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                  1­ Th i l ng: ờ ượ 2 ĐVHT
2­ Đ i t ng: ố ượ Sinh viên năm 2
3­ Nh ng n i dung ch  y u mà ng i h c ữ ộ ủ ế ườ ọ

c n đ u t  sâu: ầ ầ ư
Cách th c t  ch c văn phòngứ ổ ứ
Nghi p v  th  kýệ ụ ư
Ti n trình qu n lý h  s  và các bi n pháp ế ả ồ ơ ệ

l u tr  h  sư ữ ồ ơ
Nghi p v  t  ch c h i th o, h i nghệ ụ ổ ứ ộ ả ộ ị



        M C TIÊU GI NG D Y Ụ Ả Ạ
1­ V  tri th cề ứ
­ Nêu khái ni m v  văn phòng; trình bày ch c năng và nhi m ệ ề ứ ệ

v  c a văn phòng; ụ ủ
­ Trình bày khái ni m và vai trò c a thông tin; Phân tích quy ệ ủ

trình t  ch c công tác thông tin trong nghi p v  văn phòng;ổ ứ ệ ụ
­ Trình bày khái ni m, vai trò và tính ch t c a công tác l u ệ ấ ủ ư

tr ; phân tích n i dung các ph ng pháp l u tr  h  s ; ữ ộ ươ ư ữ ồ ơ
­ Trình bày nghi p v  t  ch c m t ngày làm vi c; nêu quy ệ ụ ổ ứ ộ ệ

trình t  ch c m t cu c h i ngh ; phân tích nh ng yêu c u ổ ứ ộ ộ ộ ị ữ ầ
v  t  ch c các chuy n đi công tác c a lãnh đ o;ề ổ ứ ế ủ ạ

­ Phân tích ti n trình đi u tra công vi c văn phòng; trình bày ế ề ệ
các bi n pháp ki m soát  công vi c văn phòng.ệ ể ệ



         M C TIÊU GI NG D Y Ụ Ả Ạ

2­ V  k  năngề ỹ
­ K  năng v  l a ch n đ a đi m văn phòngỹ ề ự ọ ị ể
­ K  năng b  trí văn phòng;ỹ ố
­ K  năng t  ch c công tác thông tin trong văn phòng;ỹ ổ ứ
­ K  năng qu n lý h  s ;ỹ ả ồ ơ
­ K  năng l u tr  h  s ;ỹ ư ữ ồ ơ
­ K  năng t  ch c các cu c h i th o, h i ngh ;ỹ ổ ứ ộ ộ ả ộ ị
­ K  năng l  tânỹ ễ
3­ V  thái đề ộ
­ Tích c c làm vi c và h c t p theo nhóm;ự ệ ọ ậ
­ Có ý th c v n d ng ki n th c đã h c vào công vi c ứ ậ ụ ế ứ ọ ệ

th c tự ế



PH NG PHÁP VÀ PH NG TI N D Y H CƯƠ ƯƠ Ệ Ạ Ọ

Ph ng phápươ : Gi i thích, th o lu n ả ả ậ
nhóm nh , th o lu n t p th , th c hành.ỏ ả ậ ậ ể ự

Ph ng ti nươ ệ : Tài li u in, computer + ệ
projector



HÌNH TH C ĐÁNH GIÁ Ứ

Thành 
ph nầ

Th i ờ
l ngượ

Tóm t t bp ắ
đánh giá

Tr ng sọ ố Th i đi mờ ể

KT l n 1ầ 20’ Thuy t ế
trình nhóm

10% Tu n 27­ầ
30

KT l n 2ầ 60’ KT t  lu nự ậ 20% Tu n 33ầ

KT cu i ố
kỳ

90’ KT t  lu nự ậ 70% L ch PĐTị



C U TRÚC MÔN H C Ấ Ọ

 Ch ng 1ươ : M t s  v n đ  chung v  qu n tr  văn phòng;ộ ố ấ ề ề ả ị
 Ch ng 2ươ : L a ch n đ a đi m thi t k  văn phòngự ọ ị ể ế ế
 Ch ng 3ươ : Qu n lý h  sả ồ ơ
 Ch ng 4ươ : Nghi p v  văn phòng;ệ ụ
 Ch ng 5ươ : Ki m soát công vi c văn phòngể ệ



N I DUNG T  H CỘ Ự Ọ

 Ch ng 1ươ :  Nh ng tác đ ng c a môi tr ng đ n công     ữ ộ ủ ườ ế
                 

                    vi c văn phòng;ệ
 Ch ng 2ươ :  Các y u t  liên quan đ n vi c ch n l a văn ế ố ế ệ ọ ự
                    phòng;
 Ch ng 3ươ :  Ti n trình qu n lý h  s ;ế ả ồ ơ
 Ch ng 4ươ : Ngh  thu t ti p khách và nghe đi n tho i;ệ ậ ế ệ ạ
 Ch ng 5ươ : S p x p th i khóa bi u công vi c văn phòngắ ế ờ ể ệ



N I DUNG T  H CỘ Ự Ọ  

 Hình th c t  h c: phân theo nhóm nh ;ứ ự ọ ỏ
Th i gian t  h c: Chu n b  tr c   nhà 01 tu n, sau đó ờ ự ọ ẩ ị ướ ở ầ

trình bày tr c l p t i đa 20 phút;ướ ớ ố
Yêu c u s n ph m: Các nhóm n p ti u lu n b ng file ầ ả ẩ ộ ể ậ ằ

word và trình bày tr c l p b ng powerpoint;ướ ớ ằ



TÀI LI U THAM KH OỆ Ả  
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                  Ch ng 1:ươ  S  V N Đ  CHUNG V        Ố Ấ Ề Ề
 

                                     QU N TR  VĂN PHÒNGẢ Ị

1.1 Khái niệm về văn phòng

        Văn phòng là b  ph n đ m trách các ho t ộ ậ ả ạ
đ ng nh  t  ch c, thu th p x  lý, phân ph i, ộ ư ổ ứ ậ ử ố
truy n tài, qu n lý, s  d ng các thông tin bên ề ả ử ụ
ngoài và n i b , tr  giúp lãnh đ o th c hi n các ộ ộ ợ ạ ự ệ
ho t đ ng đi u hành qu n lý c  quan đ n ạ ộ ề ả ơ ơ
v (Nguy n Thành Đ , Qu n tr  văn phòng, Tr ng ĐH ị ễ ộ ả ị ườ
KTQD HN, 2005)



    
Văn phòng đ c hi u theoượ ểVăn phòng đ c hi u theoượ ể

 Nghĩa r ngộ : Văn phòng là b  máy làm vi c t ng ộ ệ ổ
h p và tr c ti p tr  giúp cho vi c đi u hành c a ợ ự ế ợ ệ ề ủ
ban lãnh đ o m t c  quan m t đ n v ;ạ ộ ơ ộ ơ ị

 Nghĩa h pẹ : Văn phòng là tr  s  làm vi c c a m t ụ ở ệ ủ ộ
c  quan, đ n v , là đ a đi m giao ti p đ i n i và ơ ơ ị ị ể ế ố ộ
đ i ngo i c a c  quan đ n v  đó.ố ạ ủ ơ ơ ị



1.2 VAI TRÒ C A VĂN PHÒNG Ủ
TRONG M T T  CH CỘ Ổ Ứ

1.Tham m u t ng h p cho c  quan đ n vư ổ ợ ơ ơ ị
2.Giúp vi c cho b  máy lãnh đ o và qu n lý, xây  d ng ệ ộ ạ ả ự
ch ng trình, k  ho ch, l ch làm vi c:ươ ế ạ ị ệ
­      Theo dõi, đôn đ c các đ n v  th c hi n k  ho ch;ố ơ ị ự ệ ế ạ
­      T  ch c, đi u ph  các ho t đ ng chung c a c  ổ ứ ề ố ạ ộ ủ ơ

quan;
­      Đ m b o c  s  v t ch t và ph ng ti n, đi u ki n ả ả ơ ở ậ ấ ươ ệ ề ệ

làm    vi c cho c  quanệ ơ

3. Là trung tâm, đ u m i giao ti p c a c  quanầ ố ế ủ ơ  



1.3 QU NẢ  TR  THÔNG TIN VÀ QU N Ị Ả
TR  VĂN PHÒNG LÀ M T H  Ị Ộ Ệ
TH NGỐ  

1.3.1  Khái ni m v  qu n tr  thông tinệ ề ả ị
    Qu n tr  Thông tin là vi c m t c  quan s  d ng ả ị ệ ộ ơ ử ụ

các ph ng th c đ  l p k  ho ch, t p h p, tái ươ ứ ể ậ ế ạ ậ ợ
t o, t  ch c, s  dung, ki m soát, ph  bi n và ạ ổ ứ ử ể ổ ế
lo i b  m t cách hi u qu  các thông tin liên ạ ỏ ộ ệ ả
quan đ n các công vi c, ho t đ ng c a các c  ế ệ ạ ộ ủ ơ
quan đó(Nguy n Thành Đ , Qu n tr  văn phòng, Tr ng ễ ộ ả ị ườ

ĐH KTQD HN, 2005)



       1.3.3  NH NG YÊU C U KHI T  Ữ Ầ Ổ
CH C THÔNG TIN TRONG NGHI P Ứ Ệ
V  Ụ
                         VĂN PHÒNG

 Đ m b o s  phù h pả ả ự ợ
 Đ m b o s  chính xácả ả ự
 Đ m b o s  đ y đả ả ự ầ ủ
 Đ m b o s  k p th iả ả ự ị ờ
 Đ m b o tính h  th ngả ả ệ ố
 Đ m b o tính đ n gi n d  hi uả ả ơ ả ễ ể
 Đ m b o s  bí m tả ả ự ậ
 Đ m b o tính hi u quả ả ệ ả



1.4 NH NG TÁC Đ NG C A MÔI Ữ Ộ Ủ
TR NG Đ N CÔNG VI C VĂN PHÒNGƯỜ Ế Ệ  

 Y t  và phúc l iế ợ
 S  s ch sự ạ ẽ
 An toàn
 Phòng ch ng h a ho nố ỏ ạ
 Ánh áng
 Trang trí
 Thông gió
 Nhi t đ  văn phòngệ ộ
 Ti ng  nế ồ



                        Ch ng 2:ươ  L A CH N Đ A ĐI M   Ự Ọ Ị Ể

                                               THI T K  VĂN PHÒNGẾ Ế  
    2.1 Các y u t  liên quan đ n quy t đ nh ch n l a ế ố ế ế ị ọ ự

đ a đi m văn phòngị ể
        a. Kh i l ng công vi c văn phòngố ượ ệ
         ­ Kh i l ng công vi c  nh h ng đ n v  trí, ố ượ ệ ả ưở ế ị

quy t đ nh n i s n có các văn phòng thích h p;ế ị ơ ẵ ợ
         ­ Kh i l ng văn phòng liên quan đ n: quy mô c a ố ượ ế ủ

t  ch c và m c đíchổ ứ ụ



                     2.1 Các y u t  liên quan đ n quy t đ nh ế ố ế ế ị
                     ch n l a đ a đi m văn phòngọ ự ị ể
       b. S  l ng v  tríố ượ ị
       S  l ng và n i ch n c a các v  trí mà t i đó t  ố ượ ơ ố ủ ị ạ ổ

ch c ho t đ ng s   nh h ng đ n v  trí c a các văn ứ ạ ộ ẽ ả ưở ế ị ủ
phòng c a t  ch c đó.ủ ổ ứ

       c. S  s n có c a các ngu n nhân l cự ẵ ủ ồ ự
        V n đ  vi c l a ch n v  trí văn phòng có ngu n ấ ề ệ ự ọ ị ồ

nhân l c cung  ng lao đ ng thu n l i là các đi u ki n ự ứ ộ ậ ợ ề ệ
quan tr ng;ọ

 



                 2.1 Các y u t  liên quan đ n quy t đ nh ế ố ế ế ị
                ch n l a đ a đi m văn phòngọ ự ị ể
    d. C  s  h  t ngơ ở ạ ầ
    Đi u ki n c  s  h  t ng t t ho c khu v c có đ  ề ệ ơ ở ạ ầ ố ặ ự ủ

tài nguyên c n thi t là m t trong nh ng đi u ki n ầ ế ộ ữ ề ệ
đ  thu hút lao đ ng đ ng th i đó cũng là đi u ki n ể ộ ồ ờ ề ệ
ch n l a đ a điêm đ t văn phòng.ọ ự ị ặ

    e. Y u t  phong th yế ố ủ
   Nhi u ch  đ u t , lãnh đ o doanh nghi p thiên ề ủ ầ ư ạ ệ

h ng ch n v  trí đ t văn phòng làm vi c theo ướ ọ ị ặ ệ
phong th y, nh m th a mãn y u t  tâm lý….ủ ằ ỏ ế ố



       2.1 Các y u t  liên quan đ n quy t ế ố ế ế
đ nh   ị

       ch n l a đ a đi m văn phòngọ ự ị ể
e. Nh ng y u t  khácữ ế ố
 H  th ng xa lệ ố ộ
 Chuyên viên/nhân viên có chuyên môn
 Th  tr ngị ườ
 Môi tr ng dân c .ườ ư
 Giao thông(h  th ng sân bay, tàu hòa …)ệ ố
 C  s  văn hóa/gi i tríơ ở ả
 Nhà cung  ngứ



              2.2 PH NG PHÁP RA QUY T Đ NH ƯƠ Ế Ị
CH N Đ A ĐI M VĂN PHÒNGỌ Ị Ể

  Ph ng pháp ma tr nươ ậ
     Dùng ma tr n đ  thu th p thông tin đ nh tính và ậ ể ậ ị
đ nh l ng v  nh ng đ a đi m khác nhau nh m: ị ượ ề ữ ị ể ằ
cung c p m t danh sách ki m tra và đ nh l ng ấ ộ ể ị ượ
hóa các thông tin đ nh tính.ị

  Ph ng pháp phân tích nh ng y u t   nh ươ ữ ế ố ả
h ngưở (giá thành thuê m t b ng, chi phí lao ặ ằ
đ ng…)ộ



Ch ng 3: ươCh ng 3: ươ QU N LÝ H  Ả ỒQU N LÝ H  Ả Ồ
SƠSƠ

3.1 CÁC KHÁI NI MỆ
      H  s  là m t t p công văn gi y t  có ồ ơ ộ ậ ấ ờ

liên quan v i nhau v  m t s  vi c, m t ớ ề ộ ự ệ ộ
v n đ , ho c m t ng i hình thành ấ ề ặ ộ ườ
trong quá trình gi i quy t công vi c ả ế ệ
(Nguy n Thành Đ , Qu n tr  văn ễ ộ ả ị
phòng, Tr ng ĐH KTQD HN, 2005)ườ



3.2 TI N TRÌNH QU N LÝ H  Ế Ả Ồ
S TRONG NGHI P V  VĂN PHÒNG Ơ Ệ Ụ
 S  d ng h  sử ụ ồ ơ
 Xác đ nh h  s  l uị ồ ơ ư
 L p danh m c h  sậ ụ ồ ơ
 Nh n d ng, phân lo i h  sậ ạ ạ ồ ơ
 S p x p, b o qu n h  sắ ế ả ả ồ ơ
 C p nh t h  sậ ậ ồ ơ
 Ki m tra th i gian l u giể ờ ư ữ
 H y h  sủ ồ ơ



    3.3 CÁCH X  LÝ H  SỬ Ồ Ơ

     3.3.1 X  LÝ VĂN B N Đ NỬ Ả Ế

Khái ni m: ệ Văn b n, tài li u, th  t  do c  ả ệ ư ừ ơ
quan ti p nh n đ c c a các n i khác đ c ế ậ ượ ủ ơ ượ
g i là công văn  ọ đ n(Nguy n Thành Đ , Qu n tr  ế ễ ộ ả ị
văn phòng, Tr ng ĐH KTQD HN, 2005ườ ). 



TH  T C TI P NH N VĂN B N Đ NỦ Ụ Ế Ậ Ả Ế
 Ki m tra phân lo i văn b nể ạ ả
 X  lý s  b Đóng d u và vào s  đăng ký ử ơ ộ ấ ổ

văn
b n đ nả ế
 Phân chuy n văn b n Đ nể ả ế
 Gi i quy t và theo dõi vi c gi i quy t văn ả ế ệ ả ế
b n Đ nả ế



     3.3.2 X  LÝ CÔNG VĂN ĐIỬ
      Khái ni m:ệ
        T t c  nh ng văn b n, gi y t , tài ấ ả ữ ả ấ ờ

li u, do c  quan g i đi g i chung là văn b n ệ ơ ử ọ ả
Đi(Nguy n Thành Đ , Qu n tr  văn phòng, Tr ng ễ ộ ả ị ườ
ĐH KTQD HN, 2005
      Quy trình x  lý văn b n Điử ả
    Nghiên c u và so n th o văn b nứ ạ ả ả
    Ti p nh n yêu c uế ậ ầ
    Duy t văn b nệ ả
    Ki m tra h  sể ồ ơ
    Ki m tra th  th c văn b nể ể ứ ả
    Vào s  đăng ký văn b n Điố ả
    S p x p l u văn b nắ ế ư ả



     3.4 CÁC BI N PHÁP L U TR  H  Ệ Ư Ữ Ồ
SƠ

3.4.1 Vai trò c a vi c l u gi  h  sủ ệ ư ữ ồ ơ
 Đ m b o cung c p thông tin k p th iả ả ấ ị ờ
 X  lý công vi c nhanh g n, có hi u qu . ử ệ ọ ệ ả
 Có th  d  dàng tìm h  s  khi nhân viên ể ễ ồ ơ

b nh, ngh  vi c riêngệ ỉ ệ
 Thu n l i cho vi c chuy n giao thông tin ậ ợ ệ ể

h  s  khi nhân viên chuy n b  ph n, ngh  ồ ơ ể ộ ậ ỉ
vi cệ …



           3.4.2 NH NG NGUYÊN T C L U Ữ Ắ Ư
           TR  H  SỮ Ồ Ơ
a)  Xây d ng ho c b  trí kho l u tr  theo ự ặ ố ư ữ

đúng tiêu chu n quy đ nh.ẩ ị
b) Th c hi n các bi n pháp phòng, ch ng ự ệ ệ ố

cháy, n ; phòng, ch ng thiên tai; phòng ổ ố
gian, b o m t đ i v i kho l u tr  và tài ả ậ ố ớ ư ữ
li u l u tr .ệ ư ữ

c) Trang b  các thi t b  k  thu t, ph ng ị ế ị ỹ ậ ươ
ti n b o qu n tài li u l u tr ;ệ ả ả ệ ư ữ

d) Duy trì nhi t đ , đ   m, ánh sáng phù ệ ộ ộ ẩ
h p v i t ng lo i hình tài li u l u tr ;ợ ớ ừ ạ ệ ư ữ

e) Th c hi n các bi n pháp phòng, ch ng ự ệ ệ ố
côn trùng, n m m c, kh  a­xít và các tác ấ ố ử
nhân khác gây h  h ng tài li uư ỏ ệ



3.4.3 CÁC H  S  C N L U TRỒ Ơ Ầ Ư Ữ

  H  s  t i c n thi tồ ơ ố ầ ế
  H  s  quan tr ngồ ơ ọ
  H  s  th ng s  d ngồ ơ ườ ử ụ
  H  s  không c n thi tồ ơ ầ ế



  H  S  T I C N THI TỒ Ơ Ố Ầ ẾH  S  T I C N THI TỒ Ơ Ố Ầ Ế

 Là các h  s  c n thi t cho s  t n ồ ơ ầ ế ự ồ
t i c a t  ch c.Đó là các h  s  ạ ủ ổ ứ ồ ơ

không 
th  thay th  đ c bao g m:ể ế ượ ồ
B n chính các h p đ ngả ợ ồ
 B n quy nả ề
 H p đ ng thuê m nợ ồ ướ
 H p đ ng đ i lýợ ồ ạ
 Con d u, nhãn hi u đăng ký b n quy nấ ệ ả ề



H  S  QUAN TR NGỒ Ơ ỌH  S  QUAN TR NGỒ Ơ Ọ

Đây là các lo i h  s  có th  thay th  ho c ạ ồ ơ ể ế ặ
có th  sao l i nh ng r t t n kém:ể ạ ư ấ ố

 H  s  v  thuồ ơ ề ế
Hóa đ n và s  l ngơ ổ ươ
Các kho n ph i trả ả ả
Tài kho n ph i thuả ả



H  S  TH NG S  D NG Ồ Ơ ƯỜ Ử ỤH  S  TH NG S  D NG Ồ Ơ ƯỜ Ử Ụ

 Các đ n đ t hàngơ ặ
 Danh sách nhân viên
 Danh sách các nhà cung c pấ
 H p đ ng chuyên chợ ồ ở
 Namecard



H  S  KHÔNG C N THI TỒ Ơ Ầ ẾH  S  KHÔNG C N THI TỒ Ơ Ầ Ế   
Đây là  lo i h  s  nên h y b  sau ạ ồ ơ ủ ỏ

khi k t thúc công vi c  sau khi đã l u ế ệ ư
tr  1 vài ngày, vài tu n hay vài thángữ ầ

Ví dụ
­ Thông báo n i bộ ộ
­ Thông báo các cu c h pộ ọ
­ L ch làm vi cị ệ



3.4.5 CÁC PH NG PHÁP L U TRƯƠ Ư Ữ3.4.5 CÁC PH NG PHÁP L U TRƯƠ Ư Ữ  

a. L U TR  TH  CÔNGƯ Ữ Ủ
 H  th ng theo v n m u tệ ố ầ ẫ ự
 H  th ng s  th  tệ ố ố ứ ự
 H  th ng m u th ­ s  th  tệ ố ẫ ự ố ứ ự



U NH C ĐI M C A L U Ư ƯỢ Ể Ủ ƯU NH C ĐI M C A L U Ư ƯỢ Ể Ủ Ư
TR  TH  CÔNGỮ ỦTR  TH  CÔNGỮ Ủ

  u đi mƯ ể
  D  s  d ngễ ự ụ
  Nhanh chóng
  Gi m chi phíả
 Nh c đi mượ ể
  Chi m di n tíchế ệ
  D  gây cháy nễ ổ
  D  gây quá t iễ ả



b. L U THEO V N M U TƯ Ầ Ẫ Ựb. L U THEO V N M U TƯ Ầ Ẫ Ự  

 H  s  tên theo m u t  ABCồ ơ ẫ ự
 H  s  đ  tài theo m u t  ABCồ ơ ề ẫ ự
 H  s  khu v c đ a lý theo m u t  ồ ơ ự ị ẫ ự
ABC



c. L U THEO S  TH  TƯ Ố Ứ Ực. L U THEO S  TH  TƯ Ố Ứ Ự  
 H  th ng l u tr  s  liên t c (tăng d n): ệ ố ư ữ ố ụ ầ
đ n gi n, không h t s . ơ ả ế ố
 H  th ng l u tr  s  d ng s  t  nhiên (nh  ệ ố ư ữ ử ụ ố ự ư
là m t d ng mã s ), ví d : 7­25­30. ộ ạ ố ụ
 H  th ng l u tr  b ng mã s : s  d ng k t ệ ố ư ữ ằ ố ử ụ ế
h p ch  và s , trong đó thông th ng các ợ ữ ố ườ
ch  là các mã hi u, các s  ch  th  t  trong ữ ệ ố ỉ ứ ự
mã đó.



L U TR  HI N Đ IƯ Ữ Ệ ẠL U TR  HI N Đ IƯ Ữ Ệ Ạ   

 L u tr  b ng máy vi tínhư ữ ằ
 Đĩa CD
   c ng r iỔ ứ ờ
 Các lo i đĩa m mạ ề
 Làm b ng vi phimằ



4.1 Lên k  ho ch t  ch c các cu c h pế ạ ổ ứ ộ ọ
4.1.1 Ý nghĩa c a các cu c h pủ ộ ọ
 Là hình th c đ  thu th p truy n đ t thông ứ ể ậ ề ạ

tin
 Là n i phát huy quy n làm ch  c a m i ơ ề ủ ủ ọ
ng i thông qua vi c bày t  quan đi m, bànườ ệ ỏ ể
b c và đóng góp ý ki n;ạ ế



a.Căn c  vào tính ch t và m c đích c a cu c h pứ ấ ụ ủ ộ ọ
    H i ngh  phát tri nộ ị ể
    H i ngh  trao đ i thông tinộ ị ổ
    H i ngh  m  r ng dân chộ ị ở ộ ủ
    H i ngh  bàn b c gi i quy t v n độ ị ạ ả ế ấ ề



b. Căn c  vào các khâu c a quá trình qu n ứ ủ ả
lý

     H i ngh  bàn b c ra quy t đ nhộ ị ạ ế ị
     H i ngh  ph  bi n tri n khaiộ ị ổ ế ể
     H i ngh  ki m tra đôn đ cộ ị ể ố
     H i ngh  s  k t t ng k tộ ị ơ ế ổ ế
 c. Căn c  vào hình th c t  ch cứ ứ ổ ứ
     H i ngh  không chính th cộ ị ứ
     H i ngh  chính th c, công khaiộ ị ứ



a. L p k  ho ch h i nghậ ế ạ ộ ị
     Tên h i nghộ ị
     M c đích yêu c u, n i dungụ ầ ộ
     Đ i t ng thành ph n tham giaố ượ ầ
     Đ a đi m ti n hànhị ể ế
     Th i gianờ
     Các công vi c chu n bệ ẩ ị
     Kinh phí
     Phân công ch u trách nhi mị ệ



 b. Công tác chu n b  t  ch c h i nghẩ ị ổ ứ ộ ị
      Xác đ nh m c đích, n i dung, ch  đ  h i ngh  ị ụ ộ ủ ề ộ ị
       n đ nh th i gian c  thẤ ị ờ ụ ể
      Xây d ng ch ng trình c  th  cho t ng n i dung ự ươ ụ ể ừ ộ

c ah i nghủ ộ ị
      Phân công ng i, b  ph n ch u trách nhi m tr c ườ ộ ậ ị ệ ự

ti p t ng ph n vi cế ừ ầ ệ
      Chu n b  công văn, gi y m i kèm theo ch ng ẩ ị ấ ờ ươ

trình và tài li u h ng d nệ ướ ẫ
      Chu n b  các tài li u c n thi t cho lãnh đ oẩ ị ệ ầ ế ạ
      Chu n b  h i tr ng phòng h pẩ ị ộ ườ ọ



c. T  ch c đi u hành h i nghổ ứ ề ộ ị
 T  ch c đón ti p kháchổ ứ ế
 Đi m danhể
 Đi u hành h i nghề ộ ị
     Ph n khai m c : tuyên b  lý do, gi i thi u ầ ạ ố ớ ệ

ch  t ch đoàn, th  ký và gi i thi u ch ng ủ ị ư ớ ệ ươ
trình

 Ghi biên b n h i nghả ộ ị
 T ng k t h i nghổ ế ộ ị



d.  Các công vi c sau h i ngh (h u h p)ệ ộ ị ậ ọ
 Biên t p l i biên b n, h  sậ ạ ả ồ ơ;
 Theo dõi, đôn đ c các quy t đ nh c a h i nghố ế ị ủ ộ ị; 
 Tham gia gi i quy t các v n đ  liên quan đ n h u c nả ế ấ ề ế ậ ầ
 Biên t p k  y uậ ỷ ế
 Rút kinh nghi m vi c t  ch c h i nghệ ệ ổ ứ ộ ị
 Thông báo k t qu  h i ngh  và tri n khai th c hi nế ả ộ ị ể ự ệ



4.2.1 Vai trò c a các chuy n đinh công tácủ ế
4.2.2 L p k  ho ch các chuy n đi công tácậ ế ạ ế
       M c tiêu c a chuy n điụ ủ ế
       N i dung công tácộ
       Th i gian công tácờ
       Cán b  đi cùngộ
       Ph ng ti n giao thôngươ ệ
       Các tài li u c n thi tệ ầ ế
       Kinh phí



a.Liên h  v i n i công tácệ ớ ơ
     M i chuy n đi đ u ph i liên h  ọ ế ề ả ệ

tr c v  th i gian, n i dung v i ướ ề ờ ộ ớ
n i đ n công tác, th m chí c n ơ ế ậ ầ
ph i đ a vào k  ho ch c  th .ả ư ế ạ ụ ể



b. Chu n b  n i dung công tác, nghiên c u, tham ẩ ị ộ ứ
kh oả

 Các n i dung công tác ph i đ c s  giúp đ  c a ộ ả ượ ự ỡ ủ
th  ký, các b  ph n ch c năng, các chuyên gia ph i ư ộ ậ ứ ố
h p giúp lãnh đ o so n th o.ợ ạ ạ ả
 Chu n b  các tài li u tham kh o c n thi tẩ ị ệ ả ầ ế
 T ng h p tài li u theo danh m c n u c n thi tổ ợ ệ ụ ế ầ ế



c. Chu n b  gi y t  và các ph ng ti n v t ch tẩ ị ấ ờ ươ ệ ậ ấ
 Gi y gi i thi uấ ớ ệ
 Gi y đi đ ngấ ườ
 Ch ng minh nhân dânứ
 Đ i v i các chuy n đi công tác n c ngoài còn ố ớ ế ướ
ph i chu n b  vé, h  chi u v.vả ẩ ị ộ ế
 T m  ng kinh phíạ ứ



d. Chu n b  các ph ng ti n giao thôngẩ ị ươ ệ
    Tùy theo đ c đi m, th i gian, tính ch t c a ặ ể ờ ấ ủ

t ng chuy n đi mà l a ch n ph ng ti n ừ ế ự ọ ươ ệ
giao thông phù h p nh : máy bay, tàu h a, ô ợ ư ỏ
tô…



4.3.1 Ho t đ ng đón ti p khách t i c  quanạ ộ ế ạ ơ
     a.Trang b  l  tânị ễ
           Bàn, gh  ti p khách, đ  khách ng i đ iế ế ể ồ ợ
           S  đăng ký khách đ n xin liên h  công tácổ ế ệ
            Đi n tho iệ ạ
            T  đ ng đ  u ngủ ự ồ ố
            S  đ  c  quanơ ồ ơ
            Danh b  đi n th ai n i bạ ệ ọ ộ ộ
            Máy tính
            Hoa, ch u cây c nhậ ả



b. Phân lo i kháchạ
 Khách ngoài c  quan bao g m: khách hàng, ơ ồ
khách đ n liên h  công tác, khách tham quan…ế ệ
 Khách n i b : Khách t  các b  ph n khác ộ ộ ừ ộ ậ
đ n làm vi cế ệ



c.  Đón ti p kháchế
     C n trang b  các v t dung c n thi t và b  trí ầ ị ậ ầ ế ố

l ch ị
s  s ch s  đ  đón ti p khách. Sau khi làm các th  ự ạ ẽ ể ế ủ
t c c n thi t, nhân viên th ng tr c thông báo ụ ầ ế ườ ự

cho 
th  ký bi t nh ng khách đang ch  và yêu c u c a ư ế ữ ờ ầ ủ
h ;ọ



 Chào h i kháchỏ
T t c  khách đ n c  quan ph i đ c chào h i ấ ả ế ơ ả ượ ỏ
v i thái đ  tôn tr ng và l ch s ;ớ ộ ọ ị ự
 Chào h i khách b ng các đ i t  nhân x ng ỏ ằ ạ ừ ư
l ch thi p;ị ệ
 T  gi i thi u mình sau đó khéo léo h i tên ự ớ ệ ỏ
khách;
 S  d ng l i chào đón chu n m c nh  m t m u ử ụ ờ ẩ ự ư ộ ẫ
chào khách;



 Nh ng vi c ti p theo sau khi chào h iữ ệ ế ỏ
 T  s  quan tâm đ n khách;ỏ ự ế
 Ghi tên khách
 Đ c l p gi i quy t công vi c trong ph m vi ộ ậ ả ế ệ ạ

quy n h n;ề ạ
 S p x p khách làm vi c v i th  tr ngắ ế ệ ớ ủ ưở



d. Ng t quãng hay k t thúc cu c nói chuy nắ ế ộ ệ
 Trong tr ng h p b t kh  kháng, ng i th  ký ườ ợ ấ ả ườ ư
ph i ng t quãng ho c k t thúc câu chuy n c a ả ắ ặ ế ệ ủ

th  ủ
tr ngườ
 Chào h i l ch s  khi khách ra vỏ ị ự ề



e. T  ch c các bu i h n g pổ ứ ổ ẹ ặ
 S p x p các bu i h n g p c a khách khi c n ắ ế ổ ẹ ặ ủ ầ
thi t;ế
 N m các thông tin liên quan đ n bu i h n g p;ắ ế ổ ẹ ặ
 Ng i th  ký ph i n m rõ l ch các bu i h n ườ ư ả ắ ị ổ ẹ

g pặ .



f. X  lý các phàn nàn c a kháchử ủ
    Tìm cách tách riêng
    L ng nghe l i phàn nàn c a kháchắ ờ ủ
    Ghi l i nh ng n i dung chínhạ ữ ộ
    B y t  s  thông c m v i kháchả ỏ ự ả ớ
    Xin l i khách, không bào ch a và tránh tranh lu n;ỗ ữ ậ
    C m  n khách đã bày t  ý ki nả ơ ỏ ế
    Gi i thích nh ng công vi c c  th ;ả ữ ệ ụ ể
    Báo cáo l i v i th  tr ng ho c các b  ph n liên quan đ  có ạ ớ ủ ưở ặ ộ ậ ể

h ng ướ
    x  lý k p th iử ị ờ
    Theo dõi vi c x  lýệ ử



a.Vai trò c a đi n tho i trong văn phòngủ ệ ạ
 Là ph ng ti n trao đ i thông tin thu t l i và ươ ệ ổ ậ ợ
nhanh chóng nh t;ấ
 Là cách ch  y u đ  th c hi n giao ti p b ng ủ ế ể ự ệ ế ằ

l i; ờ
 T o  n t ng ban đ u tr c khi ti p xúc tr c ạ ấ ượ ầ ướ ế ự

ti pế



b. S  d ng đi n tho i đ  ti p kháchử ụ ệ ạ ể ế
     Tr  l i các cu c đi n tho iả ờ ộ ệ ạ
     Chuy n các cu c g iể ộ ọ
     Duy trì các cu c g iộ ọ
     Th c hi n các l i nh nự ệ ờ ắ
     Th c hi n các cu c g iự ệ ộ ọ



X  lý các cu c g i đ n:ử ộ ọ ế
+ Nh c  ng nghe nhanh chóngấ ố
+ T  x ng danhự ư
+ G u l i chào ng i g i đ nử ờ ườ ọ ế
+ H i xem b n giúp đ c gì cho hỏ ạ ượ ọ
+ Ki m ch  tâm lý b c b i khi g p ph i ng i g i có thái ề ế ự ộ ặ ả ườ ọ

đ  ộ
b c t cự ứ
+ T  nh  h i tên và lý do khi ng i g i không x ng tên và ế ị ỏ ườ ọ ư
lý do g iọ



Chuy n/ duy trì các cu c g iể ộ ọ
 Đ ng đ  khách ph i ch  đ i m t cách không c n ừ ể ả ờ ợ ộ ầ
thi tế
 N u ph i ch  đ i ph i thông báo cho khách bi t ế ả ờ ợ ả ế
 Luôn có danh m c đi n tho i n i b  đ  có th  ụ ệ ạ ộ ộ ể ể
chuy n các cu c g i nhanh chóngể ộ ọ
 Khi chuy n ph i gi i thích lý do đ  ng i g i rõ;ể ả ả ể ườ ọ
 M i th  tr ng đ n nghe đi n tho i m t cách l ch s  ờ ủ ườ ế ệ ạ ộ ị ự
nhã nh nặ



Th c hi n l i nh nự ệ ờ ắ
 Luôn có gi y bút bên c nhấ ạ
 Ghi đ y đ  h  tên, c  quan, s  đi n tho i ầ ủ ọ ơ ố ệ ạ
ng i nh n và n i dung nh nườ ắ ộ ắ
 N u ch a rõ ph i h i l iế ư ả ỏ ạ



Các lo i danh b  đi n tho iạ ạ ệ ạ
     Mã đi n tho i qu c t  và trong n cệ ạ ố ế ướ
     Danh b  đi n tho i các đ a ph ng trong n c, ạ ệ ạ ị ươ ướ

qu c tố ế
     Danh b  đi n tho i th ng m iạ ệ ạ ươ ạ
     Danh b  đi n tho i c a các c  quan chuyên ạ ệ ạ ủ ơ

ngành
     Danh b  đi n tho i n i b .ạ ệ ạ ộ ộ



Th c hi n các cu c g i điự ệ ộ ọ
 Luôn ph i có danh b  đi n tho i và s  d ng nó ả ạ ệ ạ ử ụ
m t cách thành th o;ộ ạ
 Ghi vào s  tay nh ng s  đi n tho i ph i trao đ i ổ ữ ố ệ ạ ả ổ
th ng xuyênườ
 Nguyên t c chung áp d ng cho vi c ti n hành ắ ụ ệ ế
các cu c g i đi cũng nh  các cu c g i đ n là l ch ộ ọ ư ộ ọ ế ị
s , t  ng , ng  đi u thích h pự ừ ữ ữ ệ ợ



                                        Ch ng 5:ươCh ng 5:ươ  HO CH Đ NH VÀ  Ạ Ị
KI M Ể
                          SOÁT CÔNG VI C VĂN PHÒNGỆ
5.1 HO CH Đ NH CÔNG VI C VĂN PHÒNGẠ Ị Ệ
a.T m quan tr ng c a vi c ho ch đ nhầ ọ ủ ệ ạ ị
 Ho ch đ nh là tính toán và s p x p, th c hi n đ  các ạ ị ắ ế ự ệ ể
vi c có th  x y ra theo m t tr t t  nh t đ nh nh m ệ ể ả ộ ậ ự ấ ị ằ

vào 
nh ng m c tiêu c  th  nào đó.ữ ụ ụ ể
 Ti t ki m th i gian, hi u qu  cao.ế ệ ờ ệ ả
 Giúp ng i th c hi n công vi c có t  duy h  th ng ườ ự ệ ệ ư ệ ố
đ  tiên li u các tình hu ng qu n lý. ể ệ ố ả



              5.1 HO CH Đ NH CÔNG VI C Ạ Ị Ệ
                            VĂN PHÒNG

b. Phân lo i k  ho ch ạ ế ạ
 K  ho ch tác nghi p: là nh ng ho ch đ nh mang ế ạ ệ ữ ạ ị
tính ch t  nh h ng th ng xuyên đ n ho t đ ng ấ ả ưở ườ ế ạ ộ
c a công ty, nh  chi n l oc, chính sách…ủ ư ế ự
 K  ho ch m t l n: k  ho ch ph c v  cho m c ế ạ ộ ầ ế ạ ụ ụ ụ
tiêu công vi c c  thệ ụ ể
 K  ho ch tháng, tu n…ế ạ ầ
 K  ho ch làm vi c c a t ng cá nhân…ế ạ ệ ủ ừ



5.1 HO CH Đ NH CÔNG VI C Ạ Ị Ệ
                  VĂN PHÒNG

c. K  năng l p k  ho chỹ ậ ế ạ
  Xác đ nh m c tiêu, yêu c u(Why)ị ụ ầ
    + T i sao làm?ạ
    + Ý nghĩa nh  th  nào?ư ế
    + H u qu  n u nh  không làm?ậ ả ế ư
    +  M c tiêu đ m b o yêu c u c a nguyên t c ụ ả ả ầ ủ ắ

“smart”: Specific, Measurable, Achievable, Realistics, 
timebound



5.1 HO CH Đ NH CÔNG VI C Ạ Ị Ệ
                  VĂN PHÒNG 

 Xác đ nh n i dung công vi c (What)ị ộ ệ
   + Làm gì đ  đ t đ c đi u  y?ể ạ ượ ề ấ
   + Các b c chính c n ti n hành là gì?ướ ầ ế
 Xác đ nh ng i th c hi n công vi c(Who) ị ườ ự ệ ệ

liên quan đ n các v n đế ấ ề
   + Ai làm vi c đó?ệ
   + Ai ki m tra?ể
   + Ai h  tr ?ỗ ợ
   + Ai ch u trách nhi mị ệ



5.1 HO CH Đ NH CÔNG VI C Ạ Ị Ệ
                   VĂN PHÒNG

 Xác đ nh th i gian th c hi n công vi c(When)ị ờ ự ệ ệ
 + Xác đ nh ti n đ  th i gian, phân b  ngu n l c ị ế ộ ờ ố ồ ự

cũng nh  chi phí và l i ích.ư ợ
 + Xác đ nh m c đ  kh n c p c a t ng công vi c.ị ứ ộ ẩ ấ ủ ừ ệ
 Xác đ nh đ a đi m th c hi n công vi c(Where)ị ị ể ự ệ ệ
    Công vi c đó th c hi n t i đâu? Ki m tra   b  ệ ự ệ ạ ể ở ộ

ph n nào? …ậ



5.1 HO CH Đ NH CÔNG VI C Ạ Ị Ệ
                  VĂN PHÒNG

 Xác đ nh ph ng pháp th c hi n công vi c(How)ị ươ ự ệ ệ
     + Tài li u h ng d n là gì?ệ ướ ẫ
     + Cách th c th c hi n nh  th  nào?ứ ự ệ ư ế
     + Tiêu chu n là gì?ẩ
     + N u có máy móc thì v n hành nh  th  nào?ế ậ ư ế
 Xác đ nh ph ng pháp ki m soátị ươ ể
     + C n đ t ra tiêu chí chu n m cầ ặ ẩ ự
     + Đo l ng b ng d ng c , máy móc nh  th  nàoườ ằ ụ ụ ư ế
     + Làm sao đ  bi t vi c th c hi n di n ra suôn s ? ể ế ệ ự ệ ễ ẻ

D  ki n có kh  năng l ch l c gì x y ra? …ự ế ả ệ ạ ả



5.1 HO CH Đ NH CÔNG VI C Ạ Ị Ệ
                    VĂN PHÒNG

 Xác đ nh ph ng pháp ki m traị ươ ể
    + Có nh ng b c công vi c nào c n ph i ki m ữ ướ ệ ầ ả ể

tra?
    + T n su t ki m tra nh  th  nào?ầ ấ ể ư ế
    + Ai là ng i ki m tra?ườ ể
    + Nh ng đi m ki m tra nào là tr ng y u?ữ ể ể ọ ế
 Xác đ nh ngu n l c(5M): Man, money, ị ồ ự

material, Machine, Method)



5.2 KI M TRA CÔNG VI C Ể Ệ
                VĂN PHÒNG 

a.T m quan tr ng c a vi c ki m traầ ọ ủ ệ ể
     B o đ m k t qu  đ t đ c phù h p v i m c tiêu ả ả ế ả ạ ượ ợ ớ ụ

c a ủ
t  ch c;ổ ứ
     B o đ m các ngu n l c đ c s  d ng m t cách h u ả ả ồ ự ượ ử ụ ộ ữ
hi u;ệ
      Ph  bi n nh ng ch  d n c n thi t m t cách liên t c ổ ế ữ ỉ ẫ ầ ế ộ ụ
đ  c i ti n vi c hoàn thành công vi c, ti t ki m th i ể ả ế ệ ệ ế ệ ờ
gian, công s c c a m i ng i;ứ ủ ọ ườ
      Phát hi n k p th i các sai sót và b  ph n ch u trách ệ ị ờ ộ ậ ị
nhi m đ  ch n ch nh.ệ ể ấ ỉ



5.2 KI M TRA CÔNG VI C Ể Ệ
                VĂN PHÒNG

b. Nguyên t c ki m traắ ể
       Vi c ki m tra c n ph i thi t k  theo các k  ho ch c  thê;ệ ể ầ ả ế ế ế ạ ụ
       Vi c ki m tra ph i đ c thi t k  theo t ng c p b c và tâm ệ ể ả ượ ế ế ừ ấ ậ

lý c a nhà qu n tr ;ủ ả ị
       Vi c ki m tra ph i v ch rõ các ch  khác bi t c a các đi m ệ ể ả ạ ỗ ệ ủ ể

thi t y u;ế ế
       Vi c ki m tra ph i khách quan;ệ ể ả
       H  th ng ki m tra ph i phù h p v i không khí c a t  ch c;ệ ố ể ả ợ ớ ủ ổ ứ
       Vi c ki m tra ph i ti t ki m;ệ ể ả ế ệ
       Vi c ki m tra ph i tác đ ng đi u ch nh;ệ ể ả ộ ề ỉ
       Vi c ki m tra ph i đ c th c hi n t i nh ng đi m tr ng ệ ể ả ượ ự ệ ạ ữ ể ọ

y u;ế
       Vi c ki m tra ph i t ng x ngệ ể ả ươ ứ



5.2 KI M TRA CÔNG VI C Ể Ệ
               VĂN PHÒNG

c. Các lĩnh v c ki m traự ể
     Ki m tra hành chínhể : ki m tra qua công văn ể

gi y t ;ấ ờ
     Ki m tra tác nghi pể ệ : Ki m tra các nghi p v  ể ệ ụ

chuyên môn nh  s p x p h  s , l u tr , thông ư ắ ế ồ ơ ư ữ
tin… xem có đúng tiêu chu n th  t c khôngẩ ủ ụ



5.2 KI M TRA CÔNG VI C Ể Ệ
                 VĂN PHÒNG

  Ki m tra d  phòngể ự : Là h  th ng tiêu li u tr c sai sót x y ra ệ ố ệ ướ ả
đ  ti n hành đi u ch nh ngay l p t c, ho c đ  ra các bi n pháp ể ế ề ỉ ậ ứ ặ ề ệ
ki m soát phòng ng a.ể ừ
    + Nh ng đi m nào ph n ánh rõ nh t m c tiêu c a b  ph n ữ ể ả ấ ụ ủ ộ ậ

mình?
    + Nh ng đi m nào ph n ánh rõ nh t tình tr ng không đ t m c ữ ể ả ấ ạ ạ ụ

tiêu?
    + Nh ng đi m nào là đi m đo l ng t t nh t cho s  sai l c?ữ ể ể ườ ố ấ ự ạ
    + Nh ng đi m nào là đi m qu n lý bi t ai là ng i ch u trách ữ ể ể ả ế ườ ị

nhi m v  s  th t b i?ệ ề ự ấ ạ
    + Tiêu chu n ki m tra nào ít t n kém nh t?ẩ ể ố ấ
    + Các đi m ki m tra nào là tr ng y u? ể ể ọ ế



5.2 KI M TRA CÔNG VI C Ể Ệ
                VĂN PHÒNG

  Ki m tra trong khi th c hi nể ự ệ
    + Ki m tra thông qua các báo cáo, đ  xu t c a nhân ể ề ấ ủ

viên g i lên;ử
    + Ki m tra theo t ng đ t thông báo tr c;ể ừ ợ ướ
    + Ki m tra b ng ph ng pháp quan sát nh  theo ể ằ ươ ư

dõi hành vi th c hi n, c  th  nh  cách th c s p ự ệ ụ ể ư ự ắ
x p d ng c  làm vi c, h  s …ế ụ ụ ệ ồ ơ

    + Ki m tra b ng cách theo dõi thông tin qua m ng ể ằ ạ
máy tính;

    + Ki m tra đ t xu t; ể ộ ấ



5.2 KI M TRA CÔNG VI C Ể Ệ
              VĂN PHÒNG

  Ki m tra sau khi th c hi nể ự ệ

    + Đ i chi u k t qu  v i m c tiêu;ố ế ế ả ớ ụ
    + Đúc k t kinh nghi m;ế ệ
    + Giúp nhà qu n tr  đánh giá đ c hi u qu  ả ị ượ ệ ả

c a công tác ho ch đ nh; ủ ạ ị



5.2 KI M TRA CÔNG VI C Ể Ệ
               VĂN PHÒNG

d. Ti n hình ki m tra công vi c văn phòngế ể ệ
      L p k  ho ch ki m tra;ậ ế ạ ể
      Truy n đ t k  ho ch và phân công nhi m ề ạ ế ạ ệ

v ; ụ
      Thu th p tiêu chu n v  hi u qu  công vi c;ậ ẩ ề ệ ả ệ
      Thu th p d  li u đ  đo l ng ti n đ ;ậ ữ ệ ể ườ ế ộ
      So sánh k t qu  v i chu n m c m c tiêuế ả ớ ẩ ự ụ
      Đi u ch nh và phòng ng a;ề ỉ ừ



5.2 KI M TRA CÔNG VI C Ể Ệ
                  VĂN PHÒNG

  S  đ y đ  v  thông tinự ầ ủ ề
  Nh ng xét đoán v  đi u hànhữ ề ề
  Tính chính xác
  Làm công vi c đúng h nệ ạ
  Khía c nh v  l i ki m soát ch t l ng trong ạ ề ỗ ể ấ ượ
công vi c văn phòngệ
  Hành đ ng có th  gi m thi u các l iộ ể ả ể ỗ
  S a l iử ỗ



5.3 KI M SOÁT TÀI CHÍNH TRONG Ể
                          VĂN PHÒNG

         Ti n tiêu v t trong văn phòngề ặ
         D  trù kinh phíự
         Ngân sách ti n m tề ặ
          5.4 S P X P TH I KHÓA BI UẮ Ế Ờ Ể5.4 S P X P TH I KHÓA BI UẮ Ế Ờ Ể

         D  đoán công vi cự ệ
         V ch ch ng trình làm vi c ng n h nạ ươ ệ ắ ạ
         V ch ch ng trình làm vi c dài h nạ ươ ệ ạ
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