CHUONG 5
KY NANG GIAO DICH THU TiN TRONG KINH DOANH

MUC TIEU CHUONG:

Gitip ngu0i doc hiéu dugc:
- Tam quan trong cUa thu tin trong kinh doanh

- Hiéu va van dung dugc cach viét truc ti€p va cach viét gian ti€p Ung
dung cho thu tin trong cac tinh hudng giao ti€p kinh doanh.

NOI DUNG CHUONG:

5.1. Thu tin trong kinh doanh
5.2. K¥ ning viét thu tin trong kinh doanh
KY ning viét thong di€p tich cuc va trung 1ap
KY ning viét thong diép udc mudn
KY ning viét thong diép tiéu cuc
KY ning viét thong di€p thuyét phuc.
5.3. Cau hoi thdo luan

5.4. Bai tap ap dung
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5.1. THU TIN TRONG KINH DOANH
5.1.1. Tam quan trong cUa thu tin trong kinh doanh

5.1.1.1. Thu tin la mét phén tat yéu cUa giao ti€p viét. Thuc hién thu tin hiéu
qua sé c6 10i cho ban thdn va té chic

Thu, theo dinh nghia trong TU di€n TU va Nglt Viét Nam cUa GS Nguyén
Lan, 1a gidy cla mOt ngudi glri cho mOt ngudi khac d€ noéi 1én ¥ kién hay tinh cdm
cUa minh. Theo nghia den thi twdng chung nhu don gidn, nhung trong kinh doanh,
nhat 1a dOi vGi nhitng ngudi 1am céng tac qudn tri, thu tin hau nhu khong thé thiéu
trong suOt qud trinh 1am viéc. Ching ta dd xem qua tam quan trong cUa k¥ ning viét
cling nhu théng di€p viét trong giao ti€p kinh doanh & chuong 5. Thu tin 1a mot
phan khong nhd trong cac giao ti€p vi€t. Ngudi tham gia giao ti€p kinh doanh thuc
hién viét thu cho cap trén, cap dudc, cho ngudi dong nghi€p cla minh, viét cho
nha chung cdp, viét cho d0i tac, cho khach hang,...Vi vay thu tin dugc viét t6t sé
mang 1ai 10i ich cho cong ty ciing nhu cho chinh bdn than ngudi viét.

5.1.1.2. Thu tin quan trong ca ndi dung va hinh thitc- Giao dich thur tin ciing
phai theo diing cdc nguyén tac cla giao ti€p kinh doanh

Thu tin thuong mai 1a mOt sgi diy lién lac gilra cong ty ndy v&i cong ty khac,
gi(ta cac cap quan tri trong ndi bd cong ty, gilta cong ty vGi khach hang. Thu tin thé
hién phong cach cla ngudi viét va vin héa cUa cong ty hay cla ca dat nudc khi
giao dich v&i doi tdc nudc ngoai. Vi vay ma hinh thlc va ndi dung cUa thu tin déu
rat quan trong. Ngoai vi€c phan tich ngu0i nhan va tinh huong giao ti€p, ti€p theo 1a
theo ding cac budc cUa thong di€p viét, ngudi viét con phdi chd y dén viéc thé
hién phong céch riéng clUa minh trong thu' thuong mai. Hinh thlc bén ngoai cUa thu
1a b0 mat cla cong ty cling nhu cla nguoi viét thu; né s€ tao an tuong dau tién
doi véi ngudi nhan vé ngudi gUi va cling gitdp ngudi viét dat dugc muc tiéu trong
giao ti€p kinh doanh.

5.1.2. Cach trinh bay thu tin trong kinh doanh
5.1.2.1. Thiét k€ hinh thiic

Hinh thlc cla thu tao an tugng dau tién dOi véi ngudi nhan. Do dé gidy s
dung viét thu phdi 1a gidy tOt. Tiép theo 1a khodng cach trinh bay phdi can doi,
khodng cach hai bén 1€ nén déu nhau- khodng 3cm (# 1.2 inches), khodng cach cudi
thu nén chira tU 4cm - 5cm (# 1.5 dén 2 inches). N6i chung, thu phdi dugc phan bo
can doi gilta cdc phan. Piéu quan trong nhat 1a cac ndi dung cUa thu trong mOt trang
gidy.
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Cac hinh 5.1, 5.2, 5.3, 5.4 cho chiing ta m&t s khai niém vé thiét k& hinh thic thu.

Prudential Finance
Saigon Trade Center
37 Ton Duc Thang, District 1, HCMC

Hinh 5.1. Thiét k€ thtF c6 3 doan theo ki€u khéi, doan mé ddu va doan két
............................. ﬂgén’ doan .g.i&a ddi ho’r,
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SOFTWARE CIE
123 ] avar Street
Woashington, DC. 2002
(919) 0888-2222

...................................

ngan, hai doan & giira dai hon
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Return address (bia chi trd 10i thu)

l

Prudential Financial Services, Inc TEM

22 Cressent Towers Drive
Cincinati, OH 83923

Ms. Mancy Reston
Vice-President

First National Bank
789 Seventh Avenue
Clevenland, OH 89283

Confidential

\

Address \

(Pia chi) Attention, Personal, Confidential
| (Luu y, Thu ca nhan, Thu mat)

Hinh 5.3. Cdch trinh bay bia thwr

. Tiéu dé

. Dia chi trd 10i thu: cdch dong tiéu dé 1 dong
. Ngay thang ndm: cach 1 dong trd 1én

. Pia chi ngudi nhan: cach 1 dong trd 1én

. Luu y: cach 1 dong tr@ 1én

. LOi chao m& dau: cach 1 dong

. Dong ch(l dé: c4ch 1 dong

. Phan chinh cUa thu: moi doan cach 1 dong

. LOi chao két thiic: cach 1 dong

© 0 NN Ul A WON

11.Tén va chUc danh ngu0i gUi: cach 1 dong
12.Cht viét tat tham khdo: cach 1 dong
13.N0oi nhan khéc (ban sao): cach 1 dong
14.Dinh kem: cach 1 dong

15.Tai but: cach 1 dong

10.Ch{rky: cach nhiéu dong tly theo ch(t ky 16n hay nhd, thudng tUr 3-5 dong

Hinh 5.4. Cdch dé khodng cdch giita cdc ph@n
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5.1.2.2. Cdc ph@n trong mét ld thu:

1. Tiéu dé: thong thudng cac cong ty dung gidy in san tiéu dé cla cong ty d€
gUi thu. Tiéu dé bao gdm logo, tén cong ty, dia chi, dién thoai, fax, email,...

2. Dia chi trd 10i thu: néu gidy viét thu khong c6 tiéu dé thi phdi d€ dia chi
cUa ngui gUi. Dia chi ndy phai d€ trén phan ngay thang nhung khong dé tén
ngUoi gUi vi tén va chlc vu sé dugc ghi & phan cubi thu.

3. Ngay thang nam: phai ghi & ngdy, thang, nim. Khéong nén chi ghi bang s6 vi
s& khong trang trong va dé bi nham 1an gilta hai cach viét theo ki€u Anh va

4. Pia chi nguoi nhan: dia chi ngudi nhan trén thu ciing 1a dia chi ngoai phong
bi. Dia chi trén thu nay 1am cho viéc luu hd s dugc thudn tién hon. Ngoai ra,
khi diing bao thu c6 cUra sO thi khong phdi ghi lai dia chi ngoai phong bi.

5. Dong luu y: chi 4p dung khi gUi thu cho toan thé cong ty hodc mot tG chlc
ma dia chi trén thu khong c6 tén nguOi nhan.

6. LOi chao m& dau: 10i chio m3 dau phdi phu hgp vdi ngudi nhén, néu la
ngUdi nhan cu thé thi phdi néu cd day du chlc danh va tén & phan dia chi
phia trén.

7. Dong cht dé: chl dé cla thu dugc néu ngay sau phan chao hoi, diéu nay
gitip cho ngudi doc thdy dugc ngay van dé can gidi quyét hodc thu sé dugc
chuy€n ngay dén ngudi dang quan tam.

8. Phan chinh clia thu: gdm 3 phan (1) doan md dau, (2) doan chinh, va (3)
doan két. Boan chinh c6 th€ c6 nhi€u hon 1 doan tly theo tUng truGng hop
cu th€. Phuong phép viét sé dugc trinh bay & phan sau.

9. Loi chao két thic: 1a 10i chio lich su, thé hién su t6n trong. Ch{r dau cla
10i chao két nén thang hang v6i chlr ddu cla dong ngay thang.

10.Tén cong ty: dat & dong ti€p theo 10i chao két thiic thu khi ngudi gli dai
dién cho t6 chlc.

11.Chir ky, tén va chttc danh ngu0i gui: nén ghi rd tén va chlic danh ngudi gUi
sau khi da ky tén

12.Chi tat tham khdo: chi chd thich khi c6 dung tir viét tat.

13.Noi nhan khac (ban sao) va tai li€u dinh kém: néu noi nhan ban sao va tai
liéu dinh kém giip gidm nhe céng viéc hanh chanh van phong vi thong tin
nhan dugc rd rang hon
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14.Tai bat: s& dung khi van dé néu ra khéng lién quan dén ndi dung chinh cla
thu hodc nhiing phét sinh sau khi hoan tat thu. Nén s dung phan nay khi that
sU can thiét.

5.2. KY NANG VIET THU TiN TRONG KINH DOANH
5.2.1. Quy trinh vi€t thu tin trong kinh doanh

Dua trén cac nguyén tac cUa giao ti€p kinh doanh va k¥ ning phat trién thong
diép viét trong kinh doanh, mOt quy trinh viét thu tin dugc xay dung gbm 5 budc
khéc c6 tén goi v&i ch{r cai dau tén 1a ch(r D, nén con c6 tén goi 1a quy trinh 5D.

Budc 1: Determing the End(s) and the Means: Xac dinh muc dich va cach
dat dugc muc dich

Budc 2: Defining the Reader and the Situation: Xac dinh ngudi doc va boi
canh c6 lién quan

Budc 3: Developing the Message: Viét phac thdo bUc thu.
Budc 4: Detecting Deficiencies: Ki€m tra phat hién nhiing thi€u hut sai sét.

Budc 5: Distributing the Message: Phat hanh bUc thu.

5.2.2. Ky nang viét thu tin hiéu qua
5.2.2.1. Chién thudt GIRO

GIRO 1a bon chit dau tién trong tén cUa 4 chién thudt thudng duoc st dung khi
viét thu tin trong kinh doanh, do la:

Gaining attention: Ta@o su cha y

Increase desire: Tang thém sU mong mudn
Reducing resistance: Gidm b&t kho khan, tré ngai
Orchestration action: Lén k€ hoach hanh dOng

Tao su chii y: tao su chii y d€ ngudi doc quan tim ngay & doan dau tién va dan dat
ho doc hét ndi dung cla thu. C6 th€ st dung nhi€u cach khac nhau d€ tao su chi y:
mOt 10i binh ludn hdp dan, moét 10i thac mac, mét cau danh ngdn, mOt cau hoi
m4....0 16i m& dau ciing c6 thé dua ra li do, muc dich viét bai, hay mot cach thuyét
phuc nhe nhang d€ ngudi doc thudn theo y minh.
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Tdng thém sU mong mudn: sau khi da gy dugc su chd y cla ngudi doc, budc ti€p
theo 1a can dua ra nhitng 1ap ludn, ching c(r d€ thuyét phuc ngudi doc, nhan manh
quyén 10i clla ho d€ hudng ho vao van dé. Nhu vay sé€ tao thém cho ho su mong
mu6n hop tac d€ thuc hién nhing 10i ich cla ho.

Gidm b0t kho khdn: sau khi di tao ra dugc s mong mudn clla ngudi nhan, ngudi
gUi nén tao diéu kién d€ doi bén cung thuc thién nhimg 10i ich clla minh. 6t th
thudt quan trong d€ gitip ban viét thong di€p thanh cong 1a ban phai bi€t dat minh
vao vi tri cUa d0i tac, gitp ho gidi quyét nhiing khé khin, trd ngai cé thé gdp phai
khi thuc hi€én mong mudn dé.

Lén ké hoach hanh dfng: thu tin trong kinh doanh thuGng hudng tGi mét hanh ddng
cu th€ & phan két. Sau khi dd dua ra nhitng 1&p ludn khéo 1éo & cac phan trén, trudc
khi két thtic blrc thong diép ban hay 1ap mOt k€ hoach lam viéc cu thé dé€ d6i tac
thém phan tin tudng va hudng ho tGi hanh dong.

Nhiing di€m can Iuu ¥ khi st dung chién thudt GIRO.

e Ludn gilt dao dlc, gilr chit tin, khong h(fa hdo, néi bUa.

 Biét cich thu hit ngudi doc nhung khong phéng dai qua mUc, khong ninh hét,
sao rong, tro trén.

 Phdi tu tin va biét cach hanh vin qua quyét, day sUc thuyét phuc, nhung
khong 4p dat don ép doi tac.

« Nhitng luan c(r dua ra phdi c6 tinh khoa hoc, hop 1y thi m&i c6 sUc thuyét
phuc.

 Chd y &nh hudng cla vin héa (vin héa dan tOc, vin héa t0 chic va tinh cach
cd nhan) dén cach viét thu.

5.2.2.2. Mét s6 16i thuong mac khi viét thur tin

Gary Blake (1995), mOt chuyén gia nGi ti€ng vé thu tin da liét ké 10 16i c6 thé mac
va x€p theo th(f tu nhu sau :

1. LOi chinh t&

L0i ng(r phéap

Dung tU sai

Viét qué dai, c6 nhiing cau va doan thira

Rao don, khach sao

R T

C6 nhiing doan qua dai
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7. Viét nh{ing cau qua dai

8. Lua chon tU ng(r, cich xung hd khéng phtt hgp
9. Van phong khong phu hgp

10.Céch b cuc trinh bay thu kém.

Trong 10 16i néu trén thi 16i th( nhat dugc xem la nhe nhat, nhung né ciing c6
thé€ lam cho ban bi mat mat bdi d6i tac cho rang, ban la ngudi cé trinh d0 van héa
thdp hodc qua cau thd. Cac 16i 5,8,9 lién quan dén cach chon tU, hanh vin, xung hd,
nhitng 16i nay c6 thé€ lam d6i tdc mat long. Cac 16i 4,6,7 lién quan dén tinh ngan
gon. Hay lu6n nhé rang, mét thong diép hiéu qua 1a mot thong diép day du y
nhung phai ngan gon. LOi 10 dugc xem la 16i nang nhat vi cach b6 cuc t6 chlic
blrc thu kém 1am cho ngudi doc hi€u sai quan di€m, mong muon cla ngudi viét
dan dén hiéu qua lién lac cla blc thu that bai.

DE tranh dugc nhiing 16i nay, ngudi viét can ndm vimg cic nguyén tac cla
giao ti€p kinh doanh, phan tich ngudi nhan va tinh hudng giao ti€p trudc khi thuc
hién viét thu.

5.2.3. Ky nang viét thu tin cho théng diép tich cuc va trung 1ap
5.2.3.1. Thé nao la nhiing théng diép mang tinh tich cuc va trung 18p?

Thong diép tinh cuc hay trung 1ap 1a thong diép chla dung mot thong tin
thudn 1gi hay trung 1ap doi v&i ngudi nhan.

Kié€u thong diép nay thuong dung dé:
1. Thim do thong tin vé mOt sdn phdm, mot dich vu hay mOt ngudi nao do
2. Duyét mOt yéu cau hay dé nghi nao d6 cla mOt ca nhan hay t6 chiic
3. Thong bao vé Iuong hang du dinh ban hay vé mot sdn pham méi
a. Pugc st dung trong giao ti€p nbi bO d€ thong béo su thiang ti€n, mé rong
hoat dOng, ting luong hay ting phu cdp ngoai luong,...

Khi nhan dugc thong tin thudn 10i va trung 1&p, ngudi nhén sé€ dé dang chap
nhan ndi dung cla thong diép. Thong diép nén dugc xay dung theo cach truc ti€p
dé€ ngudi nhan cé thé thay dugc ngay cac 10i ich.
5.2.3.2. Str dung cdch viét thur truc tiép cho thong diép tich cuc va trung 18p

Céach viét truc ti€p lam ting khd ndng nguoi nhan sé doc hét thong diép.
Cach truc ti€p dugc st dung trong vi€c truyén nhiing thong diép tich cuc va trung
14p, c6 thé€ 1a bang cach viét hay bang 10i néi. Cach th& hién thdng tin truc tiép sé
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truyén nh(ing tin mang tinh tOt hay trung 14p dén ngudi nhan ngay tUc khac, ngudi
nhan sé c6 tdm trang tich cUc va s& dua ra phdn h6i mOt cach thich hop doi véi
phan con lai cla thong diép.

Di€m thudn 10i cla céc tryuc ti€p trong thu tin 1a ngudi nhan thong tin doc
dudgc thong tin tich cuc ngay doan dau tién sé€ lam ting khd ning ngudi nhan doc
toan bd thong diép.

MOt di€m thudn 1gi khac cla viéc dua ra nhiing thong tin tich cuc hay trung
13p G ngay phan m& dau cla thu, d6 1a sé tao dugc & ngudi nhan mot tu tuéng
dong y. Diéu nay sé gitip cho viéc dua ra nhling thong tin lién quan sau d6 dé dang
hon. Pong thoi cd hdi cho 10i gidi thich dugc chdp nhan ciing s€ cao hon trong khi
ngUdi nhan dang & trong mOt tam trang tOt. N6i mOt cach khéc, viéc thé hién théng
tin tich cuc hay trung 1ap bang cach truc ti€p sé gitip ta huéng ngudi nhan vao mot
hé tu tuéng tich cuc.
5.2.3.3. Chién thudt st dung cdch viét truc ti€p cho thong diép tich cuc va trung
lap

PE thuc hién giao ti€p hiéu qud, can phai két hgp chat ché cac kié€n thlic co
ban cUa giao ti€p kinh doanh & chuong 1, 2 va 5 d€ phat trién thong di€p. Pac biét,
phan tich ngudi nhan va st dung quan diém cla ngudi nhan (chuong 1). Noi dung
chinh cUa thu khi st dung cach viét truc ti€p cho thong diép tich cuc hay trung 1ap
bao gbm 4 phan:

1. Phan mo dau:
a. Bat dau vdi viéc duara thong tin tich cuc hay trung 1&p
b. Thé hién su'lac quan

Thiét 1ap su hai hoa, mach lac, dé hi€u

0

d. SUdung kY thuat nhan manh

e. Chu trong vao s thich va 1gi ich cUa ngu0i nhan
2. Phan gidi thich:

a. Duara nhUng théng tin c6 lién quan

b. Thé hién su khach quan

c. Ngan gon, stc tich

d. Nénlac quan

3. Thiic day hanh déng: (néu can thiét)
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a. Cénhan héa yéu cau
b. GOiy mOt s lua chon (néu thich hop)

c. Tap trung cho hanh dOng nhan

4. Phan két:

a. Xay dung su thién chi

b. Nén ngdn gon va stic tich
c. Nén lac quan, tich cuc

d. Bay td su cdm kich

Cach truc ti€p dugc st dung cho nhiéu loai thong di€p tich cuc khac nhau

nhu: xac nhan diéu chinh, yéu cau, xin cap tin dung, don xin viéc; nhing quyét
dinh c6 10i; hay bat ky mOt thong tin thudn 19i nao khac. Cach truc ti€p con dugc sUr
dung cho nh{ng théng diép trung 1ap hay nhiing thong diép thinh cau. NOi dung cUa
théng diép phai dugc quyét dinh trudc thuc thién cach truc tiép.

Viéc phan tich tinh hung giao ti€p va xac dinh muc dich so cap va th( dich

cUa thong diép phai dugc thuc hién trude khi bién soan bat c(r thong di€p nao. Néu
muc dich so cap 1a chuyén tdi mOt thong tin tich cuc hay trung 1ap thi cach truc ti€p
nén dugc s dung khi t6 chltc ndi dung cUa thong di€p. Thém vao dé, trudc khi ti€n
hanh soan thdo mOt théng diép tich cuc hay trung 1ap, ta phai trd 10i nhling cau hoi

Sau:

Thong tin nao 1a thudn 1gi nhat?
Thoéng tin ndy s€ mang lai 10i ich cho ngudi nhan nhu thé nao?
Can bd sung thém nh{ng théng tin nao cho ngudi nhan?

Viéc thiic ddy hanh dOng mang tinh thuy€t phuc c6 phit hop véi thong diép
nay khong?

Nén sU dung nhiing théng di€p mang tinh than thién nao & phan két d€ xay
dung thién chi?

MOt khi da x4c dinh dugc muc dich va ndi dung thi chiing ta da san sang thuc

hién cach truc ti€p. Sau day 1a moOt s6 diéu can chd y trong tUng phan cla so do
phét thdo thu theo cach truc tiép:
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Phdn md déu

Trong céch truc ti€p, nén dua thong tin tich cUc hay trung 1ap ngay phan md dau cla
bdng ghi nh& hay thu ndi bd - dong chU dé hay doan dau cUa thong diép. Pac biét
1a trong thu n6i b0 hay email, dong tiéu dé c6 th€ dugc dung d€ thé hién mot tin
tOt. DOng thOi nén dua ra nhiing thong tin tich cUc ngay 1ap tlc, nén lac quan, mach
lac, s& dung kY thudt nhan manh va nén chi trong vao 10i ich clla ngudi nhan.

Cau dau tién cla doan van dau nén chlfa dung nhlig théng tin ma cé 1¢i nhat cho
ngUdi nhan. Chi nén st dung nhiing t{r ng(r tich cuc cho viéc dién gidi thong tin.
Poan vin m& dau nén ngan gon nhung phai dU sc nhdn manh. SU quan tam cUa
ngudi nhan s€ duoc goi 1én néu 10i ich cla nhing thong tin tot d6 dugc nhan
manh ngay trong phan m@ dau. PE cho mach lac, dé hi€u, thong tin phai dugc
truy€n dat sao cho ngudi nhan biét dugc yéu cau nao, don hang, hop dong hay giao
dich nao trudc d6 dang dugc dé cap dén. Thong tin nay c6 th€ d€ & dong chu thich.

Phdn gidi thich

Poan th( hai cla thong diép thé hién theo cach truc ti€p s& 1a phan gidi thich.
Phan nay sé dua ra nh{ing thong tin thém vao lién quan dén nhling thong tin tich cuc
hay trung 1ap da dugc dé cap trong phan m& dau. Phan gidi thich nay phai cin c(
vao s that va do d6 can phai dugc th€ hién mot cach khach quan, dong thoi phan
gidi thich ciling nén ngdn gon, xdc tich nhung van ddm bdo day du chi tiét ma
ngUdi nhan can. Phan nay ciing nén th€ hién mot su lac quan.

Thiic d&y hanh déng (néu thich hop)

Trong phan nay, ngudi vi€t c6 gang thuyét phuc ngudi doc thuc hién mot hanh
dong cu th€. Phan nay c6 thé sé rat hitu ich trong nhiéu loai théng diép tich cuc va
trung 1&p nhung khéng phai lic nao ciing bat budc phai cé. Nhiimg trudng hgp nén
thic ddy hanh d6ng 1a: thu xdc nhan mot sO tién trd sau, thu théng bao cho sinh vién
vé viéc dugc nhan vao hoc theo mOt chuong trinh nao do, hodc 1a nhiing thong diép
duyé&t mOt yéu cau. Nhiing trudng hop khong nén thiic ddy hanh dOng bao gom: thu
dé nghi, va thong diép dOng y nhan 10i phat bi€u tai mOt cubc hop.

Phan thic ddy nén theo sau phan gidi thich. Tiy theo chi€u dai va loai théng diép,
phan thic ddy hanh dOng c6 th€ 1a mOt doan riéng biét hodc 1a sé dugc két hap véi
phan két. Loi dé nghi nén phi hgp véi tinh huGng, néu cé thé va thich dang thi nén
dua ra nhi€u sy Iua chon cho ngudi nhan. Loi dé nghi hanh ddng c6 thé néi vé mot
doanh s& sap thuc hién ra hay 1a mOt sdn phdm m&i. Nén nhan cach hoéa 10i d€ nghi
dé€ thuyét phuc ngudi nhan rang day sé 1a diéu c6 10i nhat khi ho hanh dOng ngay
lap tUec.
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Phdn két

Phan nay la doan vin cudi cling cUa théng di€p. Muc dich chinh cla phan nay 1a xay
dung thién chi. Xay dung thién chi c4 nhan va nén lac quan. Phan nay c6 th€ 1a mot
10i cdm kich vé su phuc vu cUa nhan vién, hodc 1a v& mOt thuong vu cUa khach
hang. Phan két cling phai bam sat vao chU dé&, hodc né sé thOng nhat thong diép
bang ti€p theo nhing thong tin tOt di dugc dua ra & phan mé dau. Phan két trong
nhing thong diép mang tinh tich cuc hay trung 1ap thuGng ngan va nén tranh giong
vin rap khuén, sdo rong.

5.2.3.4. Thuc hién cdch viét truc tiép

Cach truc ti€p cho thong diép tich cuc va trung 1ap s€ dugc minh hoa trong tinh
huOng giao ti€p bang thu tin dudi ddy. Chiing ta s& phan biét dugc cach dién dat
tOt va 16i viét nghéo nan thi€u sy dién gidi trong vi du minh hoa nay.

Ong James Thomas vira nghi huu J céng ty gas Hard Rock. Ong dé lam viéc cho
Hard Rock hon 30 ndm. Trong sudt hon 30 ndm dé, éng &y dd dam nhiém nhiéu
chlrc vu quan tri khdc nhau. Nay, céng ty Hard Rock quyét dinh sé thanh 1dp mét
quy hoc béng mang tén cla 6ng Thomas d€ hang ndm sé& tdng thudng cho mét
sinh vién mOt hoc béng tri gid 5000USD. Ban la gidm dOc nhan su cta cong ty
Hard Rock. Ban sé& phai viét mét Id thu cho 6ng Thomas d€ thong bdo cho 6ng
4y vé quy hoc béng ndy va dé nghj 6ng Thomas dua ra nhiing tiéu chudn chon
Iura phit hop. Phong nhdn su s€ cdn nhiing chi tiét nhu nganh hoc, mén hoc,
diém trung binh hoc tép, ti 1€ diém t6i da, hoc phi, th(r hang trong 10p.... Ngodi
ra, ban con phdi dua ra mét 10i moi d€ éng Thomas hay m{t thanh vién ndo
trong gia dinh éng tham gia vao hdi ddng gidm khao.

DE soan thdo modt blic thu gli dén 6ng Thomas, buGc dau tién 1a phdi phan tich
tinh hudng va phai xac dinh dugc muc dich va ndi dung nao sé c6 hiéu qua nhat
trong vi€c dat dugc muc tiéu cla viéc giao ti€p. Trong truGng hgp ndy, muc tiéu
cUa ban 1a phdi truyén dat mOt théng tin mang tinh tich cUc— dé chinh 1a théng bao
v€ sy thanh 1ap m6t quy hoc bGng. Trong tinh hubng ndy, cic y tudng dugc phat
tri€n va t6 chlfc theo cach truc tiép.

Nh{ng phan ti€p theo sau diy s& minh hoa mét blc thu mang tinh tich cuc dugc
phét trién nhu thé nao. Mo6i phan sé néi vé mOt doan cla cach truc ti€p va gidi
thiéu mOt vi du vé cach viét kém cOi va cach dién dat tot.

.« M6 dau véi thong tin tich cuc

Mot cach m& dau kém vé mat dién dat sé dua ra thong tin tich cuc nhu sau:
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“Chao 6ng Thomas

Ban gidm déc cta cong ty Hard Rock dd cé6 mét cudc hop hang quy vao ngay hém
qua. T4t cd cdc thanh vién cUa céng ty da nhat tri chi dao téi théng bdo cho 6ng
biét vé viéc céng ty dd quyét dinh thanh 1dp mOt quy hoc bOng mang tén éng.”

Cach m& dau ndy chi nhan manh sy quan tdm cla ngudi viét thay vi phai chii trong
vao 10i ich cUa 6ng Thomas. Ngoai ra, thong tin mang tinh tich cuc cUa bUc thu'la su
hinh thanh mOt quy hoc bong da khong dugc dua ra ngay trong cau dau tién cUa
doan vin, va thong tin vé€ quy hoc bong ciing rat 1a mo hd. Hon nita, ng(r diéu cUa
phan m3 dau nay thi lanh lting ch( khong thé€ hién mOt su than thién, tich cuc. Sau
khi doc xong phan mé& dau th€ ndy, rat c6 thé ong Thomas sé khong cdm thay héo
hitc vé quy hoc bOng nay.

Sau day la mO&t phan m@& dau cé cach dién dat tot:
“Chao 6ng Thomas

DE€ t6n vinh nhiing ndm thdng phuc vu tan tuy cta éng cho céng ty Hard Rock,
mét quy hoc béng mang tén James N.Thomas dd duoc thanh 14p dé€ tang thudng
5000USD mOi ndm cho sinh vién. Ban gidm dOc cUa céng ty Hard Rock dd dua ra
quyét dinh thanh 18p nay vao culc hop hang quy ngay hém qua”

Trai ngugc vGi doan van trén, doan vin nay da ddp Ung tat cd nhlng yéu cau cUa
viéc thé hién théng tin tich cuc trong thong diép. Poan vin nay m& dau bang mot
théng tin mang tinh tich cuc va da chd trong dén quan di€ém cUa ngudi nhan. Thong
tin v€ su hinh thanh clla m6t quy hoc béng dugc dua ra mOt cach cu th& ngay trong
hai cau dau tién, do dé né thé hién dugc tinh mach lac. Vi doan vin dau tién nay
dugc viét theo mOt ng(t diéu mang tinh tich cuc va than thién nén khi 6ng James
Thomas doc xong doan nay sé€ rat hao hiic d€ doc nhiing phan ti€p theo.

« Phdn giai thich:

Budc ti€p theo clla viéc soan thdo thong di€p dugc thé hién theo cach truc ti€p 1a
dua ra 10i gidi thich vé nh(ing di€u ki€n ma theo d6 thong tin mang tinh tich cuc - su
hinh thanh cla quy hoc bOng - sé dugc thuc hién.

Cach dién dat sau day 1a mOt cach dién dat kém trong viéc gidi thich cho ong
Thomas:
“Téi can biét éng mubn cé nhiing tiéu chudn ndao cho milc hoc bbng
5000USD. Téi ciing can biét ai nén la ngudi nhdn phdn hoc bong nay hang ndm.
Chting toi chua tlng thanh 14p bat ky quy hoc bOng ndo nén chiing téi khéng biét
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né s& phai bao gébm nhimg muc gi. Té6i can su hudéng dan cla éng cang sém
cang tot.”

Cach dién dat cla cUa doan vin trén ciing gdp phai nhimg 16i tuong tu nhu phan
md& dau c6 cach dién dat kém & trén. Poan vin nay dugc viét theo 10i chl quan ch(
khong hudng vao 10i ich clla nguGi nhan. Pong thoi, doan van ndy ciing khong
dUng trén quan diém cla ngudi nhan va ng(t diéu cUa thong diép lam cho phan gidi
thich c6 phan tiéu cuc. Phan gidi thich nén c6 nhiig théng tin lién quan thich hop
sao cho ngudi nhan khong c6 mOt nghi van nao. Trong doan van trén, khéng c6 mot
sU’ gdi ¥ nao lién quan dén thong tin ma 6ng Thomas nén dua ra trong phan hudng
dan. Phan gidi thich c6 thé sé stic tich hon bang cach ban néi véi 6ng Thomas 1a
ban rat rat san long gdp truc ti€p dng d€ thdo ludn vé nhiing tiéu chudn.

Trai v&i doan vin vUa néu, sau day 1a phan gidi thich gidi c6 cach thé€ hién tot:

“ Phan hoc bOng 5000USD mang tén éng ndy s€ duoc tang thudng hang ndm
cho 1 sinh vién ddp Ung nhiing yéu cdu ma 6ng dé ra tlr truOng dai hoc hay cao
dang tity theo su Iia chon cla éng. Chiing téi cdn nhiig thong tin vé nhing tiéu
chudn nhu: nganh hoc, diém trung binh hoc tap t0i thiéu, ti 1€ diém tbi da,...”

Phan gidi thich ndy da néu Ién nhiimg yéu t6 theo cach khach quan, trd 18i dugc cau
hdi clla ngudi nhan va dong thGi dugc viét mot cach thich hgp. N6 ch(ra dung day
dl thong tin va khi ngudi nhan doc né sé hiéu ngay nhiing di€u kién cla nhling
théng tin tich cUc. Sau phan gidi thich, ngudi vié€t nén xem xét c6 nén dua ra 10i dé
nghi hanh dOng hay khong.

« Xem xét ph@n dé nghi hanh déng

Phan thiic ddy hanh d0ng nén dugc s dung khi ngudi viét dang cd gang dat dugc
nh{ing hanh ddng phu thém tUf ngudi nhan.Tuy thubc vao chi€u dai va tinh chat cUa
thong diép, phan thic day sé 1a mot doan van riéng biét hodc 1a n6 sé dugc két
hgp vGi phan két cla 14 thu. Chl dé clia phan dé nghi nay bao gdbm nh{ing théng
tin vé nhling dich vu ting thém ma cong ty sé cung cap, hodc 1a mOt doanh s0 sap
thuc hién hay 1a mOt sdn phdm mdi.
Trong tinh huéng ma ta néu ra & trén thi 14 thu gUi cho 6ng Thomas nén c6 phan thic
day hanh dOng d€ thu hit 6ng tham gia vao h0i dong tuyén chon. DUGi day sé 1a
minh hoa cho phan dé nghj c6 cach dién dat kém:
“Chiing t6i s& c6 mot hGi dOng tuyén chon d€ lua chon ra ngudi sé nhén
phdn hoc bOng. Vi ly do 6ng dd nghi huu va cé rét nhiéu thoi gian rdnh roi nén
tai sao 6ng khéng tham gia vao hGi déng tuyén chon?”
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Céch dién dat cUa phan dé nghi nady mang ngit diéu lanh lung, séo rOng va khong
thién chi. Ngudi viét da khong dlng trén quan di€ém cUa ngudi nhan va cau van th&
hai trong phan dé nghi ndy dudng nhu s& 1am ndn long hon 1a thu hiit 6ng Thomas
tham du vao h6i dOng tuy€n chon.

Phan dé nghi c6 cach dién dat tot sé dugc viét nhu sau

“Hang ndm, mét hdi dOng tuyén chon sé duoc hinh thanh d€ lua chon ra
sinh vién uu ti nhat nhdn hoc bong James Thomas. HOi dOng tuyén chon sé
ddnh gid nhiing ld don cua sinh vién va s& chon ra mét sinh vién ddp Ung t6t
nhét nhiimg tiéu chudn ma 6ng dé ra. Ong James, khéng biét la 6ng hodc nhiing
thanh vién trong gia dinh 6ng c6 muén tham gia vao h@i dong tuyén chon?”

Phan dé nghi mang tinh than thién, gép phan thu hiit 6ng Thomas tham gia vao hoi
dong tuy€n chon. Poan vin ciing gidi thich mot cach ngan gon muc dich cla viéc
thanh 18p hOi dong tuyén chon, dong thoi doan van ciing dua ra 10i d€ nghj rét lich
su' d€ hoi liéu 6ng Thomas hay thanh vién gia dinh c6 mudn tham gia vao hdi dong
tuy€n chon hay khong.

o Két thiic Id thur mét cdch thén thién

Thong di€p mang tich cuc hay trung 18p nén c6 mOt phan két mang tinh than thién
dé€ xay dung thién chi. MOt phan két dién dat kém sé& tao ra moOt thai dd khong
thién chi, vi du nhu sau:

“Plrng quén rang t6i can nhiing thong tin vé nhiing tiéu chudn vao cudi thdng
ndy. Téi khéng th€ thanh 14p quy hoc béng cho dén khi éng cho téi biét éng
mubn dé la nhiing tiéu chuén gi.”

MOt két thiic than thién tOt xay dung dung dudc thién chi nhu sau:

“Thua 6ng Thomas, trong tuong lai, cdc sinh vién sé rdt biét on 6ng khi chi
trd mOt phan hoc phi cho ho bdi vi éng dd tling 1a mét thanh vién xudt sac cla
cong ty gas Hard Rock. Xin 6ng vui 1ong gufi cho t6i nhitng hudng dén cda éng vé
tiéu chuén tuyén chon vao cudi thdng nay d€ cdc sinh vién cé th€ bat ddu duoc
huong loi.”

Phan két nay mang tinh tich cuc, than thién va ngan gon, stic tich. Niém cam kich
v€ su phuc vu lau dai cGa 6ng Thomas cho Hard Rock ciing da dugc thé hién trong
phan két nay.
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Tém tat vé buc thong di€p duoc dién dat t6t va kém gl cho 6ng Thomas

. Nhiing thong di€p cé cach dién dat tOt va cach dién dat kém thudng dugc sUr
dung d€ gidi thich cho nhimg thdng diép tich cuc hiéu qua duoc viét bang
cach nao. MOt thdng diép c6 cach dién dat kém that bai trong viéc thé hién
thong tin tich cuc mot cach truc ti€p va that bai trong viéc két hop cac nén
tang giao ti€p co ban da dugc trinh bay trong chuong 1 a 4.

. Nhiing thong diép c6 cach dién dat tot sé& xay dung dugc su thién chi va né
sé ch(ra dung nhiing doan vin t6t. N6 két hgp dugc nhiing nén tang giao
ti€p co ban vao thong diép duoc véi cach truc tiép d€ xay dung mot 10i giao
ti€p kinh doanh hiéu qua.
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Thu gui 6ng Thomas c6 cach dién dat kém:

Cong ty gas Hard Rock

3478 LanarAvenue

Houston, Tx 77025-1135

(713) 555-6391 Fax (713) 555-2833

Ngay 14 thang 11 nam 200_
Ong James n.Thomas
690 Bishop Drive
San Angelo, Tx 76901
Chao 6ng Thomas:

Ban gidm d6c cla céng ty Hard Rock da c6 mét cudc hop hang quy vao ngay
hém qua. T4t ca cdc thanh vién cUa cong ty da nhéat tri chi dao téi théng bdo cho
6ng biét vé viéc cong ty da quyét dinh thanh 18p mét quy hoc bOng mang tén
ong.

Téi cdn biét éng mubn cé nhiing tibu chudn ndo cho mlc hoc bbng
5000USD. Téi ciing can biét ai nén la ngudi nhdn phdn hoc béng ndy hang ndm.
Chiing t6i chura tlng thanh 14p bét ky quy hoc bOng ndo nén chiing t6i khong biét
né s€ phdi bao gém nhiing muc gi. Téi can su’ hudng dén cla 6ng cang sOm
cang tot.

Chiing t6i s& c6 mét hdi dbng tuyén chon d€ lua chon ra ngudi sé nhén
phdn hoc bOng. Vi ly do éng dd nghi huu va cé rét nhiéu thoi gian rénh rdi nén
tai sao 6ng khéng tham gia vao hGi déng tuyén chon?

Dlmg quén rang téi can nhiing théng tin vé nhiing tiéu chuén vdo cudi
thdng nay. Téi khong thé€ thanh 14p quy hoc béng cho dén khi éng cho toi biét
6ng mudn dé la nhiing tiéu chudn gi.

Kinh thu

Charles Giese

Bang 5.1 Thur gtti 6ng Thomas c6 cdch dién dat kém
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Thu gl 6ng Thomas cé cach dién dat tot:

Cong ty gas Hard Rock

3478 LanarAvenue

Houston, Tx 77025-1135

(713) 555-6391 Fax (713) 555-2833

Ngay 14 thang 11 nam 200_

Ong James n.Thomas
690 Bishop Drive
San Angelo, Tx 76901

Chao 6ng Thomas,

D€ ton vinh nhithg ndm thdng phuc vu tén tuy cta éng cho céng ty Hard
Rock, mét quy hoc béng mang tén James N.Thomas dd dugc thanh l1ap d€ tang
thurdng 5000USD mOi ndm cho sinh vién. Ban gidm dOc cua céng ty Hard Rock
dd dua ra quyét dinh thanh 18p nay vao cudc hop hang quy ngay hém qua

Phan hoc béng 5000USD mang tén éng ndy sé dugc tang thudng hang
ndm cho 1 sinh vién ddp Ung nhling yéu cdu ma éng dé ra tUr truOng dai hoc hay
cao ddng ma 6ng lua chon. Chiing téi can nhiing théng tin vé nhiing tiéu chudn
nhu: chuyén mén cla ngudi nhédn hoc béng, yéu cdu vé di€m trung binh hoc tap
tdi thiéu, diém ACT t0i thi€u va su phan loai ngu'di nhdn (la sinh ndm nhét hay
16n hon).

“  Hang ndm, mOt hdi ddng tuyén chon sé dugc hinh thanh d€ lua chon ra
sinh vién uu tii nhat nhdn hoc béng James N. Thomas. HOi déng tuyén chon sé
ddnh gid nhiing ld don cUa sinh vién va sé chon ra mot sinh vién ddp Ung tOt
nhét nhiing tiéu chudn ma éng dé ra. Ong Jim, khong biét la éng hodc nhiing
thanh vién trong gia dinh éng c6 mudn tham gia vao hQi dong tuyén chon?

Thua éng Thomas, trong tuong lai, cdc sinh vién sé rdt biét on éng khi chi
trd mét phdn hoc phi cho ho bdi vi 6ng dd tlmg la mot thanh vién xudt séc cla
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cong ty gas Hard Rock. Xin 6ng vui 1ong thong bdo cho t6i nhiing tiéu chudn ma
6ng mudn vao culi thdng nay dé€ cdc sinh vién c6 th€ bat ddu hudng 10i.

Kinh thu

Charles Giese

Bang 5.2 Thu gtti 6ng Thomas c6 cdch dién dat t6t
5.2.3.5. M6t sO théng diép tich cuc hay trung 18p diing cdch truc tiép

. Thu hdi thong tin: d6i khi doanh nhan cdn c6 mot sO thong tin bang cach gUi
thu’ theo mOt mau nao d6. Thu hdi thong tin thuOng trung 1&p nén dugc viét
theo c4ch truc ti€p. Thong tin can c6 c6 th€ lién quan dén mot sdn pham, dich
vU hay mOt ngudi nao dé. Thu hdi vé mot dich vu hay sdn pham phai dugc
viét sao cho ngu0i nhan cdm thdy vui vé khi trd 16i. Nhiing thong tin can
biét dugc trinh bay dang liét ké sé gitip ngudi nhan trd 10i dé dang hon.
Phan ti€p theo nén cung cdp du thong tin d€ ngudi nhan cé thé tra 10i tot
nhat. K&t thiic thu bang yéu cau hanh déng. Thu hoi hang thudng khéng c6
phan thiic ddy mang tinh c4 nhan.

Vi du: Thu' yéu cdu thong tin vé hang héa (Bang 5.3, trang 97)

«  Phé duyét yéu cau: néi 1én mong muOn cla ngudi viét va thudng yéu cau trd
10i. Nha quan tri nhan dugc yéu cau cUa khach hang, nhan vién, va nhiing
ngudi khéc.

Trinh bay ding cach thu yéu cau c6 thé xay dung thién chi trong mt tG chlc.
Trong vi du duéi day, duyét mOt yéu cau nghi hd sdn sé c6 dugc thién chi cho
t0 chltc. Chdp nhén 10i moi phat biéu trong mOt hdi nghi dan su' c6 thé xay dung
thién chi cho cong ty théng qua budi hop mat nay. Viéc chdp thudn nén nhan
manh nh{ng khia canh tich cuc cla viéc nhan 10i phét biéu.

Vi du: thu trd 10i khdch hang (Bang 5.4, trang 98)

. Khiéu nai: bao gdm nhiing yéu cau doi hang, hoan trd tién do hang héa bi 16i
hay bi hu hdng, va cac bién phap sUa chita d6i véi dich vu hay viéc lam
khong hoan hdo. PE nhan manh théng diép khi€u nai, chiing ta nén ding cach
dién dat truc tiép.

Vi du: Thu khiéu nai (Bang 5.5, trang 99)

« Thu diéu chinh: cdc doanh nghiép khi nhan dugc khi€u nai nén trd 10i nhanh
nham gi(r duoc thién chi cla khach hang. HOi dap tich cuc cho mOt khi€u nai
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1a thu diéu chinh. Cac khi€u nai hop phéap can dugc gidi quyét ngay. Thu xac
nhén khi€u nai la thong diép tich cuc va nén dugc dién dat bang cach truc
ti€p v4i thong tin tich cuc — diéu chinh.

Vi du: Thu' chdp nhén diéu chinh (Bang 5.6, trang 100)

CONG TY PAI TAY DUONG
123 Cach Mang thang Tam,
Bién Hoa, Pong Nai.
(061) 354 3608

03-03-2008

Cong ty VLXD Tam Hiép
203 Quéc 16 1A

Phuong Tan Mai

Bién Hoa, Pong Nai.

VIv: Tim Hi€u Théng Tin S&n Pham VLXD
Thua Quy Cong ty,

Chang t6i da xem thong tin vé san pham mdi clia quy cong ty dang trén bao tudi
tré ngay 02-03-2008 va c6 quan tam dén cac sdn pham nay. Céng ty ching toi
mudn c6 thém théng tin chi tiét vé cac loai san pham dé thuan tién cho viéc tinh
toan can déi vat tu cho cong trinh xay dung.

Cong ty ching toi da ky mot s6 hop dong xay dung véi quy md 1én, do dé chiing
toi can vat liéu xay dung cé chat lugng cao. Qua quang céo, ching téi thay vat
liéu xay dung cla quy cong ty c6 kha ndng dap Ung dugc yéu cau nay. D€ khang
dinh diéu dé, quy cbng ty vui long cung cap cho ching téi nhimg théng tin lién
quan dén cac san pham nhu sau:

1/ Chat luong, do chiu luc cla tung loai thép.

2/ Chat lugng cla tung loai xi mang, son, cat, da va cac vat liéu lién quan

3/ Chat lugng va kich thudc cac loai gach, da I6t san, Op tudng

4/ Gia cé cua tung loai.
Nhitng théng tin nay sé gitp cho ching t6i quyét dinh ky hap dong véi quy cong ty.

Vui long phlc dap cho ching t6i theo dia chi cdng ty hay qua email nguyen-
thi.thao@ocean.com.vn. Chiing t6i hy vong sé la khach hang lau dai cla quy cong
ty.

Kinh thu

Nguyén Thi Thao
P. Truéng phong KD-QLCTXD.
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Bang 5.3 Thur hGi thong tin vé hang héa

CONG TY VAT LIEU XAY DUNG HOANG YEN
20C2 buong 3/2, Phudng 12, Quan 10
TP. H6 Chi Minh
DT: (08) 865.7135

07-03-2008

céng ty DONG HA
40 Hai Ba Trung
Ha NOi

Viv: Thu yéu cau sé 1234

Thua Quy Cong ty,

Chang t6i xin chan thanh cdm on thu yéu cau cla quy cong ty s6 1234 ngay
02/03/2008 vé san pham da granit mau den va mau vang.

Chuing t6i han hanh chao ban gia co dinh dén hét ngay 20/03/2008 ddi véi loai da
granit mau den theo diéu khodn dé nghi clia quy khach, véi muc gia la 55 USD/m2
gia CIF cang Sai Gon bao gém ca chi phi dong géi. Viéc thanh toan van thuc hién
bang Thu tin dung khéng hlly ngang thanh toan ngay nhu thudng 1é.

Poi véi da granit vang A46, ching téi rat 1ay lam ti€c vi hang trong kho da hét.
Thay vao do, ching tdi xin chao ban san pham A47 véi mau sac, chat lugng tuong
tu, gia khéng thay daGi.

Cong ty ching t6i sé danh cho quy khach muc chiét khau 1a 0.5% doi véi don dat
hang trudc ngay 15/03/2008 va hy vong quy cong ty sé la mét trong nhimg khach
hang dau tién dugc hudng chiét khau néi trén.

Chuing t6i mong nhan dugc don dat hang cla quy cong ty trong thdi gian sém
nhat.

Kinh thu

Nguyén Thi Mai Thanh
Giam doc kinh Doanh

Bang 5.4 Thur trd 101 khdch hang
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CONTINENTAL BUILDING
120 Bong Khai, Quan 1
Thanh phé H6 Chi Minh

PT: (08) 810.4255

12-04-2008

Ong Pham Xuan Vinh, Giam Béc

Céng ty Xay dung Hoang Mai

285 Cach Mang Thang Tam, P.12, Q.10
TP. H6 Chi Minh

V/v: Tran nha khu vuc ho boi bi thdm nudc
Kinh thua Ong,

Sang ngay 06-04-2008, B6 phan Quan ly HO boi cla chiing t6i da phat hién & khu
vuc ho bai danh cho nit ngay clra ra vao, tran nha bi thdm nudc va loang 16.

Méc du chiing t6i da 1én san thugng dé kiém tra, tuy nhién khu vuc & trén chd bi
dot thi hoan toan kho, va cling khdng thay c6 6ng nudc nao G day ca. Va lai, hién
nay thai tiét dang khé va nang néng, chua cé dot mua nao.

Chung t6i dé nghi quy cong ty cr ngudi dén kiém tra hién trang dé c6 k& hoach
stra chira kip thai nham gilip chdng t6i khac phuc tinh trang trén va phuc vu khach
hang ngay cang tot hon.

Rat mong nhan duoc su hop tac tich cuc cla quy cong ty.

Tréan trong kinh chao.

Nguyén Huynh Phuang
Trudng Phong Ky Thuat

Bang 5.5 Thur khiéu nai
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Bao THANH NIEN
28 COng Quynh, Quan 1
TP. H6 Chi Minh
DT: (08) 821.2234

Ngay 01/04/2008

Ong Nguyén Xuan Minh
1234 buong 3 Thang 2, Q.11
Thanh ph6 H6 Chi Minh

Thua Ong Minh,

Xin 6ng vui long nhan kém theo day la séc hoan tra lai 300.000 déng cho viéc dat
bao Bac san Thanh Nién cla ching toi.

Bai vi chiing t6i mong mudn ong ti€p tuc la khach hang than thiét cla ching t6i,
ching t6i da kiém tra can than thong tin dang ky dat bao cla ong. Nguyén nhan
ma 6ng khéng nhan dugc bao la do ma sé khach hang trén mail cla 6ng bi sai la
77401 thay vi 74701.

Ong Minh than mén, vui long nhén ba thang béao Dac san Thanh Nién mién phi tlr
01/04/08 dén 30/06/08, va cho chiing tdi co hdi chimg minh rang cac quyén dac
san sé dugc giao dén cho 6ng ding han. Néu 6ng hai long sau thdi gian thr
nghiém 3 thang, 6ng co6 thé vui long dang ky dat tiép Pac san Thanh Nién cho thoi
han la 3 nam vdi gia dang ky gidm 50%.

Ong sé& nhan dugc trudc tién, cing véi thu nay, la quyén Bac san Thanh Nién
mien phi dau tién.

Tran trong kinh chao.

Nguyén Quang Théng
Thu ky Ban Bién Tap

Bang 5.6 Thu ch@p nhén diéu chinh
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5.2.4. Ky nang viét thu tin cho théng diép thién chi
5.2.4.1. Vai nét vé thong diép thién chi

Trong chuong trudc, ching ta da dé cap dén mot cach d€ duy tri mOi quan
hé t6t v&i ngudi nhan thong di€p 1a ca nhan héa cac thong diép dé.

MOt thong diép thién chi dugc ding d€ giao ti€p vGi nhiig ngudi c6
quan hé vGi ban va nhiing ngu0i ban quan tdm. Viéc gUi mOt thong diép thién chi
cho thdy rang ban quan tim dén ngudi nhan. Tranh chén vao nhiing cau néi hodc
nh(fng van dé c6 th€ lam cho ngudi nhan c6 cam gi4c rang ban don gidn chi mudn
ddy manh moi quan hé 1am n. Viéc d6 sé€ lam mat nhiing tac dOng tich cuc cla
nh{ing théng diép thién chi.

Nh(ing théng diép thién chi clla ban c6 thé 1am cho ngudi nhan c6 mOt an
tuong tOt vé ban- nguoi gUi thong diép. Viéc gUi thong diép diing thoi diém 1a toi
quan trong, nh{ing thong di€p thién chi nén dugc gli ngay khi ban bi€t vé€ nhiing su
kién quan trong do.

C6 6 loai thong di€p thién chi pho bién:
e Thong di€p chiic mUng
« Théng diép chia budn
« Thoéng diép cdm On
« LOi chiic mUng nhan ngay 1&
e Thumoi

» Thong di€p chao dén

5.2.4.2. Thong diép chuiic mling
5.2.4.2.1. Gii thiéu chung
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MOoi ngudi déu thich nhan nhiing 10i khen. MOt thong di€p khen nggi, tin duong
ngU0Oi nhan vé nhiing thanh tich clla ho dugc xem 1a mét thong di€p chiic mUng.
MOt trong nhiing 1y do khi€n théng diép chic mUng tré nén hi€u qua trong vi€c tao
nén sy tin nhiém d6 1a cac t0 chlic va nhiing ngudi kinh doanh khéng diing cac thong
diép nay mot cach thuOng xuyén.

Cach thic: nhiing théng diép chic ming c6 th€ dugc viét mOt cach trang trong
nhu moOt 14 thu danh may d€ dé bat ai dé, hodc théng thudng nhu mOt mau ghi
chép viét tay dugc dinh kém véi mOt mau bo cao thanh 18p cat ra tir mot t& béo.
Thong diép loai nay nén dugc viét v4i mot thai d0 chan thanh, va do mOt ca nhan
viét.

POi tuong: nhimg thong di€p chic ming c6 th€ dugc gli dén cd hai doi
tUgng, cd nhan va ca t6 chlc; va ndi dung thong diép c6 thé dé cap dén nhiing
van dé mang tinh cd nhan hodc lién quan dén cong viéc kinh doanh.

Thoi di€m: mdt thong diép chic mling c6 thé duge gli dén mot ngudi nhan
dip thanh c6ng trong cong viéc kinh doanh, chang han nhu dat dugc doanh sO
ban hang cao nhat trong thang, nghi huu sau 30 nim cOng hién, hodc dugc thing
chlc. Ban ciing c6 th€ gli mOt thong di€p chiic mUng dén mOt ngudi nhan mot
su' kién ca nhan nhu sinh nhat, dinh hon, két hon, sinh con, hodc thang 10i trong
cudc bau cU... MOt cong ty c6 th€ nhén mot thong diép chiic mung khi cong ty
d6 m& rOng quy mo kinh doanh (m& thém chi nhanh, hodc cong ty con..), d0i dén
mOt dia di€m mdi tOt hon, cong b6 mOt san pham mdi hodc nhan dip 1€ ky
niém...

5.2.4.2.2. C4u triic: dung cdch truc ti€p cho théng diép thién chi

« Phan m& dau dugc viét vai tu cach ca nhan va than thién dé cap ngay lap
tc dén thanh cong hodc niém vinh dU ma ngudi nhan thong diép da dat
dugc. Va thong diép nén hudng vao ngudi nhan tU dau dén cudi.

 Phan than 1a nhiing théng tin m& réng can thiét lién quan dén thanh tyu ma
ngUu0oi nhan thong diép da dat duogc.

. K&t thiic v6i 10i chiic chan thanh va thanh cong mdi trong tuong lai. Luu y,
mOt két thiic dé cap dén su ho trg cla ngudi viét véi thanh cong clia ngudi
nhan sé€ lam gidm thién cam.

5.2.4.2.3. Tinh hubng
David Mikulcik, chU ctia Ngéi nha xanh, vlfa phdt trién mét giébng hoa hOng mdi.
Loai hoa nay c6 mau xanh lam va c¢é huong thom rét dac biét. David dd theo
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dudi céng trinh ndy tUr khi anh &y m&i vira tOt nghiép trudng dai hoc cdch ddy 15
ndm. Hdy viét Id thu chiic mlng cho thanh céng cta anh 8y.

Pay 1a mOt thu mau vi thong diép nhu trén
David thdn mén!

Chiic mlmg cdu da thanh céng trong viéc tao ra giéng hoa hdng méi. Minh
rat vui khi nhdn duoc thu cla cdu thong bdo vé thanh céng mdi nay.

Minh biét cdu da miét mai theo duli céng trinh nay tU rat ldu réi va cudi
cuing thi nhiing né luc cla cdu da dudc tudng thudng xUng ddng. Minh tin rang
loai hoa héng mdi nay s€& duoc moi ngudi uUa thich va nhanh chéng dugc nhdn
réng. Hy vong vao ngay 1€ Valentine sap tdi, trong tat cd cdc ctia hang hoa tuoi,
moi ngu0i c6 th€ tim thdy nhiing déa hGng mau xanh lam d€ tdng cho nhiing
ngudi thdn yéu cia minh.

MOt 1an niia, chiic mlng thanh céng cUa cdu va chiic cdu sé gat hdi duoc
nhiéu thanh céng hon nira trén con dudng su nghiép ctia minh.

Thén mén
Sushi Kata

5.2.4.3. Thong diép chia buén
5.2.4.3.1. Gi6i thiéu chung
That khé d€ viét mOt 14 thu chia budn bdi n6 lién quan dén nhiing di€u khong may.
Thong diép nay ciing can vi€t can than d€ tranh gy sU nghi ngd cUa ngudi nhan
v€ su thong cam cUa ngudi viét. Quan trong hon, thong di€p c6 th€ xoa diu cdm
giac dau thuong clla ngudi nhan.
Thoi di€ém: khi c6 ngudi bénh, ddm tang, thién tai hodc nhiing diéu khong may
khéc thi ban c6 th€ gUri thong diép chia budn.
Cach thuc: nhiing thong di€p nay c6 th€ dugc viét tay hodc danh may, hodc &
dang cac mau in san.
« NE&u ban mudn s dung mOt tam thi€p thi tOt nhat ban nén viét mot buc thu
ngan va kep vao trong tam thiép dé.
 Ban nén viét bang nhiing tir ng{t cUa riéng ban, theo cidch ma ban thudng
giao ti€p v3i ngudi dé, khong nén ding tU ng(F qua trau chult, trr khi ban 1a
nha van chuyén nghiép.
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 Thong diép viét tay 1a thé hién tinh c nhan cao nhat va sé dugc danh gia cao
nhat.

Cau triic:

« Cach mG dau truc ti€p thudng dugc ap dung cho thong diép chia budn. Bat
dau thu véi muc dich cla 14 thu - thé hién su' cdm thong.

 Nhimng chi tiét m3 rOng: chi nhitng chi ti€t that can thi€t méi nén dé cap, va
nh{ng chi ti€t ndy can di€u chinh hudng vé su tich cuc va chan thanh.

K&t thiic: néu thich hgp, mét 14 thu chia budn c6 th€ dé nghi mot su ho trg,
tuy nhién, tranh mot két thiic séo rong, rép khuén. Can ddm bdo rang 10i dé
nghi cUa ban 1a rd rang va thanh that. Thong diép cUa ban c6 thé két thiic
bang cach chi ra m6t tuong lai tich cuc.

GOi y: khi viét thu chia bubn cho ddm tang, hdy dé cap dén nhiing diéu co y

nghia vé ngudi da khudt, d6 c6 th€ 1a moOt ky niém hay chi don gidn 1a diéu gi

d6 ma ban cdm thdy mén & ngudi da khuat.
1. BOng vién thdn nhan cla ngudi da khudt theo hudng tich cuc
2. Pua ra dé nghi giup d&
3. Kétthu

Tranh viéc chia bubn chi bang dién thoai, dam tang 1a mOt “emotional event”, nén

th€ hién sy quan tdm cUa ban bang 14 thu, dui ban c6 th€ gdp nhiéu kho khin khi

viét moOt 14 thu nhu th€, nhung nhu vay mdi c6 th€ 1am cho ngudi ta ti€p nhan
va nh& thong diép cla ban.
5.2.4.3.2. Tinh hubng vi du

Chris la ban hoc chung ctia ban khi 0 dai hoc. Sau khi tét nghiép,Chris trd
thanh hudn luyén vién béng dd d mot trudng cdp 3. Ban doc dugc trén bdo rang
ddi cla Chris dd that bai tai ctip quéc gia. Hay viét mot ld thu chia bubn voi
anh 4y.
Pay la thu mau vé thong diép & trén
Chris than mén!
Minh doc dugc trén bdo rang ddi cla cdu da vao dugc bdn két clip
béng dd todan bang, nhung rdt tiéc la dd khéng thé tién sdGu hon vdo vong
trong.
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Ddy la 18n dau tién ddi ca c4u tham gia gidi ddu cUa bang, nén cé 1&
cdc cdu thu tré da gdp khoéng it khé khdn d€ c6 thé thich nghi véi gidi déu
qui mé nhu thé. Nhung du sao, cdc cdu thu da chiing t6 duoc khd ndng cla
minh, va minh tin rdng, dudi su’ dan dat cta cu, déi béng chac chan sé
danh dugc nhiing két qud tt hon trong tuong lai.

Chiic cau thanh céng.
Thdn mén

Sushi Kata

5.2.4.4. Thong diép thé hién sur cadm kich, khen ngoi

Hay so sanh nh(ing ngudi chi néi nhiing diéu t6t dep: “cdm on”, “mOt thanh tich
that tuyét v0i” v&i nhiing ngudi bo thdi gian d€ viét nhiing di€u d6 va ban sé thay
rang vi€c gianh chit thoi gian d€ viét nhiing théng di€p nhu thé sé rat c6 y nghia
va c6 th€ luu 1ai rat 1au. Phan thudng tinh than (chang han mét 14 thu khen ngoi)
thuong dé thuc hién va khong ton kém. POi v4i ngudi nhan, gia tri phan thudng
tinh than c6 th€ 16n hon bat ct mot phan thudng vat chat c6 thé cé nao (theo hé
thdng nhu cau cla Maslow).

5.2.4.4.1. Khi nao sur dung thong diép

MOt 14 thu khen thudng, dOng vién cé th€ dugc gli cho mOt ngudi da va dang danh
tam huy€&t cho van dé gi d6, hodc don gidn 1a cho mot y tot. MOt vai vi du: nhimng
cd nhan da danh su quan tdm bén bi cho céng ty nhu 1a nhiing khach hang 1au nam,
trung thanh; mOt nhan vién thanh that; mOt nguoi luén dé cr mOt cong ty va dem
dén cho cong ty d6 nhi€u khach hang; mot tinh nguyén vién da danh rat nhiéu thoi
gian va tam huy€&t cho cac hoat dOng t{r thién,... nhiimg 14 thu th€ hién su' cdm kich
doi vGi nhiing ngudi da dé cap & trén ludn luén dugc danh gié cao.

Chang han nhu nhimg 14 thu cdm on d6i vGi nhimg ¥ t6t, bao gdm nhiing 14 thu
khen thudng tUr phia khach hang gUi cho phong dich vu; mOt 14 thu gUii dén mOt vi
khach moi da trinh bay moOt bai thuyét trinh hay; mot 14 thu dén mOt khach hang
mdi; mOt 14 thu dén mOt thanh vién mdi cla cong ty; hay mot 14 thu cho mOt nguoi
nao do6 da thady mOt mén dO bi mat va tra 1ai cho ngudi chd,...

5.2.4.4.2. Cdch viét thong diép

Phan vi du:
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Margie Boldt la mét gidng vién mén k€ todn da gitp d& ban rét nhiéu trong qud
trinh tim viéc sau khi ban tét nghiép chuyén nganh k€ todn. C6 8y da viét mot
vai Id thu gidi thiéu va tién ct ban véi mot vai dbi tdc. Mot trong nhiihg cudc
tiép xiic d6 da mang lai cho ban mét céng viéc nhu hién nay. Hay viét mot ld
thur thé hién su cam kich cta ban t&i C6 Margie. Sau ddy la mOt mau thu voi
thong diép nhu trén:

=> Nhimng l4 thu khen thudng, dOng vién nén dugc m& dau truc ti€p. Nhiing tin tOt
- th€ hién su bi€t on- nén dugc dua lén doan dau tién va theo sau bdi nhiing thong
tin hO trg trong doan th( hai hodc doan m& réng. L4 thu nén két lai véi mot 10i
danh gié tOt trong doan van culi cliing. Tuy nhién, nén sU dung nhiig tU ng(r khac
nhau & doan vin m& dau va két thic. Khong nén viét mot 14 thu dai - day 1a diéu
quan trong.

5.2.4.5. Chiic mUng ngay 1é, ky nghi
5.2.4.5.1. Trudng hop su' dung

LOi chiic mUng nhan 1€ ngdy c6 thé dugc gdi trudc hodc trong mua 1€ hoi:
Ngay dau nam, L& phuc sinh, Ngiy 1€ lao dOng, L& giang sinh,.... Nhiing cong ty
tham gia kinh doanh quOc t€ nén nhan thiic va thUta nhan nhiing ngay 1€ chinh dang
& nhiing nu'éc ma ho c6 nhan vién lam viéc G do.

Nh(ing nha diéu hanh va dai dién ban hang c6 thé st dung cac loai thiép khac
nhau cUa cong ty d€ viét 10i chiic mUng mang tinh ca nhan t&i dOng nghiép va doi
tac. MOt vai cong ty gUri nhiing thi€p dugc thiét k€ mot cach dOc déo trén do co tén
va bi€u tugng cla cong ty va thudng gy an tugng sau sac bdi vi tinh dOc nhét cla
no.

Néu c6 thé thi viéc gli nhiing 14 thu mang nét c nhan riéng thi s& dugc danh
gia cao hon 1a gli mOt nhém thu. Trong truOng hgp phai gdi thu nhom thi hdy thém
chd y ca nhan vao phan cudi.

Vi du: Thu chiic mUng nay 1€, trang 106
5.2.4.5.2. Cdch viét théng diép

« Khi 10i chiic nhan ngdy 1& g&i dén nhan vién, doi tac kinh doanh hay déi véi
khach hang , hay bat ddu v&i mOt 10i chic nOng nhiét. Tiép theo hiy dé cép
dén ngay 1€ ma ban muon néi dén trong thu.

« Hay cam on nhiing déng gép va cOng hié€n trong cong vi€c cla ho néu dé 1a
nhan vién hay 1a dong nghiép kinh doanh; con ngudi nhan 1a khach hang cla
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cong ty ban thi hily cdm oOn su tin tudng va gan b6 vGi cong ty trong sult thoi
gian qua

« Néu ban cé qua tang hay bat c nhiing gi tuong tu nhu thé thi nén néi rd
trong thu. Pac biét, néu ban mubn thdng bao vé mot budi ti€c dén nhan
vién, khach hang thi kém theo nh{ing théng tin v€ thoi gian, dia di€m...

* Ciing c6 th€ dua vao mOt sO thanh tUu ma cong ty da dat dugc trong nim dé
(n€u d6 12 10i chiic nhan dip ndim mai).

« Hay két thic thong diép bang mOt 10i chiic tét dep vé mot ky nghi.

5.2.4.6. Thu moi
5.2.4.6.1. Trudng hop su dung Thu' moi

Trong kinh doanh, thu m&i 1a mOt yéu cau vé su hién dién clla mét c4 nhan va dugc
st dung trong nhi€u trudng hop khac nhau. M0Oi nhitng nhan vién t&i moét cuGc hop
x4 giao nhd, m&i nhling thanh vién néi ti€ng trong cOng dOng tham du’ sy kién nham
gay quy va mOi nhing ngu0i dling dau thanh ph6 va chon cac khach hang t&i nha
ma cla cong ty, 1a tat cd nhiing vi du clla Thu m&i ma dugc st dung trong cc hoat
dOng giao ti€p kinh doanh.

Vi du: thu moi, bang 6.8, trang 107
Né€u t6 chifc tiéc trong pham vi gia dinh hodc ngudi than thi chi can goi dién thoai
nhung vGi bita tiéc khé 16n, d6i twong mdi 1a ban bé va nhiing m6i quan hé xa hoi
thi vi€éc gli Thu mai 14 can thiét. Khong chi bay té su ton trong, thu moi con gidp
ngudi khach dugc mai hi€u rd muc dich cla bta tiéc d€ quyét dinh viéc di mot
ngU0oi hay hai ngu0i, an mac ra sao, c6 can qua cap hay khong vi rat c6 thé khach sé&
ngai hdi ban. Trong Thu' moi phai ghi rd ngay gio, dia diém cu thé.
5.2.4.6.2. C4u tric mOt Thu' mOi

1. Tén cUa nh{tng ngudi t& chirc

Trong mOt ThU m0i trang trong, tén cla nhitng ngudi t6 chlic phdi duoc viét rd
rang. Trong mOt Thu mOi than mat, c6 th€ chap nhan viéc s& dung tén ho viét
tat hodc ngay ca tén rieng. MOt quy nén nhd 1a ngudi thuc hién hanh ddng moi
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khong phai 1a mot tG chlc hodc doan thé. Khi c6 nhi€u ngudi ciing tG chUc, tén
cUa thanh vién c6 cap bac cao hon dugc dat dau tién. Néu c6 mOt nhém 16n clia
nhing ngudi t0 chlc cé cap bac khong khac biét nhi€u, hiy x€p ho theo th(r tu
abc.

2. Cach dién dat Thu moi

"Chting toi rat han hanh khi cé su hién dién cla quy vi tai" 1a phong cach trang
trong nhat. It trang trong hon 1a cac nhém tU, thanh ng(r “ ma&i ban téi” hoac «
chan thanh mai ban tdi...”

3. Loai su'kién

Day c6 phai 1a m6t b{ta tiéc chiéu dai, ti€c dUng, 1€ khanh thanh, vv...

4. MuUc dich cUa su kién

MOt Thu m0i hiéu qua chlra dung m6t muc dich. Muc dich 1a cach giao thiép t6t
nhat bang cach s&t dung mOt nhiém vu hodc hanh dbng cu thé: “d€ gap”, “dé
t0 chlrc”, “d€ tudng niém”, « d€ khanh thanh”, “d€ chic mUng”, “d€ thong bao”,
5. Ngay thang

Ngay thang luén ludn dugc viét bang chit trong m&t Thu moi trang trong. Vi du:
Saturday, the twentieth of January. Va ngdy thang dugc viét vdi hinh thiic don
gidn hon trén mOt Thu moi it trang trong hon (m&t b{fa tiéc chiéu dai than mat,
...) Vi du: Saturday, January 20". Bdc biét khong st dung ch(r viét tat d6i vGi
ngay thang trén Thu mOi.

6. ThOi gian

PGi véi nhitng Thu mdi trang trong hon: Six to eight-thirty o'clock in the evening
DOi vGi nhitng Thu moi than mat: 6:00 to 8:30 evening

7. Dia diém

Né€u dia di€m 1a mOt noi gdp mat quen thudc trong thanh phd, khéng can thiét
d€ dua tén dudng va thanh phO vao thu. Tuy nhién, néu noi gdp mat c¢6 nhiéu
phong khéac nhau, hdy dua tén cUa phong ma budi 1€ sé dién ra trén Thu moi. Vi
du: Memorial Union, Phong 109.

Khi nhitng khach m0i dén tUr bén ngoai thanh ph0, luén ludn viét tén clla noi gdp
mat, tén dudng va thanh pho trén Thu moi.

8. Nhiing chi dan dac biét
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- Thong bao su sap x€p dac biét cho viéc ddu xe: 6 nhan vién phuc vu va
bai dau xe khoéng?

- HO trg cho viéc di dén noi dién ra su kién: dinh kém theo ban d6
- Thong béo su sap x€p khi c6 van dé vé thai tiét:

+ Trong truOng hop thdi ti€t khac nghiét, lam On goi XXX-XXX-
XXXX

+ Trong truOng hop trOi mua, bubi ti€c sé dugc td chlic trong Gill
Coliseum.

- Thong béo v€ trang phuc yéu cau: d€ tranh nhiing cau hoi vé trang phuc
9. Noi d€ hdi dap

Nhimg 14 thu “RSVP” (viét tat cla ti€éng Phap cho “lam on hoi am”) nén dugc
dat & gbc bén tay trai phia bén dudi clla Thu moi, vGi thong tin vé ngudi lién lac
nam & phia dudi.
MOt tap quan phd bién 1a dinh kém theo mOt thu RSVP dd dugc in san va lam
cho phu hgp v&i phong bi trong Thu m&i. Thu ma0i, phong bi, thu RSVP, va
phong bi g(ti 1ai nén ciing mot loai gidy, phong ch{t va mau sac néu cé thé.
Thu RSVP nén cung cap khodng tréng cho nguoi hoi dap dé€ viét tén cla ho,
mOt khodng trOng d€ chap nhan hay tlr choi, va d€ viét s6 dién thoai cUa ho.
Thu nén bao gdm ca thGi han cho viéc hoi am.
Tén su kién, ngdy thang, dia di€ém va thoi gian dién ra ciling nén liét ké trén thu.
Tén va dia chi cla ngudi hay phong ban nhan nhitng thu hoi dap nén dua vao (tOt
nhat 1a dugc in trudc) trén phong bi cla thu hoi dap.
Ngudn: Puoc trich tlr Letitia Baldrige's New Complete Guide to Executive Manners,
by Letitia Baldrige, published by Rawson Associates.

116



Bang 6.3 Thu chiic mtmg ngay 1é

Bang 5.5 Thur moi
5.2.4.6.3. Nhiing luu y khi viét Thu moi
« Tat ca nhimg thong diép nay déu s dung cach truc ti€p cho thong diép

. Su ho6i ddp: mOt RSVP 1a quan trong. Nhi€u c4 nhan da khong hoi dap lai
thu moi va chl nha gdp khé khan trong viéc 1én ké hoach cho su kién mot cach
thda dang, ding dan. Ngudi t6 chlic su kién gUi kém theo mOt phong bi di dan
tem va ghi san dia chi clla minh d€ ngudi nhan hoi dap. Néu hoi dap tham du'ma
sau d6 1a bat lich su. Vi thé nén can hoi dap v4i thong tin chinh xac.

. Néu su kién cé6 mOt muc dich dac biét, chang han nhu vinh danh ai d6 hodc
t6 ch(c m6t bubi 1€ ky niém, hay dé cap tdi né.

. C6 gang d€ gli Thu moi cla trude hai tudn hodc sGm hon.

. Thu moi dugc in s€ hop hon trong nhiing budi 1€ trang trong

. Thu mOi can phdi dat dugc muc dich 1a gi(r hinh dnh cla cong ty trong tri
nh@& cUa khach hang tuong lai.

(rganization’s Graphic Element ——— 1.0Organization's
Graphic Element
. Names of hasts —|——— Mr and Mrs. John Doe
request the pleasure af Ve COmpany
af a reception and
. The kind of event dinner
in honor of 5. Purpose of the event

Dr. and Mrs. Crawford
on Friday, the twelfth of May

— 3. Phrasing the invitation

. Date two thowsand and five
al zeven o'clock 7. Time
. Place Benson Hotel
309 SW Broadway
Portland

. Where to reply h“‘“———__ ] 9. Special instructions

RS FEP Black Tle

Who to contact Entertainment

Contact address hegins

Coniaci phone number and/or  a riRe o clock.

E-mail address
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Vi in thu m0i thuOng tOn kém hon email nén ciing khong nén gUi thudng

Kinh gui: Toan thé C6 dong va Céan bd cong nhan vién Céng ty CP
dau tu phét trién Truyén hinh Ha Noi.

Nhéan dip Xuan M&u Ty 2008, thay méat Hi déng quan tri, Ban Gidam déc  pn
Coéng ty CP dau tu phat trién truyén hinh Ha NGi — HIiTV, t6i xin gui toi ng

toan thé c6 déng va Can bd cong nhéan vién cung gia dinh 10i chic ndm

Gi

Oi
N&m 2007 vira qua danh ddu su kién quan trong vdi ching ta, doé la sura  Gi

m&i an khang thinh vuong. thong tin vé

cbng ty

doi cuia Cong ty Cp dau tu phéat trién truyén hinh Ha Noi — HiTV. Budc
sang 2008, HiTV sé tiép tuc no luc phdn ddu khéng nglng vi su' phat trién [k

toan dién trén moi linh vuc hoat ddng. L&i cAm on
Nhén dip Xuén vé, t6i xin trdn trong cdm on suquan tdm sdu sac cua cac
cap ldanh dao déi véi su phat trién cda cong ty. Xin cam on nhiing déng
gop cua céc quy c6 dong va déc biét xin cdm on toan thé Can bb coéng }7’
5 . . o, HO
nh&n vién da no luc cong hién cho su nghiép xay dung va phat trién
chung.
Xin kinh chdc toan thé cé dong va can b cong nhan vién mét nam méi
thanh céng hanh phuc. »
TM HGi B6ng Quan Tri
L&i chic mé Nguyen Tién Ding L

rong .
!

Chul Tich

Bay tO su' cam kich dOi v3i nguOi nhan khi ho chon lam viéc tai cong ty, va
mong mudn ngudi nhan sé c6 dugc thanh cong trong vi tri do.

5.2.4.7.3. Nhiing luu y v0i thong diép chdo mlng

Thu chao d6n nén ngan gon, thi vi va tap trung.

MOt 14 thu chao dén nén cung cap nhiing thong tin h{tu ich va nén truyén dat

su quy trong dOi v&i khach hang hodc khach hang tiém ning. Lam cho ho cam thay
duoc cadm kich va can thiét.
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. Hay can nhac viéc dua vao thu' chao mimng mot 10i moi téi mot sy kién dac
biét cho cong viéc kinh doanh, chang han nhu viéc ban hang. La thu nay rat quan
trong, bGi vi né cé thé hiéu qua cho viéc xtc tién san phdm hodc dich vu.

. Néu nén s dung ngén nglt theo quan di€m ngudi nhan dé€ thé hién su nhiét
tinh hodc su cdm kich doi véi ho.

. Thu dugc danh may thudng si dung d€ hoan nghénh va chao dén mOt khach
hang hodc nhan vién vira dén vdi cong ty.

5.2.5. Phong cach vi€t théng diép thién chi

Thoéng diép thién chi 1a mOt cach hiéu qud d€ xay dung mOt moi quan hé tich
cuc v&i mOt khach hang, mOt nhan vién, hodc mOt nha cung cap. Céch viét 1a quan
trong trong viéc dat t3i muc tiéu cUa giao ti€p. Thong di€p thién chi & nhiéu dang.
MOt luu y dudi ddy 1am thé nao ma kY thudt cé th€ giip nhlig ca nhan trén khap
thé gidi c6 th€ gl nhitng thong diép thién chi.
5.2.5.1. Théng diép viét tay, ddnh mdy va in

Ngu0i gl phdi quyét dinh thong diép thién chi dugc viét tay hay danh may
hay dugc in. MOt blic thu ngdn dugc viét bang tay la thich hgp trong nhiing lic dau
buOn nhung thu mdi in sé dugc ua chudng hon cho mOt bubi hop xd hdi trang
trong. Thong diép dugc danh may dugc s dung thuOng xuyén

5.2.5.2. St dung thiép, thur hay e-mail

Viéc st ung thiép dugc in san vé mat thuong mai thi it ton thoi gian va
thudng phit hgp hon moét 14 thu danh may. MOt chi ¥ dugc viét tay ngan gon trén
thiép chiic mtmg nhan ngdy 1€ hodc thu bay t6 su’ théng cam sé cé ¥ nghia d6i véi
ngUdi nhan 16n hon mot blkc thu trang trong va dai dong. Tuy nhién, mOt 14 thu chao
mUng dugc danh may t&i khach hang 1am dn mdi la phong cach kinh doanh dugc Ua
thich. Nhiing théng diép gUi thong qua email dang ting nhanh chéng va phG bién bdi
vi n6 1a phuong tién cla viéc gUi thong diép thién chi tGi nhan vién, khach hang va
ban bé. Email gitp ti€t ki€ém th0i gian, va chi phi tuy nhién, nhiing théng diép gUi
qua email s& khong truyén dat tinh cdm c4 nhan giOng nhu nhiing thong diép thién
chi khac.

5.2.5.3. Sur thadn mat hay su trang trong

Su than mat cla mOt thong diép thién chi phu thudc vao muc dich cUa thong
diép va moOi quan hé v&i ngudi nhan. Pat chinh ban vao vi trf cla ngudi nhan va
viét mOt thong di€p ma ban mudn dugc nhan — liéu théng diép dé cé can thiét st
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dung ngdn ng(r trang trong hay khong? Va liéu ban chat cUa théng diép cho phép
ban cAm thdy thodi mai va than mat.

5.2.6. Ky nang vié€t thu tin cho théng diép tiéu cuc
5.2.6.1. Thong diép tiéu cuc va cdch truyén dat thong diép hiéu qua
5.2.5.1.1. Binh nghia

Théng diép tiéu cuc la mét théng di€p ma nguoi nhén cam thdy khé chiu,
ddng that vong, hodc bat 10i (khéng thién chi).

Vi du, mOt théng diép tiéu cuc dugc viét d€ tlr chi yéu cdu cla ban hodc cong
ty, t& chlc cla ban. BUrc thu ndy c6 thé cung cap théng tin vé su thay d6i chinh
sdch ma nhan vién khong Ung hd, hodc vé viéc ting gid ma khdch hang khong
mong mudn.

Soan mOt thong diép tiéu cuc 1a mot thach thlic bdi vi dé 1a co hdi d€ ngudi
vi€t hay ngudi néi gidi quyét thanh céng nhiing van dé kinh doanh thudng gdp. V&i
mot thong diép tiéu cuc dugc truyén dat mot cach hiéu qud, ngudi gli c6 thé cb
thém dugc mOt ngudi ban cho minh hay mOt khach hang cho t6 chifc.

5.2.5.1.2. SUr dung cdch gidn ti€p (phuong phdp qui nap) cho théng diép tiéu cuc

Chién lugc chung d€ chuyén tdi tat cd cac loai thong diép tiéu cuc 1a st
dung céch gian ti€p. Vi cach gian ti€p, thong tin gay that vong dugc trinh bay sau
khi dua ra nguyén nhan gidi thich viéc t&r chdi yéu cau hodc phai dua ra nhimg
thong tin khong mong dgi khac. Cach gian ti€p gitip ngudi nhan c6 dudgc su chudn bi
vé tam ly. Nghién c(tu chi ra rang con nguoi sé dé dang chap nhan thong tin t chdi
hon khi ho dugc chudn bj trudc cho viéc dé.

U'u di€m quan trong cUa cach gian ti€p 1a né 1am cho ngudi nhan chdp nhan
thong tin tiéu cUc ma ngudi gli bubc phdi gl cho ho va van duy tri moi quan hé t6t
dep gilra déi bén.

SU dung cach gian ti€p c6 dugc nhitng Uu di€m trén vi n6 cé thé gilr dugc su
binh tinh cho ngudi nhan trong sudt qué trinh ti€p can dan dan. N6 danh thoi gian
dé lam lang xu6ng ndi lo 1ang boin khoan cla ngudi nhén thong tin. Cach gian ti€p
c0 hoi gidi thich nhitng nguyén nhan va bay td quan di€ém. Né&u théng tin tU choi
dugc dua ra trude tién, ngudi nhan tin c6 thé€ 10 di phan con lai cla blrc thu ngay
cd khi c6 su gidi thich hop 1y sau nhiing tin xau nay, ho ciing sé& khong bao gid chap
nhan.

Né€u blrc thu dugc soan thdo hodc trinh bay mOt cach cén trong theo quan
di€m cla ngudi nhan thi khi d6 ngudi nhan cho rang théng tin tUr chi 1a phi hop
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va c6 thé chap nhan dugc. Cach trinh bay blc thu nay mOt cach hiéu qud 1a chira
mOt cach o rang rang thong tin tU chOi trong tinh huéng d6 1a diéu c6 1gi nhat cho
ngudi nhan. N6 c6 th€ mang lai mét quyét dinh c6 1¢i cho ngudi nhan. Muc tiéu
cUa viéc soan thdo thong diép tiéu cuc 1a c6 dugc phan Ung tich cuc cla nguodi
nhan.

5.2.6.2. Chién thudt dung cdch gidn ti€p dé viét thur tin

Muc nay viét vé nhiing chi dan cu thé& cho viéc st dung cach gian ti€p dé
viét mOt thong diép tiéu cuc. Thém vao d6, ngudi viét phdi st dung nhiing nguyén
tdc co ban cla viéc truyén dat thong tin hiéu qua da trinh bay & chuong 1, 2 va 5.
Cach gian ti€p c6 th€ dugc st dung hi€u qud cho nhi€u loai bUrc thu tUr chdi khéc
nhau cd bang vin viét va van néi— tU chdi nhing 10i dé€ nghi , yéu cau, quyét dinh
khong thudn 10i, hodc thong tin tiéu cUc ma khong can hoi dap.

NOi dung chinh cUa thu khi st dung cach viét truc ti€p cho théng diép tich
cuc hay trung 1&p bao gOm 5 phan nhu sau:

1. Phan dém mé& dau
a. Thiét 1ap su hai hoa
b. Xay dung thién chi
c. Tich cuc
d. Duy tri sU trung lap
e. Gidi thiéu nhiing gidi thich
2. Giai thich hop Iy
a. Lién quan dén phan m4 dau
b. Trinh bay 1ap ludn thuyét phuc
c. Nhan manh quyén 10i clla ngu0i nhan
d. Dung kY thudt mém déo
e. Tich cuc
3. Thong tin tiéu cUc
a. Lién quan t&i phan gidi thich hop ly
b. Ngu y hodc dua ra thong tin tiéu cuic mOt cach rd rang
c. S dung kY thuat mém déo

d.Pua ra thong tin tiéu cu'c mOt cach nhanh chéng.
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e. Tich cuc
f. N6i 1én nhitng gi c6 th€ lam dugc (thay vi nhiing diéu khong thé 1am dugc)
g. Tranh 10i bién hd
4. Su ti€p tuc mang tinh xay dung
a. Pua ra mOt gidi phap khac
b. Pua ra 1ap ludn b6 sung
5. K€t thiic than thién
a. Xay dung thién chi
b. C4 nhan héa phan két
c. O ngoai chl dé tiéu cuc
d. Nén cGi m&
e. Nén lac quan
5.2.6.2.1. Xdc dinh ré ndi dung
Trudc tién phai phan tich mOi tinh hudng giao ti€p d€ xé4c dinh rd:
«  Muc dich sO cap va th( cap cUa thong diép
« NOi dung co ban cUa thong diép.
Ti€p theo, can trd 10i nhiing cau hdi sau:

- Nhiing ¥ ndo t6i c6 thé€ s dung trong phan mé dau d€ thi€t 1ap su hai hoa va
xay dung tinh than thién chi trong truOng hop cu thé nay?

. Tai sao phdi dua trén quyén 10i cUa ngudi nhan d€ chdi yéu cau hay trinh
bay nhiing thong tin bat 10i?

. Tbi c6 thé dé nghi ngudi nhan mot gidi phap khac hay khong?
- Thong di€p than thién nao tdi c6 dua ra & phan két ngoai ch dé chinh?

MOt khi da x4c dinh dugc nhiing muc dich va ndi dung cUa thong diép tiéu
cuc thi viéc thuc hién cach gian ti€p d€ bién soan théng diép s€ dé dan hon. Trong
nh(rng muc ké ti€p, badn phac thdo clla phuong phéap ndy sé dugc 1am ré.
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5.2.6.2.2. Cdc budc cu thé clia théng di€p tiéu cuc
1. LOi m& dau (The opening buffer)

Trong cach gin ti€p, phdn m& dau can phdi dap Ung nhiing yéu cau sau:
thi€t 1ap su hai hoa, xay dung thién chi, tich cuc, duy tri thai d0 trung 1ap, va dua ra
10i gidi thich. Phdn m& dau thudng c6 tir mOt dén ba cau. N6 thuOng nam trong
doan dau cUa blrc thu. DE tao ra su gan b, phan mé dau gan nguoi nhén va
nguoi gUi trong trong cung moOt 10i ich. Thong dié€p tiéu cuc lién quan chat ché véi
mOt budi trao d6i, mot di€u khodn trong hgp dong, mo6t ban ghi nhG, mot blc thu
da nhan trudc d6, mOt bubi giao dich trudc dé. ...

Xay dung tinh than thién chi bang cach s(f dung nhiing tU ng( nha nhan, lich
thiép nhu cdm on, lam on, toi rdt cam kich, va bang cach dat 1gi ich cla ngudi
nhan lén hang dau. SU dung nhimg tr lac quan tich cuc, va tranh nhing tU ng(r
mang tinh phU dinh, tiéu cuc. SU dung nhiing tU ng(r lac quan sé gitip tao ra mot
khong khi thudn 10i va lam cho ngudi nhan dé dang chdp nhén thong diép hon.

Diéu nay c6 th€ xdy ra, tuy nhién, trén thuc t€ d€ soan thdo mot thong diép
tiéu cuc ma khong st dung nhiing tUr ng(r tiéu cuc thi khong hé dé dang.

Hai yéu cau cudi cla phan m& dau tOt 1a duy tri thai dO trung 18p va dua ra
10i gidi thich, ching c6 m&i quan h& mat thi€t vGi nhau. D& ngudi nhan doc hét
phan m& dau va budc vao phan gidi thich hgp ly ti€p theo d6 cling nhu khong dua
ra thong tin tiéu cUc ngay, phan m& dau khong nén ham y viéc dong y hay 1a tr choi,
cling khong nén dan dat ngudi nhén thién vé mo6t hudng nao. Phan mdé dau can
phdi gi(r thai d6 trung 1ap.

Yéu cau culi cing 1a chudn bi cho viéc gidi thich dugc thudn 10i, d6 1a viéc
bat dau dua ra 10i gidi thich. Trong cau cubi cUa phan m& dau, ham chlta mot vai
dau hiéu cUa phan gidi thich. Thuc ra dé cling chinh 1a dua ra tiéu dé cho doan ké
ti€p. Viéc d6 tao ra chién lugc d€ gidi thich mOt cach hgp ly & nhiing phan sau
trong thong di€p, va né ho trg trong vi€c tao ra su' gan bo.

2. Giai thich hop ly

Phan th( 2 clla phuong phép qui nap 1a sy gidi thich thuyé&t phuc. Trong mOt
mau ghi nhG hay mOt blc thu, doan gidi thich thuyét phuc thudng bat dau ké ngay
sau phan m& dau va né thuodng dugc viét tém gon trong mOt doan vin. Néu phan
gidi thich qua ngan, doan vin d6 c6 th€ bao gbm ca phan théng tin tiéu cuc. Trong
mot sO truong hop, phan gidi phap mang tinh xay dung cé th€ lién ké ngay sau
phan théng tin tiéu cUc trong ciing doan van trén. Bang cach dé nhiing thong tin tiéu
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cUc s€ dugc gidu 4 gilta doan van. Trong mOt vai truOng hgp khac phan gidi thich
c6 th€ dai dén 2 doan van hodc nhiéu hon nita.

MOt trong nhiing khia canh quan trong nhat cla phuong phap qui nap la 1ap
ludn gidi thich dugc dua ra trudc thong tin tiéu cuc. Sau phan mé dau, 1y do truyén
tdi thong diép tidu cuc d6 dugc trinh bay. Néu c6 thé€, nhiimg 1y do dé nén chi ra
nh{ng thong tin tiéu cUc ndy c6 10i nhat cho ngudi nhan nhu thé nao. BE qua trinh
18p ludn trén dat hiéu qud, nén trinh bay trong moOt thai d0 diém tinh, thuyét phuc
va than mat trén quan di€m cla ngudi nhan. Phan nhiing luu y trong giao ti€p dudi
day chi ra rang chinh sach cUa cong ty khong c6 su gidi thich, khong nén dung dé
bién hO cho nhlng tin xau nay.

Yéu cau cu thé cla phan gidi thich hgp 1y 1a: né phai lién quan chat ché véi
phan m& dau, trinh bay 1ap luan thuyét phuc, nhan manh vao quyén 1gi va 1gi ich
cUa ngudi nhan, st dung cach nhdn manh va phai rd rang, chac chan, dang tin cay.

Phan m& dau sé gidi thiéu phan gidi thich. Nén st dung nhimg kY thuat dé
lién két chat ché vGi phan m3 dau dé c6 1ap luan thuyét phuc, va lam cho dong suy
nghi tr& nén mach lac hon. Qua trinh 13p ludn thuyét phuc sé ho trg cho viéc dua
ra thong tin tiéu cUc, do do trong qua trinh soan thdo ta nén dat trong tim vao quyén
10i va 10i ich clla nguGi nhan. Muc dich cu0i cling cUa thong diép 1a phdn Ung tich
cuc clla ngudi nhan.

Mac du moOt 10i gidi thich 1y tudng trinh bay 1ap luan dua trén 10i ich cla
ngUudi nhan, nhung khong phai lic nao ban ciing c6 th€ lam duoc diéu dé. C6 thé
14p ludn cla ban phai dua vao nhiing gi cong bang cho tat cd moi ngudi. Hon nifa,
doi khi can than can trd ban dua ra nhiing 1y do cu thé. Trong nhiing truGng hop
trén, ban muon dién dat mOt cach 16i cudn va thuyét phuc rang 10i ich cla nguoi
nhén da dugc can nhac can than trudc khi di dén quyét dinh cubi cting. Ban nén s(
dung nhifg quy tac nhdn manh trong phan gidi thich. Hiy bat dau v6i nhiing diém
c6 10i nhat cho ngudi nhan, tuy nhién néu ban di qua sau vao viéc gidi thich thi sé
gay bat 10i cho qua trinh 1ap ludn cla minh.

CuOi ciing, ban can trinh bay sy gidi thich theo hudng tich cuc. Tranh nhimg
tUr ng(f tiéu cuc. Vi du dung hodan canh thay vi vdn dé€ va dung su thay dOi can thiét
thay vi sU stfa chlfa. Khi dé cap dén thong diép tiéu cuc, tranh st dung nhiing tU
nhu sy that bai, vdn dé nan gidn, khong thé, khéng xUng ddng, khuyét diém, tat
xau...
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3. Thong tin tiéu cUc

Sau phan m& dau va phan gidi thich hop 1y, ban di san sang d€ trinh bay
théng tin tiéu cuUc. Budc nay bao gbm su tUr chdi 10i yéu cau, quyét dinh bat 10i, va
nh{ing thong tin gdy that vong khac. Néu phan m& dau va gidi thich dat hiéu qua
tOt, ngU0i nhan s& dan chap nhan thong tin tiéu cuc. Thuc ra trong nhi€u trudng
hap, vi€c chudn bi that tOt cho ngudi nhan dé tUr d6 ho dé dang chap nhan thong
tin, su tr chOi, hay quy€t dinh clla ban 1a di€u hoan toan c6 thé.

Muc dich chinh cla viéc trinh bay théng tin tiéu cuc 1a d€ chac chan rang
ngudi nhan hi€u dugc thong tin tiéu cuc trong thong di€p cla ban mOt cach rd rang.
Trong giao ti€p v4i ngudi MY, ngudi chau Au, ngudi Australia va mOt s& nén vin
héa tuong tu khac, ban nén ham y hodc 1a tuyén b6 dit khoat. Nh{ing cach néi nhu' "
vi thé, dudng nhu sé la t6t hon cho ban néu ban tudn thu chinh sdch cta céng ty"
sé d€ lai nhlmg cau hdi trong dau cla ngudi nhan. Vi sy khong 18 rang, ngudi
nhan c6 th€ nghi rang quyét dinh d6 van con dang dugc thdo ludn, hodc 1a ho c6
th€ quyét dinh phai lam gi. Tuy nhién & nhi€u noi trén thé gidi, chang han nhu chau
A hay chau My La Tinh, ngudi ta thuOng thich su khéng rd rang hon, béi vi n6 lam
cho khoéng khi b6t cing thang hon.

Ngay ca nhiing nén vin héa thich su’ thang than va 6 rang, trong vai trudng
hop ho ciing mubn dién dat thong tin tiéu cUc bang ham y. N6 lam diu di nhlng tin
xdau, va cho phép ban trinh bay théng tin tiéu cuc theo cach lac quan hon. Vi du, " chi
dugc phép hit thubc 14 & hanh lang" né sé dé nghe hon 1a " cam hiit thuOc 14 trong
phong hoc va phong lam viéc". C3 hai déu néi vé mdt vi€c, nhung phat biéu dau
tién thi mang tinh tich cuc hon. € truyén dat théng tin tiéu cuc c6 hiéu qua, tot hon
ban nén néi vé nhiing gi dugc lam, dUng nén néi vé nhling di€u khong dugc lam.

Trong mOt vai truOng hop, théng tin tiéu cUc nén dugc dua ra bang nhling tlr
ng(r thang than. D6 1a lic ma ban tin rang su tU chdi ham y 1a khong dU manh hodc
ngudi nhan hiéu sai. Chang han trong trudng hgp tir chdi dugc nhan vao hoc &
mOt trudng Cao Pang dugc trinh bay mOt cach ngu y 1a khong thé chdp nhan
dugc. Trong nhiing truGng hgp nhu thé, tot hon ban nén trinh bay su gidi thich hgp
1y, sau d6 burc thu tUr chéi dUt khoat bang nhiing tir ng(r rd rang, vi du nhu" vi vay,
hi dbng sé khong chdp thudn don xin gia nhdp cta ban. " Céch viét nhu vay sé
khong dé€ lai su hd nghi tronng tdm tri ngUdi nhan. Tuy vay, trong hau hét cac
truong hgp, ban thudng mubn ngu ¥ thong tin tiéu cuc d€ gidm bt mUc do tidu
cuc cla no.
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Phan thong tin tiéu cUc cla théng diép phdi dat ngay sau phan gidi thich hgp
ly. B6i véi thong diép viét, dUng bao gid dat thong tin tiéu cUc trong nhiing doan
van riéng ré. PE gidm tinh tidu cuc, ban hdy dat né G gilta doan van. Tin xau c6 thé
dugc theo sau b&i mOt sy gidi thich kém theo hay goi y mOt phudng 4n thay thé.
Sap dat nhu vay sé gidu thong tin tiéu cuc bén trong doan vin va gidm tinh tiéu cuc
cUa no.

Théng tin tiéu cUc nén dugc trinh bay ngan gon dén mUc c6 th€. MOt cach ly
tudng, ban c6 thé gidm tich tiéu cuc cla nhiing tin xau hon bang cach dat né trong
nh(ng ménh dé phu thudc. Ciing nhu trong tat cd cac phan cUa théng diép tiéu cuc,
ban nén st dung nhitng tU ng(r lac quan va tranh nh{ng tU tiéu cuc- néi nhing diéu
dugc 1am va khong néi nhitng di€u khong dugc lam. Ngoai ra, trong hau hét cac
trudng hop, ban nén tranh xin 16i subt tU ddu dén cudi thong diép, vi diéu d6 chi
lam ngU0i ta chii y hon vao tinh chat tiéu cuc cla tinh héng. Dung dung nhiing 10i
xin 16i nhu " t6i rdt tiéc, toi bubc long phai tlr chi yéu cdu cla ban”.

Tém lai, thong tin tiéu cuc c6 th€ dugc ngu ¥ hodc tuyén bd thang than, né
theo sau sy gidi thich hgp 1y, st dung nhiing k¥ thuat d€ lam gidm tinh tiéu cuc cla
né, nhanh chéng, 1ac quan, néi nhiing gi dugc phép lam, va tranh xin 16i. Sau khi dua
ra thong tin tiéu cuc, budc ti€p theo clla phuong phap quy nap la cung cap nhing
gidi phdp mang tinh xay dung doi v4i van dé ma ngudi nhan gdp phai.(constructive
follow-up - meant to be helpful)

4. Gidi phap mang tinh xay dung

Trong phan gidi phap mang tinh xay dung cUa théng di€p tiéu cuc, ban can
dua ra nhiing gidi phap khac cho van dé dang gidi quyét hodc néu khong dugc thi
ban phai dua thém nhlng 1y do d€ bién minh cho nhiing tin bat 1gi nay.

MOt cach hiéu qua d€ clng cO su giao ti€p va xay dung mOi quan hé bén
ving 1a 1am nhi€u hon nhiing gi ma ngudi nhan mong dgi bang cach dé ra nhiing
gidi phap khac. Vi du, néu ban dugc moi quay tré v€ trudng trung hoc vao ngay 24
thang 10 d€ néi chuyén véi hoc sinh cudi cap vé viéc thi vao trudng Cao Dang. Tuy
nhién thoi gian bi€u cUa ban lai khong cho phép ban thuc hién diéu ndy, thi ban c6
thé dé nghi mot ngudi dién thuyét khac hodc vao mot ngay khac. Du ban phai tUr
chOi 10i yéu cau, nhung cach gidi quy€t ma ban dé nghi c6 thé x( 1y 6n thda dugc
van dé va duy tri m6i quan hé tot dep. Trong trudng hgp tU chOi khiu nai, ban c6
th€ gidm gia dat biét cho khach hang hodc béan lai san pham hay dich vu ma ho da
mua trudc do.
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Néu ban khong thé dua ra dugc cach gidi quyét hay 10i dé nghi nao khéc cho
van dé dang gdp phai, thi quan trong 1 ban phai gi(r 1ai phan gidi thich hgp 1y va
dat no sau théng tin tiéu cuc. Pi€u ndy gitip cho ngudi nhan c6 thé chdp nhan
nhimg tin khong t6t bang cach néi gidm di tdm quan trong va dua ra thém 10i gidi
thich cho nh{ing théng tin xau nay.

5. K&t thiic than thién

MOt két thiic than thién sé mang tam tri ngu0i doc khdi thong tin tiéu cuc va
mang lai m6t co hdi xay dung thién chi. Ban phai tUr chGi mOt khach hang thanh
toan cham, ban s& mudn ngudi d6 ti€p tuc mua hang cla ban va thanh toan bang
tién mat. Néu ban phai tU chdi yéu cau cla nhan vién, ban sé mong mubn duy tri
mOi quan hé than thién va khong 1am gidm ning sudt cUa ho.

Ban c6 thé xay dung thién chi & phan két thic bang cach ddm bao rang né
dugc ca nhan hoa, thoat khdi chl dé vé théng tin tiéu cUc, nOng hau va lac quan. TU
ng(t cla phan két thic nén 1am cho ngudi nhan phu hgp vdi hoan canh cu thé.
Phan két thiic nén lien hé vGi chll d€, dOng thdi trdnh dé cap nhiing tin xau. N6 nén
lién hé nhiéu v4i gidi phdp mang tinh xay dung, hodc 1a bi€u hién su danh gia cao
cUa ban v&i khach hang vi mOi quan hé 1am an vdi ho.

Phan két khong nén nhac nhd ngudi nhan vé bat c( diéu gi lién quan dén
thong tin tiéu cUc ma ban da chuyén tai, n6 nén nam ngoai chU dé vé thong tin tiéu
cuc. Phan két khong nén cé nhiing 10i xin 16i nhu “ mOt 1an nita, chiing t6i rat xin
16i vi da khong thé€ thuc hién theo yéu cau cla 6ng”. Piéu d6 chi lam cho ngudi
nhan nh& dén théng tin tiéu cuc ma thdi. Phan két c6 th€ bao gdm mot vai nhan xét
than thién pha hop véi ngudi nhan. Yéu cau chinh yéu cla phan két 1a 1ay lai
thién chi ma c6 thé€ ban da danh mat bdi thong tin tiéu cuc.

5.2.6.2.3. Ung dung cdch gidn tiép vao trudng hop cu thé

Cach gian ti€p s& duoc th€ hién qua sy trinh bay tUng budc cUa thu (hay
théng bdo) danh cho nhan vién- nhiing ngudi phadi nhan nhiig thong tin tiéu cuc.
Mac du thong diép tiéu cuc thudng dudc trinh bay bang vin néi, trong truGng hop
nay mOt thong diép viét sé dugc trinh bay d€ lam rd ndi dung. Sau ddy 1a mot tinh
hudng giao ti€p cu thé.

Cong ty Krebs Furniture

Céng ty Krebs Furniture c6 nhiing nha mdy san xudt 0 sdu noi trong nudc
My. Nha mdy cUa né 0 Georgetown, Texas, sén xudt nhiing vat dung ndi that, né
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dd hoat dong duoc 35 ndm. Hién tai nha mdy cé 150 nhén vién, ho cé phu cdp
rt cao va mUc luong trung binh cao hon so v&i mUc trung binh & Georgetown.
Krebs bdt ddu hoat déng G Georgetown vGi 12 nhdn vién va phdt trién dén dan
Ién hon 250 nhén vién . Khodng 5 ndm tru@c, sU’ canh tranh trong nganh sdn
phdm tdi ch€ trd nén gay gat hon, déc biét la tUr phia nhiing céng ty nudc ngodi.
Su canh tranh dé budc Krebs phdi giam s6 luong nhdn vién, hién nay la 150
nguoi. Liic nday ban quan tri cia Krebs nhdn ra rang Krebs khéng thé canh tranh
v&i nhiing céng ty tdm c& qulc té, ho c6 chi phi sdn xudt thdp hon nho vao viéc
tra luong cho céng nhén thdp hon, ban quan tri da quyét dinh déng ctia nha mdy
vao cudi ndm. Nhiém vu cda ban la viét mét blc thu chuyén tin xdu ndy t6i
nhiing nhan vién cta céng ty, dong thoi lam cho nhiing tin xdu nay cé thé chdp
nh&n duoc, thdm chi lam cho nhdn vién cam thdy vui vé khi nhén duoc tin.

+ Xac dinh nOi dung phu hop

Muc dich chinh yéu cUa bUc thu ban phdi gli cho nhan vién cla Krebs 1a
truy€n dat thong tin tiéu cuc mOt cach rd rang. Muc dich th(r hai 1a 1am cho thong tin
dé dang dugc chdp nhan. NOi dung cla blrc thu phdi dugc trinh bay va cdu tao
theo tUng budc cla cach gian ti€p. Nhiing vi du vé nbi dung tOt va ndi dung nghéo
nan dugc minh hoa trong muc dudi day.

 Viét mOt 10i m6é dau hiéu qua

Nim budc clla mOt phan md& dau hiéu qud dugc néu G phia trudc c6 thé
minh hoa mot cach rd rang nhat cho tinh hudng giao ti€p nay théng qua nhiimg vi du
trai ngu'gc nhau.

MOt vi du c¢6 phan m3 dau dugc dién dat kém trong ban blic thu dén nhan vién
cla Krebs’ dugc thé hién nhu sau:

MOt viéc ddng bubn la toi phdi blrc thu véi ban rang Krebs Furniture sé déng
cUa nha mdy O Georgetown, Texas vao ngay 31 thdng 12 ndm 200-.

Khi phan tich phan m& dau duoc dién dat khong tOt nay, luu y 1a thi€u quan
di€m cUa ngudi nhan va khong cé tinh thién chi. Hon nifa, 10i ich cla ngudi
nhan da bj 10 di. ROt culc 1a phan m& dau ngay 1ap 1Uc da d€ 10 ra thong tin tidu
cUc d6 1a viéc nha may phdi déng c(ra. Nhan vién khong con dOng luc d€ doc
ti€p nhiing gidi thich hgp Iy nam sau phan m& dau.

MOt vi du vé phan m& dau dugc viét khé tOt trong tinh huong dudi day:

Krebs Furniture dd diéu hanh mdt nha mdy 0 Georgetown sult 35 ndm qua.
Trong khodng thOi gian ndy quy vi dd sdn xudt ra rat nhiéu san phdm cé chat
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luong cao ma khdch hang cua chiing ta dd cam thdy rdt tu hao khi dat chiing
trong nha cta ho. Su tan tdm cda quy vi cho céng ty rat xUing ddng d€ chiing toi
ndng mUrc luong lén trén mUc trung binh va tang nhiing khodn tién phu cdp hdp
dan.

Tréi lai véi phan mé dau dugc dién dat kém, doan van nay di dap Ung mot cach
hiéu qud tat cd nhimg yéu cau cla mOt phan md dau tot trong thong diép tidu
cuc. Qua hanh dOng khen ngQi nhiing ngudi céng nhan vi da tao ra dugc nhiing
sdn phdm c6 chat lugng cao da 1am cho tinh thién chi cang dugc clng c6 hon.
Phan m& dau dugc viét khé tOt nay mang tinh trung 18p, n6 khong hé d€ 10 ra
thong tin 1a nha may sap déng clra. MOt cach xac thuc thi n6 md dau cho phén
gidi thich hop 1y bang cach dé cép dén luong va phu cap ngoai gi0 da dan dén
gia san pham gia cao.

« Puaramot su gidi thich thuyét phuc

Budc ti€p theo clla phuong phap cac gian ti€p 1a dua vao 10i mG dau dua ra su
gidi thich thuyét phuc d€ gidi thich cho thong tin tiéu cuc.

Sau day la vi du vé mOt su gidi thich dugc dién dat kém g&i dén nhan vién cla
cong ty Krebs

Téi biét rdng nha mdy déng cla trong thoi gian sdp dén la mét tin khong tot.
Nhdn vién mat viéc lam la mét diéu khong vui vé gi. Nhung Krebs khong th€ tiép
tuc dau tu vao nha mdy nay boi mlc luong va khodn trg cdp rét cao cho cdc
ban. Su thua 16 lién ti€p J nha mdy ndy la khéng céng bang d6i véi nhiing cong
nhan 0 5 nha mdy dang c6 10i nhuén khdc. Viéc déng ctia nha mdy c6 thé mang
lai co hdi trd cO tlrc cao hon cho ¢ déng.

Xudt phat tir 10i m& dau kém trude do, 10i gidi thich nay thi€u cach dién dat lac
quan va khong nhin nhan theo quan di€m cUa ngudi nhan. Su gidi thich kém nay
da bd qua moOi quan tdm cUa ngudi nhan va thé hién su bi quan. Cau néi “nhan
vién mat viéc 1am 1a mOt diéu khong vui vé gi” nghe c6 vé vo tinh dbi véi
chuy€n mat viéc cla nhan vién.

Khong thé trd 10i tlc cao hon khong phai 1a Iy do xac dang st dung d€ gidi thich
tinh hudng nay. Nguoc lai sau day sé trinh bay cach dién dat t6t trong tinh hu6ng
gia ti€p nay.

Quy vi dd nhdn dugc tién luong va phu cdp rét cao cho viéc san xudt nhiing
san phdm ndi that c6 chdt lugng cao. Cong ty chiing ta dang phdi d6i mat voi
thdch thUrc duy tri san phdn chét lugng cao vOi mUc gid canh tranh trong khi can
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phai tra mUc lUong cao va dam bdo diéu kién lam viéc cho nhén vién. Cdc céng
ty quéc t€ c6 thé san xudt 0 mUc gid thdp nhO vao gid nhdn céng ré hon d dia
phuong.

Cach gidi thich thuyét phuc mét cach mach lac ndy theo sau 16i m& dau dudc
dién dat t6t bang cach dua y “ mUc luong va phu cap cao” “ sdn xut san pham
c6 chat luong”. Hau hét nhitng y lac quan dugc trinh bay truGc trong doan vin
nay, va di chuy€n dan dén y kém lac quan hon. Day 1a nguyén tac trinh bay nhan
manh hiéu qua.

Sau khi doc nhitng 10i gidi thich nay, nhan vién c6 th€ khong hi€u 1am thé& nao ma
cac cong ty quOc t€ da lam cho ho bi mat viéc bang cach trd mUc luong cho
nhan vién rat thdp. Nhung it nhat, ho tin rang ban mang dén cho ho mot su' cong
bang, gidi thich thuyét phuc. Ho dugc su chudn bi cho viéc ti€p nhan nhimg
thong tin tiéu cUc dugc dién dat phia sau.

* Dua ra thong tin tiéu cUc

MOt cach rat dG khi théng bao vdi nhan vién rang nha may sap déng clta dugc
thé& hién nhu sau:

Téi that khéng may khi phai théng bdo véi quy vi rang Krebs Furniture sé déng
clfa nha mdy san xudt & Georgetown, Texas, vao ngdy 31-12-200...t6i biét rang
nha mdy déng cua la mOt tin xau.

BUrc thu bat dau vdi nhiimg tU tiéu cuc, tho 16, khé nghe ".....that khong may khi
phai thong bao v&i quy vi rang...". Poan vin th( hai bat dau bang quan diém
cla ngudi gl hon 1a quan diém cUa ngudi nhan. BUc thu da cuOng diéu qua
mUc van dé khi st dung nhiing tU tiéu cuc (khdng may, déng cUa, xau) trong ca
hai doan van

 Cung mOt tinh hubng trén nhung lai cé cach dién dat tot nhu:

Sau khi phan tich chi phi san xudt cUa tat ca cdc nha mdy, ban quan tri da quyét
dinh déng ctfa nha mdy d Georgetown vao ngady 31-12. Nam nha mdy con lai cUa
Krebs van tiép tuc hoat dfng.

Thoéng tin tiéu cUc dugc trinh bay ¢ phan culi cUa su gidi thich hgp ly. Viéc
déng clta nha may dugc gidm bt tinh nghiém trong khi dat né & bén trong phan
gidi thich. Thay vi 10i xin 16i - né s& nh&n manh sy tiéu cuc cla tinh hubng,
doan van dua ra 10i gidi thich nén két thiic bang mot cau v4i nhimg tU ng(r 1ac
quan s€ 1am cho ngudi nhan hy vong vé moOt viéc 1am mdi 3 mOt nha may khac
cUa Krebs.
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B&i vi nhitng nhan vién da dugc chudn bi cho viéc nhén thong tin tiéu cuc, ho c6
th€ chdp nhan viéc nha may déng clta. Thuc ra, c6 thé ho sé thich m6t phuong
4n khac ma ban dua ra trong doan van ti€p theo- gidi phdp mang tinh xay dung.
HO ciing nhan thdy su ton trong ban danh cho ho vi ban da danh thoi gian dé
gidi thich quyét dinh déng c(ra nha may.

« Giiip ngu®i nh@n bang nhiing gidi phap mang tinh xay dung

C6 gidi phap nao khac ma ban c6 th€ dé nghi vdi nhan vién cla Krebs’ trong
truOng hop nay khong? Vi du sau 1a mOt gidi phap rat dd trong phan gidi phap
mang tinh xay dung cUa bUc thu cUa ban g@i dén tat ca nhan vién:

T6i mong ban sé sOm tim dugc mét céng viéc khdc.
Phan gidi phap hay sé dua ra nhu sau:

Krebs dd c6 dén 5 nha mdy san xudt déu can cé nhiing nhan vién gidi. Nhiing
nhdn vién d nha mdy Georgetown s& dugc uu tién thay vao nhiing vi tri con tréng
0 nhig nha mdy khdc. Vao tudn tdi b phén nhdn su clia 5 nha mdy s€ c6 mat
tai day dé€ thdo ludn vé nhimg co hdi viéc lam va phdng van nhimg nhan vién c6
quan tdm vao nhiing vi tri m&i nay. Thém vao dé, bO phan nhdn su’ nay sé miéu td
hoat déng tai mOi nha mdy va danh thoi gian phOng vén Ung vién.

Gidi phap nay da dua ra mOt hudng gidi quy€t cho nhan vién cong ty Krebs’. Néu
n6 khong phai 1a gidi phap ma nhan vién lua chon thi it nhat né ciing cung cap
dugc cho ho mot co hdi viéc lam. Luu ¥ rang nhiimg gidi phap hay thi dai hon
gidi phap dd. Khi néi hodc viét thi diéu nay thuong hay diing véi quan diém cla
nguoi nhan. Poi vdi viéc giao ti€p kinh doanh cé hiéu qua thi nhiing no luc
cOng thém hay nhiing tU ng{t cOng thém 1a rat dang gia.

 Xay dung thién chi trong két thiic than thién

Phan két clla phuong phap qui nap 1a két thiic than thién. Két thic cla blc thu
dugc viét khong hiéu qud thé€ hién theo cach sau.

MOt 18n niia téi 18y lam ddng tiéc vé viéc nha mdy phai déng cua. Xin hdy ndi
cho t6i biét t6i c6 th€ gitip gi cho ban.

RO rang, 10i xin 16i khéng phuc vu cho muc dich nao khac hon 1a nhac lai thong
diép tiéu cuc ma nguoi nhan vira nhan né. Thuc ra 1a nhan manh thong tin tidu
cUc thém mot 1an nita. Ngoai ra vdi cach trinh bay trong vi du trén, cau cubi nghe
c6 v& nhu 12 ha minh va dudng nhu 1a sdo rOng.
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MOt blc thu c6 phan két thic thin mat duoc dién dat hiéu qua thé hién nhu
Sau.

Néu ban mubn cé mét cudc gap chinh thtc véi dai dién ctia mot trong nhliing
nha mdy, xin vui Iong lién lac v&i thur ky cUa chiing téi- c6 Pam, tai mdy nhdnh sé
4196. Viéc chuyén dén nha mdy khdc c6 th€ la mét su thay doi tét dep dbi voi
cdc ban. Coéng viéc cla ban sé duoc ddnh gid cao, va toi hy vong rang, ban sé
gdn bé ldu dai vGi Krebs Furniture

Céch dién dat trong vi du trén di ch(fa dung ddy d0 nhiing yéu cu can thiét
cUa moOt két thiic gan giii. Cach ndy xay dung dugc su tin nhiém, th€ hién tinh nhan
4i, nOng nhiét, lac quan va th€ hién dugc ndi dung quan trong can phai dé cap.

Tém tat: Nhimg blrc thu dugc thé hién hiéu qua va khong hiéu qua gdi cho nhan
vién cla Kreb’s.

Hai thong di€p vUra trinh bay & trén- mot tOt, mOt xau- da chi ra cach viét mOt
théng diép tiéu cuc hiéu qua. O hai bl thu trén, chi c6 mOt blc thu dugc thé hién
tOt. C4 hai bUc thu déu truyén tai théng tin khéng vui 1a viéc nha may phdi déng
cUa. BUc thu dugc trinh bay khong tOt da khong tuan theo nhitng hudng dan vé giao
ti€p dé€ thong diép tiéu cuc dé dugc théng cdm va dugc chdp nhén hon. BUc thu
nay ciing khéng s dung phudng phap qui nap dé€ trinh bay mot théng diép.

Dudi day 1a blrc thu viét kém va theo cic nguyén tac cUa giao ti€p kinh doanh

Krebs Furniture

GUi dén: Nhan vién cla Krebs Furniture
Nguoi gtti: Nacy Eudy, Gidm dOc nhan su
Ngay : 22-06-200x

Chu dé: Dong clia nha mdy Georgetown — Krebs

That khé khdn cho téi khi théng bdo v&i cdc ban rang nha mdy 0 Georgetown,
Taxas s€ déng cUa vao ngay 31-12-200x

T6i biét rang viéc nha mdy déng cta trong thoi gian sdp dén la mt tin khong tot.
Nhung Krebs khéng thé ti€p tuc dau tu vao nha mdy bdi mUc luong va tién tro
cdp cao cho cdc ban . SU thua 10 lién tuc 0 nha mdy nay la khéng céng bang voi
nh{ing nhdn vién 0 ndm nha mdy dang cé6 10i nhuan khdc. Viéc déng cia nha mdy
s€ mang lai co h@i d€ chiing t6i chia cO tlrc cao hon cho cO déng.
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Téi hy vong rang ban sé& s&m tim dugc céng viéc khdc.
MGt 18n nifa téi xin 16i vé viéc nha mdy déng cta. Néu téi gitip duoc gi, xin hdy
lién lac vai toi.

Bang 5.9 Théng diép tiéu cuc viét kém

BUrc thu trinh bay ti€p sau day di (ng dung nhling chi dan hgp ly cho viéc
giao ti€p kinh doanh hiéu qud. Mt blc thu trinh bay t6t th€ hién st dung phuong
phép qui nap nhu thé nao, Ung dung mOt cach diing dan, xay dung thién chi va cai
thién moi quan hé .

Krebs Furniture

GUi dén: Nhan vién cla Krebs Furniture
Nguoi gtti: Nacy Eudy, Gidm dOc nhan su
Ngay : 22-06-200x

Chu dé: Nha mdy Georgetown- Krebs

Nha mdy Krebs furniture 35 ndm qua dd van hanh nha mdy Jd Georgetown. Trong
sult thoi gian qua, nha mdy dd san xudt dugc nhiing san phdm ndi thét c6 chét
luong, da thGa mdn rat tOt khdch hang. SU cbng hién hét sUrc cla cdc ban cho
céng ty da mang lai lgi ich to 16n va mUc luong trung binh rét cao.

Cdc ban da nhan dugc mUc luong va 1gi ich cao cho thanh qua dé. Cong ty chiing

ta dang d6i mat vOi tht thdch la phdi duy tri san phdm cé chat luong véi mic gid
canh tranh trong khi dé via phdi tré mUc luong cao va dam bao diéu kién lam
viéc t6t cho nhdan vién. Nhiing céng ty qulc té c6 th€ san xudt vOi mlc gid thap
bdi c6 dugc gid nhdn céng ré d dia phurong ho.Sau khi phdn tich chi phi san xuét
cUa tdt cd cdc nha mdy, ban quan ly quyét dinh déng ctia nha mdy 0 Georgetown
vao khodng 31-12. Ném nha mdy khdc ctia Krebs van tiép tuc hoat ddng.

Krebs s0 hitu 5 nha mdy san xudt va rdt can nhiing nhan vién xudt sac. Nhiing
nhdn vién 0 nha mdy Georgetown s€ dugc uu tién thay vao nhiing vi tri con tréng 0
nhiimg nha mdy khdc. Tudn t&i, b phén nhdn su cUa 5 nha mdy s c6 mat tai day
d€ thdo ludn vé nhiimg co hoi viéc lam va phong van nhiing nhén vién cé quan
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tdm vao nhiing vi tri m&i nay. Thém vao do, bd phan nhdn su’' sé miéu ta hoat dong
tai mOi nha mdy va danh thoi gian phOng van Ung vién.

Néu ban mubn cé mét cudc gap chinh thirc véi dai dién cta mét trong nhiing
nha mdy, xin vui Iong lién lac vGi thu ky cUa toi- Pam, tai mdy nhdnh sé 4196. Viéc
chuyén dén nha mdy khdc c6 th€ la mét su thay doi tot dep di vdi cdc ban. Cong
viéc cla ban sé dugc ddnh gid cao, hy vong rang ban sé gan bé ldu dai vGi Krebs
Furniture.

Thén mén

Bang 5.10 Thong diép tiéu curc viét tot

5.2.6.3. M6t sO loai thong diép tiéu curc

« Tu chbi yéu cau: trong kinh doanh ddi khi phdi tUr chdi mOt sO yéu cau nao
dA_Tuw nhidn thAt kha khi viat mAt hite thir hAi d3n vAi thAng tin khAng ymi
D CONQ TY TNHH TM-DV TAN THANH
55 Tran Xuan Soan, Quan 7
d{ TP. H6 Chi Minh

PT: (08) 872.9660, Fax: (08) 872.9666
Vi dy

Ngay 24/03/2008

Anh Tran Van Minh
25 Hoa Binh, Q. Tan Binh
TP. H6 Chi Minh

Thua Anh,

Chung t6i chan thanh cam on anh da quan tam dén chuong trinh tuy€n dung nhan
su va ndp hod so du tuyén vao cong ty TNHH TM-DV Tan Thanh.

Qua nghién cltu ho so, chang toi rat cam kich va danh gia cao vé trinh d6 hoc van
cling nhu kinh nghiém cong tac cGa anh. Nhung do nhu cau chi tiéu c6 han va
trinh do chuyen mon nghiép vu can phu hdp vGi chirc danh nay, vi vay chiing toi
chua thé hop tac véi anh dugc. H6 so cla anh dugc luu glu‘tal van phong cong
ty, va ching t6i sé xem xét lai hd so ciia anh khi c6 nhu cau méi vé nhan su.

VGi sy phat tri€n ngay cang ma réng vé hoat dong san xuat kinh doanh cta cong
ty chiing t6i, chiing toi hy vong sé dugc hgp tac véi anh trong mot thai gian gan
day nhat.

Than ai,

D6 Van Ngii.
Truéng Phong Nhan Su




Bang 5.11 Thu tir chéi tuyén dung

. TU chGi diéu chinh: doanh nghi€p 6 gang gilr khach hang khi phai ttr choi

mOt di€u gi, sau day 1a mOt vi du vé tUr chdi di€u chinh ding cach gian ti€p
dé€ khong 1am phat 1ong khach hang.

Vi du

~ Cong ty Thoi trang PHT
131 Nguyén Chi Thanh, P.9, Q.5, Tp. H6 Chi Minh
DT: (08) 855.5355, Fax: (08) 853. 2637
Ngay 18/03/2008

Ba Tran Thanh Nga

Cobng ty Star Mart

1357 Quang Trung, Q. Go Véap
TP. H6 Chi Minh

Thua Ba,

Cam on ba vé don hang 24 4o dam ma chung t6i da giao vira rbi. Ba da lua chon
nhiing 4o dam c6 ki€u dang dac trung véi chat lugng cao, diéu do lam cho viéc
ban hang rat dé dang. Nhimg chiéc 4o dam thanh lich nay rat sang trong khi so
dén bén canh su gian di va linh hoat.

Nhirng 40 dam ma ba da chon mua la nhimng san pham co6 chat luong cao nhat.
Nhu ba da biét, c6 su dao ddong 10% vé trong luong chat liéu cho loai 40 dam
nay. Tiéu chudn cla nganh cong nghiép nay cho phép su dao ddng trong lugng la
10%. Rat it khach hang nhan biét dugc su thay dGi 10% trong lugng cla nhiing
chiéc 40 dam nay. Ching sé duoc ban rat dé dang. VGi mic 1i 1a 50%, ba co
duoc khodng tién IGi trén 3.000.000 dong khi ban hét nhiing chi€c &o nay.

Nhiéu khach hang cla chdng t6i cho biét mau 4o dam nay ban chay nhat trong
clra hang clia ho vao mua nay. Khach hang cla ho cuc ky hai long véi cac hoa
ti€t lam bang tay va ki€u xép li trén ¢ 4o. Nhiéu clra hang da gui don hang th(r
hai cho mau 4o nay. Chang toi tin chac rang khach hang cla ba ciing sé rat thich
nhirng chi€c 4o dam nay.

Xin gUi dén ba |0i chao t6t dep nhat va chic ba mdt mua hé thanh céng.
Tréan trong kinh chao

Nguyén Phuong Trang
Giam Doc Tiép Thi




Bang 5.12 Thu tir chéi diéu chinh

SACOMBANK Chi nhanh 8 Thang 3
192-194 Ly Thuong Kiét, Q. Tan Binh
TP. H6 Chi Minh
DT: (08) 9715354, Fax: (08) 971.2040

Ngay 13/06/2008

Ba Nguyén Thu Trang
138A/1 T6 Hién Thanh, P.15, Q.10
TP. H6 Chi Minh

Kinh thua Ba,

Chang toi rat hoan nghénh ba vé y dinh dau tu vao can nha riéng cla minh.
Chung t6i ciing rat vui vi ba da chon ngan hang Sacombank dé€ vay tién mua nha.

B&o c4o tinh hinh tin dung cla ba cho thdy ba c6 mét hé so nghé nghiép ving
chac va thanh toan héa don nhanh. Bon xin vay ng cla ba cho biét rang ba cé
mong udc tao dung mot tai sdn va dong thoi han ché nhitng khodn ng clia minh.

Tuy nhién, theo quy dinh vay tién phai thé chap, céng ty bao hiém tin dung cho
vay cUa ching toi yéu cau phai cé6 mbt moi tuong quan gilra khodn cho vay dugc
bao hiém va thu nhap cla ngudi xin vay. Yéu cau dé la viéc thanh toan mén ng
hang thang khdng vuot qua 25% t6ng sO thu nhap gbép hang thang. Vi khoan
thanh todn ng hang thang cla ba vugt qua yéu cau nay cho nén ba cé thé hiéu tai
sao chung t6i cdm thdy ganh nang tai chinh cda khodn cho vay nay khong dap
(ng moi quan tdm IGn nhat cla ba dugc.

NEu ba sap x€p dugc thi hdy ghé qua van phong cua toi, t6i sé rat vui dugc
nghién clu khodn cho vay phu hgp véi thu nhap cua ba. Trong thdi gian t6i khi thu
nhap cUa ba tang Ién thi ba sé c6 thé cai thién tinh hinh tai chinh cGa minh dé
ching toi c6 thé gitp ba mua mdt can nha I6n hon.

Xin moi ba dén thdm ching t6i bat c ngay lam viéc nao tir 10h sang dén 4 gid
chiéu. Ching t6i thanh that muén gilp ba dau tu vao can nha riéng cla ba.

Than ai chao ba,

Pham Phuong Thao
Phong Tin Dung Ca Nhan.

ch
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Bang 5.13 Thur tir chéi tin dung
5.2.7. Ky nang viét thu tin cho théng diép thuyét phuc
5.2.7.1. Pinh nghia mét théng diép thuyét phuc

MOt thong diép thuy€t phuc 1a mOt 10i yéu cau cho viéc hanh dOng khi ban
nghi rang ngudi nhan cé th€ khong biét, khdng quan tdm, khong san long hodc su
truy€n dat clla ban dang c6 gang thay d6i quan di€m clla ngudi nhan. Nhimg thong
diép nhu vay dugc nguGi nhan xét thdy né khong mang tinh tich cuc va ciing khong
mang tinh tiéu cuc.

Nh(ing théng diép thuyét phuc dugc st dung trén ca hai phuong dién giao
ti€p 1a vGi bén trong va bén ngoai. Vi du cla nhiing thong diép thuyét phuc trén
phuong dién giao ti€p ndi bd: mOt cudc dién thuyét yéu cau nhan vién tinh nguyén
lam vié€c vao nhling ngdy cui tudn, moOt ban khé udc cla nhén vién dugc gUi téi
gidm dOc v&i dé nghi thiét 1ap mOt hé théng bao dam gid cong véi thoi diém bat
dau va két thic khac nhau trong ngdy, 10i dé nghi hodc dé xudat cUa nhan vién véi
mong muOn thanh 1ap moét phong y t&€ d€ ho c6 thé nghi mét hodc mot 14 thu dugc
gUri tGi nhan vién nham kéu goi ho quyén gép cho t6 chic tir thién.

Thoéng diép ban hang 1a mot su truyén dat bao gdm viéc mo ta sdn pham,
nhiing 10i ich cla né, nhiing su lua chon c6 gia tri va mau mé, ki€u dang, gia cd va
nh(ing dich vu c6 lién quan. P6 thuOng 1a nhiing thong di€p dugc sU dung trong
phuaong thifc giao ti€p v3i bén ngoai. MOt vi du c6 thé ké ra G day 1a viéc thuc hién
cuOc goi m0i giam d6c mot cong ty khac dé€n cong ty cla chiing ta d€ néi chuyén vé
mOt chU dé nao dé vao nhiing buGi tiéc 16n ma cong ty thudng t& chlc trong nim
hodc mdt 14 thu nham thuyét phuc ngudi doc trd 16i bang cau hoi diéu tra. Ngoai
ra n6 con bao ham nhig 14 thu tuyén dung vao nhing vi trf quan trong ma cong ty
dang can.

Nhing thong diép thuyét phuc phdi dugc dién dat sao cho ngudi nhan cdm
thay thich thu khi thuc hién hanh vi dugc yéu cau. Nhiing nhan t6 ho trg trong thong
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diép phdi dugc trinh bay d€ ngudi nhan cdm thdy né mang lai 10i ich cho ho.
Thong thudng nhiing théng diép thuyét phuc dugc dién dat bang cach st dung
phuong thic gian tiép.

5.2.7.2. Cdch st dung phuong thiic gidn ti€ép trong nhiing théng diép thuyét
phuc

Phuong thUc gidn ti€p dugc si dung trong nhimg théng diép v4i muc tiéu
nham thuy€t phuc nguoi nhan thuc hién hanh vi. Su thudn 1di cla viéc st dung
phuong thlc gian ti€p 1a né cung cap phuong tién d€ ngudi gUi trinh bay nhiing 10i
ich ma ngudi nhan c6 thé dat dugc tUr hanh dOng lam theo yéu cdu. Phuong thic
nay dugc dién dat v4i mOt tam trang thodi mai d€ ngudi nhan c6 thé€ can nhac vé
10i dé nghi. Néu nhu 10i dé nghi dugc dua ra trudc khi gidi thich v€ né thi ngudi
nhan sé cam thay khé chiu vi di€u dé qua that 1a rat khé hi€u. Sau d6 ngudi nhan
c6 1€ ciing sé khong doc ti€p cac phan con lai cla 14 thu. Phuong thUc gian tiép yéu
cau st dung nhiéu tUr ng(t hon 1a phuong thlc truc ti€p, nhung két qua cho thay
nh{mg tU ng(r thém vao qua that 1a dang gia.

Néu théng diép dugc xay dung mOt cach xac thuc theo quan di€m cla nguoi
g thi ngudi nhan chac chan sé cdm thay tin cdy d€ xem xét vé€ gid tri cUa toan b
thong di€p va sé dong y vGi nhiig noi dung trong thu. M6t bai thuyét trinh c6 hiéu
qud phai két hop thong diép v&i nhiing nhan t0 thic ddy su chd y clUa ngudi nghe.

5.2.7.2.1. Muc dich ctia mét thong di€p thuyét phuc

Viéc phan tich ngudi nhan 1a mot diéu dac biét quan trong khi dién dat mot
thong di€p mang tinh thuyét phuc. Ban s& phai doan trudc nhiing dOng cd thic day
ngUoi nhan 1a gi bao gdm nhiing muc tiéu, gia tri va nhu cau cla ho. Sau d6 ban
phai thiét 14p théng diép xoay quanh nhiing nhan t0 nay bang viéc st dung quan
di€m cUa ban. D€ lam dugc diéu d6 doi hoi ban phdi nhan manh dén sy chd ¥ va
1gi ich cUla ngudi nhan.

Hai muc dich chU yéu cla mot théng diép mang tinh thuyét phuc 1a cho
ngUoi nhan doc hodc nghe toan bd théng diép va sau dé6 d€ ngudi nhan phan Ung
1ai 10i dé nghi. Nh{tg muc dich nay s& dat dugc dé dang hon khi phuong thiic gian
ti€p dugc st dung vao viéc thiét 1ap thong diép. Nhig nguyén tac s dung trong
phuong thirc gian ti€p d€ thi€t 1ap nhimg théng di€p mang tinh thuy€t phuc sé&
dudgc trinh by cu thé hon & phan sau.

Phuong thc gian ti€p c6 th€ s dung trong nhling thong diép nhu: thu yéu
cauy, thu dé nghi, nhiing yéu sach dac biét, thu ban hang, thu ddoi ng va thu tuyén
dung. Thu tuy€n dung sé dugc trinh bay rd hon trong chuong 11. Viéc phan tich
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bOn nguyén tac st dung trong phuong thic gian ti€p sé rat c6 ich cho viéc thiét 1ap
thu thuyét phuc.

5.2.7.2.2. Chién thudt st dung cdch gidn ti€p cho théng diép tiéu cuc

NOi dung chinh cUa thu khi st dung cach viét gian ti€p cho thong diép thuyét phuc
bao gbm 4 phan:

1. Gaysu chuy
a. Thu hiit su chd ¥ cla ngudi nhan & cau m& dau
b. Lam cho ngu®i nhan doc phan con lai cla thong diép
c. Nén tich cuc va ngan gon
2. Su quan tam (Nhan manh quyén o)
a. Xay dung dua trén phan chu y da tao dugc & phan md dau
b. Chira quyén 10i cho ngu®i nhan
c. POng vién ngudi nhan ti€p tuc doc
3. Mong muén

a. Xay dung trén su chi ¥ cUa ngudi nhan vé quyén 10i bang cach
dua ra chUng minh vé& quyén 10i

b. Nhan manh lai quyén 1gi cho ngudi nhan

c. Khong nén dua ra cic di€m tiéu cuc va tré ngai
4. Hanh dOng

a. POng vién ngudi nhan hanh ddng ngay

b. BOng vién tich cuc

c. Lam cho hanh d0ng dé dang

1. Suchuy:

Viéc thi€t 1ap bat ky mOt thong diép thuyét phuc nao ciing phai thu hiit su
chd ¥ clUa ngudi nhan. MOt thong diép thuyét phuc chi c¢6 th€ thanh cong khi ngudi
nhan hanh dOng theo mong muOn. Nhu vay doan dau tién phai dugc viét sao cho
thu hdt nguGi nhan doc hét thong diép.

DE thu hit sy chd y cla ngurdi nhan chiing ta c thé st dung cau triic cAu m3
rOng. Di€u quan trong 1a cdu tric ciu phai rd rang va ngan gon vi nhu vay méi c6
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thé danh th(c dugc sy ham tim hi€u cla ngudi nhan. Mot khi su xtc cdm dugc
khudy dOng ngudi nhan sé ti€p tuc doc cac phan con lai cUa thong diép.

Quan di€m cUa ngudi gUi phdi dugc can nhac kY ludng trudc khi thiét 1ap
ndi dung cUa théng diép. Bat ky mOt phuong phap nao thu hiit dugc sy chii y cla
ngUoi nhan déu c6 thé€ si dung n€u nhu né lién quan dén dé tai cla théng diép
hodc khéng gay ra ap luc. Nhiing kY xdo tuyén truyén cho phép duogc st dung
nhung khong nén tao cho ngudi nhén c6 cdm giac rang viéc cO gang lam diéu dé 1a
dé€ 1Ura d6i ho. Vi du nhu phdn md dau cla thu dugc dién dat nhu sau: “ Néu ban
dau tu $10 thi vao cudi nidm né sé ting Ién 1 triéu Pola ”. Cau néi ndy cb thé sé 1am
cho ngudi nhan khéng mubn doc thém nita bdi vi ho nghi rang thong diép nay la
khoéng thuc té.

2. Su quan tim (nh@n manh quyén lgi):

Ban phdi ndm bat dugc quyén 10i clla ngudi nhan sau khi thu hit su chi y
cUa ho. Trong khi duy tri sU' cht y clla ngudi nhan hdy m& rOng dé tai dugc dé cap
trong doan vin dau tién. SU quan tim s€ dudc duy tri khi ngudi nhan nhin thay
dugc nhiing 10i ich cla ho. Khi thuc hién cong viéc theo yéu cau da dé ra sé mang
dén nhiéu 10i ich cho ngudi nhan va nhiing 10i ich nay c6 th€ dugc nhan manh
bang viéc ghi vao danh sach. Ngu0i nhan c6 thé do du vé viéc thuc hién hanh vi
theo mong mudn n€u nhu ho nhin thdy gia tri cla viéc thuc hién 1a khong rd rang.
Trong mOt sO tinh hudng, viéc st dung nhiing ho trg thich hop d€ trinh bay thong
diép c6 thé anh hudng dén su quan tam cUa ngudi nhan.

3. Su mong mudn:

Trudc d6 ban da c6 dugc su chd y va thich thd cUa ngudi nhan bang viéc
cung cap nhing 10i ich ma ngudi nhén c6 thé dat dugc. Va diéu dé sé thic day
ngUoi nhan thuc hién hanh vi. Hiy nhd rang muc dich cla thong diép thuyé&t phuc
1a 1am cho ngu®i nhan ti€n dén viéc thuc hién hanh vi theo mong mudn. Nhiing chi
tiét dugc st dung trong thong di€p c6 tdc dung lam tdng thém sU quan tdm va tao ra
su mong mudn ndi ngudi nhan. Poan trudc nhiing phdn Ung phU nhan cla ho, cO
gang khac phuc nhiing cdm giac d6 bang viéc chiing minh nhiing 1¢i ich ma ho c6
th€ nhan dugc. Thuc t€ va nhiimg con sO c6 th€ c6 gia tri nhung khong nén lam
dung né. Viéc st dung quéa nhi€u con sO hodc gidy ching thuc sé 1am cho nguoi
nhan ling ting hodc chan nan.

4. Hanh dOng (Thuc hi€n hanh vi):
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Ban dang san sang d€ yéu cau ngudi nhan thuc hién hanh vi sau khi da thiét
1ap dugc su quan tAm va mong muOn cla ho. Tié€p theo 1a ban yéu cau ngudi nhan
thuc hién mOt hanh vi hop ly.

Hay bdo dam rang su' nd luc t6i thiéu 1 yéu cdu ngudi nhan thuc hién hanh
vi can thiét. Yéu cau thuc hién mot hanh vi don gidn 1a gli kém theo tdm buu thiép
sé tOt hon 14 viéc viét thu vi diéu ndy thudng 1am tOn nhiéu thoi gian.

Khi hanh vi mong mudn dudgc yéu cau thuc hién vao mOt ngay nao do thi ngdy
nay phdi dugc quy dinh mdt cach rd rang, cu th€. N&u nhu thoi han cubi cing
khong dugc néu cu thé thi ngudi glri phdi khuyén khich ngudi nhan thuc hién hanh
vi cang nhanh cang tot.

C6 rat nhiéu phuong phap dugc tic dOng dén ngudi nhan nham khuyén
khich ho thuc hién hanh vi ngay t(c thoi. MOt s6 vi du c6 thé ké ra & day la: nhiing
14 thu ban hang c6 thé tang kém theo phi€u thudng hién vat, dinh 16 ngay culi cling
thuc hién chuong trinh tang thudng hodc dua ra dé nghi s luong c6 han; nhiing 14
thu' doi nQ c6 thé cam doan rang su tin nhiém cla ngudi nhan sé khong bi thiét hai
né€u nhu viéc thanh todn dugc thuc hién vao mOt ngdy nao d6. Nhiing phuong phap
ndy sé€ c6 hiéu qua néu nhu nguGi nhan cdm thdy né khong phdi mang lai 4p luc
cho ho hodc ho nhin thdy dugc nhiing gia tri ma né cung cap.

5.2.7.2.3. Vi du thuc hién cdch gidn tiép cho théng diép tich cuc

Viéc s dung phuong thUc gian ti€p trong nhiing thong diép thuyét phuc sé
dugc minh chling qua 10i dé nghi clla mOt giam dOc gUi t&i nhan vién yéu cau co ay
chuyén sang méi trudng lam viéc méi. Dudi day la chi ti€t cUa tinh huong nay.

Jeri Matthews la mOt chuyén vién vé cong nghé théng tin cho Samson Foods
Distribution 0 Jackson, Tennessee trong bdy ndm qua. Samson Foods dang moO
mot trung tdm phdn phdi m&i O Little Rock, Arkansas. Gan ddy phé gidm dOc
diéu hanh da néi néi chuyén v4i Jeri vé trung tdm nay. Trudc ddy oOng ta da
khéng néi v0i Jeri vé viéc dé nhung gio ddy éng ta lai mubn Jeri chuyén dén
Little Rock va dam nhan trdach nhiém phdn tich va xu ly thong tin. P6 khéng phdi
la mOt su thdng tién va ciing khéng phdi la sU tdng lUong; tuy nhién, céng ty sé
cam két hO tro chi phi chuy€n nha va 6n dinh chG 0 mdi. Jeri sé phai di chuyén
dén moét thanh phd mdi va nhén trdch nhiém diéu hanh hé thGng mdy tinh cho
trung tam.

Vi day 1a trudng hop dugc s dung trong kinh doanh nén dau tién ban phdi
phan tich tinh huéng d€ quyét dinh ndi dung nham dat dugc nhiing muc dich giao
ti€p tOt nhat. Nhitng phan dudi day sé trinh bay cho ban hiéu n0i dung cUa thong
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diép dudgc thiét 1ap nhu thé nao. MOi phan thdo ludn vé mot giai doan cla viéc st
dung phuong thic gian ti€p trong nhiing thong diép thuyét phuc va trinh bay vi du
minh hoa vé ca hai cach viét.

 Thu hit su chil y clla ngu0i nhan:

Budc dau tién cla viéc thi€t 1ap mOt thong diép mang tinh thuyét phuc 1a thu
htit su' chii y clla ngu0i nhan. Tinh thuyét phuc cla doan van trinh bay dudi day
chua cao nén khong thu hit dugc su chi y cUa Jeri.

Samson Foods ¢6 m{t trung tdm phdn phéi méi J Little Rock, Arkansas va hién
tai céng ty dang can mét chuyén gia phan tich théng tin. Cé da lam viéc 0 b)
phan phan tich va xu ly théng tin trong mét khodng thoi gian dai chinh vi vay tdi
nghi c6 nén dam nhan céng viéc nay.

Doan vin nay bat dau bang viéc thong tin véi Jeri rang co6 dy nén chuyén
sang mOt mdi trudng mGi va ddm nhan cong viéc khac. Cach dién dat nay thu
hiit dugc su chd y clla cd ay nhung dé khong phai 1d mOt cach tich cuc. Cach st
dung ngdn tU trong cau thi€u di su trang trong va khong dé cap dén nhiing cOng
hién ma Jeri da déng gép cho cong ty. Co Ay c6 thé sé 1uGng l1u khong biét co
nén doc ti€p ban khé udGc hay khong néu nhu ¢6 dy cdm thay rang cong ty dang
mang dén cho cd 8y rat nhiéu thudn 10i.

Ngudc lai doan vin dudi day mang tinh thuyét phuc cao nén da thu hiit dugc
sU chii y cUa Jeri:

Cé dd ndi bat vGi vai tro la mOt chuyén gia phan tich céng nghé théng tin trong
bay ndm qua. Gan ddy c6 dd dugc gilr lai d lai b6 phdn ndy qua viéc ban ti€p
tuc hoc tai trudng Pai hoc Memphis va cé da lam mét cong viéce xudt sac la Ung
dung su hiéu biét clia minh vdo cong viéc hién tai d Samson Foods.

Poan vin trén thu hiit dugc su chd y cla Jeri béi vi n6é cong nhan su cOng
hién cla c6 dy trong thdi gian 1am viéc véi tG chitc. Cach s& dung ngdn tU trong
cau mang tinh trang trong va xac thuc. MOi ngudi ai cling thich dugc thtra nhan
va viéc thUra nhén nhiing nd luc cla Jeri sé thic ddy c6 8y ti€p tuc doc cac
phan con 1ai cla ban khé udc véi mOt tam trang thich tha.

- Tao dung sU quan tim noi nguGi nhan:

Sau khi ban da thu hut dugc su chi y cla ngudi nhan hay tap trung vao viéc
tao ra sU quan tim d€ ngudi nhan c6 thé chap nhan 10i yéu cau. Vi du trinh bay
dudi day it tao dugc su thich thid noi nguOi nhan:
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Céng viéc nay khéng phdi la mét su thdng tién. Cé sé tiép tuc kiém duoc
tién véi mUc luong nhu hién tai. Samson Foods dang tim mOt chuyén gia phén
tich cong nghé théng tin cé du trinh dd va ho so cla cb cho thdy cé c6 thé trd
thanh nguoi dé.

Poan vin ndy khéng dé cdp dén quan di€m cUa ngudi gli va né ciing khong
gitip ich gi trong viéc tao ra su thich thi d€ Jeri c6 thé chap nhan chuyén doi.

Tréi lai doan van dudi day da tao cho Jeri su’ quan tam:

Nhu t6i da dé cp v0i co trong bubi thdo ludn tudn trudc rdng Samson
Foods dang mo mot trung tdm phén phdi O Little Rock, Arkansas. Trung tdm phdan
phéi nay sé di vao hoat déng chinh thic vao ngdy 1 thdng 11 ndm 200-. Kha
ndng cUa su thdng tién la rat I6n trong méi truong lam viéc ndy mdac du viéce
chuyén dbi khéng c6 nghia la mot su thing tién ngay tUc thoi. Little Rock la thu
dé cla Arkansas va c6 sé tim thdy nhiing vién bdo tang, nha hdt kich va nhiing
hoat dbng vdn hod khdc O ngay thu db.

Poan van nay dugc md td mot cach ro rang qua viéc m& rOng nhiing 10i ich
cUa su chuy€n dGi. SU thich thii cUa Jeri gi® day da dugc khuyén khich va sé dat
tGi dinh cao trong nhfng doan vin ti€p theo.

« Thiic ddy su mong mudn clia ngudi nhan:

O phan nay ban nén nh&n manh nhiing 10i ich ma Jeri s& nhan dugc tU viéc
thuc hién hanh vi theo yéu céu va c6 gang khac phuc bat ky hanh déng phu
nhan nao cla cd ay. MOt vi du minh hoa dudi day cho thdy né khong thic day
dugc su mong mudn clla ngudi nhan:

Téi biét rdng cong viéc ndy tao ra rat nhiéu thdch thc nhung c6 cé thé hoc
duoc nhiéu diéu tir chiing. Piéu dé qud that la thu vi khi bat ddu lam viéc G mét
méi truong moi. Toi biét co6 s€ phdi roi xa nhiing ngudi ban va ba con O
Jackson; tuy nhién, c6 sé thém nhiéu ban mdi O Little Rock.

Phuong phap nay it thiic ddy ngudi nhan chap thuén viéc chuyén d6i. Poan
van trén dugc viét theo quan di€m cUa ngudi gli ch( khong phdi 1a cUa ngudi
nhén. Jeri xem vi€c chuy€n dGi chi 1a su di chuy€n va hoc mOt cong viéc moi.

MOt vi du khac mang tinh thuyét phuc cao hon nham khuyén khich su mong
muOn cla Jeri d€ cd 8y chap thudn viéc chuyén dGi:

Phuong tién O Little Rock déu la nhiing trang thiét bj téi tdn. C6 s& phu
trach vé viéc 1dp ké hoach va thuc hién nhiing hoat déng phan phdi J viing
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déng nam cda Samson Foods. Chi phi di lai sé du'gc chi trad boi Samson Foods va
c6 s& nhdn duoc s6 tién trg cdp cho viéc di lai la $1000.

Vi du trén day da gidi thich mOt cach rd rang nhling 10i ich ma Jeri c6 th€ dat
dudgc tir viéc chuyén dGi. Tuy nhién bat 10i clia viéc chuyén d6i 1a ¢6 dy phai
chuyén dén mot thanh ph6 mdi.

 Nguoinhan thuc hién hanh vi theo yéu cau:

Trudc d6 Jeri da dugc thic ddy cho viéc chap thudn su chuyén doi véi yéu
cau co6 dy phai thuc hién diéu doé ngay tUc thGi. Vi du dudi day cho thdy né
khong thiic d8y ngudi nhan thuc hién hanh vi theo yéu cau:

Jeri, néu nhu cé quyét dinh chdp nhén céng viéc phan tich thong tin O Little Rock
vui long gui cho t6i ld thur chdp nhén. Phdi dém bdo chac rang c6 phdi bdo cho
toi biét néu nhu c6 khéng mubn nhdn vi tri ndy dé€ téi con tim nguoi khdc thay

P

the.

Poan vin nay it tao ra dOng co thiic ddy Jeri chap thudn viéc chuyén d6i.
DuOng nhu quan di€m cla ban khong dugc dé cap & ddy. Poan vin ndy mang
tinh phU nhan, n6 nhdn manh dén su lya chon mOt 1a chap nhan hai 1a khong
chap nhan.

MOt vi du khac c6 tinh thuyét phuc cao hon nham thiic ddy ngudi nhén thuc
hién hanh vi theo yéu cau:

Jeri, hdy chdp nhdn cbng viéc phdn tich thong tin O trung tdm phan phéi Little
Rock. Su chdp nhdn cua cé 1a mOt co hii t6t d€ co cé thé tham gia vao bO phdn
thuc hién hoat déng phdn phli va nhiing ky ndng chuyén mén cta cé sé gop
phan chu yéu mang dén thanh céng cho céng ty. Vui long hGi am cho toi biét cau
trd 10i cla c6 tré nhét la ngday 25 thdng 8 tai theo dia chi e-mail:
dmartin@samsonfoods.com.

Poan van nay 1a mot 10i thdng bao truc ti€p, x4c thuc va rd rang. Viéc chap nhan
su’ chuyén doi phai dugc thuc hién mot cach thodi mai sao cho c6 8y c6 thé dé
dang h6i am 10i chdp nhan cla minh.

Tém tat:

MOt bUrc thu thuyét phuc dugc xem 1a c6 hiéu qua khi ngudi gUi thuc hién boén
nguyén tac chi dao trong viéc s cach gian ti€p. Tinh hulng trén day cho thady
phuong thlrc gian ti€p c6 th€ dnh hudng dén viéc truyén dat thong diép. DE
gitip cdc ban c6 th€ hi€u 16 hon vé cach s& dung phuong thlc gian tiép trong
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vi€c thi€t 1ap nh{ing thong diép thuyét phuc, phan tiép theo sé trinh bay mot s6
vi du minh hoa vé ca hai loai thu ké trén.

5.2.7.3. Mét s6 loai thong diép thuyét phuc

Yéu cau thuyét phuc: c6 thé don gidn va phlc tap. Khi 1a yéu cau thuyét
phuc don gidn ta c6 th€ dung cach truc ti€p. Tuy nhién, khi yéu cau thuyét phuc
phUc tap hon thi nén dién dat bang cach gian tiép.

Vi du: Thu thuyét phuc (Bang 5.14, trang 127)

TRUNG TAM NGHIEN CUU TIM

155 Nguyén Tri Phuong, P.14, Q.10
TP. H6 Chi Minh

DT : (08) 865.1232 ; Fax : (08) 865.1233

Ngay 15/07/2008

Ong Théai Minh Sam

Trudng Khoa Tim Mach
Bénh Vién Chg Ray

215 Nguyén Chi Thanh, Q.5
TP. HO Chi Minh

Thua Ong,

MGi ndm, hang ngan ngudi chét vi nh6i mau co tim. Nhiéu bac sT cho rang huyét
ap cao hay/va ti Ié cholesterol trong mau cao dan dén nhoi mau co tim.

Huyét ap va cholesterol ¢ thé ha thdp nho vao ché db an kiéng va tap thé duc
thich hgp. Cac bac si ¢ Trung tam Nghién Clu Tim dang lam mot nghién cliu dé
xac dinh ché dd &n kiéng va tap thé duc tét nhat co Igi cho cac ca nhan.

Trung Tam Nghién Clu Tim dang tim nhiing ngudi tinh nguyén tham gia vao du
an nghién cGu nay. Nhiing ca nhan tinh nguyén vui long lién hé véi c6 Tram, so
dién thoai nhanh la 136, trudc ngay 25/07/2008. C6 Tram sé trd 10i cac cau hai
cUa quy vi lién quan dén du an nghién clu.

Tran trong kinh chao.

Lai Thi Mudi Tu
Chuyén vién nghién clu

Bang 5.14 Thu thuyét phuc
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« DEé xudt: cac dé xudt dugc viét t6t nhat khi s(f dung cach dién gidi thuyét
phuc gian tiép.

Vi du: Thu thuyét phuc ndi b (Bang 5.15, trang 128)

CONG TY SAN XUAT CONG NGHIEP AMATA

Ngudi nhan: Lé Van A, Chu tich

Ngudi gti: D6 Minh Tam, Phé Cha Tich
Ngay: 15/07/2008

Chu dé: B&i méi phuong tién lam viéc

Amata dé& trg thanh mét trong nhiing doanh nghi€p thanh céng hang dau cla c3
nudc. Doanh thu va Igi nhuan cua céng ty da tang gap doi trong ba nam vua qua.
Chang ta ludn mong mudn thanh céng nay dugc duy trin trong tuong lai.

T6i déng y vai 6ng rang khéi lugng cong viéc tang lén clia Amata do cac phuaong
tién lam viéc khéng tuong xing. Viéc déi méi phuaong tién lam viéc sé dem lai loi
ich khéng nho cho cong ty ching ta. M& rong nha may sé lam cho san xuat gia
tang va gop phan cho doanh sé ban hang tang Ién. Van phong hién dai, thu hat sé
lam tAng tinh than lam viéc cla nhan vién ching ta.

Viéc dung noi lam viéc tam trong thoi gian nang cap nha xudng va van phong sé
dugc hoan thanh dé dang néu ching ta theo k&€ hoach ddi ddi t6i dé nghi trong tai
liéu kem theo thu nay. Gian doan san xuét la téi thi€u trong qua trinh lam méi.
Nhan vién sé dé dang chap nhén viéc doi d6i tam thdi nay bdi vi ho mong doi
hiéu qua tang I1én nho vao su nang cap nha xudng va phuong tién lam viéc.

T6i dé nghi dng c lam ti€p ké hoach ddi mGi ma éng da dua ra.

Than mén,

D6 Minh Tam.
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Bang 5.15 Thur thuyét phuc ndi bd

o Khiéu nai dac biét:

Cura hang luu niém HANAH
345 Cach Mang Thang Tam, Q.3, TP. HO6 Chi Minh
DT: (08) 843.0016, Fax: (08) 843.0018

Ngay 23/02/2008

Ba Nguyén Nam Nguyén

Coéng ty Phan phoi Hang Luu Niém
456 Nguyén Cong Trr, Q.1

TP. H6 Chi Minh

Thua Ba,

Coéng ty cla ba da cung cép cho clra hang ching téi nhiéu san pham luu niém
chat luogng va doc dao trong sudt 15 nam qua. Vao ngay 25 thang giéng via roi,
toi c6 dat hang mot con bup bé Fortune Teller gia 2.700 dé-la. M6t trong nhiing
khach hang cua t6i mudn mua con bup bé nay dé€ lam qua sinh nhat cho vg 6ng ta.

Con bulp bé cla dau thé ky 18 nay rat hiém. Ba da quang céo noé co chat lugng
nhu céc vat trong bao tang véi gb va son nguyén thly. Sau khi kiém tra, thi that
dang ti€c la Idp son trén con bip bé bi bong ra. Phan son nay da lam gidm han di
gia tri cia con bup bé gia c6 nay.

Khéch hang cula t6i van muén mua con bip bé nhung khéng doéng y thanh toan
theo gia goc. Ong ta cho rang phan son bong ra da lam gidm gia tri con bap bé hét
300 db-la; vi vay, t6i dé nghi ba hoan tra lai s6 tién nay. Néu viéc hoan trd mot
phan nay khéng thuc hién duoc, t6i sé tra lai con blap bé va mong mudn nhan lai
du so tién 2.700 do-la.

Vui long dién thoai cho t6i hodc fax cho t6i quyét dinh cla ba vao ngay 05/03/2008
dé€ khach hang cula t6i dugc c6 dugc thong tin chinh xac.

Than mén

Ha Nam Anh




Bang 5.16 Thu khiéu nai dac biét

=

PARADISE TRAVEL
428 Nam Ky Khai Nghia, Q.1, TP. H6 Chi Minh
DT: (08) 821.3333, Fax: (08) 821.3334
Website: www.paradise-travel.co ; Email: info@paradise-travel.com

Ngay 18/03/2008

Ong Ba TRAN LANG
289 Nguyén Thai Binh, Q.1
TP. H6 Chi Minh

Ong Ba Tran than mén,
MUA XUAN SOI NOI VOI GOLD!

Mua xuan la thdi gian ca mot su bat ddu mdi! Hay dén thudng thirc cudc thi vo
dich Sanddollar Golf tai Hilton Head. Ba ngay xuan séi ndi vdi golf, tennis va thu
gidn sé lam mdi lai cudc séng cla quy vi. Hay thudng thirc ba ngay véi golf va
tennis va hai dém thu gian & khach san Sanddollar sang trong chi véi 750 do6-la
cho hai ngudi.

San golf 18 16 Sanddollar Ia mét thir thach tuyét diéu cho su chinh xac. Cac
chudng ngai vat 1a nhitng hd nudc nho va nhiing bon hoa lam tang thém vé dep
thién nhién cGia san golf. Phong canh tuyét voi cla san golf va thoi tiét dé chiu
cla thang 3 lam cho moi ngay déu la thién duong cla ngudi chai golf.

Thém vao viéc tadn hudng & san golf sang trong, quy vi co thé choi tennis ¢ 12
san, boi 16i & 3 ho boi, thu gidn & 3 phong xéng hoi hodc tap thé duc & phong tap
thé€ hinh, hay |a khiéu vii @ mét khan phong that 1ang man. Quy vi ¢ thé thudng
th(rc nhi€u mén &n tlr ca tudi, thit bo, mi Y dac biét, va cac moén rau trdn ngon
tuyét ¢ nha hang cua ching toi.

Vui 16ng dat phong cho mia xuan séi ddng va thu gidn nay bang cach goi ching
t6i theo s6 (08)821.3333. N&u quy vi chon nhiing thuan Igi cia mua xuan séi déng
nay, quy vi sé nhan dugc 4 coupon cho blra t6i mién phi tai cac nha hang cla
ching toi.

Chao than ai,

Tran Viét Phuong
Giam P4c Kinh Doanh
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Bang 5.17 Thu chao hang

5.3. CAU HOI THAO LUAN

1.

Thdo ludn cic yé€u td can quan tdm khi truyén tdi mot théng diép tich cuc hay
trung lap.

. Gidi thich 1am thé& nao email c6 thé b6 sung cho thong diép tich cuc va trung 1ap?

. Gidi thich tai sao thong diép tich cuc nén dugc dién td bang cach truc ti€p?

Néu nhiing di€ém giOng nhau va di€ém khéc nhau gi(ta thong diép tich cuc va
thdng diép thién chi.

. Miéu ta ndi dung trong mOt thu mai.

Ngu0i viét sé c6 10i nhu thé nao khi bién soan hi€u qud mot théng diép tiéu
cuc?

. Diéu gi xdy ra khi khong ap dung cach gian ti€p va thong tin tiéu cuc dugc dua ra

dau tién khi bat dau thong diép?

. Ngudi viét két thiic thong diép tiéu cuc mOt cach than thién va xay dung thién

chi nhu thé nao?

. Thé ndo 1a thong diép thuyét phuc? Lam thé nao dé€ thic ddy ngudi nhan hanh

dOng nhanh qua cach sap x€p theo dan y gian ti€p cho thong diép thuyét phuc.

10.Tai sao viéc phan tich ngudi nhan lai quan trong khi chudn bi mét théng diép

thuyét phuc?

5.4. BAI TAP AP DUNG

1.

Phét tri€n mOt théng diép d€ gUi cho sinh vién nganh Quan tri Kinh Doanh trong
truong cla ban d€ moi ho tham du mOt bubi hop mat cac sinh vién chuyén
nganh. Ban nén néu cac chi tiét nhu khach moi tham du, banh pizza mién phi, va
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cac chi tiét khac d€ thu hit su' chi ¥ cUa sinh vién. Cc cho gidng vién khi ban gUi
mail.

. Chon mot doanh nghiép & dia phuong cla ban va tién hanh phéng van ho dé
bié€t thém v€é cach ho chia budn v&i nhan vién, véi khach hang (cii va méi), va véi
cac chinh quyén dia phuong. Binh ludn vé cach lam cUa ho trén 16p.

. Lién hé véi trudng phong tin dung clla mOt ngan hang va héi ho cach tOt nhat dé
truyén dat hi€u qud mot thong tin tiéu cuc cho khach hang. Chia sé nhiing thong
tin thu thap dudgc trén 1Gp va cling phan tich.

. Lién hé vGi m6t doanh nghi€p va tim hi€u xem ho s dung thu dé xudt tuyén
dung nhan s m&i nhu thé ndo. C6 nhiing di€ém tich cuc hay tiéu cuc nao trong
cach truyén dat thong tin tuy€n dung clia ho? Phan tich trén 16p.
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