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Mot s6 k¥ ning quan trj

KY NANG LANH PAO VA QUAN TRI

1. Khai niém chung vé lanh dao va quan tr
2. Pham chit ciia mot nguoi lanh dao, quan tri
3. Cac hoc thuyét lanh dao, quan trj

4. Xay dung nhom lam vi¢c hiéu qua:

I- Khai niém chung vé linh dao va quan tri:
1 - Khai niém lanh dao va quén tri:
a - Lanh dao:

Lanh dao la qué trinh gy cdm hing cho nguoi khac lam viéc cham chi va hiéu qua.
Céc hoat dong lanh dao co ban la:

+ Chi dao: Cung cap cac chi dan va giam thi viéc hoan thanh nhiém vu ctia nhan vién &
muc dd cao nhat

+ Goi y: Huéng dén, giai thich cac quyét dinh, vach ra hudng tac nghiép va giam sat
nhan vién thyuc hién.

+ Ho tr¢ -dong vién: Tao diéu kién thuan lgi vé moi mat cho céc c6 gang cia nhan vién
nham hoan thanh nhiém vu va chia sé trach nhiém véi ho trong viéc lya chon quye¢t dinh,
tao cho nhan vién co hdi dé thod man cao nhat trong cong viéc.

+ Pon dbc: Thuc day nhan vién hoan thanh cong viéc
+ Lam guong trong moi sy thay doi

+ Uy quyén: Trao trach nhi¢m, quyén quyét dinh va giai quyet van dé cho nhan vién. trén
cac ndi dung sau:

1. Tam nhin

Bat ky mét nha lanh dao gidi nao ciling c6 cam gidc tot vé muc ti€u va c6 kha nang
dua ra muc tiéu do.

2. Chu truong
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Chu truong 1a cai lién két moi nguoi voi nha 1anh dao, 1a cai ma trong mgt nha lanh
dao hiéu qua thi luén di cung véi tam nhin.

3. Su tin cdy

Moi nguoi s€ khong di theo nha 1anh dao trir khi anh ta cho ho cho théy su nhat
quan va kién dinh.

4. Su binh di

Nhiing nha lanh dao thanh céng nhat 1 nhitng nguoi xem ban than nhu 14 ngudi hd
tro cho nhan vién ciia minh chir khong phai 1a budc nhan vién lam viéc cho minh.

5. Binh tinh

Lanh dao tot khong 1am rdi tung moi van dé nhu thé thé gi6i sap sap dén noi khi co
mot van dé rac roi nao d6 xdy ra. Ho s€ dua ra nhitng cau kiéu nhu "Chung ta c6 the giai
quyét viéc nay".

6. Ro rang

Nhiing lanh dao thuc su biét cach lam sang to van dé. Ho khong lam cho n6 tré nén
phuec tap.

7. Tw chu

 Nhimg nha lanh dao thanh c6ng nhat biét ho 13 ai va s& khong cb gang "uén" minh
de trd thanh nhiing nguoi khong phai 14 ho.

b - Khai niém quan tri

Quan tri 1a mot qua trinh nhr:im dat dén sy thanh cong trong cac muc tiéu dé ra bang
viéc phdi hop hitu hi€u cac ngudn lyc ctia doanh nghi¢p. Tur khai niém nay giip ching ta
nhén ra rang, quan tri la mot hoat dong lién tuc va can thiét khi con nguoi két hop véi
nhau trong mot to

chtic. D6 14 qua trinh nham tao nén strc manh gan lién cc van dé lai v6i nhau trong
to chure va thic day cac van dé chuyén dong. Muc ti€u cua quan tri 1a tao ra gid tri thang
du tirc tim ra phuong thic thich hgp dé thyc hién cong viéc nham dat hi€u qua cao nhat
v6i chi phi cac ngudn luc it nhat.

Noi chung, quan tri 1a mot hinh thire phure tap ma cac nha quan tri kinh doanh phai
quan tri to khau dau dén khau cudi cua mot chu ky san xuat kinh doanh cia doanh
nghiép, thuc chat ciia quan tri kinh doanh 1a quén tri cac yéu t6 dau vao, qua trinh san
xuat kinh doanh céac y€u to6 dau ra theo qua trinh hoat dong.

].-Theo qua trinh quan tri kinh doanh: cong tac quan tri trong doanh nghiép la qua trinh
1ap ke hoach, t6 chirc phoi hop va diéu chinh cac hoat dong cia cac thanh vién , cac bo
phan va cac chuc nang trong doanh nghi¢p nham huy dong t61 da moi nguon lyc dé dat
duoc cac muc tiéu da dat ra cua to chuec.

[].-Theo quan diém hé théng quan tri: quan tri con 13 viéc thyc hanh nhitng hoat dong
trong moi to chire mdt cach c6 y thire va lién tuc. Quan tri trong mgt doanh nghi¢p ton tai
trong mot hé thong bao gom cac khau, cac phan, cac bd phan c6 moi lién hé khang khit
v6i nhau, tac dong qua lai 1an nhau va thic day nhau phat trién.
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-0 day can phan biét ro sy khac nhau gitra 1anh dao va quan tri. Trén thuc té ranh
gi61 cua hai khai niém nay khong dé phan bi¢t. Sy phan biét 1anh dao va quan tri dua trén
cac ndi dung sau:

Lanh dao Quan tri
[anh dao tac dong dén con ngudi Quan tri tac dong dén cong viéce
[.am nhimg cai dung Lam dung

vién 1&nh, yéu cau cdng vige

Dat muc tiéu théng qua vide cb vii dong|[Pat muc tiéu thong qua hé théng chinh sach, ménh

canh, chu trrong, sach lugc ké hoach, kiém tra giam sat...

Nha lanh dao dé ra phuong huéng, vién|[Nha quan tri xiy dung ké hoach, t chirc thuc hién

2 - Y nghia ciia quan tri va linh dao:

Khi con ngudi két hop v6i nhau trong mét tap thé dé cung nhau lam viéc, ngudi ta
c6 the tu phat lam nhitng viéc can thiét theo cach suy nghi riéng ctia moi ngudi. Loi [am
viéc nhu the cling c6 thé dem lai két qud, hodc cting c6 thé khong dem lai két qua. Nhung
ncu nguoi ta bict to chirc hoat dong thi trien vong dat két qua s€ chac chan hon, dac biét
quan trong khong phai chi 1a két qua ma s con it ton kém thoi gian, ti€n bac, nguyén vat
liéu va nhiing phi ton khac. Khi chung ta so sanh gitta két qua dat duoc voi chi phi dé
thuc hién s€ c6 khai niém la hi¢u qua.

Hiéu qua = Két qua - Chi phi
Hiéu qua s¢€ tang trong hai truong hop:
-Tang két qua véi chi phi khong doi.

-Giam chi phi ma van giir nguyén két qua.

Mubdn dat dugc ca hai didu d6 doi hoi phai biét cach quan tri, khong biét cach quan
tri 1anh dao ciing dat dugc két qua nhung hiu qua s& dat thap. Mot su quan tri, lanh dao

gioi khong nhirng mang lai nhleu loi nhuén cho doanh nghi€ép ma con ¢ ¥ nghia quan
trong gop phan dua nén kinh té dit nuéc nhanh chong phat trién.

Trong hoat dong kinh doanh, nguoi nao ludn tim cach giam chi phi va ting két qua
tirc 1a ludn tim cach tang hiéu qua. Co thé noi rang, 1y do can thiét ciia hoat dong quan tri
linh dao chinh 1a muén c6 hiéu qua va chi khi nao ngudi ta quan tdm dén hiéu qua thi
nguoi ta mdi quan tam dén hoat dong quén tri, 1anh dao.

Trong thuc t&, moi nd luc hitu ich cua mot doanh nghiép dugc vach ra nham dat
dugc muc tiéu ctia to chire, voi thoi gian, nguyén vat liéu it nhat déu phai lya chon qua
trinh co ban, cac nguyén tic va cac k¥ thuat.

Muc tiéu ctia hoat dong quan tri, linh dao nhu vay 1a nham gitp ching ta c6 nhiing
kién thirc, k§ ning can thiét dé gia ting hiéu qua trong hoat dong kinh doanh vi muc tiéu
lgi nhudn cling nhu muc ti€u phi lgi nhuan.

3 - Vai tro ciia nha quan tri, lanh dao
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Vai trd 13 toan b nhiing cach tng xtr duogc thiét 1ap sao cho phu hop véi chic vu
hodc bo phan, co quan riéng biét.

Henry Mintzberg nghién ciru cac hoat dong ctia nha quan 1y va cho rang moi nha
quan ly déu phai thyc hi¢n 10 vai tro khac nhau va duoc phan thanh 3 nhém nhu sau:

a - Nhém vai tro quan hé véi con nguoi

Nhom vai trd quan hé voi con nguodi bao gdm kha ning phat trién va duy tri mdi
quan hé vai nguoi khac mot cach hi¢u qua.

Vai tr6 dai dién gan lién v6i vi tri trong sy phan cap quan tri, vai tro lanh dao doi
hoi viée xdy dung mdi quan hé V01 cong su , tiép xuc va thic day ho lam vi€c, vai tro lién
hé tap trung vao viéc duy tri mdi quan hé ca bén trong va bén ngoai to chirc. Vai trd quan
hé v6i con nguodi giup cac nha quan tri xay dung mang ludi lam viéc can thiét dé thuc
hién céc vai tro quan trong khac.

b - Nhom vai tro thong tin

Vai tro thong tin gan lién voi viée tiép nhan thong tin va truyén dat thong tin sao
cho nha quén trj thé hién 13 trung tim du ndo cua to chirc. Vai tro thu thap thong tin 13
nam bat thong tin ca bén trong va bén ngoai doanh nghiép. Vai tro truyén dat hoat dong
theo 2 cach: thir nhét, nha quan 1y truyén dat nhitng thong tin tiép nhan dugc tir bén ngoai
dén cac thanh vién trong ndi bd doanh nghiép, nhitng ngudi cé thé sir dung nhiing thong
tin ndy; tht hai, nha quan Iy gitp truyén dat nhitng thong tin tir cAp dudi nay dén cap thap
hon hodc dén cac thanh vién khéc trong t6 chuc, nhing nguoi co thé sir dung thong tin
mot cach hiéu qua nhat. Trong khi vai tro truyén dat cung cép thong tin cho ndi bg thi vai
tro phat ngén phé bién thong tin cho bén ngoai vé nhitng vin d& nhu ké hoach, chinh
sach, két qua hoat dong cua to chtrc. Do d6, nha quan 1y tim kiém thong tin trong vai tro
giam sat, truyén dat thong tin voi ndi b va sau dé két hop viéc cung cap thong tin quan
trong theo yéu cau cta vai trd quyét dinh.

10 vai tro quan tri cia Minztberg
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Vai tro Noi dung
Quan hé con ngwoi

1.Dai dién. Tham gia vao cac sy kién khac nhau: phat biéu,
gidi thiéu, tugng trung cho t6 chire

2.Lanh dao Xay dung m quan hé voi cép dudi, dong vién, thuc
diy nhan vién

3.1.1&n hé Duy tri mdi quan hé mang ludi lam viée ndi bo v
bén ngoai va gitip cung cip thong tin

Thong tin

4.Thu thap thong tin Thu thap théng tin bén trong va bén ngoai vé
nhimg van d& co thé anh huéng té chire

5.Truyén dat. Truyén dat nhiing théng tin ¢4 bén trong va bén
ngoai cho ndi bg

6.Phat ngdn Truyén dat nhitng théng tin cta té chire cho bén

ngoai.

7.Doanh nhan

| Quyét dinh |

Hanh dong nhu ngudi khéi xuéng, thiét ké,
khuyén khich nhitng cai tién va ddi mai

8.Giai quyét nhimg xdo trén

C6 nhitng hanh déng ding va kip thoi khi DN doi
mit v&i nhitng vin d& quan trong nhiing kho khin
bat ngd.

9.Phan phdi

10.bam phan

Chiu trach nhiém phan phdi cic ngudn lyc: thoi

gian, ngan qu¥y, phwong tién, nhan sy

Dai dién cho té chue thuong lwong, dam phan

¢ - Nhém vai tro quyét dinh

Nhém vai trd quyét dinh bao gém viéc ra nhitng quyét dinh quan trong c6 anh
huong dén t6 chirc. Co 4 vai trd mé ta nha quan 1y 1a nguoi quyét dinh. Vai trd cach tan
hay con goi 1a vai tro doanh nhén, 13 nguoi luén ¢ diém gdc ctia moi thay ddi va cai tién,
khai thac cac co hdi méi. Vai trd thir 2 trong nhém nay 1a vai tro xir 1y cac tinh hudng:
gén lién v6i viée dua ra cac hanh dong kip thoi khi to chtc phai ddi mit véi nhing bién
co bat ngo, nhimg kho khan khéng luong trude duge. Vai tro thir ba la phan ph01 cac
ngudn luc cua t6 chirc. Cubi cung, vai tro dam phan thé hién sy dai dién cho t6 chirc
thuong luong dam phan ky két cac hop dong, anh hudng tuy theo cac linh vuc trach
nhiém cta nha quan 1y. Trong cac cudc tiép xuc lam an, nha quan 1y phai 1a mot chuyén
gia trong linh vyc ngoai giao. Lam 4n thoi md cira da phan 1a cac cudc tiép xtc, mubn
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thanh dat phai hoc cach thuong lugng. Mém déo két hop véi cing ran va cuong quyét, Iy
tri ciing v&i nhan ban 1a bi quyét thanh cong trong thuong luong véi ddi tac.

* Vai tro ciia doanh nhdan (nha kinh doanh): khuyen khich sw déi méi

D6i méi 1a sy khoi ddu mot ¥ twdng méi duge ap dung cho qua trinh tién trién cua
cong viéc, san pham hoic dich vu. Qua trinh d6i méi, cal tién gan lién voi vai tro cla
nhitng ngudi ding dau trong doanh nghiép, cu the nhu gin lién véi sy tim kiém céc co
hoi trong kinh doanh. Tuy nhién, thuc day su cai tién, d6i méi trong doanh nghiép doi hoi
phai két hop nhitng nd luc ciia cac thanh vién. Hiém khi c6 sy cai tién, doi méi thanh
cong lai 13 két qua lao dong duy nhat ctia mot nguoi. Cac nghién ctiru da cho thiy rang,
qué trinh d6i méi cai tién thuong dién ra ¢ nhiing noi ma & d6 cac ca nhan & cac cip do
khac nhau thuc hién 3 loai vai tro khac nhau ctia doanh nhan: ngudi khoi xudng y tudng,
ngudi tai trg (4 dau) va la nguoi phdi hop hoat dong.

[1.-Nguoi khot xuéng y twong: 1a ngudi phat hién ra nhiing y teéng méi hodc tin tuéng
vao gia tri cua nhiing sang klen va ung hd né mic du phai dwong dau nhiéu kho khan tro
ngai. Chiing ta thuong cho rang nhimg ngudi cach tan 1a nguoi sang tao, dam chap nhan
nhirng mao hiém rui ro. Ho thuong la nhiing ngudi ¢ cac cap thip hon trong t6 chic,
nguoi phat hién ra van de va biét dé xuat giai phap. Tuy nhién, sy sang tao can thiét phai
c6 cac loai vai tro ké tiép.

[1.-Nguoi tai trg: Mot nguoi quan tri cap gitta nhan biét nhimng diém quan trong vé nhimg
sang klen ctia to chire, tir d6 gilp tim kiém ngudn tai chinh can thlet cho viéc phat trién
cai tién va thuc day cac budc tién hanh thuc su. P6i méi trong t6 chirc khong thé thiéu su
hién dién ctia nguoi tai trg, tuy nhién viéc thyc hién nhiing d6i mai do con phu thudc vao
vai tro thir ba- ngudi phdi hop hoat dong
[1.-Nguoi phéi hop: La nguoi quan tri cip cao, ngudi ung hd cho su can thiét phai doi
moi, cung cép tai chinh cho cac hoat dong cai tién, khuyén khich, nang d& va ton trong,
bao v€ cdc sang kién cai tién cua cac thanh vién. Viéc cai tién thuong vap phai cac can
tr ctia 18 16i cii va né thuong khién cho nhirmg nguoi quen thoi thu thuong e ngai. Ngudi
phéi hop s& dam nhan vai trd can bang cac thé luc sao cho cac sang kién cai tién co thé
duogc thyuc hién. Thong qua viéc thuc hién vai trd phdi hop, cac nha quan 1y s& khuyén
khich, thuc day viéc cai tién, d6i mai.

Thiéu mot trong ba vai trd thi su d6i méi,cai tién kho cé thé thuc hién duoc.

II- Phiam chit ciia mdt nguoi linh dao, quan tri
Mot sd cubn sach co tinh gido khoa vé linh vuc nay cho rang ngudi lanh dao, quan
tri can co céc to chat:
-C6 hoc van cao, c¢6 kinh nghiém vé chuyén mén va vé doi song xa hoi
-Linh hoat
-C6 nghi luc, suy nghi lanh manh, sang subt
-Trung thuc, c6 suc khoe tdt.
-Tri tu€ cao, c6 nang luc dat dugc muc tiéu déra

-San sang chiu trach nhi¢m c4 nhan
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-C6 kha nang dong vai trd 1a mot ¢b van va tu van sang sudt

-C6 tinh ty tin, binh tinh khi gap rac roi vé quan hé hoac khi co6 su ¢ vé td chuc.

- C6 tinh kién tri, than kinh vitng va c6 chi theo dudi muc dich dén cing, thai do giao tiép
niém nd, than mat nhung dut khoat vi moi nguoi.

Cudn sach "Chién luoc kinh doanh" ctia B. Karlof cho rang: Mot nha lanh dao gioi
la nguoi viing tin, c6 tam nhin xa trong rong, c61 md, ham hoc héi, biét duc két kinh
nghiém kinh doanh cta ban than va cua nguoi khac, hudng vao két qua, dut khoat, c6 6c
phé phan, co suc 161 cudn thuyét phuc va gay dugc long tin, nhiét tinh, binh tinh, biét lang
nghe nguoi khac, biét nhan 101 khi sai 1am, thi¢n tam va chu ddo, mém déo, san sang gitip
do nguoi khéac phat trién, sang tao nhung kién dinh.

Mot cudc nghién ctru qui md do nhom "Hé thdng quan 1y qudc t&" duogc tién hanh &
mot sO nudc trén khap thé gidi da xac dinh 10 tinh cach cd nhan co ban ciia mdt chu
doanh nghiép chi ra sy khac biét gitra chu doanh nghi€p khong thanh dat va chu doanh
nghiép thanh dat, do 1a :

1. Tim kiém co hoi

Tim kiém va thuc hién cac co hoi kinh doanh mai, dong néo va xac dinh nhiing giai
phép sang tao cho nhiing Van dé kinh doanh, suy nghi theo cac cach khac nhau dé tim ra

cach giai quyét, chit dong nam bt cac co hoi dé thu lwom thong tin kinh doanh, nhan su
c6 kinh nghiém, céc trang thiét bi, thiét ké san pham va dich vy, thi trudng va tai chinh, .

2. Kién tri

Tién hanh cac hoat dong khac nhau hodc 1ap lai de vuot qua nhiing tro ngai trong
kinh doanh. Khong tur bo sau 1an thét bai 1an dau dé giai quyét van de Hy sinh cé nhan
hodc thuc hién cac ¢ gang phi thuong dé hoan thanh cong viéc. tiép tuc giil ving lap
truong ctia minh trude dbi thi hodc nhitng dau hiéu it ¢ thanh céng & phat ban dau.

3. Cam két thuc hién theo hop dong

Chép nhan trach nhiém vé cac van dé Sié hoan thanh cong viéc cho khach hang.
Gitp cong nhan dé hoan thanh cong vi¢c. Thé hién nhitng quan tdm lam hai long khach
hang.

4. Bdp iing chat heong va hiéu qua

5. Chdp nhdn riii ro

C6 kha ning chap nhan nhitng gi ma minh cho 1a nhing rui ro vira phai. Thuong
nén c6 mot bién phap thich tmg cho nhing tinh hudng ¢o6 yéu t6 rui ro. Tinh toan rui ro
trong cac quyét dinh kinh doanh

6. Pat muc dich
bat ra cac muc ti€u 10 rang va cu thé truéc mat . Xay dung cac muc ti€u lau dai, ro rang.
7. Giam sat va lap ké hoach co hé thong

Phat trién va st dung hop ly tirng budce cac ké hoach dé dat dugc muc dich. Panh
gia cac ke hoach hanh dong khac c6 thé dung dé thay thé. Giam sat tién trinh va chuyén
sang cac chién lugc du phong khi can thiét dé dat dugc muc dich.
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8. Tim kiém théng tin

Pich than tim kiém thong tin vé cac khach hang, cac nha cung cap va cac d6i thu
canh tranh. Sur dung cac quan h¢ hodc mang thong tin dé thu thap thong tin c6 loi.

9. Thuyét phuc va mang lwdi céng viée

Phat trién va st dung cac chién luge di dugce can nhic can than dé tac dong hodc
thuyét phuc nguoi khac. St dung quan hé kinh doanh va cé nhan dé hoan thanh muc tiéu
kinh doanh cua ban.

10. Tu tin

Hiéu chinh ban than minh va tin tudng chic chin vao chinh minh va kha nang cua
chinh minh. Thé hi¢n sy tu tin trong kha nang cia ban dé hoan thanh cac nhi¢m vu khé
khan hoac dap ung nhitng thir thach.

Cac phong cach quéan ly kém hiéu qua

Lam thé nao dé tro thanh mot nha quan ly hiéu qua? Van dé don gian 1a hay tranh
tr& thanh mot nha quan 1y t5i. Mot nha quan ly t6i thuong c6 ba sal 1am khong nén mic
phai, do 1a tré thanh nha quan ly ddc tai, luoi bleng va lam dung quyén luc.

Ba diéu nay rat quan trong vi thuc ra, néu mic sai 1am trong quan ly thi t6n hai s&
roi vao ca nha quan ly va cong ty cua anh ta. Nha quan 1y c6 thé roi vao nhirng cam bay
ma anh ta rat kho g& ra. Vi thé, ngay tir diu can thong minh va sang sudt dé tranh méc
phai sai 1am.

Thé nao la nha quén Iy djc tai?

Mot trong nhitng sai 1dm dau tién 13 ban tré thanh mét nha quan ly doc tai. Kho co
nha quan ly nao lai thira nhan ho dang ching t6 minh la nha quan ly doc tai. Nhung li¢u
c6 ai thir kiém tra cach quan 1y cta chinh minh dé dam bao rang ho khong qua doc tai
trong quan ly nhan vién cua minh hay khong?

Mot nha quan 1y doc tai thuong 1a ngudi it tin tudng hay thiéu niém tin & ngudi
khac. Ho thiy khong ai con c6 thé hon ho trong cong viéc nao d6 va kho co thé lam tdt
hon ho. Do vay ho di khong thanh cong trong giao phé viéc cho cép dudi. Khi giao phod
cho nhéan vién mot viéc nao dé thi ho thuong dong gop y kién timg chit mot vao cong
viéc d6 va thuong xuyén kiém tra di kiém tra lai dé dam bao rang cong viéc d6 hoan tat
theo ¥ mudn cua minh. Thoi gian quan ly nhan vién cta ho qua chat ché dan t6i sy kém
chat luong trong san xuat.

Nha quan ly nay cling it quan tam tdi nguyén vong cua nhan vién. Trong khi ¢ cac
doanh nghi¢p hién nay, cdc nhan vién déu mudn co su tu do ca nhan. Nhirng nhan vién
nay co6 trinh do nhét dinh va ho cling muén ap dung kién thirc ma ho da hoc dugc vao
cong viéc. Nhung nha qudn 1y lai it tao cho hg c6 co hdi do thi ho s€ lam thodi chi nhan
vién ctia minh.

Véi cac nha quan 1y doc tai, cac nhan vién khong dugc st dung hét kién thirc, tai
nang va nang lyc chuyén mon. Vi vy ho théy bat man. Nhung ¢ hon 1a ngay chinh nha
quan ly doc tai cling mat di nh1eu co hoi dé trau ddi nghé nghiép cua minh. M6t nha quan
Iy nhu vay c6 thé 1am cong ty mét di nhan vién tai ning va giam nang sudt trong san xuat.

Pé tranh tro thanh mot nha quan 1y doc tai, ban hay phai dat niém tin & ngudi khac,
nhat 1a nhiing nguoi lam viéc cho ban. D€ c6 thé tin cdy ho thi nén tim hiéu nhiing nhan
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vién lam viéc cho minh, biét dugc nhimng diém yéu va diém manh cta ban. Can giao pho
cong viéc dya trén céc diém yéu va diém manh nay. Can cho nhan vién cta ban hoc
nhitng nghiép vu ma ho cin. Nén biét cong viéc d6 yéu cau nhu thé nao va tuyén dang
nhan vién c6 thé dam nhan tbt cong viéc d6. Can chon lwa ki cang ngudi sp thay thé vi
tri ctia ban va 1ap tirc huan luyén ho.

Ciing nén nhan ra rang cong viéc khong thé hoan tat khi ban lam chi c6 mot minh.
Khi giao viéc cho nhan vién, can hleu rang uy quyén mot cach hiéu qua cling c6 nghia la
chap nhan nhimg bién cb ngoai ¥ mudn c6 thé kém theo. Nha quan 1y c6 thé khong nhan
duoc két qua nhu mong doi nhung can phai chap nhan né va chip nhan nhiing sai pham
da xay ra.

Nha qudn ly lwoi biéng la gi?

Mot cach thirc quan 1y khac ciing dan dén sai 1am, d6 1a tré thanh nha quan 1y ludi
biéng. Nguoi nay ludn dun ddy moi cong viéc cho nhan vién cua minh. Ho c6 khuynh
huéng dwa cho nhan vién cia minh moi coéng viéc dé co thoi gian ranh. Két qua la cac
nhan vién phai lam viéc quéa nhiéu nén ho thuong ndi voi cép trén rang: do chang phai la
cong viée cua ho, nd khong cé trong ban hop dong lao dong, trong khi chat luong cong
viéc lai rat thép.

Vi nha quan 1y luoi biéng thi nhan vién ngay cang 1am nhiing cong viéc ngoai kha
ning chuyén mén cta ho va ho ciing ching bo ra mot khoang thoi gian nao dé boi dudng
thém nghiép vu cho nhan vién. Dé tranh thanh nha quan 1y ludi biéng, ban can ludn ludn
1ap mdt ban ké hoach bao gém cd nhiing du 4n ngén han va dai han kém theo thoi gian
thuc hién. Ban céan trién khai nhitng cong viéc sao cho that tot, ¢ ging hoc hoi nhiing
cach thie quan 1y tot.

Ban ciing nén lap ké hoach cho cong viéc ké tiép béng cach 1am viéc dé dat duoc
né. Nén nh¢ rang ban dang bj theo ddi va danh gia boi nhitng ngudi khéc.

Mot cach quan 1y sai 1am thir ba ma khong it ngudi méc phai, d6 13 trd thanh mot
nha quan 1y qua lam dung quyén hanh. Thuong nhitng nguoi nay con tré. Ho it nhay bén
trong cach quan 1y ciing nhu thit bai trong viéc tim hiéu moéi truong 1am viéc méi.

Nha quan Iy lam dung quyén luc

Nha quan 1y nay thuong cho ring viéc minh lam 1a mot nhiém vu dugc giao va it
khi dua ra 161 giai thich. Nhan vién khong nhitng cam thy buc tirc ma ho s& con nghi ra
cach dé can tro cong viéc ma nhimg ngudi nay thdy kho long co6 thé dat hiéu qua 100%.
Vay la s€ dan dén thét bai khi mot nha quan ly lam dung quyén luc phan cong cong viéc.
Nén nhd rang nhiing ai qua lam dung quyén hanh ctia minh déu sém bi sa thai. Chinh ho
cling thdy ban thdn minh khéng thé thich nghi véi méi trudng 1am viée hién tai.

Piéu té hai nhat 1a mbi quan hé giita nguoi nay véi thanh vién trong cong ty va
thinh thoang la ca cac thanh vién ngoai cong ty cling khong hai long. Quyen hanh chung
clia tap thé s& bién thanh quyén hanh ca nhan cia ho. Chinh tir d6 ho ¢ thé thu vé nhiéu
loi ich cho ban than minh, chtr khong phai cho cong ty.

Pé tranh tré thanh mot nha quan 1y lam dung quyén hanh, ban can hiéu rang quyég
luc nay 1a 4p dung cho cong ty chir khong phai cho riéng ca nhan ban. Nén c6 suy nghi vé
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nguoi quan 1y qua ap dung quyen lyc trudce kia cua minh vao cam nhén vé nguoi d6 nhu
thé ndo. Ban cling nén nghi dén viéc trao quyén hanh cho tit ca cac nhan vién chir khong
phai chi cho riéng c4 nhan minh. Nén nhin xa tréng rong va can biét rang chinh minh
dang can cac nhan vién ma minh da tung tao ra khoang cach khong than thién véi ho.

Cudi cling, cac nha quan 1y can phai hiéu rd vé méi truong da dang noi ma ho dang
lam vi¢c. Quan ly tinh da dang mot cach hi¢u qua doi hoi nha quan ly phai nang dong va
sang tao.

Chia khoa dé thanh cong trong quan 1y trude tién 1a nha quan 1y can nhéan biét duoc
nhiing nét khac nhau trong moi truong lam viéc va tir do c¢6 céach thirc doi xur thich tng
nhat.

III - Cac hoc thuyét lanh dao, quén tri

Hoc thuyét hay con goi 1a 1y thuyét 1a nhimg khai quat ly luan vé mot linh vyc nao
do, thong qua nghién ctru va khao nghiém thuc té, tir d6 van dung vao cac hoat dong thuc
tién trong moi linh vuc.

Hoc thuyét vé 1anh dao, quan tri kinh doanh 14 nhirng khai quat 1y luén vé lanh dao,
quan tri cac hoat dong kinh doanh. Cac hoc thuyét vé lanh dao, quan tri 1a co sd, 1a nén
tang dan duong cho hoat dong san xuat kinh doanh mdt cach khoa hoc, c6 hé thong.

Tir nhitng nim 1800 khi nén cong nghiép va cac hoat dong san xuat phat trién
manh, thuc tién da tong két va rat ra thanh nhitng 1y thuyét voi nhiu truong phai hay cac
nhém 1y thuyét khac nhau.

Co6 thé chia thanh ba nhém ly thuyét lanh dao, quan tri hoc:

1 - Ly thuyét lanh dao, quén tri c6 dién
Trudng phai c6 dién bao gdm mot sd tac gia véi nhitng nghién ciru vé quan tri kinh
doanh, dudi day 1a mot so tac gia dién hinh va nhirng tu tong cha yéu cua ho.

a - Ly thuyét linh dao, quan tri khoa hoc

Frederich Taylor (1856 - 1915): Taylor xuét than 1a mot cong nhan va trd thanh k§
su trdi qua qua trinh ban ngay di lam, ban dém di hoc ham thu dai hoc. Trong qua trinh
lam viéc trong nha may luyén can thép, Taylor da co nhiéu co hoi quan sat va thuc hanh
lanh dao, quan tri trong nha may. Ong 1a tac gia véi nhimg nghién ctru va ly thuyét kha
ndi tiéng vé 1anh dao, quan tri trong thoi gian tir 1890 dén 1930.
Nhitng nguyén tic co ban trong ly thuyét ciia Taylor la:

-Xay dung cac phong phap khoa hoc dé thuc hién cong viéc, nhiém vu cia timg
cong nhan

-Lira chon céng nhan mot cach khoa hoc va huin luyén ho phong phap khoa hoc dé
thuc hién cong viéc

-Té chirc gido duc va giam sat cong nhan dé dam bao ho thyc hién theo ding
phuong phéap

-Xay dung va cung ¢b quan hé giita ngudi lao dong va nha lanh dao, quan tri

Bién phép thuc hién: Dé thuc hién nhitng nguyén tic ctia minh, Taylor di tién hanh:
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-Nghién ctru céc loai thoi gian lam viéc cua cong nhan theo tirng cong vic.
-Phan chia cong viéc cua timg cong nhan thanh nhiing cong viéc bd phan nho dé
cdi tién va toi uu hoa.
-Xay dung hé théng khuyén khich ngudi lao dong lam viée, thuc hién tra cong theo
lao dong.

Nhitng két qua qua ap dung ly thuyet cta Taylor 1a ning suét lao dong ting 1én rat
nhanh va khéi lugng san pham ting nhiéu. Tuy nhién, 1y thuyét ctia Taylor nghiéng vé
"ky thuat hoa, may moc héa" con nguoi, stc lao dong bi khai thac kiét qué¢ lam cho cong
nhan d4u tranh chéng lai cac chinh sach vé 1anh dao, quan tri.

Herny L. Gantt: La ky su chuyén ve hé thong kiém soat trong nha may. Trén co so
cac ly thuyét cua Taylor, Gantt da phat trién va dwa ra ly thuyet cua minh, trong d6 chu
yéu tap trung vao mé rong hé thong khuyén khich vat chit cho ngudi lao dong vai cac
bién phap nhu :

-Khuyén khich cong nhan sau mot ngay lam viéc néu ho lam viéc tét.

-Khuyén khich cho déc cong, quan dbc dua vao két qua lam viée cua cong nhan
dudi sy giam sat truc ti€p cia ho nham dong vién ho trong cong viéc lanh dao, quan tri.

Bién phap nay di khuyén khich cac ddc cong quan Iy tot hon. Ciing trén co so nay,
cac phuong phap quan tri tién do thyc hién moi dugce dua vao trong quan ly nhu phuong
phap duong gang (CPM -Critical Path Method) va phuong phap so d6 mang 161 (PERT -
Program Evaluation and Revie Technique). Trong ly thuyét nay, khia canh loi ich dugc
cha y hon nhiéu.

Frank B (1868 - 1924) va Liliant M. Gibreth (1878 -1972).

Hai tac gia nay di nghién ctru rat chi tiét qua trinh thyc hién va quan hé giita cac
thao tac, dong tac va ctir dong véi mot mirc do cang thrfmg va mét moi nhat dinh cua cong
nhan trong qua trinh 1am viéc, tir @6 dua ra phuong phéap thuc hanh t6i wu nham ting
ning suit lao dong, giam su mét moi ctia cong nhén.

Cac phuong phap thudc truong phai nay da c6 nhitng dong gop co gia tri cho su
phat trién cua tu tong lanh dao, quan tri, phat trién k¥ ning lanh dao, quan tri qua phan
cong, chuyén moén hoa qué trinh lao dong, dong thoi 1a nhitng ngudi dau tién néu 1én tam
quan trong cta viéc tuyén chon va huin luyén nhan vién, ding dai ngd dé ting ning suat
lao dong. Tuy nhién, cc tac gia di phat trién mot phong phap lﬁnh dao, quan tri mang
tinh khoa hoc héa mét cach thuan tay nhu "may méc hoda con nguoi”, gin chét con nguoi
vao mot diy chuyén cong nghé dé lanh dao, quan tri va ting ning suét lao dong.

b - Ly thuyét linh dao, quan tri hanh chinh

Trudng phai lanh dao, quan tri hanh chinh da phat trién nhiing nguyén tic lanh dao,
quan tri chung cho ca to chitrc, ti€u bi¢u cho truong phai nay cé cac tac gia vdi cac cong
trinh nghién ctru va ly thuyét nhu sau:

Henry Fayol (1841 - 1925): Quan diém cua Fayol 1a tap trung vao xay dyng mot t6
chirc tong thé dé lanh dao, quan tri qué trinh lam viéc. Ong cho rang, nang suat lao dong

ctia con nguoi lam viée chung trong mot tap the tuy thudc vao su sap x&p, t6 chiic clia
nha 1anh dao, quan tri. Dé c6 thé 1am tét viéc sip xép, to chirc doanh nghiép, Fayol da da
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ra va yéu cau cac nha lanh dao, quan tri nén ap dung 14 nguyén tic trong ldnh dao, quan
tri:

-Phén cong lao dong trong qua trinh lam viéc mdt cach chat ché
-Phai xac dinh & mbi quan hé quyén hanh va trach nhiém.

-Phai xay dung va ap dung ché do ky luat nghiém ngit trong qua trinh lam viéc .

-Thdng nhét trong cac ménh 1énh diéu khién, chi huy

-Lanh dao tap trung

-Loi ich ¢4 nhan phai gén lién va phuc vu cho o1 ich cua tap thé , loi ich chung.
-Xay dung ché d6 tra cong mot cach ximg dang theo két qua lao dong

-Lanh dao, quan tri théng nhat

-Phan quyén va dinh 13 co cu ldnh dao, quan tri trong to chirc

-Trat tu

-Cong bang: tao quan hé binh déng trong coéng viéc

-Cong viéc ctia mdi ngudi phai duge 6n dinh trong t6 chire

-Khuyén khich sy sang tao trong qué trinh lam viéc

-Khuyén khich phat trién cac gia tri chung trong qué trinh lam viéc ctia mot to chirc

Max Weber (1864 - 1920): Nha xi hoi hoc ngoi Puc, tic gia da phat trién mot to
chirc quan liéu ban gidy. Khai niém quan liéu ban gidy dugc dinh nghia: 14 hé thong chirc
vu va nhiém vu dugc xac dinh ro rang, phan cong phan nhiém chinh xac, hé théng quyén
hanh c6 ton ti trat tw. Theo Weber, hé théng t6 chirc kinh doanh phai duogc:

-Xay dung mot co ciu td chirc chit ché.
-Pinh 16 cac quy dinh, cac luat 1€, chinh sach trong hoat dong lanh dao, quan tri.
-Dinh ro quyén luc va thtra hanh trong 1anh dao, quan tri.

Chester Barnard (1886 - 1961): Tac gia cho rang mot t6 chirc 1a mot hé thdng hop
phap ctia nhidu ngudi voi ba yéu tb co ban:

¥ Su san sang hop tac.
# Co6 muc ti€u chung.
#  Co su thong dat.

Néu thiéu mot trong ba yéu t6 d6 to chirc s& tan v6. Cing nhu Weber, ong nhin
manh yéu t6 quyén hanh trong t6 chire, nhung 6ng cho rang nguon gbe quyen hanh khong
xut phat tir nguoi ra 1énh, ma xut phat tir sy chp nhan cia cép dudi. Diéu d6 chi co
duoc khi voi bdn diéu kién nhu sau:

-Cép dudi hiéu rd ménh 1énh
-N6i dung ra 1énh phai phit hop v6i muyc tiéu cta t6 chirc

-N6i dung ra 1énh phai pht hop véi loi ich ca nhan cua cap dudi
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-Cép duéi c6 kha nang thyc hién ménh 1énh do.

* Truong phai lanh dao, quan tri hanh chinh chu truong rang nang sut lao dong s&
dat cao trong mot to chirc duoc sip dit hop ly, dong gop trong ly luén cling nhu trong
thyc hanh lanh dao, quan tri: nhung nguyén tic lanh dao, quan tri, cac hinh thic to chuc,
quyén luc va sy ty quyén...

2 - Nhém 1y thuyét hanh vi - tam 1y xi hdi trong linh dao, quan tri kinh doanh

Nhoém 1y thuyet nay nhan manh vai tr0 con nguoi trong t6 chure, quan diém cua
nhom nay cho rang nang suét lao dong khong chi do yéu t6 vat chat quyét dinh ma con do
nhu ciu tdm 1y x4 hoi ciia con ngdi. "Van d& td chire 1a vin dé con nguoi" va ho chi ra
rang trong truong phai c6 dién cé nhi€u han ché vi da bé qua yé€u té con nguoi trong qua
trinh lam viéc.

* Téac gia cua ly thuyét cac quan hé con ngudi trong t6 chirc 1a Mary Parker Pollet
(1868 1933). Nir tac gia nay cho rang, trong qua trinh lam viéc, nguoi lao dong co6 cac
moi quan hé gitta ho vdi nhau va gitra ho vdi mot thé ché to chirc nhat dinh bao gom:
-Quan h¢ gitra cong nhan védi cong nhan
-Quan h¢ gitra cong nhan véi cac nha lanh dao, quan tri

Dong thoi tac gia cling nhan manh, hiéu qua cua lanh dao, quan tri phu thudc vao
viéc gidi quyét cac moi quan hé nay.

* Nhitng quan diém vé hanh vi con nguoi: cac tac gia trong truong phai nay cho
rang hoat dong cua con nguoi phu thude nhiéu vao cac yéu té tim 1y xa hoi. Chinh cac
yéu t6 ndy tao nén cac quan hé t6t dep trong qua trinh lao dong, tir 46 ma co thé dat hiéu
qua cao trong qua trinh lam viéc.

Pién hinh trong quan diém nay 1a cac nghién ctru vé cac tac dong tim 1y vao qua
trinh lao dong tai Western Electric’s Hawthorne Plant. Cong trinh nghién clru nay goi la
nhting nghién ciru Hawthorne. Trong nghién ctru do, cac tac gia da sir dung cac bién phap
tao cho cong nhan cam gidc tdm 1y 1a ho dang dugc cac nha lanh dao, quén tri cha y dén
nhu:

-Thayddi ché d6 sang (ting va giam do sang).

~Thayddi vé tién luong.

-Thaydbi thoi gian lam viéc.

Su thay doi nay da dan dén cac tdc dong tam ly lam tdng nang suat lao dong.

Ti€p can cac dong co v€ hanh vi ciia con nguoi: cac tac gia da tap trung nghién cuu
vao cac yeu to tac dong vao hanh vi cua con ngudi trong qua trinh 1am viéc vai tu cach la
dong co lam viéc cuia ho.

Abraham Moslow (1908 - 1970): nha tam 1y hoc, tac gia da xay dung ly thuyét vé
nhu cau ctia con ngdi, bao gdm 5 cap d6 duoc xép tir cap thip dén cép cao

-Nhu cau thiét yéu
-Nhu cu an toan
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-Nhu céu dugc hoa nhap
-Nhu cau duoc nhan biét va ton trong
-Nhu cau tu hoan thién

-Mot nhu ciu di tuong d6i duoc thoa mén thi né khong con 1a xung dong manh dé
thoi thuc nira.

-Mot nhu cau da twong ddi dugc théa mén, tac phong con ngudi s& bi chi phdi boi
nhu cau

khéac cao hon. Nhu vay, mudn lanh dao, quan tri hitu hi¢u phai chu y dap tng nhu
cdu cta con nguoi.

Doughlas Mc Gregor (1906 - 1964) da phat trién 1y thuyét tac phong trong linh
dao, quan tri, 6ng cho réng cac nha lanh dao, quan tri trudc day da tién hanh cach thirc
lanh dao, quan tri trén nhimg gia thuyét sai lam vé tic phong con ngudi. Nhimng gia
thuyét d6 cho rang phan déng moi ngudi déu khong thich 1am viée, thich duge chi huy
hon 1 tu chiu trach nhiém va hau hét 1am vige vi loi ich vat chét. Vi vy cac nha lanh
dao, quan tri da xay dung nhimg by may t6 chirc v6i quyén hanh tap trung dit ra nhiéu
quy tic thu tuc, dong thoi v6i hé thong kiém tra gidm sat chit chg. Gregor goi nhiing gia
thuyet d6 1a X va dé nghi mot loat gia thuyét khac ma 6ng goi la gia thuyét Y. Thuyét Y
cho rang con nguoi s€ thich thi voi cong viée néu ¢ duoc nhimg thuén loi va ho c6 thé
dong gop nhiéu hon cho t6 chirc. Mc Gregor cho rang, thay vi nhdn manh dén co ché
kiém tra thi nha ldnh dao, quan tri nén quan tim nhiéu hon dén su phéi hop hoat dong.

Chris Argyris: nghién ciru tur cach con nguoi va cac yéu t doi song to chie da cho
rang, mot sy nhan manh thai qué ctia nha lanh dao, quan tri ddi véi viéc kiém séat nhan
vién s& dan toi nhan vién co thai do thu dong, 1€ thudc va né tranh trach nhiém. Trong
trang thai tdm 1y d6 ho s& cam thay bét binh va c6 thai do tiéu cuc d6i véi viéc hoan
thanh muc tiéu chung. Argyris cho rang ban chat con ngudi luén mudn doc 1ap trong
hanh dong, su da dang trong mdi quan tAm va kha nang ty chi. Nha lanh dao, quan tri
hiru hiéu 14 nguoi biét tao diéu kién cho nhan vién Gng xtr nhu nhitng ngudi trudng thanh
va diéu do chi co 1gi cho to chie.

* Tu tuong cua truong phai tic phong nhdn manh nhu cau xa hoi, duoc quy trong
va tu thé hién minh cua nguoi lao dong. Ly thuyét nay bd sung cho ly thuyét lanh dao,
quan tri co dién khi cho rang ning suit khong chi thuan tay 1a Van dé k¥ thuat. N6 cing
gitip cai tién cach thic va tic phong lanh dao, quan tri trong t6 chirc, xac nhan mdi lién
hé giita ning suét va tic phong hoat dong.

Ly thuyét tac phong c6 sy dong 20p 1on trong Iy thuyét va thyc hanh lanh dao, quan

tri, gitip cac nha lanh dao, quan tri hiéu rd hon v€ sy dong vién con nguoi, vé anh huong
ctia tap thé ddi véi tac phong ciing nhu cac van dé tdm 1y ldnh dao, quan tri.

3 - Ly thuyét dinh lwong trong lanh dao, quan tri

Truong phai nay ra doi vao thoi ky dau ctia Dai chién thé gidi II, xuat phat tir nhu
cau giai quyét cac van dé phuc tap trong linh dao, quan tri cua thoi ky chién tranh.
Truong phai nay do cac nha toan hoc, vat Iy hoc va cac nha khoa hoc khac dua ra, ho tap
trung vao trong mot nhom cung nghién ctiru va dé xuit cac phuong phéap lanh dao, quan



www.quantri.com.vn

tri, dung cac mo6 hinh toan hoc, cac thuat toan két hop véi str dung may tinh vao lanh dao,
quan tri va diéu hanh cac hoat dong kinh doanh trong cac DN. Truong phai nay ti€p can
trén 3 4p dung co ban 1a quan tri khoa hoc, quan tri tdc nghiép va quan tri h¢ thong thong
tin.

* Quan tri khoa hoc: M¢t trong nhitng a4p dung chinh cta truong phai nay la quan
tri khoa

hoc, nhung khac véi lanh dao, quan tri khoa hoc cua Taylor ra doi & dau thé ky nay.
0 day khoa hoc lanh dao, quan tri 1a duong 161 lanh dao, quan tri dung nhimg phan tich
toan hoc trong quyet dinh, stir dung cac cong cu thong ké, cac mo hinh toan kinh té dé giai
quyét cac van dé trong san xuét kinh doanh.

* Quan tri tac nghiép: 1a ap dung phuong phap dinh luong vao cong tac t6 chirc va
kiém soat hoat dong. Lanh dao, quan tri hoat dong s dung nhiing k¥ thuat dinh lugng
nhu dy dodn, kiém tra hang ton kho, lap trinh tuyén tinh, 1y thuyét hé qua, 1y thuyét hé
théng. ...

* Quan tri hé thdng thong tin: 12 nhitng chwong trinh tich hop thu thap va xu 1y
thong tin gitp cho viéc ra quyét dinh. Hé thong thong tin 14 két qua hop 1y clia viéc ngay
cang c6 su cong nhan strc manh va gia tri cua thong tin, va thong tin phai san sang dudi
dang thich hop, diing thoi diém cho cac nha linh dao, quéan tri lam quyét dinh.

Truong phai dinh luong tham nhap vao hau hét trong moi t6 chirc hién dai véi
nhig ky thudt phirc tap. Truong phai nay rat quan trong cho cac nha lanh dao, quan tri
cac to chuc 16n va hién dai ngay nay. Cac ki thuat cta truong phéai nay di dong gop rat
16n vao viéc nang cao trinh d hoach dinh va kiém tra hoat dong.

4 - Ly thuyét linh dao, quan tri hién dai

a - Truomg phai tiép cin theo h¢ thong

Truong phai Iy thuyét ndy quan niém rang mét t6 chirc duoc coi nhu mot hé thong
truc ti€p thong nhat cua cac b phéan c6 quan hé hitu co véi nhau. Cac khai ni¢m dudi day
duoc su dung dé mo ta cac quan hé cua to chuc trong hoat dong lanh dao, quan tri:

* Phan h¢ trong 1anh dao, quan tri: 1a nhiitng bd phan trong t6 chire lién két voi nhau
trong mot hé thong t6 chirc thong nhat.

* Cong luc hay phat huy loi thé cta hiép dong tap thé: 1a trang théi trong do6 cai
chung dugc coi lon hon céi riéng. Trong mdt hé thong t6 chic, cdng luc c6 nghia 1a cac
bd phén tac dong qua lai 14n nhau trong hoat dong s& tao ra sc manh chung duogc ting

1én gap boi va mang lai hidu qua cao hon nhiéu so véi trong trudng hop cac bd phan hoat
dong ddce lap.

b - Khio hwéng ngiu nhién

Theo 1y luan nay, cach thac dé dat duoc cac muc tiéu cua mot td chirc co thé rat
khac nhau, di€éu do phu thudc vao tirng di€u kién va hoan canh cu thé. Do do, trong tung
moai truong khac nhau cac phuong phap va k¥ thuat lanh dao, quan tri khac nhau, khong
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thé ¢ 1y thuyét chung ap dung trong moi diéu kién, hoan canh, bai vi mdi van dé no 1a
riéng bi¢t, doc dao.
¢ - Khao huwéng qua trinh
Trong su bién ddi rat nhanh chéng ca vé quy md, tinh chit va toc d ctia méi truong kinh
doanh trong va ngoai DN, cac nha lanh dao, quan tri hién nay cho réng can phai d6i
moi tu duy trong qua trinh lanh dao, quan tri, trong tam trong cac quan diém d6 1a hoat

dong va hiéu qua trong lanh dao, quan tri gan lién véi mdi quan hé voi con ngudi va thoi
gian.

Van de két hop nang dong nhiéu quan diém va 1y thuyét trong 1anh dao, quan tri la
tat yéu va can thiét, vi yéu t6 thoi gian va quan hé con nguoi dang gay ra stc ¢p 1on d6i
vO1 cac nha lanh dao, quan tri. Trong 1anh dao, quan tri can van dung linh hoat cac ly
thuyet can thiet vao trong tung tinh hudng cu thé va lanh dao, quan tri luén luén gan voi:

-Céc yéu té moi truong kinh doanh.

-Pao dtrc va trach nhi¢m xa hoi trong kinh doanh.

-Vén dé toan cau hoa va lanh dao, quan tri.

-Séang tao trong kinh doanh.

-Su khéc biét vé van hoa trong 1anh dao, quan tri.

-Lanh dao, quan tri va trach nhiém vé dé)ng bo.

¢ - M6 hinh néang luc

Lam thé nao quan 1y doanh nghiép c6 hiéu qua 1a cau hoi trin tré cia nhiéu éng
chu, ba chu va giam doc cac xi nghiép hién nay trén thé gioi. Hién nay trén thé gidi, cac
xi nghiép, nhat 1a cac xi nghiép cua cic nudc cong nghiép phat trlen dang sir dung phd
bién mo hinh quan 1y goi 1a "mé hinh ning luc" dugc danh gia 1a rat c6 hidu qua.

Cung voi sy phat trién san xuat, kinh doanh hau cong nghiép, ngay tir thap ky 80
thé ky 20, cac xi nghiép phuong Tay déu nghién ctru phuong thirc quan 1y xi nghiép hién
dai, trong d6 c6 quan ly theo "md hinh nang luc" (Competence mode). Tai Trung Quoc
nhitng xi nghiép lién doanh ¢ ving Hoa Béc da thi diém thyc hién va hiéu qua kha tbt,
nén ngdy cang nhiéu xi nghiép & cac dia phuong khac ciing 4p dung theo.

"M6 hinh ning lyc" 1a xem xét kha ning chil yéu cta linh dao, cong nhan vién &
cac cuong vi cong tac khac nhau cling nhu nhitng hanh vi twong tng cia ho trong cac
cuong vi ndy, tir d6 xac dinh ning luc chi yéu cia ho ciing nhu mirc d6 thanh thuc dé
hoan thanh cong viéc cﬁn thiét theo yéu ciu di giao cho ho dam nhiém. M6 hinh nay co6
nuéc goi 1a "Mo hinh t6 chat" hay "Mo hinh tin cdy". Xi nghiép can phai co kha nang
canh tranh co ban ctia minh trén thi truong. 6 chinh 14 co s& va ngudn gde dé xi nghiép
ludn gianh dugc uu thé trong canh tranh. Dé thuc hién dugc kha ning canh tranh chu yéu
thi cong nhan vién cia xi nghiép cting phai c6 kha nidng canh tranh tuong ing. Kha nang
cht yéu nay 1a sy tong hop cta nhimg tri thirc, k§ ning, pham chit c6 thé quan sat va
nhén biét duoc véi kha nang td chure tao ra strc canh tranh.

Hién nay phuong phap tuong d6i phd bién dé xdy dung mé hinh nay 1a "D.LD",
nghia la phat hién - sap dat - giao viéc (discover-install-delivery).

Trong giai doan phat hién thi trudc ti€n phdi lam rd muc ti€u, nghiép vu hién nay
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d6i v6i cong tac quan 1y ngudn nhan lyc ciing nhu khung t6 chirc cia xi nghiép, quan
niém gia tri va van hod xi nghiép. Xi nghiép can xac dinh duoc chién luge nghi¢p vu va
anh huong cia chién lugc nay doi véi hé théng quan 1y ngudn nhan Iyc. Tir d6 xi nghiép
xay dung ké hoach bdi dudng, dao tao. Khau then chdt nhét trong giai doan phat hién la
xac dinh duoc "dang nang lyc" thich hop d6i voi xi nghiép, xac dinh rd chién luge va
muc tiéu phat trién ctia cong ty, tir 46 xac dinh diém can tip trung ning luc cha yéu cia
cong ty vao do.

Trong giai doan sap dat phai xac dinh rd kha nang tong thé, kha niang ting cap va
mo ta chi tiét kha ning cac cap, soan thao ra mo hinh kha nang cua xi nghiép. Sau do do6i
chiéu, danh gia timg diém vdi timg can bd cong nhan dé sir dung, phat huy tét nhat kha
ning cua ting ngudi. Khau then chdt trong giai doan nay la xac dinh r6 kha nang thuc
thi, danh gia nhiing hoat dong c¢6 hiéu qua, thé hién cu thé ciia nang luyc chu yéu vé linh
vuc nao.

Giai doan giao viéc 1a gin két ké hoach dua ra véi cong tac quan ly nhén lyc cua
timg ngudi, ap dung rong rai cho nhitng nguoi quan ly cac khau san xudt kinh doanh va
nhitng nguoi tryc tiép lam viée trén tuyén mot; kip thoi kiém tra két qua va rat kinh
nghiém. Trong giai doan nay diéu quan trong la phai boi dudng t6t nghiép vu va cong tac
quan 1y cho can bd quan 1y & cac tuyén san xuat. Tim hiéu tam 1y cua nhén vién khi thuc
hién va khuyén khich dong vién ho manh dan lam theo yéu cau va nhiém vu dugc giao.
Pong thoi ong cha hodc giam dbc cong ty phai xem xét hiu qua thuc sy trong qua trinh
thyc hién mo hinh nay.

Hién nay hau hét cong ty nude ngoai hodc cong ty lién doanh véi nude ngoai ¢
Trung Qudc déu thyc hién mo hinh nay. Nhleu cong ty, xi nghiép cua Trung Quoc da bat
dau thuc hién, nhung gip phai khong it van dé chua giai quyét on thoa, nén van dang
trong thoi ky tham do va thi diém dé rat kinh nghiém. Qua thi diém & Trung Qudc, cac
nha kinh té Trung Quéc cho ring ddi véi nhitng xi nghiép ky thuit cao hodc c6 ham
luong k¥ thuat cao thi mé hinh nay twong ddi thich hop, con dbi voi nhitng xi nghiép lao
dong tap trung cao thi chua c6 hi¢u qua ro rét.

d - Phwong phap ba ky nang

Mic dau viéc lua chon va dao tao cac nha quan ly gioi dugec dong ddo moi ngudi
thira nhan 1a mot trong nhimg van dé phirc tap nhat trong kinh doanh, song di€u dang
ngac nhién la gitra nhimg nguoi diéu hanh hodc cac nha gido duc co rat it sy nhat tri vé
nhimng tiéu chuan ctia mot nha quan 1y giodi. Cac chuong trinh phat trién can bo diéu hanh
ctia mot s6 cong ty va truong dai hoc hang dau dat nude phan anh mot sy khac biét ghé
gdm trong cac muyc ti€u cua ho.

Ngudn gbc ctia su khac biét nay 1a ¢ chd cac doanh nghiép tim kiém nhimng dic
diém hay nhiing thudc tinh s€ cho phép xac dinh mdt cach khach quan "nha quan ly ly
tudng", nguoi duoc

trang bi dé xir Iy mot cach c6 hidu qua bét cir vin d& nao & bat ctr to chirc nao.

"Gia thiét cho rang c6 ‘mot kiéu nha quan ly dang dugc cong nhan rong rai, cho du
dudi dang cong khai hay ngam ngam. Cho dén nay, bat cir nha quan 1y nao co & déu biét

rang mot cong ty thi can dén tat ca loai can bo quan 1y cho cac cip cong viéc khac nhau.
Nhitng pham chit can thiét cho mot giam sat vién & cira hang c6 1& hoan toan trai nguoc
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v6i nhimg pham chat can cho mot phé giam ddc phu trach san xuét.

Pén nay, cudc sin luing hinh mau nha quan 1y di trd nén s6i ndi dén muc nhicu
cong ty, trong luc tap trung vao nhing tinh cach hay nhimng pham chét dic biét nhét dinh,
¢6 nguy co danh mat tim nhin vé mdi quan tdm thuc su cta ho: Mot con ngudi c6 thé
thuc hién dugc nhiing gi?.

Cac ndi dung dudi day dé xuat mot phuong phap co thé hiru dung hon trong viéc
lwa chon va phat trién cc nha quan ly. Phuong phap nay khong phai dya trén cach danh
gid nguoi quan 1y gioi 1a ngudi nhu thé nao (nhimg dic diém ndi bat va tinh cach bam
sinh cua anh ta), ma dua trén cach danh gia nhimg cai ho lam (céac loai ky nang ho pho
dién khi tién hanh cong viéc cua hgo mot cach co hi¢u qud). K§ nang, trong nghia str dung
¢ day, chi ra nhitng kha néng c6 thé phat trién, khong nhat thi€t 1a kha nang bam sinh, va
nhiing gi dugc biéu 10 ra trong khi thyc hién cong viéc, khong chi don thuan la tiém
nang. Vay nén tiéu chuén c6 tinh nguyén tac cua ky nang cao phai la hanh dong c6 hi¢u
qua trong nhiing di€u kién khac nhau.

Phuong phéap nay gia thiét rang hoat dong quan ly c6 hiéu qua thuong duya trén ba
ky nang co ban co kha nang phat trién. Nhitng k¥ niang nay loai bé nhu ciu xac dinh
nhitng dac diém dic biét va co thé dem lai mot cach nhin va cach hiéu hiru dung hon vé
qua trinh quan ly. Phuong phap nay la két qua ty nhién cua sy quan sat mat thay tai nghe
qua trinh lam vi¢c cua cac nha quan ly, két hop véi viéc xem xét nhitng nghién ctru thuc
nghiém thoi gian vira qua trong nganh quan ly.

Phuong phap ba k¥ ning gia dinh rang, nha quan 1y 12 nguoi:

a. Binh hudng cac hoat dong cua nhiing ngudi khéc
b. chiu trach nhiém dat nhitng muc tiéu nhat dinh thong qua nhing c¢b ging do.

Trong dinh nghia nay, nha quan ly thanh dat dya trén ba k¥ nang co ban, ma ching
ta s& goi la k¥ thuat, con ngudi va nhan thic. S& 1a khong thyc tién néu khang dinh rang
nhing ky nang nay khong co6 lién quan lan nhau, tuy nhién, viéc xem xét tach roi tung k¥
ning va phat trién chung mot cach doc 1ap van c6 thé co gia tri thyc tién.

Hoat dong quén ly hi¢u qud phu thudc vao ba chirc nang ca nhan co ban, dugc goi
1a k¥ nang k¥ thuat, k¥ niang con ngudi va k¥ ning nhan thirc. Nha quan 1y can cé: (a) du
k¥ nang k¥ thuat dé hoan thanh phan co hoc ciia cong viéc riéng biét ma ong ta chiu trach
nhiém; (b) du k¥ ning con ngudi trong cong tac véi nhitng ngudi khac dé lam mot thanh
vién tich cyc ciia nhom

va dé c6 kha ning phat trién nhimg c¢b ging hop tac trong doi hinh ma dng ta lanh
dao; (c) du ky nang nhan thirc dé nhén biét nhitng mdi lién quan 13n nhau giira nhitng yéu
t6 khac nhau tham gia vao tinh hudng ctia ong ta, ky nang s& dua 6ng ta t6i nhimg hanh
dong chic chin dem lai tdi da hiéu qua cho toan bo td chuc.

Tﬁm quan trong tuong d6i cua ba k¥ nang nay theo cép trach nhiém diéu hanh. Tai
nhimng cap thap hon, ky nang ky thut va ky nang con nguoi la nhimg yéu t6 can thiét
nhét. Tai nhitng cdp cao hon, tinh hiéu quéa ctia hoat dong diéu hanh phan 16n phu thudc
vao k¥ ning con nguoi va k§ ning nhan thic. & cip cao nhit, k¥ ning nhan thirc tro
thanh yéu t6 quan trong nhat trong tit ca nhiing hoat dong quan Iy thanh cong.

Phuong phap ba k¥ ning nay nhan manh ring nhimg nha quéan 1y gioi khong nhat
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thiét phai l1a bam sinh; ho c6 thé duoc phat trién ma thanh. N6 vuot qua su can thiét phai
xéac dinh nhitng diém dic thu bang cach cb ging dua ra mot phuwong phap xem xét qua
trinh didu hanh mot cach hitu ich hon. Bang cach gitp cho ngudi ta x4c dinh dwoc nhiing
k¥ ning can thiét nht tai nhitng cdp trach nhiém khac nhau, n6 c6 thé ty chimg minh 1a
hitu ich cho viéc lua chon, dao tao va dé bat cac can bo diéu hanh.

Ky nang ky thudt

Véi nghia s dung ¢ day, ky nang ky thuat bao ham sy hiéu biét va sy thanh thao
vé mot loai hinh hoat dong dic biét, nhét 1a loai hinh hoat dong co lién quan dén cac
phuong phép, cac chu trinh, cac thu tuc hay cac k¥ thuat. Ching ta c6 thé muong tuong
turong ddi dé dang nhimg k¥ ning k¥ thut ciia nha phiu thuat, nhac si, nhan vién ké toan
hay k¥ su khi mdi ngudi trong s6 ho thuc hién nhiing chirc ning riéng biét ciia ho. K¥
ning k¥ thuat doi hoi kién thirc chuyén mon, kha niang phan tich trong chuyén mén dé va
su thanh thao, dé dang trong viéc str dung cac cong cu va ky thuat ctia chuyén nganh dic
biét d6. Trong s6 ba ky ning noi trén, k¥ ning k¥ thuat c6 18 1a cai quen thudc nhit boi vi
n6 cu thé nhat,sé ngudi doi hoi 1a dong nhat. Hau hét cac chuong trinh huéng nghiép va
dao tao vira hoc vira 1am cha yéu quan tdm dén viéc phat trién k¥ ning k¥ thuat chuyén
mon nay.

Ky nang con nguoi

V61 nghia st dung ¢ day, k¥ nang con nguoi 1a kha ndng cia ngudi quan ly trong
viéc lao dong mot cach c6 hiéu qua voi tu cach 1a mot thanh vién cua nhom va dong vién
b gang hop tac trong nhdm ma 6ng ta lanh dao. Trong khi ky nang ky thuat trudce hét dé
cap dén chuyén lam viéc véi"cac do vat" (cac chu trinh hay cac ddi tuong vat chat) thi k¥
nang con ngudi trude hét dé cap dén chuyén lam viéc voi moi ngudi. Ky ning nay duoc
pho dién trong cai cach mot ca nhan nhan thire (va thira nhan cach nhan thic vé) cac cap
trén cta anh ta, nhan thirc nhitng nguoi ngang cip véi anh ta va nhitng ngudi cip dudi
cua anh ta, cling nhu trong cai cach anh ta hanh dong sau do.

Nguoi ¢6 ky nang con nguoi phat trién cao 1a nguoi nhan thie dugc nhitng thai do,
gia thiét va niém tin cta chinh minh ddi véi cac ca nhan khac hay ddi v6i cac nhom; anh
ta c6 kha ning thiy duoc tinh hiru ich va nhiing han ché cua cic cam giac nay. Bang cach
chap nhan su ton tai ciia nhitng quan diém, nhitng nhan thirc va nhing niém tin khac véi
nhiing quan diém, nhan thirc va niém tin ctia chinh minh, anh ta c¢6 ky nang hiéu dugc cai
ma nhitng ngudi khac thuc sy mudn noi qua tir ngit va hanh vi cta ho. Anh ta ciing c6 k§
ning thanh thao nhu thé trong viéc bang hanh vi ciia minh, truyén dat cho nhiing nguoi
khac diéu ma anh ta mudn noi dén, trong nhirng ngtr canh ctia nhirng nguoi kia.

Nguoi nhu vdy thuong co ging tao ra mot bau khong khi tan thanh va dam béo,
trong d6 nhitng nguoi dudi quyén cam thiy tu do trong viéc tu biéu 16 ban than ma khong
so' bi khién trach hodc ché nhao, bang cach khuyen khich ho tham gia vao viéc lap ké
hoach va tién hanh nhitng cong viéc c6 anh hudng truc tiép dén ho. Anh c6 du nhdy cam
d6i v6i nhitg nhu cau va dong co ctia nhitng ngudi khac trong t6 chirc dén mirc anh ta c6
thé danh gia nhimg phan tmg c6 thé dbi voi, va nhimg hau qua cta nhitng cach hanh dong
khéac nhau ma anh ta c6 thé lam. Véi su nhay cdm nhu vay, anh ta c6 kha ndng va mong
mudn hanh dong theo cach nao cé tinh dén dugc nhimg nhan thic d6 cua nhimg nguoi
khéc.
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K¥ ning thuc té trong cong tac voi nhitng ngudi khac phai tré thanh mot hoat dong
tu nhién, lién tuc, vi rfing n6 doi hoéi tinh nhay cam khong chi ¢ thoi diém ra quyét dinh
ma con ca trong hanh vi ing xir hing ngay cta c4 nhan. K¥ ning con nguoi khong thé 1a
"mot thtr d6i khi thinh thoang". Cac phuong phéap ky thuat khong thé ap dung mot cach
tiy tién, ciing nhu nhitng ddc diém nhan cach khong thé dat vao va lay di nhu mot chiée
40 khoac. Vi rang tit ca nhitng gi ma mot nha quan 1y 1am va néi (hodc bo qua khong noi
va khong 1am) déu c6 anh huéng dén nhitng ngudi cong tac v6i anh ta nén cai tim thuc
cua ban than anh ta sém hay mudn ciling s€ 10 0. Vi vay, dé hoat dong c6 hiéu qua, ky
nang nay phai dugc phat trién mot cach ty nhién va vo y thirc, ciing nhu phai phu hop,
phé dién trong nhitng hanh vi ca nhan d6. N6 phai tré thanh mot bo phan cau thanh cia
toan bo ban chét cta anh ta.

Vi rang ky nang con nguoi 1a mot bo phan co tam quan trong sdng con dén nhu vay
ctia mdi cong viéc nha quan 1y lam nén d& mé ta nhitng vi du vé k¥ ning con ngudi
khong dép tmg hon 13 vé nhiing truong hop c6 k¥ ning cao.

Ky nang nhdan thirc

Véi nghia st dung & ddy, k§ ning nhan thirc bao gom kha ning bao quat doanh
nghiép nhu mot téng thé. Kha ning nay bao gdm viéc thira nhan cac to chic khac nhau
ctia to chire phu thude 1An nhau nhu thé nao, va nhing thay d6i trong mot bo phan bat ky
anh huong dén tat ca nhiing b phén khac nhu thé nao. Kha ning nay cling mo rong dén
viéc hinh dung dugc mdi quan hé gita mot ca thé doanh nghiép voi tat ca nganh cong
nghiép, vdi ca cong dong, va cac luc lugng chinh tri, xa hoi va kinh té trén ca nudc voi tu
cach 1a mot téng thé. Thira nhan nhimg mdi quan hé ndy va nhan thirc dugc nhitng yéu tb
noi bat trong bét ky tinh huong nao, nguoi quan ly khi do sé co thé hanh dong theo cach
nao ning cao dugc phuc loi tong thé cua toan bo to chirc.

Vi thé sy thanh cong cua bat ctr quyét dinh nao déu phu thu¢c vao ky nang nhan
thirc cua nhirng nguoi dua ra quyét dinh va nhimng nguoi chuyén quyét dinh thanh hanh
dong. Chang han, khi thyc hién mét thay doi quan trong trong chinh sach tiép thi thi diéu
t6i quan trong 1a phai tinh dén nhiing tic dong ddi voi san xuét, viéc kiém tra, tai chinh,
cong tac nghién ctru va nhitng con nguoi ¢6 lién quan. Va cong viée nay gitr nguyén tam
quan trong cua né cho dén tan cip can bo diéu hanh cudi cing, ngudi phai thi hanh chinh
sach méi. Néu nhu mdi nha quan ly déu thira nhan nhiing quan hé tong thé va tim quan
trong ctia sy thay d6i thi ho gan nhu chic chin s& 1a nguoi diéu hanh su thay doi d6 c6
hiéu qua hon. Va do vdy, co hoi thanh cong sé& tang 1én rat nhiéu.

Khong chi ¢6 viéc phdi hop mot cach hidu qua cac bd phan khac nhau ciia doanh
nghi€p moi phu thudc vao ky ndng nhan thirc cua cac nha quan ly ma toan by duong
hudng va sic thai tuong lai cta to chuc cling ty thudc vao do. Thai do ciia nguoi diéu
hanh cao nhat quyét dinh sic thai toan bd tinh chat phan tmg cta té chic va quyét dinh
"nhan cach cta cong ty", cai phan biét cach tién hanh kinh doanh ctia mét doanh nghiép
nay voi doanh nghi¢p khac. Nhitng thai do nay la phan anh cia k§ ndng nhan thuc cia
nha quan 1y (ma mot s6 nguoi coi 14 "kha ning sang tao" cta anh ta - cai cach ma anh ta
nhan thirc va phan tng lai trude dinh huéng ma doanh nghiép can di theo, trudc cic muc
tiéu va chinh sach cta cong ty, va nhiing loi ich cua cac ¢6 dong va cac nhan vién trong
cong ty).
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Vi riang thanh cong trén tong thé cua cong ty phu thude vao ki ning nhan thic cua
ngudi diéu hanh trong viéc hinh thanh va thuc hién cac quyét dinh chinh sach, nén k¥
nang nay la mot thanh phan khong thé tach roi, thanh phan lam chirc nang phdi hop ciia
qua trinh diéu hanh va c6 tim quan trong khong thé chdi cii trén tong thé.

Chung ta c6 thé dé y rang ky thuat nhan thic, véi nghia hét strc thuc tién, 13 hién
than cta su suy xét ca nhitng khia canh k¥ thuat 1an nhitng khia canh con nguoi cia to
chirc. Cho dén nay, khéi niém k¥ ning, v6i tu cach 1a kha nang bién kién thtic thanh hanh
dong, phai giup cho con nguoi ta phan biét dugc ba ky nang: thuc hién cac hoat dong ky
thuat (k¥ nang ky thuat), hiéu va dao tao ra dong co cho cac ca nhan va cac nhom (k§y
nang con ngudi) va phdi hop va lién két tit ca cac hoat dong va céc loi ich cua té chirc dé
phuc vu mot muc tiéu chung (ky nang nhan thtc).

Ky nang ky thuat 1a yéu t6 tao ra nhiéu diém uu viét ctia cong nghiép hién dai. No
1a yéu t6 khong thé thiéu ctia mot hoat dong c6 hiéu qua. Tuy nhién, ky nang ky thuét c6
tAm quan trong 16n nhét 13 tai nhimg cap quanViéc phan tach cong viéc quan 1y hiéu qua
thanh ba chirc ning co ban nhu vay trudc hét c¢6 ich cho muc dich phan tich. Trén thuc té,
nhiing k¥ ning nay c6 lién quan mat thiét véi nhau dén muc kho ma xac dinh duoc dau 1a
diém mot k¥ nang két thuc va ki ning khac bat dﬁu Tuy nhién, chi vi mét 1y do céac k¥
nang c6 lién quan 14n nhau thi khong thé suy ra rang viéc xem xét chung mot cach riéng
r&, hodc xem xét chiing bang cach thay d6i tam quan trong dat vao chung, s& khong thé
dem lai cho chung ta gia tri nao d6. Khi choi golf, hoat dong cua tay, co tay, hong, vai,
canh tay va dau, tat ca déu c6 lién quan v6i nhau;

nhung dé c6 dugc dong tac tot hon, viée tap riéng tung bo phan trong s6 nhimg bo
phén nay thuong la c6 tac dung. Ciing vay, trong nhing diéu kién choi khac nhau, tam
quan trong tuong dbi cua cac b6 phén nay d6i khac. Tuong tu nhu thé, mic dau tit ca ba
k¥ ning déu quan trong tai mdi cap quan 1y, song tdm quan trong tuong ddi ciia k¥ ning
ky thuat, ky nang con nguoi va ky nang nhén thic cia nha quan ly cling thay dbi tury theo
nhiing cép trach nhiém khac nhau. Iy bén duoi. Khi nha quan ly tién dan 1én ngay cang
cao hon so v61 hoat dong vat chat thyc té thi nhu cau vé k¥ niang k¥ thuat tro nén it quan
trong hon, gia dinh rang ong ta c6 nhing can by cap dudi co k¥ ning va ong ta co thé
gitp ho giai quyet nhiing van d¢ riéng cia ho. ¢ cap dinh cao, ky nang ky thuét c6 thé
gan nhu khéng t6n tai va nha quan 1y c6 thé vn c6 kha ning lam viéc voi higu Xuét cao
néu nhu cac k¥ ning con ngudi va nhan thirc ciia 6ng ta phat trién cao.

Tat ca chung ta déu quen thudc voi "nhimg nha quan 1y chuyén nghiép" dang trd
thanh hinh mau cia cong dong cac nha quan 1y hién dai cua chung ta. Nhitng con ngudi
nay di chuyén hét strc dé dang tir nganh san xuat ndy sang nganh san xuét khac va khong
mét di mot chut tinh hidu qua nao dang ké. Nhitng k§ ning con ngudi va nhan thic cua
ho ¢6 vé nhu da dén bu lai viée ho khong quen thudc voi nhitng khia canh ky thuat cua
cong viéc moi.

K¥ nang con nguoi, kha nang lam viéc voi nhimg nguoi khac 1a k§ nang c6 tam
quan trong song con d6i voi hidu qua diéu hanh tai bat cir cap nao. Mot nghién ctru moi
day da cho thdy rang k¥ ning con nguoi co tam quan trong toi cao & cip ddc cong, chi ra
rang chirc ning chinh ciia ngudi déc cong véi tur cach 1a nha quan 1y, d6 1a duy tri duoc
su cOng tdc cua moi nguodi trong nhom lao dong. Mot nghién ctru khac khéng dinh lai
phat hién ndy va mé rong né sang nhém can bd quan 1y bac trung, c6 bd sung thém rang
nha quan 1y trude hét can phai quan tim dén viée tao didu kién cho sy giao luu trong t6
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chire. Con mot nghién ctru nira, tép trung chu yéu vao hoat dong quan ly ¢ cap cao nhit
lai nhan manh su can thiét cua tu nhan thire va sy nhay cam dbi v6i nhitng quan h¢ con
nguoi clia cac nha quan 1y cip nay. Nhirng kham pha nay c6 xu hudng chi ra rang k¥
nang con nguoi hét sirc quan trong & tat ca cc cp, song ciing chi ra su khac biét trong
tAm quan trong tuong dbi & cac cip khac nhau.

K¥ néng con nguoi to ra quan trong nhit & nhiing cap thap hon, noi ma s lan giao
tiép truc tlep gitta nhimg nha quan ly va nhiing can b dudi quyen 14 16n nhat. Cang 1én
nhitng cap quan 1y cao hon, s6 lugng va tan sé nhimng giao tiép c nhan d6 cang giam, va
k¥ ning con ngudi ciing trd nén it can thiét hon theo ty 18 thuan, mac dau cé 18 khong ty
1€ thudn mdt cach tuyét dbi. Cung luc d6, k¥ nang nhan thirc tré nén ngay cang quan
trong hon do nhu cau ra quyét dinh chinh sach va hanh dong trén tam rong 16n. K§ ning
con nguodi xur Iy cac quan h¢ véi cac ca nhan khi d6 tr¢ thanh phu trg cho k¥ nang nhan
thirc hoa nhap cac loi ich va hoat dong ctia nhém thanh mot téng thé.

K¥ ning nhan thirc, nhu da chi ra trong nhitng phan trén, ngdy cang trd nén toi
quan trong tai nhitng vi tri diéu hanh c6 trach nhiém 16n hon, noi ma nhing tac dong cua
k¥ ning nay dat mic toi da va d& quan sat nhat. Trén thuc té, nhimg phat hién cua cac
nghién ctru thoi gian gan

day dua t6i mot két luan 1a tai cap quan 1y cao nhét, k§ ning nhan thic nay tré
thanh kha ning quan trong nht trong tat ca.

Nhu 6ng Herman W. Steinkraus, chu tich cong ty Bridgeport Brass da noi: "Mot
trong nhirng bai hoc quan trong nhat ma t6i da hoc dugc ¢ cong viéc nay (cuong vi chi
tich) 1a tim quan trong cua viéc phdi hop cic phong ban khac nhau thanh mot doi cong
tac c6 hiéu qua va diém thtr hai 12 phai nhan thirc dugce dé thay doi theo thoi gian viée
nhdn manh tdm quan trong twong ddi ctia cic phong ban khiac nhau dbi véi doanh
nghi¢p".

Vay la c6 vé nhu cac cép chiu trach nhi¢m diéu hanh thap hon, ky nang ky thuét va
ky ning con ngudi 1 yéu cau co tinh nguyén tic. Lén nhiing cap cao hon, k¥ ning k¥
thudt trd nén twong ddi it quan trong hon, trong khi can thiét phai co k¥ ning nhan thuc
tang 1én nhanh chong. Tai cAp cao nhit cta to chirc, k¥ ning nhan thirc tré thanh ky nang
quan trong nhat cua tit ca cac qua trinh diéu hanh thanh cong. Mot giam dbe didu hanh
c6 thé thiéu k¥ niang k¥ thuat hay ky nang con nguoi ma van lam viée ¢ hiéu qua néu
nhu: ong ta c6 nhitng nguoi dudi quyén co kha nang 16n vé cac hudéng nay. Tuy nhién,
néu nhu k¥ ning nhan thirc cia ong ta yéu thi su thanh céng cta toan b t6 chiic c¢6 thé bi
nguy hiém.

Phuong phap ba k¥ ning nay chi ra rang c6 thé thu dugc nhiing loi ich dang ké tir
viéc xac dinh lai cdc muc tiéu ctia cac chuong trinh phét trién can bo diéu hanh, tir viée
xem xét lai cach bd tri cac can bd diéu hanh trong cac td chirc va tir viée xem xét lai cc
chu trinh kiém tra va lua chon cac can bd diéu hanh co trién vong.

Phit trién cdn b diéu hanh

Nhiéu chwong trinh phét trién can bo didu hanh c6 thé khong dat duoc nhimg két
qua thoa dang do thiu kha nang thuc day sy phat trién cua nhiing ky nang diéu hanh do.
Nhimg chuong trinh nao chi tap trung vao viée pho bién thong tin hodc phat trién nhing
dic diém dic biét s to ra rat kém tac dung trong viéc ting cuong nhimng ky ning dicu
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hanh cua cac ung cu vién.

Giam ddc mot cong ty 16n, chiu trach nhiém vé cac hoat dong phat trién can bo
di€u hanh cua cong ty ong ta da mo td vé mot chuong trinh thong tin thuan tiy nhu sau:

"Piéu ching toi ¢b gang thuc hién 1a tip trung nhimg nguoi tré tudi, nhidu hira hen
de gdp go véi nhitng nha quan 1y cap cao cua chung t6i trong nhitng cudc hop thuong
xuyén moi thang. Tai do, chiing t6i cho cac can bd tré co hdi dat cau hoi dé cho ho tim
hiéu vé lich st cia cong ty va tim hi€u cach ching t6i da lam viéc trudc kia va vi sao lai
lam nhu vay".

Chiang c6 gi ngac nhién 1a cic nha quan 1y cao cép 1an cac can bo tré, khong ai cam
thiy chuong trinh nay lam ting kha ning diéu hanh cua ho ca. Sy v6 nghia cua viéc theo
dudi nhitng dic diém dic biét tro nén rd rang khi ching ta xem xét phan tmg ctia mot nha
quan 1y trong mot loat cac tinh hudng khac nhau. Trong khi xir Iy nhirng bdi canh khéc
nhau nay, anh ta c6 thé pho dién mot dac diém trong mot truong hop - chang han nhu sy
14n 4t khi 1am viéc voi cap dudi -va phd dién dic diém ddi 1ap hoan toan trong nhitng tap
hop diéu kién khéac - chang han nhu tinh dé bao khi lam viéc voi cip trén. Tuy nhién,
trong mdi trudng hop, anh ta déu ¢ thé hanh dong mot cach phu hop dé dat duoc két qua
t6t nhat. Vay thi dic diém nao ching ta co thé xac dinh nhu 1a dic trung ddng mong
mubn?

Truong hop nhu trén chi ra rang s& c6 ich hon khi danh gia nha quan 1y theo két
qua hoat dong cua ong ta thay vi dya trén nhimg dac diém quan sat thay ciia 6ng ra. Cac
k¥ niang dé xac dinh hon 1a cac dic diém va lai it bi hiéu sai lac hon. Thém ntra, cac ky
nang dem lai mét khung tham chiéu c6 kha nang Gmg dung truc tiép hon cho viéc phat
trién can bo dleu hanh, vi rang bat ky su tién bd ndo trong cac k§ ning ctia mot can bod
diéu hanh déu tat yéu phai dn dén hoat dong c6 hiéu qua hon.

Van con mot nguy co khac ton tai trong nhiéu chuong trinh phat trién can bo diéu
hanh hién htru. N6 ndm trong su hang hal thiéu chuyén mon rna mdt s6 cong ty va truong
dai hoc dua vao voi nhiing khoé hoc Ve "quan hé con nguoi" cua hg. Trong nhiing khoa
hoc nay, dudng nhu s& ¢ hai cai bay ¢ hitu:

1. Cac khoa hoc vé& quan hé con nguoi c6 thé chi 1a phd bién théng tin hodc phd
bién nhimng k¥ thuat dic biét, chir khong phai 14 khoa hoc phat trién k¥ ning con nguoi
cta ca nhan.

2. Ngay ca néu nhu c6 hoc vé phat trién ca nhan thi mot s6 cong ty, bang cach dat
tat ca su chi y cta ho vao k¥ ning con nguoi, co thé hoan toan bo qua nhimg yéu cau dao
tao cho nhitng cuong vi 1anh dao cao nhét.

Vi the, diéu quan trong c6 1€ 1a viéc dao tao cac rng ctr vién cho cac chuc vu dicu
hanh phai nham phat trién nhiing k¥ ndng nao can thiét nhat doi véi cuong vi trach nhiém
ma ung cu vién d6 dang duoc xem xét dé bat.

B tri ngwoi diéu hanh

Tu tudng ba k¥ ning ndy dé xuét nhitng kha ning hinh thanh ngay 1ap tic cac doi
hinh quan ly tir cac ca nhén véi nhiing ky nang phu. Vi dy, mét t6 chirc phén phoi qui md
trung binh & mién Trung c6 vi chu tich 1a mot nguodi c6 kha nang nhan thire phi thuong
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nhung k¥ nang con ngudi lai vo cung han ché. Tuy nhién, 6ng ta ¢6 hai pho chii tich véi
k¥ ning con ngudi cao khac thudng. Ba con nguoi nay tao nén mot ban diéu hanh rat
thanh dat. Nhitng k¥ ning ctia mdi thanh vién lai bu dép cho nhiing thiéu hut cta cac
thanh vién khac.

Xi nghiép do hai nguoi 1anh dao bd sung cho nhau, trong d6 moét ngudi lanh dao
duy tri "sy lanh dao cong viéc" con nguoi kia tao ra "su lanh dao xa hoi" cé 1€ ciing co
thé 1a mot thi du thich hop.

Luea chon ngwoi diéu hanh
Ngay nay, ngudi ta rat hay st dung nhitng loai phuong cach kiém tra khac nhau dé c6

gang xac dinh truéc nhitng kha ning ctia cac ing cir vién cé trién vong dé bat vao
mot cuong vi. Cac nha quan ly bi kiém tra v€ moi thu, tr "tinh quyét doan" dén "tinh
phuc tung".

Phuong phap ba k¥ ning nay khién cho viéc kiém tra dic diém tré nén khong can
thiét va thay the viéc kiém tra bang nhitng chu trinh xem xét kha ning cua tng ctr vién
trong vi€c ing phé véi nhitng van d¢ va tinh hudng thyuc t€ ma anh ta s€ gap phai trong
cong viéc cia minh. Nhitng chu trinh nay c6 tac dung chi bdo mdt nguoi co6 thé lam duogc
gi trong nhiing tinh huong dac bi¢t. Cac chu trinh dung cho viéc lya chon va cho viéc do
ludong sy phat trién 1a nhu nhau. Ching sé dugc mo ta trong phan vé phat trién cac k¥
nang diéu hanh ti€p dudi day.

Phit trién cdc kj ning

D3 nhiéu nam nay, nhiéu nguoi khang dinh ring kha ning lanh dao 13 von c6 trong
mot s& ¢4 nhan nhat dinh duoc lwa chon. Chung ta thudng ndi vé "nhitng 1anh tu bam
sinh","nhiing nha quan 1y bam sinh","nhiing nguoi ban hang bam sinh". C6 mot sy that
khong can ban cii 1a mot s6 ngudi co nang khiéu hay kha niang tuy nhién hay bam sinh,
16n hon vé nhitng k¥ ning nhat dinh. Tuy nhién, cic nghién ctru trong nganh tam 1y hoc
va sinh 1y hoc ciing chi ra rang, thir nhét, nhiing nguoi co nang khiéu hay kha ning manh
c6 thé ting cuong ky nang cua ho thong qua thyc tién va dao tao va thir hai, ngay ca
nhimg ngudi thiéu kha niang tu nhién ciing c6 thé nang cao thanh tich va hiéu qua chung
cua ho.

Truong phai k§ niang trong khoa quan 1y cho rang chiing ta c6 thé hy vong ning cao
hiéu qua diéu hanh cta chiing ta va dio tao nhitng nha quan 1y gioi hon cho tuwong lai.
Truong phéi k¥ ndng nay ngu y hoc ma lam, lam ma hoc. Nhitng nguoi khéac hoc theo
nhimg cach khac nhau, nhung cac ky nang chi dugc phat trién thong qua thuc tién va
thong qua viéc hoc hoi nhiing diéu gin hen voi hoc van va kinh nghiém ca nhén riéng
ctia mdi con ngudi. Néu duoc thyc hién tbt, viéc dao tao vé nhimg ky nang diéu hanh co
ban nay sé& phai lam ting kha ning diéu hanh mot cach chic chin hon va nhanh hon so
véi viéc hoc théng qua kinh nghiém thiéu t6 chirc. Vay thi ¢6 nhitng cach nao dé co thé
tién hanh kiéu dao tao nay?

Phdt trién ky ning ky thudt

Viéc phat trién k¥ nang ky thudt da dugce cac t6 chtrc cong nghiép ciing nhu cac t6
chirc do tao chu y rat nhiéu trong nhidu nim va da dat dugc nhiéu tién bo. Viée truyén
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thu rong rai cac nguyén tac, cac co cau va cac qua trinh cua dac diém cé nhan, cung voi
thuc tien va kinh nghi¢m thyc t€ khi ma ca nhan dugc moét cap trén theo doi va giup do,
to ra co hi¢u qua nhat

Phdt trién ky ning con ngwoi

K¥ ning con ngudi thi trai lai, it dwoc hiéu hon nhiéu va chi dén thoi gian gan day
méi ¢6 nhiing tién bd c6 hé thong trong viéc phat trién nd. Nhiéu phuong phap khac nhau
trong viéc phat trién k¥ ning con ngudi di duoc cac truong dai hoc khac nhau va cac
chuyén gia ngay nay theo dudi. Nhitng phuong phap nay dua trén cac b mén khoa hoc
nhu tam ly hoc, xa hoi hoc va nhan chung hoc.

Mot sb trong cac phuong phap nay duoc ung dung trong "tdm Iy hoc tmg dung",
"khoa cong trinh vé con nguoil" va mot s6 déng cac ing dung voi tén goi khac doi hoi co
cac chuyén gia ky thuat dé gitip d& cac nha kinh doanh nhimg van dé con ngudi cua ho.
Tuy nhién, trén thuc té, cic nha quan 1y phai phat trién k§ nang con nguoi cua chinh ho
chtr khong phai dwa vao 101 khuyén cta nhitng nguoi khac. Dé tré nén nguoi ¢ hiéu qua,
ho phai xay dung quan diém riéng cua ho vé hoat dong ciia con ngudi, dé sao cho ho (a)
nhan thay duoc nhimg cam giac va cam tinh ma ho dua vao tinh hudng; (b) c6 thai do vé
nhing kinh nghiém cua ban thén ho, diéu s€ lam cho ho c6 kha nang danh gia lai va hoc
tir nhiing kinh nghiém ay; (c) phat trién kha ning hiéu diéu nhimg nguoi khac ¢ ging
truyén dat cho ho thong qua cac hanh dong va 101 noi (cong khai hay ngim) cua nhimng
ngudi do; va (d) phat trién kha ning truyén dat thanh cong nhitng tu tudng va thai do cia
ho téi1 nhﬁfng nguoi khac.

Mot s6 ca nhan co thé phat trién k¥ ning con nguoi nay ma khong can dén dao tao
chinh thire. Nhiing nguoi khac co thé duoc cac cip trén tryc tiép cta ho giup d& ca nhan
nhu mot bo phan ciu thanh cia qua trinh "huan luyén" s& duoc mo ta dudi day. Hiéu qua
cua su giup do nay rd rang la phu thudc vao trinh d¢ k¥ nang con ngudi ma ngudi can bo
cap trén c6 dugc.

Pbi v6i nhitng nhém 16n hon, viée st dung nhitng van dé tinh hudng cung véi vai
trd dong theo kiéu tmg khau c6 thé rat hidu qua. Kiéu dio tao nay c6 thé dugc hinh thanh
trén co s& chinh thirc hodc khong chinh thirc, song né doi hoi phai c6 ngudi hudng dan co
k¥ ning cao va c6 mot chudi nhitng hoat dong c6 to chirc N6 co thé cho phép danh gia
gan dung thyuc tién & mot chirng muc dang ké ma ngudi ta c6 thé 1lam duoc trén co so 16p
hoc lién tuc va dem lai co hdi phan anh c6 phé binh ma ngudi ta it thdy trong thuc té
thudng nhat. Mot phan quan trong ciia qui trinh 13 hoc vién ty kiém tra cdc khai niém va
gia tri cua ban thdn minh, mét viéc c6 thé giup cho anh ta c6 kha ning phat trién nhiing
thai d¢ hiru ich hon vé ban thén va vé nhitng nguoi khac. Cung voi su thay doi trong thai
d6, co hy vong rang mot s6 k¥ niang tich cuc trong viée xtr Iy cac van dé con nguoi ciing
s& dén.

K¥ ning con ngudi cling duoc kiém tra tai 16p hoc, voi nhimg gioi han hop ly, bang
hang loat cac phan tich nhiing ghi chep ty mi vé cac tinh hubng thuc té c6 lién quan dén
hanh dong diéu hanh, cung voi mdt loat cac co hoi nhap vai ma trong dé hoc vién duogc
doi hoi phai thuc hién nhiing chi tiét ciia hanh dong ma anh ta dé xuat. Bang cach dé, co
thé danh gia duogc sy hiéu biét cua hoc vién vé toan bo tinh huéng va kha nang cé nhan
ctia ban than anh ta trong viéc lam mot diéu gi d6 dé tmg pho véi tinh hudng.
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Trong cong viée, thudng hay ¢ nhimng co hdi cho can bd cip trén quan sat kha
ning 1am viéc ¢ hiéu qua véi nhirg ngudi khac ctia ca nhan cip dudi. Nhitng quan sat
nay c6 thé to ra 1a nhitng danh gia qua chi quan va gia tri ctia chiing ¢ thé con phu thude
vao k¥ ning con ngudi ciia ngudi thuc hién ching. Tuy nhién, ¢6 phai rang mdi quyét
dinh d¢ bat, phan tich cho cting, déu phuy thudc vao sy danh gia chu quan cua mot nguoi
nao do hay khong? Va liéu c6 nén ché bai tinh chu quan nay hay la c6 gang nhiéu hon dé
phat trién k¥ ning con ngudi ciia cic can bo trng to chirc ciia chiing ta, ding thyc hién
nhirng danh gia nhu vay cho co6 hi¢u qua?

Phit trién kj nang nhdn thirc

Cing gidng nhu k¥ nang con nguoi, k¥ nang nhén thire chi dugc sO it nguoi hiéu.
Mot s6 phuong phap da dugc thu tng dung nham giup phat trién kha ning nay, voi
nhimg mirc d9 thanh cong khac nhau. Bang phuong phap cap trén "huan luyén" cap dudi,
bao gio cling thu duge mot sé két qua t6t nhat. D6 khong phai 1a ¥ tuong méi. N6 suy ra
rang mot trong nhimg trach nhiém chinh ctia nha quan 1y, d6 1a giup nhiing ngudi dudi
quyén anh ta phat trién nhitng tiém nang diéu hanh cua ho. Mot trong nhimmg cach cap
trén c6 thé giup "hudn luyén" cip dudi ciia minh, d6 1a giao cho cdp dudi mét trach
nhiém dic biét va sau d6, mdi khi cAp dudi tim kiém sy giup d& thi dap lai, khong phai
bang cach dua ra nhimg cau tra 15i ma bang nhimng cau hoi ¢ tinh chat tim toi hodc
nhirng quan diém.

Mot phuong phap tuyét diéu dé phat trién k¥ nang nhan thire, d6 1a thong qua viée
chuyén vi tri cong tic. Co nghia 1a chuyén nhiing can bd tré nhiéu ‘htra hen qua nhing
chtrc ning khac nhau trong kinh doanh. Tuy nhién trén ciing mot cip trach nhiém, viéc
nay dem lai cho nhitng can b dé co hdi, ndi mdt cach van hoc 1a "x6 vao gidy cia nguoi
khac".

Péi voi nhitng nhom 16n hon, loai khod hoc tinh hudng - van dé nhu mé ta & trén,
chi str dung nhimg trudong hop o6 lién quan dén chinh sach quan 1y cua ban giam doc va
viéc phdi hop giita cac phong ban, c¢6 thé 13 hiru ich. Nhimg khod hoc kiéu nay, thuong
duogc goi 1a "Quan ly chung", hay 1a "Chinh sadch Kinh doanh" dang ngay cang tré nén
thinh hanh.

Ciing c6 thé danh gia duoc k¥ nang nhan thirc trong moi truong 16p hoc voi mot
hiéu qua vira phai thong qua viéc trinh bay nhiing loat bai mo ta chi tiét cac tinh hudng
dac biét phuc tap. Trong nhiing bai hoc nay, hoc vién dugc yéu cu phai dua ra mot
chuong trinh hanh dong dé mg phé véi nhitng luc lugng hoat dong dang sau mdi tinh
hudng va sao cho xem xét dugc nhitng tic dong cua hanh dong d6 ddi voi nhimg chirc
ning va nhitng bo phan khac nhau ciia t6 chiic va toan bd moi trudng ciia nd.

‘Trong cong viéc, mot giam sat vién tinh tao phai thuong xuyén tim duoc nhimg co
hoi dé quan sat xem cap dudi ciia minh ¢ kha ning dén dau trong viéc lién két ban than
anh ta va cong viéc cua anh ta voi nhiing chirc nang khac va cac hoat dong khac ctuia cong
ty.

Gidng nhu k¥ ning con nguoi, k§ ning nhan thic ciing phai tré thanh mot phan ty
nhién trong ban than ciia nha quan 1y. C6 thé chi ra nhiing phuwong phap khac nhau dé
phat trién nhitng nguoi c6 ban chat nén tang hoc van, thai do va kinh nghiém khac nhau.
Tuy nhién, trong trudong hop nao cling vay, nén lya chon phuong phép nao sé gitip cho
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nha quan 1y c6 thé phat trién k¥ nang ca nhan cua Ong ta trong viéc hinh dung ca cong ty
nhu mét tong thé ciing nhu viée phéi hop va lién két cac bo phan khac nhau cia cong ty.

IV - Xay dung nhém lam viéc hi¢u qua:
Nhom lam viéc hinh thanh nén mot don vi hoat dong co ban thong qua mdt qua trinh. Noi

dung dudi day de cap dén nhitng van dé co ban ciia mdt nhom lam viéc va dé xuat nhitng
cach thuc tao ra su phat trién.
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Nhom lam viée 1a gi?

Mot nhom nguoi lam viéc trong cung mdt van phong hay tham chi mét dy an
chung khong phai luc nao ciing tién hanh cong viéc cua mét nhom lam viée. Néu nhom
d6 duoc quan 1y theo kiéu chuyén quyen doc doan hoan toan, o 1& s& khong c6 nhiéu co
hoi cho sy tac dong qua lai lién quan dén cong viée giita cac thanh vién trong nhom. Neu
c6 bat ky tu tuong beé phai nao trong nhém, hoat dong ctia nhom s& khong bao gio tién
trién dugc. Nguoc lai, nhom lam viéc 1a phuong thire c6 thé dugc tan dung du v6i nhiing
ca nhan ¢ nhirng khoang céch xa lIam viéc ¢ nhiing du an khac nhau.

No6i mot cach don gian, nhém lam vi€c tao ra mot tinh than hop tac, phéi hop,
nhitng thu tyc dugc hiéu biét chung va nhidu hon nita. Néu diéu nay dién ra trong mot
nhém ngudi, hoat dong ciia ho s& dugc cai thién bai sy hd trg chung (ca vé thuc té 1an ly
thuyét). Néu ban cho rang ddy 1a mot dinh nghia khong 16 rang khi 4p dung vao thé gisi
cong nghiép, hiy xem xét hiéu qua nguoc lai, cai ma mot ngudi khé tinh, cimg dau
nhung hay phat biéu tac dong 1én cong viéc cua ban; sau d6 dit né twong phan véi viée
duoc lam vi¢c trong mot khong khi hop tac than thién va céi mo.

Phat trién nhém

Thong thudng, ngudi ta coi sy phat trién ciia mot nhom co 4 giai doan: Hinh thanh,
Xung dot, Binh thuong hoa, Van hanh.

Hinh thanh 14 giai doan nhom dugc tap hop lai. Moi ngudi déu rét giit gin va rut ré.
Su xung do6t hiém khi dugc phat ngébn mot cach tryc tiép, chu yéu 1a mang tinh chat ca
nhan va hoan toan la tiéu cuc. Do nhém con madi nén cac ca nhan s& bi han ché boi nhiing
v kién riéng cia minh va nhin chung 1a khép kin. Di€u nay dac bi¢t dung doi voi mot
thanh vién kém quan trong va lo 4u qué. Nhém phan 16n c6 xu hudng can tré nhiing
nguoi noi trdi [én nhu mot ngudi 1anh dao.

Xung dot 1a giai doan tiép theo. Khi d6, cac bé phai duoc hinh thanh, cac tinh cach
va cham nhau, khong ai chiu lui mot budc trude khi gio nanh mia vudt. Diéu quan trong
nhat 13 rat it sy giao tiép vi khong c6 ai ling nghe va mot sé ngudi van khong sin sang
no6i chuyén coi mé. Sy that 13, su xung dot nay duong nhu 1a mot thai cuc ddi v&i nhoém
lam viéc cta ban nhung néu ban nhin xuyén qua cai bé ngoai tir t& va thiy duoc nhiing
161 mia mai, cong kich, &m chi, c6 thé buc tranh s& o hon.

Giai doan binh thuong héa: O giai doan niy, nhém bét dau nhan thiy nhiing loi ich
cua viéc cong tac cung vdi nhau va sy gidm bot xung dot ndi bo. Do mot tinh than hop
tac m&i hién hitu, moi thanh vién bat dau cam thiy an toan trong viéc bay to quan diém
cua minh va nhitng

van dé nay dugc thdo luan c61i md bén vdi toan by nhém. Su tién bo 16m nhat 1a moi
ngudi co thé bat dau ling nghe nhau. Nhitng phwong phap lam viéc dugc hinh thanh va
toan bd nhém déu nhan biét dugc diéu do.

Giai doan hoat dong tréi chay: Day la diém cao trao, khi nhom lam viéc di 6n dinh
trong mot hé thong cho phép trao d6i nhitng quan diém tu do va thoai mai va c6 sy hd tro
cao d6 ctia ca nhom ddi v6i mdi thanh vién va véi cac quyét dinh cia nhom.
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Theo khia canh hoat dong, nhom bat dau & mot mire dd hoat dong nhdé hon muc
hoat dong cuia moi ca nhan cong lai va sau d6 dot ngot giam xubng diém thap nhét trude
khi chuyen sang giai doan Binh thuong hoa va sau dé6 1a mot mic d§ hoat dong cao hon
nhiéu so véi lac méi bat dau. Chinh muc d6 hoat dong duoc nang 1én nay 1a Iy do chinh
giai thich cho viéc sir dung nhém lam viéc chtr khong phai don thuan 14 nhing tap hop
cac nhan vién.

K¥ ning lam viéc nhém
Nhoém lam vi¢e 1a mot loat nhitng thay d01 dién ra khi mot nhoém nhimg ca nhan tap

hop lai va hinh thanh mét don vi hoat dong gin két va hiéu qua. Néu hiéu rd qua trinh
nay, co thé day manh sy hoat dong cia nhém.

C6 hai tap hop ky ning ma mot nhom can phai co:

-K¥ ndng quan tri

-K¥ ning giao tiép gitra cac ca nhan

Va viéc ting cudng hoat dong ciia mot nhom don gian chi 1a viée ting cuong nim
bat nhirng k¥ ndng nay

La mét don vi ty quan, mot nhom phai dam nhiém mot cach tap thé phan 16n nhimg
chirc ning ctia mot ngudi 1anh dao nhom. Vi du nhu té chie cac cude hop, quyét dinh
ngan quy, vach ké hoach chién luoc, thiét 1ap muc tiéu, giam sat hoat dong... Nguoi ta
ngdy cang nhn ra rang that 1a mdt diéu sai lam khi trong doi mot ca nhan bat chot phai
dam nhiém vai trd quan ly ma khong c6 su trg gitp; trong mdt nhom lam viéc thi dicu
nay cang tré nén dung hon. Ngay ca khi c6 nhirg nha quan ly thyc sy trong nhom, dau

tién ho cling phai déng y véi mot phuong thirc va sau d6 1a thuyét phuc va dao tao nhiing
nguoi con lai trong nhom.

La mot tdp hop nhidu ngudi, mot nhom can phai 6n lai mot sd cung cach va ky
nang quan ly co ban. Va dé tranh tinh trang khong tuén Iénh va xung dot, nguoi do can
niam duoc nhimg cach thirc quan 1y tot va ca nhom can phai biét cach thyuc hién nhiing
cach thirc nay ma khong gy ra tinh trang ddi dau thiéu tinh xay dung.

Thiic ddy sw phat trién

Mot thuce tién thuong théy trong viéc thuc déy su phat trién cia nhom 1a chi dinh,
va néu can thiét, dao tao mot "ngudi hd tro nhom". Vai trd ciia ngudi nay 1 lién tuc tp
trung su chu y ciia nhém vao hoat dong ctia nhom va goi y nhitng co cdu cing nhu bién
phép ho trg va phat huy nhitng ky nang lam viéc nhém. Tuy nhién, diéu nay nhat dinh chi
1a mot chién lugc ngan han vi su ton ctia mot ngudi hd trg nhoém don 1¢ co thé ngan can
nhom nhan nhitng trach nhiém chung cho hoat dong cta ca nhém. Muc dich cua bat ky
mot nhém nao cling 1a sy hd tro duoc thue hién béi tit ca cac thanh vién mot cach cong
bang va lién tuc. Néu trach nhiém nay moi nguoi duoc nhan biét va thyc hién ngay tur
dau, s& tranh dugc giai doan Xung dot va nhom s& phat trién thang 1én giai doan Binh
thuong hoa.

Sau day 1a mot loat nhitng goi y ¢6 thé gitp hinh thanh mot nhém lam viée. Chung
chi nén dugc coi nhu nhitng goi y; mot nhém s& lam viéc voi nhiing bién phdp va phuong
thirc riéng cuia minh.
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Trong tam
Hai trong tdm co ban la nhém va nhiém vu

Néu c6 diéu gi d6 dugc quyét dinh, chinh nhém 13 noi quyét dinh d6 dugc sinh ra.
Néu c6 mot van dé nao d6, nhom s& giai quyét n6. Néu mot thanh vién lam viéc khong
dat mtrc mong doi, chinh nhom s& yéu cau anh ta thay doi. Néu nhitng xung dot ca nhan
phat sinh, hay nhin chung dudi goc d6 nhiém vu. Néu ban dau c6 thiéu mot co ciu hodc
muc dich trong cong viéc, hdy dat ching trén khia canh nhiém vu. Néu c6 nhing tranh
cai gitta nhitng phuong thuc hanh dong khac nhau, hay thao luan ching ciing theo huéng
nhiém vu.

Lam minh bach

Trong bat ky cong tac quan 1y nao, tinh minh bach cta céc tiéu chi 1a cyc ky quan
trong trong nhom lam viéc, diéu d6 tham chi con trd nén quan trong hon rat nhiéu. Gia st
rﬁng c6 80% xac sudt mot ca nhan co thé hiéu duge nhiém vu mot cach rd rang (mot ty 1¢
rat cao). Néu c6 8 thanh vién trong nhom, lic d6 xac suit ctia toan bo nhoém 1am viée véi
cing mot nhiém vu chi 1a 17%. Va tat ca nhiing quyét dinh va hanh dong trong subt thoi
gian ton tai ctia nhom déu c6 chung mot nguyén nhan nhu vay.

Trach nhiém dau tién cia nhom 1a xac dinh mot cach rd nhiém vu ctia minh va ghi
lai nd dé 1ludn xem xét no mdt cach thuong xuyén. Ban cam Kkét nhiém vy nady co thé duoc
stra chita hay thay thé nhung ludn ludn phai 1a mét tiéu diém cho nhiing muc dich xem
x€t va hanh dong cua nhom.

Nhén té chim

Trong bat ky nhém nao ciing luén c6 mot nguoi im ling va khong phat biéu nhiéu.
Cé nhan do 1a nhan t0 it dugc su dung nhat trong toan nhém va diéu do thé hién rd nhat
su hiéu qua cua no lyc to1 thi€u cia nhém. Trach nhi¢m cua nguoi do 1a phai phat biéu va
dong gop. Trach

nhiém cta nhém 1a khuyén khich va phat trién ca nhan d6 dé dwa anh ta vao nhiing
cudc thao luan va hoat dong va c6 nhitng ho tro tich cuc moi khi c6 nhiing thao luan va
hoat dong do.

Nguoi tich cwe ¢6 y Kién

Trong bat ky nhém nao cling c6 mot nguoi néi bat, y kién cua ngudi d6 ludn chiém
phan 16n trong cudc thdo luan. Trach nhiém ctia mdi c4 nhan 1a xem xét xem ho c¢6 thién
vé y kién cua nguoi d6 hay khong. Trach nhiém cua ca nhom la hoi xem liéu nguoi nay
c6 thé trinh bay van dé ngan gon lai va yéu ciu anh ta trinh bay vé mot y kién khéc.

Ghi lai trén gidy

Thong thudng mot quyét dinh khong dugc ghi lai sé tré nén nhat dan va phai thao
luan lai. Bi€u nay c6 thé tranh dugc don gian bang cach ghi lai trudce sy chung kién cta
nhi€u nguoi noi quyet dinh dugce dua ra. Cach nay c¢6 vu diém hon 1a moéi quyét dinh phai
dugc trinh bay dudi mét hinh thirc rd rang va chinh xac ddm bao né da dugc xem xét ky.
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Hoi 4m (Tiéu cue)

Tt ca nhitng 10i phé binh phai trung 1ap: tap trung vao nhiém vu chir khong phai ca
nhan. Do do, thay vi goi ai d6 1a ngudi kho khao, tot hon hét 1a chi ra sai sot ctia anh ta
va gitp anh ta stra chira. Diéu can thiét 1a phai ap dung chinh sach ldy phan hoi mot cach
thudng xuyén, dic biét 1a ddi voi nhitng van dé nho -diéu nay c6 thé duoc xem nhu 1a
viéc hudn luyén chung va giam nhiing tac dong tiéu cuc cta viéc phé binh gay ra khi moi
viéc din ra khong sudn sé. Tat ca moi 10i phé binh phai kém theo mét 16i goi ¥ thay dbi.

Phan hdi (tich curc)
Néu mét ai d6 1am tot viéc gi d6, dimg ngan ngai khen. Diéu nay khong chi cung ¢b

nhiing viéc lam dang khen ngoi ma con lam giam nhiing phan héi tiéu cuc c6 thé c6 sau
nay. Su tién trién trong nhiém vu ciing nén duoc nhan manh.

Giai quyét nhirng sai 1Am

Sy thanh cong lau dai ciia mot nhém phu thude vao viée nhom giai quyét nhitng sai
1am nhu thé nao. Bat ky mot sai sot ndo ciing nén duoc ca nhom tim hiéu. Lam thé khong
phai dé d6 13i cho ai d6 (vi sai 1am 14 do ca nhom va mot ngudi nao d6 chi lam theo
nhiém vu duoc giao) ma dé kiém tra nhitng nguyén nhan va tim kiém phuong phap kiém
soat va ngan chan sy lap lai sai 1am d6. Mot 16i 1Am chi xdy ra mot 1an khi né duogc giai
quyét mot cach ding dan.

Mot thuce tién dic biét hitu dung d6 1a ty quyén thuc hién mot giai phap stra chira
da dugc thong nhat cho chinh ca nhan hay nhom con da méc 18i. Bién phap nay cho phép
nhém co6 dugce sy tin tudng va su tu giac sua doi.

Giai quyét bé tic

Néu hai quan diém ddi lap ton tai trong cling mot nhom thi phai c6 mét hanh dong
gi do dé giai quyet ngay. Nhiéu chién lugc kha thi cung ton tai. M01 nhém con c6 thé
thao luan quan diém cua nhom khac dé hiéu rd hon né. Mot nguyén tic chung nén dugc
nhan manh va sy khac biét cin phai dugc nhin thiy dé c6 mot chién lugc thay thé khéc.
Mobi nhom co6 thé thao luan trén nén ciia mot nhiém vu ban dau. Nhung trude hét nhom
nén quyet dinh danh bao nhiéu thoi gian dé thao luén nhing loi ich thuc té va sau d6 giai
quyét xong van dé d6 sau thoi gian d6, néu van dé khong quan trong, hiy tung ddng xu.

Pinh huwéng

Khi mdi van d& nho duoc thao luan, biic tranh 16n hon s& md di. Do d6, nén thudng
xuyén nhac nhd nhoém: day 1a noi ma ching ta xuat phat, day 1a noi ma chung ta phai dén,
day 1a noi ma chung ta nén dén.

Tranh nhirng giai phap don 1é

Nhiing ¥ kién ddu tién thuong khong phai 14 tot nhat. D6i voi bat ky van dé gi duoc
néu ra, nhom phai c¢6 duoc nhitng bién phép thay thé, danh gia chung theo gbc d6 nhiém
vu, chon 1ay mot phuong phéap va thyuc hién né. Nhung quan trong nhat, chiing phai kiém
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soat dugc ket qua, 1ap ké hoach cho viéc xem xét lai va cé su chuan bi cho vi¢c thay doi
ké hoach.

Chi dong thong tin

Thong tin la trach nhiém cda ca nguoi ndi va nguoi nghe. Ngudi noéi phai chi dong
tim kiém co hoi thé hién nhimg ¥ tuong theo mot cach chinh xac va rd rang - ngudi nghe
phai chii dong tim cach hiéu nhiing diéu da duoc noi va yéu cau xac minh 16 nhimg diéu
chua chic chan. Cudi cing, ca hai bén phai chic chin rang nhiing ¥ tudng di dugc truyén
dat mot cach chinh xac, c¢6 thé bang cach nguoi nghe tom tit lai nhitng gi da duoc truyén
dat theo mot cach khac.

Céac nhom gidng nhu nhitng mdi quan hé - ban phai lam viéc trén nhiing mdi quan
hé¢ d6. O noi lam viéc, chiing tao thanh mot don vi hoat dong quan trong trong d6 nhiing
nhu ciu trg gitp ludén luon dugc nhan biét. Bﬁng viéc khién chinh nhom c6 trach nhiém
v6i su hd tro cia minh, trach nhiém tré thanh mot cong cu thic déy cho cong viéc cua
mét nhom. Piéu quan trong do6 l1a nhitng nhu cu phai dugc nhan biét va dugc ca nhom
giai quyét mot cach cong khai. Thoi gian va ngudn luc phai duge nhém va ban quéan 1y
cao hon phan b cho yéu té ndy va hoat dong ctia nhom phai duoc 1ap ké hoach, theo ddi
va xem xét lai giéng nhu nhing hoat dong dwoc quan 1y khac.

CAC BAI VIET LIEN QUAN

Cac linh vuc quan tri nhan su trong doanh nghiép

K¥ nang ldnh dao trong quan tri ban hang

KY NANG PAM PHAN

. Céc khai niém chung

. Chuan bi dam phan

. Mé& dau dam phan

. Tao sy hiéu biét

. Thuong lugng

. Két thiic dam phan

. Vin héa trong dam phan kinh doanh qudc té

~N N L B W N~

I - Céac khai niém chung

Trong kinh doanh, doanh nghi¢p nao ciing mubn dat két qua, loi nhuédn cao nhat.
Diéu d6 phu thudc rat nhiéu ¢ tai ngoai giao, dam phan, thuong thao hop dong cua nha
kinh doanh trén thuong truong.
1- Khai niém dam phan:

Pam phan 1a phuong tién co ban dé dat duoc cai ma ta mong mudn tir nguoi khac.
Do 1a qua trinh giao tiép c6 di c6 lai dugc thiét ké nham thoa thuan trong khi gifra ta va
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bén kia c6 nhimg quyén 1oi c6 thé chia sé va c6 nhiing quyén loi ddi khang.

Francois de Cailere, mot nha dam phén, thuong thuyét ndi tiéng ctua Phap ngay tur
nam 1716 da khing dinh: "Mot nha dam phan kinh doanh gioi phai la nguoi mém déo
nhu ngon c0 va ciing phai cing ran nhu mot khdi da. Nguoi dé phai ¢ phan xa g xur
nhanh nhay va phai la nguoi biét ling nghe, lich su va co thé dem lai cam giac d& chiu
cho ddi tac. Song dong thoi cling phai biét tranh ludn, thuyét phuc bang cach biét hé 10,
dua ra nhiing thong tin ¢6 vé 1a bi mat ddi v6i nguoi khac.

Nha dam phan gidi con phai biét tw ché ngu minh dé thong tin c6 vé 1a bi mat ddi
v6i nguoi khac dé tranh bi mac vao chu dinh, tham chi biy cua ddi tac, tranh budt miéng
no6i nhimg 16i chua kip nghi va khong bi chi phdi bai dinh kién chu quan.

2 - Nhitng nguyén tic co ban:

1. BDam phan 1a mot hoat dong tu nguyén.

. M6t bén mubdn thay doi tinh hinh hién tai va tin rang c6 thé dat duoc.

. Muc dich cua dam phén 1a théa thuan.

. Khéng phai moi cudc dam phan déu két thiic bang thoa thuan.

. Khong dat dugc thoa thudn c6 khi 1a két qua tdt.

. Thoi gian 12 mot yéu td quan trong anh hudng dén tién trinh va két qua dam phan.
. Khong dé cudc dam phén bj pha v& hoan toan.

. Két qua my man 1a cai thién dugc tinh hinh hién tai cta ca 2 bén.

O 00 9 N U B W N

. Tién trinh bj anh hudng boi nhimg nguodi dam phan cia cac bén.

3 - Cac phuwong phap dam phan
Pam phan c6 thé chia ra 1am 3 phwong phap co ban:
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Vin dé || Dam phan mém Dam phan cing Ram ph&‘;“g“ye“
Doi tic IB& ban |IPich thu Ngudi cong tic
Muc tiéu Pat dugce thoa thuin Gianh dugce the”ing loi (141 quyét cong viée
higu qua
Nhugng b Nhugng bo dé ting tién ||Yéu ciu bén kia nhugng ||Phan tich cong viée
quan hé bd va quan hé dé trao
do1 nhuong bg
Thai do On hoa Cimg rin On hoa véi ngudi,
cing ran voi cong
viée
Tin nhiém Tin nhiém déi tac Khong tin nhiém dbitac |[su tin nhiém khong
lién quan dén dam
phan
Lép trudong D& thay d6i lap truomg  ||Gitt vimg 1ap truong Trong diém dit & l¢i
ich chir khong & lap
trudng
Cach lam D& xuit kién nghi Uy hiép bén kia Cung tim kiém loi
ich chung

Diéu kién dé thoa

|Nhu’(_)’ng b6 dé dat duoc

bé dat dwoc cai muodn ¢od

Ca 2 bén cung co 1gi

thoa thuan
Biéu hién
nay

Khuat phuce trude sire ép
cua doi tac

Két qua

Hét strc tranh tinh nong

trueong

gitta d61 bén

kia khuat phuc hodc dd
VO,

Thi dua strc manh y chi

Tang stre ép khién bén

thuin thoa thuan mai chiu thoa thuin
Phuong an Tim ra phuong 4n déi tac |[Tim ra phuong an ma Vach ra nhidu
¢0 thé chap thuan minh chap thuan phuong an cho 2 bén
lwa chon
Kién tri Kién tri muén dat duoc  ||Kidn tri gir vimg lap Kién tri tiéu chuin

khach quan

Can cir vao tiéu
chuan khach quan dé
dat duge thda thuan
Khuit phuc nguyén
tic chir khong khuat
phuc strc ép.

4 - Cac hinh thirc dam phan:

Do dam phan 1a qua trinh ¢6 tinh myc dich nén trong thyuc t& c6 rat nhidu cach

duoc thé

hién dé dam phan. Tyu chung lai c6 thé chia dam phan theo hinh thtc thé hién, gdbm dam
phén bang van ban, dam phén bang gap mat va dam phéan qua di¢n thoai.

‘Trong kinh doanh, moi mot hinh thirc dam phan dugc sir dung phat huy nhimg hi¢u
qua rat rd rét néu doanh nhan biét sir dung chiing diing noi, ding lic.

a -Dam phan bang van ban
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Céc dang dam phéan bang vin ban thuong thiy trong hoat dong kinh doanh 1a:
-Héi gia: Do nguoi mua dua ra va khong rang bude ngudi hdi phai mua
-Chao hang

$  Chao hang ¢ dinh: Ngudi chao hang bi rang budc véi chao hang ctia minh trong
thoi han hiéu lyc ctua chao hang.

# Chao hang tu do: Nguoi chao hang kh 6 ng bi rang budc vadi chao hang ctia minh.

- Poi gia: Po6i gia xay ra khi mot bén tir chdi dé nghi cua bén kia va dwa ra dé nghi
m&i. Khi do dé nghi mai tré thanh chao hang méi va lam cho chao hang cii hét hiéu luc.

-Chapnhan.

Mot chip nhan c6 hiéu luc phai dam bao:

-Hoan toan, vo diéu kién.

-Khi chao hang van con hiéu luc.

-Do chinh ngudi duge chao hang chap nhan.

-Puoc truyén dat dén tan ngudi chao hang.

-Xac nhan:

La viéc khang dinh lai nhitng diéu thoa thuan cudi cung giita cac bén dé ting thém
tinh chac chan va phan biét vdi nhiing dam phéan ban dau.

b-Pam phan bang gip mit va dién thoai
* Biit tay

Bit tay khi gip mit va chia tay nhau trong cting mot ngay tai cung mot dia diém
hodc khi bay t6 sy chic mirng ngudi khac.

Cdc nguyén tdc bt tay thong dung:
-Ngudi chia tay trude: Phu nit, nguoi 16n tudi,ngudi cé chirc vu cao, chu nha

-Can tranh: deo ging tay, bop qua manh, cim tay ho hing, lic qua manh, giit qua

-Mit nhin th'fmg, tap trung, nét mat vui vé
-Gidi thi¢u
Gidi thiu tré véi gia, nguoi dia vi xa hoi thép voi1 nguoi dia vi xa hdi cao,nam voi
nit, khach voi chu.....
* Trao va nhin danh thiép
Khi trao danh thiép can chii y:
-Pua mat ¢ chir dé doc
-Khong cam ca hop dung danh thiép dé trao
-Pua bang hai tay
-Vira dua vura ty gidi thi€u ho tén minh
-Trao cho tit ca nhitng ngudi c6 mat
Khi nhdn danh thiép can chii y:
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-Nhén bang 2 tay v6i thai do tran trong, tranh ho hing, tranh vo vap
-Cd gang nhé tén va chiic vu ctia ngudi trao roi moi cat di
-Trao danh thiép ctia minh. Néu khong c6 thi phai xin 151, hen 1an sau.
* Ung xir véi phu nir
Lu6n t6 ra quan tdm, sdn soc, ton trong va gitp do. Vidu
-Li di hep, nhudng phu nit di trudce
-Chd kho di, phai di trudc mo dudng
-Phai dé phu nit chu dong khoac tay chd quang duong kho di
-Lén cau thang, phy nit di trudc, xudng cau thang phu nit di sau.
-Kéo ghé moi phu nit ngdi
- Muén hit thude phai xin 16
-Khéng cham vao nguoi phu nir khi chua dwugc phép, nhung phy nir duoc quyén cham
vao nam gidi ma khong can xin phép.
* Tham hoi
Néu muén thim héiq, can bao trqéc Xin dqqc tham hoi. Néu tang hoa thi tang tan
tay, néu tang qua thi chi dé trén ban. Bén va ra vé dung gid da hen.
* Tiép chuyén
Trong phong khach xép ghe ném dai, chu nha bén trai, khach bén phai, nhiing
nguoi khac lan luot ngdi cac ghé tiép theo theo thir tu trén dudi theo vi tri xuit khau hay
tudi tac. Khong rung dui hay nhin ngang liéc doc, khong 13y thir gi ra xem khi chil nha
khong gi6i thicu.
* Dién thoai
-Ngudi goi tu gidi thiéu minh 14 ai? O dau? Ly do goi?
-Ngudi nhan thé hién sy sin 10ng nghe

-Hay mim cuoi khi néi chuyén dién thoai

-Khi can giit may, hdy ching t6 minh vin dang cam may.Néu can gitr qua lau thi
hdy yéu cau ngudi goi xem minh c6 thé goi lai cho ho khong?

-San sang ghi chép khi dién thoai

-Dé ngudi goi két thuc cude noi chuyén
5 - Nhiing 16i thong thwong trong dam phan

1. Bu6c vao dam phan véi dau oc thiéu minh man

2. Khong biét ddi tac ai 1a nguoi c6 quyén quyét dinh

3. Khéng biét diém manh ctia minh 1a gi va str dung n6 nhu thé nao

4. Budc vao dam phan voi muc dich chung chung

5. Khong dé xuat nhitng quan diém va 1y 1& c6 gid tri

6. Khong kiém soat cac yéu tb tuong nhu khong quan trong nhu thoi gian va trat tu
cta cac van dé
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7. Khong dé cho bén kia dua ra dé nghj trudc

8. B qua thoi gian va dia diém nhu 1 1 vii khi trong dam phéan
9. Tir bo khi cudc dam phan duong nhu di dén chd bé tic

10. Khéng biét két thuc dung luc

Nhirng diém co ban dé tranh 15i thong thwong
1. Khong ngit 101 bén kia. Noi it va tich cuc nghe
. Dt cac cau héi m& c6 muc dich dé tao sy hiéu biét
. Str dung chu giai, nhitng binh luan hai hudc va tich cuc
. Str dung viéc ngimg dam phan dé kiém soat dugc ndi bo
. Lap 1 muc ti€u rd rang, cu thé va thuc té trude khi dam phan
. Tém tit thudng xuyén
. Liét ké nhimng diém can giai thich va nhiing diém da hiéu
. Tranh dung nhimng ngdn ngir yéu

O 00 9 N L A W DN

. Khong chi trich bén kia. Tim ra nhiing diém chung ciia ca 2 bén dé di dén thoa
thuan

10. Tranh choc tirc
11. Tranh dua ra qua nhiéu 1y do cho dé nghi ctia minh.
12. Tranh bdc 16 cam xtic bot phat, khién trach, cong kich hay ché nhao c4 nhan.

6 - Cac nguyén tic din dén thanh cong trong dam phan

1. An twong ban dau.

Khong nén d6i ddu ngay véi dbi tic dam phan bang nhimng yéu cau doi hoi. Trudc
hét phai tao ra mot khong khi tin cdy, dé chiu bang mdt vai cau no6i mang tinh ca nhan
bang cur chi va thai d§ vui vé, dé chiu. Ban luoén nh¢ rang sé khong bao gio c6 co bdi lan
thir hai dé gy an tuong ban dau. Sau dé ban sé bat dau no6i vé chu dé ndi1 dung ma ban
dinh dam phan, thuong thuyét véi doi tac.

2. Chil y t6i cdc cir chi, thai dé va déng tac ciia co thé trong khi dam phdn.

ft nhat mot nira thong tin dinh truyén dat trong dam phan duoc thong qua va tiép
nhén qua céc cu chi, thai d¢ va dong tac ctia co thé ban. it nhat mot phan ba thong tin
duogc ti€p nhan thong qua tiéng ndi, giong di¢u va cach ndi cua nguoi dam phan. Mot
guong mat ho hoi, thai d6 co1 mo s& nhanh chong tao nén thién cam tir phia doi tac dam
phan. y thic danh gia cao, coi trong dbi tac cua ngudi dam phan s& thé hién ngay trong
cach thé hién, giong diéu va cach noi. Chi c6 thé dam phan va thuyét phuc thanh cong
néu tu ngudi dam phan khong c6 ¥ thirc va cam giac minh s& hodc dang dong kich véi
doi tac.

3. Phai xdc dinh ro6 muc tiéu dam phan va luon luén bam sat theo dudéi muc tiéu nay
trong suot qua trinh dam phan.

Nguoi nao khong biét rd minh mudn gi thi s& thuong dat dugc két qua ma minh
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khong mong muén. Vi vay, trude khi vao cugc dam phan thuong thuyét, nguoi dam phan
phai c6 gang chia tach myc tiéu cudi cung cua minh thanh nhiing myc ti€u nh6 ma minh
phai trao ddi v6i doi tac va dat dugc két qua. Néu cang c6 nhiéu muyc tiéu cuy thé va ludn
theo dudi cac muc tiéu nay trong qua trinh dam pham thi két qua cudi cung ctia dam phan
cang chong dat duoc.

4. Nguoi dam phdn t6t phai biét rén cho minh c6 kha ndng ling nghe déi tac néi.

Nguoi ta noi rang nguoi thang cudc bao gio cling 1a nguoi blet nghe. Chi c6 ai that
su quan tim chu ¥ lang nghe ddi tac dam phan véi minh noi gi, mudn gi thi ngudi d6 moi
c¢6 nhitng phan tng, 1y 1& pht hop 6 loi cho minh. Khi nghe d6i tac trinh bay can phai
biét phan biét tdm trang, thai do cua hg. Xem ho cé biéu hién trang thai qua hung phén,
bdc ddng, trc ché hay buc boi khong. Ciing c6 thé d6i tac dam phan dang mudn 16i kéo,
cudn hit vé mot hudng khac va tim cach khai thac thém thong tin.

5. Phdi biét trinh bay, sir dung tir ngit mét cach khén khéo, linh hoat.

Pimng bao gio ndi rang van dé nay minh c6 quan diém khac ma nén noi vé co ban
minh cting nghi nhu vay nhung chi mudn nhan manh thém diém nay. Ping noi thing
rang dbi tac c6 cach nhin nhan sal 1Am ma nén noi d6 ciing 14 mot cach nhin nhan ding
nhung ching ta ciing thir 14t lai vin dé mot 1an nita xem sao. Pimg bao gid néi hang hoa,
dich vy cua minh 1a ré vi r¢ thuong dem lai an tuong hay suy dién khong tét vé chat
luong. Khi dang tranh céi, dam phan vé gia ca thi dimg noi: chung ta s€ khong dat dugc
két qua néu chi dam phan vé gia ma nén chuyen huéng. Trude khi tiép tuc dam phan vé
gia ca, chung ta nén trao ddi xem x¢t thém chat luong, hinh thirc cua hang hoa, phuong
thirc thanh toan,... Néu dbi tac bi an tugng thi van dé gia ca khong con qua gay can khi
tiép tuc dam phén.

6. Nguoi dam phdn kinh doanh phdi biét héi nhiéu thay vi ndi nhiéu.

Ngudi nao hoi nhiéu thi ngudi d6 s& c6 loi thé, khong chi vé thong tin ma ca vé tim
ly, vé tinh chu dong trong dam phan. Nhimg cau hoi hop 1y khéo 1éo s& chirmg minh cho
d6i tac 1a minh Iuén ludn ling nghe, quan tim dén diéu ho dang néi. Chinh trong thoi
gian ling nghe ban c6 thé phan tich, tim hiéu cac dong co, y muén cua dbi tac dam phan.
Tuy timg truong hop c6 thé dat cau hoi truc tiép hay gian tiép. Cau hoi truc tiép thuong
duogc dat ra khi méi bat ddu dam phan, giup giam bdt khoang cach gitra hai bén dam phéan
va ¢6 duge nhidu thong tin trudc khi that sy bat dau dam phan. Céc cau hoi gian tiép
cling c¢6 thé 1a cAu hoi don dau, thudng sir dung & nhimg giai doan sau ctia cudc dam
phan thuong thuyét. Khi can lam 13 hay khing dinh mot diéu gi, nén dit cau hoi sao cho
dbi tac chi can tra 101 c6 hay khong. Tt nhién phai than trong néu dit nhiéu cau hoi loai
nay vi s& gy cho ddi tic cam giac buc minh, kho chiu.

7. Nguoi dam phdn can phdi biét minh c6 thé dwoe phép di téi dau, tw do dam phdn
101 gioi han nao.

Pau 14 diém thap nhat ma minh c6 thé chip nhan duoc. Pau 1a diém minh khong
bao gi¢ dugc thay d6i theo hudng c6 loi cho ddi tac. Biét dugc gi61 han dam phan, tac la
s& biét dugc thoi diém phai ngimg hay cham dirt dam phan va chuyén hudng, tim phuong
an giai quyet khac. Khong phai cudc dam phan thuong thuyét thuong mai nao cling dan
dén ky két hop dong thwong mai. Ngudi co kha nang dam phan tot phai 1a ngudi co du
diing cam va quyét doan khong chiu

ky két mot hop dong kinh doanh néu c6 thé gay bat loi cho minh. Pé dam phan
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thanh cong, khong nén thuc hién cung nhac theo nguyén tac "duoc an cd, ngad vé khéng"

8. bé thanh cong trong dam phan kinh doanh, can ¢é mot y thire, tr duy san sang
thod hiép néu can thiét.

Co khi "mdt mon qua nho", mot sy nhudong nhin, chép nhan nho cho ddi tac thi ¢o
thé dem lai cho ban ca mot hop dong kinh doanh béo bd. Pam phéan kinh doanh 1a mot
qua trinh thuong xuyén phai chap nhan "cho va nhan"; phai can nhic so sanh, phai tranh
luan va chd doi. Pung nén dé xuat hién cam giac 16 heu c6 nguoi thing va nguoi thua
sau cudc dam phan kinh doanh, néu nhu ban con tlep tuc kinh doanh vé&i doi tac do. Két
qua dam phan 1a ca hai bén déu c6 loi, 1a sy trao doi tu nguyén giita hai bén. Vi vay, khi
dam phan khong chi cht y cing nhic mot chiéu quyén lgi, muyc dich riéng ciia mot bén
ma phai chii ¥ dén ca nhu cu cia bén kia.

9. Pé tranh cho nhitng hiéu lam vé tinh hay hitu Y va dé tranh néi dung dam phdn,
thwong thuyét bi léch huwdng, nha dam phdn phdi biét nhdc lai két lugn nhitng diém da
trao doi, théng nhdt giita hai bén trude khi chuyén sang ndi dung dam phdan méi.

Lam duoc diéu d6 tic 13 nha dam phan da chu dong diéu tiét budi thuong thuyét.
Nhitng diém chua rd c6 thé s& duoc giai quyet khi dugc nhic lai. Néu khéo 1éo thi nha
thuong thuyét co thé dua ca hudng giai quyét cho diém ndi dung dam phan tiép theo.
Thyc hién viéc nhéc lai va tém tat timg ndi dung da dam phan s& giup cho nha thuong
thuyét luon ludén khong xa roi muc tiéu dam phan, qua trinh dam phéan tré nén c6 hé
thong, bai ban va 1a co so cho nhing lan dam phan tiép theo.

7- Nhirng diéu cin tranh dé dam phan khong thit bai

1. Noi qua nho:

Néu n6i qua nho khi dam phan s& lam d6i tac khong tip trung va c6 thé din dén
hieu lam. Vi vay can phai néi du nghe rd, ngan gon va nén no6i cham hon lic binh thuong.
Nhu thé doi tac s€ co thoi gian d€ nghe, ti€p nhan va hap thu cac thong tin, Iy 1& ma nha
dam phan muodn truyén dat.

2. Khéng nhin vao mdt doi tac dam phan: s gy cam giac khong thién cam, khong

tin twong, tham chi giy nghi ngd tir phia ddi tac, nhin vao mat ddi tac khi dam phan, vira
thé hién su tu tin, quan tdm ctia minh vira dem lai tin cay cho déi tac.

3. Khéng c6 ké hoach cu thé: Cudc dam phan khong c6 ké hoach cu thé dinh trude
s& khong dem lai két,qué,nhu: mong mudn. Néu c6 nhiéu ndi dung, linh vuc dam phan thi
can phai phan loai, sap x€p trudc dé tranh lan 16n khi dam phan.

4. Khéng théng bdo truée néi dung dam phan khi théa thudn lich dam phdn véi doi
tac:
Diéu ndy c6 thé 1am cho budi dam phan thuong thuyét s& that bai va nhiéu khi tht bai
v6i 1y do dang budn nhu nham ndi dung dam phén hay phia cong ty doi tdc cir nham
nguoi ra dam phan vi khong rd ndi dung s€ dam phan.

5. Bé cho doi tac qud nhiéu tir do, quyén chii dong khi dam phan:

Néu dbi tac n6i qua nhiéu thi ngudi dam phan nén chi dong, khéo I¢o, cit ngang
hay doi hudng bang nhiing cau hoi hop 1y dé cung nhau quay vé ndi dung chinh cta dam
phan. C6 nhiéu truong hop ddi tac loi dung gip g& dam phan dé quang céo, dam phan
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ban mdt mat hang hoan toan khéac.

6. Pua hét tat ca théng tin, 1y 1é trinh bay thuyét phuc ra ngay tir dau budi dam
phan:

Nhu vay, ching khac gi nha dam phan da "bin hét dan" ngay tir lic ddu ma khong
hi¢u qua. Hay sir dung lan luot cac thong tin, 1y 1€ thuyét phuc cia minh cho tung néi
dung hay tung thic méic tim hiéu cua ddi tic. Nén nhé rang dbi tac can cé thoi gian de
tiép nhan, "tiéu hod" cac thong tin trudc khi bi thuyét phuc dé di dén théng nhat trong
dam phan.

7. Ldng tranh ¥ kién phdn doi hay nghi ngo tir phia déi tdc:

Diéu d6 chi lam cho ddi tac cang c¢6 1y do khang dinh y kién phan dbi hay nghi ngd
cua ho va tur d6 sé gay ra dinh kién trong sudt qua trinh dam phan. Vi vay, can phai héi
lai thac mac cua doi tac va kién nhan tra 161 bang tat ca céac ly 1€ thong tin cua minh.

8. Khéng chudn bi truée cdc gidi han can thiét khi dam phén:

Diéu nay da han ché rat nhiéu pham vi dam phan khi khong thé cé nhitng linh hoat
nhan nhuong trong chung muc cé thé. Va nhu thé, khong chi giy that bai cho lan dam
phan thuong thuyét nay ma con tao ra dinh kién va bao trudc that bai cho ca nhiing lan
dam phén sau.

9. Nguweoi dam phan tim cdch dp ddo doi tdc:

Nguoi dam phan gioi khong tim cach 4p dao, day bao ddi tic ma nén ty dat minh 1a
nguoi thé hién tinh than hoc hoi khi dam phan. Khong nén c¢6 nhitng 161 1€, cur chi mang
tinh ap ddo gy mat cam tinh, kho chiu cho doi tac.

II - Chuén bi dam phan
1 -Danh gia tinh hinh:
a - Thu thép théng tin vé thi truong.
- Luat phap va tap quan budn ban.
- Pic diém cta nhu cau trén thi truong.
- Cac loai thué va chi phi.
- Cac nhan té chinh trj va x4 hoi.
-Céc diéu kién vé khi hau, thoi tiét.
b - Thu thdp thong tin vé doi twong kinh doanh

Péi tuong kinh doanh c6 thé 1a hang hoa, dich vy, nha dat, ... can duoc tim hiéu
day da nhirng thong tin vé no, chang han:

-Cong dung va dac tinh.
-Xu hudng bién dong cung ciu, gia ca.

-Céc chi tiéu vé so lugng, chat lugng.

¢ - Thu thip théong tin déi tic
-Muyc ti€u, linh vuc hoat dong va nhitng kha nang.

-T6 chtrc nhan sy: Tim hi€u quyén han bén kia, ai 1a nguoi c6 quyén quyét dinh.



www.quantri.com.vn

-Lich 1am viéc: Néu nim dugc lich 1am viéc caa bén kia, ¢6 thé su dung yéu t thoi
gian dé gay suc ép.

-X4c dinh nhu cau, mong mudn cua ddi tac. So bd dinh dang ddi tac.
Vi du: Trong dam phan mua ban, cé thé tam chia khach hang thanh nhiing loai sau:

Khach hang trong gia ca

La khach hang tim cach mua véi gia thap nhat v6i chat lugng & muc t6i thiéu. Ho
khong chap nhan gia cao hon dé doi lay chat lugng cao hon.

Khach hang trong gia tri:

La loai khach hang ngai chi phi cao va nhan thic rd vé sy chénh léch chat lugng.
Ho chi chap nhan gia cao sau khi da ki€ém tra ky vé chat lugng va so sanh su chénh 1éch
ve chi phi gitra cac giai phap thay thé.

Khach hang trung thanh:

La khach hang thuong sin sang danh d6i chi phi dé 1iy chat luong ma ho da biét rd.
Ho ngai rui ro c6 thé xdy ra néu vdoi nhiing doi tac maoi.

Khach hang trong tién loi.

La nhitng khach hang thich chon noi cung cép tién lgi nhat, khong can so sanh cac
giai phap thay thé dé tim ra chénh 1€ch vé chi phi va chat lugng.

d- Thu thip théong tin vé doi thii canh tranh.

Can nhan biét dbi thu canh tranh cia minh 13 ai & c6 nhing bién phap khic phuc
va canh tranh lai. Ttr 6 danh gia nhiing diém manh, diém y€u cua minh so véi doi thu
canh tranh trén thi truong va trong quan diém cua doi tac.

Phin tich SWOT

¥ Diém manh: 13 tit ca nhimg yéu t6 thuan loi tir bén trong cho phép ta dat dugc
muc tiéu, tdn dung dugc moi co hoi va tranh duogc cac nguy co.

$  Diém yéu: La tat ca nhimg yéu t6 han ché bén trong khién cho ta gip kho khin
deé dat dén muc tiéu cling nhu tan dung dugc moi co hdi va tranh dugc nhiing nguy
co.

$ Co hoi: 1a tit ca nhitng gi xay ra bén ngoai c6 tic dong thuan loi dén hoat dong
cla ta.

$  Nguy co: La tit ca nhitng gi xay ra tir bén ngoai c6 tic dong thudn lgi dén hoat
dong cua ta.
2 -Pé ra muc tiéu:

Muc tiéu dé ra cang cu thé cang tét, va dwong nhién phai tinh dén cac yéu t6 nhu:
tinh thyc t€, moi quan h¢ gitra két qua va chi phi, mirc d§ chap nhan....Doanh nghiép c6
thé lua chon:

+ MOt muc tiéu cao nhat - két qua cb thé dat dugc tot nhat.
+ Mot muc tiéu thap nhat - két qua thap nhat, van c6 thé chip nhan.

+ Mot muc ti€u trong tdm- cdi ma ban thuc sy mong mudn dugc giai quyéct........
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3 - Chuin bi nhén sy
+ Thanh vién trong doan dam phan
Trudng doan, chuyén vién phap 1y, k¥ thuat, thwong mai, phién dich (néu can)
+ Tu dénh gia:

Ty danh gia dé biét nhiig tinh cach c4 nhan cta timg ngudi c6 loi va bt lgi cho

dam phan

Thé nao la nguoi dam phéan giéi ?

# Nhing ngudi dam phan trung binh chi nghi dén hién tai, nhung nhimg nguoi
dam phan gioi thi bao gio cling can nhac dén myc dich lau dai. Ho dua ra nhiu goi y
khéc nhau va bao gio cling can nhac cac giai phéap hai lan.

# Nhiing nguoi dam phan trung binh dat ra cac muc tiéu cua ho mdt cach don 1¢
- vi du "chung t6i hy vong s€ nhan dugc gia 1a 2 do la".

3  Nhing nguoi dam phan gioi dat ra cac myc tiéu cua ho trong mot pham vi nhit
dinh, di€u nay c6 thé hiéu nhu la "ching t61 hy vong nhan dugc 2 d6 la, nhung néu ching
toi chi nhan dugc co 1.50 do la thi cling dugc".Diéu c6 nghia 1a ngudi dam phén gidi rat
linh hoat.

Nhing nguoi dam phan gioi khong ty khoa minh vao mot chd ma diéu do co :ché
lam ho mat mat néu ho phai nhuong bd. Nhing nguoi dam phan trung binh c6 gang
thuyét phuc bang cach dua ra that nhiéu ly 1€. Ho str dung mot loat cac bién phép tranh
ludn khac nhau. Nhung nhiing nguoi dam phan gioi thi khong dua ra qua nhiéu 1y do.Ho

chi nhéc lai nhiing 1y do giong nhau. Ho ciing tém tit va cAn nhéc cac diém chinh, kiém
tra xem ho d3 hiéu moi thir mot cach chinh xac hay chura.

4 - Lwa chon chién lwoc, chién thuat
4.1 - Lua chon kiéu chién lwoc
a - Chién luoc “Cong tac”

Su tiép can cua nguoi dam phan di véi xung dot 13 giai quyét nd nhung van giir
dugc quan hé ca nhan va dam bao ca 2 bén déu dat duoc muc dich cia minh. Quan diém
vo1 xung dot 1a nhirng hanh dong ca nhan khong chi dai dién cho 1¢i ich cua ban than ma
con dai dién cho loi ich ciia bén déi khang. Khi nhan thdy xung dot ton tai, ngudi dam
phan sir dung phuong phap giai quyét xung dot dé ché ngy tinh hinh. bay la cach giai
quyét mang tinh cong tac ma n6 doi hoi ca 2 bén déu giir quan diém “thang-thang”, tuy
nhién no6 cling doi hdi thoi gian, nghi lyc va sang tao.

Chién lwoc “Céng tic” sir dung tot nhat khi:

-Vian d& rat quan trong can thoa hiép.

-Muc dich 1a dé hop nhat nhitng quan diém khac nhau.
-Can su cam két dé giai quyét cong viéc.



www.quantri.com.vn

-Mong mudn xiy dung hoac duy tri mdi quan hé.

b - Chién lwgc “Théa hiép”

Khi nhan thdy mot giai phap dé dat dugc két qua “thang- thang 1a khong co thé,
nguoi dam phan huéng t6i mot két qua bao gdm mot phan nho thang loi va mot phan nho
thua thiét, ca 2 déu lién quan dén muc tiéu va quan h¢ cua cac bén. Su thuyet phuc va 161
kéo c6 anh hudng

}dn dén kiéu nay. Muc dich 1a tim ra mot s6 cach c6 thé dung duoc chép nhan ma
no6 phan nao lam hai long ca 2 bén.Tinh thé thoa hiép c6 nghia la ca 2 bén chap nhan va
thuc hién mot quan diem “thang it- thua it”.

Chién lwgc “Thod hiép” sir dung tot nhit khi:
-Van dé 1 quan trong nhung khong thé giai quyét duoc.
-Méi quan hé 1a quan trong nhung khong thé hoa giai.
-Céc bén c6 sirc manh ngang nhau cing muén dat dugc nhitng muyc dich duy nhét.
[1.-Can dat dugc cach giai quyét tam thoi dbi véi nhitng van dé phire tap.
[1.-Can tim ra mot giai phap thich hop vi ap luc thoi gian.

-Chi ¢6 modt su lya chon duy nhat chir khong c6 giai phap nao khac.

¢ - Chién lwoc “Hoa gidi”

Cach tiép can ctia nguoi dam phan ddi v6i xung dot 1a can phai duy tri mdi quan hé
c4 nhan bang bt ctr gia nao, c6 lién quan rét it hodc khong c6 lién quan gi dén muc dich
cua cac bén. Nhugng b, thoa hi€p vd nguyén tdc va tranh xung dot dugc nhin nhan nhu
1a cach dé bao vé quan h¢. Pay la su chiu thua hodc két qua “thua- théng”, ma quan diém
cia nguoi dam  phan 14 chiu thua, cho phép bén kia thing.

Chién luwpc “Hoa gidi” sit dung tot nhit khi:
-Nhan thdy minh sai.
-Mong muén duoc xem 1a ngudi biét diédu.
-Van dé quan trong hon ddi voi phia bén kia.
-Mong mudn tao duge tin nhiém cho nhitng véan dé sau.
-Mubn giam dén murc tdi thiéu thiét hai khi & thé yéu.
-Su hoa thuan va 6n dinh 1a quan trong hon.

d - Chién lwoc “Kiém sodt”:

Ngudi dam phan tiép can voi xung dot 1a ¢é nam duoc nhing budc can thiét va
dam bao théa mén dugc muc dich ca nhan, cho du ti€u phi mé6i quan h¢. Xung dot dugce
xem nhu 12 mot 16i tuyén b thing, can thing loi bang bat ctr cach nao. Pay 1a mot cach
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giai quyét ma nguoi dam phan sir dung bat clr strc manh nao xem nhu thich hop dé bao
vé mot quan diém ma ho tin ding hodc cb ging thing.

Chién lwoc “Kiém sodt” si dung tot nhét khi:
-Hanh dong nhanh chéng, dirt khoat 1a van dé séng con ( nhu truong hop khén cip).
-Mo6t van d& quan trong doi hoi phai hanh dong bét thuong.
-Biét minh dung.
-Phia bén kia lgi dung co hdi cua thai do hop tac.

e- Chién lwoc “Trdnh né”.

Nguoi dam phan xem xét xung dot 1a nhiing cai phai tranh xa bang moi gia. Chu dé
trung tAm cua kiéu nay 1a lang tranh, no tao ra két qua 1a 1am that vong hoan toan cho cac
bén lién quan. Muc dich cua cac bén khong dugc dap ing, ma cling khong duy tri dugce
mdi quan hé. kleu nay co thé tao hinh thirc ngoai giao dé 1am chénh 1éch mét van dé,
hodn lai mot vin dé cho dén lac thuan loi hon, hodc don gian 1a rut lui khoi mot tinh
hubng dang bi de doa. Pay la quan diém rat lui hodc “thua-thing”, ma trong d6 quan
diém ciia nguoi dam phan 1a rat lui, chip nhan thua, cho phép bén kia thing trong danh
du.

Chién lwoc “tranh né” sir dung tot nhit khi:
-Nhiing van dé khong quan trong.
-C6 nhiéu van dé cap bach giai quyét khac.
-Khong c6 co hoi dat duge muc dich khac.
-C6 kha nang lam x4u di cudc dam phan hon la dat duoc nhiing lo1 ich.
-Can binh tinh va lay lai tién do.
-Phia bén kia c6 thé giai quyét xung dot c6 hiéu qua hon.
-Can thoi gian dé thu thap thong tin.

4.2 - Lua chon chién thuit
a -Bia diém dam phdn.
-Dam phan cha truong: duoc tién hanh tai van phong ctia minh.
-Dam phan khach truong: Pam phan tién hanh tai co s ciia khach hang.
-Dam phan ¢ dia diém trung lap.
b - Thoi gian dam phan.
Luu y:
-Can c6 thoi gian dé giai lao.
-Thoi gian trong cho phép truong doan va chuyén gia ¢ y kién tham muu, hay truéng
doan hai bén tham khdo y kién ctia nhau.
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-Chu y vé& tap quan vé thoi gian lam viéc & mdi noi ( bat dau va két thic lac may gio).
-Hiéu qua lam viéc cia con ngudi thay ddi theo thoi gian va nhiét do, thoi tiét.
c - Thai do dam phdn.

Thai 6 don gian va thang than:

La thai d6 “ndi cho nhanh, cho d& tén thi gid”, trinh bay thang vao van dé. Né co tac
dung tuéc vii khi cia bén kia va nhanh chong di dén thoa thuan.

Chi swr dung khi:

-ba quen thudc bén kia.

-Cudc dam phan dang bi bé tic, can dugc gd ra cang sém cang tot.

-Stic ép vé thoi gian khong cho phép kéo dai thoi gian dam phan, budc phai két thuc dam
phén ngay.

Thdi d¢ gay sirc ép va cwong quyét:

La thai d deé cdp manh, xuyén qua céc van dé nhay cam, can thuc hién hét strc tinh
te, vi néu bén kia biét dugc ho sé€ rat kho chiu.

Duwoc swr dung khi:
-Ta & thé manh hon.
-Phia bén kia can két thic som.

- Ta mudn khoanh ving gi¢i han dam phan.

Thdi do tho o, xa lanh:

La thai d6 t6 ra khong quan tim dén strc manh cua dbi tac, stir dung tam Iy nguoc
doi vai bén kia, tranh cho bén kia nghi 14 ho hd hénh. Théi d nay lam cho doi tac boi roi
khong biét duoc tinh hinh cua minh thé nao.

Chi sir dung khi:
-Phia bén kia ho manh hon.
-Ta dang chiu strc ép thoi gian.
-Ta d c6 giai phap thay thé.

I1I - Mé ddu dam phan.

1. Tao khong khi dam phan

Néu xudt phat tir goc d6 c6 1oi cho viée dat dugc thoa thuan, nén tao dugc mot bau
khong khi tin cdy 1an nhau, thanh that hop tac.

C gang xay dung mot moi quan hé tot v6i phia bén kia ngay tir gidy phut gap mat,
du ban da biét hoac khong bict ho trude do. Mot vai cau chuyén "xa giao" ban dau s¢€ la
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nhirng cau ndi lam quen c6 hi¢u qué trong hoan canh nay

2. Pua ra nhirng dé nghi ban dau:

Su tién trién ctia cudc dam phéan bi anh hudng 16n vao nhitng dé nghi ban dau cua 2
bén vi mdt so i do sau:

-N6 truyén dat thong tin vé thai do, nguyén vong, sy quan tim va nhan thic cia
bén kia va nhirng van dé bat dong.

-N6 ¢6 kha ning tiép tuc tao bau khong khi trong dam phan.

- N6 ¢6 thé dugce sir dung dé cac bén thim do tinh hinh cua phia bén kia trude khi
dua ra quyét dinh cia minh.

-N6 c6 thé duoc cac bén st dung dé thiét 1ap ving dam phan.
+ Lya chon vén dé “dé trude, kho sau”.
+ Khuyén khich bén kia dua ra d& nghi trude.

+ Khong bao gio' chip nhan mot dé nghi dau tién ma phai luén yéu cau nhiing dé
nghi tot hon.

+ Khong dua ra d& nghi dau tién t6t nhat va kién tri bao vé.

-Can phai tinh toan dé dua ra d& nghi hop 1y ndm trong pham vi c6 thé thoa thuan.

-Loi ich thuc su tir mot dé nghi qua cao ban dau phai duoc can nhéc véi nhiing méat mat
thé dién do phai nhuong b 16n dé tranh that bai 16n trong dam phan.

-Tao ra canh tranh: Can cho bén kia biét rang chung ta khong phai chi c6 mdt co hoi nay,
ho khong phai 1a d6i tac duy nhat.

3. Lap chwong trinh lam viéc

D61 voi nhitng cudc dam phan chinh thirc cho nhitng van dé 16m, viéc 1ap ra chuong
trinh lam viéc nén dugc bang van ban, cung cap cho bén kia dé c6 thoi gian chuan bi.
Tuy nhién chuong trinh lam viéc van c6 thé dam phan thay doi lai.

IV- Tao su hiéu biét.

1. Pat cau héi

1.1. Nam chirc nang cua cdu hoi trong dam phdn
-Thu thap thong tin nhat dinh.

-Pua ra thong tin.

-Lam cho phi bén kia chuyén hudng.

-Hudng suy nghi ctia phia bén kia di dén mot két luan.
-Thu hut sy chu y.

Loai cau hoi:

-Cau hoi md dé dat duoc thong tin khai quét lién quan dén van dé c6 lién quan.
-Cau hoi tham do dé goi thém ra nhiing thong tin.
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-Cau hoi dong dé xac minh nhiing diém nhat dinh vé su ki¢n va d€ nhan dugc nhiing cau
trd 101 don gidn 1a c6 va khong.

-Cau hoi gia thiét dé khai thac nhitng y kién ciia bén kia vé mot van dé& nhat dinh.

1.2 Ky thudgt dat cau hoi.

-Khéng dit nhiéu nhitng cau hoi dong trir khi khong can thiét.

-Dit cau hoi yéu cau tra 101 bang s6 liéu, chtr khong nén yéu cau tra 101 bang giai phap.
-Ngir diéu cta cau hoi 1a trung tinh va thai d6 binh tinh. Nhung cong kich 16n tiéng hoic
ap dat khong mang lai nhitng dap tng tich cuc.

-Néu dinh lay thong tin kho moi hoi, hiy dit mot loat cac cau hoi mém mong trude dé tu
dong hoa cau tra 101 cua bén kia, sau d6 moi dat cau hoi chinh.

2. Im Lang.

Sw im lang trong dam phdn co y nghia:

-Budc bén kia tiép tuc phat biéu.

-B4o hiéu rang minh d3 néi du.

-Thé hién nhing bit binh hoic khong chip nhan nhiing quan diém cua bén kia.

-Thé hién mét sy that vong.

- Im ling trong mot khoang thoi gian ngén sau mot s6 cau noéi con o tac dung thu hut sy
chu y cua bén kia.

- Im lang con thé hién sy mién cudng.

3. Lang nghe:
Liing nghe trong dam phdn dé:

-Thé hién su ton trong cua ta va ciling thoéa méan nhu ciu tu trong cua bén kia lam cho
quan hé hai bén gan b6 hon, dam phan thuan lgi hon.

-Phat hién sy mau thuin, thiéu nhat quén trong quan diém, 1ap luan cua bén kia.

- Phat hién nhimng diém then chdt co gia tri (bdi canh, thoi gian, quyén lgi va nhu cau cua
bén kia...) d€ doan dugc su trung thuc trong 161 nédi cua phai bén kia.

-Biét dugc bén kia thuc s da hiéu van dé chua.

Muén ling nghe cé higu qud can:

-Loai bo tat ca nhitng gi c6 thé phan tan tu tuong.
-Phat mot tin hiéu thé hién dang ling nghe.

-Bdc 10 thai dd chia sé.

-Str dung nhiing cau tur, boi tron.

-Hay liang nghe ca cach noi.
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-Khong cit ngang.

-Khong phét biéu gitp (noi leo) khi bén kia gip kho khan trong dién dat.

-Nhic lai hogc chii giai vé diéu ma phia bén kia vira méi noi dé kiém tra lai tinh chinh
xac hodc dé co dong lai.

-Khong vdi phan quyét.

-Yéu cau giai thich nhitng diém chua rd.

-Sir dung nhitng cau ndi dé chuyén sang chu dé tiép theo.

- Ghi chép dé vach ra nhitng diém co ban.

4. Quan sat
4.1. Di¢én mao:

Quan sat dién mao phai hét strc cAn than vi c6 thé bi nham 1an. Do dé phai dung ca
kinh nghi¢m, linh cadm va nhirng thong tin thu thap duoc veé bén kia dé€ cé cach hanh
dong. No6i chung viéc cdm nhan qua dién mao chi dung dé tham khao.

4.2. Thai do:

Néu bén kia c6 thai do kiéu ngao thi cudc dam phan s& dién ra trong khong khi ddi
dich, néu c6 thai d¢ than thién, thang than thi dam phéan s€ dién ra trong tinh than hop tac
cung giai quyét van de.

Tuy nhién ciing khong nén tin ngay vao cac gia thiét vé thai 4o ngay tir ban dau vi
thai do cua ho s€ bién d6i theo tinh hinh ctia cudc dam phan.

4.3. Cu chi:
* Nghe chdm chu, thé hién:
-Mé& mit to va lanh loi.
-Khuynh huéng hoi d6 vé phia trudc.
-Ban tay m& va canh tay dudi.
» Thit thé, thé hién.
-Mé mét va lanh loi.
-Tu thé thang dung.
-Canh tay va chan hoi chéo nhau.
-Nim chit tay.
« That vong, thé hién.
-Ban tay nam hoi chit.
-Xoa gay.
-Nhin ra 1i ra hodc bén ngoai.

* Chén ngan, thé hién.
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-Khuynh huéng nga vé sau.
-Nhin déng h.
-V¢& nguéch ngoac hodc gd ngon tay.
* Tin tudng, thé hién.
-Ctr chi thu gian va coi mo.
-Ngdi thang.
« Dbi tr4, thé hién.
-t tiép xtic bang mit.
-Dot ngdt thay d6i do cao clia giong noi.
-Che miéng trong khi noi.
5. Phén tich nhirng 1y I& va quan diém
Khi phan tich nén nhin vao:
-Nhitng nham 1n hodc bo sot thuc té.
-Thiéu logic.
-Sir dung théng ké c6 chon loc.
-Nhirng céng viéc an dau.
-Xuyén tac nhitng diéu uu tién.
6 - Tra 1oi cau hoi
« Khong tra 16i néu:
-Chua hiéu cau héi.
-Phéat hién nhiing cau hoi khong dang tra 101.
» Kéo dai thoi gian suy nghi: khong nén tra 161 ngay khi bén kia dat cau hoi. Néu 1y do
chua tra 101.
« C6 thé tra 10i bang cach.

-Tré 161 mot phan.
-Chép nhén sy cét ngang cdu tra 10i.
-Cir chi thé hién khong c6 gi dé noi.
-Tra 16i map mo, khong khang dinh ma ciing phu dinh.
-Hoi mot dang tra 161 mot néo.
-Budc phia bén kia ty tim cau tra 10i.

V - Thuong lwgng

1. Truyén dat thong tin

« Niim nguyén tic co ban trong truyén dat thong tin:

-Truyén dat thong tin 13 qua trinh 2 chiéu

-Biét chinh x4c gia tri cadi ma minh muon nai.
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-N6i nhur thé nao thuong quan trong hon 1 néi céi gi

-Quan sat bén kia khi noéi véi ho.

- Cach bd cuc nhitng cau noéi c¢6 dinh huéng tac ddng manh mé dén ddi thu.
* 12 10 khuyén dé tao bd cuc ciu néi ¢6 sirc thuyét phuc hon:

-Str dung nhiing 1y 1€ 2 mat.

- Rt ra két luan.

-Ngén ngit dién dat 1y 18 rd rang, khic chiét.

-Nhitng tinh tir kich dong, dong tir manh.

-Su suy rong.

-Tao ly 1€ phu hop véi nguoi nghe.

-Ngin gon va don gian. Trinh bay s6 liéu.

-Pua ra ly do.

-Ly 1& manh nhit.

-Nhimng ciu hoi mé ( Tai sa0? O dau? Khi nao?) va nhiing cau hoi gid thiét (cai
gi....néu...?)
-Logic va mach lac
-Y kién va két luan cua minh.

2. Thuyét phuc
-Huéng vé nguoi ra quyét dinh.
-Néu ra l¢i ich ctia phia bén kia néu ho chép thuan.
-Néu ra hau qua dbi voi phia bén kia néu ho khong chap thuan.
-Dian chimg bang xac nhan ciia bén thir 3.
-Khuyén bdo va goi y: )
Vi du : Bat minh vao tinh thé ctia bén kia.

-Dé nghi gia tron goi.

-Dé nghi gia bang s 1é: Gy cam tudng thap hon déng ké so voi gia thuc té.

-Giit thé dién cho bén kia.

3. P6i pho v6i nhirng thii thuit ciia bén kia

-Sép xép’ch(x) ngdi: Sap xép chd ngdi sao cho ta quan sat dugc nhidu nhat cac cir chi, thai
do cua doi thu.

-Quan sat: Khong bo qua bat ky chi tiét ndo cua ddi thi.

-Lang tranh: Khi khong mudn truc tiép ban bac, thwong luong vé van dé.

-Pe doa: Nham gay sirc ép budc dbi thu nhanh chong chap nhan.

-Phan bac: Pua ra cac ludn cir ching minh dé nghi cua bén kia 14 vo 1y.

-Pua ra dé nghi cudi cung: Gay strc ép vé tam Iy hodc gui téi d6i thu thong diép “chdm
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dut dam phéan”.

-Gian dir va thu dich

-Doi muc gid phai chang.

+ So sanh véi mure gia trong qua khir.
+ So sanh vé1 gia ¢ noi khéc.

+ So sanh v&i cac nha cung cap khéc.
+ So sanh véi nhiing gia cua hang hoa khac.
+ Néu ra quan hé gia va chit luong.
-Nhuong bd.

-Cau gio/ kéo dai thoi gian.

Ty dé cao.

-Lan toi.

-Nguoi tét- ké xau.

-Biét thanh chuyén da roi.

-Pdng tac gia.

-L6 thong tin: C6 tinh dé 16 thong tin.
-Chuyén trong tam.

-Chiadé tri

-Xoa trudc danh sau.

-Leo thang thim quyén.

-Bao nhiéu - néu.

4. Nhugng bo

Nhuong bo 1a su thay ddi mot quan diém trude d6 ma ban da gilr va bdo v¢ mot
cach cong khai. Nhuong bd 1a céi bat budgc phai co6 va ludn dugc trong doi trong dam
phan.

4.1. Truwoce khi dwa ra nhwong bg.

Trude khi dua ra bat ca mot sy nhuong bd nao cling can dit ra 3 véan deé:
-C6 nén thuc hién bay gio hay khong?

-Nén nhuong bo bao nhiéu?

-S€ duoc tra lai cai gi?
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4.2. Ky thudt nhuwong bo.

-Nhugng bd nho

-Nhuong bo c6 diéu kién

-Nhuong bo c6 1y do.

-Dién dat bang chinh nhiing tir ngit va thanh ngir ma bén kia sir dung.
5. Pha v bé tic

5.1 - Nguyén nhaén bé tic
Bé tac co thé xdy ra boi mot so nguyén nhdn sau:

-Chua hiéu biét 1an nhau.
-Ca hai bén c6 nhitng muc tiéu khac xa nhau.

-Mo6t bén nham 1an sy kién quyét voi su cimg nhic vé quan diém 1ap trudng va sé& khong
nhugng bd ngay ca dé giltt cho mot cudc dam phan ton tai.

Vi mot chién thuat than trong trong dam phan dé bat ép phia bén kia xem xét lai quan
diém cua ho va nhuong bo.

5.2. Xur Iy bé tic
-Quay tr¢ lai nhitng thong tin thu dugc va tao su hiéu biét dé tao thém nhiing lya chon bd
sung. C6 thé c6 mot vin dé quan trong chwa duoc néu ra:
- Tim ra phuong an khac dé cung dat duoc muyc dich.
-Théng bao cho phia bén kia vé hau qua néu khong dat duoc mot giai phap nao ca.
-Chuyén sang thao luan mot van dé khéc it quan trong hon ca 2 bén c6 thé thoa thuan
-Nhuong bd mot diém nao d6 khong quan trong

-Tao ra thoi gian nging dam phan dé suy nghi van dé va dam phan lai sau d6. Pua ra yéu
cau néu can nhirng thong tin bd xung.

-Chuyén tir ¢dm phéan song phuong sang dam phan da phuong va thong bao cho ddi tac
biét v€ viéc nay.

-Str dung nguoi thir ba: yéu ciu mot ngudi ngoai hanh dong nhu 1a mot ngudi hoa giai,
nguoi dan xép hay nguoi trong tai.

-B6 ban dam phéan dé bén kia lién hé lai. Str dung khi:

+ Phia bén kia khong mudn ky két thoa thuan.

+ Bén kia muén ky két thoa thuan ma ta khong chp nhan noi.

+ Bén kia dwa ra nhitng thoa thuan ma ta khong hé dy kién.

+ Khi c6 nhiing s6 liéu duoc cung cép khién cho viéc di dén thoa thuan khong con c6 loi
voi ta nira.

VI - Két thiic dam phan

Khi ban cam théy viéc dam phan da dat dugc nhiing thoa thuén chu yéu, ban c6 thé
ket thuc bang nhitng cong viéc sau:

1. Hoan téat thoa thuin
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Pé tranh nhitng su bat ngd khé chiu, trude khi ngimng vong dam phan cudi cing:

-Lam cho dé hiéu nhimg diéu kién cta thao thuan.

-Ty hoi nhitng cau hoi: Ai dat dugc bao nhiéu cua céi gi, khi nao?

-Lap thoa thuan thanh van ban.

2. Rut kinh nghiém

Hay tu hoi nhitng cau hoi nhu sau:

-Minh ¢6 hai 10ng véi két qua ciia cudc dam phan khong?

-Ai 1a nguoi dam phén c6 hiéu qua nhat?

-Aida nhuong nhin nhat? tai sao?

-Nhimg chién lugc va nhitng hanh dong nao hitu hiéu cho dam phan nhat?

-Nhiing hanh dong nao da can tré cuoc dam phan?

-Minh di tin cdy phia bén kia chwa? Diéu gi anh huong dén cam nhan nay nhat?

-Thoi gian da dugc st dung nhu thé nao? Liéu co thé st dung né tdt hon khong?

- Cic bén di ldng nghe 13n nhau nhu thé nao? Ai da n6i nhidu nhat?

-Nhing giai phap sang tao c6 dugc dé nghi khong? diéu gi xay ra véi chiing?

-Minh d3 hiéu thau d4o nhirng van dé 4n dau va nhiing van dé c6 lién quan dén bén kia
khong? Phia bén kia liéu c6 hiéu minh khong?

-Su chuan bi ctia minh c6 thich dang khéng?No anh huong dén dam phan nhu thé nao?

-Nhing 1y 1& ndo, manh nhét dugc phia bén kia néu ra. Ho tiép thu y kién va 1y 1& cua
minh nhu thé nao?

-Nhing diém co ban nao ma minh hoc duoc tir cudc dam phan nay?Minh s€ lam gi khac
trong lan dam phan t6i?.......

VII - Van héa trong dam phan Kinh doanh quoc té
1- Nhirng luu y khi dam phan véi mgt nén van héa khac:

-Tim hiéu su khéc biét vé van hoa cua nhitng nguoi ban dinh dam phén.
-Dé phong dua ra nhan dinh chil quan vé vin hoa.

-Nhitng phong cach vé chién lugc va chién thudt can dam phéan lam cho thich nghi véi
con nguoi, van dé va hoan canh

-Ngon ngir 1a van dé quan trong dé lién két gilra cdc nén van hoa va gitra nhirng nguoi
dam phan, nhung né cling c6 thé la rao can.

-Can than v€ ngon ngit cur chi va y nghia kém theo.
-V6i nhitng nén van héa khac nhau can c6 nhitng kiéu dam phén khac nhau.

Mbt s6 khac biét co ban giira vin héa phwong dong va phwong Tay.
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Déi chat

Vin dé Phwong Ty Phwong Déng
Phong tuc||Chi trong téi cde quyén, muc dich, v[[Cht trong téi tinh cong ddng, cai riéng duoc
tip quan  [[mudn riéng ciia tig ngui coi 1a mdt phan ciia ci chung,
Déi méi ||Coi trong y nghi mai, cach thue hién|{Coi trong phong tuc, tinh ké thira va su duy
tot nhat cong viéc dang lam ri cdu trac x4 hoi hién tai
Ning C6 tinh ning dong cao. Khong canlfit ning dong hon. Nhimng ngudi dong su kinh
dong thiét phai c6 mdi quan hé ci nhanfldoanh ¢6 khuynh huéng budén ban véi nhau
diam da va vimg chic méi duge coilliu dai va thwong khoan dung cho nhau
la tién @ cho giao dich nhitng khuyét diém cta ngudi kia (& mot
mitc d6 nhat dinh)
Dién cam |[Manh dan biéu hién cam xGc mot Thuong hay bde 1§ cam xic manh & noi cong

cach turr nhién

cong

Viéc thach thire, dbi chit va ngao|[Hop tac dat muc tiéu chung va tranh moi
man la nhiing didu thudc vé ban chatllhanh vi lam mat mat
trong nhidu mébi quan hé
Mat uy tin|{Sau khi thua tran ( mat uy tin), van “Mat mat” 14 mot didu hét sic xau va ton hai
6 thé hanh déng binh thuong o1 cong viée sau nay.
Quan Vide quyét dinh c¢6 khuynh huéng|[Vide quyét dinh ¢6 xu huéng vao truc giac
diém  déil|dwa vao tinh hop Iy va dua trén co s&
Vol s6||cac s6 lidu tdng quat
lidu
Cach suy||Bat dau tir vide quan sat sy vat xung|[Bit dau véi nhilng nguyén Iy chung ciia hanh
nghi quanh va than trong rit ra métf{dong va duoc gin vao cac tinh hudng. Do la
nguyén 1y hanh déng cho mét tinh|lkidu suy nghi * tir trén xudng”
hudng cu thé. Do 1a kidu suy nghi
“tir duoi 1én”
Neguoi Neuoi dam phan thwong 1la mét ay|[Nguoi chi céng ty thuwong la ngudi dam
dam phan |[vién didu hanh cua cong ty phan

Tap trung

M6t nha kinh doanh thudng co|[Huéng suy nghi vao mét muc tidu duy nhit.
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nhiing viéc khac nhau trong dau kétl|Ho chi nghi vé giao dich hién tai
hgp véi viée dam phan hién tai

Thoi gian [|[Thoi gian 12 mdt mdéi ban tim chil|Céng vide dat duoe két qua m$ méin ¢ gid

véu 1i hon céng viée duoc thue hidn ding tién
do
Luat phap|Tén trong ludt phap . Hop ddng la co][Séng theo dao dirc. Cam giac tin nhidm la co
va daol||ban ban.
duc

2- Kinh nghiém dam phan véi doi tic nuéc ngoai: Bit ddu dam phan:
-Dimng bao gid ndi "Vang” voi dé nghi dau tién

-Doi hoi nhiéu hon nhiing gi ban hy vong dat duoc

-C6 phan tmg trudc timg dé xuit cta ddi tac

~Trénh dbi dau.

-Dong vai trd nguoi ban hay nguoi mua bat dic di.

-Vién cip quyét dinh cao hon hoic "ké ddm nguoi xoa".

-Ding bao gid dé nghi nhuong bd ngang bang

-Biét cach dit cac van dé bé tic sang mot bén (Bé tic khong han 1 ngd cut hoan toan).
-Ludn d& nghi thoa thiép

-Dé phong tao ra an twong tréng chd vao nhitng nhugng b tiép theo ciia ban.
Trong qua trinh dam phan:

-Dimg bao gio bo hep ndi dung dam phan vao mot van dé.

-Trong dam phan khong phai tat cA moi ngudi déu c6 mdi quan tdm gidng nhau. Gia ca
khong phai ltuc nao ciing 1 vin dé quan trong nhét.

-bung qua tham lam

-Khi dam phan da két thuc hay tang lai cho d6i tic mot vai nhuong bd nho. Vi du: mot
dich vu bo trg khong quan trong.
-Ban can hiéu rd phong cach dam phan cua ban than va cd ging stra ddi cho thich nghi
voi doi tac.
-Chuan bj that k¥ cho dam phan.
Két thiic dam phan:
-Dit phia ddi tic vao hoan canh d& chip nhan két qua dam phan.
-Ludn tu hoi: Pay c6 phai 14 tinh thé ca hai bén déu gianh dugc thang lgi hay khong?
a -Dam phan véi mdt sé doi tac 6 chiu Au
Can nhay cam voi ngudn goc dan toc, dac tinh van hoa; Ném nhiéu thong tin vé cac
dan toc chau Au nhung khong theo mau rap khuon boi hién tai day la mot cong dong céac

dan toc da dang hon bao gio hét; Chuan bi tt va tu tin; Linh hoat khi trao d6i va khong
ngai dua ra cac cau hoi don gian.
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Déi tic Anh:

-Hen 1am viéc trude, hiy dén ding gio nhung ding dén sém.

-Ngudi Anh it hoi nhitng van dé lién quan dén ca nhan.

- Lamét x4 hoi phén biét giai cap, mic du hién nay van dé nay dang dan thay doi.

-Céc doanh nhan khong giit mot toc do 1am viée dién rd nhu nguoi My.

-Pung nén 1an 16n phong cach Anh va My
Déi tic Phdp

-Ho lam viéc trong moi trudng canh tranh cao, vi vay thudng gay an tuong 1a ngudi
khong lich sy lam.

-Thuong niém né va than mat, tu hao vé van hoa va kha nang hung bién cua dan
toc minh.

- Thich thiang trong cudc tranh luan vé tinh hop 1y ctia van dé minh dua ra.

-Trong dam phéan "Vang" tic 1a "C6 thé", "Khong" tirc 13 chiing ta hiy cting

thoa thuan.

-H¢ thdng lanh dao trong cac doanh nghiép Phap rat tap trung tir cao xudng thip.
Hay luon dén dung gio, dung lam hdéng bita an vi ¢6 y ban chuyén kinh doanh trong khi
dung bira.
Déi tic Diic

-Phong cach tmg xir 18 nghi hon nguoi M. Hen ding gio 14 yéu ciu rat quan trong

-Tap trung vao thoa thuan hop déng hon 1a giit mdi quan hé giira cac bén ddi tac

- Thich cac hop ddng that chi tiét va thuc hién chinh xac cac hop dong d6. Khong
thich thay doi hgp dong khi da soan thao xong.

-Rét chii ¥ dén cac chuc danh: Vi du Ngai Gido su Schmitt.
b -Pam phan véi dbi tac Nhat Ban:

-Cachvrng xvwr qua dién thoai

Doanh nhan Nhat rat coi tong ing xtr qua dién thoai. Khi dién thoai cho d6i tac, can
xung ho rd rang tén ca nhan va tén cong ty, o gang noi ngan gon ndi dung cong viéc de
khong lam mat thoi gian ngudi minh ddi thoai khi ho dang ban. Can ghi trudc ra gidy
nhitng diém can noi

-Gitlr dang hen.
Luén gitt ding hen, tuyét d6i khong dé dbi tac cho 1a mot nguyén tic bat di bat dich.

- Coi trong hinh thirc

Su coi trong hinh thirc dugc xem 1a mot dac diém thé hién van hoa Nhat Ban. Chu
y den hinh thitc bén ngoai 1a phép lich sy thé hién viéc gilt gin pham chat con nguoi va
duong nhién dugc coi trong trong moi truong kinh doanh. Trang phuc yéu cau c6 phan
khéc nhau tuy theo tirng nganh va tirng loai cong viéc nhung thuong thi nhitng nguoi lam
cong viéc giao dich can phai dac bi¢t luu y. Viéc gdy an tuong gon gang va cadm giac sach
s& bang trang phuc phu hgp véi hoan canh cong viéc duge cho 1a c6 anh hudng quan
trong dén uy tin cua ca nhan va sau d6 la uy tin cua cong ty. Cach lam ctia nguoi Nhat 1a
“xuat phat tir hinh thic”, c6 nghia 1a [bat dau tir viéc hoan thién hinh thirc sau do ti€p tuc
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cu thé hoa dan noi dung. Nguoi Nha © cét cong vi€e trong ngan keo cho dén khi dat duoc
hinh thitc & mirc mong mudn méi tién hanh, c6 18 vi thé ma co y kién danh gia nguoi
Nhat tng ph6 cham. Nhung thyc ra co khi bén trong cong viéc dang duoc tién hanh timg
budc . Trudc mot cude hop, ban tom tit vé nodi dung cudc hop phai dugc phat. Poc trude
ban tom tit, ndm bét noi dung chinh ctia cudc hop va chudn bi y kién ctia minh

dugc coi 1a viéc 1am khong chi cho ngudi phat biéu ma cho tit ca moi ngudi tham
gia. Su coi trong hinh thirc khong chi dugc thé hién qua céc tai liéu gidy to nhu van thu,
s6 ké toan ctia cong ty ma nhiéu yéu té khac ciing dugc thiét 1ap dudi nhitng hinh thirc
thdng nhat.

Con diu va danh thiép

Ngudi nude ngoai cho rang con dau dé bi lam gia hon chi ki bang tay va hoai nghi
khong biét c6 cach nao dé phan biét that gia, nhung & Nhat Ban quy dinh déng dau trén
cac van ban chinh thire, chir khong dung chir ki. Chir ki khong c6 hiéu lyc phap 1y, do
vy cac ca nhan ciing nhu cong ty, cic co quan Chinh phit déu ¢6 con diu riéng ciia minh
va dung no trong cac van ban chinh thtrc.

Khi chao hoéi 1am quen 1an dAu tién bao gio ngudi Nhat ciing trao d6i danh thiép, tir
d6 bit dau quan hé. Sau khi nhan danh thiép, phai giit gin danh thiép d6 can than dé thé
hién sy ton trong d6i v6i nguoi minh gap. Khong dugc nhét vao thi ma phai can than cho
vao s6 dé danh thiép, trong truong hop dang noi chuyén thi nguoi ta dat danh thlep do lén
ban. Nguoi Nhat nhin danh thiép, nhan biét tén cong ty va chirc vu clia ngudi dbi thoai dé
qua d6 thé hién thai do va sir dung kinh ngit phu hop véi dia vi ctia nguoi do.

Dia diém dam phdn

Viéc trao d6i kinh doanh khong nhit thiét phai tién hanh & vin phong. Tét nhién,
phan nhiéu thoa thuan tai van phong, song c6 khéng it nhitng cudc thoa thuan duogc tién
hanh dudi hinh thic nhitng bita an tdi. C6 khi nguoi Nhat vira chic ruou vira ban bac
chuyén kinh doanh dén tan nhiing chi tiét cu thé, bita an tdi cling con la dip dé trao doi
thong tin.

Nhimng nét tinh than doc ddo hinh thanh qua lich sir 1au doi dugc thé hé nguoi Nhat
ngay nay ké tuc, song dong thoi qua trinh qudc té hoa da tao nhiéu co hoi tlep xuc voi
nén vin hoa méi ciing lam cho ca ngudi Nhat va cong ty Nhat Ban dan dan thay doi.
Nhan vién ctia cac cong ty Nhat Ban trai qua qua trinh dao tao, gido duc va tich iy kinh
nghiém thyc té trong cong viée, khi duge cur sang cac chi nhanh ¢ nudce ngoai phai d6i
mat voi viée thich img voi nén vin hod ctia nude dé. Vi vay, lam sao dé gitr gin dugc ban
sac van hoa doc dao cua dan toc, dong thoi hoa nhap duogc véi cong dong qudc té 1a mot
van dé 16n ma mdi mot c4 nhan va cong ty ciia Nhat Ban déu quan tam.

CAC BAI VIET LIEN QUAN

Céc linh vuc quan tri nhan su trong doanh nghiép

K¥ nang lanh dao trong quan tri ban hang

KL NLONG THUYLIT TRINH

I. G161 thifu san pham va ban hang
Céc dac diém cuia mot bai phat biéu hi¢u qua
Céc dac diém cua mot nguoi thuyét trinh tot
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2. T chirc cude hop

Céc dic diém ctia mot cudc hop tot

Vai tro ctia mot ngudi chu toa thuyét trinh tot
Nguoi thuyét trinh hiéu qua

Trong tir dién tur “thuyét trinh” c6 rat nhiéu nghia. Ching ta s& hiéu tir “thuyét
trinh” theo nghia xuat phat tur “trinh bay” c6 nghia 1a “dwa cho ai d6 mot cai gi d6 — noi
dicu gi d6 voi ai d6” hodc giao tiep voi ai do.

“Thuyét trinh” 1a mot hinh thirc cia giao tiép va co thé dugce nhan thay ¢ dudi
nhiéu hinh thirc khac nhau. Mot s6 vi du cta thuyét trinh trong kinh doanh 1a: Viét: Thur,
101 nhén, bao cdo, nhan xét, bién ban ciia cude hop, cac cude hop, dé nghi ... Néi:
Chuy¢n tro, hop, phong van, ban mot san phém hoac dich vu Hanh dong :Ngbn ngtr cu
chi, hanh dong Cac noi dung vé “K§ ning thuyét trinh” dudi day sé khong bao gém cac
chi tiét ciia mot bai thuyét trinh dudi dang viét, ma chi dé cap toi hai kiéu dang thuyét
trinh noi1 do la:
$ Mot bai gidi thidu san phim/ban hang t6t
38 T chuc cude hop

1- Gi6i thiéu san pham va ban hang
1.1- Cac dac diém cia mot bai phat bieu hi¢u qua

- C6 muyc dich/chirc ning rd rang: Trude khi tién hanh gidi thidu vé san pham hodc
ban hang, muc dich/chiic nang cua bai thuyét trinh can phai dugc dat ra. Bi€u nay s€ bao
dam mdt co hoi tot hon nham dat dugc hi€u qua thuyét trinh.

C6 bdn muc dich va chiic nang chinh ctia mot bai phat biéu.

18/04/2005

1.Chirc nang thong bao: Cung cip thong tin vé san pham dich vu va cac van dé lién quan.
2.Chirc nang thuyét phuc: Nham dat t6i két qua bat budc nguoi nghe phai nghe theo
3.Chirc ning kiém soat: Nham bao dam rang bai gidi thidu phai di theo dung chirc ning
hodc muc dich

4.Chirc nang két hop: Két hop cac chirc ning trén v6i nhau vi muc tiéu chung cua bai
trinh bay.

Bét ky bai gio1 thi€u san pham hodc ban hang nao déu phai co it nhat mot trong cac
chire nang chu yéu trén hodc mét chire nang chu yéu va két hop véi cac chuc nang thir
yéu khéc nira.

-Pugc chuin bi chu ddo: Cang chuan bi chu ddo cang ting strc thuyét phuc. Mot
trong nhiing nguyén tac co ban la “khong phai tinh bay nhitng gi ban mudn ma trinh bay
nhirng gi ho muon nghe”.
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Mic di chi dé bai phat biéu hay hogc d6, thi ngudi phat biéu lic nao ciing phai
tuan thu chién lugc “chuan bi”. Pugc chuan bi s€ giam dugc muc do so hai.
-No6i dung:
Noi dung cta bat ky bai phat biéu nao can phai theo thir ty logic. Hon thé nita, bai phat
biéu phai dugc trinh bay mot cach rd rang véi thong tin day du. Piéu do s€ tao ra ham
muon lang nghe va hi€u dugc y cia nguoi trinh bay. Bé c¢6 thé dat dugc nhiing kha nang
do, thi viéc chuan bi l1a v6 cung quan trong.

Noi dung s& bao gdbm 3 phan va chia thoi gian bai phat biéu theo ty 18. D6 1a:

+ Gio6i thiéu

-Muc dich phat biéu

-Tao nén sy hoa hop

-Gi6i thiéu chu dé bai phat biéu

+ Trinh bay cac diém chinh: Cac diém chinh véi chi tiét giai thich hodc tuong phan

+ Hién thi dudi dang hinh anh minh hoa dé ting cudng thém cho ndi dung trinh bay.
Trinh bay nhing birc anh, hinh v&, d6 hoa, ....s& c6 két qua tot. Mot birc anh c6 thé noi
hang nghin tir. Loi ich chinh cua cac gido cu truc quan nham chuyén tai nhitng thong tin
kinh doanh s& gitip cho ngudi nghe/ngudi doc hiéu va nhé hon. Chi can nhin liéc qua moi
thong tin vé qua khr, hién tai va twong lai s& duoc phan tich nhanh chéng.

+ Két thuc trinh bay:
-Nhéc lai muc dich va khuyén khich
-Tém tit cac diém chinh.

1.2- Cac diic diém ciia mot nguoi thuyét trinh tot
o Thé hién tinh cach cd nhéin
- Hoa hgp v6i nguoi nghe.
-Lién lac bang mit v&i ngudi nghe.
-Thé hién sy tu tin: Qua hanh dong, di€u b, ctr chi, 101 noi....
-C6 kha ning tra 16i cau hoi: Tra 161 moi cau hoi dat ra ¢ lién quan dén noi dung trinh
bay va khong bao gid ndi “khong biét” khibi hoi.
« Kiém sodt dwoc giong néi va cdc yéu té tirong tdc

-Kiém soat giong n6i: Nguoi trinh bay co thé tuy theo dién bién ctia ndi dung ma str
dung cac cap do, nhip do giong ndi khac nhau nham nhan manh ndi dung hoac thu hut su
tap trung cua nguoi nghe.

-Str dung microphone

-Poan trudc duoc phan tng: Chuan bi tét va tich luy kinh nghiém cho phép du
doan trudc dugc cac kha nang phan ung, cac tinh hudng c6 thé khoi goi phan tng cua
nguoi nghe. Nguoi trinh bay can hiéu rang phan tng cua nguoi nghe 1a “10i moi goi dé

dugc thuye‘g phuc”. Phan Ung cia nguoi nghe khong bao gio dugce coi 1a sy can tré hay
dau hi¢u that bai cia bai trinh bay.
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-Biét nguoi nghe va doc dugc ngdn ngit cua chi ciia ngudi nghe

Bai tap thuc hanh:

Hay sip xép cac doan dudi day dé thanh mot bai phat biéu vé “Khach san Happy”

Trén day da tom tit xong bai phat biéu ciia toi hém nay vé “Khach san Happy”. Toi
hy vong rang céc ban s€ dén voi khach san ching t6i trong cac cong viéc kinh doanh cia
ban. Khéch san s€ ludén quan tam dén nhu cau cua khéach hang cua ban. Nhu trén da néi
cac phong deu 16n voi do ndi that lam bang go cay téch, nha hang c¢6 nhiéu loai mén an
voi gia cd hop 1y va moi nguodi ¢ day déu than thién. ¢ lai véi chung t6i cac ban s€ cam
thay that tuyét voi.

Khach san c¢6 3 nha hang. Mot nha hang phuc vu cac mén an Viét Nam, mot nha
hang phuc vu cac mon an chau Au nhu thit nuéng va banh sandwiches. Nha hang thur 3
nam dudi tang trét chuyén phuc vu cac mén ca. Cac moén an déu ngon va gia ca rat hop
1y.

Khach san c6 100 phong hang superior va 50 phong executive. Cac phong déu
duoc trang bi d6 ndi that bang go téch va duong nghi déu rat sach s€ va ém ai. Pén duoc
thiét ke tot va sang sua. Moi phong déu rong va ban tham chi c6 thé cé ca mot cudc hop
kinh doanh nho.

Bai phat biéu hom nay vé “Khéach san Happy”. Muc dich ctia bai phat biéu 1a nham
cung cap cho cac ban thong tin vé khach san mdi nay. Hy vong rang cudi bai trinh bay
nay cac ban s€ can nhac dén vi¢c trd thanh khach hang quen thudc cua khach san. T6i1 s€
trinh bay 3 diém mau chot sau:

Do la:

a. Phong
b. Nha hang va cudi cung 1a

c. Con nguoi

Khach san c6 150 nguoi. TAt ca moi nguoi déu da duge dao tao. Dé cung cép dich
vu khach hanh t6t ho dugc day phai luon mim cuoi. Khach hang s€ rat thich tha khi noi
chuyén véi ho. Pong phuc ciia moi ngudi déu chinh té va sach sé.

2 - T6 chirc cudc hop
2.1- Cic dic diém ciia mot cugc hop tot
Khai niém: Mot cudc hop 1a gi?

-Hop 1a mét hinh thirc giao tiép Do 1a mdt nhdm nguoi tap trung nhau lai vl muc
dich dé thao luan, tranh cii hoac quyet dinh. Vi mét cude hop thuong lién quan dén nhiéu
ngudi, nén thuong khac nhau vé y kién va co thé gdy nén cac van de.

-Mét cude hop tdt s& han ché nhitng sy khac biét do va két qua co thé dat duoc
ngay. Moi cudc hop déu phai dugc chuan bi, can nhac va tién hanh dé xem lam thé thé
nao dé moi thir déu tot.

- Cac kiéu hop khac nhau vé qui mé (s6 luong ngudi tham duy), tinh chat (chinh
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thire hoac khong chinh thitrc), thoi gian...

Ca hai loai cudc hop chinh thirc va khong chinh thirc déu can dén sy can than va
quan tdm. N¢ s& trd nén it chinh thirc hon khi c6 sy tho o va van dé xay ra.

-Cdc cugc hop déu phai tuan thu mot hodc két hop cac muc dich sau:
« Kiém soat
« Két hop
* Thong bao
« Thuyét phuc
-Tién trinh mot cude hop s€ bao gém:
« Phén tich va giai quyét cac van dé
« Tu van va giai hoa cac xung dot
« Thao luan va trao ddi quan diém
« Néu van dé va tao dong co
« Xtc tién thay ddi kién thue, k§ ning va quan diém
* Nhan duoc y kién va hoi 4am
* Tang cuong hdi dap

« D20 tao va phat trién

Noéi chung muc dich cua bat ky cudc hop nao déu nham dén mot quyét dinh, mot
hanh dong hodc mdot su thay doi

-Chi phi va hi¢u qua
Moi cuée hop déu phdi tinh dén chi phi. Dudi ddy la vi du mét sé chi phi khéc nhau :
+ Chi phi thoi gian
+ Chi phi vat chét: tién va cac dung cu phu tro st dung

+ Chi phi co hdi: Moi nguoi co thé 1am duogc viéc gi néu ho khong dén cudc hop, gia tri
ctua nhitng hoat ddng nay nhu thé nao?, 1a bao nhi€u?. Vi vay hay ludén nghi dén thoi gian
cuia moi nguoi va ban phai chac chan rang cudc hop ctua ban la dang gia dé t6 chic va
tham du

Cuoc hop 16i sé dan dén:
-Quyét dinh t6i
~Chinh séch toi
-Tao nén sy hd don va xao tron
- Gian doan cong viéc
-Gay chu y t61 nhitng nhi€ém vu nhd hon 1a nhitng nhiém vy 16n quan trong
-Tinh than thap
-Giam tién trinh lam viéc va hodn lai hanh dong

-Nudc mat Phi thoi gian va tién bac ... tat cd nhiing di€u trén dan dén két qua cong vi¢e
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khong hiéu qua Do d6 mot cude hop tét nhat thiét phai co bai phat biéu ctia chii tich va
cac thanh vién.

Pé tranh chi phi cao va khé khén va dam bao rang cudc hop sé thanh cong va dang
gia, thi cau hoi dau tién can phai dat ra khi chuan bi mot cuoc hop la :
‘Cudc hop c6 thuce sy can thiét khong?”
Co 1y do cu thé va muc dich r6 rang cho cudc hop s€ dat dugc nhitng anh huong sau:
* Moi nguoi s€ hiéu ro tai sao cudc hop duoc to chure

* Moi nguoi s€ dugc chuan bi va c¢6 thé dong gép
* Moi nguoi s€ dugc tap trung
* Moi ngu(‘ri s€ muon tham dy cude hop cua ban néu cudc hop 1a c6 hi¢u qua.

« Sap xép va méi truong: Viéc sap xép va moi truong trong phong hop tao nén khong khi
cho cudc hop. Bo6 chinh la thuyet trinh ¢6 chuan bi. Piéu d6 co thé ting cudng hon cho
bai thuyét trinh néi. Viéc bé tri chd ngdi 1a rat quan trong va s& duoc sir dung cho cic
cudc hop khéac nhau:

Kiéu dang phong hop:
+ Tron, oval

+ Hoi thao / hoi nghi
+ Hinh vudng

+ Hinh cht U

+ Nhi¢t do va khong khi trong phong
+ Sach sé&

+ Anh sang

+ Kich c& phong

+ Mui /mui thom

+ Thiét bi nghe nhin

+ Hé théng am thanh
+ Tiéng dong, tiéng 6n

Moi trwong xung quanh ciing tao nén khong khi cho cuge hop. Can nhac nhitng vin
dé moi truong ndy sé tang cuong thém cho bai thuyét trinh. Cdc yéu té vé méi truong
nhu:

2.2- Vai tré ciia mét ngwoi chii toa thuyét trinh tot a- Cong tic chudn bi truéc cudc
hop

Chudn bj chirong trinh

- Cac muc m&i dé thao lun, va cu thé ai s& dan hodc

-Thtr tu dé téng két lai cudc hop trudce va céc hoat dong tiép theo
-Thoi gian chuong trinh, thoi gian nghi ( néu can)

- Céc van @ hanh chinh

- Tai ligu
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-Béo dam ring bién ban va chuwong trinh dugc phat dung luc
-B6 tri phong hop

-Chd ngdi cho dai biéu

-Ca phe giai khat

Chuén bi vé cd nhén

-Chuong trinh

-Ban than: Trang phuc, di¢n mao, ki€ém soat cam xtc...

b- Dién bién qud trinh hop

Théng bdo va gidi thiéu chwong trinh Chii tog sé théng bdo cho moi ngudi vé:
+ Hinh thtrc cta cudc hop

+ Chuong trinh cua cudc hop

Chuong trinh s& nhu mot chiéc ban do cua cudc hop. N6 s€ noi cho chung ta tht tu
cua cac van dé sé thao luan. Co6 ba phan chinh dugc goi la thu tuc khai mac, van dé kinh
doanh chinh va thu tuc bé mac. Mot chuong trinh tot s€ tdng cudng hon cho céc bai
thuyét trinh trong cudc hop.

+ Bién ban: Trong mdt sb cudc hop, thi bién ban sé& rat can thiét. Poi khi no chi 1a mot
mau form don gian trong khi & mét so cudc hop khac n6 dugc vict chinh thuc tiep theo
chuong trinh. D6 1a mot hinh thic cua bai thuyét trinh viét s€ gitp cho bai thuyét trinh
ndi (chu toa va cac thanh vién thao luan)

Bién ban 1a cac ban viét thudong xuyén vé6i ba chirc ning:

+ Thac giuc hanh dong: Nhic moi nguoi da nhan nhi€ém vu trong cudc hop phai lam va
lam dung thoi han

+ La budc ndi véi cude hop tiép theo: ndi gitta cac cude hop bao dam ring cac van dé
duoc bao cao hoac duoc trién khai

+ Ghi chép:

Ghi chép thuong xuyén nhiing gi da xay ra va quyét dinh dugc théng nhat.

Bién ban tét sé& rat hiéu qua va la bai trinh bay hiru ich néu chung :

+ Chinh x4c: diéu nay rat quan trong vi bat ky bo sot ndo ciing gy nén van dé

+ Muc tiéu: Du ai chuan bj bién ban ciing phai dua ra muc tiéu va khong duoc dua ¥ kién
ca nhan vao

+ D& hiéu: Tom tat va ghi chép ding

+ Trach nhiém: Ai s& dam nhiém viéc gi, trudc thoi han nao, tit ca dugc viét va trinh bay
theo ti€u chuan

Co ciu

-Tuan theo chuong trinh

-Thoi gian

Kiém soat

-Thoi gian
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-Ung x1r va thoi gian n6i chuyén ctia moi ngudi
-Dit cau hoi Tom tat

-M&i phan cua chuong trinh

-Dat duoc quyét dinh rd rang Ling nghe

-Cach g xtr cia moi nguoi

-bong gop Cach noi:

-Hinh thirc ngdn ngir ctr chi to ra tu tin

-N6i 14 rang va ding nhiing cau ngan, don gian, khong sir dung tiéng 1ong
-Thayddi tbc d6 noi, sin sang dit cau hoi
-Chon mtrc am lugng phu hop véi nguoi nghe
-Néu str dung micro, dé micro cach miéng 4 cm

-Vira ndi vira minh hoa

2.3- Ngwoi thuyét trinh higu qud a-An twong ddu tién va dn twong cudi cing
An twong tot dau tién ciia nguoi thuyét trinh sé tao ra:

* Tin tudng

* Tin cay

* Huong ting

« Mot 4n tuong lau dai

An twong cudi ciing ciia nguoi thuyét trinh sé tao ra:
* Co hoi khac
Quy ludt 7 dp dung cho ca dn twong dau va cudi budi hop:

Cac nghién curu vé tam ly-xa hoi hoc chi ra rang nguoi tinh bay c6 thé va cé co hoi
gay an tugng manh nhat trong 7 gidy dau ti€n/cudi cung.

-Bay gidy dau tién / cudi cung khi xuat hién va hanh dong
-Bay gidy dau tién/cudi cung cua chuyén dong
-Bay gidy dau tién/cudi cing cua bai phat biéu

Bé ngoai va hanh dong ‘noi 1én hang ngan tu’ ve nguoi thuyét trinh, trong do viée
an mic chinh t& ctia ngudi trinh bay c6 ¥ nghia rat 16n, can phai can nhic dén chi tiét sau
sao cho phu hop:

+ Toc

+ Khudn mat

+ Quan 4o, kiéu quan 4o va 1y do sir dung kiéu quan 4o do.
+ Gidy

+ Nhirng thtr khéc: ca vat, that lung, hoa tai, nude hoa....



www.quantri.com.vn

+ Két hop mau sic
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b- Cach vrng xv hiéu quad

Pé c6 thé nhan dugce su kinh trong, thi hudng t61 nguoi nghe chinh xac 1a rit quan trong.
Trong trinh bay co rat nhiéu hinh thirc goi nguoi nghe dua theo vi tri, moi truong va dia
diém.

Vi du:

“Ong Tran Vin Cong, truong phong kinh doanh sé.....(chinh thirc gidi thiéu ai d6)

“Céc quy ong, quy ba ¢ cong ty...... (chinh thuc chi dinh nhém nguoi)

“Thua cac vi khach quy, thua dng chu tich...... ”

Luu ¥ ring trong trinh bay khong bao gior dugce phép goi tén khong, ma can goi dy di ho
tén véi chirc danh ngan gon

Hudng t6i nguoi nghe bao gdm tat ca cac hinh thirc viét va hanh dong phu hop khi
trinh bay.
Viét : Vi du: Loi chao mimg cho cac birc thur va 1oi nhan
Hanh dong : Vi du: +Dua va nhén tai li¢u, cdp, sach, bao cao
+ Pua va nhan danh thiép
+ Bit tay
1.+ Cui chao
+ Cu chi:
Ngon ngi cir chi 14 mot hinh thirc giao tiép im ling va té nhi. Trong hau hét cac
truong hop, ngdén ngir cu chi dugc thue hién thdm chi khéng chu dinh. Ngon ngir ctr chi

c6 thé chuyen tai cac ndi dung nhat dinh. Chung ta can hoc cach doc dugc cac thong diép
va bit dau hiéu duoc cac thong diép cir chi.

Hiéu cdc kiéu cir chi khdc nhau

Budn gian: Tho ngan va phat nhitng tiéng nhu “tsk’, vin tay, ghi chit tay, chi ngon
tay, dua tay 1€n toc vudt, gai gay...

Lo léng: Ho, phat ra am thanh nhu ‘whew’, huyt sao, hut thude, cdu véo, bdn chdn,
lac tién hodc chia khoa, kéo tai, van tay....

Hop téc:Tua ngudi vé phia trude, tay mo, ngdi & mép ghé, thiét 1ap cac ctr chi tir
tay dén mat, 4o choang khong cai khuy

Bao thu: Vong tay liéc nhin céc phia, s& mui, dui mét, cai khuy 4o khoac, dich
chuyén xa ra Quyén luc, tu tin: C6 nhitng ctr chi than thién, ngoi thang, chong tay thanh
hinh théap, dé tay dang sau lung, de tay trong tui 4o voi ngon tay cai ra ngoai, ctr chi niém
nd, quay lung vao ngudi khac, ngdi ¢ tu thé nghi ngoi va gan nhu nam ra.

Yéu dudi va khong cam thay an toan: C6 nhitng chuyén dong nho, rut vai, nhai keo
cao su, ngdi choi khong, can ngon tay, dua minh vé phia sau.

Swr dung cac kiéu hiéu qua

Str dung céc kiéu hiéu qua co thé truyén tai mdt thong diép hodc mot phan ing dya
trén timg trudng hop. Ngon ngit cir chi hiéu qua 14 rit quan trong trong mot bai phat biéu
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ngan hay dai. Viéc st dung nhu thé nao tuy thudc vao muc dich cta ngudi trinh bay
nhim tang strc thuyét phuc hoic chuyén t6i ngudi nghe mot thong diép khong 10i té nhi.

CAC BAI VIET LIEN QUAN

Céc linh vuc quan tri nhan sy trong doanh nghiép

K¥ nang lanh dao trong quan tri ban hang




