hudng vira du dé ho c6 thé hoan thanh
cong viéc 13 nhitng viéc lam rat can
thiét.

Tuyén bo cac ky vong vé két qua



Cac ky vong khong dugc viét ra can
duoc quy dinh cu thé, sau do truyen dat
cho nhan vién bdi ho khong thé dap tng
duoc cac ky vong thiéu rd rang. Viéc
ngudi quan 1y hudng din tiéu chuan cho
nhan vién sau khi ho méc sai 1am 1 hanh
dong pha hiy mdi quan hé nhanh nht.
NO ndy sinh sy s¢ hai trong nhan vién
khi méac thém 18i boi ho khong biét cac
quy tic hodc quy trinh thyc hién.

Nhiéu quan 1y tudng rang nhan vién cua
minh biét viéc can phai 1am. Nhung khi
nhan vién khong lam duoc nhu ho
“tuong”, nhiéu quan 1y tirc gian hodc d6
161 hodc néi nhan vién d6 thiéu tinh than
trach nhiém. Cac quan 1y sai 1am khi dua
ra cac gid dinh va ho hoan toan cé thé



sta chita nhitng 16i 1am nay. Khi cic
quan 1y bat ngd trudc cach tng xir hodc
su thiéu tp trung vao cong viéc thi d6 1a
co hoi dé thira nhan v&i ban than réng ho
can thoi gian dé truyén dat k§ hon ky
vong cua minh.

Cac hudng dan va ky vong luon mang lai
lgi ich cho moi nguoi. Viéc thuong
xuyén tung ho ngudi khac dong nghia véi
viéc biét rd cac gidi han va dua ra céc
ky vong trudc.

Anh huong ctia ky vong khong o rang

Khi mot quan 1y khong truyén dat va thao
luan cac ky vong ctia minh mot cach ro
rang, thi nhan vién s& khong biét phai
lam viéc gi va 1am nhu thé nao.



Gan day, Lindsey, mot quan 1y v&i hon
10 nam kinh nghiém trong nghé nhung
khong dugc dao tao v€ mat quan ly ké
V01 to1 rang cap trén cua c¢6 dua mot
cuon sach va bao c6 doc dé tim cach giai
quyet cac van dé nhan su. Co6 khong thich
cuon sach do, cho du biét rang tit ca cac
chuyén vién cao cap déu doc né.

“Ngay nay, ban phai cam tay huéng dan
hay chi bdo ho phai lam gi. T61 khong
lam vay,” c6 noi. “DPd 1a cong viéc cua
ho. Cép trén noi voi toi rang van dé cua
toi 13 qua cau toan dén mirc dua ra cac
ky vong qua xa voi cho nhan vién cua
minh. Ong ta khong mubén ho dap tng
duoc cac tiéu chuan cao sao? Toi khong
hiéu sao d6 lai 13 ‘van dé&’”?



Ban co thé thay mot dau hoi 1on vé
truong hop cua Lindsey khi ¢0 ta tranh
giao tiép voi cp trén cia minh va doc
cuon sach ma ¢6 nhan dugc. C6 cam thay
bbi rdi va khong biét quan 1y ctia minh
am chi diéu gi. Lindsey thye sy khong
biét tai sao ong ta lai mudn c6 doc cudn
sach do.

Thong dié€p tir quan Iy cua Lindsey do6 1a
co di dé ra nhitng tiéu chuan cao cho
nhan vién nhu mot 161 khen ngoi. Nhung
diéu ma cép trén cta c¢6 mudn thuc su
chuyén tai 1a gi? Rang co khong biét
cach rng xtr vo1 mo1 nguo1? Hay ¢6 nén
ha thip cac tiéu chuan ctia minh? Van dé
khong duoc chi rd, vdy bang cach nio
Lindsey biét cach sira chira?



Van dé thuc sy ¢ day khong phai vé mirc
do cua cac ky vong ma la sy rd rang
cling nhu sy hop 1y ctua céc ky vong. Vi
du, Lindsey muén nhan vién ctia minh
1am thém gid dén tan 8 gio t6i, nhu thoi
quen cua ca nhan c6? Mot trong nhirng
nhan vién cua Lindsey Véng mat. Li€u co
cd yéu cau mdt nhan vién khac 1am thay
moi cong viéc cua nguoi d6? Ho co cung
thao luan nhu mot d6i vé nhing gi ho ¢
thé va khong thé thuc hién véi tu cach
nhom? Li€u cac cong viéc cu thé ¢o
dugc giao va déng thuan hoac li€u co6
nén cho rang nhan vién biét minh can
phai lam gi?

Céc ky vong cao ma ong chu cua Lindsey
nhac dén la gi? Li€u ong ta ¢6 danh thoi



gian dé 1am rd ching va giup ¢6 dua ra
mot ké hoach thure t&? Liéu ong ta c6 don
gian chi né1 ra ky vong cua minh?
Khong, 6ng ta dua cho c6 mot cudn sach
v6i hy vong rang c6 s& tim ra nhirng gi
ong ta khong thé hodc khong sin sang chi
ra.

Ong chu cua Lindsey dd mic mot 1 rat
phd bién. Ong ta dd danh mat co hoi
hudng dan Lindsey va thuc hién mot ké
hoach chién lugc dé khuyén khich co.
Ong ta dua ra nhiing tuyén bd khong cu
the thay vi phan hoi 16 rang vé mot van
dé. Ong ta chon mot cudc thao Iluin
khong may thoai mai thay vi trung thuc
va thang thin v6i Lindsey vé nhiing viéc
ma Ong khong hai long. Mot phan cta ké



hoach la khdéa dao tao quan 1y cho
Lindsey. Mot phan khic cta ké hoach
quan ly nén 1a cac cudc hop hudng dan
thuong xuyén vo1 nhirng phan hoi cu the,
su hd tro va nhirng 161 nhan xét Ve quy
tr1nh hoat dong. Cac muc tiéu vé giao
tiép va quan ly nén dugc dua ra voi
nhitng diém kiém tra quan trong dé xac
dinh mirc do dap tng cac ky vong. Viéc
lang nghe nhitng thach thirc, quan diém
va cac phuong an dé xuit cua Lindsey
d6i v6i mdi phan huan luyén 13 rat can
thiét. Nhitng budc dau tién dé ong ta dua
ra cac théng tin cu thé hon vé cac ky
vong ctia minh. Y dinh cta ong giGp
Lindsey giao tiép tot hon véi nhan vién
khong c6 gi ché trach, nhung ching lai
khong mang lai hi¢u qua.



Truyén dat ky vong 1a co hdi tao cam
hirng

Sau khi cac quan 1y xac dinh duogc 1o ky
vong va tiéu chuan rd rang cua ban than,
chung dugc dua vao thuc thi nho cach
truyén dat cta hg. Thanh cong ctia mot
quan 1y phu thudc cac ky ning thuyét
phuc va tam anh hudng cua ho. Cac nhan
vién ngay nay hy vong c6 tiéng noi va
duoc lang nghe. Hau hét moi nguoi déu
mudn biét 1y do tai sao cong viéc nay lai
quan trong va tai sao né lai can duoc
thuc hién theo nhiing cach cu thé. Ho
muon thiy cac loi ich dbi voi ban than
cling nhu to chirc. Cac nhan vién ngiy
nay hy vong dugc ddi xir nhu 13 céc
dong nghiép va chung tay gop stc cung



cac quan ly cta ho.

Quan niém, “Ho chi can lam ma khong
can phai biét 1y do” 1a mot tu duy thiéu
thuc t& cua cac nha quan ly. Trach nhiém
quan ly lién quan dén van dé vé giao
tiép, cach ching ta truyén dat thong tin.
Tham chi néu khong c6 161 giai thich
thoa dang vé céch thirc hoan thanh du an,
thi nha quan 1y c6 thé giai thich cho nhan
vién lg1 ich cua viéc thuc hién theo cach
ma quan 1y da dua ra. Cach lam do cé
hiéu qua, gitp ho thanh céng dé cudc
trao d6i mang tinh xay dung va cong tac
hon 1a thai d0 “ra 1énh hay hach dich”.
Str dung truc gidc cta ban trong viéc lua
chon tr ngit va 4m diéu phu hop. Nhiéu
nha quan 1y biét ho can phai khuyén



khich hodc it nhat 1a mang lai mdt moi
truong 1lam viéc dong luc cho nhan vién.
Cung cép dong luc 1a “nhi€ém vy’ cua
nhitng ngudi mang tam anh hudng va
trong trach thuyét phuc . Cac nha quan Iy
tai nang thudng thuyét phuc moi nguoi
cam két hoan thanh cong viéc dung thoi
han va dap tGmg dugc chit luong cao da
dé ra. Viéc noi v6i moi ngudi vé tam
quan trong cua ho trong qua trinh thuc
hién cong viéc 1a can thiét dé duy tri mbi
quan hé va dat duoc chat lwong cong
viéc. Néu moi nguoi khong cd co hoi
dugc trinh bay quan diém hodc néu mét
mdi quan hé khong con duoc ton trong
thi nha quan 1y c6 thé nhin duoc ngay
lap tirc nhirng gi minh muén nhung s&
mat dan cac mdi quan hé trong twong lai.



Su cong tac dién ra khi moi nguoi lam
viéc cung nhau dé cd ging dap ung dugc
cac nhu cau dong thoi thu duoc nhitng
két qua t6t nhat c6 1oi cho cac bén. Picu
ndy mang lai chat luong va hiéu suat
khong tudng.

Céch truyén dat ky vong vé két qua

Ky vong ctia ban 13 gi? Néu ban yéu cau
nhan vién trinh bay vé mic do hiéu biét
ctia ho vé ky vong cua ban, ho s€ noi gi?
Nhitng ky vong khong dugc viét ra ma
nhiéu nhan vién phai ty khdm phé va tim
hiéu 1a gi?

Thyc &, ngudi quan 1y rat quan tim va

can trong khi thao luan v€ nhirng yéu cau
lién quan dén két qua cong viéc trong



sudt cac cudc phong van tuyén dung, thoi
gian dinh hudng cho nhan vién méi, qua
trinh 1am ro vai tro va trach nhiém, tom
luoc va tong két ban mo ta cong viée va
dua ra myc tiéu. Nhung cac ky vong
thuong duogc dé cap ctr thé bi cudn di.
Céac nha quan 1y co6 thé tham chi khong
nhan ra minh dang dua ra cac ky vong.
Ho khong danh thoi gian dé can nhac hay
suy nghi thau ddo vé cach tot nhat de
truyén dat nhitng nhu cdu cong viéc mdi

ngay.

Céc hoat dong quan 1y nhu ban giao cong
viéc, giam sat, Gy quyén va thao lun vé
quan ly du an, cac cudc hop tién do hang
tuAn dua ra phan hoi va huan luyén yéu
cau su can nhéc k¥ ludng va su 6n dinh



trong qua trinh truyén tai thong tin. Viéc
str dung k¥ ning tom tat va dé nghi nhin
vién giai thich 16 ¥ hiéu ctia ho vé cac ky
vong nham chic chin ching dong nhat
vO1 ¥ cua ban cling 1a mot viéc lam vo
cung quan trong.

Str dung tryc giac cua ban vé cach truyén
dat ky vong dua trén thong tin vé cong
viée, moi quan h¢ cta ban véi cac nhan
vién va yéu cau ciia tirng tinh hudng,

Néu tu tin v6i kha ning kinh doanh va ¢
mbi quan hé trong cong viéc bén viing va
thoai mai v&i nhan vién, thi ban s& biét
cach truyén dat cac ky vong hiéu qua.

Khi truyén dat ky vong, hiy hoi nguoi
tiép nhan thong tin xem ho c6 phan doi



cach thuc hién ban dua ra khong. Khi
cach thuc thuc hién cong viéc dugc uy
nhiém thi quyén lam chi cong viéc s&
cang duoc nhan lén. Nhung doéi luc, chi
c6 mot cach duy nhat dé hoan thanh cong
viéc la dua vao chinh sach, lich trinh,
quy tic va nhitng nhu cau giao tiép ciia
cac nhom. Néu chi c6 mdt cach duy nhat
dé thuc hién cong viéc thi hay lam ro vé
diéu d6. Dudi day 1a hai chudi sy kién
gia tuong voi cac bude goi ¥ di kém dé
cac ban tién theo doi. “Kich ban” tha
nhat ap dung khi chi c6 mdt cach thuc
hién nhiém vu duy nhat va “kich ban” thtr
hai danh cho truong hop nhan vién c6 thé
quyét dinh cach thuc hién. Dbi véi
truong hop thi nhat ban co thé néi véi
nhan vién ca vé ky vong ctia minh 1an



cach thirc thuc hién chiing.

Khi chi c6 duy nhit mot cach thire thuc
hién

Nhiém vu: T6 chirc cong viée

1. M6 ta cu thé yéu cau va 1y do ctia to
chirc. Vi du, hdy néi rang cac nhu cau vé
thong tin khach hang can duoc to chirc cu
thé dé mot vai ngudi co thé tiép can va
st dung chung.

2. Giai thich tim quan trong va ham y
ctia viéc to chirc cong viée theo cach yéu
cau.

3. Kiém tra y hiéu ctia nhan vién vé
cach thuc hién nhiém vu dé chic chén ho



biét phai lam gi. Yéu cau ho giai thich
cac dlem quan trong: “Vi thé, phai chic
chin rang chung ta thong nhat quan dlem
v&i nhau, anh nghi sao vé nhiing yéu cau
cua to1?”

4. Hé1 xem cac nhan vién can ban hoac
nhirng nguoi khac ho tro gi dé dap tng
dugc cac ky vong da deé ra.

5. C6 dugc sy dong thuan ctua nhan vién

trong t0 chirc cong vi¢c theo cach duogc
yeu cau.

Dé ra ngay kiém tra cu thé dé ban dua ra
cac phan hoi vé tién do cong viéc cua

nhan vién.

Viéc dua ra cac ky vong can dugc thuc



hién theo cach nhat dinh khong hé kho
khin. Con khi c6 nhiéu su lua
chon va cdch thirc thuc hién cong viéc
thi sao? Khi can nhic viéc dua ra cac ky
vong vé két qua, ban phai suy nghi vé
chuyén mon can c6 cua mdt nhan vién
cling nhu cac quy trinh hudng dan cong
viéc. C6 thé ho s& lam cong vi¢c do theo
cach khac so v&1 nha quan 1y nhung cach
clia nhan vién s& mang lai két qua cudi
cung. Néu ho co kinh nghiém va kha
nang, hdy truyén dat cac ky vong ciia ban
dén nhan vién d6 va dé ho tu quyét dinh
cach thuc hién.

Khi nhan vién quyét dinh cach thuc hién
nhiém vu



Nhiém vyu: Viét mot ban tin

1. M6 ta két qua cudi cing va cac tiéu
chuén hodc 2161 han vé hiéu suét. Vi dy,
“ching toi can mot ban tin dé khach hang
biét vé dich vu cta ching ta. Piéu t6i
can & anh 13 cac go1 'y vé cach thuc hién
viéc d6. Mot sb tiéu chuin can can nhic
13 ndi dung, cach trinh bay, tin suit, thoi
gian nhan sy yéu cau, san pham va cong
stc dong gop. Ngan sach cho ban tin tinh
bang db-la so v&i ngan sach hién tai.
biéu nay phu hop véi muc tiéu cua bod
phan chiing ta trong viéc gia tang dich vu
khach hang.”

Giai thich tam quan trong va cac ky vong
do1 véi viée tao ra ban tin. Ai l1a nguoi



dua ra y tudng va tai sao? Nhitng van dé
ma ban tin nay s€ giai quyet dugce la gi?
2. Céc co hoi va thach thire tiém ning 13
gi?

3. Hoi nhan vién nhimg y twong khac

nén dugc can nhic dé dua vao dé xuit.
Lang nghe va thao luan.

4. Dé nghi ho tong két lai cac tiéu chuan
da dugc dé xuat ma ca hai bén da dong
y.

5. Hoi xem ho cén hd tro gi tr ban va
cac dong nghiép dé hoan thanh nhi¢m vu.

6. Thong nhit vé thoi han hoan thanh
nhiém vu va cac tho1 han kiém tra.



N6i bao nhiéu khi truyén dat cac ky vong

Luong thong tin ma ban cung cap khi
truyén tai cac ky vong cua ban tily vao
tirng tinh hudng. Vi du, mot bién béo trén
duong I-5S tir Seattle t61 Tacoma c6 ndi
dung “Mat duong khong bang phang

B1en bao nay dua ra mot thuc t& va cac
tai xé duoc cho rang phai ¢ tai nang va
kinh nghiém mé&i biét phai lam gi. Mot
bién bao nita & doan tiép theo cua con
duong dua thém théng tin. Mot bién bao
sang ¢6 ndi dung: “Can than. DBuong 20
ghé phia trude.” Blen bao nay nhic nho
cac tai xé phai can than & doan duong
phia trudc. Tai sao lai co su khac biét
nhu vay? Céc tinh trang s€ khic nhau
trong mdi phan duong cao toc. Thi



thodng cac tinh trang cong vi¢c ciling
khac nhau tir viéc ndy dén viéc khéc, tir
nhan vién nay dén nhan vién khic. Viéc
dua ra cac ky vong vé két qua, quyét
dinh lugng thong tin va cach n6i phu hop
thuong thay d6i. Chi tiét thong tin hoic
cach no1 voi cac nhan vién phu thudc
phén 16n vao nhiém vy, ngudi duge uy
nhiém va quy trinh thyc hién. Muc do
linh hoat ctia nhiém vu dé xéc dinh c4ch
thuc hién nhu thé nao? Kinh nghiém va
thanh tich ctia ngudi duge ty quyén trong
du an nay hodc cac du an tuong tu?
Diém sd hay thtr ty xép hang vé vi tri cua
ngudi dugc ty nhiém trong t6 chirc? Quy
trinh hodc phong ban can phdi hop dé
hoan thanh nhi€ém vu ra sao? Li€u nguoi
duoc ty quyén c¢6 nam rd quy trinh thuc



hién? Céac nhan to khac bao gdm ngin
sach cua cong ty hodc khach hang, tinh
trang hoat dong cua cong ty hodc cua nén
kinh té. 'Nhirng can nhic can thiét khac
trong tién trinh thuc hién nhiém vu cling
nhu sy linh hoat vé thoi han. Hai vi du
dudi day chi ra cac nhan to da dang dién
hinh chi phéi lugng thong tin ma quan 1y
cung cap khi dua ra ky vong.

Vi du vé viéc truyén dat cac ky vong va
trao quyén

Hay xem xét vi du vé mot quan 1y thué
cac chuyén gia c6 kinh nghiém phu trach
sang tao.

Rgb Rankin }é Pho Chu tich va Giam
doc Phat trién nhdn hi¢u cua Clarity



Coverdale Fury (CCF) tai Minneapolis.
Hiép hdi cac cong ty quang cdo cua My
vinh danh CCF la mét trong nhitng cong
ty quang cdo sang tao vuot troi tai My,
v6i nhitng thanh qua xuit sic co duoc tir
viéc thuc day su cong tic va sang tao.

Khi duoc hoi vé quy trinh CCF st dung
trong qua trinh truyén dat cac ky vong
dén cac thanh vién sang tao cua ddi, Rob
giai thich rang c6 rat nhiéu cap bac.
“N6i chung, diéu ma chung toi dang lam
vo1 tu cach la cac quan Iy dich vu do 1a
“l61 kéo” do1 ngili nhan vién da linh vuc
dé cung thuc hién cac nhiém vu cu thé
cho cac thuong hiéu khach hang cua
chiing t61,” Rob noi. “Ching t61 1am viéc
ndy thong qua cac ké hoach kinh doanh



chién lugc dugce nghién ciru va can nhic
ti mi. Nhitng ké hoach ndy dugc phat
trién v6i khach hang va mdt doi ngli nd1
bd ma ching toi goi 1a “ddi ngii cot 161
Mbi ngudi trong doi cua CCF 1a mot
thanh vién cao cép hon, dai dién cho mot
linh vuc cu thé trong t6 chirc. Cac ké
hoach chién lugc dugc thiét ké dé dat
dugc nhitng myc tiéu cu thé.”

Sau khi cac ké hoach chién luoc cu thé
duoc dua ra, budc tiép theo dugc vao
tarn ngam Rob noéi, “Nhirng khia canh
can thiét cia quy trinh lién quan dén mot
nhoém rong hon tir do1 ngli nhan vién nodi
bd cua chung t6i. Nhém nay chiu trach
nhiém phat trién cac ké hoach truyén
théng va cac nhin t6 sang tao cu thé dé



dat dugc cac muc tiéu chién luge. Ho
cling giai quyét vi¢c thanh toan va két
qua cua nhirng chién thuit nay.”

Tuy nhién, theo nhu Rob thi viéc dua ra
ky vong khong chi goi gon trong viéc
phac thao ra ké hoach chién lugc va glao
pho cho ca doi thyc hién:

“Viéc ndy bat dau véi cac nhan vién
ching t6i tuyén dung. Ching toi tim kiém
mot c4 nhin day nhiét huyét — mot nguoi
tu than van dong, dam mé véi viéc kinh
doanh, giao tiép va co thién hudng tro
thanh doanh nhan. D6 c6 theé 1a mot
nguoi co trach nhi¢m véi chinh ban than,
khach hang va céac thanh vién trong doi.
Ho ty giam sat nén ching toi khong can



mot tr van vién kiém tra cac c4 nhan
theo dung tién do cong viéc. Ching toi
cling kiém tra tién do thuc hién theo giai
doan, dua ra 101 khuyén va go1 y roi dé
ca do1 thuc hién phan cong vi¢c con lai
v6i nhitng tur van ma ching t6i dua ra.

“Piéu nay khoéng co nghia 1a khong co
quy trinh cuy thé — ma trai lai, chung t61
c6 mot cudc hop khoi dong trude khi bat
dau bat ky nhiém vu nao. Chang t6i co
dugc hiéu biét so qua vé toan doi, déng
thdi cung cap cho ho ban tom tit sang tao
chinh thirc hodc ban tom tit truyén thong.
Chuing t61 dua ra cac muc ti€u, ngan sach
va thoi gian. Chang t61 cling thuong
xuyén kiém tra trong qua trinh thuc hién
dé chic chan cong viéc theo dung tién do



va dam bao cac thoa thuan da duoc
théng nhit trong cac cudc hop trao d6i
thang thin véi muc tiéu tap trung ca doi
dé moi nguoi y thire duoc tién trinh thuc
hién cong viéc va vi tri cua toan doi.
Céac cudc hop khoi dong rdt ngin gon,
khong qua 15 phat. Bang cach nay, moi
nguoi cap nhat nhanh tinh trang vé du an
va cung nhau giai quyét Vén dé. Nhung
cac cudc hop khong tiéu ton thoi gian vi
thé moi nguoi c6 thé quay lai ngay voi
cong viéc cua minh. Cac cudc hop khoi
dong cting dugc 1én lich trinh trudce khi
gap g0 khach hang dé dam bao moi
ngudi san sang va chic chin cung cip
san phim va dich vu cho khach hang theo
dung cam két.”



Rob tiép tuc: “Khi co6 quy trinh va t6
chirc cudc hop, ching toi cO ging trao
quyén cho cac cd nhin va ca doi lam
viéc. Déng tho1, ho danh gia cao su tu
do d6 va dam trach nhiém vy dugc giao
mot cach nghiém tic. Ching i kiém tra
nhung khong giam sat chi tiét. Cac thanh
vién trong doi thuong phai khong doi
dén nhirng thoi diém kiém tra dé dua ra
thic mic néu c6. Ho mudn moi viéc ém
xudi va theo dung ké hoach vi thé ho dat
c4u hoi hodc xin y kién ngay 1ap tirc.

“M0ot ky vong khac cua cac nhom dich vy
vuot troi do 1a chung t6i yéu cau cac cé
nhan nay dua ra nhirng muc ti€u cho su
nghi¢p cua chinh ho va céc chién lugc
dé dat duoc chung. Ho 1a nguoi dé ra



muc ti€u nén s€ thuc hién nghiém tuc
hon. Ké hoach ho viét 1a ké hoach va
trach nhiém cua ho. Chung toi ciing dé
cac thanh vién khac trong do1 danh gia
vé hiéu suit lam viéc clia ho ma chung
t6i goi d6 1a mdt ban tong két toan dién.
Quy trinh ndy gitip phat trién hon trach
nhiém giai trinh ma ching t6i khuyén
khich ta1 CCE.”

TAm guong ctia Rob rat c6 tac dung khi
hop tac cung véi cac chuyén gia giau
kinh nghiém va gié1 chuyén mon trong
linh vuc cta ho. Mot s6 vi du khic bao
gdm ca cac k¥ su, cac chuyén gia IT, cac
nha phan tich, nha van, cac chuyén gia vé
y té, Vv.v..., nhiing nguoi ¢4 chuyén mon
va nén tang dé ty do hoan thanh cong



viéc va can khong gian dé thuc hién
ching. Noi chung, cong viéc ngdy cang
duoc “boi dép béng cac y tuong cua
nhan vién. Hau hét cac quan ly déu co ky
vong vé chat luong va tién 4o cOng vigc
va mong muén nhan vién cé thé trau doi
thém céc k¥ nang cling nhu kha nang, Céc
quan 1y van dit ra va quan sat nhirng ky
vong cho du chuyén moén cua ho 1a gi.

Vi du vé truyén dat ky vong va hop tac

D61 khi, cac nha quan 1y c6 nhitng ky
vong “an” ma ho can truyén dat va giam
sat. Kenneth W. Paulin tirng 1a Ph6 Gidm
dbc cao cap cua bo phan cho thué bat
dong san thuvong mai thugc M&T Bank,
mot ngan hang khu vuc co tiéng & Tay



New York. Khi con tai nhi¢ém, Ken yéu
ciu cac nhan vién phai luon dugc hoi
doéng cho vay phé duyét tat cac khoan
vay ma ho dua ra. Ken cling thong bao rd
rang véi cic nhan vién tin dung rang
khong chap nhan bat ctr yéu td bat ngo
nao vé van dé do trong cac cudc hop cua
hoi dong cho vay.

Ken tuyén bd rd rang cac ky vong cua
minh, sau d6 gip g cic nhan vién dé tra
101 tat ca nhitng thic miac ctia hoi dong.
Viéc 1am nay khuyén khich hoi dong phé
duyét khoan ng trong cung mot cudc hop.
Ngoai cac cudc thao luan vé ky vong,
Ken chuan bi va cung cip cho nhan vién
nhitng gid1 han hodc dinh mirc. Khi nghi
minh d3 chuan bi k§ ludng cho cudc hop



va san sang duogc dit cau hoi, thi ho trinh
bay cho Ken. Anh dit ra cadc cau héi ma
hoi dong cho vay co thé dua ra nham
gitip nhan vién c6 sy chuan bi. Puong
nhién, ¢6 vai cdu héi ma du c6 sy chuan
b1 ho cling khong luong duoc. Thong qua
quy trinh nay, ho hoc duoc cach chuan bi
ti mi hon.

Bang cach nay, Ken da xay dung duoc
cac mdi quan hé cong tic véi dong
nghiép va cam két ctia ca d6i. Moi nguoi
déu hoan thanh cong viéc boi hoi dong
d3 phé duyét cac khoan no. Hoi dong tiét
kiém dugc thoi gian va tu tin vé céc
quyét dinh cta minh bdi ho c6 nhiing
thong tin can thiét dé can nhic cac rai ro
cling nhu loi ich va dua ra cac quyét



dinh phu hop.
Co6 nén guri thu thong bao ky vong?

Khi né1 chuyén véi COO cua mot cong ty
khach hang, t61 phat hién ra anh ta tic
gian vi da e-mail cac ban mo6 ta cong
viéc cho cac quan 1y dudi quyén ma
khong nhan dugc phan hdi. Anh ta khong
nam rd tinh trang tién trién cla cong
viéc. Anh ta ban khodn khong biét liéu
cac nha quan ly cia minh c6 thuc hién
ban mo ta cong viéc da dugc tom lugc
va liéu ho ¢6 thao ra cac ban md ta cong
vi¢c cho chinh nhan vién cua ho hay
khong?

Chi su dung e-mail khong phai la
phuong tién giao tiép toi wu khi mudn



truyén tai cac ky vong. Béi mdi nguoi
déu nhin dugc luong 16n cac e-mail mdi
ngdy, vi thé e-mail ma anh ta giri dén co
thé khong thu hut duoc sy qua tim cua
ho, thAm chi né c6 thé bi chin hodc thit
lac. Cac ky vong nén dugc thong bao
tryc tiép dé cac nhan vién co thé phan
tng lai va thao ludn vo1 quan ly. Quan ly
c6 co hoi cu thé hda va chic chin vé cac
thoa thuan s& dién ra. Néu khong thé thao
luan truc tiép, thi trao d6i qua dién thoai
13 phuong an t6i uu thir hai. Viét e-mail
trudc dé nhan vién c6 co hdi can nhic
cic trach nhiém m&i va chuan bi cho
cudc hop nhim ning cao kha ning giao
tiép. Cong cu ndy ciing duoc st dung
hiéu qua dé nhic lai nhitng théa thuin
sau cudc hop. Phuong thirc e-mail chi



nén str dung dé gia c6 cho cac cudc dbi
thoai thay vi thay thé no.

Hiéu cac ky vong cua toan t6 chuc

NoO1 rong ra, cac quan ly thanh cong
thuong kham pha ra cac ky vong khac
nita cua to chirc. Mic du nhiéu hiéu 1am
vé giao tiép nay sinh tir sy thiéu rd rang
khi truyén dat cac trach nhiém cong viéc,
nhung cac chuin muc vé hiéu suit, muc
tiéu va nhiéu thach thire khac lai nay sinh
tir cac ky vong khong duogc viét ra hoic
khong chinh thirc xdy ra trong cong viéc.
Céc ky vong nay c6 thé 1a cta cac quan
ly, dong nghiép, cic phong ban khac
hodc t6 chirc. Khi khong dugc dap tng,
cac ky vong ndy giy ra chan nan, thiéu



két noi, hodc anh hudéng tiéu cuc dén
cong vi¢c, tho1 han lién quan dén khach
hang va cic moi quan hé. Nhirng ky vong
khac nhau nay sinh cic van vé giao tiép
khac nhau.

6 van dé vé giao tiép ndy sinh do cac ky
vong khong duoc dap tng

Trong qua trinh 1am viéc véi rat nhiéu
cong ty khac nhau, cac lanh dao da rut ra
vai van dé vé ‘giao tiép mang tinh to
chitc. Nhitng van dé giao tiép nay chi
duoc phat hién ra khi nhin vién thay ky
vong cua ho khong dugc dap ung. Noi
theo cach khac, cac nhan vién khong dua
ra truéc nhitng ky vong ctia ho d6i véi
cac phong ban khac. Thay vi t6 chtrc hop



véi moi nguoi dé 1am rd ky vong thuc té
thi ho lai dua ra gia dinh. Nhiing gia
dinh nay mang lai su that vong nhu dugc
tom luge thanh “cac van dé vé giao
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tiep”.

Mot trong sau van dé vé g1a0 tlep mang
tinh to chure pho bién bao gom mot danh
sach cac van dé cu thé duogc cac nha 13nh
dao dé cap dén. B6i cac van dé nay rat
pho bién d6i voi nhiéu to chirc, nén céc
goi ¥ vé phuong thirc giai quyét ciing
duoc li¢t ké dudi day.

Van dé 1: Thiéu su rd rang trong viéc
cung cap thong tin

« Khong truyén dat thong tin rd rang dé
cac nhom khac co thé ti€p nhan va hi¢u



~

10

« Khong dua ra ngay cung cip thong tin
cu thé

« Khong 16 rang vé hanh dong can thuc
hién

« Pua ra cac gia dinh d6i voi nhiing
thanh vién khac

*Dua ra cic thong tin sai 1éch

Giai phap: Pua ra cac thong tin rd rang

Viéc kiém tra lai sy that trude khi cung
cap thong tin rat quan trong. Hiy ludn
truyén dat thong tin ngan gon va don gian
nhat c¢6 thé, yéu cau nhan vién nhic lai



nhitng diéu ma ho vira nghe dugc tir ban.
Tiép dén, hoi xem ¥ nghia cua cac ky
vong d6 ddi voi ho 13 gi? Cac bude hanh
dong ma ho du dinh 1a gi. Néu ban khong
doéng ¥ véi budc hanh dong ndo, thio
ludn né ngay 13p torc — dung né tranh.
Hay dé nghi ho e-mail cho ban biét y
hiéu cta ho. Néu y hiéu cta ho khac so
v61 ky vong cua ban, hay noéi chuyén truc
tiép (dung gitt e-mail). Tranh “viéc Qy
quyén hanh lang.”

Van dé 2: Cac uu tién v€ quan 1y can rd
rang

* Céc uu tién cta ca nhan bi xung dot

* Muc tiéu cua cac nhém khac nhau



« Moi nguoi khong thay dugc birc tranh
toan canh ma chi tap trung vao phan cong
viéc cia minh

Giai phap: Giai quyét cac wu tién quan
ly gdy xung dot

Téng két cac wu tién cla toan bo thanh
vién trong nhom dé dam bao uu tién cua
moi nguoi khong xung dot voi nhau.
Thay doi bat - ky uu tién gdy xung dot nao
bang cach sip xép cac nhiém vu va du
an theo mirc do quan trong ddi voi to
chitc. Can nhic nhitng anh huong dén
muc tiéu cia td chirc, nhom, khach hang,
gia thanh, ngay thuc hién, han chot, nhan
vién, danh myc hang, van chuyén va tinh
trang tai chinh cua t6 chirc. Khi cadc muc



tiéu cua cac nhom khac nhau, hay thong
bao véi cap trén vé anh hudng cia viéc
ndy dén qua trinh thuc hién ctia nhom
ban. Néu ban va cac quan Iy nay khong
cO nhitng muc ti€éu chung, hdy tao ra mdt
dé xuat hd trg goi ¥ cach can ddi cac
muc tiéu. Tiép tuc lam viéc voi sép va
dam phan véi nhitng ngudi phé duyét dé
dong bd cac vu tién. Quan 1y cua ban co
thé phai 1am viéc v&i cip cao hon tuy
vao tirng myc dich.

Pé gitip nhan vién c6 cai nhin té)ng quat
va ngan ho chi tap trung vao phan viéc

cua minh, hay tiép tuc ndi vé nhitng dong
gop ctia moi ngudi dbi Vi ca doi va to
chirc. Dung “tuong” rang ho nhé dleu
nay. Pé cho thiy cong viéc ctia ho gin



lién véi ca doi va to chirc, hay tiép tuc
tr van cho ho cach thic thuc hién
chung.

Van dé 3: Nhitng tré ngai ctia to chirc

* Vi tri lam viéc cua cac thanh vién trong
nhom la mot tré ngai. C6 nhirng thach
thirc vé giao tiép nay sinh do cach bb tri
vi tri 1am viéc cua cac cé nhan trong toa
nha.

« Khong c6 hé thong thong tin dong bo.
« C6 qua nhiéu biéu miu khong khép
nhau.

« Moi ngudi khong biét nguoi khac dang
lam gi.



» Cac yéu cau cong viéc thiéu hop ly
hoac mau thuan.

» C4c yéu cau lién phong ban khong rd
rang.

« Thiéu hé thong quan 1y dit liéu.

Giai phap: Loai bo cic trd ngai cia to
chuc

Néu ban khong co quyen loai bo, hay
nghién ctru thuc t& vé moi khia canh cua
van dé; dua ra cac cach giai quyét tiém
ning va thao luin vai cap trén clia minh.
Thuyet phuc quan 1y cta ban bang thuc té
vé gia ca, tao ra két qua, tinh than lam
viéc va loi ich cua viéc thay ddi céach
thuc hién nay. Luon thong bao v&i nhan



vién vé nhirng viéc duogc thyc hién va
khong dugc thuc hién du van dé nay
thudc to chirc hay khéng va 1y do nén
giai quyét van dé theo hudng d6. Huéng
dan ho dua ra quan diém vé cach cai
thién tinh hinh cong viéc véi thuc té cac
génh ning mang tinh to chtrc ndy.

Khi ban khong thé kiém soat cac van dé
nay, hdy lam viéc voi nhitng nguodi co
kha ning. Goi ¥ hodc thuyét phuc ho
hanh dong. Chi 0 céc tré ngai cua ca
doi. Co phai do vi tri cua van phong? Vi
dy, trong truong hop cua mot khach hang,
cong ty cua anh ta c6 van phong cho nhan
vién ¢ ca hai dau tdoa nha dugc ngin
cach bai mot nha kho noi cac san pham
cudi cung dugc hoan thi¢n va chuén bi



xuat kho. Quing dudng dai ndy ngin moi
nguoi giao tiép truc tiép voi cac nhom
khac théng qua kho hang. Cach giai quyét
dat do 1a phan bo lai vi tri cac phong
ban. Cach giai quyét vua phai la mé cua
cac phong ban dé cac nhom co thé ket
ndi thoai mai v4i nhau va véi phong cu01
cung cua toa nha. Cach giai quyet tiét
kiém nhit, it anh hudng, dé dang nhat de
cac phong ban tach ro1 nhau la cung cap
xe dap, xe golf dé moi nguoi c6 thé di
chuyén nhanh nhdt tr phong ndy sang
phong khac tir by phan nay sang bd phan
kia cua nha may. Ban c6 thé tuy chon
phuong an giai quyét phu hop véi t6
chirc minh. Piéu quan trong 13 phai khao
sat thie t& van dé va so sanh gia thanh
cua viéc khong lam gi vd1 cac phuong an



gidi quyét thay thé.

Néu viéc thiéu mot hé théng thong tin
dff)ng bd dang can tr¢ cong vige, thi hay
de xuat nhom thich hop nghin ctru nhu
cau va cac quyén chon ddi véi hé thong
thong tin dong bd. Hay chic chin rang ho
phdi hop véi cac nhom khac trong quéa
trinh nghién ctru cling nhu ban quan ly
cao cap.

Khi moi ngudi phan nan rang co qua
nhiéu biéu miu va ching khong phai luc
nao ciing khép voi nhau, hdy xdc dinh
muc dich ctia mdi biéu mau va chinh xac
cach chung co6 lién quan hoac khong lién
quan v&i nhau nhu thé nao. Piéu nay la
mot nghién ctru vé quy trinh va cach thic



lam vi¢éc. Thong tin nao thuc su can
thiét, truyén dén ai trong mot dy an hodc
nhiém vu? Céc biéu miu niy dong nghia
v6i cac cong cu hd tro giao tiép chu
khong phai chudng ngai vat. Ai can
nhirng thong tin ndo va khi nao? Mot sd
biéu miu c6 thé dugc loai bod hay lam
don gian hon khoéng? Cac biéu mau
twong ty nhau cé thé chuyén thanh mot
biéu miu chung khong? Cac biéu miu
ndo c6 thé dé dang truc tuyén?

Néu cac yéu cau cong viéc thiéu hop 1y
hosic mau thuin nhau, ngudi quan 1y co
thé lam gi? Piéu nay lién quan mat thiét
dén quy trinh va cach thirc lam viée. Cac
yéu cau cong viec thiéu hop 1y hodc mau
thuan nhau vi 1y do gi? Bao nhiéu nguoi



hoic nhom khong hoan thanh yéu cau
cong viéc? Hau qua 1a gi? Néu c6 cac
biéu mau hodc lich trinh khong hi€u qua,
hay thu thap cac thuc t& tir cac nhdn vién
va tim hiéu tai sao ho nghi quy trinh nay
c6 thé cai thién dugc, dé xuat cia ho 13
gi? Tiép dén, hiy lam viéc v6i cac quan
1y cua nhitng nhém lién quan dén quy
trinh va tién do cong vige. Xin phé duyét
cua ban quan ly cap cao dbi véi bat clr
thay doi 16n ndo vé quy trinh va t1en
trinh cong viéc trong trudng hop can
thiét.

Lam rd chudi yéu cau lién phong ban.
Céac quan 1y can xem xét ky ludng ai 13
nguoi chiu trach nhiém cho ting phan
ctia du 4n — chudi thong tin va tu lidu. Ai



co quyén & vi tri 1a sgi day két ndi giira
cac phong ban. Néu khong, cac chién
lugc anh hudng nhat 1a gi va cac nhan
vién cua ban c6 can dao tao dé dat dugc
cac két qua ma khoéng can quyén han
khong?

Tao ra mdt hé théng quan 1y dit lidu cho
nhém cua ban. Ban ¢6 thé xac dinh cac
nhu cau 13 gi hay uy quyén nghién ctru
cho cac nhan vién ctia minh? Céac quyén
chon quan 1y hd so don gian nhat, it ton
kém nhét va dé tiép can nhat 13 gi? Loi
ich va kho khin d6i voi mdi phuong an
thay thé 14 gi? Con can thém sy tham gia
clia ai trong viéc quyét dinh tinh can thiét
ctia mot hé théng quan 1y dit lidu va dua
ra lua chon t6t nhat?



Van dé 4: Quan ly thoi gian

« Cham phan hdi cho nhitng yéu cau va
tim hi€u thong tin.

« Thiéu thong tin kip thoi.

« Thiéu su hd tro va khi co thi khong con
tac dung.

Giai phap: Xac dinh tAm quan trong ciia
viéc can doi thoi gian

Dua ra phan hoi nhanh chong d6i vai cac
yéu cdu va viéc tim hiéu thong tin tir
nhan vién dé ho c6 thé dam bao cong
viéc. Khi ho cam on ban, hdy cing c6 gia
tri ctia viéc phan hdi nhanh chong bang
viéc danh gia cao nhitng phan hoi do tir



ddng nghiép.

Khi nhin duoc cac phan hdi nhanh chong
tir cac cap quan ly hodc cac nhom khac,
hay “tom” lay cac quan ly nay va cac
cap cao hon de cong tac giai quyet nhirng
van dé con ton dong nay. Néu phan hoi
cham do thiéu thong tin kip thoi, hay gap
g0 cac quan 1y dong cap thich hgp va
giai thich rd tinh hudng va mic do anh
hudng cua nd dén nhom cia ban va cac
myc ti€u chung ma ban chia sé. Quan
diém cta nha quan 1y vé van dé nay la
gi? Pua ra cic mbc thoi gian thyc hién
va dua ra/nhan vé cac cam két dap tng
thoi gian da dinh do.

VAan dé 5: Thiéu giam sat trong quan 1y



* Quan 1y khong kiém tra qua trinh 1am
viéc cua nhan vién.

» Nhan vién nghi ngd tam quan trong cua
nhiém vu va tho1 han.

« Nhin vién mién cudng tiép can quan ly
dé xin hudng dan.

Giai phap: Giam sat tién trinh dy an

Hoat dong quan 1y ndy anh hudng nhiéu
dén chit tin ctia mot nha quan 1y v&i nhan
vién. Néu mot quan ly thyc hién nhiém
vu giam sat, thi viéc lam d6 giong nhu
mot tuyén bd rang cong viéc d6 va thoi
han cua cong viéc rat quan trong. Thong
qua hoat dong giam sat, mot quan ly
duoc coi 12 nguoi kién dinh, c6 to chirc



va dang tin cdy. Ngoai ra, moi ngudi co
thé dit ra nhitng ciu hoi vé quan ly khi
dugc cac quan ly tiép can dé thu thap
thong tin vé tién trinh cong viée. Viec
ndy gitip kiém soét tién do va két qua cua
du an.

Van dé 6: Cac van dé vé giao tiep pho
bién trong to churc

« Thiéu giao tiép dudi hinh thirc chia sé
thong tin vé dy an.

« Moi ngudi thudng néi, “Toi ¢ cach tot
hon”, thay vi hgp tac véi nhau.

* Nhiing van dé vé su tin tudng

* Nhiing rao can vé nhan cach



An sau nhitng 161 phan nan nay 13 céac ky
vong khéng duoc viét ra hoic khong
chinh thirc ma moi ngudi c6 ¢ noi vie.
Ho mong muon giao tiép 16 rang va moi
viéc nhu ¥ mudn. Poi ngii 13nh dao, quan
1y va cac chuyén vién cao cip trong mot
cong ty da thuc hién cac quan sat trén.
Néu giai quyét duogc ching, ban co thé
duoc coi tré thanh bac thdy giao tiép.
Hay doc hét danh sach cac van dé va
quan sat cach giai quyét van dé cta cac
nha quan ly.

Giai phap: Kiém tra cac van dé giao tiép
pho bién trong to chirc

Viéc thiéu giao tiép dudi hinh thic chia
s¢ thong tin vé€ du an s€ dugc cai thién



khi cac tré ngai ctia t6 chiuc dugc giai
quyét. Cé 1€ viéc thuc hién mot hé théng
quan 1y du an tryc tuyén trong toan cong
ty s& mang lai hiu qua. Viéc lam nay can
duoc diéu tra thong qua cac nhu cau, thoi
gian, 191 nhuan cua nhan vién so véi chi
phi phai bo ra néu khong thuc hién bat
ctr thay ddi nao.

Néu moi ngudi ndi, “Toi c6 cach tot
hon,” hay tu nhu, tai sao lai vay? Liéu
cac tré ngai ctia to chirc nhu cac biéu
mau va tién trinh coéng viéc co phai
nguyén nhan gay nén tinh trang 1on xon?
Céac y tuong vé cach thuc hién tét hon?
C6 nén tao ra mdt phuong phap can nhic
cac quan diém dugc dua ra, nhu mot 1o
khuyén khich nhan vién dua ra cac y



tudng bang van ban khi mét van dé cua
to chirc duoc kiém tra va co thé dan dén
thay doi.

Cac van dé lién quan dén niém tin s&
dugc cai thign khi cac quy trinh lién
phong ban va uu tién dugce thdo luan, cac
quan 1y dong cap cung giai quyét cic
muyc tiéu chung. Mdi quan 1y van phai
1am viéc dua trén nén tang giao tiép mo
va xay dung cac mdi quan hé.

Khi cac nhan vién ndi rang nhing tro
ngai vé tinh cach dang can thiép vao
cong viéc cua ho, thi d6 cing la co hoi
dé hiéu va giao tiép voi nguot khac.
Tinh cach tai noi 1am viéc rat da dang,
v6i nhitng cach Gng xtr khac nhau thé



hién qua cach ho d6i xir véi nhitng ngudi
xung quanh va voi cong viéc. Thanh vién
tham gia ghi diém nho cac cdu tra 1o d6i
vO1 viéc danh gia cach ung xu va phat
hién ra diém khac biét vé tu duy phan
tich, kha ning quan tim dén s¢ thich cua
nguoi khac va hanh dong. D61 luc su
khac biét va thiéu giao tiép gitta moi
nguoi dot nhién dugc giai thich that
logic. Cac quan 1y c6 thé da dang hoa
phong céach cta chinh ho dé cong tac tot
hon v61 nhitng ngudi ¢d phong cach khac
biét. Lam viéc v&i phong nhan su dé xac
dinh dugc cach thic danh gia va phé
duyét théng nhat trong nhom néu mudn
cac thanh vién trong nhom hiéu nhau va
d6i xtr v6i nhau tot hon.



Viéc lam rd cac ky vong va lam viéc
cung nhau trong t6 chirc nén 1a yéu té
dang quan tam hang dau. 'Nhung thye té,
nd luc giai quyét cac van dé nay lai ¢
cac mirc do khac nhau c6 thé ngan can
théng tin tir cip quan 1y cao hon. Nhitng
nd luc nén tang 1a trach nhiém cua moi
quan ly. Mbi quan ly can c6 trach nhiém
lang nghe va no luc giai quyét cac Van
dé veé giao tlep clia minh ciling nhu ctia to
chirc nhiéu nhat c6 thé. Viéc nay bat dau
v6i hanh dong ngin chin cac van dé tir
dau bang viéc luén dua ra cac ky vong
va thong tin rd rang cho nhan vién vé 1y
do tai sao cac nhiém vu va du an cua ho
lai quan trong.

Panh gia tAm quan trong ciia cic ky



vong: Tai sao ho nén quan tm?

Gitip cac nhan vién hiéu tai sao cong
viéc ma ho lam va&i tu cach ca nhan va
vO1 tu cach nhom lai tao nén su khac
biét. Hay chic chin ring tit ca cac ky
vong di duoc chuyén tai dén moi nguoi.
Té chic cac cude hop nhom thuong
xuyén dé nhan vién md ta nhiém vu cia
ho va tién trinh ctia dy 4n v6i nhau. Viéc
lam nay giup moi nguoi ludn cap nhat
dugc thong tin. Truyén tal cac nhiém vu
va thong tin du an, dong thoi 1y giai tai
sao lai can phai 1am vay. Trong nhom
cua ban, cac muc tiéu cua phong ban la
gi va ho co thé dé)ng diéu vo1 cac muc
tidu ciia t6 chirc bang cach nao? Pua ra
thong tin gitip nhin vién clia ban thay



dugc rang cong viéc cua ho co thé tao
nén su khac biét do1 vé1 chinh ho va
cong ty ra sao.

Phan thir hai cua viéc danh gia tim quan
trong cta cac ky vong lién quan dén quéa
trinh cOng tac cung vdi cac nhom khac.
Nhitng nhom nao c¢6 lién quan mat thiét
dén nhom cuia ban? Muyc tiéu 16n hon cua
t0 chirc ma ban mudn chia sé 13 gi? Hay
t quyét dinh dé thanh mot chuyén gia vé
su 10 rang. Gap cac quan ly khac va hoi
xem cOng viéc cua nhom ban anh hudng
dén ho va tién trinh cong vi¢c nhu thé
ndo. Tham khao 101 khuyén cua ho vé
cach nhom ban ¢ thé thay ddi tao diéu
kién thuan lgi cho cong viéc. Noi véi
cac quan 1y khiac vé mirc do cong viée



cua nhom ho anh hudng dén nhém cua
ban. Yéu cau thay doi dé thuan tién va
don gidn hoa cong viéc cua hai bén.

Tong két

Cac ky vong vé giao tiép 1d rang sé nang
cao cac mdi quan hé boi nhan vién biét
ho co thé tin twong nha quan 1y dé suy
nghi thong sudt va dua ra cac ky vong
ctia minh. Sy rd rang nay han ché nhiing
tién doan mo ho lang phi thoi gian, giup
nhan vién khong phai lam lai phan viéc
ctia minh hodc d6 18i cho viéc khong dap
tmg dugc cac ky vong lién tuc thay doi
hodc khong rd rang. Khi ky vong dugc
truyén dat voi dinh huéng dung dan hoic
iy quyén phu thuéc vao tiy tirng nguoi



va ting tinh hudng, thi két qua va quyén
sO hitu cta nhan vién ting 1én. Cac moi
quan hé co thé phat trién dugc béi nhan
vién tin twong vao quan ly va ca hai déu
nam rd vé cac ky vong, ddi xir v6i nhau
theo mic do kinh nghiém va chuyén
mon.

Mot khi cac ky vong dugc dua ra va
truyén dat dén moi nguoi, thi nhan vién
s€ tiép tuc nd lyc dé hoan thanh cong
viéc. Tién trinh cong viéc va quan 1y du
an 1a cac cong cu giao tiép can thiét dé
hoan thanh cong viéc. Nhitng diéu nay s&
duoc chi ra trong chuong 4.



Phan II. Ciach st
dung cac Ky
nang quy trinh de

® 20

ngan chan va giai
quyéet cac van dé ve
giao tiép

Phan I cta cudn sach ndy cing c6 tim
quan trong trong viéc tao ra va duy tri
cac moi quan h¢ day nhiét huyét. Cac
mbi quan hé rat can thiét trong viéc ngan
chan va giai quyét nhitng van dé vé giao
tiép. Chung mang lai sy trao doi can



thiét lién quan dén sy giup dd, viéc trao
doi thong tin, thai do lich sy va hop tac.

Phan I s& giéi thiéu cdu truc cua tién
trinh coéng viéc, diéu kha quan trong
trong Vlec ngan chan va giai quyet cac
van dé vé giao tiép. Phan II trinh bay vé
tién trinh cong viéc va cach thirc quan 1y
du an nhu cac cong cu giao tiép. Mot
quy trinh dugc phac thio mang lai hiéu
biét chung vé ngdn tir va céc budce thuce
hién cong viéc. Phin ndy bao gdm cac
chuong v&i ndi dung vé cach sir dung
cac budc trong quy trinh nhim han ché
thoi quen danh gia ngudi khac, giai quyét
cac van dé pho bién vé con ngudi va su
dung k¥ thuat dat cau hoi nhu mot phan
ctia quy trinh giai quyét van dé.



Quy trinh va nhitng mbi quan hé doi tac

Mobi quan hé cong viéc (cam xuc, niém
tin, tryc giac) va quy trinh (su that, cac
budce thyc hién, su hop ly) két hop voi
nhau dé mo rong giao tiép hiéu qua.
Thoat dau, cic khai niém cia ching
duong nhu dbi nghich hoan toan. Nhung
thuc té chung lai két néi mat thiét Vo1
nhau. Néu mudn cac ky ning giao tiép
clia minh tr& nén tot nhat, ban phai két
hop mdi quan hé va quy trinh dé tro
thanh nha giao tiép tai ning trong lai.

Poi khi, phép loai suy nam ngoai quy
luat kinh doanh c6 thé lam 16 quan diém
ndy. Moi ngudi co6 thé két ndi toan hoc
voi ca kich. Hay quan sat cach mot tac



gia pha tron sy thdt (toan hoc) voi cam
xuc (ca kich).

Danielle Carroll di dua hai van dé nay
vao luan van thac sy, “Tac dung cua su
that trong ca kich va toan hoc” (Tish
NYU, 2007). Carroll viét:

Coi toan hoc nhu dich vu cung cép cac
thuc t& va sy that thuc nghiém con ca
kich duoc dat & vi tri cua cam xac va su
hu cau, thi rd rang ca hai hé thong nay
chiém linh nhitng pham vi hoan toan khac
biét trong bai luan van. Tuy nhién, bang
viéc dat thanh tuu ca kich hoac toan hoc
trong cudc dbi thoai vai linh vuc con lai,
toi thdy rang ca hai c6 nét twong dong
hon t61 tirng ngh.



Viéc dat moi quan hé va quy trinh “trong
cudc doi thoai” da chuyén giao tiép sang
mot phan ving sang rd hon. Viéc két d6i
hai yéu to nay gitp mé rong va khoi sau
thém céc kinh nghiém voi con ngudi 1an
quy trinh. Nhitng ngudi tich biét modi
quan hé v&i quy trinh thuong cé céc cudc
thao ludn cong viéc ctng nhic, khong
gan giii. M6t nhan vién lam viéc Vo1 mot
quan 1y khong phéi hop hai hoa mbi quan
hé v&i quy trinh c6 thé thiéu thoai mai
khi dit cau hoi va thira nhan rang anh ta
chua rd vé nhiém vu. Diéu ndy co thé
nay sinh cac van dé vé hiéu suit cong
viéc hodc con nguoi sau do. Tuy nhién,
viéc tich hop mo6i quan hé va quy trinh
c6 thé ngin chin va giai quyét cac van
dé nay mot cach nhanh chong va 1am hai



long ca hai phia, ttr d6 mang lai hiéu qua
cong viéc.

Carroll ciing khang dinh:

Ngay ca trong nhirng phan ctia toan hoc,
mdt mbén hoc dién hinh véi ban chat hé
théng, ciing phai duoc cam nhan. Trong
210 hoc todn nam thtr hai dai hoc, t61 hoi
mot gido su vé cach tao ra hé théng co
thé giai quyét moi van dé ching ta dang
phai d6i mit. Ong dap lai ring, “khong
co hé théng nao ca, anh phai tu cdm nhan
nd.” Sau cung, t6i da bat dau nghién ciru
vé cau truc va su chic chin cia toan
hoc. Tuy nhién, ké tir d6 t6i da hoc cach
dé moi chuyén dién ra mdt cach tu nhién.
D61 khi tinh co timra cac cau tra 101 cho



mdt s6 van dé hodc cho rang ching tu
tim dén véi t6i. Pé co thé kham pha ra
sy that, mot nguo1 phai tu tao ra mot
khoang khong cho truc giac trong cau
trac va hé thong.

V&i quy trinh va cac mbi quan hé, ban
phai “cam nhan n6”. Chung ta mubn c6
duoc sy chic chin nhung yéu t6 do
khong ton tai ca v6i quy trinh hay méi
quan hé. Ca hai cung phat trién va thay
d6i. Nguoi ndy truyén cho ngudi khac.

Vai tro cua truc giac

Quy trinh hd trg viéc tim kiém nhiing
mbi quan hé t6t dep hon va cac mdi quan
hé hd trg cudc tim kiém quy trinh t6t hon.
Céac nha quan 1y hiéu qua thuong tap



trung vao ca hai, dé ngudi nay dua thong
tin vé nguoi kia. Truc gidc phat trién tir
thong tin nay.

Céc nha quan ly ty tin tin tudng vao truc
gidc ctia ho. Ho ling nghe va lam 1d ¥
nghi ctia nguoi khac dong thoi cling cam
nhan nguoi khac véi tue cadch mot chuyén
gia va mdt nguoi binh thuong, Ho su
dung truc giac dé 1én khung bai phat biéu
vé mic d6 chuyén mén va kinh nghiém
cua nguoi nghe. Ho cling sur dung truc
giac nhim dan xen cac mbi quan h¢ va
ciu tric dé cip dudi cta ho dé& dang
hoan thanh cong viéc dugc giao.



4. Quan ly quy trinh
lam viéc: Cac cong
cu giao tiep

Chwong ndy ndi vé quy trinh 1am viéc
chinh thirc. Quy trinh lam vigc ¢6 thé hd
trg giao tiép boi quy trinh nay dua ra
mot sd budc cu thé. Do biét rd nhitng
budc nay nén trong mdi budc cua quy
trinh, ¢6 thé c6 su linh hoat nhung moi
ngudi van biét myc tiéu cua timg budc.

Voi quan 1y du 4n, quy tic twong tu ciling
duoc ap dung. Su khac biét duy nhat 1a
cac budc nay khong dung cho mdt quy
trinh cong viéc lién tuc ma 1a mot dy an



duy nhat. Kinh doanh 13 mét quy trinh,
m¢ mdt van phong kinh doanh 1a mét dy
an. Ca hai viéc nay déu 1a mot chudi cua
cac buoc thuc hién.

Dién hinh ctia chwong ndy, quan 1y du an
va quy trinh la cac cong cu giao tiép co
thé duoc ap dung dé ngin chan, giai
quyét cac van de vé con ngudi. Chuong
ndy ciling dit nén tang cho cach thuc hién
diéu do.

Hoan thanh cong viéc

Chuong nay dua ra mot quan diém cao
cip vé cac k¥ ning quy trinh va quan 1y
du an, ca hai yéu t6 nay déu cai thién
giao tiép bang viéc dam bao nhitng hiéu
biét chung vé cong viéc. Viéc nhin xa



trong rong s€ giup ching ta thu duogc
nhirng thong tin hiéu qua dé ap dung
phuong phap tiép can kinh doanh nay
nham ngan chin va giai quyet cac van de
lién quan dén con ngudi. Neu ban mudn
nghién ctru sau hon nita vé chi dé nay,
thi c6 rat nhiéu khoa hoc, sach tham
khao, website c6 thé cung cap thong tin
chi tiét.

Quan 1y quy trinh va du an gilp cong
viéc kinh doanh dugc phac hoa dé hiéu
d6i v6i nhan vién, dong nghiép va cac
cip quan 1y cao hon. Chung ciing khién
viéc dua ra cac ky vong, quy trinh quan
1y, phan hdi va huan luyén tro nén dé
dang hon. Moi nguoi biét dugc ké hoach
gdc va c6 thé so sanh nd véi hiéu suat



thyc. Ngon tir nén gan giii véi moi ngudi
va lién quan dén cong viéc nhiéu hon yéu
t6 chi quan hay phan doan. Khi nhirng ky
vong duoc ghi chép lai, cac thong tin c6
thé dugc phan tan hop 1y.

Hau hét cac cong viée déu c6 quy trinh
hodc phuong phap — mdt su sip xép hop
1y cac nhiém vu dé tién dén dat duoc két
qua cudi cing. Piéu nay hoan toan diing
dan d6i voi linh vuc kinh doanh, ky
thuat, san xuat, tdi chinh, khoa hoc, IT
mic du quy trinh c6 thé khac nhau giira
cac linh vuec.

Thuc té, hau hét cac quan 1y duoc dé bat
b1 ho 1a chuyén gia vé quy trinh, chuyén
mon tuy theo chirc ndng cong viéc cua



minh. V&1 tu cadch nha quan ly, ho duoc
ky vong s& giam sat va huan luyén nguoi
khac chuyén nghiép hon trong quy trinh
cong viéc. Thue té, cong viée quan 1y s&
khong con dugc danh gia dya trén cac ky
ning xuit sic vé quy trinh cua ho ma vé
cach ho giao tlep, lam viéc vo1 moi
nguoi va giap cac nhan vién dat duogc
thanh cong. Ho dat dugc thanh cong véi
trach nhiém cta minh thong qua cac moi
quan h¢ va quy trinh.

Moi ngudi déu c6 ki ning quy trinh
chinh thirc hodc khong chinh thuc. St
dung cac ky nang cua ban trong viéc giao
tiép hang ngay s& mang lai nhirng két qua
tuyét vo1 bdi nd kéo moi nguoi lai gan
nhau hon.



Quy trinh va giao tiép

Cac ky nang vé quy trinh lién quan gi dén
giao tlep‘7 Quy trinh c6 thé ap dung nhu
thé nao dé co tac dung véi moi ngudi?
Chtre nang quan ly dy an c6 tac dung gi
trong viéc ngan chan va giai quyét cac
van dé giao tiép?

Khi moi ngudi néi chuyén, ho thuong
mang ca cam xuc vao. Sy nong gian co
thé tr6i day do nhitng chuyén trong qua
khtr v6i mot dong nghiép hodc mot van
dé cu thé. Khi khong dat duoc mong
mudn, moi nguoi ¢ thé hodc khong danh
thoi gian phan tich 16 y cua nguoi khac
va hiéu noé. Mot nguoi co thé néi rang
“t6i khong ngd anh lai nghi thé...” hoic



ho c6 thé nhay dung l1én va noi, “do
khong phai 13 ¥ ctia tdi.” Nhung thuc té,
vi¢c tao ra va c6 dugc y hiéu vé cac ky
vong trong quan 1y chi 1a van dé cong
vi¢c. Ching ta cang xay dung thém quy
trinh vao vi¢c tao ra va lam rd cac ky
vong, van dé cang it riéng tu hon. Cac
quy trinh ghi chép lai c6 thé 1am 16 cac
ky vong, tiét kiém thoi gian va ngin chin
nhitng bat dong sau do.

Quy trinh mang tinh hé théng va logic vi
thé n6 rat dé hiéu. Thuc t€, do hau hét
moi nguoi st dung quy trinh trong cac
Iinh vuc chuyén mon, nén ho co thé st
dung k¥ ning d6 dé tmg xir v6i cac dong
nghiép. Chi can thay d6i ndi dung tir
chuyén mon sang ciac moi quan hé giao



tiép gitra moi ngudi voi nhau.

Giai quyét cac khia canh giao tiép trong
cong viéc yéu cau sy tong hoa cla céc
moi quan h¢, tryc giac va quy trinh. Vigc
str dung quy trinh c6 thé 1am diu bét cing
théng trong cac cudc noi chuyén hodc
trao doi kho khin sau ndy.

Mot s6 cong ty co cac quy trinh chinh
thire, dac biét dbi vai linh vuc ki thuat
va san xuit. Quy trinh duoc tiéu chuin
hoa 1udn c6 tac dung boi cac miu chuin
chinh thirc khién viéc moi nguoi lap lai
quy trinh 1an tiép theo dé dang hon. No
gitip tiét kiém thoi gian trong viéc dam
phan cac cach thirc cua ca nhom nham
giai quyét cac van dé tuong lai hoic ra



quyét dinh. Quy trinh cung cap vén phd
bién va khuyén khich giao tiép tré nén rd
rang hon béi tt ca cac thanh vién trong
doi str dung cung mdt phuong phap va ky
vong.

Poi khi, viéc thiéu co ciu co thé thic
day nhitng hiéu nhdm vé giao tiép giira
cac quan 1y cip cao va lan ra khip cong
ty. N6 ¢6 thé tao ra “cac khu vuc” riéng
biét trong cong ty. Vi du, trong mot cong
ty nho dang mo rong vé san pham, doanh
thu, dia diém va nhan vién; CEO va Chu
tich cong ty khong thong nhat Ve cac
hudng chién lugc cu thé. Mot sd phong
ban ung hd CEO con cac phong ban khac
d6ng tinh v&i Chil tich. Viéc chia bé kéo
canh nay bat nguén tir cac mdi quan hé



da dugc phat trién tir trude. Khi cong ty
con hoat dong voi quy md nho, moi thu
déu dién ra tron tru boi cac mbi quan hé
duoc khuyén khich va pham vi dé dong
thudn hay phan d6i nhé hon. Gio day,
viéc cong ty mo rong nhanh chong khién
viéc théng nhit trong toan to chuc tré
nén khé khian hon. Co céu t6 chic dugc
yéu cau nhiéu hon.

Hién tuong twong tu co thé xay ra theo
cap d6 phong ban hodc nhom. Cic quan
ly thuong boi 16i trude cac van dé vé
giao tiép nay sinh trong qua trinh phat
trién. Mot thanh vién tham gia budi hoi
thdo cua to1 ndi, “khi nhdm cua ching t61
c6 quy md nho hon, chiing t6i biét nhitng
ngudi khac can gi va khi nao thi dap tng



nhitng nhu cau d6. Va ngugc lai. Moi
chuyén ctr thé dién ra. Bay gio' chung toi
c6 nhiéu ngudi moi va moi chuyén khong
con duoc nhu trugc. Ho khong nim
duoc cach chiung t6i van thudng hoan
thanh cong viéc.” Du thé nao di ching
nita, cang phat trién thi nhu cau vé cau
tric cang cao dé cing cd giao tiép va
tién dén cac myc tiéu. Nhirng nguoi moi
khong co nén tang va thiéu truc gidc dé
biét dugc doi ngu can gi va moi ngudi
trudc day lam viéc cung nhau ra sao. Ho
khong c6 mbi quan hé trudc 1an thiéu
thong tin vé quy trinh khéng chinh thirc
da ting dién ra.

Lam rd céc thuat ngir



Pay 1a nhitng dinh nghia vé cac thuat ngir
— quy trinh cong viéc va quan ly du an
dugc su dung trong chuong nay. Sau khi
dua ra cac dinh nghia ngan gon, cac phan
sau s& cung cap nhirng 10i giai thich chi
tiét hon.

Quy trinh lam viéc 13 mot chudi cac
budc li€én quan v4i nhau co trinh ty logic
tor dau dén cudi va mang lai két qua. Céc
budc nay dugc ghi chép dé lap lai va su
dung lau dai doi1 voi tat ca nhan vién.

Vi du vé quy trinh lam viéc

Mot vi du vé quy trinh d6 1a quy trinh
kinh doanh. Quy trinh nay tuong tu tai

cac cong ty mac du céd thé cd su khac
bi¢t nho. Chuck Carroll, cyu chuyén vién



kinh doanh cao cap néi, “quy trinh kinh
doanh 14 céc nhiém vu theo trinh ty dé
cung cép mot san phélm hoac dich vu cho
khach hang nham thu vé loi nhuan. Kinh
doanh thanh cong 1a khi lam khach hang
tiém nang hai 10ng v4i nhitng loi ich cua
viéc s¢ hitu va st dung cac san pham
hoac dich vu.”

Chuck noéi thém: “Ngay tir 1an dau tién
tiép xtic voi san pham cho dén khi da
mua hang, ban mudn khach hang tiém
ning ctia minh khong co6 bat clr ngac
nhién nao. Su kién dinh trong thong di¢p
trudc khi no1 chuyén voi khach hang,
trong sudt qua trinh ban hang ciing nhu
dich vu hdu mai cta ban la diéu can
thiét. Ban mudn mot quy trinh ban hang



c6 thé khién khach hang vui vé, hai 1ong.
Piéu d6 khong ty nhién xay ra. Ban phai
tim hiéu k¥ va thuc hién theo cac budc
trong quy trinh ban hang,

Duéi day 1a mdt sé budc cla quy trinh
ban hang dién hinh:

* Trude khi ban hang
« Lién hé ban dau

« Thoa thuan vé quy trinh mua ban giita
khach hang va nhan vién kinh doanh

« Dinh gia

« Dién giai — bang ching vé gia tri



* Thoa thudn mua va dam phan vé hop
dong

* Qua trinh hdu mai va dich vu cham séc
khach hang

Trong mdi budc cua quy trinh ban hang,
c6 sy linh hoat d6i véi cach dat dugc
budc d6. Viéc nay tuy thudc vao modi
cong ty hoac tham chi 1a tirng c4 nhan.
Ngudi quan 1y phai quyét dinh mic do
linh hoat dé uy nhiém. Liéu ban c6 thé dé
nhan vién ctia minh quyét dinh cach thuc
hién mdi budc? Hodc ban co can hudng
dan ho cach thuc hién? Ban trao cho ho
bao nhiéu quyén han trong mdi budc?

Tong quan vé quan 1y dy an



Quan 1y du 4n bao goém viéc chi rd cac
budc thuc hién cia du an trong chu ky
phat trién, wéc luong thoi gian thuc hién,
va dé xuat hé théng 1én lich trinh chinh
thirc dé co thé d& dang thay ddi khi ngay
cang c¢6 nhiéu du an duoc quan 1y lién
phong ban hoac bd phan. Hé théng nay
nén co6 kha nang theo sat trach nhiém giai
trinh dé dap g duoc thoi han cua cac
nhiém vyu. Trach nhiém giai trinh gitp
phat trién con nguoi va lam rd trach
nhiém cua tirng nguoi.

Lo1 ich cua quy trinh quan Iy du an
Loi ich cua viéc st dung quy trin}} quan

1y du an 1a gi? N6 cung c6 giao ti€p cho
vi¢c lam rd ai chiu trach nhiém viéc gi,



khi nao, va cung voi ai trong qua trinh
lam viéc chung? Viéc 1én ké hoach tir
dau dén cubi sé& cai thién hiéu suat, giam
su lo 14 va giam thiéu toi da viéc 1am
lai. Quan 1y du an thé hién moi twong
quan cua cac nhiém vuy, thic déy lich
trinh cua cac du an, x6a bd nhirng thiéu
sot vé ngan sach, rii ro va chit luong.
Quan 1y dy an lam giam ap luc va su
hiéu nham trong giao tiép boi tat ca
nhitng ngudi co lién quan déu co chung
ky vong va thong tin vé quy trinh va/hoic
su tri hoan. Hay xem xét mot tinh hudng
ma quy trinh quan 1y dy an chinh thirc c6
anh hudng rat tot.

Mot cong ty dang mo rong phai dbi mat
vo1 thach thic di do1 qua trinh san xuat



ra nudc ngoai, tich biét hoan toan voi
d6i ngii nhan vién. Viéc san xuat xa roi
chi nhanh chinh tao ra nhiing thach thurc
lon va la van dé quan trong ma cong ty
can lam rd. Khoang 90% trong s6 cac
san pham hang dau ctia cong ty dugc san
xudt & chau A thay vi & My. Diéu nay
anh huong dén toan bd cac bd phan cua
t6 chirc va yéu cau sy cha y dac biét tur
ting by phan. Bay gio, cong ty can két
noi giao tlep gitra phong tai chinh, ky
thuat, phat trién san pham, kinh doanh va
kiém soat chat lugng véi nhiéu ciu tric
hon bao gdom viéc quan 1y dy an chinh
thirc.

Khi mdt cong ty yéu cau gia ting sy chi
y tor moi phong ban, di€u nay doi héi



cach thirc mgi dé co thé quan 1y nhitng
sy tuong tac trong cac nhom. Nhin
chung, quan ly du an chinh thirc s€ thay
thé dong chay du an khong chinh thire khi
céc t0 chirc mo rong.

Mot yéu t kich thich khac dé thuc hién
qua trinh quan 1y dy an chinh thiac 1a
viec mé rong danh myc dich vy va san
pham. Bé dap tmg duoc nhu cau vé san
pham gia ting va canh tranh, mdt cong ty
c6 thé dong thoi ting lwong san pham
moi, nhung co thé s& ldﬂén nhiéu nhén
vién bt min do qua tai vé cong viéc.
Ban quan ly can giai quyet du 4n mé1 va
cic van dé vé nhan sy dbi véi nhitng hé
qua khong mong mubn nay.



Mot s6 cong ty c6 thé chinh thire hoa quy
trinh quan ly dy an dé rat ngan viéc phat
trién san pham tir 1y thuyét den thue té.
Viéc nay giup doi ngil san xuat san pham
mdi biét luong thoi gian nén danh cho
cac nhiém vu cu thé trong chu ky phat
trién san pham. Piéu nay khién viéc udc
luong va theo déi s gio lam viéc quy
dinh ctia mdi nguoi trong tirng nhiém vy
trd nén dé dang hon. Piéu nay dong
nghia v6i viéc thoi gian va lich trinh
diéu phdi voi nhiéu bd phan co thé duge
phat trién va két ndi voi ap luc nhé nhat.

Quan 1y dy 4an chinh thirc han ché cac
quyét dinh tirc thi duge dua ra véi cac
thong tin va viéc tham khao ¥ kién khong
day du. Quan 1y dy an thiic day ngudi ra



quyét dinh thu thip du cac thong tin cu
thé tir tat ca nhirng ngudi ¢ lién quan dé
dua ra hanh dong phu hop. Hanh dong
duoc can nhic ky s& gitp tranh duogc
viéc phai 1am lai va han ché ap luc d6i
v6i nhin vién khi cac yéu cau thay doi.

Quan 1y du an uu tién cadc nhiém vu dé
cac cd nhan khong budc phai ty dua ra
cac uu tién cua hg. Cac uu tién trong
giao tiép mang lai cho nhan vién sy an
toan va hiéu suat khi ho thwc hién cac
nhiém vu quan trong. Viéc c6 thoi han
chinh thirc d6i v&i nhitng méc quan trong
ctia du 4n va thoi han tong thé gitip nhan
vién ¢ thém tu tin. Viéc nay loai tru
truong hop d6 16i cho nhau va nhiing
hiéu nham trong giao tiép co thé xay ra



khi tho1 han chu’:a duogc chdt hodc khong
duogc quy dinh bang van ban.

Quan 1y quy trinh cong viéc

Ching ta c6 thé thdy quy trinh va viéc
quan 1y du an khién viéc giao tiép trong
cac nhiém vu va dyu an dé dang hon. Cac
nha quan 1y ciing can dua ra nhitng cach
thic dé khién viéc giao tiép gitra cac
nhan vién bdt cing thang hon. Ban can
tao ra cac quy trinh quan ly dé cé thé
hoan thanh cong viéc thong qua moi
nguoi. Cac quy trinh nay giup nhan vién
biét dugc ky vong ciia ban. Ching con
bién giao tiép tr& thanh tha tuc quen
thudc dé moi nguoi co thé dua vao viéc
thuong xuyén trao doi thong tin. Hai quy



trinh quan 1y quan trong 1a cac cudc hop
va cac ban bao cédo tién d§ cong viéc.

Str dung cac cudc hop dé to1 uu hoa viéc
giao tiép

Cac cuoc hop co t6 chuc tdt dugc nhin
nhan nhu viéc st dung thoi gian hi€u
qui, nang cao tim hiéu biét vé trach
nhiém va xay dung moi quan hé. Chung
tiét kiém thoi gian vé lau dai néu moi
ngudi nim rd vai tro, mirc o quyén han
ciing nhu thoi han. Dudi day 1a mot sd
meo muc dé ting viée giao tiép trong cac
cudc hop ma ban t6 churc:

* Cac cudc hop vé quy trinh/tién do hang
tuan, duoc thuc hién thuong xuyén két
hop véi viée giao tiép qua lai mang dén



lo1 ich cho ca nhan vién va nha quan ly.
Muc tiéu thtr nhét 12 cap nhat cho nguoi
quan 1y vé tién trinh dat dén cac muc
tiu, nhirng van dé va cach giai quyet
cac ké hoach ctia nhan vién cho tun t6i.
Viéc kiém tra hang tuan cung cip co hoi
nhan dugc cac phan hoi tich cuc va phan
hoi chuyén hudng, vi thé kiém soat kip
thoi tién do cong viéc. Khi ngudi quan
ly va nhén vién noi chuyén vo1 nhau hang
tuan vé cong viéc, ho co duoc sy dong
thuan, tranh sy bat ngo. Cac cudc hop
hang tuan ciing cai thién quy trinh quan Iy
thdi gian boi moi ngudi co thé dua ra
cac ciu hoi tong hop va cac ban bao céo
dé trinh bay ¢ cudc hop, tranh tinh trang
d6t ngdt 1am phién nhau.



* Mot myc tiéu khac cua viéc hop hang
tuan la cac nhan vién dugc thuong xuyen
tiép can cac quan ly dé xay dung moi
quan hé¢, cu thé hoa cac ky vong va thu
duoc nhitng ngudn luc can thiét. Nhan
vién c6 thé tu do lam viée gifra cac cudc
hop va khéng bi quan 1y quéa chi tiét vi
nha quan ly s€ thudng xuyén thong bao
va cap nhat thong tin dén ho.

« Bi v6i cac cude hop vé du 4an, san
phém hodc chién lugc kinh doanh, hay
quyét dinh ai nén tham du vao cac cudc
hop dé ning cao giao tiép lién phong
ban. Pam bao cac thanh vién tham gia
ndy bao gdm cac nhan vién ctia nhitng b
phan co lién quan bdi thoi gian nhan
vién danh cho cac cudc hop vo cung quy



gia. Hay chic chin rang moi thanh vién
tham gia biét trudc ho dugc ky vong gop
y dicu gi.

« Huin luyén va dao tao moi ngudi chu
dong tham gia vao cac cudc hop. Nhirng
nguoi tham gia nén c6 trach nhi¢ém dong
g6p thong tin vé bo phan cua ho. Hudng
dan nhitng nguoi hay gift im ling trong
cudc hop, thuong 1a nhitng nguo1 hay né
tranh xung dot, dong gop v kién, tranh
truong hop sau cudc hop hoac doi dén
khi van dé ndy sinh ho mo6i phan nan.
Viéc hudng dan giup ho hoc dugc cach
chi ra nhing van dé can quan tAm nhu
cac van dé vé kinh doanh trong cic cudc
hop dé ngin chan cac xung dot va cac
van dé giao tiép 16n hon v&i moi nguoi



sau nay.

* Mot s6 cé nhan c6 thé da hinh thanh
trong tiém thirc ctia minh viéc tranh bay
to quan diém néu c6 nhiéu ngudi co trinh
dd hoc van cao hon c6 mit trong cudc
hop. C6 thé phai ton nhiéu thoi gian vao
cudc noi chuyén truc tiép dé khién céc
nhan vién c6 v kién dong gop can thiét
trong cudc hop chiu 1én tiéng. Hay tim
hiéu nguyén nhan khién ho han ché phat
biéu. Cung cd tam quan trong ctia nhirng
Y tudng cla cac nhan vién nay d6i véi
cac thanh vién trong nhém. Hoéi ho xem
ban c6 thé 1am gi dé khién ho thoai mai
hon trong viéc dua ra quan diém cé nhan
trong cac cudc hop ddong thoi kién nhan
theo ddi qua trinh thay d6i cta ho.



Str dung bao cdo tién d§ dé to1 da hoda
vigc giao ti€p

Viéc tién hanh bdo cdo tién do thuong
xuyén cung cAp co hdi dé lién tuc nhin
duoc cac phan hdi qua lai. Cac ban bao
cdo tién d0 theo tudn co thé dang truc
tuyén, qua e-mail hodc soan thanh van
ban gui dén cac cudc hop quy trinh hang
tuan. ‘Vige tong két chi tiét cac muyc tiéu
va tién do duoc dua ra xem xét, can dbi
theo cac yéu cau cua quan 1y. Viéc ndy
1am tang thém cac phan hoi va huéng dan
tal dinh hudng tich cuc. Nhiing bao cao
ndy ciing tao ra mdt hd so danh cho cac
nha quan ly xem xét lai khi danh gia céc
ban té)ng két hiéu suat 6 thang hoac mdt
nam.



Céc ban bao céo nay thic giuc nhan vién
nd luc dap tng cac muc tiéu. Nhan vién
thu loi tir cac phan hoi lién quan dén
cong viéc va kip thoi dua ra phan hoi
d6i v6i quan 1y cua ho.

Pé ning cao tAm quan trong cla viéc
tuan theo cic ban bao céo tién do kip
thoi, ching ta c6 thé bo sung thém mot
muc tiéu dya trén bang danh gia hiéu suat
clia ting ngudi. Giao tiép trong quan 1y
13 nhan td quan trong trong cong viéc ciia
nhan vién. B6 cling 1a trach nhi€ém cua
ngudi quan 1y nhim dam bao tién do
cong viéc nhu mot hanh dong Gy quyén
hiéu qua.

Dua ra cac ky vong, phan hoi va hudng



dan

Quy trinh 14 cac cong cu giao tiép phd
bién trong nhiéu cong ty. Tiéu chuan hoa
cach thuc gitp tiét kiém thoi gian va
viéc dat cau hoi. Sap xép va hop 1y hoa
cach thirc hoan thanh cong viéc dé tiét
kiém duoc tién bac, cing cd thém chit
luong cong viée. Cac quy trinh cling
cung cap nhiing thuat ngtr nhit quan va
chia sé dé thao luan cong viéc.

Quan 1y du an cling mang lai 191 ich nhu
vay trén mdt can can khac biét. Quan ly
du 4n hiéu qua c6 thé thiic day cac muc
tiéu cua du an, lich trinh (bao gém vai
tro cua cac nhom khac trong cac lich
trinh), ngan sach, cac cot mdc hay thot



han kiém tra. Nho biét dugc thoi gian
danh cho ttrng cong viéc trudc day, mot
quan 1y du an c6 thé udc tinh thoi gian
ma cac nhi¢ém vy tuong tu trong du an
moi. Dy an nay dugc chia nhé thanh cac
nhiém vu da duogc 1én lich trinh va duy
tri.

Ké hoach du an 1a mot ngudn luc giao
tiép 1y twong d6i v6i ca doi, boi nho nd,
moi ngudi biét khi nao diéu gi 1a can
thiét. NO cling hd tro cho cac quan ly
trong viéc diéu hanh va kiém soat khoi
lugng cong viée, tién trinh va thoi han.
Nhitng ké hoach chinh thirc ndy cung cap
tién d6 vé du an cho céa doi cling nhu cac
quan 1y cap cao hon. Viéc quan 1y dy an
chit ché co thé loai bo nhirng hiéu nhim



va cac van dé bat ngd cho moi nguoi.

Mot cong ty thanh cong ma to1 ting lam
viéc ludn c6 chu ky san xuit nhanh nhit
trong nganh. B&1 nd ¢o6 lich trinh va céc
quy trinh cu thé. Cac nhan vién biét chinh
xac cach lap rap san pham va thoi gian
danh cho moi khau. Ho biét ai la nguoi
tiép theo trong chudi san xudt s& nhan
duoc thanh pham va tai sao phai chuyén
cac san pham ndy dén ho dung thoi gian.
Tuy nhién, trong b phan ky thuat, kinh
doanh va thlet ké san pham cua cong ty,
cac Van dé vé glao tlep van con ton tai.
Thuc té, cac bod phan nay luobn sang tao
hon va ludn dua ra nhitng yéu cau cao
hon d6i véi mdi chuyén gia trong qua
trinh thue hién cong viéc. Néu khong co



cac ké hoach dy 4n lién phong ban chinh
thire, thi ho co thé gdp nhirng hiéu nham
giao tiép truyén thong nhu phan nan thay
vi tim cach giai quyét. Thoi gian bi lang
phi boi phong ban nay cé thé phai ngdi
chd théng bao thay vi tiép can nd trong
hé théng quan 1y du an.

Quy trinh va ké hoach quan 1y du an co
thé gitip ngin chin nhitng van dé trong
giao tiép dién hinh. Va khi thuc sy xay
ra, chung dé dang duogc dinh hinh theo
cach thuc té. Mot to chire, vé téng thé, s&
¢ cac quy trinh va hé thng quan 1y du
an. Néu to chtrc ctia ban d3 co6 nhiing ké
hoach chinh thirc, ban c6 thé phat trién
va str dung h¢ théng quan 1y du an trong
quyén han trach nhiém ctua minh. Néu



ban da c6 cac ky nang quan ly dy an, thi
moi nguodi s& hop tic véi ban tot hon
trong qua trinh dua ra ky vong, phat trién
cac moi quan hé cong bang va giam sat
cac két qua dat dugc. Viéc quan ly dy an
hé trg dua ra phan hdi boi nd c6 kha
nang khuyén khich mot nha quan 1y tap
trung vao van dé cong viéc thay vi cé
nhan. Viéc str dung quy trinh va hé théng
quan 1y du an tap trung vao cac cudc doi
thoai vé nhirng van dé cong viéc va tranh
xa yéu td cam tinh, quan diém c4 nhan.

Quan 1y du an bit dau v6i dinh nghia
pham vi chi tiét va loai bo su sg hii. Khi
pham vi cong viéc ngay cang mo rong,
thi tinh thin 1am viéc va hiéu suat co
nguy co giam sut. Néu pham vi duoc xac



dinh 16 rang va thong nhat V61 quan ly
cap trén, thi cong viéc va moi quan hé se
di dang hudng. Trong trudng hop can
thay doi, ching c6 thé duoc thio lun
dudi goc do anh hudng dén toan bd du
an. Cac hoat dong cua du an dugc dua ra
va lam 13 true khi vach dinh ké hoach
lam viéc. Viéc 1én ké hoach dy an c6 thé
bao gom mot biéu d6 thé hién modi lién
két véi cac nhom trong nhirng khoang
thoi gian cu thé dé dat dugc két qua cudi
cung. NoO tang thém tAm quan trong cua
viéc dap tng thoi han khi moi ngudi gan
ting nhi¢ém vy vao mot du an téng thé.

U‘y quyén, giam sat két qua, dua ra phan

ho1 va hudng dan c6 thé dugc nham muc
tiéu truc tiep dén nhitng tai liéu, cac bao



cao tién d6 cua du an dang thuc hién vé
chi tiét ky thuat, ngan sach va thoi gian.
Cac_quy trinh phan hoi, huan luyén, uy
quyén va lang nghe 1a yéu to rat quan
trong va s& dugc lam rd hon trong phan
I11.

Tong két

Moi nguoi thuong nghi quy trinh 1a mot
phuong thirc tiép can hé théng ddi véi
cach thuc hién dua trén yéu t6 chuyén
moén — mot cach tiép cin mé rong dé
hoan thanh cong viéc. N6 thuc su chi 1a
cong viéc. PO ciling chinh 1a phép loai
suy d6i véi cach thire dién hinh ctia cudén
sach nay nham ngin chin va giai quyét
céc van dé lién quan dén con ngudi.



Quy trinh va cac budc trong hé thong
quan 1y du an cing ¢ ky vong theo cach
thirc rd rang va phu thudc 1an nhau. Cang
nhiéu nhan vién biét 1d vé cac ky vong
thi kha nang ho tin trong nhiém vu ludén
6n dinh cang cao. Cac thanh vién trong
d6i va nha quan 1y co thé chia sé y kién
va cach hiéu vé nhiém vy cta mdi nguoi
trong khung thoi gian cho phép. Su hiéu
biét vé ky vong dugc chia s¢ nham ngan
chin nhitng hiéu nhdm vé giao tiép giita
cac thanh vién trong ddi. Viéc st dung
cac budc vé quy trinh lién quan dén cong
viéc chuyén mon cua tirng ngudi va cac
phong ban. Tuy nhién, diéu gi xay ra khi
cac van dé vé con ngudi nay sinh? Do 1a
sy xuAt hién ctia cam xtc. Viée tim kiém
ngudn gdc ctia van dé thay vi chinh stra



tam thoi s€ xdc dinh dugc phuong an
giai quyét cudi cung. Viéc ndy ngin chin
nhirng d6 v& trong twong lai va giai
quyét mot cach ding dan cac van dé lién
quan dén con nguot. Pé gitp ho thanh
cong va hoan thanh tot nhiém vy, hiy su
dung quy trinh dé ngan chin va giai quyét
cac van dé lién quan dén con nguoi. RG
rang vé ky vong, giam sat két qua thuc té,
dua ra phan hoi va huéng dan thuong
xuyén dong thoi tim ra nguyén nhan cua
moi van dé. Viéc sir dung k¥ thuat dat
cau hoi trong cac bo phan quan 1y dé gia
ting giao tiép s& duogc trinh bay trong
chuong 5.



5. Ky thuat dat cau
hoi hang dau

Cac nha quan ly st dung céu hoi trong
cac cudc phong van, ly quyen dua ra
phan h01 huan luyén, giai quyét van dé,
ra quyét dinh va phat trién doi ngii nhan
vién. Chuong nay sé kiém ching céc loai
cau hoi khac nhau va myc tiéu cua tung
loai. Pong thoi, trong chwong ndy, ching
ta s& biét cach dit cau hoi dé c6 thong tin
can thiét nham dap tng duoc nhitng muc
tiéu cong viéc va bao vé cidc mbi quan
h¢.

Tai sao cac quan 1y can mai gitia k¥ nang
dat cau hoi? bat cau héi co tac dung gi



dbi véi giao tiép trong quan 1y? Du quy
trinh do 1a kinh doanh, ky thudt, tuyen
dung, uy quyen dua ra phan hoi, hun
luyén hay bat ky quy trinh nao khac, thi
ky ndng dat cau hot Xuat sac cling rat can
thiét trong viéc thu thap dugc nhitng su
that va quan diém thuc té. Ngoai viéc hd
trg cho quy trinh, cac cau hoi dugc can
nhac k¥ luong dong gop cho viéc xay
dung cac moi quan h¢ 6n dinh nhu ching
ta s& thiy trong phan tiép theo.

Muc dich cua viéc dat cau hoi

Viéc dat cau hoi c6 thé gitip moi nguoi
khai niém hoda nhitng san pham va dich
vu dot pha dé kham pha ra cac quy trinh
doi méi, giam sat quy trinh dugc thiét



lap, xac dinh mot k¥ thuat méi, phan tich
nguyén nhan mot van dé, 1én ké hoach
cho twong lai, cung cip nhan su cho du
an va thu thap cac thuc té ddi voi bat ky
tinh huéng ndo. Cac cau hoi khién moi
ngudi suy nghi vé cac khai niém va
phuong an thay thé. Chung thach thic
moi nguoi tim to1 ¥ tudng mdi mé hoac
t6i uu hon cac cach xur 1y hi¢n tai, kiém
tra sy chinh xac va kiém ching ¥y hiéu
cua hg. Dat cau hoi cho cac gia dinh va
phong doan khién chit lugng cong viéc
t6t hon, gia ting sy hai 1ong trong cong
viéc.

Céu hoi cling gitip moi nguoi xay dung
va duy tri moi quan hé trong cong vigc.
Céc cau hoi chin chan c6 thé mang lai su



tin trong va thich tha voi nang luc tri tu¢
ctia nhan vién. Nhitng cau hoi nay co thé
12 nhin t6 trong viéc thing tién va mo
rong ning luc ciia nhin vién nham dam
nhiém cac nhiém vu phu hgp. Viéc dat
cAu hoi thé hién sy quan tim d6i véi
nhan vién va cac y tuong cua ho, no cling
chi ra rang nguoi quan ly c6 nang luc khi
biét phai hoi diéu gi dé nang cao nhiém
vu hodc dy an va gitip nhan vién tang cac
ky ning va kién thirc chuyén mon bang
cach mo rong pham vi kha nang.

Céc quan 1y thanh thao ky nidng dat cau
hoi ¢6 thé khuyén khich nhan vién nim
bit nhimg thach thirc trong cong viéc.
Cac cau hoi hd trg nhan vién suy nghi va
giai quyét cac van dé ctia chinh ho ciing



nhu tw quyét dinh. Diéu nay gia ting ning
luc cua nhan vién, sy tu do trong qua
trinh thuc hién nhiém vu va du an. Tu
duy tu do cing ¢d su tu tin va hiéu qua
lam viéc cua nhan vién.

Pit cau hoi 1a mot phan quan trong ctia
qua trinh dua ra cac ky vong va uy
quyén. Boi nhan thirc ctia mdi nguoi
khac nhau, nén ky ning dat cau hoi
thuong dugc st dung dé 1am rd cac muc
tiéu, nhiém vy, budc hanh dong tién trinh
dé nguoi quan 1 va nhan vién thong nhat
vé ¥ hiéu. Cac quan 1y dua ra ky vong ro
rang d6i véi ban than. Tlep dén, ho c6
thé str dung cac cau hoi dé 1am rd xem
nhan vién thuc su nghe thay gi, diéu khac
xa so v&1 y dinh cua nha quan ly.



Trong cac cudc thao luan vé quy trinh
giam sat, viéc dit cau hoi hd tro quan ly
biét thém quan diém cua nhan vién va
suy nghi thong suét vé cac nhiém vy hoic
du an. Dat ra nhitng cau hoi thich hgp
gitip nhan vién hiéu rd vé cong viéc, tip
trung vao cac myc ti€u cong vi¢c va gia
ting quyén s& hitu béi nhan vién 1a
nguoi dua ra cau tra 101 cho cac cau hoéi
do.

Lo1 ich cua cac cau hoi

C6 rat nhiéu lgi ich cua viéc biét cach
dat cau hoi co chu dich. Khi t61 1a mdt
quan 1y, cac ki ning dat cdu hoi co thé
giap to1 khich 1€ nguoi khac tao ra cac
nhom, cac phong ban, san pham va dich



vu chua ting ton tai. Cac k§ ning dit cau
ho1 ndng cao su cong tic, tim kiém sy
that va d61 moi.

Céc cau hoi lién quan dén nhitng nguoi
khac trong mot quy trinh kham pha cong
tac. Cac quan ly tai ning tao diéu kién
thuan lgi cho viéc hoc héi va két ndi moi
ngudi mdi ngay. Co duoc nhitng két qua
hang dau voi/thong qua ngudi khac doi
ho1 viéc tao mot moi trudng hoc hoi va
cam két. Cac cau hoi 14y thong tin tir
nhitng nguoi c6 ning luc thay vi “day”
thong tin vé phia ho. Piéu ndy thé hién
su tin twdng cua 1anh dao déi voi kha
nang cua nhan vién va xay dung nén cac
mbi quan hé cong tac.



Viéc mai gitia ky nang dat cau hoi theo
cach cam thong thuc diy su tin nhiém
ctia nha quan 1y d6i v&i nhan vién. Kha
nang dat cdu hoi nay rat can thiét dé lang
nghe thanh cong boi kha ning ling nghe
thé hién sy quan tam ddi véi nguoi khac
va nhirng dong gép cua ho. Cac cau héi
duoc chuan bi k§ ludng va thé hién su
cam thong s€ nang cao muyc dich giao
tiép trong quan 1.

Tuy nhién, viéc nay s€ mang lai nhiing
hau qua tiéu cyc khi cac quan 1y dat cau
hoi bai ho nghi d6 1a quyén cua ho. Néu
nhd quan 1y d3 c6 san cau trd 161 va
khéng mudén nghe cdu tra 101 tir nhan
vién, thi ho khong nén dat cau hoi. Viéc
ndy s& han ché sy tin tudng va gia ting



ap luc cho cap dudi. Khong ai mudn thoi
gian va cong suc ciia ho bi bo phi. Lan
tGi néu quan 1y dat cau hoéi, ho cé thé bo
qua thay vi nhiét tinh trao doi.

Khi cac dinh huong cua nguoi quan ly
duoc dua ra dé xay dung cac mbi quan
h¢, thu thap ¥ tuéng va cOng tic trung
thwe nhdm c6 duoc nhiing két qua lam
viéc tot nhat, thi viéc dit cau hoi 1a mot
cong cy hang dau. St dung coOng cu nay,
cac quan ly co thé giao tlep v6i nhau tot
hon va thu vé nhitng phin thuéng bang
viéc phat trién kha ning ciia nhan vién dé
ho toan tam toan strc dong gop cung ca
do.

Céc quan 1y st dung k¥ thuat dat cau hoi



thich hop c6 thé mang lai loi ich cho
nhan vién trong nhiéu mat. Nhan vién hoc
cach dit cau hoi bang viéc quan sat cac
k§ nang hiéu qua d6 tir cap trén cua ho.
Ho hoc cach tim ra nhitng xung dot trong
giao tiép v4i cac ddng nghiép bing cach
dit cau hoi va lang nghe. Ho hoc cach st
dung cac ky nang quy trinh va tu duy dua
trén cac thuat ngir thuc té. Ho biét minh
duoc ky vong dua ra quan diém va cac
dir liéu trong subt qua trinh phan hdi,
hudng dan dong thoi hoc cach trinh bay
chinh x4c céc cdu hoi dé c6 duge nhitng
théng tin can thiét. Bang viéc quan sat
quan 1y, nhan vién hoc duoc cach dién
dat ¥ tuong, 1ang nghe ¥ twdng ctia nguoi
khic va tong hop cac y tuong dé tim
phuong an giai quyét thue té nhim cong



tac thanh cong voi cac dong nghiép, cap
trén, cap dudi va toan bd to chirc. Nhan
vién cam thay duogc tng h va dugc danh
gia cao cho nhiing dong gop cua ho vi
thé duogc tiép thém ning luong va dugc
trao quyén.

Két ban véi su thay doi

Khi con nho, su to mo ludn thoi thuc to1
dat cau hoi. Toi mudn biét tudt vé timg
ngudi, ting noi, ting d6 vat, ting ¥
tudng va timg tinh hudng ma minh gip.
Me ciing luén khuyen khich, nu6i dudng
su t0 mo cua toi, khlen toi tin rang minh
khéng can co duoc tit ca cac cau tra 10i.
Thong qua ky nang dat cau hoi, to1 da
cung nhitng nguoi khac kham pha ra



nhiéu y tudong. Su thiéu chic chin cua
minh khién t6i luén doi moi.

Thé nhung, bd khong bao gior thao luan
moi chuyén véi toi. C)ng néi to1 nén tu
tim hiéu, tham khao sach vé. Béi thoi do
van chua c6 Internet, t6i phai xac dinh
chinh x4c ciu héi cta minh dé tim dugc
dung cau tra 101 trong nhitng cudn sach
thich hop. T6i1 cling hoc cach nghién ctu
thuc té va phan tich tinh huéng dé tich
Itly kinh nghi¢m cho ban than.

Su két hop cua viéc cdng tac vdi nguoi
khac dé tim ra cac cdu tra 101 va phuong
phap nghién clru da mai giia cho kha
ning tim kiém cta toi. Cac cau hoi néi
tiép nhau va cic cau tra 15i luén mang



dén nhitng cdu héi méi khac. Pay co
phai cach cong viéc cua ban lién tyc
mang lai diéu moi mé? Viéc thay doi
trong quan 1y 1a tinh hudng ngdu nhién
hang ngay ¢ hau hét cac noi lam viéc.
Viéc mai gitia cac k¥ nang dat cau hoi co
thé chuin bi cho nha quan 1y su ty tin
tiép nhan nhirng thir thach moi.

Céc cau héi — Tro ngai hay cong cu giao
tiep

Lam thé ndo ban c6 thé dua cac cau hoi
cia minh vao cudc ddi thoai ma khong
gdy ra cam giac nhu ban dang chit van
mot nhan ching? Cac quan ly 1a nhitng
ngudi anh hudng va nha ¢ van trong
cudc sin lung két qua. Ho céan tao diéu



kién thuan loi cho cac cudc thao luan
cong viéc hang ngay véi sy tham gia cua
ca nhan vién thay vi dat ho vao vi tri ddi
khang. Bang cach ndo dé lam diéu nay tot
nhit?

Hay dat nhirng cu hoi dua vao bdi canh
ly giai tai sao ban lai dat cau héi nhu
thé. Vi du, “Dé c¢6 thé ra quyét dinh t6i
uu trong viéc lua chon phﬁn mém mdi,
t6i muén biét thém vé nghién ctru ctia anh
lién quan dén nhu cdu cta cac bo phin
khéc. Liéu i c6 thé hoi anh vai cau
dugc khong?” Hay “Hay hoéi nhau vai
cau hoi vé dé xuit san phim mdi nay dé
ching ta c6 thé nang ¥ tuwdng 1én mot
mirc cao hon.” Hodc khi mdt nguodi xin
161 khuyén ctia ban, “T6i biét anh c6 thé



tu giai quyét van dé nay vi thé thay vi
noi ra cach cua toéi, to1 s€ giup anh
nghién ctru k§ cach giai quyét cua anh
bang viéc dit ra vai cau hoi. Nghe co vé
6n cht?” Pua ra Iy do cin ban cho ciu
hoi cling mang lai lg1 ich nhu cau tra 101.
Khi moi nguoi biét duge 1i do, ho s&
thoai mai hon va san sang trd chuyén.

Mot céch khac dé tranh viée dit cau hoi
nhu tham tra nhan ching d6 1a kién nhan
lang nghe. Lang nghe cau tra 101 mang lai
tho1 gian va khong gian gitra cac cau hoi
dé bién chung thanh mdt cudc thao luan
thay vi mot budi chat van. Phan (mg mot
cach ty nhién d6i v6i nhitng chia sé ciia
nhan vién trong hang loat cac cau hoéi
cling tao ra cudc ndéi chuyén than mat.



Str dung giong diéu nhe nhang, than thi¢n,
cOo1 mG vo1 ngdn nglt cir chi thodi mai.
Hiy dam bao rang khong ai dang voi.
Hay danh du thoi gian dé nguoi d6 cam
thay thoai méi nhit co thé néu ban dang
c¢6 mot danh sach cac cau hoi.

Bon loai cau héi: cau hoi md, dong, ing
xu va tinh hudng

Khi quyét dinh loai cAu hoi ban can, hay
tra 101 cau hoi “T6i can nhan lai théng
tin ndo?” Mdi loai cAu hoi s& hudng
nguoi tra 101 theo mt hudng cu thé, vi
thé viéc biét dugc muc tiéu cia mdi cau
hoi va cach dién ta n6 thanh 1oi 1a vo
cung quan trong.

Cac cau hoi cua ban chi cho nhan vién



thdy dau 13 diéu quan trong d6i v6i ban
va cong ty. Cac cau hoi cta ban ¢ tam vi
mo hay vi m6? Ching dugc dinh hudng
quy trinh, tim kiém thuc t& hay dua trén
quan diém? Chung c6 lién quan dén cong
viéc hay van dé ca nhan cua ban khong?
Ching c6 lién quan dén cac muc tiéu?
Chiung mang tinh cam thong hay budc
t6i? Chung lién quan dén van dé ngin
sach, thoi gian va cac didc diém chuyén
mon? Ching c6 hudng nhan vién tu duy
theo mdt cach duy nhit hay mé ra kha
ning ty giai quyét van dé va ra quyét
dinh cua nhan vién d6?

Cac cau héi ma ban dat ra thé hién
chuyén mon va nang luc cua ban voi vai
tro nha lanh dao ciling nhu huan luyén



vién vé chuyén mon. Muc do cua cau hoi
thé hién kién thirc ctia ban d6i véi linh
vue d6 trong cong viée va kha ning hiéu
biét vé niang lyc ciia nhan vién trong
nhi¢m vu hodc dy 4n cy thé. Cau héi cta
ban ciing 13 ddu hiéu cho thiy tam quan
trong cua mdi quan hé nay ddi v&i ban,
dua trén tir nglr va giong di¢u ma ban lya
chon. Ban cling tiét 10 vé nang lyc quan
Iy ctia minh bang viéc da dang phong
cach cua ban than dua trén phong cach
va nhu cu cua nhan vién.

Vi tt ca nhitng hinh dung dua ra, tim
quan trong cua viéc lya chon ngon tur va
dung loai cau hoi duoc ning 1én. Hiéu
biét vé ki thuat dat cau hoi 1a viéc thiét
yéu d6i v6i cac nha quan 1y thanh cong.



Cau hoi mo

MOt cau hoi mé hay con goi 1a cau hoi
c6 két thic mo thuong mo rong co hoi
kéo theo hang loat cau tra 101. Loai cau
hoi ndy tao co hdi danh gia va phat biéu
nhirng diéu ma nguoi tra 101 nghi 1a quan
trong, thé hién quan diém, mo rong thuc
té, goi y cac phuong an thay thé va ap
dung kién thirc cua ho theo nhiéu cach
khac nhau. Cac cau hoi mo rét hitu ich
dbi voi cach giai quyét cac van dé hoac
ra quyét dinh can sy cong tac hay sang
tao.

Cau hoi mo thuong khoi goi y tudng va
danh gia cua nguoi khac. Nho vay, cac y
tudng cua nhan vién dugc can nhic, tu



d6 ho dugc thic day cao hon trong méi
nhiém vu va du an.

Céc cau hdéi nay thuong md ra nhiing
cudc doi thoai voi nhiu loai cau tra 10i
khéc nhau, vi thé¢ ban thu dugc nhicu
thong tin hon so v&1 cac cau hoi dong.
Tuy nhién, thach thirc trong dang cau hoi
nay do 1a nguot tra 101 dugce tu do dua
ra cic cau tra 10i theo nhiéu cach ma
nguoi cau hoi khong thé kiém soat dugc
bang viéc ngat 10i. Ngoai ra, trong khi
cac cau hoi dang nay gitp nha quan ly
hinh thanh nén 4n twong chung, thi nhan
vién lai khong thé dua ra cac vi du cu thé
hodc chi tiét. Cac cau tra 161 nhu thé kéo
theo nhirng c4u hoi theo sau dé co dugc
cac ¥ kién chuyén sau hon. Mot bat loi



khéc 1a ching dan dén hang loat nhiing
tranh cdi theo nhiéu chiéu huéng khac
nhau va nha quan 1y phai c¢6 ky ning dé
dua cudc thdo luan tro lai van dé ban
dau ngay sau do.

Sur dung khi nao. Trong cac cudc phong
van, uy quyen giam sat dy an, dleu phdi
quy trinh vé nhiém vu hay hiéu suit, dua
ra va nhan lai phan hoi, hudng dan, giup
nhan vién danh gia cac thanh tyu va hiéu
suat cua ho, dua ra cac ¥ tudng nhanh va
m6i mé, hop tac, lang nghe, 1am 1o y
hiéu cta ban hodc cua ho, phat trién nhan
vién, du an, danh gia cac cot mdc cong
vi¢c quan trong, téng két du 4n va 1én ké
hoach cho cac du an tuong lai.



Cac cau héi mé khuyén khich nhan vién
kham ph4a van dé hodc thach thirc ho
phan tich tinh hudng. Nhitng viéc nay doi
hoi nhiéu tu duy hon cac cdu héi dong.
Céc cau hoi quy trinh 1a cac cau hoi ma
hau hét cac chuyén gia cd ging dua ra
hang ngay. Ching hau het la cac cau hoi
mo dé giai quyét cac van dé, phan tich,
tong hop, so sanh va d6i chiéu, tao ra
tinh hudng va can nhiac hoan canh.

Nhitng loi nhudn déi véi nha quan
Iy. Cac cau hoi mé dugc sir dung dé thu
thap thuc t& cong viéc, tim hiéu cac ky
ning quy trinh cua nhan vién va cach tiép
can nhi¢m vy, kham pha ra dong luc thic
day quan trong ddi véi ho va co dugc
birc tranh toan canh hon vé sy kién béng



cach liang nghe cac chiéu hudng trong
cau chuyén cua ho. Ho gitp nhan vién
phat trién ning luc va sy ty tin, cac yéu
t6 mang lai hi¢u SuAt cong vigc t6t hon.
Céc cau hoi mo cling duoc sir dung dé
nhan biét cam giac cua nhan vién, mic
d6 kién thirc, nhu cau vé k¥ ning va quan
diém. St dung cic ciu hoi nay dé tim
kiém thong tin vé nhan vién nham két ndi,
hiéu 6 va xdy dung mbi quan hé véi ho.

Bat lgi. Ban s& mat nhiéu thoi gian dé
lang nghe cac cau tra 1oi do khong thé
kiém soat duoc hudng cia chang. Hay
cho phép ngudi noi thé hién quan diém
cua ho kém theo céc cau tra 161 pham vi
rong. Ban c6 thé phai loai bo nhiing
thong tin khong lién quan dén van dé



dang duoc dé cap.

Céch dat cau hoi. Cac cau hdi m¢ dién
hinh thuong bat dau bang tir dé hoi Cai
gi, Cach nao hoac Tai sao. Cac cau tran
thuat dugc dung voi1 muc dich cau hoi
mo thuong mo dau bang, “Hay ndi cho
toi biét vé..” “Mb ta..,” “Hiy noi
vé...,” “So sanh va doi chiéu...”

Nhitng vi du vé cac cau hoi mé
« Quan diém ctia anh/chij vé ...?
« Chuyén gi xay ra néu ban dot nhién
khong dap Ung dung thoi1 han dugce dua

ra?

« Anh/chi s& 1am gi trong tinh huéng nay?



« Chuyén gi xay ra néu chung ta...?

* Viéc cap nhat phan mém nay co6 y nghia
ra sao v&i khach hang cua ching ta? Voi
cac doi thu?

e Nhitng co hoi m6é1 ma thong tin nay
cung cap cho ching ta? Cac kho khan
tiém nang?

* Chung ta da hoc hoéi duogc gi? Lam sao
ching ta c6 thé ap dung ching vao cac
du an tuong lai?

« Muc tiéu phat trién c4 nhin quy ti ciia
anh/chi 1a gi?

« Phuong an thay thé t6i wu nhit cia
chiing ta 1a gi? Tai sao?



« Lam sao chung ta biét dugc dy 4n co
thanh cong hay khong?

« Lam sao d6i anh/chi c6 thé két hop véi
doi X trong nhiém vu méi?

« Tai sao ching ta nén chon nha cung cap
nay thay vi mot s0 nha cung cap khac?

« Néi cho t6i biét vé viéc phan chia thi
truong va cach thirc chiung ta can thuc

hién dé mé rong thi trudng?

« M5 ta cach anh/chi nhin thiy du an nay
duoc trién khai?

Céc cau hoi dong

Céc cau hoi dong yéu cau cac cau tra 1o1



ngén, cO hoac khong. Muc tiéu la khoi
go1 cac thuc té dé mo ra mot cude doi
thoai hodc nhim tao ra cau nbi, khuyén
khich trao d6i. Chung duoc sir dung khi
ban khong can nhitng thong tin nén ting,
chi tiét, quan diém va Iy thuyét.

Sir dung khi ndo. Trong cac tinh hudng
quan ly tuong tu nhu cac cau hoi mo.

Loi ich d6i véi nha quan Iy. Tiét kiém
tho1 gian néu mot cau tra 161 ngan la tat
ca nhirng thong tin can thiét.

Bat lpi. Néu st dung thiéu hop 1y, chung
s€ gdy cam giac hut hang va han ché giao
t1ep Chiing cting c6 thé hudng ai do truc
tiép dén cau tra 10i c6 hodc khong va nha
quan 1y c6 thé bo 15 co hoi biét duoc



suy nghi that ciia nguoi tra 101.

Cdach dat cdu hoi. Co mot vai cach dé
dua ra cac cau hoéi dong. Cac cau hoi
dong dién hinh bat dau voi cac tir ngi
truc tiép nhu O dau, Khi nao, Ai, S&, Co
thé, Co thé khong va d6i khi ca Cai gi?

Nhirng vi du vé cac cau hoi dong

 Anh c¢6 dugc nhitng kinh nghiém vé
hoat dong tir dau?

« Khi nio nhd cung cip chuyén cac bd
phan chi tiét t61?

* Ai quan ly du 4n nay?

« Ching ta s& chuyén miu d6 dén Phong



Quan 1y chat lugng trude thir Nam chir?

* Li¢u khach hang sé& sir dung dich vu néu
chiing ta gidm 5% gia thanh chir?

e Ching ta c6 nhan dugc thong bao vé
thay do1 trude khong?

* Ty 1¢ chia s¢ thi truong ndm ngodi cua
chung ta tang bao nhiéu phan tram?

« Pbi thu cua ching ta c6 ban san pham
nay khong?

« D6i ctia anh 6 thé hoan thanh ké hoach
ding tho1 han néu chung ta boé sung thém
nhiém vu nay vao hay khong?

* Ngan sach cho du &n nay 1a bao nhiéu?



Céc cau hoi ung xur

Céc cau hoi ing xur sir dung nhirng cach
thirc Ung xtr trong qué khtr dé du doan
kha ning lam viéc cua mot ngudi trong
twong lai. Ung xtr 1a diéu ma mot nguoi
hanh dong hoic noi. Ching ta c6 thé thiy
r0 nhan cach cua mdt nguoi thong qua
hanh dong hodc su thé hién ban than
trong cac tinh hudng cu thé. Cac cau hoi
mg xtr lién quan dén cic hanh dong ma
ngudi khac nhan biét dugc théng qua 5
gidc quan. O hau hét cac van phong va
moi noi, nhitng hanh dong va 101 nodi
duoc thdy va nghe tir moi ngudi co thé
duoc coi 1a cach irng x1r.

Sty dung khi nao. Hau hét cac cau hoi



ung xur thuong dugc st dung trong phong
van dé kham pha cong viéc ciia cac g
vién trong qua khor va céach thuac thuc
hién viéc d6. Y tudng nay lén ké hoach
vé cach g vién s& giai quyét tinh hubng
twong tu trong cong viéc ma nha quan ly
dua ra. Mot s6 khach hang cua toi ciing
st dung loail cau hoi ndy trong cac cudc
hop huan luyén nhom. Ngudi quan 1y héi,
thanh vién trong do1 dua ra cau tra 101
cho cau hoi g xir nham giai quyét mot
thach thirc hoac kho khan nao d6. Mot
vai dong nghiép co thé tra 10i cAu hoi
twong tu. Khi cac dong nghiép lang nghe,
ho biét dugc nhiéu cach giai quyét cho
cac tinh hudng tuwong tu. Nhitng cau hoi
g xtr cling c6 thé dugce st dung trong
céc khoa hudn luyén giup nhin vién hinh



thanh nén nén ting co ban dua trén nhiing
thanh cong trong qua khir ctia ho.

Loi ich déi véi quan [y. Cho phép nha
quan ly huong dén chudi cong viée cuy
thé va cach tng xir ctia moi ngudi trong
qua khur.

Bat lpi. Cac cau hoi nay chi duoc st
dung gidi han trong cac cudc phong van
trir phi cadc nha quan ly tim ra cach sang
tao dé c6 thé van dung ching vao cac
cudc thao luan vé quy trinh, dao tao va
huéng dan.

Cdch ddt cdu hoi. C6 3 nhan t6 lién
quan dén mot cau hoi tng xir: Quan 1y
dit ra cac cAu hoi, tinh hudng trong qua
khtr, sau d6 dé nghi tng vién dua ra mot



vi dy hodc tinh hudng cu thé va néi chinh
xac cach anh ta thuc hién no.

Nhirng vi du vé cac cau hdi tinh hudng

* MO td mot kho khdan ma ban gip phai
v6i khach hang va cach ban giai quyét
van dé d6. (Khac véi cac cau héi mo,
“Anh/chi ¢6 quan tim dén khach hang
khong?” hay “Noi cho toi biét cac van dé
lién quan dén dich vy khach hang cia
anh/chi?”)

« No6i cho t6i biét vé mot tinh hudng cu
thé khi anh/chi gip phai nhiéu phién
nhidu va cach anh/chi d6i pho véi tinh
hubng d6 va can bang cong viéc? (Khac
v6i cdu hoi “Anh/chi c6 thé tap trung
vao cong viéc ¢ mic do nio néu gip



phai phiéu nhiéu?”)

« M6 ta cu thé diéu ma anh/chi, v&i tu
cach truéng nhom, thé hién nang luc cua
ban than. Hay dwa ra vi du cu thé. (khac
v&i ciu hoi “Thé manh cta ban véi vai
tro trudng nhom 1a gi?”’)

« Pua ra vi du vé du 4n c6 kha ning
vuot qua ngan sach va cach anh/chi giai
quyét n6? (khac véi cdu hoi “Lam sao
anh/chi c6 thé can ddi chi phi cho du
an?)

Céc vi du do1 véi viée giam sat quy trinh
hoac huan luyén

Noi cho t6i biét két qua dang khen ngoi
nhat ma anh/chi nhan dugc trong quy vira



qua va cach anh/chi da thuc hién né.

Kho khin nhat lién quan dén lich trinh
trong thang vira qua la gi va cach anh/chi
giai quyet no?

M6 ta cu thé cong viéc ma bo phin cua
ban dd lam trong quy nay de giai quyét
van dé X cua tap doan do cat giam chi
phi va cach thuc hién ching?

Céc cau hoi tinh hubng

Céc cau hoi tinh hudng khuyén khich mot
nguoi suy nghi vé cach ho giai quyét tinh
huéng c6 thé nay sinh trong twong lai. Do
12 loai cau hoi “néwthi”. Chiung duoc
dua ra dé hoi mot ngudi xem ho s& lam
gi, trong mdt tinh hudng cu thé. Ching



mang tinh gia thiét va luon duoc hoi cho
cac truong hop trong tuong lai — “Gid s
X xay ra thi ban s€ lam gi?”

S dung khi nao. Trong nhitng cudc
phong van, uy quyén, phan hdi, huan
luyén, phan cong nhiém wvu, chat van,
hodc chuan bi cho mdt tinh huong kho
khin co thé xay ra. Ban co thé sir dung
cac cau hoi tinh hudng dé thong subt cac
van dé va co hoi tiém ning.

Loi ich doi véi nha quan 1y. Cac ciu hoi
loai nay hitu ich khi phong van cac tng
vién chuyén vién cao cidp va mot sd
nguoi khac nham tim ra cac ki ning giai
quyét van dé va ra quyét dinh sang tao,
tu nhién. Trong cong viéc, nhitng cau hoi



thé nay giup nha quan ly hiéu cach nhan
vién giai quyét mot tinh hudng lién quan
dén quan ly. Chung dong vai tro diém
khdi dau cho cudc thao ludn vé cac
phuong phép tiép céan thay thé trong cong
viéc. Loai cau hoi nay giiip moi nguoi
suy nghi thong subt cach giai quyet van
dé cua chinh ho va tu ra quyet dinh.
Chang giup cic nhan vién biét ban tin
tuong vao nang luc cua ho trong qua
trinh giai quyet cac tinh hudng cu the
Chang cung c¢d ky vong cta ban ring
nhan vién chiu trach nhiém 1én ké hoach
thwe hién va thyc hanh cach giai quyet
trudc va rang ban ludn sin sang giup do
ho. Cac cau hoi tinh huéng nhan manh
rang ban can nhin dugc thong tin cap
nhat du cac nhan vién la nguoi lam cha



tinh hudng.

Bdt lgi. Ban phai chic chin rang céc
tuyén b vé cach giai quyét tinh hudng
hodc thuc t& cua nhan vién s& 13 cach
tiép can ma ho st dung.

Cach dat cau hoi. Nhitng nguoi dat cau
hoi cung cip cac tinh hubng cu thé, d6i
lap véi cac cau hoi Gng xtr, yéu cau
nguoi tra 101 dua ra vi du. No doi1 héi
ngudi tra 10i dwa ra cach giai quyét
trong twong lai thay vi cadch lam cua ho
trong qua khur.

Nhirng vi du vé cac cau hoi tinh huong

Du chua tirng giai quyét cac Van dé lién
quan dén khach hang toan qudc, bang



cach nao anh/chi co thé giai quyét truong
hgp X vd1 mot khach hang qudc gia nhu
trong truong hop nay?

Néu anh/chi phai ban phan mém cho mot
khach hang hang dau cua ching ta, lam
sao anh c6 thé giai quyét cac van dé lién
quan dén khia canh chuyén mén?

Néu duogc yéu cau phai ting hiéu suit
lam viéc cua nhom thém 10%, anh/chi s€
lam thé nao?

Véi tu cach Giam dbc marketing, bang
cach nao anh/chi ¢6 thé giai quyét van dé
lién quan dén chuong trinh quang cao
cho san pham méi néu nén tang khach
hang ctua cong ty anh/chi da dang hon va
tang thém 25%?



Néu mdt phong ban khac ¢ wu tién xung
dot vo1 du an cua anh/chi, anh/chi giai
quyé€t van dé nay ra sao?

Néu nhan vién bao céo san pham médi co
van dé vé chat luong trong thang nay,
anh/chi s€ lam gi?

Str dung céac cau hoi trong quy trinh giai
quyé€t van dé va ra quyét dinh

Chuong 4 thao luan vé quy trinh nhu mot
cach chinh thirc, tiép can timg budc véi
cong viéc. Cac to chirc thanh cong so
hitu quy trinh hodc cac cach tiép can hé
théng san xuat, kinh doanh, k¥ thuat, kiém
soat chat luong, v.v...

Céc hoat dong quan 1y cling c6 thé mang



lai loi ich tir viéc co dugc cach tiép can
hé thong Vi dy, nhiing nha quan ly giai
quyét cac van dé va ra quyét dinh hang
ngay. Ho hoc hoi dugc gi tur cac k¥ su,
ngudi phan tich van dé dé tim ra nguyén
nhan? Céac k¥ su c6 thé tim kiém chinh
xac nguyén nhan tai sao chi tiét nay lai
khong thanh cong hay tai sao lai c6 su
khac biét vé quy trinh san XUAt. Chung
dién hinh cho cach tiép can tiéu chuan dé
tim ra ngudn gdc cla van dé. Mot phan
cua quy trinh rd rang nay la dat cau hoi
dé c6 dugc dir lidu day du.

Mobi ngay cac nha quan ly giai quyét
nhitng van dé cy thé bang cac ky ning
phan tich. Ho tu dat ra cac cau hoi cho
ban than dé tim ra nguén gdc cua van dé



trudc khi ra quyét dinh. Cac van dé co
thé lién quan dén bat ky bo phan ndo cua
to chic trong chu ky kiém soat cua nha
quan 1y. Van dé c6 thé nay sinh khi mot
chién dich marketing khong thanh cong
va ca doi can duogc biét Iy do. Hoic
nguodi quan 1y can tim ra nguyén nhan
cuia mdt dy an vuot qua chi phi cho
phép.

Mot sb cau hoi vé quy trinh thuong dugc
str dung dé tim ra ngudn goc ctia van dé:

« Chinh x4c van dé can giai quyét 1a gi?
« Lam sao dé t6i biét dugc diéu d6?

* Con ai co thé cung cap thém thong tin
vé van dé nay?



* Mirc 46 nghiém trong ctia van dé?

» Mirc do anh huéng dén phan con lai
cua nhiém vu/du an/ t6 chirc/do1?

* Mot sO nguyén nhan tiém nang cua van
de la gi?

« Ly do ctia van dé phu hop véi céc thuc
teé quan sat khong?

Cing gidng nhu muc dich tim kiém
nguyén nhan ctia mot van dé cu thé lién
quan dén cong viéc, mft quy trinh ra
quyét dinh ciing can cac cau hoi. Cac cau
hoi co thé giup nha quan ly tim ra thong
tin 16 rang tir diéu kha thang thin nhu

“ching ta nén mua loai ban nio?” dén
cac quyét dinh phirc tap va rac réi hon



nhu “ching ta nén dat try s& cong ty &
khu vuc nao tai chau A?”

Mot s6 cau hoi vé quy trinh ra quyét dinh
dién hinh:

. Quyét dinh nao can thyc hién? Tai sao?
« Quyét dinh nay can yéu cau gi?

« Ai nén hd trg viéc ra quyét dinh nay?

« Tiéu chi nao can thiét va phai dugc dap
ung (ngan sach, thoi gian va cac thong so
k¥ thuat)?

* Tiéu chi nao s€ nang cao cach giai

quy€t va “can c6” nhung khong duogc yéu
cau?



« Nhitng cach giai quyét thay thé?

« MGi phuong 4n thay thé so sanh véi
danh séach cac tiéu chuan nhu thé nao?

« Cac phuong an thay thé nao bi loai bo
bot ching khong dap g duoc tit ca céc
tiéu chuan “can thiét?

« Néu mot phuong an thay thé _dap Ung
duoc tit ca cac tiu chuan “can thiét”,
1am sao dé nd ¢ thé dap ung duoc tiéu
chuin “can c6” cu thé?

 Cac rui ro lién quan dén viéc luya chon
cua tirng phuong an thay theé?

* Mot nhom c6 thé quan 1y mdi rui ro ndy
deé c6 thé ngin chan cac van dé tiém nang



O muc nao?

e Mtrc d§ nghiém trong néu mdt van dé
tiép tuc xdy ra du chung ta da no luc
ngan chan hét strc c6 the?

« Lam sao ddi ngil c6 thé thuc day tot
nhat cac co hdi tiém nang?

Viée xéc dinh nhing cau hoi tt nhat dé
giai quyét cac van dé lién quan den cong
viéc va ra quyét dinh s& 13 yéu cau d6i
v6i ting tinh hudng dé thu thap dugc
hang loat cac cau héi va tr¢ thanh mot
chuyén gia st dung chung & nhiing thoi
diém thich hop.

Str dung cac cau hoi dé ngan chan va giai
quyet nhitng van dé lién quan dén con



N .

nguoi

Khi nha quan 1y str dung nhiing ky thuat
dit cau hoi xudt sic trong qua trinh dy
quyén, quan 1y tién trinh cong viéc, dua
ra phan hdi va huin luyén, ho s& ngin
chian dugc cac van dé vé con ngudi. Tuy
nhién, sy hiéu nhdm va cac xung dot
hoan toan van c6 thé xay ra. Nha quan Iy
nén duy tri thai do thich hop va dat ra
cac cAu hoi dé tim ra ngudn gdc van dé.
Néu ho chi ra nguén gbc cua van dé va
st dung nd nhu co hdi hoc hoéi, chiung co
thé tré thanh cach giai quyét van dé lau
dai va dam bao dugc mdi quan h¢.

Danh sach cac céu hoi nhim giai quyet
hodc ra quyét dinh vé cac vin dé lién



quan dén chuyén mon (dugc trinh bay
trong phan giai trinh vé vi€c str dung cac
cau hoi dé giai quyét van dé va ra quyét
dinh) c6 thé duoc ap dung trong cac tinh
huéng lién quan dén con nguoi. Néu mot
nguoi khong dap tng duoc thoi han dé
ra thi vi¢c tim ra ly do coi nguoi do
“lam viéc thiéu hiéu qua” rat co tac
dung. Mot quan 1y co thé dé dang giai
quyét van dé nho ludn tap trung vao nd
va cac thuc t& rd rang trong qua trinh
danh gia hiéu suat, dua ra phan hoi.
Trong mot cudc hop kiém tra néu cac
nhiém vu quan trong bi bé 15, mdt cau
hé1 mo (véi giong diéu co1 mo va than
thién) “chuyén gi xay ra vay?” hodc “co
chuyén gi a?”. Cac cau hoi nay khong tap
trung vao viéc quy 18i vi thé nhan vién



co thé thoai mai tra 101 cdu héi theo
nhiéu cach khac nhau. Ban c6 thé tim
hiéu cac trd ngai mang tinh to chtrc, nha
cung cap c6 dap tng dugc thoi gian quy
dinh hay mot phong ban khac c6 cung
cAp san phim nhu di théa thuin hay
khong. Trong bét ky tinh hubng nao, ban
s& c6 dugc su chuin bj tdt hon néu dit ra
nhiéu cau héi hon.

Trong nhitng tinh huéng nhu thé nay, mot
quan 1y co thé hoi, “t6i c6 thé giup duoc
anh diéu gi?” — mot cau hoi hudng truc
tlep hudng den cach giai quyét van de.
Néu nhdn vién “ngp ‘ngung”, thi tot nhat
nén hudng din ho bang cac cau hoi vé
quy trinh dé nhan vién d6 c6 thé tu giai
quyét duoc van dé. Nhirng cau hoi niy



ho tro nhan vién kham pha thém vé van
deé va khuyén khich ho phat trién cac k¥
nang quy trinh cta ho.

DPbi voi viée giai quyét van dé va ra
quyét dinh, ban c6 thé dit ra cac cau hoi
mo (tr danh sach trong chuong nay). Cac
cau héi khac gitip nhan vién tac dong vao
chinh ning luc ciia ban than ¢ thé 1a:

* Giai doan nao cua du an dang hoat
dong t6t? Tai sao? Lam sao ban co thé
stt dung n6 1am nén tang cho giai doan
ban dang thuc hi¢n?

* Cac nhiém vu nao da thanh cong? Ban
co thé ap dung diéu gi tir ching véi céac
van dé trudc mit?



« Nhitng tré ngai dbi v6i viec dap ung
dugc muc ti€u nay la gi? Ban da lam gi
dé loai bo cac tr& ngai twong ty trong
qui kha? Ban can lam gi dé loai bo
nhitng kho khan hién tai?

« Ban c6 can thém hd trg?

« Ai/nhém nao khic nita c6 thé bi anh
hudng trong tinh hudéng nay? Cach tbt
nhat dé lam viéc voi ho vé van dé nay 1a
gi?

« Cac phuong an thay thé 1a gi? Cac su
lua chon khac? Lam sao c6 thé so sanh
ching v6i nhitng tiéu chudn ma ching ta
can dap tng?

* Ban can lam gi dé€ tao su khac biét va



thay d6i? Lam sao va khi nao ban c6 thé
tao ra anh hudng trong tinh huéng nay?

* V&i nhimg gi ching toi dua ra, ké
hoach hanh dong cua bgn la gi? Ban
thong bao cho chung t61 bang cach nao?

* Cac cau hoi cua ban 1a gi?
Tong két

Ky thuat dat cau hoi mang lai cac cudc
thao luan hi€u qua trong t6 chuc, su rd
rang khi uy quyén, diéu hanh, dua ra
phan hoi va huan luyén. Lén ké hoach
trude va phat trién cac cau hoi hiéu qua
c6 thé thuc day su tu tin ciing nhu ning
luc cta ban. Cac cau héi dugc chuan bi
k¥ ludng s€ giap phan tich, danh gia tinh



hudng thuc t€ va theo sau cac budc thuc
hién that hop 1y. Bat cau hoi khoi goi
cac quan diém va chuyén mon ciia nhan
vién dé nang cao moi quan hé trong cong
viéc. Dt cac cau hoi duge 1én ké hoach
r0 rang s€ nang cao nang luc va su tu tin
clia nhan vién dong thoi ngin chin cac
van dé lién quan dén con ngudi khi can
nhiéu su hop téc.

Trong chuong 6, ching ta sé chi ra cach
o& bo nhitng phan doan khi cac van dé
lién quan dén con ngudi xdy xa bat chap
nd luc ngin chin cta cac nha quéan ly.



6. Pha vo thoi quen
phan doan

Chuong nay thao ludn Ve nguyén nhan
ctia nhiéu vin dé giao tiép: Phan doan
hay d6i khi con duoc goi la gan madc.
Théi quen phd bién nay dién ra khi moi
nguoi hinh thinh quan diém vé ai d6 va
gan mac cho nguoi do, vi du “ké luoi
biéng”, “biét tuot” hodc “ké tron viée”.
Loai phan doan nay c6 anh huong tiéu
cuc dén cach thie giao tiép trong quan
1y boi nd han ché viéc giai quyet van dé
va c6 thé din dén nhimng van dé toi té
hon. Phan doan lam tri hodn quy trinh
kham pha hop 1y ctua nha quan ly va tao
ra tinh trang cing thang trong cac moi



quan hé. Trong chuong nay, ching ta sé
thao luan nhiéu vi du vé phan doan hay
gan mac thuong gap nhat va chi ra mot
quy trinh vé cach bién nhitng quan diém
ndy thanh nhitng thuc t& cing cac cach
giai quyét. Khi nha quan ly thay thé quy
trinh dd dugc mo td trong chuong nay
cho nhirng phan doan, ho c6 thé cai thién
giao tiép va loai bo nhirng cam xuc toi t&
tirng 1am thoai chi nhitng nd luc dat duoc
két qua. Cac quan 1y phat trién k¥ ning
quy trinh dugc dua ra trong chuong nay
cling mo rong kha ning cua ho nhim ngin
chin cdc van dé lién quan dén con
nguoi.

Phéan doan 1a gi?



Phan doan duogc hinh thanh khi ai do
phan hang mot ngudi bang cach gan mac
hodac mo ta nguoi do béng mot tir hoac
cum tr cu thé. M6 ta dic diém cta moi
nguoi béng tén hodc mac s€ phan loai ho
thanh cac nhom (vi duy nhu “nhiing ké
luoi biéng”). Moi nguoi c6 hoic khong
dong tinh vé dinh nghia ctia tr “luoi
biéng”, nhung c¢6 mdt diéu chic chin —
quéan 1y khong thé khang dinh ai d6 “ludi
biéng”. Poi khi, phan doan dugc dung
dé “go1 tén”, “gan mac” hoac “dua ra
mot cach mo ta ti€u cuc”.

Phan doan phan anh quan diém cta mot
nguoi chir khong phai thuc té. Gan mac
cho ai d6 c6 thé giy nén tinh trang cing
thang gitta ban va ngudi d6 hodc véi ca



nhitng nguoi dé y dén cai mac do. Vay
tai sao chung ta lai hay dua ra phan
doan. Phan doan la phuong an giao tlep
ngan gon hon do ngudi gan méac cho rang
nhirng nguo1 dugc gan mac co nét twrong
ddng véi cai mac duoc gan. Diéu ndy co
thé ding hoac khong, nhung phan doan s&
12 ngd cut khi dugc dung dé danh gia mot
van dé lién quan dén hiéu suit va giap
moi nguoi thanh cong.

Nhitng 101 phdn doan c6 thé tich cuc
hodc tiéu cuc. Ban da bao gio bi gan
mac chua? Do6i khi trong cudc séng, ai
d6 c6 thé quy két cho ban mot ky hiéu
mo td nao do6 duogc lap di lap lai —
thuong dung khi noi chuyén vdi nhiing
nguoi khac. N6 c6 thé 1a cai tén ban



thich, nhu “prez” (dung cho tong théng),
“nha van cua gia dinh”, “nghé s§”, “ké
thong minh”. Hodc cdi mac nghe kho
chiu, nhu “ké dan don”, “do hau dau”,
“ké ich ky”. Trong chuong nay, chung to1
s€ chi ra loai mac ma nguo1 dugc gan
mac khong hé thich. Ching thiéu thuc té
601 vOi qua trinh xay dung nhom va hi¢u
suat cong viéc va khong thé giai quyét
duoc van d¢, thim chi con pha hong cac
moi quan hé cling nhu tinh than lam viéc
nhom.

Nhitng phan doan tiéu cuc dong
nghia vO1 nhing xung dot khong dugc
giai quyet

Mot dau mo1 ma xung dot vé giao ti€p



ton tai khi moi nguoi phan doan ai do
dudi goc nhin tiéu cyc. Viéc gan mac
hodc goi tén khong mang lai cach giai
quyét van dé hodc sy giao tiép. Cac quan
1y thuong phan doan khi ho tirc gian va
thdm chi ndi néng v4i nhan vién.

Mot s6 nhan xét dién hinh tir ban quan 1y
bao gdm: “Co ta c6 van dé vé long tu
trong,” ‘““cac thé hé sau thiéu tinh than
lam viéc,” “thé hé trudc khong cod
chuyén mon vé ki thuat”. Nhan vién ciing
dua ra nhitng phan doan tiéu cuc. Ho c6
thé phan nan, d6 15i cho quan 1y va ddng
nghiép. Ho thudng than van rang quéan Iy
ctia ho khong thé hodc khong gitup ho giai
quyét cac xich mich voi dong nghiép.
Khi ho khong thé tin tudng quan 1y, ho



than van vé1 ban bé.

Nhan vién thuong cho rang cic ddng
nghiép e hiép ho va quan 1y khong can
thiép hoic ho nghi quan 1y ciing Grc hiép
ho. Nhung “Grc hiép” & day thuc su co
nghia 1a gi?

Elizabeth Koehler-Pentacoff, tac gia
truyén thiéu nhi tai California d& nhan
duogc hai cudc goi dién rod trong cung
mot ngay. Hai ngud1 ban cua Liz da tam
su cung mot van dé — ho bi dong nghiép
chén ép va quan 1y ctia ho chiang giup
dugc gi. Ca hai nguoi ban cua Liz déu
mudn gip cd ngay lap tic dé tim su va
xin 101 khuyén xem nén nghi viéc hay
khong. Dya trén viéc dat cau hoi, Liz



nhan ra “0c hiép” la gi doi vo1 moi
nguoi ban.

Mot nguoi 1a thu thu cia mot thu viée
dia phuong ké rang, “Liz, dong nghiép
clia t& gan nhu chiém hét trach nhiém
cong viéc cua td. T 1a ngud1 mua sach,
chir khong phai c6 ta. Nhung co ta dait
mua sach ngay ca khi ching c6 chut
quyén hanh gi. C6 ta st dung tién mua
sach vao muc dich riéng va quan 1y cua
t§ cling chang ¥ kién gi. Nguoi phu nir
nay de doa ca t¢ va quan1y.”

Nguoi kia 1a thu ky y khoa, c6 mdt dong
nghiép gia vo om dé don viéc cho dong
nghi¢p cua minh. Ban cua Liz thuong
xuyén phai lam thém cong viéc cua cod



ddng nghiép niy. Nguoi quan 1y phét 1o
161 phan nan cta ¢6. Tham chi co thu ky
y khoa no con c6 chirng nhan ctia bac sy
vé van dé khép co tay. Co ay can dugc
nghi ngoi va bac sy khuyén quan ly chi
nén dé co dy lam viéc nhe nhang.

Céc phan doan dién hinh

Co rat nhiéu loai phan doan duoc su
dung pho bién chi ra rang khi dung
ching, quan 1y s& khong c6 dugce diéu ho
mong mudn. Dudi ddy 1a mot s6 mac ma
toi da nghe cac quan ly goi nhan vién
cap dudi:

* Ké ato

* Tre gia (cac cong nhan lau nam)



* Mang non (céc cong nhan tré)

» Ga kho

« Ké ngd ngan

boi khi , cac quan ly sur dung céc tinh tir
hodc cac ky hiéu dé am chi dén nhiing
van dé ma ho trai nghi€ém vdi nhan vién
nhu:

« Cau gat

« Thiéu tu trong

* Khong tan tam

* Luo1 biéng



* Ty man

« Thién c4n

« Thd o hodc chang quan tim
« Hong hach

Dang tiéc, mot sé quan ly da sir dung
mot cach thai qué nhirng chuin doan vé y
khoa dé am chi cac nhan vién nhu tdm
than phan liét, luong cuc, tram
cam. N6 khién nhan vién cam thiy thé
ndo? Piéu gi xay ra néu ngudi ma ho gan
mac hoac cac déng nghiép khac thuc su
bi nhiing bénh do6. Viéc st dung nhirng tur
nglr ti€u cuc hoac hua theo nhitng nhan
vién khic dé goi nhiing nguol xung
quanh 13 viéc lam khong thé chdp nhan



duoc.

Khi mo1 nguo1 dua ra phan doan nhu céac
vi du trén, thi nhitng mo ta d6 déu khong
dung sy that va cac van dé khong hé
duoc giai quyét. Nhitng cach goi xach
mé ndy in siu trong tiém thirc cua ho.
Nhiing du doan nay nay sinh ra sy d6 toi.
Chiing ta s& khong thé thay doi cach Ung
xtr néu khéng c6 cudc thao luan thuc té
ndo dién ra. Viéc d6 16i khién kha ning
1am 16 va giai quyét cac van dé trd nén
khé khin hon. C6 thé dan dén viéc céc
nha quan 1y cam thay thit vong hodc tirc
gidn véi nhan vién. Néu ban thdy ban
than minh dang d6 18i hay dang dua ra
phan doan, thi ding lo lang. Poi khi do
1a thoi quen phd bién va ban hoan toan



c6 thé thay d6i chung.

Nhitng nguoi lai xe 1a mot vi dy don
gian dé minh hoa cho tinh huéng d& dang
din dén thai do tirc gian thuong xuyén
v6i nhitng 1ai xe khac. Piéu ndy xdy ra
khi cac lai xe khac khong tuan theo tin
hiéu giao thong nhu cac bién bao, dén
giao thong. Ho c6 thé khién ban bat ngd
khi dot ngot thay d6i lan duong. Tom lai,
nhirng hanh dong ma ho st dung khong
dap ung duoc cac ky vong vé giao tiép
cua ban (ho phai tuin theo cac quy dinh
khi tham gia giao thong), hodc c6 thé gy
bét ngd cho ban (khién ban so hii).

D6 1a vi du vé cach moi ngudi dbi dap
nhanh chong va theo thoi quen khi cac ky



vong vé hiéu suat khong duoc dap tng
hoac khi ho tao ra tinh huéng bat ngo
khién ching ta cam thiy khong an toan.
Vé cong viée, khi cac ky vong khong
dugc dap ung hodc thoi han khong rd
rang, cac quan ly co thé lo ling viéc
khong hoan thanh ding ké hoach. Piéu
d6 co thé de doa sy an toan trong cong
viéc cua nha quan 1y — hoan thanh cong
vi¢c vo1 su trg gitp cua nguoi khac. Do
vAly, viéc do 16i cho cac l4i xe khac hay
cho dong nghiép ¢ noi cong so kha phd
bién vi tit ca sy thuc van chua dugc
kiém chirng.

Cac phan doan han ché giao tiép, pha
hong cac moi quan hé va quy trinh.
Chung cling han ché cac quan ly thao



luan v61 nhan vién bdi phan doan thuong
khong thyc t& hay hitu dung. Cac phan
doan ciing khién cac quan 1y mat di su
sang sudt — “t6i chang lam duoc gi”;
ngudi niy “thé nay”.

Nhiéu nha quan 1y khéng chiu stra chira
cac van dé boi ho so phai ddi cht hodc
roi vao tinh huéng khong dong thuan. Doi
khi, ho lo lang ban than khong c6 k¥ ning
giai quyét nhirng kho khan. Piéu ndy xay
ra do ho khong biét thé hién cac ky vong
r6 rang va danh gia hi¢u suat thuc té.
Cac quan ly cam thdy khong thoai mai
néu ho tham gia vao mot cudc dbi thoai
ma khong chudn bj tinh than dé giai quyét
nhirng kho khin tiém ning. Chang t6i s&
chi ra nhitng mbi quan tim lo lang nay



trong phan sau ctia chuong nay. Co rat
nhiéu céach thirc don gian dé phan tich va
giai quyet cac van dé nhu vay.

“Pung phan xét t61”

Nhiéu chuong trinh tiu hai trén ti vi,
nhan vat ndy no1 vo1 nhan vat khac réng,
“dung phan xét t61”. That hai hudc boi
viéc phan xét d3 qua pho bién va hau hét
moi nguoi déu ting trai nghiém no.
Nhung thuc té€, hau hét moi nguoi déu
khong cam thiy thoai mai khi bi phan xét.
Ho khong thich bi cong kich bd1 cai tén
khién ho kho chiu. Ho phan nd khi bi gan
mot cai mac tieu cyc. Khi mot quan 1y
gan mac mot nguoi, ho s€ chi quan sat
ngudi d6 qua lang kinh nay (ludi biéng,



tinh than lam viéc kém, v.v...). Tu do,
quan 1y c6 thé san tim bang ching ching
minh rang phan xét cia ho 1a ding thay
vi gitp nhan vién thanh cong. Van dé sé
dé giai quyét hon néu né duoc nhin nhan
dudi cach tng xir thuc té thay vi phan
doan.

Su thiéu nhat quan trong giao tiép 1a hé
qua cua qua trinh quan ly cong viéc.
Chung ta d& dang thao luan vé hiéu suit
khi t3p trung vao thuc té hon viéc chi
dua ra phan xét. Mot cudc thdo luan cod
thé thay doi cach ung xir cua nhan vién
boi quan 1y huéng ho dén cach ung xur
chuan muc, c6 thé mang lai thanh cong.

Phan tich nhitng phan xét va bién chung



thanh thuc t& mang lai cac két qua bat
ngo. Doi1 luc quan ly cling chinh 1a tré
ngai khi khong dua ra cac ky vong rd
rang, khong thao luan nhitng thay d6i hop
1y, khong dua ra phan hdi thudng xuyén
hodc khong dit ra cic cdu hoi vé quy
trinh.

Céc phan doan phd bién va ky ning tai
ciu trac chung c6 thé dé dang dugc trui
rén, giup ban tu tin vé thuc té minh dua
ra, nam rd quan diém cta nhan vién va
xac dinh dugc phuong 4n thay thé.

Tai sao phan xét lai dé dang?
Ching ta séng trong mot thé gidi day hd

nghi vi thé viéc sa vao phan dodn roéi
mdi can nhac la diéu dé hiéu. Mot nguoi



khong thé bao quat dugc hét cac hinh
mau giao tiép chuan muc. Ti vi 1a mdt
phuong tién truyén thong co thé day
ngudi xem cach giao tiép hiéu qua.
Nhung, cac cudn tiéu thuyét hodc chuong
trinh truyén hinh can dén yéu t6 kich tinh
dé thu hut doc gia hodc khan gia. Cac
ban tin truyén hinh, chuong trinh binh
luan, bai phat biéu chinh tri va thim chi
cac tap phim nhya thuong xuyén miéu ta
nhitng cadch Ung xr phan xét va chinh
chung lai tr¢ thanh hinh miu hanh dong
va giao tiép.

Céac binh luin vién lua chon tir ngit thé
hién cac thanh kién riéng va kéo khan gia
vé phia quan diém cta ho. Phong vién
dat ra cac cau héi lai nhitng nguoi duoc



phong van theo huéng nha dai mudn khic
hoa — tat ca nham thuyét phuc nguoi xem
phan doan vé ngudi ma ho dang dé cap
dén.

Mot s6 chuong trinh truyén hinh hai
huéc nhat dua ra nhirng 101 [€ cham biém
vO1 nhirng dac diém cta k¥ ning giao
tiép khong gin lién voi doi thuc. Neu
khong c6 kich tinh, ciu chuyén sé té ngat.
Nhung trong do1 thuc, kich tinh can dugc
quan 1y bang ky ning giao tiép thuin
thuc, néu khong, cac hau qua khong mong
mubn c6 thé xay ra. O noi lam viéc, cac
xung dot vé giao tiép c6 thé dan dén ap
luc va 1am giam hiéu sudt nhom. Ca doi
s& ¢ cam giac khong thoai mai, dan dén
khong dap g dang thoi han cong viéc



hoic khong dat duoc chat lugng cong
viéc mot cach tét nhat. Mot phﬁn trach
nhiém cta nha quan ly 1a giup do céc
nhan vién 1am viéc hiéu qua thay vi dé
ho trdn viéc va “tranh mit” nhau.

Nhitng nha quan 1y tai ning, ngudi co thé
tranh cac xung dot, gia tang sy ty tin clua
nhan vién, giai quyét van dé nhanh chong
va hd trg cac nhan vién tién dén thanh
cong.

4 budc cua quy trinh g& bo phan doan

Khi phan doan, nhan thirc tr¢ thanh su
that va nhan vién bi phan doan dugc nhin
nhén chi qua mot lang kinh duy nhat — cai
mac, do vy, van dé lién quan den cong
viéc co thé khong duogc giai quyét.



Néu mudn pha v& thoi quen phan doén,
trudc tién, ban phai phan tich. Viéc nay
chi ra thuc té tinh hudng va gitp ban
kham pha ra nguyén nhan thyc sy ctia van
dé. Chi khi d6i mit v6i cac hanh dong
hodc cach trng x1r thuc té, ban mbi co thé
giai quyét van dé mot cach triét dé.

Du6i ddy 1a quy trinh bén buéc ma ban
co thé st dung dé go bo phan doan:

* Tuyén b6 van dé — dinh nghia cua ban
vé van dé (ke tron viéc, doc doan...).

« Chi ra cac cach ung xir thuc té — diéu
ma ban mit thay tai nghe. Kiém chtng lai
“su that” va loai bo moi phan doan. Tiép
tuc kiém churng dén khi ban 1am o su
that va cac cach ung xur thuc & — chu



khong phai quan diém cua cé nhan ban.

« Can nhic (?[én danh sach cac cach giai
quy€t thay thé hodc cac budc hanh dong.

* Quyét dinh cach giai quyét hodc cic
budc hanh dong to1 vu.

Mot sb vi du thuc té st dung “quy trinh
g0 bo phan doan”

Chung lién quan téi cac phan dodn va
cach giai quyét. Ban co thé ciing ting
nghi dén nhitng phan doan nay. Phén tich
va cach giai quyét thay thé cua ban co
thé khac di boi tinh hudng cua ban khong
giong ho. Tuy nhién, néu ban lam theo
quy trinh 4 budc nay, ban s€ ¢d co hoi
dat duoc nhitng thanh cong vé quan 1y.



Quy trinh nay s& gitip ban hinh thanh théi
quen gin lién vé6i thuc té dé lam tot viée
giam sat quy trinh lam vi¢c cua nhan
vién hon, dua ra phan hoéi, huin luyén,
xay dung cac mdi quan hé va dat dugc
muc tiéu.

Pau tién, cac quan 1y chi 16 van dé cua
ho bang nhitng thuadt ngir khong thé giai
quy€t hoac dua ra phan doan.

Hay nghién ctru quy trinh bn budc st
dung noi dung dugc cung cip boi 8 nha
quan 1y vé cac phan doan tir A dén H.
Nhitng vi du vé phan doan s& dugc danh
gia lai theo thuc té. Cac phuong an thay
thé va cach giai quyét ma cac quan ly
dang kinh quyét dinh thwe hién ciing



duoc dua ra trong phan ndy. Ban co thé
c6 dugc mot vai y tudng dé gb roi1 cho
cac phan doan cua chinh minh.

Vin dé: Quan ly Eliot tuyén bb rang,
“Phan tich trudng rat ludi biéng”.

Nhitng diéu mdt thdy tai nghe: Budc
ndy c6 thé rat kho khian. Poi luc, nhiing
diéu tuong nhu su thit nhung lai mang
chiéu hudng phan doan. Ban can tiép tuc
“boc” dan cac tang tiép theo cua van dé.
Vi dy, Eliot no1 réng anh ta théy phan
tich trudng lam dung thoi gian ctia cong
ty va khong nd luc trong cong viéc.
Nhung day chi nhitng phan doan mu mo.
Khi ching t6i tiép tuc hoi, “Anh di nghe
va nhin thiy diéu gi?” thi nhirng sy that



da duoc hé 10:

« CO ta an trua va nghi gitra gid nhiéu
hon quy dinh ma khong dugc cap nhat
trong ban tinh cong.

« Bang tinh cong khong phan anh khdi
lugng cong viée can hoan thanh trong gio
lam viéc (vi duy, bang tinh cong cho thay
co ta hoan thanh 20% khdi luong cong
viéc trong khi nhiing nguoi khac la
80%). V&1 tu cach quan ly, ty 1€ cong
viéc cua cO ta nén cao hon cac nhan vién
khac.

Eliot nghi ngoai “ludi biéng”, ¢b ta con
“thiéu trung thuc” khi cho rang nhan vién
khac phai 1am ca phan ctia ¢6 ta. Mot lan
nita, d6 chi 1a mgt phan doan. Ching t61



tiép tuc phan tich van dé va Eliot dd dan
chiing t61 dén sy that rang:

« Phan tich trudng nay da uy quyén cong
viéc ma co 4y duoc giao va bio céo sai
su that. Bang tinh cong thé hién bing
chimg vé hiéu suat kém hiéu qua cta co
ta. CO ta nhan khen thuong cho nhing
nhiém vu dugc Uy quyén, tuyén b rang
minh da tu hoan thanh nhirng cong viéc
d6 (cac nhan vién khac nghi ngo diéu
nay.)

» Cac quan ly khac 1am ching viéc co ta
an trua va nghi ngoi qua thoi gian quy
dinh. Sau khi sy viéc nay dugc thong
béo t61i ¢ ta, thi c6 ta da phi quyét.

Nhitng cdch gidi quyét thay thé hodc



cdac buoc hanh dong. Eliot da dua ra
danh sach duéi day:

* Dua ra bang mo ta cong viéc va cac
thong tin vé tiéu chuan cong viéc.

« Tong két cac ky vong cong viée ciia
nhan vién nay. Thu thdp céc bang tinh
cong va nhitng diéu thyc t& khac. Tiép
dén, dua ra cac phan hoi t6i nhan vién.

» Gap g0 nhan vién nay dé ndi lai veé cac
chinh sach (vi duy, gio nghi an trua) cac
ky vong vé cong vi¢c va hiéu suat thuc
te.

Lam rd y hi€u cua co ta v€ cac yéu cau

cong viéc bang viéc dé nghi co ta khang
dinh lai cac ky vong danh cho minh. Bam



bao ching dong nhat véi v ctia nha quan
Iy,

« Pua ra cac ké hoach hanh dong dé dap
Ung nhiing ky vong “Hanh dong cua chi
dé dap ung duogc cac ky vong nay 1a gi?”

» Sau khi ¢6 ta dua ra cac budc hanh
dong, hay héi, “to1 co thé lam gi dé gitp
chi hoan thanh to6t cong viéc?”

» Ghi chép lai cude ddi thoai va st dung
né nhu bang ching cho cac van dé veé
hi€u suat phat sinh trong twong lai.

* T6 chic va duy tri cac cudc hop kiém
tra cong vi¢éc hai tuAn mot 1an dé chéc
chan cac nhan vién dang theo séat cac ky
vong vé cong vi¢c. Thao luan cac van dé



phat sinh va xdy dung niém tin.

Quyét dinh cdch gidi quyét hodc cdc
buoc hanh dong. Elliot 1lam theo cac
budc hanh dong trong muc 3 va theo doi
két qua. Cac budc sau s& phu thude vao
viéc liéu phan tich truéng kia c6 dap ting
dugc cac ky vong hay khong?

Néu phan tich trudéng dap tng duoc cac
ky vong:

* Nhan vién duoc tiép tuc ddm nhi€m
cong viéc va phat trién cac ky nang lan
chuyén mon.

* Cac cudc hop ki€m tra tién do cong
viéc co thé danra.



Néu phan tich truéng khong dap tng
duoc cac ky vong:

* Ghi chép lai cac thuc té
 Thong bao cho phong Nhan su

* Tham gia gop y va dua ra cac hanh
dong do1 pho hop 1y tuy theo chinh sach
cua tirng cong ty.

Xay dung ké hoach va c6 cudc nébi
chuyén truc tiép v6i nhan vién s& dé
dang va thoai mai hon so v6i1 viéc dua ra
phén doan cua ca nhan.

Vin dé: David, mot quan 1y c6 mot nhan
vién tham nién nhung bao thu.



Nhitng diéu mdt thdy tai nghe: David
ndi anh dang phai déi mit véi vi doc
cong giau kinh nghiém nhung chi thich
1am nhitng viéc thodi mai. Ong ta khong
thich nhiém vy quan 1y va rat “kén viéc”.
Khi dan hiéu thém vé van dé, ching toi
di dén thuc té:

« Nguoi doc cong c6 kinh nghiém kia
danh 85% thoi gian 1am cong viéc quen
thudc (cong viéc lam dudng) ma ong co
chuyén mon hon cac nhiém vu mo1 (lién
quan dén cong nghiép).

« Ong ta nén danh nhiéu thoi gian hon
vao cac cong viéc doi mai cong nghiép.
Tuy nhién, 6ng ta lai dé nhiing cong viéc
do cho nhan vién cua minh.



* Vi dbc cong tuyén bd ring, “tdi duoc
thué dé lam duong, chir khong phai lam
cac viéc khac,” va “to1 cling khong thich
cac cong viéc khac.”

. C)ng ta khong dugc dao tao vé cac
nhiém vu cong nghiép.

« Vi déc cong, la mot “cong nhan ti€u
biéu” cho dén vai thang trude, dang bi
d6 toi boi cac cong viéc modi khong
dugc giai thich ro rang va ong ta khong
biét cach 1am chung do khong duogc dao
tao.

Nhitng cdch gidi quyét thay thé hodc
cdac bwoc hanh dong. Danh sach cac
chon lya cta David nhim muc dich dau
tién 13 xac dinh néu chi can hiéu sut



cong vi¢c ma khong quan tAm dén ngudi
thuc hién, thi David can xac nhan lai cac
ky vong doi voi vi doc cong do.

Néu nhirng viéc d6 phai do vi déc cong
hoan thanh thi David nén liét ké cac
budc hanh dong dudi day:

» Cap nhat ban mo ta cong viéc cua doc
cong va cac ky vong cua David.

« Giai thich véi 6ng ta vé cong viéc hién
nay da thay d6i ciing nhu sy vai trd
khong thé thay thé cua ong ta trong cong
viéc méi, dong thoi thao ludn vé cac
nhiém vu va ky vong trudc mit.

« Giai thich tim quan trong ciing nhu
mirc do anh hudng té1 nhitng nguoi khac



cua viéc phan chia thoi gian hgp 1y cua
vi doc cong cho cdc nhiém vu md1 va
vi¢c lam duong.

* Pao tao vé cac nhi€ém vu cong nghiép
cho vi doc cong nay.

. T1ep nhin cac ¥ tudng vé cach giai
quyét tir vi doc cong.

. Théng nhit vé cong viéc vo1 vi ddc
cong, dong tho1 dua ra cac hinh phat néu
khong tuan thu.

Quyét dinh cdch thirc gidi quyét hodc
cdc bude thue hién. David 1am theo tat
ca cac budc hanh dong va bét dau ghi
chép lai nhing thai d¢ Ung xu néu nguoi
dbc cong tir chdi dap tmg cac ky vong



ho#ic tham gia huan luyén.

Van deé: Kathy noi rang cap trén cua co
la nguoi “thi€u nhay cdm, hay soi xét
cong vi¢c cua c0.”

Nhitng diéu mat thdy tai nghe: Khi
ching t6i bat dau trd chuyén vé tinh
hudng nay, cach Gmg xir va thue t& da chi
ra: Vi quan ly cua Kathy m&1 dam nhan
vi tri ndy va khong nhan duoc su hd tro
thich hop tir quan 1y cdp cao hon, 6ng
can dugc gitip d5 dé co thé 1am viéc véi
moi nguoi.

Quan 1y m&i van con bd ngd va co cai
nhin khic biét véi moi thir. Kathy bat
dau cam thong véi ong thay vi nghi 6ng
1a nguoi thiéu tinh té. Co thé 6ng cod



nhitng dinh hudng tot, nhung thiéu kién
thirc va ki nang cua mot nha quan ly. Vi
thé Kathy da liét ké ra danh sach cac van
dé vé quan 1y mdi cua co:

Céac mbi quan hé quan Iy—nhan vién thiéu
minh bach — khong c6 hé thong hoac
bang cap bac trong t6 chirc.

Cac ky vong cua Ong dy d6i voi céap
dudi khong o rang.

Ong 4y thira nhan cac van dé vé to chirc
nhung khong dua ra dugc cach giai
quyet.

Ong ay c6 cac k¥ nang phan hoi kém: phé
binh nhan vién, dong nghiép nhung khong
dua ra nhitng thong tin cu thé vé cac ky



vong cling nhu mong mudn ve su thay doi
cua cap dudi.

Cac quan ly dudi quyén khong nhén
duogc nhitng phan hoi tich cuc doi khi ho
dap tng dugc cac ky vong cua Ong ta.

Ong ta lam mat uy tin ciing nhu quyén
han cla cdc quan 1y cdp dudi bang
nhirng 101 mia mai trong cac cudc hop.
Ong ta t6 ra thiéu than thién véi cac nhan
vién dudi quyén khi phdt 1o ho nhitng
luc vo tinh di ngang qua nhau trong sanh.

Ong ta tir chdi cac y tudng cla toi ma
khong dua ra 1y do.

Ong ta can duoc dao tao vé giao tiép va
quan ly cap cao hon.



Kathy nhan thiy cap trén cua c6 khong co
su chuan bi pht hop va hd tro tir phia to
chirc cho nhirng trach nhiém méi. Co biét
vi quan 1y méi can giup d& dé cé thé trd
chuyén va trao d6i v6i moi ngudi.

Danh sdch cdc cdch gidi quyét thay thé
hodc cdc buée hanh déng. Pau tién,
Kathy quyét dinh cai thién tinh hinh ctia
ca doi bang cach cai thién cac mdi quan
hé. Nhitng budc hanh dong cua Kathy
bao gom:

* Gap g0 cap trén va thao luan nghi€ém
tic vé cac van dé can giai quyet.

* No6i véi ong ta vé cac nhu cau ctia quan
1y dudi quyén dé lam ro vai tro, cap nhat
cac bang bi€u cua t6 chirc va cac moi



quan hé, cac ky vong va phan hoi dua
trén tinh than xay dung. Giai thich rd
cach 1am ndy c6 anh hudng dén hiéu suat
nhu thé ndo va gitp ong ta dat duoc cac
muc tiéu ra sao.

Pua ra phan héi ma nhin vién dudi
quyén mong mudn dé cai thién mdi quan
hé cong viéc v4i ong ta va nhac dén cac
van dé duoc liét ké trong muc 2 “Nhiing
cach tng xur thyc té.”

DPé nghi ong ta t6 chirc mot cude hop dé
lam rd vai tro, trach nhiém va muc do
quyén han. (xem chuong 2 vé sy rd rang
lién quan dén céc ky vong).

Pé nghi 6ng ta cam két 1am rd va giai
quyét cac van dé ma cac quan ly dudi



quyén dang gip phai voi ong ta.

Pé nghi cap quan 1y cao hon dao tao vé
quan ly vao giao ti€p cho ong ta.

Quyét dinh cdch gidi quyet va hanh
déng hop Iy. Kathy bat dau thuc hién cac
budc hanh dong dua ra ¢ trén ngoai trur
hai buédc cudi cung. C6 di chon cach nd
luc cung cap trén ciia minh giai quyét
Vén dé hiéu qua va xay dung moi quan hé
can thiét. Tuy nhién, néu 6ng ta khong
hop tic nhdm giai quyét cac van dé nay,
thi Kathy s¢:

Noi voi 6ng ta rang co s& thong bao 1én
cip trén véi 10i 18 tich cyc dé nang cao
mbi quan hé cbng viéc clia tat ca cac
thanh vién trong doi.



Goi y mét cudc thao luan voi sy tham
gia cua quan ly cap trén cling nhu dudi
quyén ctia Ong ta dé 1am rd cac ky vong.
Co s& ghi chép lai cac phan hoi va quyét
dinh.

Pé xuét 1én ‘phong nhan sy néu ho khong
thé giai quyét van de.

Vin dé: Alexandra, mot quan ly, c6 nhan
vién 1a mdt nguot thu cyu chi cho nghi
huu.

Nhitng diéu mit thay tai nghe:

* Nhan vién s€ nghi trong vong 6 thang
toi

» Anh ta chan viéc



* Anh ta khong chiu trach nhiém véi cong
viéc

* Anh ta la m0t nhan vién tot — hoan
thanh xuat sac tat ca cong viéc dugc
giao.

» Anh ta da l1am vi¢c cho cong ty hon 20
nam.

« Alexandra dong ¥ viéc khong thé xac
nhan nhan vién khong con hung thu voi
cong viéc boi anh ta khong bao gio dé
cap dén viéc d6. “Khong hing tha” chi
la phan doan ca nhan ctua c6 thong qua
biéu hién ctia nhan vién: Thudng xuyén
di lam mudn va an trua qua thoi gian quy
dinh mdi ngay.



Danh sach cach giai quyét thay thé hoic
cac budc hanh dong.

« Gap g& nhan vién d6 va thé hién su
quan tdm dén viéc anh ta xin nghi viéc
tai cong ty. Noi rang c6 mudn anh ta hoan
thanh cong viéc thanh cong va cd s& hod
tro anh ta.

* Pua ra cac ky vong, hinh phat vé chinh
sach gio lam dé thé hién su cong bang
do1 véi tat ca cac nhan vién.

* Cung lam vige dé co thé dua ra ké
hoach giai quyét bao gdm ca viéc dé anh
ta hudn luyén cho nguoi ké nhiém anh ta
trong nhiéu thang t&i nham bao toan kién
thirc chuyén mon ctia anh ta.



« Lén ké hoach cho mot budi tiéc chia tay
vo1 cac dong nghi€p néu chinh sach cho
phép.

Quyét dinh cach giai quyét hoic cic
budc hanh dong.

Alexandra quyét dinh:

* Lam theo cac budc trén trir khi nhan
vién khong tuan thu cac chinh sach va ky
vong.

« P6i xir voi anh ta cling nhu v6i moi
nhan vién bang cach huéng dan va ghi
chép lai hi¢u sudt dua trén cac chinh
sach cta cong ty néu anh ta khong tuin
tha hodc khong dap ung duoc hiéu sut
lam viéc.



Van dé: Ling théc méc rang “lam sao dé
co thé giai quyét su long 1éo trong két
n6i nhoém khi it nhat mot vai thanh vién

nhan thay nhan vién chinh 13 yéu t6 chinh
cho viéc nay?”

Nhitng diéu mit thay tai nghe:

Khi Ling cd gang dua ra cac cach ing xu
va thuc té can giai quyét thi nhan ra rang
chinh anh, voi tu cach quan ly, clng 1a
ngudi két ndi kém. Anh khong cung cip
cho nhan vién nhirng thong tin hiéu qua
dé hoan thanh cong viéc. Néu cb ging
no1 chuyén vdi1 nhan vién, anh ta s€ som
giai quyét duoc cac van dé. Hay quan sat
nhitng gi anh n6i va hanh dong dé xem
xét tinh hinh dién ra:



« Quan sat — Nhan vién ndy ton thdi gian
nhiéu nhat dé hi€u cadc hudng dan trong
sO tat ca nhan vién.

* Nhan vién khong dat cau hoi ma gia vo
nhu “da hiéu” cac ky vong cuia nha quan
1y dua ra.

« Chat luong cong viéc cua nhin vién
nay thap hon rat nhi€u so vo&i nhiing
nguoi khac.

Danh sach cach giai quyét thay thé hoic
cac budc hanh dong

Ling da quyét dinh bat tay vao thuc hién
mot s6 viéc ngay tirc khic. Dudi day 1a
danh séach cua anh:



« X4c dinh rd cac ky vong doi véi nhan
vién nay kém theo van ban. P& nghi nhan
vién d6 tom tit lai ching va thoi gian
can hoan thanh. Dé nghi nhan vién d6 gui
e-mail dé khiang dinh lai cac ky vong
ddng thoi liét ké chinh xac cac budc
hanh dong dé dap tmg cac ky vong do.

« Pua ra céac dit liéu cu thé vé thoi gian
ma nhan vién do can c6 dé nim bit dugc
cac hudng din. Nhin vién can lam gi dé
thé hién di hiéu cac hudng dan? Tiéu
chuan hiéu suit vé thoi gian thyc hién
cong viec 1a gi?

* Gap nhan vién do va thé hién mong
muon hiéu thém vé cong viéc cua ho véi
tu cach nha quan ly. Anh no1 vo1 nguoi



nhan vién do6 rang s& bo sung thém nhan
luc dé ho trg va cung cap hudng dan néu
can thiét.

* Pua ra cac c¢6t moc va thoi diém kiém
tra cong viéc, tho1 han giam sat cac cot
moc quan trong do (ké hoach du éan).

* Duy tri gdp g& nhan vién hang ngay
hodc 2 1an 1 tuan tuy thudc vao nhu cau
gitip d& cta nhan vién va nhu cau cia
quan 1y dé chic chin nhin vién d6 dang
di dung hudng.

« Giai thich anh hudng d6i v6i doi ngil
khi chét luong khong dugce dam bao hoac
tho1 han khong dugc dap ung. Li¢u céc
nhan vién khac c6 phai ddm duong cong
vi¢c cho anh ta khong?



Ouyét dinh cdch gidi quyét hodac cac
buoc hanh dong. Ling quyét dinh:

« Ap dung tat ca cac budc trén.

« Néu chung khong c6 tic dung, anh s&
bat dau quy trinh khién trach chinh thirc
cua to chuec.

Van d&: Nhan vién cua Deborah khong
chu dong lam viéc. Co ta chi lam nhirng
gi dugc phan cong va “cam churng”.

2. Nhirng diéu mat thiy tai nghe:

« C6 ta dong cira sO ung dung khi
Deborah di qua.

* Nhan vién hoan thanh nhiém vu duoc



giao. Tuy nhién, c6 can gap doi thoi gian
de€ hoan thanh ching.

 Nhan vién khong thong bao cho
Deborah khi hoan thanh cong viéc., cling
khong dé nghi dugc giao thém cong viée
hoac du an.

« Nhan vién chuyén tir chi nhanh Ién.

Sau d6, Deborah nhan ra réng minh da
qué vo doan vé cach thé hién cta nhan
vién moi. Co6 da khong dua ra cac ky
vong rd rang vé thoi gian can hoan thanh
cong viéc. Ngoai ra, nhan vién moi can
dugc thong bao Vé cac ky vong ma
Deborah mong muén va dugc dé nghi
hoi thém vé cong viéc méi. O noi lam
viéc cii, co ta co thé khong phai dap tmg



ky vong nao.

3. Danh sdch cdach gidi quyét va cdc
buoc hoat dong. Danh sach cua
Deborah:

« Xac dinh thoi gian tiéu chuin ma nhiém
vu d6 can hoan thanh (khong phai dua
trén tho1 gian hoan thanh cia c4 nhan
Deborah).

« Thao luan vé cac ky vong ma ¢b ay c6
thé hoan thanh trong thoi han cua dy an.

* Thao luan moi ky vong vé€ viéc thong
bao cho Deborah khi cac nhiém vu hoan

thanh va y€u cau cong viéc ke tiép.

* Pua ra cic thoi han kiém tra va gidm



sat dén khi khong con can thiét.

« T6 chirc cac cudc hop thuong xuyén
kiém tra/muc ti€u va bao cdo hién trang
cling nhu tho1 han.

4. Quyét dinh phwong an gidi quyét va
cac buoc hanh dong. Deborah quyét
dinh lam theo céc budc hanh dong trén.

Théng qua viéc 1am theo quy trinh bdn
budc trén, ban c6 thé thay thé cac phan
doan bang thuc té, sau do6 dé dang co
quyet dinh dung dan dé tim ra cach giai
quyet Trong cac vi du vira dua ra, nhiéu
1an, nhan vién bi do 18i khi nha quan ly
la tr¢ ngai, tu phan doan mot cach chu
quan. Viéc cac quan 1y theo sat quy trinh
ndy nhim nhin ra viéc cac ky vong cua



ho khong rd rang. Nhitng nha quan 1y can
cung cp cac ngudn luc bao gom ca viée
dao tao dé nhan vién c6 thé dap tng
duogc cac ky vong nay. Phan doan thuong
chi 1 sy hiéu 1Am va 13 tr& ngai cho viéc
giai quyét van dé. Ngudi quan 1y quy
trinh g& bd phadn doan nén nhanh chong,
trung thuc kiém tra nguoi thuc hién dé
cong tdc dat dugc cac muc ti€u cong
viéc va bao toan cac moi quan hé.

Lya chon tir ngir

Khi mubén kham pha ra ngudn gdc cua
phan doan, ho can ndi chuyén véi nguoi
ma ho dang c6 nhitng phan xét. Chon lya
tu nglr thich hop co thé tao nén sy khac
biét trong thong diép can chuyén tai.



Ngon tir chuan xac ciing mang lai su cam
thong trong qua trinh hop tac dé hoan
thanh cong viéc.

Ngudi quan 1y tao ra nhiéu anh hudng
nén viéc chon tir ngtr can than — ngon tur
thuc té va than thién 13 diéu rat quan
trong.

Tt nglr co thé ning cao va thic day giao
tiép trong cdng vige va cac mbi quan hé,
tham chi khang dinh quyén théng trji hoic
moi goi nhitng mdi quan hé than thiét.
Chiing thé hién sy t6n trong, lich su hay
phan d01 Can nhic cac cip tir sau day
va moi lién hé gitra ching: cac chuyen
cong tac/viéc lam vo bo; noi tiéng/tai
tleng, kinh t&/ré mat; to mo/choc ngoay;



giau kinh nghiém/tht cyu; tré trung/thiéu
kinh nghiém.

Su nghéo nan va thiéu tinh té trong cach
chon lya tir ngir (bao gdm ca viéc phan
doan va gan mac) s€ hinh thanh mot birc
tuong thay vi ciy cau. N6 co thé tao ra
su xung dot va bi suy dién thanh s thiéu
quan tim. Tir ngit thiéu tinh t& dan dén su
d6 toi, hiéu nham va giét chét giao tiép.
Vi¢c lua chon tir nglr ngan chan céc van
dé lién quan dén con ngudi va tao ra moi
trudng tin tudng, ton trong 1an nhau. Cac
tir ngit trung tinh hodc tich cuc thé hién
su cam thong va quan tam, tao ra mot
moi truong giao tiép coi mo va mang lai
nhitng giai quyet hay. Chuiing c6 thé khién
cac nhan vién lang nghe nhirng phan hoi



tich cuc hon va cam thay dugc chao don
khi dwa ra phan hdi. Nha quan 1y than
thién hodc uy tin dugc thé hién qua viéc
st dung ngdn ngir tich cuc. Ho khong
bao gio phan doan hodc gin mac cho bat

ky ai.

Céch giéiﬁquyét cac phan doan bang ngdn
ngtt co the

Bén canh ngon tlr, ngdn ngit co thé, biéu
16 trén khuoén mit va giong ndi ciing thé
hién phan doan va tao ra sy kho chiu.
Tudng twong viée ban phai phat biéu vé
mot van dé ndo d6 trudc rat nhiéu ngudi.
Ban duoc xép chd ngdi canh mdt nguoi.
M&i 1an dén lugt ban ndi, ¢d ta cau may,
cuol nodi, quay ngang quay doc. Co ta



khién moi nguoi khong thé tip trung vao
bai phét biéu cta ban bang cic ngdn ngi
co thé. Ban phan tng ra sao? Ban hiéu
nhitng ngdn ngit co thé d6 nhu thé nao?
Ban nghi ¢6 ta tho 156? C6 ta khong dong
tinh v&i ban? Co6 ta cudi nhao va phot 1o
ban?

Mot nguoi co thé co bat cir quan diém
ndo trong s6 nhitng quan diém trén va
ching chi 14 cac phan doan. Thuc t& duy
nhat 13 nhitng diéu mat thiy tai nghe nhur
mo ti trong doan dau tién. Cac phan
doan niy c6 thé hoic khong thé 1a muc
dich ma ngudi d6 nghi khi chon dé phan
mg v&i 101 ndi clia ban bang ngdn ngi
co thé. Hanh dong dua trén cac phan
doan ngdn ngir co thé ciia ngudi khac



khong thiic day moi quan hé hodc truyén
ta1 thanh cong thong diép cua ban.

Ban c6 thé phdt 10 cach Gng xir cia
nguoi do. Bo 1a cach cac nha quan 1y
thuong lam véi nhan vién cua ho. Cach
lam nay hop 1y nhung déi lac nod lam
phién khan gia (hodc cac thanh vién khac
trong doi).

Gia str, ban quyét dinh 1am rd cach ung
xur cua nguoti do. Néu ban chon néi 16 vé
quan diém/phan doan, cb ta c6 thé chdi
b6 va ban s& bi mat the dién. Ban dé mat
kiém soat va xao lang nhi¢ém vu chinh.
Ban s& khong nhan dwugc ung ho tir cac
khan gia. Ban cho rang moi nguoi dang
nhin ban nhu mdt nguoi khén kho khong



thé giai qu}fét dugc nhitng thach thuic
trong giao tiep.

Mot lua chon khac 1a 1am rd cach ing xir
bang viéc st dung cac thuc té. Viée lam
ndy c6 thé thu thap duogc thong tin vé 1y
do tai sao ngudi do lai ¢6 cac hanh dong
nhu thé va c6 mdt budi noi chuyén thang
than. Viéc ndy c6 thé gitip ca hai ban
quay tro lai van dé trong tim va tap trung
vao cong viéc trudc mat.

Tong két

Céc phan doan va gan méc c6 thé gayra
xung dot din dén han ché ning suat ciing
nhu chit lugng cong viéc. Phan doan —
du chi 13 ndi dia — s& pha hong cac modi
quan hé boi nd khong mang sy rd rang vé



y nghia clia cai mac hodc phai lam gi dé
thay doi cach irng xu.

Khi ban sir dung quy trinh g& bo va giai
quyét cac van dé lién quan dén con
ngudi, ching tré thanh cac van dé thuc té
khéng lién quan dén cam xuc. Ban hoan
toan c6 thé ty tin giai quyét cac van dé
ndy bang viéc st dung cic k¥ ning quy
trinh don gian nhu cach ban giai quyét
bét cr cong viéc quan 1y nao.

Dua ra cac su that hodc cac cach ung xu
can duoc giai quyét, tranh st dung phan
doan dong thoi diing nhitng ngdn tir thich
hop 1 nhirng k¥ ning hét stcc quan trong
nén duoc st dung trong moi tinh huéng
cong viéc.



Chuong 7 s& lam rd cac van dé vé giao
tiép trong quan 1y phod blen Nhu trong
chuong 6, cac sy that vé nhirng van dé
nay ciing can duoc phan tich dé xac dinh
duoc cac cach giai quyét va cac bude
hanh dong.



7. Nhitng van dé
pho bién lién quan
dén con nguoi —
nguon tham khio
hiru ich

Chuong 6 da mang lai mot quy trinh thao
& cac van dé lién quan dén con ngudi
dé chung duoc phan tich va giai quyét
nhu c4c van dé cong vi¢c khac. Bén canh
vi¢c phan doan va gan mac, c6 nhirng
van dé pho bién khac lién quan dén con
ngudi co thé lam dau dau cac nha quan
ly. Mot s6 duoc thao luan trong chuong



nay bang viéc st dung cac vi du thuc té.
Mot quy trinh don gian s€ gitip ban giai
quyet cac van dé nay. Néu co thé phat
trién k¥ ndng don gian nay dé giai quyét
cac van dé vé con ngudi, ban s& hinh
thanh thoi quen gitip ning cao mdi quan
hé va hoan thanh cong viéc. Théi quen
ndy s& gitp ban dat duoc két qua cong
viéc thong qua nguoi khac.

Poi khi “vdn dé lién quan dén con
ngudi” 1a co hoi dé kham phéa céc quan
diém khac nhau. Cac quan diém da dang
hd trg cho dich vu va san pham d6i méi
t6t hon. Nhitng cach nhin khic nhau s&
gitp phat trién k¥ ning giai quyét xung
dot va cung cd nang luc cua ca do.



Lam r0 cac van dé€ lién quan dén con
nguoi

Céac van dé lién quan dén con nguoi 13
mot thuat nglr rat gon s dung dé mo ta
cac xung dot kho giai quyét gitta con
ngudi voi con ngudi trai nguge hoan
todn voi cac van dé vé cong viée hay ky
thuat. Doi1 khi, cac quan ly tri hodn giai
quyét cac van dé lién quan dén cong viée
c6 lién quan dén con nguoi.

Poi luc nhitng viée ndy lién quan dén
cam xtic va nha quan 1y khong chic chin
vé cach giai quyét van dé hiéu qua. Nha
quan 1y do61 khi chi phan nan ma khong
biét cach lam rd cac van dé lién quan
dén con ngudi nhu cic vin dé vé hiéu



suat cong viéc duogc giai quyét boi quy
trinh hop 1y.

Xung d6t c6 thé xay ra do su khac biét
vé quan diém, tinh cich hodc niém tin.
Mot nguoi nghi minh dang va phan doi
quan diém cua nhirng nguoi khac. Trai
lai, c6 nguoi thiéu tu tin vé quan dlem
va kha niang 1am giam xung dot. Mot sd
ngudi so danh mit cong viée cling nhu
danh tiéng nén khong chon tréd thanh mot
ngudi giao tiép trung thuc. Trong khi ¢o
nhiéu ngudi luén nd luc phat trién cac
mdi quan h¢ cong viéc manh me.

Nguyén nhin cta cac van dé vé con
nguoi

Moi ngudi thuong c6 nén tdng va quan



diém khac nhau nén viéc lam rd nhitng
hiéu 1am va cac van dé vé con ngudi mot
cach khach quan dé nhitng ngudi khac co
thé hiéu rd 1a diéu rat kho. Phan nay,
ching ta s€ cung klem ching cac nhan td
c6 thé gy ra cac van dé vé giao tiép.

Khong du két ndi truc tiép

Trai nguoc voi viéc thuong xuyén tlep
xtc 1a viéc hiém khi gip go truc tiép.
Viéc khong thuong xuyén két ndi truc
tiép clng co thé 1am nay sinh cac van dé
vé giao tiép. Ngay nay, cac van phong
1am viéc c6 thé ¢ nhitng thanh phd hoic
cac nudc khac — tham chi & chau luc
khac. Nhitng nhan vién nay lam viéc tur
xa véi cac dong nghiép qua Internet,



cong tdc va két no1 voi nhau trén toan
cau.

Viéc két ndi tir xa an chira nhicu hiéu 1am
tiém an trong giao ti€p, boi ho chi co thé
danh gia hiéu qua lam viéc dua trén két

qua cudi cung, co thé s& thiéu su lang
nghe hay thdu hiéu 14n nhau.

Sai Iéch y hiéu trong giao tiép

Mot van dé dién hinh trong giao tiép 1a
“Ong ndi ga, ba nodi vit”. Nhitng kinh
nghi¢ém trong cudc séng hinh thanh nén
cac khung quan diém, va cac ky nang
song cua ngudi nghe hinh thanh nén tAm
nhin ctia ho. C6 nhiéu 1y do khac nhau
dbi véi thong diép duoc giri di d6i lap
v6i nhitng gi nghe dugc, bao gom su



khac biét vé van héa va cac van dé 16n
hoac viéc hinh thanh nén cach mdt con
nguo1 nhin nhan cac sy vat su viéc.

E-mail ciing 13 mot cach thirc giao tiép
dé gy sai 1éch ¥ hiéu. Tir ngit va giong
diéu trong e-mail thudng cé thé gy hiéu
nhim va dan dén xung dot. Trong khi do,
mdt cudc dién thoai cd thé giai quyét
hiéu nhdm mdt cach don gian hon.

Thiéu kha ning 1ang nghe
Chung ta rat dé bo qua ¥ ctia mot ngudi
néu khong tp trung vao thong tin dugc

truyén di. K§ ning ling nghe s& duoc dé
cap trong chuong 11.

Xung dot tinh cach



Mbt sd nguoi noi1 ho c6 xung dot vé tinh
cach voi nhitng nguoi khac. Cac van dé
ndy thuong thién vé cach Gng xtr va rat
dé giai quyét. Trong cac 16p hoc cua 61,
ching t6i str dung nhitng danh gia dé moi
ngudi hoc héi vé cac phong cach wa
thich ctia minh va cta ngudi khac. Nhirng
danh gia nay 1a danh sach cac cau hoi vé
cach ban hanh dong trong tinh hudng cu
thé hodc nhitng tir ngit mo ta ban chinh
xac nhat. Tiép dén nhirg danh gia nay
chia cac cach tng xtr thanh nhiéu phan
nho va dua thém thong tin vé 1y do mot
nguoi1 hanh dong va phan trng trong cong
viéc, thoi gian va voi nhitng nguoi khac
theo cach riéng.

Céc tac dong cua viéc giam bién ché



Khi mot to chirc thuc hién giam bién ché
véi mdt vai nhan vién, no c6 thé khién
moi nguoi bi ap luc. Ho lo léng vé viéc
thiéu thoi gian hoan thanh nhiém vu hozc
stt dung thoi gian thiéu hiéu qua nhim
tap trung vao viéc phan tich nhirng gi ho
can cho cong viéc. Piéu twong tir ¢ thé
xay ra khi cac cong ty md rong quy mo
v6i nguon ngan sach giéi han.

Giam bién ché hodc thay d6i nhan su s&
anh huong moi truong lam viéc bdi nhan
vién cii co thé phai hoc cach lam viéc
vo1 nhitng nguoi méi. Hon nita, viéc
nhitng nguo1 ¢ lai phai nhanh chong hoc
hoi nhiing trach nhiém md&1 va khong
duoc phan phdi thoi gian hodc duge dao
tao co thé gay ap luc dan dén su cau gian



va thi€u kién nhan d61 vo1 ngudi khac.
Ho tro cac nhom khac

Viéc hd tro cong viée va nhiém vy cua
cac nhom khac c6 thé dan dén xung dot
khi khéng nim rd yéu cau ciing nhur cach
thirc hd trg. Ngudi quan 1y cia ca hai
bén yéu cau va dugc yéu cau can thong
subt va théng nhit vé nhu cau va cach
thirc hop tac dé dat duoc hiéu qua cao
nhét.

Nhitng m¢o muc pho bién nham ngan
chan cac van dé lién quan dén con nguoi

Tap trung vao cac yéu td tich cuc va gia
su rang cac dong nghi¢p cia minh déu co
dinh hudng tot nhat. Giao ti€p thuong



xuyén va on dinh gitta cac nhom dé tao
niém tin va han ché sy thiéu chic chin.
Gitp nguoi khac tim ra cach dé 1am ro
nhirng lo lang clia chinh ho va xay dung
mbi quan hé. Mot s6 quan 1y can nhic
nho ban than khong phan doan hodc két
luan voi vang. Thoi gian c¢6 thé mang lai
cach giai quyét van dé hop 1y nhat. Chap
nhan mot thyc té rang moi ngudi lang
nghe ban khong c6 nghia ho s€ lam theo
cach cta ban. Hay thé hién mong mudn
cO6 duoc su hop tdc ctia moi nguodi cho
ky vong ctia ban 1a diéu rat quan trong.
Mot trong nhitng cach tét nhat dé ngin
chin cac van dé xdy ra vdi moi nguoi 1a
cu thé hoa nhirng thuc té hodc nhitng diéu
mit thiy tai nghe. Viéc phan doan khién
cac van dé lién quan dén con nguoi gia



ting va 1am ndy sinh cac van dé méi. Do
1a giao tiép khong truc tiép, thiéu hiéu
qua va giy ton thuong moi ngudi ciing
nhu danh tiéng ciia ho.

Quy trinh ba budc gitp giai quyét cac
van dé lién quan dén con nguoi

Mot quy trinh c6 thé gitip ban phat trién
cac thoi quen va tiét kiém thoi gian khi
gip phai van dé lién quan dén con nguoi.
Ban c6 thé dé dang bién mot vain dé
trong giao tiép thanh mot van dé cong
viéc rd rang va nhanh chong chuyén sang
cac budc hanh dong nhu cach ban giai
quyét cac van dé cong viéc khac.

Sau khi da giai quyét dugc viéc thao go
phén dodn cho nhan vién bang quy trinh



4 budc don gidn trong chuong 6, ban c6
thé st dung quy trinh 3 budc vdi cac sy
thuc li€n quan dén con ngudi va ra quyet
dinh:

1. Pua ra van de.

2. Lamro van dé va xac dinh cac thuc té
can giai quyet.

3. Quyét dinh cac budc hanh dong

Céc van dé dién hinh ma nha quan
1y thuwong gap vo1 moi nguoi

Phan nay s€ nghién ctru sau vao mot vai
Van dé nghiém trong lién quan dén giao

tiép pho bién nhat voi cac nha quan ly
(du hién tai co thé ban dang khong phai



trai nghiém cac van dé nay).

Ban c6 thé xem qua danh sach tham khao
cu thé dudi day ddi voi mot sb thach
thirc cy thé ma ban phai d6i mat, tiép dén
di thang vao vén dé.

Khi ban b¢é tré thanh nhan vién

To1 da ting phai quan ly cac nhan vién
dudi quyén la ban be cua minh. Diéu
gitip t0i ¢ thé hop tac tot voi ho 13 lam
theo nhitng 161 khuyén cua Peter Drucker,
nguoi duoc nhiéu nha 1anh dao xuit séic
coi la nha phat minh ra hinh thirc quan ly
ngay nay. Drucker cho rang ching t01 nén
quan tim dén mong mudn, diéu giup ho
hoan thanh cong viéc 1an can trd ho.



1. Vdn @é. Nhan vién duéi quyén 1a ban
beé

2. Thuee té: Cac nhan vién khac dang do

xét xem ban c6 doi xur thién vi voi nguoi
ban d6 khong. Céc ban phai dé ra nhiing
giéi han dé 1am rd vi tri mSi cta ban.
Néu c6 bt cir kho khidn ndo, ban co thé
chon mdt s6 budc hanh dong tiép theo
trong phan dudi day.

3. Cac budc hanh dong;

* No1 chuyén ngay lap tirc vo1 ting nhan
vién vé cac dinh huéng cta ban nham
d6i xir cong bang voi tit ca moi ngudi.
Hay hoi xem diéu gi c6 thé hd trg hoic
can tré cong vi¢c cua hg va cac goi y
ctia ho dé moi nguoi co thé hop tac t6t



hon. it ra cac ky vong rd rang. Ling
nghe va cam thong nhitng lo lang cua ho.

» Xac dinh vai tro va quyén han cua moi
nguoi, bao gom ca vi tri quan 1y méi cua
chinh ban.

« Khong nén giy ra bat ky cdm gidc thién
vi nao. Nhitng cdm nhan cua cdc nhan
vién 1a thyc t& ho dang trai nghi¢m, tham
chi néu n6 khong giéng dinh hudng ciia
ban.

* Pung st dung tinh ban nhu dong luc dé
ky vong vé€ cac yéu cau coOng viéc cua
nguoi ban do.

. Tiép can ban cua ban nhu cac thanh
vién trong nhom, tap trung vao chuyén



mon cua ho (nhu ban da lam véi cac
nhan vién con lai). pé cap dén viéc ban
s& can ho dam bao hoan thanh cong viéc
dugc giao.

* Phan biét cong viéc vdi cdc mdi quan
hé va tinh cam ca nhan.

Khi vira la quan ly vira 1a ban be

Tham chi néu 1am theo tit ca cac budc
hanh dong trén, ban c6 thé van gip phai
nhitng khé khin khi dan xép vai tro méi
cua ban véi tu cach ngudi quan ly cua
ban be. Mot cudc ndéi chuyén cod thé
khong dit dé cung ¢b cac ranh gidi va cac
nhiém vu méi. Hay than trong vdo1 cac
dau hiéu cho thiy ban dang bi phan tim
boi tinh ban. D6 1a su bién doi binh



thudng ma ca hai bén déu can thoi gian
de thich nghi.

1. Van dé: Nguodi quan 1y khong thoai
mai v6i cac trach nhiém quan 1y cdp cao
mGi véi mot nhin vién dudi quyén 1a
ban bé.

2. Thyc té: Ngudi ban cb ging phd v&
cac quy tac va loi dung tinh ban thay vi
no luc lam viéc nhu mong doi.

3. Céac budc hanh dong:

* T6 chirc mot cude gap mat truc tiép vOl1
nguodi ban d6 dé thao luan lai cac ky
vong vé cong viéc va cac nhiém vy mai.
Nhin manh vé viéc cic quy tic phai
duoc tudn thi mdt cach cong bang va



khong thién vi. Noi cu thé nhitng gi ban
thay trong cach lam viéc ctia nhan vién
va muac do anh hudng cta nd tdi1 ban voi
tu cach la nha quan ly va ca doi. Giai
thich hdu qua néu nhan vién khong tuan
theo.

« Thao ludn vé cac ranh gidi ma ban d3
thoa thuan trude do. Hay lam rd cac gion
han, va chic chin réng hai bén déu hiéu
vé cac ky vong ctia nhau.

« Doi xtr v&i ngudi ban d6 bang cac ky
vong nhu voi cdc thanh vién khac trong
doi. Tong két cac ky vong, 1y do va hau
qua.

* Tao ra thoi gian chuyén doi khi nguoi
ban d6 quen véi cac ranh gioi moi.



Ngan chdn cac van dé lién quan dén con
nguoi khi quan 1y dong nghiép cii

Du ban c6 kinh nghiém quan 1y trong bao
1au, mdi 1an quan 1y mot nhdm méi hodc
dugc dé bat lén tir trong nhom, s€ nay
sinh cac van dé vé cach quan ly cac
dong nghiép cti. Du ban va dong nghiép
da hicu nhau rat ro, nhung ho cling khong
chic chin vé nhitng van dé trong tuong
lai khi ban tr¢ thanh nha quan ly mé1 cua
ho. Ban cang tan dung co hoi giai quyét
cac ky vong ma ho phai d6i mit cang
sdm cang tot Ling nghe chia sé cua ho
va giai quyét trude khi chiung tré thanh
nhirng tr& ngai ngdn can ban tiép can va
hé tro moi nguoi.



1. Van dé: Ban vira dugc dé bat 1én vi
tri quan 1y m&i va khong chic chan vé
cac ky vong cling nhu hanh dong cua ban
than c6 dap tng va giai quyét dugc moi
van dé.

2. Thuc té: Ban muon hanh dong dé
ngdn chan cac van dé trude khi chiing co
the xay ra.

3. Cac budc hanh dong;

« Pung thuc hién nhitng thay d6i dot ngot
trong giai doan dau. Hop thirc hoa nhitng
gi ban mang dén cho vi tri moi. Pat cac
cudc noi chuyén theo hudng co loi cho
muc tiéu cua t6 chire. Khuyén khich dong
nghiép cii tham gia va phan hoi.



* Pua ra ban mo6 ta, phan bi¢t ro rang
cong viéc cho vi tri quan 1y madi cua ban
va vi tr clia cac nhan vién. T chirc mot
cudc dbi thoai coi mo vé su khac biét
gitta quyén han va trach nhiém.

« Nhan phan hoi va lang nghe tir cac
doéng nghiép cii vé cam nhan cua ho.
Pirng phan doan dya trén quan diém cé
nhan, hiy ton trong va tinh & v&i cam
nhan ctua ho. Hay thdo luan dé cung dua
ra cach hop tac tot nhat trong vai tro
moi.

» Xac dinh vai tro va trach nhiém ciing
nhu mirc dd quyén han cta nhin vién d6i

vO1 cong viéc.

* Giai thich cac ky vong mdt cach rd



rang, budc nhan vién cam két dap ung
chiing, dong thoi tim hiéu vé céac ky vong
cua ho.

* Giao tiep truc ti€p cd1 mo, thuong
xuyén v4i cap trén va cac nhan vién.

« Truc tiép giao nhiém vu thay vi thai do
nho dugce giup do.

. Phong cg’tch dn mic va thé hién phu hop
doi1 véi cap quan 1y cua ban.

« Dung thé hién su béc ddng hay thio
luan cong khai thién vi. Khong lam theo
cam hung. Hoi chinh xic nhiing diéu
nhan vién nhin va nghe thiy khién ho cho
réng ban dang thé hién su thién vi.



Giai quyét cac van dé lién quan dén con
nguoi khi quan 1y dong nghi€p cii

Ban hiéu biét, ndm rd nhirng ky vong cua
ban thdn va nd lyc hét minh. Mic du
nhitng nd luc cua ban trude tién la chu
dong giao tiép va ngan chan cac van dé
Vo1 cac dong nghi¢p cti, nhung chic chin
mot s6 van d& van nay sinh & mdt vai
thoi diém nao d6 trong qua trinh lam
viéc. Du thoai mai hay khong, ban van
phai giao cong viéc mot cach ro rang cho
tit ca cac nhan vién dudi quyén. Tiép
dén, hiy xem xét vé mbi quan hé giira
ban va cép trén cua ban. Liéu ban co
dang kiém soat n6? Néu quan 1y ctia ban
khong cam thdy thoai mai khi ty quyén
cho ban, bdi ban vira moi1 dugc phan



cong vao vi tri nay, thi nhan vién cta ban
chic chin s& nhan ra ngay su thiéu tin
twong d6. Hiy nhanh chong 1am rd van
dé d6 v6i quan 1y ciia ban.

L. Vin dé: Quan ly can  phai d61 mat véi
rat nhiéu van dé c6 thé xay ra véi cac

d6ng nghiép cil.

2. Thuc té: Dong nghiép cii co thé thé
hién su ghen tirc va kho chiu, hay chong
d6i va khong tudn theo nhitng huéng dan
ctia ban. Ho c6 thé t6 ra kho chiu khi
phai dam nhan cong viéc tr ngudi quan
1y da ting 14 dong nghiép vai ho.

3. Cac budc hanh dong;

« Giai quyét cac van dé ngay khi ching



xdy ra. Pung kéo dai thoi gian.

« Tiép tuc 1am theo cic budc hanh dong
duoc dua ra trong phan Ngan chan cac
van dé lién quan dén con nguoi & trén.
Khach quan va coéng bang. Xem xét lai
cac vai tro, trach nhiém ciing nhu muc
do, quyén han cua ban va cua nhan vién.

* Hoi vé cac quan di€ém va phan hoi dé
khién cac dong nghi€p cli cam thay y
kién cua ho c6 gia tri.

Cong nhan cic thanh vién c6 kinh
nghiém bang cach bd nhiém ho lam co

van va huéng dan trong doi.

* Giai quyét cac kho khin trong cong
vigc vo1 thart d§ chu dong va chuyén



nghiép ciing nhu ty tin nhat c0 thé. Néu
can thiét, hiy trao doi truc tiép dé lamrd
van dé.

* bao tao thém vé quan ly vé viéc giao
tiép nhanh chong & murc toi da.

« Khi can phii phin bo lai khoi lugng
cong viéc cua cac nhan vién (dong
nghi¢p cti), hay thira nhan thue t& va can
sap x€p lai cong vi¢c. Giai thich 1y do.
Phan cong cong viéc tuy theo chuyén
mon va k§ ning. Nhan manh vao co hoi
ting trudng va phat trién cac nhiém vu
va du an moi.

Khi giao cong viéc cho cac dong
nghi¢p cii, ban can déi xir twong tu nhu
doi voi cac nhan vién khac. RO rang vé



thoi han va giam sat dé dam bao ho dap
ung dugc cong viéc. To chuc cac cude
hop hang tuan dé kiém tra quy trinh.

Khi nhan vién giau kinh nghiém hon nha
quan ly

1. Van @é. Quan 1y nhan vién c6 nhiéu
kinh nghi¢m hon minh.

2. Thuee té: Mot nhan vién c6 nhiéu kinh
nghiém vé quan 1y va chuyén mén hon
ban bdi co6 thdm ni€n lam viéc & cong ty
1au hon. Anh ta phan ddi viéc phai bao
cao cho mot nguo1 co it kinh nghiém lam
viéc hon.

3. Cac budc hanh dong;



« rao doi voi cap trén vé cac ky vong,
muc do quyén han va trach nhiém cua
ban, tim kiém sy hd tro va 16i khuyén tir
quan ly cua ban.

« Gat bo moi ndi s¢ hdi vé viéc bi cép
duéi giau kinh nghiém qua mit. Thé hién
tai 14nh dao va chuyén mén vé cong viéc
dé c6 duoc su tu tin trong viéc quan ly.

« Gip g& truc tiép ca nhan c6 nhiéu kinh
nghiém hon. Cong nhan kinh nghiém va
dong gop ciia ho trude day. Thao luin vé
viéc st dung kién thirc cling nhu chuyén
mon ctia ho dé giai quyét cac thach thic
vé cong viéc va cac du an trong tuoi lai
nhu thé nao.

« Néu ho ¢6 du nang luc, hay dé nghi ho



huéng dan nhitng ngudi khac hodc thanh
tro tha dic luc cua ban. Dé nghi ho tu
van va hd tro cac nhan vién méi va thiéu
kinh nghiém.

* Tao co hoi dé ho thé hién tai nang va
kién thtrc. Ciing ¢6 kinh nghiém ctia ho
bang cach giao cho ho cac du an chit
luong cao.

« Xem x¢ét quan diém ctia ho vé cach hop
tc trong cac du an, phin tich van dé, ra
quyét dinh va 1én ké hoach. Hoi v kién
va quan diém cta ho vé cac muc tiéu va
chién luoc tot nhat dbi véi ca doi. Lang
nghe va hoc hoi thém tir hg. Xem xét uy
quyén quyét dinh thich hop dé ho c6 thé
chu dong, khién ho tap trung vao cac myc



tiéu, ké hoach va thay doi.

« Xac dinh va hd trg bét ctr ki ning nio
ma ho ¢ va cho ho co hoi lam viéc
trong cac linh vuc co thé phat trién cac
ky ning ndy. HO trg con duong phat trién
su nghi¢p twong lai cua ho.

 Hay linh hoat, chac chan va cong bang
vo1 ho nhu ban dang 1am vo1 cac nhan
vién khac.

Khi nhan vién gap truc tiép quan ly cép
cao (ma khong thong qua ban)

1. Vin dé: Cach giai quyét va ngin chin
tinh huéng khi mdt nhan vién ctia ban dén
gap truc tiép quan 1y cdp cao ma khong
thong qua ban.



2. Thyc té: Mot nhan vién khong truc
tiép thao luan yéu cau, goi ¥ hodc phan
nan véi ban ma gian tiép thong qua quan
1y cap cao. Co ta khong tin tudng ban?
Co ta khoéng nghi rang ban c6 ning luc
d4m nhiém vi tri hién tai? Co ta so dicu
d6 c6 thé gy ra xung dot néu ndi truc
tiép v6i ban? Ban ¢ thé khong bao gio
biét dugc 1y do cho dén khi ban héi truc
tiép nhan vién do.

3. Cac budc hanh dong;

* Thao luan tinh hubng nay voi quan ly
cap cao cua ban va thong nhat vé viéc
cap trén cua ban s€ ban giao lai cho ban
nguot nhan vién do dé ban tu giai quyét.
Pong thoi nhin sy giap d& tr quan ly



cap cao cua ban trong cudc hop cta ban
v61 nhan vién nay.

» Hay chac chan ban kiém soat dugc cam
xuc cua minh va c6 thé noi chuyén dua
trén su that va thai do on hoa.

« Thang thin hoi Ve Iy do nhan vién do
lai gdp truc tlep cap trén clia ban dong
thdi kién nhin lang nghe nhitng 101 giai
thich ctia ¢ ay.

« Giai thich voi nhin vién d6 rang cap
trén cua ban va ban da théng nhét viéc co
ay di gip truc tiép quan ly cap cao 1a
khong hop 1i, dong thoi néu ra nhitng hau
quéa néu chuyén d6 con tai dién.

* N61 v61 nguoi nhan vién d6 rang viéc



giao tiép 1a mdt phan cong viéc cla cd
ay va ca hai bén (ban va co ay) phai co
su hop tac hop 1i dé c6 hiéu qua cao
trong cong viéc. Lam r cac ky vong cua
o ay v€ viéc mong mudn ban ¢ nhimg
cach 1am khac, néu thich hop, hiy dong ¥
thay doi.

Khi nhan vién 12 mot nha chién lugc dai
tai nhung lai khong hoan thanh duoc
cong viée

1. Vin dé: Lam sao dé c6 thé ddi pho
vo1 mot quan 1y (nhan vién) c¢d cac y
tudng tuyét voi, mot chién lugc gia dai
tai nhung khong thé tip trung hoan thanh
nhiém vu.

2. Thuec té: Nhan vién (ciing 1a mdt quan



1y) bd 16 hai tho1 han. Anh ta khong uvu
tién cac du an hoac nhiém vu cua doi
trong thang trudc. Anh ta ludt web, danh
hang gio mbi ngdy dé noi chuyén dién
thoai giai quyet viéc riéng. Anh ta cling
khong uy quyén cho cac nhan vién cap
dudi. Tuy nhién, anh ta dua ra dugc cac
chién lugc hiéu qua, dong gop nhing ¥
tudng va cac cach tiép can dot pha co
thé tiét kiém thoi gian va tién bac cho
cong ty. Viéc can tap trung 13 nhiing thay
d6i trong thang trudc va cach kéo anh ta
tap trung vao cac muc tiéu.

3. Céc budce hanh dong:

» Pat cau hoi xac dinh mirc d6 phu hop
cua nhan vién do1 véi vi tri dugce giao,



nhitng thay doi trong thdng trudc ma anh
ta khong wu tién va bat dau khong dam
bao thoi han cling nhu cach anh ta thuc
hién dé giai quyét tinh huéng nay.

« Théo luan cac chién luge vy quyén,
lich trinh cong viéc va yéu cau nhan vién
d6 phai tong két lai cac wu tién ctia minh.
Anh ta phai tap trung vao cac nhiém vy
trudéc mat thay vi mot cai nhin bao quat
néu d6 13 yéu cau vé cong viéc. Lam rd
cac mbc quan trong va thoi diém kiém
tra dy an. Tim hiéu vé yéu cau cta nhan
vién d6 dé co thé hoan thanh cong viéc.

« Nhic dén cac chinh sach ctia cong ty vé
tho1 gian s dung Internet va dién thoai
riéng dong thot thao luan anh hudng cua



chung dén cong viéc. Lam rd cac ky
vong va budc anh ta phai dong y tuin
theo.

* Tim cach chi ra cac y tudng sang tao
cua nhan vién do6, &p dung chung vao
cong viéc, quy trinh cta to chirc. Giao
cho anh ta cac du an thach thirc hon doi
ho1 y tudng sang tao.

Khi nhan vién lam qua nhiéu viéc riéng
trong gi0 lam vi¢c

1. Véan dé: Dé nghi moi ngudi danh it
tho1 gian lam céc viée riéng dé tap trung
vao cong viec.

2. Thuee té: Nguoi quan 1y quan sat thiy
nhan vién dang truy cdp Internet ma



khong lién quan dén cong viéc. Anh ay
khong biét chinh x4c thoi gian nhan vién
d6 danh vao cac cong viéc riéng nhung
anh Ay nghi nhan vién d6 nén thay doi.

3. Céac budc hanh dong:

» Xac dinh chinh x4c tho1 gian ma nhan
vién giai quyét cdc van dé ca nhan trong
g0 lam viéc. Li¢u co can dua van dé
nay ra thao luan hay khong?

« Thao luan nguyén nhan dan dén viéc sur
dung thoi gian 1am viéc riéng. Ling nghe
va cam thong. Pua ra chinh sach cua
cong ty vé viéc str dung may tinh va dién
thoai. P& nghi nhan vién tudn theo cac
chinh sach nay.



* Phac thao cac nhiém vu quan trong theo
thtr ty wu tién. Thao luan vé hiéu suat
thuc so vdi cac ky vong. Néu nhan vién
khéng dap (g dugc yéu cau cong viéc,
phai ban bac dé dua ra cach giai quyét.
Néu nhan vién dap tmg dugc cic ky
vong sém hon véi thoi gian yéu cau, ¢o
éy c6 thé 1am thém cac nhiém vu thu
thach hon? Kiém tra khéi luong cong
vi¢c phu hop.

* P¢ ra thoi han rd rang. Thuc hién cac
giai doan kiém tra ngan.

* Tinh tho1 gian lam bu theo gid va nhan
lén theo ngiy, tuan, thang khi sir dung
thoi gian lam viéc dé giai quyét cac van
dé ca nhan.



* Thao luan vé€ su xao lang voi cac thanh
vién khac trong doi1 va nhu cau thay doéi
cac thoi quen lam viée tot.

Khi mot nguoi lam viée hiéu qua bat dau
di lam muon

1. Vin dé: Cach giai quyét khi khi mot
nhan vién xuat sac bat dau di lam mudn

2. Thuc té: Nhan vién bat dau di 1am
mudn. Nguyén nhan khong o rang.

3. Cac budc hanh dong;

« Lam theo quy trinh phan hoi trinh bay
trong chuong 8.

« Lan du tién, ban nhic nhd ngay lap tirc



khi thiy nhan vién di mudn. Diéu ndy cho
nhan vién biét ho phai tuin tha cac quy
dinh ctia cong ty. Viéc niy ciing khién
cac nhan vién khac hiéu rang ho phai
tuan thu quy dinh nay.

« Hoi 1y do,bﬁng giong di€u 6n hoa va
than thién. Lang nghe va thao luan.

 Giai thich cac ky vong va chinh sach
ctia cong ty. Hiy dé nhan vién biét co ay
la mot phﬁn cua do1 ngii va tai sao viéc
dung g lai quan trong dén thé. Giai
thich viéc di mudn ctia cd6 ay s& anh
hudng dén doi va cac bd phan khac.

« Hoi nhan vién liéu co6 thé 1am gi dé di
lam dung gio. Ling nghe phuong an ciia
cd 4y trude khi dua ra cach giai quyét



cia ban. C6 ay c6 can ban gitp d&
khong?

* Budc nhan vién phai c6 trach nhiém
vo1 cac nhiém vu dugce giao.

« Néu nhu viéc dén mudn tiép dién. Lién
hé véi quan 1y va phong Nhan su dé thuc
hién theo chinh sach cua cong ty trong
qué trinh khién trach.

Nhén vién lam viéc tir xa

1. Vin dé: Bang cach nao dé xoa tan
cac van dé vé giao tiép voi cic nhan
vién lam viéc tur xa.

2. Thuee té: Su khac biét vé mai gio gy
khé khan khi sap xép cac cudc hop qua



Internet va cac cudc nodi chuyén dién
thoai. Sy khac biét vé vin hoéa, thiu
giao tiép truc tiép gdy khé khin trong
qua trinh hiéu 1o cac thong diép ngon
ngit béi ho khong duge hd tro cua ngdn
ngir co thé. Khé khin hon khi dwa ra cac
hudng giai quyét van dé va giam sat quy
trinh. M6t sb nhan vién con cam théy bi
cO lap do khong c6 mat & tru s& chinh.
Cac cudc gip mit khong dién ra thuong
xuyen.

3. Cac budc hanh dong;

 Pua ra cac huéng dan cong viée va
tiéu chuan hiéu sut rd rang. Pua ra ngay
cac ky vong tir khi bat dau. Néu lam viéc
voi cac dia diém xa tru s& — ca & nude



ngoai — voi sy khac biét vé mai gio, thi
ban sé& to chirc cac quy trinh thuc hién va
cac cudc hop kiém tra nhu thé nao? Cac
ky vong cua ban tuy theo gio lam viéc
hodc ngay lam viéc?

« Tong két cac muc tiéu va quy trinh danh
gia thuong xuyén. Pua ra cac phan hoi
veé cach thirc thyc hién cong viéc.

» Tra 101 cac cudc dién thoai va e-mail
phu hop. Kiém tra tir ngit va giong diéu
trong e-mail trudc khi giri dé tranh cac
van dé vé giao tiép.

e Lén lich cac cudc dién thoai thuong
xuyén. Ghi am lai cac cudc dién thoai va
str dung ching dé xac nhn tinh chinh xac
khi can.



* Lén lich gap truc tiép hodc qua cac
th}'ét bi céng nghé nhu’ video hoac chat
deé ban c6 thé nhin thay ho.

» Thay ddi dia diém cac cudc gap mat
truc tiép dua trén nhu cau cta thanh vién
trong nhom dé giai quyét cong viée & cac
khu vuc khac nhau.

* Nguoi quan Iy nén dén noi lam viéc
cua cac nhan vién déu dan néu ngan sach
cho phép.

» Cac cudc gap xay dung nhom hi¢u qua.
Thuc hién chiing & noi moi nguoi cé thé
tan mat thay cong viéc dién ra.

* Dang cac buc hinh ctia nhan vién lam
viéc tir xa tai tru s& chinh.



Cac van dé con ton dong voi mot nhom
moi1

1. Van dé: Lam thé nao dé giai quyét
cac van d€ con ton dong tir nha quan ly
cti khi bat dau ké nhiém?

2. Thue té: Cac ddng nghiép co thé
khong hai long véi nhau. Mot s6 ca nhan
lam viéc kém hi¢u qua va khong 1y giai
duoc nguyén nhan din dén viéc d6. Nha
quan 1y m&i co thé nghe thdy nhitng 15i
phan nan tr cac thanh vién trong doi.
Céc van dé vé quy trinh cong viéc hoic
chuyén mon anh hudng dén hiéu suat ciia
cong ty.

3. Cac budc hanh dong;



« Xac dinh rd van dé:

- Tai sao diéu do lai quan trong?
- Nguyén nhan ctia van dé?

- Tao sao nd van ton tai?

- Céc nhan su lién quan 1a ai?

« Nghién ctru cac nd luc bi thit bai khi
giai quyet van de.

* Pua ra mirc d§ nghi€m trong cua van
deé va cac uu tién.

« Tim kiém giai phép.

- Nghién ctru tai li€u van dé nay.



- Phéng van cac nguodi lién quan dé hiéu
vién canh da dang.

- Kiém tra cac cach ti€p can khac.

- Pua ra cac cach Ung xir c6 thé chap
nhan dugc va cac quy dinh nén tang.

- Pua ra cac ky vong ro rang.
- Lap ké hoach dé giai quyét van dé.

- Thyc hién cac cach giai quyét tiém
nang nha.t

- Panh gia két qua.

Khién nhin vién tich cuc chip nhan thay
doi



1. Véan dé: Bang cach nao c6 thé khién
nhan vién chap nhan thay doi cua t6 chuc
vo1 thai do tich cuc?

2. Thiee té: Ngudi quan 1y nghe thiy
nhan vién phan nan khi théng bao vé thay
d6i. Mot s6 nhan vién khong thay do6i
cach ung xr sau khi nhin dugc thong
bao. Khi thio luan vé sy thay d6i, nhan
vién té ra khong hop tac.

3. Cac budc hanh dong

» Cong bé su thay doi trong cac cudc hop
nhom bang cac tr nglt tich cuc va giong
di¢u hirng khoi.

* Pua ra tinh hudng va cac ky vong voi
thai d§ c61 mo va thang than. RO rang va



trung thuc vé su thay doi. Pua ra cac ly
do va lam rd cac tin don.

« Gén lién sy thay doi véi cac thanh cong
clia c4 nhan nhan vién. Nhin manh vao
nhirng anh huong tich cuc cua sy thay
d6i dén twong lai cua ho.

« Cho ho thoi gian dé dua ra céc thic
mac.

* Lang nghe cac phan hoi va thé hién su
cam thong. Tra 1061 moi thac mac cua
nhan vién.

* Nhan manh vao nhu cau can tranh luan
va lam viéc cung nhau.

\
A

* B¢ nghi cac nhan vién dua ra goi y vé



cach t6t nhat dé chap nhan thay doi.

* Cung cap nhiing ngudn lyc can thiét va
x0a bo cac tr¢ ngai ngan chan nhan vién
thay doi.

» B¢ xuat cac phan hoi cua nhan vién 1én
cap trén va cung dua ra chién lugc cu
thé.

« Tim hiéu vé “lanh dao” khéng chinh
thirc cua doi ngli nhan vién va cO gang
kéo ngudi d6 tham gia vao qua trinh thay
doi.

« Tang thudng cho nhin vién chap nhan
va thuc hién thay doi cach ung xir trong
giai doan chuyén giao.



« Néu cac ca nhan khong 1am theo nhirng
ky vong thay doi, giai quyét cac van dé
nay bang cac cudc gap mat truc tiép.

Su khac biét vé thé hé

1. Van dé: Lam sao co thé giap doi ngii
thoai mai khi c6 su cach biét vé cac thé
hé?

2. Thure té: Moi ngudi trong nhém & du
moi 1tra tudi vi thé dai dién cho céc thé
h¢ khac nhau. P61 khi ho khong hai long
v6i nhau do ¢ nhitng hiéu nham vé giao
tiép. Ho c6 xu huéng phan nan vé cac thé
h¢ khac.

3. Cac budc hanh dong;



« Thao luin céi mo vé su da dang cla
cac thé hé véi toan doi ngi. Pua ra
quyén loi cta viéc c6 dugc mot nhdm
lam viéc c6 nhiéu thé hé khac nhau.

* Thao luan vé cac cach tng xur tho 10
ma ban bat gdp va cac anh hudng ctia nd
dén toan doi.

* Dao tao nhan vién chap nhan sy khac
bi¢t cua nhau va cung phat trién.

* Thé hi¢n rang ban danh gia cac dé xuat
cua moi nguoi nhu nhau.

« Hoi xem viéc hoc hdi 1an nhau tir cac
thanh vién trong dgi. Nhitng y tudng
khac ctia ho nhiam thu dugc 1oi ich tr co
hoi nay dé 1am viéc cung véi cac thé hé



khac nhau.

e Thuc hién cac dy an xdy dung nhom
hoac dao tao.

« Mot s6 cong ty két hop nhan vién & cac
the hé khac nhau trong cung mdt van
phong hodac mot du an dé ho co6 thé chia
s¢ va gitp do lan nhau.

Hoan thanh cong viéc khi hop tac véi

nhitng tinh cach khac nhau

1. Vin dé. Lam sao dé c6 thé gitp cac
nhan vién hoan thanh cong viéc khi ho
gip van dé két nbi v6i nhitng tinh cach
khac nhau.

2. Thiee té: Mot s6 nhan vién dang tay



chay cdc nhan vién khac. Moi nguoi s¢
thé hién quan diém cta ho. C6 nhiing
hiéu nham vé giao tiép va hiéu sai vé y
ctia cac dong nghiép. Quan 1y bin khodn
khong biét cach dat duoc muc tiéu voi
qua nhiéu quan diém khic nhau. Nhitng
van dé nay voi cac dong nghiép da duge
cac nhan vién dua ra va cho day la cac
van dé lién quan dén “tinh cach”.

Piéu dau tién ching t6i can 1am rd 14 4m
chi ctia quan 1y vé cac van dé lién quan
dén tinh cach. Chung ta s& lam viéc cung
nhau dé bién nhimg phén doan vé tinh
cach thanh cac cach tmg xtr thudng thiy.
Trong danh sach dudi day, cac cum tu
dau tién 1a nhirng phan doan va cac cach
ng xtr thuong thiy duoc dé trong ngoic:



Khong dong luc (can hudng dan), khoang
cach vé thong tin (can céac ki nang lang
nghe tot hon), qua thy dong (can cac
huéng dan va khuyén khich), va dé xao
nhing (thay d6i tap trung va lam lan luot
tir nhiém vu ndy dén nhiém vu khéc).

3. Cac budc hanh dong

« N6i chuyén véi phong nhin su vé viée
thire hién mot ban danh gia phong cach
chinh thirc d6i vO1 toan do1 dé biét mdi
ngudi 1am viée tot nhat bang cach nao va
1am sao dé co thé da dang vé phong cach
nham cai thién mdi quan h¢ va c6 duoc
hi¢u qua.

» Gitp nhan vién tr duy c6i mo hon bang
vi¢c huan luyén ho nhiing phong cach



khac nhau va cach lam viéc tot nhat dbi
nhirng nguoi khéc.

* Thay d6i phong cach cta chinh ban dé
co thé hop tac voi cac dong nghiép khac.

* Dung phan doan moi ngud1 voi cum tir
“cdc van dé tinh cach”. Cu thé héa vé
cach (mg xir cia ban dong thoi dam bao
rang nhan vién lam theo nhirng diéu do.

« Pua ra nhirng phan hoéi thuong xuyén
ve tién trinh.

* Khi ¢6 nhiing quan diém khac nhau, hiy
lang nghe tat ca. Chuan bi nhitng phuong
an giai quyét dua trén nhitng quan diém
khac nhau do.



* Hao hung, tich cuc voi cong viéc va
nhirng myc tiéu cta no. Tao ra sy tu tin
va tinh than lam viéc nhom. Panh gia
nhitng dong gop cua tit ca cac thanh vién
trong nhom.

« Pio tao cic nhan vién ky ning lang
nghe thong qua dao tao giao tiép.

Khi mdi quan hé dién bién t6t dep

1. Van dé: Lam sao c6 thé quan 1y moi
quan hé véi cap trén cua ban khi né van
dang dién ra tot dep.

2. Thuc té: Ban mudn duy trinh tinh
trang hién tai. Nha quan 1y mudn ngin
chin cic van dé bang cach quan ly
nguoec.



3. Cac budc hanh dong;

* Lam r0 vai tro, trach nhiém va murc do
quyén han ctia ban (xem chuong 2). Hiéu
r0 cac ky vong cua nha quan 1y va lam
vi¢c trong gidi han do.

« Thiét 1ap mot khung chuong trinh vé
muc dich/myc tiéu va phuong phap cling
nhu mirc do_giao tiép thuong Xuyén.
Thong nhat vé phuong phap va tan suat
glao tlep

« Chia sé quan diém vé thanh cong mot
cach chi tiét. Nghién clru cach cac y
tudng co thé dugce thuc hién.

« Panh gia tién d6 ctia ban thong qua cac
muc tiew/muyc dich. Bap Ung tat ca cac



muyc tiéu va dua ra nhitng canh bao kip
thoi vé 1y do ching khong duoc dap tng
thong qua céac ké hoach ho tro.

* Trinh bay ké hoach va muc tiéu cua ban
doi v6i ca nhém sém hon thoi han. Chi
ra cach chung an khép véi cac muc tiéu
ciia quan 1y va cac muc tiéu tong quan
cua toan doanh nghiép.

« Gui e-mail théng bao trudc vé mot
cudc gap mat riéng véi thot gian da dinh
dé nha quan 1y ctia ban c6 thdi gian suy
nghi. Chuén bj cho céc cudc hop tién do
cong viéc, lam viéc theo lich trinh va
danh sach.

« Can nhic vé nhitng thach thirc quan 1y
tho1 gian cua cdc quan ly cap trén. Hay



ludn ngin gon va chi tiét. Pua ra tong két
chi tiét vé cac diém mau chdt ban mubn
thong bao cho cac quan ly. Chi dua ra
cac van dé chi tiét néu nha quan 1y quan
tam.

« R3 rang vé viéc nha quan 1y phai giao
tiép va cung cap cac thong tin can thiét
hodc két qua kip thoi.

« Can bang cac ky vong cta nha quan 1y
v6i nhén vién. HO tro nhém cta ban khi
ho thuyét trinh vé& yéu cau va nhu cau d6i
v6i nha quan 1y. Hoi y kién ho khi ho
can.

« Thao luin véi quan 1y vé su da dang

trong phong cach lam viéc cua moi
nguoi va cach ban ¢ thé thich nghi dé



nhan dugc cac két qua giao tiép tot nhat.

« Khi ban can phé duyét va ra quyét dinh,
hiy chuin bi ki ludng bang cac goi v, 1y
do, gia thanh, lgi nhuin, co hdi va cac
thach thirc tiém nang. Suy nghi trudc vé
cac cau hoi ma quan 1y c6 thé dit ra va
ca cau tra 101 theo quan diém cua ban.

« Néu quan ly cta ban lam viéc & xa,
thach thirc s& thay doi. Ban can uu tién
chi dong cho du gip phai céc tré ngai vé
thoi gian, ving mién.

Khi moi quan hé khéng duoc nhu ¥ mudn

1. Van dé. Cach giai quyet mbi quan hé
vOi cap trén cua ban khi moi quan h¢ gap
van dé hodc nha quan 1y ctia ban thuc



hién n6 khong hiéu qua.

2. Thiee té: Cap trén cua ban dua ra
nhitng yéu cau, cic muc tiéu va thoi han
khong thich hop. Co ta yéu cau mot sd
thir khong lién quan dén cong viéc. Cac
ky vong va uu tién khong thuong xuyén
va thay doi theo ngay, thim chi c6 nhiing
tho1 han hoac myc tiéu khong dugc viét
ra. Co ta c6 ging khuyén khich moi
nguoi theo hudng ti€u cyc thay vi nhirng
cong nhan tich cuc. Co ta khong thura
nhan dong gdp cua nhan vién trong cong
vigéc. Cach ung xur cua c6 ta anh hudng
dén loi nhuin cua cong ty do tinh than
lam viéc cua moi ngudi sa sut, dat hiéu
Suit thép, tham chi ho ¢4 nhu cau nghi
viéc.



3. Cac budc hanh dong;

« Pua ra dinh hudng ctia ban dé cong tc
va ho trg cac muc tiéu cua cd ta. Noi cho
co ta vé nhu cau ctia ban ddi vé6i cac ky
vong va dinh hudng rd rang. Lién két
diéu ndy v&i nhitng anh huong cua nd
dén muc tiéu cua co ta.

« Yéu cau su rd rang vé nhirng diéu can
thuc hién. Cac muc tiéu phai duogc viét
ra dé ban chic chin dap tng dugc ky
vong cua co ta. Lam ro rang trach nhiém
cting nhu cac uu tién va dua cho co ta
mot ban sao. Giai quyét bat cir sy hiéu
nham nao ngay lap tirc va stra vao tai
li€u ghi chép.

« Khi ¢b ta thay d6i cac ky vong thudng



xuyén, hiy khang dinh lai cac thoa thuin
trudc d6 — muc tiéu, tim nhin va thoi
han. Thao luin vé céc ky vong chua rd
rang. Ghi chép lai.

* Goi y vige hd tro thém nguon luc dé co
ket qua t6t nhat (st dung nhiing s6 lidu
vé thoi gian ma mdi ngudi can dé hoan
thanh nhiém vu va nhitng cong viéc nao
khong dugce hoan thanh.)

« Cap nhat tién do thuong xuyén cho
quan ly — cung cap cang nhiéu thong tin
cang t6t dén khi c6 ta khong can nira.
Piéu nay s& cho co ta co hoi dua ra cac
phan hoi thuong xuyén vi thé ban c6 thé
biét duoc minh dang ¢ dau.

« Goi ¥ nhitng phan héi ban tron v4i nha



quan ly va doi cua ban.

 No1 vé hau qua khi cac thanh vién trong
doi nghi viéc.

« Bay t6 mong mubn dugc hop tic dé cai
thién tinh hinh.

« Pua ra nhitng goi ¥ cu thé va 1am ro
nhu cdu cta quan 1y. Hoi cu thé xem ban
c6 thé 1am gi dé giup giai quyét tinh
huéng nay.

« Gap gd quan 1y cip cao nhu cach giai
quy€t cudi cung.

Giai quyét van dé nhom khi t6 chirc gip
kho khan



Nhitng tré ngai cta t6 chic co thé anh
hudng manh mé t61 quy trinh thyc hién
cua doi ban va gay nén ap luc, cang
thang. Hiy quay tré lai chuong 3, “Pua
ra cac ky vong cua ban: Noi gi va noi
nhu thé ndo?” dé c6 thém thong tin vé
nhirng trd ngai cta to chic. Phan 6 vé
“van d¢é giao tiép nay sinh tir nhitng ky
vong khong dugce dap ing” trong chuong
3 d3 dua ra vai vi du cu thé vé cac tré
ngai ciia to chirc va cach giai quyét
chung.

1. Van dé: Hudng giai quyét khi t6 chirc
gap kho khan?

2. Thyc té: Cac van dé nam ngoai kiém
soat cua nhan vién anh hudng t61 da dén



hiéu suat.
3. Cac budc hanh dong;

« Xé4c dinh cac van dé va thao luan chiing
v6i cip cua ban trude. Anh hudng cua
tr& ngai nay dén cong viéc ma nhom ban
dang thuc hién la gi? Chiing can tr¢ cong
viéc nhu thé nao?

* Thao luan vé cac ké hoach hanh dong
va muc tiéu cua nhém ban.

* Xac dinh nguoi co the ra quyét dinh va
tim ra tinh hudng giai quyét.

« Lam viéc chi tiét voi quan ly cua ban
dé dua ra cac giai phap tiém ning cho to
chrc.



« Trung thuc véi cd nhom vé khé khin
hién tai.

« Bam sat thuc té va khong dua ra quan
diém trir khi ching duoc dung dé nang
cao giai phap. Dac biét, dung phan nan
boi diéu d6 mang lai thém nhiéu van dé
vé tinh than.

« Tiép tuc giai quyét van dé va thong bao
cho nhan vién cua ban vé tinh hinh viéc

ban dang lam.

« Guong mau va khuyén khich su kién tri
bat chap tr¢ ngai.

Téng két

Céc van dé lién quan dén con nguoi chi



la cac van dé vé cong viéc dugc boc
trong nhirng quan tdm vé giao tiép gitta
ngudi voi ngudi hoic cach giai quyét
nhirng xung dot lién quan dén con nguoi.
Céac van dé& vé con ngudi c6 thé duoc
che day bang cam xuc va diéu nay khién
ching tr& nén khé giai quyét hon. Quy
trinh don gidn trong chuong nay gitp cac
nha quan 1y dao sau hon nira vao thuc té
cong viéc va nhiing cach ing xu thuong
thay. Chuang niy chi rd ca tdm quan
trong cua mo1 quan hé va quy trinh giai
quyét van dé 3 budc mot cach dé dang.

Trong qua trinh ngan chan va giai quyét
céc van dé lién quan dén con ngudi, dinh
hudng cua nha quan 1y nhim bao vé méi
quan hé trong cong viéc ciing nhu nham



kham pha ra su thuc vé cac van dé lién
quan dén cong viéc va nhitng van dé giao
tiép 1a diéu rat can thiét. Bang cach mo
ta vin dé va thuc té, quan 1y co thé dé
dang giai quyét ching mot cach triét dé.

Phan IIT s& thé hién tim quan trong cua
cac cugc noi chuyén hop tac lién quan
dén _ky nang phan hoi, huan luyén, uy
quyén va lang nghe. Khi ban quan ly tot
cac hoat dong nay, ching c6 thé ngdn
chdn cac van dé lién quan dén con
ngudi. Mdi chuong trong phan I se
mang dén sttc manh cia ca mbi quan hé
va cach st dung mot quy trinh lip lai dé
bd sung su cong tac.



Phin 1.  Dicu
khién cac cugc hoi
thoai hop tac

Trong phin nay, ching ta s€ lam rd quy
trinh phan hoéi, hudng dan, Gy quyén va
lang nghe. Nhitng cudc hoi thoai mang
dén cac co hoi can thiét cho nha quan Iy
tiép thém dong lyc cho cac nhan vién
hoan thanh nhiém vu. Khi dua ra phan
hoi, huan luyén, lang nghe hay ty quyén,
c6 nghia rang ban dang hop tac. Phan III
s& chi cho ban cach lam tit ca nhiing
diéu do.

Vay c6 su lién quan nao gitta phan I,



phan IIva phan I1? Khi nha quan ly phat
trién moi quan hé cong viéc gan giii voi
nhan vién va quy trinh dugc dua vao
thuc hién, tirc 1a ho duoc dat vao vi tri
dé diéu khién mot cudc hoi thoai hop
tac.

Mbi quan hé 1a chiéc chia khoa dé co
dugc cudc hdi thoai hop tac thanh cong.
Ngudi quan 1y phu thudc vao mdi quan
hé dé tao ra mdi truong ndi chuyén coi
md, thang thin vé cac ky vong trong cong
viéc va quy trinh thuc t& dé hoan thanh
muc tiéu ndy. Khi mdi quan hé tét dep,
co ho1 cap nhat nhimng gi xay ra va tiép
tuc thay d6i dé nhan vién hoan thanh XuAt
sdc cong viéc hon nita s& xuat hién.



C4 hai phia s& 1dng nghe véi thai do tich
cuc khi mdi quan hé t6t dep. Ho biét
duoc thém vé nhitng thong tin méi va
mdi ngudi c6 thé diéu khién duoc su tap
trung ctia minh néu cén thiét.

Khi quy trinh dugc phac thao, moi ngudi
c6 thé dua trén co cau d6 dé 1am rd cac
thuat ngit va kiém chimg cac phuong an
thay thé cho hanh dong trong twong lai.
Piéu ndy mang lai ngon tir phd bién va
hang loat cac ky vong, ca hai yéu to niy
déu khién cac cudc nbi chuyén hop tac
tré nén dé dang hon.

Céch ting xtr hop tac

Khi nhitng phan hoi dugc lang nghe va
ap dung, vo1 mot cude thdo luan hop tac,



trong d6 nhan vién hiéu ra van dé va
nhitng phuong an thay thé tot nhat, s€
mang lai nhitng cach giai quyét kha thi
nhat.

Céc cudc d6i thoai hop tac doi hoi dinh
hudng phat trién tinh than hop tic. Nha
quan 1y kiém soat van dé nay bang viéc
thé hién nhitng cach Gmg xir hop tac. Lam
viéc voi xu hudng thing-thing hodc vi
thanh cong chung cta to chirc hanh dong
rat can thiét. C6 ging 1y giai viéc thay
doi cach thuc hién moi thir ctia nhan vién
6 thé mang lai lgi ich ngén han hoac dai
han. Mat khac, nhiing van dé nhu liéu
nhan vién ¢ cac cach thyc hién tot hon
nguoi quan ly dé dat dugc muc dich
khong? Li¢u c6 cach khac nita mang lai



loi ich t61 da, dap ung cac nhu cau vé to
chirc s€ nay sinh thong qua cac cudc hoi
thoai hop tac.

Céc ddi tac tran trong quan diém ctia doi
tac khac va danh gia cao nhitrng y tudng
ciia nhau trén nén tang cong bang. Ho
nhan biét dugc tai ning, su dong gop va
kién thirc cua nhitng nguodi khac. Cac
cOng su san sang hoc hoi tir nguoi khac,
lang nghe 1an nhau va lam viéc nhu mot
d6i dé c6 duge thanh tuu chung.

MOt tinh thin hop tac hi¢u qua duoc xay
dung dya trén nhirng kién thirc tong hop,
k¥ nang va chuyén mon. N6 tao ra céc
quy trinh va ngdn ngit chung dé nang cao
giao tiép, dap ung dugc cac muc tiéu dé



ra. Tinh than hop tac 1 co hdi xdy dung
va phat trién moi quan hé cong viéc vi
loi ich cua c4 nhin ciing nhu cua to
chirc.

Nhiing nha quan ly giau kinh nghiém s&
biét cach phat trién tot moi quan hé hop
tac v&1 nhan vién.

Xay dung va duy tri niém tin ciing nhu sur
tin nhiém

Cac cudc ndi chuyén hop tac doi hoi su
tin trong. Quan ly can tao ra niém tin
trudc khi trong doi nhan dugc nd. Noi
suong khong bao gio mang lai su tin
tudng nhung cac cach ting xir trong quan
1y thi hoan toan c6 thé. Hay lam nhiing gi
ban cho 14 cach gy dung niém tin.



Hau hét chung ta déu tim kiém nhitng
hinh miu ung xir trudc khi tin twéng ai
d6 va niém tin cang 16n hon khi chiing ta
nhin thay cac hanh dong nhat - quan. Trung
thyc va nhan 161 s& _mang dén cach giao
t1ep coi mo khién hau hét nhan vién cam
thay thoai mai trong cong viéc. Cac nhan
vién ciing c6 thé tim kiém nhirng dau hiéu
cho thiy quan 1y 1a nguoi gan giii, co tu
twong doi moi, khuyén khich, chdp nhan
phan hoéi va tng ho ho.

Nang luc cua quan ly, cac muc tiéu 1o
rang, kha nang cung cap cac thong tin co
¥ nghia, d& lam theo va khién moi nguoi
co trach nhiém hon trong cong viéc tao
nén su tin trong. Hanh dong thuc su cua
viéc Gy quyén co thé gy dung va clng



cd niém tin voi nhan vién vao kha ning
cua quan ly trong vai tro danh gia cong
viéc va cac k¥ ning can thiét dé hoan
thanh cong viéc. Chia s¢ kinh nghiém, thé
hién cam két ddi véi cong vigc déng tho1i
gin chit vao cac tiéu chudn chuyén mon
dé tao ra sy tin tudng. o1 khi cadc nha
quan 1y dang tin dugc moé ta 1a nguoi san
sang chung tay gilp d& nhan vién. Loi
kéo nhiing nguoi khac vao viéc dua ra
cac quyét dinh, phan hoi, quan diém thé
hién cam két d6i véi cach tiép can mang
tén “ching ta”. Hay hanh dong thay vi
no1 sudng hay dinh hudng sdo rong. Khi
c6 mot nha quan ly dang tin cay, su tin
tuong dugc xay dung, ho s€ co duogc
nhirng moi quan hé tot va cac cudc thao
luan hop tac vdi nhau.



8. Dwa ra phan
hoi: Ngot ngao hay
cay dang

Chuong nay s€ dinh nghia, phan loai va
néu 1én loi ich cua phan hoi. Pua ra
phan hoi go1 su chu y dén tim quan trong
cua vige bat dau voi ky vong vé hi¢u
suit va dua ra hiéu sut thuc.

Hai loai phan hdi — phan hoi ctng cd tich
cuc va phan héi chuyén hudng — déu
duoc nhiac dén trong chuwong niy. Cac
quan 1y can c6 quy trinh xtr 1y ddi voi ca
hai loai phan hoi nay — dé hd trg cach
ung xtr hién tai cua nhan vién va dé thay



d6i cach tng xtr. Pbi véi phan hoi
chuyén huéng, quan 1y phai 1én ké hoach
trude khi thao luan tinh huéng v6i nhan
vién dé c6 dugc sy thodi mai va tu tin.

Chuong nay ciling chi ra giad tri cua cac
quan 1y “mdi goi” phan héi tir nhan vién
va anh huong cua ching dén két qua
cong viéc.

Phan hoi 1a gi?

Phan hoi 1a gop ¥ truc tiép vé cach lam
viéc clia moi ngudi trong mdi tuwong
quan v6i1 cac ky vong va muc tiéu. Giao
tiép nay can sy trung thuc va than thi¢n,
duoc dua ra dé gitp nhan vién giam 4p
luc va su thiéu chic chin dé hoan thanh
dugc muc tiéu cua ho. Phan hdi nén



duoc dua ra truc tiép hodc qua dién
thoai ngay 1ap tuc.

Hoat dong giao tiép ndy tao ra mét moi
truong than thién béi nhan vién c6 thé
biét hiéu suat 1am viée cua ho duogc cong
nhan va dugoc nhan xét dua trén dinh
hudng.

Chwong 2 d4 nhan manh ky vong va phan
hoi luén c6 moi quan hé chit chd. Khi
nhi quan 1y dua ra phan hoi, anh ta s&
ctng c¢b thém tAm quan trong ctia ky vong
da dugc dua ra. Nguoc lai, nhan vién
khé co thé tu tin thuc hién nhiém vu néu
nguoi quan ly khong 1am o cac ky vong
cling nhu khong dua ra phan hoi. Dudi
day la mot vi du:



Nhimg ky vong khong thuc te va thiéu
phan hoi hitu ich

Mot ngiy Chu nhat, t6i bat xe buyt tir
Montauk, Long Island dén san bay La
Guardia. Ngudi ngdi canh t6i luc d6 da
ké cho t6i nghe vé con gai ctia ¢ Ay tén
la Antoinette, hién dang dadm nhan nhiém
vu ban tranh tai phong tranh & Chelsea
v6i khoang 10 nhin vién. Khi mot ké
toan toan vién xin nghi phép, ngudi quan
1y ctia Antoinette di yéu cau co thé vao
vi tri d6. Antoinette da dé nghi duogc
ting lwong dé 1am thém nhiém vu nay.
Nguo1 quan 1y khong dong ¥ va cho rang
d6 s& 1a kinh nghiém hiém c6 va lam
phong pht thém ban CV cua Antoinette.



Me ctia Antoinette cho biét, “Quan ly
phong tranh rat lanh ling va khong bao
gio lang nghe con gii t6i. Antoinette
khong dugc dao tao vé nghi¢p vu ké
toan.

Khi Antoinette mic 16i, vi quan 1y do
phan rng mot cach tiéu cuc.”

Gibng nhu cdp trén cua Antoinette, nhiéu
quan 1y khéng dugc dao tao, thiéu kién
thirc nén tang vé kha ning xay dung mbi
quan hé va vé viéc dua ra cac phan hoi
mang tinh xdy dung lién quan dén cong
viéc. Dé dugc nhan vién ton trong va yéu
mén, cac nha quan 1y phai c6 nhitng dinh
huéng rd rang va k§y ning giao tiép tot
vO1 nhan vién.



Gin két cac ky vong vé6i nhitng phan hoi
thuong xuyén

Vi du chang t61 dua ra trong chuong 2:
Balboa Club & Resort (BBC&R) tai
Newport Beach, California 1a m6 hinh
chudn vé su gin két cac ky vong véi
phan héi. Trong chwong nay, ching toi
tai sir dung vi du do dé hoan thién céach
gan két viéc dua ra cac ky vong va phan
hoi hop tac hiéu qua véi nhau.

BBC&R cung cap mét trai nghiém tiéu
chuan cho khach hang bang viéc dua ra
nhirng ky vong cao ciing nhu cac phan
hoi thuong xuyén vé nhitng ky vong nay
d6i v6i moi nhan vién, va bién chung
thanh mot phan ctia cong viée hang ngay.



Cac chinh sach vé phan hoéi cdi mo trg
nén manh mé hon boi moi nguoi déu y
thirc dugc rang ho dang phan dau vi muc
tieu chung. Cynthia Goins lam viéc tai
Phong Nhan su vi thé hau hét cac nhan
vién ma co ay dua ra phan hoi déu khong
phai nhan vién truc tiép cua co. Tuy
nhién, c6 c6 su hd tro cta cac chuyén
vién cao cap dé gip gd cac trudng bod
phan khac khi can thiét. Cynthia st dung
nhimg cum tr “tdi nghe thdy...”, “toi
thiy...” dé chi rd diéu c6 4y nghe hoic
nhin thdy véi cac quan 1y ndy. Chang co
thé 1a phan hoi tr khach hang hodc tir
nhan vién. Cynthia n6i, “Ching t61 danh
thoi gian ling nghe nhan vién va ludn dat
ho & uu tién hang dau. Khi nhan duoc sy
dbi xir ndy, ho ciing s& lam nhu vay véi



khach hang.”

Cynthia goi dién dén khach san thuong
xuyén dé kiém tra cach cac nhan vién tra
161 khach hang qua dién thoai. Co ay dua
ra phan hoi va thuong xuyén trao doi vé
tAm quan trong ctia cach nhin vién tra 1oi
dién thoai. Cac nhan vién nd luc hét sirc
dé vuot mic ca nhiing ky vong tiéu
chuan cta toan nganh. Cynthia noi,
“BBC&R cung cap céc trai nghiém vuot
tro1 cho khach hang béng viéc thuc su
lang nghe va quan tim dong thoi gan chat
v&i nhu cau cta ho. Cac nhin vién chia
s¢ nhitng kinh nghiém quy gia tr nhitng
khach san khac ma ho dén tham.”

Cynthia 1uén cha dong dén tirmg bo phan



dé xem xét tinh hinh. Néu c6 van dé véi
cac gobi dich vy, ho s€ thdo luan vé chung
ngay lap tirc. BBC&R khuyén khich cac
quéan 1y viét nhitng tam thiép cam on cho
nhan vién nao c6 cach tng xtr khéo 1éo.
Ho cong bd viéc khen ngoi nhan vién
trén bang tin hang ngay. Cing c¢d nhiing
cach tmg xtr t6t 14 mot phan hoat dong
cua viéc phan hoi tai BBC&R. Ngoai ra,
BBC&R con c6 nhitng gidi thudng cho
nhan vién cua quy va nhan vién cua nam.
Nhitng nhin vién xuit sic ndy s& nhan
duoc ky niém chuong, chi phiéu va anh
ctia ho duogc treo trong phong trién 1dm
tal khu vure vinh danh nhan vién.

Chung t61 khong s¢ chia sé véi nguodi
khac rang “anh nhu thé 1a khong duoc”.



Ho sé& khong phan d6i lai khi tin tuéng
nhau. Cac nhan vién & BBC&R 1u6n chia
sé va gop ¥ mot cach cdi mé vi ho hiéu
minh dang cung nd lyc vi muc dich
chung. D6 1 tat ca cac mit cia mdi quan
h¢ va su tin tudng.

Hai loai phan hoi

Ca hai loai phan hdi cung cd tich cuc va
phan hoi chuyén hudng déu co6 myc dich
va cach st dung riéng, phu thudc vao
viéc cac ky vong co6 dugc dap ung hay
khéng. Chung déu 1a nhitng cong cu giao
tiép quan trong,

Phan hoéi cung c¢o6 tich cuc s& nhan dién
va cung cO nhirng cach trng xur theo yéu
cau cu thé. Phan héi nay c6 thé lam ro



nhitng cach g xr tich cyc ma céc quan
1y mong muén ching ldp lai. Cac nhan
vién ciing dya vao chang dé biét chinh
xac ho can tiép tuc 1am gi.

Phan hoi chuyén hudng nham dé nghi
nhan vién thay doi cach mg xir cua ho
theo chiéu hudng tot hon dé dap tng cac
muc tiéu va ky vong. Loai phan hdi nay
con duge goi 1a phan hdi stra sai bai nd
giup nhan vién xac dinh lai cach tiép can
trong cong vigc.

Pua ra ca hai loai phan hdi thuong
xuyén 1a viéc lam quan trong dé nhan
vién biét rd tinh trang hi¢u Suit cong
viéc cua ho.

Huéng dan sir dung ca hai loai phan hoi



Phan hoi 1a mot cong cu giao tiép quan
trong, vi thé hiy dua ra phan hdi truc
tiép hodc it nhét 1a qua di¢n thoai hoac
e-mail. Tuy nhién, e-mail co6 thé giy ra
nhirng hiéu nhim thuong xuyén va thiéu
hiéu qua. Ludn két ndi truc tiép cac phan
hoi véi ky vong hodc muc tidu va 1y giai
tai sao cac ky vong do lai quan trong.
Viéc xac dinh cac cach umg xur thuong
gap thay vi dua ra quan diém va nhitng
phan doan la dleu rat quan trong. Lam rd
van dé giao tiép cho phép ca quan 1y 1an
nhan vién duy tri cadc muc ti€u va nhirng
két qua da dugc dinh hudng.

Nhitng thong tin thuc t& va rd rang véi
giong di¢u 6n hoa than thién dugc dua ra
nham khuyén khich nhan vién biét chinh



xac nhitng yéu cau vé hiéu suat ciing nhu
nhitng thay do6i trong nhi¢m vu.

Nhiing phan hoi lién quan dén cach tng
Xur gan lién véi cac ky vong thay vi lién
quan dén con nguoi. Loi néi va quy trinh
nén nhit quan dé cac cudc néi chuyén
ludn thé hién sy hop tac. Cac quan 1y nén
thé hién niém hing khoi vé tiém niang dat
duoc thanh cong ctia nhan vién — chuin
bi nhitng phan hdi v&i ndi dung chu
dong.

Phan hoi cung co6 tich cuc

Loai phan hdi ndy nhan dién va dua ra
nhan xét cho nhitng cach tng xir tt. Loai
phan hoi nay can trong trudng hop ban
mudn nhitng cach tng xir duoc lap lai.



Nhitng cong nhin thuc day tdm quan
trong cua cac ky vong va dé nhan vién
biét ho dang dap irng duoc cac ky vong.

Cac phan hdi cung cb tich cuc din dén
cac cach tng xtr tiéu chuan tich cuc. Khi
loai phan hdi ndy dugc dua ra thuong
xuyén, né c6 thé thuc ddy moi ngudi va
tinh thin dong d6i. Piém mau chét cua
loai phan hoi ndy nam ¢ ndi dung ghi
nhan hi¢u qua & cach Grng xr trong mot
viéc nao do cua nhan vién va khich 1€ ho
tiép tuc nd luc phat huy. Loai phan hoi
nay dugc danh gia cao, tang sy hai hoa
gitra ca nhan vé1 moi truong nhom.

Tuy nhién, mot s6 nha quan 1y cé nhitng
quan diém va phan doan thiéu thuc t€ khi



cho rang cac nhan vién phai hoan thanh
xuat sac nhiém vy dugc giao ma khong
can nhitng phan hoi tich cuc tir cap trén,
vi d6 la nghia vy cua ho. Cong viéc cua
mot quan 1y 1a 1am viéc vé1 moi nguot —
dé hop tac, thuc day, khuyén khich moi
nguoi tham gia hoan thanh nhiém vuy.
Pong thoi, nha quan 1y phai co trach
nhiém truyén tai rd rang cac ky vong va
giip moi nguoi dat dugc chung,

Ngay nay, cac quan 1y xuat sic luon dua
ra nhitng ky vong rd rang cho nhan vién
ctia ho. Sy phat trién vé cong nghé va
ctia nén kinh té toan cau da khuyén khich
thuyet phuc thay vi hudng dan don thuan.
Tat ca ching ta déu mudn duoc doi Xu
cong bang va duoc danh gia cao vé



chuyén mén. Cong vi¢c cuia nha quan ly
1a truyén nang luong va sy nhiét tinh ciia
ho vao noi 1am viée dé moi nguoi co thé
“tan hudng” cong viéc, tap trung mang
lai nhitng két qua tot nhat. Vi thé nhitng
phan hdi cung cb tich cuc 1a mdt trong
nhirng cong cu quan ly hi¢u qua va co gia
tri nhat.

Quy trinh ndm budc do1 véi phan hoi
cung co tich cuc

bay la quy trinh danh cho viéc khen ngoi
cling nhu yéu cau lp lai cac cach tng xir
hoac hanh dong cua nhan vién dap Ung
va hoan thanh xuit sic céc ky vong;

1. Pua ra muc ti€u, ky vong vé hi¢u
suat, ti€u chuan va cach irng xir mong do1i



mot cach minh bach.

2. Mi€u ta cach tng xtr hodc hanh dong
thuong gap trong moi twong quan voi cac
ky vong.

3. Trinh bay ly do tai sao cach trng xtr
cua nhan vién lai quan trong va mirc do
anh huong cua chung dén muc tiéu cia
nhém va ctia to chc.

4. Pé nghi nhan vién tiép tuc duy tri
cach ung xur do.

5. Khen ngoi nhitng dong gép ctia nhan
vién.
Duéi day 1a vi du vé nhitng diéu nguoi
quan 1y c6 thé noi theo nam budc cua



quy trinh trén:

1. “Cong viéc nay y€u cau anh phai co
mat & noi lam vi¢c luc 8 gid sang hang
ngay.”

2. “Viéc dén dung gio ctia anh dd giai
quyét on théoa van dé cua khich hang
sang nay. N6 ¢6 thé thanh “chuyén 16n”
néu anh khong c6 mit kip thoi.”

3. “To61 hoan nghénh viéc anh di lam
dung gid moi ngay bdi ching tdi hy vong
anh s& 12 nguoi giai quyét cac van dé cia
khach hang trong gi¢ dich vu cham soc
khach hang.”

4. “Anh lam kha 1am — phat huy nhé!”



5. “Cam on anh vi da duy tri théi quen
di lam dung gid. Chung t61 danh gia rat
cao dieu do.”

Ban co thé két hop hodc dao nguoc cac
budc néu diéu d6 khién ban va nhan vién
théy thoai mai. Céc cudc trao ddi hop tac
khong phai lac ndo ciing theo lan lugt
tung budc cua quy trinh, bo1 ching lién
quan dén su nhip nhang linh hoat ciia
cong vigc.

Néu ban mudn cac cach tng xir tich cuc
cua nhan vién dugc lap di lap lai, hay
thé hién tdm quan trong ctia chiing bang
cach chi y va danh gia cao chung. Viéc
dua ra cac phan hdi cing c¢b tich cuc dé
khuyén khich hiéu suit vuot tro1 va mirc



d6 anh hudng cua n6 dén doi ngii hodc to
chirc. No ciing nhic nhd quan 1y dua ra
tdm quan trong cta thdi han cu thé trong
nhiém vu té1.

Phan hdi chuyén hudng

Loai phan hoi nay con duoc goi 1a phan
hoi stra sai hay phan hoi xdy dung. No
théng bao cho nhin vién vé mot ky vong
nao d6 khong dugc dap tng va dé nghi
thay d6i hodc cai thién nhitng gi ho dang
1am. Mot s6 vi du vé cac ky vong ndy 1a:
Pung thoi han, phuc vu khach hang theo
cach thirc cu thé, tuan tha quy trinh, doi
xur chuyén nghiép trong cudc hop hoac
v6i dong nghiép, trich dan cac thong tin
cu thé trong cac ban bao cdo. Khi bat cur



ky vong nao khong duoc dap trng, nguoi
quan 1y phan anh tirc thi dé nhan vién
biét. Cac phan hoi chuyén hudng hd tro
nhan vién biét diéu chinh nhitng hanh
dong khong ding hudng cua ho.

Nhiéu ngudi nhin nhan loai phan hoi nay
nhu “phan hoi tiéu cuc”. Trén thuc té,
khi nguoi quan ly khong dua ra cac phan
hoi chuyén hudng hiéu qua cho nhan vién
thi ca hai bén déu c6 cam giac do6 15i hay
giy kho dé cho nhau. Nhirng cach thirc
dua phan hoi kém hiéu qua co thé pha
hong cac mdi quan hé. Khi cac ki ning
dua ra phan hdi ctia nha quan 1y kém
phat trién, phan hoi ciing khong mang lai
déy du muc dich cta n6 1a cai thién hi¢u
Suat cong vigc. Néu dugc thuc hién hop



1y, thi phan hoi d6i hudng cé thé 1a mot
cuoc noi chuyén hop tdc va co lgi doi
vO1 nhan vién.

Cac phan hdi nday con thac ddy moi
nguoi di theo hudng ding dan dong thoi
bao v¢ danh du ciling nhu sy chuyén
nghiép cua hg. No khuyén khich suc
manh tu duy vé trach nhiém ctia mdi ca
nhan d6i v6i sy thay d01 va khién cac
thanh tyu trong cudc song nam trong tAm
tay.

Quy trinh nim bwéc cho phan hoi
chuyén hwdéng

Khi ky vong khong dugc dap tng, hay
lam theo quy trinh nay d€ nhan vién c6
co hoi thay doi cach ung xt va hanh



dong dé dat dugc thanh cong.

1. Pua ra muc tiéu, ky vong vé két qua,
tiéu chuin va cach ng xir mong mudn
mot cach ro rang.

2. MO ta nhirng cach u’ng xu va hanh
dong thuong thiy trong moi twong quan
vO1 cac ky vong.

3. Noi1 10 1y do tai sao cach rng xir cua
cac nhan vién thiéu hi€u qua va murc do
anh huong cua chung dén muc tiéu cia ca
do1 va to chuec.

4. B¢ nghi nhan vién bay té quan diém

v€ van dé nay.

5. Hoéi nhan vién vé nhitng hanh dong cu



thé dé dap ung duoc cac ky vong, hudng
dén cac két qua trong tuong lai.

Nhu trong phan phan hdi cung ¢ tich
cuc, ban co thé két hop céac budc hoac
dao 1on thir tuw cta chung dé cudc trao
ddi cta ban dua trén tinh than hop téac
hon. Duéi day 1a mot vi du ngén gon cho
quy trinh trén:

1. “Theo yéu cau cong viéc, anh phai ¢o
mit & chd lam lac 8 gio sang hang ngay
dé co thé giai quyét moi van dé vé mang
ludi.”

2. “Khi ching toi gip su c¢b vé mang
ludi luc 8 gio 15 phat sang nay, anh
khong ¢ day.”



3. Cac thanh vién trong doi ctua anh da
phai tr giai quyét cac van dé dan dén
vi¢c tri hodn cong vi¢c cua ho. Va viéc
do cling khong c6 hiéu qua boi ho phai
doi anh dén do khong ai biét cach giai
quyét van dé “X”.

4. “T6i co thé biét vé 1y do anh dén
mudn khong?”’

Nhan vién tra 101: “Khong c6 gi nghiém
trong xdy ra vao sang nay, toi thiy ban
quan ly thuong xuyén khong ¢ day cho
dén 8 gid 30 phat sang vi the t61 bat dau
nghi viéc di mudn khong c6 van dé gi.”

5. “Phat hién cua anh rat tha vi, tuy
nhién, ban quan 1y thuong khong lam
vi¢c vao luc 8 gio bdi ho con mdt so



viéc ¢ noi khac. Mac du vay, trach
nhiém cua anh la phai lam vi¢c dung gio.
Anh nghi minh s€ lam gi d€ cai thién van
8éo"

Nhan vién: “Toi hiéu. Toi xin nhan 15i
vé nhirng x40 tron ndy sinh tir viéc dén
mudn cua minh, t61 hira sé di lam dung
gi0.”

Quan ly: Cam on anh va hay giup dong
nghip cua anh vé cong viéc “X” dé ho
c6 thé hd trg anh trong tinh hudng khan
cap. Liéu anh c6 thé xac tién hoan thanh
trong tuan nay khong?

Nhan vién: Vang. Toi s€ thyc hién ngay .

St dung phan hdi d6i hudng khi cac ky



vong khong duoc dap ung dé nhan vién
c6 co hoi thay doi thai do tng xur ciing
nhu hanh dong ctia ho ngay 1ap tirc. Khi
dua ra loai phan hoi ndy, ban hiy ghi nhé
str dung quy trinh va ludn bao vé cac moi
quan h¢. Giam nhe murc d cua cac phan
h01 d6i hudng bang truc giac vé nhitng gi
can noi va cach thé hién dya trén dinh
hudng cia ban khién moi viéc ludn theo
chiéu hudng tich cuc.

Céac cum tur gitp ban luén dua ra phan
ho1 mdt cach truc ti€p va ro rang

Khi dua ra cac phan hoi chuyén hudng,
nguot quan ly phai ro rang vé ky vong,
hiéu suét thiue. Néu ban khong rd rang vé
y kién ctia minh trong cac cudc trao doi



phan hdi, hily can nhic mot s6 cum tir
dudi day. Mot 6 cum tir ¢6 thé hoi cung
nhic cho cudc trao d6i déu tién, dac bict
vo1 nhan vién hgp tac tot trong qua trinh
thay doi hiéu suit cong viéc va cach tmg
xur, nhung nhitng cum tr nay s€ co tac
dung khi qua trinh “d6i hudng” khong
nhu ¥ mudn.

“T61 nghe ban noi...”
“To6i thay...”
“To1 hiéu ban dinh thyc hién van dé nay

khac di nhung y€u cau cua du an doi voi

2

“To61 mong...bdi vi...”



“Ky vong vé hiéu suat 1a... Anh lam gi
dé dap ung duogc di€u do?”

“Muc ti€u yéu cau rang anh... boi
vi...?”

“Khi ban xir 1y van dé X, anh huéng cua
cach ing xr cia ban dén ca doi la...”

Thiéu phan hdi dinh huéng s& han ché
hi¢u suat

Viéc cac quan 1y khong dua ra nhitng
nhan xét, phan hdi s& anh hudng tiéu cuc
dén nhan vién cua ho. Viéc thiéu glao
tiép co thé dé lai nhitng hdu qua khén
luong ma chinh nhan vién 1a ngudi phai
ganh chiu.



Quan Iy hiéu suat khong phai 13 viéc “bat
16i” nhau. Cac nha quan 1y hiéu qua lam
viéc trén tinh than cong tac vdé1 nhan
vién. Cac cudc noi chuyén vé hiéu suat
nén dién ra thudng xuyén va rd rang dbi
v6i ca hai bén. Phan hoi 1a mot cong cu
thé hién viéc cac nha quan 1y dang cb
gang hd tro nhin vién lam tot nhat cong
viéc ctia ho. Thét bai trong viéc dua ra
phan hoi thudc trach nhiém cta nha quan
ly.

Céac phan hoi khong duwa trén tinh than
hop tac s€ pha hong méi quan hé

Viéc phan hoi mot chiéu ma trong do
nhan vién khong duoc quyén 1€n tiéng thi
khong c6 kha nang cai thién hi€u suat.



Nguoc lai, diéu d6 co thé gay hiéu nham
va pha hong cac méi quan hé. Thiéu di
viéc giao tiép qua lai mang dén nhirng
anh huong tiéu cuc nhu vi du vé viéc
phan hoi khong dua trén tinh than hop tac
dudi day.

Khi dén vian phong ctia mdt chu kinh
doanh nho ma t61 quen biét, anh ta da hoi
t01 xem nhan vién I€ tan cua cong ty don
tiép to1 thé nao.

“C6 ay c6 than thién v4i anh khong?”
“Puong nhién réi,” t6i ndi. “Co6 ay luén
tuo1 cuo1 va vui veé giup do.”

“Nhung c6 4y phdt 1o toi hom nay,” anh
ta noi. “Co ay ludn xin nghi ngay hom



sau khi nhan dugc nhan xét cua t61.”

“Anh dua ra phan hoi theo cach nao?”
to1 hoi.

“To1 girt e-mail cho co ay”.

“Anh da bao gid can nhac viéc nodi truc
tiép voi cO ay thay vi lam theo cach do
chua?”

“Chua,” anh ta dap. “Co ay luén nodi
nhiéu dén mirc t61 khong co6 thoi gian dé
dua ra y kién cua minh.”

Do khong dugce dao tao vé viéc dua ra
phan hoi, vi quan 1y nay khong gan dugc
nhian x¢ét cua anh vao trong e-mail guri
cho nhan vién 1& tin no. Phan hdi qua e-



mail thay vi mot cudc noi1 chuyén hop tac
vira gay thiét hai v€ tai chinh lan moi
quan h¢.

Loi ich ctia phan hoi

Phan hoi hop 1y mang lai loi ich cho
nhan vién theo nhiéu céch. ‘Mot nhan vién
lang nghe phan hoi, co ay c6 thé phat
trién cac ky ning va kién thirc dé dat
duoc thanh cong ma khong thé c6 dugc
néu sy thiéu phan hoi. Khi hinh thanh
trong ddu cam nhan vé két qua, ¢ ay
duoc truyén thém dong luc dé kién tri
khi c6 kho khan.

Hiy dé nhan vién biét vi tri cua ho.
Thong tin 10 rang vé cach ho dap Ung
hay khong dap ung dugc cac ky vong,



khuyén khich ho diéu chinh cac hanh
dong dé dat dugc thanh cong. Viéc nay
mang lai cho nhan vién co hd1 cai thién
hiéu suat va sira sai pham trong qué trinh
lam viéc.

Phan hoi phat trién va cing cd cic moi
quan hé cdng tac gitra nhan vién va quan
ly dé huéng dén muc tiéu chung. No
mang lai cho nhan vién co hoi thé hién
quan diém, tim nhin va nhu cau hd trg
ddng thoi cung cap cho nha quan 1y co
hoi thu thap thong tin tir nhan vién va
cung cOng tac dua ra cach giai quyét.

Ca hai loai phan hdéi duoc thyc hién
thuong xuyén va kip thoi1 déu dat nén
tang cho mdt qué trinh danh gia hi€u suat



cong tac trung thuc. N6 loai bd yéu to
gay bat ngd trong cac ban danh gia hi¢u
suat va co duoc két qua tot hon trong ca
nam.

Bang cach ndo chung ta dua ra va nhin
lai phan hoi?

Giao tiép 1a qua trinh trao d6i thong tin
qua lai. Mot khi niém tin va mdi quan hé
duoc thiét 1ap, viéc dé nghi nhan dugc
phan hoi rt quan trong dbi véi doanh
nghiép. Khong chi dua ra ma con ling
nghe phan hdi tir nhan vién 14 mot viéc
1am can thiét néu mot quan 1y mong muén
iy anh huéng va bo sung gia tri cho ca
d6i noi riéng va to chirc ndi chung.

Quéan 1y muén nhan vién tham gia tich



cuc va “sd hiru” khong chi cac muc ti€u
c4 nhan ma con cua ca to chic thi phai
ludn chu dong thuong xuyén tim kiém va
goi ¥ phan hoi. C6 thé don gian 1a nhitng
cdu nhu, “Chung ta lam gi trén tinh than
nhém?”” hodc “Phong cach quan ly cua
toi gitp ich hay khong giap ich gi cho
cic ban?” hodc “Lam sao t6i co thé hd
tro cac ban tot hon?” hodc “Ching ta co
thé 1am gi tot hon?”

Ling nghe thin trong va tai khang dinh
101 nd1 cua cac nhan vién véi1 thar do on
hoa. “Anh ¢6 vé mudn tdi Gy quyén cho
anh?”, “Néu t6i dung thi anh cO nghi
chung ta nén thay do6i quy trinh nay boi

” Sau do chuyén sang cap d tiép theo.
“T01 rat vui khi anh danh gia cach doi



chung ta lam viéc. Hay hop ca nhom lai
dé anh c6 thé trinh bay cu thé hon véi ca
d6i vé y twong cua anh. Hay ling nghe y
kién ctia cac thanh vién va phuong
hudng giai quyét cua ho.” hoic “Néu
trong doi co xung dot vé céch thire thuc
hién thi d6 c6 thé 1a dau hiéu t6t. Chung
ta s€ c6 dugc cac y tuong méi mé. Hay
dé ca doi cung nhau kiém ching nhiing
phuong an tiép can mgi.”

Thé hién thai d6 danh gia cta ban. “Cam
on anh vi d3 dua ra phan hoi. Téi s& suy
nghi vé& viéc ndy va tra 1oi anh sau.”
Hoac “Anh no1 dung, chiung ta déu co loi
néu toi thay doi...”

Phan hdi v6i tu cach 1a mot quan 1y rat



can thiét d6i véi thanh cong cua ban va
giiup ban dat dugc nhiing két qua nhu
mong doi. N6 gitip ban biét diéu gi dang
dién ra véi nhan vién va nguoc lai. No
nhin manh v&i nhan vién kha ning ho ¢
thé bo sung gia tri vao cong viée 1a can
thiét, duoc lang nghe va hanh dong dua
trén d6. Khi cac phan hoi ctia ho tao nén
su khac biét, mirc do cam két cua ho ddi
vo1 ban, do1 ngli va cong ty s€ gia tang.

Téng két

Phan h6i hiéu qua lién quan dén quy trinh
va m01 quan hé. Phan hdi hiéu qué ciing
yeu cau cac cudc trao doi cong tac va
hiéu biét thong qua truc gidc. Ban biét
can noi gi — d6 1a truc giac — dua trén



kinh nghiém v&i nhan vién va trong cac
tinh hudng cong viéc trudc d6. Ban nén
can trong v&i su lua chon tir nglr va git
cho cac phan hoi lién quan dén cong viée
duoc cu thé va rd rang.

Phan I ctia cubn sach dd cung cip cho
cidc ban vé tAm quan trong cua viéc
truyén tai ky vong mot cach rd rang va
cach dua ra phan hoi mo ta rong rai cach
cac ky vong nay dugc dap tng Trong
phan II, chuong 4 trinh bay vé tién trinh

cong viéc va quan ly dy an dé cap dén
cach thue tao ra mot tleng noi chung cho
Vigc truyen ta1 yéu cau veé cong viéc. Su
r0 rang nay giup cac quan ly va nhan
vién thao luan vé cac budce thuc hién ky
vong va dua ra nhitng phan hoi thuc té



vé muyc tiéu cta tién trinh du an. Ngoai
ra, cO nhirng thuc té vé viéc dua ra ky
vong va cach Gng xtr thuong thdy, mot
quéan 1y phai nhay cam vé cau tir dugc s
dung khién nhan vién ling nghe mdt cach
tich cuc. Su tin tudng va hop tac qua lai
gia ting thong qua cong tac trong cac moi
quan hé va két qua kinh doanh.

Phan hoi 14 nhan t6 khong thé thiéu cia
qua trinh huan luyén. Trong chuong 9,
chung t61 s€ 1am sang té vé van dé nay.



9. Cac ky thuat
huan luyén bat budc

Chuong nay s€ dua ra dinh nghia, phan
loai huin luyén, chi ra cach st dung
nhitng phan hoéi thuc té trong cudc trao
d6i huan luyén. Nhan vién tin rang viéc
huan luyén mang lai lgi ich cho ho phu
thudc mot phan vao cach nha quan Iy dua
ra phan hoi cung giong di¢u thich hop
trong qua trinh hudn luyén. Mot quan ly
phai dit cau hoi, lang nghe va truyen tai
su than thién dé tr& thanh mot huan luyén
vién xuét sic. Giai doan huan luyén la co
ho1 gitip nhan vién tu kham pha ra cach
thirc dé phat trién va ning cao hiéu suat.



Pinh nghia va muc tiéu cta huan luyén
trong cong viéc

Hudn luyén 1a quy trinh tryc tiép can
thiét gitp moi ngudi ning cao hiéu suit
cong viéc. N6 1a mot chudi cac cudc hop
trong d6 quan ly va nhan vién cung ban
bac dé 1am rd va danh gia quy trinh tlep
can nhing két qua mong muon, 1én ké
hoach dé dat dugc chung, tlep can cac
ngudn luc, loai bo nhiing tré ngai.

Hudn luyén la ngudn luc hang dau, dugc
biét dén nhu mot trong nhiing ky nang
quan trong nhat ma mot quan 1y can c6
boi nd hd tro cho thanh cong cla cac ca
nhén, ca doi va tham chi 1a ca to chirc.

Huan luyén bat dau véi viéc danh gia



nhu cau va kj ning clia doi ngli nhan
vién. C4 nhan duoc huin luyén c6 thé
can sy hd tro cta ban dé cai thién va
nang cao kha ning giao tiép, lanh dao,
tinh thin ddng d6i, dat duoc muc tiéu hay
cac khia canh chuyén mon trong cong
viéc. Huan luyén khuyén khich nhan vién
dat dugc muc ti€u, lam viéc hi€u qua va
hoc hoi thém cac k¥ nang mai.

Céc huén luyén vién xuat sic ludn tao ra
va truyén tai hiéu qua cac chién luoc lau
dai ciing nhu cac chién thuat. Ho co quy
trinh, ké hoach va lich trinh dé dao tao
va huin luyén. Ho thudng xuyén nhic
nhd cac thanh vién trong doi vé myc tiéu
can hudng ti dong thoi dua ra phan hoi
ngay lap tirc — ca phan hoi cung cb tich



cuc 1an phan héi chuyén hudng. Céc
huan luyén vién dong vién moi nguoi
kién tri trong nhitng hoan canh va thu
thach kho khin nhat. Ho tin rang cac cé
nhan dugc dao tao co thé hoan thanh muc
tiéu va tiép tuc phat huy nang lyc. Nhirng
huan luyén niy néi rang ho chia sé cac
muc ti€u vdi cac thanh vién khac trong
d6i. Cho du thanh cong dat dén mirc do
nao thi viéc phat trién kién thic va ky
nang cling gitt vai tr0 quan trong trong
subt qua trinh huin luyén. Nguoi duoc
huan luyén hy vong nguoi huin luyén
luén hd tro, khuyén khich va dua ra cac
meo myc dé nang cao hi¢u Suat.

Hudn luyén c6 muc dich thuc day tinh
than cong tac nham phat trién cac k¥ nang



va kién thirc ctia mdt c4 nhan tir d6 giup
ca doi cung phat trién. N6 1am ting su
thod1 mai va tg tin cua nhan vién. Tuy
nhién, mot s6 quan 1y pha hily qua trinh
huan luyén bang ky luat va khuyén ran.
Chang duogc dung dé ddi phd véi cac
van dé vé hiéu suat ma nhan vién khong
stra sai sau khi nhan dugc phan héi va
huan luyén. Nhitng van dé nay phai dugc
ghi chép can thin va di kém véi cac
chinh sach ctia cong ty boi nd rat nghiém
trong va co thé dan dén sy tri hodn hiéu
suit 1am viéc cta nhan vién. Cudn sach
nay khong trinh bay vé cac cach khuyén
ran va thyc hi¢n cac bién phap ky luat.

Nguoi quan 1y danh gid hiéu sudt theo
mot dinh ky nhat dinh. Thong qua do, ho



c6 thé giup nhan vién thic day hiéu suat
bang nhitng phan héi cing cb tich cuc
hoic phan hdéi d6i hudng va mot ké
hoach huin luyén. Hay huan luyén viéc
phan chia tho1 gian gitra cac cudc hop
danh gia hiéu sut va dam bao nhin vién
cO kha nang kiém soat va dugc hd trg dé
dat duoc hi€u qua cong viéc dugc giao.
Thuc té, nhiéu cong ty thué cac chuyén
gia hudn luyén lam viéc voi nhiing
chuyén vién cao cip nham hd trg ho dat
duoc két qua va chudn bi tinh thin dén
do1 nhitng trach nhiém tuong lai.

Mot cach dé c6 duoc muc tiéu tich cuc
vé huin luyén 1a coi n6 nhu cac li¢u
phap spa cho giao tiép. Huan luyén 1a co
hoi dé “xa hoi” cuia quan 1y va nhan vién



trude khi chuan bi cho viéc hoan thanh
cong viéc. Do 1a thoi gian ddc biét danh
riéng cho viéc lam mdi hi¢u Suit, glao
tiép va khuyén khich nhiét huyét ctia nhan
vién tién dén nhirng muc tiéu chung.

Trong huan luyén can rat nhiéu ky ning
giao tiép: Pat cau hoi, 1ang nghe, vachra
kién thirc trong tam va kha nang tao dleu
kién cho viéc hoc hoi cling nhu coi mdi
quan hé 13 trung tim dé 1am rd thach thirc
trong cong viéc. Viéc quan 1y ngay nay
bao gom gy anh hudng va khuyén khich
moi ngudi ma ban huéng dan. Nhing
hudng dan mang lai cam himg ma quan
1y cung cap thong qua huan luyén cung ¢o
cac kha ning cua ca quan ly 1an nhan
vién. No ciing thuc day mot moi truong



giao tiép day nhiét huyét trong d6 moi
nguoi co thé 1am viéc voi nhau tét hon.

Mbi quan hé giita phan hdi va huin
luyén

Muc tiéu cta huin luyén va phan hoi 1a
gitip nhan vién dat biét dugc muc tiéu va
doc 1ap thuc hién nhiém vu trong cong
viéc. Huin luyén 1a qua trinh dién giai
dinh huéng ctia mot quan 1y nham gitp
nhan vién thé hién kha nang va dap ng
duoc cac muc tiéu vé hiéu sut. Phan hoi
la tac dong cua nha quan 1y vao mdt su
kién hodc nhiém vu cu thé. Hun luyén la
mot hoat dong thuong nhat, dugc dua ra
nham thic ddy hiéu suat 1am viéc. Phan
hoi c6 thé phat sinh khi mot nhan vién



can nd. Huan luyén can duoc thyc hién
theo mot quy trinh néu khong s& c6 nhiéu
rui ro khi trinh bay truc dién hay thang
than. Phan hoi 12 quy trinh nho nam trong
mot quy trinh 16n hon. Huén luyén 1 mot
quy trinh chién lugc va cling 13 mot phan
clia qué trinh quan 1y hiéu suat. Huin
luyén két ndi nhimg phan hoi thuong
xuyén voi ké hoach muyc tiéu hang nim
chinh thirc, ké hoach phat trién, ban téng
két hiéu suat hang nim va hd trg cho ban
ké hoach hiéu sudt myc tiéu nim tGi.
Phan hoi mang tinh chién lugc va dién ra
ngay lap tirc dua trén cdc cach tng xu
gap phai. N6 ¢6 muyc dich giup nhan vién
dap tmg dugc cac ky vong vé hiéu suit
da dugc dua ra dudi dang cac muc ti€u
hiéu suat hang nim.



Huan luyén d6i 1ap v6i phan hdi

Mot quan 1y ¢ thé hudn luyén trude khi
cong viéc bat dau — vi dy, ty quyén dé
lam r6 nhi€ém vy, gitp do mdt nguoi
dang phai d6i mit voi nhiém vu hodc du
an moi, trong nhitng giai doan chuyén
giao va nhirng mdc quan trong ctia mot
du &n hoac khi thyc hién mdt sang kién
thay d6i. Ban khong thé dua ra phan hoi
trudc khi bat gip mot cach tmg xir —
phan hoi dién ra sau mot hanh dong thiy
dugc hoac mot ky vong ma khong duoc
thue hién.

Huin luyén cung cip thong tin vé hiéu
suat dya trén nén tang thuong xuyén.
Chang dugc 1én ké hoach, chuan bi, 1én



lich trinh va dugc ky vong thuc hién.
Phan hoi khong dugc mong doi thuc
hién, bé1 n6 duoc dua ra sau khi mot
hanh déng dién ra.

Huén luyén 4m chi mét moi quan hé tiép
dién con phan hoi thi khong. Huan luyén
am chi s déng thudn cling nhu muc tiéu
chia sé ma mot ngudi s& hudn luyén va
nguoi con lai dwoc hudn luyén hudng
tdi. Nguoc lai, phan hoi dua trén viéc
tiép nhin thong tin tai thdi diém quan sat
dé mot ngudi co thé dua ra phan hoi cho
mot ai d6: dong nghiép voi dong nghiép;
nhan vién vo1 quan ly cling nhu quan 1y
v6i nhan vién. Quy trinh huan luyén lién
quan dén phan hoi, nhung khong phai tat
ca phan hoi déu 1a mdt phan cua huan



luyén.

Mot huan luyén vién mubn thyc hién thay
d6i toi da véi nd luc va cong stc toi
thiéu. Huan luyén vién thuong dua ra cac
quyét dinh vé cach sir dung thoi gian tot
nhat. Hun luyén am chi mét méi quan
hé tin tuwéng ldn nhau, ngudi huin luyén
va cac thanh vién trong doi cung “chién
tuyén” va déu cung can dat duoc két qua
chung cubi cung. Nhin vién ciia ban s&
khong chap nhan phan hoi tir quan 1y cua
cong ty d6i tha boi phan hdi nay co thé
khong dua trén quyén loi cta ca doi.

Vi du vé viéc phan hoi doi 1ap véi huan
luyén

Ban chat ctia phan hoi mang tinh chién



lugc boi nd 1a su kién chi xdy ra mdt
lan. Tuy nhién phan hdi ciing c6 thé dan
dén nhu cau cho viéc huin luyén. Huén
luyén c6 thé goi gon trong mot van dé
nhung bdi nhan vién khong thé giai quyét
nd trong mot phan phan hoi, nén né dugc
gin v&i cac muc tiéu 16n hon va duoc
1én ké hoach dau tu thém thoi gian.

Cau chuyén dudi day 1a mot vi du thuc
thé hién tinh huéng khi phan hoi kém
dugc dua ra thay vi n6 dugc dat vao
chién lugc huan luyén dai han.

Marcella la mot quan ly giau kinh
nghiém va tai nang trong mot tip doan
chuyén nghiép. Gan day, c6 duoc dé bat
1én 1am quan 1y cdp cao c6 trach nhiém



bdo cdo cho Mark, phé Chu tich Tap
doan va quan 1y ba nha quan 1y dudi
quyén. Carol, mot trong ba nguoi quan 1y
d6, cling vira duoc thing cip va chua
tung co kinh nghiém quan ly.

Mot 1an, Mark go1 Marcella t61 va noi
nhan vién ctia co Ay goi cd ay la “Ni
hoang”. Phan hoi nay khién Marcella
bang hoang boi tir “Nir hoang” dugc noi
ra nhu mot nhan xét cta cap trén. Pang
18 Mark nén chi rd cach tmg xir giao tiép
cu thé gy ra hiéu nham giita Marcella
va Carol, nhung tir ngit cia Mark khién
van dé tré thanh nhu the tat ca cac nhan
vién déu gip van dé v4i Marcella thay
vi chi c¢6 Carol.



Mark dat cac cau hdi cho Carol dé kham
phé ra van dé thuc sy ma Carol va nhan
vién cua c6 ay dang gip phai véi
Marcella. Néu chiu khé thu thap thong tin
thuc té, anh ta da c6 thé dua ra phan hoi
hiru dung d6i véi Marcella. Nhitng phan
hoi tot hon s& 1a:

Co 1a mot quan 1y xudt sic nhung t0i
mudn giup cd thanh cong hon nita trong
vai trd quan 1y cdp cao va mudn ching ta
cong tdc voi nhau dé lam viéc d6 mot
cach t6t nhat. Co hiy phat trién mbi quan
hé tot dep voi Carol co thé cung lam
viéc t0t hon. Khi ¢6 dam nhin vi tri
trong ban quan 1y cap cao, viéc co duge
cac ky ndng quan ly Xuat sac 1a rat can
thiét. Co6 can hoc cach lam viéc tot hon



vO1 cac nhom va nhiing quan ly dudi
quyén cung phong cach lam viéc da
dang. Hay hop tac dé dua ra mot ké
hoach huan luyén lau dai gitp c6 phat
trién cac ky nang giao tiép can thiét cho
vi tri quan 1y cap cao. Quan ly va giao
tiép & cap quan Iy mGi s& phic tap hon
vi thé chung t61 s€ dua cd muc dao tao
vao trong ké hoach. V&i su hd tro cia
viéc huan luyén, t6i biét co s& dap tng
dugc cac muc tiéu vé phat trién cac k¥
nang giao tiép dé tiép tuc phat huy thanh
tich nhu mot quan 1y hang dau.

T6i mudn néi voi cd y kién ma Carol da
ndi voi toi hom nay dé chung ta co thé
biét duoc phuong huong hanh dong
nham cai thién giao tiép voi doi ngii cua



Carol. Carol néi nhan vién cta cd ay
thdy co thiéu than thién v6i ho trong qué
trinh 1am 18 céc ky vong va lang nghe
quan diém ctia ho vé nhitng ky vong nay.
Ho n6i c6 khong thé hién tinh than xay
dung trong qua trinh danh gia vé hi¢u
suat cong viéc cua ho va dé ra yéu cau
qua cao cho viéc 1én ké hoach dy an. Ho
khong quen vai viée 1é€n ké hoach cho du
an va thoi han cong viéc vi thé ho can
dugc dao tao thém. CO6 c6 y kién gi
khong?”

Néu Mark bién phan hoi thanh mot phan
ctia ké hoach huin luyén dé phat trién
cac k¥ niang va kién thirc ctia Marcella,
thi anh ta da tranh duoc viéc gay bat ngd
cho ¢b. Hon nita, anh ta con c6 thé dit ra



cho Marcella nhitng cau hoi phan tich
cong viéc trong ké hoach, chi 16 moi
quan h¢ voi Carol va cac nhan vién cta
co ta. Marcella han d3 dugc thong bao
vé cach ung xir chua t6t dé biét can thay
doi diéu gi va dugc tao diéu kién thay
do.

Huan luyén va sy khac biét vé the h¢

Huan luyén 1a mét k¥ nang giao tlep truc
tiép va 1a mot trong nhitng nhan t tao
nén thanh cong quan trong ddi v4i nha
quan 1y. Muc tiéu cta viéc huan luyén 1a
hd tro cac nhan vién dé ho c6 thém thong
tin, k¥ ning can thiét dé tich cyc hon
trong cong viéc, dat dugc hic¢u suit cao
hon va dap ung dugc cac myc ti€u cua t6



chirc. Tinh than hop tic ndy rat quan
trong ddi v&i cac thanh vién ctia thé hé
Y, nhirng nguoi nhiét tinh cong tac trong
cach tiép can véan dé, thich lam viéc véi
moi nguo1 hon tach bigt. Co s vat chat
trong van phong timg dugc thiét ké dé
tao khong gian lam viéc mé cho moi
ngudi. Ho can mdt quan 1y c6 thé cha tri
cac cudc nodi chuyén than thién va cong
tac, huan luyén giup ho phét trién céac k¥
ning can thiét.

Huén luyén ciing quan trong d6i véi cac
thé hé khac trong quy trinh 1am viéc. Hau
hét nhan vién & moi thé hé déu mudn
dugc thtra nhan nhitng dong gép cua ho
quan trong va dang dugc chu y. Cac
nhan vién c¢d kinh nghiém hon bio céao



cho cadc cac quan ly it kinh nghiém hon
(quan 1y tré) can nhitng nhu cau huin
luyén khac nhau. Néu moi quan hé thuc
su thuan loi, thi nhan vién c6 kinh
nghiém phai dugc thira nhan nhitng dong
gop cua ho va dugc moi chia s¢€ y tuwong
vé thay d6i can thiét trong mbi quan hé
cong viéc v6i quan 1y. Nhiéu cong ty
“ohép” mdt nguoi tré tudi véi cac nhan
vién ctia nhitng thé hé khac gitp hai bén
c6 thé dong gop va tan dung nhitng diém
manh nhit ctia mdi thé hé dé bo sung cho
nhau, x6a tan khoang cach thé hé. Cac
mdi quan hé co thé dugc nudi dudng nho
sy ton trong va dinh hudng can thiét.
Trong huan luyén, néu dinh hudng de
phat trién mbi quan hé cung nhu hi¢u suat
cong vi¢c thi su tp trung can co thé hién



thong qua con ngudi thay vi cac thé hé.

Loti ich cua viéc huan luyén doi véi lanh
dao

Mot trong nhitng hoat dong dang khen
ngoi ma nha quan 1y co thé thuc hién do
la giap do nhan vién mé rong cac ky
ning, phat trién tiém ning va dat dugc
thanh cong. Chiéu sdu va bé rong ning
lyc cung voi sy tu tin vé khia canh con
ngudi trong kinh doanh thuc ddy sy ton
trong va niém tin tr nhan vién 14n cip
quan ly cao hon

Khi nhan vién nd lyc hoan thanh cong
viéc, nha quan 1y can tao ra moi trudng
than thién va thoai mai hon. Nhitng mbi
quan hé va cam két cta cac thanh vién



trong doi tap trung hudng dén thanh cong
s& mang lai hiéu qua d6i v&i cac quy
trinh ctia to chirc. Trong moi tinh hinh
suy giam kinh té, viéc huan luyén van rét
quan trong nham giup nhan vién han ché
ap lyc va ting toi da hiéu sudt 1am viéc.

Loi ich cua viéc huan luyén doi véi to
chirc

Khi hun luyén tr& thanh mot théi quen
trong quan 1y, nd s& thuc diy sy ton
trong, trung thanh d6i voi ca doi va toan
thé to chirc. No tao ra moi truong cong
tac, khuyén khich cach tng xtr cong viéc
hiéu qua va tich cuc, dong thoi hinh
thanh nén cac mdi quan hé tin tudng
trong d6 sy trung thuc, giao tiép coi mo



s¢ lam giam 4ap luc cho tat cad moi
nguoi.

Viéc hudn luyén gitip moi ngudi hoc hoi
vé chinh cac ¥ tudng ctia ho va phat trién
ning luc din dén sy thoa min vé cong
viéc ca nhan 1an uy quyén. Khuyén khich
nhitng ngud1 khac giap quan ly thanh
cong hon trong cong viée: Tinh than hop
tac thong qua viéc huan luyén mang lai
co hoi lang nghe phan hdi tir nhan vién
va kha nang hop tac. Cac mbi quan hé t6t
dep s& mang dén nhitng két qua my man
duoi dang loi nhuan va gia tri co phan
Diéu ndy gitp md rong danh tiéng cia to
chitc dén khach hang va cac tng vién tim
viéc.



Moi trudng hoc héi lién tuc duogc tao ra
s& hudng moi nguoi tién dén thanh cong.
Pé dat dugc muc tiéu va hiéu suit cao
hon tir cac c4 nhan, quan ly nén hanh
dong nhu mdt hu4n luyén vién thuc thy:
Piao tao va cung cip nhirng phan hoi
ngay 1ap tie cling nhu gan chat vao cac
moi quan h¢ lau dai. Huan luyén ngin
chin cac van dé vé ky luat va gia ting
tinh than lam viéc nhom. Quan trong hon
ca, huin luyén tao ra tinh than hop tac
trong cong viéc, truyén tai dinh hudng
clia quan 1y giup nhan vién phat trién
nang luc va su thoai mai trong to chirc
dong thoi thuc day tt ca doi ngli nhan
vién nd luc hét sitc hoan thanh cong
viéc.



Loi ich d6i véi ¢4 nhan dugc huan luyén

Viéc hudn luyén nhac nh6' moi nguoi vé
cong viéc ho dang 1am rat quan trong va
cach dit no vao buc tranh tong thé cua to
chire. Khi moi ngudi duogc thong bao vé
cach ho 1am viéc trong mdi twong quan
voi myc ti€u, ho s€ theo sat cach thuc
hién dting dan. Viéc giao tiép 6n dinh va
thuong xuyén vé hiéu sut nay 1am | giam
ap luc va ndi lo lang do khong nim rd
duogc nhiing ky vong gay ra trudc day.

Hudn luyén giGip nhan vién nhan dugc
ban danh gia hiéu suat tich cuc — dan dén
sy tap trung cao do hon. Viéc trd thanh
thanh vién tich cuc hop tac voi hiéu suit
1y tuong s& khuyén khich quyén s¢ hitu,



cam két va thai do tich cuc tham gia.
Néu nhan vién ctia ban 13 nha quan ly
hodc quan 1y tiém nang thi ho co thé hoc
hoi cac ky nang huan luyén hiéu qua bang
viéc dugc huin luyén bai ban.

Khi huin luyén mang lai su phat trién
cho nhan vién, né cling mang lai cho ho
su tu tin dé dam trach nhiém vu 16n lao
hon.

Céch g xir huan luyén

Viéc huin luyén can phai cung cap cho
nhan vién moi thong tin hay ho trg ma ho
can c6 dé thanh  cOng, d6ng thoi nha quan
1y phai phat trién mdi quan hé va hiéu rd
tai ndng ctia nhan vién. Mot ngudi c6 hay
khong c6 nhirng kién thirc hodc k¥ ning



cu the co thé lam chéch huwdng huan
luyén. Quan ly phai tlep tuc duy tri tinh
than hop tac thong sudt cac cudc trao doi
huan luyén.

Muc dich chinh ctia huin luyén 13 ning
cao hiéu sudt cd nhan — yéu t6 boi dap
thém cho thanh céng ctia ca doi. Néu nhu
mbi quan hé giira moi ngudi dién ra sudn
sé, thi viéc huin luyén s€ la mot cudc
thao luan mang tinh cong tac. Huan luyén
nén thé hién viéc nhan vién 13 mot thanh
vién gia tri cua do1 va ban mudn giap
nhirng ngudi d6 tp trung phat trién cong
viéc.

Nhirng cach g xtr hop tac tich cuc cua
quan 1y c6 thé cung c6 thong di¢p anh ta



muon truyén tai. Hanh dong quan trong
nhat 13 lang nghe v&i thai do 6n hoa, kién
nhan. N6 c6 nghia 13 khong 1am phién,
khong khuyén ran nhung thé hién sy himg
tha coi mo, két ndi bang mat va lang
nghe nguoi kia giai thich vé ¥ nghia ctia
nhirng 151 nhan xét. Can c6 thoi gian dé
chudn bi cho huan luyén va tham gia vao
cc cudc doi thoai nhiéu nhit co thé.

Mot trong nhitng cach tng xtr huan luyén
quan trong hon d6 1a lam rd thuc té va
cac cach tng xir thudng thay. Viéc chuan
bi cho huin luyén két hop chit ché cac
khai ni¢ém dugc thao luan trong chuong 6
vé pha v& thoi quen phan doan.

Viéc chuan bi nay cling bao gobm ca danh



gia thuc t€ vé cac ky ning cta nhan vién,
mang lai sy tu tin dé truyén tai chung
mot cach trung thuc va truc tiép dong
thdi van lang nghe quan diém cta nhan
vién de thu thap thém thoéng tin. Huin
luyén can dua ra théng tin thuong xuyén
dé mang lai loi ich tryc tiép cho nhan
vién.

Chuan bi ciing nhu dit ra cac cau hoi
khuyén khich tu duy ctia nhan vién, gitp
ho tao ra ké hoach hanh dong cua ban
than, dong gop nhiét huyét va gia ting
tiém nang thay d6i cach ung xir. Trao
quyén cho nhin vién bang viéc dong ¥
voi ké hoach cta ho (néu no kha thi),
thdm chi néu ké hoach do6 khac xa so véi
cua ban. Khuyén khich va khen ngoi hi¢u



suat 1am viéc hién tai ctia ngudi d6. Chia
sé¢ nhitng kinh nghiém cta ban than vé
thoi gian ban cai thién cac ky nang twong
tu hay cach huan luyén gitp ban tién bo.
Cung cp cac cong cu va ngudn lyc ma
nhan vién can. Pua ra thoi han cho giai
doan huin luyén tiép theo boi cac ky
vong can thuc hién ding thoi han. Giam
sat cac cudc hop huan luyén ma ban
duogc giao phd. Viéc 1am nay cho thay
hoat dong phat trién ki ning quan trong
d6i v6i ban va gia tang uy tin cua ban.

Hai loai huin luyén
Hai loai huin luyén co ban: Truyén dat

va Pit cau héi, déu c6 muc dich va cach
st dung thich hop phu thudéc vao cong



viéc can thuc hién va ky nang cua nhan
vién.

Huén luyén “truyén dat” hay con goi 1a
huin luyén thuc day boi ban s& “day”
thong tin va hudng cach thue hién cong
viéc vé phia nguoi ma ban huin luyén.
Hudn luyén vién khong hoi quan diém
cua nhan vién vi chi c6 mot cach duy
nhét dé thyc hién nhiém vy, ¢6 thoi han
cu thé va/hodc nguoi dugc huan luyén
chua thanh thao vdi cong viéc cu thé
nay.

Huén luyén “dat cau hoi” con dugce goi
12 huan luyén khdm pha boi bang viée
dat cau hoi, huan luyén vién co thé dé
nhan vién ty kham pha ra thong tin cta



chinh minh, ty giai quyét van dé va ty ra
quyét dinh. Piéu nay tao ra quyén lam
chu va hing tht cho nhén vién boi cach
giai quyet thudc vé ho. Loai huin luyén
ndy rat can thiét va doi hoi thai do hop
tac.

Huan luyén “truyén dat”

Loai huin luyén nay ky vong nhiém vu
dugc thuc hién theo cach cu thé. Vai tro
clia nguoi quan 1y 13 cing ¢ nhitng
huéng dan, 161 khuyén va thong tin dao
tao trudc d6. Nha quan ly khong dua
ra goi ¥ boi né cho nhan vién quyén lua
chon chdp nhan hodc tir chdi thong tin.
Cac quan ly thuong st dung sai cach
huan luyén “truyén dat” boéi nd 1a cach



huan luyén pho bién nhat. Thay vi trao
d6i, dat cau hoi va ling nghe, nha quan
ly thuong no1 “Hay lam theo cach nay”
dé ap dat cach lam cho nhan vién cua ho.
Ho da chon lam theo cach thuc hién da
qua kiém chung thay vi kham phd céc ¥
tudng méi mé cua nhan vién. Tuy nhién,
vé 1au dai, viéc 1am nay khién nhdn vién
mat nhiéu thoi gian hon dé thanh thao va
tin twong vao phan doan cua minh neu
quan 1y tiép tuc ap dat huong giai quyét
thay vi huéng dan cho nhan vién chu
dong va tu tin trong cong viéc.

Mot s6 nha quan 1y mudn cong viéc phai
duoc thuc hién theo cAch ma ho van lam
mang lai hi€u qud cao, hon nita, n6 da
tung gitp ho c6 dugce vi tri quan 1y nhu



ngdy nay. Tuy nhién, dé hoan thanh muc
tiéu va dat dugc két qua nhu ¥ mudn
thong qua/cung vo1 nguoi khac, cac quan
ly phai khuyén khich va huong dan
nhitng ngudi khac hoan thanh xuat sic
cong viéc. Nhan vién dan dan sé& c6 cach
giai quyét van dé méi mé hon, t6t hon va
tham chi khac biét hon.

Huan luyén “dat cau hoi”

Ban dau, huin luyén “dat cau hoi” sé mat
nhiéu thoi gian hon boi quan 1y phai nghi
ra céc cau hoi dé hudng dan, gitp nhan
vién ty suy nghi va quyet dinh dua ra
cach giai quyét van dé. Tiép dén, quan 1y
phai lang nghe cac cau tra 1oi mot cach
khach quan, khong phan doan, dat thém



cac cau hdi cho dén khi nhan vién cam
thay dua ra dugc cach thuc giai quyét
van dé cua riéng minh mdt cach thoai
mai.

Néu nhin vién hoi nha quan 1y vé cach
thuc hién, thi c¢6 thé ho rat can nha quan
ly huéng dan. Tuy nhién, nhin vién
thuong hoi ¥ kién nha quan 1y do khong
tin trong vao ban than, vi s¢ su sai sot
hodc ho dang cb gang giam thiéu cac
cong viéc can lam.

Nhan vién c¢6 nha quan 1y 1a “cudn tir
dién bach khoa” s& khong thé phat trién
cong viéc mot cach toan dién. Cong viéc
quan trong ctia nha quan 1y 1a giap mdi
nhan vién déu c6 ky ning va chuyén mon



nhat dinh.

Néu nhan vién khong biét cach kiém soat
cong viéc, thi nhd quan 1y s& mat thoi
gian vao viéc giam sat. Ho gan nhu
khong c6 thoi gian dé tu duy chién lugc
va lam cac cong viéc phu hop dbi voi vi
tri quan 1y. Mac du huan luyén bang cach
dat cau hoi ban dau rat ton thoi glan
nhung s& tiét kiém dugc thoi gian vé 1au
dai. Cudi cung, cac nhan vién hoc cach
ty dat cau hoi 1a viéc 1am can thiét dé
dua ra cach thic giai quyét van dé hiéu
qua.

Khi nao sir dung cach huan luyén “truyén
dat”

Huin luyén “truyén dat” 1a cong cu hd



tro nhan vién ty tin rang ho dang lam
ding hudng khi chi c6 mdt cach thuc
hién cong vi¢c duy nhat .

Thoi gian thich hop d¢ 4p dung cach
huan luyén “truyén dat”:

* P61 véi cac nhiém vy hang ngay, 1ap di
lap lai: y€u cau hoan thanh cong viéc,

thanh todn gidm sat v.v...

* P01 voi cac ban bao cao tiéu chuan:
ban bao cao chi tiéu v.v...

* P61 vd1 cac nhiém vy, chinh sach moi.
* Khi sap dén thoi han.

» Khi quan 1y cap cao hon dat ra cac muc



tiéu/muc ti€u cua to chirc.

« Khi 1am theo cic hudng dan st dung
may moc.

« Cho céc quy trinh hoat dong tiéu chuin
(SOPs).

* Trong tinh huéng khan cap, khung hoang
ma khong c6 thoi gian chuan bi cling nhu
yéu cau huan luyén.

* D061 v&i1 cac van dé vé stre khoe va an
toan.

« Khi dugce cap trén hudng dan lam theo

cach duy nhat va chuyén ndé cho nhan
vién cua ban.



* Khi thong tin vé cac hudng dan do1 voi
muc ti€u cua cong ty.

« Khi chon cac hudng giai quyét/truyén
dat cac y tuong da duoc dua ra.

* P61 vo1 cac ké hoach cai thién hiéu
suat.

* P61 v61 cac nhan vién moi.

* Khi yéu cau huan luyén that bai va nhan
vién boc 10 van dé vé hiéu suat.

o Khi do1 mat vo1 mdt nhan vién rut re
hodc khong muon chiu trach nhiém.

Khi nao str dung cach huan luyén “dat
cau ho1”



Loai huan luyén ndy trao quyén va
khuyén khich nhan vién bdi cac cau hoi
ctia huan luyén vién cho phép mot ngudi
tu phat hién va kham pha ra phuong phap
riéng. Viéc nay cing cb niém tin cua
nhan vién vao chinh ban thin ho. Hun
luyén gitr vai tro chit xtc tac dé thuc day
tu duy cta nhan vién.

Thoi gian thich hop dé st dung huin
luyén “dat cau héi™:

« Khi ngudi quan 1y ay quyén cach thuc
hién.

« Pé nghién ciru.

« Khi du 4n/quy trinh can nguot co kinh
nghiém hay ngudi c6 bang cap hoidc gidy



ching nhan lam viéc d6 (vi du, mét ky
su, mot ké toan...).

e Khi nhan vién c6 thém cac kién thirc
chac chan vé mot 1inh vuc cu thé.

* D61 véi cac nhiém vu chuyén mon.
* Trong cai tién quy trinh.

« Trong qua trinh giai quyét van d¢, ra
quyé€t dinh va l1én ké hoach.

e Khi nhan vién da lam mot nhiém vu
hoac du an tuong tu trong qua khir.

« Khi quyét dinh cach nhan vién dat duoc
muc tiéu.



» Trong qua trinh dao tao cong tic noi
ngudi tham gia ¢d vai tro quan trong.

» Khi chi rd vai tro, trach nhiém va murc
dod quyén han.

« Trong qué trinh giai quyét cac xung dot.

* Khi hoc hdi vé€ cac k¥ nang quy trinh
cua nhan vién — cach ho ti€ép can mot du
an.

« Khi m0t nhan vién dé nghi dugc giup
dd hoac khong chac chan vé mot cau hoi.
* Khi mdt nhan vién yéu cau dam nhan
thém trach nhi€ém va nguoi quan ly can
dua ra ké hoach.



* Khi c6 dugc y tudong vé viéc tai cau
truc, tao ra mot s6 vi tri méi1, gidi thiéu
cac san pham hodc dy an moi.

Quy trinh huan luyén

Hay lam theo cac budc trudce va trong
khi huan luyén dé co duoc két qua tot
nhit cho cac mbi quan hé 1an viéc kinh
doanh.

Trudc budi huan luyén

* Khdu chudn bi. Nhic lai cac ky vong
vé cong viée trude khi hudn luyén. T1ep
dén, thu thap nhing su thuc vé hiéu suat
khi ching lién quan dén cic ky vong.
Hiéu suit c6 dang & mic cao nhit va ban
c6 mubn tiép tuc duy tri n6? Hiéu suit



dat yéu cau va ban muon giip nhan vién
to1 da hoa hiéu suat do?

« Sir dung hudn luyén “truyén dat”;
“dat cau héi” hay két hop ca hai. Liét
ké cac cau hoi ban s€ dat ra cho nhan
vién dé kich thich tu duy cta ho vé hiéu
suat, k¥ ndng, cac hd trg cua to chirc, cac
tr& ngai, phan tich vin dé va ra quyét
dinh.

« T6 chitc buéi hudn luyén va cho nhan
vién thoi gian chudn bi. T6 chic budi
hop tién d6 hang thang hodc duogc lén
lich trinh riéng.

Trong budi huan luyén

» Trao doi. NoO1 vo1 nhan vién muc ti€u



ctia budi huan luyén d6 1a ban mudn cuing
hop tac 1én ké hoach giup ho phat trién
k¥ ning dap Gmg muc tiéu cy thé. Pua ra
cac nhan xét cua ban theo cach tich cuc
v6i ndi dung hudng dan cuy thé.

« Thong nhat vé cdc ky vong hodc muc
tiéu va mikc do dnh hwéng cia né dén
nhdn vién. Ludn dam bao nhan vién biét
duoc nhirng lgi ich ddi voi ban than ho.

o Tim hiéu danh gid ciia nhédn vién vé
hiéu sudt cua ho lién quan dén muc
tiéu. Pt cac cdu hoi mo va lang nghe
cau tra 10i. Tém tit cac cdu tra 16i va
1am ré ching trude khi chuyén qua cau
hoi khac. Tao sy thoai mai trong cudc
thao ludn va danh phan 16n thoi gian dé



nhan vién trinh bay, suy nghi va can nhéc
vé cac van de.

« Dua ra phdn héi. Pua ra nhiing thuc
va nhitng diéu mat thiy tai nghe vé quy
trinh lién quan truc tiép dén cac ky vong.
Néu nhan vién d6 khong dong y, hiy dat
cau hoi, xem xét lai cac thuc té va tiép
tuc phan hoi dén khi ca hai bén ddng
thuan.

« Néu nhdn vién khang cw lai phan hoi,
hay tap trung lai vao cugc noi
chuyén. Hoi vé y kién va nguyén vong
cua nhan vién vd&i1 giong diéu 6n hoa.
Tom luoc quan diém cua nhan vién dé
thé hién ban hiéu diéu ho dang néi. Tiép
dén, hiy dit ra cac cdu hoi mo dé kham



pha, c6 thé co nhitng thuc & ma ban
khong biét da thay d6i hudng di. Néu
nhan vién chi dua ra 1y do, thi hay tap
trung vao cac cach ung xur thuong thay
dé phan tich van dé.

« Cung nhau tim ra cdc buwébc tiép
theo. Tim hiéu cac y tudng cta nhan
vién xem ho c6 thé lam gi dé dat duogc
hiéu sudt muc dich. Cac budc tiép theo
cua ho? Nguén luc ho can? Nhirng tré
ngai ma ban can vuot qua dé dat dugc
thanh céng? Y tudng cho cac budc tiép
theo cuia ban la gi? Quyét dinh xem diéu
gi 13 t6t nhat.

« Truyén ndang lwong cho nhdn
vién. Truyén nhiét huyét va sy hirng khédi



vao cudc néi chuyén véi nhan vién vé ké
hoach hanh dong cua ho. Thao luan vé su
hop 1y va nhitng loi ich trong cach tiép
can cua nhan vién.

« Tém tdt lai va lam ré. Dé nghi nhan
vién tom tit lai cudc thao ludn vé cac
muc tiéu hiéu sudt duoc ky vong, hi¢u
suit hién tai va cac budc hanh dong cling
nhu thoi gian dé thuc hién nhiém vu do.

« T6 chirc cac budi huin luyén hop tac
tiép theo.

Nguo1 quan 1y c6 can dugce huan luyén?
bo1 ltc, ngudi quan ly can cling can

dugc dao tao hodc huin luyén khi ho co
xu hudng do 101 hodc dua ra phan doén



danh cho nhan vién. Cac nha quan 1y nay
can phai dugc dao tao, hodc tham gia
mot khoa huan luyén nhdm cé nhimng ky
nang cting nhu kinh nghiém dé “boc tach”
dugc van dé trong cach tmg xir giita ho
vO1 nhan vién. Tt do, ho phai gay dung
duoc mdi quan hé song phuong tot dep
dé cung cong tic. Nha quan 1y can can
nhac lidu c6 dang ép nhin vién thuc hién
theo cach riéng trong khi nhan vién co
cach mang lai hi¢u qua hon. Néu cong
viéc can thyc hién theo mét cach duy
nhat, nguot quan ly nén to chirc budi trao
d6i vé cac ky vong moi va sy phu hop
cua cach thyc hién cong viéc moi.

Trong qué trinh thao ludn, ngudi quan ly
nén dat ra cadc cau hdéi md dé gitp nhan



vién dién td cam nhan cta ho vé cac ky
vong thay d6i. Cac cdu hoi s& gitip nhan
vién tim ra cach st dung phuong an thuc
hién cong vi¢c hoan toan md1 nay dé ho
c6 thé dap tmg duoc cac ky vong moi.

Mot khéa dao tao vé quan 1y s€ giup
nhitng nha quan ly dinh hudng vé cach
giai quyét van dé lién quan dén con
ngudi va ngan chin ching trong tuong
lai. Pong thoi, nd giup ho 1én ké hoach
dé phat trién kién thoc vé quan 1y va
chuyén mon, cach thue Gy quyén, dua ra
phan héi va huan luyén hiéu qua.

Tong két

Huan luyén, bao gdbm vi¢c dua ra phan
hoi muc ti€u, cung cap cach ti€p céan



cong tac giup nhan vién 1am tot nhat cong
viéc cuia ho dé din dén thanh cong. D6 1a
mot trong nhitng muc tiéu hang dau cua
nhirng nguoi 1am quan 1y. Khi huan luyén
dugc thyc hién hi€u qua, n6 cung c6 moi
quan h¢ cong viéc gitta nha quan ly va
nhan vién.

Viéc hudn luyén sé& gitip vigc dua ra cac
ky vong rd rang va Uy quyén hiéu qua
ngay tir dau. Ching i s& cung cap
nhitng thong tin chi tiét vé ty quyén trong
chuong 10 téi.



10. Uy quyén
DREAM - dam
bao sw ro rang va
hop tac

Chuong nay s€ giap cac quan ly lam rd
nhi¢ém vy hodc dy an dugc hoan thanh va
quyet dinh xem ai nén dam nhi¢ém ching.
Uy quyen hiéu qua yéu cau lam rd va
truyén dat cac ky vong, sir dung quy trinh
va cac k¥ ning quan 1y du an dé xac dinh
cac nhi¢m vu va thoi gian thuc hién, dat
cau hoi, tim kiém cac sy that va hoc hoi
vé cac mdi quan hé hop tac.



Chuong niy s& cling c6 tim quan trong
clia cac ¥ tuong trong chuong 2 vé su rd
rang va chuong 3 vé viéc truyén tai cac
ky vong,

Uy quyén la gi?

Uy quyén 1a giao nhiém vu hodc cong
vi¢c ma ban chiu trdch nhiém cho nguoi
khac thay vi tu thuc hién. Ban phai tin
tudng giao pho cho ai do thuc hién cong
vi¢c va dat dugc hi€u qua vo1 nhitng tiéu
chun vé hiéu suit cu thé. Mdi nhiém vu
can c¢6 mirc do quyén han khac nhau va
can dugc 1am rd trude khi nhan vién bat
dau thyc hién cong viéc duoc giao.

Uy quyén voi su khong thoai mai s&
khong tao dung dugc niém tin. Chung ta



can c6 nhing ly do tich cuc cho uy
quyén — nhiéu cong viéc dugc hoan thanh
hon, ¢6 dugc nhiéu quan diémva su phat
trién cua nhan vién hodc c6 nhiéu thoi
gian hon cho cac nhiém vu quan ly. Mdt
tiéu chi danh gid khac d6 13 can nhic
muce luong danh cho nhiém vy do. Mot
quan 1y phai quyét dinh cach phan bd
cong vigc cho ca doi dé mdi nguoi co
thé can bang khdi luong cong viéc cua
chinh ho.

Tiéu chi dé chon ra ngudi dugc ty quyén
khac nhau va phai dugc 1am rd. Ban chat
ctia nhiém vu d6? Kién thirc va k¥ ning
can thiét d¢ hoan thanh t6t nhiém vu?
Can bao nhiéu thoi gian? Ai 1a nguoi co
kha ning tiép thu sy huan luyén tot nhat?



Pay c6 phai 1a co hoi phat trién cho mot
nhan vién cy thé? Chung ta c¢6 can ai d6
c6 kinh nghiém vé viéc ndy hay cac
nhiém vy tuong tr bo1 mire do rui ro cua
du 4n, tam nhin va ap luc thoi gian?

Xac dinh cac ki ning va kinh nghiém can
thiét cho mot nhiém vu hodc du an 1a
viéc rat can thiét. Nguoi quan 1y c6 thé
xac dinh 10 ai la nguoi co6 kha nang giai
quyét cac nhiém vu mét cach doc 1ap cao
nhat ma khong can sy hd tro cua nha
quan ly. Hodc nguoi quan ly co thé ty
quyén cho ai do can phat trién cac ky
nang li€n quan dén nhiém vu d6. Viée
ndy doi hoi sy dao tao hop 1y va huin
luyén thém nhung mang lai hi¢u qua lau
dai.



Thoi gian Gy quyén va cach thirc tao
niém tin

Cac quan 1y thudng quan tim dén cach
can bang thoi gian va trach nhiém cua ho
cting nhu cua nhan vién. D61 khi, ho ban
khoan khong biét nén ty quyén diéu gi va
uy quyén khi nao. Trong chuong 2, phan
“Lam rd cac nhiém vu” gitip ban hiéu 10
mién trach nhiém ma ban c6 toan quyén
xu 1y, quyet dinh mc d6 quyén han c6
thé ty quyén.

Hay phan dinh mic d6 quyén han va
phan nhiém vu s& Uy quyén cho mdi cé4
nhan. Ban c6 thé gitr lai mot vai phﬁn va
phan chia nhitng phan nhiém vu con lai.

Tiép dén hiy chon nhitng nguoi thich



hop va co6 uy tin dé giao phd. Mot trong
nhirng cach dé ting su tin tuong 1a dua
ra nhirng thoi han kiém tra va giam sat
chit ché trong subt qua trinh thyc hién.
Hay tin tudng vao su mach bao tur truc
giac cua ban vé nhiém vu hodc dy an
duoc uy quyén cho mot nguodi cu thé.
Céc cudc hop tién do hang tudn co thé
hiéu qua, co thé khong, vi vay nha quan
1y ¢6 thé hoi vé hién trang cong viée
trong bat ky thoi g1an nao. Nlem tin tang
1én phu thudc vao viéc cung cap thong tin
thuong xuyén thay vi viéc yéu mén nguoi
duoc Gy quyén.

Céch dé tang su hop tac khi ty quyén

Mot s6 nha quan 1y lo ldng vé cach ho uy



quyén. Ho nghi minh la ngudi1 doc doan
trong cach ti€p can dan dén viéc nhan
vién chong doi.

Hay nhé rang Gy quyén khong phai 13 yéu
cau ma la nhiém vu. Mot quan 1y tur tin
s& thé hién né nhu mot yéu cau khi blet
rang diéu do6 ting su hop tac va quyén
lam chu ctia nhan vién d6i véi nhiém vu
d6. Cac tiép can nay c6 tac dung kha tot
dé duy tri mbéi quan hé bén chit trong
cong vigc.

Cong viéc cua nha quan 1y 1a quyét dinh,
thay vi nhd va, ai phi hop nhat trong
viéc thuc hién cong vigc dd trong mot
thdi diém nhat dinh. Khi ¢6 mbi quan hé
t6t vi nhan vién, nha quan 1y c6 thé uy



quyén bang cach ndi, “Anh cé thé gitip
t6i dugc khong?” boi ho biét nguoi
dugc uy quyen s€ nhan 161 mot cach vui
vé. Thuc té, nhan vién cta ho c6 thé noi
twong ty “Anh c6 thé lam on gitp toi
khong?” khi can tao diéu kién hodc can
sy hd trg dé hoan thanh ké hoach. Tat ca
nhitng diéu ndy déu phu thudc vao moi
quan h¢.

Trong nhitng cudc no61 chuyén than mat,
hai bén coi nhau 12 dong nghiép va cung
nd luc dap tng duoc nhing muc tiéu
chung. Ho khong nhin vao cp bac cua to
churc khi cung lam viéc.

Pé gia ting thai do hop tac, hiy thir cac
meo muc sau:



» Tu tin v&i1 vige uy quyén 1a mot phan
cong viéc.

* Ly giai cach gan lién nhi€ém vy voi myc
tiéu cua cong ty va tai sao chiing lai quan

trong.

* (Giai thich ti€u chi lya chon ngudi duogc
uy quyen.

« Pé nghi nguoi duoc uy quén dit cau
hoi.

* Lang nghe.
* Hi€éu r0 phong céach cua nhan vién va

khién chung thich tng v6i phong cach
cua ban.



* Sur dung giong di¢u ngdn ngir cling nhu
ngon ngtr co thé phu hop.

Lo1i ich cua viéc ty quyén

Cac quan ly dua ra rat nhiéu loi ich cta
viéc uy quyen d6i vé6i ho 1an nguo1 dugc
uy quyén. Dudi day la mot s6 1y do dé
uy quyén hiéu qua hon d6i v4i kha ning
cuia moi nguoi.

Loi ich d6i voi nha quan 1y

Mtrc d Uy quyén ctia mot nha quan 1y ty
1¢ thuan vé6i su phat trién cac ky ning ty
quyén ciing nhu k¥ ning quan 1y ctia ho.
Ngudi quan 1y ¢6 thé tip trung vao cac
chién lugc va ké hoach dai han giap ca
doi st dung thoi gian hiéu qua hon.



Boi su uy quyén giup tiét kiém thoi gian,
nguoi quan 1y co thé tham gia vao cac
nhiém vy kho hon, yéu cau va cai thién
cac k¥ nang quan 1y. Nhirng k¥ nang nay
mang lai thanh cong hon nita cho nha
lanh dao. Mot phﬁn cua viéc lanh dao la
danh thoi gian dé ning cao dao tao va cd
véan cho nhén vién.

Viéc tly quyén giup cac quan 1y xay dung
niém tin vao moi ngudi boi nhan vién co
co hoi thé hién kha nang va hiéu qua lam
viéc cua ho. Hon nita, quan ly c6 co hoi
biét vé cac k¥ ning va kha ning cua nhan
vién dé uy quyén thém cac cong viéc
phtrc tap hon.

Nhan vién cang c6 nhi€u co hoi thé hién



kién thirc va chuyén mén, doi ngil cang
virng manh hon. Cang nhjéu thanh vién
trong nhom dugc ty quyén thi sy da dang
v€ y tuong va tAim nhin cang lon. Viéc
khuyén khich nhin vién dua ra cac y
turéng moi co thé mang lai sy ddi moi va
thuc day tién do cong viéc. Khuyén khich
su tham gia ctia ca nhom sé& ting cam két
va su vui vé d6i v6i moi nguoi.

Uy quyén thuc day cac ki ning vé chuyén
mon cta mdi ca nhan, nhitng ngudi phu
hop véi cac yéu cau chuyén mon cia du
an hon cac quan 1y. Ngoai ra, Gy quyén
con hd trg dao tao chéo, mang lai loi ich
t6i da trong cong viéc. No cling dam bao
hiéu suat khi quan 1y vang mit va gia
ting sy san sang cta nhan vién dé chuyén



sang cac vi tri khac hodc dugc dé bat tir
trong ndi bg cong ty trong tuong lai.

Uy quyén cung cap mang lai cho quan ly
va nhan vién cach st dung cac ky ning
va tai nang hiéu qua phu hgp voi ting
nhiém vu. Piéu ndy han s& mang lai hiéu
suat va két qua cao hon cho ca doi va
tham chi mang vé doanh thu 16n hon cho
t6 chirc.

Mot quan 1y tu tin trong viéc ty quyén
thé hién thanh cong cua quan 1y trong
viéc phat trién ky ning ctia nguoi khac
va c6 duoc két qua ly tudng cung
vo1/thong qua cdc nhan vién. Cac nha
quan 1y c6 thé bang viéc Gy quyén s&
kham pha ra nhirng tai ning tiém an cua



cac nhan vién va tao di€u kién cho ho co
co hoi toa sang.

Lo1 ich d61 véi1 nhan vién

Niém tin va mirc do trach nhiém tang 1én
nho dugc trao quyén, nhan vién s€ co
thém tiéng ndi trong doi ngii va to chirc.

Su tin twong xdy dung mdi quan hé t6t
dep va cam giac lam viéc hgp tac thay vi
phuc ting. Sy hop tic nay thuong khién
nhan vién cam thdy minh duoc ton trong
va 1am viéc hiéu qua. N6 c6 thé thuc day
va gan két cac nhan vién dong thoi siét
chat nhiét huyét, quyén lam chu va hi€u
Suit cong vi¢c cua ho.

Nhitng nhiém vu ¢ tdm cao hon cung cap



co hoi thuc hién nhiing diéu méi me,
phat trién cac k¥ niang moi, thé hién kién
thirc & mot 1inh vuc khac va dugc cong
nhan. Thanh cong da dugc chirng minh
ndy gia ting nang luc ciia nhan vién dé
dam nhiém ciac nhiém vu 16n hon va
thang tién. Nhan vién co thé phat trién
danh tiéng nhu mot chuyén gia ndi bo uy
tin. Ho ciing c6 dugc cac ki ning can
thiét dé tr¢ thanh trg thi dic lyc cla nha
quan 1y.

Khi moi nguoi biét réng cac nhiém vu va
du 4n moi nam trong kha ning ho s& tu
tin hon vé kién thirc va gia tri cta ban
than d6i vai to chire, dong thoi co duge
niém vui trong cong viéc.



Tai sao quan ly gdp kho khan khi uy
quyén?

Nha quan 1y nhin ra nhiéu loi ich cua
viéc iy quyén nhung vi sao ho lai cam
thay kho khin khi thuc hién viéc nay?
Nha quan 1y néi rang ho mién cudng ty
quyén vi mot vai 1y do ca nhan va mot
vai phan tng c6 thé xay ra ctia nhan vién
theo quan diém cua ho.

Nhirng 1y do ca nhan cua nha quan ly

Mot 1y do khién nha quan Iy khong uy
quyén 13 ho so mat di cac k¥ ning chuyén
mon. Ngoai ra, ho thiy ban than lam viéc
cii tot hon nhin vién néu ho 13 quan 1y
méi nhim chitc. Ho c6 thé duoc dé bat
1én nho cac ky ning chuyén mon xuit



sac, vi thé ho co thé cam thay khong ai
trong ddi ¢ chuyén mon nhu ho. Mot sd
quan 1y con e ngai vé viée ton thoi gian
va cong stc cho viéc c6 thé s& phai lam
lai. Néu nha quan 1y khong uy quyén, nd
s& lam mAt nhiéu thoi gian hon viéc dao
tao moOt nhan vién.

Tom lai, Gy quyén c6 thé khién nha quan
1y mat nhiéu thoi gian hon ty thuc hién
cong viée. Quan ly co thé nghi viéc ty
quyén gay ra nhiéu ap luc hon boi anh ta
s€ phai dua ra va lam rd cac muc ti€u,
quyét dinh thoi gian giao viée, ddo tao,
giam sat va dua ra phan hoi. Hay nhitng
kho khin vé giao tiép va anh ta nghi rang
minh khong c6 thoi gian dét cau hoi hay
huéng dan. Ching ta ludn bi giéi han boi



thoi gian nhung phan 16n cong viéc cua
nha quan 1y 1a danh thoi gian gitip nhan
vién cua hg phat trién va hoan thanh cong
viéc.

Mot s6 nha quan 1y nghi ngd kha ning
ctia chinh ban than. Mot s6 ngudi khong
tw tin vé k¥ ning dao tao. Nhitng ngudi
khac no1 ho khong co kha nang vu tién va
quyét dinh hop 1y vé viéc iy quyén cai gi
hay uy quyén cho ai. Nhitng k¥ nang nay
c6 thé duogc phat trién trong cac 16p dao
tao hodc thong qua hudn luyén tir cap
quan ly cao hon.

Ngoai ra, mdt s6 quan 1y lo s¢ kiém
soat, chat lugng va cac ti€u chuan s€ bi
mat di hay lo ngai nhan vién khong c6



nang luc hoac ho khong tin tudng giao
viéc cho nguoi khac. Kinh nghiém s€
nudi dudng su tu tin dé vuot qua nhitng
ndi s hai.

Khi cidc quan 1y thiéu quyén han hoic
khong chic chan vé mic dd quyén han
thi ho hoan toan cé thé tranh viéc ty
quyén. Hay 1am theo cac budc duge goi
y trong chuong 2 vé viéc nhan dugc cac
ky vong rd rang tir cap trén dé ngin chin
vi¢c nay. Néu thiéu sy hd tro va hudng
dan tir cac cap quan 1y cao hon thi ban
phai thao luan ngay lap tirc vo1 quan ly
cua ban.

Néu mot quan 1y trude day ting gip ric
r01 do nhan vién khong hoan thanh cong



viéc, ho ¢é thé khong muon ty quyen.

Viéc uy quyén tir xa yéu cau ‘nhing giao
t1ep phtrc tap hon. Thiéu tiép xuc truc
tlep la mot thach thirc 1on khi quan ly
can thao luan va lam rd cac van dé can
iy quyén. Ngoai ra, ciing c6 nhitng tré
ngai vé thoi gian, ngdn ngit va rao can
van hoa khi quan 1y nhan vién tir xa. D61
lac ty quyén bang e-mail 13 lya chon duy
nhat trong khi no rat dé gay hiéu nham.
Néu quan 1y 13 ngudi Gy quyén c6 kinh
nghiém, thi nhan vién cta ho s€ thuc hién
cac muc ti€u va dap ung dugc moi ti€u
chuan.

Lo lang vé€ quan diém cta nhan vién



Mot s6 quan 1y khong thich ty quyén béi
ho nghi nhan vién khong du tin tuong d6i
v6i quan 1y hodc to chirc hodc cac nhan
vién s€ chéng ddi, coi cac nhiém vu khac
1a hinh phat. Nhan vién c6 thé nghi rang
cong viéc khong duge phan cong dong
déu gitra cac thanh vién trong doi.

Giao cac nhiém vu “béo bd” cho a1 do
c6 thé din dén nhitng nhin xét vé su
thién vi gy nén bat dong gitta cac thanh
vién trong d6i. Cac quan 1y ndi rang
nhan vién s¢ bi giao thém viéc thuong
xuyén néu dong y dam nhan nhiém vy
mdi — dic biét néu lam tot.

Nhitng ngudi duoc Gy quyén cé thé nghi
ho khong c6 k¥ ndng hay kinh nghiém dé



lam mdt cong viéc cu thé nao do6 va so
mic 16i hogc tham chi 14 that bai. Ho co
thé 1o léng vé viéc thiéu hd tro hodc c6
suy nghi rang nha quan 1y dang “giy kho
dé&” cho minh.

T4t ca nhitng lo lang ndy cta ngudi duoc
ty quyén c6 thé dugc kiém soat boi
ngudi Uy quyén co ky ning, ngudi ludn
giam sat quy trinh v&i cac giao tiép mg.

Thach thtrc khi Gy quyén

Cac quan ly dé cap dén nhiéu thach thirc
khi ity quyén bao gom:

« Uy quyén tir xa (nhin vién lam viéc &
nhitng vi tri dia 1y khac voi nha quan
1y).



* Rao can vé ngdn ngt.

« Giao tiép toan bo qua e-mail va dién
thoai.

« Thoi gian can thiét dé cung cip hd trg
khi Uy quyén.

. Qy quyén cho nhan vién tré (chua co
nhiéu kinh nghiém).

« Biét cach uy quyén cho [nhirng nguoti co
murc d6 ki ning khac (diéu chinh ddi véi
kinh nghiém cua tirng nguoi dugce uy

quyén).

« Cong viéc thay d6i va phat trién hang
ngay.



* Cho phép nguoi khac lam viéc theo
cach cua ho, cach thic nay c6 thé khac
xa so vOi cach ctia nha quan 1y.

» Nhan vién c6 nhiéu kinh nghi¢m hon
nguoi uy quyén.

Khi nhan vién tir ch6i nhan nhiém vu

Néu vi¢c nay tung xay ra voi ban thi
dudi day 1a vai goi y. Dau tién, can thé
hién thai do binh tinh va 6n hoa. Khi ban
san sang bat dau cudc nodi chuyén, hiy
hdi nhitng cau hoi mé dé cO thém thong
tin. Tap trung vao thuc te va khong nong
voi phan doan hay dé yéu t6 tinh cam xen
1an.

Nguodi quan 1y can dua ra nhitng 10i



khuyén vé viéc chia sé giira ho va nhan
vién nham giai quyét cac van dé vé khéi
luong cong viéc. Hai bén hay cung thao
ludn moi yéu cau cong viéc va cach nhan
vién 1én ké hoach dap tng cac ky vong
phia truéc. Hoi nhan vién néu ho can su
trg giup. Néu ho quyét dinh van tir chéi
nhan nhiém vy va thao luin vé cac uu
tién 13n tién do cong viéc hién tai ctia ho
thi nha quan ly nén chuyén sang giai
doan khién trach véi viéc ghi chép day
du cac cudc thao luan gitra hai bén va cé
su tham gia ctia Phong Nhan su.

Sau d6, quan 1y nén di gip truc tiép quan
1y cap cao hon va nghiém tic thao luan
vé tinh hinh ndy cuing v&i cach giai quyét
cua ho.



Uy quyén quy trinh hay ty quyén hanh
lang?

Viéc c6 nhiéu ty quyén chinh thic, st
dung quy trinh, s¢ dam bao thanh cong
nhat cho phan 16n cac nhiém vy, dac biét
1a cac du an lau dai. Nguoi uy quyén co
thé danh thoi gian tiét kiém duoc nho
viéc phan chia cong viéc cho nhirng
nguoi khic dé can nhic ky ludng nhiing
diéu can thiét hodc khong can thiét. Cac
nhiém vu ludén ton tai nhitng mdi lién
quan v6i nhau va voi cac dong nghiép
cing nhu phong ban khac. Nha quan ly
phai can nhic viéc myc tiéu tong thé s&
bi anh hudng ra sao néu ty quyén nhiém
vu ndy dugc thuc hi¢n? Chuong 4 vé
quan ly du an va quy trinh da trinh bay



1d vé cac van dé ndy. Su dung quy trinh
cling cung cap cho quan 1y va nhan vién
thoi gian lam rd nhimng viéc cu thé, chi
tiét, loai bo nhirng lo lang vé khdi luong
cong viéc yéu cau. Ngan chan cac van dé
lién quan dén con ngudi qua viéc bién
no thanh cudc no1 chuyén mang tinh hop
tac.

Van héa doanh nghi€p phai duogc can
nhic k¥ cang trén phuong dién cta viéc
bang cach ndo cong viéc dugc Uy quyén.
Tuy nhién, van hoa doanh nghi¢p doéi khi
cling phai dugc thir thach. Cach lam
thong thuong khong phai luc nao cling
mang lai giao tiép t6t nhat, nhiing
phuong phap tiét kiém nhat hay cach
thirc tiép can muc tiéu hiéu qué nhat.



DPoi v&i cong viéc chién lugc hon, uy
quyén hanh lang c6 thé han ché thanh
cong hodc gy ra cac Van dé lién quan
dén con ngudi va giao tlep Th1eu su 1o
rang khi Gy quyén c6 thé lam ton thoi
gian, coéng viéc c6 thé phai lam lai va
nay sinh mau thuan, hiém khich gitra cac
nhom. Hon nita, théng tin c6 thé khong
phi hop hoic khéng on dinh vé&i uy
quyén trudc d6 din dén viéc nhin vién
dugc Gy quyén co thé khong di dung
hudng theo yéu cau ctia nha quan 1y.

Nha quan ly doi lac phai giao cang nhjéu
cong viéc cho cang it nhan vién cang tot
Uy quyén can bit dau bang viéc truyén
dat cac ky vong rd rang dé quan 1y va
nhan vién cing chung ¥ hiéu vé cac ky



vong ngay tir dau gitip tiét kiém thoi gian
cho ca hai bén.

Mot quan 1y phai chic chin vé mic do
tuong thudc gitra nhiém vu duogc uy
quyén véi cac thanh vién trong doi, cac
du an, nhiém vy, doi ngli va cac phong
ban. Viéc ndy yéu cau mot quy trinh hé
théng va su can nhic cac tac dong tiém
nang trudc khi giao nhiém vu.

Quy trinh Gy quyén DREAM duoc mo ta
trong chuong nay giip gia tang sy 10
rang va giam thleu cing thang cho ca
nguol uy quyén 1an nguoi dugc Uy

quyen.
Quy trinh Gy quyén DREAM



Quy trinh nay gitp ban tap trung suy nghi
va chuin bi Gy quyén mot cach hé thong.
Ban dau, ban c6 thé phai mat thoi gian
dé hoc hoi vé quy trinh nhung vé 1au dai,
ban s& tiét kiém dugc thoi gian vi quy
trinh 1dp lai dam bao su rd rang va cong
tac toi da.

1. ‘Quyét dinh Gy quyén cai g va ty
quyén cho ai.

* Ban s€ uy quyén nhiém vw/du an hodc
phan dy an nao?

* Ban s€ chon ai d€ uy quyén va tai sao?
* Ban s€ no1 gi véi nguoi dugc Uy quyén

vé cac ky nang va kinh nghiém cua ho
b1 ching lién quan dén nhiém vy dugc



Uy quyén?
2. Nguén lyc

« Ban c6 thé huan luyén va hd tro gi cho
nguo1 duge uy quyen dé hoan thanh cong
viéc?

« Cach tiép can vdi cac chuyén gia dé
tai, ngén sach, thiét bi, phuong tién, nhan
vién va nhan vién tam tho1 cling nhu cac
nguyén liéu c6 san nhu thé nao?

* Ban s€ lam gi d€ dam bao nhan vién co
duogc cac ngudn luc ho trg nay?

* Ban dua ra phan ho1 vé quy trinh bang
cach nao va khi nao?



3. Cac ky vong
* Muyc tiéu cong viéc la gi?

* Mot nhi€ém vu thanh cong chinh xac s€
nhu thé nao?

* Mot cong viéc chét luong cao s¢€ 1a thé
nao dudi khia canh chét luong, s6 luong,
thoi gian cach tmg xir hd tro lam viéc
nhom?

« C6 nhitng két qua duoc ky vong khac
nhu d61 méi va sang tao khong?

* Cac ti€u chi danh gi4 thanh cong la gi?

» Ngan sach va cac ti€u chi phan loai la
gi?



* Tho1 han?

* Nhirng thach thire va co hoi tiém nang?
Néu van dé xay ra, cac hinh thirc hd tro
c6 san 1a gi? Ai 1a ngudi thich hop dé
cung cap ching?

« Chuyén gi xay ra néu cic tiéu chuin
hi¢u suat chién lugc khong dap irng duoc
cac ti€u chi vé thoi gian, ngan sach?

4. Mtrc 6 quyén han

« Mirc d6 quyén han ma ngudi duoc vy
quyén c6 trong nhiém vu nay la bao

nhiéu? Hay cu thé ching.

« Nguodi duge Gy quyén cé bao nhiéu
quyén tu quyét vé cach thic thuc hién



nhiém vu hodc du an? Hay dua ra murc
dod cu thé dé ngan chan cac van dé lién
quan dén du &n hodc con nguoi.

5. Kiém soat bang viéc bao cdo cac
nhiém vu quan trong.

« Thoi diém kiém tra va giai doan quan
trong hay trong qua trinh thyc hién nhiém
vu?

« Hé théng may tinh dé nhan vién cap
nhat tién do thuong xuyén cd dugc cung
cap?

« Phai héi ma ban mubn nhin duoc giira
cic thoi han kiém tra 1a gi? Ban mudn
nhan duoc nod béng cach nao — béng van
ban hay 101 n61?



Uy quyén hay khong ty quyen — D6 méi
la van dé!

M&i nha quan 1y phai lién tuc quyét dinh
uy quyén dua trén nhiém vy, tho1 han, uu
tién va cac k¥ ning can thiét ctia moi
nguoi.

D61 khi, nhirng nha quan ly dua ra cac
du an d6i hoan toan méi va uy quyen
chiing cho nhan vién. Vi dy, lan dau tién
1am quan 1y hé théng va quy trinh, toi
quyét dinh nhom minh s& phai hé thong
hoa va luu trir toan bd qua trinh lam vi¢e
nhu cach ching t6i van lam véi mot sd
bo phan khac trong cong ty. Cac chuyén
vién phén tich quy trinh cao cdp da chia
cong viéc ctia chiing t6i thanh nhiéu phan



theo ¥ ho. Ho t6 chirc lai moi quy trinh
va luu trit chung. Toi stra doi va phé
duyét. Chung t61 gio day da co tai licu
huéng dan tham khao va cong cu ddo tao.
Mbi chuyén vién phan tich cao cép tro
thanh chuyén gia dé tai cho mot giai doan
cong viéc cua chung t6i. Ho dao tao
nhirng nhan vién md1 va tai liéu hudng
dan tham khao nay giup ho mai giiia cac
k¥ ning ciing nhu phat trién ning luc dao
tao trong moi 1inh vyc. Nhitng nhan vién
mé6i ludn c6 co hoi biet dén mot c6 van
khong chinh thic c6 thé giup ho phat
trién cac k¥ ning.

Uy quyén nhitng gi

Nhitng quan 1y khac néi rang ho co thé



Uty quyén nhitng trach nhiém nay va danh
sach dudi day co thé khoi phat cac y
tudng cho tinh huong cua chinh ban.

* Nhap va ghi chép dir li€u vao céc ban
bao cdo

« Piéu hanh hay tham dy mot sé cudc
hop thay quan ly

* Lap bao cao hang ngay
« Xtr Iy cac van dé chuyén mon

« Chuan bi bai thuyét trinh trong cac cudc
hop it quan trong

» Kham pha va nghién ctru cac giai phap
cho moét s6 van dé



* Lén lich trinh
« Lién hé v&i khach hang cy thé
* Pinh hudng va dao tao nhan vién mai

* Bao cao tinh huéng cho nhiing van dé
vé phap ly

« Lén ké hoach xir 1y hang t6n kho

« Phéc thao cac yéu cau vé sap dat

« B4o c4o hang tuan vé so liéu hoa don
« Biéu phéi v6i phong mua hang

« Cai thién quy trinh va tién do cong viéc



Khong uy quyén nhitng gi

Tinh hudng ctia mdi ngudi ¢ thé khac
nhau, nhung dudi day la nhirng hudng
din chung cho nhitng gi khong thé dy
quyén.

« B4t ¢t nhiém vy ndo ma ban khong c6
toan quyén quyét dinh

« Cac viéc lién quan dén phap 1y cua to
chuc

* Cac nhiém vu bao mat (tu van, quyét
dinh vé luong, théng tin bang luong va
moi tai liéu hiéu suit cong viéc ban giao
cho Phong Nhan su)

» Kiém soat va danh gia cong viéc cua



nhan vién
* Diéu hanh cac cudc hop vé1 nhan vién

* Quyét dinh cu6i cung vé viéc 1én ké
hoach chién lugc, dua ra muc tiéu, phat
trién tim nhin

* Kiém toan

Khi cép trén uy quyén qua nhiéu viéc cho
ban

Ban tiing bi quan 1y giao qua nhiéu viéc
va ndi, “hdy tim ra cach hoan thanh
ching”? Néu ban nghi vy thi hay chuin
bi tinh than trao d6i v&i ho. Pau tién
nghi vé diéu ban c¢é thé diéu chinh va
giai quyét nhitng gi ban dugc giao.



Khi qua nhiéu cong viéc can hoan thanh,
ban hiy kiém tra chat lugng tach biét voi
s6 luong. Néu co ki ning vé quan 1y du
an, ban s& biét phan chia thdi gian hop 1y
cho mbi nhiém vu. Néu khong, hiy udc
luong va tinh toan. Kién thirc nay gia
tang sy tu tin cua ban khi iy quyén, diéu
hanh va dua ra phan hoi v€ quy trinh
dong thoi thao luan cac nguén luc can
thiét v6i quan 1y cua ban. Phan tich moi
kha ning c6 thé hd trg ban dap tng dugc
cac ky vong va muc tiéu ciia cap trén.

Khi moi yéu cﬁu khong dugc thyc hién
hét, quan 1y cip cao nhit s& can nhac vé
thoi gian dy kién, thoi gian thuc té va
chénh l¢ch chi phi gifta nhitng khodng
thoi gian nay tinh theo gio trén dau nguoi



trong moi nhiém vu hién tai.

Phén tich thuc té va chuin bi mot cude
thao luin voi cdp trén dé nhan ra c6 lac
dé hoan thanh toan bd cong viée duge
giao 1a diéu phi thuc té. Mot trong nhitng
muc tiéu cua nha quan ly 1a gitt chan
duogc cac nhan vién xuét sic. Su qua tai
cong viéc co thé din dén tinh trang nhan
vién bo viéc hodc ho van tiép tuc dam
nhan cong viéc nhung v&i ning suit kém
hiéu qua hon .

Giao tiép 1a mot diéu thiét yéu néu ban
bi ty quyén quéa nhiéu. Dung e ngai trao
d6i. Hay cong tac voi cap trén dé tim ra
cach giai quyét. Néu ban khong thé dap
tmg duoc yéu cau, hiy tim cach tir chbi



khéo 1éo thay vi néi thing thirng.

Hay chuin bi mot cudc thio luan dinh
hudng quy trinh hop 1y v61 nha quan 1y.
Hay noi nhitng diéu ban mong mudn va
ky vong su gitp d& cla cap trén dé tim
ra cach thuc hién moi viéc.

“To1 danh gid cao co hdi quan 1y dy an
ndy va vai tro ctia ban trong doi dé co
thé dap Gng duoc cac muc tiéu. Tuy
nhién, v&i thdi han dd dit ra va khéi
luong cong viée can hoan thanh, ching ta
s& gap phai mot sb thach thire. Hay thao
ludn vé cac wu tién, thoi gian thuc hién
va cac nguén luc c6 san. Dya trén nhitng
phan tich cta tdi, du 4n m&i nay s& can
mdi nguodi 1am viéc trong X gio. Cong



viéc clia chung ta hién nay can Y gio. Vi
thé chiing ta s& phai dua ra mot vai quyét
dinh. T61 c6 mdt vai cau hoi trudc khi
ching ta quan sat cac phuong an thay thé
tiém niang. Mirc do chic chin vé thoi han
cho du 4n mdi thé ndo? Nhitng nhan vién
khéc co sin sang hd tro ching ta khong?
Ching ta c6 toan quyén quyét dinh
khoéng? Hiy xem xét lai vé toan bo du an
nay va cac dy an khac ma doi cua chung
ta dang phu trach.

Tong két

Khi cic nha quan 1y Gy quyén nhiém vu,
ho phai kiém soat quy trinh va dua ra
phan hoi thuong xuyén vé cach nhan vién
thuc hién nhiém vu d6. Phan huan luyén



c6 thé duogc 1én ké hoach trudc khi cong
viéc bat dau néu nd gitip nhan vién dat
duoc thanh cong, hoic bat ctr thoi diém
thich hop nao trong qua trinh thuc hién
dy 4n dé ho tro ho.

Du uy quyen, huan luyén, dua ra phan
hoi hodc bt cir hoat dong giao tiép ndo
thi mot trong nhirng ky ndng quan trong
ma mdt nhd quan 1y can co dé tré thanh
bac thdy trong giao tiép 1a nghé thuat
14ng nghe.



11. Khong c¢o thoi
gian ling nghe?
Hay thw cac meo
muc sau

Léng nghe c6 1€ 1a k§ nang quan trong
nhat trong giao tlep No co thé tao nén su
khac biét gitra giao tiép tot va giao tiép
gy hiéu nham, giira viéc nang cao cac
mbi quan hé va pha hong ching.

Cac quan ly chiu trach nhiém cho thanh
cong trong giao tiép. Chu tam lang nghe
— dé chac chin ban hiéu 16 y cua ngudi
ndi — 12 mot phan cta nghé thuit giao



tiép. Néu ban va doi clia minh dang phai
chiu ap luc do d6i ngii yéu kém thi lang
nghe c6 thé gitp ban thanh cong hon.
Ban can hiéu dugc nhitng thong diép
ngay tir dau dé co thé tiét kiém thoi gian
giai quyét dai han.

Tai sao phai ling nghe?

Ling nghe 1a mot phan khong thé thiéu
clia qué trinh phat trién cdc moi quan hé.
Mot quan 1y kho thé hién sy quan tim va
c6 dugc niém tin ciia moi nguoi néu ho
khéng thuc su ling nghe. Cac chuong
truéc da dua ra tAm quan trong ciia cac
méi quan hé dé c6 thé hoan thanh cong
viéc va ngin chin cling nhu giai quyét
cac van dé lién quan dén con ngudi.



Lang nghe thuc su tao dung niém tin va
danh tiéng can thiét cho dé giy anh
hudng va thuyét phuc.

Ling nghe 1a diéu thiét yéu khi oy quyén
va lam rd cac ky vong. Cac quan ly phai
glao tlep lién tuc v&i nhan vién dé dam
bao rang ca quan ly va nhan vién déu
hiéu vé muc tiéu hodc cac ky vong dugc
dua ra.

Lam sao cac quan ly co thé dua ra phan
hoi ma khong lang nghe ky vong cua nhan
vién? Cac huan luyén xuat sic cé thé
phat trién nhirng ky nang 1ang nghe cao
bdi viéc huan luyén 1a bu01 trao d6i hop
tic vOi nhau. Thuc t&, moi cudc nodi
chuyén cong tac déu 4m chi viéc hai bén



dang lang nghe nhau.

Nhitng meo murc dé ling nghe mdt cach
hop tac

Ngon ngit co thé ctia ngudi nghe s& cho
ngudi n6i biét anh ta ¢ thu hut duge sy
chil y cua nguoi nghe hay khong. Nhiing
trao d0i bang mét — cai nhin than thién va
tap trung — la d4u hiéu dau tién cua viée
chi ¥ lang nghe. Nhitng ngdn ngit co thé
cua nha quan ly nhu hai céanh tay rong
mé thé hi¢n d dén lugt nhan vién d6 noi
va rang nhirng gi ho nodi dugc danh gia
cao. Ngoai ra, nguoi nghe ¢ thé sir dung
cic biéu cam trén khudn mit nhu 14 hoi
nhiu miy hay to vé khé hiéu bang anh
mit néu ho chua & vé vin dé. Hoidc



ngudi nghe co thé gat nhe dau dé thé hién
ho da hiéu.

Nhitng nhan xét nhu la “Vang” “T6i
hiéu,” vo1 giong diéu 6n hoa va than
thién khuyén khich ngudi noi tiép tuc.

Lam rdo nhiing gi ma chang ta nghi
minh da nghe dugc

Mot hanh dong gia tri khac ctia viéc ling
nghe la lam rd nhirng gi chiing ta nghi 1a
minh da nghe dugc. Viéc nay dugc thuc
hién bang cach khang dinh lai nhiing
nhan xét cua nhan vién, dat cau hoi lam
rd va tom tat nhitng gi ma ching ta nghi
13 minh di nghe dwgc dé chic chin
ching ta thuc sy hiéu ¥ clia ngudi noi.
Piéu d6 mang ¥ nghia rang ching ta ton



trong ho du dé ho biét rang théng diép
cua ho da dugc tiép nhan. Piéu ndy s&
rat don gian néu ching ta danh thoi gian
1am rd nhirng gi nghe duoc va chap nhan
gi tri bé mit ctia chiing.

1. Tai khcfng dinh cac nhan xet: Khi st

dung ngdén tr cua chinh nguoi nodi, ban
phai chimg minh rang minh van dang
lang nghe va mudén duoc nghe giai thich
thém. Chang co thé duoc st dung dé
mang lai thém thong tin va tao su dong
cam. Pay la mot vi du:

Nhén vién: Toi khong chic ¢ thé hoan
thanh ding thoi han cho dy 4n X. Hién

tai t01 c6 qua nhiéu dy an khac.”

Quan 1y: “Anh khong thé hoan thanh du



an ndy dang thoi han do cic dy én
khac?”

2. Dat cac cau hoi lam ro: Khi ban
mudén hiéu siu hon vé nhitng diéu ma
nhan vién muén noi, hily yéu cau ho lam
ro. Vi du:

Nhan vién: “To61 can thém nhan luc dé
dap tng tho1 han myc tiéu.”

Quan ly: “ Hay noi cho t6i chi tiét hon
vé ly do can thém nhan luc cua ¢d.”

3. Tém lwge: Toém luge van dé nhu mot
sur tai khéng dinh, ngoai trr vi¢c st dung
chinh tir nglr ctia ban thay vi tir nglt ctia
nguoil noi trong khi tom lugc. Ngoai ra,
ngudi nghe thudng tom luge vain dé bang



viéc st dung mdt cau hoi thay vi mot cau
tran thuat. Muc tiéu cta viéc tom lugce 1a
dé chic chian ngudi nghe da hiéu y cua
nguo1 noi. Pac biét khi sir dung dang cau
hé1, tom lugc mang tinh cOng tac boi nd
khuyén khich nguoi néi tiép tuc.

Cht ¥ rang v6i ba ki ning vé viéc khing
dinh lai nhan xét cia nhan vién, dat cac
cau héi lam ré va tom lugc, muc ti€u duy
nhat 13 hiéu dugc y nghia cta ngudi néi.
Mot cach giai quyét co thé khong hop 1y
boi quan ly khong r6 ¥ cua nhan vién.
Ciing can luu y rang quan ly khong nén
thay d6i su chd ¥ tir nhan vién dén minh
bang viéc nodi rang: “Toi ciing thé. Toi
cling gap van dé tuong tu.” Quan 1y dong
tinh hodc khong dong tinh v&i tuyén bod



cta nhan vién — ho hoan toan cd thé cb
ging nam bat duoc ching. Viéc ndy doi
hoi thai do 6n hoa va khong dua ra phan
doan thiéu ton trong.

Quy trinh ling nghe don gian

Ling nghe rat dé thuc hién néu quan ly
cam két lang nghe. Pbi luc, ban ban ron
dén mirc khong c6 thot gian lang nghe ai.
Ban c6 thé dang phai giai quyét mot van
dé khing hoang, chay chuong trinh cho
dung thoi han. Néu ban khong c6 thoi
gian lang nghe, hiy n6i rang minh khong
c6 thoi gian. Noi1 v6éi nhan vién cia ban
rang diéu ma ho noi rat quan trong va
xung dang dugce ban chi y. Moi1 ho quay
trd lai vao thoi gian cu thé khi ban c6 thé



hoan toan tip trung vao y kién cua ho.
Khi ban san sang thi dudi day la bon bi
kip:

1. Bat cac suy nghi khidc sang mdt bén
va chi tap trung vao nguoi noi.

2. Loai bo nhitng suy nghi vé ban than —
khong dua ra 101 khuyén, hay “t61 cling
the”.

3. Str dung ngdn ngir co thé cdi md, than
thién nhu da mo ta trong chuong nay.

4. Lam rd nhitng gi ban nghi minh da
nghe duoc bang cach khang dinh lai, dat
cac cau héi lam rd va tom lugc thong
tin.



Do 1a cac budc thyc hién. Khi quan ly
st dung quy trinh don gian nay thay vi
dua ra gia dinh, ho s& hiéu ¥ cua nguoi
noi, cac mdi quan hé bat ngd va hicu biét
vé cong viée ltc d6. Khi quan Iy khong
ban ron, hay to ra hdi ha ma thuc sy léng
nghe, viéc lam lai s€ dugc giam thiéu va
cac san pham tot hon sé& ra doi.

Lang nghe bang con tim — Dong diéu voi
ngon ngtr cua ho

Khi mdt ngudi lang nghe nhirng nhu cau
ctia ngudi khic bang trai tim cta minh,
d6 1a giao tiép chan thanh. Ban nang d&
nguoi khidc va lam viéc cung nhau.
Ngoai ra, moi ngudi s& lang nghe ban
hon khi ban t6n trong, khen ngoi va lang



nghe ho.

Ling nghe bing con tim dé ban c6 thé
ddng diéu v6i ngdn ngir cua nguodi khac
va dap ung dugc cac muc ti€éu chung la
mot k¥ nang dac biét ma cac nha quan ly
c6 thé phat trién. D6 1a mot phﬁn co ban
cua sy hop tac dé hiéu nhu cau va cach
tiép can ctia nguoi khac nd luc dé dap
ung dugc ching.

Tong két

Ling nghe bao gdm dit nhitng cau hoi
thich hop 1a don bay dén muac do cao
hon ma viéc huan luyén cung cap Lang
nghe tang hi¢u suat ma viéc huan luyén
c6 thé mang lai vé sy thay d6i cach tng
xtr mong mudn. Lang nghe két hop mbi



quan hé — dinh huéng dé hiéu quan diém
cua nguoi khdc — voi quy trinh — céch
tiép can tirng budc.

Lang nghe cong nhan gia tri nhitng tu duy
cua nguoi khac. NO thé hién rang ban
lang nghe an ¥ ctia ngudi nodi chir khong
chi riéng 161 no6i1 cua ho. Piéu d6 thé hién
su kién tri va uéc mudn nang cao modi
quan hé bdi nguot do va y tudng ctia anh
ta dang ling nghe va khen ngoi. Lang
nghe 13 mot phan quan trong cta sy tin
tuong — ki ning hang ddu doi voi hau hét
cac chuyén gia.



Két luan

Tro thanh bac thay giao tiép

Chuong cudi ndy cung cap 9 bi kip giao
tiép cho cac nha quan 1y ban ron. Bé tro
thanh nha quan 1y va bac thay giao tiép
hang dau, ban can phai tin giao tiép 1a ky
ning quan trong nhit ma ban cé thé phat
trién va phai luyén tip hang ngay. Cac
nha quan 1y vi dai gin két v&i nhan vién
cua minh, gitp ho cdé nhiing ngay lam
viéc vul vé va ('101 XU tot v61 hg. Céac nha
quan 1y xuat sac luén nd luc hét stc dé
giup moi nguoi hoan thanh cong viéc.
Ho loai bo nhu’ng rdo can giao tiép, hd
trg cac nhan vién va tin tudng vao cam
nhan cua minh. Ho mai gitia &nh hudng



va cac k¥ ning thuyét phuc ctia minh.
Nhirng bi kip nay s€ hudng ban tr¢' thanh
mdt bac thdy vé giao tiép hang dau va
nha quan 1y hang dau.

Bi kip sb 1:’ Tiép tuc luyén tap nhirng k¥
nang giao tiép hiéu qua

Giao tiép cing cd thém vé moi thir ban
lam. Trach nhiém 16n lao véi tu cach
mot nha quan ly la phai hoan thanh cong
viéc chit luong kip tién 46 cung
v01/thong qua nhan vién cua minh. Nhu
cau vé viéc ban dat dugc nhitng két qua
vG1/thong qua nhan vién cua minh cang
16n, nhu cau dbi véi cac ki niang giao
tiép cang cao. V4i vai tro mdt quan 1y,
nhan vién mong ban c6 thé ngin chin va



loai bo nhitng rao can qua viéc moi
nguoi ndi chuyén véi nhau dé ca doi tap
trung vao cong viéc. Thong qua mdi quan
h¢, quy trinh va sy cdng tac, ban co thé
giam thiéu su cing thing vé nhitng cudc
no1 chuyén kho khan & noi lam viéc. Ban
c6 thé mo rong nang luc va su tu tin cua
ban than dé giai quyét nhirng van dé kho
khan dan dén viéc giam thiéu ap luc.

Tao mdt moi truong 1am viéc day ning
luong, tich cyc s& giam ap luc cua dong
nghiép va tranh lang phi thoi gian. Cang
la mot nguo1 giao tlep gio01 bao nhiéu thi
ban cang c6 gia tri d6i VOl cac t6 chure
ctia moi loai hinh kinh t. Giao tlep la
mot ki ning co thé chuyén dich dén bat
clr cong viéc nao, lam viéc véi bat cr



nhém nao, ¢ bat ky dau.

Bi kip s0 2: Gan chdt nhan vién vo1 vai
tro cta ho va gitt nhiém vu “nguoi canh
gac”

Hiy dam bao rang cip quan 1y cao hon
c6 thé thiy ban 13 mot quan 1y duoc nhan
vién ung hd — nhiing ngud1 tan tuy trong
cong viéc. Khi cac nhan vién cua ban
gin két v4i ban, viéc ndy s& cung cd
thém vi tri 1anh dao cua ban. N6 cling
anh huong dén mic do ban hd trg nhan
vién dé can bang cac muyc tiéu ca nhan
v6i muc tiéu chung ctia to chirc. Hay sip
xép cong viéc dua trén tim quan trong va
loi ich d6i véi viéc phat trién cac ky
ning cta nhan vién dé yéu cau ho tham



gia ph6i hop khi can thiét,

Bi kip s6 3: Tao sy vui vé cho nhan
vién trong moi ngay lam viéc

Moi truong lam viée ban tao ra cho doi
cia minh c6 thé din dén su khic biét
trong cam nhan cta ho vé cong viéc, t6
chirc va dong nghiép. Khi ban giam thiéu
ap luc va tao ra mot moi truong lam viéc
thoai mdi, ban da tao diéu kién cho nhan
vién tap trung vao cong vi¢c dé dat duoc
hiéu qua cao nhit. Ban co thé dat duogc
diéu nay thong qua giao tiép, thic day va
khuyén khich ho mdi ngay.

Bernie Haas, mot cyu diéu phéi vién cac
cuoc hop & Trung tAm Hi€p hdi Quan ly
Hoa Ky (AMA) va t61 c6 dip gdp mat



khi ong vé huu. Khi chia sé vé hon 20
nam lam viéc & AMA, Bernie noi, “To1
chura timg c6 ngay nao t6i € & AMA.
Mot nhan t6 quan trong da trd thianh quan
diém cua nhiéu nha quan 1y va moi
truong lam viéc ma ho tao ra.”

Pay ciing 1 1y do dé t6i viét cudn sach
ndy nhim gitip cac quan ly tao ra mot
moi truong lam viéc khién moi nguoi
déu cam thdy thoai mai. Khi toi giri e-
mail cho Bernie xin trich dan 16i ctia ong
trong cudn sach cta minh, Bernie di tra
101: “Thot gian to1 1am viée tai AMA 1a
nhitng ngdy tuyét voi nhit. Toi cam on
quan ly cta t61 & AMA, Gordon Silvera,
da tao ra mdt moi truong tuyét VO’l
khuyén khich toi 1am viéc. Toi nghi néu



c6 nhiéu ngudi tim thdy diéu ma ho thyc
su thich trong mgt moi trudng nao do, s€
c6 it ngudi ¢ nghi huu ¢ tudi 45. Do 1a
van dé cua viéc tim ra mot noi ma ai do
c6 thé st dung tai ning cta minh va 1am
viéc thoai mai. ”

Moi nguoi can lam viéc ma ho thich va
diéu d6 khién ho thanh coéng hon. Tuy
nhién, moi truong ma quan ly tao ra tham
chi con dic biét hon dé mang lai hiéu
qua thong qua céac ky vong, quy trinh va
mbi quan hé rd rang.

Bi kip s 4: Hay 1a nguoi t6t bung
b6 1a bi mat cta viéc dugc nhin nhan

nhu la mot chuyén gia cong tac. Viéc
thuyét phuc cung thai do tir té s& hiéu qua



hon sy d6i dau. Khi nguoi khac cam thay
ho duoc dbi xtr tét, ho sin long cb ging
hét minh dé hoan thanh moi viéc.

Marilyn bt dau viéc kinh doanh vao 32
nam trude day va hién cb van rat thanh
cong do luon thé hién sy than thién cta
minh.

Khi dugc héi vé cach thiic day nhan
vién, ¢ ay noi “Ho 1am viéc tot nhat khi
cam nhan dugc ban thyc sy quan tam dén
ho. Ho mudn lam vui long ban va lam
viéc cham chi cho ban. Khi nhin théy ban
lam viéc cham chi, ho s& nd luc hon
nira.” Mot s6 nhan vién cua Marilyn da
gin b voi ¢d hon 25 nam bdi Marilyn
danh gia cao va quan tim dén ho.



“Chuing t6i thuc su rat quan tim dén gia
dinh hg,” Marilyn noi. “Chiing t61 luén &
bén giap do, tao diéu kién t6t nhat cho
ho trong nhitng hoan canh kho khan. T61
thuong noi véi ho vé nhitng thanh cong
ma ho dat dwoc. T6i luon dé ho biét ho
c6 gia tri nhu thé ndo véi t6i.”

Khéach hang dén boi ching 61 luén mang
cho ho su. Do vay, nhan vién phai dugc
nhdn sy quan tAm tir ban quan 1y dé tir 6
c6 thé doi xir t6t ddi v6i khach hang.
Summer Stock thuéng vao cudi mbi nim
thay vi khoan hoa hong hang thing dé
nhan vién khong canh tranh ma thodi mai
gitp d& cac dong nghiép khi can thiét.
Khéach hang cling dugc 1g1 tir viéc cong
tac va tinh than 1am viéc nhom nay.



“Chting t6i dé nhan vién hanh dong nhu
thé day 1a nha cua ho va khach hang 1a
nhitng ngudi than dén thim ho. Chio dén
khach hang bang mot nu cuoi va thé hién
su vui mimng bang cudc ndi chuyén cdi
mo.”

Marilyn luon tip trung vao thé hién thai
do ton trong va biét on tich cuc. “Khi
ban thiy may man véi sy duy trinh cong
viéc kinh doanh 14u dai. Ping cho rang
d6 1a diéu hién nhién. Su lich thiép va
hiéu khach luon mang lai két qua tot dep
cho ban.” Co néi.

“Khach hang c6 quyén chon ctra hang ho
muon dén,” Marilyn n6i. “Chung t61 ludn
nhé tén va ting ho nhiing mon qua.



Chung t6i tuyén nhitng nhan vién than
thién dé c6 nhitng cudc hoi thoai cdi mo
voi ho. Do 1a 1y do ching t6i van duy tri
tot cong viéc kinh doanh trong 32 nim
qua. Hay ludn thé hién su t6t bung tuyét
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VOl.
Bi kip s 5: Luén tich cuc

Nhitng nha 1anh dao thuyét phuc thuong
nhan manh va thé hién xu huéng mang
tinh xay dung hudng dén twong lai. Viéc
lubn tich cuc trong hoan canh ap luc thé
hién kha nang 1anh dao tai tinh ctia ban.

William (Bill) C. Torchiana, chu tich ctia
tap doan Torchiana, Mastrov & Sapiro
(TMS) va la thanh vién sang lap cua
Career Partners International, nha lanh



dao toan cau vé dich vu tw van quan ly
tai nang. Bill 12 tim guong 1anh dao tich
cuc va thuyét phuc. TMS 1a mot tap doan
tw van phat trién lanh dao va quan 1y su
nghiép tu do hang dau cta ving vinh San
Francisco. Dich vu né cung cip yéu cau
moi thanh vién trong doi1 phai hanh dong
va néi tich cuc boi nhiém vu cua no 1a
chia s¢ hy vong va nang luong voi nhitng
nguot can ching trong qua trinh chuyén
d6i sy nghiép hodc su phét trién tai lanh
dao.

Bill noi, “Tét ca cac nha lanh dao thanh
cong ma to1 biét déu ludn lac quan. Mot
trong nhirng cach t6t nhat ma cac quan Iy
thic ddy mot to chirc 1a hinh thanh tim
nhin tich cuc va lac quan vé tuong lai,



truyén tai rd rang va tao nén hung thi vé
z9

no.

Bill tiép tuc, “To6i ting gip mot vai
ngudi hay phan nan qua muac, bi quan va
thiéu kinh nghiém. Toi nghi do ho 1a
nhirng nguo1 chan nan hodc hay gip kho
khan. Viéc tim ra cach giap ho co6 dugc
quan diém lac quan; tinh than lac quan s&
ludn 1a mot viéc hiru ich.”

“Khi quan ly danh gia mot s6 k¥ ning
can thiét dé t6 chirc nhom kinh doanh
lam viéc cong tac cung nhau, ho phai
dua nhitng ngudi lac quan dén tuong lai.
No s€ giup ching ta budc qua kho khan
trong hién tai. Ho can nhirng nguoi co
quan diém tich cuc 1éo lai con thuyén



ctru dam. Su lac quan 1a mot can thiét
cua nha l1anh dao thanh cong,” Bill két
luan.

Bi kip s6 6: Loai bd nhiing rao can veé
giao ti€p va ho trg nhan vién

Nhu trong bat ctr cong viéc nao, su hop
tac thuong mang dén cac co hoi giao
tiép. Khi cac to chic tré nén binh ding
va it phan cap hon, cac dong nghiép va
khach hang tr¢ thanh nhitng cong su than
thiét. Intenet pho bién rong rai ciing san
bang thtr bac gitta moi ngudi va giam
viéc trong cho vao cac nha chic trach dé
tim kiém céac cau tra 101.

Du chao don mét cach ndng nhiét, nhan
vién van co lac phai doi mit voi mot sb



khach hang kho tinh. Viéc nay doi hoéi
cac quan ly dé ¥y cach nhan vién giai
quyét tinh hudng va mic do anh huong
cia n6. N6 mang dén thach thirc trong
cach nha quan 1y hd trg va gitp nhan
vién di ding hudng trong cach giai quyét
cac khia canh nay.

Cac cudc hop duoc to chuc thudng
xuyén cho pheép cac nhén vién trinh bay
vé nhiing quan tam va cac van dé can
giai quyét cta ho theo cach tich cuc ma
ho vira giai quyét mot tinh hudng. Nhitng
cudc hop nhu thé thuc day va phat trién
cac k¥ nang cua nhan vién. Cac cudc hop
cling cing cd cac ky vong phuc vu cong
dong nghia 1a giao tiép tét v4i nhiing
nguoi khac nhau — tham chi néu ho phan



nan.

Mot cach thic quan trong dé cho nhan
vién cua ban thiy tam quan trong ctia ho
— ca d0i v6i ban va to chirc — d6 1a di xa
hon nira trong viéc tng hd ho bang cach
gitip d, hd tro nhitng khi can thiét. Hanh
dong bao gio cling c6 gia tri hon 161 nodi.

Bi kip s6 7: Str dung tryc giac ciia ban

Mot cach ma nha quan ly ty tin thuong
str dung dé hd tro nhan vién ctia minh 13
dam bao viéc truyén nhiét huyet cho nhan
vién. Cac quan ly la nhirng tAm guong vé
cach giao tiép, nén ho s& hudng dan cho
d6i cua minh cach két hop cac mbi quan
h¢, quy trinh va sy cong tac.



Sharon Lawrence cua Walnut Creek,
California 1a mot dugc sy dugc dao tao
va 1am viéc trong céc t6 chirc nghién ctru
va mo1 khdi nghiép. Co cling day yoga
trong 10 ndm va st dung liéu phap am
thanh cung cam nhan giip khach hang
thoai mai va két ndi véi truc giac ctia ho.
Sharron néi, “Mbi quan hé thuc su dén
tir true giac — tir hiéu biét tiém an bén
trong ctia moi nguoi. Truc gidc thic day,
quyet dinh vi€c gitr hay loai bo quy trinh
nhim két ndi va tao ra nhitng mbi quan
h¢ thuc su. Khi tin vao truc gidc va xac
thuc cach chiung ta giao tiép voi moi
nguoi, khong chi riéng cac moi quan hé
ma ngudn ning luong tich cuc cling sé
phat trién.



Nhiéu quan 1y nghi rang moi thtr déu can
phai “no1 cd sadch mach cd ching” va
dugc xdc thyc. Nhung khi moi ngudi
dugc st dung truc gidc va thoai mai 1a
chinh hg, cac cong viéc chat luong sé
dugc thuc hién mot cach tap trung hon,
tranh tinh trang cang thing nay sinh.

Bi kip so 8: Dan dau sy thay d6i voi
phong cach giao ti€p vuot troi

Mot quan 1y ludn can 1én ké hoach, o
chirc, giam sat quy trinh va diéu hanh.
Viéc dua ra cac muc ti€u nhom tuong
ung v&1 myc tiéu cua t6 chure, thuc hién
cac gid tri cot 161 cta to chire, giai quyét
cac xung dot, cung cidp moi truong lam
viéc thiic ddy, giup cac nhan vién phat



trién va ting cuong hiéu suat lam viéc,
xac dinh va kiém soat ngan sach va lich
trinh, hoat dong dua trén gia tri dao dtrc
va hoan thanh cong vi¢c la nhitng yéu
cau nén tang. Cac t6 chirc s& ludn can
nhitng nha quan 1y dinh hudng myc tiéu,
nhitng ngudi luon ndm rd nhiém wvu.
Nhung quan 1y véi céc k¥ ning giao tiép
vuot troi ¢o thé 1anh dao nhitng nguoi
khac vuot qua su thiéu chic chin vé céc
dong luc thay doi thic ddy gia tri cua ho
doi véi to chirc.

Giao tiép 1a cac ky ning quan trong nhét
ma mot quan 1y can c6 cho viéc dam
phan nhing thay d6i 16n bao gdm viéc
cai thi¢én cac cong nghé khong gidi han,
tang sy da dang va khac bié¢t vé ngdn ngit



trong luc luong lao dong, cac nhan vién
duoc trao quyén nhiéu hon va co ky vong
hon trong qua khir va tinh khong 6n dinh
ctia nén kinh té toan cau anh hudng dén
cac mo hinh kinh doanh.

Nhitng bung nd 16n vé cong nghé va quy
trinh do1 héi viéc lién tuc hoc héi va dao
tao cho cac nha quan ly va nhan vién.
Céc lanh dao phai tudn theo van dé vé
ngan sach thay d6i nhanh chong trong
vi¢c thué va mua cac cac dung cu va
phan mém.

Vi¢c da dang cac luc lugng lao dong 1on
can nhitng nha quan 1y phai biét cach pha
bd rao can ciing nhu moi lo lang cua
nhan vién. Mot quan 1y c6 thé can lam



viéc cham chi hon dé 1am rd cac ky vong
va dap tng ching.

Voi nhu cdu trao quyén cho nhan vién
ngdy nay, c6 mot su chuyén doi vé trach
nhiém giai trinh truc tiép cho nhan vién.
Piéu nay doi hoi su rd rang hon khi quan
1y dua ra gi¢i han va tam nhin. Mot quan
1y phai khuyén khich niém tin va chia sé.
Nhiéu trach nhiém giai trinh hon ciing
doi hoi cac quan 1y giai quyét cac rui ro
— kinh doanh va nhan sy — va bao vé
cong ty khoi cac van dé lién quan dén
luat phap.

Céc ky vong cua nhan vién ciling doi hoi
cac cach quan ly ti€u chuan nhu lam ro
va dap ung nhu cau cua nhan vién. Cac



quan 1y phai tim kiém co hoi phan chia
cong viéc va khen thudng cong bang.
Nhan vién hy vong nha quan ly chi dong
giao tiép thuong xuyén va céi mo. Ho
danh gia cao sy hd tro va khuyén khich
trong ca cong viéc cta ho 1an sy phat
trién vé chuyén mon.

Toan cau héa da lam thay doi cac mo
hinh kinh doanh va viéc quan ly con
nguoi. Viéc quan 1y nhan vién tr xa doi
hoi cac ki ning giao tiép va su linh hoat
cao. Nhitng giao tiép qua dién thoai
thuong kho c¢6 hi€u qua nhu nhing giao
tlep trye tiép. Cac quan Iy ciing can phai
blet vé nhirng kién thirc chua ting biét
vé cac nén van hoa va vian hoa kinh
doanh. K¥ ndng quan 1y budc cac nha



quan 1y phai nd luc hét sttc dé lam rd
cac ky vong va giam sat quy trinh chit
che.

Nhitng thay doi khic nhu cic rao can vé
kinh té, an toan an ninh, dao duc va cac
van dé vé hiéu suat déu yéu cau cac nha
quan 1y phai c6 kha ning mod ta ky vong
va chi tiét hanh dong rd rang, lang nghe,
gitr tinh thin 1am viéc cao va hop tic.
Céc hinh thirc giao tiép nhu e-mail, cac
thiét bi cam tay, dién thoai di dong can
phai phdi tng lién tuc.

Bi quyét s6 9: Gay anh hudng va thuyét
phuc

Ngiy nay, ngudi ta tp trung nhiéu hon
vao kha nang thuyét phuc va giy anh



hudng ctia nha quan 1y den nhirng nguoi
khac & cac mirc do cua to chirc bao gom
ca nhan vién. Hudng dan rat quan trong
trong mot sb thoi diém cu thé. Tuy nhién,
né khong con 13 ki nang duy nhat ma mot
nha quan 1y can c6 dé thanh cong. Giao
tiép voi moi ngudi con doi hoi cac ky
nang thuyét phyc va gy anh hudng.

Mutc do quan ly cang cao, uy tin anh
huong cang can phai trai rong. Dé thuyét
phuc, cac nha quan 1y phai mai gitia thém
ky nang trong viéc hudng dan ngudi khac
v€ quyén lo1 va sy hop 1y cua mot du an
hoac mot cach tlep can. Dé thuyet phuc,
nha quan 1y can khién moi ngudi himg
tht1 vo1 viéc hoc hoi nguyén nhan va gia
trj ctia nhitng thtr ma ho phai tu quyét



dinh. Viéc ndy yéu cau xdy dung moi
quan hé va biét rd cach tng xtr voi moi
nguoi. Kién thirc chuyén sau va kha ning
giao tiép ndy co tac dung hon nhiéu viéc
chi giao cho nhan vién nhiém vy ma
khong c6 su chi din rd rang.

Giao tiép v6i nhin vién yéu cau cac ky
ning thuyét phuc cao dan dén cac cam
két ctia nhan vién ddi véi quan ly, t6
chuc va cong viégc dugc mo rong. NO
cling tao quyén lam chu, khuyén khich
nhan vién tao ra nhitng két qua kha quan.

Téng két
Khi chuin bi td chirc mot cudc trao doi

dua ra phan hoi, hudn luyén, hoic uy
quyén, ban c¢6 thé 1am méi cac cach tiép



can véi nhitng ¥ tudng trong cudn sach
ndy. Khi d6i mat v6i nhitng van dé lién
quan dén con ngudi hoic mudn dua ra
chién lugc dé ngin chin ching, ban hiy
tham khao lai timg chwong. Cubn sach
ndy cung cap tat ca nhig meo murc va
k¥ ning ban can dé thac diy giao tiép
gitta con ngudi voi con ngudi dé co thé
tro thanh mot bac thay trong nghé thuat
giao tiép. Hay tan huong nhing cudc
hanh trinh g1ao tiép cua ban dé co thé
“Quan 1y vui vé, giao tiép thanh cong”.



Phu luc

Céc ky vong vé cong viéc co ban

Muc tiéu, ban md ta cong vi¢c va cac
ti€u chuan vé hiéu suat

Phan ndy cung cap ba cong cy hiru ich
duoc sir dung dé truyén dat nhitng ky
vong cong viéc co ban: Muc ti€u, ban
md ta cong viéc va cac tiéu chuan vé
hiéu suat. Hai vi du dudi day thé hién
cach 3 cong cu giao tiép ndy duoc két
ndi voi nhau.

Muc tiéu

Muc ti€u la cac ky vong duoc viét ra, co



thé do duogc va chinh thirc. Chiing 13 cac
két qua dugc 1én ké hoach hudng dan
cac ca nhan hoac nhom trong trach nhiém
clia minh dé goép phan thuc hién dinh
hudng cua cong ty. Cac muc tiéu bién hy
vong va mong udc trd thanh cac dinh
hudng chién lugc.

Peter Drucker, nha tu van quan ly do6i
moi, gidl thiiéu thuat nglr quan 1y boi
cac myc ticu (MBO) nim 1954 trong
cuén sach kinh dién cta oOng, The
Practice of Management (tam dich:
Thuc t& quan 1y). MBO di bién thanh
cc cach dé ra muc tiéu khac nhau. Hién
tai, nhiéu t6 chuc da sir dung muc ti€u
SMART. N6 giip moi nguoi nhd dugc
céc thanh t§ chinh ctia mdt muc tiéu hiéu



qua:

« Cu thé (co két qua duoc ky vong)

« C6 thé do dugc (thong qua cac tiéu chi
danh gia — thuong dugc bi€u dién bang

phan trim hogc thong s6)

« Co thé dat dugc (co thé dat duoc, thaim
chi d6 1a mdt muc tiéu lau dai)

* Hop 1y (gan lién véi cac myc tiéu cua
t0 churc)

* Gioi han thoi gian (c6 thoi han hoan
thanh cu thé)

Vi du vé muc tiéu SMART:



Cai thién sy hai long ctua khach hang
trong subt qua trinh ban hang hodc cung
cap dich vu ciing nhu qua trinh lap dat
chuong trinh truyén hinh 1én 5% theo
nghién ctru khach hang vao ngay
31/12/20XX

S — Cai thién sy hai long cua khach hang
M — hon 5%

A — (cho rang day 1a ty 1¢ gia ting thuc té
dua trén thoi gian cho phép)

R — (cho rang né két hop véi cac muc
ti€u dich vu khach hang ctia t6 chirc)

T—-32/12/20XX



Ban mo ta cong viéc

Céac ban mo ta cong viéc thé hién viéc
moi ngudi can lam. Ching liét ké cac
trach nhiém cho mot vi tri cu thé thay vi
mot nguoi cu thé. Mdi trach nhiém giai
trinh duoc liét ké bao g@)m mot dong tu
mo ta cac hanh dong ma cong viéc yeéu
cau.

Cac tng vién thuong tham khao ban mo
ta cong viée trude qua trinh phong Van
dé giup ca tng vién 14n ngudi phong van
danh gia cac yéu cau cong viéc ciing nhur
ung vién c¢6 phu hgp khong? Nhirng nhan
vién mo1 thuong st dung danh sach cac
nhiém vu trong cong viéc nhu cong cu
tham khao khi ho bat dau cong viéc. Cac



quan ly thuong xem lai cac ban mo ta
cong viéc trong cac budi danh gia hiéu
suat khi danh gia hiéu suat thuc t& véi
hiéu suat ky vong.

Ban md ta cong viéc rat hitu ich trong
viéc dung khung hoat dong ma mot nhan
vién can dam bao. Tuy nhién, chung
thuong dugc sir dung trong cac vi tri
twong tu nhau & nhiéu bo phan cua t6
chitc. Chiing 12 mot hudng dan can thiét
nhung khong c6 nghia 1 cach duy nhat
ma cac ky vong dugc dat ra doi véi phﬁn
16n cong viéc quan 1y va chuyén mon.

Vi du vé trach nhiém cong viéc trong cac
ban mo ta cong viéc khi ching lién quan
dén muc tiéu SMART.



Ban mo ta cong viéc co thé 1a: Pam bao
tat ca cac tiéu chuan dich vu khach hang
dugc dap tng trong qua trinh phuc vu va
ban hang ciing nhu lap dit.

Cac ban m6 ta cong viée 1a nhirng cong
cu glao tlep can thiét trudc va sau tuyen
dung. Mot quan 1y c6 thé kham pha ra
kha ning ciia ing vién dé thé hién céc
trach nhiém trong qua trinh phong vAn.
Tiép dén, quan 1y co6 thé dao tao hoic
dinh huéng cho nhan vién méi vé cong
viéc, lién quan dén ban mo ta cong viéc.
Khi ban mo ta cong viéc dugc chinh stra,
viéc nay doi hdi mot cude hop dé 1am rd.
Théo ludn vé ban mo ta cong viéc — méi
va da dugc chinh stra — la ky nang giao
tiép quan 1y quan trong. Cudc trao doi vé



cac trach nhiém mo ta cong viéc cii va
stra d6i 1a cudc d6i thoai dén khi nha
quéan 1y xac thue rang nhin vién hiéu van
dé nhu ho vé noi dung cta ban mo ta
cong viéc dbi v6i nhiém vu cu thé. Tiép
dén quan 1y ctng cd trach nhiém trong
cac cudc gip midt nhan vién hang tudn
hodc cac cudc hop nhom tong két quy
trinh dén khi ching tr& nén quen thudc
vO1 nhan vién.

Cac tiéu chuan vé hiéu suat

Céc nhan vién s€ dugc danh gid dua trén
nhirng tiéu chuan nay trong budi danh gia
hiéu suit lam viéc. Chang duogc gioi
thicu kem theo ban m6 tad cong viéc.
Chéng 1am rd chét luong ctia cong viée



dudi cac tiéu chi vé diéu kién, chat
luong, s6 luong, ngan sach, thoi gian, an
toan cling nhu cach rng xir dong gop tinh
than 1am viéc nhom va céac két qua duogc
ky vong nhit. Dya trén loai du an, nhiém
vu va mic d§ chuyén mon cua nhan vién,
céc tiéu chuin hiéu suat c6 thé dugc glao
hoac duoc thoa thuan véoi nhan vién.

Vi du vé cac tiéu chuan hiéu suat doi voi
cong viéc trong vi du SMART:

« Dam bao moi tiéu chuan dich vy khach
hang dugc dap ung trong qua trinh phuc
vy, ban hang va lap dat san pham.

* Pam bao thuc hién dung theo cac ti€u
chuan cua dich cu cta cong ty va cac quy
trinh.



« Hoan thanh cac thoa thuin hop dong
dich vu va ghi chép bat cr thoa thuin
nao dé dap mg cac nhu ciu ca nhan cua
khach hang.

« Pam bao rang cac phuong an giai quyét
c6 thé chip nhan, clng sy chap nhan kém
chir ky cua quan 1y kinh doanh va quan
1y dich vy khach hang,

* Hoan thanh va giri cac bao cdo giam
sat quy trinh bao gdm, nhung khong han
ché, cac ké hoach go1 dién lién quan dén
cong viéc theo ngdy, tuan, thing, cic
cudc hen va dat hang dugc thuc hién.

« Cung cap thong tin hoan chinh va hop
ly



* Str dung bi€u mau cua cong ty
* Dap ting thoi han do1 véi moi bao cédo

Tiéu chuén hiéu suét cang cu thé, co hoi
nhan vién dat dugc thanh cong cang 1on
va nguoc lai. Viéc thuong xuyén thiéu su
rd rang dan dén hiéu nhdm, thiéu niém
tin, giam tinh than lam viéc.

Khi cac quan ly lam r6 ty 1¢ danh gia
hiéu suat, ho s& su dung cac tiéu chuin
vé hiéu suat. Cac tiéu chuan nay c6 thé
chinh thtrc, bang van ban va duogc thao
luan hay mang tinh ca nhan, khong dugc
viét ra va khong dugc thao luan. Van dé
cang thdo luan rd rang va cd1 md, nhan
vién cang dé dat dugc két qua va co
dong luc phat trién.
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