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Pé tré thanh bac thiy trong giao tiép

Moi nha quan ly, du lam viéc ¢ ddu, voi bao nhiéu nam kinh nghiém, ciing déu no luc hét strc dé
trau doi, m& rong ca klen thtrc 14n  ky nang nham phat trién cac mo6i quan hé cong viéc cling
nhuw giao t1ep hiéu qua hon. Béi cac van de lién quan dén con ngudi la nhitng thach thic vo
cung nan giai luén khién ho luén hao tam tén tri.

Nghé thudt giai quyet cdc vdn dé trong giao tiép mang dén mot phuong thirc giao tiép trong
quan ly hoan toan khac biét. Cudon sach _nay hudéng dan ban doc giai quyét cac tinh huong kho
khan trong giao tlep dong thoi glup ngdn chan chung trong tuong lai thong qua viéc: Nang cao
s tw tin cua ban dé giadi quyét “cac tinh huong tréo nghoe”; chi ra cach truyen nang luong vao
moi truong 1am viéc ctia ban; thic day kha nang dam phan, dwa ra phan hoi va hudng dan cua
ban; giam bot lu'ong thoi gian bi bo phi do nhiig hiéu lam vé cong viéc; gia tang hiéu suat
nhém bang cach nang cao cac méi quan hé; loai bo xung dot va gia ting hiéu qua giao tiép.

Nhitng cau chuyén trong thé gigi thuc, cac vi dy thurc tién va minh hoa bwéc hanh dong da
duoc kiém chirng sé thu hut dwoc sw quan tdm cua nhirng ai dang gdp tro ngai trong viéc thao
gd van dé veé giao tiép, dic biét ia giao tiép trong cong viéc.

O’ moi nén kinh té&, cic nha quanly déu cin nhitng ky nang giao tlep hang dau dé khién nhan
vién cua ho ludn hcrp tac va dat duwoc hiéu qua cao trong congviéc. bo laly do cuén cAm nang
nay s€ giup doc gia dwa ra cac ky vong ro rang, phat trién cac md&i quan hé hop tac va tranh
nhing phan doan mo ho. Dong thoi, né mai gitia thém ki nang lang nghe, giup ban nam bat
thong tin t6t hon trong moi cudc ndi chuyén.

Nghé thuat gidi quyét cdc vdn dé trong giao tiép la chlec chia khoa gitip ban danh gia lai cac Van
de giao tiép bang nhitng thuat ngit thuc té, sau do, gidi quyét chiing mot cach nhanh chéng va
triét deé.

Alpha Books xin gi&i thiéu cuon sach dén doc gia.
Thang 4 nam 2013
Cong ty co phan Sach Alpha
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Loi noi dau
Vo1 tw cach mot dién gia, tac gia, giao sw va dién vién dién anh chuyén nghiép, t6i nghi minh la

mot nguoi giao tlep tot. Thé nhwng, nhiéu khi tdi thy that khé dé dién ta dieu tdi mudn hodc
nodi theo nhirng gi ma minh dw dinh néi.

Giao ti€p dudong nhw rat don gidn - vay tai sao no lai kho6 khan dén thé? b6 1a kj nang quan
trong nhat dé dat dwoc thanh congtrongkinh doanh ciing nhu trong cudc séng. Nhiéu nghién
cttu da chira rang nhitng nguoi thudc cac té chirc khac nhau danh khoang 75% thoi gian cla
ho dé thuc hién cac tinh huéng giao tiép.

Diéu d¢ giai thich tai sao cudn sach ctia Nannette Rundle Carroll, The Communication Problem
Solver: Simple TooIS and Techniques for Busy Managers (Nghé th udt gidi quyet cdc vdn dé trong
giao tlep) lai c6 gia tri dén thé. o la phuong phap ti€p can gan gii, thuc té€ va truc dién dé
truyen tai thong diép mot cach rd rang va suc tich. T6i tin rang cudn sach nay s€ mang dén cho
ddc gid nhitng cong cu thuc té - nhirng cach thuc hién ting budc va nhiing vi du vé quan ly
trong doi thuc. Ching xen ké trong cac phan ly thuyét, tao diéu kién cho ban phan tich cac ky
ning va thir thach trong giao tiép.

Quan trong nhait, Nghé thuat giai quyet cac van dé trong giao t1ep huwong dan cho ban cach
hinh thanh nén sy r6 rang, tao dwng niém tin, cac moi quan hé va cac cach thirc giao tlep voi
nhitng ngudi khac. Téi woc minh cd cudn sach nay trongtay khi la pho hiéu trudng mot truong
kinh doanh. Viéc thwong xuyén phai tlep xuc voi cac sinh vién, cac khoa, cac nhan vién va
phong nhan sy da thach thirc tat ca cac k§ ndng giao ti€ép cha tdi va mot so nguoi khac. Cuén
sach nay hdn da khién cudc doi toi tré nén de dang hon rat nhiéu. T6i tin no ciing sé giup ich
cho ban trong bat ky tinh huéng giao tiép ndo.

Moi chwong trong cubn sach déu kiém chimg mot thanh phan thiét yeu trong giao ti€p. Ban sé
hoc duorc cach cai thién cac ky nang giao tiép lanh dao, bao gom viéc giadi quyét cac tinh huong
tréo nghoe dit cau héi vé cac kha ndng, ky thuat phan hoi va hon nira. Toi nghi cdc nha quan ly
ban ron sé thay chuong 6 clia cudn sach - “Cach pha v& cac théi quen phan doan” - rat doc dao
va c6 gia tri thiét thuec.

Véi tu cach 1a mot chuyén gia tw van da linh virc & nhiéu nuéc trén the gi¢i hién nay, doi vai toi,
giao t1ep la yéu to khong thé thleu b6 ngdn ngir va van hoa luén mang dén nhlrng thach thirc
trong viéc tao dwng niém tin va duy trl cac moi quan hé. Mot diém cong cho cudn sach nay dé
la nhlrng loi ich ban c6 duwoc tir viéc doc cubn sach nay khong chi b6 hep trong thé gioi kinh
doanh ma con mé rong hon nita. Néu ban cé thé truyén tai cac ky vong ctia minh, hoi nhirng
cau hoi phu hop, tranh dua ra phan dodn, thi viéc kinh doanh ciing nhw doi s6ng c4 nhan va cac
moi quan hé clia ban sé dworc cai thién dang ké.

T6i biét ban sé thiy cuon sach nay thue sw dang doc.
Chtc ban ludn giao tiép thanh cong,

Michael Soon Lee, MBA

Tw van da linh vuec, da quoc gia

TAac gia cac cudn sach: Black Belt Negotiating

va Cross-Cultural Selling for Dummies
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Loi gioi thieu
Néu ban budc phai can nhac ve cac van de giao ti€p trong cong vig, thi chingla gi? C6 phai
ban nghi ngay dén cam giac bon chon khi tinh trang cang thang xuat hién ¢ o chén cong s&? Hay

pho't 10 cam giac cua ban than vé cac thach thixc trong giao ti€p va hy vong “ching tw sinh ra
roi cling tw mat di?”

V&i tw cach 1a mot dién gia, mot dao tao vién vé quan ly, mot tw van vién va mot cwu quan ly
chuyén nghiép, t6i da co co hoi 1am viéc voi nhiéu lanh dao gia trén toan thé gioi, tir cac nha
quan ly tiém nang dén cac chuyén vién cao cap nhdt va ca cac nhan vién. Ho déu co nang lyc va
chuyén mén xuit sic dong thoi sw ton tai ciia ho gin lién véi thanh cong cua cac td chire.

Nhiing nha quan ly nay no lwc hét sirc d€ lién tiép trau d01 mo rong ca kién thirc 1an k§ nang
cua ban than. Ngoai ra, cho du ching t6i dua ra cha dé vé quan ly nao di chang nira, giao tiép
van la vian dé ' dang quan tam. Khi mot nha quan ly gap kho khan trong viéc dwa ra phan hoi,
hwcrng dan ciing nhu ty quyen ma nguyén nhan chu yéu la do “cac van de lién quan den con
nguwoi” - thi anh ta rat mudn tranh hoac mudn tim ra cach giai quyét cac thach thirc nay.

Cho du lam viéc & dau, véi bao nhiéu nam kinh nghiém, thi hau hét cac nha quan ly van luén n6
lwc phat trién cAc méi quan hé cong viéc ciing nhu giao tiép hiéu qua hon. Ho biét ro cong viéc
va cach thuc hién duoc ching. Cac van dé chi nay sinh khi ho truyen dat hoac giao cac nhiém
vu va thao ludn vé quy trinh thue hién. Moi nguoi ¢6 xu hwo'ng lam roi tung moi thir khlen giao
tiép khong thanh cong. Nhleu nha quan ly noi vui rang, “Cong viéc sé vo cung tuyét vori néu nd
khong danh cho con nguoi.” Tuy nhién, cac van dé lién quan dén con ngudi lai 1a nhitng tinh
huéng khé khan khién ho mat an mat ngu.

Vay tai sao khong gidi quyét cac van deé lién quan dén con ngudi trwdc? C6 1€ vi chung déu la
nhirng thach thitc vo cung nan giai va kho chiu. Hodc don gian boi cac nha quan ly ban rén
khong biét cach déi pho véi ching,

Néu dang doc cuon sach nay, ban c6 thé c6 hirng thu voi viéc cai thién van dé vé giao ti€p & noi
Jam viéc. Cudn sach sé& khién cudc séng ctia ban dé thé hon béi né:

e Nang cao sw tu tin cia ban dé gidi quyét “tinh huéng tréo nghoe”.

e Chi ra cach truyén nang lwong vao moi treong lam viéc cta ban.

e Thiic d4y kha nang dam phén, dwa ra phan hoi va hwdng dan cta ban.
e Gidm bét lwong thoi gian bi bo phi do nhirng hiéu lAm vé cong viéc.

e Gia ting hiéu suidt nhom bang cach nang cao cdc méi quan hé.

e Loai bé xung dot.

e Gia tang hiéu qua giao tiép.

Nghé thuat giai quyet cdc vdn dé trong giao tiép mang dén mot phuwong thirc giao tiép trong
qudn ly hoan toan khac biét. Cudn sach nay hwdng dan ban gidi quyét cac tinh huéng kho khan
trong giao tlep dong thoi giup ngdn chan ching trong twong lai. Khi da doc Nghé th udat gidi.
quyét cdc van de trong giao tzep, ban s& mudn né tré thanh mot tai liéu tham khao chuyén vé
cach thirc-gidi-quyét-van-dé nay.

Nhitng cdu chuyén trong thé gi¢i thuc va cac vi du thuc tién sé thu hat dwoc sy quan tdm clia
ban va minh hoa cac buéc hanh dong da dwoc kiém chirng. Ban c6 thé ap dung nhitng y twdng



dé6 vao cach giai quyét cia chinh ban.

O' moi nén kinh té, cic nha quan ly déu can cac ky nang giao ti€p hang dau dé khién nhan vién
ctia ho luén hop tac va dat dwoc hiéu qua cao trong cong viéc. Cu6n sach nay sé gitip ban dua
ra cac ky vong ro rang, phat trién cac moi quan hé hop tac va tranh nhitng phan doan mo ho.
N6 mai gitia thém kj nang ling nghe dé ban c6 thé ndm bat thong tin t6t hon trong mbi cudc
ndi chuyén.

Nhleu van dé giao tiép dwong nhu qua kho khan boi sw map mo va dan dén nhitng phan &ng vé
mdt cam xuc. Nghé thudt giai quyét cdc vdn dé trong giao tiép la chlec chia khoa giup ban danh
gia lai cac van dé giao tiép bang nhirng thuit ngir thuc té, sau dd, giai quyét chiing ngay lap tirc
mot cach triét dé.

Cac vi du trong cudn sach nay déu la cac tinh hudng cé that, nhung tén cua cac nhan vat da
dwoc thay doi de ton trong su riéng tw. Tuy nhién, nhirng truong hop ngoai 1€, theo sw cho
phép ctia tac gia, tén cta ho dwoc trich dan day du.



Phan I. Nhirng bi Kip tao dwng va duy tri cac
moi quan hé truyén cam hirng

Cac nha quan ly hang dau da phat trién cac ky nang vuot troi trong viéc thic day cac m6i quan
hé thong sudt trong to chirc va cu thé 1a véi nha quan Iy cua chinh ho ciing nhw nhitng nhan
vién truc tiép. Duoc xay dung trén niém tin, sw ton trong va thién chi, mét méi quan hé t&t dep
s€ x0a di nhirng thay doi vé thong tin ngoai 1€ va thic day hop tac thanh cong. Moi nguoi chia
sécacy tu’ong cua ho thuan tién hon khi s¢i day két ndi mat thiét ton tai. Sw minh bach gép
phan duy tri moi quan hé t6t dep boi moi nguot hoc duoc cach tin twdng 1an nhau khi ho hiéu
biét vé vai tro, trdch nhiém va mitc do6 quyén han ctia minh.

Niém tin, trong quan Iy, nghia la ban va cac nhan vién cia minh tin vao cach trng xt chan thanh
trong cong viéc cua nguoi khac. Cac nhan vién c6 thé tin tudng ban vi sy trung thuc va viéc
truyén tai truc t1ep cac ky vong. Ban co thé tin ho hoan thanh cong viéc nhw thoa thudn boi ban
da chia sé nhtrng y hi€u cia minh vé cac ky vong. Khi ban c6 thoi quen dua ra cac ky vong mot
cach ro rang, cic nhan vién c6 thé  giai quyét cong viéc voi niém tin rdng ho dang di ding
huong. Ho biét ro viéc phal lam dé cam két hoan thanh cong viéc. Sw minh bach ciing thuc day
viéc hinh thanh va duy tri cdc méi quan hé trong cong viéc mdt cach tich cuc.

Cac moi quan hé thic day nhirng giao tlep thong thuong vé cac ky vong va khién nhin vién tim
phuc khau phuc Nhirng to chirc thanh cong nho hé thong nhan vién la yéu to tién quyet nham
ngan chdn va giai quyét cac Van dé trong giao ti€p. CAc m6i quan hé va nhirng ky vong ro rang,
thong nhit sé mang lai hiéu qua tich cuc.



1. Stvc manh cua moéi quan hé

Chuong nay s€ cung cap cho ban mot s6 meo muc dé cliing co cac moi quan hé, giup tranh duoc
nhing sy c6 dang ! ti€c - ngay ca khi d6i dién véi nhitng ngudi ma ban khong uwa. Cac mdi quan
hé t6t dep trong cong viécla yéu to then chot dé mang lai nhirng két qua wng y va thic day sw
hoa hop trong nhom. Né&u giao tiép ca nhan noi congso dlen ra sudn sé, moi nguoi co thé tap
trung vao cac dw an, nhiém vu dwoc giao thay vi bi nhitng moi quan hé t6i té lam chéch hwdng.

Dw dinh va quyet dinh cta nha quan ly trong viéc hinh thanh nén cac moi quan hé congviéc tot
deplavo cung quan trong. Pho madc cho sw ngau nhién dong nghia véi viéc chung ta bo qua co
hoi 16n nham tao ra moi trwong thuan loi cho cac ca nhan thé hién hét kha ning ctia ho.

Nhan vién cua ban hi€u ban mudn gi. Ho biét ban coi ho 1a “con ngu¢i” hay chi nhw nhirng
cong cu dé ban dat dwoc muc dich. Ho blet ban c6 yéu mén ho hay khong. Cac nha quan ly can
phai thé hién rang ho coi trong cAc m6i quan hé véi nhan vién cta ho.

Quan hé trong cong viéc la gi?

N6i mot cach don gian, méi quan hé congviécla sy két noi gitta nhirng nguoi phai giao tlep
véi nhau theo mot cach ndo dé trong qua trlnh lam viéc. Swkét giao do la can thiét do cac
tuong tac trong kinh doanh hoic do mong mudn chd quan, dwa trén niém vui thich khi lam
viéc cung nhau va tin tuwdng nguoi kia sé déng gép ciling nhw hoan thanh céng viéc ding thoi
han.

Nhirng moi quan hé do co thé chi & mirc quen biét xa giao, hodc la méi gan két 1au dai, phat
trién dua trén sy hoa hop va tin twong lan nhau. Tién xa hon nhu'ng nhu cdu to6i thiéu trong
congviéc, mot sO ngudi chon cung ngoi ca phé hay an trua dé tim hi€u vé hoan canhva s¢
thich ctia nhau. S8 khac chon xay dung tinh ban dua trén sy twong dong va nhirng muc tiéu
chung. T6i ciing ting c6 nhitng tinh ban t6t dep véi quan Iy cap trén 1an nhan vién cap dudi.
Mot vai trong so do chi don thuan 1a tinh ban noi cong s¢. Con voi mot s6 khac, ching t6i chon
cach giao tiép xa hoi ngoai cong viéc va la ban than ctia nhau. Khi khong con lam viéc véi nhau,
nguoi ta co the duy tri hodc chdm dit m6i quan hé dé. Nhuw vay, c6 rat nhidu kiéu quan hé
trong cong viéc dwoc chiing ta chip nhan.

Tlr “mdi quan hé” la sy de doa ddi véi mot s6 nha quan ly, boi ho nghiné am chi tinh ban hoac
sy than thlet voiai do Ho khong muén lang phi thcn  gian vao mot moi quan hé va khong muon
cO suw riéng tw nao véi cac dong nghiép. Thuc ra, “méi quan hé” & day chi c6 mot truong nghia
nho am chi thai do ton trong, than thién va nha nhan khi 1am viéc cting nhau chir khéng nhat
thiét la sy riéng tw.

Mot s6 nha quan Iy thwe sw mudn c6 sw riéng tw nao d6, nhung ban khoan khong biét dau la
gioi han. Chung ta co thé rién tw tdi mirc nao khi thlet lap moi quan hé trong cong viéc? Mot
nha diéu hanh cap cao tirng hoi: “Hau hét moi nguoi mudn noi ve con cai, nhung chiing ta pha1
gan giii va c6 moi quan hé ca nhan than thlet den murc nao dé noi vé viéc do ma khong bi coi la
phlen phirc?” Cac nha quan ly t: tdt nhién muén & the an toan va khong muon xuc pham cap duoi
cua ho. Khong c6 cach cu thé nao de dinh nghia cac moi quan hé trong cong viéc. Pé moi viéc
duoc hoan thanh tot dep, nguoi quan Iy can phai tao mot moi truong thoadi mai va giao tiép
c&i m& khién nhan vién cé thé tin twdng va gitip dé 1an nhau. Cac loai quan hé phat trién phu
thudc vao tirng ca nhan va hoan canh.

Cac loai moi quan hé

Nhiéu nam truoec, Jerry, mot nguoi ban cua toi, rat thich mua sam tai mot ctra hang tap hoa
nho nam & gbc pho Moi lan mua do, anh lai phan nan rang gia ca & d6 qua cao. “Tai sao anh



khong dén ctra hang tap héa lon hon dé mua? Day clra hang nay con gan nha anh hon ctra hang
kia hai ddy pho day.” “Khong,” anh luén tra 1o, “t6i mua do & ctvra hang do6 vi ho biét tén t6i.”

Jerry cam thay thoai mai vi cdc nhan vién ban hang ¢ d6 coi anh la mot ca thé riéng biét. Anh
sé chang nhan duoc diéu dé néu dén véi chudi clra hang tap hoa lon, noi nhitng nguoi thu
ngan lanh Iung chi blet tinh tién. Jerry san sang tra thém tién va di bd xa hon bai anh thich tha
v&i moi quan hé & ctra hang nho do.

Mat khac, mot moi quan hé ciing c6 thé dua trén chit lwong cong viéc. Toi da su' dung dich vu
tai mot ctra hang giatla trong suot nhiéu nam béi toi thich chat hrong dich vu & d4. Chd ctra
hang va nhan vién da thay doi, nhung chat luong thi van gitr nguyeén. Méi quan hé cua toi voi
chu ctra hiéu rat than mat, céi mé. Ching téi cudi néi, pha tro mot cach lich swva khong bao
gio ndi tai chuyen riéng tw, Nhiing trao doi ngan gon nhuzng thudng xuyén gitra ching t6i chi
xoay quanh chu de duy nhit: viéc giatla quan 4o cua toi, vai 1o nhan xét vé thoi tiét hay nhing
cau chuyén phlem Néu chang may co0 chiéc cic bi mat hay mot chiéc 4o so mi can 14 lai, toi
nhac ho v6i mot thai d6 mém mong, khong yéu sach, khong]| budc tdi, dé ho cé co hdi tim cach
g1a1 quyet Mo6i quan hé ctia ching t6i hoan toan dva trén viéc giao dlch Né&u khong hai long
véi chat lwong phuc vu, thi téi da khong thwong xuyén lui téi ctra hang dé.

Cac moi quan hé - thay doi phu thudc vao viéc cac bén mong mudn biét Ve nhau dén mirc nao.
Gilra nhitng nguoi hang x0m ciing ton tai cac moi quan hé. Quan hé dé c6 nét dac trung thé
hién sy ton trong va cung hwong toi nhlrng muc tiéu chung cua cong dong sach s& an toan va
tuan thi cac luat 1é - trong truong hop cung song ¢ mot khu dan cu. Hang x6m c6 thé giup
nhau nhan thu, glay to, hay giup cham s6c vat nuoi nhu'ng khi can thiét. Co nhitng hang xom
chi chao h01 xd giao, 6 nhing ngwoi chi gap trong budi sinh hoat xa hdi & khu phg, va co
nhiing nguoi ho coi nhau la ban. Tuy nhién, méi quan hé khong thé dén tir mot phia, n6 doi hoi
phai co it nhat hai ngudi quyét dinh cin twong tac va chia sé thong tin ca nhan véi nhau & mitc
do nao do.

Trong cong viéc cling vay, thir gan két con nguwdi vai nhau 1a mot nhiém vu hay mot dy an. Moi
ca nhan s€ c6 mrc do hing thu khac nhau trong viéc tim hiéu dong nghiép ctia minh: qué
quan, nghe nghiép trudc day, noi o, so thich, gia dinh, du lich va nhirng thong tin twong tu. Moi
nguoi sé tw quyet dinh mic do chia sé v&i nhau. Du nha L quan ly c6 thién chi den dau, thi mot
nhan vién van c6 thé khong muon dé cap dén  chuyén riéng tu. Tham chi, ngay cd mot sé nha
quan ly ciing n6i ho khong mudn tiét 16 bat cir thong tin ca nhan nao.

M6i quan hé trong cong viéc khong nhat thiét phai mang tinh riéng tu, nhung swdny la diéu
can thiét. Vai nha quan ly khong muon nghe nhitng tdm su tw phia nhan vién cua ho. Tuy nhién,
nhiing phut ngan ngui ay c6 thé la cau noi cho swnhiét tinh va tinh gan két ctia nhan vién véi
cong viéc cling nhw voi chinh nha quan ly. Chi can danh chat it thoi gian dé bay té su quan tam,
thé hién sw cam thong khi mdt nhan vién gip chuyén budn, mat mat hay 6m dau, va chia sé
niém vui khi ho dat duwoc mot thanh tich trong cong viéc hay cudc song, khong khi noi cong so
s& dé chiu hon va h1eu suat [am viéc cling cao hon rat nh1eu Vlec tro chuyén va st dung ngon
ngi co thé mot cach cdi mé thé hién sw dong cam cua ngwoi quan ly. Tao ra moéi truong lich sw
va hop tac sé gitip moi nguoi dé dang trao doi suy nghi, y kién ca nhan trong nhitng nhiém vu
chung. M6i quan hé cang t6t dep, hop tac cang c6 co hdi thanh cong.

Cac moi quan hé c6 thé anh hwéng dén viéc mot nguoi mudn t&i chd lam va ho ¢ sdn L long
giup do nguoi khac hay khéng. Moi truedrng 1am viéc thoai mai gitip moi nguoi duoc séng ding
v&i ban than.

Tam quan trong cia cac méi quan hé

Ban c6 thdy “Itra” trong cac dong nghiép cua minh? bo 1a n1em dam mé cong viéc hay su pha
hoai ngam? C6 nhimg nguoi, néu ho yéu mén ching ta, sé cung ching ta “bang qua Ira”, chung
strc hoan thanh dw an. Ngwoc lai, ho cé thé “ném Itra vao ching ta” dé ta khong dat duoc muc



dich. Hay nghi dén mot nguoi ma ban gan nhw san sang lam tat ca vi ho. Ban mudn  gitp ho dat
muc tiéu va hoan thanh né mot cach xudt sac. Tai sao? Nhiéu kha nang b&i ban quy trong moi
quan hé gitra hai nguoi. Co thé ban mudn gin gitt va cliing ¢ mai quan hé dé cling véi thanh
qua chung ma hai nguoi c6 duorc.

Vi dy, khi ban t6i, Marilyn, va t6i dang 1a sinh vién dai hoc, ching t6i lam viéc ban thoi gian ¢
Manhattan Chung toi cung di tau vao thanh h6 lam viéc va dé vui choi moi dip cuoi tudn.
Marilyn va t6i thwong xuyén thay nhau tra t1en dn b&i hiém khi ca hai cung co tién. Tuy vay,
ching toi khong bao gio c6 khai niém "ai no ai” . Niém vui khi dwoc gitip do nhau 1a mong
muodn }duly nhat. M&i quan hé dé thay thé cho sw phan chia cong bang, luat 1é va nhitng tinh
toan chi li

Trong cong viéc, ban da gap nhirng ngudi ma ban c6 thé “bang qua Itra” vi ho, cho dui ban ban
ron dén dau. 6 co6 thé 1a viéc tham gia ho tro mot dw 4n khac theo yéu ciu cla cap trén. Ban
c6 thé giup do mot dong nghlep dang vat 16n véi kho khian, hodc mot nhan vién cap dudi can
sw ho tro dé cong viéc kip tién d6? Va cling c6 nhitng nhan yién cap dudi, nhirng dong nghiép
va lanh dao sdn long gitp ban hoan thanh cong viéc. Viéc hd tro cac dong nghiép la viéc nén
lJam dé hoan thanh cong viéc nhanh hon, dung thoi han hon. Tuy nhién, Iy dolon nhat1a bai ho
gu;;l trﬁng m&i quan hé dong nghiép, mudn duoc lam viéc cing nhau va ciing hwéng téi muc
ich chung.

Mat khac, cling c6 mot s6 nguoi qua ban ron dé cé thé giup do dong nghiép. Co 1€ ho da tu chon
nhu'ng muc tiéu riéng va chung c6 thé khong dong nhat voi muc tiéu chung cua tap thé. Nhung
nguwoi do khong phan diu cho muc dich chung boi tinh cach cua ho, do nhirng van de riéng tu,
nhirng tro ngai trong tap thé, do nguoi quan ly, hodc tham chi vi moét khiic mac nao do voi nha
quan ly c. Nhleu nguoi chi lam viéc cam chirng, tham chi cé ngudi con lam moi chuyén dé can
tré nguoi quan Iy hoan thanh nhiém vu. C6 thé ho dang muon gianh duwoc vi tri d6 hoac dé la
phong cach ctia ho trong cong viéc. Nhu'ng trng xr tiéu cwc d6 khong thé xuat phat tir nhitng
nguoi c6 moi quan hé tot véi cap trén.,

Rat nhiéu ly do khién mot nguoi co moi quan hé khong may dé chiu v&i quan ly cta ho. Nguyén
nhan c6 thé do nguoi quan ly khong c§ gang thiét 1ap mdi quan he tot  dep va cling co khi do
nhan vién khong mudn tham gia. Ngoai ra, cé nhitng nhan vién rat gioi ve chuyén mo6n nhung
lai khong c6 nang khi€u hodc khéng mudn tié€p xic véi nhitng ngudi xung quanh.

Jack, mot lap trinh vién ctua cong ty West Coast, da phan nan sudt nhiéu nam vé ban quan ly,
anh noi: “Ho chang hiéu gi vé cong viéc cua toi nhlrng lic nao cling mudn can thiép moi khi to6i
quyet dinh viéc gi d6.” Noi cach khac, giao tlep mot cach than thién khong nam trong cong viéc
cua Jack. Anh lam viéc doc 1ap va rat thanh cong trong viéc quan Iy mot du 4n 16m, ma khong
can pha1 lién quan nh1eu dén nguoi khac. Anh thich diéu do. Giao thiép la viéc khé khin véi
anh bdi, theo Jack, anh cdm thay minh gioi chuyén mén va thong minh hon nhu’ng nguoi khac,
hon nita anh 1a nguoi hwong noi. Jack khong thiét 1ap va cling khong can moi quan hé nao voi
cap trén. Bat clt sw tham gia nao cla sép deu bi coi la can tro. Véi Jack, viéc phan nan vé cap
trén cia anh dé dang hon nhiéu so véi viéc xay dung 1 moi quan hé. Khi hé thong may tinh thay
doi, sw twong tac gnra cac dong nghlep voinhau va voi nguoi dung tré thanh yéu cau thiét yéu,
]ack tha Ira chon “géi nghi huu sém” con hon phai thay déi.

Jack dai dién cho nhiing nguoi khong muon xay dung nhiing mdi quan hé va trao d6i véi moi
ngwoi; ho chi mudn lam viéc mot cach doc 1ap. Mot s6 nguoi khac lai ngai ngung khi giao t1ep.
Tuy nhién van c6 nhirng nguoi san sang hoc cachlam viéc véi ngudi khéc, chi la ho chua biét
phai lam thé nao ma thoi.

Vi dy, mdét nha quan 1y ¢ Washington da pha tro ¢ 16p hoc ma t6i dang huwdng dan bang ciu
chuyen vui nhw sau: “T6i 1a nha dia chat hoc. T6i dwoc dao tao dé lam viéc voi nhitng hon da.
P4 chdng bao gio n6i chuyén! Nhung con ngwdi thi cé. Toi ndi véi cac sép cia minh rang néu



ho muon dua toi 1én lam quan 1y, ho s€ phai cho t6i tham gia khoa hoc quan Iy day t6i cach lam
viéc voi con nguoi. Chinh boi nhitng van dé vé con nguoi nay ma hién gio toi cling khong biét
minh c6 muén dwoc thang chirc hay khong nira.” Nguoi dan 6ng nay chuan bi ra mét quyét
dinh trong sw nghiép ctia minh, va 6ng ta thay c6 hai lwa chon: da hoic 1a nguoi.

Tai sao mot so nguoi cam thay hoc klen thirc chuyén mén lai dé dang hon nhiéu so v&i viéc

phat trién cdc moi quan hé? Cac nha quan ly d6i khi noi rang cong viéc sé thuan loi hon nh1eu

néu khong phai chiu anh huwéng clia con nguoi. Trong nhiéu trweong hop, mien la cong viéc

dién ra suon sé thi méi quan hé v&i nhirng nguoi xung quanh khong c6 van dé gi. Chi khi cac ca

%an{ﬁat dong quan diém hodc tin chdc rang ho sé& gip trac tré thi khi d6 méi xuat hién nhiéu
6 khan.

Mot so nguoi chap nhan xung dot va coi né chi nhw céi 6 ga trén duong. Mot s0 con ung ho viéc
tranh ludn vi n6 dem lai nhidu y twéng va tir dé dwa ra nhitng cai tién. Tuy nhién, nhiéu nha
quanly so rang su bat dong sé pha hong mot mdi quan hé hay nhirng ngwoi khac sé cong kich,
dat nhwng cau héi héc btia ma ho khong thé tra 1oi. Trong mot 16p hoc, mot thanh vién tham
dur néi: néu xung dot xay ra tai noi co lam viéc, CEO clia co sé 1y hai tay che mit va chi hé
nhin. Ctr chi d6 dung la thai qua voi mot ngwoi co vi tri cao nhu vay, nhung ciing kho c6 thé néi
do 1a hanh dong ding hay sai khi mot s6 nguoi chon cach thoai lui thay v tranh luan. b6 la sw
that. Nhirg nha quan ly gioi sé biét cach néi chuyén dé khong gay ra xung dot gitta cac nhan’
vién. Ho cling c6 cach xt tri tinh huong rat khéo léo néu tranh luan Ia dleu khong thé tranh
khéi. Nha quan ly can mot radar xt Iy xung dot, d&€ ddm bao nhan vién cda minh dwoc tw do thé
hién ban than va c6 cam gidc an toan. Liéu nguoi ta thuce sy dang tranh ludn vey tuong hay
dang céng kich Ian nhau? Mot trong nhitng diéu mong muén nhat cua t6 chitc 14n c4 nhan [am
viéc trong to chirc do 1a dwoc néi lén chinh kién ctia ban than ma khong so bi tru dap. Khi

nhitng chi trich cia nhém nham vao muc dich thay vi vao con ngudi, cac y twdng méi sé dwoc
hinh thanh.

Nhirng yéu t6 bat ngd c6 thé gy khé khin trong giao tiép

Trong ching ta, hau nhw chang ai thich sy bit ngo trong cong viéc. N€u nhin vién, quan ly
ngang cap hay lanh dao cta cac bo phan khac lam viéc theo kiéu dot xudt, thiho rat dé gy ra
cang thing, mét méi cho nguoi khac va anh hwdng dén tién trinh chung clia to chitc. Swbat
ngo co thé gay anh huong xau dén cac moi quan he khi chinh cong viéc va ké hoach dot ngot
cua nhan vién day ho vao trang thai cang thang. Cac nhan vién luon mudn biét nguoi quan ly
mong doi diéu gi - ké ca khi moi tht duoc 1én ké hoach hay khi c6 nhitng viéc bat ngo Xay ra.
Giam thiéu sw dlrcrng dot sé giup git gin m&i quan hé, nhung thinh thoang khi ching xay ra,
nhitng “strt mé” nhd déu cé thé stra chita duoc, nhw trong hai vi du duéi day.

Vi dy, vao mot ngay thir Sdu, lwong gidy dang le phai chuyen toi khach hang lai khong duogc
chuyen di. Pat, vi CEO, hdi bo phan giao hang: “Co chuyén gi vay?” va xem xét lai ca hé thong dé
tim ra nguyén nhan. Mot ltro'ng hang ddt 1on da bi git lai & phong tin dung dén11 gio 45 phut
trua va sau do duoc chuyen cung luc toi bo phan giao hang bang ¢, s6 hang do co thé duoc
chuyén di néu (1) phong tin dung bao trudc voi bo phdn giao hang rang cuoi ngay ho sé
chuyén mét lwong hang lén té1, va (2) b6 phan ban hang Iiru y phong tin dung rang s6 hang
phai dwoc chuyén di ngay trong ngay hom do.

Pat néi: “That khong may, ban khong thé hy vong cac nhan vién sé gitp chuyén nhitng thong
diép nay - canh bo trwdc cho moi nguoi nhiing gi sé xay ra la viéc cua nha quan ly. Trong
trwong hop nay, nhan vién khong du kién thirc d€ 1am diéu d6 - ho chi lam nhiém vu ctia minh.
Nguwdi quan ly phai c6 tAm nhin da xa dé du doan dwoc xu hwéng.”

“Cong viéc trong cong ty ban nhuw thuy triéu vay,” Pat tiép tuc. “N6 ¢ lic lén luc xuong Khi
cdng ty c6 mot don hang, né lién quan dén nhiéu bd phan khac nhau. Nhu'ng nguoi quan ly cin
thong tin cho nhau nhitng chuyén dang dién ra ‘khi thiy triéu 1én xuéng’. Nhan vién b phan



kho c6 thé chuin bi tAm ly khi biét duwoc lwong dat hang dang nhiéu. Cang thang sé chong chit
néu mot loat don dit hang béng dung cting lic d6 1én dau ho.”

“T6i c6 thé cAn mOt nhan vién mai hay mot quy trinh lam viéc méi,” Pat noi. “Van dé la
phal duong ddu voino, dung cho doi va khi&én moi ngui bi bat ngo. Viéc dw doan xu thé nhw
van dé tai chinh, hangt ton kho v.v... cling tuong tw. Nguoi quan ly can co mot cai nhin bao quat,
khong tao ra nhwng viéc dot xuat cho ngum khac. Tir d6, nhan vién sé tin tuwdng rang quan ly
ctia ho ndm ré nhitng gi dang diénra.

Viéclién lac giita cAc bo phan la mot thir thach d6i véi nhiéu nganh nghé - mét bo ‘phan co thé
khong biét nhirng viéc minh Iam hoic khong lam c6 anh hwong nhw thé nao dén cac bo phan
khac. Cac nha quan 1y c6 thé nham twdng rang cac bd phan khac da hiéu y y cua ho. Ngay ca khi
thure hién cung mot dw an, cac nhém tham chi cling khong hé biét cong viéc cia ho anh huong
thé& nao dén tién do cua ca cong ty. Vi dy, trong mot cong ty sang tao noi toi tirng am viéc,
Fred, truedng bd phan san xuit, da ngan ngai khi tham dw budi hoc dau tién trong khoa hoc ky
nang lanh dao bat budc. Fred khong muén lang phi thoi gian di hoc béi cong viéc ciia nhém
anh dang dén gan han choét.

Cong viéc cia Fred la sdn xuatva giao san pham dang han dé san pham dwoc bay tai chd noi
swkién dién ra, vao ding ngay gio da dinh. Ngay hoan thanh san pham ciing da dwoc dinh sin.
Mbi lan bo phan ban hang chap nhan sy thay doi tir phia khach hang, hay nhom thiét ké duara
y tlrcyng mo1, hodc cac ky sw nghira mot phuwong phap tot hon, sé gay khé khan cho ké hoach
cia bd phdn ma Fred ddm nhiém. Ho khong thé lam son kho nhanh hon mtc binh thudng,
nhung van phai chuyén hang dung theo ké hoach dé moi thit san sang truwdc khi su kién dién
ra.

Trong cac budi hoc ctia nhitng tuan dau tién, Fred biéu 10 su titc gidn va that vong, khi nhitng
nguwoi khac cé phan kho chiu truéc nhitng lori phan nan va sw cing nhic, rip khuon theo chinh
sach, thu tuc va quy trinh ctia anh. Riéng ca nhan toi, toi khen ngoi ki nang t6 chirc va hoat
dong cta Fred dong thoi khuyén anh dirng nan chi.

Thong qua khéa hoc tuwong tac, cac phong ban khac nhau chia sé nhitng khé khan va 1y gidi cho
cach lam viéc cta ho. Ho hoc cach lang nghe nhau, ciing nhw phat trién ‘quan hé va niém tin. Ho
hiéu va gin ban than véi muc tiéu chung, thay vi nhirng muc tiéu bé mat. Va Fred, ltic nay, da
tré thanh nguon khich1é Cho moi ngudi trong khéa hoc. Anh viét 1én bang nhing y tuong ve
loi ich cho moi nguoi va gidi thich quy trinh do sé ho tro moi ngwoi nhuw thé nao. Caclanh dao
khac da h1eu dwoc ndi that vong ctia anh, va diéu ho can phai lam trong qua trinh san xuat kinh
doanh de san pham duwoc hoan thanh va chuyen di dung thoi han. Ho bat dau cam kich trudc
no lyc cua Fred trong viéc san xuat cling nhw 1én ké hoach, va gi¢ day coi anh nhu tai san cua
congty. Giao t1ep va tim hiéu gitp gia c6 kha nang lam viéc nhom giita cac phong ban khac
nhau va tao nén nhirng moi quan hé.

Cac phong ban phuy thudc vao nhau nhuw the nao? Trong trwong hop cua Fred, anh dwa vao
quyét dinh ca phong ky thuat dé tao ra san pham Ngay trong nhom ciing c6 nhiéu moi quan
hé phu thuoc 1an nhau. B4 phan son khong thé tién hanh néu bén kiém dinh chat lwgng chwa
kiém tra san pham Ké hoach b6 phan cta Fred vo cung ti mi va tham chi rat linh hoat nhung
nhing tri hoan van cé thé xay ra. Trudc day, nhing yéu to bat ngd vo tinh ttr cac b phan khac
lai khién nhitng ké hoach ctia Fred “phd san” va gay cang thang cho nhan vién cua anh. Piéu
nay anh huong dén moi quan hé cua anh véi lanh dao va nhan vién cua cac b6 phan khac. Khi
cac nhém hiéu ré vé ap luc cling nhw mong mudn cua nhau, yéu té bit ngo sé dwgc gidm thiéu
va giao tiép duoc ting 1én tdi da.

Kha nang giao tlep cia nguoi quan ly c6 vai tro quan trong trong viéc dan dit quy trinh xay
dung quan hé voi cac nhom hay b6 phan khac. Cac quan ly cuing cdp nén chua dong gap g& nhau,
cung thao luan vé céng viéc ca cdc nhém lién quan véi nhau ra sao, 1am thé nao dé phéi hop



mot cach tot nhat va hudng téi muc ti€u chung. Viéc chu dong tim hiéu muc tiéu vanhu cau
cua cac quan ly cung cap dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh nhwng moi quan hé
cong viéc lanh manh. Nho nhirng méi quan hé do, moi cong viéc sé sudn sé.

Xay dung va gin gitt caic mdi quan hé

Buéc dau trong viéc phat trién va duy tri moi quan hé noi cong so la viéc hiéu dwoc tAm quan
trong cia cac mdi quan hé do trong viéc tao ra mot moi truong lam viéc tich cye va hiéu qua.
Khi da nhan thirc dwoc gid tri do, ta can biét rang viéc xay dung moi quan hé doi héi thoi gian
va cong stc. Vay co nhu'ng tuyét chleu nao dé xay dLrng moi quan hé noi cong s¢? Hay xem 3
cach dwdi day ma cac nha quan ly stt dung khi lam viéc voi nhirng nguoi xung quanh: (1) giao
tiép bang 101, khong 101, khi ¢6 mat va vang mat; (2) danh thoi gian quy bau véi cac nhan vién
duwoi quyén; (3) taora nhu'ng giay phut hai huéc dé khong khi dwoc thodi mai va d€ moi ngudi
gitr thé dién.

Giao ti€p bang 101, khong 101, khi ¢ mit va vang mat

Cac nha quan ly phai thudng xuyén giao tlep, cho du ho c6 chu dich hay khong. Thong thuong,
con nguoi giao tiép bang 101, nhung con giao tiép khong 101 thi sao? Do c6 thé la sy lang nghe,
tin twong hay quan tam dén nguwoi khac. Noi cach khac, néu thiéu méi quan hé dang tin cay,
nhan vién co thé coi swim lang dong nghia voi viéc thidu thoéng tin, thiéu quan tam, kiéu ngao,
tirc gian, tham chi tho o d6i voi ho va cong viéc. Tuy ting hoan canh, sy im lang ¢4 mot y nghia
nhit dinh. Thong diép ma nha quan Iy muon gwri di c6 the c6 nghia khac nhung moi nhan vién
s€ tw suy dién no theo cach riéng, dya vao hoan canh, kinh nghiém, va kigu quan hé ho dang cé
voi quan ly.

Néu nguoi quan ly c6 mdt va dwa ra thong diép rang cong viéc dé rat L quan trong. Sy c6 mdt cta
ho chirng minh y muon giup nhan V1en cap dwdi hoan thanh thanh cong muyc tiéu cong viéc.

Rat nhleu nha quan ly da noi véi toi: “Toi ludn co chinh sach coi mo, nhuwng khong ai buéc

va0.” San sang c6 mat nghia la ban phai thyc sy dat minh vao vi tri trung lap, vi du di 1ong vong
quanh khu lam viéc, hoac dn trua trong phong dn cua nhan vién. Néu mot nhan vién ngai ngan,
khong dam buéc qua canh ctra ban dé ngo thi ho sé cdm thiy thodi mai hon nhiéu khi tiép cin
ban theo cach ty nhién “noi cong cong”.

Néu nguoi quan ly khéng c6 mat, mot lan nita cAc nhan vién lai nhin nhan sy vang mit ay theo
quan diém cda ho. N6 thé hién niém tin vao kha ndng gidi quyét cong viéc cua nhan vién, hodc
nguorc lai, thé hién swlo 13, thi€u quan tdm clia ngwdi quan Iy, hay cé khi né dwoc danh dong
vOi sy im lang.

St dung thoi gian quy bau cung véi moi nguoi

Mot s6 nha quan Iy tw hoi khong biét phai d01 Xt thé nao cho cong bang gitra cac nhanvién. Co
mot cach la hdy sw dung thoi gian quy bau cua ban véi moi nguoi. La mot nha quan ly, toi gap
go truc t1ep ting nhan vién hang tuan. Nhiing cudc gap nay duoc lén ké hoach vao cling mot
ngay, cung mot thoi diém trong tuan dé tat ca chiing t6i déu danh wu tién cho viéc dé. Ching
toi s dung thoi  gian do dé thao luin vé tién trinh trong tirng giai doan cua duv an, ké hoach cta
nhan vién doi véi du an do, nhitng ky vong va sy tro giup can thiét dé anh ta vuot qua khé
khan hodc c6 dwoc nguon lch can thiét. Muc dich clia nhitng cudc gdp gb nay la xay dung va
vun dap cac moi quan hé. Mbi ching tdi déu biét phai hy vong diéu gi va 1am viéc sao cho véi
nhau dn y hon, cling hwéng téi nhitng muc tiéu chung.

Danh thoi gian cua ban cho nhén vién khéng c6 nghia la ban phai di dn trua hay the hién moi
quan hé xa hoi than mat véi ho sau gio lam viéc. N6 co nghla 1a, moi nguoi doi xtr va hé tro
nhw nhau trong cong viéc truoc mét. Ban va ho lién tuc cé nhu’ng co hoi dé giai bay nguyén
vong, giam thieu yéu to bat ngdr Khi thuc hién cong viéc dwoc phdn cong. Ho thuong xuyén
nhan duwoc phan hoi vé thanh qua lao dong ctia ho trong mdt budi hop dwoc 1én lich sdn, va do



d6 c6 co hoi dé hiéu nhau cling nhw lam viéc t6t hon.
Khuyén khich tao ra nhitng khodnh khac vui vé

Craig Amack, giAm d6c va dong s& hiru cong ty Liéu phap Vatly va Huln luyén Thé thao
BodyMAX tai Pleasanton, California, la nguoi co biét tai giao tiép véi bénh nhan va cac van
dong vién. Von 1a mot nha tri liéu giau kinh nghlem Craig hudng dan va dong vién moi nguoi
trong qua trinh hdi phuc. Ong con tao ra mot moi truong tich cie va hai huéc, qua do tiép
thém dong lwc cho bénh nhan, gitip ho c8 gang hét minh cho muc tiéu. C6 lan t6i ké cho Craig
vé tinh huéng ban t6i da 1am mot viéc khién toi vo cung kho chiu. Craig hoi toi: “Anh c6 cu0i
khong?” “Khong,” toi tra 1. “T6i noi gian thi c6.” “0, do phai 1a gidy phut dé cwdi dua thoai
mai ch,” Craig nai.

Craig va vg, Dana, dong s hitu cia cong ty BodyMAX, c6 ndm dtra con dé va mot hai dira con
nuodi, la chil mot cong ty liéu phap vat ly dang lam an phat dat voi hai chi nhanh va mét trung
tAm huin luyen thé thao. DU ban ron den dau nhung o noi lam viéc, Craig van cuoi dua thoai
mai v&i cac bénh nhan va nhan vién cda anh. Ban co thé nghe thay anh tir phong bén canh, va
tiéng cuwoi do co strc lay lan. Sau khi Craig day toi vé nhitng khoanh khac vui vé, téi da phal suy
nghi vé sw khon ngoan trong thong di€p cua anh. Sé that tuyét néu ching ta dlroc cwdi nhiéu
hon ¢ noi lam, vao ding thoi dlem nhat 1a trong lic cang thang, kho khan. Nhiéu nguoi da doc
va hiéu rang nu cudi rat tot cho sttc khée thé chat va tinh than. Vay tai sao ta lai khong cudi?

Ching ta co thé nhin ra dau la khoang thoi gian danh cho vui dua hay khong? Ching ta c6 phai
tim kiém né hay khong7 Va c6 thé cuoi dé vuot qua kho khan khong? Thinh thoang khi dung
xe, toi sé rat vui ming néu toéi pham 16i ma ngudi tai x€ kia cwdi vai toi khi toi to vé biét 16i.

Néu khonglién quan den van dé an toan, thi nhirng khing hoang trong dv an, nhitng sai sot,
hiéu ldm du 16m ciling c6 thé tré thanh gidy phat hai hwéc thay vi chling ta nong nay va ttrc gian.
Cam xuc c6 thé lay lan, va tat nhién ching ta thich dwgc lay niém vui va hanh phuc. Néutaora
nhirng “khoanh khac vui veé’ de lam diu bot nhitng kho khan khong luong truoc hay tham chi
16i IAm, ta c6 thé giup moi nguoi git thé dién va nhan ra rang pham 15i cling la cach dé hoc haéi.
T1eng cwoi tao ra mot moi treong lam viéc ‘thodi mai, dé chiu hon. N6 con giup rat ngan
khoang cach gitta nguoi quan lyva cap dwéi, dem lai niém dam mé dé nhan vién hoan thanh
cong viéc, ho tro lanh dao va giup dé cac dong nghiép khac.

Trong mot chuyén bay toi Orlando vao thang Tam, may bay cua chung t6i bong rung lac manh
khi dang ha canh. T6i ndm chit 1dy thanh ghé, hit the that sdu. Sau do, t6i nghe thdy moét tiéng
cudi lén lan khap khoang hanh khach. Hau hét moi nguoi déu nghi d6 1 mot tinh huéng budn
cuoi - va toi lay lam ngac nhién vé d1eu do. T6i mong doi mot ci ha canh an toan, sau do den
dy dam tang cua gia dinh. Nhung voi rat nhiéu dia tré trén may bay, c6 1& chiing dang t&i cong
vién & Orlando. Cd rung lac do glong nhu choi nhlrng tro cam giac manh khéng phai la khoang
thoi gian vui vé hay sao? Toi cudi 1én va nghi: “Tai sao khéong nhi?”

Hay tin hwdng cidc moi quan hé ca nhan noi cong sé&

Ngay ca khi khong c6 nhirng gidy phut thoai mai, mot moi quan hé ca nhan gan gii gitta nhirng
dong nghiép cling tao ra mot moi truong lam viéc dé chiu va hiéu qua hon. Vi dy, khi dang an
toi tai mot nha hang o ]uplter Florida, toi dé y thdy nguoi phuc vu co veé rat Yyéu congviéc. Khi
toi hoi anh vé diéu do, anh néi nhlrng nguwoi chu hién tai da mua ctra hang va gitt lai toan bo
nhan vién. Nguoi boi ban cho biét: “Tdi thich lam viéc voi nhirng dong nghlep cll cia minh.
DAy khong chi 1a cong viéc. Ching tdi da lam cung véi nhau tiy 1Au 1am roi.”

Mot nhan vién ngan hang vira chuyen t&i Florida tir Connecticut néi: “O khu bong_ Bac, moi
nguoi danh nhiéu thoi gian cho gia dinh va nguoi than. Nhung ¢ Florida, moi nguoi tu tap
nh1eu hon vai dong nghiép. Trong s6 ching toi co rat nhiéu nguoi duoc d1eu chuyen cong tac,
va chiing t6i mudn két ban. Toan bd nhém, ngay ca nhitng ngudi da lam viéc trong cong ty dén



30 ndam, déu mudén hoa minh vo1i dong nghiép trong gio an trua va cac bira tiéc. biéu d6 dem
lai sw hop tac trong cong viéc, niém hirng khoi khi giup do 14n nhau, va mot moi trudng lam
viéc dé chiu. Khi phai lam viéc nhém, chiing tdi gin két chat ché hon.

Khi ban khong wa mot ai dé

Mot kha nang vo cung lon la ban sé phai phat trién moi quan hé trong cong viéc voi nguoi ma
ban khong va. Nguoi quan ly can phai giao nhiém vy, theo déi nhan vién lam viéc va duara
nhan xét mdi ngay. Vay lam thé nao cé thé hop tac véi mot ngudi ma ban chi muén tranh xa?

Trong mot khéa hoc quanly 10 tudn ma toi huong dan moi nguot déu nhan thay co mot hoc
vién rat khong hai long v6oi mot nhan vién cap duwoi cua 6. Tuan nao Nicole cling phan nan vé
nhitng thiéu s6t ctia Matt. Mbi tuan tréi qua, nhiing “dir liéu” moi lai dwoe cap nhat dé chirng
minh anh ta la mét nhan vién keém coi. Tuy nhién, hau hét nhitng thong tin d6 khong dung. D6
chi 1a quan diém va danh gia chd quan cta Nicole.

Mot hdm, sau khi Nicole ké 16i m&i nhat cia Matt, ti hoi: “Cd c6 yéu mén anh ta khong?”

“Tdt nhién t6i thich anh ta,” Nicole noi, trong khi nhitrng hoc vién khac lac ddu. Mot s6 ngudi
quay sang noi véi c6: “Khong, cd dau cé thich anh ta.”

“T6i co thich anh ta.” Nicole tra 1oi.
“Vay Matt c6 biét la 6 thich anh ta khéng?” T6i hoi.

“T4t nhién anh ta phai biét chtt. Matt biét t6i yéu mén anh ta ma.” Va mét lan nira ca 16p lai
khong dong y trwdrc cu tra 1oi ctia Nicole.

“Nhitng nhan vién khac cta co cling biét c6 khéng thich Matt.” Mot hoc vién néi thém.

Nicole to vé ngac nhién, nhung ciing rat hao hirmg nghe moi nguoi duaray kién. Va ching toi
lam mét cudc thao luan vé: chuyén gi sé€ xay ra néu nhan vién cam thiy ban khong wa ho, hodc
nhan xét ho theo chiéu hwéng tiéu cuc? Ho sé kho long thoat khoi nhitng nhan xét ay va khong
duwoc cong nhan khi lam dwoc viéc tot. Ho ¢ thé mat tw tin va kho chiu khi dén noilam viéc.
Ho c6 thé tranh lam nhiing nhlem vuma ho nghiminh sé mic 16i, tham chi tranh gap mit sép,
mot diéu khién mdi quan hé cang khé han gin hon.

Nicole chua bao gio suy nghi vé viéc liéu c6 c6 thich Matt hay khong. Co roi vao mot thoi quen
12 chi tim 16i va phan nan vé anh ta, ma chua bao gio nghi dén viéc d6é anh hlrcrng dén cad nhém
nhw thé nao. That may, cac hoc vién cua toi da xay dwng duoc moi quan hé tot dep trong
nhom, ho rat tin twong nhau va Nicole b1et moi nguoi dang co gang giup cd. Viéc khong wa mot
ai do la cdm xtc binh thuong cua con nguoi, Tuy nhién, v&i cap do quan ly, van deé khong chi 1a
cam xdc, ma con la cach ching ta cu xt. Buoi noi chuyen trong lép chuyén sang dé tai: can phai
lam gi khi ching ta khong wa ai do. T6i goiy cho Nicole lam theo 6 budc. C6 da thiy, va dd thay
do6i thai do véi Matt ngay tuin sau do. Nicole ké lai cho ca 16p nhiing diu hiéu tich cuc vé Matt.
Né&u c6 ai d6 ma ban khong wa, hodc cdm thay khong thoai mai khi & canh, hdy lam tht thuc
hién 6 buéc sau day:

Can lam gi khi ching ta khong thich ai d6?

1. Tim nhiing diém tich cyc. Hay tim mot dlem tot vé nguoi do. Co thé anh ta la chuyén gia vé
mot mang nao do trong cong viéc, hodc c6 mébi quan hé t6t véi dong nghiép khac. Anh ta ludn
hoan thanh cong viéc dung thoi han Anh ta hay chat van nhung lai gitip cho cdng ty tranh
dwoc nhitng rac réi sau nay.

2. T4p trung vao diém tot dé cho dén khi ban thay doi thai d6. Ban c6 thé mit mot ngay, vai



ngay hoac mot tuin cho viéc nay.

3. Khen ngoi ngwoi dé vé mot thanh tich lién quan dén c6ng viéc ma anh ta dang lam tot va noéi
r0 tai sao viéc do lai quan trong.

4. Khi da chap nhan mot nét tinh cach tot, hdy tim thém mot tinh cach hay hanh vi tich cyc nita
clia ngudi dé va tap trung vao né. Pirng dé nhitng dinh kién va quan diém trudéc day xen vao.

5.Udng ca phé hay an trwa v&i anh ta va tim cach hiéu vé con ngwdi ctia anh ta.

6. Trong cac cudc gdp go hang tuan, hay héi y kién anh ta vé congviécva lang nghe anh ta noi.
Tém tit lai va lam ré ching. Nghi xem nhitng v kién d6 dong gop diéu gi, thay vi phan bac
chung.

Hay thitr nhitng buéc trén trong 3 hodc 4 tuan va xem né c6 tac dung doi vai ban hay khong. b6
chila van dé thoi gian ¢ dé hinh thanh mét théi quen. Néu thurc sy coy dinh phat trién mot moi
quan hé tot dep hon véi ngudi do, ban sé thay doi duoc théi quen cta minh, tir viéc béi moc
nhitng thong tin tiéu cwc chuyén sang tim kiém nhitng két qua va thai do tot trong cong viéc.

Lam theo nhitng budc trén, ngwdi quan Iy co thé rng x cong bang voi tat ca moi nguoi, nhin
nhan dong gop cua ho mot cach khach quan. No khong chi giup cai thién méi quan hé vai
chinh nhan vién d6, ma con ddi véi cd nhém thong qua hiéu trng lan truyeén.

Tong két

Chwong nay da gioi thiéu voi cac ban tam quan trong cua viéc xay dung va duy tri nhiing | moi
quan hé trong cong viéc tot dep v&i tat cd nhan vien clia ban. CAc mdi quan hé gitp cho cong
viéc subn sé, boi chiing di kém véi sw gan két va nlem yéu thich. Nhitng moi quan hé bén virng
noi cong s& gitp con ngudi tin twdng, giao ti€p cdi mé hon va twong tac tich cuc hon.

Chuong tlep theo sé deé cap den viéc dat ra cho nhan vién nhiing ky vong r6 rang. Chi khi h1eu
rd nhirng viéc can lam ho méi c6 thé c6 gdng dé dat duoc didu d6. Nhw vay, niém tin cing véi
moi quan hé sé ngdy mot 1én manh.



2. Pwa ra cac ky vong ro rang

Nhiing ky vong vé giao ti€p la nén tang cua tatca cac loai hinh giao tiép trong quan ly. Ban can
thang than dwa ra cac ky vong cho nhan vién. Tat Ca cong cu quan ly khac sé hoat dong troi
chay khi ban truyen dat cac ky vong ro rang dén cad nhom. Cac ky vong nay la diém tham chiéu
hiéu suitlam viec cua nhan vién. Ban sé phai dwa vao cac ky vong da duara de cung cap nhitng
phan hoi hiéu qua va nhitng huwéng dan thlet thurc. Hay liét ké bat ky cach thirc quan ly nao -
thuc day, 1én ké hoach quan ly quy trinh, quan Iy hiéu suit, ‘hudng dan, ra quyét dinh, v.v... - tit
ca nhitng cach thirc ndy déu phu thudc vao viéc xac dinh yéu cau o rang ngay tir dau.

Mot khi quyét dinh dwoc dudng 16i ma ban muon nhan vién truec ti€p giam sat va bao cdo, ban
co thé khuyen khich ho thuc hién nhiém vy ¢ mirc dg vira phai hoic vuot troi. Ho khong thé
thanh cong néu van mu mo ve cac ky vong lién quan dén hiéu suit lam viéc ma ban dé ra hoic
mong muon ho dat duoc.

Chuong nay sé dua ra mot s6 bi  kip ly giai tai sao cac ky vong rd rang lai quan trong déi voi
thanh cong cua ban ciing nhw cia nhan vién dén vay. Chwong nay cing lam r6 viéc dwa ra cac
ky vong r6 rang anh 1 huong ra sao dén qua trinh tao dung va duy tri cac moi quan hé bao gom
ca viéc xay dung niém tin. Khi yeu td bat ngo du'(rc glam dén mrc toi da, thi niém tin va moi
quan hé sé tang lén. biéu d6 c6 nghia la nhom cua ban c6 thé tin twdng vao kha ning ra quyét
dinh va phan cong cac ky vong phu hop ctia ban.

bé dam bdo ban cé nén tang vitng chac khi dwa ra cac ky vong, ban can * ‘quan tri nguoc” va can
biét rd vé nhitng ky vong cua cap trén danh cho bgn. Bugc nhin nhan voi tu cach mot nha lanh
dao tai ba, ban phai két noi va dirng trén cung dia hat voi ngudi quan ly cia minh. Khi truyen
tai cac ky vong dén nhan vién, ban phai chic chan cap trén sé khong thay déi cac  ky vong cua
ho nira. Néu khong no s€ han che quyén han cua ban, dinh don tién trinh congviéc, lam suy
giam niém tin va pha huy cac mdi quan hé. Pé gitip ban lam rd cac ky vong ctia nha quan ly,
ching t6i sé dwa ra mot bang tinh hiéu suat ky vong trong chwong nay (xem bang 2-1). Sau khi
banva cap trén thda thuan ve trach nhiém ciing nhw mirc d6 quyén han cua ban, ban c6 thé St
dung mot bang tinh hiéu sudt  ky vong twong tu voi nhan vién truc ti€p clia minh nhw mot cong
cu kiém soat cac ky vong ro rang ma ban muén ho thuc hién.

Cac ky vong vé giao tiép

Ky vong la nhitng két qua duoc viétra hoac khong duoc viét ra, hay cac cach thirc dé€ dat duorc
két qua dé theo mong mudn ciia nha quan ly. Ky vong cang dlro'c vach ra ro rang, duoc truyén
dat mach lac va dugc thau hiéu bao nhiéu thi kha nang dap u trng du'oc ching cang cao bay
nhiéu. Cac gia thuyét cho rang mot nhan vién khong biét nguoi quan ly cta ho muon diéu 8l
hay thuc hién ching bang cach nao co the dan den suw that vong ¢ ca hai phia. Mot nha quan ly
kien quyét sé la nguoi truyén dat thanh céng cac ky vong cua ho - ca vé két qua cudi cung lan
phwong phap dé dat dwoc két qua dé.

Cac diém khoi dau cua ky vong la ban mé ta cong viéc, nhirng tiéu chuan Ve hiéu suat va muc
tiéu. Nhitng yéu cau duwoc Vlet ra nay la cac cong cu giao ti€p can thlet v cung gia tri. Chung la
khung swon dé cac nha quan Iy gidu kinh nghiém dwa vao nhidm cling c6 thém cac buéc tiép
theo cta ky vong.

Nhiéu nha quan ly cho rang chi mét lan cung cip cac ban mo ta cong viéc va cac muc tiéu ¢
dang van ban hodc dua ra nhirng ky vong bang loi dong nghia voi viéc nhan vién biét cach tién
hanh cong viéc d6. Néu ban cho rang “nhan vién nén biét dleu gl do” thi hay thit thay thé bang
cum ttt, “nhan vién cd thé khong biét.” Ttr nén am chi nha quan ly khong chac chdn liéu minh va
nhan vién cé hiéu biét tuong tw nhau vé nhiém vu trudc mat khong. Chirng nao ho con thiy
khong chic chan, thi nhan vién sé van khong hiéu vé cac ky vong ciia nha quan ly dé 1am ho hai



long.

Tham chi, cac nhanvién xuat sac nhat hiéu dwoc mong muon cua nha quan ly 1a nho nhin
kinh nghlem cua chinh ho va cacky vong truoc day cia nha quanly. Hiéu biét nay c6 thé dong
nhat hodc bat dong véi nhitng gi ma nha quan Iy dw dinh noéi.

Nhiéu nha quan ly khong danh thoi gian dé lam sang r6 hon cac ky vong cua chinh ho. Ho st
dung phuwong thirc t1ep can “tan mat chwng kién m&i biét dwoc hiéu suat” hoac “den dau hay
dén do”. Nhirng nha quan ly nay thuong ‘nhoé giot” ra nhitng phan loai so'sai vé viéc danh gia
hiéu suit cong viec boi khong ai co thé do dwoc mot ky vong map mo. Ho st dung cac cum tw
nhu* ‘Ludn c6 chd cho s cai tién,” hodc “khong ai hoan hao” de lay c& tranh viéc khen thlrcrng
xép loai xudt sac, hoac nham lam xao nhang va khong phai giai thich vé viéc ho dwa ra mot
bang x€p loai thidu muc danh gia xuit sac.

Muc tiéu ctia nhitng ky vong ro rang

Nha quan ly truyen dat ky vong ctua ho mot cach ré rang va dam bao rang nhitng nhan vién bao
cao truc tiep cda ho hiéu nhiing ky vong do, khién viéc dat duoc chung hoan toan kha thi. Nha
quan Iy thang than dwa ra cac yéu cau dé dat duoc mong muon cla ho véi mirc do can thiét:
Nhirng két qua chat lwong duoc dua ra kip thoi, phu hop voi ngan sach va yéu cau chuyén
mon. Viéc nay ngan chan duoc nhing hiéu nham v& giao ti€p pho bién c6 thé phat sinh khi cac
ky vong duoc chuyén tai khong rd rang.

Su 1o rang nhat quan ! khién céng viéc dwgc hoan thanh hop Iy, han ché 16i sai va viéc phai lam
lai & mitc t&i thiéu. N6 mang lai niém tin bO’l cong viéc khong phal 13 mot muc tidu di dong. N6
tao dung cic moi quan hé do nhan vién cam thay it 4p luc hon va dat duoc thanh cong khi biét
nhiém vucu the Swrd rang cho thay sw khéo léo trong giao t1ep cling nhura quyet dinh cua
nha quan Iy va viéc nay ciing cling c6 thém su ting ho tir moi phia: cap trén, cap dudi va cac
cong su.

Nha quan 1y c6 kinh nghiém c6 the huong dan nhom cua ho hoan thanh céng viéc va thuc day
ca doi ngii dap &ng nhitng nhu cau mai. Nhiing nguwoi quan ly nay dua ra mot dinh hwéng rd
rang dong nhat v&i cdc muc tiéu va tdm nhin cda to chirc. P6 1a hiéu trng domlno Nhirng ky
vong rd rang doéng nghia v6i viéc giam sat, dua ra phan hoi va huéng dan vé hiéu suat dé dang
hon. Khi ca nhém hieéuré cac kyvong, nha quan Iy c6 thé tu tin cung cap cho ho cac ngudn luc
can thiét dé tao ra san pham va dich vu chat lwong cao. T 'd6, nha quan ly c6 thé tang hiéu
suat dua ra cac phan hoi va cac nhan vién dudi quyen truc tlep luén biét duorc vi tri cua ho
trong moi | twong quan voi yéu cau hodc Ky vong ¢ cua nha quan ly. Ngudi quan ly c6 nang Iwc nd
lwc hon nira d€ dat duorc ky vong: Két qua xult sic, nhan vién cau tién va doi ngii cong tac hoa
dong dé gin bé lau dai véi to chitc.

Tuy nhién, hang ngay van c6 rat nhiéu nha quan ly khong b1et cachra quyet dinh hodc truyen
dat cac ky vong. Sw yéu kém trong giao t1ep ciia cac nha quan ly nay c6 thé lJam glam sw ung ho
tir ban quan Iy. Mitc d6 anh hwong cua viéc thi€u cac huéng dan ré rang (1) khién cac nha quan
ly khong dat duoc cac ky vong cua ban than (2) cling nhu trong viéc huan luyén nhan vién cach
duy tri va phat trién cong viéc, vi thé ho phai “bat chap” chinh cac quan ly ciia minh.

Anh hwéng cua viéc khong dwa ra cac ky vong ro rang

Cac ky vong th1eu ro rang s€ tiéu ton thoi gian, tién bac, pha huy nhitng mdi quan hé va khong
dat dwoc két qua nhw ‘mong doi cua t6 chirc. N6 khién nha quan ly phai danh d6i bang danh
tiéng va tham chi la ca vitri cua minh. Dwdi ddy 1a hai cdu chuyén co thuc vé viéc danh mat
hiéu sudt va cam két ctia nhan vién do thiéu ky vong ré rang. Pay la nhitng cau chuyén vé Tom
va Kristen (tén da dwoc thay doi).

Tom, k¥ sw lam viéc cho mot cong ty tw vin, 1a chuyén gia trong ca linh vic quan ly xay dung



lan phan tich cac khleu nai trong cac tranh chap vé xay dung. Cong viéc cua anh anh huong dén
sy an toan vi thé cac dw 4n cla Tom nén dwoc 1én k& hoach ti mi va lién hé méat thiét véi ban
quan ly. Thé nhung, Tom da nd luc hét minh trong sudt hai nam chi dé nhan duwoc phé duyét tir
cap trén nhim tién hanh mot du an hang ty dé-la.

Quan 1y ctia Tom khang khang rang du ho ciing lam viéc va quen than nhau, nhung anh ta ciing
khong thé dwa ra nhitng huéng dan can thiét dé phé duyet viéc d6. Tom dé nghi cap trén cua
anh dua ra dinh huwdng nhung khong nhan dwoc cdu tra 101. Vi thé Tom da nd luc hét sitc bang

“niém tin” dwoc nudi dwdng trong twong tuwong cua anh. Tom phac thao ra cac ké hoach tiém
nang va nhwng lo1 gidi thiéu hdp dan cho khach hang dong thoi de Xuat ching dé xem ching cé
phtt hop theo y cap trén khong. Quan ly cia Tom bén ngoai to vé vui mirng nhung thuc s lai
photlo chung. Khong c6 dong lwc nao co thé thuc day vi quan ly d6 dwa ra dinh hu'o'ng cho
cong viéc. Moi ngwdi bat dau tri tré béi cong viéc dwong nhw chdng con quan trong nita.

Vi quan ly nay chan chtr thi hanh c6ng viéc tir ngay nay qua ngay khac dan dén cac quyét dinh
tré thanh “nhiing khung hoang phut chét”. Khi han chét 4p dén, ca doi phai gong minh hoan
thanh trong kiét strc, con vi quan Iy kia thi né tranh. That phi pham tai ning ctia cac Ky sw co
tay nghe tien bac va thoi gian ctia khach hang, nhiing thu' dang lé da duoc dau tw dé tao dung
mot cong viéc dat hiéu suat cao nhit. Cu01 cung, vi quan ly bi cho théi viéc, déi lai, niém tin, sw
trung thanh, ciing nhw tinh than 1am viéc ctia ca doi dwoc gia ting dang ké.

Ban da ting bao git c6 mot quan ly luén khlen ban phai d6i mat véi sw thiéu chic chin trong
cong viéc chwa? Nhiéu nguwoi, thdm chi ca cac quan ly van dén noilam viéc hang ngay ma
khong biét diéu gl dang don doi minh & d6. Ho c6 y twong khai quat vé viéc phai lam nhun
thu'o'ng khong biet ky vong veé hiéu suat lam viéc ctia nha quan ly va du'ong nhién khong the
1am “vira mat” nha quan ly. Ho chiu loi “dé t6i” do khong dap ¢ tng duoc yéu cau cOng vieéc va
dat dwoc két qua nhw y muén cho du 16i khong dwa ra ky vong vé hiéu sudt mot cach rd rang
thudc vé nha quany.

Trong truong hop cua Kristen, vi quan ly cua c6 ciing khéng dwa ra cac ky vong tir dau. Khéng
giong nhw cap trén cua Tom, ngudi da phét 1o cac nhan vién cua minh, quan ly cta Kristen
“bé&i long tim vét” bat ck khi nao cb ta thdy diéu gi ngang tai trai mat minh. C6 ta dua ra ky
vong chi sau khi moi chuyén da di chéch huéng.

Cac nha quan ly khong rd rang Ve ky vong ctia minh ngay tir dau thudng la nhitng ngudi soi
moi tiéu tiét thay vi tap trung vao hiéu suit tong thé.

Kristen, mot ki thuat vién hinh dnh y té néi, “Co ta chang biét t6i lam gi vi thé thit kh6 dé ma
co dlrcrc dinh hwcrng tlrco ta. Co ta chang bao gio cam on chung t6i vi da lam viéc thém gio hay
cong nhan nhirng no lwc d6 ma chi tim du moi cach dé tim ra sai sét clia chiing tdi. C6 ta khién
chung toi phat cau béi chiing tdi con dang phai vat chan 1én c6 dé kip tién d6 hoan thanh céng
viéc.

Trong truong hop cua Tom, vi quan ly khong dua ra bat cl ky vong nao cho du nhan vién co cod
gang goi y no. Nhirng ky su nay khong thé thuc hién dw 4n néu khong biét trugc cac ky vong.
boi voi Kristen, cac ky vong duoc “cop nhat” tw nhu*ng sai sot ctia nhan vién. O ca hai truong
hop, ngudi quan Iy déu khong tao dung duoc mdi quan hé tin cay voinhan vién. Thay vi do, ho
da vo tinh tao nén ap luc khéng can thiét, lam thui chot tinh than 1am viéc va mang dén ndi so
that bai cho nhan vién.

Cach dwa ra cac ky vong chuin

May man thay, c6 nhitng quan ly 1a chuyén gia trong viéc dua ra ky vong. b6 la khi td chirc coi
viéc tao dwng va cung c6 cac ky vong nhu mot phan cua van hoa ciing nhw cac hoat dong
thwong nhat cda doanh nghiép. Mot vi du vé cung hap dan minh hoa cho tinh huéng nay 1a
Balboa Bay Club & Resort (BBC&R) tai Newport Beach, California.



Khi t6i chu tri mot budi hoi thao chuyén dé 3 ngay tai BBC&R, dich vuma moi nhan vién ¢ day
cung cap déu khién tdi vo cuing bat ngo. BAt ké lam viéc & vi tri nao, ho deu thé hién sw mén
khach va than thién cho dit ban gip ho trong sanh hay trong khudn vién cua khu ngh1 dudng.
Ho chia thanh tirng nhém h6 tro nhau don dep phong hoi thao trong gior gidi lao. T6i da dung
vai bita an @ mot s6 nha hang trong k khu nghl dLrong va doi ngii nhan vién phuc vu ¢ day luén
lam t6i hai long dong thoi dap 1a1 moi “loi cam o’ bang mot cr chi va giong diéu nhd nhan:

“Do la vinh hanh cua ching t6i.” Duong nhu ho rat yéu thich cong viéc cling nhu cac dong
nghiép cua minh. Khi ti hoi mot vai nhan vién Iy do tai sao nhan vién & day déu vui vé dén vay
va nhan dugc cdu tra o rang khung canh & day that hap din con cac dong nghiép that tuyét
V.

Toi da rat kinh ngac trwéc dich vu hoan hdo ma ho cung cap. b6 lalan dau tién trong doi, toi
cam thay minh dang di ngh1 dudng thay vi di cong tac. Nhoy nhirng trdi nghiém chua tirng c6
nay, toi biét hai diéu dang xay ra lic dé sau dich vu tuyét voi cla ho: ban quan ly dwa ra nhitng
Ky vong ro rang va phan hoi thwong xuyén.

Vi the sau chuyén cong tac, toi da goi dién ngay y dén BBC&R d€ tim hiéu chinh xac xem ban
quan ly cua khu nghi dlro'ng nay da lam gi dé co thé dat duworc hiéu sudt cong viéc cao nhw thé
va khlen tit ca cac nhan vién cua minh déu cam thay vui ve. Cynthla Goins, nguoi chiu trach
nhiém vé dao tao va quan ly chat lwong da giai dap nhitng thic mic cha téi: Cac quan ly duy tri
swminh bach trong ky vong cua ho va dua ra nhiing phan ho6i r6 rang, thuong xuyén, ngay lap
tirc hwong dén viéc cung cd cac ky vong nay. Ban khong thé thuc hién t6t mot trong nhirng
trach nhiém quan ly néu thiéu hodc phan héi, hoic ky vong.

Viéc chon lwa nhitng (rng vién than thién trong qua trinh tuyen dung dd tr¢ thanh mot truyén
thong & BBC&R tir nam 1948. B&4i BBC&R cung cap dich vu va sw trai nghiém cho khach hang,
nén trwoc tién, ho tim ki€m cach thirc gdy an tuong dau tién bang sw than thién, lich thiép va
coi mo. Cac ieng vién duoc “tinh loc” bang cac cau hoi vé trng xtt dworc chuin bi sdn nham xac
dinh dugc mirc do cong tac voi cac cong su va khach hang trudce day Caccachu ung: xur trong
congviéc qua khir duwoc st dung dé dw doan kha nang thich rng voi vai tro “dai st” va “15 nén
tang dlch vu huyen thoai”. Viéc chon lwa cac nhan vién c6 thé hoan thanh nhiém vu Va cung cip
dich vu can thiét dén mirc cac ing vién thanh cong phai vuot qua tir 3 dén 5 cudc phong van,
bao gom 1 cudc phéng van véi chi tich kiém COO, Henry Schielein.

Khi duoc tuyen dung, ho phai tham dw budi dinh hwéng cho cac nhan vién, trong do t6 chirc
ngay lap titc dit ra cac tiéu chuidn va ky vong chlnh thirc. Nhitng ky vong dong b0 cua ca td chirc
duoc dua ra trong bu01 dinh huong ngan, bao gom cac cudc noi chuyén chia se cua chu tich va
hoi dong quan tri cap cao. Budi dinh hwéng duoc st dung ‘nhuw mot bai kiém tra va can bang dé
chdc chan cac ky vong ctia t6 chitc duoc thuc hién ding dan.

Sau khi dinh hwéng, trach nhiém cung cép nhimg ky vong ti€p theo, dwgc chuyén vé cic trwong
phong, nhu'ng nguoi chi dao cac giam sat vién hudng dan nhdn vién st dung cac ban mo ta
cong viéc. Cac giam sat dao tao cac nhan vién thé hién su biét on t&i khach hang va moi ho
quay lai. Moi nhan vién duoc dao tao dé tap trung vao “Mot thoi diém — Mot khach hang” v

ndm bat dwoc nhu ciu cta ho.

Ba tuan sau thoi gian dinh huwéng, phong nhan sy giam sat xem murc do hiéu 106 nhitng ky vong
clia cac nhan vién va tim ki€m cac phan hoi tir moi nhan vién mai vé cong viéc. Liéu ching ta
c6 cai nhin cu thé trong qua trinh dinh huong? Liéu ban c6 hiéu biét ding dan vé cac quy dinh
chung? Ban con vin dé can quan tam nao nira khong? Ban c6 duoc dao tao t6t? Ban c6 thoai
mai? Cac nhan vién méi dién vao mau don va phong nhan sw dua ra nhu'ng nhan xét dwa trén
mau don d6 cling nhw phan hodi ngay véi cac trwdng bd phan hodc trudng phong.

Moi tudn, mot trong “15 nén tang dich vu huyen thoai” dwoc cling c6 voi toan thé doi ngi nhan
vién. Ngon ngit trong qua trinh giao tiép dwoc stt dung hop ly. Cac quan Iy néi véi nhan vién



clia minh rang ho c6 thé thodi mai giao tlep ngoal gio lam viéc nhung trong gio, ho phai st
dung nhitng cum tir nhw “b6 la vinh hanh cua toi” thay vi khong van dé gi”. Ngon ngir mang lai
giong diéu phu hop voi cac muc tiéu dich vu vuot trdi cda t6 chirc. Ho huéng dan cho cac nhan
vién cach mai gifia nhivng 1o chao mirng va ting cudng giao tiép bang mit.

Cac ky vong do6i voi nha quan ly cling duoc tuyén b0 ro rang va lién tuc dwoc cing c6. Cac nha
quan ly dworc to chirc d€ dap ng cac tiéu chuan cao. Chu tich kiém COO, Henry Schielein noi,

“néu bd phan ctia ban hoan thanh cac ky vong mot cach vuot troi thi do la nho ban. Va nguoc
lai, néu khong thi cling do chinh ban.” Cac quan Iy dwoc yéu cau tré thanh tAm gwong lanh dao
va bién né thanh sw wu tién trong viéc lanh dao.

Nhiéu quan ly duoc dao tao vé ki ndng lanh dao theo quy. Phong nhan sw da t6 chirc cac budi
hop chuyén mén trong d6 dua ra nhiing van dé lién quan dé thuwc hanh ky nang lanh dao. HBA
(Ty 1& canh tranh trung binh trong tuyén dung) dwgc strdung nhw 1a mot cong cudo lu'(yng hiéu
sudt quan ly. Khi tuyen dung, cac nha quan ly duoc ky vong sé chic chin rang cac nhan vién cua
ho dwoc dao tao va cam thay thoai mai dé c6 thé vwot qua bang danh gia hiéu suitlam viéc 6
thang Néu mot nhdn vién khong dap tng duoc cac tiéu chuin nay, n6é sé anh hwéng dén HBA
cua nha quan ly. BBC&R nhan ra ring bang viéc ap dung hé théng HBA, tdc do thay doi nhan
vién giam 28%.

Thé bao cio hiéu suit lanh dao ciing dwgc str dung thuong xuyén dé c6 thé dwa ra phan hoi
lién tuc cho cac nha quan Iy. V&i tw cach trwong bo phan ki€ém dinh chit luong, Cynthia luén
mang nhitng tam thé nay trong cdp tai liéu moi khi gidm sat xung quanh noi lam viéc. Ho thu
dwoc thong s6 vé thanh tuu cua cac nha quan ly, sy thay d6i nhan vién quy vira qua, ty 16 HBA
cua ho va mtc d6 thoai mai cia cac nhan vién moi duoc tuyen dung khi dugc phong nhan sy
phéng van sau 3 tuan dinh huéng va xem c6 nhan vién m&i nao chua duoce tdp huan dinh
huwong. Mot cong cu do lu'crng khac phai ké dénla s6 lugng nhan vién mot quan ly chon Iva dé
ting thudng. Néu mot nguoi quan ly khong c6 nhan vién nao du xuat sic dé dé ct, thi ho sé&
phai chiu trach nhiém kiém tra va tim kiém nguyén nhan. Viéc giao tiép cuc ky quan trong, nén
cac nha quan ly duorc ky vong sé to chirc cac cuoc hop noi bd phong ban véi toan doi it nhat tir
1 t1eng rudi dén 2 tiéng moi _quy. Nhiing cai t1en lién tuc duoc danh gia dwa trén s lugng cacy
tuong kha thi duwgc dwa ra va hoan thanh boi ca nhan vién va nguoi quan Iy vi thé nguoi quan
ly dwoc ky vong sé khuyén khich va tao diéu kién cho nhin vién dwa ra y twdng.

Ttr khia canh chat lwong, BBC&R da diéu chlnh cac van dé dwa trén nhirng thé phan hoi cia
khach hang theo tung quy. Néu cé van dé xay ra, khu nghi dlrcrng sé€ lam r6, dua ra muc tiéu voi
ky vong 1é6n hon vao quy tiép theo va giam sat chat ché& dé ddm bao cac nha quan ly dang thuc
hién dung muc tiéu do.

Viéc lién tuc ciing co cac ky vong la mot thoi quen hang ngay ¢ BBC&R. Cac nha quan ly st dung
Bang Thong tin Hang ngay khi t6 chu'c cac cugc hop sang va t6i dé dwa ra cac mong muén cho
moi lan d6i ca. Ho noi véi ca doi veé viéc td chirc cac buoi thoi thao hodc cac bitra tiéc trong nha
va dé cap dén nhwng nhan vat quan trong. Ho cling noi vé nhlrng phan hoi tiéu cuc cua khach
hang cling nhu nhan manh vao dich vu vugt tréi. CAc nha quan ly thudng xuyén kiém tra xem
nhin vién c6 hiéu ro vé nhitng mong doi va tai sao ching lai _quan trong. Tinh than lam viéc
nhom cling dugc cung co thlro'ng xuyen. Quan Iy h6i nhan vién rang, “Ching ta can lam gi dé
tré nén tot hon ngay hom qua?” Mot nha quan ly chat lwong tham du cang nhiéu cudéc hop cang
tot. CO Ay sé biét néu mot quan ly bd mot cudc hop dong cap va néu dit cau hoi cho nhan vién
nhung ho dap lai mot cach am . Pieu d6 c6 thé Ia do vi quan Iy d6 khong truyén tai thong diép
hang ngay ro rang.

Cac nha quan ly va nha quan ly chat lrong tw van va lanh dao bang tam guong dién hinh dong
thoi dwa ra phan hoi ngay lap titc dé cung c6 cac ky vong. Vi dy, néu ho thay mot nhan vién
khong chao don khach hang, ho sé nhic nho ngay lap tirc dé cung c6 cacky vong cla minh.
Ciing chinh vi quan Iy nay sé biéu dwong khi gap nhitng tim gwong vé su trung thanh cta nhan



vién de tai khang dinh cac ky vong. Khi tat ca cac nha quan ly trong t6 chirc nim ré dwoc mong
doi va dua ra phan hoi lién tuc, cac nhan vién c6 thé an tam béi ho biét minh duoc hu'crng dan
dung hwéng. Ho c6 co hoi phat trién ky nang va cac mdi quan hé dé hoan thanh xudt sac nhiém
vu clia minh. Piéu nay nang cao s tu tin, cing c6 niém tin, tao dung cdc m&i quan hé va hoan
hao hon nita k§ ning giao tiép.

Strc manh cuia niém tin

Cac moi quan hé cong viéc duoc xdy dung dua trén niém tin. Niém tin thiét 1ap nén khung
sudn cho qua trinh U uy quyen dua ra phan hoi, huong dan bé&i néu moi nguoi biét ban nam
trong tay nhiét huyet cdia ho va biét minh dang lam gi, ho sé tin tAm tan lwc dé€ gop sirc tao nén
thanh cong cho ca doi.

Sw tin tudng la két qud ctia sw giao t1ep thuong xuyén, ton trong 1an nhau va hop ly. Mot nha
quan ly can trong doi v&i ky vong cia ban than va ho tro nhan vién dat dwgc nhitng két qua
nhu mong doi sé c6 gdt hai dwoc sy tin tuong. Moi nguoi muon biét rang cacnhiém vu cta ho
khong phai la muc tiéu thucrng xuyén thay d6i va cap trén cua ho lu6én ro rang vé tién trinh hay
quy trinh lam viéc dé c6 thé dap rng dwoc muc tiéu.

Khi su tin twdng ton tai, mot nha quan ly c6 thé giao viéc va trao doi thuong xuyén voi cac
nhan vién truc tlep vé h1eu suit cong viec thoai mai hcrn Nhitng phan h01 va lang nghe chia sé
thuong xuyén co thé gitip moi ngudri biét duwoc rdng nén tlep tuc cong viéc theo duong huong
cli hay nén chuyen huong. Vlec thdo luin vé t1nh trang cua dw an hodc nhiém vu di tré thanh
co hoi phat trién cho tit ca cac bén ciing nhw ciing c6 thém moi quan hé va cong viéc.

Cynthia Goins ctia BBC&R néi rang, “sw cong nhan mang lai sy tin twong. Lo hoi tham vé gia
dinh thé hién sw quan tdm chan thanh va moi quan hé than tinh. Viéc xdy dung n1em tinla mot
quy trinh llen tuc. Chung t6i dao tao cac nha quan Iy dé héi tinh hinh cong viéc cua nhanvién
va xem xét vé viéc ho tro néu can. Chung toi muon ho tré thanh nhirng nha quan Iy thuec té.
Chung t6i dao tao ho dé giir 1o hita ctia minh, danh thoi gian cho nhan vién ctia minh va déi xt
v&i nhan vién ciia minh nhw khach hang.””

M6t ci nhin toan dién vé trach nhiém va mirc d6 quyén han

Sw ho tror cia ban quan ly cip cao hon la nhan t6 quan trong de giup. quan ly cap dudi phat
trién moi quan hé tin tuong 1an nhau v&i nhan vién. Khi cac nhan vién thay ky vong dwogc dwa
ra ro rang va quan ly cia minh nhan duoc sw ho tro t ban quan ly cap cao hon, ho sé dé dang
tin tucng vao quan ly ctia minh hon va hoan thanh cac cong viéc duoc giao. Khi ky vong ctia
quan ly dong nhat voi dinh huéng ctia to chirc, cdc nhan vién co thé tin tudng ky vong duoc
dua ra mang tinh thuc t€ hon. N6 han ché ap luc d01 voi moi nguoi boi hau hét cac nh1em vu c6
xu huwéng on dinh. Chung lién tuc thay d6i tao ra ap lycva sw thiéu tin twéng, lam suy yeu
quyeén luc ca nhan cta nha quan ly. Cac nhiém vu 6n dinh khuyen khich nhan vién tin rdng quan
Iy ctia ho biét hwéng gidi quyét cdng viéc va ludn sin sang c6 mit dé hd tro ho dat dwoc cac
muc tiéu.

Tom lai, de dua ra cac ky vong r6 rang cho nhirng nguoi khac, dau tién ban phai biét 16 kyvong
ctia minh la gi. Viéc quan sat vai tro quan ly cua minh tir quan diém cuia sep, nhan vién, dong
nghiép va cap quan ly cao hon s giup ban cam thay tw tin vé tim nhin cua bdn than ciing nhw
sy mo rong vé quyén han. Mot goc nhin toan dién vé trach nhiém cia ban than sé chi r6 nhiing
ky vong cua nguoi khac vé ban. Neu duoc st dung hop ly, kién thirc ndy c6 thé ngdn chan sw
hiéu nham va bién thanh két qua dang mong doi nho moi quan hé tich cue trong cong viéc. Su
hiéu biét ro rang vé toan bo trach nhiém cua ban bang 1o hodc van ban - mang lai sw ho tro
thich hop tw nhiéu huong va nhiéu cap d6 cda t6 chirc. N6 cling hudng ban dén mot birc tranh
16n hon, c6 thé hd tro cac thanh vién khac trong qua trinh dap trng cac muc tiéu chung ctia té
chirc.



Str dung bang tinh hiéu suit ky vong dd duoc goiy & phan trén sé gitp ban giao t1ep voi cap
trén that hop ly va hai hoa. Viéc hleu r6 vai tro cua minh o vi tri mot cap trén gitrvai tro rat
quan trong doi voi thanh cong ctia ban. Pé lanh dao va quan Ty nhém hiéu qua ban va cap trén
pha1 thong nhat vé trach nhiém va quyén han cia minh nham gidp ban tu tin Gy quyén va giam
sat nhan vién.

Cac ky vong khong thuong duoc viét ra, n6i ra hay khang dinh. Thé nhung, ban lai bi danh gia
dua trén chiing. Viéc ban can lam truwdc tién 1a 1am 18 cac ky vong ctia cap trén va tir d6 tién gan
hon dén thanh cong.

Hay dé nghi mét cudc hop riéng voi sép hodc cap quan ly cao hon va chuan bi ky cang. Pay la
mot co hoi thé hién vai tro cda ban trong to chirc va qua trinh 1én ké hoach ciing nhw mong
mudn duwoc tré thanh “d6i tac” cla sép.

Lam ro cac ky vong cta cip trén vé ban

Giao tiép v&i quan ly vé nhirng ky vong cua anh ta doi véi ban la moét quy trinh ti€p dién. Pau
tién, phan tich ky vong ctia cap trén theo y h1eu cta ban. Tlep den ban gdp anh ta dé thao luan
nhitng trach nhiém nay va mirc do quyén han cda ban. Viéc nay c6 thé khién hai bén mat nhiéu
thoi gian hon mot cudc hop ¢ dé di ‘dén thda thuan. Sau cudc hop, ban phai t1ep tuc trao do6i voi
quan ly cua minh dé chic chdn rang ban dang di ding hudng va 1u'crng trude ca nhitng thay doi
tiém nang Hay quan sat lan lwot ba hoat dong sau. Hinh 2-1, “Lam rd bang tinh hiéu suat ky
vong” 1a mot bang biéu gitp ban phan tich va 1am rd cac ky vong ctia nha quan ly vé ban.

Str dung bang nay dé lam ro hiéu biét vé trach nhiém va mirc d6 quyén han ctia ban ddi véi moi
nhiém vuy. Sr dung cac y tuong trong bang dé c6 thé ngay lap titc thuc hanh danh sach trach
nhiém cua ban. Bo sung cac trach nhiém mé&i va loai bé nhirng trach nhiém khong con phu hop.

1. Trdch nhiém: Liét ké tat ca trach nhiém va muc tiéu khi ban nhan dwoc nhiém vu. Bén canh
do, tir ban mo ta cong viéc cua ban, hay b6 sung ca nhitng trach nhiém khong duoc viét ra theo
quan diém ctia ban dé dwoc nha quan Iy xac nhan.

2. Kyvong vé két qud: Hay ghi lai cac ky vong vé két qua cda ban than va ca nhirng ky vong tiém
nang cua cap trén theo suy nghi clia ban. Lam ro cac ky vong doi véi moi nhiém vu cu thé theo
y ban. Vi dy, thay vi viét, “thanh vién cua phong kinh doanh,” hdy lam r§ diéu ban muén lam dé
cho thay ban 1a mdot thanh vién trong dé, nhu “ cung cap thong tin gidi dap nhitng 1o phan nan

ctia khach hang cling ngay nhan dwoc phan hoi tiéu cuc do.”

3. Mirc do quyen han: Bén canh moi trach nhiém, muc tiéu va ky vong vé két qua dat duorc, hay
viét mirc do quyen han cta ban bén canh: Cao (H) trung binh (M) va thap (L). Cao 1a kha ning
ra quyét dinh va terc hién hoan toan - dée cap trén blet diéu ban da thue hién duoc. Trung

binh chi ra ban c6 thé thuc hién cac dé xuit nhwng can sw phé duyet clla nha quan ly trudc khi
hanh dong. Thap dong nghia véi viéc ban phai hoi lai quan Iy truwedre khi bat dau mot dw an hoac
nhiém vu nao dé dé nhan duoc cac ky vong rd rang cua cap trén. Ban va nha quan Iy clia ban
can lam rd chinh xac mtrc d6 H, L, M trong moi tinh huong cong viéc. Hy vong murc do quyén
han cda ban sé thay doi, tuy thuoc vao moi nhiém vu, muc tiéu va ky vong.

4. Aila ngum dwa ra ky vong cho t6i? D6i chiéu cac trach nhiém ma ban ky vong ¢ ban than
trong cot “Toi lam”. Tiep theo, hdy ddt cac diém kiém tra trong cac cdt twong tmg khac theo
nguoi ma ban nghi la ky vong ‘trach nhiém do: cap trén, nhan vién, dong nghiép hoic quan Iy
cap cao hon dé tang mitc do kiém tra d6i véi mdi trach nhiém.

Giai thich cho quan Iy ctia ban rang dé€ dam bao dap ng dwoc cac ky vong cua ho, ban da chuan
bi mot ban phén tich veé trach nhiém va quyén han d6i véi mai nhiém vu theo suy nghi ctia ban.
Hay néi véi ho rang bang tinh hiéu suat ky vong 12 mot “tai liéu biét néi” vi thé ban dén nhan
nhitng y tuwdng va gép y ctia ho. Hay dé nghi t6 chirc mét cudc hop - truc tiép, hodc qua hé



théng hop bang video hay dién thoai.

Phuy thudc vao mirc do cOng tac trong moi quan hé gitra cap trén va ban cling nhu thai d6 cua
ho vé&i nhitng thong tin duoc Vlet ra, ban cé thé quyét dinh gtti e-mail kém bang tinh hiéu suat
ky vong da duoc hoan thanh cua ban trudrc cudc hop. Viéclam nay giup quan Iy ctia ban c6 co
hoi suy nghi vé cac ky vong cua minh, liéu rang anh ta c6 dong y voi nhitng gi ban viétra, b
sung, loai bo va cung c6 thém y twdng nao nira. Ban sé c6 duoc ket qua tot hon trong mot
khoang thoi gian ngan. Tuy nhién, ban sé€ nan long néu cap trén cia minh phan hoi qua e-mail
vo1i ghi chi ngan gon dé tranh gdp truc tlep Tot nhat ban nén thuyet phuc anh ta nghién ctru
trudc bang tinh hiéu suat dé va gip truc tiép dé thao luan vé cac ky vong ctia minh.

Hinh 2-1: Bang lam ra ky vong

Ai 1 ngeedi dua ra ky vong cho tai?

cap Nhan | Déng dao
tén | wign | nghigp | cipcac

Céc ky vong vt giao
tidp
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Ai 1 nguis dira ra ki vong cho téi7

wire dg e
Trach nhiém quyén St cip Nhin | Bang dao
han tén | vien | nghigp | cap cao
hon

DAt ra thifl han vh ngly
ki tral quy trink

Cung ciip cho nhin wién
chng cu lam viee

fung cip cic huiing dén
v héstrt

Tin tuting nhin vidn

Bidu khin quy trinh
thuding xupén

D ra phan hdi

Bdp ding ding théi han
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wuyén
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trich nhiém
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Piéu hanh cudc hop cung cip trén

Hay mo mot cudc hop voi bang tom tat vé muc tiéu cta ky nang giao t1ep trén vé cac ky vong
va trach nhiém. Muc tiéu d6 1a ddm bao ban dap tng duworc cac ky vong cua cap trén. Giai thich
Iy do tai sao diéu d6 mang lai loi ich cho anh ta, ban va nhan vién ctia ban.

Tém Iwgc moi trach nhiém va dong thudn vé mitc d6 quyén han (H, L, M) ma ban c6 trong moi
nhiém vu. Néu viéc nay tiéu ton qua nhiéu thoi gian, hay suy ngh1 vé thO’l gian ban va doi ngti
ctia minh phai bd ra néu d6i hwéng hanh dong do khong dap tmg duoc cac ky vong ctia cap
trén.

Bo sung, loai bo hoac cai tién cac chi tiét trong danh sach cua ban dwa trén nhirng nhan xet cua

nha quan ly Hay dwara nhiing cau hoi moé hwong dén muc tiéu dé khoi goi bat c ky vong nao

cua cap trén chua thanh vin ban va van chua duorc bo  sung vao danh sach cua ban. Thao luan

moi bat dong trong qua trinh thyc hién, dé ban va quan ly ciia minh c6 thé thém vao danh sach

cubi cung. To chirc cac cudc hop b6 sung khi can thiét dén khi ban va cap trén hoan thanh, dong

thuan va chét ban danh sach. Sau dé ) girl e-mail hodc in ban cimg dé giri quan ly ctia ban ban
“Lam rd bang hiéu suat ky vong” cudi cling.

Coi mo trong cac cudc hop va hiéu rang moi nguoi co thé can hon mot cudc hop dé di dén
quyet dinh cuéi cung. Diéu nay dac biét dung néu quan ly ciia ban gap kho6 khan trong viéc lam
ro cac ky vong. Cudc hop nay sé mang den loiich tolon cho ca hai bén trong qua trinh cong tac.
N6 cling ngan chan cac tinh huong khi cap trén cua ban dén gap truc ti€p nhan vién clda ban
hoaclam mat uy ctia ban trwé'c mat nhan vién.

Lién tuc gidm sat dé ddm bao rang ban tan thanh y kién

bé xuit valénlich cidc cudc hop hang tuan dé tong két lai t1en trinh va ké hoach. Cac cudc hop
hang tudn la mot trong nhitng cong cu giao tiép tot nhat ma ban co thé st dung dé dam bao
ban va cip trén ctia ban luén giao tiép truc ti€p véi nhau. Néu quan ly cda ban khong thay cudc



hop hang tuan la can thiét thi cling dirng tir bo. Hay thuyét phucanhta rang viéc sap x€p hop
hang tuan sé giup ban dap rng cac ky vong cua anh ta hiéu qua hon. Ban co thé tiét kiém thoi
gian bang cach tom lll’O’C cac van dé nhé va giai quyet ching cung luc, thao luan moi diéu gi
thay d6i, chic chin ring minh va cip trén luén dong thuan vé cac muc tiéu clia té chitc.

bat ra nhitng muc tiéu rd rang cho nhan vién ctia ban

Khi ban va nha quan ly thong nhit Ve “bang ky vong hiéu suit ky vong’, cling 1a lic truyen dat
thong diép dé dén nhan vién. Ban can lam ro cac ky vong d6i voi nhan vién dé ho hiéu ro vé
trach nhiém va quyén han ctia ban than nham dap tng dwoc cac ky vong ctia ban.

Hay dé nghi m01 nhan vién lap mot danh sach cac ky vong ket qua va quyén han. Hay yéu cau
ho lam ro mirc dd quyén han doi véi moi trach nhiém theo y hiéu cta ho, Gap tung nguoi va
thao luan vé cac théa thun va can phai lam moi, b6 sung hodc x6a bo diéu gi. T6 chirc cac cudc
hop theo tuan dé giao tié€p lién tuc vé mirc dd ky vong két qua dwoc dap tng.

Dua ra cac ky vong minh bach va str dung cac ky thuat giao tiép trong chuwong nay dé nang cao
kha ndng cua nhan vién nham dat duorc cac két - qua chat luong kip thoi. Ban cling s€ thuc day
va tao dwng cic moi quan hé trong cong viéc va ngan chan cac van dé lién quan dén con nguoi.

Cach két nodi cac ky vong vé két qua véi viéc Gy quyén, dwa ra phan hoéi va huin luyén

Boi cacky vong Ve két qua la nhitng gi ban dang co gang dat duorc, nén chingla nén tang co
ban cta bat ky cudc d01 thoai gitta ban va nhan vién trong qua trlnh uy quyen. bé thuc hién tot
cong viéc, nhan vién clia ban phai biét rang liéu anh ta c6 toan quyen quyet dinh vé moi khia
canh clua cong viéc, dwran hay can sw xac thuc tir cAp trén. Anh ta can biét khi ndo can gip ban
dé thao luan vé cac thoi diém kiém tra cu thé.

Tai thoi diém kiém tra hoac bat cir khi nao thich hop, ban co thé duara phan h01 vé dién b1en
cong viéc. Phan hoi nén dwoc déi chidu véi cac ky vong vé két qua - nhitng gi ma nhan vién
dwoc yéu ciu thuce hién.

Khi ban thuc hién nhiém vu huong dan hoac dao tao, mot lan nita, chu deé lai 1a hiéu suit t6i wu
- Vi thé, ban can xem xét lai cac ky vong vé két qua. Do do, nén tang clia nhu'ng phu’o'ng thirc
quan ly can thiét do la tlch liy dwoc sw ré rang can thiét vé cac ky vong két qua dé ban cé duroc
diéu minh muén va diéu can thwc hién.

Téng két

Cac nha quanly quyén luc c6 duoc kién thirc sau sicve to chirc cua ho, cac muyc tiéu va nhitng
gl can thuc hién. Ho lién k&t ban than véi cac quan Iy, ban quan tri cap cao hon va két qua can
dat duoc. Ho cling co thé 1am viéc v&i nhan vién ctia minh dé ddm bao duong huong hoat dong
va cac ky vong ctia t6 chirc dwoc hiéu rd khi ho 4p dung chiing vao cong viéc clia cac nhan vién
truec tiép.

Cac kién thitc trong chwong nay da huong dan ching ta cach cu thé héa cac ky vong. Chuong 3
sé cung cap cho chung ta nhitng goi ¥ vé cach truyén dat cac ky vong nay dén nhan vién dé dam
bao ho hiéu vin dé nhw da dwoc dinh huwéng.
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Khi da lam rd cac ky vong cua minh, ban can phai truyén dat ching lam sao dé tao ra va duy tri
cac moi quan hé mat th1et Cach ban dlra ra cac ky vong cta ban than sé anh huéng den sw tin
twdng clia nhan vién véi ban - liéu ho c6 thé tin ban sé doi xr véi ho chuyén nghiép va hé tro

ho khi cAn? Khdi lwong thong tin ban cung cap va cach thirc dua ra thong tin sé quyét dinh viéc
ho c6 dat dwoc nhitng két qua nhir mong muén hay kha nang ddm dwong dwoc nhiém vu.

Trong chwong nay, chung ta sé€ xem xét cac ky vong theo ngay ma cac nhan vién nhan duoc dua
trén nén tang tiép dién va dic biét. Chuong nay tong ket lai nhitng klen thirc vé cac ky vong nén
tang nhw viéc dit ra muc tiéu, ban mo ta cong viéc va cac tiéu chuin vé hiéu suat. D& hiéu rd
hon hay tham khao phu luc.

Tam quan trong cua viéc truyén dat ky vong

Ban c6 thé st dung bang ky vong hiéu sudt trong chuong 2, danh sach cua chinh ban hodc cac
tai tiéu dw an cuda t6 chirc de dwa ra cac ky vong ro rang. Cac ky vong cang sang rd bao nhiéu co
hoi dat duoc nhitng két qua nhw mong doi cang 16n bay nhiéu.

T1ep theo, hdy xem xét cach ban truyén dat cac ky vong nay. Nhirng cudc trao do6i khi ban
truyen dat cac Ky vong sé xac dinh dwoc murc do hiéu biét va cam ket cua nhan vién. Cach ban
truyen dat thong tin sé anh hwdng den moi quan hé trong cong viéc ciia ban do6i véi nhiém vu
tredc mit 1an cong viéc twong lai cua nhan vién. Viéc tiép thém nang lu'crng, trao quyen va ho
trg cac nhan vién duéi quyeén ciing nhw hudéng dan va dinh hwdng vira dd dé€ ho c6 thé hoan
thanh coéng viéc 1a nhitng viéc 1am rat can thiét.

Tuyén b6 cac ky vong vé két qua

Cac ky vong khong duorc viét ra cin duoc quy dinh cu thé, sau do truyen dat cho nhan vién boi
ho khong thé dap g duoc cac ky vong thiéu ro rang. Viéc nguoi quan ly huwéng dan tiéu chuan
cho nhan vién sau khi ho mac sai lJam la hanh dong pha hily méi quan hé nhanh nhit. N6 nay
sinh sw so hdi trong nhan vién khi mac thém 16i béi ho khdong biét cac quy tic hodc quy trinh
thuc hién.

Nhiéu quan ly twdéng rang nhén vién ctia minh biét viéc can phai lam. Nhung khi nhan vién
khong lam dwoc nhw ho “twong’, nhiéu quan ly tirc gian hodc d6 16i hodc néi nhan vién dé thleu
tinh than trach nhiém. Cac quan ly sai Iam khi dwa ra cac gia dinh va ho hoan toan c6 thé sira
chira nhitng 161 Iam nay. Khi cac quan ly bat ngor trwdc cach ing xtr hodc su thidu tap trung vao
cong viéc thi do la co hoi dé thira nhan v&i ban than rang ho can thoi gian dé€ truyén dat kj hon
ky vong cua minh.

Cac hwong dan va ky vong ludn mang lai loi ich cho moi ngwdi. Viéc thuong xuyén ting hd
ngudi khac dong nghia vdi viéc biét rd cac gidi han va dua ra cac ky vong truér.

Anh huéng ctia ky vong khong rd rang

Khi mot quan ly khong truyen dat va thao luan cac ky vong cua minh mot cach r6 rang, thi nhan
vién sé khong biét phai lam viéc gi va lam nhu thé nao.

Gan day, Lindsey, mot quan ly voihon 10 nam kinh nghlem trong nghe nhung khong dwoc dao

tao vé mdt quan ly ké v&i toi rang cap trén clia cd dua mot cudn sach va bao co doc dé tim cach
gidi quyet cac van dé nhan sw. C6 khong thich cudn sach do, cho du biét rang tat ca cac chuyén

vién cao cip déu doc nd.



“Ngay nay, ban phai cam tay hudng dan hay chi bao ho phai lam gi. T6i khong lam vay,” c6 noi.

“Do la cong viéc cua ho. Cap trén noi voi toi rang van dé cda toila ‘qua cau toan dén mirc dwa ra
cac ky vong qua xa voi cho nhan vién cia minh. Ong ta khong mudn ho dap ing duoc cac tiéu
chuln cao sao? T6i khéng hi€u sao d6 lai la ‘vAn dé’”?

Ban co thé thay mot dau héi lon vé truwong hop cua Lindsey khi c6 ta tranh giao tlep voi cap
trén ciia minh va doc cuon sach ma c6 nhan dwoc. Co cam thay bdi roi va khong biet quan ly

clia minh 4m chi diéu gi. Lindsey thuc su khong biét tai sao dng ta lai mudn cé doc cudn sach
do.

Thong diép tir quan ly cta Lindsey do la c6 da de ra nhiing tiéu chuin cao cho nhin vién nhw
mot 1o khen ngoi. Nhung diéu ma cip trén clda cd muon thuwc sw chuyen taila gi? Rang co
khong biét cach ¢ tng xtr voi moi nguoi? Hay c6 nén ha thap cac tiéu chuin cia minh? Van dé
khong duoc chi 6, vay bang cach nao Lindsey biét cach stra chita?

Van dé thuc sy & day khong phai vé mirc do cla céc ky vong ma la sw ro rang cting nhu su hop
Iy ctia cac ky vong. Vi du, Lindsey mudén nhan vién ctia minh lam thém gio dén tin 8 gio t01
nhu thoi quen clia ca nhan c6? Mot trong nhiing nhan vién cua Lindsey vdang mat. Lieu c6 co
yéu cau mot nhan vién khac lam thay moi cong viéc cua nguoi d6? Ho c6 cung thao ludn nhw
mot doi vé nhitng gihoco thé va khong thé thurc hién vé&i tw cach nhom" Liéu cac congviéc cy
thé c6 duoc giao va dong thuan hodc liéu c6 nén cho ring nhan vién biét minh can phai lam gi?

Cac ky vong cao ma 6ng chu cua Lindsey nhic dénla gi? Liéu 0ng ta c6 danh thoi gian dé lam
r6 ching va giip c6 dua ra mot ké hoach thurc té? Liéu dng ta c6 don glan chi néira ky vong cua
minh? Khéng, 6ng ta dwa cho c6 mot cudén sach véi hy vong rang cd sé tim ra nhitng gi 6ng ta
khong thé hoac khong sdn sang chi ra.

Ong chti clia Lindsey da mac mot 16i rat phé bién. Ong ta da danh mat co hoi hwéng dan
Lindsey va thuc hién mot ké hoach chién luoc dé khuyen khich cé. Ong ta dwa ra nhitng tuyén
bo  khong cu the thay vi phan hoi ro rang vé mot van dé. Ong ta chon mot cudc thao ludn khong
may thoai mai thay vi trung thuc va thang thin voi Lindsey vé nhitng viéc ma 6ng khong hai
long. Mot phan ctia ké hoach la khéa dao tao quan ly cho Lindsey. Mot phan khac ctia ké hoach
quan ly nén la cac cudc hop huéng dan thuong xuyén voi nhitng phan hoi cu thé, sw ho tro va
nhitng 101 nhan xet vé quy trinh hoat dong. Cac muc tiéu veé giao tlep va quan ly nén duoc dua
ra voi nhitng diém kiém tra quan trong dé xac dinh mrc do dap trng cac ky vong. Viéc lang
nghe nhitng thach thirc, quan diém va cac phuong an dé xuat cta Lindsey doi véi moi phan
huin luyén la rat can thlet Nhitng buoc dau tién dé 6 ong ta dua ra cac thong tin cu thé hon vé
cac ky vong ctia minh. Y dinh ctia dng gidp Lindsey giao ti€p tot hon v&i nhan vién khéng cé gi
ché trach, nhung ching lai khéng mang lai hiéu qua.

Truyén dat ky vong la co hdi tao cam hirng

Sau khi cadc quan ly xac dinh dwoc ro ky vong va tiéu chuin o rang Cua ban than, ching duoc
dwa vao thuc thi nho cach truyén dat cua ho. Thanh cong ctia moét quan ly phu thudc cac ky
nang thuyet phuc va tim anh hwcmg ctia ho. Cac nhan vién ngay nay hy vong c6 tiéng ndi va
dwoc lang nghe. Hau hét moi ngwoi déu mudn biétly do tai sao cong viéc nay lai quan trong va
tai sao né lai can duwoc thuwe hién theo nhitng cach cu thé. Ho muén thay cac loi ich d6i véi ban
than ciing nhu to Chll‘C Cac nhan vién ngay nay hy vong dwoc d6i xtt nhw 1a cac dong nghiép va
chung tay gép strc cung cac quan ly cua ho.

Quan niém, “Ho chi cadnlam ma khong can phai biét ly do” la mot tw duy thiéu thuc té cia cac
nha quan ly Trach nhiém quan ly lién quan dén van dé vé giao tiép, cich ching ta truyen dat
thong tin. Tham chi neu khong c6 101 giai thich thoa dang vé cach thirc hoan thanh du an, thi
nha quan ly c6 thé giai thich cho nhan vién loi ich ctia viéc thyc hién theo cach ma quan ly da
dwa ra. Cach lam dé c6 hiéu qua, gidp ho thanh cong dé cudc trao 601 mang tinh xdy dung va
cong tac hon 1a thai do “ra 1énh hay hach dich”. St dung truc giac ctia ban trong viéc lwa chon



tlr ngit va am diéu phu hop. Nhleu nha quan ly biét ho can phai khuyen khich hodc it nhat la
mang lai mot moi trwong lam viéc dong luc cho nhan vién. Cung cap dong luc la “nhiém vy”
clia nhitng nguoi mang tam anh huwéng va trong trach thuyet phuc . Cac nha quan ly tai ndng
thuong thuyét phuc moi nguoi cam két hoan thanh cong viéc dung thoi han va dap ing duoc
chit luong cao da deé ra. Viéc néi véi moi ngudi vé tam quan trong cua ho trong qua trinh thuc
hién congviécla can thiét dé duy tri mgi quan hé va dat duoc chat lwo'ng cong viéc. Neu moi
nguoi khong c6 co hoi duoc trinh bay quan diém hodc néu mot méi quan hé khéng con duoc
ton trong thi nha quanly c6 thé nhin duoc ngay lap tirc nhitng gl minh muon nhung sé mat
dan cac moi quan hé trong tuong lai. Sw cong tac dién ra khi moi nguoi lam viéc cung nhau dée
cb gang dap ung duoc cac nhu cau dong thoi thu dwoc nhitng két qua t6t nhat cé loi cho cac
bén. Piéu ndy mang lai chit lvong va hiéu suat khong tudng.

Cach truyén dat ky vong vé két qua

Ky vong cta ban la gi? Néu ban yéu cadu nhan vién trinh bay vé mirc d6 hiéu biét ctia ho vé ky
vong cua ban, ho sé néi gi? Nhitng ky vong khong dwoc viét ra ma nhiéu nhan vién phai tu
kham pha va tim hiéu la gi?

Thuc te nguoi quan ly rat quan tam va can trong khi thao luan vé nhirng yéu cau lién quan dén
ket qua cdng viéc trong sudt cac cudc phong van tuyen dung, thoi gian dinh hwong cho nhan
vién méi, qua trinh 1am ré vai tro va trach nhiém, tom lwoc va tong két ban mo6 ta cong viéc va
dwa ra muc tiéu. Nhung cac ky vong thuwong dlro'c dé cap ct thé bi cudn di. Cac nha quan ly co
thé tham chi khong nhan ra minh dang dwa ra cac ky vong. Ho khong danh thoi gian dé can
nhac hay suy nghi thiu ddo vé cach t6t nhat dé truyén dat nhitng nhu cau cong viéc mdi ngay.

Cachoat dong quan ly nhw ban giao cong viéc, giam sat, uy quyén va thao luan ve quan ly dw
an, cac cudc hop tién do hang tuan dwara phan hoi va huan luyén yéu cau sw can nhac ky ludng
vasu on dlnh trong qua trinh truyen tai thong tin. Viéc str dung ky nang tom tat va dé nghi
nhan vién gidi thichrd y h1eu cua ho veé cac ky vong nham chic chan chiing dong nhat véi y clia
ban cling la mdt viéc lam v6 cung quan trong.

Str dung truc giac cia ban vé cach truyen dat ky vong dua trén thong tin vé cobng viéc, moi quan
hé clia ban vé1i cac nhan vién va yéu cau clia tirng tinh hudng.

Néu tw tin v&i kha nang kinh doanh va co moi quan hé trong cong viéc bén virng va thoai mai
véi nhan vién, thi ban sé biét cach truyén dat cac ky vong hiéu qua.

Khi truyén dat ky vong, hay hoi ngwoi ti€p nhan thong tin xem ho c6 phan déi cach thuc hién
ban dwa ra khong. Khi cach thitc thwc hién céng viéc dwoc Gy nhiém thi quyén lam chu cong
viéc sé cang dwoc nhan l1én. Nhung doi 1uc chi co mot cach duy nhat de hoan thanh cong viécla
dua vao chinh sach, lich trinh, quy tic va nhitng nhu cau giao tiép ctia cdc nhém. Néu chi c6
mot cach duy nhat dé thuc h1en cong viéc thi hdy lam r6 vé diéu do Duwéi day 1a hai chudi sw
kién gia tu'o'ng véi cac bwdc goi y di kém dé cac ban tlen theo doi. “Kich ban" thtr nhat 4p dung
khi chi c6 mdt cach thuc hién nhiém vu duy nhat va “kich ban” thit hai danh cho truong hop
nhan vién co the quyét dlnh cach thuc hién. P6i véi truong hop thir nhat, ban c6 thé néi voi
nhan vién ca vé ky vong ctia minh 1an c4ch thitc thuc hién ching.

Khi chi c6 duy nhdt mo6t cach thirc thuc hién
Nhiém vu: T6 chirc cOng viéc

1. M6 ta cu thé yéu cau valy do ctia to chirc. Vi du, hdy néi rang cac nhu cau vé thong tin khach
hang can dwoc t6 chirc cu thé dé mot vai ngudi c6 thé tiép can va str dung ching.

2. Giai thich tAm quan trong va ham y ctia viéc to chirc cong viéc theo cach yéu ciu.



3. Klem tray h1eu cia nhdn vién vé cach thuc hién nhiém vu dé chac chdn ho biét phai lam gi.
Yéu cau ho giai thich cac diém quan trong: “Vi the phal chic chin rang chiing ta théng nhat
quan diém vé&i nhau, anh nghi sao vé nhitng yéu cau cia tdi?”

4. Héi xem cac nhan vién can ban hodc nhitng ngui khac ho tro gi d€ dap g dwoc cac ky
vong da deé ra.

5. C6 duoc sw dong thudn clda nhin vién trong to chirc cong viéc theo cach dwoc yéu ciu.
bé ra ngay kiém tra cu thé dé ban dwa ra cic phan héi vé tién dd cong viéc ciia nhan vién.

Viéc dua ra cac ky vong can dwoc thwce hién theo cach nhit dinh khong hé khé khan. Con khi ¢
nhiéu sw lwa chon va cach thirc thu'c h1en congviéc thi sao? Khi can nhac viéc duara cacky
vong vé két qua, ban phai suy nghl ve chuyen mon can cé cia mot nhin vién cling nhu cac quy
trinh hudng dan cong viéc. Co thé ho sé lam cong viéc do theo cach khac so véi nha quan ly
nhung cach cia nhan vién sé mang lai két qua cudi cung. Néu ho c6 kinh nghiém va kha nang,
hay truyén dat cac ky vong ctia ban dén nhan vién do6 va dé ho tw quyét dinh cach thuc hién.

Khi nhan vién quyét dinh cach thwc hién nhiém vu
Nhiém vu: Vi€t m6t ban tin

1. M6 ta két qua cudi cliing va cac tiéu chuan hodc gi¢i han vé hiéu suat Viduy, “ching toi can
mot ban tin de khach hang biét vé dich vu cta chung ta. Piéu toi can & anh la cac goiy vé cach
thuc hién viéc dé. Mot so tiu chuan can can nhic 1a ndi dung, cach trinh bay, tan suat, thoi
gian nhan su yéu cau, san pham va cong strc dong gop. Ngan sach cho ban tin tinh bang do-la
so véi ngan sach h1en tai. Piéu nay phu hop véi muc tiéu cia bd phan ching ta trong viéc gia
ting dich vu khach hang”

Giai thich tam quan trong va cac ky vong déi voi viéc tao ra ban tin. Ai la nguoi dua ra y tuong
va tai sao? Nhitng van dé ma ban tin nay sé giai quyét dwoc la gi?

2. Cac co hoi va thach thirc tiém nang la gi?

3. Hoi nhan vién nhirng y twdng khac nén dwoc cAn nhac dé dwa vao dé xuit. Lang nghe va thao
luan.

4. bé nghi ho téng két lai cac tiéu chuin da dwoc dé xuit ma ca hai bén da dong y.
5. H6i xem ho can ho tro gi tir ban va cac dong nghiép dé hoan thanh nhiém vu.
6. Thong nhat vé thoi han hoan thanh nhiém vu va cac thoi han kiém tra.

N6i bao nhiéu khi truyén dat cac ky vong

Luong thong tin ma ban cung cap khi truyen tai cac ky vong cua ban tuy vao tirng tinh huong
Vi du, mOt bién bao trén dwong I-5S tur Seattle t&i Tacoma c6 ndi dung “Mit duwong khong bang
phang Blen bao nay dua ra mot thuc té va cac tai x€ dwoc cho rang phai cé tai nang va kinh
nghiém mai biét phai lam gi. Mot bién bao nita & doan tiép theo cua con dlrcmg dwa thém
thong tin. Mot bién bao sang co ndi dung: ‘Can than. Dlro'ng go ghé phia truoc.” Bién bao nay
nhac nhé cic tai x€ phai cin thin & doan duong phia trwdc. Tai sao lai c6 su khac biét nhw vay?
Cac tinh trang sé khac nhau trong moi phan duong cao tdc. Thi thodng cac tinh trang cong viéc
cling khac nhau tir viéc nay dén viéc khac, twr nhan vién nay dén nhan vién khac. Viéc dwa ra cac
ky vong vé két qua, quyet dinh lwong thong tin va cach néi phu hop thuong thay doi. Chi tiét
thong tin hoac cach noi véi cac nhan vién phu thudc phan l&n vao nhiém vu, nguwoi dwoc ty
nhiém va quy trinh thuc hién. Mirc d6 linh hoat ctia nhiém vu dé xac dinh cach thuc hlen nhw
thé& nao? Kinh nghiém va thanh tich cia ngudi duoc tly quyén trong dw 4n nay hodc cac du an



tuong tu? Diém so hay ! thir tu x€p hang vé vi tri ciia nguoi dwoc Gy nhiém trong td chirc? Quy
trinh hodc phong ban can ph6i hop dé hoan thanh nhiém vu ra sao? Lleu nguoi dwgce uy quyén
c6 nam ro quy trinh thuc hién? Cac nhan to khac bao gom ngan sach cua cong ty hoic khach
hang, tinh trang hoat déng ctia cong ty hodc cta nén kinh té, . Nhitng can nhic can thiét khac
trong tién trinh thuc hién nhiém vu cling nhu si linh hoat vé thoi han. Hai vi du dwéi day chi
ra cac nhan t da dang dién hinh chi phdi lwong thong tin ma quan Iy cung cap khi dwa ra ky
vong.

Vi du vé viéc truyén dat cac ky vong va trao quyén
Hay xem xét vi du vé mot quan ly thué cac chuyén gia c6 kinh nghiém phu trach sang tao.

Rob Rankin la Phé Chu tich va Gidm doc Phat trlen nhan hiéu cta Clarity Coverdale Fury (CCF)
tai Minneapolis. Hiép hoi cac cong ty quang cao cua My vinh danh CCF la mot trong nhirng
cong ty quang cao sang tao vuot troi tai My, voi nhimg thanh qua xudt sac co duoec tir viéc thic
diy sw cong tac va sang tao.

Khi dwoc hoi ve quy trinh CCF st dung trong qua trinh truyen dat cac ky vong dén cac thanh
vién sang tao cua déi, Rob g1a1 thich rang co rat nhiéu cap bac. “Néi chung, diéu ma chung toi
dang lam véi tw cach 1 cac quan ly dich vu dé 1a “16i kéo” doi ngii nhan vién da Iinh vuc de cung
thurc hién cac nhiém vu cu the cho cac thwong hiéu khach hang ctia ching t6i,” Rob noi. “Ching
toi lam viéc nay thong qua cac ké hoach kinh doanh chién lwoc duoc nghién ctru va can nhic ti
mi. Nhlrng ké hoach nay duoc phat trién voi khach hang va mot doi ngtindi b ma ching toi
goi 1a “ddi ngii cot 16i”. Moi nguoi trong doi ctia CCF Ia mot thanh vién cao cap hon, dai dién
cho mot linh vuc cu thé trong t6 chirc. Cac k& hoach chién lwoc dwoc thiét ké dé dat duoc
nhitng muc tiéu cu thé.”

Sau khl cac ké hoach chién luoc cu thé dwoc dua ra, budc tiép theo duoc vao tam ngam Rob
noéi, “Nhirng khia canh can thiét ctia quy | trinh lién quan dén mot nhém rong hon tir doi ngi
nhan vién noi b cua ching toéi. Nném nay chiu trach nhiém phat trién cac ké hoach truyen
thong va cac nhan t6 sangtao cu thé dé dat dwoc cac muc tiéu chién lwoc. Ho cling giai quyét
viéc thanh toan va két qua clia nhitng chién thuat nay””

Tuy nhién, theo nhw Rob thi viéc dua ra ky vong khong chi gbi gon trong viéc phac thao ra ké
hoach chién lwoc va giao phé cho ca doi thuwc hién:

“Viéc nay bat dau voi cac nhan vién ching t6i tuyen dung. Chung t6i tim ki€m mot canhan day
nhiét huyet mot ngwoi tw than van dong, dam mé voi viéc kinh doanh, giao tiép va co thién
hu'cmg tré thanh doanh nhan. P6 c6 thé 1a mot nguoi co trach nhiém v@i chinh ban than, khach
hang va cac thanh vién trong d6i. Ho tw giam sat nén ching to6i khong can mot tw vin vién
kiém tra cac cad nhan theo ddng tién do cong viéc. Chung toi cling kiém tra tién d6 thwc hién
theo giai doan, dua ra loi khuyén va goi y roi dé ca doi thwc hién phan cong viéc con lai véi
nhirng tw vin ma ching t6i dwa ra.

“Diéu nay khong co6 nghia la khong co quy trinh cu thé - ma trai lai, chiing t6i c6 mot cudc hop
kKhoi dong trudc khi bat dau bat ky nhiém vu nao. Chung t6i c6 du’ac hiéu biét so qua vé toan
doi, dong thoi cung c4p cho ho ban tém tat - sang tao chinh thirc hodc ban tom tit truyen thong.
Chung toi dua ra cac muyc tiéu, ngan sach va thoi gian. Ching toi cling thuong xuyén ki€ém tra
trong qua trinh thuc hién de chac chan céng viéc theo ding t1en dd va dam bao cac thoa thuan
da duorc thong nhat trong cac cudc hop trao doi thang than voi muc tiéu tap trung ca doi de
moi nguoi y thirc dwoc tién trinh thuc hién cong viéc va vi tri cia toan doi. Cac cudc hop khoi
dong rat ngan gon, khong qua 15 phut Bing cach nay, moi nguwoi cap nhat nhanh tinh trang vé
dw an va cung nhau giai quyet van de. Nhung cac cudc hop khong tiéu tén thoi gian vi thé moi
nguoi c6 thé quay lai ngay v&i cong viéc ciia minh. Cac cudc hop khoi dong cling dwoc 1én 11ch
trinh truéc khi gap g& khach hang dé dam bao moi ngu'o'l san sang va chac chin cung cip san
pham va dich vu cho khach hang theo ding cam két.”



Rob t1ep tuc: “Khi c6 quy trinh va t6 chirc cudc ‘hop, ching t6i cb gang trao quyén cho cac ca
nhan va ca doi lam viéc. Dong thoi, ho danh gia cao sw tw do d6 va dam trach nhiém vu dwoc
giao mot cach nghlem tdc. Ching t6i kiém tra nhung khong giam sat chi tiét. Cac thanh vién
trong doi thuong phai khong doi dén nhitng thoi diém kiém tra d€ dwa ra thac mac néu cé. Ho
mudn moi viéc ém xudi va theo ding ké hoach vi thé ho dit cau hdi hodc xin y kién ngay lap
tirc.

“Mot ky vong khac cua cdc nhom dich vu vuot troi do la ching t6i yéu cau cac ca nhan nay dua
ra nhu'ng muc tiéu cho sw nghiép cua chinh ho va cac chién luoc dé dat dwoc ching. Ho la
nguoi de ra myc tiéu nén sé thuc hién nghlem tic hon. K& hoach ho Vlet la ké hoach va trach
nhiém cua ho. Chung toi cling dé cac thanh vién khac trong do6i danh gia vé hiéu suitlam viéc
ctia ho ma chung toi goi d6 la mot ban tong két toan dién. Quy trinh nay gitp phat trién hon
trach nhiém giai trinh ma ching t6i khuyén khich tai CCF”

Tam guong cua Rob rat co tac dung khi hop tac cung voi cac chuyén gia giau kinh nghiém va
gioi chuyén mén trong linh vurc cia ho. Mot s6 vi du khac bao gom ca cac ky su, cac chuyén gia
IT, cac nha phan tich, nha van, cac Chuyen gia vé y t€, v.v..., nhitng nguoi c6 chuyén moén va nén
tang dé twdo hoan thanh cong viéc va can khong gian dé thu'c hién ching. Noi chung, cong viéc
ngay cang duworc ‘boi dap” bang cacy twong cua nhan vién. Hau hét cac quan ly déu co ky vong
vé chat lwong va tién do cong viéc va mong mudn nhan vién cé thé trau doi thém cac ky nang
cling nhw kha ning. Cac quan ly van dit ra va quan sat nhitng ky vong cho dit chuyén mén ctia
ho la gi.

Vi du vé truyén dat ky vong va hop tac

boi khi, cac nha quan ly c6 nhiing ky vong ‘ ‘an” ma ho can truyen datva giam sat. Kenneth W.
Paulin tirng la Ph6 Gidm doc cao cip cua bd phan cho thué bat dong san thuwong mai thudc
M&T Bank, mot ngan hang khu vuec c6 tiéng & Tay New York. Khi con tai nhiém, Ken yéu cau
cac nhan vién pha1 lu6n duoc hoi dong cho vay phé duyét tat cac khoan vay ma ho dua ra. Ken
cling thong bao rd rang voi cac nhan vién tin dung rang khong chip nhan bt clr yéu t6 bat ngo
nao vé van dé dé trong cac cudc hop ctia hoi dong cho vay.

Ken tuyén bo ro rang cac ky vong cia minh, sau do6 gap g0 cac nhan vién dé tra loi tat ca nhiing
thic mac ctia hoi dong Viéc lam nay khuyen khich hoi dong phé duyét khoan no trong cung
mot cudc hop. Ngoai cac cudc thao ludn vé ky vong, Ken chuan bi va cung cap cho nhan vién
nhitng gioi han hodc dinh mtrc. Khi nghi minh da chuan bi ky lu'ong cho cudc hop va san san
dwoc dat cau héi, thi ho trinh bay cho Ken. Anh dat ra cac cau hoi ma hoi dong cho vay c6 theé
dwa ra nham gidp nhan vién c6 su chuin bi. Buong nhién, c6 vai cau hdi ma du c6 sw chuin bi
ho ciing khong luwdng duoc. Thong qua quy trinh nay, ho hoc dwoc cach chuan bi ti mi hon.

Bang cach nay, Ken da xay dung dwoc cic méi quan hé cong tac voi dong nghiép va cam két cua
ca doi. Moi nguwoi déu hoan thanh cong viéc bo&i hoi dong da phé duyét cac khoan no. Hoi dong
tiét kiém duwoc thoi gian va tu tin vé cac quyet dinh cia minh béi ho cé nhitng théng tin can
thiét dé can nhic cac ri ro cling nhw loi ich va dwa ra cac quyét dinh phu horp.

C6 nén giri thu thong bao ky vong?

Khi néi chuyén v&i COO cua mot cong ty khach hang, toi phat hién ra anh ta tirc gian vi da e-
mail cadc bAn mo ta cong viéc cho cac quan ly duoi quyén ma khong nhan duoc phdn h01 Anh ta
khong nam ro tinh trang tién trién cha cong viéc. Anh ta ban khodn khong biét liéu cac nha
quan Iy cia minh c6 thyc hién ban mé ta cong viéc dd duoc tom lwoc va liéu ho co thao ra cac
ban mo ta cong viéc cho chinh nhan vién cda ho hay khong?

Chi st dung e-mail khong phai la phuong tién giao tlep toi wu khi muon truyen tai cac ky vong.
B&i moi nguoi déu nhan duwoc luong 1om cac e-mail moi ngay, vi thé e-mail ma anh ta glxi dén
c6 thé khong thu hut duoc sw qua tam ctia ho, tham chi né c6 thé bi chin hodc thatlac. Cacky



vong nén duoc thong bao truc t1ep dé cac nhan vién co thé phan tng lai va thao luin voi quan
Iy. Quan 1y c6 co hdi cu thé hoa va chic chan vé cac théa thudn sé dién ra. Néu khong thé thao
luan truc tlep, thi trao doi qua dién thoai la phwong an toi wu thi hai. Viét e-mail truéc dé
nhan vién cé co hdi can nhac cac trach nhlem md&i va chuan bi cho cudc hop nham nang cao
kha nang giao ti€p. Cong cu nay cling duoc str dung hiéu qua dé nhic lai nhirng théa thuédn sau
cudc hop. Phuwong thirc e- mail chi nén st dung dé gia c6 cho cac cudc déi thoai thay vi thay thé
no.

Hiéu cac ky vong cuia toan to chirc

No6i rong ra, cac quan ly thanh céng thwong kham pha ra cac ky vong khac nira cua to chirc. Mac
du nhiéu hiéu lAm vé giao tlep ndy sinh tir sy thiéu rd rang khi truyén dat cac trach nhiém cong
viéc, nhung cac chuin muc vé hiéu suat, muc tiéu va nhleu thach thirc khac lai ndy sinh tir cac
ky vong khong duorc viét ra hoac khong chinh thitc Xay ra trong cong viéc. Cac Ky vong nay c6
thé la cua cac quanly, dong nghlep, cac phong ban khac hoac to chirc. Khi khong dwoc dap ung,
cac ky vong nay gdy ra chan nan, thleu két noi, hodc dnh hudng tiéu cuc den cong viéc, thoi han
lién quan dén khach hang va cac méi quan hé. Nhitng ky vong khac nhau nay sinh cic van vé
giao ti€p khac nhau.

6 van dé vé giao tiép nady sinh do cac ky vong khéng dwoc dap Gng

Trong qua trinh lam viéc voi rat nhiéu cong ty khac nhauy, cac lanh dao da rat ra vai van dé vé
giao tiép mang tinh t6 chitc. Nhitng van dé giao ti€p nay chi duoc phat hién ra khi nhan vién
thay ky vong cua ho khong duwoc dap ing. Noi theo cach khac, cac nhan vién khong dwara
truoc nhitng ky vong cua ho doi véoi cac phong ban khac. Thay vi t6 chirc hop véi moi nguoi dé
lam r6 ky vong thwc té thi ho lai dua ra gia dinh. Nhirng gia dinh nay mang lai sw thit vong nhu
dwoc tém Iwoc thanh “cac van dé vé giao tiép”.

Mot trong sau van dé vé giao tiép mang tinh to chirc pho bién bao gom mot danh sach cac van
dé cu thé duoc cac nha lanh dao de cap dén. B&i cac van dé nay rat pho bién dsi véi nhidu to
chitc, nén cac goi y vé phwong thitc giai quyét ciing dwoc liét ké dudi day.

Van dé 1: Thiéu sw rd rang trong viéc cung cip thong tin

e Khong truyén dat thong tin rd rang dé cadc nhém khac c6 thé ti€p nhin va hiéu ro
e Khong dwa ra ngay cung cip théng tin cu thé

e Khong r6 rang vé hanh dong can thuc hién

e Pua ra cac gia dinh do6i véi nhitng thanh vién khac

eDwa ra cac thong tin sai léch

Giai phap: Pwa ra cac thong tin rd rang

Viéc kiém tra lai sy that trudc khi cung. cap thong tin rdt quan trong. Hay ludn truyen dat thong
tin ngan gon va don gian nhit co thé, yéu cdu nhan vién nhic lai nhing diéu ma ho vira nghe
duorc tir ban. Tiép dén, hoi xem y nghla ctia cac ky vong dé déi véi ho 1a gi? Cac bwdc hanh dong
ma ho dw dinh la gi. Néu ban khong dong y v&i budc hanh dong nao, thao luan né ngay 1ap tic -
dung né tranh Hay dé nghl ho e-mail cho ban biét y hiéu cta ho. Neu A h1eu cua ho khac so voi
ky vong ctia ban, hiy néi chuyén truc tiép (dirng giit e-mail). Tranh “viéc Gy quyén hanh lang”

Van dé 2: Cac wu tién vé quan ly can ro rang

e Cac wu tién cua ca nhan bi xung dot



e Muc tiéu cia cac nhom khac nhau

e Moi nguwoi khong thay duoc birc tranh toan cdnh ma chi tip trung vao phin cong viéc cla
minh

Giai phap: Giai quyét cdc wu tién quan ly gy xung dot

Téng két cac wu tién ctia toan b thanh vién trong nhom dé dam bdo wu tién clia moi nguoi
khong xung dot voi nhau. Thay ddi bat ky wu tién gay xung dot nao bang cach sap xep cac
nhiém vy va dw an theo mirc d6 quan trong ddi voi to chitc. Can nhic nhitng dnh hu'ong dén
muc tiéu cta t6 chirc, nhém, khach hang, gia thanh, ngay thuwc hién, han chét, nhan vién, danh
muc hang, van chuyen va t1nh trang tai chinh cua to chirc. Khi cac muc tiéu cua cac nhom khac
nhau, hay thong bao voi cip trén vé anh huong cia viéc nay dén qua trinh thwc hién ciia nhém
ban. Néu ban va cac quan ly nay khong c6 nhirng myc tiéu chung, hdy tao ra mot dé xuat ho tro
goi y cach cin déi cac muc tiéu. Tiép tuc lam viéc voi sép va dam phan voi nhitng nguoi phé
duyét dé dong bo cac wu tién. Quan ly ciia ban cé thé phai lam viéc véi cip cao hon tuy vao
tirng muc dich.

Dé gitip nhan vién c6 cai nhin tong quat va ngan ho chi tap trung vao phan viéc cia minh, hay
ti€p tuc néi vé nhitng dong gop cua moi nguoi doi voi ca doi va t6 chirc. Pirng * ‘tuong” rang ho
nh¢& diéu nay. P& cho thay cong viéc ctia ho gan lién véi ca doi va té chirc, hiy tiép tuc tw van
cho ho cach thirc thuc hién ching.

Van dé 3: Nhitng tré ngai cta to chirc

e Vitrilam viéc cua cac thanh vién trong nhom la mot tré ngai. C6 nhirng thach thic vé giao
ti€p nay sinh do cach bé tri vi trf 1am viéc clia cac cd nhan trong tda nha.

e Khong c6 hé théng thong tin dong bo.

e C6 qua nhiéu biéu mau khéng khép nhau.

e Moi nguwoi khong biét nguoi khac dang lam gi.

e Cac yéu cau cong viéc thi€u hop Iy hodc mau thuan.
e Cac yéu cau lién phong ban khong r6 rang.

e Thiéu hé théng quan ly dir liéu.

Giai phap: Loai bé cac tré ngai ctia to chirc

Néu ban khong co quyen loai bo, hay nghién ctru thuc té Ve moi khia canh cta van dé; duara
cac cach giai quyet tiém ndng va thao ludn voi cip trén cla minh. Thuyet phuc quan ly cua ban
bang thuc té vé gia c4, tao ra két qua, t1nh than lam viéc va loi ich ctia viéc thay ddi cach thuc
hién nay. Lu6n thong bao véi nhan vién vé nhitng viéc duoc thlrc hién va khong duoc thuc hién
du van dé nay thuoc to chirc hay khong va ly do nén giai quyet Van dé theo huong do. Hwong
dan ho duwa ra quan diém vé cach cai thién tinh hinh céng viéc véi thue té cac gdnh ning mang
tinh t6 chirc nay.

Khi ban khong thé kiém sodt cac van dé nay, hdy lam viéc voi nhitng nguoi co kha nang. Goiy
hoac thuyét phuc ho hanh dong. Chi rd cac tro ngai cua ca doi. Co phai do vi tri cta van phong7
Vi du, trong truong hop ctia mot khach hang, cng ty cua anh tacovan phong cho nhanvién &
ca hai dau toa nha dwoc ngin cach béi mét nha kho noi cac san pham cuoi cung dwoc hoan
thién va chuin bi xuit kho. Quing duong dai nay ngan moi nguoi giao tlep truc ti€p voi cac
nhom khac thong qua kho hang, Cach giai quyét dat do la phan b6 lai vi tri cac phong ban. Cach
giai quyét vira phai 1a mé cira cdc phong ban dé cac nhém c6 thé két ndi thoai mai véi nhau va



voi phong cubi cung cua toa nha. Cach giai quyét tiét kiém nhat, it anh huong, dé dang nhat dé
cac phong ban tach roi nhau la cung cap xe dap, xe golf dé moi nguoi co thé di chuyen nhanh
nhit tir phong nay sang phong khac tir bé phdn nay sang bo phan kia cua nha may. Ban co thé
tly chon phuong an giai quyét phu hop voi t6 chitc minh. Biéu quan trong la pha1 khao sat
thuc té van dé va so sanh gia thanh cua viéc khong lam gi v&i cdc phwong an giai quyét thay
thé.

Néu viéc thiéu mot hé thong thong tin dong bd dang can tro cong viéc, thi hdy dé xuat nhom
thich hcrp nghién ctru nhu cau va cac quyén chon doi véi hé thong thong tin dong bo. Hay chic
chan rang ho phdi hop véi cdc nhém khac trong qua trinh nghién ctru cling nhw ban quan ly
cao cap.

Khi moi nguwoi phan nan rang co qua nhiéu biéu miu va chung khong phai luc nao cting khop
véi nhau, hay xac dinh muc dich ctia mdi biéu mau va chinh xac cach chung co lién quan hodc
khong lién quan voi nhau nhuw thé nao. biéu nay la mot nghién ctru vé quy trinh va cach thirc
lam viéc. Thong tin nao thuc sy can thiét, truyén dén ai | trong moOt dur an hodc nhiém vu? Cac
biéu mau nay dong nghia voi cac cong cu ho tro giao tlep chir khéng phai chwéng ngai vat. Ai
can nhitng thong tin nao va khi ndo? Mot s6 biéu mau c6 thé dwoc loai bd hay lam don gian
hon khong? Cac biéu mau twong tu nhau cé thé chuyén thanh mét biéu mau chung khong? Cac
biéu mau nao c6 thé dé dang truc tuyén?

Néu cac yéu cau congviéc thiéu hop ly hodc mau thudn nhau, nguoi quan ly co thé lam gi? biéu
nay lién quan mat thiét dén quy trinh va cach thirc lam viéc. Cac yéu cau cong viéc thiéu hoply
hodc mau thuan ‘nhau vi ly do gi? Bao nhiéu nguoi hoac nhém khong hoan thanh yéu cau cong
viéc? Hauquala gi? Neu c6 cac bifu mau hodc lich trinh khong hiéu qua hay thu thap cac thuc
té tlr cAc nhin vién va tim hiéu tai sao ho nghl quy trinh nay c6 thé cai thién dworc, dé xuit clia
ho la gi? T1ep dén, hay lam viéc voi cac quan ly cia nhirng nhom lién quan ‘dén quy trinh va tién
do cong viéc. Xin phe duyét cua ban quan ly cap cao déi voi bat clir thay déi 1om nao vé quy trinh
va tién trinh cdng viéc trong trudng hop can thiét.

Lam rd chubi yéu cau lién phong ban. Cac quan ly cAn xem xét ky luong ai la nguoi chiu trach
nhiém cho tirng phan ctia dw én - chudi thong tin va tu liéu. Ai c6 quyéen & vi tri la soi day ket
noi gitra cac phong ban. Néu khong, cac chlen lvoc anh ero'ng nhat la gi va cac nhan vién cta
ban c6 can dao tao dé dat duoc cac k&t qua ma khong can quyén han khong?

Tao ra mot hé thong quan ly dix liéu cho nhom ctia ban. Ban ¢6 thé xac dinh cac nhu caula gl
hay uy quyen nghién ctru cho cac nhan vién ctia minh? Cac quyén chon quan ly ho so don gian
nhdt, it ton kém nhat va dé tiép can nhat la gi? Loi ich va kho khan ddi voi moi phuwong an thay
thé la gi? Con can thém sw tham gia cta ai trong viéc quyét dinh tinh can thiét cia mo6t hé
théng quan ly dit liéu va dua ra Iwa chon t&t nhat?

Van dé 4: Quan ly thoi gian

e Chdm phdan hoi cho nhitng yéu cau va tim hiéu thong tin.

e Thi€u thong tin Kip thoi.

e Thiéu s ho tro va khi c6 thi khong con tac dung.

Giai phap: Xac dinh tAm quan trong cua viéc cin d6i thoi gian

bwa ra phan hoi nhanh chong déi voicac yéu cau va viéc tim hleu thong tin tlr nhdn vién dé ho
c6 thé dam bao cong viéc. Khi ho cdm on ban, hay cung cb gia tri cia viéc phan hoi nhanh
chéng bing viéc danh gia cao nhirng phan hoi d6 tir dong nghiép.

Khi nhin dwoc cac phan héi nhanh chéng tir cic cidp quan Iy hodc cdc nhém khéc, hdy “tom” 1ay



cac quan ly nay va cac cap cao hon dé cong tac giai quyet nhirng van dé con ton dong nay. Neu
phan hoéi chdm do thiéu thong tin kip thoi, hdy gdp g& cac quan ly dong cap thich hop va giai
thich ro t1nh hudng va murc d0 anh huong cua no dén nhom cia ban va cac muyc tiéu chung ma
ban chia sé. Quan diém ctia nha quan Iy vé van dé nay 1a gi? Pwa ra cdc méc thoi gian thuc hién
va dwa ra/nhan vé cac cam két dap rng thoi gian da dinh do.

Van dé 5: Thiéu giam sat trong quan ly

e Quan ly khong kiém tra qua trinh lam viéc cia nhan vién.

e Nhan vién nghi ng& tAm quan trong ctiia nhiém vu va thoi han.
e Nhin vién mién cudng ti€p cin quan ly dé€ xin hwéng dan.
Giai phap: Gidm sat tién trinh dw 4n

Hoat dong quan ly nay anh hudng nhiéu dén chit tin cla mot nha quan ly voi nhan vién. Néu
mot quan ly thyc hién nhiém vy gidm sat, thi viéc lam do giéng nhu mot tuyén bo rang cong
viéc d6 va thoi han ctia cong viéc rat quan trong. Thong qua hoat dong giam sat, mot quan ly
duoc coi la nguoi kién dinh, c6 to chirc va dang tin cay. Ngoai ra, moi nguoi co thé dat ra nhirng
cau hoi vé quan ly khi duoc cac quan ly tlep can dé thu thap thong tin vé tién trinh cong viéc.
Viéc nay giup kiém soat tién do va két qua cda dw an.

Van dé 6: Cac van dé vé giao tiép pho bién trong to chirc

e Thiéu giao ti€p dwdi hinh thirc chia sé thong tin vé du an.

e Moi nguwoi thwong noi, “Toi cé cach tét hon”, thay vi hop tac véi nhau.
e Nhitng vin dé vé su tin twdng

e Nhitng rao cdn vé nhin cach

An sau nhirng loi phan nan nay la cac ky vong khong duworc Vlet ra hodc khong chinh thitc ma
moi ngudi co ¢ noi viéc. Ho mong mudn giao ti€p ro rang va moi viéc nhuy mudn. Poi ngi
lanh dao, quan ly va cac chuyén vién cao cip trong mot cong ty da thuc hién cac quan sat trén.
Néu gidi quyet duorc ching, ban c6 the duoc coi tro thanh bac thay giao ti€p. Hay doc hét danh
sach cac van dé va quan sat cach giai quyét van dé clia cdc nha quan ly.

Giai phap: Kiém tra cac van dé giao ti€p pho bién trong t6 chirc

Viéc thiéu giao t1ep dwdi hinh thire chia sé thong tin vé du an sé duwoc cai thién khi cac tré ngai
cda té chirc dworc giai quyét. Co 1€ viéc thurc hién mot hé thong quan ly dw an truc tuyen trong
toan cong ty sé mang lai hiéu qua. Vlec lam nay can duoc diéu tra thong qua cac nhu cau, thoi
gian, loi nhudn cia nhan vién so véi chi phi phai bé ra néu khong thuwc hién bat ct thay déi
nao.

Néu moi nguoi noi, “Toi co cach tot hon,” hdy tw nhu, tai sao lai vay? Liéu cac tré ngai cia to
chtrc nhw cac biéu mau va tién trinh cdng viéc cé phai nguyén nhan gy nén tinh trang 16n xon?
Cac y twdng vé cach thwc hién tot hon? Co nén tao ra mot phuong phap can nhic cac quan
diém duoc duara, nhu mot 1oi Khuyén khich nhan vién dwa ra cac y twdng bang vin ban khi
mot van dé cda té chirc dwoc kiém tra va c6 thé din dén thay doi.

Cacvan dé lién quan den niém tin sé& duoc cai thién khi cac quy trinh lién phong ban va wu tién
dwoc thao luan, cac quan ly dong cap cung g1a1 quyét cac muc tiéu chung. Moi quan ly van phai
lJam viéc dwa trén nén tang giao tié€p mé va xay dung cac méi quan hé.



Khi cdc nhin vién ndi rang nhing tré ngai vé tinh cach dang can thiép vao congviéc cua ho, thi
do ciing 1a co hoi dé hleu va giao ti€p voi ngudi khac. Tinh cach tai noi lam viéc rat da dang,
voinhirng cach trng xr khac nhau thé hién qua cach ho déi xtt voi nhitng nguoi xung quanh va
voi cong viéc. Thanh vién tham gia ghi diém nho cac cAu trd 1o ddi véi viéc danh gia cach tng
Xt va phat hién ra diém khac biét vé tw duy phan tich, kha nang quan tam dén sé& thich cta
nguoi khac va hanh dong. b6i luc sw khac biet va thiéu giao tiép gilra moi nguoi dot nhién
dwoc g1a1 thich thatlogic. Cac quan 1y c6 thé da dang héa phong cach ctia chinh ho dé cong tac
tot hon véi nhitng nguoi co phong cach khac biét. Lam viéc véi phong nhan sw dé xac dinh
duorc cach thirc danh gia va phé duyét théng nhit trong nhém néu muén cc thanh vién trong
nhém hiéu nhau va d6i xt véi nhau tét hon.,

Viéclam r6 cac ky vong va lam viéc cung nhau trong to chircnénla yéu to dang quan tam hang
dau Nhung thyc té, no luc gidi quyét cac van dé nay lai & cac mirc do khac nhau c6 thé ngdan
can thong tin tw cap quan ly cao hon. Nhitng no luc nen tang la trach nhiém cua moi quan ly.
Moi quan ly can c6 trach nhiém lang nghe va no Iirc giai quyet cac van deé vé  giao tlep cua minh
cling nhu cta t6 chirc nhiéu nhat c6 thé. Viéc nay bat dau véi hanh dong ngdn chan cac van dé
twr dau bang viéc luon dua ra cac ky vong va thong tin r6 rang cho nhan vién vé Iy do tai sao cac
nhiém vu va du an ctia ho lai quan trong.

banh gia tAm quan trong cta cac ky vong: Tai sao ho nén quan tim?

Gidp cac nhan vién hiéu tai sao cong viéc ma ho lam v6i tu cach cd nhan va voi tw cach nhom
lai tao nén sw khac biét. Hay chic chdn ring tat ca cac ky vong da duoc chuyén tal dén moi
nguoi. To chttc cac cudc hop nhém thuong xuyén dé€ nhan vién mo6 ta nhiém vu cda ho va tién
trinh cua dy an voi nhau. Viéc lam nay gitip moi ‘nguoiludn cap nhat duoc thong tin. Truyen tai
cac nhiém vy va thong tin dw an, dong thoi ly g1a1 tai sao lai can phal lam vdy. Trong nhom cua
ban, cac muc tiéu ctia phong ban 1A giva ho co thé dong diéu V@i cac muc tiéu cua to chirc bang
cach nao? Pwara thong tin gitp nhan vién cua ban thay dwoc rang cong viéc ctia ho cé thé tao
nén sw khac biét déi véi chinh ho va cong ty ra sao.

Phan thit hai cia viéc danh gia tim quan trong cua cac ky vong lién quan dén qua trinh cong
tac cung voi cac nhom khac. Nhitng nhom nao c6 lién quan mat thiét dén nh6m cia ban? Muc
tiéu lén hon ctia to chirc ma ban muon chia sé la gi? Hay tu quyet dinh dé thanh mot chuyen
gia Ve surd rang. Gap cac quan ly khac va hoi xem cong viéc cua nhom ban anh hu'ong dén ho
va tién trinh cong viec nhur thé nao. Tham khao loi khuyen cua ho vé cach nhom ban c6 thé
thay doi tao diéu kién thuan loi cho cong viéc. Noi voi cac uan Iy khac vé mirc do congviéc
cua nhom ho anh huéng dén nhém ctia ban. Yeu cau thay doi dé thuan tién va don gidn héa
cong viéc cua hai bén.

Tong két

Cac ky vong Ve giao tiép rd rang sé nang cao cac moi quan hé boi nhan vién biét ho c6 thé tin
tuong nha quan ly dé suy nghi thong suot va dwa ra cac ky vong cua minh. Swrd rang nay han
ché nhitng tién doan mo ho lang phi thoi gian, gitp nhan vién khong phai 1am lai phan viéc cla
minh hodc d6 16i cho viéc khong dap trng duoc cac ky vong lién tuc thay doi hodc khong ro
rang Khi ky vong duoc truyén dat voi dinh hlrong ding dan hoac uy quyen phu thudc vao tuy

ting nguoi va ting t1nh huéng, thi két qua va quyén s¢ hiru cia nhan vién tang lén. Cac moi
quan hé co the phat trién dwoc béi nhin vién tin tuong vao quan ly va ca hai déu nam ro vé cac
ky vong, d6i xt véi nhau theo mirc d6 kinh nghiém va chuyén mon.

Mot khi cac ky vong dwoc dua ra va truyen dat dén moi nguoi, thi nhan vién sé tiép tuc no luc
dé& hoan thanh cdng viéc. Tién trinh congviéc va quanly dw anla cac cong cu giao tiép can
thiét dé hoan thanh céng viéc. Nhitng diéu nay sé dwoc chi ra trong chuong 4.



Phan II. Cach st dung cac ky nang quy trinh
de ngan chan va giai quyét cac van dé vé
giao tiép

Phan I ctia cuon sach nay cung c6 tim quan trong trong viéc tao ra va duy tri cac moi quan hé
day nhiét huyet Cac moi quan hé rat can thiét trong viéc ngan chan va giai quyet nhitng van de
vé giao ti€p. Chung mang lai sy trao do6i can thiét lién quan dén sw gitp do, viéc trao doi théng
tin, thai do lich sw va hop tac.

Phin Il sé gi6i thiéu cau tric cua tién trinh céng viéc, diéu kha quan trong trong viéc ngdn
chan va giai quyét cac van dé vé giao t1ep Phan I trinh bay vé tién trinh cong viéc va cach thirc
quan ly dw an nhu cac cong cu giao tiép. Mot quy trinh dwgc phac thao mang lai hiéu biét
chung vé ngon tir va cac buéc thuce hién cong viéc. Phén nay bao gom cac chtrcrng voinodi dung
vé cach str dung cac buoc trong quy trinh nham han ché thoéi quen danh gia nguoi khéc, giai
quyét cacvan de pho bién vé con nguoi va stt dung ki thuat dat cau héi nhw mot phan cua quy
trinh giai quyét van de.

Quy trinh va nhitrng méi quan hé d6i tac

Mo6i quan hé cong viéc (cam xuc, n1em tin, truc giac) va quy trinh (sw that, cac buoc thuc hién,
swhop ly) két hop véi nhau dé mé rong giao tiép hiéu qua. Thoat dau, cac khai niém cta ching
du'crng nhw déi | nghich hoan toan. Nhung thyec té chung lai két n6i mat thiét véi nhau. Néu
muodn cac ky nang giao tlep clia minh tré nén t&t nhat, ban phai két hop méi quan hé va quy
trinh dé tré thanh nha giao tiép tai nang twong lai.

boi khi, phep loai suy nam ngoai quy luat kinh doanh c6 thé lam 16 quan diém nay. Moi nguoi
co the két n6i toan hoc véi ca kich. Hay quan sat cdch mdt tac gia pha tron sw thdt (toan hoc)
véi cdm xiic (ca kich).

Danlelle Carroll da dwa hai vin dé nay vao luin van thac sy, “Tac dung cta sw thit trong ca kich
va toan hoc” (Tish NYU, 2007). Carroll viét:

Coi toan hoc nhu dich vu cung cap cac thurc té va sur that thuc nghiém con ca kich duoc dat & vi
tri cla cAm xtc va su hw cdu, thi ré rang ca hai hé thong nay chiém linh nhitng pham vi hoan
toan khac biét trong bai ludn van. Tuy nhién, bang viéc ddt thanh tyu ca kich hodc toan hoc
trong cudc doi thoai véi linh vuc con lai, toi thay rang ca hai cé nét twvong dong hon tdi tirng
nghi.

Viéc dat moi quan hé va quy trinh “trong cudc doi thoai” da chuyen giao tiép sang mot phan
vung sang rd hon. Viéc két doi hai y&u td nay giup mo rong va khoi sau thém cac kinh nghiém
véi con ngudi 1an quy trinh. Nhitng nguoi tach biét moi quan hé voi quy trinh thuong co cac
cudc thao ludn céng viéc cung nhac, khong gan giii. M6t nhin vién lam viéc véi mot quan ly
khong phéi ho'p hai hoa méi quan he voi quy trinh co the th1eu thoai mai Khi ddt cau hoi va
thira nhan ring anh ta chwa ré vé nhiém vu. Piéu nay c6 thé nay sinh cac van dé vé hiéu suat
cong viéc hoac con nguoi sau do. Tuy nhién, viéc tich hop méi quan hé va quy trinh co thé
ngin chin va g1a1 quyet cac van dé nay mot cach nhanh chéng va lam hai long ca hai phia, tir do6
mang lai hiéu qua cong viéc.

Carroll cling khang dinh:

Ngay ca trong nhirng phan ctia todn hoc, m6t mon hoc dién hinh véi ban chat hé thong, cling
phai duoc cdm nhan. Trong gior hoc toan nam thit hai dai hoc, t6i hoi mot gido sw vé cach tao



rahé thong co thé  gidi quyet moi Van de chung ta dang phai d6i mat. Ong dap lai rang, “khong
c6 hé thong nao ca, anh phai tw cam nhan no.” Sau cung, toi da bit dau nghién ctru vé ciu truc
va su chac chan cla toan hoc. Tuy nhién, ké tir d6 tdi da hoc cach dé moi chuyén dién ra mot
cach tuwr nhién. D6i khi tinh co tim ra cac cau trd 101 cho mot s6 van dé hodc cho rang ching tu
tim dén véi toi. Dé c6 thé kham pha ra su that, mot nguoi ‘phai tu tao ra mot khodng khong cho
truc gidc trong cau triac va hé thong.

Vé&i quy trinh va cdc moéi quan hé, ban  phai “cdm nhan nd”. Ching ta mudn cé duoc sw chic
chan nhung yeu to do khong ton tai ca voi quy trinh hay m6i quan hé. Ca hai ciing phat trién va
thay d6i. Ngwoi nay truyén cho nguoi khac.

Vai tro cua truc giac

Quy trinh ho tro viéc tim ki€m nhiing m01 quan hé tot dep hon va cac méi quan hé ho tro cudc
tim Kiém quy trmh tot hon. Cac nha quan ly hiéu qua thuong tap trung vao ca hai, dé nguoi nay
dwa thong tin vé nguwoi kia. Truc gidc phat trién tir thong tin nay.

Cac nha quan ly tw tin tin twong vao truc giac cia ho. Ho lang nghe va lam rd y nghi cua nguoi
khac dong tho1 cling cam nhén nguoi khac véi tw cach mot chuyén gia va mot ngwoi binh
thuong. Ho str dung truc giac ¢ dé Ién khung bai phat biéu vé mirc do chuyén mon va kinh
nghiém cua nguoi nghe. Ho ciing st dung tryc giac nham dan xen cdc mdi quan hé va ciu tric
dé cap dudi ciia ho dé dang hoan thanh cong viéc dwoc giao.



4, Quan ly quy trinh lam viéc: Cac cong cu
giao tiép

Chuong nay noi vé quy trinh lam viéc chinh thtc. Quy trinh lam viéc co thé ho tro  giao tlep ba&i
quy trinh nay dua ra mot s6 budrc cu thé. Do b1et ro nhirng budc nay nén trong moi bwdc cua
quy trinh, c6 thé c6 su linh hoat nhung moi ngudi van biét muc tiéu cda tirng buérc.

V6i quan ly duw an, quy tac tuong tw ciing dwoc ap dung. Sy khac biét duy nhatla cac buéc nay
khong dung cho mot quy trinh cong viéc lién tuc ma la mot duw an duy nhat. Kinh doanh la mot
quy trinh, m& mot van phong kinh doanh 1a mét dw 4n. C4 hai viéc nay déu 1a mot chudi cia cac
buéc thL_l’C hién.

Dién hinh cia chuong nay, quan ly dw an va quy trinh la cac cong cu giao ti€p c6 thé duwoc ap
dung dé ngan chdn, gidi quyét cac van dé vé con nguoi. Chuong nay cling dat nén tang cho cach
thuc hién diéu do.

Hoan thanh cong viéc

Chuong nay dwa ra mot quan diém cao cap ve cac k§ nang quy trinh va quan ly dw an, ¢ hai
yéu t6é nay déu cai thién giao ti€p bang viéc ddm bao nhitng hiéu biét chung vé cong viéc. Viéc
nhin xa trong rong sé giup ching ta thu duoc nhing thong tin hiéu qua dé p dung phlro'ng
phap t1ep can kinh doanh nay nham ngin chin va giai quyet cac van dé lién quan dén con
ngwoi. Néu ban mudn ‘nghién ciru sau hon nira vé chu dé nay, thi c6 rat nhiéu khoéa hoc, sach
tham khao, website cé thé cung cip thong tin chi tiét.

Quan ly quy trinh va dw an gitp cong viéc kinh doanh dugc phac hoa dé h1eu d6i véi nhan vién,
dong nghiép va cac cap quanly cao hon. Chung ciing khién viéc dwa ra cac ky vong, quy trinh
quan ly, phan hoéi va hudn luyén tré nén de dang hon. Moi nguoi biét dwoc ké hoach goc va c6
thé so sanh né voi hiéu sudt thuc. Ngon tlir nén gan giii véi moi ngudi va lién quan dén cong
viéc nhidu hon yéu td chii quan hay phan doan. Khi nhitng ky vong duoc ghi chép lai, cac thong
tin c6 thé dwoc phan tan hop ly.

Hau hét cac cong viéc déu co quy trinh hodac phuwong phap - mot sw sap X€p hop ly cac nhiém
vu dé tién dén dat dwoc két qua cudi cung. Piéu nay hoan toan dung dan déi voi linh vue kinh
doanh, ki thuat, san xuat, tai chinh, khoa hoc, IT mac du quy trinh c6 thé khac nhau giita cac
linh vuec.

Thyc t€, hau hét cac quan ly dugc dé bat boi ho 1a chuyén gia vé quy trinh, chuyén mon tuy
theo chttc nang cong viéc clia minh. Véi tw cach nha quan Iy, ho dwoc ky vong sé giam sat va
huin luyén nguoi khac chuyen nghiép hon trong quy trinh cong viéc. Thirc té, congviéc quanly
sé khong con duoc danh gia dwa trén cac kj nang xuat sdc vé quy trinh cua ho ma vé cach ho
giao tlep, lam viéc voi moi nguoi va gitp cac nhan vién dat dwgc thanh cong. Ho dat duoc
thanh cong véi trach nhiém cda minh théng qua cdc méi quan hé va quy trinh.

Moi nguoi déu cd k§ nang quy trinh chinh thirc hoac khéng chinh thirc. Str dung cac kj nang
cua ban trong viéc giao tiép hang ngay sé mang lai nhitng két qua tuyét vori béi né kéo moi
nguoi lai gan nhau hon.

Quy trinh va giao tiép

Cac ky nang vé quy trinh lién quan gi den giao t1ep7 Quy trinh co thé ap dung nhw thé nao de co
tac dung voi moi nguoi? Chirc ndng quan ly dw an c6 tac dung gi trong viéc ngan chan va giai
quyét cac van dé giao tiép?



Khi moi nguoi noi chuyén, ho thwéng mang ca cam xuc vao. Sy ndng gidn co thé troi day do
nhitng chuyén trong qua khir véi mot dong nghiép hodc mot van dé cu thé. Khi khong dat duoc
mong mudn, moi nguoi co thé hoac khong danh thoi gian phan t1ch ro y cua nguoi khac va
hiéu no. Mot nguoi c6 thé noi rang t01 khong ngo anh lai nghi thé..” hodc ho c6 thé nhay dung
1én va noi, “d6 khong phai la y cua t61.” Nhung thuc té, viéc tao ra va c6 duoc y hiéu vé cac ky
vong trong quan ly chila Van de cong viéc. Chung ta cang xay dung thém quy trinh vao viéc tao
ra va lam ro cac ky vong, van dé cang it riéng tw hon. Cac quy trinh ghi chép lai c6 thé lam rd
cac ky vong, tiét kiém thoi gian va ngan chan nhirng bat dong sau do.

Quy trinh mang tinh hé théng va logic vi the no rat dé h1eu Thuec té, do hau hét moi nguoi st
dung quy trinh trong cac linh virc chuyén mén, nén ho c6 thé s dung k§ nang do dé | wng Xt voi
cac dong nghiép. Chi can thay d6i ndi dung tir chuyen mon sang cac moi quan hé giao tiép giira
moi nguoi véi nhau.

Gidi quyét cac khia canh giao ti€p trong cong viéc yéu cau su tong hoa clia cac mai quan hé,
truc giac va quy trinh. Viéc st dung quy trinh co thé 1am diu bét cang thang trong cac cudc noi
chuyén hoic trao déi kho khin sau nay.

Mot s6 cOng ty co cac quy trinh chinh thirc, ddc biét ddi vai linh vuee Ky thudt va san xuit. Quy
trlnh duworc tiéu chudn hoa luén c6 tac dung boi cac mau chudn chinh thtrc khién viéc moi
nguoi lap lai quy trinh lan tiép theo dé dang hon. N6 giup tiét kiém thoi gian trong viéc dam
phan cac cach thirc ciia cd nhom nham giai quyet cac van dé tuonglai hodcra quyet dinh. Quy
trinh cung cap Von pho bién va khuyen khich giao ti€p tré nén rd rang hon béi tat ca cac thanh
vién trong doi str dung cung mot phwong phap va ky vong.

Do6i khi, viéc thiéu co ciu co the thic day nhwng hiéu nham vé giao tiép gitra cac quan ly cap
cao va lan ra khap cong ty.No c6 the tao ra “cac khu vuc” riéng biét trong cong ty. Vi du, trong
mot cong ty nho dang mo rong veé san 'pham, doanh thu, dia diém va nhan vién; CEO va Chu
t1ch cong ty khong thong nhit vé cac huong chién lwoc cu thé. Mot s6 phong ban ¢ ung ho CEO
con cac phong ban khac dong tinh v&i Chu tich. Viéc chia bé kéo canh nay bat nguon tir cac moi
quan hé da dwoc phat trién tur trdc. Khi cong ty con hoat dong voi quy mé nho, moi thir déu
dién ra tron tru béi cac mai | quan hé duoc khuyén khich va pham vi dé dong thuan hay phan
doi nho hon. Gior day, viéc cong ty m¢ rong nhanh chéng khién viéc thong nhit trong toan t6
chttc tré nén khé khan hon. Co ciu t6 chirc dwoc yéu cau nhiéu hon.

Hién tuong twong tu co thé xay ra theo cap do phong ban hodc nhom. Cac quan ly thuong boi
roi trudre cac van dé veé giao tiép nay sinh trong qua trinh phat trién. Mot thanh vién tham gia
bu01 hoi thdo cua toi ndi, “khi nhom cua ching toi c6 quy mo nho hon, chiing tbi biét nhitng
ngudi khac can gi va khi nao thi dap tng nhirng nhu cau do. Va nguoc lai. Moi chuyén cir the
dién ra. Bay gio ching toi co nhiéu ngwoi méi va moi chuyén khong con duoc nhu trueée. Ho
khong nam dwoc cach chung toi van thuwong hoan thanh congviéc.” Du thé nao di chang nira,
cang phat trién thi nhu cau vé cau tric cang cao dé cung co giao tiép va tién dén cdc muc tiéu.
Nhitng ngwoi moi khong co nén tang va thi€u truc giac de blet dwoc doi ngi ¢ can gi va moi
nguoi trwde day lam viéc cung nhau ra sao. Ho khong c6 m6i quan hé trudc 1an thiu thong tin
vé quy trinh khong chinh thirc da ting dién ra.

Lam ro cac thuat ngir

bay 1a nhitng dinh nghia vé cac thuat ngit - quy trinh céng viéc va quan Iy dw an dwoc str dung
trong chuong nay. Sau khi dua ra cac dinh nghia ngan gon, cic phan sau sé cung cip nhirng loi
giai thich chi tiét hon.

Quy trinh lam viéc la mot chudi cac budclién quan voinhau co trinh tw logic tir dau dén cu01
va mang lai két qua. Cac buwdc nay duoc ghi chép dé 1ap lai va st dung lau dai ddi véi 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 tuwong tw tai cac cong ty mac
du c6 thé c6 su'khac biét nhé. Chuck Carroll, curu chuyén vién kinh doanh cao cap noéi, “quy
trinh kinh doanh 1a cac nhlem vu theo trinh tw dé€ cung cap moOt san phdm hoic dich vu cho
khach hang nham thu vé 101 nhuan. Kinh doanh thanh congla khi 1am khach hang tiém nang
hai long v&i nhitng loi ich cta viéc s& hiru va st dung cac san pham hoac dich vu.

Chuck noi thém: “Ngay tur lan dau tién ti€p xic v&i san phdm cho dén khi @3 mua hang, ban
muon khach hang tiém ndng cua minh khéng c6 bat clr ngac nhién nao. Su kién dinh trong
thong diép trudc khi noi chuyén voi khach hang, trong suot qua trinh ban ‘hang ciing nhw dich
vu hau mai cua banla diéu can thiét. Ban mudn mot quy trinh ban hang c6 thé khién khach
hang vui vé, hai 1ong. Piéu d6 khong tw nhién xay ra. Ban phai tim hiéu ky va thuc hién theo cac
bwéc trong quy trinh ban hang.

Duwéi day la mot s6 buwde ciia quy trinh ban hang dién hinh:

e Truwdc khi ban hang

e Lién hé ban dau

e Thoa thuin vé quy trinh mua ban gitra khach hang va nhan vién kinh doanh
e Dinh gia

e Dién giai - bang chirng vé gia tri

e Théa thudn mua va dam phan vé hop dong

* Qua trinh hau mai va dich vu cham s6c khach hang

Trong moi budc cia quy trinh ban hang, c6 s linh hoat doi voi cach dat duoc buoc do. Viéc
nay tuy thudc vao moi cong ty hodc tham chi 1a tung ca nhan. Nguoi quan ly phai quyét dinh
mc d0 linh hoat dé ty nhiém, Liéu ban cé thé dé nhan vién ctia minh quyét dinh cach thuc
hién moi buéc? Hodc ban c6 can huéng dan ho cach thuc hién? Ban trao cho ho bao nhiéu
quyén han trong méi buéc?

Téng quan vé quan ly du 4n

Quan ly dw 4n bao gém viéc chi ré cac bwéc thue hién cia dw 4n trong chu ky phat t trién, worc
lwong thoi gian thuc hién, va dé xuat hé thong 1én lich trinh chinh thtrc dé c6 thé dé dang thay
doi khi ngay cang co nhiéu dw an duoc quan ly lién phong ban hodc b6 phan. Hé thong nay nén
c6 kha nang theo sat trach nhlem giai trinh de dap Ung duoc thoi han clia cac nhlem vu. Trach
nhiém giai trinh gidp phat trién con ngwdi va 1am rd trach nhiém clia tirng nguoi.

Loi ich caa quy trinh quan ly dw an

Loi ich ctia viéc str dung quy trinh quan Iy dw an la gi? N6 cing co giao t1ep cho viéclam ro ai
chiu trach nhiém viéc g1, khi nao, va cung voi ai trong qua trinh lam viéc chung? Viéclén ké
hoach tir dau dén cubi sé cai thlen hiéu suat giam swlo'la va giam thiéu toi da viéc lam lai.
Quan Iy du 4n thé hién méi twong quan ctia cac nhiém vy, thic day lich trinh cua cac du an, x0a
b nhitng thiéu sot vé ngan sach, ruiro va chat lu'cmg Quan Iy dw an'lam gidm 4p lwc va su hiéu
nham trong giao ti€p boi tat ca nhung nguoi co lién quan déu €6 chung ky vong va thong tin vé
quy trinh va/hoac sw tri hodn. Hay xem xét mot tinh huéng ma quy trinh quan ly dw an chinh
thirc c6 anh huwdng rat tot.

Mot cong ty dang m& rong phai déi mat véi thach thire di doi qua trinh sdn xuit ra nwéc ngoai,



tach biét hoan toan voi doi ngii nhan vién. Viéc san xuat xa roi chi nhanh chinh tao ra nhitng
thach thirc lém va la van dé quan trong ma congty ¢ canlam r6. Khoang 90% trong sb cac san
pham hang dau cua cong ty dugc san xuit & chau A thay vi & My. Piéu nay anh huwong dén toan
bo cac bd phdn cua to chirc va yéu cau s chu y ddc biét tir ting bo phan. Bay gio, cong ty can
két néi giao t1ep gitra phong tai chinh, ky thuat, phat trién san phadm, kinh doanh va kiém soat
chit lwong véi nhiéu ciu truc hon bao gom viéc quan ly dw an chinh thirc.

Khi mot cong ty yéu cau gia tang sy chu y tr moi phong ban, diéu nay doi hoi cach thirc méi dé
c6 thé quan ly nhitng su twong tac trong cac nhém. Nhin chung, quan ly dw an chinh thic sé
thay thé dong chay dw an khong chinh thirc khi cac t6 chirc mé rong.

Mot yéu to kich thich khac dé thuc hién qua trinh quan ly du an chinh thirc la viéc mo rong
danh muc dich vu va san pham Pé dap | tng duoc nhu cau vé san pham gia tang va canh tranh,
mot cong ty co thé dong thoi tang lwong san pham moi, nhung co thé sé khién nhleu nhanvién
bat man do qua tai ve cong viéc. Ban quan ly can giai quyét dw an md&i va cdc van dé vé nhan sw
dé6i véi nhitng hé qua khong mong mudén nay.

Mot sO congty co thé chinh thirc héa quy trinh quan ly dwan de rat ngan viéc phat trién sdn
pham tir Iy thuyét dén thuc té. Viéc nay gitip doi ngii san xuat san pham méi biét lwong thoi
gian nén danh cho cac nhlem vu cu the trong chu  ky phat tr1en san pham biéu nay khién viéc
wéc lwong va theo doi s6 giorlam viéc quy dinh cia moi nguoi trong ting nhiém vu tré' nén dé
dang hon. biéu nay dong nghia véi viéc thoi gian va lich trinh diéu phéi v&i nhigu b6 phan cé6
thé duoc phat trién va két noi véi ap luc nho nhat.

Quan ly du 4n chinh thirc han ché cac quyét dinh tirc thi dwoc dwa ra véi cac thong tin va viéc
tham khdo y kién khong day du. Quan ly du an thic day ngudi ra quyét dinh thu thap du cac
thong tin cu thé tir tat ca nhitng nguoi c6 lién quan dé dwa ra hanh dong phu hop. Hanh dong
duoc can nhac Ky sé gitip tranh dwoc viéc phai lam lai va han ché 4p lwc d6i véi nhan vién khi
cac yéu cau thay doi.

Quan ly dw 4n wu tién cic nhiém vu dé cac cd nhan khong budc phai tw dwa ra cac wu tién cua
ho. Cac wu tién trong giao tlep mang lai cho nhan vién swran toan va h1eu suit khi ho thurc hién
cac nhiém vy quan trong. Viéc co thoi han chinh thirc doi voi nhitng moc quan trong cla du an
va thoi han tong thé giup nhan vién c6 thém tw tin. Viéc nay loai trir treong hop dé6 Ioi cho
nhau va nhitng hiéu nham trong giao ti€p c6 thé xay ra khi thoi han chwa duoc chét hodc
khéng dwoc quy dinh bang vin ban.

Quan ly quy trinh cong viéc

Chung ta c6 thé thiy quy trinh va viéc quan ly dwan khién viéc giao ti€p trong cac nhiém vu va
dw 4n dé dang hon. Cac nha quan ly ciing can du'a ra nhitng cach thirc de khién viéc giao tiép
gitra cAc nhan vién bot cang thang hon. Ban can tao ra cac quy trinh quan ly dé c6 thé hoan
thanh cong viéc thong qua moi nguoi. Cac quy trinh nay gitp nhan vién biét duoc ky vong cua
ban. Ching con bién giao t tiép tré thanh tha tuc quen thudc dé moi nguoi co thé dwa vao viéc
thu'ong xuyén trao doi thong tin. Hai quy trinh quan ly quan trong 1a cac cudc hop va cac ban
béo cao tien do cong viéc.

Str dung cac cudc hop dé toi wu hda viéc giao ti€p

Cac cudc hop co to chirc tot dwoc nhin nhan nhw viéc str dung thoi gian hi€u qua, nang cao tam
hiéu biét vé trach nhiém va xdy dung moi quan hé. Chung tiét kiém thoi gian vé lau dai néu
moi nguwoi nam ro vai tro, mirc do quyen han ciing nhu thoi han. Duéi day 1a mot s6 meo muc
dé ting viéc giao tiép trong cac cudc hop ma ban té chitc:

e Cac cudc hop vé quy trinh/tién do hang tuan, duoc thuc hién thuwong xuyén két hop voi viéc
giao tiép qua lai mang dén loi ich cho cd nhan vién va nha quan Iy. Muc tiéu thit nhat 1a cap



nhat cho nguoi quan ly vé tién trinh dat dén cac muc tiéu, nhirng Van dé va cach giai quyet cac
ké hoach clia nhan vién cho tuan téi. Viéc kiém tra hang tudn cung cap co hdi nhan dwoc cac
phan hoi tich cyc va phan hoi chuyen hu'cmg, vi thé kiém soat kip thoi tién do cong viéc. Khi
nguoi quan ly va nhan vién noéi chuyén voinhau hang tuan vé cong viéc, ho co duoc su dong
thudn, tranh sw bat ngo. Cac cudc hop hang tuan cling cai thién quy trinh quan ly thoi gian béi
moi nguoi cé thé dwa ra cac cAu héi tdng hop va cac ban bao cdo dé trinh bay & cudc hop, tranh
tinh trang dot ngdt lam phién nhau.

e Mot muc tiéu khac ctia viéc hop hang tudn la cac nhan vién dwgc thuong xuyén tlep can cac
quan ly dé xdy dung moi quan hé, cu thé hoa cac ky vong va thu duoc nhirng nguon luc can
thlet Nhan vién c6 thé tw do lam viéc gitra cac cuoc hop va khong bi quan Iy qua chi tiét vi nha
quan ly sé thuong xuyén thong bao va cap nhat théng tin dén ho.

e D06i v&i cac cudc hop vé du 4n, san pham hodc chién lugc kinh doanh, hay quyet dinh ai nén
tham dw vao cac cudc hop de nang cao giao ti€p lién phong ban. Pam bao cac thanh vién tham
gia nay bao gom cac nhan vién cua nhitng bd phan c6 lién quan bo1i thoi gian nhan vién danh
cho cac cudc hop vo6 cung quy gia. Hay chac chin rang moi thanh vién tham gia biét trwéc ho
dwoc ky vong gop y diéu gi.

. Huan luyén va dao tao moi nguoi chu dong tham gia vao cac cudc hop. Nhirng nguoi tham gia
nén cé trach nhiém déng gop thong tin vé bo phan cua ho. Huwéng dan nhirng nguoi hay gitr im
lang trong cudc hop, thuong 1a nhitng nguwoi hay ne tranh xung dot, dong gop y kién, tranh
trwong hop sau cudc hop hodc doi dén khi van dé ndy sinh ho moi phan nan. Viéc hwo'ng dan
giup ho hoc duwoc cach chira nhwng van dé can quan tam nhuw cac van dé vé kinh doanh trong
cac cudc hop dé ngan chin cac xung dot va cac van deé giao tiép 16n hon véi moi ngudi sau nay.

e Mot s6 ca nhan c6 thé da hinh thanh trong tiém thitc ctia minh viéc tranh bay t6 quan diém
néu c6 nhiéu nguoi co trinh do hoc van cao hon c6 mat trong cudc hop Co thé phai’ ton nhiéu
thoi gian vao cudc noi chuyen truc tlep d€ khién cac nhan vién cé y kién doéng gbp can thiét
trong cudc hop chlu Ién tiéng. Hay tim hiéu nguyén nhan khién ho han ché phat biéu. Cling c6
tam quan trong cua nhitng y ‘tudng ctia cac nhan vién nay ddi voi cac thanh vién trong nhom.
Hoi ho xem ban c6 thé lam gi dé khién ho thoadi mai hon trong viéc dwara quan di€m ca nhan
trong cac cudc hop dong thoi kién nhan theo déi qua trinh thay déi cda ho.

Str dung bao cao tién d6 dé t6i da hda viéc giao tiép

Viéc tién hanh bao cdo tién do thuong xuyén cung cap co hoi dé lién tuc nhan duoc cac phan
hoi qua lai. Cac ban béo cdo tién dd theo tuan co thé dang truc tuyen qua e- -mail hodc soan
thanh van ban giri dén cac cudc hop quy trinh hang t tuan Vlec tong két chi tiét cAc muc tiéu va
tién do dwoc dwa ra xem xét, cin doi theo cac yéu cau cia quan ly. Viéc nay lam tang thém cac
phan hoi va huong dan tai dlnh huong tich cyc. Nhirng bao cao nay cling tao ra mot ho so danh
cho cac nha quan Iy xem xét lai khi danh gia cac ban tong két hiéu sut 6 thang hodc mot nam.

Cac ban bao cao nay thic giuc nhan vién nd luc dap trng cac muc tiéu. Nhan vién thu loi tur cac
phan hoi lién quan dé&n cong viéc va kip thoi dwa ra phan hoi déi véi quan 1y cda ho.

D€ nang cao tam quan trong cua viéc tuan theo cac ban bao cao tlen do kip thoi, chung ta co
thé bo sung thém mot muc tiéu dua trén bang danh gia hiéu suit cliia tung nguoi. Giao tiép
trong quanly la nhan t§ quan trong trong céng viéc cua nhan vién. P6 cling la trach nhiém cua
nguoi quan Iy nham dam bao tién dd cong viéc nhw mdt hanh dong Gy quyén hiéu qua.

Pua ra cac ky vong, phan hoi va hwéng dan

Quy trinh la cac cong cu giao t1ep pho bién trong nhiéu cong ty. Tiéu chuin héa cach thirc giup
tiét kiém thoi gian va viéc ddt cau hoi. Sap xép va hop Iy hoéa cach thirc hoan thanh cong viéc
dé tiét kiém duoc tién bac, cting ¢é thém chit lwong cong viéc. Cac quy trinh ciing cung cap



nhirng thut ngir nhit quan va chia sé dé thao luin céng viéc.

Quan ly dw an ciing mang lai loi ich nhw vay trén mét can can khac biét. Quan Iy dw an hiéu qua
c6 thé'thic diy cac muc tiéu clia du 3 an, lich trinh (bao 'gom vai tro ciia caic nhom khac trong
cac lich trinh), ngan sach, cac cot moc hay thoi han kiém tra. Nho biét dwoc thoi gian danh cho
ting cong viéc trudc day, mot quan ly dw an co thé wéc tinh thoi gian ma cadc nhiém vu tuwong
tw trong dw 4n méi. Dw an nay duoc chia nhé thanh cac nhiém vu da dwoc 1én lich trinh va duy
tri.

Ké hoach duw 4nla mdt nguon luc giao tiép ly tuong d01 v&i ca doi, bdi nho né, moi nguoi biét
khi nao digu gila can thiét. N6 cling ho tro cho cac quan Iy trong viéc diédu hanh va klem soat
khoi luong cong viéc, tién trinh va thoi han Nhitng ké hoach chinh thitc nay cung cap tién do
vé dw an cho ca d01 cling nhu cac quan ly cap cao hon. Viéc quan Iy du 4n chit ché c6 thé loai

b6 nhitng hiéu nham va cac van dé bat nger cho moi nguori.

Mot cong ty thanh cong ma téi tung lam viéc ludn c6 chu ky san xudt nhanh nhit trong nganh.
BO’I no co lich trinh va cac quy trinh cu thé. Cac nhan vién biét chinh xac cach lap rap san pham
va thoi gian danh cho méi khau. Ho biét ai 1a nguoi ti€p theo trong chudi sin xuit sé nhan
dwoc thanh pham va tai sao phai chuyen cac san pham nay dén ho ding tho1i gian. Tuy nhién,
trong b phan ky thuat, kinh doanh va thlet ké san phiam cua congty, cac van dé vé giao tiép
van con ton tai. Thuec t€, cic b phan nay ludn sang tao hon va ludn dua ra nhitng yéu cau cao
hon d6i véi moi chuyen gia trong qua trinh thuc hién congviéc. Néu khong co cac ké hoach duw
an lién phong ban chinh thic, thi ho c6 thé gap nhitng hiéu nham giao tiép truyen thong nhu
phan nan thay vi tim cach giai quyet Thoi gian bi lang phi boi phong ban nay co thé phai ngoi
chd thong bao thay vi tiép cin né trong hé théng quan ly dw an.

Quy trinh va ké hoach quan Iy dw &n c6 thé gitp ngan chan nhirng van dé trong giao tiép dién
hinh. Va khi thwc sw xay ra, chung dé dang duoc dinh hinh theo cach thurc té. Mot to chirc, vé
tong thé, sé c6 cac quy tr1nh va hé thong quan ly du an. Néu td chirc cua ban dd c6 nhirng ké
hoach chinh thirc, ban co thé phat trién va st dung hé thong quan ly dw an trong quyén han
trach nhiém ctia minh. Néu ban da c6 cac ky nang quan ly dw an, thi moi nguoi sé hop tac voi
ban tot hon trong qua trinh dlra ra ky vong, phat trién cAc méi quan hé cong bang va giam sat
cac két qua dat dwgc. Viéc quan ly du an ho tror dua ra phan hoi b&inod co kha nang khuyén
khich mot nha quan ly tap trung vao Van de cong viéc thay vi ca nhan. Viéc stt dung quy trinh
va hé thong quan ly dw an tap trung vao cac cudc doi thoai vé nhitng van dé cong viéc va tranh
Xa yéu té cam tinh, quan diém ca nhén.

Quan ly dwan bat dau voi dinh nghia pham vi chi tiét va loai bo sw s hdi. Khi pham vi cong
viéc ngay cang mo rong, thi tinh than lam viéc va hiéu suit co nguy co giam sut. Néu pham vi
duoc xac dinh rd rang va théng nhat véi quan ly cap trén, thi cdng viéc va moi quan he sé di
ding huong Trong trwong hop cin thay (101 ching c6 thé dwoc thao luan dwédi goc do anh
huéng dén toan bo dy an. Cac hoat dong cua dw an dwgc dua ra va lam ro truoc khi Vach dinh
ke hoach lam viéc. Viéclén ké hoach dw an c6 thé bao 'gom mot biéu do the hién mdi lién két
v&i cac nhoém trong nhu'ng khoang thoi gian cu thé dé dat duoc két qua cudi cung. N6 tang
thém tim quan trong cua viéc dap ung thoi han khi moi ngwdi gin tirng nhiém vu vao mot du
an tong theé.

Uy quyeén, giam sat két qua, dwa ra phan h01 va huong dan c6 thé dwoc nham muc tiéu tryc tiép
dén nhirng tai liéu, cdc béo céo ti€n d6 cla du n dang thuc hién vé chi tiét Ky thuat ngan sach
va thoi gian. Cac quy trinh phan hoi, huan luyén, Gy quyén va lang nghe 1a y&u t6 rat quan trong
va sé duoc lam ro hon trong phan II1.

Tong két

Moi nguoi thuong nght quy trinh lIa mot phwong thirc tlep can hé théng ddi véi cach thuc hién
dua trén yéu t6 chuyén mon - mot cach tiép can mé rong dé hoan thanh cong viéc. N6 thuc su



chi la cong viéc. b6 ciing chinh la phep loai suy déi véi cach thirc dién hinh cta cu6n sach nay
nham ngan chin va giai quyét cac van dé lién quan dén con nguoi.

Quy trinh va cac buwéc trong hé théng quan ly dw an cung c6 ky vong theo cach thic ro rang va
phu thudc 1an nhau. Cang nhiéu nhan vién biét 5 vé cac ky vong thi kha nang ho tin twong
nhiém vu luén 6n dinh cang cao, Cac thanh vién trong doi va nha quan ly c6 thé chia sé y kién
va cach hiéu vé nhlem vu cila moi nguoi trong khung thm gian cho pheép. Su hiéu blet vé ky
vong duwoc chia sé nham ngdn chan nhirng hiéu nham vé giao tlep gilra cac thanh vién trong
doi. Viéc stt dung cac buéc ve quy trinh lién quan dén cong viéc chuyén mon cua tng nguoi va
cac phong ban. Tuy nhién, diéu gi xdy ra khi cac Van de vé con nguo1 ndy sinh? b6 1a sy xuat
hién cua cam xuc. Viéc tim kiém nguon g6c clia van dé thay vi chinh stra tam thoi sé xac dinh
duoc phuong an giai quyet cudi cung. Viéc nay ngan chan nhirmng doé vo trong tuong lai va giai
quyét mot cach dung din cac van dé lién quan dén con nguoi. De giup ho thanh cong va hoan
thanh tot nhiém vy, hay str dung quy trinh de ngdn chan va giai quyét cac van dé lién quan dén
con nguoi. R& rang veé ky vong, giam sat két qua thuc té, dua ra phan hoi va huong dan thuong
xuyén dong thoi tim ra nguyén nhan cia moi van de. Viéc str dung ki thuat dit cau hoi trong
cac bd phan quan ly dé gia tang giao tiép sé dwoc trinh bay trong chuong 5.
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5. Ky thuat dat cau hoi hang dau
Cac nha quan ly st dung cau hoi trong cac cuéc phong van, , Uy quyen dua ra phan ho6i, huan
luyén, giai quyet van dé, ra quyét dinh va phat trlen do6i ngli nhan vién. Chwong nay sé kiém
chirng cac loai cau héi khéc nhau va muc tiéu cua ting loai. bong thoi, trong chwong nay,

ching ta sé biét cach dat cau hoi dé c6 thong tin can thiét nham dap rng dwoc nhivng muc tiéu
cong viéc va bao vé cac moi quan hé.

Tai sao cac quan ly can mai gitia ky nang dat cau héi? Pat cau hoi co tac dung gl déi voi giao
tiép trong quan ly? Du quy trinh d¢ la kinh doanh, ki thuat, tuyen dung, U uy quyén, duara phan
ho6i, huin luyén hay bat ky quy trinh nao khac, thi ky nang ddt cau hoi xuat sac ciing rat cin
thiét trong viéc thu thap dwoc nhitng su that va quan diém terc té. Ngoai viéc ho tro cho quy
trinh, cac cau héi dwoc can nhic ky lu'o'ng doéng gop cho viéc xay dung cadc moi quan hé 6n dinh
nhw chung ta s& thdy trong phan tiép theo.

Muc dich ctua viéc dat cau hoi

Viéc dit cAu hdi c6 thé giup moi nguoi khai niém hoa nhirng san pham va dich vu dot pha dé
kham phd ra cac quy trinh d6i moi, ,glam sat quy trinh dwogc thiét lap, xac dlnh mot Ky thuat
mo1i, phan tich nguyén nhan mot van dé, 1én ké hoach cho tuong lai, cung cap nhan sw cho du
an va thu thap cac thuce té doi voi bat ky tinh huéng nao. Cac cau hoi khién moi nguoi suy nghl
vé cac khai niém va phu'ong an thay thé. Chiing thach thirc moi nguoi tim toi y twong moi meé
hodc t8i vu hon cac cach xwrly hién tai, kiém tra sw chinh xac va kiém ching y y hiéu cua ho. bat
cau hoi cho c4c gia dinh va phong doan khién chat lwong cong viéc tot hon, gia ting sw hai long
trong cong viéc.

Cau hoi ciing gitp moi nguwoi xdy dung va duy tri moi quan hé trong cong viéc. Cac cau hoi chin
chan c6 thé mang lai s tin twong va thich thi voi nang luc tri tué cua nhan vién. Nhitng cau
hoi nay c6 thé 1a nhan t6 trong viéc thang ti€n va mé rong nang liuc ctia nhan vién nham dam
nhiém cac nhiém vu phu hop. Viéc dit cau hoi thé hién sw quan tAm d6i véi nhin vién va cacy
twong cua ho, no ciing chira rang nguoi quan ly c6 nang Iuwrc khi biét phai héi diéu gl dé nang
cao nhiém vu hoac dw an va giup nhan vién tang cac ky nang va kién thirc chuyén moén bang
cach m& rong pham vi kha nang.

Cac quan ly thanh thao ky nang ddt cau hoi co thé khuyen khich nhan vién nam bat nhirng
thach thirc trong cong viéc. Cac cau hoi ho tro nhan vién suy nghi va giai quyet cac van dé cia
chinh ho cling nhw tw quyet dinh. Diéu nay gia tang ndng luc cua nhan vién, su tw do trong qua
trinh thuc hién nhiém vu va du 4n. Tw duy tw do cung c6 sir tw tin va hiéu qua lam viéc cta
nhan vién.

bat cau hoi la mot phan quan trong cua qua trinh dua ra cac ky vong va uy quyén. B&i nhdn
thtrc cia moi ngwoi khac nhau, nén ky nang ddt cau hoi thuong duoc st dung dé Jam rd cac
muc tiéu, nhiém vu, buoc hanh dong tién trinh dé nguoi quan ly va nhan vién thong nhatvéy
hiéu. Cac quan ly duara ky vong r6 rang déi voi ban than. Tiép dén, ho c6 thé str dung cac cau
héi dé lam ré xem nhén vién thuce sw nghe thay gi, diéu khac xa so véi y dinh cia nha quan ly.

Trong cac cudc thao ludn vé quy trinh giam sat, viéc dat cau hoi ho tro quan Iy biét thém quan
diém ctia nhan vién va suy nght thong sudt vé cac nhiém vu hodc dw 4n. Ditra nhing cau hoi
thich hop gitp nhan vién hiéu ré vé cong viéc, tap trung vao cac muc tiéu cong viéc va gia tang
quyén s& hitu béi nhan vién 1a ngwdi dwa ra cau tra 1o cho cac cau hai dé.

Loi ich cua cac cau hoi

Cé rat nhiéu loi ich cua viéc biét cach dat cAu héi cé chu dich. Khi téi la mot quan ly, cac ky



nang ddt cau hoi co thé gidp t6i khich lé nguoi khac tao ra cac nhom, cac phong ban, san pham
va dich vu chwa tirng ton tai. Cac ki ning dat cAu héi nang cao sw cong tac, tim kiém swthatva
doi maoi.

Cac ciu hoi lién quan dén nhirng ngwoi khac trong mot quy trinh kham pha cong tac. Cac quan
ly tai nang tao dieu kién thudn loi cho viéc hoc hoi va 'két n6i moi ngwoi moi ngay. C6 duoc
nhirng két qua hang dau voi/ thong qua nguoi khac doi hoi viéc tao mot moi treong hoc hoi va
cam Kket. Cac cau hoi lay thong tin tw 'nhirng nguwoi c6 ndng Iuc thay vi “day” thong tin vé phia
ho. biéu nay thé hién sw tin tuong cia lanh dao doi voi kha nang cia nhan vién va xay dung

nén cadc méi quan hé cong tac.

Viéc mai gitia ky nang dat cau hoi theo cach cam thong thuc day su tin nhiém ctia nha quan ly
d6i véi nhan vién. Kha ning dit cau hdi nay rat can thiét dé€ lang nghe thanh cong boi kha nang
ldng nghe thé hién sw quan tam déi voi nguoi khac va nhitng dong gop cua ho. Cac cau hoi
duoc chuan bi ki ludng va thé hién sw cam thong sé nang cao muc dich giao tiép trong quan ly.

Tuy nhién, viéc nay s€ mang lai nhitng hdu qua tiéu cyc khi cac quan ly dat cau hoi boi ho nghi
do la quyen cua ho. Néu nha quan Iy da c6 san cau tra 1oi va khong muodn nghe cau tra 1o tir
nhan vién, thi ho khong nén dat cau hoi. Viéc nay sé han ché s tin tudng va gia tang ap lwc cho
cap dudi. Khong ai muon thoi gian va cong strc cua ho bi bé phi. Lan t&i néu quan ly dat cau
héi, ho c6 thé bo qua thay vi nhiét tinh trao déi.

Khi cac dinh hudng cua nguoi quan ly duwoe dua ra dé xay dung cac moi quan hé, thu thap y y
twdng va cong tac trung thuc nham c6 dwoc nhitng két qua Jam viéc tot nhat, thi viéc dit cau
hoi la mot cong cu hang dau. St ‘dung céng cu nay, cac quan ly co thé giao ti€p voi nhau t6t hon
va thu ve nhiing phan thwdng bang viéc phat trién kha ning clia nhan vién dé ho toan tim toan
strc dong gép cung ca doi.

Cac quan ly st dung ky thuat dat cau hoi thich hop co thé mang lai 191 ich cho nhan vién trong
nhiéu mat. Nhan vién hoc cach dit cau héi bang viéc quan sat cac ky nang hiéu qua do tir cap
trén ctia ho. Ho hoc cach tim ra nhitng xung dot trong giao ti€p vdi cac dong nghiép bang cach
dat cau hdiva lang nghe. Ho hoc cach stt dung cac k§ nang quy trinh va tw duy dua trén cac
thuat ngit thuc té. Ho biét minh dwoc ky vong dwa ra quan diém va cac ditliéu trong suét qua
trinh phan hoi, hlro'ng dan dong thoi hoc cach trinh bay chinh xac cac cau héi dé c6 duoc
nhirng thong tin can thiét. Bang viéc quan sat quan ly, nhan vién hoc dwoc cach dién dat y
tu*crng, lang nghe y tu'crng cua nguoi khac va tong hop cac 'y tu'ong de tim phuong an glal quyét
thuc té nham cong tac thanh cong voi cac dong nghiép, cap trén, cap duwdi va toan bo to chirc.
Nhan vién cdm thay duwoc ung hd va dugc danh gia cao cho nhu*ng déng gbp cua ho vi thé dwoc
tiép thém nang lwong va dwoc trao quyén.

Két ban v&i sw thay doi

Khi con nhg, sw to mo ludn thdi thic toi ddt cau héi. Toi mudn biét tudt vé tirng ngudi, timg
noi, ting do vat, ting y twong va ting tinh huong ma minh gap. Me ciing lu6n khuyen khich,
nudi dudng sw to mo cua toi, khién toi tin rang minh khéng can c6 ‘dwoc tat cd cac cAu tra 1éri.
Thong qua ky nang ddt cau h01 toi da cung nhitng nguoi khac kham phd ra nhiéu y twéng. Sw
thiéu chic chan ctia minh khién tbi luén déi méi.

Thé nhung, bo khong bao gior thao luan moi chuyén voi toi. Ong noéi toi nén tu tim h1eu tham
khao sach vo. Bé&i thoi d6 van chuwa cé Internet tdi phai xac dinh chinh xac cAu héi ctia minh dé
tim dwoc ding cau trd 1o trong nhitng cuén sach thich hop. T6i cling hoc cach nghién ciru thuc
t& va phan tich tinh huéng dé tich lily kinh nghiém cho ban than.

Sw két hop cua viéc cong tac voi ngwoi khac dé tim ra cac cau tra 101 va phuong phap nghién
ctru da mai gitia cho kha nang tim ki€m cua toi. Cac cau hoi n01 tlep nhau va cac cau tra 1o luon
mang dén nhitng cau hoi méi khac. Pay cé phai cach cong viéc ctia ban lién tuc mang lai diéu



moi me? Viéc thay d01 trong quan ly 1a tinh huong ngau nhién hang ngay o hau hét cic noilam
viéc. Viéc mai gitia cac ky nang dit ciu hoi cé thé chuin bi cho nha quan ly sw tw tin tiép nhin
nhitng thtr thach méi.

Cac ciu héi - Tré ngai hay cong cu giao tiép

Lam thé nao ban c6 thé dwa cac cau héi cia minh vao cudc doi thoai ma khong gdy ra cam giac
nhu ban dang chitvan mot nhan chimg? Cac quanly la nhitng nguoi anh huong va nha co van
trong cudc sdn lung két qua. Ho can tao diéu kién thuan loi cho cac cudc thdo luan cong viéc
hang ngay voi sw tham gia cua ca nhan vién thay vi dit ho vao vi tri d8i khang. Bing cach nao
dé lam diéu nay tot nhat?

Hay ddt nhirng cau hoi dya vao boi canh ly gidi tai sao ban lai ddt cau hdi nhw thé. Vi du, “Dé c6
théra quyét dinh toi wu trong viéc lwa chon phan mém méi, t6i mudn biét thém vé nghlen clru
cua anh lién quan dén nhu cau cta cac b6 phan khac Liéu t6i c6 thé héi anh vai cau duoc
khong?” Hay “"Hdy hoi nhau vai cdu hoi veé dé xuat san pham maoi nay dé chung ta c6 thé nangy
twong 1én mot murc cao hon.” Hodc khi mot nguoi xin 101 khuyén cua ban, “Toi blet anh c6 thé
tw glal quyet van dé nay vi thé thay vi néi ra cach cta toi, toi sé glup anh nghién ctru k§ cach
giai quyet ctia anh bang viéc dit ra vai ciu hoi. Nghe c6 vé on ch®?” Pwa raly do cin ban cho
cu hoi cling mang lai loi ich nhw cau tra 1. Khi moi ngudi biét duoc I do, ho sé& thoai mai
hon va sdn sang tro chuyeén.

Mot cach khac dé tranh viéc dat cau héi nhw tham tra nhan chirg do lakién nhan ling nghe.
Lang nghe cau tra loi mang lai thoi gian va khong gian gitra cac cau héi dé bién ching thanh
mot cudc thao ludn thay vi mot budi chit van. Phan (rng mot cach tw nhién d6i véi nhirng chia
sé clia nhan vién trong hang loat cac cau hoéi ciing tao ra cudc néi chuyén than mat.

Str dung giong diéu nhe nhang, than thién, céi m¢ voi ngdnngir ctt chi thoai mai. Hay ¢ dam bao
rang khong ai dang voi. Hay danh d0 thoi gian dé ngudi dé cam thay thoadi mai nhat cé thé néu
ban dang c6 mot danh sach cac cau hai.

Bon loai cdu héi: cidu hoi mé, dong, kng xr va tinh huéng

Khi quyet dinh loai cau héi ban can, hdy trd 1o cau héi “Téi can nhan lai thong tin nao?” M01
loai cau héi sé hwéong nguoi tra loi theo mot hudng cu thé, vi thé viéc biét dwoc muc tidu cia
moi cau hoi va cach dien ta n6 thanh loi 1a vé cung quan trong.

Caccau h01 cua ban chi cho nhanvién thay dau la diéu quan trong do6i véi ban va cong ty. Cac
cau hoi cda ban & tdm vi mo hay vi m6? Chiang dwoc dinh L huong quy trinh, tim klem thuc té
hay dwa trén quan diém? Chung co lién quan dén cOng viéc hay van d& c4 nhan ctia ban khong?
Chung cé lién quan den cac myc tiéu? Ching mang tinh cam thong hay budc t6i? Ching lién
quan dén van dé ngan sach, thoi gian va cac ddc diém chuyén mén? Chung co ero'ng nhan vién
tw duy theo mdt cach duy nhét hay m& ra kha nang tw gidi quyét vin dé va ra quyét dinh cda
nhan vién d6?

Cac cau héi ma ban ddt ra thé hién chuyén mén va nang luc cua ban véi vai tro nha lanh dao
cling nhw huan luyén vién vé chuyen mon. Mirc d6 cua cau hoi thé hién kién thirc cua ban doi
voi linh vue d6 trong cong viéc va kha nang hiéu biét vé nang luc ciia nhan vién 1 trong nhiém vu
hodc dw an cu thé. Cau héi ctia ban cliing la dau hiéu cho thay tim quan trong cua moi quan hé
nay doi voi ban, dua trén tir ngir va giong diéu ma ban lwra chon. Ban ciing tiet 1o vé nang luc
quan ly cua minh bang viéc da dang phong cach ctia ban than dwa trén phong cach va nhu cau
ciia nhan vién.

Véi tat ca nhirng hinh dung dua ra, tam quan trong cua viéc lya chon ngdn tir va diing loai cau
hoi duoc nang 1én. Hiéu biét vé ki thuat dit cau hoi 1a viéc thiét yéu doi véi cac nha quan Iy
thanh cong.



Cau héi mo

Mot cAu hoi mé hay con goi la cdu héi ¢ két thic mé thuong mo rong co hoi keo theo hang
loat cAu tra 1oi. Loai cau hoi nay tao co hoi danh gia va phat biéu nhitng diéu ma nguoi tra 1oi
nghi Ia quan trong, thé hién quan diém, mé rong thuc té, goi y cac phuong an thay thé va ap
dung kién thirc cua ho theo nhiéu cach khéc nhau. Cac cau héi mé rit hiru ich d&i véi cach giai
quyét cac van dé hoic ra quyét dinh can suw cdng tac hay sang tao.

Cau hoi mo thuong khoi goiy twdng va danh gia cia ngwoi khac. Nho vay, cacy tu'ong cua
nhan vién duoc can nhéc, tir dé ho dwoc thic diy cao hon trong moi nhiém vu va dw an.

Cac cdu hoi nay thwong mé ra nhitng cudc d01 thoai voi nhiéu loai ciu tra loi khac nhau, vi thé
ban thu dwoc nhiéu thong tin hon so voi cac cau hoi dong. Tuy nhién, thach thic trong dang
cau hoi nay do la nguoi tra 16 duoc tw do dwa ra cac cau tra o1 theo nhidu cach ma nguoi cau
hoi khong thé kiém soat duoc bang viéc ngat 1o1i. Ngoai ra, trong khi cac cau hoi dang nay giup
nha quan ly hinh thanh nén an tuong chung, thi nhan vién lai khong thé dwa ra cac vi du cu thé
hoac chi tlet Cac cau tra 101 nhu thé kéo theo nhirng cau hoi theo sau dé c6 duoc cac y kién
chuyén sau hon. Mot bat loi khac la chung dan dén hang loat nhirng tranh cai theo nhiéu chiéu
hwdng khac nhau va nha quan ly phai cé kj nang dé dwa cudc thao ludn tré lai vin dé ban dau
ngay sau do.

Str dung khinao. Trong cac cugc phong van, uy quyen giam sat dw an, diéu ph01 quy trinh vé
nhiém vy hay hiéu suat, dua ra va nhan lai phan hoi, huong dan, giup nhan vién danh gia cac
thanh tuu va hiéu suat cua ho,dwaracacy tu'ong nhanh va méi mé, hop tac, lang nghe, lam rd
v hiéu ctia ban hoic ctia ho, phat trién nhan vién, dw 4n, danh gia cac co6t moc cong viéc quan
trong, tong két dw an va 1én ké hoach cho cac dw an twong lai.

Cac cau hoi mo khuyen khich nhan vién kham pha van dé hoac thach thirc ho phan tich tinh
huong Nhiing viéc nay doi hoi nhiéu tu duy hon cac cau héi dong. Cac cau héi quy trinh la cac
cau hoi ma hau het cac chuyén gia c6 gang dwa ra hang ngay. Chung hau hétla cac ciu hoi mo
de giai quyét cac van dé, phan tich, téng hop, so sdnh va doi chiéu, tao ra tinh hudng va can
nhac hoan canh.

Nhitng loinhudn doivainha qudn ly. Cac cau hoi mé dwoc st dung dé thu thip thuc té cong
viéc, tim hiéu cac k§ nang quy trinh ctia nhan vién va cach tiép can nhiém vu, kham phara
dong luc thuc day quan trong doi voi ho va c6 dwoc birc tranh toan canh h(rn vé swkién bang
cach lang nghe cac chiéu huong trong cau chuyen cua ho. Ho gitip nhan vién phat trién nang
Iwe va sw tu tin, cac yeu to 'mang lai hiéu suat cong viéc tot hon. Cac cau hoi mo cling duoc s
dung dé nhan b1et cam giac cua nhan vién, mitc do kién thirc, nhu ciu Ve  ky nang va quan diém.
St dung cac cau hoi nay dé tim kiém thong tin vé nhan vién nhim két ndi, hiéu ré va xay dung
moi quan hé véi ho.

Bdt loi. Ban sé mat nhiéu thoi gian dé lang nghe cac cau tra loi do khong thé ki€ém soat dwoc
huwéng clia ching. Hay cho phép nguoi noi thé hién quan diém ctia ho kém theo céc cau tra loi
pham vi rong. Ban c6 thé phai loai bd nhitng thong tin khong lién quan dén van dé dang duwoc
dé cap.

Cdch ddt cdu hdi. Cac cAu hoi mé dién hinh thwong bat dau bang tir dé hoi Cai gi, Cach nao hodac
Tai sao. Cac cau tran thuat duoc dung véi muc dich cau hoi mo thwcrng m& dau bang, “Hay ndi
cho toi biét ve..,” “Mb ta...” “Hay néi ve...,” “So sanh va doi chiéu...

Nhitng vi du vé cadc ciu hdi mé
e Quan diém cta anh/chi vé ...?

e Chuyén gi xay ra néu ban dot nhién khéng dap rng ding thoi han dwoc dwa ra?



e Anh/chi sé lam gi trong tinh huéng nay?

e Chuyén gi xay ra néu ching ta...?

e Viéc cip nhit phin mém nay c6 y nghia ra sao v&i khach hang ctia chiing ta? Vi cac d6i tha?
e Nhitng co héi m&i ma théng tin nay cung cap cho ching ta? Cac khé khan tiém nang?

e Chiing ta da hoc hoi dwoc gi? Lam sao ching ta c6 thé ap dung ching vao cic du 4n twong
lai?

e Muc tiéu phat trién ca nhan quy t&i cia anh/chi la gi?

e Phuong 4n thay thé t6i wu nhat cia chiing ta la gi? Tai sao?

e Lam sao chung ta biét dwgc dw an cé thanh cong hay khong?

e Lam sao d0i anh/chi cé thé két hop véi dbi X trong nhiém vu méi?

e Tai sao ching ta nén chon nha cung cip nay thay vi mét s6 nha cung cip khac?

e Noéi cho tbi biét vé viéc phin chia thi trwong va cach thirc ching ta can thwc hién dé mé rong
thi trwong?

e M6 t& cach anh/chi nhin thiy dw 4n nay dworc trién khai?
Cac cau hoi dong

Cac cau hoi dong yéu cau cac cau tra 101 ngan, c6 hodc khéng. Muc tiéu la khoi go1i cac thuc te
dé m& ra mot cuoc d01 thoai hodc nham taora ciu ndi, khuyen khich trao doi. Ching duoc sty
dung khi ban khong can nhitng thong tin nén tang, chi tiét, quan diém va Iy thuyét.

Str dung khi nao. Trong cac tinh huéng quan Iy twong tw nhw cac ciu hdi mé.

Loi ich déivéinha qudn ly. Tiét kiém thoi gian néu mot cau tra loi ngan la tit ca nhirng thong
tin can thiét.

Bdt lpi. Néu st dung thi€u hop ly, chung s€ gay cam giac hut hang va han che giao tlep Ching
ciling c6 thé hwéng ai do6 truc tiép dén cau tra 1o c6 hodc khong va nha quan ly c6 thé bd 1& co
hoi biét duoc suy nghi that ctia ngudi tra 1oi.

Cdch ddt cdu hoi. Co mot vai cach, dé dwara cac cdu hoi dong. Cac cau hoi dong dién hinh bat
dau véi cac tir ngit true tiép nhw O dau, Khi nao, Ai, S&, C6 thé, C6 thé khong va dbi khi ca Cai

gi?

Nhitng vi du vé cac cau hoi dong

e Anh c6 dwoc nhitng kinh nghiém vé hoat dong tir dau?

e Khi nao nha cung cap chuyén cic b6 phén chi tiét t&i?

e Ai quan ly dy 4n nay?

e Ching ta sé chuyén mau d6 dén Phong Quan ly chat lwong truéc thit Nam chr?
e Liéu khach hang sé str dung dich vu néu ching ta giam 5% gia thanh ch&?

e Chiing ta c6 nhin dwoc thong bao vé thay doi trudc khéng?



e Ty 1€ chia sé thi trwedrng ndm ngodi cda ching ta tang bao nhiéu phan tram?
e D6i thi cia ching ta c6 ban san pham nay khong?

 D6i cia anh c6 thé hoan thanh ké hoach ding thoi han néu ching ta boé sung thém nhiém vu
nay vao hay khong?

e Ngan sach cho du an nay la bao nhiéu?
Cac cau hoi rng xtr

Cac cau hoi ing xr str dung nhitng cach thirc irng xtr trong qua Khi dé dw doan kha ndng lam
viéc cia mot ngwoi trong tuong lai. U’ng xtr 1a diéu ma mot ngwdi hanh dong hodc néi. Chiing
ta co the thay ro nhan cach ctda mot nguoi thong qua hanh dong hodc su thé h1en ban than
trong cac tinh hudng cu thé. Cac cau hoi img xr lién quan dén cac hanh dong ma nguwoi khac
nhan biét duoc thong qua 5 giac quan. O’ hau hét cac vin phong va moi noi, nhitng hanh dong
va 1 néi dwoc thdy va nghe tir moi ngudi c6 thé dwoc coi la cach tng xt.

Str dung khi nao. Hau hét cac cau héi ing xtr thuong duoc sir dung trong phdng van dé kham
pha cong viéc cua cac irng vién trong qua khir va cach thirc thuc hién viéc do. Y twong nay lén
ké hoach vé cach rng vién S€ glal quyet tinh hudng tuong tw trong cong viéc ma nha quan ly
dwa ra. M6t s6 khach hang cua toi cing str dung loai cau hoi nay trong cac cudc hop huan luyén
nhém. Ngu'cn quan ly hoi, thanh vién trong doi dua ra cau tra 1o cho cau hoi tng xtr nham giai
quyét mot thach thirc hoac kho khin nao d6. Mot vai dong nghiép co thé tra 1o cAu hoi twong
tw. Khi cac dong nghiép lang nghe, ho biét dwoc nhleu cach giai quyet cho cac tinh huong
twong tw. Nhitng cau hoi wng xtr cling c6 thé dwoc sir dung trong cac khéa huan luyén gitp
nhan vién hinh thanh nén nén tang co ban dwa trén nhitng thanh céng trong qua khir cua ho.

Lori ich déi véi qudn ly. Cho phép nha quan Iy hwdng dén chudi cong viéc cu thé va cach irng xir
cua moi nguoi trong qua kh.

Bat loi. Cac cau hoi nay chi dugce str dung giti han trong cac cudc phong van trir  phi cac 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 hudng dan.

Cdch ddt cdu héi. C6 3 nhan t6 lién quan dén mot cau héi 0 tng xtr: Quan ly dat ra cac cau hoi,
tinh hudng trong qua khi, sau do de nghi ing vién dwa ra mot vi du hoac tinh huéng cu thé va
noéi chinh xac cach anh ta thuc hién né.

Nhiing vi du vé cac cau hoéi tinh huong

e M6 ta mot khé khdan ma ban gap pha1 v&i khach hang va cach ban giai quyet van dé do. (Khac
V(i cac cau hoi mo, “Anh/chi c6 quan tAm den khach hang khong?” hay “Noéi cho t6i biét cac
van dé lién quan dén dich vu khach hang cia anh/chi?”)

e N6i cho t6i biét vé mot tinh huong cu thé khi anh/chi gap phai nhiéu phlen nhiéu va cach
anh/chi doi pho voi tinh huong do va can bang congviéc? (Khac voi cau hoi “Anh/chi c6 thé
tap trung vao céng viéc & mirc dé ndo néu gip phai phiéu nhiéu?”)

e M0 ta cu thé diéu ma anh/chi, voi tw cach truong nhom, thé hién ndng luc cua ban than. Hay
dwa ra vi du cu thé. (khac véi cau hoi “Thé manh clia ban véi vai tro trréng nhém 1a gi?”)

e Dwa ra vi du vé duw 4n c6 kha nang vuot qua ngan sach va cach anh/chi giai quyét n6? (khac
véi cau héi “Lam sao anh/chi c6 thé can d6i chi phi cho dw 4n?)

Cac vi du déi véi viéc giam sat quy trinh hodc huin luyén



No6i cho toi biét két qua dang khen ngoi nhat ma anh/chi nhin dwoc trong quy vira qua va cach
anh/chi da thuwc hién né.

Kho6 khan nhitlién quan dén lich trinh trong thang vira qua la gi va cach anh/chi giai quyét n6?

M6 ta cu thé cong viéc ma b phan cta ban di lam trong quy nay dé giai quyét vin dé X cta tip
doan do cdt gidm chi phi va cach thuc hién chiing?

Cac ciu héi tinh hudng

Cac cau hoi tinh huéng khuyén khich mot ngu’cl suy nghl vé cach ho giai quyét tinh huong co
thé nay sinh trong tuong lai. D6 la loai cdu hoi * ‘néu/thi”. Ching du(yc dwa ra dé hoi mot nguoi
xem ho s€ lam gi, trong mot tinh huong cu the Chung mang tinh gia thiét va luon duoc hoi cho
cac truong hop trong twong lai - “Gia str X xay ra thi ban sé lam gi?”

St dung khi nao. Trong nhirng cudc phong van, Uy quyén, phan hoi, hudn luyén, phan con
nhiém vu, chat van, hodc chuan bi cho mot tinh huong kho khan cé thé  xdy ra. Ban c6 thé st
dung c4c cau hdi tinh huéng dé thong sudt cac van dé va co hoi tiém ning.

Loiich d01 v&inha quan ly. Cac cau hoi loai nay hiru ich khi phong van cac rng vién chuyén vién
cao cap va mot s6 nguoi khac nham tim ra cac ky nang glal quyét Van dé va ra quyét dinh 1 sang
tao, tu nhién. Trong cong viéc, nhitng cau hoi thé nay giup nha quanly hiéu cach nhan vién giai
quyét mot tinh hudng lién quan dén quan ly. Chung dong vai tro dlem khoi dau cho cudc thao
luan vé cac phuong phap tlep can thay thé trong cong viéc. Loai cau hoi nay gitp moi nguoi
suy nght thong suot cach g1a1 quyet van dé cua chinh ho va tura quyet dinh. Ching giup cac
nhan vién blet ban tin twcrng vao ndng luc cia ho  trong qua trinh giai quyét cac tinh hudng cu
thé. Chung cung co ky vong cua ban rang nhan vién chiu trach nhiém I1én ké hoach thwc hién va
thuc hanh cach giai quyet trudc va rang ban luén sdn sang giup d& ho. Caccau h01 tinh huong
nhan manh ring ban can nhan dwoc théng tin cap nhat du cac nhan vién 1a ngudi 1am chii tinh
huong.

Bdt loi. Ban phai chac chan rang cac tuyén bo vé cach gidi quyét tinh huéng hoac thuc té cta
nhan vién sé 1a cach tiép can ma ho st dung.

Cach dat cdu hoi. Nhitng ngudoi dat cau hoi cung cip cac tinh huong cu thé, déi lap voi cac cau
héi rng xt, yéu ciu nguo1i tra 1o du'a ra vi du. N6 doi hdi nguoi tra 1of dwa ra cach giai quyét
trong twong lai thay vi cAch lam ctia ho trong qua khtr.

Nhiing vi du vé cac cau hoéi tinh huong

Du chua tirng glal quyet cac van dé lién quan dén khach hang toan quoc bang cach nao
anh/chi c6 thé gidi quyét treong hop X véi mot khach hang quoc gia nhu trong trueong hop
nay?

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

Néu duoc yéu ciu phai ting hiéu suatlam viéc cia nhdm thém 10%, anh/chi sé lam thé nao?

Véi tu cach Giam doc marketing, bang cach nao anh/chi co thé giai quyet van dé lién quan dén
chwong trinh quang cdo cho san phdm m&i néu nén tang khach hang cua cong ty anh/chi da
dang hon va tang thém 25%?

Néu mot phong ban khic cé wu tién xung dot véi dw dn cda anh/chi, anh/chi gidi quyét vian dé
nay ra sao?

Néu nhén vién bio cdo sdn phAm ma&i c6 van dé vé chit lwong trong thang nay, anh/chi sé lam



gi?
Str dung cic cau hoi trong quy trinh giadi quyét van dé va ra quyét dinh

Chwong 4 thao luan vé quy trinh nhu mot cach chinh thi, tlep can tung budc voi cong viéc.
Cac t6 chirc thanh cong s¢ hiru quy trinh hoic cac cach tiép cin hé thdng san xuat, kinh doanh,
ky thuit, kiém soat chat lwong, v.v...

Cac hoat dong quan ly ciing c6 thé mang lai lo1i ich tir viéc c6 duoc cach ti€p cin hé thong. Vi
du, nhitng nha  quan ly giai quyet cac van dé va ra quyét dinh hang ngay. Ho hoc hoi dwoc gi tir
cac ky sw, nguwoi phan tich van dé dé timra nguyen nhan? Cac k§ sw c6 thé tim kiém chlnh Xac
nguyéen nhan tai sao chi tiét nay lai khong thanh cong hay tai sao lai co sw khac biét vé quy
trinh san xuat Ching dién hinh cho cach tlep can tiéu chudn dé tim ra nguén gdc cia van de.
Mot phan clia quy trinh rd rang nay la dit cau hdi dé c6 dwoc dit liéu day du.

Moi ngay cac nha quan ly giai quyet nhirng van dé cu thé bang cac kj nang phan tich. Ho tu dat
ra cc cau héi cho ban than dé tim ra nguon goc ctia van dé trude khi ra quyet dinh. C4c van dé
co thé lién quan dén bat ky bo phan nao ctia to chitc trong chu ky klem soat cua nha quanly.
Van dé c6 thé nay sinh khi mot chién dich ‘marketing khong thanh cong va ca doi can dwoc biét
Iy do. Hodc ngudi quan Iy can tim ra nguyén nhan cia mot dw 4n vuot qua chi phi cho phép.

Mot s6 cau hoi vé quy trinh thwong dwoc str dung dé tim ra ngudn géc cia van dé:
e Chinh x4c van dé can giai quyét la gi?

e Lam sao dé toi biét dwoc diéu d6?

e Con ai c6 thé cung cap thém thong tin vé van dé nay?

e Mirc dd nghiém trong ctia vin dé?

e Mirc d0 anh hwdng dén phan con lai cia nhiém vu/dw dn/ t6 chirc/ddi?

e MOt sO nguyén nhan tiém nang ctia van deé la gi?

e Ly do ctia vAn dé phu hop véi cac thuce té quan sat khong?

Cling glong nhuw muc dich tim kiém  nguyén nhan cua mot Van dé cu the lién quan dén cong
viéc, mot quy | trinh ra quyet dinh cling can cac cau hoi. Cac cau héi cé thé gidp nha quan ly tim
ra thong tin ro rang tir diéu kha thang than nhu ‘chung ta nén mua loai ban nao?” dén cac

quyét dinh phic tap va rac r6i hon nhu “ching ta nén dit tru s& cong ty & khu viee ndo tai chau
A?"

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

e Quyét dinh nao can thwc hién? Tai sao?

e Quyét dinh nay can yéu ciu gi?

e Ai nén ho tro viéc ra quyét dinh nay?

e Tiéu chi nao can thiét va phai dwoc dap (rng (ngan sach, thoi gian va cac thong so6 ki thuat)?
e Tiéu chi nao sé nang cao cach giai quyét va “can c6” nhung khong dwoc yéu cau?

e Nhitng cach giai quyét thay thé?

» Mo6i phuwong 4n thay thé so sdnh véi danh sach cac tiéu chuan nhu thé nao?



e Cac phwong an thay thé nao bi loai bo béi chiing khdng dap ing dwoc tit ca cac tiéu chuan
“can thiét”?
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e Néu mo6t phwong an thay thé dap { ung dworc tit ca cic tiéu chuln “can thiét”, lam sao dé nd co
thé dap &ng duoc tiéu chudn “can cé” cu thé?

e CAc rii ro lién quan dén viéc lwa chon ctia tirng phwong an thay thé?
e MOt nhém c6 thé quan ly mdi rii ro nay dé c6 thé ngian chin cac van dé tiém ning & mirc nao?

e Mirc dd nghiém trong néu mot van dé tiép tuc xay ra du chung ta da nd luc ngan chin hét strc
c6 thé?

e Lam sao doi ngii c6 thé thic day tét nhat cic co hoi tiém nang?

Viéc xac dinh nhitng cau hoi tot nhat dé giai quyét cadc vin dé lién quan dén congviécvara
quyét dinh sé 1a yéu cau déi voi tirng tinh huong dé thu thap dwoc hang loat cidc ciu héi va tro
thanh mot chuyén gia st dung chiing & nhitng thoi diém thich horp.

Str dung cac cAu hoi dé ngan chan va giai quyét nhirng van dé lién quan dén con nguoi

Khinha quan ly su dung nhiing ky thuat dat cau hoi Xuat sic  trong qua trinh ¢ uy . quyén, quanly
tién trinh cong viéc, dwa ra phan hoi va huan luyén, ho sé ngdn chan dwoc cac van dé vé con
nguoi. Tuy nhién, sy hiéu nham va cac xung dot hoan toan van c6 the xdy ra. Nha quan ly nén
duy tri thai do thlch hop va ddt ra cac cau hoi dé timra nguon goc van dé. Néu ho chira nguon
gdc clia van dé va str dung no nhu co hdi hoc hdi, chiing c6 thé tré thanh cach giai quyét van dé
lau dai va ddm bao dwoc moi quan hé.

Danh s4ch c4c cAu hdi nham giai quyet hodcra quyet dinh vé cic vin dé lién quan dén chuyén
mon (duoc trinh bay trong phan gidi trinh vé viéc st dung cac cau hoi dé giai quyet van dé va
ra quyet dinh) co the dwoc ap dung trong cac t1nh huong lién quan den con ngwm Neu mot
nguoi khong dap ing duoc thoi han dé ra thi viéc tim ra ly do coi nguoi do “lam viéc thiéu
hiéu qua” rat cé tac dung Mot quan Iy co thé dé dang giai quyet van dé nho ludn tip trung vao
no va cac thuc te rd rang trong qua trinh danh gia hiéu suat, dua ra phan ho6i. Trong mot cudc
hop kiém tra néu cac nhiém vu quan trong bi b0 16, mot cau hoi mo (voi giong diéu coi mo va
than thién) “chuyén gi xay ra Vay7 hoadc “cé chuyen gi a?”. Cac cau hoi nay khong tap trung vao
viéc quy 16i vi thé nhan vién c6 thé thoal mai trd loi cau hdi theo nhiéu cach khac nhau. Ban c6
thé tim hiéu cac tré ngai mang tinh to chirc, nha cung cap c6 dap trng duoc thoi gian quy dinh
hay mot phong ban khac c6 cung cip san pham nhw dd thoa thuan hay khong Trong bat ky
tinh hudng ndo, ban sé c6 dwoc sw chuan bi t6t hon néu dit ra nhiéu cau héi hon.

Trong nhitng tinh hudng nhu thé nay, mot quan ly c6 the hoi, “toi cd thé gitp duoc anh diéu
gi?’ - mot cau hoi hwdng truc tiép hwcrng dén cach gidi quyet van dé. Néu nhin vién “ngdp
ngung”, ’ thi tot nhat nén huwéng dan ho bang cac cau hoi vé quy trinh dé nhan vién d6 co thé tu
gidi quyét dwoc van deé. Nhitng cau hoi nay hé tro nhan vién kham pha thém vé van dé va
khuyén khich ho phat trién cac k§ ning quy trinh ctia ho.

Doi voi viéc gidi quyét van de va ra quyét dinh, ban c6 thé ddt ra cdc cdu héi mé (tlr danh sach
trong cero'ng nay). Cac cau hoi khac gidap nhan vién tac dong vao chinh nang luc ctia ban than
c6 thé la:

e Giai doan nao cia dw an dang hoat dong t6t? Tai sao? Lam sao ban c6 thé st dung né lam nén
tang cho giai doan ban dang thuc hién?

e Cac nhiém vu nao da thanh c6ng? Ban c6 thé ap dung diéu gi tir chiing véi cac van dé trudc
mat?



o Nhitng tré ngai doi voi viéc dap ing dwoc muc ti€u nay la gi? Ban dd lam gi dé loai b cac tror
ngai twong tw trong qua kht? Ban can 1am gi dé loai bé nhitng khoé khin hién tai?

e Ban c6 can thém ho tro?

e Ai/nhom nao khac nita c6 thé bi anh hwdng trong tinh huéng nay? Cach t6t nhat dé lam viéc
v&i ho vé vin dé nay la gi?

» Cac phuong an thay thé la gi? Cac swlwa chon khac? Lam sao c6 thé so sanh ching v&i nhirng
tiéu chuan ma ching ta can dap ting?

e Ban can lam gi dé€ tao sw khac biét va thay d6i? Lam sao va khi nao ban c6 thé tao ra anh
hudng trong tinh hudéng nay?

e V&i nhitng gl ching t6i dua ra, ké hoach hanh dong ctia ban la gi? Ban thong bao cho chiing
toi bang cach nao?

 Cac cau hoi ctia ban la gi?
Téng két

Ky thuat dat cau hoi mang lai cac cudc thao ludn hiéu qua trong to chirc, sy ro rang khi ty
quyeén, dleu hanh, dwa ra phan hoi va huan luyen Lén ke hoach trwéc va phat trién cac cau héi
hiéu qua co thé thic day su tu tin cling nhw nang luc ctia ban. Cac cau hdi dwoc chuan bi ky
ludng sé gitp phan tich, danh gia tinh huong thuc te va theo sau cac buoc thurc hién that hop
ly. bat cau hoi khoi goi cac quan diém va chuyen mon cda nhin vién dé nang cao moi quan hé
trong cong viéc. bat cac cau hoi duoc lén ké hoach ro rang sé nang cao nang lwc va sy tu tin cua
nhan vién dong thoi ngin chin cac van dé lién quan dén con ngwoi khi can nhiéu su hop tac.

Trong chuong 6, ching ta s€ chi ra cach g& bo nhirtng phan doan khi cac van dé lién quan dén
con ngudi xay xa bat chdp nd lwc ngin chin cda cdc nha quan ly.



6. Pha v thoi quen phan doan

Chuwong nay thao luan vé nguyén nhan cda nh1eu vén dé giao tlep Phan doan hay doi khi con
duorc goi la gan mac. Théi quen pho bién nay dién ra khi moi ngu'm hinh thanh quan diém vé ai
d6 va gan mac cho nguoi do, vi du "ke luoi b1eng" “biét tubt” hoac “ké tron viéc”. Loai phan
doan nay c anh huwong tiéu cuc dén cach thirc giao ti€p trong quan Iy béi né han ché viéc giai
quyét van dé va co the dan den nhitng van dé toi té hon. Phan doan lam tri hoan quy trinh
kham pha hop ly ctia nha quan ly va tao ra tinh trang cang thang trong cac moi quan hé. Trong
chwong nay, chung ta sé thao luan nhiéu vi du vé  phan doan hay gan mac thuong gap nhat va
chira mét quy trinh veé cach bién nhitng quan diém nay thanh nhirng thuyc té cung cac cach giai
quyét. Khi nha quan ly thay thé quy trinh da dwoc mo ta trong chwong nay cho nhitng phan
doan, ho c6 thé cai thién giao tiép va loai bo nhu*ng cam xuc toi té trng lam thoai chi nhitng no
luc dat du'crc két qua. Cac quan Iy phat trién ky nang quy trinh duoc dua ra trong chuong nay
cling m& rong kha nang clia ho nham ngin chan cac vin dé lién quan dén con nguoi.

Phan doan la gi?

Phan doan dwoc hinh thanh khi ai d6 phan hang moét nguoi bang cach gan mac hoac mé ta
ngwoi dé bang mot tir hodc cum tir cu thé. Mb ta dic diém clla moi nguoi bang tén hodc mac sé
phan loai ho thanh cac nhom (V1 du nhu nerng ké ludi b1eng ). Moi nguoi co hoac khong
dong tinh vé dinh nghla ctia tir “ludi biéng”, nhung c6 mot diéu chac chan - quan ly khong thé
khang dinh ai d6 “luoi b1eng boi khi, phan doan dwoc dung dé “goi tén”, “gdn mac” hoic “dua
ra mot cach mo ta tiéu cuc”.

Phan doan phan anh quan diém ctia mot nguoi chit khdng phai thyc té. Gan mac cho ai d6 c6
thé gay nén tinh trang cang thing giita ban va ngudi d6 hodc véi ca nhitng nguoi dé y dén cai
mac do. Vay tai sao chung ta lai hay dwa ra phan doan. Phan doan la phuwong an giao t1ep ngan
gon hon do nguwoi gan mac cho rang nhitng ngudi dwoc gan mac c6 nét C trong dong v&i cai mac
duoc gan. biéu nay co thé dung hoac khong, nhung phan doan sé la ng6 cut khi dwgc dung dé
danh gia mot van dé lién quan dén hiéu suat va gitip moi ngudi thanh cong.

Nhiing 101 phan doan co6 thé tich cwc hodc tiéu cuwc. Ban da bao gio bi gan mac chwa? boi khi
trong cudc séng, ai d6 c6 thé quy két cho ban mot ky hiéu mé ta ndo doé duoc Lip di lap lai -
thuwong dung khi noéi chuyen voi nhitng nguoi khac. N6 co thé 1a cai tén ban thich, nhu “prez”
(dung cho tong thong), “nha van cta gia dinh”, “nghé sy”, “ké thong minh”. Hodc cai mac nghe
kho chiu, nhw “ké dan don”, “d6 hiu dau”, “ké ich ky”. Trong chwong nay, chung toi sé chira
loai mac ma nguoi duoc gan mac khong hé thich. Ching thiéu thuc t€ doi véi qua trinh xay
dtrng nhom va hiéu sudt cong viéc va khong thé giadi quyét dwoc van dé, tham chi con pha hong
cadc m&i quan hé ciing nhu tinh than lam viéc nhém.

Nhitng phan doan tiéu cwc dong nghia véi nhitng xung dot khong dwoc giai quyét

M6t ddu moi ma xung dot vé giao ti€p ton tai khi moi nguoi phan doan ai dé duéi goc nhin
tiéu cuc. Viéc gan mac hodc goi tén khong mang lai cach giai quyet Van dé hoac su giao tiép.
Cac quan ly thwdong phan dodn khi ho tirc gian va tham chi néi néng véi nhan vién.

n «

Mot s6 nhan xét dién hinh tir ban quan Iy bao gom: “Co ta c6 van dé vé long tw trong,” “cac thé
hé sau thiéu tinh than lam viéc,” “thé hé truéc khong c6 chuyén mon vé ky thuat”. Nhan vién
ciing dwa ra nhirng phan doan tiéu curc. Ho c6 thé phan nan, d6 16i cho quanly va dong nghiép.
Ho thwdng than van rang quan ly cua ho khong thé hoac khong giup ho giai quyét cac xich
mich véi dong nghiép. Khi ho khéng thé tin twdng quan ly, ho than van véi ban be.

Nhan vién thuong cho rang cac dong nghlep trc hlep ho va quan ly khéng can thiép hodc ho
nghi quan Iy ciing trc hiép ho. Nhung “trc hiép” & day thuwc sw c6 nghia 1a gi?



Elizabeth Koehler-Pentacoff, tac gia truyén thleu nhi tai California dd nhan duoc hai cudc goi
diénro trong cung mot ngay. Hai nguoi ban cua Liz da tam sy cung mot Van dé - ho bi dong
nghiép chen ép va quan ly cua ho chang giup duoc  gi. Ca hai nguoi ban clia Liz déu mudn gap
coO ngay lap tirc de tam su va xin 1o khuyén xem nén nghi viéc hay khong. Dua trén viéc ddt cau
hoi, Liz nhan ra “&c hiép” 1a gi d6i véi moi ngwdi ban.

Mot nguoi 1a tha thu ciia mot thw viéc dia phuong | ké rang, “Liz, ddng nghiép cla to gan nhw
chi€m hét trach nhiém cong viéc cuatéd. Téla nguoi mua sach, chu' khong phai co6 ta. Nhung c6
ta dat mua sach ngay ca Khi chang cd chut quyén hanh gi. C6 ta st dung tién mua sach vao muc
dich riéng va quan ly ctia té& ciing chdng y kién gi. Ngwdi phu nit nay de doa ca té va quan 1y.”

Nguwoi kia l1a thw ky y khoa, c6 mot dong nghiép gia vo om de don viéc cho dong nghiép clua
minh. Ban cta Liz thuong xuyén ‘phai lam thém cong viéc ctia co dong nghiép nay. Nguoi quan
ly phot 1o 1o phan nan cua c0. Tham chi c6 thw kyy khoa no con c6 chung nhan cua bac sy vé
van dé khép cé tay. Co dy can duoc nghi ngoi va bac s§ khuyén quan ly chi nén dé c6 iy lam
viéc nhe nhang.

Cac phan doan dién hinh

Cé rat nhiéu loai phan doan dwoc st dung pho bién chi ra rang khi dung ching, quan ly s€
khong c6 duoc diéu ho mong mudn. Duéi day 1a mot s6 mac ma toi da nghe cac quan Iy goi
nhan vién cap dudi:

e Kéito

e Tre gia (cac cong nhan lau nam)
e Mang non (cac cong nhan tré)

e Ga kho

e Ké ngé ngan

boi khi, cac quan Iy str dung cac tinh tir hodc cac ky hiéu dé€ 4&m chi dén nhirng vin dé ma ho
trai nghiém v&i nhan vién nhu:

e Cau gat

e Thi€u tw trong

e Khong tan tam

e Luoi biéng

e Twman

e Thién cin

e Th& 0 hodc chang quan tAm
e Hong hach

bang tiéc, mot so quan ly da str dung mot cach thai qua nhiing chuin doan vé 'y khoa dé &m chi
cac nhan vién nhuw tdm thdn  phan liét, leng cuwe, trdm cdm. NO khién nhin vién cdm thiy thé
nao? Diéu gi Xay ra néu ngudi ma ho gan mac hodc cac dong nghiép khac thuc su bi nhirng
bénh dé. Viéc stt dung nhitng tir ngit tiéu cuwc hodc huia theo nhitng nhan vién khac dé goi
nhitng ngudi xung quanh 1 viéc lam khong thé chap nhan duorc.



Khi moi nguwoi dua ra phan doan nhu cac vi du trén, thi nhitng mé ta dé déu khong dung suw
thatva cac van dé khong hé duoc giai quyét. Nhtrng cach goi xach mé nay in sau trong tiém
thu'c cua ho. Nhitng dw doan nay nay sinh ra sy dé toi. Chung ta s€ khong thé thay d6i cach 1 rng
Xt néu khong c6 cudc thao luan thuc té& nao dién ra. Viéc d6 16i khién kha nang lam r6 va giai
quyét cac van dé tré nén kho khan hon. C6 thé dan dén viéc cac nha quan Iy cam th4y that vong
hodc titrc gian véi nhan vién. Néu ban thay ban than minh dang dé 16i hay dang dwa ra phan
doan, thi dirng lo 1dng. P6i khi d6 1a théi quen phd bién va ban hoan toan cé thé thay déi ching.

Nhirng nguoi 1ai xe 1a mot vi du don gian dé minh hoa cho tinh huong dé dang dan dén thai do
tlrc gidn thuong xuyén voi nhu'ng 14i xe khac. Piéu nay xay ra khi cac Iai xe khac khong tuan
theo tin hiéu giao thong nhw cac bién bao, dén giao thong. Ho o thé khién ban bat ngo khi dot
ngot thay doilan duong. Tom lai, nhitng hanh dong ma ho st dung khong dap irng duoc cac ky
vong ve giao tlep cua ban (ho phal tuan theo cac quy dinh khi tham gia giao thong), hoic cé
thé gay bat ngd cho ban (khién ban so hai).

b6 la vi du vé cach moi nguoi dé6i dap nhanh chéng va theo thoi quen khi cac ky vong vé hiéu
suat khong duwoc dap wng hodc khi ho tao ra tinh hudng bat ngo khién chung ta cdm thay
khong an toan. Ve cong viéc, khi cac ky vong khong duwoc dap ing hoic thoi han khong 16 rang,
cac quanly co thé lo lang viéc khong hoan thanh ding ké hoach. biéu do co the de doaswan
toan trong cong viéc cua nha quan ly - hoan thanh cong viéc voi su tro giup cua nguoi khac Do
vay, viéc d6 16i cho cac lai xe khac hay cho dong nghiép & noi cong s& kha phé bién vi tat ca sw
thuwc van chwa dugc kiém chirng,

Cac phan doan han ché giao tlep, pha hong cac moi quan hé va quy trinh. Ching ciing han ché

cac quan Iy thao luan voinhan vién boi phan doan tero'ng khong thuc té hay hlru dung. Cac

phan doan ciing khién cac quan ly mat di su sang suét - “t6i chang lam dworc gi”; nguoi ndy
“thé nay”.

Nhiéu nha quan ly khong chiu stra chita cac van dé béi ho sor phai déi chat hodcroivao tinh
huong khong dong thuan. P6i khi, ho lo lang ban than khong c6 ky nang giai quyet nhiing kho
khan. Dleu nay xay ra do ho khong biét thé hién cac ky vong rd rang va danh gia hiéu suat thuc
té. Cac quan ly cam thay khong thoai mai néu ho tham gia vao mot cudc do6i thoai ma khong
chudn bi tinh than dé giai quyét nhitng kho khin tiém nang. Chung toi sé chira nhu'ng moi
quan tam lo lang nay trong phan sau cua chuong nay. Co rat nhiéu cich thirc don gidn dé phin
tich va gidi quyeét cac van dé nhuw vay.

“Dirng phan xét toi”

Nhiéu chwong trinh tau hai trén ti vi, nhan vat nay néi voi nhan vat khac rang “durng phan xét
t6i”. That hai huwdc boi viéc phan xét e qua pho bién va hau hét moi nguoi déu tirng trai
nghiém né. Nhung thuc t&, hau hét moi ngwoi déu khong cam thay thoai mai khi bi phan xet.
Ho khong thich bi cong kich béi cai tén khién ho kho chiu. Ho phan no khi bi gdn mot cai mac
tiéu cuc. Khi mot quan ly gdn mac mot nguoi, ho sé chi quan sat nguoi do qua lang kinh nay
(lwoi b1eng, tinh than lam viéc kém, vv...). T do, quan ly co thé san tim bang chirmg chirng
minh rang phan xét ctia ho 13 ding thay vi gitip nhan vién thanh cong. Van dé sé de giai quyét
hon néu noé duoc nhin nhan dwéi cach ing xt thue té thay vi phan doan.

Sw thiéu nhat quan trong giao tiép la hé qua cua qua trinh quan ly cong viéc. Chung ta dé dang
thao luan vé hiéu suat khi tap trung vao thuc té hon viéc chi dwa ra phan xet. Mot cudc thao
luan c6 thé thay do6i cach 1 tng xr cua nhan vién boi quan ly huong ho dén cach rng x&r chuan
muc, c6 thé mang lai thanh cong.

Phén tich nhirng phdn xét va bién chung thanh thuc t€ mang lai cac két qua bat ngo. Poi luc
quan ly ciing chinh la tré ngai khi khéng dwa ra cac ky vong ré rang, khong thao ludn nhirng
thay d6i hop ly, khong dwa ra phan hdi thuong xuyén hodc khong dat ra cac cau hdi vé quy
trinh.



Cac phan doan pho bién va ky nang tai ciu tric ching c6 the de dang dwoc trui ren, gitp ban tw
tin vé thuc t&€ minh dwa ra, nam ré quan diém ctia nhan vién va xac dinh duwoc phwong an thay
thé.

Tai sao phan xét lai dé dang?

Chung ta song trong mot thé gi¢i day ho nghi vi thé viéc sa vao phan doan roi méi cAn nhicla
diéu dé hiéu. Mot nguoi khoéng thé bao quat duoc hét cac hinh mau giao1 tiép chuan murc. Ti vi
la mot phuong tién truyén thong c6 thé day ngwoi xem cach giao tiép hiéu qua. Nhung, cac
cudn tiéu thuyet hodc chwong trinh truyén hinh can dén yéu t6 kich tinh dé thu hat doc gia
hodc khan gia. Cac ban tin truyén hinh, chwong trinh binh ludn, ba1 phat b1eu chinh tri va tham
chi cac tap phim nhua thuong xuyén miéu ta nhirng cach ing xtr phan xét va chinh ching lai
tré thanh hinh mau hanh dong va giao tiép.

Cac binh ludn vién lya chon tir ngi thé hién cac thanh kién riéng va kéo khan gia vé phia quan
diém cua ho. Phong vién dat ra cac cau hoi lai nhiing nguoi dwge phong van theo hwéng nha
dai muén khic hoa - tit cd nham thuyét phuc ngudi xem phan doan vé ngudi ma ho dang dé
cap dén.

Mot s chuong trinh truyen hinh hai hwéc nhat dua ra nhitng 1o 1€ cham biém véi nhitng ddc
diém cta ky nang giao tiép khong gin hen voi doi thue. Néu khong c6 kich tinh, cau chuyén sé
te ngat Nhung trong doi thuc, kich tinh can duoc quan ly bang ky nang giao tiép thuan thuc,
néu khong, cac hau qua khong mong mudn cé thé xay ra. O’ noilam viéc, cac xung dot vé giao
ti€p c6 thé dan dén 4 ap luc va lam gidm hiéu suit nhém. Ca doi sé c6 cam glac khong thoai mai,
dan dén khong dap tng dung thoi han cong viéc hodc khong ‘dat dwoc chat luong cong viéc
mot cach tot nhat Mot phan trach nhlem ctia nha quan ly 1a gitip d& cac nhan vién lam viéc
hiéu qua thay vi dé ho trén viéc va “tranh mit” nhau.

Nhiing nha quan ly tai nang, nguoi co thé tranh cac xung dot, gia tang sy tw tin ctiia nhan vién,
gidi quyét van dé nhanh chong va ho tro cdc nhan vién tién dén thanh cong.

4 budc cua quy trinh g& boé phan doan

Khi phan dodn, nhan thirc tré thanh sw that va nhan vién bi phan doan dwgc nhin nhan chi qua
mot lang kinh duy nhat - cai mac, do vay, van dé lién quan dén cong viéc c6 thé khong duoc
giai quyét.

Néu mudn pha v thoi quen phan doan, trudc tién, ban phai phan tich. Viéc nay chi ra thuc té
tinh hudng va gitup ban kham pha ra nguyén nhan thurc swcua van deé. Chi khi d6i mat véri cac
hanh dong hoac cach trng x{ thuc t& ban mai c6 thé gidi quyét van dé mot cach triét dé.

Dwéi day la quy trinh bén buwédc ma ban cé thé str dung dé g bé phan doan:
e Tuyén b6 van dé - dinh nghia cia ban vé van dé (ké trén viéc, doc doan...).

e Chi ra cac cach rng xir thuc t€ - diéu ma ban mat thy tai nghe. Kiém chimg lai “sy that” v
loai bé moi phan doan. Tiép tuc klem chitng dén khi ban Iam 1d sw that va cac cach tng xtr thu'c
té - chir khong phai quan diém ctia ca nhan ban.

e Can nhac dén danh sach cac cach gidi quyét thay thé hodc cac budc hanh dong.
e Quyét dinh cach giai quyét hoac cac buwéc hanh dong toi wu.
Mot s6 vi du thuce té str dung “quy trinh g& bé phan doan”

Ching lién quan to1i cac phan doan va cach giai quyeét. Ban c6 the cling tirng nghi dén nhitng
phan doan nay. Phan tich va cach gidi quyét thay thé cua ban cé thé khac di bdi tinh hudng cua



ban khong gidng ho. Tuy nhién, néu ban lam theo quy trinh 4 bu¢c nay, ban s€ c6 co hoi dat
duoc nhirng thanh cong vé quan ly. Quy trinh nay s€ giup ban hinh thanh théi quen gan lién voi
thuc té& dé lam t6t viéc giam sat quy trinh lam viéc cua nhan vién hon, dwa ra phan héi, huan
luyén, xay dwng cac moi quan hé va dat duoc muc tiéu.

DPAu tién, cic quan Iy chi rd van dé cta ho bang nhirng thuat ngitr khong thé giai quyét hoac duwa
ra phan doan.

Hay nghién cttu quy trinh bon buéc st dung noi dung duoc cung cap b&i 8 nha quan Iy vé cac
phan doan tur A dén H. . Nhirng vi du vé phan doan sé duoc danh gia lai theo thuc té. CAc phwong
an thay thé va cach giai quyét ma cac quan ly dang kinh quyet dinh thu*c hién cling dwoc duwara
trong phan nay. Ban c6 thé c6 duoc mot vai y tudng dé g& réi cho cac phan doan cia chinh
minh.

Vdn dé: Quan ly Eliot tuyén bd rang, “Phan tich trwedng rat ludi biéng”.

Nhitng diéu mat thdy tai nghe: Budc nay c6 thé rat kho khan. béi ldc, nhitng diéu tudng nhu sw
that nhung lai mang chleu huéng phan doan. Ban can tiép tuc “béc” dan cac tang tlep theo cta
van dé. Vi du, Eliot néi rang anh ta thay phan tich trudng lam dung thoi gian cua congty va
khong no llrc trong cong viéc. Nhung day chi nhitng phan doan mu mo. Khi chiing t6i tiép tuc
héi, “Anh di nghe va nhin thay diéu gi?” thi nhitng sw that da dwoc hé 16:

e C6 ta an trwa va nghi gitra gio' nhiéu hon quy dinh ma khong dwoc cip nhat trong ban tinh
cong.

» Bang tinh cong khong phan anh khoi lwong cong viéc cin hoan thanh trong git 1am viéc (vi_
duy, bang tinh cong cho thiy co ta hoan thanh 20%_ khoi luong cong viéc trong khi nhu'ng nguoi
khac Ia 80%). V&i tw cach quan 1y, ty 18 cong viéc clia ¢d ta nén cao hon cac nhan vién khac.

Eliot nghi ngoai “luoi b1eng c6 ta con “thiéu trung thuwc” khi cho rang nhin vién khac phal lam
cd phan cta c6 ta. Mot Ian nita, d6 chi la mot phan dodan. Chiing toi tiép tuc phan tich van dé va
Eliot da dan ching toi dén su that rang:

e Phan tich trwdng nay da ay quyen cong viéc ma co ay duorc giao va bao cao sai sy that. Bang
tinh cong thé hién bang ching ve hiéu suit kem hiéu qua cta c6 ta. C6 ta nhan khen thlrcrng
cho nhitng nhiém vu duwoc G uy quyén, tuyén bo rang minh di tw hoan thanh nhitng cong viéc dé
(cac nhan vién khac nghi ngo diéu nay.)

» Cac quan ly khac lam chirng viéc c6 ta dn trua va nghi ngoi qua thoi gian quy dinh. Sau khi sy
viéc nay dwoc thong bao tdi co ta, thi ¢6 ta da phu quyeét.

Nhitng cdch gidi quyét thay thé hodc cdc bwéc hanh ddng. Eliot da dwa ra danh sach dwéi day:
e Dwa ra bdng mo ta cong viéc va cac théng tin vé tiéu chuin céng viéc.

. Tong két cac ky vong cong viéc clia nhan vién nay. Thu thap cac bang tinh céng va nhitng diéu
thuc té khac. Ti€p dén, dwa ra cac phan hoi téi nhan vién.

* Gdp g& nhan vién nay dé noi lai vé cac chinh sach (vi du, gio' nghi an trwa) cac ky vong vé
cong viéc va hiéu suat thuec té.

Lam rd y hiéu cta c6 ta vé cac yéu cau cong viéc bang viéc de nghi co ta khang dinh lai cac ky
vong danh cho minh. Pdm bao ching ddng nhat véi ¥ cia nha quan ly.

e Dwa ra cac ké hoach hanh ddng dé dap ng nhirng ky vong “Hanh dong cda chi dé dap ing
dworc cac ky vong nay la gi?”



e Sau khi c6 ta dwa ra cic buwéc hanh dong, hdy hoi, “toi c6 thé lam gi dé gitup chi hoan thanh tot
cong viéc?”

e Ghi chép lai cudc d6i thoai va str dung n6 nhw bang chirng cho cac vin dé vé hiéu suit phat
sinh trong twong lai.

e TO chirc va duy tri cac cudc hop kiém tra | cOng viéc hai tuan mot lan d€ chac chan cac nhan
vién dang theo sat cac ky vong vé cong viéc. Thao luan cac van dé phat sinh va xay dung niém
tin.

Quyét dinh cdch gidi quyet hodc cac budc hanh dong. Elliot lam theo cac budc hanh dong trong
muc 3 va theo doi két qua. Cac bwdc sau sé& phu thudc vao viéc liéu phan tich trudng kia c6 dap
rng dwoc cac ky vong hay khong?

Néu phén tich trwéng dap rng dwoc cac ky vong:

e Nhan vién duwoc tiép tuc ddm nhiém cong viéc va phat trién cac ky nang 1an chuyén mon.

e Cac cudc hop kiém tra tié€n do cong viéc cé thé dan ra.

Néu phén tich truwdng khong dap ing dwoc cac ky vong:

e Ghi chép lai cac thuc té

e Thong bao cho phong Nhan sw

e Tham gia gbp y va dwa ra cic hanh déng d6i phé hop ly tuy theo chinh sach cta tirng cong ty.

Xay dung ké hoach va cé cudc néi chuyén truc ti€p véi nhan vién sé dé dang va thoai mai hon
so v(@i viéc dwa ra phan doan ctua ca nhan.

Vdn dé: David, mot quan Iy c6 mot nhin vién thAm nién nhwng bao thu.

Nhitng diéu mdat thdy tai nghe: David néi anh dang phai doi mat véi vi doc cong giau kinh
nghiém nhwng chi thich lam nhiing viéc thoai mai. Ong ta khong thich nhiém vu quan ly va rat
“kén viéc”. Khi dan hiéu thém veé van dé, chiing toi di dén thuc té:

e Nguoi doc cong co kinh nghiém kia danh 85% tho1i gian lam cong viéc quen thudc (cong viéc
lJam dwong) ma 6ng c6 chuyén moén hon cac nhiém vu méi (lién quan dén cong nghiép).

o Ong ta nén danh nhiéu thoi gian hon vao cac cong viéc d6i m&i cong nghiép. Tuy nhién, 6ng
ta lai dé€ nhirng cong viéc d6 cho nhan vién cia minh.

o Vi d6c cOng tuyén bd rang, “to6i dwoc thué dé lam dwong, chir khdong phai lam cac viéc khac,”
va “toi cling khong thich cac cong viéc khac.”

o Ong ta khong duwoc dio tao vé cac nhiém vu cdng nghiép.

e Vidoc cong, la mot “cong nhan tiéu biéu” cho dén vai thang truérc, dang bi do tdi boi cac cong
viéc méi khong duoc giai thich rd rang va dng ta khong biét cach lam ching do khong duwoc
d3o tao.

Nhitng cdch giai quyet thay thé'hodc cdc buwéc hanh dong. Danh sach cac chon lya cta David
nham muc dich dau tién la xac dinh néu chi can hiéu suat congviéc ma khong quan tim dén
ngudi thuwe hién, thi David cin x4c nhan lai cac ky vong ddi véi vi d6c cong do.

Néu nhirng viéc d6 phai do vi doc cong hoan thanh thi David nén liét ké cac buwérc hanh dong



dudi day:
e Cap nhat ban mo6 ta cong viéc ciia doc cong va cac ky vong cta David.

» Giai thich voi 6ng ta vé * cong viéc hién nay da thay doi cling nhuw sy vai tro khong thé thay thé
clia 6ng ta trong cong viéc mai, dong thoi thao luan vé cac nhiém vu va ky vong trwdc mit.

e Giai thich tAim quan trong cing nhw mtrc dé anh hwong toi nhitng ngwoi khac cua viéc phan
chia thoi gian hop Iy ctia vi ddc cong cho cdc nhiém vu méi va viéc lam duong.

e Dao tao vé cac nhiém vu co6ng nghiép cho vi doc cong nay.
e Tiép nhin cac y twdng vé cach giai quyét tir vi d6c cOng.
e Théng nhat vé cong viéc v&i vi doc cong, dong thoi dwa ra cac hinh phat néu khong tuén thu.

Quyét dinh cdch thirc gidi quyét hodc cdc budc th yc hién. David lam theo tat ca cac budc hanh
dong va bat dau ghi chép lai nhitng thai dd &ng xtt néu ngudi déc cong tir chdi dap tng cac ky
vong hoac tham gia huan luyén.

Védn dé: Kathy noi rang cap trén cda co la ngwoi “thiéu nhay cam, hay soi xét cong viéc ctia c6.”

Nhirng diéu mdt thdy tai nghe: Khi chung t6i bat dau tro chuyén vé tinh huéng nay, cach rng xt
va thuec té€ da chi ra: Vi quan ly cta Kathy moi dam nhan vi tri nay va khong nhan duoc s ho
tro thich hop tir quan ly cap cao hon, 6ng can duoc gitup dor dé c6 thé 1Jam viéc véi moi nguoi.

Quan ly moi van con by ngd va co cai nhin khac biét véi moi thir. Kathy bat dadu cam thong voi
6ng thay vi nght dng la nguoi thiéu tinh té. C6 thé 6ng c6 nhitng dinh hlro'ng tot, nhung thiéu
kién thirc va k§ nang ctia m6t nha quan ly. Vi thé Kathy di liét ké ra danh sach cac van dé vé
quan ly méi cua co:

Cac méi quan hé quan ly-nhan vién thiéu minh bach - khong cé hé thong hoac bang cap bac
trong t6 chirc.

Cac ky vong ctia 6ng ay doi véi cap dudi khong ro rang.
Ong 4y thira nhan cac van dé vé to chirc nhung khong dwa ra dworc cach gidi quyét.

Ong 4y c6 cac ky nang phan ho6i kém: phé binh nhén vién, dong nghiép nhung khong dua ra
nhirng thong tin cu thé vé cac ky vong cling nhiw mong mudén vé sw thay déi cia cap dudi.

Cac quan ly duéi quyén khong nhin dwoc nhirng phan hoi tich cwc doi khi ho dap rng dwoc cac
ky vong cua ong ta.

Ong ta lam m4t uy tin ciing nhw quyén han ctia cac quanly cip dudi bang nhing 101 mia mai
trong cac cudc hop. Ong ta to ra thi€u thin thién véi cac nhan vién dudi quyén khi phét 1o ho
nhitng lic vo tinh di ngang qua nhau trong sanh.

Ong ta tir chdi cac ¥ twdng clia téi ma khong dwa ra ly do.
Ong ta can dwoc dao tao vé giao tiép va quan 1y cap cao hon.

Kathy nhén thiy cip trén cda co khong co sw chudn bi phu hopva ho tro tir phia t& chitc cho
nhitng trach nhiém méi. Co biét vi quan Iy méi can gitip d& dé c6 thé tro chuyén va trao déi voi
moi nguoi.

Danh sdch cdc cdch gidi quyét thay thé hodc cdc buéc hanh dong. Pau tién, Kathy quyét dinh



cai thién tinh hinh cta ca do6i bang cach cai thién cAc mdi quan hé. Nhitng bu¢c hanh dong cta
Kathy bao gom:

 Gap go cap trén va thdo ludn nghiém tic vé cac vin dé can giai quyét.

* No6i voi Ongta vé cac nhu cau clia quan ly du6i quyen dé 1am r6 vai tro, cAp nhit cac bang
biéu cda t6 chirc va cAc m6i quan hé, cac ky vong va phan hoi dwa trén tinh thin xdy dung. Giai
thich rd cach 1am nay c6 anh hwdng dén hiéu suat nhw thé nao va giup 6ng ta dat dwec cac muc
tiéu ra sao.

Dua ra phan| ho6i ma nhan vién duéi quyén mong mudn dé cdi thién moi quan hé cong viéc voi
6ng ta va nhic dén cac van dé duoc liét ké trong muc 2 “Nhitng cach trng xt thuc t&.”

bé nghi 6 ong ta td chirc mot cudc hop dé lam ré vai tro, trach nhiém va mwc d6 quyén han. (xem
chuwong 2 vé su rd rang lién quan dén cac ky vong).

bé nghi 6ng ta cam két lam ré va gidi quyét cac van dé ma cic quan ly dwédi quyén dang gap
phai v&i ong ta.

bé nghi cdp quan ly cao hon dao tao vé quan ly vao giao tiép cho 6ng ta.

Quyét dinh cach gidi quyet va hanh dong hop ly. Kathy bat dau thuc hién cac buérc hanh dong
dua ra ¢ trén ngoai trir hai budc cudi cung. Co da chon cach no Iuc cung cap trén cua minh giai
quyet van dé hiéu qua va xdy dung moi quan hé can thiét. Tuy nhién, néu 6ng ta khong hop tac
nham giai quyét cac van dé nay, thi Kathy sé:

N6ivoi Ong ta rang cb sé thong bao 1én cap trén véi 1o 1€ tich cuc d€ ndng cao m6i quan hé
cong viéc cua tit ca cac thanh vién trong doi.

Goi y mot cudc thao ludn vdi sy tham gia cia quan ly cap trén cling nhw dudi quyén cia ong ta
dé 1am ro cac ky vong. Co sé& ghi chép lai cac phan hodi va quyét dinh.

bé xuit 1én phong nhin sw néu ho khong thé gidi quyét van de.

Vdn dé: Alexandra, mot quan ly, c6 nhan vién 1a mot ngwoi thi cwu chi cho nghi huvu.
Nhirng diéu mat thiy tai nghe:

e Nhan vién sé nghi trong vong 6 thang t&i

e Anh ta chan viéc

e Anh ta khong chiu trach nhiém v&i cong viéc

e Anh ta 1a mot nhan vién t6t - hoan thanh xuit sic tat ca cong viéc duoc giao.

e Anh ta da lam viéc cho céng ty hon 20 nam.

e Alexandra dong y viéc khong thé xac nhan nhan vién khong con hirng thi voi cong viéc boi
anh ta khong bao gi¢ de cap dénviéc do. ‘Khong hing tha” chila phan doan ca nhan cua co
thong qua b1eu hién ctia nhan vién: Thuwong xuyén di lam mudn va an trwa qua thoi gian quy
dinh moi ngay.

Danh sach cach giai quyét thay thé hoadc cac bwéc hanh dong.

» Gdp g& nhan vién do va thé hién su quan tam dén viéc anh ta xin nghi viéc tai cong ty. Noi
rang c6 mudn anh ta hoan thanh céng viéc thanh céng va co sé hé tro anh ta.



e Durra ra cac ky vong, hinh phat vé chinh sach gior 1am dé thé hién sw cong bang déi voi tat ca
cac nhan vién.

» Cung lam viéc d€ c6 thé dwa ra ké hoach giai quyét bao gom ca viéc dé anh ta huin luyén cho
nguoi k& nhiém anh ta trong nhiéu thang téi nhdm bao toan kién thitc chuyén mén cta anh ta.

e Lén ké hoach cho mot budi tiéc chia tay v&i cdc dong nghiép néu chinh sach cho phép.
Quyét dinh cach giai quyét hoac cac bwdrc hanh dong.

Alexandra quyét dinh:

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

e D6i xtr voianh ta cling nhw voi moi nhan vién bang cach huéng dan va ghi chép lai hiéu suit
dua trén cac chinh sach clia cong ty néu anh ta khéng tuan thi hodc khéng dap ing dwoc hiéu
sudtlam viéc.

Vdn de: Ling thic mac rang “lam sao dé cé thé giai quyet sw long léo trong két n6i nhom khi it
nhat mo6t vai thanh vién nhan thiy nhan vién chinh la yéu t6 chinh cho viéc nay?”

Nhitng diéu mat thiy tai nghe:

Khi Ling co gang dua ra cac cach tng XU va thurc té can giai quyet thi nhan ra rang chinh anh,
v0i tu cach quan Iy, cling la nguoi két noi kém. Anh khong cung cap cho nhan vién nhitng thong
tin hiéu qua de hoan thanh cong viéc. Néu c6 gang ndi chuyén voi nhan vién, anh ta sé som giai
quyét duwoc cac vian dé. Hay quan sat nhirng gi anh n6i va hanh dong dé xem xét tinh hinh dién
ra:

e Quan sat - Nhan vién nay ton thoi gian nhiéu nhat dé€ hiéu cdc hwdng dan trong sé tat ca
nhan vién.

e Nhin vién khéng dat cAu hoi ma gia vo nhuw “da hiéu” cac ky vong ctia nha quan ly dwa ra.
e Chit lwong cong viéc ctia nhan vién nay thip hon rat nhiéu so véi nhivng nguoi khac.
Danh sach cach giai quyét thay thé hoac cdc buéc hanh dong

Ling da quyét dinh bat tay vao thuc hién mot sd viéc ngay tirc khac. Dudi diy 1a danh sach cia
anh

* X4c dinh rd cac ky vong déi voi nhan vién nay kem theo van ban. bé nghi nhin vién dé tom
tit lai ching va thoi gian can hoan thanh. Pé nghi nhan vién do giti e-mail dé khing dinh lai
cac ky vong dong thoi liét ké chinh x4c cac bwdc hanh dong dé dap ing cac ky vong do.

* Duara cacdirliéu cu the vé thoi gian ma nhan vién do can c6 d€ nam bat dwoc cac huong
dan. Nhan vién can 1am gi dé thé hién da hiéu cac hwéng dan? Tiéu chudn hiéu suat vé thoi
gian thuc hién cong viécla gi?

* Gdp nhan vién d6 va the hién mong mudn hiéu thém vé cong viéc cla ho véi tw cachnha
quan ly. Anh néi voi nguoi nhan vién do rang sé bd sung thém nhan luc dé hd tro va cung cap
huwéng dan néu can thiét.

e Duwa ra cac cot moc va thoi diém kiém tra cong viéc, thoi han gidm sat cdc cot moc quan
trong d6 (k& hoach du 4n).

e Duy tri gdp g& nhin vién hang ngay hodc 2 lan 1 tudn tuy thudc vao nhu cau gitp d& cua nhan



vién va nhu ciu cta quan ly d€ chac chan nhan vién dé dang di ding huwdng.

e Giai thich anh huong doi voi doi ngi khi chat lugng khong dwoc dam bao hodc thoi han
khong duoc dap (mg. Liéu cac nhan vién khac c6 phai ddm dwong cong viéc cho anh ta khong?

Quyét dinh cdch gidi quyét hodc cdc bwdc hanh ddng. Ling quyét dinh:
o Ap dung tat ca cac buéc trén.
e Néu chiing khdng c6 tac dung, anh sé& bat dau quy trinh khién trach chinh thic cta td chic.

Van dé: Nhan vién ciia Deborah khong cht dong lam viéc. C6 ta chi lam nhitng gi dwoc phan
cbng va “cam chirng”.

2. Nhirng diéu mat thiy tai nghe:
e C6 ta dong ctra s6 irng dung khi Deborah di qua.

e Nhin vién hoan thanh nhiém vu dwoc giao. Tuy nhién, c6 cin gap do6i thoi gian dé hoan thanh
chung.

e Nhan vién khéng thong bio cho Deborah khi hoan thanh cong viéc., cling khong dé nghi dwoc
giao thém cong viéc hoac dv an.

e Nhin vién chuyén tir chi nhanh Ién.

Sau do, Deborah nhan ra rang minh da qua vo doan vé cach thé hién ctia nhan vién méi. Co da
khong dwa ra cc ky vong r6 rang vé thoi gian can hoan thanh cong viéc. Ngoai ra, nhan vién
moi can duoc thong bao Ve cac ky vong ma Deborah mong mu6n va duoc dé nghi hdi thém vé
cong viec méi. O noi lam viéc ci, cb ta cé thé khong phai dap rng ky vong nao.

3. Danh sdch cdch gidi quyét va cdc bwdc hoat déng. Danh sach ctia Deborah:

e Xac dinh thoi gian tiéu chuidn ma nhiém vu d6 can hoan thanh (khong phai dwa trén thoi gian
hoan thanh cta ca nhan Deborah).

e Thao luin vé cac ky vong ma c6 4y c6 thé hoan thanh trong thoi han cia dw an.

e Thao luan moi ky vong vé viéc thong bao cho Deborah khi cAc nhiém vu hoan thanh va yéu
cau cong viéc ké tiép.

e Dua ra cac thoi han kiém tra va gidm sat dén khi khong con can thiét.

e TO chirc cac cudc hop thwong xuyén kiém tra/muc tiéu va bao cio hién trang cling nhw thoi
han.

4. Quyét dinh phwong dn gidi quyét va cdc buéc hanh dong. Deborah quyét dinh lam theo cac
bwéc hanh dong trén.

Thong qua viéc lam theo quy trinh bon bwdc trén, ban c6 the thay thé cac phan doan bang thuc
té, sau do dé dang co quyét dinh ddng dan dé tim ra cach giai quyét. Trong cac vi dy vira dua ra,
nh1eu lan nhan vién bi d6 16i khi nha gquan ly 1a tré ngai, tu phan doan mot cach chu quan. Viéc
cac quan ly theo sat quy trinh nay nham nhanra viéc cac ky vong ctia ho khong ro rang. Nhtrng
nha quan ly can cung cap cac nguon luc bao gom ca viéc dao tao dé nhan vién c6 thé  dap ing
duorc cac ky vong nay. Phan doan thu'ang chi la sw hiéu Iam va 1a tré ngai cho viéc glal quyet
van dé. Nguoi quan ly quy trinh g& bo phan doan nén nhanh chong, trung thuec kiém tra nguoi
thwc hién dé cong tac dat dwoc cac muc tiéu cong viéc va bao toan cac moi quan hé.



Lwa chon tir ngir

Khi muén khdm pha ra nguon goc ctia phan doan, ho cin néi chuyén véi ngwoi ma ho dang co
nhitng phan xét. Chon lwa tir ngi thich hop co the tao nén sy khac biét trong thong dlep can
chuyén tai. Ngon tir ‘chudn xac cling mang lai sw cdm théng trong qua trinh hop tac dé hoan
thanh cong viéc.

Nguwoi quanly tao ra nhiéu anh hwéng nén viéc chon tir ngir can than - ngdn tir thwce té va than
thién la diéu rat quan trong.

Tt ngit c6 thé nang cao va thuc day giao tlep trong cong viéc va cac moi quan hé, thim chi
khang dinh quyén théng tri hodc moi goi nhirng moi quan hé than thiét. Ching thé h1en su ton
trong, lich sw hay phan doi. Can nhic cac cdp tir sau day va moi lién hé giira chung: cac chuyén
cong tac/v1ec lam v6 bo; noi ti€ng/tai tiéng; kinh té /re mat; to mo/choc ngody; giau kinh
nghiém/thu cyu; tré trung/ thiéu kinh nghiém.

Sw ngheo nan va thiéu tinh té trong cach chon lya ttr ngi (bao goém ca viéc phan doan va gan
mac) sé& hinh thanh mot birc tuong thay vi cay cau. N6 c6 thé tao ra sw xung dot va bi suy dién
thanh su thiéu quan tam. Tt ngi thiéu tinh t€ dan dén sy d6 toi, hiéu nham va giét chét giao
ti€p. Viéc lwa chon tir ngit ngin chin cac van dé lién quan dén con nguoi va tao ra moi truong
tin tudng, ton trong 1an nhau. Cac tw ngl trung tinh hoac tich cuc thé hién sy cam thong va
quan tam, tao ra mot moi trwdng giao ti€p céi mé va mang lai nhwng giai quyét hay. Ching c6
thé khién cac nhan vién lang nghe nhitng phan héi tich cuc hon va cam thay duoc chao don khi
dwa ra phan hoi. Nha quan ly than thién hodc uy tin duwoc thé hién qua viéc stt dung ngdn ngir
tich cuc. Ho khong bao git phan doan hodc gan mac cho bat ky ai.

Cach giai quyét cadc phan doan bang ngdn ngir co thé

Bén canh ngon tir, ngdbn ngir co thé, biéu 16 trén khuén mat va giong noi cling thé hién phan
doan va tao ra sw kho chiu. Twong twgng viéc ban phai phat biéu vé mot van dé nao do trudc
rat nh1eu nguoi. Ban dwoc x&p cho ngoi canh mot nguoi. Moi lan dén lwot ban noi, co ta cau
may, cuo1 noi, quay ngang quay doc. Co ta khién moi ngudi khong thé tip trung vao bai phat
biéu ctia ban bang cac ngon ngir co thé. Ban phan (g ra sao? Ban hiéu nhitng ngdn ngit co thé
d6 nhu thé nao? Ban nghi c6 ta tho 16? C6 ta khong dong tinh véi ban? C6 ta cuedi nhao va phot
1o ban?

Mot nguoi cé thé c6 bat ctr quan diém nao trong s6 nhitng quan dlem trén va ching chi la cac
phan doan. Thuc té& duy nhat 1a nhitng diéu mat thiy tai nghe nhw mo ta trong doan dau tién.
Cac phan doan nay c6 thé hoic khong thé 1a muc dich ma nguoi do nghi khi chon de phan tng
vo1i 101 noi cia ban bang ngdon ngit co thé. Hanh dong dwa trén cac phan dodn ngon ngir co thé
clia ngudi khac khong thic ddy m6i quan hé hodc truyén tai thanh cong thong diép cta ban.

Ban co thé phét 1o cach ¢ {Ung xr cua nguoi do. b6 la cach cac nha quan ly thuong lam véi nhan
vién ctia ho. Cach lam nay hop Iy nhung d6i lic né lam phién khan gia (hoic cac thanh vién
khac trong doi).

Gia s, ban quyét dinh lam r6 cach tng xt&r cia nguoi do. Néu ban chon néi ro vé quan
diém/phan doan, c6 ta c6 thé chdi bé va ban sé bi mat thé dién. Ban dé mat kiém soat va xao
lang nhiém vu chinh. Ban sé khong nhan duoc in ho tir cac khan gia. Ban cho rang moi ngui
dang nhin ban nhw mdt nguwoi khon khé khong thé giai quyét duoc nhitng thach thirc trong
giao tiép.

Mot lya chon khac la lam ro cach ing xir bang viéc str dung cac thuec té. Viéc lam nay co thé thu
thap duoc thong tin vé ly do tai sao nguoi do lai c6 cac hanh dong nhu thé va c6 mot budi ndi
chuyén thang than. Viéc nay c6 thé giup ca hai ban quay tré lai van dé trong tam va tap trung
vao cong viéc trudc mat.



Tong két

Cac phan doan va gan mac c6 thé giy ra xung dot dan dén han ché nang sudt cling nhw chat
lugng cong viéc. Phan doan - du chila néi dua - sé pha hong cac moi quan hé boi no khong
mang s ro rang vé y nghia cua cai mac hodc phai lam gi dé thay doi cach rng xtx.

Khi ban st dung quy trinh g& bo va giai quyét cac van dé lién quan dén con nguoi, ching tro
thanh cac van de thurc te khonglién quan dén cAm xuc. Ban hoan toan co thé tw tin giai quyet
cac van dé nay bang viéc st dung cac ky niang quy trinh don gian nhw cach ban giai quyét bat
clr cong viéc quan ly nao.

Dua ra cac s that hodc cac cach ing xtr can duoc giai quyet tranh str dung phan doan doéng
thoi diing nhitng ngdn tir thich hop la nhirng k¥ nang hét sitrc quan trong nén duoc stt dung
trong moi tinh huoéng cong viéc.

Chuong 7 sé lam 6 cac van dé vé giao tiép trong quan ly pho bién. Nhw trong chuong 6, cac sw
that vé nhirng vAn dé nay ciing cin dwoc phan tich dé xac dinh dwoc cac cach giai quyét va cac
buéc hanh dong.



7.Nhirng van dé pho bién lién quan dén con
ngwoi - nguon tham khao hiru ich

Chuong 6 dd mang lai mot quy trinh thao go cac van dé lién quan dén con nguoi dé ching
duwoc phan tich va giai quyet nhuw cic vin dé cong viéc khac. Bén canh viéc phan doan va gan
mac, c6 nhiing van dé pho bién khaclién quan dén con nguoi co thé 1am dau dau cac nha quan
ly. Mot s0 duoc thao luan trong chwong nay bang viéc str dung cac vi du thurc té. Mot quy trinh
don glan s€ giup ban glal quyét cac van dé nay. Néu c6 thé phat trién ky nang don glan nay dé
gidi quyét cac van dé vé con ngudi, ban sé hinh thanh théi quen gitp nang cao moi quan hé va
E}(})an thanh cong viéc. Théi quen nay sé gitip ban dat dwoc két qua cong viéc thong qua nguoi
ac

Do6i khi “van dé lién quan dén con nguoi” la co hoi dé kham pha cac quan diém khac nhau. Cac
quan diém da dang ho tro cho dich vu va san pham d01 moi tot hon. Nhirng cach nhin khac
nhau sé gitip phat trién Ky ning gidi quyét xung dot va cliing c6 ning luc ciia ca doi.

Lam ro cac vin dé lién quan dén con nguoi

Cac Van dé lién quan dén con nguoi la mot thudt ngir rat gon st dung dé mo ta cac xung dot
kho giai quyét gitra con nguoi voi con nguoi trai nguoc hoan toan voi cac van dé vé congviéc
hay ki thuat. Pdi khi, cAc quan ly tri hoan giai quyét cac van dé lién quan dén cong viéc c6 lién
quan dén con nguoi.

boi luc nhitng viéc nay lién quan dén cAm xic va nha quan ly khéng chic chan vé cach giai
quyét van dé hiéu qua. Nha quan ly doi khi chi phan nan ma khong blet cach lam ro cac van dé
lién quan dén con ngudi nhw cac vian dé vé hiéu suat cong viéc dwoc gidi quyét béi quy trinh
hop ly.

Xung dot c6 thé xay ra do sw khac biét veé quan diém, tinh cach hodc niém tin. Mot nguoi nghi
minh dung va phan doi quan diém cua nhirng nguoi khac. Trai lai, c6 nguoi thiéu tw tin vé quan
diém va kha nang lam giam xung dot. Mot s6 nguoi s¢ danh mat cong viéc cling nhw danh
tleng nén khong chon tré thanh mot ngu’0’1 giao ti€p trung thuc. Trong khi c6 nhiéu ngudi ludn
no lwc phat trién cac moi quan hé coéng viéc manh mé.

Nguyén nhin ciia cac van dé vé con ngwoi

Moi nguoi thuong co nén tang va quan diém khac nhau nén viéc lam ro nhirng hiéu lam va cac
van dé vé con ngwoi mot cach khach quan de nhiing nguoi khac c6 thé hiéu ro la diéu rat khé.
Phin nay, ching ta sé cung kiém chirng cadc nhan to c6 thé giy ra cac van dé vé giao tiép.

Khong du két noi truec tiép

Trai nguoc voi viéc thuong xuyén tiép xuc la viéc hlem khi gap gt truc tiép. Viéc khong thuong
xuyén két ndi truc tlep cling co thé lam nay sinh cac van dé vé giao tiép. Ngay nay, cac van
phong lam viéc c6 thé ¢ nhirng thanh pho hodc cac nwéc khac - tham chi & chau luc khac.
Nhitng nhan vién nay lam viéc tir xa voi cac dong nghiép qua Internet, cong tac va két ndi voi
nhau trén toan cau.

Viéc ket ndi tlr xa an chira nhiéu h1eu lam tiém an trong giao tiép, b&i ho chi c6 thé danh gia
hiéu qua lam viéc dwa trén két qua cudi cling, c6 thé sé thiéu su lang nghe hay thau hiéu lan
nhau.

Sai léch y hiéu trong giao tiép



Mot van dé dién hinh trong giao tiépla “ong noi ga, ba néi vit”. Nhitng kinh nghiém trong cudc
song hinh thanh nén cac khung quan diém, va cdc kj nidng s6ng cla nguoi nghe hinh thanh nén
tam nhin cta ho. Cé nhiéu ly do khac nhau d6i véi thong diép dwoc gui di doi lap voi nhirng gi
nghe duorc, bao gom su khac biét vé vin héa va cac van dé 16n hodc viéc hinh thanh nén cach
mot con ngwdi nhin nhan cac sw vat su viéc.

E-mail ciing la mot cach thirc giao tlep dé gdy sailéchy hiéu. Tr ngit va giong diéu trong e-
mail thuong c6 thé gay hiéu nham va dan den xung dot. Trong khi d6, mot cudc dién thoai co
thé gidi quyét hi€éu nham mot cdch don gidn hon.

Thiéu kha ning lang nghe

Chung ta rat dé bé qua y clia mot ngwdi néu khong tip trung vao thong tin dwoc truyén di. Ky
nang lang nghe sé& dwoc dé cip trong chuwong 11.

Xung dot tinh cach

Mot sO nhguoi noéi ho c6 xung dot Ve tinh cach voi nhitng ngwoi khac. Cac van dé ' nay thuong
thién Ve cach g xtr va rat dé giai quyet Trong cac 1op hoc cua toi, chung t6i str dung nhirng
danh gia d€ moi ngwoi hoc hdi vé cac phong cach wa thich ctia minh va cta nguoi khac. Nhitng
danh gia nay 12 danh sach cac cau héi vé cadch ban hanh dong trong tinh huong cu thé hoac
nhirng tir ngir m6 ta ban chinh xac nhit. Tiép den nhitng danh gia nay chia cac cach ¢ tng Xt
thanh nhiéu phan nhé va dwa thém thong tin vé ly do mot - nguoi hanh dong va phan tng trong
cong viéc, thoi gian va véi nhitng ngwoi khac theo cach riéng.

Cac tac dong ctia viéc gidm bién ché

Khi mot t6 chitc thuc hién gidm bién ché véi mot vai nhan vién, né co thé khién moi nguoi bi
ap luc. Ho lo lang ve viéc thleu thoi gian hoan thanh nhiém vy hoac str dung thoi gian thiéu
hiéu qua nhim tap trung vao viéc phan tich nhirng gi ho can cho congviéc. biéu twong tw cod
thé xay ra khi cac cong ty mé rong quy mé véi nguon ngan sach gioi han.

Giam bién ché hoac thay d6i nhan susé anh huwong méi truong lam viéc boi nhan vién cii co
thé phai hoc cach 1am viéc véi nhu’ng nguoi moi. Hon nira, viéc nhwng ngwoi ¢ lai phai nhanh
chong hoc héi nhitng trach nhiém maoi va khong dlro'cphan ph01 thoi gian hoac dwoc dao tao
c6 thé gay ap luc dan dén sw cau gidn va thiéu kién nhan doi véi nguoi khac.

H6 tro cdc nhém khac

Viéc ho tro cong viéc va nhiém vu cua cac nhom khac c6 the dan dén xung dot khi khong nam
rd yéu cau cling nhu cach thitc ho tro. Nguoi quan ly cta ca hai bén yéu cau va duoc yéu cau
can thong suét va thong nhat vé nhu ciu va cach thirc hop tac dé dat dwoc hiéu qua cao nhat.

Nhirng meo muwc phd bién nham ngin chin cac vin dé lién quan dén con nguoi

Tap trung vao cac yéu td tich cucva giasu rang cac dong nghiép ctia minh déu c6 dinh huén
tot nhat, Giao tiép thuong xuyén va 6n dinh gitra cac nhom de tao niém tin va han ché sw thiéu
chac chan. Gitp nguoi khac tim ra cach dé 1am rd nhirng lo 1dng ctia chinh ho va xdy du*ng moi
quan hé. Mot s6 quan ly can nhac nh& ban than khong phan doan hodc két luan v0i vang. Thoi
gian co 'thé mang lai cach giai quyet van dé hop ly nhat Chip nhan mot thuc té rang moi nguoi
lang nghe ban khong c6 nghia ho sé lam theo cach cua ban. Hay thé hién mong mudn c6 duoc
sw hop tac cia moi nguoi cho ky vong cua banla diéu rdt quan trong. Mot trong nhirng cach t6t
nhat dé  ngan chin cac van dé xay ra véi moi nguoila cu thé héa nhirng thuc té hodc nhirng
diéu mat thay tai nghe. Viéc phan doan khién cac van dé lién quan dén con ‘nguoi gia tang va
lam nay sinh cac van dé ma&i. b6 la giao ti€p khong truec tiép, thiéu hiéu qua va giy ton thuwong
moi ngudi cling nhw danh tiéng cda ho.



Quy trinh ba bwéc gitap gidi quyét cac van dé lién quan dén con nguoi

Mot quy trinh c6 thé giup ban phat trién cac théi quen va tiét kiém thoi gian khi gap phai van
délién quan dén con nguoi. Ban co thé dé dang bién mot van dé trong giao tié€p thanh mot van
de congviéc ré rang va nhanh ‘chong chuyén sang cac budc hanh dong nhuw cach ban giai quyét
cac van dé cong viéc khac.

Sau khi da giai quyét duoc viéc thao g& phan doan cho nhan vién bang quy trinh 4 budc don
glan trong chwong 6, ban c6 thé st dung quy trinh 3 buéc véi cac su thuce lién quan dén con
nguwoi va ra quyét dlnh

1. Pwa ra van dé.

2. Lam rd van dé va xac dinh cac thuc té can giai quyét.

3. Quyét dinh cac bwéc hanh dong

Cac van dé dién hinh ma nha quan ly thwong gap véi moi nguoi

Phan nay sé nghién cru sau vao mot vai van dé nghiém trong lién quan dén giao tlep pho bién
nhit v&i cac nha quan ly (du hién tai c6 thé ban dang khéng phai trai nghiém cac van dé nay).

Ban c6 thé xem _qua danh sach tham khao cu thé dwéi diy doi véi moét sé thach thire cu thé ma
ban phai d6i mit, tié€p dén di thdng vao van dé.

Khi ban bé tré thanh nhan vién

T6i da ting phai quan ly cac nhan vién dudi quyen 1a ban bé ctia minh. Biéu gitp t6i c6 thé hop
tac tot véi ho la lam theo nhitng 161 khuyén cua Peter Drucker, nguoi duoc nhiéu nha lanh dao
xuat sic coi [a nha phat minh ra hinh thirc quan ly ngay nay. Drucker cho riang ching t6i nén
quan tAm dén mong mudn, diéu gitp ho hoan thanh cong viéc 1an can tré ho.

1. Vdn dé. Nhan vién dwéi quyén 1a ban be

2. Thwce té: Cac nhan vién khac dang do xét xem ban cé CIOI Xt thién vi véi nguoi ban dé khong.
Cac ban phai dé ra nhiing gioi han dé 1am rd vi tri méi ctia ban. Néu c6 bat ctt kho khin nao,
ban c6 thé chon mot s6 buéc hanh dong tiép theo trong phan duéi day.

3. Cac bwéc hanh dong:

* N6i chuyén ngay lap tirc voi tirng nhan vién vé cac dinh hwdng cua ban nham déi xt  cong
bang vOi tat ca moi nguoi. Hay hoi xem diéu gl co thé hd tro hodc can tré cong viéc cua ho va
cac goiycuaho dé moi nguoi co thé hop tac tot hon. Pat ra cac ky vong ré rang. LAng nghe va
cam thong nhitng lo 13ng cda ho.

e Xac dinh vai tro va quyén han cia moi ngudi, bao gdm ca vi tri quan Iy méi caa chinh ban.

e Khéng nén gy ra bat ky cdm gidc thién vi nao, Nhitng cam nhan cta cdc nhin vién 1a thuc té
ho dang trai nghiém, tham chi néu né khong gidng dinh huéng ctia ban.

e Dirng st dung tinh ban nhw dong lwc dé ky vong vé cic yéu cau cong viéc cua ngwdi ban do.

e Tiép cdn ban ctia ban nhw cac thanh vién trong nhom, tap trung vao chuyén mon cua ho (nhw
ban da lam véi cac nhan vién con lai). Dé cap dén viéc ban s& can ho dam bao hoan thanh cong
viéc dwoc giao.

e Phin biét cong viéc véi cdc m6i quan hé va tinh cdm cé nhén.



Khi vira la quan ly vira la ban be

Tham chi néu lam theo tat ca cac bwdc hanh dong trén, ban c6 the van gap phai nhing kho
khan khi dan x€p vai tro méi cla ban véi tw cach nguoi quan ly cua ban be. Mot cudc noi
chuyén c6 thé khong di dé cling c6 cac ranh gidi va cadc nhiém vu méi. Hay than trong voi cac
dau hiéu cho thay ban dang bi phan tam béi tinh ban. b6 1a sw bién d6i binh thudng ma ca hai
bén déu can thoi gian dé thich nghi.

1. Vdn dé: Nguoi quan ly khéng thodi mai véi cac trach nhiém quan ly cAp cao méi véi mot
nhan vién dwéi quyén la ban be.

2. Thuc té: Ngudi ban ¢8 gang pha vé cac quy tac va loi dung tinh ban thay vi nd lwc lam viéc
nhw mong doi.

3. Cac bwéc hanh dong:

e T chirc mo6t cudc gap mat truc ti€p voi nguoi ban do dé thao luan lai cac ky vong vé cong
viéc va cac nhiém vu méi. Nhan manh vé viéc cac quy tac phai duoc tuan thu mot cach cong
bang va khong thlen vi.No6i cu the nhitng gi ban thay trong cach 1am viéc clia nhan Vvién va murc
do anh hu'o'ng clia né t&i ban véi tw cach 1a nha quan 1y va ca ddi. Giai thich hau qua néu nhan
vién khong tuan theo.

e Thao luan vé cac ranh gidi ma ban da thoa thudn trudc do. Hay lam rd cac gioi han, va chac
chin rang hai bén déu hiéu vé cac ky vong ctia nhau.

o D3i x¥ v&i ngudi ban dé bang cac ky vong nhw v&i cac thanh vién khac trong doi. Tong két
cac ky vong, ly do va hau qua.

e Tao ra thoi gian chuyén déi khi ngwdi ban d6 quen véi cic ranh gidi méi.
Ngan chan cac vin dé lién quan dén con nguoi khi quan ly dong nghiép cii

Du ban c6 kinh nghiém quan Iy trong bao lau, moi 1an quan ly mot nhom moi hode duoc dé bat
Ién tir trong nhom, sé nay sinh cac van dé vé cach quanly cac dong nghiép ci. DU ban va dong
nghiép da hiéu nhau rit r6, nhung ho cling khong chac chan vé nhitng van de  trong twong lai
khi ban tr¢ thanh nha quan ly mai cua ho. Ban cang tan dung co hoi giai quyet cac ky vong ma
ho phai d6i mit cang som cang tot. Lang nghe chia sé cta ho va giai quyét trwdc khi chung tré
thanh nhitng tré ngai ngidn can ban tiép cin va hd tro moi ngui.

1. Vdn dé: Ban vira duoc dé bat 1én vi tri quan ly méi va khong chac chan vé cac ky vong ciing
nhw hanh dong ctia ban than c6 dap ung va giai quyét dwoc moi van de.

2. Thyec té: Ban mudn hanh dong dé ngan chan cac van dé truwdc khi ching cé thé xay ra.
3. Cac budc hanh dong:

* bung thuc hién nhirng thay d01 dot ngot trong giai doan dau. Hop thirc hoa nhirng gi ban
mang dén cho vi tri mé&i. Pat cac cudc ndi chuyén theo huéng cé loi cho muc tiéu cta té chirc.
Khuyén khich dong nghiép cii tham gia va phan hoi.

e Dwa ra ban mé t3, phan biét ro rang cong viéc cho vi tri quan ly ma&i cua ban va vi tri cla cac
nhan vién. T8 chirc mot cudc dbi thoai céi mé vé su khac biét gitta quyén han va trach nhiém.

e Nhan phan hoi va lAng nghe tlr cac dong nghiép cii Ve cam nhdn cua ho. bing phan doan dua
trén quan di€ém ca nhéin, hay ton trong va tinh té voi cam nhan cta ho. Hiy thao luan dé cling
dwa ra cach hop tac tot nhit trong vai tro méi.



e Xac dinh vai tro va trach nhiém ciing nhw mirc d6 quyén han ctia nhan vién déi véi cong viéc.

e Giai thich cac ky vong mot cach rd rang, budc nhan vién cam két dap &ng ching, dong thoi
tim hiéu vé cac ky vong cua ho.

e Giao tiép truc ti€p cdi mé, thwong xuyén véi cip trén va cic nhan vién.
e Truc tiép giao nhiém vu thay vi thai d6 nh¢ dwoc giap da.
e Phong ciach an méac va thé hién phu hop doi véi cp quan ly ctia ban.,

e Dirng thé hién sw boc dong hay thao ludn céng khai thién vi. Khong lam theo cam hirng. Hoi
chinh x4c nhitng diéu nhan vién nhin va nghe thay khién ho cho riang ban dang thé hién su
thién vi.

Giai quyét cdc van dé lién quan dén con ngwoi khi quan ly dong nghiép cii

Ban hiéu biét, nim roé nhirng ky vong cua ban than va no luc hét minh. Mac du nhiing no luc cha
ban trudc tién 1a chu dong giao tiép va ‘ngan chdn cac van dé véi cac dong nghiép cd, nhlrng
chdc chdn mot s6 van dé van ndy sinh & mot vai thoi diém nao dé trong qua trinh lam viéc. Du
thodi mai hay khong, ban van phai giao cong viéc mot cach ro rang cho tat ca cac nhan vién
duwdi quyen Tlep deén, hay xem xét vé moi quan hé gitra ban va cap trén cua ban. Liéu ban c6
dang kiém soat n6? Néu quan ly cia ban khong cam thay thoa1 mai khi ay quyen cho ban, b&i
ban vira m6i dwge phan cong vao vi tri nay, thi nhan vién ctua ban chac chan sé& nhan ra ngay sw
thiéu tin twéng d6. Hay nhanh chéng lam ré van dé dé véi quan ly cda ban.

1. Vdn dé: Quan ly can phai d6i mat v&i rat nhiéu van dé cé thé xay ra véi cac dong nghiép ci.

2. Thuc té: Pong nghiép cii c6 the thé hién sw ghen tirc va kho chiu, hay chéng déi va khong
tuan theo  nhitng huwéong dan ctia ban. Ho c6 thé té ra khé chiu khi phai ddm nhan cong viéc tir
ngudi quan ly da timg la dong nghiép véi ho.

3. Cac budc hanh dong:
e Giai quyét cadc van dé ngay khi chiing xay ra. Pirng kéo dai thoi gian.

o Ti€p tuc lam theo cac budc hanh dong dwoc dua ra trong phan Ngdn chdn cac vdn dé lién
quan dén con nguoi o trén. Khach quan va cong bang. Xem xét lai cac vai tro, trach nhiém ciing
nhuw mirc dd, quyén han cia ban va ciia nhan vién.

e Hoi vé cac quan diém va phan hoi dé khién cic déng nghiép cii cdm thiy y kién cta ho cé gia
tri.

e Cong nhan cic thanh vién c6 kinh nghiém bang cach b6 nhiém ho 1am ¢6 vAn va hwéng dan
trong doi.

e Giai uyet cac kho khan trong cong viéc voi thai do chu dong va chuyén nghiép cling nhw tu
tin nhat c6 thé. Néu can thiét, hay trao déi truc tiép dé 1am rd van de.

e Dao tao thém vé quan ly vé viéc giao ti€p nhanh chéng & mirc toi da.

e Khi cdn phai phan b6 lai khoi lugng cong viéc cta cac nhan vién (dong nghiép cii), hay thura
nhan thuc té€ va can sap xép lai cong viéc. Giai thich Iy do. Phan c6ng cong viéc tuy theo chuyén
mon va k§ nang. Nhan manh vao co hoi ting trudng va phat trién cac nhiém vu va dw 4n méi.

» Khi giao cong viéc cho cac dong nghiép cii, ban can déi XU twong ty nhw d01 v0i cac nhan vién
khac. R6 rang veé thoi han va giam sat dé ddm bao ho dap tng duoc cong viéc. TS chirc cac cudce



hop hang tuan dé kiém tra quy trinh.
Khi nhan vién giau kinh nghiém hon nha quan ly
1. Vdn dé. Quan ly nhan vién c6 nhiéu kinh nghiém hon minh.

2. Thuc té: Mot nhan vién co nhiéu kinh nghiém vé quan Iy va chuyén mén hon ban bo&i céd
tham nién lam viéc & cong ty 1au hon. Anh ta phan déi viéc phai bao cdo cho mot nguoi cé it
kinh nghiém lam viéc hon.

3. Cac budc hanh dong:

e rao dobi v&i cap trén vé cac ky vong, mirc do quyén han va trach nhiém cta ban, tim kiém sw
ho tro va loi khuyén tir quan ly ca ban.

e Gat b6 moi n01 so hai vé viéc bi cAp dwéi giau kinh nghiém qua mat. Thé hién tai ldnh dao va
chuyén mén vé cong viéc dé c6 duoc sw tw tin trong viéc quan Iy.

e Gap go truc ti€p cd nhan c6 nhleu kinh nghiém hon. C6ng nhan kinh nghiém va déng gop cua
ho truéc day. Thao ludn vé viéc str dung ki€n thirc cling nhw chuyen mon cua ho dé giai quyét
cac thach thirc vé cong viéc va cac du an trong twoi lai nhw thé nao.

. Neu ho cé du nang luc, hay de nghi ho hudong dan nhirng nguoi khac hodc thanh tro thu dac
Irc ctia ban. Pé nghi ho tw van va hd tro cAc nhan vién méi va thidu kinh nghiém.

* Tao co hoi dé ho thé hién tai ning va kién thirc. Ciing c6 kinh nghiém ctia ho bang cach giao
cho ho cac duw 4n chat lvong cao.

e Xem xét quan diém ctia ho vé cach hop tac trong cac dv an, phan tich van dé, ra quyet dinhva
1én ké hoach. Héi y kién va quan diém cua ho vé cac muc tiéu va chién lwoc t6t nhat déi voi ca
doi. Lang nghe va hoc hoi thém tir ho. Xem xét uy quyen quyét dinh thich hop dé ho c6 thé chu
dong, khién ho tap trung vao cac muc tiéu, k& hoach va thay doi.

e Xac dinh va ho tro bat cir ky nang nao ma ho cd va cho ho co hoi lam viéc trong cac linh vyee
c6 thé phat trién cac ki nang nay. H6 tro con dwdng phat trién sw nghiép twong lai cda ho.

e Hay linh hoat, chac chdn va cong bang v&i ho nhw ban dang lam véi cadc nhan vién khac.
Khi nhan vién gap truc ti€p quan ly cap cao (ma khong thong qua ban)

1. Vdn de Cach giai quyet va ngan chan tinh huéng khi mot nhan vién ctia ban dén gap truc
tiép quan ly cip cao ma khong thong qua ban.

2. Thwc té: Mot nhan vién khong truc ti€p thao luin yéu cau, goi y hodc phan nan véi ban ma
gian tiép thong qua quan ly cap cao. C6 ta khong tin tuong ban" Co ta khong nghi rang ban c6
nang luc dam nhiém vi tri hién tai? Co ta s¢ diéu do c6 thé gay ra xung dot néu néi truc tlep

v&i ban? Ban c6 thé khong bao gior biét dwoc 1y do cho dén khi ban héi truc tiép nhan vién dé.

3. Cac budc hanh dong:

e Thao ludn tinh huong nay voi quan ly cip cao cla ban va thong nhat vé viéc cip trén cta ban
s€ ban giao lai cho ban ngu¢i nhan vién do dé ban tw giai quyet Dong thoi nhan sw gitp dé tir
quan 1y cap cao ctia ban trong cudc hop ctia ban véi nhan vién nay.

 Hay chic chan ban kiém soat duwgc cdm xdc ciia minh va c6 thé ndi chuyén dwa trén sw that
va thai d6 6n hoa.



e Thang thdn hdi vé Iy do nhan vién do lai gap truc ti€p cAp trén cia ban dong thoi kién nhan
l3ng nghe nhirng loi gidi thich cta cé Ay.

e Giai thich voi nhan vién dé rang cdp trén cta ban va ban da thong nhat viéc c6 ay di gap truc
ti€p quan ly cap cao l1a khéng hop li, ddng thei néu ra nhitng hau qua néu chuyén dé con tai
dien.

e N6i voi nguoi nhan vién do rang viéc giao t1ep lamot phén cong viéc cua co dy va ca hai bén
(banva co ay) phal co sy hop tac hcrp li @€ c6 hiéu qua cao trong cong viéc. Lam rd cac ky vong
clia c6 4y veé viec mong mudn ban c6 nhitng cach lam khac, néu thich hop, hdy dong y thay d01

Khi nhin vién la mot nha chién lwoc dai tai nhuwng lai khong hoan thanh dwoc cong viéc

1. Vdn dé: Lam sao dé c6 thé doi ph6 véi mot quan ly (nhan vién) c6 cac y twdng tuyét voi, mot
chién lwgc gia dai tai nhwng khéng thé tip trung hoan thanh nhiém vu.

2. Thuc té: Nhan vién (ciing la mo6t quan ly) bo 1& hai thoi han. Anh ta khong wu tién cac dwan
hodc nhiém vu cta doi trong thang trwdc. Anh ta lwét web, danh hang gio moi ngay dé noi
chuyén dién thoai giai quyét viéc riéng. Anh ta cling khong uy quyén cho cac nhan vién cap
duoi. Tuy nhién, anh ta dua ra dwoc cac chién lwoc hidu qua, dong gop nhiing y tu'(rng va cac
cach tiép can dot pha c6 thé tiét kiém thoi gian va tién bac cho congty. Viéc can tdp trung la
nhitng thay d6i trong thang trudéc va cach kéo anh ta tap trung vao cac muc tiéu.

3. Cac bwéc hanh dong:

e Dat ciu héi xac dinh mrc d6 phu hop cua nhan vién déi véi vi tri dugc giao, nhirng thay doi
trong thang trudc ma anh ta khong wu tién va bat dau khong ddm bao théi han cling nhw cach
anh ta thuc hién dé giadi quyét tinh huéng nay.

e Thao luan cac chlen lwoc uy quyen lich trinh cOng viéc va yéu cau nhan vién dé phai tong két
lai cAc wu tién cua minh. Anh ta pha1 tap trung vao cac nhiém vy trudc mat thay vi mot cai nhin
bao quat néu do layéu cau vé cong viéc. Lam ro ciAc moc quan trong va thoi diem kiém tra du
an. Tim hi€u vé yéu cau ctia nhan vién d6 dé c6 thé hoan thanh cong viéc.

e Nhic dén cac chinh sach cua congty ve thoi gian s dung Internet va dién thoai riéng dong
thoi thao luan dnh huéng ctia chiing dén cong viéc. Lam ré cac ky vong va budc anh ta phai
dong y tuan theo.

e Tim cach chira cac y twong sang tao cua nhan vién do, ap dung chung vao cong viéc, quy
trinh cua to chirc. Giao cho anh ta cac dw 4n thach thirc hon doi héi v y twdng sang tao.

Khi nhan vién lam qua nhiéu viéc riéng trong gi¢ lam viéc
1. Vidn dé: bé nghi moi ngwdi danh it thoi gian lam cac viéc riéng dé tip trung vao cong viéc.

2. Thuc té: Nguoi quan ly quan sat thay nhan vién dang truy cap Internet ma khonglién quan
dén cong viéc. Anh ay khong biét chinh x4c thoi gian nhan vién dé danh vao cac cong viéc riéng
nhung anh 4y nghi nhin vién d6 nén thay doi.

3. Cac buéc hanh dong:

e Xac dinh chinh xac thoi gian ma nhan vién giai quyét cac van dé ca nhan trong gio lam viéc.
Liéu c6 can dwa van dé nay ra thao luin hay khong?

e Thao luan nguyén nhan dan dén viéc st dung tho1i gian lam viéc riéng. Lang nghe va cam
thong. Pwa ra chinh sach ctia cong ty vé viéc st dung may tinh va dién thoai. P& nghi nhan vién
tuan theo cac chinh sach nay.



» Phac thao cac nhiém vu quan trong theo thir ty wu tién. Thao luan vé hiéu suat thuc so voi
cac ky vong. Né&u nhan vién khong dap tng duorc yéu cau cong viéc, phai ban bac de ‘dua racach
giai quyet. Néu nhan vién dap ung duoc cac ky vong som hon voi thoi gian yéu cau, c0 ay co
thé 1am thém cac nhiém vu thtt thach hon? Kiém tra khéi lwong cong viéc phu hop.

e Dé ra thoi han ré rang. Thuc hién cac giai doan kiém tra ngan.

» Tinh thoi gian lam bu theo gio va nhan 1én theo ngay, tudn, thang khi st dung thoi gian lam
viéc dé giai quyét cac van dé ca nhan.

e Thao ludn vé swxao ldng v&i cac thanh vién khac trong dbi va nhu cau thay doi cac théi quen
lam viéc tot.

Khi mot ngwoi lam viéc hiéu qua bat dau di lam mudn

1. Vdn dé: Cach giai quyét khi khi mot nhan vién xuit sac bat dau di lam mudn
2. Thuc té&: Nhan vién bat dau di lam mudn. Nguyén nhin khéng ro rang.

3. Cac budc hanh dong:

e Lam theo quy trinh phan hoi trinh bay trong chwong 8.

o Lan dau tién, ban nhac nh& ngay 1ap tirc khi thay nhan vién di mudn. Piéu nay cho nhan vién
biét ho phai tuan thi cac quy dinh cua cdng ty. Viéc nay cling khién cac nhan vién khac hiéu
rang ho phai tuan thd quy dinh nay.

e Héi ly do bang giong diéu 6n hoa va than thién. Lang nghe va thao luin.

» Giai thich cac ky vong va chinh sach cta cong ty. Hay dé nhan vién biét c6 ay la mot phan cua
d6i ngii va tai sao viéc dung gio lai quan trong dén the Gidi thich viéc di muon cta c6 ay sé anh
hirdng dén doi va cac bd phan khac.

» Hoi nhanvién liéu c6 the lam gi dé di lam dung gio. Ling nghe phwong an cda cd 4y trudc khi
dwa ra cach giai quyét ctia ban. C6 ay c6 can ban gitip do khong?

e Bu0c nhan vién phai cé trach nhiém véi cac nhiém vu dwoc giao.

e Néu nhw viéc den mudn tiép d1en Lién hé v&i quan ly va phong Nhin sw dé thuc hién theo
chinh sach cla céng ty trong qua trinh khién trach.

Nhan vién lam viéc tir xa
1. Vdn dé: Bang cach nao dé x6a tan cac van dé vé giao tiép v&i cadc nhin vién 1am viéc tir xa.

2. Thuec té: Sy khac biét vé mui gio gdy khé khan khi sap xep cac cudc hop gua Internet va cac
cudc noi chuyen dién thoal Sw khac biét Ve van hoa, thiéu giao tiép truc tiép gdy kho khan
trong qua trinh hiéu rd cac thong diép ngbn ngir boi ho khong duoc hé tro ctia ngdn ngit co
thé. Khé khan hon khi dua ra cac hudng gidi quyet Van dé va giam sat quy trinh. Mot s6 nhan
vién con cam thdy bi c6 1ap do khong cé mat & tru sé chinh. Cac cudc gap mat khong dién ra
thwong xuyén.

3. Cac bwéc hanh dong:

e Duwa ra cac huong dan  cong viec va tiéu chuan hiéu suat r6 rang. Pua ra ngay cac ky vong tw
khi bat ddu. Néu lam viéc voi cac dia diém xa tru sé - cd & nuwdc ngoai - voi sw khac biét vé mui
gi®, thi ban sé t6 chitc cac quy trinh thuc hién va cac cudc hop kiém tra nhw thé nao? Cac ky



vong cua ban tuy theo gi¢r lam viéc hodc ngay lam viéc?

e Tong két cac muc tiéu va quy trinh danh gia thwong xuyén. Pua ra cadc phan hoi vé cach thirc
thuwc hién cong viéc.

e Tra loi cac cugc dién thoai va e-mail phu hop. Kiém tra tir ngir va giong diéu trong e-mail
trudre khi giri dé tranh cac van dé vé giao tiép.

» Lénlich cac cugc dién thoai thuwong xuyén. Ghi am lai cac cugc dién thoai va st dung ching
dé xac nhan tinh chinh xac khi can.

e Lén lich gap truc ti€p hodc qua cac thiét bi cong nghé nhw video hoac chat dé ban c6 thé nhin
thay ho.

e Thay doi dia diém cac cugc gap mdt truc tiép dwa trén nhu ciu cda thanh vién trong nhém dé
giai quyét cong viéc & cac khu vuc khac nhau.

e Nguori quan Iy nén dén noi lam viéc cia cdc nhan vién déu dan néu ngin sach cho phép.

e Cac cudc gip xay dung nhém hiéu qua. Thuc hién chiing & noi moi ngwoi c6 thé tin mat thiy
cong viéc dien ra.

e Dang cac btrc hinh ctia nhan vién lam viéc ttr xa tai tru s& chinh.
Cac vin dé con ton dong véi mét nhom moi

1. Vdn dé: Lam thé nao dé giai quyét cac vAn dé con ton dong tir nha quan ly cii khi bat dau ké
nhiém?

2. Thuc té: Cac dong nghiép co thé khong hai long voi nhau. Mot s6 ca nhan lam viéc kém hiéu
qua va khong ly glal dwoc nguyén nhan dan dén viéc d6. Nha quan Iy m&i c6 thé nghe thay
nhitng 161 phan nan tur cac thanh vién trong doi. Cac van dé vé quy trinh cdng viéc hodc chuyén
mon anh hwdng dén hiéu suit cia cong ty.

3. Cac buéc hanh dong:

e X4c dinh r6 van dé:

- Tai sao diéu d6 lai quan trong?

- Nguyén nhan ctia vian dé?

- Tao sao né van ton tai?

- Cac nhan sy lién quan la ai?

 Nghién ctru cac nd luc bi thit bai khi gidi quyét van de.
e Pwa ra mirc d6 nghiém trong ctia vin dé va cac wu tién.
 Tim ki€m giai phap.

- Nghién ciru tai liéu van dé nay.

- Phong van cac nguoi lién quan dé€ hiéu vién canh da dang.

- Kiém tra cac cach tiép cin khac.



- Pwa ra cac cach rng xt ¢6 thé chip nhan dwoc va cac quy dinh nén tang.
- Pwa ra cac ky vong ré rang.

- Lap ké hoach dé giai quyét van de.

- Thuc hién cac cach giai quyét tiém nang nha.t

- banh gia két qua.

Khién nhan vién tich cuc chap nhan thay doi

1. Vdn dé: Bang cach ndo c6 thé khién nhan vién chdp nhin thay ddi cia td chirc v&i thai do
tich cuc?

2. Thuc té: Nguoi quan Iy nghe thay nhan vién phan nan khi thong bao vé thay doi. Mot s6
nhan vién khong thay doi cach &ng xtr sau khi nhan dwgc thong bao. Khi thao luan vé su thay
do6i, nhan vién to ra khong hop tac.

3. Cac bu¢c hanh dong

e COng bé sw thay ddi trong cac cudc hop nhém bang cac tir ngir tich cwc va giong diéu himg
khi.

e Pwa ra tinh hudng va cac ky vong voi thai d6 coi mo va thang than. R6 rang va trung thuc vé
sw thay doi. Pua ra cac ly do va lam rd cac tin don.

e Gin lién su thay do6i véi cac thanh cong cha ca nhan nhan vién. Nhan manh vao nhitng dnh
hwéng tich cuc cia sw thay déi dén twong lai cua ho.

e Cho ho thoi gian d€ dwa ra cac thac méc.

e Lang nghe cac phan hoi va thé hién sw cdm thong. Tra l&i moi thic mac chia nhan vién.

e Nhan manh vao nhu ciu can tranh luin va lam viéc cing nhau.

e Dé nghi cAc nhan vién dwa ra goi y vé cach tot nhit dé€ chip nhin thay déi.

e Cung cip nhirng nguén lwc cin thiét va xda bd cac tréd ngai ngin chidn nhan vién thay doi.
e Dé xuit cadc phan hoi cia nhan vién Ién cip trén va cung dwa ra chién lwoc cu thé.

e Tim hi€u v& “lanh dao” khong chinh thirc cia d6i ngii nhin vién va c6 gang kéo ngudi dé
tham gia vao qua trinh thay doi.

e Tang thudng cho nhan vién chip nhan va thwc hién thay do6i cach &ng x trong giai doan
chuyén giao.

e Néu cac cd nhan khong lam theo nhitng ky vong thay doi, gidi quyét cac van dé nay bang cac
cudc gap mat truec tiép.

Suw khac biét vé thé hé
1. Vdn dé: Lam sao c6 thé gitup doi ngii thodi mai khi cé sw cach biét vé cic thé hé?

2. Thuc té: Moi nguoi trong nhom ¢ di moi lra tudi vi thé dai dién cho cac the hé khac nhau.
boi khl ho khong hai long véi nhau do cé nhitng hiéu nham vé giao tiép. Ho c6 xu hwéng phan
nan vé cac thé hé khac.



3. Cac buéc hanh dong:

e Thao ludn c&i mé vé s da dang cla cac thé hé véi toan doi ngii. Pua ra quyén loi cta viéc c6
duwoc mot nhém lam viéc c6 nhiéu thé hé khac nhau.

e Thao luan vé cac cach &rng xtr thd 16 ma ban bat gip va cac dnh hudng ctia né dén toan doi.
e D3o tao nhan vién chip nhin sw khac biét ciia nhau va cung phat trién.
e Thé hién rang ban danh gia cac dé xuit cia moi nguwdi nhw nhau.

 Hoi xem viéc hoc hdi lan nhau tir cic thanh vién trong doi. Nhiing y twdng khac ciia ho nham
thu dwoc loi ich tir co hoi nay dé lJam viéc ciing véi cac thé hé khac nhau.

e Thuc hién cac dw an xay dung nhém hoac dao tao.

e MOt sO congty két hop nhan vién ¢ cac thé hé khac nhau trong cing mét van phong hoac mét
dw an dé ho c6 thé chia sé va gitip d& 1an nhau.

Hoan thanh cong viéc khi hop tac véi nhirng tinh cach khac nhau

1. Vdn dé. Lam sao d€ c6 thé gitp cac nhan vién hoan thanh cong viéc khi ho gap vin dé két néi
v&i nhirng tinh cach khac nhau.

2. Thuc té: Mot s6 nhan vién dang tay chay cac nhan vién khac. Moi nguoi so thé hién quan
diém ctia ho. Co nhitng hiéu nham veé giao t1ep va hiéu sai vé ¥ ctia cac dong nghiép. Quan ly
ban khoan khong biét cach dat duorc muc tiéu voi qua nhleu quan diém khac nhau. Nhitng van
dé nay vé&i cac dong nghiép da duoc cac nhan vién dua ra va cho day 1a cac van dé lién quan
dén “tinh cach”.

biéu diu tién ching t6i can lam rd 1a &m chi ctia quan ly vé cac van dé lién quan dén tinh cach.
Ching ta sé lam viéc cung nhau dé€ bién nhitng phan doan vé tinh cach thanh cac cich ing xr
thuong thay. Trong danh sach dudi ddy, cac cum tr dau tién la nhitng phan doan va cac cach
rng xtr thwong thay duorc dé trong ngoac: Khéng dong luc (can huwong dan), khoang cach vé
thong tin (cin cac ky nang lang nghe tot hon), qua thu dong (can cac huwong dan va khuyén
khich), va dé xao nhang (thay ddi tap trung va lam Ian lwot tir nhiém vu ndy dén nhiém vu
khac).

3. Cac bwéc hanh dong

* N6i chuyén voi phong nhan sw vé viéc thwc hién mot ban danh gia phong cach chinh thirc doi
vOi toan doi dé biét moi nguoi lam viéc t6t nhat bang cach nao va lam sao dé c6 thé da dang vé
phong cach nhdm cai thién méi quan hé va cé duoc hidu qua.

e Giup nhan vién tw duy céi mé hon bang viéc hudn luyén ho nhitng phong cach khac nhau va
cach lam viéc t&t nhat di nhitng ngudi khac.

 Thay do6i phong cach cta chinh ban dé c6 thé hop tac véi cac dong nghiép khac.

 birng phan doan moi nguoi voi cum tu “cac van dé tinh cach”. Cu thé hda vé cach rng x(r cla
ban dong thoi ddm bao rang nhan vién lam theo nhitng diéu dé.

e Dwa ra nhirng phan hoi thwong xuyén vé tién trinh.

* Khi c6 nhitng quan diém khac nhau, hay lang nghe tit ca. Chuin bi nhitng phwong an giai
quyét dwa trén nhirng quan diém khac nhau db.



» Hao hirng, tich cwc v6i cong viéc va nhitng muc ti€u cua no. Tao ra sy ty tin va tinh than lam
viéc nhém. Panh gia nhitng déng gép cia tat ca cac thanh vién trong nhém.

 Dao tao cac nhan vién ki nang ling nghe thong qua dao tao giao tiép.
Khi m6i quan hé dién bién tot dep

1. Védn dé: Lam sao c6 thé quan Iy mdi quan hé véi cip trén ctia ban khi né van dang dién ra tot
dep.

2. Thuec té: Ban muon duy trinh tinh trang hién tai. Nha quan Iy mudn ngan chan cac van dé
bang cach quan Iy nguorc.

3. Cac bu¢c hanh dong:

e Lam r0 vai tro, trach nhiém va mirc d6 quyén han ctia ban (xem chwong 2). Hiéu ro cac ky
vong cua nha quan ly va lam viéc trong gi¢i han doé.

e Thiét lap mot khung chuong trinh vé muc dich/muc tiéu va phuong phap cling nhw mirc do
giao tiép thudng xuyén. Théng nhat vé phwong phap va tan suat giao tiép.

e Chia sé quan diém vé thanh c6ng mot cach chi tiét. Nghién citru cach cac y twdng c6 thé dwoc
thuc hién.

e Danh gia ti€n d6 cua ban thong qua cac muyc tiéu/muc dich. bap ing tat cd cac muc tiéu va
dua ra nhitng canh bao kip thoi vé ly do chiing khong dwoc dap ing thong qua cac ké hoach hd
tro.

» Trinh bay ké hoach va muc tiéu cua ban d6i v&i cd nhém sém hon thoi han. Chi ra cach ching
an khép voi cdc muc tiéu cla quan Iy va cdc muc tiéu tdng quan ciia toan doanh nghiép.

* Guri e-mail thong bao trudc vé mot cudc gdp madt riéng voi thoi gian da dinh dé nha quan ly
cta ban co thoi gian suy ngh. Chuan bi cho cac cudc hop tién do cong viéc, lam viéc theo lich
trinh va danh sach.

e Can nhic vé nhirng thach thtrc quan Iy thoi gian cua cac quan ly cap trén. Hay lu6n ngan gon
va chi tiét. Duara tong két chi tiét vé cac dlem mau chét ban muon théng bao cho cac quan ly.
Chi dwa ra cac vin dé chi tiét néu nha quan ly quan tam.

e RG rang vé viéc nha quan ly phai giao ti€p va cung cap cac thong tin can thiét hodc két qua kip
thoi.

 Can bang cac ky vong cua nha quan ly véi nhan vién. HO tro nhém ctia ban khi ho thuyét trinh
veé yéu cau va nhu cau déi véi nha quan ly. Héi y kién ho khi ho can.

e Thao luan voi quan ly vé sw da dang trong phong cach lam viéc clla moi nguoi va cach ban co
thé thich nghi dé nhan dworc cac két qua giao tiép tot nhat.

e Khi ban can phé duyét vara quyét dinh, hay chuin bi ky ludong bang cac goiy, ly do, gia thanh,
loi nhuan, co hoi va cac thach thie tiem nang. Suy nghi trudc vé cac cau hdi ma quanly cé thé
diit ra va ca cau tra 1o theo quan diém ctia ban.

e Néu quan Iy ctia ban lam viéc & xa, thach thirc sé thay d6i. Ban can wu tién chti dong cho du
gap phai cac tré ngai vé thoi gian, vung mién.

Khi moi quan hé khong dwoc nhw y mudn



1. Vdn dé. Cach giai quyét moi quan hé véi cip trén cia ban khi méi quan hé gap vin dé hoic
nha quan ly ctia ban thuc hién n6 khong hiéu qua.

2. Thuec té: Cap trén clia ban dwa ra nhitng yéu cau, cic muc tiéu va thoi han khong thich hop.
Co tayéu cau mot sé thir khong lién quan dén cong viéc. Cac ky vong va wu tién khong thuong
xuyén va thay doi theo ngay, tham chi c6 nhirng thoi han hodc muc tiéu khong duoc viétra. Co
ta c6 gang khuyén khich moi nguoi theo hudng tiéu cuc thay Vi nhu'ng cong nhdn tich cuc. Co
ta khong thira nhan dong gop cua nhanvién trong cong viéc. Cach ing xtr ctia cd ta dnh huéng
dén loi nhuan ctia cong ty do tinh than lam viéc cua moi ngwoi sa sit, dat hiéu suit thap, thim
chi ho ¢ nhu cau nghi viéc.

3. Cac bwéc hanh dong:

* Dua ra dinh huéng cua ban de congtacva ho tro cdc muc tiéu cda cd ta. Néi cho co ta vé nhu
cau clia ban déi véi cac ky vong va dinh huong r6 rang. Lién két diéu nay véi nhitng dnh hwéng
clia n6 dén muc tiéu cta cd ta.

e Yéu cau swro rang vé nhirng dleu can thuc hién. Cac muc tiéu phai duoc Vlet ra dé ban chac
chan dap ung duoc ky vong cua co ta. Lam rd rang trach nhiém cfing nhw cac wu tién va dua
cho c6 ta mot ban sao. Giai quyét bat ct sw hiéu nham nao ngay lap tirc va stta vao tai liéu ghi
chép.

* Khi c0 ta thay d6i cac ky vong thuong xuyén, hdy khang dinh lai cic thda thuln truwdc d6 -
muc tiéu, tdm nhin va thoi han. Thao luan vé cac ky vong chwra ré rang. Ghi chép lai.

* Goiy viéc ho tro thém nguon luc dé co két qua tot nhat (st dung nhitng s6 liéu vé thoi gian
ma mdi ngwdi can dé hoan thanh nhiém vu va nhitng céng viéc nao khéng dwoc hoan thanh.)

» Cap nhat tlen do thuong xuyén cho quan ly - cung cap cang nhiéu thong tin cang tot dén khi
co ta khong can nira. Piéu nay sé cho c6 ta co hoi duara cac phan hoi thwong xuyén vi thé ban
c6 thé biét dwoc minh dang & dau.

e Goi y nhitng phan hoi ban tron véi nha quan Iy va déi cta ban.
 N6i vé hau qua khi cac thanh vién trong d6i nghi viéc.
e Bay t6 mong muon dwgc hop tac dé cai thién tinh hinh.

* Duara nhitng goiy cu thé va lam rd nhu cau ctia quan ly. Héi cu thé xem ban c6 thé lam gi dé
gitp gidi quyét tinh huéng nay.

e Gap g& quan ly cip cao nhw cich gidi quyét cudi cung.
Giai quyét van dé nhom khi to chirc gdp kho khan

Nhing tré ngai cua to chirc c6 thé anh hlrcmg manh me to1 quy trinh thye hién cua doi banva
gdy nén ap luc, cang thang Hay quay tro lai chwo'ng 3, “Dua ra cac ky vong cta ban N01 giva
noi nhw thé nao?” d& c6 thém thong tin vé nhing tro' ngal cda té chirc. Phan 6 vé “vin dé giao
t1ep nay sinh ttr nhitng ky vong khong duoc dap tng” trong chwong 3 da dwa ra vai vi du cu thé
veé cac tré ngai cla to chirc va cach giai quyét ching.

1. Vdn dé: Hudng giai quyét khi td chirc gdp khé khin?
2. Thuc té: Cac vin dé nam ngoai ki€m soat ciia nhin vién dnh hwdng tdi da dén hiéu suit.

3. Cac budc hanh dong:



» Xac dinh cac van dé va thao luin ching véi cp cua ban truorc. Anh hwong cua tré ngai nay
dén cong viéc ma nhém ban dang thuc hién 1a gi? Chiing can tré cong viéc nhu thé nao?

e Thao luin vé cac ké hoach hanh dong va muc tiéu cia nhém ban.

e Xac dinh nguoi c6 thé ra quyét dinh va tim ra tinh hudng giai quyét.

e Lam viéc chi tiét véi quan ly cia ban dé dwa ra cac gidi phap tiém ning cho t6 chirc.
e Trung thwc v&i ca nhém vé kho khan hién tai.

e Bam sat thuc té va khong dua ra quan diém trir khi chung duoc dung dé nang cao giai phap.
Dic biét, dirng phan nan bdi diéu dé mang lai thém nhiéu van dé vé tinh than.

e Tiép tuc gidi quyét van dé va thong bao cho nhén vién ctia ban vé tinh hinh viéc ban dang
lam.

e Gwong mau va khuyén khich sw kién tri bat chip tré ngai.
Tong két

Cacvandélién quan dén con nguoi chi la cac van de Ve cong viéc duoc boc trong nhirng quan
tam ve giao tlep gitra nguoi voi nguoi hodc cach giai quyet nhwng xXung dot lién quan dén con
nguoi. Cac van dé vé con nguoi co thé du'crc che day bang cadm xtc va diéu nay khién ching tré
nen kho giai quyet hon. Quy trinh don gian trong chwong nay gitp cac nha quan ly dao sau hon
nita vao thyc té cong viéc va nhiing cach tng xtr thuong thiy. Chuwong nay chi rd ca tam quan
trong ctia méi quan hé va quy trinh giai quyét van dé 3 bwéc mot cach dé dang.

Trong qua trinh ngdn chdn va giai quyét cac vin dé lién quan dén con nguoi, dinh hwéng cia
nha quan Iy nham bao vé mdoi quan hé trong cong viéc cing nhuw nham kham pha ra su thuc vé
cacvan dé lién quan dén cong viéc va nhirg van de giao tiép 1a diéu rat can thiét. Bang cach
mo ta van dé va thuc té, quan ly c6 thé dé dang gidi quyét ching mot cach triét dé.

Phan Il sé thé hién tam quan trong, cua cac cudc néi chuyén hop taclién quan dén Ky nang
phan héi, hudn luyen Uy quyén va lang nghe. Khi ban quan ly t6t cac hoat dong nay, ching co
thé ngdn chdn cac van de lién quan dén con nguoi. Mbi chuong trong phan III sé mang dén strc
manh cia cad moi quan hé va cach st dung mot quy trinh ldp lai d€ bo sung sw cong tac.
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Phan III. Pieu khién cac cuoc hoi thoai hop
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Trong phan nay, chiing ta sé lam rd quy trinh phan héi, hwéng dan uy quyen va lang nghe.
Nhiing cudc hoi thoai mang dén cac co hdi can thiét cho nha quan ly tiép thém dong lwc cho

cac nhanvién hoan thanh nhiém vu. Khi dua ra phan hoi, huan luyén, lang nghe hay Uy quyén,
c6 nghia rang ban dang hop tac. Phan I1I sé chi cho ban cAch lam tAt ca nhing diéu do.

Vay co swlién quan nao gitra phan I, phan II va phan II1? Khi nha quan ly phat trién moi quan hé
cong viéc gan gui voi nhan vién va quy trinh dwoc dwa vao thuc hién, tirc la ho dwoc dat vao vi
tri dé diéu khién mot cudc hdi thoai hop tac.

Mo6i quan hé la chiéc chia khéa dé c6 dwoc cudc hoi thoai hop tac thanh cong. Nguoi quan ly
phu thudc vao moi quan hé dé tao ra moi trweong noi chuyen c&i mo, thang than vé cac ky vong
trong cong viéc va quy trlnh thu'c té d€ hoan thanh muc tiéu nay. Khi méi quan hé tot dep, co
hoi cap nhat nhu'ng gl x4y ra va tiép tuc thay déi dé nhan vién hoan thanh xuat sic cong viéc
hon nita s& xuat hién.

Ca hai phia sé lang nghe voi thai do tich cuc khi mdi quan hé tét dep. Ho blet dwoc thém vé
nhitng thong tin méi va moi nguwoi cé thé diéu khién duoc s tap trung ctia minh néu can
thiét.

Khi quy trinh dwoc phac thao, moi ngudi c6 thé dya trén co cdu d6 dé lam rd cac thudt ngir va
ki€ém chirng cac phu'(rng an thay thé cho hanh dong trong twong lai. biéu nay mang lai ngon tu
pho bién va hang loat cac ky vong, ca hai y&u t6 nay déu khién cac cudc néi chuyén hop tac tré
nén dé dang hon.

Cach trng xt hop tac

Khi nhirng phan hoi dwoc lang nghe va 4p dung, véi mot cudc thao luan hop tac, trong d6 nhan

vién hiéu ra van dé va nhitng phwong 4n thay thé tt nhat, sé mang lai nhitng cach giai quyét
kha thi nhit.

Cac cudc doi thoai hop tac doi hdi dinh hwéng phat trlen tinh than hop tac. Nha quanly kiém
soat van deé nay bang viéc thé hién nhlrng cach trng xtr hop tac. Lam viec voi xu huong thing-
thang hodc vi thanh cong chung cua to chirc hanh dong rat can thiét. C6 ging ly gidi viéc thay
doi cach thuc hién moi thit ctia nhan vién c6 thé mang lai loi ich ngan han hoac dai han. Mat
khac, nhitng van dé nhw liéu nhan vién c6 cac cach thwc hién t6t hon nguoi quan ly de dat duoc
muc dich khong? Liéu c6 cach khac nita mang lai loi ich t6i da, dap tng cac nhu ciu vé td chitc
sé nay sinh thong qua cac cudc hdi thoai hop tac.

Cac doi tac tran trong quan diém cua déi tac khdc va danh gia cao nhirng y tuong cua nhau trén
nén tang cong bang~ Ho nhén biét dwoec tai | nang, sw dong gop va kién thirc cla nhirng nguoi
khac. Cac cong sw san sang hoc hdi tir ngudi khac, [ang nghe 1an nhau va lam viéc nhu mot doi
dé c6 dwoc thanh tuu chung.

Mot tinh than hop tac hiéu qua duwoc xdy dung dua trén nhirng kién thirc tong hop, k§ nang va
chuyen mon. N6 tao ra cac quy trinh va ngoén ngit chung dé nang cao giao tiép, dap tng duoc
cac muc tiéu dé ra. Tinh than hop tac 1a co hoi xay dung va phat trién mdi quan hé céng viéc vi
loi ich ctia c4 nhan ciing nhw ctia t6 chitc.

Nhitng nha quén ly giau kinh nghiém sé& biét cach phat trién t6t mo6i quan hé hop tac véi nhan
vién.



Xay dung va duy tri niém tin cling nhw sy tin nhiém

Cac cudc noi chuyén hop tac doi hoi sy tin twong. Quan ly can tao ra niém tin trwdc khi trong
doi nhan dwoc noé. N6i suong khong bao gior mang lai swtin tudng nhung cac cach ung xt
trong quan Iy thi hoan toan cé thé. Hay lam nhitng gi ban cho la cach gy dwng niém tin.

H&u hét chiing ta déu tim kiém nhiing hinh mau tng xt truede khi tin twdng ai d6 va niém tin
cang lon hon khi chiing ta nhin thay cac hanh dong nhat quan. Trung thuc va nhan 101 s€ mang
dén cach giao tlep c&i mé khién hau hét nhin vién cam thay thoai mai trong cong viéc. Cac
nhan vién ciing co thé tim ki€m nhitng diu hiéu cho thay quan ly 1a ngwdi gan gii, cé tw twdng
d6i méi, khuyén khich, chdp nhan phan héi va ang hd ho.

Nang luc cua quan ly, cac muc tiéu rd rang, kha nang cung cap cac thong tin c6 y nghta, dé lam
theo va khlen moi nguoi co trach nhiém hon trong cong viéc tao nén s tin twong. Hanh dong
thuyre sy cla viéc uy quyén co thé giy du'ng va cung cb niém tin voi nhan vién vao kha nang cua
quan Iy trong vai tro danh gia cong viéc va cac kj nang can thiét dé hoan thanh cong viéc. Chia
sé kinh nghiém, thé hién cam két déi véi cong viéc dong thoi gan chat vao cac tiéu chuan
chuyén mon dé tao ra swtin tu'(rng Poi khi cac nha quan ly dang tin duocmo ta la nguoi san
sang chung tay giup d& nhan vién. Loi kéo nhiing nguoi khac vao viéc dwa ra cac quyét dinh,
phan hoi, quan dlem thé hién cam két d01 v(i cach t1ep can mang tén “ching ta”. Hay hanh
dong thay vi noi sudng hay dinh hwéng sdo rong. Khi c6 mét nha quan ly dang tin cay, sy tin
twdng duwoc xay dung, ho sé c6 duoc nhitng mai quan hé tdt va cac cudc thdo luan hop tac véi
nhau.



8. Dwa ra phan hoi: Ngot ngao hay cay dang

Chuong nay sé dinh nghia, phan loai va néu 1én loi ich ctia phan h01 Pwa ra phan hoi goi sw chu
y dén tam quan trong ctia viéc bat dau véi ky vong vé hiéu sudt va dwa ra hiéu suat thuec.

Hai loai phan hoi - phan h01 cung c6 tich cuc va phan hoi chuyen hwéng - déu dwoc nhac dén
trong chu*crng nay. Cac quan ly can cd quy trinh xtt ly doi v6i cd hai loai phan ho6i nay - d€ h6
tro cach rng xtr hién tai cua nhan vién va dé thay doi cach g tng xr. Poi véi phan hoi chuyen
hu'o'ng, quan ly phai 1én ké hoach truéc khi thao luan tinh hudng véi nhan vién dé cé dwoc su
thodai mai va tu tin.

Chwong nay cling chi ra gia trj cua cac quan ly “moi goi” phan hoi tir nhan vién va anh hwéng
cta ching dén két qua cong viéc.

Phan hoi la gi?

Phan hoi la gop y truc tlep vé cach lam viéc cila moi  nguoi trong mdi twong quan véi cac ky
vong va muc tiéu. Giao ti€p nay can sw trung thuc va than thién, duoc duara dé giup nhanvién
giam ap lu’c va su thiéu chac chin dé hoan thanh dwoc muc tiéu cia ho. Phan hdi nén dwoc dua
ra truc tiép hoic qua dién thoai ngay lap titc.

Hoat d0ng giao ti€p nay tao ra mét méi trwedrng thin thién béi nhin vién cé thé biét hiéu suit
lam viéc ctia ho dwoc cong nhan va dwoc nhan xét dwa trén dinh hwéng.

Chuwong 2 @3 nhan manh ky vongva phan héi ludn c6 moi quan hé chat ché. Khi nha quan ly
dwara phan hoi, anh ta sé ciing c6 thém tam quan trong cua ky vong da duoc dua ra. Nguoc lai,
nhan vién kho c6 thé tu tin thwe hién nhiém vu néu nguoi quan ly khong lam rd cac ky vong
cing nhw khong dwa ra phan hoi. Dwéi day 1a mot vi du:

Nhitng ky vong khong thuc té va thi€u phan hoéi hitu ich

Mot ngay Chu nhat, toi bat xe buyt tir Montauk, Long Island dén sian bay La Guardia. Nguoi
ngoi canh toi ltic d6 da ké cho toi nghe vé con gai clia c6 4y tén 1a Antoinette, hién dang dam
nhan nhiém vu ban tranh tai phong tranh ¢ Chelsea véi khoang 10 nhan vién. Khi mot ké toan
toan vién xin nghl phép, ngwoi quan ly cia Antoinette da yéu cau c6 thé vao vi tri do.
Antoinette da dé nghi dwoc tang lwong dé lam thém nhiém vu nay. Nguwoi quan ly khong dongy
va cho rang dé sé la kinh nghiém hiém c6 va lam phong phd thém ban CV cta Antoinette.

Me cua Antoinette cho biét, “Quan ly phong tranh ratlanh lung va khong bao gio ling nghe con
gdi toi. Antoinette khong dwoc dao tao vé nghiép vu ké toan.

Khi Antoinette mac 16i, vi quan Iy d6 phan trng mot cach tiéu cuc.”

Glong nhw cap trén cia Antoinette, nhiéu quan Iy khong duoc dao tao, thi€u kién thirc nén tang
veé kha nang xdy dung moi quan hé va vé viéc dwa ra cac phan hoi mang tinh xay dung lién
quan dén cong viéc. Be dwoc nhan vién ton trong va yéu men, cac nha quan ly phai c6 nhiing
dinh hwdng ro rang va ki nang giao ti€p tot voi nhan vién.

Gan két cac ky vong véi nhitng phdn hoi thudng xuyén

Vi du chuing t6i dua ra trong chuong 2: Balboa Club & Resort (BBC&R) tai Newport Beach,
Callfornla la m6 hinh chuan vé sy gan két cac ky vong voi phan hoi. Trong chuong nay, chung
toi tai st dung vi du do dé hoan thién cach gin két viéc dwa ra cac ky vong va phan hoi hop tac
hiéu qua véi nhau.



BBC&R cung cap mot trai nghiém tiéu chuan cho khach hang bang viéc dua ra nhitng ky vong
cao cling nhw cac phan h01 thudng xuyén ve nhirng ky vong nay doi véi moi nhan vién, va bién
chting thanh mét phan cla cong viéc hang ngay. Cac chinh sach vée phan hoi c&i mé tré nén
manh mé& hon béi moi nguoi déu y thirc dwoc rang ho dang phan dau vi muc tiéu chung.
Cynthla Goins lam viéc tai Phong Nhan su vi thé hau hét cac nhan vién ma co ay dua ra phan
hoi deu khong phai nhan vién truec tiép cua co. Tuy nhién, c6 co sw ho tror cia cac chuyen vién
cao cap dé gap go cac tru*ong bd phan khac khi can thiét. Cynthia st dung nhing cum tu “toi
nghe thdy...”, “toi thay...” dé chi ré diéu co dy nghe hodc nhin thay voi cac quan ly nay. Chung
co thé la phan h01 tw khach hang hoac tir nhan vién. Cynthia néi, “Ching t6i danh thoi gian lang
nghe nhan vién va luén dat ho & wu tién hang dau. Khi nhan dll‘O‘C sw do6i xr nay, ho cling s€ lam
nhw vay véi khach hang.”

Cynthia goi dién dén khach san thuwong xuyén dé kiém tra cach cac nhan vién tra loi khach
hang qua dién thoai. C6 4y dwa ra phan hoi va | thuong xuyén trao doi vé thm quan trong cua
cach nhanvién tra 1o dién thoai. Cac nhan vién no luc hét ste dé vuot mikc ca nhing ky vong
tiéu chuin cua toan nganh Cynthla noi, “BBC&R cung cap cac trai nghlem vuot troi cho khach
hang bang viéc thuc sy lang nghe va quan tam dong thoi gin chat véi nhu ciu cia ho. Cac nhan
vién chia sé nhirng kinh nghiém quy gia tir nhitng khach san khac ma ho dén thim.”

Cynthia lu6n chu dong dén tirng bo phan dé xem xét tinh hinh. Néu c6 Van dé véi cac goi dich
vy, ho sé thao ludn ve ching ngay lap tirc. BBC&R khuyén khich cac quan ly viét nhitng tam
thlep cam on cho nhan vién nao o cach tng xtr khéo 1éo. Ho cong bo viéc khen ngoi nhan vién
trén bang tin hang ngay. Cing co nhing cach tng xur totla mot phan hoat dong cua viéc phan
h01 tai BBC&R. Ngoai ra, BBC&R con c6 nhiing giai thuong cho nhan vién cua quy va nhan vién
ctia nam. Nhitng nhan vién xuit sac ndy sé nhan dwgc ky niém chuwong, chi phiéu va anh cda ho
duoc treo trong phong trién 1am tai khu viec vinh danh nhan vién.

Ching toi khong s¢ chia sé voi nguoi khac rang “anh nhu thé 1a khong duoc”. Ho sé khong
phan doi lai khi tin tuong nhau. Cac nhan vién o BBC&R ludn chia se va gop y mot cach coi mo
vi ho hiéu minh dang cting nd lwc vi muc dich chung. D6 1 tit ca cAc midt cia moi quan hé va su
tin twéng.

Hai loai phan hoi

Ca hai loai phan hoi cung cb tich cuc va phan ho6i chuyén huong déu cé muc dich va cach st
dung riéng, phu thudc vao viéc cac ky vong c6 dwoc dap ung hay khong. Ching déu 1a nhitng
cong cu giao ti€p quan trong.

Phan hoi cung co tich cuc s€ nhan dién va cung c6 nhirng cach tng xt theo yéu cau cu thé.
Phan hoi nay c6 thé lam rd nhu'ng cach 0 ng X tich cuc ma cac quan ly mong mudn ching ldp
lai. CAc nhan vién ciling dwa vao chiing dé biét chinh xac ho cén tiép tuc lam gi.

Phan hoi chuyen huwong nham dé nghi nhan vién thay dé6i cach ¢ tng xt cua ho theo chiéu huwong
tot hon dé€ dap 4 tng cac muyc tiéu va ky vong. Loai phan hoi nay con duoc goi 12 phan hdi stta sai
b&i né gitp nhan vién xac dinh lai cach tiép cin trong cong viéc.

Pwa ra ca hai loai phan hoi thuwong xuyén la viéc lam quan trong dé€ nhan vién biét rd tinh
trang hiéu suit cong viéc ctia ho.

Hwdng dan sir dung ca hai loai phan hoi

Phan hoi Ia mot cong cu giao ti€p quan trong, vi thé hdy dwa ra phan hoi tryc ti€p hodc it nhat
la qua dién thoa1 hodc e-mail. Tuy nhién, e-mail co thé gdy ra nhirng hiéu nham thu'(yng Xuyén
va thiéu hiéu qua. Luon két ndi truc tiép cac phan hoi voi ky vong hodc myc tiéu va ly gidi tai
sao cac ky vong d6 lai quan trong. Viéc xac dinh cac cach tng xwr thurcrng gdp thay vi dwa ra
quan diém va nhitng phan doan la diéu rat quan trong. Lam rd van dé giao tiép cho phép ca



quan ly 1An nhan vién duy tri cAc muc tiéu va nhiing két qua da dwoc dinh hwdng.

Nhitng thong tin thuc té va ro rang véi giong diéu 6n hoa than thién duwgc duara nham khuyén
khich nhan vién biét chinh x4c nhitng yéu cau vé hiéu suat cling nhw nhitng thay déi trong
nhiém vu.

Nhiing phan | hoi lién quan dén cach tng xw gan lién vé&i cac ky vong thay vi lién quan dén con
nguoi. Loinoi va quy trinh nén nhit quan dé cac cudc néi chuyén luén the hién sy hop tac. Cac
quan Iy nén thé hién niém hing khéi veé tiém ning dat duoc thanh céng ctia nhan vién - chuan
bi nhitng phan hoi véi ndi dung cht dong.

Phan hoi ciing o tich cuc

Loai phdn héi nay nhan dién va dwa ra nhan xét cho nhitng cach tng xr tot. Loai phan hoi nay
can trong trwong h0'p ban muén nhitng cach 1 tng xir dwoc ldp lai. Nhirng cong nhan thic day
tAm quan trong cda cac ky vong va dé nhan vién biét ho dang dap tng duoc cac ky vong.

Cac phan hoi cung c6 tich cwc dan dén cac cach U trng xtr tiéu chudn tich cuc. Khi loai phdn hoi
nay duoc dua ra thuong xuyén, no co thé thic diy moi nguoi va tinh than dong doi. Dlem mau
chét cua loai phan hoi nay nam & noi dung ghi nhan hiéu qua & cach ¢ ng xt trong mot viéc nao
d6 cia nhan vién va khich 1é ho t1ep tuc no lwc phat huy. Loai phan hoi nay dwoc danh gia cao,
ting sw hai hoa giita cd nhan véi moi tredong nhom.

Tuy nhién, mot s6 nha quanly cé nhitng quan diém va phan doan thiéu thyec té khi cho rang
cac nhan vién phai hoan thanh xuat sac nhiém vu duoc giao ma khong can nhirng phan hoi tich
cuc tw cap trén, vi do 1a nghia vu cda ho. Cong viéc cia mot quan ly la lam viéc v&éi moi nguoi -
dé hop tac, thuc day, khuyén khich moi nguoi tham gia hoan thanh nhiém vu. Pong thei, nha
quan ly pha1 c6 trach nhiém truyén tai ré rang cac Ky vong va gitip moi nguoi dat dwoc chung

Ngay nay, cac quan ly xuat sac lu6n dwa ra nhirng ky vong rd rang cho nhan vién cua ho. Sw
phat trién vé cong nghé va cua nén kinh té toan cau da khuyen khich thuyet phuc thay vi
huwong dan don thuan. Tat ca chung ta déu muon duwoc dbi xt cong bang va dwoc danh gia cao
veé chuyén moén. Cong viéc cua nha quan ly la truyen nang lwong va sy nhiét tinh clia ho vao noi
lam viéc dé moi nguoi co thé “tan hudng” cong viéc, tap trung mang la1 nhitng két qua tot nhit.
Vi thé nhwng phan hdi cling c6 tich cuwc 1a mot trong nhitng cong cu quan Iy hiéu qua va cé gia
tri nhat.

Quy trinh ndm bwéc d6i véi phan hoi ciing co tich cuc

Day la quy trinh danh cho viéc khen ngo1i cling nhy yéu cau lap lai cac cach ng xr hodc hanh
dong ciia nhan vién dap ¢ng va hoan thanh xuit sic cac ky vong:

1. Pwa ra muc tiéu, ky vong vé hiéu suit, tiéu chuin va cach &ng x& mong doi moét cdch minh
bach.

2. Miéu ta cach rng xtr hoac hanh dong thwong gap trong moi twong quan véi cac ky vong.

3. Trinh bay ly do tai sao cach g xw cua nhan vién lai quan trong va mirc d6 anh hudng cta
ching dén muc tiéu cia nhém va cua to chirc.

4. Pé nghi nhan vién tiép tuc duy tri cach tng xtr do.
5. Khen ngoi nhitng d6ng gép ctia nhan vién.
Duwéi day la vi du vé nhitng diéu ngwdi quan ly ¢ thé ndi theo nam bwéc cua quy trinh trén:

1. “Céng viéc nay yéu cau anh phai c6 mit & noi lam viéc lic 8 gior sdng hang ngay.”



2.“Viéc dén dung glo cua anh da giai quyet on théa van dé ctia khach hang sdng nay. N6 c6 thé
thanh “chuyén 16n” néu anh khéng cé mat kip thoi.”

3. "Toi hoan nghénh viéc anh di lam dung gio'! moi ngay b&i ching toi hy vong anh sé la nguoi
giai quyét cac van dé cua khach hang trong gio dich vu cham séc khach hang.”

4. “Anh 1am kha 1dm - phat huy nhé!”
5.“Cam on anh vi da duy tri théi quen di lam ddng gi¢. Chung tdi danh gia rat cao diéu dé.”

Ban c6 thé két hop hoidc dao ‘nguoc cac budc néu diéu d6 khién ban va nhan vién thay thoai
mai. Cac cudc trao doi h(rp tac khong phai ldc nao cling theo lan lwot tirng buéc ciia quy trinh,
b&i chiing lién quan dén sw nhip nhang linh hoat ctia cdng viéc.

Néu ban muon cac cach ing xu tich cyc cua nhan vién duoc ldp di lap lai, hdy thé hién tam

quan trong cua ching bang cach chu y va danh L gia cao chung Viéc duara cac phan hoi cling c6
tich cuc dé khuyen khich hiéu suit vuot troi va mirc do anh hudng ctia né dén doi ngii hodc td
chitc. N6 ciing nhic nhé quan ly dwa ra tam quan trong cta thoi han cu thé trong nhiém vu téi.

Phan hoi chuyén huéng

Loai phan hoi nay con duoc goi la phan hoi sira sai ‘hay phan hoi xay dung. N6 thong bao cho
nhan vién vé mot ky vong nao d6 khong dugc dap ing va dé nghi thay doi hodc cai thién
nhitng gi ho dang lam. Mot sé vi du vé cac ky vong nay la: Bung thoi han, phuc vu khach hang
theo cach thitc cu thé, tuan thu quy trinh, d6i xtr chuyén nghiép trong cudc hop hoac véi dong
nghiép, trich din cac thong tin cu thé trong cac ban bao cao. Khi bat ctr ky vong nao khong
duoc dap ung, nguoi quan ly phan anh tirc thi dé nhan vién biét. Cac phan hoi chuyén hwong
ho tro nhan vién biét diéu chinh nhitng hanh dong khéng ding hwéng cia ho.

Nhiéu ngu¢i nhin nhin loai phan héi nay nhu ‘phan hoi tiéu cwc”. Trén thurc té, khi nguoi quan
Iy khong dwa ra cac phan hbi chuyén hwéng hiéu qua cho nhan vién thi ca hai ben déu c6 cam
giac dé 10i hay gay khé dé cho nhau. Nhitng cach thirc dua phan h01 kém hiéu qua c6 thé pha
hong cac moi quan hé. Khi cac kj nang dwa ra phan h01 cua nha quan ly kem phat trién, phan
hoi cling khong mang lai day di muc dich cda nd la cai thién hiéu suit cong viéc. Néu dwoc
thirc hién hop ly, thi phan hoi d6i hwéng c6 thé 1a mot cudc néi chuyén hop tac va cé loi doi
véi nhan vién.

Cac phan hoi nay con thuc day moi nguoi di theo hudng dung din dong thoi bao vé danh duw
cling nhu sy chuyén nghiép cua ho. No khuyén khich strc manh tw duy veé trach nhiém ctia moi
ca nhan déi véi su thay doi va khién cac thanh twu trong cudc séng nam trong tim tay.

Quy trinh nam bwdé'c cho phan héi chuyén hwéng

Khi ky vong khong duoc dap (tng, hay lam theo quy trinh nay dé nhan vién c6 co hoi thay doi
cach Uimg xtr va hanh dong dé dat dwoc thanh cong.

1. Pwa ra muc tiéu, ky vong vé két qua, tiéu chuan va cach &rng x&* mong muén mot cach roé
rang.

2. M6 ta nhirng cach &ng x&r va hanh dong thwdng thay trong moi twong quan véi cac Ky vong.

3.N6ir6 ly do tai sao cach ing xur cia cac nhan vién thiéu hiéu qua va mirc d0 anh hwdng cia
ching dén muc tiéu cua ca doi va té chirc.

4. Pé nghi nhan vién bay té quan diém vé vin dé nay.

5. H6i nhan vién vé nhitng hanh dong cu thé dé dap rng dwgc cac ky vong, hwéng dén cac két



qua trong twong lai.

Nhu trong phan phan h01 cung co tich cuc, ban c6 thé két hop cac budc hodc dao 1on thit tw ctia
ching dé cudc trao doi cua ban dwa trén tinh than hop tac hon. Duéi day 1a mot vi du ngdn gon
cho quy trinh trén:

1. “Theo yéu cau cong viéc, anh phal c6 mat & chd lam luc 8 gior sang hang ngay dé co thé giai
quyét moi vin dé vé mang Twdi.”

2. “Khi chdng tdi gap sw cd vé mang luwdi lic 8 gior 15 phit sang nay, anh khong & day.”

3. Cac thanh vién trong doi cua anh da phai tw glal quyét cac van dé dan dén viéc tri hodn cong
viéc 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. “Tdi c6 thé biét vé Iy do anh dén mudn khong?”

Nhan vién tra 1oi: “Khong c6 gi nghiém trong Xay ra vao sang nay, toi thay ban quan ly thuong
xuyén khong & day cho dén 8 gitr 30 phut sang vi thé toi bat dau nghi viéc di mudn khong cé
van dé gi.”

5. “Phat hién cua anh rat thu vi, tuy nhién, ban quan ly thuong khong lam viéc vao lic 8 gio boi
ho con mot s6 viéc & noi khac. Mac du vay, trach nhiém cta anh la phai lam viéc ding gio. Anh
nghi minh sé& 1am gi dé cai thién van dé?”

Nhan vién: “T6i hi€u. Toi xin nhan 16i vé nhitng x4o tron nay sinh tir viéc dén mudn cia minh,
toi hira sé di lam dung gio.”

Quan ly: CAm on anh va hay gitp doéng nghiép cua anh vé cong viéc “X” d€ ho c6 thé ho tro anh
trong tinh huong khin cip. Liéu anh c6 thé xuc tién hoan thanh trong tuin nay khong?

Nhéan vién: Vang. Toi sé thyc hién ngay .

St dung phan h01 do6i hwdng khi cac ky vong khong duoc dap tng dé nhan vién c6 co hoi thay
doi thai do tng xt cling nhw hanh dong cta ho ngay lap tirc. Khi dua ra loai phan h01 nay, ban
hay ghi nh& sir dung quy trinh va luén bao vé cac moéi quan hé. Giam nhe murc d6 cua cac phan
hoi doi huwéong bang truc giac vé nhitng gi can néi va cach thé hién dwa trén dinh hwéng cta
ban khi&n moi viéc luén theo chiéu hwdng tich cuec.

Cac cum tir gitp ban luén dwa ra phan h6i mét cich truc ti€p va ré rang

Khi dwa ra cac phan hoi chuyen huwéng, nguoi quan ly phdiré rang vé ky vong, hiéu sudt thuc.
Neu ban khong ro rang vé y kién cia minh trong cac cudc trao dm phan hoi, hdy can nhac mot
s6 cum tir dwdi day. Mot s6 cum tlr c6 thé hoi cirng nhéc cho cudc trao doi dau tién, dac biét
v&inhan vién hop tac tot trong qua trinh thay doi hiéu sudt cong viéc va cach trng xt, nhung
nhitng cum tir nay sé& c6 tac dung khi qua trinh “d6i huwéng” khong nhu ¥ mudn.

“To6i nghe ban noi...”

“T6i thdy...”

“T6i hi€u ban dinh thwc hién vin dé nay khac di nhung yéu cau cua dw an doi véi ...”
“Toi mong...bdi vi...”

“Ky vong vé hiéu suatla... Anh lam gi dé dap ang dwoc diéu d6?”



“Muc tiéu yéu ciu rang anh... boi vi...?”
“Khi ban xtt Iy van dé X, anh huwdng cla cach &ng x{r ciia ban dén ca doi la...”
Thiéu phan hoi dinh hwéng sé han ché hiéu suat

Viéc cac quan ly khong dwa ra nhirng nhan xet, phan h01 sé anh hu'(rng tiéu cwc dén nhan vién
ctia ho. Viéc thiéu giao tiép c6 thé dé lai nhitng hau qua khon lwdng ma chinh nhan vién la
ngudi phai ganh chiu.

Quan Iy hiéu suit khong phal 1a viéc “bat 16i” nhau. Cac nha quan ly hiéu qua lam viéc trén tinh
than cong tac voinhdn vién. Cac cudc néi chuyén vé hiéu suat nén dién ra thwong xuyén va ro
rang doi voi ca hai bén. Phan hoi 1a mot cong cu thé hién viéc cac nha quan ly dang co gang ho
tro' nhan vién lam tot nhat cong viéc ctia ho. That bai trong viéc dwa ra phan hoi thudc trach
nhiém ctia nha quanly.

Cac phan hoi khéng dwa trén tinh thin hop tac sé pha héng moi quan hé

Viéc phan h6i mét chiéu ma trong dé nhan vién khong duoc quyen 1én tiéng thi khong co kha
nang cai thién hiéu suat. Nguwoc lai, didu d6 c6 thé gy hiéu nham va pha hong cac moi quan he.
Thiéu di viéc giao tiép qua lai mang dén nhitng anh hwdng tiéu cwc nhw vi du vé viéc phan hoi
khong dwa trén tinh than hop tac dudi day.

Khi dén van phong cta mot chu kinh doanh nho ma téi quen biét, anh ta dd hoi t6i xem nhan
vién I tan cua cong ty dén tiép tdi thé ndo.

“C0 4y c6 than thién véi anh khéng?”

“Dwong nhién roi,” toi ndi. “Co ay ludn twoi cwdi va vui vé giup dé.”

“Nhung c6 ay phét 1o téi hdom nay,” anh ta néi. “Cé ay luén xin nghi ngay hdm sau khi nhin
dwoc nhan xét cua t6i.”

“Anh dwa ra phan hoi theo cach nao?” t6i hoéi.

“T6i glri e-mail cho c6 ay”.

“Anh da bao gio cAn nhac viéc noi truc tiép véi cd Ay thay vi lam theo cach d6 chwa?”

“Chwa,” anh ta dap. “C6 iy ludn ndi nhiéu dén mic tdi khong c6 thoi gian dé€ dwa ra y kién ctia
minh.”

Do khong duoc dao tao vé viéc dwara phan hoi, vi quan Iy nay khong gan dwoc nhan xét cua
anh vao trong e-mail gui cho nhan vién 1€ tan no. Phan hoi qua e-mail thay vi mot cudc néi
chuyén hop tac vira gay thiét hai vé tai chinh 1an mé&i quan hé.

Loi ich cia phan hoi

Phan hoi hop ly mang lai loi ich cho nhan vién theo nhiéu cach. Mot nhan vién lang nghe phan
hoi, c6 ay c6 thé phat trién cac ky nang va kién thic dé dat duogc thanh cong ma khong thé co
du'crc néu sy thiéu phan hoi. Khi hinh thanh trong dau cam nhan vé két qua, ¢ ay dwoc truyén
thém dong lwc dé kién tri khi c6 khé khin.

Hay dé nhan vién biét vi tri ctia ho. Thong tin rd rang vé cach ho dap tng hay khong dap tng
dwoc cac ky vong, khuyen khich ho diéu chinh cac hanh dong dé dat dwoc thanh coéng. Viéc nay
mang lai cho nhan vién co héi cai thién hiéu suat va sira sai pham trong qua trinh lam viéc.



Phan hoi phat trién va cung c6 cdc mdi quan hé cong tac gitra nhan vién va quan ly dé huong
dén muc tiéu chung. N6 mang lai cho nhan vién co hoi thé hién quan diém, tAm nhin va nhu
cau ho tro dong thoi cung cap cho nha quan Iy co hdi thu thap thong tin tir nhan vién va cling
cdng tac dua ra cach giai quyét.

Ca hai loai phan hoi duwoc thuc hién thuong xuyén va kip thoi déu dat nén tdng cho mot qua
trinh danh gia hiéu suat cong tac trung thuc. N6 loai bo yéu t6 gay bat ngd trong cac ban danh
gia hiéu suat va c6 duwoc két qua tdt hon trong cd nam.

Bang cach nao ching ta dwa ra va nhan lai phan hoi?

Giao tlep 1a qua trinh trao do6i thong tin qua lai. Mot khi nlem tin va méi quan hé dworc thiét
lap, viéc dé nghi nhan dwoc phan hoi rat quan trong déi véi doanh nghiép. Khong chi dua ra
ma con lang nghe phan hoi tir nhan vién la mot viéc lam can thi€t néu mot quan ly mong mudn
gay anh hwdng va b6 sung gia tri cho ca ddi néi riéng va té chirc néi chung.

Quan ly mudén nhan vién tham gia tich cuc va “sé hitu” khong chi cdc muc tiéu cd nhadn ma con
cua ca to chirc thi phai luén chu dong thwong xuyén tim kiém va goi y phan hdi. Co the don
gidn 1a nhing cau nhw, “Chung ta lam gi trén tinh than nh6m?” hodc “Phong cach quan ly cta
toi giup ich hay khong giup ich gi cho cac ban?” hodc “Lam sao t6i c6 thé ho tro cac ban tot
hon?” hodc “Ching ta c6 thé 1am gi t6t hon?”

Lang nghe than trong va tai khang dinh 10 n6i clia cac nhan vién véi thai dé 6n hoa. “Anh cé vé
muon toi uy quyén cho anh?”, “Néu toi dung thi anh c6 nghi ching ta nén thay doi quy trinh
nay bé&i ...” Sau do chuyen sang cap do tlep theo. “T6i rat vui khi anh danh gia cach doi chung
talam Vlec Hay hop ca nhom lai dé anh cé thé trinh bay cu thé hon voi ca doi ve y ttro'ng cua
anh. Hay lang nghey klen cua cac thanh vién va phuwong hwcmg giai quyet cua ho.” hodc’ ‘Néu
trong doi c6 xung dot vé cach thire thye hién thi d6 co thé 1a dau hiéu tot. Chung tasé co dll’O’C
cac y twong méi mé. Hay dé ca doi cung nhau kiém chirg nhitng phwong 4n tiép can méi.”

The hién thai do danh gla cua ban. “Cam on anh vi dd dwa ra phan hoi. Toi sé suy nghl Ve viéc
nay va tra 1&i anh sau.” Hodc “Anh néi ding, chiing ta déu cé loi néu toi thay doi...

Phan hoi véi tu cach lamot quan ly rit can thiét d6i véi thanh cong clda ban va gitp ban dat
duoc nhitng két qua nhuw mong doi. N6 gitup ban biét diéu gidang dién ra véi nhan vién va
nguoc lai. No nhan manh voi nhan vién kha ning ho c6 thé bé sung gia tri vao cong viécla can
thlet duoc 1in g nghe va hanh dong dwa trén do. Khi cac phan hoi clia ho tao nén sy khac biét,
murc dd cam ket clia ho d6i v&i ban, doi ngil va cong ty sé gia ting.

Tong két

Phan ho6i hiéu qua lién quan dén quy trinh va moi quan hé. Phan h01 hiéu qua ciing yéu cau cac
cudc trao doi cong tac va hiéu biét thong qua tryec giac. Ban biét cin ndi gi - do la truc giac -
dua trén kinh nghiém vé&i nhan vién va trong cac tinh huéng cong viéc trudc do. Ban nén can
trong voi sy lwa chon tr ngi va gitk cho cac phan hoi lién quan dén cong viéc dwoc cu thé vard
rang.

Phin I cua cuon sach dd cung cip cho cac ban vé tam quan trong cua viéc truyen tai ky vong
mot cach ro rang va cach dwa ra phan ho6i mé ta rong rdi cach cac ky vong nay duoc dap tng.
Trong phan I, chwong 4 trinh bay vé tién trinh cong viéc va quan ly dwan de cap dén cach thirc
tao ra mot tiéng n01 chung cho V1ec truyen tai yéu cau vé cong Vlec Su* rd rang nay glup cac
quan ly va nhan vién thao luan vé cac buéc thuce hién ky vong va dwa ra nhitng phan hoi thuc té
vé muc tiéu cua tién trinh dw an. Ngoai ra, co nhlrng thuc té vé viéc dua ra ky vong va cach rng
XU thu'(rng thiy, mot quan ly phal nhay cdm vé cau tir dwoc str dung khién nhan vién lang nghe
mot cach tich cuc. Sw tin twdng va hop tac qua lai gia ting thong qua cong tac trong cac moi
quan hé va két qua kinh doanbh.



Phan hoi 1a nhan t6 khong thé thiéu cta qua trinh hudn luyén. Trong chwong 9, ching t6i sé
lam sang té vé van dé nay.



9. Cac ky thuat huin luyén bat budc

Chuong nay sé dwa ra dinh nghia, phan loai huan luyén, chira cach st dung nhiing phan hoi
thuc té trong cudc trao ddi hudn luyén. Nhan vién tin rang viéc huan luyén mang lai loi ich cho
ho phu thudc mot phan vao cach nha quan ly dua ra phan hoi cung giong diéu thich hop trong
qua trinh huan luyén. Mot quan ly phai dat cau hoi, lang nghe va truyen tai sy than thién dé tro
thanh mot huan luyén vién xuat sac. Giai ‘doan huén luyén 1a co hdi gitip nhan vién tw kham
pha ra cach thitc dé phat trién va nang cao hiéu suit.

DPinh nghia va muc tiéu ctia huin luyén trong cong viéc

Huén luyén la quy trinh tryc tiép can thiét giup moi ngwoi nang cao hiéu suat cong viéc.No la
mot chudi cac cugc hop trong do quan ly va nhan vién cung ban bac délam ro va danh gia quy
trinh tiép can nhwng két qua mong mudn, 1én ké hoach dé dat dwoc ching, tiép can cac nguédn
Iic, loai bo nhitng tré ngai.

Huan luyén la nguon lyc hang dau duoc biét dén nhw mot trong nhiing kj nang quan trong
nhat ma mot quan ly can c6 béi né hé tro cho thanh céng clia cac ca nhan, ca doi va tham chi la
ca to chrc.

Huén luyén bat dau véi viéc danh gianhu cau va ky nang « ctuia doi ngli nhan vién. Ca nhan duorc
huan luyén c6 thé can sy ho tro ctia ban dé cai thién va nang cao kha niang giao tlep, lanh dao,
tinh than dong doi, dat dlrcyc muc tiéu hay cac khia canh chuyén mén trong cong viéc. Huan
luyén khuyen khich nhan vién dat dwoc muc tiéu, 1am viéc hiéu qua va hoc héi thém cac ki
nang maoi.

Cac huén luyén vién xuat siclubntao rava truyen tai hiéu qua cac chlen lvoc lau dai cling nhw
cac chién thuat. Ho cé quy trinh, k& hoach va lich trinh de dao tao va huan luyén. Ho thuong
xuyén nhac nhcy cac thanh vién trong doi vé muc tiéu can hu'(yng toi dong thoi dwa ra phan hoi
ngay lap tirc - ca phan hoi cung co tich cuc 1an phan hodi chuyén huwéng. Cac hudn luyén vién
dong vién moi nguoi kién trl trong nhitng hoan canh va thir thach khé khan nhat. Ho tin ring
cac ca nhan dwcrc dao tao co thé hoan thanh muc tiéu va tiép tuc phat huy nang luc. Nhitng
huin luyén nay noi rang ho chia sé cac muc tiéu véi cac thanh vién Khac trong ddi. Cho du
thanh cong dat d&n mirc dd nao thi viéc phat trién kién thirc va kj niang cling gilr vai tro quan
trong trong suét qua trinh huin luyen Nguoi duoc huén luyén hy vong nguoi huén luyén luén
ho tro, khuyén khich va dwa ra cdc meo muc dé nang cao hiéu suat.

Huan luyén co muc dich thic day tinh than cong tac nham phat trién cac ky nang va k1en thirc
ciua mot ca nhan tir do giap ca doi cung phat trién. No lam tang sw thoai mai va tw tin cia nhan
vién. Tuy nhién, mot s6 quan ly pha huy qua trinh huin luyén bing ky luat va khuyen ran.
Chung dworc dung dé d01 phé véi cac van dé ve hiéu suat ma nhan vién khong stra sai sau khi
nhan duoc phan hoi va huan luyén. Nhitng van dé nay phal duoc ghi chép can than va di kem
vOi cac chlnh sach cua cong ty boi no rat nghiém trong va cé6 thé din dén su tri hoan hiéu suit
1am viéc ciia nhan vién. Cudn sach nay khéng trinh bay vé cac cach khuyén rin va thuc hién cac
bién phap ky luat.

Nguwoi quan ly danh gia hiéu sudt theo mot dinh ky nhat dinh. Thong qua dé, ho c6 thé gitp
nhan vién thuc ddy hiéu suit bang nhu‘ng phan hoi ciing co tich cwc hoac phan hoi déi huwéong
va mot ké hoach huan luyén. Hay | huin luyén viéc phan chia thoi gian gitra cac cugc hop danh
gia h1eu suat va dam bao nhén vién c6 kha nang kiém soat va duoc hé tro dé dat duoc hiéu
qua cong viéc duoc giao. Thuc té, nhiéu cong ty thué cac chuyén gia huan luyén lam viéc véi
nhitng chuyén vién cao cap nhim hd tro ho dat dwoc két qua va chuan bi tinh than dén doi
nhirng trach nhiém twong lai.



Mot cach dé c6 duoc muc tiéu tich cuc Ve huan luyén la coi n6 nhu cac liéu phap spa cho giao
tiép. Huan luyén 12 co hoi dé “xa hoi” ctia quan ly va nhan vién truéc khi chuan bi cho viéc
hoan thanh cong viéc. D6 1a thoi gian ddc biét danh riéng cho viéc lam méi hiéu sudit, giao tiép
va khuyén khich nhiét huyét ctia nhan vién tié€n dén nhitng muc tiéu chung.

Trong huan luyén can rat nhiéu kj nang giao tiép: Pat cau hai, lang nghe, vachra kién thirc
trong tam va kha nang tao diéu kién cho viéc hoc h01 cling ner coi moi quan hé 1a trung tam de
lam rd thach thirc trong cong viéc, Viéc quan ly ngay nay bao gobm gay anh hu'o'ng va khuyén
khich moi ngwoi ma ban hwong dan Nhing huéng dan mang lai cam hirng ma quan ly cung
cap thong qua huin luyen cliing c8 cac kha nang cla cd quan ly lan nhan vién. N6 ciing thuc day
mot moi treong giao tiép day nhiét huyét trong d6 moi ngudi c6 thé lam viéc véi nhau tét
hon.

Mo6i quan hé gitra phan ho6i va huin luyén

Muc tiéu ctia huin luyén va phan hoi 1a gitip nhan vién dat biét dwoc muc tiéu va doc lap thuc
hién nhiém vu trong cong viéc. Huan luyén 1a qua trinh d1en giai dinh hu'o'ng cua mot quan Iy
nham giup nhan vién thé hién kha ning va dap ing dwoc cac muc tiéu vé hiéu suit. Phan hoila
tac dong ciia nha quan ly vao mot swkien hodc nhiém vu cu thé. Huan luyen la mot hoat dong
thuong nhat, duoc duara nham thic day hiéu suat 1am viéc. Phan hoi co thé phat smh khi mot
nhan vién can né. Hudn luyén can dwoc thuc hién theo mot quy trinh néu khong sé cé nhiéu rai
ro khi trinh bay truc dién hay thang than. Phan hoi 1a  quy trinh nhé nam trong mot quy trinh
16n hon. Huan luyén 1a mot quy trinh chién lwgc va cling la mot phan clia qua trinh quan ly
hiéu suat. Huan luyén két ndi  nhing phan hoi thu'(yng xuyén véi ké hoach muc tiéu hang nam
chinh thitc, ké hoach phat trién, ban tong két hiéu suat hang nam va hé tro cho ban k& hoach
hiéu suat muc tiéu nam toi. Phan hoi mang tinh chién lwoc va diénra ngay lap tirc dya trén cac
cach Umg xt gdp phai. N6 c6 muc dich gidp nhan vién dap trng dwoc cac ky vong vé hiéu suit da
dwoc dwa ra dudi dang cac muc tiéu hiéu suit hang nam.

Huln luyén déi 1ap véi phan hoi

Mot quan ly co thé huin luyén truwéc khi cong viéc bat dau - vi dy, ay quyen dé lam r6 nhiém
vy, giup do mot ngwoi dang phai doi madt voi nhiém vu hodc dw 4n méi, trong nhirng giai doan
chuyen giao va nhirng moc quan trong cia mot dw an hodc khi thuc hlen mot sang kién thay
do6i. Ban khong thé dwa ra phan hoi trude khi bat giip mot cach ng xw - phan hoi dién

ra sau mdt hanh dong thay duoc hodc mot ky vong ma khong dwoc thuc hién.

Huan luyén cung cap thong tin vé hiéu sudt dua trén nén tang thuong xuyén. Ching duoc lén
ké hoach, chuin bi, 1én lich trinh va dwoc ky vong thurc hién. Phan hdi khong dwoc mong doi
thuc hién, béi né dtrcrc dwa ra sau khi mét hanh dong dién ra.

Huan luyén am chi mét méi quan hé tlep dién con phan hoi thi khong. Huan luyén am chi sw
dong thudn cing nhw muc tiéu chia sé ma mot nguoi sé huin luyén va nguoi con lai dwoc huan
luyén hlro'ng toi. Nguoc Tlai, phan hoi dua trén viéc ti€ép nhan thong tin tai thoi diém quan sat
dé mot nguoi co thé dua ra phan héi cho motai dé: dong nghlep voi dong nghiép; nhan vién
véi quan ly cling nhw quan ly véi nhan vién. Quy trinh huan luyén lién quan dén phan hoi,
nhwng khong phai tit cd phan hoi déu la mét phin ctia huin luyén.

Mot huan luyén vién mudn thyc hién thay dm toi da voi nd luc va cong strc toi thiéu. Huan
luyén vién  thuong dua ra cac quyét dinh vé cach sir dung thoi gian tot nhat. Huan luyén am
ch1 mot moi quan hé tin tuong lan nhau, nguoi huin luyén va cac thanh vién trong doi cung

“chién tuyén” va déu cung can dat duvc ket qua chung cudi cung. Nhan vién ctia ban sé& khong
chap nhan phan hoi tir quan Iy ctia cong ty dbi thii béi phan hoi nay cé thé khong dua trén
quyeén loi cua ca doi.

Vi du vé viéc phan hoi doi 1ap véi huan luyén



Ban chit cla phan hoi mang tinh chlen lwge boi nd 1a sy kién chi xay ra mot lan. Tuy nhién
phan hoi cling c6 thé dan dén nhu cau cho viéc huan luyen Huéin luyén co thé goi gon trong
mot van dé nhung boi nhan vién khong thé giai quyét no trong mot phan phan héi, nén né
dwoc gan véi cac muc tiéu lén hon va dwoc Ién ké hoach dau tw thém thoi gian.

Cau chuyén dwoi day Ia mot vi du thuc thé hién tinh huéng khi phan h6i kém dwoc dwa ra thay
vi né dwoc dit vao chién lwoc huan luyén dai han.

Marcella 1a mot quan ly giau kinh nghiém va tai nang trong mot tap doan chuyén nghiép. Gan
day, c6 duorc dé batlén lam quan ly cap cao c6 trach nhiém b4o cao cho Mark, pho Chu tich Tap
doan va quan ly ba nha quan ly duoi quyeén. Carol, mot trong ba ngwoi quan ly do, cling vira
duwoc thing cap va chua tirng c6 kinh nghiém quan ly.

Mot Ian, Mark goi Marcella t&i va néi nhan vién cta c6 ay goi cd ay la “Nir hoang”. Phan ho6i nay
khién Marcella bang hoang boi tir “Nit hoang” dugc ndi ra nhu mot nhan xet cua cip trén.
bang Ié Mark nén chird cach tng xu giao tiép cu thé gay ra hleu nham gitra Marcella va Carol,
nhung tir ngir cua Mark khién van dé tré thanh nhuw thé tit ca cac nhan vién déu gip van deé véi
Marcella thay vi chi c6 Carol.

Mark dat cac ciu hoi cho Carol dé khdm pha ra vin dé thuc sw ma Carol va nhin vién cia co ay
dang gdp phai véi Marcella. Néu chiu khé thu thap thong tin thuc t&, anh ta da c6 thé dwara
phan hoi hitu dung d6i véi Marcella. Nhitng phan hoi t6t hon sé la:

Co lamot quan ly XUt sic nhung t6i mudn giup c6 thanh cong hon nira trong vai tro quan ly
cap cao va muo6n chung ta cong tac voi nhau dé lam viéc d6 mot cach tot nhat. Co hay phat
trién m01 quan hé tot dep voi Carol c6 thé cunglam viéc tot ho'n Khi c6 dam nhan vi tri trong
ban quan ly cap cao, viéc c6 duoc cac ky nang quan ly xuat sac la rat can thiét. Co can hoc cach
lam viéc tot hon véi cac nhom va nhitng quan ly duoi quyen cung phong cach lam viéc da dang.
Hay h(rp tac dé dua ra mot ké hoach huan luyén lau dai giup co phat trién cac ky nang giao tlep
can thiét cho vi tri quan Iy cap cao. Quan ly va giao tiép & cap quan ly moi sé phiec tap hon vi
thé chung t6i sé dwa ca muyc dao tao vao trong ké hoach. V&1 sw ho tro clia viéc huin luyén, toi
biét cb sé dap 1 tng duoc cac muc tiéu vé phat trién cac ky nang giao tiép dé ti€p tuc phat huy
thanh tich nhw mdt quan Iy hang dau.

T6i mudn noéi véi cd y kién ma Carol da n6i voi toi hom nay dé chingta co thé biét duoc
phuong huwdng hanh dong nham cai thién giao t1ep voi doi ngii cua Carol. Carol noi nhan vién
cua cd ay thay cd thiéu than thién véi ho trong qua trinh lam 16 cac ky vong va ling nghe quan
diém cta ho vé nhirng ky vong nay. Ho néi c6 khong thé hién tinh than xay dung trong qua
trinh danh gia vé hiéu suat cong viéc cia ho va dé ra Yyéu cau qua cao cho viéc 1én ke hoach dv
an. Ho khong quen voi viéc 1én ké& hoach cho dw 4n va thoi han cong viéc vi thé ho can dwoc
dao tao thém. C6 c6 y kién gi khong?”

Néu Mark b1en phan hoi thanh mot phan ctia ké hoach huin luyén dé phat trién cac ky nang va
kién thirc ctia Marcella, thi anh ta da tranh duoc viéc gay bat ngo cho c6. Hon nita, anh ta con
co the datra cho Marcella nhitng cau hoi phan tich cong viéc trong ké hoach, chird m01 quan
hé voi Carol va cac nhan vién cda c6 ta. Marcella hdn da dwoc thong bo vé cach tng xir chua
tot dé biét can thay doi diéu gi va duoc tao diéu kién thay doi.

Huan luyén va sw khac biét vé thé hé

Hudn luyén la mot ky nang giao tlep truc tlep va la mot trong nhirng nhan t0 tao nén thanh
cong quan trong doi véi nha quan ly. Muc tiéu clia viéc hudn luyénla ho tro cdc nhan vién dé
ho c6 thém thong tin, k§ nang can thlet de tich cuc hon trong cong viéc, dat dwoc hidu suat cao
hon va dap 1 ung duoc cac muc tiéu cua t6 chitc. Tinh than hop tac nay rat quan trong doéi voi
cac thanh vién cua the hé Y, nhitng nguoi nhiét tinh cong tac trong cach tiép cin van dé, thich
lam viéc véi moi ngwdi hon tach biét. Co sé vat chit trong vin phong tirng duoc thiét k& dé tao



khong gian lam viéc m¢ cho moi nguoi. Ho can mot quan ly c6 thé chu tri cac cudc noi chuyén
than thién va cong tac, huan luyén gitp ho phat trién cac ky ning can thiét.

Huan  luyén cling quan trong d6i voi cac thé hé khac trong quy trinh lam viéc. H&u hét nhan
vién & moi thé hé déu muodn dwgc thira nhin nhu*ng dong gop cua ho quan trong va dang duogc
chuy. Cac nhan vién co6 kinh nghlem hon bao cao cho cac cac quan Iy it kinh nghiém hon (quan
Iy tré) can nhirng nhu cau hudn luyén khac nhau. Néu m01 quan hé thuc su thudn loi, thi nhan
vién co kinh nghiém phai dwoc thira nhan 1 nhitng dong gop ctia ho va duwoc moi chia sé 'y tu@ng
vé thay doi cin thiét trong m01 quan hé cong viéc voi quan ly. Nhiéu cong ty “ghép” mot nguoi
tré tudi voi cac nhan vién cta nhimg thé hé khac gitip hai bén co thé déng gép va tan dung
nhiing diém manh nhat ctia mdi thé hé dé bo sung cho nhau, x6a tan khoang cach thé hé. Cac
moi quan hé co thé dwoc nudi duwdng nho sw ton trong va dlnh huong can thiét. Trong huan
luyén, néu dinh huéng dé phat trién maoi quan hé cling nhu hiéu suat cong viéc thi swtap trung
can c6 thé hién théng qua con nguwdi thay vi cac thé hé.

Loi ich ctia viéc hudn luyén doi véi lanh dao

Mot trong nhirng hoat dong dang khen ngoi ma nha quanly c6 thé thuc hién dé la giup do
nhan vién mé rong cac ky nang, phat trién tiém ning va dat dwoc thanh cong. Chiéu sau va bé
rong nang luc cung voi su tu tin vé khia canh con nguoi trong kinh doanh thtc day su ton
trong va niém tin tir nhan vién 1an cap quan ly cao hon

Khi nhan vién n6 lwc hoan thanh cong viéc, nha quanly can tao ra moi truong than thién va
thoai mai hon. Nhlrng moi quan hé va cam két cua cac thanh vién trong doi tap trung huéng
den thanh cong s€ mang lai hiéu qua doi véi cac quy trinh cua to chitc. Trong moi tinh hinh suy
giam kinh té, viéc huan luyén van rat quan trong nham gitip nhan vién han ché 4p luc va ting
t6i da hidu sudtlam viéc.

Loi ich ctia viéc hudn luyén déi véi to chirc

Khi huan luyén tré thanh mot thoi quen trong quan ly, n6 sé thuc ddy sw ton trong, trung thanh
doi vai ca doi va toan thé t6 chitc. N6 tao ra moi trwong cong tac, khuyén khich cach ¢ng xtr
cong viéc hiéu qua va tich cuec, dong thoi hinh thanh nén cac moi quan hé tin twong trong do
sw trung thuc, giao tiép cdi mé sé lam gidm ap luc cho tit cd moi ngudi.

Viéc huin luyén giup moi nguoi hoc hoi vé chinh cac y twdng ctia ho va phat trién nang luc dan
den sw thoa man vé cong viec ca nhan lan Gy quyén. Khuyen khich nhwng nguoi kKhac gitp
quan ly thanh cong hon trong cong viéc: Tinh than hop tac thong qua viéc huan luyén mang lai
co hoi lang nghe phan hoi tir nhan vién va kha nang hop tac. Cac moi quan hé tot dep sé mang
dén nhu'ng két qua my man dudi dang loi nhudn va gia tri co phan biéu nay gitip mo rong
danh tiéng cda t6é chirc dén khach hang va cac irng vién tim viéc.

Méi trwedng hoc hoi lién tuc dwoc tao ra sé hudng moi nguoi tién dén thanh cong. bé dat duoc
muc tiéu va hiéu suit cao hon tir cac ca nhan, quan 1y nén hanh dong nhw mot hudn 1uyen vién
thurc thu: Pao tao va cung cap nhing phan hoi ngay lap tirc cling nhu gan chit vao cadc méi
quan hé lau dai. Huan luyén ngan chdn cac van deé vé ky luat va gia tang tinh than lam viéc
nhom. Quan trong hon ca, huan 1uyen tao ra tinh than hcrp tac trong cong viéc, truyén tai dinh
hwéng cua quan ly giup nhan vién phat trién nang lwc va sy thoai mai trong t6 chirc dong thoi
thuc day tat ca doi ngil nhan vién nd luc hét strc hoan thanh cong viéc.

Loi ich doi véi ca nhan dwgce huin luyén

Viéc huin luyén nhic nho moi nguoi veé cong viéc ho dang lam rat quan trong va cach datno
vao bic tranh tong thé ctia td chirc. Khi moi ngudi dwoc thong bao vé cach ho 1am viéc trong
moi twong quan voi muc tiéu, ho sé theo sat cach thuc hién ding dan. Viéc giao tiép 6n dinh va
thwdng xuyén vé hiéu suat ndy lam gidm 4ap lwc va ndi lo 1dng do khéng ndm ré dwoc nhitng ky



vong gay ra truéece day.

Hu&n luyén gitip nhan vién nhin dwoc ban danh gia hiéu suit tich cuc - dan dén sw tap trung
cao do hon. Viéc tré thanh thanh vién tich cuc hop tac voi hiéu suat ly twdng sé khuyen khich
quyen sé& hitu, cam két va thai do tich cwc tham gia. Né&u nhan vién clia ban la nha quan ly hoac
quan ly tiém ning thi ho c6 thé hoc hdi cac ki nang huan luyén hiéu qua bing viéc dwoc huan
luyén bai ban.

Khi huin luyén mang lai sw phat trién cho nhan vién, né cling mang lai cho ho suw tw tin dé dam
trach nhiém vu lén lao hon.

Cach &ng xtr huan luyén

Viéc hudn luyén can phai cung cap cho nhan vién moi thong tin hay ho tro ma ho can c6 dé
thanh cong, dong thoi nha quan ly phai phat trién moi quan hé va hi€u r6 tai ndng ctia nhan
vién. Mot nguoi c6 hay khong c6 nhiing kién thirc hoac ky nang cu thé c6 thé lam chéch huéng
huén luyén. Quan ly phai tiép tuc duy tri tinh than hop tac thong sudt cac cudc trao doi huan
luyén.

Muc dich chinh ctia huan luyén la nang cao hiéu suat ca nhan - yeu to boi dap thém cho thanh
cong cua ca doi. Néu nhw méi quan hé gira moi nguoi dién ra sudn sé, thi viéc huin luyénséla
mot cudc thao ludan mang tinh cong tac. Huan luyen nén thé hién viéc nhan vién la mot thanh
vién gid tri cda ddi va ban mudn gitip nhitng nguwdi dé tap trung phat trién céng viéc.

Nhiing cach g xt hop tac tich cuc ctia quan 1y co thé cung c6 thong diép anh ta mudn truyén
tai. Hanh dong quan trong nhitla lang nghe voi thai d6 6n hoa, kién nhan N6 c6 nghia la
khong lam phién, khong khuyén ran nhung thé hién sw hirng thd cdi ma, két néi bang mat va
lang nghe nguoi kia giai thich vé y nghia cua nhirng loi nhan xét. Can c6 thori gian dé chuan bi
cho huan luyén va tham gia vao cac cudc ddi thoai nhidu nhat cé thé.

Mot trong nhitng cach tng xr huan luyén quan trong hon dé 1a lam ré thurc té€ va cac cach trng
Xt thwong thiy. Viéc chuan bi cho huan luyén két hop chat ché cac khai niém dwoc thao luan
trong chwong 6 vé pha vé théi quen phan doan.

Viéc chuin bi  nay ciing bao gom ca danh gia thuc té vé cac k§ nang ctia nhan vién, mang lai sw
tur tin dé truyen tai ching mot cach trung thyc va tryc tlep dong thoi van lang nghe quan diém
cta nhan vién dé thu thap thém thong tin. Hudn luyén can dua ra thong tin thudng xuyén dé
mang lai loi ich truc ti€p cho nhan vién.

Chuin bi cling nhw ddtra cac cau hoi khuyen khich tw duy ciia nhan vién, gitp ho tao ra ké
hoach hanh dong cua ban than, dong gop nhiét huyet va gia tang tiém nang thay doi cach timg
xtr. Trao quyén cho nhan vién bang viéc dong y yvoike hoach cta ho (néund kha thi), tham chi
neu ké hoach d6 khac xa so voi cua ban. Khuyen Khich va khen ngoi hiéu suat lam viéc hién tai
cua ngwoi do. Chia sé nhirng kinh nghlem clia ban than vé thoi gian ban cai thién cac kj nang
tuong tw hay cach huin luyén giup ban tién bo. Cung cap cac cong cu va nguon lwc ma nhan
vién can. Dua ra thoi han cho giai doan huan luyén tlep theo béi cac ky vong can thuc hién
dung thoi han. Gidm sat cac cudc hop huin luyén ma ban dugc giao pho. Viéc lam nay cho thay
hoat dong phat trién ki ning quan trong d6i véi ban va gia tang uy tin ctia ban.

Hai loai hudn luyén

Hai loai huin luyén co ban: Truyen dat va bat cau hoi, deu c6 muc dich va cach str dung thich
hop phu thudc vao cong viéc can thuc hién va ki ning ctia nhan vién.

Huan luyén “truyén dat” hay con goila huin luyén thuc day ba&i ban sé “day” thong tin va
hwéng cach thuc hién cong viéc vé phia ngurdi ma ban hudn luyén. Huan luyén vién khong héi



quan diém cia nhan vién vi chi c6 mot cach duy nhat de thuc hién nhiém vy, c6 thoi han cy thé
va/hoic ngudi dwoc hudn luyén chwa thanh thao véi cong viéc cu thé nay.

Huan luyén “dat cau hoi” con dwoc goi la huin luyén kham pha b&i bang viéc ddt cau hoi, hudn
luyén vién co thé dé nhan vién tw kham pharathongtin cua chinh minh, tw glal quyét Van de
va tura quyet dinh. Diéu nay tao ra quyén lam chu va hirng thu cho nhan vién bé&i cach giai
quyét thudc veé ho. Loai huan luyén nay rat can thiét va doi héi thai dé hop tac.

Huan luyén “truyén dat”

Loai huan luyén nay ky vong nhiém vu dworc thyc hién theo cach cu thé. Vai tro cua nguwoi quan
Iy 1a cling 0 nhitng huong dan, 10'1 khuyen va thong tin dao tao trwdc dé. Nha quan Iy khong
duwa ra goiy boi no cho nhan vién quyen Iwra chon chap nhan hoac tir chdi thong tin. Cac quan ly
thuong str dung sai cach huan luyén’ ‘truyén dat” bo'1 no 13 cach huan luyén pho bién nhat.

Thay vl trao doi, ddt cau hoi va lang nghe, nha quan ly thwong néi “Hay lam theo cach nay” dé
ap dat cach lam cho nhan vién ctia ho. Ho da chon lam theo cach thuwc hién da qua kiém chimg
thay vi kham pha cac y twong méi me cua nhan vién. Tuy nhién, Ve lau dai, viéc lam nay khlen
nhan vién mat nhiéu thoi gian hon dé thanh thao va tin twéng vao phan doan ctia minh néu
quan ly t1ep tuc 4p dit hudng gidi quyét thay vi huwdng dan cho nhan vién chti dong va tu tin
trong cong viéc.

Mot s nha quanly muon cong viéc phai dwoc thuc hién theo cach ma ho van lam mang lai

hiéu qua cao, hon nita, n6 di tung giup ho co6 duorc vi tri quan ly nhw ngay nay. Tuy nhién, dé

hoan thanh muc tiéu va dat dwoc két qua nhw y muén thong qua/clung voi nguoi khac, cac

quan ly phai khuyen khich va hu'o'ng dan nhiing nguoi khac hoan thanh xuat sac cong viéc.

}lfhan vién dan dan sé c6 cach giai quyét vAn dé méi mé hon, t6t hon va tham chi khac biét
on

Huan luyén “dat cau hoi”

Ban dau, hudn luyén “dat cau hoi” sé mat nhleu thoi gian hon béi quan ly phai nghira cac cau
héi dé hwong dan, gitp nhan vién tw suy nghi va quyét dinh dwa ra cach giai quyét van dé. Tiép
dén, quan ly phai lang nghe cac cau tra Ioi mot cach khach quan, khong phan doan, ddt thém
cac cau héi cho dén khi nhan vién cam thdy dwa ra duoc cach thirc gidi quyét van dé cia riéng
minh mot cach thoai mai.

Néu nhan vién héi nha quanly vé cach thuc hién, thi c6 thé ho rat can nha quan ly huéng dan.
Tuy nhién, nhan vién thuong h01 y kién nha quan ly do khong tin twéng vao ban than, vi sg sw
sai sot hoac ho dang co gang gidm thiéu cac cong viéc can lam.

Nhanvién co nha quanlyla“ culn tir dlen bach khoa” sé khong t thé phat trlen cong viéc mot
cach toan dién. Cong viéc quan trong clia nha quan ly 1a gitip moi nhan vién déu cé k§ ndng va
chuyén mon nhat dinh.

Néu nhan vién khong biét cadch kiém soat cong viéc, thi nha quan ly sé mat thoi gian vao viéc
giam sat. Ho gan nhu khong c6 thoi gian dé tu duy chién lwoc va lam cac cong viéc phu hop doi
v&i vi tri quan ly. Mac du huan luyén bang cach dat cau hoi ban dau rit tdn thoi gian nhung sé
tiét kiém duwoc thoi gian vé 1au dai. Cudi cung, cac nhan vién hoc cach ty dat cau hoi la viéc lam
can thiét dé dua ra cach thitc gidi quyét van deé hiéu qua.

Khi nao st dung cach huin luyén “truyén dat”

Huin luyén * ‘truyén dat” la congcu ho tro nhan vién tw tin rang ho dang lam ding huwdng khi
chi c6 mot cach thuce hién cong viéc duy nhat.

Thoi gian thich hop dé€ 4p dung cach huin luyén “truyén dat”:



e D6i v&i cac nhiém vu hang ngay, lap di lap lai: yéu cAu hoan thanh céng viéc, thanh toan giam
satv.v...

e DGi v&i cac ban bao céo tiéu chudn: ban bao cao chi tiéu v.v...

e D6i v&i cdc nhiém vu, chinh sach mai.

e Khi sap dén thoi han.

e Khi quan Iy cip cao hon dat ra cdc muc tiéu/muc tiéu cta to chic.
o Khi lam theo cac huéng dan str dung may moc.

e Cho cac quy trinh hoat dong tiéu chuin (SOPs).

e Trong tinh huong khan cap, khiing hodng ma khong c6 thoi gian chuan bi cling nhur yéu cau
huin luyén.

e DOi v&i cac van dé vé sirc khde va an toan.

o Khi duoc cip trén hwdng dan lam theo cach duy nhat va chuyén né cho nhan vién cta ban.
o Khi thong tin vé cac hwdng dan ddi véi muc tiéu cua cong ty.

e Khi chon cidc hwong gidi quyét/truyén dat cac y twdng da dwoc dua ra.

e D6i v&i cac ké hoach cai thién hiéu suit.

e DOi v&i cdc nhan vién moi.

e Khi yéu cdu huln luyén that bai va nhin vién bdc 10 vin dé vé hiéu suat.

e Khi d6i mat véi mot nhan vién rut ré hodac khdng mudn chiu trach nhiém.

Khi nao st dung cach huin luyén “dat cau hoi”

Loai hudn luyén nay trao quyén va khuyen khich nhan vién béi cac cau hoi caa huan luyén vién
cho phép mot ngudi tw phat hién va kham pha ra phwong phap riéng. Viéc nay cung co niém
tin cua nhan vién vao chinh ban than ho. Huan luyén giit vai tro chat xtic tac dé thic day tu duy
ctia nhan vién.

Thoi gian thich hop dé str dung huin luyén “dat ciu hoi”:
e Khi nguoi quan ly Gy quyén cach thwec hién.
D€ nghién ciru.

e Khi dw 4n/quy trinh can nguoi co kinh nghiém hay nguoi c6 bang c4p hoic gidy chirng nhan
lam viéc @6 (vi du, mot ky sw, mot ké toan...).

e Khi nhain vién cé thém cac kién thirc chic chan vé mot linh vuc cu thé.
e D6i v&i cac nhiém vu chuyén méon.
e Trong cai ti€n quy trinh.

e Trong qua trinh giai quyét van dé, ra quyét dinh va lIén ké hoach.



e Khi nhan vién da lam md&t nhiém vu hoac du an twong tu trong qua kht.

e Khi quyét dinh cach nhan vién dat dwoc muc tiéu.

e Trong qua trinh dao tao cOng tac noi ngwoi tham gia cd vai tro quan trong.

e Khi chi rd vai tro, trach nhiém va mirc d6 quyén han.

e Trong qua trinh gidi quyét cac xung dot.

e Khi hoc héi vé cac ki ndng quy trinh ctia nhan vién - cach ho ti€p cdn moét dw an.
e Khi mdt nhan vién dé nghi dwoc gitp dé hodc khong chic chan vé mot cau hai.

e Khi m6t nhan vién yéu ciu ddm nhan thém trach nhiém va ngudi quan Iy cadn dwa ra ké
hoach.

e Khi c6 duorc y twdng vé viéc tai ciu tric, tao ra mét so vi tri méi, gidi thiéu cac sdn pham
hodc du dn moi.

Quy trinh huin luyén

Hay lam theo cac bwdc trwede va trong khi hudn luyén dé c6 duoc két qua tot nhit cho cac méi
quan hé 1an viéc kinh doanh.

Trwéc budi huin luyén

e Khdu chudn bi. Nhic lai cac ky vong vé cong viéc trudc khi hudn luyén. Tlep dén, thu thap
nhitng sy thuc vé hiéu sudt khi chinglién quan dén cac ky vong. Hiéu suat co dang o mirc cao
nh4t va ban c6 mudn tiép tuc duy tri n6? Hiéu suat dat yéu cau va ban mudn gitip nhan vién t6i
da hoa hiéu suit dé?

e Str dung hudn luyén ’ ‘truyén dat”; “ddt cdu hoi” hay két hop, cd hai. Liét ké cac cau h01 ban sé
dat ra cho nhan vién dé kich thich tw duy ctia ho vé hiéu suat, ki ning, cac hd tro cta té chic,
cac tré ngai, phan tich vin dé va ra quyét dinh.

e TG chirc budi hudn luyén va cho nhdn vién thoi gian chudn bi. T6 chirc buoi hop tién d6 hang
thang hoac dwoc 1én lich trinh riéng.

Trong budi huan luyén

o Trao dobi. N6i véi nhan vién muc tiéu ctia bu6i huadn luyén dé 1a ban mudn cung hop taclén ké
hoach giup ho phat trién k§ nang dap irng muc tiéu cu thé. Pwa ra cac nhan xét ctia ban theo
cach tich cuc v&i ndi dung hwéng dan cu thé.

 Théng nhdt vé cdc ky vong hodc muc tiéu va mirc do dnh hwédng ctia né dén nhan vién. Ludn
dam bao nhan vién biét duoc nhirng loi ich d6i véi ban than ho.

e Tim hiéu ddnh gid cua nhan vién vé hiéu sudt cta ho lién quan dén muc tiéu. Ddt cac cau hoi
mo& va lang nghe cAu tra 1o1. TOm tat cac cAu tra 10 va lam ro ching truwdc khi chuyen qua cau
hoi khac. Tao sy thoai mai trong cudc thao lun va danh phan 1én thoi gian dé€ nhan vién trinh
bay, suy nghi va can nhic vé cac van dé.

 Dua ra phdn hoi. Pwa ra nhirng thuec té va nhirng diéu mat thay tai nghe vé quy trinh lién
quan truc t1ep dén cac ky vong. Néu nhan vién do khong dong y, hay dat ciu héi, xem xét lai cac
thuec té va ti€p tuc phan hoi dén khi cd hai bén dong thuan.



. Neu nhdn vién khang cw lai phdn hoi, hay tdp trung lai vao cudc néi chuyén. Hoi vé y kién va
nguyén vong cua nhan vién voi giong diéu 6n hoa. Tém lwoc quan dlem cua nhin vién dé thé
hién ban hiéu diéu ho dang néi. Tiép dén, hay dit ra cac cau hoi mé dé kham ph4, c6 thé co
nhu'ng ‘thuc t&€ ma ban khong biét da thay (101 hu'ong di. Néu nhan vién chi dwa ra ly do, thi hay
tap trung vao cac cach img xtt thuwdng thdy dé phan tich van de.

e Ciing nhau tim ra cdc budc tiép theo. Tim hiéu cacy twong ctia nhan vién xem ho c6 thé lam gi
dé dat dwoc hiéu sudt muc dich. Cac buéc tiép theo ctia ho? Nguon lwc ho can? Nhu'ng tré ngai
ma ban can vuot qua dé dat duoc thanh cong? Y twéng cho cac budc tiép theo ctia ban 1a gi?
Quyét dinh xem diéu gi 1a t6t nhat.

. Truyen ndng luong cho nhdn vién. Truyen nhiét huyét va su hitng khéi vao cudc néi chuyén
voi nhan vién ve ké hoach hanh dong cua ho. Thao ludn vé swhop ly va nhitng loi ich trong
cach tiép can ctia nhan vién.

o Tém tat lai va lam ré. Dé nghi nhan vién tém tat lai cudc thdo luln vé cdc muc tiéu hiéu suit
duoc ky vong, hidu sudt hién tai va cac budc hanh dong cling nhw thoi gian dé thuc hién nhiém
vu do.

e T6 chirc cac buoi hudn luyén hop tac tiép theo.
Nguwoi quan Iy cé cin dwoc huan luyén?

Do6i lic, nguwoi quan Iy can ciing can dwoc dao tao hodc huan luyén khi ho c6 xu huong d6 16i
hoac duara  phan doan danh cho nhan vién. Cac nha L quan ly nay can phai duoc dao tao, hodc
tham gia mot khoa huin luyén nham c6 nhing ky nang cing nhw kinh nghlem dé “béc tach"
duoc van dé trong cach tng xw gitta ho voi nhan vién. Tt do, ho phai gay dung duoc moi quan
hé song phuwong tot dep dé cung cong tac. Nha quan ly can can nhac liéu c6 dang ép nhan vién
thwc hién theo cach riéng trong khi nhan vién c6 cach mang lai hiéu qua hon. Neu cong viéc
can thuwc hién theo mot cach duy nhat, nguoi quan ly nén to chitc budi trao ddi vé cac ky vong
m&i va sw pht hop ctia cach thuc hlen cong viéc mai.

Trong qua trinh thao ludn, ngudi quan ly nén dat ra cac cau hoi mo dé giup nhanvién dién ta
cam nhan cua ho vé cac kyvong thay doi. Cac cau hoi sé gitp nhan vién tim ra cach st dung
phwong an thuc hién cong viéc hoan toan méi nay dé ho cé thé dap ting dwoc cac ky vong méi.

Mot khéa dao tao vé quan ly s€ giup nhirng nha quan ly dinh huéng veé cach giai quyét van dé
lién quan dén con nguoi va ngdn chan chung trong twong lai. bong thod, nd gidp ho 1én ké
hoach dé phat trién klen thirc vé quan ly va chuyén mon, cach thwc Gy quyén, dwa ra phan hoi
va huan luyén hiéu qua.

Tong két

Huin luyén, bao gom viéc dua ra phan h hoi muc tiéu, cung cap cach tlep can cong tac gitp nhan
vién lam tot nhit cong viéc cia ho de din dén thanh cong. Do 1a mot trong nhitng muc tiéu
hang dau cia nhitng ngwoi lam quan ly. Khi huin luyén duoc thuc hién hiéu qua, né ciing c6
moi quan hé cong viéc gitra nha quan ly va nhan vién.

Viéc huin luyén sé€ giup viéc dua ra cac ky vong ro rang va uy quyén hiéu qua ngay tw dau.
Chiing t6i sé& cung cap nhitng thong tin chi tiét vé iy quyén trong chwong 10 téi.



10. Uy quyén DREAM - dam bao suw ré rang
va hop tac

Chwong nay sé giup cac quan ly lam ré nhiém vu hoac dw an dwgc hoan thanh va quyet dinh
xem ai nén dam nhiém ching. Uy quyén hiéu qua yéu cau lam r6 va truyen dat cac ky vong, st
dung quy trinh va cac kj nang quan ly dy an dé xac dinh cac nhiém vy va thoi gian thuc hién,
dat cau hoi, tim kiém cac sw that va hoc héi vé cac mdi quan hé hop tac.

Chuwong nay sé cung cO tam quan trong cua cac y tuong trong chuong 2 vé s ro rang va
chwong 3 vé viéc truyén tai cac ky vong.

Uy quyén 1a gi?

Uy quyén la giao nhiém vu hoic cdng viéc ma ban chiu trach nhiém cho ngui khic thay v tu
thuc hién. Ban phai tin tuwong giao pho cho ai dé thU’C hién cong viéc va dat duoc hiéu qua voi
nhu*ng tiéu chudn vé hiéu suat cu the Moi nhiém vu cin co mirc do quyén han khac nhau va
can duoc lam ré trwdce khi nhan vién bit dau thwe hién cong viéc dwoc giao.

Uy quyén véi su ' khong thoai mai sé khong tao dung duwoc niém tin. Ching ta can c6 nhirng ly
do tich cuc cho U uy quyen - nhiéu congviéc duoc hoan thanh hon, c6 duoc nhleu quan dlem va
sy phat | trién cda nhan vién hoic cé nhiéu thoi gian hon cho cac nhiém vu quan ly. Mot tiéu chi
danh gia khac do la can nhic muc lwong danh cho nhiém vu d6. Mot quan ly phai quyet dinh

cach phan bé cong viéc cho ca doi d& moi nguoi c6 thé can bang khoi lwong cong viéc ctia
chinh ho.

Tiéu chi dé chon ra nguoi dwgc uy quyén khac nhau va phai duoc lam rd. Ban chat ctia nhiém
vu d6? Kién thirc va ky nang can thiét dé hoan thanh t6t nhiém vu? Can bao nhiéu thoi glan7 Ai
EY nguoi co kha nang ti€p thu sy hudn luyén tot nhat? bay co pha1 la co hoi phat trién cho mot
nhan vién cu the7 Chung ta co can ai d6 c6 kinh nghiém vé viéc nay hay cac nhiém vu twong tu
b&i mirc do rii ro cua dw 4n, tAm nhin va ap luc thoi gian?

Xac dinh cac k§ nang va kinh nghiém can thiét cho mot nhiém vu hoac dw anla viéc rat can
thiét. Nguoi quan ly c6 thé xac dinh rd ai la nguoi co kha nang giai quyet cac nhlem vu mot
cach doc lap cao nhat ma khong can su ho tro ctia nha quan ly. Hodc nguoi quan Iy c6 thé uy
quyén cho ai do can phat trién cac ki ning lién quan dén nhiém vu d6. Viéc nay doi hoi sy dao
tao hop Iy va huan luyén thém nhung mang lai hiéu qua lau dai.

Thoi gian iy quyén va cach thirc tao niém tin

Cac quan ly thwong quan tim dén cach cin bang thoi gian va trach nhiém cua ho cling nhuw cua
nhan vién. Boi khi, ho ban khoan khong biét nén iy quyén diéu gi va uy quyen khi nao. Trong
chuong 2, phén ‘Lam o cac nhiém vu” gitp ban h1eu ro m1en trach nhiém ma ban c6 toan
quyén xu ly, quyét dinh mitc dd quyén han c6 thé Gy quyén.

Hay phan dinh mtrc do quyén han va phan nhiém vu sé uy quyén cho moi ca nhan. Ban c6 thé
giit lai mot vai phan va phan chia nhitng phan nhiém vu con lai.

T1ep dén hay chon nhirng ngwoi thich hop va c6 uy tin dé giao pho. Mot trong nhitng cach de
tang sy tin twong la dwa ra nhirng thoi han kiém tra va giam sat chat ché trong sudt qua trinh
thure hlen Hay tin tu'o'ng vao swmach bao tir truc gidc cia ban vé nhlem vu hodc dw an duoc
uy quyen cho mot nguoi cy the Cac cudc hop tién do hang tuan cé thé hiéu qua, co thé khong,
vl vdy nha quan Iy co thé hoi Ve hién trang cong viéc trong bat ky thoi gian nao. N1em tin tdng
1én phu thudc vao viéc cung cap thong tin thwdng xuyén thay vi viéc yéu mén ngudi dwoc Gy
quyén.



Cach dé tang sw hop tac khi iy quyén

Mot s6 nha quan Iy lo lang vé cach ho Gy quyén. Ho nghi minh la nguodi ddc dodn trong cach
tiép can dan dén viéc nhan vién chéng déi.

Hay nh& rang Uy quyén khong phai la yéu cau ma la nhiém vu. Mét quan ly tu tin sé thé hién né
nhw mot yéu ciu khi biét rang diéu doé tang sw hop tacva quyen Jam cht ctia nhan vién déi voi
nhiém vu do. Cac ti€p can nay c6 tac dung kha tot dé duy tri mdi quan hé bén chit trong cong
viéc.

Congviéc cua nha quanly la quyet dinh, thay vi nho va, ai phu hop nhat trong viéc thuc hién
cong viéc do trong mot thoi diem nhat dmh Khi c6 moi quan hé t6t véi nhan vién, nha quan ly
c6 thé ¢ uy quyén bang cach néi, “Anh co thé gitip toi duoc khong'?" b&i ho biét ngu'm duoc uy
quyén sé nhan loi mot cach vui vé. Thurc té, nhan vién clia ho c6 thé néi twong tur “Anh c6 thé
lam on giup toi khong" khi can tao diéu klen hodc can s hd tro dé hoan thanh ké hoach. T4t
ca nhitng diéu nay déu phu thudc vao méi quan hé.

Trong nhiing cudc noi chuyén than mat, hai bén coi nhau la dong nghiép va cung nd luc dap
trng dwoc nhitng muc tiéu chung. Ho khong nhin vao cap bac ctia td chirc khi cting 1am viéc.

bé gia tang thai d6 hop tic, hay thit cAic meo muec sau:

e Tw tin vé&i viée Gy quyén la mét phan céng viéc.

e Ly gidi cach gan lién nhiém vu v&i muc tiéu cia cong ty va tai sao chdng lai quan trong.
e Giai thich tiéu chi lwva chon ngwoi dwoc Gy quyén.

e Dé nghi ngudi dwgc Gy quén dit ciu héi.

e Lang nghe.

e Hiéu ro phong cach cia nhan vién va khién ching thich &rng v&i phong cach cta ban.

e St dung giong diéu ngdn ngir cling nhw ngdn ngit co thé phu hop.

Loi ich ctia viéc iy quyén

Cac quan ly duara rat nhiéu loi ich cia viéc uy quyén d01 v&iho lan nguoi duoc uy quyén.
Duéi day Ia mot s 1y do dé iy quyén hiéu qua hon ddi véi kha ning ciia moi ngudi.

Loi ich doi véi nha quan ly

Mirc do uy quyen cua mot nha quan ly ty 1€ thuan voi sw phat trién cac kj nang uy quyén ciing
nhw ky nang quan ly cia ho. Ngudi quan ly c6 thé tap trung vao cac chién lwoc va ké hoach dai
han gitp ca doi st dung thoi gian hiéu qua hon.

Bé&i sw uy quyen giup tiét kiém thoi gian, nguoi quan ly cé thé tham gia vao cac nhiém vu kho
hon, yéu cau va cai thién cac ky nang quan ly. Nhitng ky ndng nay mang lai thanh cong hcm nira

cho nha lanh dao. Mot phan ctia viéc lanh dao 1a danh thoi gian dé nang cao dao tao va cd van
cho nhan vién.

Viéc uy quyen giup cac quan ly xay dung niém tin vao moi nguoi b&i nhan vién c6 co hoi the
hién kha ndng va hiéu qua lam viéc cua ho. Hon nira, quan Iy c6 co hoi biét vé cac ky nang va
kha nang ctia nhan vién dé iy quyén thém cac cong viéc phitc tap hon.

Nhén vién cang cé nhiéu co hdi thé hién kién thirc va chuyén mén, doi ngii cang viing manh



hon. Cang nhiéu thanh vién trong nhom duoc ty quyen thi sy da dang vé y tuwdng va tam nhin
cang lén. Viéc khuyen khich nhan vién dwa ra cac y twong moi co thé  mang lai sw d6i maéi va
thuc day tién do cong viéc. Khuyén khich sw tham gia clia cd nhém sé ting cam két va sw vui vé
dé6i véi moi nguori.

Uy quyen thuc day cac ky nang ve chuyén mon cua moi ca nhan, nhitng ngwoi phu hop voi cac
yéu cau chuyén mon cua dw an hon cac quan ly. Ngoaira, Uy quyén con ho trg dao tao chéo,
mang lai loi ich toi da trong cong viéc. No cling dam bao hleu suat khi quan Iy Vang mat va gia
tang sy san sang cua nhan vién dé chuyén sang cac vi tri khac hodc dwoc dé bat tir trong ndi bd
cong ty trong twong lai.

Uy quyen cung cap mang lai cho quan ly va nhan vién cach st dung cac kj ndang va tai nang
hiéu qua phu hop voi ting nhiém vu. Diéu nay han sé mang lai hiéu sudt va két qua cao hon
cho ca doi va tham chi mang vé doanh thu 16n hon cho t6 chttc.

Mot quan ly ty tin trong viéc uy quyen thé hién thanh cong cua quan ly trong viéc phat trién ki
nang cua ngwoi khac va co dwcrc ket qua ly tuong cung voi/thong qua cac nhan vién. Cac nha
quan ly c6 thé bang viéc Gy quyen sé kham pha ra nhirng tai nidng tiém 4n ctia cac nhan vién va
tao diéu kién cho ho c6 co hoi tda sang.

Loi ich d6i véi nhan vién

Niém tin va mirc do trach nhiém ting lén nho dwoc trao quyén, nhan vién sé c6 thém tiéng noéi
trong doi ngii va to chirc.

Su tin tu'(rng xay duwng moi quan hé tot dep va cam giac lam viéc hop tac thay vi phuc tung. Sw
hop tacna thuong khién nhan vién cdm thay minh dwoc ton trong va lam viéc hiéu qua. N6 ¢o
thé thuc day va gan két cac nhan vién dong thoi siét chit nhiét huyét, quyén lam chii va hiéu
suat cong viéc cua ho.

Nhitng nhiém vu ¢ tam cao hon cung cap co hodi thuc hién nhitng diéu mé&i mé, phat trién cac
k{ nang mai, the hién kién thirc & mot linh virc khac va duoc cong nhan. Thanh cong da duoc
chirng minh nay gia tang nang lyc cia nhan vién dé dam nhiém cac nhiém vu lén hon va thang
tién. Nhan vién c6 thé phat trién danh tleng nhu mot chuyén gia noi bo uy tin. Ho cling c6 duoc
cac ky nang can thiét dé tré thanh tro thu dac luc cia nha quan ly.

Khi moi nguoi biét rang cac nhiém vu va du 4n méi nam trong kha nang ho sé ty tin hon Ve
kién thirc va gia tri cdia ban than d6i véi to chirc, dong thoi cé dwoe niém vui trong cong viéc.

Tai sao quan ly gap khé khan khi Gy quyén?

Nha quanly nhan ra nhiéu loiich cua viéc uy qqyen nhung vi sao ho lai cam thay kho6 khan khi
thurc hién viéc nay” Nha quan Iy noi rang ho mién cudng uy quyen vi mot vai ly do ca nhan va
mot vai phan tng cé thé xay ra ctia nhan vién theo quan diém cda ho.

Nhitng ly do ca nhan ctia nha quan ly

Mot Iy do khién nha quan ly khong uy quyen 1a ho so mat di cac kj nang chuyén moén. Ngoai ra,
ho thdy ban than lam viéc cli tot hon nhan vién néu ho 1a quan ly mé&i nham chirc. Ho ¢6 thé
dwoc dé bat 1én nho cac ki nang chuyén mén xudt sac, vi the ho c6 thé cam thay khong ai trong
doi co chuyen mon nhw ho. Mot so quanly cone ngai veé viéc ton thoi gian va cong strc cho viéc
cO thé sé phai lam lai. Néu nha quan Iy khong Gy quyén, né sé lam mat nhiéu thoi gian hon viée
dao tao mot nhan vién.

Tom lai, uy quyén c6 thé khlen nha quan ly mat nhiéu thoi gian hon tw thue hién cong viéc.
Quan Iy c6 thé nghi viéc Gy quyén gay ra nhidu ap lwc hon baéi anh ta sé phai dwa ra va lam r6



cac muc tiéu, quyet dinh tho1i gian giao viéc, dao tao, giam sat va dua ra phan ho6i. Hay nhitng
kho khin vé giao tlep va anh ta nghi rang minh khong co thoi gian dat cau hoi hay hudng dan.
Ching ta ludn bi gioi han boi thoi gian nhung phan lén cong viéc cua nha quan ly 1a danh thoi
gian giip nhan vién cia ho phat trién va hoan thanh cong viéc.

Mot s6 nha quan Iy nghi ngo kha nang cua chinh ban than. Mot sO nguoi khong tu tin Ve

nang dao tao. Nhirng ngwdoi khac noi ho khong co kha nang wu tién va quyét dlnh hop ly Ve viéc
iy quyén cai gi hay iy quyén cho ai. Nhlrng ky nang nay co thé dwoc phat trién trong cac 1ép
dao tao hoac thong qua huin luyén tir cip quan Iy cao hon.

Ngoaira, mot s6 quan Iy lo sg kiém sodt, chat lwgng va cac tiéu chun s& bi mdt di hay lo ngai
nhan vién khong cé ning luc hodc ho khong tin twéng giao viéc cho ngudi khac. Kinh nghiém
s& nudi duwdng s tw tin dé virot qua nhitng ndi so hai.

Khi cadc quan ly thleu quyen han hodc khong chac chan vé mitc d6 quyén han thi ho hoan toan
c6 thé tranh viéc uy quyen. Hay 1am theo cac budc dwoc goiy trong chu'crng 2 vé viéc nhan
duwoc cac ky vong ro rang tix cap trén de ngdn chan viéc nay. Neu thleu sw ho tro' va huwéng dan
tir cac cap quan Iy cao hon thi ban phai thao luin ngay 1ap titc véi quan Iy ciia ban.

Néu mot quan ly trwoc day tung gdp rac rdi do nhan vién khong hoan thanh céng viéc, ho cé
thé khong mudn dy quyeén.

Viéc iy quyén tir xa yéu cau nhing giao t1ep phirc tap hon. Thiéu tlep xuc truc tiép la mot
thach thirc lén khi quan ly can thdo ludn va lam 16 cac van dé can uy quyeén. Ngoal ra, ciing c6
nhing tro ngai vé thoi gian, ngdn ngit va rao can van hoa khi _quan ly nhan vién ttrxa. boi luc
Uy quyén bang e-mail 1a Iva chon duy nhat trong khi né rat dé gy hiéu nham.

Neu quan ly la nguoi uy quyén c6 kinh nghiém, thi nhan vién ctia ho s& thwc hién cdc muc tiéu
va dap ing dwoc moi tiéu chuan.

Lo lang vé quan di€m cta nhan vién

Mot s6 quan ly khong thich uy quyen b&i ho nghi nhan vién khong du tin tuong doéi voi quan ly
hoac t6 chirc hodc cac nhan vién sé chong d6i, coi cac nhiém vu khac 1a hinh phat. Nhan vién cé
thé nghi riang cong viéc khong dwoc phan cong dong déu gitta cac thanh vién trong doi.

Giao cdc nhiém vu “béo bd” cho ai d6 c6 the dan dén nhitng nhan xet vé s thién vi gdy nén bat
dong gitra cac thanh vién trong doi. Cac quan ly n6i rang nhan vién s¢ bi giao thém viéc
thwong xuyén néu dong y ddm nhan nhiém vu méi - dic biét néu lam tét.

Nhiing nguoi duoc iy quyen c6 thé nghi ho khong cé ki nang hay kinh nghiém dé lam mot
cong viéc cu thé nao d6 va s¢ mic 10i hoac tham chi 1a that bai. Ho c6 thé'lo Iang vé viéc thiéu
hé tro hodc cé suy nghi rang nha quan ly dang “gay khé dé&” cho minh.

Tat ca nhing lo lang nay cua nguoi dwoc uy quyen c6 thé duoc ki€ém soat b&i ngwdi iy quyén
c6 k§ nang, ngudi ludn gidm sat quy trinh véi cac giao tiép mé.

Thach thirc khi Gy quyén

Cac quan ly dé cap dén nhiéu thach thirc khi Gy quyén bao géom:

o Uy quyén tirxa (nhan vién lam viéc & nhitng vi tri dia ly khac véi nha quan 1y).
e Rao can vé ngdn ngi.

e Giao tiép toan bd qua e-mail va dién thoai.



e Thoi gian can thiét d€ cung cip ho tro khi Gy quyén.
o Uy quyén cho nhan vién tré (chwa c6 nhiéu kinh nghiém).

e Biét cach uy quyén cho nhirng nguoi c6 mirc d6 ky nang khac (diéu chinh d6i véi kinh
nghiém cua tirng ngwoi dwoc Gy quyén).

 Cong viéc thay doi va phat trién hang ngay.

e Cho phép nguwdi khac lam viéc theo cach cda ho, cach thirc nay cé thé khic xa so véi cach cua
nha quan ly.

e Nhan vién c6 nhiéu kinh nghiém hon nguwdi Gy quyén.
Khi nhan vién tir chéi nhin nhiém vu

Néu viéc nay tirng xay ra v&i ban, thi dwéi day la vai goiy. DPau tién, cin thé hién thai dg binh
tinh va 6n hoa. Khi ban san sang bit dau cudc noi chuyén, hay hoi nhwng cau h01 mé dé co
thém thong tin. Tap trung vao thuc té va khong néng voi phan doan hay dé yéu té tinh cam xen
1an.

Nguoi quan ly can (dua ra nhitng loi khuyén vé viéc chia sé gitta ho va nhan vién nham giai
quyét cac van dé vé khoi lvong congviéec. Hai bén hay cung thao luan moi yéu cau congviécva
cach nhan vién 1én ké hoach dap tng cac ky vong phia trucoc. Hoi nhan vién néu ho can su tro
giup. Néu ho quyet dinh van tir chéi nhan nhiém vy va thao luan veé cac uu tién lan tién do cong
viéc hién tai ctia ho thi nha quan ly nén chuyen sang giai doan khién trach véi viéc ghi chép
day di cac cudc thdo ludn gitra hai bén va c6 sw tham gia ctia Phong Nhan su.

Sau do, quan ly nén di gap truec tlep quan ly cap cao hon va nghiém tic thao ludn vé tinh hinh
nay cung v&i cach giai quyét cda ho.

Uy quyeén quy trinh hay Gy quyén hanh lang?

Viéc c6 nhiéu tly quyén chinh thitc, str dung quy trinh, sé ddm bao thanh céng nhat cho phan
16m cac nhiém vu, dic biét 1a cac du' an lau dai. Nguoi uy quyen c6 thé danh thoi gian tiét kiém
dwoc nho viéc phan chia cong viéc cho nhirng nguoi khac de can nhac ky luong nhirng dleu can
thiét hoic khong can thiét. Cac nhiém vu luén ton tai nhirng moi lién ‘quan v6i nhau va voi cac
dong nghlep cling nhw phong ban khac. Nha Lquan Iy phai can nhic viéc muc tiéu tong thé sé bi
anh hwong ra sao néu uy quyen nhiém vu nay dwoc thuc hién? Chuong 4 vé quan ly dy anva
quy trinh da trinh bay ré vé cac van dé nay. St dung quy trinh ciing cung cap cho quanly va
nhan vién thoi gian lam rd nhitng viéc cu thé, chi tiét, loai bo nhimglo lang Ve khoi lwong cong
viéc yéu cau. Ngan chin cac van dé lién quan dén con ngudi qua viéc bién né thanh cudc néi
chuyén mang tinh hop tac.

Van hoa doanh nghiép phai dwgc can nhac ky cang trén phwong dién ctia viéc bang cach nao
cong viéc duoc Gy quyén. Tuy nhién, vin héa doanh nghiép doi khi cliing phal dwoc thir thach.
Cach lam théng thuong khong phai lic nao cling mang lai giao tiép tot nhat, nhitng phwong
phép tiét kiém nhat hay cach thitc tiép can muc tiéu hiéu qua nhat.

Doi vdi cong viéc chién lwgc hon, uy quyen hanh lang c6 thé han ché thanh cong hoac gay ra
cac van dé lién quan den con nguoi va giao tlep Thi€u sy rd rang khi uy quyén co thé lam tén
thoi gian, cong viéc c6 thé phai lam lai va ndy sinh mau thuan hiém khich gitra cac nhom. Hon
nira, thong tin co thé khong phu hop hoic khong &n dinh véi uy quyen trwoc do dan dén viéc
nhan vién duoc tly quyén co6 thé khong di dung huwéng theo yéu cau ciia nha quan Iy.

Nha quan ly déi ltc phai giao cang nhiéu céng viéc cho cang it nhan vién cang tot. Uy quyén



can bat dau bang viéc truyen dat cac ky vong rd rang dé quan ly va nhan vién cung chungy
hiéu vé cac ky vong ngay tir dau gitp tiét kiém thoi gian cho cd hai bén.

Mot quan ly phai chac chan vé mirc do twong thudc gitra nhiém vu duoc uy quyen Vi cac
thanh vién trong doi, cac du an, nhiém vu, doi ngii va cac phong ban. Viéc ndy yéu cau mot quy
trinh hé théng va suw can nhic cac tac dong tiém nang truwdc khi giao nhiém vu.

Quy trinh dy quyen DREAM duoc mo ta trong chuong nay giup gia tang sw ré rang va giam
thiéu cing thang cho ca ngudi uy quyén lan ngudi duoc uy quyeén.

Quy trinh Gy quyén DREAM

Quy trinh nay gitp ban tap trung suy nghi va chuin bi ay quyen mot cach hé thong Ban dau,
ban c6 thé phai mat thoi gian dé hoc hdi vé quy trinh nhu’ng veé 1au dai, ban sé tiét kiém dwoc
thoi gian vi quy trinh Iip lai ddm bao sw rd rang va cong tac toi da.

1. Quyét dinh iy quyén cai gi va tiy quyén cho ai.
e Ban sé Uiy quyén nhiém vu/dw &n hoac phin dw 4n nao?
e Ban sé chon ai dé Gy quyén va tai sao?

* Ban sé néi gi v&i ngudi dugc Gy quyén vé cac kj nang va kinh nghiém ctia ho béi ching lién
quan dén nhiém vu dwoc Gy quyén?

2.Nguon luc
e Ban c6 thé huin luyén va ho tro gi cho nguwdi duoc iy quyén dé€ hoan thanh cong viéc?

e Cach tiép can véi cac chuyén gia de tai, ngan sach, thiét bi, phwong tién, nhan vién va nhan
vién tam thoi ciing nhw cac nguyén lidu ¢ sdn nhw thé nao?

e Ban sé lam gi d€ ddm bao nhan vién cé dwoc cac ngudn lwc hd tro nay?
e Ban dwa ra phan hoi vé quy trinh bang cach nao va khi nao?

3. Cac ky vong

e Muc tiéu cong viéc la gi?

e MOt nhiém vu thanh céng chinh x4c sé nhu thé nao?

* Mot cong viéc chat lwgng cao sé la thé nao dwdi khia canh chat lwong, s6 lwong, thoi gian
cach trng x h6 tro 1am viéc nhém?

e C6 nhirng két qua dwgc ky vong khac nhw doi méi va sang tao khong?
e Cac tiéu chi danh gia thanh cong la gi?

e Ngan sach va cac tiéu chi phan loai la gi?

e Thoi han?

e Nhitng thach thirc va co hdi tiém nang? Néu van dé xay ra, cac hinh thirc ho tro c6 san la gi?
Ai la nguoi thich hop d€ cung cap ching?

e Chuyén gi xay ra néu cac tiéu chuan hiéu suit chién lwgc khong dap wng dwoc cac tiéu chi vé
thoi gian, ngan sach?



4. Mtkc dd quyén han

e Mirc d6 quyén han ma nguoi dwoc Gy quyén cé trong nhiém vu nay 1a bao nhiéu? Hay cu thé
chung.

e Nguoi dugc uy quyen c6 bao nhiéu quyén tu quyet vé cach thirc thwc hién nhiém vu hodc du
an? Hay dwa ra mirc do cu thé dé ngan chin cic van dé lién quan dén dw 4n hoic con nguoi.

5.Kiém soat bang viéc bdo cdo cadc nhiém vu quan trong.
e Thoi diém kiém tra va giai doan quan trong hay trong qua trinh thwc hién nhiém vu?
e Hé théng may tinh d€ nhan vién cdp nhit tién d6 thudong xuyén cé dwgc cung cap?

e Phai hoi ma ban mudn nhin dwgc gitra cac thoi han kiém tra la gi? Ban mu6n nhin dwoc né
bing cach nao - bang vin ban hay loi n6i?

Uy quyeén hay khong tiy quyén - P6 méi la van de!

Moi nha quan ly phai lién tuc quyet dinh Gy quyén dwa trén nhiém vy, thoi han, wu tién va cac
k§ nang can thiét cia moi nguwoi.

boi khi, nhitng nha quan ly dua ra cac dwan d01 hoan toan mai va uy quyén ching cho nhian
vién. Vi duy, lan dau tién lam quan Iy hé théng va quy trinh, t6i quyét dinh nhém minh sé phai
hé théng héa va lwu trit toan b6 qua trinh 1am viéc nhw cach ching t6i van lam voi mot so bo
phan khac trong cong ty. Cac chuyen vién phan tich quy trinh cao cap da chia cong viéc cua
chung t6i thanh nhiéu phan theo ¥ ho. Ho t6 chitc lai moi quy trinh va lwu trit chiing. T6i stra
doi va phé duyét. Chung t6i gio day da cé tai liéu hlr(yng dan tham khao va cong cu dao tao. Moi
chuyén vién phan tich cao cap tré thanh chuyen gia dé tai cho mot giai doan congviéc cua
ching toi. Ho dao tao nhirng nhan vién mai va tai liéu hwong dan tham khdo nay gitp ho mai
gitia cac ky nang cling nhu phat trlen ‘nang lyc dao tao trong moi linh vye. Nhitng nhan vién
méi ludn cé co hoi biét d€n mot cd van khong chinh thitc c¢d thé gitp ho phat trién cac kj ning.

Uy quyén nhiing gi

Nhiing quan ly khac noi rang ho c6 thé dy quyen nhitng trach nhiém nay va danh sach duéi day
c6 thé khéi phat cac y tuwdng cho tinh hudng ctia chinh ban.

e Nhap va ghi chép dirliéu vao cac ban bao cao

e Diéu hanh hay tham dw mot s6 cudc hop thay quan ly

e Lap bao cao hang ngay

e Xty cAc vAn dé chuyén mén

e Chuén bi bai thuyét trinh trong cac cudc hop it quan trong
e Kham pha va nghién ctru cac gidi phap cho mot sé van dé
e Lénlich trinh

e Lién hé véi khach hang cu thé

e Dinh huéng va dao tao nhan vién madi

e Bdo céo tinh hu6ng cho nhirng vin dé vé phap ly



e Lén ké hoach x ly hang ton kho

e Phac thdo cac yéu ciu vé sap dat

» Bdo cdo hang tuan vé so liéu héa don

e Diéu phoi véi phong mua hang

e Cai thién quy trinh va tién do cong viéc
Khong iy quyén nhitng gi

Tinh huong clia moi nguoi co thé khac nhau, nhung duéi day 1a nhitng hwéng dan chung cho
nhirng gi khong thé ty quyén.

e Bit cir nhiém vu nao ma ban khong c6 toan quyén quyét dinh
e Cacviéclién quan dén phap ly cda t6 chirc

e CAc nhiém vu bao mit (tw van, quyét dinh vé lwong, thong tin bang lwong va moi tai liéu hiéu
suit cong viéc ban giao cho Phong Nhan su)

e Kiém soat va danh gia cong viéc cia nhin vién

e Diéu hanh cdc cuéc hop v&i nhin vién

e Quyét dinh cudi cung vé viéc 1én ké hoach chién lwoc, dwa ra muc tiéu, phat trién tdm nhin
e Kiém toan

Khi cip trén Gy quyén qua nhiéu viéc cho ban

Ban ting bi quan ly giao qua nhiéu viéc va néi, “hay tim ra cach hoan thanh ching”? Néu ban
nghl vay thi “hay chuan bi tinh than trao doi véi ho. Pau tién nghi vé diéu ban cd thé diéu chinh
va giai quyét nhitng gi ban dwoc giao.

Khi qua nhiéu cong viéc can hoan thanh, ban hdy kiém tra chit lwong tach biét véi s6 lwong.
Néu cé ky nang vé quan ly dw an, ban sé biét phan chia thoi gian hop ly cho moi nhiém vu. Néu
khong, hay woc lugng va t1nh toan. Kién thirc nay gia tang su tw tin cia ban khi ty quyen diéu
hanhva duara phan hoi vé quy trinh dong thoi thao luan cac nguon Iwrc can thiét voi quan ly
cta ban. Phan tich moi kha nang c6 thé h6 tro ban dap tng duoc cac ky vong va muc tidu clia
cap trén.

Khi moi yéu cau khong duoc thyc hién hét, quan ly c4p cao nhit s& can nhic vé thoi gian duv
kién, thoi gian thuc té va chénh 1éch chi phi giita nhitng khoang thoi gian nay tinh theo gidr
trén dau ngwoi trong moi nhiém vu hién tai.

Phan tich thuc te va chuin bi mo6t cudc thao luin véi cap trén dé nhinra c6 luc dé hoan thanh
toan bo cong viéc dugc giao 1a diéu phl thuc té. Mot trong nhitng muc tiéu clia nha quanly la
gitr chan dwgc cac nhan vién xuat sac. Sw qua tai cong viéc c6 thé dan dén tinh trang nhan vién
b6 viéc hodc ho van tiép tuc ddm nhan cong viéc nhung véi ning suat kém hiéu qua hon.

Giao tlep la mo6t diéu thiét yéu neu ban bi iy quyén qua nhiéu. burng e ngai trao doi. Hay cong
tac véi clp trén dé tim ra cach giai quyét. Néu ban khong thé dap g dwoc yéu cau, hdy tim
cach tir chdi khéo 1éo thay vi noi thang thirng.

Hay chuin bi mét cudc thio luin dinh hwéng quy trinh hop Iy véi nha quan ly. Hiy néi nhirng



diéu ban mong mudn va ky vong sw gitup d& cia cip trén dé tim ra cach thwe hién moi viéc.

“T6i danh gia cao co hdi quan ly dw an nay va vai tro cua ban trong doi dé co thé dap ing duoc
cac myc tiéu. Tuy nhlen véi thoi han da datra va khoi llmng cong viéc cin hoan thanh, chung
ta sé gap phal mot s6 thach thic. Hay thao ludn vé cac wu tién, thoi gian thuc hién va cac
nguon lwc cé san. Dwa trén nhitng phan tich cua toi, dw an méi nay s€ can moi ngwoi lam viéc
trong X gi¢. Cong viéc cua ching ta hién nay canY gio. Vi thé ching ta sé phai dua ra mot vai
quyeét dinh. Téi c6 mot vai cau hoi trudc khi ching ta quan sat cac phwong an thay thé tiém
niang. Mirc do chdc chdn vé thoi han cho du 4 an mai thé nao? Nhirng nhan vién khac c6 san sang
hé tror chung ta khong? Ching ta co toan quyén quyét dinh khong? Hay xem xét lai vé toan bo
du 4n nay va cac dw an khac ma doi cia ching ta dang phu trach.

Tong két

Khi cac nha quanly ¢ uy quyén nhiém vu, ho phai kiém soat quy trinh va dwa ra phan hoéi thwong
Xuyén vé cach nhan vién thuc hlen nhiém vu d6. Phan huin luyén cé thé dwoc 1én ké hoach
trudc khi cong viéc bat dau néu né gitip nhan vién dat duoc thanh cdng, hoic bat cir thoi diém
thich hop nao trong qua trinh thuc hién dw 4n dé hé tro ho.

Du uy quyen huan luyén, dwa ra phan hoi hoac bat ctrhoat dong giao ti€p nao thi mot trong
nhirng ky nang quan trong ma mot nha quan 1y can c6 dé tré thanh bac thay trong giao tiép 1a
nghé thuat ling nghe.



11. Khong co thoi gian lang nghe? Hay
thir cac meo muc sau

Lang nghe c6 1€ la k§ nang quan trong nhat trong giao tiép. N6 c6 thé tao nén sy khac biét giita
giao tiép tot va giao ti€p gay hiéu nham, giita viéc nang cao cdc mdi quan hé va pha héng
chung.

Cac quan ly chiu trach nhiém cho thanh cong trong giao tiép. Chu tam lang nghe - de chac chan
ban hiéu r6 y ctia ngwoi néi - 1a mot phan cua nghé thuat giao tlep Néu ban va d6i ciia minh
dang phai chiu ap lwc do ddi ngti yeu kém thi lang nghe co thé gitp ban thanh cong hon. Ban
can hiéu dwoc nhitng thong diép ngay tir dau dé co thé tiét kiém thoi gian gidi quyét dai han.

Tai sao phai lang nghe?

Lang nghe la mot phan khong thé thiéu cta qua trinh phat trién cdc mdi quan hé. Mot quan ly
khé the hién sy quan tam va c6 duoc niém tin ctia moi nguoi néu ho khon thuc sw lng nghe.
Cac chu’crng truwdc da dwara tam quan trong cua cac moi quan hé dé c6 thé hoan thanh cong
viéc va ngan chdn ciing nhw gidi quyet cac van dé lién quan dén con nguoi. Lang nghe thuc sy
tao dung niém tin va danh ti€ng can thiét cho dé gy anh hwdng va thuyét phuc.

Ling nghe la diéu thiét yéu khi 1 uy quyen va lam r6 cac ky vong. Cac quan ly phai giao t1ep lién
tuc v&i nhin vién dé€ ddm bdo rang ca quan ly va nhan vién déu hiéu vé muc tiéu hodc cac ky
vong dwoc dua ra.

Lam sao cac quan ly c6 thé dwara phan hoi ma khong lang nghe ky vong ctia nhan vién? Cac
huan luyén xuat sac co thé phat trién nhing ky nang lang nghe cao boi viéc huan luyén la buoi
trao d6i hop tac véi nhau. Thuc t& moi cudc néi chuyén cong tac déu d&m chi viéc hai bén dang
ldng nghe nhau.

Nhitng meo muc dé lang nghe mot cach hop tac

Ngon ngit co thé clia ngwoi nghe sé cho ngudi néi bi€t anh ta c6 thu hit dwec su chi y ca
nguoi nghe hay khong. Nhirng trao d6i bang mat - cai nhin than thién va tap trung - la dau
hiéu dau tién cuaviécchuy y lang nghe. Nhitng ng6n ngit co thé clia nha quan ly nhw hai canh
tay rong mé thé hién da dén luot nhan vién do néi va rang nhiing gi ho noi dwgc danh gia cao.
Ngoai ra, nguoi nghe c6 thé su dung cac b1eu cam trén khudn mat nhu la hoi nhiu may hay to
vé khé hiéu bang anh mit néu ho chwa rd vé van dé. Hodc ngudi nghe c6 thé gat nhe dau dé thé
hién ho da hiéu.

Nhiing nhan xét nhw 1a “Vang,” “T6i hiéu,” véi giong diéu 6n hoa va than thién khuyén khich

nguoi nadi ti€p tuc.
Lam ro nhirng gi ma chung ta nghi minh da nghe dwoc

Mat hanh dong gia tri khac cua viéc lang nghe la 1am rd nhiing gi ching ta nght 1a minh da nghe
duorc. Viéc nay duoc thuc hién bang cach khang dinh lai nhitng nhan xét cia nhan vién, dit cau
héilam rd va tom tat nhwng gl ma chung ta nghi 1a minh d3 nghe dwgc dé chic chin chung ta
thwe sy hiéu y cla L ngwoi noi. biéu d6 mangy nghia rang ching ta ton trong ho du dé ho biét
rang thong diép cua ho da duoc tlep nhan. biéu nay sé rat don gian néu ching ta danh thoi
gian 1am r6 nhitng gi nghe duoc va chip nhan gia tri bé mit ctia chiing.

1. Tai khang dinh cdc nhdn xét: Khi st dung ngén tr cia chinh ngudi néi, ban phai chrng minh
rang minh van dang ling nghe va mudn dwoc nghe giai thich thém. Chung c6 thé dugc st dung
dé mang lai thém thong tin va tao sw dong cam. Pay la mot vi du:



Nhan vién: Toi khong chac c6 thé hoan thanh ding thoi han cho dw 4n X. Hién tai tdi c6 qua
nhiéu dw an khac.”

Quan ly: “Anh khong thé hoan thanh dw 4n nay ding thoi han do cac dw 4n khac?”

2. bdt cdc cdu hdi lam ro: Khi ban muo6n hiéu sau hon vé nhitng diéu ma nhan vién mudn néj,
hay yéu ciu ho lam ré. Vi du:

Nhan vién: “T6i can thém nhén luc d€ dap &ng thoi han muc tiéu.”
Quan ly: “ Hay néi cho t6i chi tiét hon vé Iy do can thém nhén lwc ctia c6.”

3. Tom lugrc: Tom lugce Va'n dé nhuw mot s tai khang dinh, ngoai trir viéc str dung chinh twr ngty
cta ban thay vi tir ngir ciia ngudi noi trong khi tom luorc. 'Ngoai ra, nguoi nghe thuong tom
lwoc van dé bang viéc st dung mot cau hoi thay vi mét cau tran thuat Muc tiéu cua viéc tom
Iwoc 1a dé chic chan nguoi nghe da hiéu y clia ngudi néi. Dic biét khi sir dung dang cau hoi,
tom lwgc mang tinh cong tac béi né khuyén khich nguoi néi tiép tuc.

Chay rang v&i ba ky nang veé viéc khang dinh lai nhan xet cua nhan vién, dat cac cau hoi lam 6
va tom luoc, muc tiéu duy nhat1a h1eu duoc y nghla cuia nguoi noi. Mot cach giai quyét co thé
Khong hop ly béi quan ly khong rd y cua nhan vién. Ciing can lwu y rang quan ly khong nén thay
d6i sw chu y tir nhan vién dén minh bang viéc noi rang: “Toi cling the T6i cling gap van de
tuong tw” Quan ly dong tinh hoac khong dong tinh vo1i tuyén | bo cta nhan vién - ho hoan toan
c6 thé c6 gang ndm bt dwoc chiing. Viéc nay doi hoi thai do 6n hoa va khong dwa ra phan doan
thi€u ton trong.

Quy trinh ling nghe don gian

Lang nghe rat dé thwc hién néu quan ly cam két lang nghe. Doi luc, ban banron dén mirc khong
c6 thoi gian lang nghe ai. Ban c6 thé dang phai gidi quyét mot van dé khing hoang chay
chuwong trinh cho dung thoi han. Néu ban khong c6 thoi gian lang nghe, hdy néi rang minh
khong co thoi gian. N6i voi nhan vién ctia ban rang diéu ma ho néi rat quan trong va xting dang
duwoc ban chuy. Moi ho guay tro lai vao thoi gian cu thé khi ban c6 thé hoan toan tap trung vao
y kién ctia ho. Khi ban sdn sang thi duéi day la bon bi kip:

1. Pat cac suy nghi khac sang mot bén va chi tap trung vao nguoi noi.
2. Loai b6 nhirng suy nghi vé ban than - khong dwa ra loi khuyén, hay “toi cling thé”.
3. S&r dung ngon ngir co thé c&i md, than thién nhw da mo ta trong chwong nay.

4. Lam ro nhitng gi ban nghi minh da nghe dwoc bang cach khang dinh lai, dat cac cAu hdi lam
ro va tom lwoc thong tin.

b6 1a cac bude thire hién. Khi quan ly st dung quy trinh don gian nay thay vi dua ra gia dinh, ho
sé hiéuy cuia ngudi noi, cac moi quan hé bat ngo va h1eu biét vé cong viéc luc do. Khi quan ly
khong ban ron, hay to ra h6i ha ma thue swldng nghe, viéc 1am lai s& dwoc gidm thiéu va cac
san pham tot hon 'sé ra doi.

Ling nghe bang con tim - Pong diéu v&i ngdn ngir ciia ho

Khi mo6t nguoi lang nghe nhitng nhu cau cua nguoi khac bang trai tim ctia minh, dé 1 giao tiép
chan thanh. Ban nang do nguoi khac va lam viéc cing nhau. Ngoai ra, moi nguoi sé lang nghe
ban hon khi ban ton trong, khen ngoi va ling nghe ho.

Lang nghe bang con tim dé ban c6 thé déng diéu v&i ngén ngir cua nguoi khac va dap trng duoc
cac muc tiéu chung 1a mot kj nang dic biét ma cac nha quan Iy c6 thé phat trién. P6 1a mot



phan co ban ctia sw hop tac d€ hiéu nhu ciu va cach tiép cin ciia ngwoi khac nd luc d€ dap tng
dwoc chung.

Tong két

Lang nghe bao gom dat nhitng cau hoi thich hop la don bay dén mitc do cao hon ma viéc huan
luyén cung cap Lang nghe tang hiéu sudt ma viéc huan luyén c6 thé mang lai vé sw thay doi
cach tng xr mong mudn. Ling nghe két _hop md&i quan hé - dinh hwéng dé hiéu quan diém ctia
nguoi khac - véi quy trinh - cach ti€p can tirng buérc.

Lang nghe cong nhan gia tri nhirng tw duy cua nguoi khac. N6 thé hién rang ban lang nghe 3 any
cuia nguoi noi chir khong chi riéng o noi cua ho. Diéu do6 thé hién sw kién trl va woc mudn
nang cao moi quan hé boi nguoi do va y tuong cua anh ta dang lang nghe va khen ngoi. Lang
nghe 1a mot phan quan trong cua s tin twdng - k§ nang hang dau déi véi hau hét cac chuyén

gia.



A A
Ket luan
Tré thanh bic thiy giao tiép

Chuong cudi nay cung cap 9 bi kip giao tiép cho cac nha quan Iy ban ron. Dé tré thanh nha
quan ly va bac thay giao t1ep hang dau, ban can phai tin giao t1ep 1a ky nang quan trong nhat
ma ban co thé phat trién va phai luyen tap hang ngay. Cac nha quan ly vi dai gan két voinhan
vién cua minh, giup ho c6 nhitng ngay lam viéc vui ve va doi xtt tot voi ho. Cac nha quan ly xuat
sacluén nod lll’C hét strc dé giup moi nguoi hoan thanh cong viéc. Ho loai bd nhirng rao can giao
tlep, ho tro cac nhan vién va tin twdng vao cam nhan ctia minh. Ho mai gitia anh hudng va cac
ky nang thuyet phuc cia minh. Nhitng bi kip nay sé huwong ban tré thanh mot bac thay vé giao
tiép hang dau va nha quan ly hang dau.

Bi kip s6 1: Tiép tuc luyén tap nhitng ki nang giao ti€p hiéu qua

Giao tiép cing c6 thém vé moi thir ban lam. Trach nhiém lén lao véi tw cdch mot nha quan ly la
phai hoan thanh cong viéc chat hro'ng Kip tién do cung vOi/thong qua nhan vién cia minh. Nhu
cau vé viéc ban dat duoc nhitng két qua voi/ thong qua nhan vién cia minh cang 1én, nhu cau
ddi voi cac ky nang giao tlep cang cao. Vo1 vai tro mot quan ly, nhan vién mong ban c6 thé ngdn
chdn va loai b6 nhirng rao can qua viéc moi nguoi ndi chuyén voi nhau de ca doi tap trung vao
cong viéc. Thong qua moi quan hé, quy trinh va su cong tac, ban c6 thé giam thiéu su cang
thang vé nhitng cudc noi chuyén kho khdn ¢ noi lam viéc. Ban c6 the mo rong nang Iurc va suw tu
tin cua ban than dé giai quyét nhitng van dé kho khin dan dén viéc gidm thiéu ap luc.

Tao mot moi trwong lam viec day nang lwong, tich cuc sé giam ap luc cua dong nghiép va tranh
lang phi thoi gian. Cang 1a mot nguoi giao tiep gioi bao nhiéu thi ban cang c6 gia tri doi voicac
t6 chirc ctia moi loai hinh kinh té. Giao t1ep 12 mot ki ndng c6 thé chuyén dich dén bat ctt cong
viéc ndo, lam viéc véi bat cir nhém nao, & bat ky dau.

Bi kip s6 2: Gan chat nhan vién véi vai tro ctia ho va gitr nhiém vu “nguwoi canh gac”

Hay dam bao rang cap quan ly cao hon c6 thé thiy ban la mot quan ly duwgc nhan vién ung ho -
nhirng nguoi tan tuy trong cong viéc. Khi cac nhan vién cia ban gdn két véi ban, viéc nay sé
cung & thém vi tri lanh dao ctia ban. N6 cliing anh hu*ong dén mirc d6 ban ho tro nhan vién dé
can bang cac muc tiéu c4 nhan véi muc tidu chung cua to chirc. Hay sap xep cong viéc dya trén
tam quan trong va loi ich ddi voi viéc phat trién cac ki ning cia nhan vién dé yéu cau ho tham
gia phoi hop khi can thiét.

Bi kip s6 3: Tao sw vui vé cho nhin vién trong moi ngay lam viéc

Méi trwong lam viéc ban tao ra cho doi cua minh c6 the dan dén sy khac biét trong cam nhan
cua ho vé cong viéc, t6 chirc va dong nghlep Khi ban gidm thiéu 4 L ap luwc va tao ra mot moi
treong lam viéc thoai mai, ban da tao diéu kién cho nhan vién tap trung vao cong viéc dé dat
dwoc hiéu qua cao nhat. Ban c6 thé dat dwoc diéu nay thong qua giao tiép, thic day va khuyén
khich ho mdi ngay.

Bernie Haas, mot cyu diéu ph01 vién cac cudc hop ¢ Trung tam Hiép hoi Quan Iy Hoa Ky (AMA)
Va toi co dip gap mat khi 6ng vé huu. Khi chia sé vé hon 20 ndm lam viéc & AMA, Bernie néi,

“Toi chua tung c6 ngay nao toi té @ AMA. MOt nhan to quan trong da tr¢é thanh quan diém cda
nhiéu nha quan Iy va mdi treong lam viéc ma ho tao ra.

bay ciunglaly do dé t6i viét cudn sach nay nham giup cac quan ly tao ra mot moi treong lam
viéc khién moi nguoi déu cam thiy thoai mai. Khi t01 glti e-mail cho Bernle xin trich dan loi
ctia 6ng trong cudn sach ctia minh, Bernie da tra 1o1: “Thoi gian toi lam viéc tai AMA 1a nhiing
ngay tuyét voi nhat. Téi cdAm on quan Iy cia toi & AMA, Gordon Silvera, dd tao ra mot moi



truong tuyét voi khuyen khich toi lam viéc. T6i nghi neu co nhleu ngwoi tim thiy diéu ma ho
thue sw thich trong mot méi truong nao do S€ c0 it nguoi « c6 nghi hwu & tudi 45. Do la Van de
cla viéc tim ra mot noi ma ai dé co thé st dung tai nang cua minh va lam viéc thoai mai.

Moi nguoi can lam viéc ma ho thich va diéu dé khién ho thanh cong hon. Tuy nhién, m6i
trwong ma quan ly tao ra tham chi con dic biét hon dé mang lai hiéu qua thong qua cac ky
vong, quy trinh va m6i quan hé ro rang.

Bi kip s0 4: Hay la nguoi t6t bung

b6 1a bi mat caa viéc duoc nhin nhan nhu la mot chuyén gia cong tac. Viéc thuyet phuc cung
thai do ti t& s& hiéu qua hon sw d6i dau. Khi nguoi khac cam thay ho dwoc d6i xtt tét, ho sin
1ong cb gdng hét minh dé hoan thanh moi viéc.

Marilyn bat dau viéc kinh doanh vao 32 nam trudc day va hién co van rit thanh céng do luén
thé hlen sw than thién ctia minh.

Khi dwgc héi vé cach thic day nhan vién, c6 dy néi “Ho lam viéc tot nhat khi cdm nhéan duoc
ban thuc sw quan tam dén ho. Ho mudn lam vui long ban va lam viéc chdm chi cho ban. Khi
nhin thay ban lam viéc chdm chi, ho sé& nd lwc hon nita.” Mot s6 nhan vién ctia Marilyn da gan
b6 véi c6 hon 25 ndm béi Marllyn danh gia cao va quan tam dén ho.

“Chiing t6i thuc sw rdt quan tam dén gia dinh ho,” Marilyn néi. “Chung t6i ludn ¢ bén giup do,
tao diéu kién t&t nhat cho ho trong nhitng hoan canh kho khan. T6i thuwdong noi voi ho Ve
nhitng thanh cdng ma ho dat dwoc. T6i luon dé ho biét ho c6 gia tri nhw thé nao véi toi.”

Khach hang den b&1i ching toi ludn mang cho ho sy. Do vdy, nhan vién phai dwoc nhan sy quan
tam twe ban quan ly dé tir do co thé doi xtt tot dbi voi khach hang. Summer Stock thwong vao
cu01 moi nam thay vi khoan hoa hong hang thang dé nhan vién khong canh tranh ma thoai mai
giup do cac dong nghiép khi can thiét. Khach hang ciing dwoc loi tir viéc cOng tac va tinh than
lam viéc nhom nay.

“Chiing t6i d€ nhan vién hanh dong nhw thé day la nha cua ho va khach hang 1a nhiig nguoi
than dén tham ho. Chao d6n khach hang bang mo6t nu cudi va thé hién sw vui mirng bang cudc
noi chuyén c&i mao.”

Marilyn lu6n tap trung vao thé hién thai do ton trong va biét on tich cyc. “Khi ban thdy may
man véi su duy trinh cong viéc kinh doanh lau dai. Pung cho rang do la diéu hién nhién. Swlich
thiép va hiéu khach luén mang lai két qua t&t dep cho ban.” Cd néi.

“Khach hang cé quyen chon ctra hang ho mudn dén,” Marilyn ndi. “Ching t6i luén nho tén va
tang ho nhitng moén qua. Chuing toi tuyen nhiing nhan vién than thién dé c6 nhitng cudc hoi
thoai c61 m¢ voi ho. b6 1aly do ching toi van duy tri t6t cdng viéc kinh doanh trong 32 nam
qua. Hay ludn thé hién su t6t bung tuyét voi.”

Bi kip s6 5: Ludn tich cuc

Nhirng nha lanh dao thuyét phuc thwong nhan manh va thé hién xu huéng mang tinh xdy dung
huong dén twong lai. Viéc ludn tich cwc trong hoan canh 4p lwc thé hién kha niang lanh dao tai
tinh cua ban.

William (Bill) C. Torchiana, chu tich cta tap doan Torchiana, Mastrov & Sapiro (TMS) va la
thanh vién sang lap ctia Career Partners International, nha lanh dao toan cau vé dich vu tw van
quan ly tai nang. Bill la tam guong lanh dao tich cucva thuyét phuc TMS la mot tap doan tu
van phat trién lanh dao va quan ly sw nghlep tw do hang dau cta vung vinh San Francisco. Dich
vu né cung cap yéu cau moi thanh vién trong doi phai hanh ddng va néi tich cuc béi nhiém vu



cua no la chia se hy vong va nang lwong voi nhitng nguoi cin chdng trong qua trinh chuyén doéi
sw nghiép hodc sw phat trién tai lanh dao.

Bill néi, “Tat ca cdc nha lanh dao thanh c6ng ma t6i biét déu ludn lac quan. Mot trong nhirng
cach tdt nhat ma cac quan ly thic ddy mot t6 chirc 1a hinh thanh tam nhin tich cwc va lac quan
veé twong lai, truyén tai ré rang va tao nén hirng thii vé no.”

Bill tiép tuc, “T6i tirng gap mot vai nguoi hay phan nan qua mic, bi quan va thiéu kinh nghiém.
T6i nghi do ho 1a nhitng ngudi chan nan hoic hay gdp kho khan. Viéc tim ra cach gitap ho co
duwoc quan diém lac quan; tinh than lac quan sé& [udn 1a mot viéc hitu ich.”

“Khi quan ly danh gia mot sé ky nang can thiét dé t6 chirc nhdm kinh doanh lam viéc cong tac
cung nhau, ho phai dwa nhu’ng nguoi lac quan dén twong lai. N6 sé gitp ching ta buéc qua kho
khan trong hién tai. Ho can nhirng nguoi c6 quan dlem tich cuwc léo 1ai con thuyén ctru ddm. Sw
lac quan la mdt can thiét ctia nha lanh dao thanh c6ng,” Bill két luan.

Bi kip s6 6: Loai bé nhitng rao can vé giao tiép va ho tro nhan vién

Nhu trong | bat ctt cong viéc nao, sy hop tac thuong mang dén cac co hoi giao tlep Khi cac to
chitc tré nén binh dang va it phan cap hon, cac - dong nghiép va khach hang tr¢ thanh nhitng
cong sir than thiét. Intenet pho bién rong rai cling san bang thir bac gitra moi ngwoi va giam
viéc trong ch& vao cac nha chic trach dé tim kiém cac cau tra loi.

Du chao dén mot cach nong nhiét, nhan vién van c6 lic phai doi mat véi mot s6 khach hang
kho tinh. Viéc nay doi hoi cac quan ly dé y cach nhan vién g1a1 quyét tinh huong va mic do anh
hwéng cia né. N6 mang den thach thitc trong cach nha quan Iy ho tro va gitp nhan vién di
dang hwéng trong cach giai quyét cac khia canh nay.

Cac cudc hop duoc to chirc thuong xuyén cho phép cac nhan vién trinh bay Ve nhiing quan tam
va cac van dé can giai quyét ctia ho theo cach tich cwc ma ho vira gidi quyet mot tinh hudng.
Nhiing cudc hop nhu thé thic day va phat trién cac ky nang cua nhan vién. Cac cudc hop ciing
cing co cac ky vong phuc vu cong dong nghia la giao tiép tot véi nhitng ngwoi khac nhau -
tham chi néu ho phan nan.

Mot cach thirc quan trong dé cho nhén vién ctia ban thiy tim quan trong cua ho - ca doi véi
ban va té chirc - do la di xa hon nira trong viéc ung ho ho bing cach gitip d&, hd tro nhitng khi
can thiét. Hanh dong bao gi¢ cling c6 gia tri hon 1o néi.

Bi kip s0 7: Str dung truc giac ctia ban

Mot cach ma nha qudn ly tu tin thuong st dung dé h6 trg nhan vién ciia minh 1a ddm bao viéc
truyén nhiét huyét cho nhan vién. Cac quan ly la nhiing tdm guwong vé cach giao tlep, nén ho sé
huwdng dan cho ddi ciia minh cach két hop cdc méi quan hé, quy trinh va sw cong tac.

Sharon Lawrence cua Walnut Creek, California la mot duoc sy dwoc dao tao va lam viéc trong
cac tb chirc nghién ctru va moi khoi nghlep Co cling day yoga trong 10 nam va sw dung lieu
phap am thanh cung cam nhan giap khach hang thoai mai va két noi voi truc giac cua ho.
Sharron néi, “M&i quan hé thwc sw dén tir triee gidc - tir hiéu biét tiém 4n bén trong cua moi
nguoi. Tryc gidc thuc day, quyét dlnh viéc gitt hay loai bo quy trinh nham két ndi va taora
nhiing mdi quan hé thuc su. Khi tin vao tryc gidc va xac thue cach chung ta giao tiép v&éi moi
ngudi, khong chi riéng cdc mdi quan hé ma ngudn ning lwong tich cuc cling sé phat trién.

Nhiéu quan Iy nghi rang moi thir déu can phai “noi c6 sach mach c6 chimg” va dwgc xac thuec.
Nhung khi moi nguoi duoc str dung truc gidc va thoai mai 1a chinh ho, cac congviéc chat lwong
s& duoc thuwe hién mot cach tip trung hon, tranh tinh trang cing thang nay sinh.



Bi kip s6 8: Dan dau su thay déi vdi phong cach giao tiép vuot troi

Mot quan ly luén can 1én ké hoach, t6 chirc, giam sat quy trinh va diéu hanh. Viéc dua ra cac
muc tiéu nhom twong ing voi muc tiéu cua to chiic, thwce hién cac gia tri c6t16i clia td chitc,
g1a1 quyet cac xung dot, cung cap moi trwong lam viéc thuc day, giup cac nhan vién phat trién
va tang cwong hiéu suit lam viéc, xac dinh va kiém soat t ngan sach va lich trinh, hoat déng dya
trén gia tri dao drc va hoan thanh cong viéc 1a nhitng yéu cau nén tang. Cac £8 chirc sé lu6n can
nhiing nha quan ly dinh huwéng muc tiéy, nhitng ngwdi ludn ndm ré nhiém vu. Nhung quan ly
vo1i cac k§ nang giao ti€p vuot troi co thé lanh dao nhiing nguoi khac vurot qua s thiéu chic
chdn vé cac dong luc thay déi thic day gia tri cia ho déi véi té chitc.

Giao tiép la cacky nang quan trong nhat ma mot quan ly can c6 cho viéc dam phan nhiing thay
do6i 1on bao gbm viéc cai thién cac cong nghé khong gioi han, tang sy da dang va khac biét vé
ngdn ngi trong luc lu'o'ng lao dong, cac nhan vién dugc trao quyén nhiéu hon va cé ky vong
hon trong qua kht va tinh khong 6n dinh ctia nén kinh té toan cau dnh hwdng dén cadc mo h1nh
kinh doanh.

Nhiing bung no lon vé cong nghé va quy trinh doi hoi viéc lién tuc hoc héi va dao tao cho cac
nha quan ly va nhan vién. Cac lanh dao phai tuan theo Van dé vé ngan sach thay d6i nhanh
chéng trong viéc thué va mua cic cic dung cu va phdn mém.

Viéc da dang cac luc lwgng lao dong 1om can nhitng nha quan ly phai biét cach phd bé rao can
cling nhw moi lo lang cua nhan vién. Mot quan ly c6 thé can lam viéc cham chi hon dé lam ro
cac ky vong va dap ing chung.

Véi nhu cdu trao quyén cho nhin vién ngay nay, c6 mot sw chuyén d01 veé trach nhiém giai
trinh truc tlep cho nhan vién. biéu nay doi hoi sy rd rang hcrn khi quan ly dwa ra gioihanva
tAm nhin. Mot quan ly phal khuyen kthh niém tin va chia sé. Nhiéu trach nhiém g1a1 trinh hon
cling doi héi cac quan ly giai quyét cac rii ro - kinh doanh va nhan su - va bao vé cong ty khdi
cac van dé lién quan dén luat phap.

Cac ky vong cua nhan vién ciing doi hoi cac cach quan ly tiéu chuin nhw lam ré va dap trng nhu
ciu cua nhan vién. Cac quan ly phai tim ki€m co hoi phan chia cong viéc va khen thuong cong

bang. Nhan vién hy vong nha quan ly chu | dong giao tiép thwong xuyén va coi m¢. Ho danh gia
cao suw ho tro va khuyén khich trong ca cong viéc ctia ho 1an su phat trién vé chuyén mon.

Toan cau hda da lam thay d6i cac mo hinh kinh doanh va viéc quan Iy con nguoi. Viéc quan ly
nhan vién tir xa doi héi cac ky nang giao tlep va st linh hoat cao. Nhirng giao tlep qua dién
thoai thuong kho c6 hiéu qua nhu nhitng giao tiép truc t1ep Cac quan ly cling can phal biét vé
nhu*ng kién thirc chwa tirng biét vé cac nén van héa va van héa kinh doanh. Ky nang quan ly
budc cac nha quan 1y phai no luc hét strc dé 1am rd cac ky vong va gidm sat quy trinh chit ché.

Nhitng thay doi khac nhw cacrao can vé kinh t€, an toan an ninh, dao dirc va cac vian dé vé hiéu

suat déu yéu cau cac nha quan ly phai c6 kha nang mo ta ky vong va chi tiét hanh dong rd rang,

lang nghe, gitt tinh than lam viéc cao va hop tac. Cac hinh thirc giao ti€p nhw e-mail, cac thiét bi
cam tay, dién thoai di dong can phai phéi ng lién tuc.

Bi quyét s6 9: Gy dnh hwdng va thuyét phuc

Ngay nay, nguoi ta tap trung nhiéu hon vao kha nang thuyét phucva gdy anh hudng cta nha
quan ly dén nhirng nguoi khdc ¢ cac murc d6 cta to chirc bao gém ca nhan vién. Hwong dan rat
quan trong trong mot so thoi diém cu thé. Tuy nhién, né khong con la k§ nang duy nhat ma
mot nha quan ly can c6 dé thanh cong. Giao ti€p véi moi ngwdi con doi héi cac kj nang thuyét
phuc va gay anh huéng.

Mirc d6 quan ly cang cao, uy tin &nh hwdng cang can phai trai rong. D€ thuyét phuc, cac nha



quan ly phai mai gitia thém ky nang trong viéc hudng dan nguoi khac vé quyén loi va swhop ly
clla mot dw 4&n hoac mot cach ti€p can. Pé thuyét phuc, nha quan ly can khién moi ngwdi hirng
tha véi viéc hoc héi nguyén nhan va gia tri ctia nhitng thir ma ho phai tw quyét dinh. Viéc nay
yéu cau xay dung mdi quan hé va biét rd cach ing xir véi moi ngudi. Kién thirc chuyén sau va
kha nang giao tiép nay c6 tac dung hon nhiéu viéc chi giao cho nhan vién nhiém vu ma khong
c6 sw chi dan ré rang.

Giao ti€p v&i nhan vién yéu ciu cac ki nang thuyét phuc cao dan dén cac cam két ctia nhan
vién doi véi quan ly, té chirc va cong viéc dwoc mo rong. N6 cling tao quyén lam chu, khuyén
khich nhan vién tao ra nhirng két qua kha quan.

Tong két

Khi chuan bi t6 chirc mét cudc trao doi dwa ra phan hoi, huin luyén, hoidc Gy quyén, ban cé thé
lam méi cac cach tiép can vdi nhitng y tudng trong cudn sach nay. Khi doi mat véi nhitng van
dé lién quan dén con ngwdi hoac muon dwa ra chién lwoc dé ngidn chin chiing, ban hiay tham
khdo lai tirng chwong. Cu6én sach nay cung cap tat ca nhitng meo muc va Ky nang ban can dé
thac day giao tiép gitra con nguwoi vai con ngudi dé co thé tré thanh mot bic thay trong nghé
thuit giao ti€p. Hay tdn hwdng nhirng cudc hanh trinh giao ti€p ctia ban dé c6 thé “Quan ly vui
vé, giao tiép thanh cong”.



Phu luc

Cac ky vong vé cong viéc co ban
Muc tiéu, ban mo ta cong viéc va cac tiéu chuin vé hiéu suit

Phin nay cung cip ba | cong cu hitu ich duoc str dung dé truyén dat nhiing ky vong cong viéc co
ban: Muc tiéu, ban mo6 ta cong viéc va cac tiéu chuan vé hiéu suit. Hai vi du duéi day thé hién
cach 3 cong cu giao tiép nay dwoc két ndi véi nhau.

Muc tiéu

Muc tiéu la cac ky vong dworc viét ra, c6 thé do dworc va chinh thic. Ching la cac két qua duoc
1én k& hoach hwong dan cac ca nhan hodc nhom trong trach nhiém cua minh dé gop phan thuc
hién dinh huéng cua cong ty. Cac muc tiéu bién hy vong va mong wéc tré thanh cac dinh
huéng chién luorc.

Peter Drucker, nha tw van quan ly d6i mai, gioi thiiéu thudt ngtr quan ly bé&i cdc muc tiéu
(MBO) nam 1954 trong cudn sach kinh dién ctia ong, The Practice of Management (tam dich:
Thuyc té quan ly). MBO da bién thanh cac cAch dé ra muc tiéu khac nhau. Hién tai, nhiéu to chirc
dd st dung muc tiéu SMART. N6 gitip moi ngu¢i nhé duoc cac thanh t6 chinh cia mot muc
tiéu hiéu qua:

e Cu thé (c6 két qua dwoc ky vong)

o C6 thé do dwoc (thong qua cac tiéu chi danh gia - thwong dwoc biéu dién bang phan tram
hodc thong s8)

e C6 thé dat duoc (cé thé dat dwoc, tham chi dé 1a mét muc tiéu lau dai)
e Hop ly (gan lién véi cAc muc tiéu cda td chikc)

e Gi¢i han thoi gian (c6 thoi han hoan thanh cu thé)

Vi du vé muc tiéu SMART:

Cai thién sw hai long ctia khach hang trong su6t qua trinh ban hang hoic cung cip dich vu cling
nhuw qua trinh lap dat chwong trinh truyén hinh Ién 5% theo nghién ctru khach hang vao ngay
31/12/20XX

S - Cai thién sy hai long ctia khach hang

M -hon 5%

A - (cho rang day 1a ty 1é gia tang thuc té€ dwa trén thoi gian cho phép)

R - (cho rang né két hop véi cdc muc tiéu dich vu khach hang cda t6 chikc)
T-32/12/20XX

Ban mo ta cong viéc

Cac ban mo ta cong viéc thé hién viéc moi ngudi can lam. Chung liét ké cac trach nhiém cho
mot vi tri cu thé ‘thay vi mot nguoi cu the Moi trach nhiém giai trinh dwoc liét ké bao gdbm mot
dong tir mé ta cdc hanh dong ma cong viéc yéu cau.



Cac ung vién thuwong tham khdo ban mé ta cong viéc trwdc qua trinh phong Van dé gidp ca trng
vién lan nguoi phong van danh gia cac yéu cau cong viéc ciing nhw ng vién c6 phu hop khong?
Nhiing nhan vién moi 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 cdc bAn md ta cong viéc trong
cac budi danh gia hiéu suat khi danh gia hiéu suat thwc té véi hidu suat ky vong.

Ban mé ta cong viéc rat hiru ich trong viéc dung khung hoat dong ma mot nhan vién can dam
bao. Tuy nhién, chung thuong dwoc st dung trong cac vi tri twong tu nhau & nhiéu bd phan cua

to chirc. Ching la mot huong dan can thiét t nhung khong co nghia la cach duy nhat ma cac
vong duoc dit ra déi véi phan 16m cong viéc quan ly va chuyén mén.

Vi du vé trach nhiém cong viéc trong cic ban mé ta cong viéc khi ching lién quan dén muc tiéu
SMART.

Ban mé ta cong viéc cé thé la: Dam bao tit ca cac tiéu chuan dich vu khach hang dwgc dap tng
trong qua trinh phuc vu va ban hang ciing nhw 1dp dit.

Cac ban mo ta cong viéc la nhitng cong cu giao t1ep can thiét trudc va sau tuyén dung. Mot
quan ly c6 thé kham pha ra kha ndng cla ing vién dé thé hién cac trach nhiém trong qua trinh
phéng van. Tiép dén, quan ly c6 thé dao tao hoac dinh hucrng cho nhan vién méi vé cong viéc,
lién quan dén ban md ta cong viéc. Khi ban mo ta cong viéc dwgc chinh stra, viéc nay doi hoi
mot cudc hop de lam r6. Thao luan vé ban mo ta congviéc - moi va da duoc chinh stra - 1a ky
ndng giao tiép quan ly quan trong. Cudc trao do6i vé cac trach nhiém md td cong viéc cli va sura
doi la cugc doi thoai dén khi nha quan ly xac thuc rang nhan vién hleu Van dé nhuw ho vé noi
dung cua ban mo ta cong viéc doi véi nhiém vu cu thé. T1ep dén quan ly cung cd trach nhiém
trong cac cudc gap mat nhan vién hang tuan hodc cac cudc hop nhém téng két quy trinh dén
khi chiing tré nén quen thudc véi nhan vién.

Cac tiéu chuin vé hiéu suit

Cac nhan vién sé dwoc danh gia dya trén nhiing tiéu chuan nay trong budi danh gia hiéu suat
lJam viéc. Ching dwoc gidi thiéu kém theo ban mo6 ta congviéc. Chinglam ro chat lwong cda
cong viéc dudi cac tiéu chi veé diéu kién, chat lugng, so llrcrng, ngan sach, thoi gian, an toan
cling nhw cach ¢ ung xtr dong gop tinh than 1am viéc nhom va cac két qua dwoc ky vong nhat.
Dwa trén loai dw an, nhiém vu va mirc d6 chuyen mon ciia nhan vién, cic tiéu chuin hiéu suit
c6 thé dwoc giao hoac dwoc théa thuan véi nhan vién.

Vi du vé cac tiéu chuan hiéu suit déi véi cong viéc trong vi du SMART:

e Pam bao moi tiéu chuin dich vu khach hang dwoc dap &ng trong qua trinh phuc vy, ban hang
va lap dit sdn pham.

e Dam bao thuc hién ding theo cac tiéu chuin cia dich cu cia céng ty va cac quy trinh.

» Hoan thanh cac thoa thuan hop dong dich vu va ghi chép bt ctr thoa thuin nao dé dap ing
cac nhu ciu ca nhan ctia khach hang.

e DAm bao rang cac phwong an gidi quyét c6 thé chdp nhan, cung sw chidp nhan kém chir ky cla
quan ly kinh doanh va quan ly dich vu khach hang,.

e Hoan thanh va gtri cac bao cao giam sat quy trinh bao gom, nhung khong han ché, cac ké
hoach goi dién lién quan dén céng viéc theo ngay, tuan, thang, cac cudc hen va dat hang dwoc
thuc hién.

e Cung cap théng tin hoan chinh va hop ly



e Str dung biéu mau cta cong ty
 Dap trng thoi han d6i véi moi bao cdo

Tiéu chuan hiéu suat cang cu thé, co hdi nhan vién dat duoc thanh cong cang lon va nguorc lai.
Viéc thuong xuyén thiéu sw rd rang dan dén hiéu nham, thiéu niém tin, gidm tinh than lam
viéc.

Khi cac quan ly lam r6 ty 1 danh gid hiéu sudt, ho s& str dung cac tiéu chuin vé hiéu suit. Cac
tiéu chuan nay c6 thé chinh thitc, bang vin ban va dwoc thao luan hay mang tinh ca nhan,
khong duoc viét ra va khong dlrcrc thao ludn. Vin dé cang thao luan ré rang va cdi mé, nhan
vién cang dé dat duoc két qua va cé dong lwc phat trién.

Chia sé& ebook : http://downloadsachmienphi.com/
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