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kinh nghiém, cling déu nd Iuc hét stc dé trau déi, md

rong ca kién thic 1an k§ ning nham phat trién cac moi
quan hé cong viée cling nhu giao tiép hiéu qua hon. B3i cic van
dé lién quan dén con ngudi 13 nhitng thach thic vé cling nan
gidi ludn khién ho luén hao tdm tén tri.

M oi nha quan ly, du lam viéc & dau, véi bao nhiéu nim

Nghé thuit g1a1 quyet cdc van dé trong giao tiép mang dén mot
phtIdng thuc giao tiép trong quan ly hoan toan khac biét. Cudn
sach nay hudng dan ban doc gidi quyét cac tinh huéng khé khin
trong giao tiép dong thoi gitip ngin chin chiing trong tuong lai
théng qua viée: Nang cao su tu tin ctia ban dé gidi quyét “cac
tinh hudng tréo nghoe”; chi ra cach truyén niang lugng vao moi
trudng 1am viéc ctia ban; thtc ddy kha ning dam phan, dua ra
phan hdi va hudng din ctia ban; gidm bdt lugng thdi gian bi bd
phi do nhﬁng hiéu 1am vé céng viéc; gia ting hiéu suit nhém
bang cach nang cao cac moi quan hé; loai bd xung dot va gia
ting hiéu qua giao tiép.

Nhiing ciu chuyén trong thé gidi thuc, cac vi du thuc tién va
minh hoa budc hanh déng da duoc kiém ching sé thu hit dugc
su quan tam ctia nhing ai dang gap trd ngai trong viéc thao g&
van dé vé giao tiép, dic biét 1 giao tiép trong cdng viée.

& moi nén kinh té, cdc nha quan Iy déu can nhiing k§ ning giao
tiép hang dau dé khién nhan vién ctia ho luén hgp tac va dat
duge hiéu qua cao trong cdng viée. D6 1a 1y do cudén cAm nang
nay sé gitip doc giad dua ra cac ky vong rd rang, phat trién cac
mdi quan hé hdp tac va tranh nhiing phan doan mo ho. Pong



thai, né ma1 gitia thém ky nang lang nghe, gitp ban nam bat
théng tin t6t hon trong moi cudc néi chuyén.

Nghé thudt gidi quyét cdc vdn dé trong giao tiép 1a chiéc chia
khéa gitp ban danh gia lai cac van dé giao tiép bang nhiing
thuit ngit thuc té, sau dd, gidi quyét ching mé6t cich nhanh
chéng va triét de.

Alpha Books xin gidi thiéu cuén sach dén ddc gia.

Thang 4 nam 2013

Cong ty c6 phan Sach Alpha



LOI NOI PAU

anh chuyén nghiép, t6i nghi minh 14 mot ngudi giao tiép
tot. Thé nhung, nhiéu khi téi thay thit khé dé dién ta
diéu t6i muon hodc néi theo nhiing gi ma minh du dinh nai.

V 4i tu cach moét dién gi, tac gia, gido su va dién vién dién

Giao tiép dudng nhu rat don gian - vay tai sao né lai khé khin
dén thé? D6 1a k§ ning quan trong nhat dé dat dudc thanh céng
trong kinh doanh cfing nhu trong cudc song. Nhiéu nghién ctiu
da chi ra rang nhﬁng ngLIdi thudc cac t6 chiic khic nhau danh
khoang 75% thdi gian ctia ho dé thuc hién céc tinh hudéng giao
t1ep

Piéu d6 gidi thich tai sao cudn sich cfla Nannette Rundle
Carroll, The Communication Problem Solver: Sjmple Tools and
Techmques for BusyManagers (Nghé thudt gidi quyét cdc van de
trong g1ao t1ep) lai c6 gia tri dén thé. Do la phlidng phép tiép
can gan gu1 thuc té va truc dién dé truyen tai thong diép mot
cachro rang va suc tich. T6i tin rang cudn sach nay sé mang dén
cho ddc gid nhitng céng cu thuc té - nhitng cich thuc hién tiing
budc va nhitng vi du vé quan ly trong ddéi thuc. Ching xen ké
trong cac phan ly thuyét, tao diéu kién cho ban phan tich cac ki
ning va thit thach trong giao tiép.

Quan trong nhat, Nghé thuit gidi quyét cic van dé trong giao
tiép hudng din cho ban cich hinh thanh nén su rd rang, tao
dung niém tin, cic mdi quan hé va cic cach thiic giao tiép véi
nhiing ngudi khac. T6i udc minh cé cudn sich nay trong tay khi
1a pho hiéu truéng mét trudng kinh doanh. Viéc thudng xuyén
phai tiép xtc véi cac sinh vién, cac khoa, cdc nhin vién va
phong nhan su di thach thic tat ca cic ki ning giao tiép clia tbi



va mot s ngudi khac. Cudn siach nay han di khién cudc doi t6i
trd nén dé dang hon rat nhiéu. T6i tin nd cling sé giup ich cho
ban trong bat ky tinh hudéng giao tiép nao.

Mbi chuong trong cudn sich déu kiém chiing mét thanh phan
thiét yéu trong giao tiép. Ban sé hoc dudgc cach cai thién cac k¥
ning giao tiép linh dao, bao gom viéc giai quyét cic tinh hudng
tréo nghoe, dit cAu hdi vé ciac kha ning, k§ thuit phan héi va
hon nita. T6i nghi cdc nha quan 1y ban rdn sé thay chudng 6 clia
cudn sach — “Cach pha v& cac théi quen phan doan” — rat ddc ddo
va cé gia tri thiét thuc.

Véi tu cach 13 mot chuyén gia tu van da linh vuc & nhiéu nude
trén thé gidi hién nay, ddi vdi toi, giao tiép 1a yéu td khong thé
thiéu bdi ngdén ngil va vin hoéa luén mang dén nhiing thach
thic trong viéc tao dung niém tin va duy tri cdc mdi quan hé.
Mot diém cong cho cudn sich nay dé 1a nhiing loi ich ban cé
dugc tit viée doc cudn sach nay khong chi bé hep trong thé gidi
kinh doanh ma con ma réng hon nita. Néu ban cé thé truyén tai
cac ky vong cia minh, héi nhiing ciu héi phu hop, tranh dua ra
phéan doan, thi viéc kinh doanh ciing nhu ddi séng cd nhan va
cidc mdi quan hé ctia ban sé dudc cai thién dang keé.

T6i biét ban sé thay cudn sach nay thuc sy dang doc.
Chtc ban ludn giao tiép thanh cong,

Michael Soon Lee, MBA

Tu van da linh vuc, da quéc gia

T4c gia cac cudn sich: Black Belt Negotiating

va Cross-Cultural Selling for Dummies



LOI GIGI THIEU

cong viéc, thi chung la gi? Cé pha1 ban nghi ngay dén

cam glac bon choén khi tinh trang cing thang Xuat hién &
chon cdng s&? Hay phdt 16 cdm glac ctia ban than vé cac thach
thuC trong giao tiép va hy vong “chiing tu sinh ra réi cling tu
mat di?”

N éu ban budc phai cAn nhic vé cc van dé giao tiép trong

Véi tu cach 1a mot dien gié mdt ddo tao vién vé quén ly, mot tu
van vién va mot cyu quan ly chuyen nghlep, toi da c6 co hoilam
v1ec véinhiéu linh dao gia trén toan the gidi, ti cac nha quan ly
tiém ning dén cac chuyen vién cao cap nhat va ca cac nhan
vién. Ho déu cé ning Iuc va chuyén mén xuit sic dong thdi sy
ton tai cia ho gan lién véi thanh cong clia cac t6 chiic.

Nhitng nha quan 1y nay nd luc hét stic dé lién tiép trau ddi, md
rong ca kién thtc 14n k§ ning cia ban than. Ngoai ra, cho du
chiing t6i dua ra cht dé vé quan 1y nao di chéng nita, giao tiép
van 1a van dé ddng quan tim. Khi mot nha quan ly gap kho
khan trong viéc duara phan hoi, hLIdng dan clng nhu Gy quyen
ma nguyen nhan chu yéu la do “cac van dé lién quan dén con
ngudi” — thi anh ta rit mudn tranh hoic mudn tim ra cach giai
quyét cac thach thic nay.

Cho du 1am viéc & dau, véi bao nhiéu nam kinh nghiém, thi hau
hét cac nha quan 1y van ludn nd luc phat trién cdc mdi quan hé
cong viée cling nhu giao tiép hiéu qua hon. Ho biét rd cdng viéc
va cach thuc hién dude ching. Cac van dé chi nay sinh khi ho
truyén dat hoic giao cdc nhiém vu vi thio luin vé quy trinh
thuc hién. Moi ngudi cé xu hudng lam réi tung moi thit khién
giao tiép khéng thanh céng. Nhiéu nha quan 1y néi vui rang,



“Cong viéc sé vo cling tuyét vdi néu né khong danh cho con
ngudi.” Tuy nhién, cac van dé lién quan dén con ngudi lai la
nhiing tinh hudéng khé khin khién ho mat 4n mat ngu.

VAy tai sao khéng gidi quyét cdc van dé lién quan dén con ngudi
trudc? C6 18 vi ching déu 13 nhitng thich thic vé cling nan gii
va khé chiu. Hodc don gian bdi cdc nha quan ly ban ron khéng
biét cach d6i phé véi ching.

Néu dang doc cudn sidch nay, ban cé thé cé hiing thu véi viée cai
thién van dé vé giao tiép & nadi lam viéc. Cudn sach sé khién cubc
song cuia ban de thd hon béi né:

. Niang cao su tu tin cfia ban dé giai quyét “tinh huoéng tréo
nghoe”.

. Chi ra cach truyén ning luong vao méi trudng 1am viéc cla
ban.

. Thiic ddy kha ning dam phan, dua ra phan hoi va hudng dan
ctia ban.

. GAiém bét lugng thoi gian bi bd phi do nhiing hiéu 1am vé céng
viéc.

- Gia ting hiéu suit nhém biang cach ning cao cdc mdi quan hé.

- Loai b6 xung dot.

- Gia ting hiéu qua giao tiép.

Nghé thuit g1a1 quyet cdc van dé trong giao tiép mang dén mot
phtIdng thuc giao t1ep trong quan ly hoan toan khac biét. Cudén
sach nay huang din ban g1a1 quyet cac tinh huéng khé khin
trong giao tiép ddng thoi glup ngan chan chung trong tudng lai.
Khi d3 doc Nghé thudt gidi quyét cdc van dé trong giao tiép, ban



sé muon né trd thanh mot tai liéu tham khao chuyén vé cach
thic-gidi-quyét-van-dé nay.

Nhitng cdu chuyén trong thé gidi thuc va cic vi du thuc tién sé
thu hut dudce su quan tdm cta ban va minh hoa cac budc hanh
dong di dudc kiém ching. Ban cé thé ap dung nhiing v tudng dé
vao cach giai quyét cia chinh ban.

& moi nén kinh té, cic nhia quan Iy déu cin cic k§ ning giao tiép
hang dau dé khién nhan vién ctia ho luén hop tac va dat dudc
hiéu qua cao trong céng viéc. Cudn sach nay sé gitip ban dua ra
cac ky vong ro rang, phat trién cdc mdi quan hé hdp tac va tranh
nhiing phan doan md ho. N6 mai gita thém ky nang lang nghe
dé ban cé thé nam bat théng tin t6t hon trong méi cudc ndi
chuyén.

Nhiéu van dé giao tiép du’dng nhu qua khé khan bdi su map mo
va dan dén nhLIng phan Ung vé mat cam xuc. Nghé thuit gidi
quyét cdc van dé trong g1ao t1ep 1a chiéc chia khoéa gitp ban
danh gla lai cac van dé giao tiép bang nhitng thuit ngu thuc té,
sau d6, gidi quyét chiing ngay 1ap tiic mot cach triét dé.

Cac vi du trong cudn sich nay déu 1a cic tinh huéng cé that,
nhung tén clia cic nhin vit da dudc thay doéi dé toén trong su
riéng tu. Tuy nhién, nhiing trudéng hgp ngoai 1€, theo su cho
phép ctia tac gia, tén clia ho dudc trich dan day da.



Phan 1

NHUNG BI KIP TAO DUNG VA DUY TRI
cAc MOI QUAN HE TRUYEN CAM HUNG

trdi trong viéc thuc ddy cidc mdi quan hé théng sudt

trong t6 chiic va cu thé 1a v4i nha quan Iy cfia chinh ho
cling nhu nhiing nhan vién tryc tiép. Pudc xay dung trén niém
tin, su tén trong va thién chi, mét mdi quan hé tot dep sé xda di
nhiing thay d6i vé thong tin ngoai 16 va thic day hdp tac thanh
cdng. Moi ngudi chia sé cac y tudng ctia ho thuin tién hon khi
sdi day két ndi mat thiét ton tai. Su minh bach gép phan duy tri
mdi quan hé t6t dep bdi moi ngudi hoc dudc cach tin tudng 1an
nhau khi ho hiéu biét vé vai tro, trach nhiém va mtc d6 quyén
han ctia minh.

C dc nha quan 1y hang dau di phat trién cac ki ning vugt

Niém tin, trong quan 1y, nghia 13 ban va cdc nhin vién cia minh
tin vao cach ing xtt chin thanh trong cong viéc cia ngudi khac.
Cac nhan vién cé thé tin tudng ban vi su trung thuc va viée
truyén tai truc tiép cac ky vong. Ban cé thé tin ho hoan thanh
cong viée nhu théa thudn bdi ban di chia sé nhiing y hiéu cta
minh vé cic ky vong. Khi ban cé théi quen dua ra cac ky vong
mdt cach 16 rang, cic nhan vién cé thé gidi quyét cong viée véi
niém tin rang ho dang di ding hudng. Ho biét rd viéc phai lam
dé cam két hoan thanh céng viéc. St minh bach ciing thic day
viéc hinh thanh va duy tri cAc méi quan hé trong céng viéc mot
cach tich cuc.

Cac moi quan hé thiic diy nhiing giao tiép thong thudng vé cac
ky vong va khién nhan vién tam phuc khau phuc. Nhiing to
chiic thanh cong nhd hé thong nhan vién 1a yéu to tién quyét



nham ngan chan va giai quyét cic van dé trong giao tiép. Cac
moi quan hé va nhling ky vong rd rang, thong nhat sé mang lai
hiéu qua tich cuc.



1
sUCc MANH cUA MOI QUAN HE

cO cac moi quan h¢, giup tranh dugc nhiing su co dang

tiéc - ngay cd khi d6i dién véi nhIIng ngum ma ban
khong ua. Cic méi quan hé tot dep trong cong viéc 13 yéu to
then chot dé mang lai nhtIng két qua ung vy va thic day su hoa
hdp trong nhém. Néu giao tiép cd nhan ndi cong s& dién ra sudn
sé, moi ngudi cé thé tip trung vao cac du an, nhiém vu dudgc
giao thay vi bi nhitng méi quan hé t6i té 1am chéch hudng.

C huO’ng nay sé cung cap cho ban mot s& meo muc de cing

Du dinh va quyet dinh ctia nha quan ly trong viéc hinh thanh
nén cic mdi quan hé cong viéc tot dep 13 vo cung quan trong.

Phé mic cho su ngau nhién déng nghia véi viéc ching ta bd qua
co héi lén nham tao ra méi trudng thuin 1oi cho cic cd nhan thé
hién hét kha ning ctia ho.

Nhan vién cfia ban hiéu ban mudén gi. Ho biét ban coi ho 14 “con
ngudi” hay chi nhu nhiing céng cu dé ban dat dudc muc dich.
Ho biét ban c¢6 yéu mén ho hay khéng. Cic nha quan 1y can phai
thé hién rang ho coi trong cic mdi quan hé véi nhan vién clia
ho.

Quan hé trong cong viéc la gi?

No6i mot cach don gidn, mdéi quan hé cong viée 1a su két nodi gitia
nhiing ngudi phai giao tiép vdi nhau theo mét cich nio dé
trong qud trinh 1am viéc. Su két giao @6 1a can thiét do cic tuong
tac trong kinh doanh hoic do mong muén chii quan, dua trén
niém vui thich khi 1am viéc cting nhau va tin tuéng ngudi kia sé
dong goép cling nhu hoan thanh cong viéc ding thdi han.



Nhitng mdi quan hé d6 cé thé chi & mic quen biét x3 giao, hoic
12 moi gan két 1au dai, phat trién dua trén sy hoa hop va tin
tudng 1an nhau. Tién xa hon nhitng nhu cau t6i thiéu trong
cong viéc, mot s6 ngudi chon cling ngdi ca phé hay an trua dé
tim hiéu vé hoan canh va sd thich cia nhau. $6 khéac chon xay
dung tinh ban dua trén su tuong déng va nhiing muc tiéu
chung. Téi cling titng cé nhiing tinh ban tot dep véi quan Iy cap
trén 1an nhan vién cap dudi. Mot vai trong sd @6 chi don thuan
1a tinh ban ndi cong s3. CoOn véi mdt sd khac, chiing t6i chon
cach giao tiép xa hoi ngoai cdng viée va 1a ban than clia nhau.
Khi khéng con 1am viéc véi nhau, ngudi ta cé thé duy tri hoic
cham diit mdi quan hé dé. Nhu vay, cé rat nhiéu kiéu quan hé
trong cong viéc dudc chiing ta chap nhin.

TU “mdi quan hé” 1a su de doa d6i v6i mdt s6 nha quan 1y, béi ho
nghi né 4m chi tinh ban hoic su thin thiét véi ai d6. Ho khong
mudn lang phi thdi gian vAo mot mdi quan hé va khéng muén
6 su riéng tu nao vdi cac ddng nghiép. Thuc ra, “mdi quan hé” &
day chi c6 mét trudng nghia nhd dm chi thai d6 ton trong, than
thién va nhi nhin khi 1am viéc ciing nhau chit khéng nhat thiét
la sy riéng tu.

Mot s6 nha quan ly thuc st mudn cé su riéng tu nao dé, nhung
bin khoin khong biét dau 13 gidi han. Cht'mg ta c6 theé riéng tu
t6i muc nao khi thiét 14p moi quan hé trong cong viéc? Mot nha
diéu hanh cip cao ting hoi: “Hau hét moi ngtIdl mudn néi vé
con cai, nhung chung ta pha1 gan gul va c6o mobi quan hé ca nhan
than thiét dén muc nao dé noéi vé viée dé ma khong bi coi la
phién phtic?” C4ac nha quan ly tit nhién mudn & thé an toan va
khoéng mudén xtc pham cap dudi ctia ho. Khéng cé cach cu thé
nao dé dinh nghia cac moi quan hé trong c6ng viéc. D& moi viéc
duge hoan thanh tot dep, ngtIdl quan ly can phai tao mét moi
trtIdng thoai mai va _giao tiép cdi md khién nhan vién cé the tin
tudng va gitp d& 1an nhau. Cac loai quan hé phat trién phu
thudc vao tiing cd nhan va hoan canh.



Cacloai méi quan hé

Nhiéu nim trudc, Jerry, mot ngudi ban ciia t6i, rat thich mua
sam tai mot cta hang tap héa nhé nam & géc phd. M6i 1an mua
d6, anh lai phan nan rang gid cd & dé qua cao. “Tai sao anh
khong dén ctta hang tap héa 16n hon d& mua? Diy cta hang nay
con gan nha anh hon ctta hang kia hai diy phd ddy.” “Khéng,”
anh luén tra 16i, “t6i mua d6 & ctta hang d6 vi ho biét tén t6i.”

Jerry cadm thay thoai mai vi cdc nhan vién ban hang & @6 coi anh
132 mot ca thé riéng biét. Anh sé chiang nhan dugdc diéu dé néu
dén véi chudi clta hang tap héa 16n, noi nhitng ngudi thu ngan
lanh lting chi biét tinh tién. Jerry sin sang tra thém tién va di bo
xa hon bdi anh thich thi véi méi quan hé & cta hang nhé d6.

Mit khic, mdt moi quan hé cling c¢é thé dua trén chat lugng
cdng viéc. Téi da st dung dich vu tai mot ctra héng giat la trong
sudt nhiéu nidm bdi t6i thich chat lugng dich vu & d6. Chii clta
hang va nhan vién da thay doi, nhu’ng chat lugng thi van glu
nguyen Méi quan hé ctia téi véi chli clta hiéu rat thin mat, cdi
md. Chung t6i cudi ndi, pha tro mot cach lich sy va khéng bao
gid ndi téi chuyén riéng tu. Nhitng trao d6i ngin gon nhung
thudng xuyén gitfa ching t5i chi xoay quanh chit dé duy nhat:
viéc glat 1a quan 4o cda tbi, vai 16i nhin xét vé thoi tiét hay
nhiing cau chuyen phlem Néu chiang may co chiéc ctic bi mat
hay mdt chiéc 40 so mi can 14 lai, tdi nhic ho véi mot thai dd
mém mong, khéng yéu sach, khong budc t6i, @€ ho ¢ co hoi tim
cach g1a1 quyét. M01 quan hé cta c:hung t6i hoan toan dua trén
viéc giao dich. Néu khéng hai 1ong véi chat lugng phuc vy, thi
t6i dd khong thudng xuyén lui téi cta hang dé.

Cac mdi quan hé thay d6i phu thudc vao viéc cidc bén mong
mudn biét vé nhau dén mtc nio. Gifta nhiing ngudi hang xém
cling ton tai cAc moi quan hé. Quan hé dé cé nét dic trung thé
hién su ton trong va cung hudng téi nhitng muc tiéu chung cta
cong ddng: sach sé, an toan va tuin thi cac luat 1é - trong



trudng hop cling song & mét khu dan cu. Hang xém cé thé gitp
nhau nhan thu, gidy td, hay gitp chim séc vit nudi nhiing khi
can thiét. C6 nhitng hang xém chi chao héi xi giao, cé nhiing
ngudi chi gip trong budi sinh hoat xi hdi & khu phd, va cé
nhiing ngudi ho coi nhau 13 ban. Tuy nhién, méi quan hé khong
thé dén ti mot phia, né ddi héi phai cé it nhat hai ngudi quyét
dinh can tuong tac va chia sé théng tin cd nhin véi nhau & muc
d6 nao do.

Trong cong viéc cling vay, thit gan két con ngudi véi nhau 14
mot nhiém vu hay moét du 4n. Moi c4 nhan sé ¢ muc dd hing
thd khéac nhau trong viéc tim hiéu d6ng nghiép cGia minh: qué
quan, nghé nghiép trudc day, nai &, s thich, gia dinh, du lich va
nhLIng thong tin tuong tu. Moi ngu:dl sé tu quyet dinh muc 4o
chia sé véi nhau. Dt nha quan 1y cé thién chi dén dau, thi mot
nhan vién van cé thé khéng muoén dé cap dén chuyén riéng tu.
Tham chi, ngay cd mét s6 nha quan 1y cling néi ho khéng muén
tiét 16 bat ctt thoéng tin ca nhin nao.

Mbi quan hé trong cong viéc khong nhat thiét phai mang tinh
riéng tu, nhung su an v 1a diéu can thiét. Vai nha quan Iy khong
mudn nghe nhiing tim su tit phia nhan vién ctia ho. Tuy nhién,
nhiing phit ngin ngti dy cé thé 1 cau ndi cho su nhiét tinh va
tinh gin két ctia nhan vién véi céng viée cling nhu véi chinh
nha quan 1y. Chi can danh chut it thdi gian dé bay té su quan
tdm, thé hién su cdm thong khi mét nhan vién gip chuyén
buén, mat mat hay dm dau, va chia sé niém vui khi ho dat dugc
mdt thanh tich trong cong viée hay cudc sdng, khéng khi noi
cong s3 sé dé chiu hon va hiéu suit 1am viée cling cao hon rat
nhiéu. Viée trd chuyén va stt dung ngdn ngii cd thé mot cach cdi
md thé hién su déng cam caa nguc‘ji quan ly. Tao ra méi truéing
lich su va hgp tac sé gitip moi ngudi dé dang trao doi suy ngh1 y
k1en ca nhan trong nhtIng nhiém vu chung Mbi quan hé cang
tot dep, hop tac cang cé cd hdi thanh cong.



Cac mdi quan hé c6 thé danh hudng dén viéc mot ngudi mudn téi
cho6 1am va ho cé sin 1ong gitp d& ngudi khac hay khéng. M6i
trudng 1lam viéce thoai mai gitip moi ngudi dude sdng diung véi
ban than.

Tam quan trong ctia cdc modi quan hé

Ban cé thay “Iita” trong cac dong nghiép cia minh? P4 13 niém
dam mé céng viéc hay sut pha hoai ngam? C6 nhiing ngudi, néu
ho yéu mén chdng ta, sé ciing ching ta “bing qua lta”, chung
stic hoan thanh du 4n. Ngudc lai, ho cé thé “ném lta vao ching
ta” dé ta khong dat duge muc dich. Hiy nghi dén mdt ngudi ma
ban gan nhu sdn sang 1am tat ca vi ho. Ban mudn gitp ho dat
muc tiéu va hoan thanh n6é mét cach xuat sic. Tai sao? Nhiéu
kha nang bdi ban quy trong m01 quan hé gilta hai ngtIdl C6 thé
ban mudn gln gitt va cung c6 mdi quan hé dé cuing véi thanh
qua chung ma hai ngudi cé dudgc.

Vi dy, khi ban t6i, Marilyn, va t6i dang la sinh vién dai hoc,
chung toi lam viéc ban thoi glan & Manhattan. Chung t6i cung
di tau vao thanh pho 1am viéc va dé vui choi moi dip cudi tuan.
Marllyn va toi thu’dng xuyen thay nhau tri tién an béi hiém khi
ca ha1 cung co t1en Tuy vay, chung toi khong bao gic cé khai
niém “ai ng ai”. Niém vui khi dugc gitip d& nhau 13 mong mudén
duy nhat. Mdi quan hé dé thay thé cho su phan chia céng bang,
luat 1é va nhiing tinh toan chi li.

Trong céng viéc, ban di gip nhiing ngudi ma ban cé thé “bing
qua Ita” vi ho, cho di1 ban ban rén dén dau. P cé thé 1a viéc
tham gia hd trgd mot du 4n khéc theo yéu cau ciia cap trén. Ban
c6 thé gitp @5 mot déng nghlep dang vat 16n v6i kho khan, hodc
mdt nhan vién cap dudi can su ho trg dé cong viée kip tién do?
VA cling cé nhitng nhan vién cap dudi, nhitng dong nghiép va
linh dao sin long gitip ban hoan thanh céng viée. Viée hd trg
cic dong nghiép 1a viéc nén 1am dé hoan thanh coéng viéc nhanh
hon, dting thoi han hon. Tuy nhién, 1 do 16n nhat 1a béi ho quy



trong moi quan hé déng nghiép, mudn dudc 1am viée cling nhau
va cung hudng t8i muc dich chung.

Mit khéc, cling c6 mot s6 ngudi qua ban rén dé cé thé gitp dd
doéng nghiép. C6 18 ho di tu chon nhiing muc tiéu riéng va
chting c6 thé khéng déng nhat véi muc tiéu chung ctia tip thé.
Nhitng ngudi d6 khéng phan dau cho muc dich chung béi tinh
cich ctia ho, do nhiing van dé riéng tu, nhitng trd ngai trong tip
thé, do ngudi quan 1y, hoic thim chi vi m6t khdc mac nao dé
v4i nha quan 1y cil. Nhiéu ngudi chi 1am viéc cAm chiing, thim
chi cé ngudi con 1am moi chuyén dé can trd ngudi quan 1y hoan
thanh nhiém vu. Cé thé ho dang muén gianh dudc vi tri d6 hoic
dd 1a phong cach ctia ho trong céng viéc. Nhitng ing xtt tiéu cuc
d6 khoéng thé xuat phat ti nhitng ngudi c6 mdi quan hé tot véi
cap trén.

Rat nhiéu 1y do khién moét ngudi cé moi quan hé khéng may dé
chiu véi quén ly ctia ho. Nguyén nhén cé thé do nguﬁﬁ quén ly
khong co gang thiét lap moi quan hé tot dep va cling cé khi do
nhén vién khéng mu6n tham gia. Ngoaira, cé nhtIng nhéan vién
rat gidi vé chuyén moén nhung lai khong cé ning khiéu hoic
khong mudn tiép xdc véi nhitng ngudi xung quanh.

Jack, mot lap trlnh vién ctia cdng ty West Coast, da phan nan
su6t nhiéu nim vé ban quan ly, anh noi: “Ho chang hiéu g1 vé
cong viée clia tdi nhung lic nao cling muén can thiép mbi khi
téi quyét dinh viéc gi dd.” Néi cach khic, giao tiép mot cach
than thién khéng nam trong coéng viéc cia Jack. Anh 1am viéc
do6c 14p va rat thanh céng trong viée quan Iy mét du 4n 16n, ma
khong can phai lién quan nhiéu dén ngudi khac. Anh thich diéu
d4. Giao thiép 13 viéc khé khin vdi anh béi, theo Jack, anh cam
thay minh gidi chuyén mén va théng minh hon nhitng ngudi
khac, hon nita anh 13 ngudi hudng ndi. Jack khéng thiét 1ap va
cling khéng can moi quan hé nao véi cap trén. Bat clt sy tham
gla nao ctia sép déu bi coi 13 can trd. Véi Jack, viée phan nan ve
cap trén ctia anh dé diang hon nhiéu so véi viée xy dung moéi



quan hé. Khi hé théng mdy tinh thay ddi, su tudng tac gitta cac
dong nghiép véi nhau va véi ngudi dung trd thanh yéu cau thiét
yéu, Jack tha lua chon “gdi nghi huu sém” con hon phai thay
déi.

Jack dai dién cho nhiing ngudi khéng muén xiy dung nhiing
moi quan hé va trao ddi vdi moi ngudi; ho chi muén lam viéc
mdt cach ddc 14p. M6t s6 ngudi khac lai ngai ngiing khi giao
tiép. Tuy nhién vin cé nhiing ngudi san sang hoc cach 1am viéc
véi ngudi khac, chila ho chua biét phai lam thé nao ma théi.

Vi du, mét nha quan ly 8 Washington da pha tro & 16p hoc ma
tdi dang hudng din bang ciu chuyén vui nhu sau: “Téi 12 nha
dia chat hoc. Téi dudc dao tao dé 1am viée véi nhfIng hon da. ba
chang bao gid néi c:huyenl NhLIng con ngudi thi cé. Toi ndéi véi
cc sép clia minh rang néu ho mudn dua t6i 1én 1am quan 1y, ho
sé phai cho t6i tham gia khéa hoc quan ly day toi cach lam viéc
vGi con ngtIdl Chinh béi nhiing van dé vé con nguoi nay ma
hién gid téi cling khong biét minh cé muoén dudc thing chic
hay khéng nita.” Ngudi dan éng nay chuin bi ra mét quyét dinh
trong su nghiép cfia minh, va 6ng ta thay cé hai Iua chon: da
hoac la ngudi.

Tai sao mot s6 ngudi cAm thay hoc kién thiic chuyén moén lai dé
dang hon nhiéu so vdi viéc phat trién cdc méi quan hé? Cac nha
quan ly d6i khi néi rang céng viéc sé thuin 1gi hon nhiéu néu
khoéng phai chiu &nh hudng ctia con ngudi. Trong nhiéu trudng
hop, mién 13 coéng viéc dién ra sudn sé thi méi quan hé véi
nhiing ngudi xung quanh khéng cé van dé gi. Chi khi cac ca
nhan bat dong quan diém hoic tin chic ring ho sé gip trac trd
thi khi d6 méi xuét hién nhiédu khé khan.

Mot s6 ngudi chap nhin xung d6t va coi né chi nhu cai 6 ga trén
dudng. Mot sd con Ging ho viée tranh luin vi né dem lai nhiéu y
tudng va tit dé dua ra nhiing cai tién. Tuy nhién, nhiéu nha
quan ly so rang su bat ddng sé pha hédng mdt mdi quan hé hay



nhiing ngudi khac sé cong kich, dat nhiing cdu héi héc bia ma
ho khoéng thé tra 16i. Trong mot 18p hoc, mot thanh vién tham
du néi: néu xung do6t xay ra tai ndi cé 1am viéc, CEO clia cb sé 13y
hai tay che mat va chi hé nhin. C chi d6 dung 1a thai qua véi
mdt ngudi cd vi tri cao nhu vy, nhung ciing khé cé thé néi dé 1a
hanh d6ng ding hay sai khi mot s6 ngudi chon cach thoai lui
thay vi tranh luan. P4 1a su thit. Nhitng nha quan ly gidi sé biét
cach ndi chuyén dé khong giy ra xung ddt gitta cic nhan vién.
Ho ciing c6 cach x1 tri tinh huéng rat khéo 1éo néu tranh luin 1a
diéu khong thé tranh khdi. Nha quan 1y can mot radar x{ ly
xung d6t, &€ ddm bao nhan vién ctia minh dudc tu do thé hién
ban than va c6 cam gidc an toan. Liéu ngudi ta thuc sy dang
tranh luin vé y tudng hay dang cong kich 1an nhau? Mot trong
nhiing dleu mong mudn nhit cfia té chic 14n c4 nhan lam viéce
trong t6 chtic d6 1a dudc néi 1én chinh kién ctia ban thin ma
khoéng sd bi tri1 dap. Khi nhiing chi trich cia nhém nhim vao
muc dich thay vi vao con ngudi, cic y tuéng mdi sé dudc hinh
thanh.

Nhiing yéu to bat ngd cé thé gy khé khin trong giao tiép

Trong ching ta, hau nhu chang ai thich su bt ngd trong cdng
viéc. Néu nhan vién, quan ly ngang cz?{p hay lanh dao ctia cdc bo
phan khac 1am viéc theo kiéu @6t xuat, thi ho rat dé gy ra cang
thang, mét m01 cho ngtidl khac va anh hudng dén t1en trinh
chung clia td chtic. Su bat ngd cé thé gdy anh hudng xau dén cac
mdi quan hé khi chinh c¢dng viéc va ké hoach d6t ngdt cia nhan
vién ddy ho vao trang thai cing thang. Cic nhan vién ludn
mudn biét ngudi quan 1y mong doi diéu gi - ké ca khi moi thi
dugc 1én ké hoach hay khi cé nhiing viéc bat ngd xay ra. Giam
thiéu su dudng dot sé gitip giit gin moi quan hé, nhung thinh
thodng khi chiing xay ra, nhitng “stit mé” nhé déu cé thé stta
chita dudc, nhu trong hai vi du dudi day.

Vi dy, vio mét ngay thit Sdu, lugng gidy déng 1€ phai chuyén téi
khach hang lai khong dugc chuyén di. Pat, vi CEO, héi bd phin



giao hang: “C6 chuyén gi vay?” va xem xét lai ca hé thong dé tim
ra nguyén nhan. M6t lugng hang dit 16n da bi gitt lai & phong
tin dung dén 11 gid 45 phut trua va sau d6 duge chuyén cling
lac téi bo phan giao hang. Pang 1&, s6 hang dé cé thé dudc
chuyen di néu (1) phong tin dung bao trudc vdi b phan glao
hang rang cudi ngay ho sé chuyén mot lugng hang 16n téi, va (2)
bd phan ban hang luu y phong tin dung rang sé hang phai dugc
chuyén di ngay trong ngay hom dé.

Pat néi: “That khong may, ban khéng thé hy vong cic nhin vién
sé gitip chuyén nhiing théng diép nay — canh bao trudc cho moi
ngudi nhitng gi sé xay ra 13 viéc clia nha quan ly. Trong trudng
hdp nay, nhan vién khéng di kién thic dé 1am diéu d6 - ho chi
lam nhiém vu ctia minh. Ngudi quan 1y phai ¢6 tAim nhin & xa
dé du doan dugc xu huéng.”

“Cong viéc trong cong ty ban nhu thly triéu vay,” Pat tiép tuc.
“Né6 c6 Itc 18n ltc xudng. Khi cdng ty cé mot don hang, né lién
quan dén nhiéu bd phin khac nhau. Nhitng ngudi quan Iy can
théng tin cho nhau nhiing chuyén dang dién ra ‘khi thay triéu
1én xudng’. Nhan vién bd phan kho cé thé chuin bi tAm 1y khi
biét dugc lugng dit hang dang nhiéu. Cing thing sé chong chit
néu mot loat don dit hang béng dung cuing lic d6 1én dau ho.”

“T6i c6 thé can mdt nhan vién mdéi hay mot quy trinh 1am viéce
mdi,” Pat néi. “Van dé 13 phai duong dau véi né, dtng chd doi va
khién moi ngudi bi bat ngd. Viéc du dodn xu thé nhu van dé tai
chinh, hang tén kho v.v... cling tuong tu. Ngudi quan 1y can cé
mdt cai nhin bao quat, khéng tao ra nhiing viéc d6t xuat cho
ngudi khac. Tit @6, nhan vién sé tin tudng rang quan 1y ctia ho
nam rd nhitng gi dang dién ra.”

Viéc lién lac gilta cdc bd phan 1a moét thit thach ddi véi nhiéu
nganh nghé - mdt bd phan cé thé khong biét nhitng viéc minh
1am hoic khéng 1am cé dnh hudng nhu thé nao dén cic bd phan
khac. Cac nha quan Iy c6 thé nham tudng rang cac bd phan khac



da hiéu v ctia ho. Ngay ca khi thuc hién cting mét du 4n, cac
nhém thim chi cling khéng hé biét cdng viéc ctia ho anh hudng
thé nao dén tién d6 clia ca cong ty. Vi du, trong mot cdng ty sang
tao noi téi tiing lam viéc, Fred, trudng bdé phin sin xuat, di
ngan ngai khi tham du budi hoc dau tién trong khéa hoc ki
ning lanh dao bat budc. Fred khéng mudn ling phi thoi gian di
hoc bdi cong viéc clia nhém anh dang dén gan han chét.

Cong viée clia Fred 1 sin xuat va giao san phim dung han dé
san pham dudc bay tai chd noi sy kién dién ra, vio ding ngay
gid da dinh. Ngay hoan thanh sin pham ciing di dugc dinh sin.
Mbi 1an bo phin ban hang chap nhin su thay ddi tit phia khach
hang, hay nhém thiét k& dua ra y tudng mdi, hoic cac ki su
nghi ra mét phuong phap tot hon, sé gy khoé khin cho ké hoach
ctia bd phan ma Fred ddm nhiém. Ho khong thé 1am son kho
nhanh hon muc binh thudng, nhung vin phai chuyén hang
ding theo ké hoach dé moi thit sin sang trudc khi su kién dién
ra.

Trong cic budi hoc clia nhiing tuan dau tién, Fred biéu 16 su tiic
gian va that vong, khi nhiing ngudi khac c6 phan khé chiu trudce
nhiing 18i phan nan va su ciing nhic, rip khuén theo chinh
sach, thl tuc va quy trinh cta anh. Riéng cd nhin t6i, t6i khen
ngoi k§ ning t6 chic va hoat ddng clia Fred dong théi khuyén
anh diung nan chi.

Thong qua khda hoc tuong tic, cic phong ban khac nhau chia sé
nhiing khoé khin va ly gidi cho cdch 1am viéc ctia ho. Ho hoc cach
ling nghe nhau, cling nhu phat trién quan hé va niém tin. Ho
hiéu va gan ban than vdéi muc tiéu chung, thay vi nhitng muc
tiéu bé mait. Va Fred, lic nay, di trd thanh nguén khich 1é cho
moi ngudi trong khéa hoc. Anh viét 1én bang nhitng y tudng vé
1gi ich cho mdi ngudi va gidi thich quy trinh dé sé hd trg moi
ngudi nhu thé ndo. Cac linh dao khac di hiéu dudc ndi that
vong clia anh, va diéu ho can phai lam trong qua trinh san xuat
kinh doanh dé san phim dugc hoan thanh va chuyén di ding



thdi han. Ho bat dau cam kich trudc né luc ctia Fred trong viéce
san xuat cling nhu 1én ké hoach, va gid day coi anh nhu tai san
clia cong ty. Giao tiép va tim hiéu gitp gia c¢6 kha ning lam viéc
nhém giita cidc phong ban khic nhau va tao nén nhitng méi
quan hé.

Cac phong ban phu thudc vao nhau nhu thé nio? Trong trudng
hdp ctia Fred, anh dua vao quyét dinh ctia phong ki thuit dé tao
ra san pham. Ngay trong nhém ciing c6 nhiéu méi quan hé phu
thudc 1an nhau. B6 phan son khong thé tién hanh néu bén kiém
dinh chat luong chua kiém tra san pham. Ké hoach b4 phén ctia
Fred v6 cling ti mi va thim chi rat linh hoat nhung nhiing tri
hoan van c6 thé xdy ra. Trudc ddy, nhiing yéu t6 bat ngd vo tinh
tu cac bé phan khac lai khién nhu:ng ké hoach ctia Fred “phd
sdn” va gay cang thiang cho nhan vién cfia anh. biéu nay anh
hudng dén mdi quan hé ctia anh vdéi lanh dao va nhéin vién clia
cac bd phan khac. Khi cic nhém hiéu rd vé ap luc cling nhu
mong mudn clia nhau, yéu t6 bat ngd sé dudc giam thiéu va giao
tiép dugc ting 1én téi da.

Kha néng giao tié'p clia ngudi quén ly c6 vai tro quan trong
trong viéc din dit quy trinh Xay dLIng quan hé véi cac nhom
hay b6 phan khac. Cac quan ly cung cap nén chu déng gap gd
nhau, cung thdo luin vé céng viéc ctia cic nhém lién quan véi
nhau ra sao, 1am thé nao dé phdi hop mot cich tét nhat va
huéng téi muc tiéu chung Viéc chtt d6ng tim hiéu muc tiéu va
nhu cau ctia cdc quan ly cung cap dong vai tro quan trong trong
viéc hinh thanh nhiing moi quan hé cong viéc lanh manh. Nhg
nhiing mdi quan hé d6, moi cong viéc sé sudn sé.

X4y dung va gin giit cAic mdi quan hé

Budc dau trong viéc phat trién va duy tri moi quan hé ndi coéng
s& 1a viéc hiéu dudc tam quan trong clia cidc mdi quan hé dé
trong viéc tao ra mét méi trudng lam viéc tich cuc va hiéu qua.
Khi d3 nhan thtc dugc gia tri d6, ta can biét rang viéc xay dung



mdi quan hé doi héi thdi gian va céng stc. Viy cé nhiing tuyét
chiéu nao d@é xay dung mdi quan hé noi cong sé? Hiy xem 3 cach
dudi ddy ma cdc nha quan ly st dung khi lam viéc vd4i nhiing
ngudi xung quanh: (1) giao tiép bang 18i, khéng 16i, khi cé mit
va ving mit; (2) danh thdi gian quy bau véi cdc nhan vién dudi
quyén; (3) tao ra nhitng gidy phut hai hudc dé khéng khi dugc
thoai mai va d€ moi nguodi giit thé dién.

Giao tiép bang 16i, khdng 16i, khi c6 mit va ving mit

Cac nha quan 1y phai thudng xuyén giao tiép, cho di1t ho cé cht
dich hay khéng Théng thudng, con nguéﬁ giao tiép béng 161,

nhting con giao tiép khéng 16i thi sao? P6 ¢6 thé 1a su ling nghe

tin tucng hay quan tdm dén ngudi khac. Néi cach khac, néu
thiéu moéi quan hé dang tin ciy, nhan vién cé thé coi sy im ling
dong nghia véi viéc thiéu thong tin, thiéu quan tam, kiéu ngao,
tlc gidn, thaAm chi thd ¢ ddi véi ho va céng viée. Tuy tiing hoan
canh, su im ling cé mot ¥ nghia nhat dinh. Théng diép ma nha
quan Iy muén giti di cé thé c6 nghia khac, nhung méi nhan vién
sé tu suy dién né theo cich riéng, dua vao hoan canh, kinh
nghiém, va kiéu quan hé ho dang cé véi quan ly.

Néu ngudi quan ly c6 mat va dua ra théng diép rang cong viéc
dé rat quan trong. Su c6 mat ctia ho chLIng minh y mudén g1up
nhan vién cap dudi hoan thanh thanh céng muc tiéu cong viéc.
Rat nhiéu nha quan 1y da néi véi téi: “Téi ludn céd chinh sach cdi
md, nhung khéng ai budc vao.” San sang cé mit nghia 1a ban
phai thuc su dit minh vao vi tri trung 1ap, vi du di long vong
quanh khu lam viéc, hodc dn trua trong phong an cta nhéin
vién. Néu mdét nhan vién ngai ngan, khéng dam budc qua canh
clta ban dé ngd, thi ho sé cAm thay thoai mai hon nhiéu khi tiép
can ban theo cach tu nhién “ndi cong cong”.

Néu ngudi quan ly khéng c6 mit, mot 1an nita cdc nhan vién lai
nh1n nhéan su vang mat ay theo ,quan diém ctia ho. N6 thé hién
niém tin vao kha ning giai quyét cong viéc ctia nhan vién, hoic



ngudc lai, thé hién su 19 13, thiéu quan tdm ctia ngudi quan 1y,
hay c6 khi n6 dugc danh dong véi su im lang.

Stt dung thdi gian quy bau cuing v4i moi ngudi

Mot s6 nha quan 1y tu héi khong biét phai do6i xit thé nao cho
céng bang gilia cdc nhan vién. Cé mdt cach 14 hiy st dung thdi
gian quy bau ctia ban véi moi ngudi. La mot nha qué’ln ly, toi gép
g0 truc t1ep tung nhan vién hang tuan. Nhitng cudc £ap nay
dugc 1én ke hoach vao cung mdt ngay, cing mét thoi diém trong
tuan dé tat ca ching t6i déu danh vu tién cho viéc dé. Chiing toi
st dung thdi gian dé dé€ thao luin vé tién trinh trong ting giai
doan ctia du 4n, ké hoach cfia nhan vién d6i véi du an @6, nhitng
ky vong va su trg gitip can thiét d& anh ta vugt qua khé khin
hoic cé dudc ngudn luc can thiét. Muc dich cia nhitng cudc gip
gd nay 1a xay dung va vun dip cidc moi quan hé. Méi chiing téi
déu biét phai hy vong diéu gi va 1am viéc sao cho véi nhau dn v
hon, cung hudng téi nhiing muc tiéu chung.

Danh thoi gian ctia ban cho nhan vién khéng c6 nghia 1a ban
phai di 4n trua hay thé hién méi quan hé x4 hoi than mat véi ho
sau gid lam viéc. N6 cé nghia 13, moi ngudi ddi x va hé trg nhu
nhau trong cdng viéc trudc mit. Ban va ho lién tuc cé nhiing co
hoi dé gidi bay nguyén vong, gidm thiéu yéu t6 bat ngd khi thuc
hién cong viéc dugc phan cong. Ho thudng xuyén nhan dudgc
phan héi vé thanh qua lao dong clia ho trong mdt budi hop duge
1én lich san, va do d6 c6 co héi d€ hiéu nhau cling nhu 1am viée
tot hon.

Khuyén khich tao ra nhitng khoanh khac vui vé

Craig Amack, gidm déc va dong s& hitu cong ty Liéu phap Vat ly
va Huin luyén Thé thao BodyMAX tai Pleasanton, California, 1a
ngudi cé biét tai giao tiép véi bénh nhan va cic vin déng vién.
Von 13 mot nha tri liéu gidu kinh nghiém, Craig huéng din va
doéng vién moi ngudi trong qua trinh héi phuc. Ong con tao ra



md&t moi trudng tich cue va hai hudce, qua @6 tiép thém ddng luc
cho bénh nhin, gitp ho c6 ging hét minh cho muc tiéu. Cé 1an
t6i ké cho Craig vé tinh hudng ban t6i da 1am mot viée khién tbi
VO cung kho chiu. Cralg héi t6i: “Anh cé cuoi khong”’ “Khong,”
t6i trd 18i. “T6i noi gidn thi cb.” “0, d6 phai 12 gidy phut dé cuoi
dtia thodi mai chi,” Craig ndi.

Craig va vg, Dana, dong s& hitu clia céng ty BodyMAX, c6 nim
dlta con dé va mot hai dita con nudi, 1a chi mot céng ty liéu
phap vét ly dang lam an phat dat vdi hai chi nhanh va moét
trung tam huan luyen thé thao. DU ban rdn dén dau nhung 3 noi
lam viéc, Cralg van cudi dua thodi mai véi cdc bénh nhin va
nhin vién cia anh. Ban cé thé nghe thiy anh ti phong bén
canh, va tiéng cudi dé cé stc 1ay lan. Sau khi Craig day t6i vé
nhiing khoanh khic vui vé, tdi dd phai suy nghi vé su khoén
ngoan trong thong c’[iep clia anh. Sé that tuyét néu chung ta
duge cudi nhiéu hon & ndi 1am, vao dung thoi diém, nhat 1a
trong lac cang thang, khé khin. Nhiéu ngu'dl di doc va hiéu
rang nu cudi rat tot cho stic khde thé chat va tinh than. Viy tai
sao ta lai khong cuoi?

Chung ta cé thé nhin ra dau 1a khoang thdi gian danh cho vui
dtia hay khong? Chiing ta cé phai tim kiém né hay khéng? Va cé
thé cudi dé vudt qua khé khin khong? Thinh thoang khi dung
xe, tOi sé rat vui ming néu téi pham 16i ma ngudi tai xé kia cudi
vdi ti khi téi té vé biét 16i.

Néu khéng lién quan dén van dé an toan, thi nhutng khung
hoang trong du 4n, nhitng sai sét, hiéu 1am di1 16n cung c6 thé
trd thanh gidy phut hai hudc thay vi chiing ta néng nay va tic
gian. Cam xuc cé thé 1ay lan, va tit nhién ching ta thich dugc
1ay niém vui va hanh phtc. Néu tao ra nhitng “khoanh khic vui
vé” dé lam diu bét nhﬁ_’ng khoé khan khong lu’dng trudc hay
tham chi 16i 1am, ta cé thé gitip moi ngudi git thé dién va nhin
ra rang pham 16i cung 13 cach d€ hoc hdi. Tiéng cudi tao ra mot
mdi trudng 1am viéc thoai mai, dé chiu hon. Né con gitp rut



ngan khoang cach gitta ngudi quan 1y va cap dudi, dem lai niém
dam mé dé nhan vién hoan thanh cong viéc, ho trg 1anh dao va
gitup dd cac dong nghiép khac.

Trong mot chuyén bay téi Orlando vao thang TAm, may bay clia
chiing tbi béng rung lic manh khi dang ha canh. Téi nam chit
1dy thanh ghé, hit thé that sau. Sau d6, téi nghe thdy mot tiéng
cudi 16n lan khip khoang hanh khach. Hau hét moi ngudi déu
nghi d6 1a mét tinh hudng budn cudi - va t6i 1ay 1am ngac nhién
vé diéu dé. T6i mong dgi mot ct ha canh an toan, sau d6 dén du
dam tang ctia gia dinh. Nhung véi rat nhiéu dita tré trén may
bay, c6 18 chtiing dang téi cdng vién & Orlando. Cd rung lic d6
giong nhu choi nhitng trd cAm gidc manh khéng phai 1a khoang
thdi gian vui vé hay sao? Téi cudi 16n va nghi: “Tai sao khéng
nhi?”

Hiy tan hudng cic mdi quan hé c4 nhin ndi céng sd

Ngay ca khi khéng c6 nhiing gidy phut thodi mai, mét mdi quan
hé c4 nhan gin giii giia nhitng déng nghiép ciing tao ra mot
mdi trudng lam viéc dé chiu va hiéu qua hon. Vi dy, khi dang in
t6i tai mot nha hang & Jupiter, Florida, t6i dé y thay ngudi phuc
vu cb vé rat yéu coéng viéce. Khi t6i hdi anh vé diéu d6, anh néi
nhiing ngudi cha hién tai d3 mua ctta hang va git lai toan bd
nhan vién. Ngudi bdi ban cho biét: “Téi thich 1am viéc véi
nhiing d6ng nghiép cii ctia minh. Pay khong chi 1a céng viée.
Chuing t6i d3 1am cling véi nhau tit 1au 1dm r6i.”

M6t nhén vién ngdn hang vita chuyen tdi Florida tu Connecticut
néi: “O khu Dong Bic, moi ngutdl danh nhiéu thdi gian cho gia
dinh va ngtidl than. Nhung & Florida, moi ngum tu tap nhiéu
hon véi dong nghlep Trong sd chung t6i co rat nhiéu nguoi
dugc diéu chuyen cong tac, va ching t6i mudn két ban. Toan bod
nhém, ngay ca nhiing ngtIdl da lam viéc trong cong ty dén 30
nim, déu muoén hoa minh vdi déng nghiép trong gid an trua va
cic bita tiée. Piéu @6 dem lai sy hdp tac trong cong viéc, niém



hiing khéi khi gitip d6 1an nhau, va mot méi trudng 1am viéc dé
chiu. Khi phai lam viéc nhém, chiing t6i gan két chit ché hon.

Khi ban khong wa mét ai dé

Mot kha ning vo cling 16n 14 ban sé phai phat trién méi quan hé
trong céng viéc véi ngudi ma ban khéng va. Ngudi quan 1y can
phai giao nhiém vu, theo déi nhan vién lam viéc va dua ra nhin
xét mdi ngdy. Vay 1am thé nao cé thé hop tac véi modt ngudi ma
ban chi muén tranh xa?

Trong moét khéa hoc quan 1y 10 tuan ma téi huéng din, moi
ngudi déu nhan thay cé moét hoc vién rat khong hai long véi
mdt nhan vién cap dudi clia c6. Tuan nao Nicole cling phan nan
vé nhiing thiéu sét cia Matt. Mdi tuan tréi qua, nhitng “dit liéu”
mdi lai dudc cap nhat dé€ chiing minh anh ta 13 mét nhan vién
kém cbi. Tuy nhién, hau hét nhitng théng tin d6 khéng dung.
D6 chila quan diém va danh gid cht quan ctia Nicole.

Mot hém, sau khi Nicole ké 16i mdi nhat cia Matt, t6i hoi: “Co ¢
yéu mén anh ta khong?”

“T4t nhién t6i thich anh ta,” Nicole ndi, trong khi nhiing hoc
vién khac lac dau. M6t s6 ngudi quay sang néi vdi c6: “Khong, co
dau cé thich anh ta”

“T6i cd thich anh ta.” Nicole tra 16i.

“Vay Matt c6 biét 1a c6 thich anh ta khéng?” T6i hoi.

“Tat nhién anh ta phai biét chi. Matt biét tdi yéu mén anh ta
ma.” Va mdét 1an nita ca 18p lai khéng dong y trudce cu tra 16i cta
Nicole.

“Nhiing nhan vién khac clia cd ciing biét c6 khéng thich Matt.”
Mo6t hoc vién néi thém.



Nicole té vé ngac nhién, nhung ciing rat hao hiing nghe moi
ngudi dua ra y kién. Va chiing t6i 1am mot cudc thao luin vé:
chuyén gi sé xay ra néu nhan vién cam thay ban khéng ua ho,
hoic nhin xét ho theo chiéu hudng tiéu cuc? Ho sé khé long
thoat khoi nhitng nhan xét ay va khong dudc cdng nhan khilam
dudc viée tot. Ho cé thé mat tu tin va kho chiu khi dén noi lam
viéc. Ho c6 thé tranh 1am nhitng nhiém vu ma ho nghi minh sé
mac 16i, thim chi tranh gip mit sép, mot diéu khién mdi quan
hé cang khé han gin hon.

Nicole chua bao gid suy nghi vé viéc liéu c6 cé thich Matt hay
khoéng. C6 roi vao mot théi quen 1a chi tim 16i va phan nan vé
anh ta, ma chua bao gid nghi dén viéc dé anh hudng dén ca
nhém nhu thé nao. Thit may, cac hoc vién clia téi dd xay dung
dugc moi quan hé tot dep trong nhém, ho rat tin tudng nhau va
Nicole biét moi ngudi dang c6 ging gitp cd. Viéc khdng ua mot
ai d6 13 cAm xtic binh thudng clia con ngudi. Tuy nhién, véi cap
d6 quan ly, van dé khoéng chi 14 cAm xtic, ma con 1a cach ching
ta cu x{. Budi néi chuyén trong 18p chuyén sang dé tai: can phai
lam gi khi chung ta khong ua ai 6. To6i ggi y cho Nicole lam theo
6 budc. C6 @i thtt, va di thay d6i thai d6 vdéi Matt ngay tuan sau
dé. Nicole ké lai cho ca 16p nhiing dau hiéu tich cuc vé Matt. Néu
c6 ai @6 ma ban khéng ua, hoic cdm thay khéng thoai mai khi &
canh, hdy lam th thuc hién 6 budc sau day:

Can l1am gi khi chiing ta khéng thich ai d6?

1. Tim nhitng diém tich cuc. Hay tim mdt diém tot vé ngudi do.
C6 thé anh ta 1a chuyén gia vé mot mang nao d6 trong céng viéc,
hoic c6 méi quan hé t6t véi ddong nghiép khic. Anh ta luén
hoan thanh céng viéc ding thdi han. Anh ta hay chit van
nhung lai gitp cho cdng ty tranh dudc nhiing ric réi sau nay.

2. Tap trung vao diém tdt dé cho dén khi ban thay déi thai dd.
Ban c6 thé mat mot ngay, vai ngay hoac mét tuan cho viéc nay.



3. Khen ngoi ngudi dé vé moét thanh tich lién quan dén coéng
viéc ma anh ta dang lam tot va nodi ro0 tai sao viéc do6 lai quan
trong.

4. Khi d3 chap nhin mdt nét tinh cach tot, hiy tim thém moét
tinh cach hay hanh vi tich cuc nita ctia ngudi dé va tip trung
vao no. bung dé nhiitng dinh kién va quan diém trudc day xen
vao.

5. Udng ca phé hay an trua vdéi anh ta va tim cach hiéu vé con
ngudi ctia anh ta.

6. Trong cac cudc gip g& hang tuin, hiy héi y kién anh ta vé
cong viéc va lang nghe anh ta néi. Tém tat lai va lam r6 chung.
Nghi xem nhiing y kién d6 déng gép diéu gi, thay vi phan bac
chung.

Hiy thi nhitng budc trén trong 3 hoic 4 tuan va xem né cé tac
dung ddi véi ban hay khong. D6 chi 1a van dé thdi gian dé hinh
thanh mot théi quen. Néu thuc su ¢d y dinh phat trién mot moi
quan hé tot dep hon vdi ngudi d6, ban sé thay déi dude théi
quen cua minh, tit viéc bdi mdéc nhiing théng tin tiéu cuc
chuyén sang tim kiém nhiing két qua va thai do tot trong cong
viéc.

Lam theo nhiing budc trén, ngudi quan 1y cé thé ting xit cong
bang v4i tat cd moi ngudi, nhin nhin déng gbp ctia ho mdt cach
khach quan. N6 khéng chi gitp cai thién mdi quan hé véi chinh
nhan vién dd, ma con d6i véi cd nhém thdng qua hiéu ing lan
truyén.

Tong két

Chuong nay di gidi thiéu véi cac ban tam quan trong clia viéc
x4y dung va duy tri nhitng mdi quan hé trong cdng viéc tot dep
v4i tat cd nhin vién clla ban. Cac méi quan hé gitp cho cdng
viéc sudn sé, bdi chiing di kém véi su gan két va niém yéu thich.



Nhitng méi quan hé bén viing noi coéng sd gitp con ngudi tin
tudng, giao tiép c¢4i md& hon va tuong tac tich cuc hon.

Chuong tiép theo sé dé cip dén viéc dit ra cho nhin vién nhiing
ky vong rd rang. Chi khi hiéu rd nhitng viéc can 1am ho mdi cé
thé cd ging dé dat dudc diéu d6. Nhu vay, niém tin cting vdi méi
quan hé sé ngay mot 16n manh.



2
DUA RA CAC KY VONG RO RANG

hinh giao tiép trong quan ly. Ban can thang thian dua ra

cac ky vong cho nhan vién. Tt ca cong cu quan 1y khac
sé hoat dong tréi chay khi ban truyén dat cic ky vong rd rang
dén ca nhém. Cac ky vong nay 1a diém tham chiéu hiéu suat 1am
viéc clia nhan vién. Ban sé phai dua vio cac ky vong d3 dua ra dé
cung cap nhiing phan hdi hiéu qua va nhiing hudng dan thiét
thuc. Hﬁy liét ké bat ky cach thiic quin ly ndo - thuc ddy, 1én ké'
hoach quan ly quy trinh, quan 1y hiéu suat, huéng dan, ra quyet
dinh, v.v... - tat ca nhting cach thitc nay déu phu thudc vao viée
xac dinh yeu cau rd rang ngay tit dau.

N hiing ky vong vé giao t1ep 1a nén tang clla tat ca cac loai

Mot khi quyet dinh duogc du:dng 16i ma ban mudén nhin vién
truc tiép gidm sat va bao cdo, ban cé thé khuyén khich ho thuc
hién nhiém vu & muc d6 vita phai hodc vuot trdi. Ho khong thé
thanh co6ng néu vin mu md vé cac ky vong lién quan dén hiéu
suat 1am viéc ma ban dé ra hoic mong mudn ho dat dudc.

Chuong nay sé dua ra mot sd bi kip 1y gidi tai sao cac ky vong rd
rang lai quan trong d6i véi thanh cdng clia ban cling nhu clia
nhan vién dén viy. Chudng nay cung lam r6 viéc dua ra cac ky
vong 10 rang anh hucng ra sao dén qua trinh tao dung va duy tri
cidc moi quan hé bao gom ca viée xay dung niém tin. Khi yéu to
bat ngd dugc gidm dén muc tdi da, thi niém tin va méi quan hé
sé ting 1én. Piéu d6 cé nghia 13 nhém cfia ban cé thé tin tudng
vao kha ning ra quyét dinh va phin céng cac ky vong phit hdp
ctia ban.



DPé ddm bao ban c6 nén ting viing chic khi dua ra cac ky vong,
ban can “quan tri ngudc” va can biét rd vé nhiing ky vong ctia
cap trén danh cho ban. Pude nhin nhin véi tu cich moét nha
lanh dao tai ba, ban phai két néi va ding trén ciing dia hat véi
ngudi quan 1y clia minh. Khi truyén tai cac ky vong dén nhan
vién, ban phai chic chin cap trén sé khéng thay doi cac ky vong
ctia ho nita. Néu khong né sé han ché quyén han cfia ban, dinh
don tién trinh cdng viéc, 1am suy gidm niém tin va pha hiy cac
mdi quan hé. P& gitip ban 1am 16 cac ky vong cia nha quan 1y,
chiing t6i sé dua ra moét bang tinh hiéu suat ky vong trong
chuong nay (xem bang 2-1). Sau khi ban va cap trén thda thuin
vé trach nhiém ciing nhu muic d6 quyén han ctia ban, ban c6 thé
st dung mdt bang tinh hiéu suit ky vong tuong tu véi nhin
vién truc tiép clia minh nhu mét céng cu kiém soat cac ky vong
rd rang ma ban muoén ho thuc hién.

Cac ky vong vé giao tiép

Ky vong 1a nhitng két qua dudc viét ra hoic khéng dudc viét ra,
hay cac cach thtc dé dat dudc két qua dé theo mong mudn clia
nha quan ly. Ky vong cang dudc vach ra rd rang, dudc truyén dat
mach lac va dudc thiau hiéu bao nhiéu thi kha ning dap tng
duge ching cang cao bay nhiéu. Cac gia thuyét cho rang mot
nhan vién khong biét ngudi quan ly ctia ho mudn diéu gi hay
thuc hién chting bang cich nio cé thé dan dén su thit vong & ca
hai phia. M6t nha quan ly kién quyét sé 1a ngudi truyén dat
thanh cong cic ky vong clia ho — ca vé két qua cudi cung 14n
phuong phap dé dat dudc két qua d@o.

Cac diém khdl dau cua ky vong la ban mo6 ta cong viéc, nhiing
tiéu chudn vé hiéu suit va muc tiéu. NhLIng yéu cau dudc viét ra
nay la cac cong cu giao t1ep can thiét vo cung gia tri. Chung la
khung sﬂdn dé cacnha quan ly glau kinh nghiém dya vao nhiam
cling ¢d thém céic budc tiép theo ctia ky vong.



Nhiéu nha quan 1y cho rang chi moét 1an cung cap cic bdn mo ta
cdng viéc va cic muc tiéu 8 dang vdn ban hoic dua ra nhitng ky
vong bang 18i ddng nghia v4i viéc nhan vién biét cach tién hanh
cong viée dé. Néu ban cho rang “nhan vién nén biét diéu gi do”
thi hay tht thay thé biang cum ti, “nhin vién cd thé khéng
biét” TU nén 4m chi nha quan 1y khéng chic chin liéu minh va
nhan vién cé hiéu biét tuong tu nhau vé nhiém vu trudc mit
khong. Chiing nao ho con thay khong chac chan, thi nhan vién
sé van khong hiéu vé cac ky vong clia nha quan 1y dé 1am ho hai
long.

Tham chi, cic nhan vién xuat sic nhit hiéu dudc mong mudn
ctia nha quan ly 1a nhd nhiing kinh nghiém ctia chinh ho va cac
ky vong trudc diy ctia nha quan ly. Hiéu biét nay cé thé dong
nhat hoic bat d6ng véi nhitng gi ma nha quan 1y du dinh néi.

Nhiéu nha quan Iy khong danh thdi gian dé 1am sang rd hon cac
ky vong clia chinh ho. Ho stt dung phuong thic tiép cin “tin
mat chiing kién mdi biét duge hiéu suat” hoic “dén dau hay dén
d4”. Nhitng nha quan ly nay thudng “nhd giot” ra nhiing phin
loai so sai vé viée danh gid hiéu suat céng viéc bdi khong ai cé
thé do dude mot ky vong map md. Ho st dung cic cum tit nhu:
“Ludn cé chd cho su cai tién,” hoic “khéng ai hoan hdo” dé1ay cé
tranh viéc khen thuéng Xé'p loai xuét sic, hodc nham lam xao
nhing va khéng phai g1a1 thich vé viéc ho dua ra mot bang xép
loai thiéu muc danh gia xuit sac.

Muc tiéu ctia nhiing ky vong r6 rang

Nha quan ly truyén dat ky vong ctia ho mdt cach rd rang va dam
bao rang nhiing nhan vién bio cdo truc tiép ctia ho hiéu nhiing
ky vong d6, khién viéc dat dudc chiing hoan toan kha thi. Nha
quén ly thﬁng than dua ra cac yéu cau dé dat dudc mong muon
ctia ho véi muic d6 can thiét: Nhiing két qua chat lugng dudc dua
ra kip thoi, phit hdp véi ngin sach va yéu cau chuyén mén. Viéc



nay ngin chin duge nhiing hiéu nham vé giao tiép pho bién cé
thé phat sinh khi cac ky vong dudgc chuyén tai khéng rd rang.

Su rd rang nhat quan khién céng viée dudc hoan thanh hop 1y,
han ché 16i sai va viéc phai 1am lai & mtc tdi thiéu. Né mang lai
niém tin bdi céng viéc khdng phai 12 mdt muc tiéu di ddng. N6
tao dung cdc mdi quan hé do nhin vién cam thay it ap Iuc hon
va dat dudc thanh céng khi biét nhiém vu cu thé. Su rd rang cho
thay su khéo 1éo trong giao tiép cling nhu ra quyét dinh cia nha
quan ly va viéc nay ciing cling c6 thém su ing ho ti moi phia:
cap trén, cap dudi va cic cong su.

Nha quan 1y c¢é kinh nghiém cé thé huéng din nhém ctia ho
hoan thanh cdng viéc va thuc day ca d6i ngli dap tng nhiing
nhu cau mdi. NhUng ngtIdl quan ly nay dua ra mot dinh huéng
r0 rang dong nhat véi cic muc tiéu va tAm nhin ctia t6 chiic. B
14 hiéu ting domino: Nhitng ky vong rd rang déng nghia véi viéc
gidm sat, dua ra phan hdi va huéng din vé hiéu suat dé dang
hon. Khi cd nhém hiéu rd cac ky vong, nha quan 1y cé thé tu tin
cung cap cho ho cic ngudn luc can thiét dé tao ra sin pham va
dich vu chat Iugng cao. T dé, nha quan 1y c6 thé ting hiéu suat
dua ra cac phan hoéi va cidc nhin vién dudi quyén truc tiép ludn
biét dudc vi tri ctia ho trong méi  tuong quan vdi yéu cau hoic ky
vong ctia nha quan ly. NgIIO'I quan ly c6 nang luc no luc hon nita
dé dat dudgc ky vong: Két qua xuat sic, nhan v1en cau tién va doi
ngil cdng tac hoa dong dé gan bé 1au dai vdi té chtc.

Tuy nhién, hang ngay van cé rat nhiéu nha quan ly khong biét
cach ra quyet dinh hoac truyen dat cac ky vong. Su yéu kém
trong giao tiép cfia cdc nha quan 1y nay cé thé 1am gidm su Gng
hd tit ban quan 1y. Miic @6 Anh hudng clia viéc thiéu cic hudng
dan ro rang (1) khién cac nha quan ly khéng dat dugc cic ky
vong cia ban than (2) cing nhu trong viéc huan luyén nhan
vién cach duy tri va phat trién coéng viée, vi thé ho phai “bat
chap” chinh cic quan Iy ctia minh.



Anh hudng clia viéc khéng dua ra cic ky vong rd rang

Cac ky vong thiéu rd rang sé tiéu ton thdi gian, tién bac, pha hity
nhitng m&i quan hé va khéng dat dugc két qua nhu mong doi
clla t6 chic. N6 khién nha quan Iy phai danh ddi bang danh
tiéng va tham chi 13 ca vi tri cia minh. Dudi day 1a hai ciu
chuyén cé thuc vé viéc ddnh mat hiéu suit va cam két cia nhan
vién do thiéu ky vong rd rang. Pay 1a nhiing ciu chuyén vé Tom
va Kristen (tén d3 dudc thay doi).

Tom, k{ sulam viéc cho mét cong ty tu van, 1a chuyén gla trong
ca linh vuc quan ly Xay dung 1an phan tich c4c khiéu nai trong
cac tranh chap Ve xay dUng Cong viéc clia anh anh hudng dén
sy an toan vi thé cic du an clia Tom nén dudc 1én ké hoach ti mi
va lién hé mat thiét vdi ban quan ly. Thé nhung, Tom di nd luc
hét minh trong suo6t hai nim chi dé nhin dugc phé duyét ti cap
trén nham tién hanh moét du 4n hang ty d6-la.

Quan ly cia Tom khiang khing rang du ho cing lam viéc va
quen than nhau, nhung anh ta ciing khong thé dua ra nhiing
hudng din can thiét dé phé duyét viéc dé. Tom dé nghi cap trén
ctia anh dua ra dinh hudng nhung khéng nhan dudc ciu tra 16i.
Vi thé Tom d3 nd luc hét stic bing “niém tin” dugc nudi dudng
trong tudng tugng ctia anh. Tom phac thao ra cic ké hoach tiém
ning va nhitng 15i gidi thiéu hap dan cho khach hang ddng thoi
dé xuat ching dé xem chting cé phtt hdp theo y cap trén khong.
Quan ly ctia Tom bén ngoai té vé vui miung nhung thuc sy lai
phdét 16 ching. Khéng cé déng luc nao cé thé thic da°y vi quan ly
dé dua ra dinh hudng cho cong viéc. Moi ngudi bat dau tri tré
bdi céng viéc dudng nhu chang con quan trong nita.

Vi quan 1y nay chan chit thi hanh cong viée tit ngay nay qua
ngay khac din dén cic quyét dinh trd thanh “nhiing khing
hoang phtt chét”. Khi han chét 4p dén, ca doi phai gobng minh
hoan thanh trong kiét stic, con vi quan ly kia thi né tranh. Thit
phi pham tai ning clia cac k¥ su c6 tay nghé, tién bac va thdi



gian ctia khach hang, nhitng thit dang 18 di dudc dau tu dé tao
dung mot cdng viéc dat hiéu suit cao nhat. Cudi cling, vi quan
1y bi cho théi viée, d6i lai, niém tin, su trung thanh, cling nhu
tinh than 1am viéc clia cd d6i dudc gia ting dang keé.

Ban d3 tiing bao gid cé mdt quan 1y ludn khién ban phai d6i mit
véi su thiéu chic chan trong cdng viée chua? Nhiéu ngudi, tham
chi ca cic quan ly vin dén noi 1am viéc hang ngiy ma khoéng
biét diéu gi dang dén dgi minh & d6. Ho cé y tudng khai quat vé
viéc phai 1dam nhung thudng khéng biét ky vong vé hiéu suit
lam viéc ctia nha quan ly va duong nhién khéng thé lam “via
mat” nha quan ly. Ho chiu 18i “d6 t6i” do khéong dap tng dudc
yéu cau cdng viée va dat dude két qua nhu ¥ muén cho du 16i
khong dua ra ky vong vé hiéu suit moét cach rd rang thudc vé
nha quan ly.

Trong trtIdng hgp cta Kristen, vi quan ly cua co cung khong
dua ra cac ky vong tit dau. Khong glong nhu cap trén ctia Tom,
ngudi dd phdt 16 cac nhan vién cia minh, quan ly cta Kristen
“béi 16ng tim vét” bat cit khi nao co ta thay diéu gi ngang tai trai
mat minh. C6 ta dua ra ky vong chi sau khi moi chuyén d3 di
chéch huéng.

Cac nha quan ly khong rd rang vé ky vong ctia minh ngay tit dau
thuong la nhiing ngLIdl soi moi tiéu tiét thay vi tip trung vao
hiéu suat tong thé.

Kristen, mét k§ thuit vién hinh anh y té ndi, “C6 ta ching biét
t6i 1am gi vi thé that khé € ma cé dude dinh hudng tit c6 ta. Co
ta chang bao gid cam on chiing t6i vi di 1am viéc thém gid hay
c6ng nhan nhitng noé luc @6 ma chi tim d@ moi cach dé tim ra sai
sét clia chiing téi. C6 ta khién ching ti phat cdu bdi ching to6i
con dang phai vat chan 1én ¢ dé kip tién d6 hoan thanh céng
viec.”



Trong trtIdng hgp ctia Tom, vi quan ly khong dua ra bat ci ky
vong nao cho du nhan vién co co gang goi y né. Nhiing ky su
nay khong thé thuc hién duy 4n néu khong biét trudc cac ky
vong. Doi véi Kristen, cac ky vong dudc “cép nhit” ti nhﬁng sai
s6t cia nhan vién. O’ ca hai trudng hdp, nguoi quan ly déu
khong tao dung dude moi quan hé tin ciy véi nhan vién. Thay vi
dé, ho di v6 tinh tao nén ap luc khéng can thiét, 1am thui chot
tinh than 1am viéc va mang dén ndi sd that bai cho nhan vién.

Cach dua ra cic ky vong chuin

May man thay, c6 nhiing quan 1y 1a chuyén gia trong viéc dua ra
ky vong. D6 1a khi td chtic coi viée tao dung va cling c6 cac ky
vong nhu mot phan cfa vin hda cling nhu cic hoat dong
thudng nhat clia doanh nghiép. M6t vi du vd cling hap dian
minh hoa cho tinh hudng nay 1a Balboa Bay Club & Resort
(BBC&R) tai Newport Beach, California.

Khi t6i ch@ tri mot budi hoi thdo chuyén dé 3 ngay tai BBC&R,
dich vu ma méi nhan vién 8 diy cung cap déu khién t6i v6 cling
bat ngd. Bat ké 1am viéc 3 vi trf nao, ho déu thé hién sy mén
khach va thin thién cho du ban gip ho trong sanh hay trong
khuén vién ctia khu nghi dudng. Ho chia thanh titng nhém ho
trg nhau don dep phong héi thio trong gid giai lao. T6i da dung
vai blta an 8 mot sd6 nha hang trong khu nghi dudng va déi ngl
nhan vién phuc vu & day ludén 1am t6i hai 1ong déng thdi dap lai
mbi “18i cAm on” bang mot ctt chi va giong diéu nhi nhin: “P6 14
vinh hanh clia chtng t6i.” Dudng nhu ho rat yéu thich céng viéc
cling nhu cdc ddng nghiép clia minh. Khi t6i hdi mét vai nhan
vién 1y do tai sao nhin vién & diy déu vui vé dén viy va nhin
dugc ciu tra 16i raing khung canh & diy that hap dan con cac
déng nghiép thit tuyét voi.

T6i d4 rat kinh ngac trudc dich vu hoan hdo ma ho cung cap. Pé
1a 1an dau tién trong ddi, t6i cdm thay minh dang di nghi dudng
thay vi di cong tdc. NhG nhiing trai nghiém chua tiing cé nay,



t6i biét hai diéu dang xay ra Itic @6 sau dich vu tuyét voi clia ho:
ban quan ly dua ra nhiing ky vong rd rang va phan hoi thudng
xuyeén.

Vi thé sau chuyén cong tac, toi di goi dién ngay dén BBC&R dé
tim hiéu chinh xac xem ban quan ly ctia khu nghi dudng nay da
lam gi d& cé thé dat dugc hiéu suit céng viée cao nhu thé va
khién tat cd cidc nhan vién clla minh déu cadm thay vui vé.
Cynthia Goins, ngudi chiu trach nhiém vé dio tao va quan ly
chat luong d3 gidi ddp nhiing thic mac ctia téi: Cac quan 1y duy
tri sy minh bach trong ky vong ctia ho va dua ra nhiing phan
hoi rd rang, thudng xuyén, ngay 1ap tic hudéng dén viéc cling co
cac ky vong nay. Ban khong thé thuc hién tot mot trong nhiing
trach nhiém quan 1y néu thiéu hodc phan hdi, hoic ky vong.

Viéc chon Iua nhiing ing vién than thién trong qua trinh tuyén
dung d3 trd thanh mot truyén thong & BBC&R tit nim 1948. Bdi
BBC&R cung cap dich vu va su trai nghiém cho khach hang, nén
trudc tién, ho tim kiém cach thiic gy an tugng dau tién bang su
than thién, lich thiép va c¢8i mé. Cac ing vién dudc “tinh loc”
bang cac ciu hdi vé ing x dudc chuin bi sin nhim xac dinh
dugc mic do coOng tac vdi cac cong su va khach hang trudc day.
Cac cach Ung xU trong cong viéc qua khit dudc st dung dé du
doan kha ning thich Ung vdi vai trd “dai stt” va “15 nén tang
dich vu huyén thoai”. Viéc chon lua cic nhan vién c6 thé hoan
thanh nhiém vu va cung cap dich vu can thiét dén mtc cac ting
vién thanh céng phai vugt qua tit 3 dén 5 cudc phdng van, bao
gdm 1 cudc phdéng van véi chii tich kiém COO, Henry Schielein.

Khi dudc tuyén dung, ho phai tham du buéi dinh hudéng cho cac
nhan vién, trong d6 t6 chiic ngay 14p tic dit ra cac tiéu chuin va
ky vong chinh thtc. Nhitng ky vong ddng bd clia ci t6 chiic
dugc dua ra trong budi dinh hudng ngin, bao gom cac cudc néi
chuyén chia sé ctia chfi tich va hdi dong quan tri cip cao. Budi
dinh huéng dudc stt dung nhu mot bai kiém tra va can bang dé
chic chan cac ky vong ctia td chiic dude thuc hién dtng dan.



Sau khi dinh hudng, trach nhiém cung cap nhiing ky vong tiép
theo, dugc chuyén vé cac trudng phong, nhiing ngudi chi dao
cac giam sat vién hudng dan nhan vién st dung cic bdn moé ta
cong viée. Cac gidm sat ddo tao cdc nhan vién thé hién su biét on
t6i khach hang va mdi ho quay lai. Moi nhan vién dugc dao tao
dé tip trung vao “Mot thoi diém — Mot khach hang” va nam bat
dudc nhu cau ctia ho.

Ba tuin sau thdi gian dinh huéng, phong nhan su gidm sat xem
muc d6 hiéu rd nhiing ky vong ctia cic nhan vién va tim kiém
cic phan hoi tit mdi nhan vién mdi vé céng viéc. Liéu ching ta
c6 cai nhin cu thé trong qua trinh dinh hudng? Liéu ban cé hiéu
biét diing din vé cac quy dinh chung? Ban con van dé can quan
tAm nao nita khoéng? Ban cé dugce do tao t6t? Ban cé thodi mai?
Cac nhin vién mdéi dién vao miu don va phong nhan su dua ra
nhiing nhan xét dua trén mau don d6 cling nhu phan hoi ngay
véi cac trudng bo phin hodc trudng phong.

Mbi tuan, mot trong “15 nén ting dich vu huyén thoai” dudc
cling cb véi toan thé d6i ngii nhan vién. Ngén ngfi trong qua
trinh glao tiép dudc su dung hop ly. Cac quan ly noi véi nhan
vién ctia minh rang ho cé thé thoai mai giao tiép ngoai gid lam
viéc nhung trong gig, ho pha1 st dung nhtIng cum tU nhu “Po la
vinh hanh cta t6i” thay vi “khong van dé gi”. Ngbén ngit mang lai
giong diéu phtt hop véi cac muc tiéu dich vu vugt trdi clia toé
chttc. Ho hudng dan cho cidc nhin vién cadch mai gitia nhiing 15i
chio mitng va ting cudng giao tiép bang mit.

Cac ky vong d6i v4i nha quan 1y ciing dudc tuyén bé rd ring va
lién tuc dudc cling 6. Cac nha quan ly dudc t6 chic dé dap ting
cac tiéu chuin cao. Chli tich kiém COO, Henry Schielein ndi,
“néu bd phan ctia ban hoan thanh cic ky vong moét cach vuot
trdi thi d6 1a nhd ban. Va ngudc lai, néu khéng thi ciing do chinh
ban.” Cac quan Iy dude yéu cau trd thanh tam guong lanh dao va
bién né thanh su uu tién trong viéc 1anh dao.



Nhiéu quan 1y dude dio tao vé k§ ning lanh dao theo quy.
Phong nhan su di to chiic ciac budi hop chuyén mén trong dé
dua ra nhitng van @é 1lién quan dé thuc hanh k§ ning lanh dao.
HBA (Ty 1é canh tranh trung binh trong tuyén dung) dudc st
dung nhu 13 mét cdng cu do ludng hiéu suit quan ly. Khi tuyén
dung, cic nha quan ly dudc ky vong sé chic chan rang cic nhan
vién ctia ho dudc dao tao va cAm thay thodi mai dé cé thé vugt
qua bang danh gia hiéu suit l1am viéc 6 thang. Néu mot nhan
vién khéng dap Uing dudc cac tiéu chuin nay, né sé anh hudng
dén HBA clia nha quan ly. BBC&R nhin ra riang bang viéc ap
dung hé thong HBA, toc d6 thay ddi nhan vién gidm 28%.

Thé bio cdo hiéu suit linh dao cling dugc st dung thudng
xuyén dé cé thé dua ra phan hoilién tuc cho cic nha quan ly. Véi
tu cach trudng bd phan kiém dinh chit luong, Cynthia luén
mang nhitng tAm thé niy trong cip tai liéu mbi khi gidm sat
xung quanh noi lam viéc. Ho thu dudc théng sé vé thanh tyu
clla cdc nha quan ly, su thay d6i nhan vién quy via qua, ty 1é
HBA ctia ho va muc dd thodi mai ctia cdc nhan vién mdi dugc
tuyén dung khi dude phong nhan su phdng van sau 3 tuan dinh
huéng va xem cé nhan vién mdéi nao chua duge tap huin dinh
hudng. M6t cong cu do ludng khac phai ké dén 1a so lugng nhan
vién mét quan Iy chon Iua dé ting thudng. Néu mdt ngudi quan
ly khong cé nhan vién ndo da xuit sic dé dé ct, thi ho sé phai
chiu trach nhiém kiém tra va tim kiém nguyén nhan. Viéc giao
tiép cuc ky quan trong, nén cic nha quan Iy dudc ky vong sé to
chiic cic cudc hop noéi bdé phong ban véi toan d6i it nhat tix 1
tiéng rudi dén 2 tiéng mbi quy. Nhiing cii tién lién tuc dudc
danh gia dua trén s6 lugng cac y tudng kha thi dugc dua ra va
hoan thanh bdi ca nhin vién va ngudi quan 1y vi thé ngudi quan
ly dugc ky vong sé khuyén khich va tao diéu kién cho nhan vién
duara y tudng.

TU khia canh chit lugng, BBC&R da diéu chinh cac van dé dua
trén nhitng thé phan hoi ctia khach hang theo tiing quy. Néu cé
van dé xay ra, khu nghi dudng sé 1am rd, dua ra muc tiéu vdi ky



vong 16n hon vao quy tiép theo va gidm sat chit ché dé dam bao
cac nha quan ly dang thuc hién diing muc tiéu daé.

Viéc lién tuc cling ¢ cac kif vong 1a mét thdi quen hang ngéy 4]
BBC&R. Cacnha quan ly su dung Bang Thong tin Hang ngay khi
t6 chuc cac cude hop sang va toi dé dua ra cac mong muodn cho
mdi 1an ddi ca. Ho néi vdi cd ddi vé viée t6 chite cac budi thoi
thao hoic cic biia tiéc trong nhi va dé cap dén nhiing nhin vat
quan trong. Ho ciing néi vé nhiing phan héi tiéu cuc ctia khach
hang cling nhu nhan manh vao dich vu vugt trdi. Cic nha quan
ly thudng xuyén kiém tra xem nhin vién cé hiéu rd vé nhiing
mong dogi va tai sao ching lai quan trong. Tinh than 1am viéc
nhém ciing dugc cliing ¢d thudng xuyén. Quan ly hdi nhin vién
rang, “Chiing ta can 1am gi dé trd nén t6t hon ngay hom qua?”
M6t nha quan 1y chat lugng tham du cang nhiéu cudc hop cang
tot. CO Ay sé biét néu mdt quan ly bd mot cudc hop ddng cap va
néu dit cau héi cho nhan vién nhung ho dap lai mét cich 4m .
Piéu d6 c6 thé 13 do vi quan 1y d6 khong truyén tai thong diép
hang ngay r0 rang .

Cac nha quan 1y va nha quan 1y chat lugng tu van va lanh dao
bang tAm guong dién hinh déng thdi dua ra phan héi ngay lap
tiic dé cling cd cac ky vong. Vi du, néu ho thay mdét nhan vién
khong chiao dén khach hang, ho sé& nhic nhd ngay lap ttc dé
cling ¢6 cac ky vong clia minh. Ciing chinh vi quan ly nay sé
biéu duong khi gip nhiing tdim guong vé su trung thanh clia
nhan vién dé tai khang dinh cac ky vong. Khi tit ca cic nha
quan Iy trong td chiic nam rd dudc mong ddi va dua ra phan hoi
lién tuc, cac nhin vién cé thé an tdm bdi ho biét minh dugde
huéng dan ding hudéng. Ho cé cd hdi phat trién k§ ning va cac
moi quan hé dé hoan thanh Xuz?{t séc nhiém vu cta minh. biéu
nay nang cao su tut tin, cling ¢d niém tin, tao dung cac mdi quan
hé va hoan ho hon nita k§ ning giao tiép.

Stic manh clia niém tin



Cac moi quan hé céng viéc dudc xiy dung dua trén niém tin.
Niém tin thiét 14p nén khung sudn cho qua trinh Gy quyén, dua
ra phan hdi, hudng din bdi néu moi ngudi biét ban nam trong
tay nhiét huyét cia ho va biét minh dang lam gi, ho sé tan tam
tan luc @€ gdép stic tao nén thanh céng cho ca doi.

Su tin tudng 13 két qua clia su giao tiép thudng xuyén, ton trong
13n nhau va hop ly. Mot nha quan ly can trong d6i véi ky vong
ctia ban than va hd trg nhan vién dat dudc nhitng két qua nhu
mong ddi sé ¢ git hai dudc su tin tudng. Moi ngudi mudn biét
rang cic nhiém vu cia ho khéng phai 14 muc tiéu thudng xuyén
thay d6i va cap trén cfia ho ludn rd rang vé tién trinh hay quy
trinh 1am viéc dé cé thé dap ting dude muc tiéu.

Khi su tin tLIdng ton tai, mot nha quan ly cé the glao viéc va trao
do6i thudng xuyen vdi cac nhan vién truc t1ep vé hiéu suat cong
viéc thodi mai hon. NhLIng phan hoi va lang nghe chia sé
thu0ng xuyen c6 thé gitp moi ngutdl biét dudc rang nén tiép tuc
cong viéc theo duong huong ci hay nén chuyén hucng Viéc
thao luin vé tinh trang ctia du 4n hoic nhiém vu da trd thanh
co hoi phat trién cho tat ci cic bén ciing nhu cling ¢d thém moi
quan hé va céng viéc.

Cynthia Goins cia BBC&R néi rang, “sy céng nhin mang lai su
tin tudng. Loi hdi thim vé gia dinh thé hién su quan tdm chin
thanh va mdi quan hé than tinh. Viéc xdy dung niém tin 1a mot
quy trinh lién tuc. Chiing t6i dao tao cic nha quan 1y & héi tinh
hinh céng viéc ctia nhin vién va xem xét vé viéc ho trg néu can.
Chiing t6i mudén ho trd thanh nhiing nha quan 1y thuc té. Ching
t6i dao tao ho dé gitt 16i hita ctia minh, danh thoi gian cho nhan
vién clia minh va d6i x véi nhan vién clla minh nhu khach
hang.’”

MGt cai nhin toan dién vé trach nhiém va mic d6 quyén han



Su hd trg clia ban quan 1y cap cao hon 1a nhan td quan trong dé
gitp quan 1y cdp dudi phat trién moi quan hé tin tudng 1an
nhau véi nhan vién. Khi cdc nhan vién thay ky vong dudc dua ra
rd rang va quan ly ctia minh nhan dudc su ho trg tit ban quan ly
cap cao hon, ho sé dé dang tin tudng vao quan Iy ctia minh hon
va hoan thanh cac céng viéc dudc giao. Khi ky vong ctia quan ly
déng nhat vdi dinh hudng ctia t6 chiic, cdc nhan vién cé thé tin
tudng ky vong dudc dua ra mang tinh thuc té hon. N6 han ché
ap luc do6i véi moi ngudi bdi hau hét cac nhiém vu cé xu hudng
6n dinh. Chtng lién tuc thay ddi tao ra ap luc va sy thiéu tin
tudng, 1am suy yéu quyén luc cd nhan ctia nha quan ly. Cac
nhiém vu 6n dinh khuyén khich nhan vién tin rang quan ly ctia
ho biét hudéng giai quyét cdng viée va ludn sin sang cé mit dé
hé trd ho dat dudc cac muc tiéu.

Tém lai, dé€ dua ra cac ky vong rd rang cho nhiing ngudi khac,
dau tién ban phai biét rd ky vong ciia minh Ia gi. Viéc quan sat
vai trd quan Iy cfia minh tit quan diém cta sé'p, nhan vién, déng
nghlep va cap quan ly cao hon sé glup ban cam thay tu tin vé
tam nhin cia ban than cling nhu su m3 réng vé quyen han. M6t
géc nhin toan dién vé trdch nhiém cfia ban thén sé chi rd nhiing
ky vong clia ngudi khac vé ban. Néu dudc stt dung hop 1y, kién
thic nay cé thé ngin chin su hiéu nham va bién thanh két qua
dang mong ddi nhd mdi quan hé tich cuyc trong cdng viéc. Su
hiéu biét rd rang vé toan bd trach nhiém cfia ban - bang 15i hoic
vin ban — mang lai su hé trgd thich hdp tit nhiéu hudng va nhiéu
cap d6 cda t6 chiic. N6 ciing hudng ban dén mdt biic tranh 16n
hon, c6 thé hd trg cac thanh vién khac trong qua trinh dap tng
cac muc tiéu chung ctia td chtec.

Stt dung bang tinh hiéu suit ky vong da dudc goi y 3 phan trén
sé gitip ban giao tiép vdi cip trén that hop ly va hai hoa. Viéc
hiéu rd vai trd cia minh & vi tri mot cap trén giit vai trd rat quan
trong do6i véi thanh céng cia ban. P& linh dao va quan Iy nhém
hiéu qua, ban va cap trén phai thong nhat vé trach nhiém va



quyén han ctia minh nham gitp ban tu tin Gty quyén va gidm sat
nhan vién.

Cac ky vong khong thudng dudc viét ra, ndi ra hay khang dinh.
Thé nhung, ban lai bi ddnh gia dua trén ching. Viéc ban can lam
trudc tién 1a 1am ré cac ky vong clia cip trén va tit d6 tién gan
hon dén thanh céng.

Hiy dé nghi mot cudc hop riéng véi sép hoidc cap quan 1y cao
hon va chuin bi ki cang. Pay 1a moét co hoi thé hién vai trd clia
ban trong t6 chiic va qua trinh 1én ké hoach ciing nhu mong
mudn dudc trd thanh “d6i tic” clia sép.

Lam r6 cac ky vong ctia cap trén vé ban

Giao tiép véi quan ly vé nhiing ky vong clia anh ta d6i véi ban la
mot quy trinh t1ep dién. Dau tién, phan tich ky vong clia cap
trén theo v hiéu ctia ban. T1ep dén, ban gap anh ta dé thao luan
nhIIng trach nhiém nay va muc do quyen han ctia ban. Viéc nay
c6 thé khién hai bén mat nhiéu thdi gian hon mét cudc hop dé
di dén thoéa thuan. Sau cudc hop, ban phai tiép tuc trao d6i véi
quan 1y ctia minh dé chic chin rang ban dang di dting huéng va
ludng trudc cd nhitng thay déi tiém niang. Hiy quan sat 1an lugt
ba hoat ddng sau. Hinh 2-1, “Lam rd bang tinh hiéu suat ky
vong” 1a mot bang biéu gitip ban phan tich va lam rd cac ky
vong ctia nha quan 1y vé ban.

St dung bang nay dé 1am rd h1eu biét vé trach nhiém va muc d6
quyén han ctia ban d6i véi mébi nhiém vu. S& dung cac v tudng
trong bang dé co the ngay lap tic thuc hanh danh sach trach
nhiém cfia ban. B6 sung cac trach nhiém mdi va loai bé nhiing
trach nhiém khéng con phu hgp.

1. Trdch nhiém: Liét ké tat ca trach nhiém va muc tiéu khi ban
nhin dudc nhiém vu. Bén canh d4, tir bAn mo ta c6ng viéc cta
ban, hiy bd sung ca nhiing trach nhiém khéng dugc viét ra theo
quan diém ctia ban dé duge nha quan 1y xac nhan.



2. Ky vong ve 5 két qud: Hay ghi lai cac ky vong vé két qua clia ban
than va ca nh11ng ky vong tiém nang cua cap trén theo suy nghl
ctia ban. Lam rd cac ky vong d6i véi mdi nhiém vu cu thé theo v
ban. Vi dy, thay vi viét, “thanh vién ctia phong kinh doanh,” hiy
lam rd diéu ban mudn 1am dé cho thay ban 12 mét thanh vién
trong dé, nhu “cung cap thdng tin giai dap nhitng 16i phan nan
ctia khach hang cling ngay nhan dugc phan héi tiéu cuc d6.”

3. Muc db quyén han: Bén canh mdi trach nhiém, muc tiéu va ky
vong vé két qua dat dudgc, hiy viét miic d6 quyén han cia ban
bén canh: Cao (H), trung binh (M) va thap (L). Caola kha ning ra
quyét dinh va thuc hién hoan toan — dé cap trén biét diéu ban da
thuc hién dudc. Trung binh chi ra ban cé thé thuc hién cac dé
xuat nhung can su phé duyét ctia nha quan 1y trudc khi hanh
dong. Thip d6ng nghia vdi viéc ban phai hdi lai quan 1y trude
khi bit dau mot du 4n hoidc nhiém vu nao dé dé nhian dudc cac
ky vong rd rang clia cap trén. Ban va nha quan 1y cfia ban can
1am rd chinh xdc mtc d6 H, L, M trong méi tinh huéng cong
viéc. Hy vong muic d6 quyén han ctia ban sé thay d6i, tiy thudc
vao moi nhiém vy, muc tiéu va ky vong.

4. Ai 1a nguoi dua ra ky vong cho t6i? Boi chiéu cac trach nhiém
ma ban ky vong & ban than trong cot “T6i 1am”. Tiép theo, hiy
dit cac diém kiém tra trong cac cot tuong tng khic theo ngudi
ma ban nghi 13 ky vong trach nhiém dé: cap trén, nhan vién,
déng nghiép hoic quan 1y cap cao hon dé ting muic d6 kiém tra
d6i v4i méi trach nhiém.

Giai thich cho quan Iy cfia ban rang dé ddm bao dap tng dudc
cac ky vong ctia ho, ban di chuin bi mdt ban phan tich veé trach
nhiém vi quyén han d6i véi méi nhiém vu theo suy nghi cia
ban. Hay néi véi ho rang bang tinh hiéu suét ky vong 1a mot “tai
liéu biét néi” vi the ban dén nhan nhiing y tu’dng va gbp y cla
ho. Hiy dé nghi t6 chitc mdt cude hop - truc tiép, hodc qua hé
thong hop bang video hay dién thoai.



Phu thudc vao mtic dd cdng tic trong mdi quan hé giita cap trén
va ban cling nhu théi d6 ctia ho véi nhiing théng tin dugc viét
ra, ban cé thé quyét dinh gti e-mail kém bang tinh hiéu suit ky
vong di dudc hoan thanh ctia ban trudc cudc hop. Viéc lam nay
gitlp quan 1y ctia ban c6 co hoi suy nghi vé cac ky vong clia
minh, liéu rang anh ta cé ddng y vdi nhitng gi ban viét ra, bé
sung, loai bd va cling c6 thém y tudng nio nita. Ban sé c6 dudc
két qua tot hon trong mdét khoang thoi gian ngin. Tuy nhién,
ban sé nan 16ng néu cap trén ctia minh phan héi qua e-mail véi
ghi chl ngidn gon dé tranh gip truc tiép. T6t nhat ban nén
thuyét phuc anh ta nghién cttu trudc bang tinh hiéu suit dé va
gip truc tiép dé thao luan vé cic ky vong ctia minh.

Diéu hanh cuédc hop cung cap trén

Hiy md mot cudc hop véi bang tédm tat vé muc tiéu ctia k§ niang
giao tiép trén vé cac ky vong va trach nhiém. Muc tiéu dé 12 ddm
bao ban dap ting dudc cac ky vong clia cap trén. Giai thich 1y do
tai sao diéu @6 mang lai 1gi ich cho anh ta, ban va nhéin vién ctia
ban.

Tém ludc moi trach nhiém va dong thuan ve muc do quyen han
(H, L, M) ma ban cé trong mbi nh1em vVu. Néu viéc nay tiéu ton
qua nhiéu thoi gian, hay suy nghi vé thdi gian ban va d6i ngii
clia minh pha1 bo ra néu d01 huéng hanh dong do khéng dap
Uing dudc cac ky vong clia cap trén.



B6 sung, loai bd hoic cai tién céc chi tiét trong danh sich ctia
ban dua trén nhiing nhin xét clia nha quan ly. Hiy dua ra
nhiing cidu hdi mdé huéng dén muc tiéu dé khoi gdi bat ct ky
vong nao clia cap trén chua thanh vin ban va vin chua dudc bo
sung vao danh sach cfia ban. Thao luin moi bat déng trong qua
trinh thuc hién, @€ ban va quan 1y ctia minh cé thé thém vao
danh sach cudi cling. T6 chiic cac cudc hop bé sung khi can thiét
dén khi ban va cap trén hoan thanh, déng thuin va chét ban
danh sach. Sau d6 giti e-mail hoic in ban cting dé gtti quan ly
ctia ban ban “Lam rd bang hiéu suit ky vong” cudi cling.

C&i md trong cac cudc hop va hiéu ring moi ngudi cé thé can
hon mot cudc hop dé di dén quyét dinh cudi ciing. Piéu nay dic
biét ding néu quan 1y cfia ban gip khé khin trong viéc 1am 6
cac ky vong. Cudc hop nay sé mang dén 1di ich to 18n cho ci hai
bén trong qua trinh cdng tac. N6 ciling ngin chin cac tinh
hudng khi cap trén ctia ban dén gip truc tiép nhan vién cia ban
hoic 1am mat uy cia ban truudc mit nhan vién.

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

Dé xuat va 1én lich cic cudc hop hang tuan dé tong két lai tién
trinh va ké hoach. C4c cudc hop hang tuan 1a moét trong nhiing
cong cu giao tiép tot nhat ma ban cé thé st dung dé dam bao
ban va cap trén cfia ban ludn giao tiép truc tiép véi nhau. Néu
quan 1y ctia ban khéng thay cudc hop hang tuan 1a can thiét thi
cung dLIng tu bo. Hay thuyet phuc anh ta rang viéc sip xép hop
hang tuan sé g1up ban dap Ung cac ky vong cda anh ta hiéu qua
hon. Ban cé thé t1et kiém thdi gian bang cach tém ludc cic van
dé nhd va giai quyét chting cling ldc, thio ludn moi diéu gi thay
d6i, chic chan rang minh va cap trén ludén ddng thuin vé cac
muc tiéu clia té chiic.

Pit ra nhitng muc tiéu rd rang cho nhén vién ctia ban



Khi ban va nha quan 1y théng nhat vé “bang ky vong hiéu suat
ky vong”, ciing 1a ltc truyén dat théng diép dé dén nhan vién.
Ban can lam rd cac ky vong ddi v4i nhan vién dé ho hiéu rd vé
trach nhiém va quyén han ctia ban than nham dap ting dudc cac
ky vong ctia ban.

Hay dé nghi méi nhin vién 14p mét danh séch céc ky vong két
qua va quyen han. Hay yeu cau ho 1am rd muc d6 quyen han d6i
voi m01 trach nhiém theo y h1eu ctia ho. Gap tLIng nguoi va thao
luin vé cac thda thuin va can phai 1am mdi, b6 sung hoic xda
bd diéu gi. TS chiic cac cudc hop theo tuan dé giao tiép lién tuc
vé muic d6 ky vong két qua dugc dap ting.

Pua ra cac ky vong minh bach va st dung cic ki thuit giao tiép
trong chuong nay dé nang cao kha ning cia nhan vién nham
dat dudc cac két qua chat luong kip thdi. Ban cling sé thuc day
va tao dung cdc moi quan hé trong céng viéc va ngin chin cac
van @é lién quan dén con nguodi.

Cach két ndi cac ky vong vé két qua vdi viée Gy quyén, dua ra
phan hoi va huan luyén

Bdi céc ky vong vé ket qua la nhiing gl ban dang co gang dat
dudc, nén chung 1a nén tang cd ban cta bat ky cudc ddi thoai
gifta ban va nhan vién trong qua trinh Gy quyén. P& thuc hién
tot cong viée, nhan vién ctia ban phai biét rang liéu anh ta cé
toan quyén quyét dinh vé moi khia canh ctia cdng viéc, du an
hay can su xac thuc tit cdp trén. Anh ta can biét khi nao can gip
ban dé thao luin vé cac thoi diém kiém tra cu thé.

Tai thoi diém kiém tra hodc bat ¢t khi nao thich hdp, ban cé thé
dua ra phan héi vé dién bién céng viéc. Phan hoéi nén dudc doi
chiéu véi cac ky vong vé két qua — nhiing gi ma nhan vién dudc
yéu cau thuc hién.

Khi ban thuc hién nhiém vu huéng din hoic ddo tao, mét lan
niia, cha dé lai 1a hiéu suat téi uu - vi thé, ban can xem xét lai



cac ky vong vé két qua. Do d6, nén tang ctia nhiing phudng thtc
quan 1y can thiét d6 1a tich lily dudc su rd rang can thiét vé cac
ky vong két qua dé ban cé duoc diéu minh muén va diéu can
thuc hién.

Tong két

Cac nha quan 1y quyén luc c6 dudc kién thic sdu sic vé t6 chiic
ctia ho, cac muc tiéu va nhiing gi can thuc hién. Ho lién két ban
than vdi cac quan 1y, ban quan tri cap cao hon va két qua can dat
duge. Ho ciing c6 thé 1am viéc véi nhan vién ctia minh dé dam
bao dudng hudng hoat déng va cac ky vong ctia t6 chtic dudc
hiéu rd khi ho 4p dung ching vao céng viéc clia cic nhan vién
truc tiép.

Cac kién thtic trong chuong nay di hu’éing dan chung ta cach cu
thé hoa cac ky vong. Chu’dng 3 sé cung cap cho chung ta nhling
goiy vé cach truyen dat cac ky vong nay dén nhan vién dé dam
bao ho hiéu van dé nhu di dudc dinh huéng.



3

TRUYEN DAT KY VONG: NOI GI VA NOI
'NHU THE NAO

dat ching 1am sao dé tao ra va duy tri cic méi quan hé

mat thiét. Cach ban dua ra cic ky vong clia ban than sé
anh hudng dén su tin tudng cia nhan vién véi ban - 1iéu ho cé
thé tin ban sé doi x{t vdi ho chuyén nghiép va ho trd ho khi can?
Khoi Iugng théng tin ban cung cip va cach thic dua ra thong
tin sé quyét dinh viéc ho cé dat dude nhiing két qua nhu mong
muon hay kha ning ddm duong dugc nhiém vu.

K hi da 1am r6 cac ky vong ciia minh, ban can phai truyén

Trong chuong nay, chiung ta sé xem xét cac ky vong theo ngay
ma cac nhan vién nhan dudc dua trén nén tang tiép dién va dic
biét. Chuong nay téng két lai nhitng kién thic vé cic ky vong
nén ting nhu viéc @it ra muc tiéu, badn md ta coéng viéc va cac
tiéu chuin vé hiéu suat. Dé hiéu rd hon hiy tham khao phu luc.

Tam quan trong cla viéc truyén dat ky vong

Ban cé thé s dung bang ky vong hiéu suit trong chuong 2,
danh sich ctia chinh ban hoic céc tai tiéu dy 4n clia td chiic dé
dua ra cac ky vong r0 rang. Cac ky vong cang sang ro bao nhiéu
co hdi dat dudc nhiing két qui nhu mong dgi cang 16n bay
nhiéu.

Tiép theo, hiy xem xét cich ban truyén dat cic ky vong nay.
Nhiing cudc trao d6i khi ban truyén dat cac ky vong sé xac dinh
duge mic @6 hiéu biét va cam két cia nhan vién. Cach ban
truyén dat thoéng tin sé anh hudng dén méi quan hé trong coéng



viéc clia ban d6i véi nhiém vu trude mat 14n cong viée tuong lai
ctia nhan vién. Viéc tiép thém ning ludng, trao quyén va hd trg
cic nhan vién dudi quyén ciing nhu huéng din va dinh huéng
vila d dé ho cé thé hoan thanh cong viée 1a nhitng viéc 1am rat
can thiét.

Tuyén bo cac ky vong vé két qua

Cac ky vong khong dude viét ra can dude quy dinh cu thé, sau d6
truyén dat cho nhan vién bdi ho khéng thé dap tng dudc cac ky
vong thiéu rd rang. Viéc ngudi quan Iy huéng dan tiéu chuin
cho nhan vién sau khi ho mac sai 1am 13 hanh d6ng ph4 hity méi
quan hé nhanh nhat. N6 nay sinh su sg hii trong nhan vién khi
mac thém 16i bdi ho khong biét ciac quy tic hoic quy trinh thuc
hién.

Nhiéu quan ly tudng ring nhin vién cia minh biét viéc can
phdi lam. Nhung khi nhdn vién khéng lam dudc nhu ho
“tudng”, nhiéu quan 1y tdc gidn hoic d6 16i hodc ndi nhan vién
dé thiéu tinh than trach nhiém. Cic quan ly sai 1am khi dua ra
cac gid dinh v ho hoan toan cé thé stta chita nhiing 16i 1am nay.
Khi cidc quan 1y bat ngd trude cich tng x hoidc su thiéu tip
trung vao cong viée thi dé 1a cd hoi dé thiza nhin véi ban than
rang ho can thdi gian dé truyén dat ki hon ky vong ctia minh.

Cac hudng dan va ky vong luén mang lai 16i ich cho moi ngudi.
Viéc thudng xuyén ting hé ngudi khac dong nghia vdi viéc biét
r6 cac gidi han va dua ra cac ky vong trudc.

Anh hudng ctia ky vong khong rd rang
Khi mot quan 1y khéng truyén dat va thao luan cac ky vong clia
minh mot cach r6 rang, thi nhin vién sé khong biét phai 1am

viéc gi va lam nhu thé nao.

Gan déy, Lindsey, mét quin ly véi hon 10 nim kinh nghiém
trong nghé nhung khéng dudgc dao tao vé mat quan ly ké véi t6i



rang cap trén cta cd dua mot cudn sich va bao cd doc dé tim
cach giai quyét cac van dé nhan su. C6 khéng thich cudn sich
dd, cho du biét rang tat ca cdc chuyén vién cao cap déu doc né.

“Ngay nay, ban phai cam tay huéng dan hay chi bdo ho phai lam
gi. T6i khong 1am vay,” ¢d ndi. “Pé 1a cdng viée ctia ho. Cap trén
ndi véi ti rang van dé cta tdi 1a qua cau toan dén muic dua ra
cac ky vong qué xa v&i cho nhin vién cia minh. Ong ta khéng
muén ho dap Ung dudc cac tiéu chuin cao sao? Tdi khéng hiéu
sao d6laila ‘van @é’ ”?

Ban cé thé thay mot dau h01 16n vé trudng hdp cua L1ndsey khi
cO ta tranh giao t1ep vGi cap trén cua minh va doc cuén sach ma
c6 nhan duge. C6 cdm thay boi rdi va khong biét quan Iy cla
minh 4m chi diéu gi. Lindsey thuc su khong biét tai sao 6ng ta
lai mudn ¢6 doc cudn sach do.

Thong diép tlt quan 1y ctia Lindsey @6 14 c6 d3 dé ra nhiing tiéu
chuan cao cho nhan vién nhu mét 16i khen ngdl Nhung diéu
ma cap trén ctia ¢ mudén thuc sy chuyén tai 1a gi? Rang co
khoéng biét cach ing xl v6i moi nguoi? Hay c6 nén ha thap cac
tiéu chuin cia minh? Van dé khong dudc chi rd, viy bang cach
nao Lindsey biét cich stta chita?

Van dé thuc su & day khéng phai vé mtic do6 ctia cac ky vong ma
14 su rd rang cling nhu su hgp ly ctia cidc ky vong. Vi du, Lindsey
mudn nhan vién cia minh 1am thém gid dén tin 8 gid t6i, nhu
théi quen ctia cd nhin c6? M6t trong nhiing nhin vién cla
Lindsey ving mait. Liéu c6 cé yéu cau mot nhan vién khac 1am
thay moi cong viéc ctia ngudi dé? Ho ¢ cung thdo ludn nhu mot
do6i vé nhitng gi ho cé thé va khong thé thuc hién véi tu cach
nhém? Liéu cac cdng viée cu thé cé dude giao va ddng thuin
hoic liéu cé nén cho rang nhan vién biét minh can phailam gi?

Cac ky vong cao ma 6ng chi clia Lindsey nhic dén 1a gi? Liéu
ong ta c6 danh thdi gian dé lam ro chiing va giup c6 dua ra mot



ké hoach thuc té? Liéu 6ng ta c6 don gian chi néi ra ky vong ctia
minh? Khéng, 6ng ta dua cho ¢ mét cuén sach véi hy vong
rang c6 sé tim ra nhitng gi 6ng ta khéng thé hoic khéng sin
sang chira.

Ong cht ctia Lindsey di mac mét 16i rat pho bién. Ong ta da
d4anh mat cd héi hudng dan Lindsey va thuc hién moét ké hoach
chién lugc dé khuyén khich cé. Ong ta dua ra nhiing tuyén bo
khoéng cu thé thay vi phan hoéi 16 rang vé mot van dé. Ong ta
chon mét cudc thao luin khong may thodi mai thay Vi trung
thuc va thiang thin vdi Lindsey vé nhiing viéc ma 6ng khong hai
long. M6t phan clia k& hoach 13 khéa dao tao quan 1y cho
Lindsey. Mt phan khac cfia k& hoach quan 1y nén 1a cic cudc
hop hudng din thudng xuyén véi nhiing phan héi cu thé, syt hd
trg va nhitng 18i nhan xét vé quy trinh hoat déng. Cac muc tiéu
vé giao tiép va quan Iy nén dudc dua ra véi nhitng diém kiém tra
quan trong dé xac dinh muc d6 dap tng cac ky vong. Viéc ling
nghe nhiing thach thiic, quan diém va cic phudng 4n dé xuat
ctia Lindsey d6i v4i méi phan huan luyén 14 rat can thiét. Nhiing
budc dau tién dé éng ta dua ra cic thong tin cu thé hon vé cac ky
vong ctia minh. Y dinh cfia 6ng gitip Lindsey giao tiép tot hon
véi nhan vién khong cé gi ché trach, nhung chung lai khong
mang lai hiéu qua.

Truyén dat ky vong 14 co hdi tao cdm hing

Sau khi cac quan 1y xac dinh dugc rd ky vong va tiéu chuin rd
rang ctia ban thin, ching dudc dua vao thuc thi nhd cich
truyén dat ctia ho. Thanh coéng ctia mot quén ly phu thubc cac
k§ néng thuyét phuc va tam anh hudng ctia ho. Cdc nhén vién
ngay nay hy vong cé tiéng néi va duge lang nghe Hau hét moi
ngum déu mudn b1et ly do tai sao cong viéc nay lai quan trong
va tai sao né lai can dudc thuc hién theo nhitng cach cu thé. Ho
muon thay céac 1di ich ddi véi ban than cling nhu té chiic. Cac
nhAn vién ngay nay hy vong dudc d6i x nhu 14 cic ddng nghiép
va chung tay gdp stc cung cac quan ly cda ho.



Quan niém, “Ho chi can 1am ma khéng can phai biét Iy do” 1a
mdt tu duy thiéu thuc té ctia cdc nha quan ly. Trach nhiém quan
1y lién quan dén van dé vé giao tiép, cach ching ta truyén dat
théng tin. ThAm chi néu khoéng cé 16i gidi thich thda dang vé
cach thittc hoan thanh du 4n, thi nha quan Iy cé thé gidi thich
cho nhén vién 1gi ich ctia viéc thuc hién theo cdch ma quanly da
dua ra. Cach 1am @6 c6 hiéu qui, gitp ho thanh céng dé cudc
trao d6i mang tinh xay dung va céng tac hon 12 thai d6 “ra 1énh
hay hach dich”. S& dung truc gidc ctia ban trong viéc lua chon tu
ngtt va Am diéu pht hdp. Nhiéu nha quan Iy biét ho can phai
khuyén khich hoic it nhat 14 mang lai mdt méi trudng lam viéc
dong luc cho nhan vién. Cung cip dong luc 1a “nhiém vu” cla
nhiing ngudi mang tdm anh hudng va trong trach thuyét phuc.
Cac nha quan Iy tai ning thudng thuyét phuc moi ngudi cam két
hoan thanh céng viée dung thdi han va ddp Ung dudc chat
lugng cao di dé ra. Viéc néi véi moi ngudi vé tim quan trong
ctia ho trong qua trinh thuc hién cdng viée 13 can thiét dé€ duy
tri moi quan hé va dat dudc chat lugng coéng viée. Néu moi
ngudi khong cé cd hoi dudce trinh bay quan diém hoic néu mot
mdi quan hé khéng con dudce tén trong thi nha quan ly cé thé
nhan dudc ngay 1ap tic nhiing gi minh muén nhung sé mat dan
cdc moi quan hé trong tuong lai. Su céng tic dién ra khi moi
ngudi lam viéc cling nhau dé c6 gang dap ting dudc cic nhu cau
dong thdi thu dude nhitng két qua tot nhat cé 1di cho cic bén.
Piéu nay mang lai chat lugng va hiéu suat khéng tudng.

Cach truyén dat ky vong vé két qua

Ky vong clia ban 13 gi? Néu ban yéu cau nhan vién trinh bay vé
mtic d6 hiéu biét ctia ho vé ky vong clia ban, ho sé néi gi? Nhiing
ky vong khéng dudc viét ra ma nhiéu nhan vién phai tu kham
phé va tim hiéu 1a gi?

Thuc té, ngudi quan 1y rat quan tam va cin trong khi thio luan
vé nhiing yéu cau lién quan dén két qua cong viéc trong sudt cac
cudc phéng van tuyén dung, thoi gian dinh huéng cho nhan



vién mdi, qua trinh lam r0 vai tro va trach nhiém, tém lugc va
tong két ban mo ta cong viée va dua ra muc tiéu. Nhung cac ky
vong thudng dudc dé cap ctt thé bi cudn di. Cac nha quan 1y cé
thé tham chi kh6ng nhén ra minh dang dua ra cac ky vong. Ho
khéng danh thoi gian dé can nhac hay suy nghl thau dao vé
cach tot nhat dé truyén dat nhitng nhu cau céng viéc mdi ngay.

Cac hoat déng quan ly nhu ban giao cong viéc, gidm sat, ay
quyén va thao luin vé quan 1y du 4n, cic cudc hop tién d6 hang
tuan dua ra phan hoéi va huin luyén yéu cau sy cin nhic k¥
ludng va su 6n dinh trong qua trinh truyén tai théng tin. Viéc
st dung k¥ ning tém tit va dé nghi nhan vién gidi thich rd y
hiéu cfia ho vé cac ky vong nhiam chic chin chiing dong nhat
véi y ctia ban cling 13 mét viéc 1am v cuing quan trong.

St dung truc glac cuia ban ve cach truyen dat ky vong dua trén
thong tin vé cong viéc, moi quan hé ctia ban vdi cadc nhan vién
va yéu cau clia tiing tinh huéng.

Néu tu tin véi kha ning kinh doanh va cé médi quan hé trong
cbng viéc bén viing va thodi mai véi nhan vién, thi ban sé biét
cach truyén dat cac ky vong hiéu qua.

Khi truyén dat ky vong, hiy héi ngudi tiép nhan théng tin xem
ho c6 phan d6i cach thuc hién ban dua ra khéng. Khi cach thtc
thuc hién cdng viéc dude Gy nhiém thi quyén 1am cht céng viée
sé cang dudc nhan 1én. Nhung déi lic, chi cé mot cach duy nhat
dé hoan thanh cong viéc 1a dua vao chinh sach, lich trinh, quy
tac va nhiing nhu cau giao tiép ctia cdc nhém. Néu chi cé mot
cach duy nhat dé thuc hién cong viéc thi hiy 1am ré vé diéu doé.
Dudi day 1a hai chudi su kién gia tudng véi cac budc goi y di kém
dé cac ban tién theo ddi. “Kich ban” thit nhat 4p dung khi chi cé
mdt cach thuc hién nhiém vu duy nhat va “kich ban” thi hai
danh cho trudng hdp nhan vién cé thé quyét dinh cach thuc
hién. Poi véi trudng hdp thit nhat, ban cé thé néi véi nhin vién
ci vé ky vong ctia minh 14n cach thiic thuc hién chtng.



Khi chi cé duy nhat mot cach thiic thuc hién
Nhiém vu: T6 chtic céng viée

1. M6 ta cu thé yéu cau va ly do cia t6 chtie. Vi dy, hiy néi rang
cac nhu cau vé thong tin khach hang can dudc to chuc cu thé dé
mot vai ngudi cd thé tiép cin va st dung ching.

2. Giai thich tam quan trong va ham y ctia viéc t6 chiic cdng viéc
theo cach yéu cau.

3. Kiém tra y hiéu cia nhan vién vé cach thuc hién nhiém vu dé
chic chan ho biét phai 1am gi. Yéu cau ho giai thich cic diém
quan trong: “Vi thé, phai chic chin rang ching ta thong nhat
quan diém véi nhau, anh nghi sao vé nhiing yéu cau clia t6i?”

4. Hoi xem cac nhan vién can ban hoidc nhitng ngudi khac hé trg
gi dé dap ung dudc cac ky vong da dé ra.

5. C6 dudc su dong thuan ctia nhan vién trong t6 chic céng viée
theo cach dugc yéu cau.

Dé ra ngay kiém tra cu thé dé ban dua ra cac phan héi vé tién db
cdng viéc cia nhan vién.

Viéc dua ra cac ky vong can dudc thuc hién theo cach nhat dinh
khong hé khé khian. Con khi cé nhiéu su lura chon va cdch thiic
thuc hién céng viéc thi sao? Khi cin nhic viéc dua ra cac ky
vong vé két qua, ban phai suy nghi vé chuyén mén can cé cia
mot nhan vién cﬁng nhu cic quy trinh huéng dan céng viée. Cé
thé ho sé lam cong viéc do6 theo cach khac so véi nha quan ly
nhting cach ctia nhéin vién sé mang lai ket qua cudi cling. Néu
ho c6 kinh nghiém va kha ning, hiy truyén dat cic ky vong clia
ban dén nhan vién d6 va dé ho tu quyét dinh cach thuc hién.

Khi nhin vién quyét dinh cach thuc hién nhiém vu



Nhiém vu: Viét mot ban tin

1. M6 ta két qua cudi cling va céc tiéu chuin hoic gisi han vé
hiéu suat. Vi dy, “ching t6i can mdt ban tin dé khach hang biét
vé dich vu ctia ching ta. Piéu tdi cAn & anh 13 cic goi V vé cach
thuc hién viéc dé. Mot sd tiéu chuin can cin nhic 1a ndi dung,
cach trinh bay, tan suit, thdi gian nhan su yéu cau, san pham va
cong stic déng gép. Ngan sach cho ban tin tinh bang dé-la so véi
ngan sach hién tai. Piéu nay pht hop véi muc tiéu cia bé phan
chung ta trong viéc gia tang dich vu khach hang.”

Giai thich tdm quan trong va cic ky vong d6i véi viéc tao ra ban
tin. Ai 12 ngudi dua ra y tudng va tai sao? Nhiing van dé ma ban
tin nay sé giai quyét dudc 1a gi?

2. Cac co hoi va thach thiic tiém ning 1a gi?

3. Hbi nhan vién nhiing y tudng khac nén dudc cin nhic dé dua
vao dé xuat. Lang nghe va thio luin.

4. Pé nghi ho tong két lai cac tiéu chuin di dudc dé xuit ma ca
hai bén da dong y.

5. H3i xem ho can ho trg gi tif ban va cic dong nghiép dé hoan
thanh nhiém vu.

6. Thong nhat vé thoi han hoan thanh nhiém vu va cic thdi han
kiém tra.

N6i bao nhiéu khi truyén dat cac ky vong

Luong théng tin ma ban cung cap khi truyén tai cac ky vong clia
ban tity vao tiing tinh hudng. Vi du, mot bién bio trén dudng I-
5S ti Seattle téi Tacoma cé ndi dung “Mit dudng khéng bang
phang”. Bién bio nay dua ra mdt thuc té va cac tai xé dude cho
rang phai cé tai ning va kinh nghiém mdi biét phai 1am gi. M6t
bién bao nita & doan tiép theo clia con dudng dua thém thong



tin. M6t bién bdo sang cé ndi dung: “Can thin. Pudng gb ghé
phia trude.” Bién bao nay nhic nhd cac tai xé phai can thin &
doan duong phia trudc. Tai sao lai cé su khac biét nhu vay? Cac
tinh trang sé khac nhau trong mdi phan dudng cao toc. Thi
thodng cac tinh trang cong viéc cling khac nhau tit viéc nay dén
viéc khiéc, tit nhan vién nay dén nhan vién khéc. Viéc dua ra cac
ky vong vé két qui, quyét dinh luong théng tin va cach néi phi
hop thudng thay d6i. Chi tiét thong tin hodc cach noéi véi cac
nhan vién phu thudc phan 16n vao nhiém vu, ngudi dudc ty
nhiém va quy trinh thuc hién. Muc d6 linh hoat ctia nhiém vu
dé xac dinh cach thuc hién nhu thé nio? Kinh nghiém va thanh
tich cfia ngudi dude iy quyén trong du 4n nay hoic cic du 4n
tudng tu? Piém s6 hay thi tu xép hang vé vi tri ctia ngudi dugc
ty nhiém trong t6 chtic? Quy trinh hodc phong ban can phdi
hdp dé hoan thanh nhiém vu ra sao? Liéu ngudi dudc ity quyén
c6 nam rd quy trinh thuc hién? Cdc nhan t6 khac bao gdm ngin
sdch ctia cong ty hodc khach hang, tinh trang hoat ddong cla
cong ty hoidc clia nén kinh té. Nhitng cdn nhic can thiét khac
trong tién trinh thuc hién nhiém vu cling nhu su linh hoat vé
thdi han. Hai vi du dudi day chi ra cdc nhan td da dang dién
hinh chi phéi lugng théng tin ma quan 1y cung cap khi dua ra ky
vong.

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

Hiy xem xét vi du vé mot quan Iy thué cac chuyén gia cé kinh
nghiém phu trach sang tao.

Rob Rankin 1a Phé Chti tich va Gidm ddc Phat trién nhin hiéu
ctia Clarity Coverdale Fury (CCF) tai Minneapolis. Hiép hdi cac
c6ng ty quéng cdo cia My vinh danh CCF 12 mét trong nhiing
cong ty quang cdo sang tao vuot tréi tai My, vOi nhung thanh
qua xuit sic cé dudc tit viée thic ddy su cong tic va sang tao.

Khi dudc hdi vé quy trinh CCF st dung trong qua trinh truyén
dat cac ky vong dén cac thanh vién sdng tao ctia ddi, Rob giai



thich rang cé rat nhiéu cap bic. “Néi chung, diéu ma ching t6i
dang lam vdi tu cich 1a cdc quan ly dich vu d6 1a “16i kéo” doi
ngil nhan vién da linh vuc dé cing thuc hién cac nhiém vu cu
thé cho cac thuong hiéu khach hang cfia chting t6i,” Rob néi.
“Chtng t6i 1am viéc nay thdng qua cac ké hoach kinh doanh
chién Iuge dudc nghién cttu va can nhac ti mi. Nhitng ké hoach
nay dudc phat trién véi khach hang va mét déi ngil ndi bd ma
chiing t6i goi 1a “d6i ngii cot 16i”. Mdi ngudi trong d6i ctia CCF 1a
mdt thanh vién cao cap hon, dai dién cho mét linh vuc cu thé
trong to chtic. Cac ké hoach chién Iuge dudc thiét ké dé dat dugc
nhiing muc tiéu cu thé.”

Sau khi cac ké hoach chién luge cu thé dudc dua ra, budc tiép
theo dugc vio tAm ngim. Rob néi, “Nhiing khia canh can thiét
clia quy trinh lién quan dén mdt nhém rdng hon tit d6i ngit
nhén vién ndi bd cia chung t6i. Nhém néy chiu trach nhiém
phat trién cac ké hoach truyén thong va cic nhan to sang tao cu
thé dé dat dudc cac muc tiéu chién luge. Ho cung g1a1 quyét viéc
thanh todn va két qua ctia nhitng chién thuit nay.”

Tuy nhién, theo nhu Rob thi viéc dua ra ky vong khéng chi gbi
gon trong viéc phac thio ra ké hoach chién lugc va giao phé cho
ca d6i thuc hién:

“Viéc nay bat dau vdi cic nhan vién ching téi tuyén dung
Chung t6i tim kiém mdt c4 nhan c’[ay nhiét huyét - mot IlglIO'l tu
than van dong, dam mé véi viéc kinh doanh, giao tiép va cé
thién hudng trd thanh doanh nhin. Pé cé thé 13 mdt ngudi cé
tradch nhiém véi chinh ban than, khiach hang va cac thanh vién
trong d6i. Ho tu gidm sit nén ching t6i khéng can moét tu van
vién kiém tra cac cd nhan theo dung tién d6 coéng viéc. Chuing
toi cling kiém tra tién d6 thuc hién theo giai doan, dua ra 16i
khuyén va gdi v roi dé ca d6i thuc hién phan cdng viée con lai
véi nhitng tu vain ma chiing toi dua ra.



“Piéu nay khong cé nghia 13 khdng cé quy trinh cu thé —- ma trai
lai, ching t6i ¢ mét cude hop khdi dong trudc khi bat dau bat
ky nhiém vu nio. Chung t6i cé dugc hiéu biét so qua vé toan doi,
dong thdi cung cap cho ho ban tédm tit sang tao chinh thic hoic
ban tém tit truyén théng. Ching téi dua ra cidc muc tiéu, ngin
sach va thoi gian. Chung téi ciing thudng xuyén kiém tra trong
qua trinh thuc hién dé chic chin cong viéc theo dung tién d6 va
dam bao cic thdéa thuin di dudc thdong nhat trong cac cudc hop
trao d6i thang than vdi muc tiéu tip trung ca d6i € moi ngudiy
thitc dudc tién trinh thuc hién céng viéc va vi tri clia toan doi.
Cac cudc hop khdi déng rat ngan gon, khong qué 15 phut. Bang
cach nay, moi ngudi cip nhat nhanh tinh trang vé du 4n va cling
nhau gidi quyét van dé. Nhung cac cudc hop khéng tiéu tén thdi
gian vi thé moi ngudi cé thé quay lai ngay véi céng viéc cia
minh. Cac cudc hop khai déng cﬁng dugc 1én lich trinh trude khi
gdp gd khach hang dé d3m bao moi ngudi sin sang va chic chan
cung cap san pham va dich vu cho khach hang theo ding cam
két.”

Rob tiép tuc: “Khi cé quy trinh va t6 chiic cudc hop, ching t6i cd
gang trao quyén cho cic ca nhan va ca ddi lam viéc. Pong thdi,
ho danh gia cao su tu do dé va ddm trach nhiém vu dudgc giao
mot cach nghiém ttic. Chiing t6i kiém tra nhung khéng gidm sat
chi tiét. Cac thanh vién trong d6i thudng phai khéng dgi dén
nhiing thdi diém kiém tra dé€ dua ra thic mac néu cé6. Ho mudn
moi viéc ém xudi va theo ding ké hoach vi thé ho dit cau hdi
hoic xin v kién ngay 14p ttic.

“Mbt ky vong khéc ctia cdc nhém dich vu vugt trdi dé 1a ching
t6i yéu cau cic cd nhin nay dua ra nhiing muc tiéu cho su
nghiép ctia chinh ho va cac chién ludc dé dat dude chting. Ho 1a
ngudi dé ra muc tiéu nén sé thuc hién nghiém ttc hon. Ké hoach
ho viét 1a ké hoach va trach nhiém ctia ho. Chtng t6i cling dé cac
thanh vién khdc trong d6i ddnh gia vé hiéu suat 1am viéc ctia ho
ma ching t6i goi dé 14 moét ban téng két toan dién. Quy trinh



ndy gitip phat trién hon trach nhiém giai trinh ma ching t6i
khuyén khich tai CCE.”

TAm gudng cta Rob rat cé tic dung khi hop tic cling vdi cac
chuyén gia giéu kinh nghiém va giéi chuyén mon trong linh vuc
ctia ho. Mot s6 vi du khac bao gom ca cac ky su, cac chuyén gia
IT, cac nha phan tich, nha vin, cac chuyen gia vé y té, vv..
nhitng ngudi cé chuyén moén va nén tang dé tu do hoan thanh
cong viéc va can khong gian dé thuc hién ching. Néi chung,
cong viée ngly cang dude “boi dap” bang cac v tudng clia nhin
vién. Hau hét cic quan ly déu cé ky vong vé chat lugng va tién
d6 cong viéc vi mong mudn nhan vién cé thé trau doi thém cac
k{ nang cing nhu kha niang. Cic quan 1y van dit ra va quan sat
nhiing ky vong cho du chuyén mén ctia ho la gi.

Vi du vé truyén dat ky vong va hop tac

P6i khi, cic nha quan ly c¢é nhiing ky vong “4n” ma ho can
truyén dat va gidm sat. Kenneth W. Paulin titng 13 Phé Gidm déc
cao cap ctia bd phan cho thué bat déng san thuong mai thudc
M&T Bank, mét ngin hang khu vuc cé tiéng & Tay New York.
Khi con tai nhiém, Ken yéu cau cic nhin vién phai luén dudc
hdi ddng cho vay phé duyét tat cdc khodn vay ma ho dua ra. Ken
cting théng bdo rd rang véi cdc nhin vién tin dung rang khéng
chap nhan bat cit yéu t6 bat ngd nio vé van dé d6 trong cac cudc
hop ctia héi déng cho vay.

Ken tuyén bé rd rang cac ky vong ctia minh, sau d6 gip g6 cac
nhén vién dé tra 16i tat cd nhiing thic mac ctia héi dong. Viée
lam nay khuyén khich hoi dong phé duyet khodn ng trong cung
moét cudc hop Ngoai cac cudce thao luin vé ky vong, Ken chuian
bi va cung cap cho nhan vién nhiing giéi han hoac dinh muc.
Khi nghi minh da chuén bi ki ludng cho cudc hop va sin sang
dugc dat cau hdi, thi ho trinh bay cho Ken. Anh dat ra cac ciu
héi ma hoi déng cho vay cé thé dua ra nham gitp nhan vién cé
su chuin bi. Puong nhién, ¢ vai cau hdi ma du cé su chuin bi



ho cling khong luong dugde. Thong qua quy trinh nay, ho hoc
dudc cach chuan bi ti mi hon.

Bing cach nay, Ken di xay dung dudc cidc mdi quan hé coéng tac
véi ddng nghiép va cam két clia ca doi. Moi ngudi déu hoan
thanh céng viéc béi hdi dong da phé duyét cac khoan ng. Hoi
dong tiét kiém dudc thdi gian va tu tin vé cic quyét dinh clia
minh bédi ho ¢é nhiing thong tin can thiét d& cAn nhic cac rii ro
cling nhu lgi ich va dua ra cac quyét dinh pht hap.

Cé nén gti thu théng bao ky vong?

Khi ndi chuyén vGi COO ctia mét céng ty khach hang, t6i phat
hién ra anh ta tic gién vi di e-mail cdc ban mo ta cong viée cho
cac quan ly dudi quyén ma khong nhan dugc phan hoi. Anh ta
khéng nim rd tinh trang tién trién clia c:ong viéc. Anh ta ban
khoidn khoéng biét liéu cac nha quan 1y ctia minh cé thuc hién
bdn mé td cong viéc da dudc tom lugce va liéu ho cé thio ra cac
bdn mo ta cong viéc cho chinh nhin vién ctia ho hay khéng?

Chi st dung e-mail khong phai 13 phudng tién giao tiép toi uu
khi muén truyén tai cac ky vong. Bdi mdi ngudi déu nhan duge
lugng 16n cac e-mail mbi ngay, vi thé e-mail ma anh ta glti dén
c6 thé khoéng thu hut dude su qua tAm ctia ho, tham chi né cé
thé bi chin hoic that lac. Cac ky vong nén dudc thdng béo truc
tiép dé cac nhan vién cé thé phan tng lai va thao luin véi quan
1y. Quan 1y 6 cd hdi cu thé héa va chic chin vé cac théa thuin
sé dién ra. Néu khong thé thao luin truc tiép, thi trao ddi qua
dién thoai 1a phuong an t6i uu thi hai. Viét e-mail trude @é
nhan vién cé cd hoi can nhic cac trach nhiém mdi va chuin bi
cho cudc hop nhim ning cao kha ning giao tiép. Cong cu nay
cling dudc st dung hiéu qua dé nhac lai nhiing thda thuin sau
cudc hop. Phuong thiic e-mail chi nén st dung @é gia c6 cho cac
cudc ddi thoai thay vi thay thé né.

Hiéu cac ky vong ctia toan t6 chtic



Néi réng ra, cic quan ly thanh céng thudng khdm pha ra cic ky
vong khac nita clia t6 chiic. Mic dit nhiéu hiéu 1am vé giao tiép
ndy sinh tl su thiéu rd rang khi truyén dat cac trach nhiém
cong viée, nhung cic chuin muc vé hiéu suit, muc tiéu va
nhiéu thach thic khac lai ny sinh tit cic ky vong khong duge
viét ra hoic khong chinh thtc x3y ra trong coéng viée. Cac ky
vong nay cé thé 1a clia cac quan ly, dong nghiép, cac phong ban
khac hoic t6 chtc. Khi khdng dudc dap tng, cic ky vong nay
gly ra chan nan, thiéu két noi, hoic anh hudng tiéu cuc dén
cong viéc, thdi han lién quan dén khach hang va cic moi quan
hé. Nhitng ky vong khac nhau nay sinh cic van vé giao tiép khac
nhau.

6 van dé vé giao tiép nay sinh do cac ky vong khéng dudc dap
ung

Trong qud trinh 1am viéc véi rat nhiéu céng ty khac nhau, cac
lanh dao di rat ra vai van dé vé giao tiép mang tinh td chic.
Nhitng van dé giao tiép nay chi dudc phat hién ra khi nhan vién
thay ky vong clia ho khéng dudc dap Uing. Néi theo cach khic,
cic nhan vién khéng dua ra trudc nhiing ky vong ctia ho d6i véi
cic phong ban khac. Thay vi t6 chtic hop véi moi ngudi dé 1am
rd ky vong thuc té thi ho lai dua ra gia dinh. Nhitng gia dinh nay
mang lai su thit vong nhu dude tém luge thanh “cic van dé vé
giao tiép”.

Mot trong sadu van dé vé giao tiép mang tinh td chttc phé bién
bao gobm mdt danh sich cac van d@é cu thé dudc cac nha linh dao
dé cip dén. Bdi cac van dé nay rat pho bién d6i véi nhiéu to
chiic, nén cic gdi y vé phuong thtic gidi quyét cling dudc liét ké
dudi day.

Van @é 1: Thiéu su rd rang trong viéc cung cap théng tin

- Khong truyén dat thoéng tin rd rang dé cadc nhém khac cé thé
tiép nhan va hiéu ro



. Khéng dua ra ngay cung cap thong tin cu thé

- Khéng rd rang vé hanh déng can thuc hién

- Pua ra cic gid dinh d6i véi nhitng thanh vién khac
-Duara cac thong tin sailéch

Giai phap: Puara cic thong tin ré rang

Viéc kiém tra lai sy that trudc khi cung cap théng tin rat quan
trong Hay luén truyen dat thong tin ngan gon va don glan nhat
c thé, yéu cau nhén vién nhac lai nhlmg diéu ma ho viia nghe
dugc tit ban. Tiép dén, hdi xem y nghia ctia cic ky vong dé ddi
véi ho 12 gi? Cac budc hanh déng ma ho du dinh 14 gi. Néu ban
khéng dong y véi bude hanh déng nio, thio luidn né ngay lap
tiic — ditng né tranh. Hiy dé nghi ho e-mail cho ban biét y hiéu
cia ho. Néu vy hiéu cfia ho khac so vdi ky vong cfia ban, hiy néi
chuyén truc tiép (diing gitt e-mail). Tranh “viéc iy quyén hanh
lang.”

Van dé 2: Cac uu tién vé quan ly can rd rang
- Cac uu tién cda cd nhin bi xung dét
- Muc tiéu ctia cic nhém khac nhau

- Moi ngudi khéng thay dugc biic tranh toan cdnh ma chi tap
trung vao phan céng viéc cia minh

Giai phdp: Gii quyét cdc vu tién quan ly gy xung dot

Tong két cac vu tién clia toan bd thanh vién trong nhém dé dam
bo uu tién clla moi ngudi khong xung @6t vdi nhau. Thay déi
bat ky vu tién gy xung d6t nao bang cich sap xép cac nhiém vu
va du 4n theo muc d6 quan trong d6i vdi t6 chiic. CAn nhic
nhiing anh hudng dén muc tiéu cfia t6 chiic, nhdm, khiach hang,



gia thanh, ngay thuc hién, han chét, nhan vién, danh muc hang,
vin chuyén va tinh trang tai chinh cfia td chtte. Khi cdc muc tiéu
ctia cac nhém khac nhau, hiy thong bdo véi cip trén vé anh
hudng ctia viéc nay dén qua trinh thuc hién ctia nhém ban. Néu
ban va cac quan ly nay khéng cé nhiitng muc tiéu chung, hiy tao
ra mot dé xuit ho trg goi y cach can doéi cac muc tiéu. Tiép tuc
lam viéc véi sép va dam phan véi nhitng ngudi phé duyét dé
dong bd cic vu tién. Quan Iy ctia ban cé thé phai 1am viéc véi
cap cao hon tly vao titng muc dich.

Dé gitip nhin vién cé cai nhin téng quat va ngin ho chi tip
trung vao phan viéc ctia minh, hdy tiép tuc néi vé nhiing déng
gbp cia moi ngudi doi vdi cd doi va to chic. Pung “tudng” rang
ho nhd diéu nay. Dé cho thay cong viéc ctia ho gan lién vdi cd doi
va to chtc, hay tiép tuc tu van cho ho cach thic thuc hién
chung.

Van dé 3: Nhiing trd ngai ctia to chiic

- Vi tri lam viéc cta cac thanh vién trong nhom 1a mét trd ngai.
Cé nhiing thach thic vé giao tiép nay sinh do cach bo tri vi tri
lam viéc ctia cac cd nhin trong toa nha.

- Khong c6 hé thong théng tin ddng bo.

- C6 qué nhiéu biéu miu khong khép nhau.

- Moi ngudi khong biét ngudi khac dang 1am gi.

- Cac yéu cau cong viéc thiéu hop 1y hodc mau thuan.

. Cac yéu cau lién phong ban khéng rd rang.

- Thiéu hé théng quan 1y dit liéu.

Giai phdp: Loai bd cac trd ngai clia t6 chiic



Néu ban khéng cé quyén loai bd, hiy nghién cttu thuc té vé moi
khia canh ctia van dé; dua ra cac cach gidi quyét tiém ning va
thao luin vdi cap trén cia minh. Thuyét phuc quan 1y ctia ban
bang thuc té vé gia ci, tao ra két qua, tinh than 1am viéc va 1gi
ich ctia viéc thay d6i cach thuc hién nay. Luén théng bio véi
nhan vién vé nhfIng viéc dugc thuc hién va khong dugc thuc
hién du van dé nay thudc t6 chic hay khéng va ly do nén g1a1
quyét van dé theo hudng do. Huong dan ho dua raquan diém vé
cach cai thién tinh hinh cong viéc véi thuc té cic ginh ning
mang tinh t6 chic nay.

Khi ban khong thé kiém soéat cic van dé ndy, hiy lam viéc vdéi
nhiing ngudi cé kha ning. Ggi ¥ hoic thuyét phuc ho hanh
dong. Chi rd cac trd ngai ctia cd d6i. Cé phai do vi tri ctia vdn
phong? Vi du, trong truéng hdp ctia mot khach hang, cong ty
clia anh ta c¢é vin phong cho nhéin vién & ci hai dau tda nha
dude ngin cach bdi mot nha kho noi cic sdn pham cudi cling
dudc hoan thién va chuin bi xuat kho. Quing dudng dai nay
ngin moi ngudi giao tiép truc tiép vdi cdc nhédm khic théng qua
kho hang. Cach gidi quyét dit do6 1a phan bo lai vi tri cdc phong
ban. Cach gidi quyét vita phai 1a md cita cdc phong ban dé cac
nhém cé thé két ndi thodi mai véi nhau va véi phong cudi cling
ctia tda nhi. Cach gidi quyét tiét kiém nhat, it anh hudng, dé
dang nhat dé cac phong ban tach rdi nhau 1a cung cap xe dap, xe
golf dé moi ngudi cé thé di chuyén nhanh nhat tit phong nay
sang phong khac tit bd phin nay sang b6 phin kia ciia nha may.
Ban c6 thé tity chon phudng an giai quyét phit hdp vdi t6 chiic
minh. Piéu quan trong 13 phai khdo sat thuc té van dé va so
sanh gia thanh cta viéc khong lam gi vdi cac phuong an giai
quyét thay thé.

Néu viéc thiéu mot hé thong thong tin dong bd dang can trd
cong viée, thi hiy dé xuat nhém thich hop nghién cttu nhu cau
va cac quyén chon ddi vdi hé thong théng tin ddng bo. Hiy chic
chin rang ho phdi hdp vdi cic nhém khac trong qui trinh
nghién cttu cling nhu ban quan 1y cao cap.



Khi moi ngudi phén nan rang cé qua nhiéu biéu mau va ching
khong phal lac nao cung khdp vdéi nhau, hady xac dinh muc dich
ctia moi biéu miu va chinh xac cach chung co lién quan hoic
khong lién quan véi nhau nhu thé nao. Piéu nay 1a mot nghién
cttu vé quy trinh va cach thtic 1am viéc. Théng tin nao thuc sy
can thiét, truyén dén ai trong mot du 4n hoic nhiém vu? Cac
biéu miu nay déng nghia véi cic cdng cu hd trg giao tiép chit
khong phai chudng ngai vat. Ai can nhiing théng tin nao va khi
nao? Mot s6 biéu mau cé thé dudc loai bd hay 1am don gidn hon
khong? Cac biéu miu tuong tu nhau cé thé chuyén thanh mét
biéu mau chung khéng? Cic biéu mau nao cé thé dé dang truc
tuyén?

Néu cac yéu cau cong viée thiéu hdp 1y hodc mau thuin nhau,
ngudi quan 1y cé thé 1am gi? Piéu nay lién quan mat thiét dén
quy trinh va cach thiic 1am viéc. Cac yéu cau cdng viée thidu hgp
1y hodc mAu thuan nhau vily do gi? Bao nhiéu ngudi hodc nhém
khéng hoan thanh yéu cau cdng viée? Hiu qua 1a gi? Néu cé cac
biéu mAiu hoic lich trinh khéng hiéu qua, hiy thu thap cac thuc
té tit cac nhan vién va tim hiéu tai sao ho nghi quy trinh nay cé
thé cai thién dudc, dé xuit clia ho 1a gi? Tiép dén, hay lam viéc
véi cdc quan 1y clia nhitng nhém lién quan dén quy trinh va tién
d6 céng viéc. Xin phé duyét cia ban quan 1y cap cao d6i véi bat
clt thay ddi 16n nao vé quy trinh va tién trinh céng viéc trong
trudng hop can thiét.

Lam rd chudi yéu cau lién phong ban. Cic quan 1y can xem xét
k$7 ludng ai 12 ngudi chiu trach nhiém cho titng phan ctia du 4n -
chudi théng tin va tu liéu. Ai cé quyén & vi tri 12 soi day két noi
gitta cadc phong ban. Néu khéng, cac chién Iuge Anh hudng nhat
14 gi va cac nhan vién ctia ban cé can dao tao dé dat dudc cac két
qua ma khéng can quyén han khong?

Tao ra mot hé th6ng quén 13'7 dit liéu cho nhém ctia ban. Ban ¢
thé xac dinh cac nhu cau 1a gi hay uy quyen nghién ctu cho cac
nhan vién cia minh? Cic quyén chon quan ly hé sd don gian



nhat, it ton kém nhat va dé tiép can nhat 1a gi? Loi ich va khé
khin d6i véi mdi phuong an thay thé 13 gi? Con can thém su
tham gia clia ai trong viéc quyét dinh tinh can thiét ctia mét hé
thong quan 1y dit liéu va dua ra Iua chon tdt nhat?

Van dé 4: Quan ly thdi gian

- Cham phan hdi cho nhiing yéu cau va tim hiéu théng tin.

- Thiéu théng tin kip thdi.

. Thiéu su hd trg va khi cé thi khéng con tac dung.

Giai phdp: Xac dinh tAm quan trong ctia viéc cAn d6i thoi gian

Pua ra phan hdi nhanh chéng ddi véi cac yéu cau va viée tim
hiéu théng tin tit nhan vién dé ho c6 thé ddm bao coéng viéc. Khi
ho cam on ban, hiy cling cd gia tri cia viéc phan hdi nhanh
chéng biang viéc danh gid cao nhiing phan hdi @6 tit ddng
nghiép.

Khi nhan dudc cic phan hbi nhanh chong tu cac cap quan ly
hoac cac nhém khac, hay ‘tom” 1ay cac quan ly nay va cac cap
cao hon dé cong tac giai quyet nhiing van dé con ton dong nay
Néu phan hbéi cham do thiéu thong tin kip thoi, hay gap gd cac
quan ly dong cap thich hgp va g1a1 thich rd tinh hudng va muc
d6 dnh hudng ctia né dén nhém ctia ban va cic muc tiéu chung
ma ban chia sé. Quan diém ctia nha quan 1y vé van dé nay 1a gi?
Pua ra cic mdc thdi gian thuc hién va dua ra/nhin vé cac cam
két dap tng thdi gian da dinh d6.

Van @é 5: Thiéu gidm sat trong quan ly
- Quan ly khong kiém tra qua trinh 1am viéc ctia nhan vién.

- Nhan vién nghi ngd tim quan trong ctia nhiém vu va thoi han.



- Nhan vién mién cudng tiép cdn quan 1y dé xin huéng dan.
Giai phdp: Gidm sat tién trinh du an

Hoat ddng quan 1y nay anh hudng nhiéu dén chit tin cia mot
nha quan ly véi nhan vién. Néu mét quan ly thuc hién nhiém vy
glam sat, thi viéc lam dé glong nhu mot tuyén b6 rang céng viée
dé va thoi han cta cong viéc rat quan trong. Thoéng qua hoat
doéng gidm sat, mot quan 1y dudc coi 12 ngudi kién dinh, cé t6
chiic va dang tin ciy. Ngoai ra, moi ngudi cé thé dit ra nhiing
ciu héi vé quan ly khi dude cic quan 1y tiép can dé thu thip
théng tin vé tién trinh céng viée. Viée nay gitp kiém soat tién
d6 va két qua ctia du an.

Van dé 6: Cac van dé vé giao tiép pho bién trong t6 chiic
- Thiéu giao tiép dudi hinh thiic chia sé théng tin vé du 4n.

- Moi ngudi thudng néi, “Téi cé cach tét hon”, thay vi hgp tic véi
nhau.

- Nhiing van d@é vé sy tin tudng
- Nhitng rio can vé nhan cach

An sau nhiing 18i phan nan nay 1 cic ky vong khéng dudc viét
ra hodc khéng chinh thiic ma moi ngudi cé & nai viéc. Ho mong
mudn giao tiép rd rang va moi viéc nhu ¥ mudn. Ddi ngil 1anh
dao, quan 1y va cac chuyén vién cao cap trong mot cong ty di
thuc hién cac quan sat trén. Néu giai quyé't dugc chung, ban cé
thé dugc coi trd thanh bac thay glao t1ep Hay doc hét danh sich
cic van dé va quan sat cach gidi quyét van dé ctia cic nha quan

ly.

Giai phap: Kiém tra cac van dé giao tiép phd bién trong t6 chiic



Viéc thiéu giao tiép dudi hinh thiic chia sé thong tin vé du an sé
dudc cai thién khi céc trd ngai ctia to chiic dudc giai quyet Cole
viéc thuc hién mdét hé thong quan ly du an truc tuyen trong
toan coéng ty sé mang lai hiéu qua. Viéc 1am nay can dudc diéu
tra théng qua cac nhu cau, thdi gian, 10i nhuin cia nhan vién so
vdi chi phi phai bd ra néu khéng thuc hién bat ctt thay ddi nao.

Néu moi ngudi ndi, “Tdi cé cach tdt hon,” hdy tu nhi, tai sao lai
vay? Liéu céc trd ngai clia t6 chiic nhu cac biéu mau va tién
trinh céng viéc ¢ phai nguyén nhin giy nén tinh trang 16n
x0n? Cac y tudng vé cach thuc hién toét hon? C6 nén tao ra mot
phuong phép can nhic cc quan diém dudgc dua ra, nhu mot 16i
khuyén khich nhin vién dua ra cic y tudng bing vian ban khi
mot van dé chia to chiic dugce kiém tra va c6 thé dan dén thay
doi.

Céc van dé lién quan dén niém tin sé dugc cai thién khi cac quy
trinh lién phong ban va uu tién dudc thdo luin, cic quan ly
déng cap cung giai quyét cac muc tiéu chung. Mdi quan 1y van
phai 1am viéc dua trén nén ting giao tiép ma va xiy dung cac
mdi quan hé.

Khi cdc nhan vién néi réng nhiing trd ngai vé tinh cach dang
can thiép vao cong viéc ctia ho, thi dé cling 1a co hoéi de hiéu va
glao tiép véi ngum khac. Tinh caich tai ndi lam viéc rat da dang,
véi nhitng cach tng xt khac nhau thé hién qua cach ho doi xtt
vGi nhiing nguoi xung quanh va véi cong viéc. Thanh vién tham
gla ghl diém nhd céc cau tra 16i d01 vdi viéc danh gia cach Ung
x1t va phat hién ra diém khac biét vé tu duy phan tich, kha ning
quan tAm dén s& thich ctia ngudi khac va hanh ddng. P6i ltc sy
khac biét va thiéu giao tiép gitta moi ngudi dét nhién dugc giai
thich that logic. Cac quan Iy c6 thé da dang héa phong cach clia
chinh ho dé cdng tac tot hon véi nhitng ngudi ¢é phong cach
khac biét. Lam viéc véi phong nhan su dé xac dinh dudc cach
thic danh gia va phé duyét thong nhat trong nhém néu mudn



cic thanh vién trong nhém hiéu nhau va d6i x& véi nhau tot
hon.

Viéc 1am 16 cac ky vong va 1am viéc cling nhau trong t6 chiic
nén 13 yéu t6 dang quan tdm hang dau. Nhung thuc té, nd luc
giai quyét cac vin dé nay lai & cdc mtc d6 khac nhau c thé ngin
can thong tin tu cap quan ly cao hon. Nhu’ng no luc nén ting la
trach nhiém cua moi quan ly. Moi quan ly can c6 trach nhiém
lang nghe va nd lyc gidi quyét cic van dé vé giao tiép clia minh
cling nhu clia t6 chiic nhiéu nhat cé thé. Viéc nay bat dau vdi
hanh d6ng ngin chin cic van dé tit dau bing viéc luén dua ra
cac ky vong va thong tin rd rang cho nhan vién vé 1y do tai sao
cac nhiém vu va du 4n cda ho lai quan trong.

Panh gii tam quan trong ctia cac ky vong: Tai sao ho nén quan
tam?

Gitip cac nhan vién hiéu tai sao céng viéc ma ho 1am véi tu cach
ca nhan va véi tu cach nhém lai tao nén su khac biét. Hiy chic
chin ring tat ca cac ky vong di dudc chuyén tai dén moi ngudi.
T6 chtic cac cudc hop nhém thudng xuyén dé nhan vién mo ta
nhiém vu ctia ho va tién trinh ctia du 4n véi nhau. Viéc 1am nay
gitlp moi ngudi ludn cip nhat dudc thdng tin. Truyén tai cac
nhiém vu va théng tin du 4n, d6ng thdi Iy giai tai sao lai can
phai lam viy. Trong nhém cda ban, cac muc tiéu ctia phong ban
14 gi va ho c6 thé ddng diéu vdi cac muc tiéu clia t6 chiic bang
ciach nao? Pua ra théng tin gitip nhin vién ctia ban thay dudc
rang cdng viéc clia ho cé thé tao nén sy khac biét d6i véi chinh
ho va cong ty ra sao.

Phan thit hai ctia viéc danh gia tAm quan trong clia cac ky vong
lién quan dén qud trinh cdng tic clng vdéi cic nhém khac.
Nhitng nhém nao cé lién quan mét thiét dén nhém ctia ban?
Muc tiéu 16n hon ctia t6 chiic ma ban mudn chia sé 1a gi? Hiy tu
quyét dinh dé& thanh mdt chuyén gia vé su rd rang. Gip cic quan
1y khac va hdi xem cbéng viéc ctia nhém ban dnh hudng dén ho



va tién trinh céng viéc nhu thé nao. Tham khao 18i khuyén clia
ho vé cach nhém ban cé thé thay déi tao diéu kién thuén 1di cho
cong viée. Néi véi cac quan 1y khac vé miic d6 cong viée clia
nhém ho anh hudng dén nhém clia ban. Yéu cau thay d6i dé
thuin tién va don gidn hda céng viéc ctia hai bén.

Tong két

Cac ky vong vé giao tiép rd rang sé nang cao cic mdi quan hé béi
nhan vién biét ho cé thé tin tudng nha quan 1y dé suy nghi
théng sudt va dua ra cac ky vong cia minh. Su rd rang nay han
ché nhiing tién doan mo hod ling phi thoi gian, gitip nhan vién
khong phai 1am lai phan viée cia minh hoic d6 16i cho viéc
khong dap ting dudce cac ky vong lién tuc thay d6i hoic khong ré
rang. Khi ky vong dudc truyén dat véi dinh huéng ding dan
hodc 1y quyén phu thudc vao tuy tiIng ngudi va tung tinh
huong, thi két qua va quyen s hitu ctia nhin vién tang 1én. Cac
mdi quan hé cé thé phat trién dugdc bdi nhén vién tin tuong vao
quan 1y va ca hai déu nim rd vé cac ky vong, ddi x véi nhau
theo muc d0 kinh nghiém va chuyén moén.

Moét khi cac ky vong dudc dua ra va truyén dat dén moi I‘lglIO'l
thi nhan vién sé t1ep tuc nd luc dé€ hoan thanh cong viéc. T1en
trinh cong viéc va quan 1y du 4n 13 cic cdng cu giao tiép can
thiét dé€ hoan thanh coéng viéc. Nhitng diéu nay sé dudc chi ra
trong chuong 4.



Phan II

CACH sU DUNG CAC KY NANG QUY,
TRINH DE NGAN CHAN VA GIAI QUYET
CAC VAN DE VE GIAO TIEP

viéc tao ra va duy tr1 cac moi quan hé day nhiét huyet

Cac moi quan hé rat can th1et trong viéc ngan chin va
g1a1 quyet nhiing van dé vé glao tiép. Chung mang lai sy trao doi
can thiét lién quan dén su gitip dd, viéce trao ddi thong tin, thai
d6 lich su va hgp tac.

P han I ctia cudn sach nay cung cd tam quan trong trong

Phan II sé gidi thiéu cau tric cla tién trinh céng viéc, diéu kha
quan trong trong viéc ngén chin va gidi quyét cac van dé vé giao
tiép. Phan II trinh bay vé tién trinh cong viéc va cach thiic quan
ly du an nhu cac cong cu giao t1ep Moét quy trinh dugc phac
thao mang lai hiéu biét chung vé ngdn tu va cac budc thuyc hién
cong viéc. Phan nay bao gom cac chuong v6i néi dung vé cach
su dung cac budc trong quy trlnh nham han ché thoi quen danh
gla ngudi khac, giai quyet cac van dé pho bién vé con ngudi va
st dung k¥ thuat @it ciu hdi nhu mot phan cta quy trinh gii
quyét van dé.

Quy trinh va nhitng moi quan hé d6i tac

Mbdi quan hé coéng viéc (cAm xtc, niém tin, truc gidc) va quy
trinh (51_1 that, cac budc thuc hién, su hop 1y) két hop véi nhau
dé méd rong giao tiép hiéu qua. Thoat dau, cic khai niém cuia
chung duang nhu d6i nghich hoan toan Nhu:ng thuc té chung
lai két ndi mat thiét véi nhau. Néu mudn cac ki ning giao tiép



ctia minh trd nén tot nhat, ban phai két hdp méi quan hé va quy
trinh dé tré thanh nha giao tiép tai nang tuong lai.

bo6i khi, phép loai suy nam ngoa1 quy ludt kinh doanh c6 thé
lam rd quan diém nay. Moi ngudi c6 thé két ndi todn hoc véi ca
kich. Hay quan sat cich mét tac gid pha trdn sur thit (toan hoc)
v3i cdm xuc (ca kich).

Danielle Carroll d3 dua hai vin dé nay vao luin vin thac s§, “Tac
dung ctia su that trong ca kich va todn hoc” (Tish NYU, 2007).
Carroll viét:

Coi toan hoc nhu dich vu cung cap cac thuc té va su that thuc
nghiém con ca kich dudgc dit & vi tri ctia cadm xdc va sy hu cau,
thi rd rang ca hai hé théng nay chiém linh nhitng pham vi hoan
toan khac biét trong bai luin vin. Tuy nhién, bang viéc dit
thanh tuu ca kich hoic todn hoc trong cudc d6i thoai véi linh
vuc con lai, tdi thay ring c hai cé nét tuong ddong hon t6i tiing
nghi.

Viéc dit moi quan hé va quy trinh “trong cudc doi thoai” da
chuyen glao t1ep sang mot phan vung sang rd hon. Viéc két d6i
hai yéu to nay giup ma& réng va khoi sdu thém céc kinh nghiém
vdi con ngudi 1an quy trinh. Nhiing ngudi tach biét moi quan hé
v6i quy trinh thudng cé cic cudc thio luan cdng viée ctiing nhic,
khong gan giii. Mot nhan vién 1am viéc véi mot quan 1y khong
phoi hop hai hda méi quan hé véi quy trinh cé thé thiéu thoai
mai khi @it cau héi va thita nhin rang anh ta chua rd vé nhiém
vu. Diéu nay cé thé nay sinh cac van dé vé hiéu suat cong viéc
hoic con ngudi sau d6. Tuy nhién, viéc tich hdp méi quan hé va
quy trinh cé thé ngin chin va gidi quyét cic van dé nay mot
cach nhanh chéng va lam hai 1ong ca hai phia, tit d6 mang lai
hiéu qua cong viéc.

Carroll cling khiang dinh:



Ngay ca trong nhiing phan cfia todn hoc, mét mén hoc dién
hinh véi ban chat hé théng, cling phai dudc cAm nhan. Trong
gid hoc toan ndm thit hai dai hoc, t6i hdi mét gido su vé cach tao
ra hé thong cé thé giai quyét moi van dé ching ta dang phai doi
mait. Ong dap lai rang, “khdng c6 hé théng nao ca, anh phai tu
cdm nhan nd.” Sau cung, toi da bat dau nghién cttu vé ciu truc
va su chic chin cla todn hoc. Tuy nhién, ké tir @6 t6i da hoc
cach d& moi chuyén dién ra mét cach tu nhién. P6i khi tinh cd
tim ra cac ciu tra 18i cho mdt s6 van dé hoic cho rang chiing tu
tim dén vdi toi. Pé cé thé kham phd ra su that, mot ngudi phai
tu tao ra mot khoang khong cho truc gidc trong cau tric va hé
thong.

Véi quy trinh va cidc mdi quan hé, ban phai “cAm nhin nd”.
Chung ta mudén cé dudc su chic chin nhung yéu té dé khong
ton tai ca vdi quy trinh hay moi quan hé. C4 hai cling phat trién
va thay d6i. Ngudi nay truyén cho ngudi khac.

Vai tro ctia truc giac

Quy trinh hé trg viéc tim kiém nhiing méi quan hé tot dep hon
va cidc mdi quan hé hd trg cudc tim kiém quy trinh t6t hon. Cac
nha quan Iy hiéu qua thudng tip trung vao ca hai, @€ ngudi nay
dua thong tin vé ngudi kia. Truc gidc phat trién ti théng tin
nay.

Cac nha quan Iy tu tin tin tudng vio truc gidc cia ho. Ho lang
nghe va lam 18 y nghi cia ngudi khic ddng théi cling cdm nhan
ngudi khac véi tu cach mot chuyén gia va mot ngudi binh
thudng. Ho st dung truc gidc @€ 1én khung bai phat biéu vé mic
do chuyén mén va kinh nghlem cua ngtIdl nghe Ho cling st
dung truc glac nham dan xen cac méi quan hé va cau trac dé
cap dudi ctia ho dé dang hoan thanh céng viéc dudc giao.



4

QUAN LY QUY TRINH LAM VIEC CAC
CONG CU GIAO TIEP

trinh 1am viéc c6 thé hd trg giao tiép bdi quy trinh néy

dua ra mot s6 budc cu thé. Do biét rd nhitng budc nay
nén trong m01 budc ctia quy trinh, cé thé cé su linh hoat nhung
moi ngudi van biét muc tiéu clia tiing budc.

C huong nay néi vé quy trinh 1am viéc chinh thtc. Quy

Véi quan ly du 4n, quy tic tuong tu cling dudc ap dung. Su khac
biét duy nhat 1 cic budc nay khong dung cho mét quy trinh
cong viée lién tuc ma 1a mét du 4n duy nhat. Kinh doanh 1a mét
quy trinh, m& mot van phong kinh doanh 12 mét du an. Ca hai
viéc nay déu 12 mot chudi clia cac budce thuc hién.

bién hinh clia chtIdng nay, quan ly du an va quy trinh la cac
cong cu giao t1ep c6 thé dugc ap dung dé ngan chan, g1a1 quyét
cic van dé vé con ngudi. Chuong nay ciing dit nén tang cho
cach thuc hién diéu dé.

Hoan thanh cong viéc

Chudng nay dua ra mét quan dlem cao cap vé cac k¥ nang quy
trinh va quan ly du an, ca hai yeu t6 nay déu ca1 thién glao tiép
bang viéc ddm bao nhitng hiéu biét chung vé cong viéc. Viée
nhin xa trong réng sé giup chung ta thu dugc nhiing théng tin
hiéu qua dé ap dung phUdng phap t1ep can kinh doanh nay
nhim ngan chan va gidi quyét cac van dé lién quan dén con
ngudi. Néu ban mudn nghién cttu sdu hon nita vé chii dé nay, thi



c6 rat nhiéu khéa hoc, sdch tham khao, website c6 thé cung cap
thong tin chi tiét.

Quan ly quy trinh va du 4n giup céng viéc kinh doanh dudgc
phac hoa dé hiéu d6i vdi nhan vién, dong nghiép va cic cap
quan Iy cao hon. Chung ciing khién viéc dua ra cac ky vong, quy
trinh quan 1y, phan héi va huan luyén trd nén dé dang hon. Moi
ngudi biét dugc ké hoach goc va cé thé so sanh né véi hiéu suit
thuc. Ngbn ti nén gan giii v8i moi ngudi va lién quan dén coéng
viéc nhiéu hon yéu t6 chii quan hay phan doan. Khi nhiing ky
vong dudc ghi chép lai, cac théng tin cé thé dude phan tan hop
1y,

Hau hét cic cong viée déu cb quy trinh hodc phudng phap - mot
su sap xép hop Iy cac nhiém vu dé tién dén dat duge két qua cudi
cing. Piéu nay hoan toan dung din d6i vdi linh vuc kinh
doanh, k§ thuat, sdn xuat, tai chinh, khoa hoc, IT mic du quy
trinh cé thé khac nhau gitta cac linh vuc.

Thuc té, hau hét cac quan 1y dugc dé bat bdi ho 1a chuyén gia vé
quy trinh, chuyén moén tluy theo chiic nang cong viéc ctia minh.
Véi tu cach nha quan 1y, ho dudc ky vong sé gidm sat va huin
luyén nguéii khac chuyén nghiép hon trong quy trinh c6ng viéc.
Thuc té, cong viéc quan ly sé khong con dugc danh gia dua trén
cac ky nang xuat sic vé quy trinh cia ho ma vé cach ho giao
tiép, 1am viéc véi moi ngudi va glup cac nhan vién dat dudgc
thanh céng. Ho dat dudc thanh céng vdi trach nhiém ctia minh
théng qua cdc méi quan hé va quy trinh.

Moi ngudi déu cé ki nang quy trinh chinh thic hodc khéng
chinh thtc. S dung cac ky nang ctia ban trong viéc giao t1ep
hang ngay sé mang lai nhitng két qua tuyét voi bdi né kéo moi
nguodi lai gin nhau hon.

Quy trinh vi giao tiép



Cac k¥ ning vé quy trinh lién quan gi dén giao tiép? Quy trinh
c6 thé ap dung nhu thé nao dé cé tic dung véi moi ngudi? Chic
nang quan ly du dn cé tic dung gi trong viéc ngan chan va giai
quyét cac van dé giao tiép?

Khi moi ngudi ndi chuyén, ho thuéng mang ca cdm xtc vao. Su
nong gian co thé trdi day do nhfing chuyén trong qua khu voi
mdt dong nghlep hoic mét van dé cu thé. Khi khéong dat dugc
mong muon, moi ngu:dl c6 thé hodc khong danh thdi glan phén
tich 16 ¥ clia ngudi khac va hiéu né. Mot ngudi cé thé néi rang
“t6i khong ngd anh lai nghi thé...” hoic ho cé thé nhay dung 1én
va néi, “d6 khéng phaila v clia téi.” Nhung thuc té, viéc tao ra va
c6 dudc v hiéu vé cac ky vong trong quan 1y chi 1a van dé cong
viéc. Chung ta cang xay dung thém quy trinh vao viéc tao ra va
lam 18 cac ky vong, van dé cang it riéng tu hon. Cac quy trinh
ghi chép lai c6 thé 1am 16 cic ky vong, tiét kiém thoi gian va
ngin chin nhiing bat dong sau do.

Quy trinh mang tinh hé théng va logic vi thé né rat dé hiéu.
Thuc té, do hau hét moi ngudi st dung quy trinh trong cac linh
vuc chuyén mon, nén ho cé thé st dung ky nang dé dé tng xt
vdi cac dong nghiép. Chi can thay d6i noi dung ti chuyén mén
sang cdc moi quan hé giao tiép gitta moi ngudi véi nhau.

Gidi quyét cdc khia canh giao tiép trong cdng viée yéu cau su
téng hoa clia cdc mdi quan hé, truc gidc va quy trinh. Viée st
dung quy trinh cé thé 1am diu bét cang thang trong cac cudc nédi
chuyén hoic trao d6i khé khin sau nay.

Mot sb cong ty c6 cac quy trinh chinh thtc, dac biét doi véi linh
vuc k§ thuit va san xuat Quy trinh dudc tiéu chudn héa luén cé
tac dung bdi cic miu chuin chinh thic khién viéc moi ngudi
lap lai quy trinh 1an tiép theo dé dang hon. Né gitp tiét kiém
thdi gian trong viéc dam phan céc cach thiic clia cd nhém nhim
giai quyet cac van dé tuong lai hoac ra quyet dinh. Quy trinh
cung cap von phd bién va khuyén khich giao tiép trd nén rd rang



hon bdi tit ca cic thanh vién trong d6i st dung cling mot
phuong phap va ky vong.

Doi khi, viée thiéu co cau cé thé thiic diy nhitng hiéu nham vé
giao tiép gilta cac quan Iy cap cao va lan ra khip cdng ty. N6 cé
thé tao ra “cac khu vuc” riéng biét trong cong ty. Vi du, trong
mot céng ty nhd dang md réng vé san pham, doanh thu, dia
diém va nhan vién; CEO va Cht tich coéng ty khong thong nhat
vé cac hudng chién ludc cu thé. Mot s6 phong ban iing hd CEO
con cac phong ban khic ddng tinh véi Chi tich. Viée chia bé kéo
canh nay bit ngudn tit cdc mdi quan hé di dudc phat trién tit
trudc. Khi céng ty con hoat ddng véi quy md nhod, moi thit déu
dién ra tron tru bdi cdc méi quan hé dude khuyén khich va
pham vi dé déng thuian hay phan ddi nhé hon. Gid day, viéce
cong ty ma rong nhanh chéng khién viéc thdng nhat trong toan
t6 chiic trd nén khé khin hon. Co ciu td chic dude yéu cau
nhiéu hon.

Hién tugng tuang tu cé thé Xay ra theo cap do phong ban hodc
nhém. Cac quan ly thudng béi roi trtIdc cic van dé vé giao t1ep
ndy sinh trong qud trinh phat trién. Mot thanh vién tham gia
buéi héi thao clia t6i ndi, “khi nhém ciia cht’mg t6i ¢ quy md
nho hon, chiing t6i b1et nhiing ngudi khac can gi va khi nao thi
dap ung nhting nhu cau dé. Va ngugc lai. Moi chuyen ctt thé
dién ra. Bay gid chting t6i cé nhiéu ngudi mdi va moi chuyén
khong con duge nhu trudc. Ho khéng nam dudc cach ching t6i
van thudng hoan thanh céng viéc.” Du thé nao di chang niia,
cang phat trién thi nhu cau vé cau tric cang cao dé cling cd glao
tiép va tién dén cac muc tiéu. Nhitng ngudi mdi khdng cé nén
tang va thiéu truc gidc dé biét dudc ddi ngii can gi va moi ngudi
trudc ddy lam viéc cting nhau ra sao. Ho khéng c¢é méi quan hé
trudce 14n thiéu thong tin vé quy trinh khong chinh thiic d3 tiing
dién ra.

Lam r0 cac thuat ngi



Déy la nhiing dinh nghia vé cac thuit ngit - quy trinh cong viéc
va quan ly du an dugc s dung trong chtidng nay. Sau khi dua ra
cac dinh nghia ngan gon, cac phan sau sé cung cap nhiing 16i
giai thich chi tiét hon.

Quy trinh 1am viéc 1a mot chudi cac budc lién quan véi nhau ¢
trinh tu logic tir dau dén cudi va mang lai két qua. Cac budc nay
dudc ghi chép dé 1ap lai va st dung lau dai doi vdi tat cd nhan
vién.

Vi du vé quy trinh 1am viéc

M6t vi du vé quy trinh @6 13 quy trinh kinh doanh. Quy trinh
nay tuong tu tai cac cdng ty mic du cé thé cé sy khéc biét nh6.
Chuck Carroll, cuu chuyen vién kinh doanh cao cap noi, “quy
trinh kinh doanh 14 cic nhiém vu theo trinh ty dé cung cap mot
san pham hoic dich vu cho khach hang nham thu vé lgi nhuén.
Kinh doanh thanh c6éng 1a khi 1am khach hang tiém ning hai
1ong véi nhiing 10i ich cfia viéc s& hitu va st dung cac san pham
hoac dich vu.”

Chuck néi thém: “Ngay ti 1an dau tién tiép xtic vdi san pham
cho dén khi @3 mua hang, ban mudn khach hang tiém ning ctia
minh khoéng cé bat ctt ngac nhién nao. Su kién dinh trong théng
diép trudc khi néi chuyén véi khach hang, trong suét qua trinh
ban hang ciing nhu dich vu hau mai cia ban 1a diéu can thiét.
Ban muoén mot quy trinh ban hang cé thé khién khach hang vui
vé, hai 1ong. Piéu @6 khéng tu nhién xay ra. Ban phai tim hiéu
k¥ va thuc hién theo cac budc trong quy trinh ban hang.

Dudi day 1a mot sd bude clia quy trinh ban hang dién hinh:
- Trudc khi ban hang

. Lién hé ban dau



. Thda thuin vé quy trinh mua ban giita khach hang va nhin
vién kinh doanh

- Pinh gia

- Dién giai - bang chiing vé gia tri

- Thda thuin mua va ddm phéan vé hgp dong

- Qua trinh hau mai va dich vu cham séc khach hang

Trong mdi budc clia quy trinh ban hang, cé su linh hoat d6i véi
cach dat dugc budc dd. Viée nay tuy thudc vao mdi céng ty hoic
tham chi 13 tiing c4 nhin. Ngudi quan 1y phai quyét dinh muc
d6 linh hoat dé Gty nhiém. Liéu ban cé thé dé nhan vién cia
minh quyét dinh cach thuc hién méi budc? Hoic ban cé can
huéng din ho cach thuc hién? Ban trao cho ho bao nhiéu quyén
han trong méi budc?

Tong quan vé quan ly du 4n

Quan ly du 4n bao gdm viéc chi rd cdc budc thuc hién cia du 4n
trong chu ky phat trién, udc luong thoi gian thuc hién, va dé
xuat hé théng 1én lich trinh chinh thiic dé c6 thé dé dang thay
d6i khi ngay cang c6 nhiéu du 4n dudc quan ly lién phong ban
hoic bd phan. Hé thong nay nén cé khi ning theo sat trich
nhiém giai trinh @€ d4p ing dudc thdi han cfia cac nhiém vu.
Trach nhiém gidi trinh gitp phét trién con ngudi va 1am rd
trach nhiém ctia tung ngudi.

Loiich ctia quy trinh quan ly du 4n

Loi ich ctia viéc st dung quy trinh quan ly du an 13 gi? N6 cing
c6 giao tiép cho viéc 1am rd ai chiu trach nhiém viéc gi, khi nao,
va cling v4i ai trong qua trinh 1am viéc chung? Viéc 1én ké hoach
tit dau dén cudi sé cai thién hiéu suit, gidm su 15 13 va gidm
thiéu tdi da viéc 1am lai. Quan Iy du 4n thé hién mdi tuong quan



clia cac nhiém vu, thdc day lich trinh cia cdc du 4n, xéa bd
nhiing thiéu sét vé ngan sach, rdi ro va chat lugng. Quan ly du
an 1am gidm ap luc va sy hiéu nham trong giao tiép bdi tat ca
nhiing ngudi cé lién quan déu cé chung ky vong va thong tin vé
quy trinh va/hodc su tri hodn. Hiy xem xét mét tinh huéng ma
quy trinh quan ly du 4n chinh thttc ¢é &nh hudng rat tot.

Mot cong ty dang mé rong pha1 do6i mat véi thach thic di doi
qua trinh san xuit ra nudc ngoal tach biét hoan toan vdi doi
ngil nhin vién. Viéc sdn xuit xa rdi chi nhanh chinh tao ra
nhiing thach thiic 16n va 1a van dé quan trong ma céng ty can
1am ré. Khoang 90% trong sd cac san pham hang dau ctia cong
ty dudc san xuit & chiu A thay vi 8 Mj. Piéu nay anh hudng dén
toan bd cac bd phin clia td chiic va yéu c:au s chu y dac biét ti
tLIng b6 phan. Bay gidg, cong ty can két noi giao tiép gitta phong
tai chinh, ky thuat, phat tr1en san pham, kinh doanh va kiém
soat chat lugng vdi nhiéu cau tric hon bao gom viée quan 1y du
an chinh thuec.

Khi mot coéng ty yéu cau gia ting su chd y tit moi phong ban,
diéu nay doi hdi cach thic mdi dé cé thé quan ly nhitng su
tuong tac trong cdc nhém. Nhin chung, quan ly du an chinh
thic sé thay thé dong chay du an khéng chinh thic khi cac to
chitc m& réng.

Mot yéu td kich thich khéc @é thuc hién qua trinh quan 1y du an
chinh thuc la viéc mé réng danh muc dich vu va san pham. bé
dép ing dugc nhu cau vé san pham gia tang va canh tranh, mot
cong ty c6 thé dong thoi tang IUGng san pham moi, nhu’ng co
thé sé khién nh1eu nhén vién bat min do qua ta1 vé cong viéc.

Ban quan ly can gidi quyét du 4n mdi va cic van dé vé nhin su
d6i véi nhitng hé qua khéng mong mudn nay.

Mot sd cong ty c6 thé ch1nh thuc hoéa quy trinh quan ly du 4 an dé
rut ngan viéc phat trién san pham tu ly thuyet dén thuc té. Viéc
nay gitp ddi ngii sdn xuit san pham mdi biét luong thoi gian



nén danh cho cic nhiém vu cu thé trong chu ky phat trién san
pham. Piéu nay khién viéc udc lugng va theo déi s gid 1am viéc
quy dinh cia méi ngudi trong tiing nhiém vu tréd nén dé dang
hon. biéu nay dong nghia vdéi viée thoi gian va lich trinh diéu
phoi véi nhiéu bo phan cé thé dudce phat trién va két noi véi ap
luc nhé nhat.

Quan 1y du 4n chinh thic han ché cic quyét dinh tic thi dudc
dua ra véi cac thong tin va viée tham khao y kién khéng day da.
Quan ly du 4n thdc ddy ngudi ra quyét dinh thu thip da cac
thong tin cu thé tit tit cd nhitng ngudi cé lién quan dé dua ra
hanh d6ng phtt hop. Hanh d6ng dudc cAn nhic ky sé gitp tranh
dudc viéc phai 1am lai va han ché 4p luc déi v4i nhan vién khi
cac yéu cau thay déi.

Quan 1y du 4n vu tién cdc nhiém vu dé cic cad nhin khong budc
phai tu dua ra cic uu tién ctia ho. C4c uu tién trong giao tiép
mang lai cho nhan vién sy an toan va hiéu suat khi ho thuc hién
cic nhiém vu quan trong. Viéc c¢é thdi han chinh thtc d6i véi
nhiing mdc quan trong ctia du an va thdi han téng thé gitp
nhan vién cé thém tu tin. Viée nay loai trit trudng hdp d6 16i cho
nhau va nhiing hiéu nham trong giao tiép cé thé xay ra khi thdi
han chua dudc chot hodce khong dude quy dinh bang vin ban.

Quan ly quy trinh céng viéc

Chung ta c6 thé thay quy trinh va viéc quan 1y du 4n khién viéc
glao tiép trong cac nhiém vu va du an dé dang hon. Cac nha
quan Iy ciing can dua ra nhiing cich thiic dé khién viéc giao tiép
gitta cac nhan vién bdt cing thang hon. Ban can tao ra cic quy
trinh quan 1y @€ cé thé hoan thanh céng viéc théng qua moi
ngudi. Cac quy trinh nay gitip nhan vién biét dudc ky vong clia
ban. Chuing con bién giao tiép trd thanh thl tuc quen thudc dé
moi ngudi c6 thé dua vao viéc thufmg Xuyén trao doi th6ng tin.
Hai quy trinh quan ly quan trong 13 cic cudc hop va cac badn bao
cao tién dd céng viéc.



Stt dung cac cudc hop dé tdi vu héa viée giao tiép

Cac cudc hop cé t6 chiic tot dude nhin nhin nhu viée st dung
thdi gian hiéu qud, nang cao tam hiéu biét vé trach nhiém va
xay dung mdi quan hé. Chung tiét kiém thdi gian vé 1au dai néu
moi ngudi nam rd vai trd, mic dd quyén han ciing nhu thoi han.
Dudi day 12 mot s meo muc dé ting viéc giao tiép trong cac
cudc hop ma ban té chtic:

. Cac cudc hop vé quy trinh/tién d6 hang tuan, dudc thuc hién
thudng xuyén két hgp vdi viée giao tiép qua lai mang dén 1di ich
cho ca nhan vién va nha quan 1y. Muc tiéu thit nhat 14 cap nhit
cho ngudi quén ly Vé tién trinh dat dén cac muc tiéy, nhiing van
dé va cach gidi quyét, cac ké hoach ctia nhan vién cho tuan téi.
Viéc kiém tra hang tuan cung cap co hdi nhan dudc cac phan hoi
tich cuc va phan hdéi chuyén hudng, vi thé kiém soat kip thdi
tién do coéng viée. Khi ngudi quan 1y va nhan vién néi chuyén
v4i nhau hang tuan vé cong viée, ho c¢é dude su déng thuin,
tranh su bat ngd. Cac cudc hop hang tuan cling cai thién quy
trinh quan 1y thoi gian bdi moi ngudi cé thé dua ra cic cau héi
téng hdp va cac ban bao cdo dé trinh bay & cudc hop, tranh tinh
trang dot ngdt 1am phién nhau.

- M6t muc tiéu khdc clia viée hop hang tuan 1a cic nhén vién
dugc thucng xuyen tiép can cac quan ly dé xay dIIng moi quan
hé, cu thé hda cac ky vong va thu dugc nhu’ng nguon luc can
thiét. Nhan vién cé thé tu do 1am viéc giita cdc cudc hop va
khéng bi quan 1y qua chi tiét vi nha quan ly sé thudng xuyén
théng bao va cap nhat théng tin dén ho.

- Doi vdi cac cudc hop vé du 4n, san phﬁm hoic chién luge kinh
doanh, hay quyét dinh ai nén tham du vao cac cudc hop dé nang
cao giao t1ep lién phong ban. Pam bao cic thanh vién tham gia
nay bao gom cdc nhin vién cta nhung bb phan co lién quan bdi
thdi gian nhan vién danh cho cac cudc hop vo cung quy gia. Hay



chic chin rang moi thanh vién tham gia biét trudc ho dugc ky
vong gbép v diéu gi.

- Huan luyén va dao tao moi ngudi chtt déng tham gia vao cac
cuéc hop. Nhitng ngudi tham gia nén cé trach nhiém doéng gop
théng tin vé bd phin cfia ho. Huédng dan nhiing ngudi hay gitt
im lang trong cudc hop, thudng la nhiing ngudi hay né tranh
xung dot, déng gbp y kién, tranh trudng hop sau cudc hop hoic
doi dén khi van d@é nay sinh ho mdi phan nan. Viéc huéng dan
gitip ho hoc dugc cach chi ra nhitng van dé can quan tdm nhu
cac van dé vé kinh doanh trong cic cudc hop dé ngin chin cac
xung d6t va cic van dé giao tiép 16n hon véi moi ngudi sau nay.

- Mot s6 cd nhan cé thé di hinh thanh trong tiém thiic ctia minh
viéc tranh bay td quan diém néu cé nhiéu ngudi cé trinh d6 hoc
van cao hon cé mit trong cudc hop. Cé thé phai tén nhiéu thdi
gian vao cudc néi chuyén truc tiép dé khién cic nhan vién cé y
kién déng gdp can thiét trong cudc hop chiu 1én tiéng. Hiy tim
hiéu nguyén nhin khién ho han ché phat biéu. Cling cd tam
quan trong cia nhiing y tudng ctia cdc nhan vién nay d6i véi cac
thanh vién trong nhém. Hdi ho xem ban c6 thé 1am gi dé khién
ho thoai mai hon trong viéc dua ra quan diém c4 nhan trong cac
cudc hop ddng thoi kién nhin theo ddi qua trinh thay d6i ctia
ho.

St dung béo cao tién @6 dé tdi da hda viée giao tiép

Viéc tién hanh bao cdo tién dd thudng xuyén cung cﬁp cd hoi dé
lién tuc nhén dugc cic phan hoi qua lai. Cac ban bio cdo tién do6
theo tuan cé thé dang tryc tuyén, qua e-mail hoac soan thanh
vin ban glti dén cac cudc hop quy trinh hang tuan. Viéc tong két
chi tiét cdc muc tiéu va tién d6 duge dua ra xem xét, cin ddi theo
cic yéu cau clia quan ly. Viée nay 1am ting thém cac phan héi va
hudng dan tai dinh huéng tich cuc. Nhitng bio cdo nay cling tao
ra mot ho sd danh cho cidc nha quan 1y xem xét lai khi danh gia
cac ban tdng két hiéu suit 6 thang hoic mot nim.



Cac ban bdo cdo nay thuc giuc nhin vién nd luc dap Uing cic
muc tiéu. Nhan vién thu 1gi ti cic phan hoi lién quan dén céng
viéc va kip thdi dua ra phan hoi d6i véi quan 1y caa ho.

Dé nang cao tam quan trong ctia viéc tuan theo cic ban bio céo
tién @6 kip thoi, ching ta cé thé bo sung thém mdt muc tiéu dua
trén bang danh gid hiéu suit cla tiing ngudi. Giao tiép trong
quan 1y 12 nhan td quan trong trong cdng viéc clia nhan vién. 6
cling 13 trach nhiém cfia ngudi quan 1y nham dam bao tién do6
cong viéc nhu mdt hanh déng Gty quyén hiéu qua.

Pua ra cac ky vong, phan héi va huéng dan

Quy trinh la cac cong cu glao t1ep pho bién trong nhiéu cong ty.
Tiéu chuin hoa cach thtc giup tiét kiém thdi gian va viéc dat
ciu héi. Sip xép va hop 1y hda cich thiic hoan thanh céng viéc
dé tiét kiém dudc tién bac, cliing ¢6 thém chit lugng cdng viéc.
Cic quy trinh ciing cung cip nhiing thuit ngit nhit quan va
chia sé dé thao luin céng viéc.

Quan ly du 4n cling mang lai 1gi ich nhu vy trén mot cdn cin
khac biét. Quan 1y du 4n hiéu qua cé thé thic diy cac muc tiéu
ctia du 4n, lich trinh (bao gdm vai trd cfia cdc nhém khéc trong
cac lich trinh), ngan sach, cdc c6t mdc hay thoi han kiém tra.
Nho biét duge thoi gian danh cho tiing cdng viéc trudc diy, mot
quan ly du 4n cé thé udc tinh thoi gian ma cdc nhiém vu tuong
tu trong du &n mdéi. Du 4n nay dudc chia nhé thanh cdc nhiém
vu da dugc 1én lich trinh va duy tri.

Ké hoach du 4n 13 mét ngudn luc giao tiép ly tudng ddi vdi ca
d6i, bdi nhd né, moi ngudi biét khi ndo diéu gi 1a can thiét. N6
cting hd trg cho cic quan ly trong viée diéu hanh va kiém soat
khodi lugng céng viée, tién trinh va thdi han. Nhiing ké hoach
chinh thtic ndy cung cap tién @6 vé du 4n cho ci ddi cling nhu
cac quan 1y cap cao hon. Viéc quan ly du an chit ché cé thé loai
bd nhitng hiéu nham va cac van dé bat ngd cho moi ngudi.



Mot cong ty thanh c6ng ma tdi ting lam viéc luén cé chu ky san
xuat nhanh nhat trong nganh. B3i né c¢é lich trinh va cic quy
trinh cu thé. Cdc nhin vién biét chinh x4c cach lip rap san
pham va thoi gian danh cho mdi khau. Ho biét ai 1a ngudi tiép
theo trong chudi san xuit sé nhin dudc thanh pham va tai sao
phai chuyén cic sdn phim nay dén ho dt’mg thoi gian Tuy
nhién, trong bo phan ky thuét, kinh doanh va thiét ké san pham
ctia cdng ty, cac van dé vé giao t1ep van con ton tai. Thuc té, cac
bd phin nay ludn sang tao hon va ludén dua ra nhitng yéu cau
cao hon d6i v4i mbi chuyén gia trong qua trinh thuc hién cong
viéc. Néu khoéng cé cic ké hoach du 4n lién phong ban chinh
thtic, thi ho cé thé gip nhiing hiéu nham giao tiép truyén thong
nhu phan nan thay vi tim cach gidi quyét. Thdi gian bi lang phi
bdi phong ban nay cé thé phai ngdi chd théng bao thay vi tiép
cin né trong hé thong quan 1y du an.

Quy trinh va ké hoach quan Iy du 4n cé thé gitip ngin chin
nhitng van dé trong giao tiép dién hinh. Vi khi thuc su xay ra,
chiing dé dang dudc dinh hinh theo cach thuc té. Mot t6 chc,
vé tdng thé, sé ¢ cac quy trinh va hé théng quan Iy du an. Néu
t6 chic clia ban di cé nhitng ké hoach chinh thtic, ban cé thé
phat trién va stt dung hé thong quan ly du 4n trong quyén han
trach nhiém ctia minh. Néu ban di cé cic k§ ning quan 1y du
4an, thi moi ngudi sé hop tac véi ban tot hon trong qua trinh dua
ra ky vong, phat trién cac mdi quan hé céng bang va gidm sat
cac két qua dat dudc. Viéc quan 1y du an hé trg dua ra phan hoéi
b&i né c6 kha niang khuyén khich mét nha quan Iy tip trung vao
van dé coéng viéc thay vi ca nhan. Viée st dung quy trinh va hé
thong quan 1y du an tip trung vao cac cudc ddi thoai vé nhiing
van dé cong viéc va tranh xa yéu td cam tinh, quan diém ca
nhan.

Quan ly du 4n bat dau véi dinh nghia pham vi chi tiét va loai bd
su sgd hai. Khi pham vi cong viéc ngay cang mé réng, thi tinh
than 1am viéc va hiéu suit c6 nguy co glam sut. Neu pham vi
duge xac dinh rd rang va théng nhat véi quan 1y cip trén, thi



cong viéc va moi quan hé sé di dting hudéng. Trong trudng hop
can thay d6i, ching cé thé dudc thio luan dudi géc d6 anh
hudng dén toan bd du an. Cac hoat ddng ctia du 4n dudc dua ra
va 1am & trudc khi vach dinh ké hoach 1am viéc. Viéc 1én ké
hoach du 4n cé thé bao gobm mdt biéu do6 thé hién moi lién két
vdi cac nhédm trong nhitng khoang thoi gian cu thé dé dat dudc
két qua cudi cling. N6 ting thém tim quan trong clia viéc dap
Ung thoi han khi moi ngudi gan ting nhiém vu vao mét du dn
téng thé.

Uy quyén, gidm sat két qui, dua ra phan héi va hudéng din cé
thé dugc nham muc tiéu tryc tiép dén nhiing tai liéu, cic bio
cdo tién do6 clia du 4n dang thuc hién vé chi tiét ki thuat, ngan
sach va thoi gian. Cac quy trinh phan hoi, huan luyén, ty quyen
va lang nghe 1a yéu td rat quan trong va sé dugc lam ré hon
trong phan III.

Tong két

Moi ngudi thuong nghi quy trinh la moét phudng thtc tiép can
hé théng c’[01 vGi cach thuc hién dua trén yeu to c:huyen mon —
mdt cach tiép cdn md rdng dé hoan thanh céng viéc. N6 thuc su
chila céng viée. P4 ciing chinh 14 phép loai suy ddi véi cach thic
dién hinh cfia cudn sich nay nham ngin chin va gidi quyét cac
van dé lién quan dén con ngudi.

Quy trinh va cc budc trong hé théng quan 1y du 4n cling cd ky
vong theo cach thtic rd rang va phu thudc 14n nhau. Cang nhiéu
nhan vién biét rd vé cac ky vong thi kha ning ho tin tudng
nhiém vu luén 6n dinh cang cao. Cac thanh vién trong d6i va
nha quan ly cé thé chia sé y kién va cach hiéu vé nhiém vu clia
mdi ngudi trong khung thdi gian cho phép. Su hiéu biét vé ky
vong dudc chia sé nham ngin chin nhiing hiéu nham vé giao
tiép gitta cac thanh vién trong d6i. Viéc stt dung cic bude vé quy
trinh lién quan dén coéng viéc chuyén moén cia tiing ngudi va
cic phong ban. Tuy nhién, diéu gi xay ra khi cic van dé vé con



ngtIdl nay sinh? Do 14 su xuat hién cfia cdm xtc. Viéc tim kiém
ngudn goc clia van dé thay vi chlnh stia tam thoi sé xac dinh
duge phuong an gidi quyét cudi ciing. Viéc nay ngin chin
nhiing @6 v& trong tuong lai va gidi quyét mot cach dung din
cic van dé lién quan dén con ngudi. Pé gitip ho thanh céng va
hoan thanh t&t nhiém vu, hiy s dung quy trinh dé ngin chin
va gidi quyét cic van dé lién quan dén con ngudi. RS rang vé ky
vong, gidm sat két qua thuc té, dua ra phan hoi va huéng din
thudng xuyén ddng thdi tim ra nguyén nhan ctia moi van dé.
Viéc stt dung k¥ thuat dit cau hdi trong ciac bd phin quan ly dé
gia ting giao tiép sé dudc trinh bay trong chuong 5.



5
KY THUAT PAT CAU HOI HANG PAU

Van uy quyén, dua ra phan hoi, huan luyen giai quyet

van deé, ra quyet dinh va phat trién d6i ngii nhan vién.
Chu’dng nay sé kiém chiing cac loai cau héi khac nhau va muc
tiéu cta tIIng loai. Dong thadi, trong chuong nay, chung ta sé biét
cach dit cau héi dé c6 thong tin can th1et nham dap Ung dudc
nhiing muc tiéu céng viéc va bao vé cic mdi quan hé.

C ac nha quan ly st dung ciu héi trong cac cudc phong

Tai sao cidc quan ly can mai gita ky nang dat cau héi? Pit cau
héi ¢ tac dung gi ddi véi giao t1ep trong quan ly> Du quy trinh
d6 1a kinh doanh, ky thuit, tuyén dung, Uy quyén, dua ra phan
hoi, huan luyén hay bat ky quy trinh nao khac, thi kj nang dat
ciu hdi xuit sic cling rat can th1et trong viéc thu thip duogc
nhiing su that va quan diém thuc té. Ngoai viéc hd trd cho quy
trinh, cac cau héi duoc can nhic ki ludng dong gop cho viéc xdy
dung cac mdi quan hé 6n dinh nhu ching ta sé thay trong phan
tiép theo.

Muc dich ctia viéc dat cau hoi

Viéc dit cau héi cé thé gitip moi ngudi khai niém héa nhiing san
pham va dich vu d6t pha dé kham pha ra cac quy trinh d6i mdi,
gidm sat quy trinh dudc thiét l4p, xac dinh moét ki thuit mdi,
phan tich nguyén nhin mdt van dé, 1én ké hoach cho tuong lai,
cung cap nhan su cho du 4n va thu thap cac thuc té do6i vdi bat
ky tinh hudng nao. Cac cdu héi khién moi ngudi suy nghi vé cac
khai niém va phuong an thay thé. Ching thach thiic moi ngudi
tim toi ¥ tudng mdi mé hoic toi vu hon céc cach xit 1y hién tai,



kiém tra su chinh x4c va kiém chiing y hiéu ctia ho. Dit ciu héi
cho cac gid dinh va phéong doan khién chat lugng cong viéc tot
hon, gia tang su hai long trong cong viéc.

CAu héi ciling gitip moi ngudi xay dung va duy tri méi quan hé
trong cdng viée. Cac cau hdi chin chin cé thé mang lai su tin
tudng va thich tha vdi nang luc tri tué cia nhan vién. Nhiing
cau héi nay cé thé 13 nhan t6 trong viéc thing tién va md rong
ning luc cia nhin vién nham dam nhiém cic nhiém vu phu
hgp. Viéc dit cau héi thé hién su quan tdm d6i véi nhan vién va
cac y tudng ctia ho, né cling chi ra rang ngudi quan 1y c¢é ning
luc khi biét phai hdi diéu gi dé nang cao nhiém vu hoic du 4n va
gitip nhan vién ting cic k§ niang va kién thitc chuyén mén bang
cach md réng pham vi kha nang.

Céac quan Iy thanh thao k¥ ning dit cau hdi cé thé khuyén khich
nhan vién nam bat nhitng thaich thic trong céng viée. Cac ciu
héi hd trg nhan vién suy nghi va gidi quyét cac van dé ctia chinh
ho cling nhu tu quyét dinh. Piéu nay gia ting ning luc ctia nhan
vién, su tu do trong qua trinh thuc hién nhiém vu va du an. Tu
duy tu do cling c6 sut tu tin va hiéu qua 1am viéc clia nhan vién.

Pit cAu hdi 1a mot phan quan trong clia qud trinh dua ra cac ky
vong va iy quyén. B&i nhan thiic cia méi ngudi khac nhau, nén
k§ niang dit cau hdi thudng dudc stt dung dé 1am rd cac muc
tiéu, nhiém vu, budc hanh déng tién trinh dé ngudi quan ly va
nhan vién thdng nhat vé y hiéu. Cac quan 1y dua ra ky vong rd
rang doi vdi ban than. Tiép dén, ho cé thé st dung cac cau hdi dé
1am rd xem nhan vién thuc su nghe thay gi, diéu khac xa so véi
y dinh ctia nha quan ly.

Trong cic cudc thio luan vé quy trinh gidm sat, viéc @it cau hdi
hd trg quan ly biét thém quan diém ctia nhan vién va suy nghi
théng sudt vé cac nhiém vu hoic du 4n. Dit ra nhitng cau hdi
thich hop gitip nhan vién hiéu rd vé cdng viée, tip trung vao cac



muc tiéu céng viéc va gia tdng quyén sd hitu bdi nhan vién 13
ngudi dua ra ciu tra 16i cho cac cau hédi dé.

Loiich ctia cdc cau héi

Cé rat nhiéu 1di ich ctia viéc biét cach dit cau hodi cé chii dich.
Khi t6i 13 mot quan 1y, cac ki ning dit cau hdi cé thé gitp téi
khich 18 ngudi khéc tao ra cic nhém, cic phong ban, san pham
va dich vu chua tling ton tai. Cac k§ ning dit cau hdi ning cao
su cOng tac, tim kiém su that va ddi mdi.

Cac ciu hoi lién quan dén nhiing ngudi khac trong mdt quy
trinh kham phé cdng tdc. Cic quan 1y tai ning tao diéu kién
thuén 10i cho viéc hoc hédi va két néi moi nguoi mdi ngay. Cé
dugc nhitng két qua hang dau vdl/thong qua ngu:dl khac doi héi
viéc tao mot mobi trucng hoc hdi va cam két. Cac cau hdi lay
théng tin ti nhitng ngudi cé ning luc thay vi “day” théng tin vé
phia ho. Piéu nay thé hién su tin tudng ctia 1anh dao d6i véi kha
ning ctia nhan vién vi xiy dung nén cdc méi quan hé cdng tac.

Viéc mai gifia ki ning dit cAu héi theo cich cdm thong thic day
su tin nhiém ctia nha quan ly d6i véi nhan vién. Kha ning dit
ciu hédi nay rat can thiét dé lang nghe thanh céng bdi kha ning
lang nghe thé hién sy quan tdm d6i v4i ngudi khac va nhiing
déng gép ctia ho. Cac cau hdi dudc chuin bi ki ludng va thé hién
su cam thong sé nang cao muc dich giao tiép trong quan 1.

Tuy nhién, viéc nay sé mang lai nhiing hiu qua tiéu cuc khi cac
quan ly @it cau héi bdi ho nghi d6 1a quyén ctia ho. Néu nha
quan 1y d3 cé sin ciu tra 18i va khdng mudn nghe ciu tra 16i ti
nhan vién, thi ho khoéng nén dit cau hdi. Viéc nay sé han ché sy
tin tudng va gia ting ap luc cho cap dudi. Khéng ai mudn thdi
gian va cdng stic clia ho bi bd phi. Lan tdi néu quan 1y dit cau
héi, ho c6 thé bd qua thay vi nhiét tinh trao ddi.

Khi cic dinh huéng ctia ngudi quan ly duge dua ra dé xay dung
cdc modi quan hé, thu thip y tudng va cdng tac trung thuc nham



c6 dudc nhitng két qua 1am viée tot nhat, thi viéc dit cau héi la
mdt cong cu hang dau. ST dung coéng cu nay, cic quan ly cé thé
giao tiép v4i nhau tot hon va thu vé nhiing phan thudng bang
viéc phat trién kha ning cia nhan vién dé ho toan tim toan suc
déng gép cung ca doi.

Cac quan 1y s dung k¥ thuat dit cdu héi thich hgp cé thé mang
lai 1gi ich cho nhan vién trong nhiéu mit. Nhan vién hoc cach
dit cdu hdi bang viéc quan sat cac ki ning hiéu qua dé ti cap
trén ctia ho. Ho hoc cach tim ra nhiing xung d6t trong giao tiép
véi cac ddng nghiép bang cach @it cAu hdi va lang nghe. Ho hoc
cach st dung cac ky nang quy trinh va tu duy dua trén cic thuit
ngi thuc té. Ho biét minh dudc ky vong dua ra quan diém va cac
dit liéu trong sudt qua trinh phan héi, huéng dan ddng thdi hoc
cach trinh bay chinh xac cic cAu héi dé c6 dudc nhitng théng tin
can thiét. Béng viéc quan sat quén y, nhén vién hoc dugc céch
dién dat y y tuang, lang nghe y tLIdng cua nguoi khac va t6ng hogp
cacy tu0ng dé tim phuong an g1a1 quyet thuc té nham cong tac
thanh cong vdi cac dong nghlep, cap trén, cap dudi va toan bd td
chic. Nhin vién cAm thay dugc ung ho va dugc danh gia cao
cho nhiing dong gdp cia ho vi thé dudc tiép thém ning lugng va
dugc trao quyeén.

Két ban vdi su thay doi

Khi con nhd, su tdo mo ludn thoi thic téi @it cau héi. Téi mudn
biét tudt vé tliing ngudi, tiing noi, tiing do6 vat, tiing y tudng va
ting tinh huéng ma minh gip. Me ciing luén khuyén khich,
nudi dudng su td mo clia t6i, khién téi tin ring minh khéng can
c6 dudc tat ca cac ciu trd 16i. Thong qua ki nang dit cau hdi, t6i
da cling nhitng ngudi khac kham phd ra nhiéu y tudng. Su thiéu
chic chan ctia minh khién t6i ludn d8i mdi.

Thé nhung, bo khong bao gid thio ludn moi chuyén véi t6i. Ong
néi téi nén tu tim hiéu, tham khao sach va. Bi thoi d6é van chua
cé Internet, t6i phai xac dinh chinh xac ciu hoéi ciia minh dé tim



duge dtng ciu tra 18i trong nhitng cudn sich thich hop. T6i
cling hoc cach nghién cltu thuc té va phéan tich tinh huéng dé
tich 1ity kinh nghiém cho ban théan.

Su két hop clia viée cdng tac véi ngudi khac dé tim ra cac cau trd
16i va phuong phap nghién cltu da mai gitia cho kha ning tim
kiém clia t6i. Cac ciu héi noi tiép nhau va cac ciu tra 16i ludn
mang dén nhitng cdu hdi mdi khac. Pay cé phai ciach cdng viée
clla ban lién tuc mang lai diéu mdi mé? Viéc thay déi trong quan
ly 12 tinh huéng ngiu nhién hang ngdy & hau hét cic noi lam
viéc. Viéc mai gifia cac ki ning dit cdu hdi cé thé chuin bi cho
nha quan Iy su tu tin tiép nhan nhitng th thach mdi.

Cac ciu hoi - Trd ngai hay cdng cu giao tiép

Lam thé nao ban cé thé dua cac cau hdi clia minh vao cudc doi
thoai ma khéng gay ra cdm gidc nhu ban dang chat van mét
nhén chu’ng> Cac quan ly 1a nhu’ng ngudl anh hu’dng va nha co
van trong cudc sin ling két qua Ho can tao diéu kién thuin loi
cho cdc cubc thdo ludn céng viéc hang ngay véi su tham gia cta
cd nhan vién thay vi dit ho vao vi tri d6i khang. Biang ciach nao
délam diéu nay tot nhat?

Hiy dit nhiing cdu hdi dua vao bdi canh 1y gidi tai sao ban lai
dit cau héi nhu thé. Vi du, “Pé cé thé ra quyét dinh téi vu trong
viéc lua chon phan mém mdi, t6i mudén biét thém vé nghién cttu
ctia anh lién quan dén nhu cau cfia cic bd phan khac. Liéu t6i cé
thé hdi anh vai cau dugc khéng?” Hay “Hiy héi nhau vai cau hdi
vé dé xuit san pham mdi nay dé chung ta cé thé nang y tudng
1én mét muc cao hon.” Hodc khi mdt ngudi xin 16i khuyén cta
ban, “T6i biét anh c6 thé tu giai quyét van dé nay vi thé thay vi
néi ra cach clia téi, toi sé gitp anh nghién cttu ki cach gidi quyét
ctia anh bang viéc dit ra vai cAu hdi. Nghe c6 vé 6n chtt?” Puara
ly do cdn ban cho ciu héi cling mang lai 1¢i ich nhu ciu tra 13i.
Khi moi ngudi biét dudc li do, ho sé thodi mai hon va sin sang
tro chuyén.



Mot cach khac dé tranh viéc dit cau héi nhu tham tra nhan
ching d6 12 kién nhan ling nghe. Ling nghe ciu tra 16i mang lai
thdi gian va khéng gian giia cac cau hdi dé bién ching thanh
mdt cudc thio luan thay vi mdt budi chat van. Phan ting mot
cach tu nhién d6i véi nhitng chia sé clia nhan vién trong hang
loat cic cdu hdi cling tao ra cudc ndi chuyén than mat.

St dung giong diéu nhe nhang, than thién, cdi ma véi ngdn ngit
ctt chi thodi mai. Hiy ddm bao rang khéng ai dang vo6i. Hiy
danh da thdi gian dé ngudi dé cam thay thoai mai nhat cé thé
néu ban dang cé mdt danh sach cac cau héi.

Bon loai cidu hdi: cdu hdi md, déng, iing x{ va tinh hudng

Khi quyét dinh loai cAu hdi ban can, hiy tra 16i cAu hdi “Téi can
nhin lai théng tin ndo?” Mbi loai ciu héi sé huédng ngudi tra 15i
theo mot hudng cu thé, vi thé viée biét duge muc tiéu clia moi
ciu hoi va cach dién ta né thanh 18i 14 v6 cling quan trong.

Céc cau hoéi ctia ban chi cho nhan vién thiy diu 13 diéu quan
trong ddi véi ban va coéng ty. Cac cdu hdi ctia ban & tam vi mo
hay vi m6? Ching dudc dinh hudng quy trinh, tim kiém thuc té
hay dua trén quan diém? Chung cé lién quan dén cong viéc hay
van dé ca nhan ctia ban khong’ Chung cé lién quan dén cac muc
tiéu? Chung mang tinh cadm théng hay budc tdi? Chung lién
quan dén van dé ngan sach, thoi gian va cac dic diém chuyén
mon? Chung c6 hudng nhan vién tu duy theo mot cach duy
nhat hay md ra kha ning tu giai quyét van dé va ra quyét dinh
cia nhan vién dé?

Cac cau hdi ma ban dit ra thé hién chuyén mén va ning luc cua
ban vdéi vai tro nha lanh dao cung nhu huin luyen vién vé
chuyén mén. Mic @6 cia cau héi thé hién kién thic ctia ban d6i
vdi linh vuc d6 trong cdng viéc va kha ning hiéu biét vé ning
luc cfia nhan vién trong nhiém vu hodc du 4n cu thé. Cau héi
ctia ban ciing 1a dau hiéu cho thay tam quan trong ctia mdi quan



hé nay ddi véi ban, dua trén tit ngii va giong diéu ma ban lua
chon. Ban ciling tiét 16 vé niang luc quan 1y ctia minh bang viéc
da dang phong cach cta ban thin dua trén phong cich va nhu
cau ctia nhan vién.

Vi tat ca nhitng hinh dung dua ra, tam quan trong ctia viéc Iua
chon ngdn tit va ding loai cau hdi dudc ning 1én. Hiéu biét vé
k¥ thuat dit cau héi 1a viée thiét yéu ddi vdi cdc nha quan Iy
thanh cong.

CAu hoéi md

Mot cau hdi mé hay con goi 14 cAu hoéi ¢ két thic mé thudng mé
rong cd héi kéo theo hang loat ciu tra 16i. Loai cdu héi nay tao cg
héi danh gi4 va phat biéu nhiing diéu ma ngudi tra 16i nghi 14
quan trong, thé hién quan diém, md rong thuc té, gdi v cac
phuong 4n thay thé va dp dung kién thtc ctia ho theo nhiéu
cach khac nhau. Cac cdu hdi md rat hitu ich d6i véi cach giai
quyét cic van dé hoic ra quyét dinh can su cdng tic hay sang
tao.

Cau hoi md thudng khoi goi y tudng va ddnh gia cia ngudi khac.
Nh§ viy, cic y tuédng ctia nhan vién dudc cin nhac, tit d6 ho
dugc thuc day cao hon trong moi nhiém vu va du an.

Céc ciu héi nay thudng ma ra nhitng cudc ddi thoai véi nhiéu
loai cAu tra 16i khac nhau, vi thé ban thu dudc nhiéu théng tin
haon so vdi cac cdu héi déng. Tuy nhién, thach thic trong dang
cau hdi nay d6 1a ngudi tra 16i dudc tu do dua ra cac ciu tra 16i
theo nhiéu cidch ma ngudi cau hdi khong thé kiém soat dugc
bang viéc ngat 18i. Ngoai ra, trong khi cac cAu hdi dang nay gitp
nha quan ly hinh thanh nén an tuong chung, thi nhan vién lai
khong thé dua ra cac vi du cu thé hoic chi tiét. Cac ciu tra 16i
nhu thé kéo theo nhiing cau hdi theo sau dé cé dudc cac y kién
chuyén siu hon. M6t bat 1gi khac 1a ching din dén hang loat
nhiing tranh cii theo nhiéu chiéu huéng khic nhau va nha



quan 1y phai cé kj ning dé dua cudc thao luin trd lai van dé ban
dau ngay sau do.

Stt dung khi ndo. Trong cic cudc phdng van, Gy quyén, giam sat
du 4n, diéu phéi quy trinh vé nhiém vu hay hiéu suit, dua ra va
nhan lai phan hdi, huéng din, gitip nhan vién danh gia cac
thanh tyu va hiéu suit ctia ho, dua ra cac y tudng nhanh va méi
me hop téc, lang nghe 1am 16 ¥ hiéu ctia ban hoac ctia ho, phat
trién nhan vién, du 4n, danh gii cic co6t mdc cong viéc quan
trong, tong két du 4n va 1én ké hoach cho cac duy an tuong lai.

Cac cau hoéi md khuyén khich nhan vién kham phé van dé hoic
thach thtic ho phé‘ln tich tinh hudng. Nhung viéc nay doi hoi
nhiéu tu duy hon cac ciu hoi dong Cac cau héi quy trinh 14 cac
ciau hdi ma hau hét cac chuyen gia co gang dua ra hang ngay.
Chung hau hét 13 cac cau héi mé dé gidi quyét cac van dé, phan
tich, tong hop, so sanh va déi chiéu, tao ra tinh hudng va cin
nhac hoan canh.

Nhiing loi nhudn déi véi nha qudn Iy, Cac cAu hdi mé dugc st
dung dé thu thap thuc té cong viéc, tim hiéu cac k¥ ning quy
trinh ctia nhan vién va cich tiép cin nhiém vy, khdm pha ra
dong luc thuc diy quan trong doi véi ho va cé dude biic tranh
toan canh hon vé su kién béng cach léng nghe cic chiéu ‘hudng
trong cau chuyen cua ho. Ho giup nhén vién phat tr1en nang luc
VA su tu tin, cic yéu td mang lai hiéu suat cong viéc t6t hon. Cac
cau héi md cling dudc st dung dé nhén biét cAm gidc cia nhan
vién, muc @6 kién thiic, nhu cau vé k§ ning va quan diém. St
dung cac cau héi nay dé tim k1em théng tin vé nhan vién nham
két noi, hiéu ré va xay dung moi quan hé véi ho.

Bat Ioi. Ban sé mat nhiéu thoi gian dé 1lang nghe céc ciu tra 16i
do khong thé kiém soat dugc hudng ctia ching. Hiy cho phép
ngudi néi thé hién quan diém ctia ho kém theo cac ciu tra 15i
pham vi réng. Ban cé thé phai loai bd nhiing théng tin khéng
lién quan dén van dé dang dudc dé cap.



Cdch dat cdu héi. Cac cau hdi md dién hinh thudng bat dau bang
tur dé hdi Cai gi, Cach nao hodc Tai sao. Cdc ciu tran thuat dugc
dung véi muc dich cidu héi mé thudéng maé dau bang, “Hiy ndi
cho t6i biét vé...,” “M6 ta...,” “Hay ndi veé...,” “So sdnh va doi
chiéu...”

Nhitng vi du vé cac cAu hdi mé

- Quan diém ctia anh/chj vé ...?

. Chuyén gi xay ra néu ban d6t nhién khéng dap ing dting thoi
han dugc dua ra?

- Anh/chi sé& 1am gi trong tinh huéng nay?
. Chuyén gi xay ra néu chingta...?

. Viéc cip nhat phan mém nay cé y nghia ra sao véi khach hang
ctia chiing ta? V4i cac déi thu?

- Nhiing cd héi mdéi ma théng tin nay cung cap cho ching ta?
Cac khoé khan tiém nang?

. Chung ta d3 hoc hdi dudc gi? Lam sao chiing ta cé thé ap dung
chiing vao cac du an tuong lai?

- Muc tiéu phat trién cad nhan quy tdi cia anh/chij 1a gi?
- Phuong 4n thay thé toi uu nhat ctia chiing ta 1a gi? Tai sao?
- LAm sao chtng ta biét dudc du 4n c6 thanh céng hay khéng?

. Lam sao d6i anh/chi cé thé két hop véi d6i X trong nhiém vu
mdi?

- Tai sao chting ta nén chon nha cung cap nay thay vi mét s6 nha
cung cap khac?



. Néi cho téi biét vé viéc phan chia thi trudng va cach thic
chung ta can thuc hién dé mé rong thi trudéng?

- M6 ta cach anh/chi nhin thay du 4n nay dudc trién khai?

Cac cdu héi déng

Cac ciu hdi déng yéu cau cac ciu tra 18i ngin, c¢é hoic khéng.
Muc tiéu 1a khoi goi cac thuc té dé m3 ra mét cude déi thoai hoac
nham tao ra cau noi, khuyén khich trao déi. Ching dugc st
dung khi ban khéng can nhiing théng tin nén tang, chi tiét,
quan diém va ly thuyeét.

Stt dung khi nao. Trong cac tinh huéng quan 1y tuong tu nhu
cac cdu héi ma.

Loi ich d6i vdi nha quén Iy. Tiét kiém thdi gian néu mot ciu tra
16i ngan 13 tat cA nhiing thong tin can thiét.

Bg“% loi. Néu st dung thiéu hdp Iy, ching sé giy cam gidc hut
hang va han ché giao tiép. Chung cling c6 thé hudng ai do truc
tiép dén ciu tra 16i ¢ hodc khong va nha quan 1y ¢6 thé bd 16 co
hoi biét dugc suy nghi thit ctia ngudi tra 16i.

Cdch dit cdu héi. C6 mot vai cach dé dua ra cac cau hdi ddng. Cac
cdu hoi dong dién hinh bat dau véi cac tlit ngit truc tiép nhu O
dau, Khi nao, Ai, Sé, C6 thé, C6 thé khong va déi khi ca Cai gi?
Nhitng vi du vé cac cau hdi déng

- Anh c6 dudc nhitng kinh nghiém vé hoat déng ti dau?

- Khi nao nha cung cap chuyén cac bd phan chi tiét tdi?

- Ai quan ly du 4n nay?

. Chting ta sé chuyén mau dé dén Phong Quan 1y chat ludng
trude tht Nam chu?



. Liéu khéach hang sé stt dung dich vu néu chiing ta gidm 5% gia
thanh ch?

- Chting ta cé nhan dudc théng bio vé thay doi trude khong?

- Ty 1€ chia sé thi trudng nam ngodi cia chiing ta ting bao nhiéu
phan tram?

- Poi th cia chiing ta c6 ban san pham nay khong?

. D6i clia anh c6 thé hoan thanh ké hoach dung thdi han néu
chiing ta bo sung thém nhiém vu nay vao hay khong?

- Ngan sach cho du an nay la bao nhiéu?
Cac cau héi ung xu

Cac cau hdi Uing x1 sit dung nhiing cach thic ing xt trong qua
khi1 &€ du doan kha ning 1am viéc clia mot ngudi trong tuong
lai. Ung xt1 12 diéu ma mot ngudi hanh déng hoic néi. Chiing ta
c6 thé thay rd nhan cich clia mot ngudi thong qua hanh déng
hoic su thé hién ban than trong céc tinh hudng cu thé. Cac cau
héi ing x{ lién quan dén ciac hanh ddng ma ngudi khac nhin
biét dugc théng qua 5 gidc quan. 3 hiu hét cic vin phong va
moi ndi, nhitng hanh ddng va 18i néi dugc thady va nghe tit moi
ngudi cé thé dugc coi 1a cach ing x1.

St dung khi nao. Hau hét cic ciu hdi tng xt thudng dudc st
dung trong phdng van dé kham phd céng viéc clia cic Ung vién
trong qua kht va cach thic thuc hién viéc dé. Y tudng nay 1én
ké hoach vé cach ting vién sé gidi quyét tinh hudng tuong tu
trong céng viéc ma nha quan ly dua ra. M6t sd khach hang clia
t6i cling stt dung loai cau hdi nay trong cic cudc hop huan luyén
nhém. Ngudi quan ly héi, thanh vién trong d6i dua ra ciu tra 16i
cho cau héi tng xt nhim gidi quyét mot thach thic hoic khé
khin nao d4. Mot vai dong nghiép cé thé tra 16i cau héi tuong
tu. Khi cadc dong nghiép lang nghe, ho biét dudc nhiéu cach giai



quyét cho cac tinh hudng tuong tu. Nhiing cau héi tng xt cling
c6 thé dudc stt dung trong cac khéa huan luyén gitip nhan vién
hinh thanh nén nén ting cd ban dua trén nhiing thanh céng
trong qua khi cia ho.

Loi ich déi vdi qudn 1y, Cho phép nha quan ly huéng dén chubi
cdng viéc cu thé va cach ting xtt cia moi ngudi trong qua khu.

Bat lgi. Cac cau hdi nay chi duge st dung gidi han trong cac cudc
phdng van trit phi cdc nha quan Iy tim ra cach sang tao dé c6 thé
van dung ching vao cac cudc thao luin vé quy trinh, dao tao va
hudng dan.

Cdch dit cdu héi. C6 3 nhin t6 lién quan dén moét cau héi Uing
xt: Quan 1y dit ra cac cAu hdi, tinh huéng trong qua kht, sau dé
dé nghi Uing vién dua ra mét vi du hoic tinh hudng cu thé va néi
chinh xac cach anh ta thuc hién né.

Nhitng vi du vé cac cau héi tinh hudéng

- M6 td mot khoé khian ma ban gip phai v4i khach hang va cach
ban gii quyét van dé dé. (Khac véi cac cau hdi ma, “Anh/chi cé
quan tdm dén khach hang khéng?” hay “Néi cho t6i biét cic van
dé 1ién quan dén dich vu khach hang ctia anh/chi?”)

- Néi cho t6i biét vé& mot tinh hudng cu thé khi anh/chi gip phai
nhiéu phién nhiéu va cach anh/chi d6i phé véi tinh hudng &6 va
cAn bang cong viéc? (Khac véi cdu hdi “Anh/chi ¢ thé tip trung
va0 cong viée d muic @6 ndo néu gip phai phiéu nhiéu?”)

. M6 ta cu thé diéu ma anh/chi, véi tu cach trudng nhém, thé
hién nang luc ctia ban thin. Hiy dua ra vi du cu thé. (khac vdi
cdu hoi “Thé manh ctia ban vdi vai tro truédng nhém 13 gi?”)

- Pua ra vi du vé du 4n cé kha ning vudt qua ngan sach va cach
anh/chi giai quyét né? (khac véi cdu héi “Lam sao anh/chi c6 thé
can do6i chi phi cho du an?)



Cac vi du d6i vdi viéc giam sat quy trinh hoidc huan luyén

Noi cho t6i biét két qua dang khen nggi nhat ma anh/chi nhin
dugc trong quy vita qua va cach anh/chi da thuc hién né.

Kho khin nhat lién quan dén lich trinh trong thiang vita qua 1a
gl va cach anh/chi giai quyét n4?

M5 ta cu thé céng viéc ma bd phin cfia ban di 1am trong quy
nay dé giai quyét van dé X ctia tdp doan do cat gidm chi phi va
cach thuc hién ching?

Cac cau héi tinh hudéng

Céc cau hdi tinh huéng khuyén khich mét ngudi suy nghi vé
cach ho gidi quyét tinh hudéng cé thé nay sinh trong tudng lai.
D6 14 loai cau hdi “néu/thi”. Chiing dudc dua ra dé hdi mot ngudi
xem ho sé 1am gi, trong mdt tinh hudéng cu thé. Ching mang
tinh gia thiét va luén dugc hdi cho cac trudng hop trong tuong
lai - “Gia st X xay ra thi ban sé lam gi?”

St dung khi ndo. Trong nhiing cudc phdng van, Gy quyén, phan
hoi, huan luyén, phan cdng nhiém vu, chat van, hodc chuin bi
cho mdt tinh huéng khé khin cé thé xay ra. Ban cé thé st dung
cic cau hdi tinh huéng dé thong sudt cac van dé va cd hoi tiém
niang.

Loi ich déi véi nha qudn Iy, Cac cau hdi loai nay hitu ich khi
phdng van cic Ung vién chuyén vién cao cap va mot sd ngudi
khic nham tim ra cac k§ ning gidi quyét van dé va ra quyét dinh
sang tao, tu nhién. Trong céng viéc, nhitng cau hoi thé nay gitp
nha quan ly hiéu cach nhan vién gidi quyét mot tinh hudng lién
quan dén quan ly. Ching déng vai tro diém khdi dau cho cudc
thao luin vé cac phuong phép tiép can thay thé trong céng viéc.
Loai cAu hdi nay gitip moi ngudi suy nghi théng sudt cach giai
quyét van dé cia chinh ho va tu ra quyét dinh. Ching gitp cac
nhan vién biét ban tin tudng vao ning luc cfia ho trong qua



trinh gidi quyét cac tinh hudng cu thé. Ching cling c6 ky vong
ctia ban rang nhan vién chiu trich nhiém 1én k& hoach thuc
hién va thuc hanh cich gidi quyét trudc va rang ban ludn san
sang gitp d& ho. Cac cau hdi tinh hudng nhan manh rang ban
can nhin dudc thong tin cip nhait dit cidc nhan vién 13 ngudilam
chti tinh huéng.

Bat Ioi. Ban phai chic chin rang cac tuyén bo vé cich giai quyét
tinh hudng hodc thuc té ctia nhan vién sé 1a cach tiép cin ma ho
st dung.

Cdch dat cdu hdi. Nhlmg ngtidl dat cau hoi cung cap cac tinh
hudng cu thé, d6i 1ap vdi cac cau héi ing xU, yéu cau ngtIdl tra
15i dua ra vi du. N6 doi hdi ngudi tra 18i dua ra cach giai quyét
trong tuong lai thay vi cdch lam ctia ho trong qua kh.

Nhiing vi du vé cic cau hdi tinh huéng

Du chua tUng giai quyet cac van dé lién quan den khach hang
toan qudc, bang cach nao anh/chi cé thé giai quyét trudng hop
X véi mot khach hang qudc gia nhu trong trudng hop nay?

Néu anh/chi phai ban phan mém cho mét khach hang hang dau
cia chung ta, lam sao anh cé thé giai quyét cac van dé lién quan
dén khia canh chuyén moéon?

Néu dudc yéu cau phai ting hiéu suat 1am viéc ctia nhém thém
10%, anh/chi sé lam thé nao?

V@i tu cach Giam doc marketing, bang cach nao anh/chi cé thé
g1a1 quyet van dé lién quan dén chudng trinh quang cdo cho san
phim mdi néu nén tang khich hang cia céng ty anh/chi da
dang hon va tang thém 25%?

Néu mot phong ban khac cé uu tién xung @6t véi du 4n cla
anh/chi, anh/chi gidi quyét van dé nay ra sao?



Néu nhin vién bio cdo san pham mdi c6 van dé vé chat luong
trong thang nay, anh/chi sé lam gi?

St dung cac cau hdi trong quy trinh giai quyét van dé va ra
quyét dinh

Chuong 4 thio luan vé quy trinh nhu moét cach chinh thtec, tiép
cin tiing budc véi cong viée. Cac t6 chiic thanh céng sé hitu quy
trinh hoic cac cich tiép can hé thong san xuat, kinh doanh, k¥
thuat, kiém soat chat lugng, v.v...

Cac hoat dong quan ly cling co thé mang lai 1di ich tit viéc c6
dugc cach t1ep can hé thong Vi duy, nhu’ng nha quén ly g1a1
quyet cic van dé va ra quyét dinh hang ngay Ho hoc héi dudc gi
tu cac ky su, ngum phén tich van dé dé tim ra nguyén nhén? Cac
k3§ su c6 thé tim kiém chinh x4c nguyén nhan tai sao chi tiét nay
lai khéng thanh cdng hay tai sao lai cé su khac biét vé quy trinh
san xuat. Chung dién hinh cho cich tiép can tiéu chuin dé tim
ra nguodn goc clia van dé. Mot phan clia quy trinh rd rang nay 1a
dit cau hdi dé cé dugce dit lidu day di.

Moi ngéy cac nha quan Iy gidi quyét nhfIng van dé cu thé béng
cac ky nang phan tich. Ho ty dat ra cac cau h01 cho ban than dé
tim ra nguodn gdc clia van dé trudc khi ra quyet dinh. Cac van dé
c6 thé lién quan dén bat ky bd phan nao ciia té chiic trong chu
ky kiém soat cia nha quan ly. Van dé cé thé nay sinh khi mot
chién dich marketing khéng thanh coéng va ca déi can dudc biét
1y do. Hodc ngudi quan 1y can tim ra nguyén nhan ctia mot du
an vuot qua chi phi cho phép.

Mot so cau héi ve quy trinh thudng dudc s dung dé tim ra
ngudn goc clia van dé:

- Chinh x4c van dé can giai quyét 1a gi?

- Lam sao dé t6i biét duge diéu dé?



- Con ai c6 thé cung cap thém thdéng tin vé van dé nay?
- Mc d6 nghiém trong ctia van dée?

. Mttc @6 Anh hudng dén phan con lai ctia nhiém vu/du an/ to
chiic/do6i?

- M6t s6 nguyén nhin tiém ning cfia van dé 1a gi?

. Ly do ctia van dé phtt hdp vdi cac thuc té quan sat khong?

Cling giéng nhu muc dich tim kiém nguyén nhin cia mét van
dé cu thé lién quan dén céng viéc, mot quy trinh ra quyét dinh
cling can cac cu hdi. Cac ciu hédi c6 thé giup nha quan ly tim ra
thong tin ro0 rang tu diéu kha thang than nhu “ching ta nén
mua loai ban nao?” dén cac quyét dinh phuc tap va rac réi hon
nhu “chiing ta nén dit tru s& céng ty  khu vuc nao tai chju A?”
Mot s6 cau héi vé quy trinh ra quyét dinh dién hinh:

- Quyét dinh nao can thuc hién? Tai sao?

- Quyét dinh nay can yéu cau gi?

- Ainén hé trg viéc ra quyét dinh nay?

. Tiéu chi nao can thiét va phai dudc dap ting (ngin sach, thoi
gian va cac thong so ky thuat)?

. Tiéu chi nao sé nang cao cach gidi quyét va “can cé” nhung
khong dugc yéu cau?

- Nhiing cach gidi quyét thay thé?

. Mbi phuong 4n thay thé so sanh vdi danh sach céc tiéu chuin
nhu thé nao?



. C4ac phudng an thay thé nao bi loai bd bdi ching khong dap
ung dudc tat ca cic tiéu chuan “can thiét”?

. Néu mot phuong an thay thé dap tng dudc tit ci cac tiéu
chuan “can thiét”, lam sao dé né co6 thé dap ung dudc tiéu chuan
“can cd” cu thé?

. C4c rtii ro lién quan dén viée lua chon ctia titng phuong an thay
thé?

- M6t nhém cé thé quan ly méi rdi ro nay dé cé thé ngin chin
cac van dé tiém nang & muc nao?

. Mttc 6 nghiém trong néu mot van dé tiép tuc xay ra du ching
ta da no Iuc ngan chan hét stc coé thé?

- Lam sao d6i ngii c6 thé thiic ddy tot nhat cic co hoi tiém ning?

Viéc x4c dinh nhiing cdu héi t6t nhat dé gidi quyét cac van dé
lién quan dén coéng viéce va ra quyét dinh sé 1a yéu cau ddi véi
tiing tinh hudng dé thu thip dude hang loat cic ciu héi va trd
thanh mot chuyén gia stt dung chiing & nhiing thdi diém thich
hap.

St dung cac cau héi dé ngin chin va gidi quyét nhiing van dé
lién quan dén con ngudsi

Khi nha quan ly su dung nhung ky thudt dat cau héi xuat sic
trong qua trinh Gy quyén, quan ly tién trinh cong viéc, dua ra
phan hoi va huan luyén, ho sé ngan chin dudc cic van dé vé con
ngudi. Tuy nhién, sy hiéu nham va cic xung d6t hoan toan van
c6 thé xay ra. Nha quan Iy nén duy tri thai d6 thich hop va ditra
cic cau hdi dé tim ra ngudn goc van dé. Néu ho chi ra ngudn goc
clia van dé va st dung né nhu cd hdi hoc hdi, ching cé thé trd
thanh cach giai quyét van dé 1au dai va ddm bao dudc moi quan
hé.



Danh sach cic cau hdi nham gidi quyét hoidc ra quyét dinh vé
cic van dé lién quan dén chuyén moén (dudc trinh bay trong
phan giai trinh vé viée st dung cic cau hoi dé gidi quyét van dé
va ra quyét dinh) cé thé dudc 4p dung trong cic tinh hudng lién
quan dén con ngudi. Néu mdt ngudi khdng dap ting dudc thdi
han dé ra thi viéc tim ra ly do coi nguéﬁ do “lam viéc thié'u hiéu
qué rat cé tac dung. Mot quan ly c6 thé dé dang g1a1 quyét van
dé nho ludn tap trung vao né va cac thuc té rd rang trong qua
trinh d4nh gia hiéu suit, dua ra phan hoi. Trong mot cudc hop
kiém tra néu cac nhiém vu quan trong bi bd 18, mot cau hdi md
(v4i giong diéu cdi md va than thién) “chuyén gi xay ra vay?”
hodc “cé chuyén gi a?”. Cac cau hoéi nay khéng tap trung vao viéc
quy 16i vi thé nhan vién cé thé thoai mai tra 18i cau hdi theo
nhiéu cach khac nhau. Ban co thé tim hiéu cac trd ngai mang
tinh t6 chttc, nha cung cip cé dap Ung duogc thoi gian quy dinh
hay mot phong ban khac ¢ cung ciap san pham nhu di thda
thuin hay khéng. Trong bat ky tinh hudng nao, ban sé cé dudc
su chuin bi tot hon néu dit ra nhiéu cau héi hon.

Trong nhitng tinh hudng nhu thé niay, mot quan 1y cé thé hdi,
“t6i cé thé gitp duge anh diéu gi?” - mdt cau hdi hudng truc tiép
hudng dén cach giai quyét van dé. Néu nhan vién “ngip ngiing”,
thi t6t nhat nén hudng din ho bang cic cau héi vé quy trinh dé
nhan vién dé cé thé tu gidi quyét dude van dé. Nhitng cau héi
nay hé trg nhin vién kham pha thém vé van dé va khuyén khich
ho phét trién cic kj niang quy trinh ctia ho.

Doi véi viée gidi quyét van dé va ra quyét dinh, ban cé thé dit ra
cac cau hdi md (tit danh sdch trong chuong nay). Cac ciu hoi
khéc giup nhén vién tdc ddng vao chinh ning luc ctia badn thin
c6 thé 1a:

- Giai doan ndo ctia du 4n dang hoat d6ng tot? Tai sao? Lam sao
ban cé thé st dung né lam nén tang cho giai doan ban dang
thuc hién?



. Cac nhiém vu nao di thanh c6ng? Ban cé thé ap dung diéu gi ti
chiing vdi cac van dé trudc mat?

- Nhitng trd ngai d6i véi viée dap tng dude muc tiéu nay 1a gi?
Ban d4 lam gi dé loai bd cac trd ngai tuong tu trong qua khi?
Ban can lam gi dé loai bé nhiing khé khin hién tai?

- Ban cé can thém hb trg?

. Ai/nhém nao khac nita cé thé bi anh hudng trong tinh huéng
nay? Cach t6t nhat dé lam viéc véi ho vé van dé nay la gi?

. Cac phuong an thay thé 12 gi? C4c su Iua chon khac? Lam sao ¢
thé so sanh ching véi nhiing tiéu chuan ma chung ta can dap
ung?

- Ban can 1am gi dé tao su khac biét va thay d6i? Lam sao va khi
nao ban c6 thé tao ra anh hudng trong tinh hudéng nay?

- V6i nhiing gi ching t6i dua ra, ké hoach hanh d6ng ctia ban la
gi? Ban thong bao cho chiing t6i bang cach nao?

- Cac ciu héi ctia ban 13 gi?
Tong két

Ky thudt dat cau héi mang lai cac cudc thdo luin hiéu qua trong
t6 chtic, su rd rang khi Gy quyén, diéu hanh, duara phan hoi va
huan luyen Lén ké hoach trudc va phat trién cac ciu héi hiéu
qua cé thé thtc ddy su tu tin cling nhu ning luc ctia ban. Cac
cau héi dudc chuin bi ki ludng sé gitip phan tich, danh gia tinh
hudng thuc té va theo sau cic budc thuc hién thit hop ly. Pit
cau héi khoi goi cac quan diém va chuyén mén ctia nhan vién dé
nang cao mdi quan hé trong céng viéc. Pat cac ciu hdi dugc 1én
ké hoach rd rang sé nang cao nang luc va su tu tin cia nhan v1en
dong thdi ngin chin cdc van dé 1ién quan dén con ngudi khi can
nhiéu su hop téc.



Trong chuong 6, chtiing ta sé chi ra cdch g& bé nhitng phdn doan
khi cic van dé lién quan dén con ngudi xay xa bat chap no luc
ngin chin ctia cic nha quan ly.



6
PHA VO THOI QUEN PHAN POAN

giao tiép: Phan doan hay d6i khi con dugc goi 1a gdn mac.

Théi quen phd bién nay dién ra khi moi ngudi hinh
thanh quan diém vé ai d6 va gan mac cho ngudi @4, vi du “ké
ludi biéng”, “biét tudt” hoic “ké trén viéc”. Loai phan doan nay
cé dnh hucng tiéu cuc den cach thuc glao t1ep trong quan ly bdl
noé han ché viéc gidi quyét van dé va cé thé din dén nhiing van
dé t6i té hon. Phan doan 1am tri hodn quy trinh kham pha hdp
ly cia nha quan 1y va tao ra tinh trang cang thang trong cac moi
quan hé. Trong chuong nay, chiing ta sé thio luin nhiéu vi du
vé phan doan hay gadn mac thudng gip nhat va chi ra mét quy
trinh vé cach bién nhiing quan diém nay thanh nhiing thuc té
cling cac cach gidi quyét. Khi nha quan ly thay thé quy trinh da
duge mo ta trong chuong nay cho nhiing phan doan, ho c6 thé
cai thién giao tiép va loai bd nhitng cdm xuc tdi té tiing lam
thoai chi nhiing nd luc dat dudc két qua. Cac quan Iy phat trién
ky ndng quy trinh dudc dua ra trong chuong nay cting md réng
kha ning ctia ho nham ngin chin cic van dé lién quan dén con
nguoi.

C huong nay thao luin vé nguyén nhéin ctia nhiéu van dé

Phan doan la gi?

Phan doan dudc hinh thanh khi ai d6 phan hang mot ngudi
bang cach gdn mac hoic mé ta ngudi dé bang moét tit hodc cum
tit cu thé. M6 ta dic diém ctia moi ngudi bang tén hoic mac sé
phan loai ho thanh cdc nhém (vi du nhu “nhiing ké ludi biéng”).
Moi ngudi cé hodc khéng ddng tinh vé dinh nghia clia tit “ludi
biéng”, nhung cé mdt diéu chic chin - quan ly khong thé khang



dinh ai dé “ludi biéng”. P6i khi, phan doan dudc diung dé “goi
tén”, “gdn mac” hoic “dua ra mot cdch mo ta tiéu cuc”.

Phan doan phan anh quan diém ctia mot ngudi chit khong pha1
thutc té. Gdn mac cho ai d6 cé thé gy nén tinh trang cang thang
gitta ban va ngudi d6 hodc vdi ca nhitng ngudi dé y dén cai mac
d6. Vay tai sao chung ta lai hay dua ra phan doan. Phan doan la
phuong an glao tiép ngan gon hon do ngu’dl gan mac cho rang
nhiing ngudi dudc gdn mac cé nét tusng dong véi cai mac duge
gan. Diéu nay cé thé dung hoic khong, nhung phan doan sé 1a
ngd cut khi dudc ding dé danh gia mot van dé lién quan dén
hiéu suat va gitip moi ngudi thanh céng.

Nhitng 16i phan doan cé thé tich cuc hoic tiéu cuc. Ban di bao
gid bi gdn mac chua? Déi khi trong cudc sdng, ai d6 cé thé quy
két cho ban moét ky hiéu md ti nio dé duce lip di lip lai -
thudng diing khi néi chuyén véi nhitng ngudi khac. N6 c6 thé 1a
cai tén ban thich, nhu “prez” (dung cho téng théng), “nha vin
cua gia dinh”, “nghé sy, “ké thong minh”. Hodc cai mac nghe
khé chiu, nhu “ké dan d6n”, “d6 hau dau”, “ké ich ky”. Trong
chuong nay, chiing t6i sé chi ra loai mac ma ngudi dudc gdn mac
khong hé thich. Ching thiéu thuc té d6i véi qud trinh xiy dung
nhém va hiéu suit céng viéc va khong thé gidi quyét dudc van
dé, thaAm chi con ph4 hdng cidc mdi quan hé ciing nhu tinh than
lam viéc nhom.

Nhiing phan doan tiéu cuc déng nghia véi nhitng xung d6t
khong dudc giai quyét

Mot dau mdi ma xung dot vé giao tiép ton tai khi moi ngudi
phan doan ai d6 dudi géc nhin tiéu cuc. Viéc gan mac hoac goi
tén khong mang lai cach gidi quyét van dé hoic su giao tiép. Cac
quan Iy thudng phan doan khi ho ttic gidn va tham chi ndi néng
vdi nhan vién.



Mot s6 nhan xét dién hinh tit ban quan 1y bao gdm: “C6 ta c6 van
dé vé 1ong tu trong,” “cic thé hé sau thiéu tinh than 1am viéc,”
“thé hé trudc khong cé chuyén moédn vé ki thuit”. Nhan vién
cling dua ra nhiing phan doan tiéu cuc. Ho c6 thé phan nan, d6
16i cho quan 1y va dong nghiép. Ho thudng than vin rang quan
ly ctia ho khong thé hoic khong gitip ho gidi quyét cac xich
mich véi dong nghiép. Khi ho khong thé tin tudng quan 1y, ho
than van vdi ban be.

Nhan vién thudng cho rang cic dong nghiép tic hiép ho va quin
ly khdng can thiép hodc ho nghi quan ly cling Uc hiép ho.
Nhung “tc hiép” & day thuc su c6 nghia 13 gi?

Elizabeth Koehler-Pentacoff, tac gla truyen thiéu nhi tai
California da nhan dudc hai cudc goi dién ro trong cung moét
ngay Hai ngudi ban ctia Liz d3 tdm su cung mdt van dé - ho bi
dong nghlep chen ép va quan ly cua ho chang giup dugc gi. Ca
hai ngtIdl ban cfia Liz déu mudn gap c6 ngay lap tic dé tim su
va xin 16i khuyén xem nén nghi viéc hay khéng. Dua trén viéc
dit cau hdi, Liz nhan ra ‘“ic hiép” 1a gi d6i vdéi mbdi ngudi ban.

Mot ngudi 1a thi thu cia mét thu viée dia phuong ké rang, “Liz,
déng nghiép cia té gan nhu chiém hét trach nhiém céng viéc
ctia t8. TS 1a ngudi mua sach, chi khong phal co ta. NhLIng cOta
dat mua sach ngay ca khi chang cé chut quyen hanh g1 Co ta st
dung tién mua sach vio muc dich riéng va quan ly ctia t& cling
chang y kién gi. Ngudi phu nit nay de doa ca t§ va quan Iy.”

Ngudi kia 13 thu ky y khoa, c6 mdt ddng nghiép gid vd 6m dé
don viée cho ddng nghiép cia minh. Ban ciia Liz thudng xuyén
phai 1am thém cdng viéc clia ¢d dong nghiép niy. Ngudi quan Iy
phét 16 16i phan nan ctia c6. Thadm chi ¢6 thu ky y khoa no con
c6 chiing nhan clia bac s§ vé van dé khdp b tay. C6 4y can dudc
nghi ngdi va bac s§ khuyén quan 1y chi nén dé c6 ay lam viéc
nhe nhang.



Cac phan doan dién hinh

C6 rat nhiéu loai phan doan dugc st dung phd bién chi ra ring
khi dung chtng, quan ly sé khéng c6 dudc diéu ho mong mudn.
Dudi didy 14 mot s6 mac ma t6i dd nghe cic quan ly goi nhan
vién cap dudi:

-Kéato

- Tre gia (cac cong nhan 1au nam)

- Mang non (cic céng nhan tré)

- Ga kho

- Ké ngd ngan

Doi khi , cdc quan 1y st dung cac tinh tit hoidc cac ky hiéu dé 4m
chi dén nhiing van dé ma ho trdi nghiém véi nhan vién nhu:

- Cau git

- Thiéu tu trong

- Khéng tan tam

- Ludi biéng

- TUman

- Thién cin

- ThS 6 hoidc chang quan tim
- Héng hach

DPang tiéc, mot s6 quan ly di st dung moét cach thai qua nhiing
chuan doan vé y khoa dé 4m chi cac nhan vién nhu tdm than



phén liét, luéng cuc, trim cdm. N6 khién nhan vién cam thay
thé nao? Piéu gi xay ra néu ngudi ma ho gan mac hoic cac dong
nghiép khéc thuc su bi nhitng bénh d4. Viéc st dung nhiing ti
ngit tiéu cuc hoic htia theo nhiing nhan vién khéic dé goi nhiing
ngudi xung quanh 13 viéc 1am khong thé chap nhan dudc.

Khi moi ngudi dua ra phan doan nhu cac vi du trén, thi nhiing
md ta d6 déu khong ding su that va cac van dé khong hé dudc
gidi quyét. Nhitng cach goi xadch mé nay in siu trong tiém thic
ctia ho. Nhiing du doan nay ndy sinh ra su @6 ti. Ching ta sé
khong thé thay d6i cach Ung xt néu khéng cé cudc thio luin
thuc té ndo dién ra. Viéc d6 16i khién kha ning lam rd va gidi
quyét cac van dé trd nén khé khin hon. Cé thé dan dén viée cac
nha quan 1y cdm thay that vong hoic tic gidn véi nhan vién.
Néu ban thay ban thin minh dang @6 16i hay dang dua ra phan
doén, thi ding lo lang. Déi khi @6 14 théi quen phé bién va ban
hoan toan cé thé thay d6i chiing.

Nhitng ngudi 14i xe 123 mét vi du don gidn d&€ minh hoa cho tinh
hudéng dé dang din dén thai d6 tic gidn thudng xuyén véi
nhiing 14i xe khac. Piéu nay xay ra khi cac 1ai xe khic khong
tuan theo tin hiéu giao thdng nhu cic bién bao, dén giao thong.
Ho c6 thé khién ban bat ngd khi @6t ngodt thay d6i lan dudng.
Tom lai, nhung hanh dong ma ho st dung khong dap ung dudgc
cac ky vong vé glao tiép ctia ban (ho phal tuan theo cac quy dinh
khi tham gia giao théng), hodc cé thé gy bat ngd cho ban
(khién ban sg hai).

D6 1 vi du vé cadch moi ngudi d6i dap nhanh chéng va theo théi
quen khi cac ky vong vé hiéu suat khéng dude dap ting hoic khi
ho tao ra tinh huéng bat ngd khién ching ta cdm thay khéng an
toan. Vé coéng viéc, khi cac ky vong khong dude dap ting hoic
thdi han khéng 18 rang, cdc quan 1y cé thé lo ling viéc khong
hoan thanh dung ké hoach. Piéu @6 cé thé de doa su an toan
trong cong viéc ctia nha quan ly - hoan thanh céng viéc véi su
trg gitip cia ngudi khac. Do vay, viéc d6 16i cho céc 14i xe khac



hay cho dong nghiép & noi cong sé kha pho bién vi tat ca su thuc
van chua dugc kiém chung.

Cac phan doan han ché giao tiép, pha hdng cdc mdi quan hé va
quy trinh. Chiing ciing han ché cac quan Iy thao luan véi nhan
vién béi phén dodn thudng khong thc té hay hitu dung. Cac
phan doan cling khlen cac quan ly mat di su sadng sudt — “t6i
chang lam dudc gi”; ngudi nay “thé nay”.

Nhiéu nha quan 1y khéng chiu sfta chiia cic van dé bédi ho sg
phai d6i chat hoic roi vao tinh hu6ng khéng dﬁng thuan. Doi
khi, ho lo lang ban than khong cé ki nang g1a1 quyet nhiing kho
khin. biéu nay Xay ra do ho khong biét thé hién cac ky vong ro
rang va danh gia hiéu suat thuc té. Cdc quan Iy cadm thay khong
thoadi mai néu ho tham gia vao mot cudc doi thoai ma khéng
chuin bi tinh than dé giai quyet nhiing khé khin tiém nang.
Chung t6i sé chi ra nhiing moi quan tam lo lang nay trong phan
sau ctia chudng nay. Cé rat nhiéu cach thic don gidn dé phin
tich va giai quyét cac van dé nhu vay.

“Pung phan xét t6i”

Nhiéu chuong trinh tau hai trén ti vi, nhan vat nay néi véi nhan
vat khac rang, “diing phan xét t6i”. That hai hudc bdi viée phin
xét d3 qua pho bién va hau hét moi ngudi déu ting trai nghiém
né. Nhung thuc té, hau hét moi ngudi déu khong cam thay thoai
mai khi bi phan xét. Ho khéng thich bi c6ng kich béi cai tén
khién ho khé chiu. Ho phin nd khi bi gdn mot cai mac tiéu cuc.
Khi mét quan ly gdn mac mot ngudi, ho sé chi quan sat ngudi dé
qua ling kinh nay (ludi biéng, tinh than lam viéc kém, v.v...). TU
dé, quan Iy ¢ thé sin tim bang chiing chiing minh rang phan
xét ctia ho la dung thay vi gitip nhan vién thanh c6ng Van dé sé
de giai quyet hon néu nd dudc nhin nhin dudi cich ting xtt thuc
té thay vi phan doan.



Su thiéu nhat quan trong giao tiép 1a hé qua ctia qua trinh quan
1y cOng viée. Ching ta dé dang thao luin vé hiéu suit khi tip
trung vao thuc té hon viéc chi dua ra phan xét. Mot cudc thao
luan c6 thé thay d6i cach Ung x cia nhan vién bdi quan ly
huéng ho dén cach ting xtt chuan muc, c¢é thé mang lai thanh
céng.

Phan tich nhitng phan xét va bién ching thanh thuc té mang lai
cac két qua bat ngd. Poi ldc quan Iy cling chinh 1a trd ngai khi
khoéng dua ra cac ky vong r6 rang, khong thio luan nhiing thay
d6i hop ly, khéng dua ra phan hdi thudng xuyén hoic khong dit
ra cac cau hdi vé quy trinh.

Cac phan doan phd bién va k§ ning tai cau tric chiing cé thé dé
dang dudc trui ren, gitp ban tu tin vé thuc té minh dua ra, nam
rd quan diém ctia nhén vién va xac dinh dugc phudng an thay
thé.

Tai sao phan xét lai dé dang?

Chung ta séng trong mot thé gidi day ho nghi vi thé viéc sa vao
phan doan rd6i mdéi cAn nhic 1a diéu dé hiéu. Mot ngudi khong
thé bao quat dudc hét cac hinh mau giao tiép chuan muec. Tivila
mot phlIdng tién truyen thong co the day ngtIdl xem cach giao
tiép hiéu qua. Nhlmg, cac cudn tiéu thuyet hoac chtIdng trinh
truyén hinh can dén yéu t6 kich tinh dé thu hut doc gia hoic
khan gid. C4c ban tin truyén hinh, chuong trinh binh luin, bai
phét biéu chinh tri v thim chi céc tip phim nhua thudng
xuyen miéu ta nhiing cach ung xu phan Xet va chinh chung lai
trd thanh hinh mau hanh déng va giao tiép.

Cac binh luin vién lua chon ti ngit thé hién cac thanh kién
riéng va kéo khan gi vé phia quan diém ctia ho. Phéng vién dit
ra cac ciu héi 1ai nhitng ngudi dudec phdng van theo huéng nha
dai mudn khic hoa - tat cd nham thuyét phuc ngudi xem phan
doan vé ngudi ma ho dang dé cip dén.



Mot s6 chuong trinh truyén hinh hai hudc nhat dua ra nhiing
161 1& chadm biém véi nhiing dac diém cta k¥ nang giao tiép
khong gan lién véi doi thuc. Néu khong cé kich tinh, cau chuyén
sé té ngat. NhLIng trong doi thuc, kich tinh can dudc quan 13'7
bang ki ning glao t1ep thuan thuc, néu khong, cac hau qua
khong mong mudn cé thé x3y ra. 3 noi lam viée, cac xung dot vé
giao tiép cé thé dan dén 4p luc va 1am gidm hiéu suit nhém. Ca
do6i sé cé cam giadc khong thodi mai, din dén khoéng dap tng
dding thoi han céng viée hoic khong dat dude chat lugng cong
viéc mot cach t6t nhat. Mot phan trach nhiém ctia nha quan ly
1a gitip d& cac nhin vién 1am viéc hiéu qua thay vi dé ho trén
viéc va “tranh mat” nhau.

Nhiing nha quan ly tai ning, ngudi cé thé tranh cic xung dot,
gia tdng sy tu tin ciia nhén vién, giai quyét van dé nhanh chéng
va ho trg cac nhan vién tién dén thanh cong.

4 budc cia quy trinh g& bdé phan doan

Khi phan doan, nhin thiic trd thanh su thit va nhan vién bi
phén doén dugc nhin nhan chi qua mot léng kinh duy nhat - cai
mac, do vay, van dé lién quan dén cdng viéc cé thé khéng duge
giai quyet

Néu mudn pha v théi quen phan doan, trudc tién, ban phai
phan tich. Viéc nay chi ra thuc té tinh huéng va gitip ban kham
phé ra nguyén nhan thuc su cia van d@é. Chi khi d6i mat véi cac
hanh d6ng hoic cich tng x{ thuc té, ban mdi cé thé gidi quyét
van dé mot cach triét dé.

Dudi day 1a quy trinh bon budc ma ban cé thé st dung dé gd bd
phan doan:

- Tuyén bo van dé — dinh nghia cta ban vé van dé (ké tron viéc,
d6c doan...).



. Chi ra cac cach tng xit thuc té — diéu ma ban mat thay tai nghe.
Kiém ching lai “su thit” va loai bd moi phan doan. Tiép tuc
kiém chiing dén khi ban 1am rd su that va cac cach tng xit thuc
té — chtt khéng phai quan diém cfia cd nhan ban.

. CAn nhic dén danh sich cac cach gidi quyét thay thé hoic cac
budc hanh dong.

- Quyét dinh cach giai quyét hoic cac budc hanh dong t6i uu.
Mot s6 vi du thuc té sit dung “quy trinh g& bd phan doan”

Chung lién quan tdi cac phan doan va cach giai quyét. Ban c6 thé
cung tIIng nghi dén nhtIng phan doan nay. Phan tich va cach
gidi quyét thay thé cia ban cé thé khac di béi tinh hudng ctia
ban khong glong ho. Tuy nhién, néu ban 1am theo quy tr1nh 4
budc nay, ban sé c6 co hdi dat duge nhiing thanh cong vé quan
ly. Quy trinh nay sé glup ban hinh thanh théi quen gan lién véi
thuc té dé 1am tot viéce glam sat quy trinh lam viéc cua nhan
vién hon, dua ra phan hoi, huan luyén, xiy dung cic méi quan
hé va dat dudc muc tiéu.

Pau tién, cac quan 1y chi rd van dé ctia ho bang nhitng thuit ngit
khong thé gidi quyét hoac dua ra phan doan.

Hiy nghién cttu quy trinh bdn budc st dung ndi dung dudc
cung cap bdi 8 nha quan 1y vé cac phan doan tit A dén H. Nhiing
vi du vé phan doan sé dudc danh gid lai theo thuc té. Cac
phuong an thay thé va cach giai quyét ma cac quan 1y dang kinh
quyét dinh thuc hién cling dudc dua ra trong phan nay. Ban cé
thé cé dudc mdt vai v tudng dé g& roi cho cac phan doan clia
chinh minh.

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



Nhiing diéu mat thdy tai nghe: Budc nay cé thé rat khé khin.
Déi lic, nhitng diéu tudng nhu su thit nhung lai mang chiéu
huéng phan doan. Ban can tiép tuc “bdéc” dan cic tang tiép theo
ctia van dé. Vi duy, Eliot néi rang anh ta thay phan tich trudng
lam dung thdi gian ctia cong ty va khéng né luc trong cdng viéce.
Nhung day chi nhitng phdn dodn mit md. Khi ching téi tiép tuc
héi, “Anh di nghe va nhin thay diéu gi?” thi nhiing su that da
dugc hé 16:

. C6 ta an trua va nghi gitta gid nhiéu hon quy dinh ma khéng
dudc cip nhit trong ban tinh céng.

. Bang tinh céng khéng phan anh khéi ludgng cong viéc can hoan
thanh trong gid 1am viéc (vi du, bang tinh céng cho thay cb ta
hoan thanh 20% khdi Iugng céng viéc trong khi nhitng ngudi
khéc 12 80%). Véi tu cach quan ly, ty 1é cong viéc ctia ¢6 ta nén
cao hon cac nhan vién khac.

Eliot nghi ngoai “ludi biéng”, ¢6 ta con “thiéu trung thuc” khi
cho rang nhan vién khac phai 1am ca phan clia ¢6 ta. M6t 1an
niia, dé chi 13 mét phan doan. Chtng t6i tiép tuc phan tich van
dé va Eliot d3 din chting t6i dén su thit rang:

- Phan tich trtidng nay da v uy quyén cong viéc ma c6 ay duge glao
va bao cdo sai sy that. Bang tinh cong thé hién bang ching vé
hiéu suat kém hiéu qua cfia cb ta. C6 ta nhin khen thudng cho
nhiing nhiém vu dugc @ty quyén, tuyén bd rang minh di tu hoan
thanh nhiing c6ng viéc d6 (cic nhin vién khac nghi ngs diéu
nay.)

- Cac quan ly khac 1am chung viéc cb ta in trua va nghi ngoi qua

thoi gian quy dinh. Sau khi su viéc nay dugc thong bao tdi co ta,
thi cd ta d4 phu quyeét.

Nhiing cdch gidi quyét thay thé hodc cdc budc hanh déng. Eliot
da dua ra danh sach dudi day:



- Pua ra bing mo6 ta céng viéc va cac thoéng tin vé tiéu chuan
cong viéc.

. Tdéng két cac ky vong cdng viée clia nhin vién nay. Thu thap
cac bang tinh céng va nhiing diéu thuc té khac. Tiép dén, dua ra
cac phan hoi t8i nhan vién.

. Gip g& nhan vién nay dé n01 lai vé& c4c chinh sach (vi dy, gico
nghi in trua) cac ky vong vé cong viéc va hiéu suat thuc té.

Lam rd y hiéu clia c6 ta vé cic yéu cau cong viéc bang viéc dé
nghi c6 ta khang dinh lai cac ky vong danh cho minh. Pam bao
chiing d6ng nhat véi y cia nha quan 1y.

- Pua ra cac ké hoach hanh déng dé dap tng nhiing ky vong
“Hanh déng ctia chi dé dap ting dudc cac ky vong nay 1a gi?”

. Sau khi c6 ta dua ra cic budc hanh dong, hiy héi, “tdi cé thé
lam gi dé giup chi hoan thanh tot cong viéc?”

- Ghi chép lai cudc ddi thoai va st dung né nhu bang ching cho
cac van dé vé hiéu suat phat sinh trong tuong lai.

- T6 chic va duy tri cac cudc hop kiém tra cong viéc hai tuan
mot 1an dé chac chan cac nhan vién dang theo sat cac ky vong
vé cOng viéc. Thao luin cac van dé phat sinh va xay dung niém
tin.

Quy#ét dinh cdch gidi quyét hodc cdc budc hanh déng. Elliot 1am
theo cac budc hanh déng trong muc 3 va theo déi két qua. Cac
budc sau sé phu thudc vao viéc liéu phén tich trudng kia cé dap
ung dudc cac ky vong hay khéng?

Néu phan tich trudng dap ing dudc cac ky vong:

- Nhan vién dudc tiép tuc ddm nhiém céng viéc va phat trién cac
k{ nang lan chuyén mon.



. Cac cudc hop kiém tra tién d6 céng viéc cé thé din ra.
Néu phan tich trudng khong dap ting dudc cac ky vong:
- Ghi chép lai cac thuc té

- Thong bao cho phong Nhan sy

. Tham gia gép V va dua ra cdc hanh ddéng d6i phé hdp 1y tiuy
theo chinh sach ctia tiing cong ty.

Xay dung ké hoach va cé cudc néi chuyén truc tiép véi nhan
vién sé dé dang va thodi mai hon so vdi viéc dua ra phan doan
ctia canhén.

Van dé: David, mdt quan 1y cé mot nhan vién thdm nién nhung
bao thu.

Nhiing diéu mat thay tai nghe: David néi anh dang phai d6i mit
véi vi doc cdng giau kinh nghiém nhung chi thich 1am nhiing
viéc thodi mai. Ong ta khong thich nhiém vu quan ly va rat “kén
viéc”. Khi dan hiéu thém vé van dé, ching t6i di dén thuc té:

. Ngudi ddc coéng cé kinh nghiém kia danh 85% thdi gian 1am
cong viéc quen thudc (cong viéc lam dudng) ma 6ng co chuyén
mon hon cac nhiém vu mdi (lién quan dén cong nghiép).

- Ong ta nén danh nhiéu thoi gian hon vao cac cdng viée d6i mdi
cong nghiép. Tuy nhién, éng ta lai dé€ nhiing céng viéc d6 cho
nhin vién clia minh.

. Vi d6c cong tuyén bé rang, “t6i duge thué dé lam dudng, chit
khong phai lam cac viéc khac,” va “téi cling khéng thich cac
cong viéc khac.”

- Ong ta khéng dudc dao tao vé cdc nhiém vu cdng nghiép.



. Vi dd6c cbng, 12 mot “céng nhan tiéu biéu” cho dén vai thang
trudc, dang bi d6 tdi bdi cac cong viéc méi khong dudce giai thich
r06 rang va ong ta khong biét cach lam ching do khong dugc dao
tao.

Nhiing cdch gidi quyét thay thé hodc cdc budc hanh déng. Danh
sach cac chon lua cia David nham muec dich dau tién 1a xac dinh
néu chi can hiéu suit céng viéc ma khéng quan tim dén ngudi
thuc hién, thi David can x4c nhén lai cac ky vong d6i véi vi doc
cong doé.

Néu nhiing viéc d6 phai do vi déc céng hoan thanh thi David
nén liét ké cac budc hanh déng dudi day:

- Cip nhit bdn m6 ta céng viée ctia doc cong va cac ky vong clia
David.

. Giai thich vdéi 6ng ta vé _cOng viéc hién nay da thay doi cﬁng
nhu su vai trd khong thé thay thé cla ong ta trong coéng viéc
mdi, dong thdi thio luin vé cac nhiém vu va ky vong trudc mat.

. Giai thich tAm quan trong ciing nhu miic @ anh hudng téi
nhiing ngudi khac ctia viéc phan chia thoi gian hop 1y ctia vi doc
cong cho cac nhiém vu mdéi va viéc lam dudng.

- Pao tao vé cac nhiém vu céng nghiép cho vi déc cong nay.
- Tiép nhan cic y tudng vé cach gidi quyét tit vi déc cong.

. Thong nhat vé cdng viée vdi vi déc cdng, dong thoi dua ra cac
hinh phat néu khéng tuin thd.

Quy#ét dinh cdch thiic gidi quyét hodc cdc budc thuc hién. David
lam theo tat ca cic budc hanh ddng va biat dau ghi chép lai
nhiing thai d6 tng x néu ngudi déc céng tit choéi dap tng cac
ky vong hoic tham gia huan luyén.



Van dé: Kathy néi rang cap trén cta cd 1a ngudi “thiéu nhay cam,
hay soi xét cong viéc ctia c4.”

Nhiing diéu mat thay tai nghe: Khi ching t6i bit dau troé chuyén
vé tinh hudng nay, cach tng x{ va thuc té di chi ra: Vi quan ly
ctia Kathy mdi dam nhén vi tri nay va khéong nhin dugc su ho
trg thich hgp tit quan ly cap cao hon, 6ng can dudc gitp dd dé cé
thé 1am viéc vdi moi ngudi.

Quan ly mdi van con bd ngd va cd cai nhin khac biét véi moi
thu. Kathy bat dau cam thong vdi Ong thay vi nghi 6ng la ngtIdl
thiéu tinh té. Cé thé & ong c6 nhiing dinh huéng tot, nhung thiéu
kién thic va k¥ ning ctia mdt nha quan ly. Vi thé Kathy d3 liét
ké ra danh sich cic van dé vé quan 1y méi clia co:

Cac moi quan hé quan ly-nhin vién thiéu minh bach — khéng cé
hé thong hodc bang cap bac trong té chiic.

Cac ky vong clia dng ay doi vdi cap dudi khong rd rang.

Ong ay thita nhan cic vin dé vé t6 chiic nhung khéng dua ra
dudc cach gidi quyét.

Ong ay cé cac k§ ning phan hoi kém: phé binh nhan vién, dong
nghiép nhung khong dua ra nhiing thong tin cu thé vé cac ky
vong cling nhu mong mudn vé su thay doi ctia cap dudi.

Cac quén 1y dudi quyén khéng nhan dugc nhiing phan hoi tich
cuc do6i khi ho dap ing dudc cac ky vong cta Ong ta.

Ong ta lam mat uy tin cling nhu quyén han ctia cidc quan 1y cap
dudi bang nhitng 18i mia mai trong cac cudc hop. Ong ta td ra
thiéu than thién véi cdc nhan vién dudi quyén khi phét 16 ho
nhiing lic vo tinh di ngang qua nhau trong sanh.

Ong ta tit chdi cac ¥ tudng ctia t6i ma khéng dua ra ly do.



Ong ta can dudc dio tao vé giao tiép va quan Iy cap cao hon.

Kathy nhén thay cap trén clia ¢ khéng c6 sut chuén bi phit hgp
va ho trg tu phia to chic cho nhiing trach nhiém mdi. Co biét vi
quan ly mdi can giup dd dé cé thé tro chuyén va trao doi véi moi
nguoi.

Danh sdch cdc cdch gidi quyét thay thé hodc cdc budc hanh
déng. Pau tién, Kathy quyét dinh cai thién tinh hinh cfia ca d6i
bang cach cai thién cidc mdi quan hé. Nhitng bude hanh ddéng
ctia Kathy bao gém:

- Gip g6 cap trén va thdo luin nghiém tiic vé cic van dé can giai
quyét.

- Néi véi Ong ta vé cac nhu cau clia quan ly dudi quyén dé 1am rd
vai trd, cip nhat cic bang biéu ciia t6 chiic va cdc mdi quan hé,
cac ky vong va phan hoi dua trén tinh than x4y dung. Giai thich
rd cach 1am nay cé dnh hudng dén hiéu suit nhu thé nao va
giup 6ng ta dat dudc cac muc tiéu ra sao.

Pua ra phan hdi ma nhan vién dudi quyén mong mudn dé cai
thién moi quan hé cong viéc véi 6ng ta va nhac dén cac van deé
dudc liét ké trong muc 2 “Nhiing cach ting xtt thuc té.”

Pé nghi 6ng ta t6 chitc mot cudc hop dé 1am rd vai trod, trach
nhiém va muc d6 quyén han. (xem chuong 2 vé su ro rang lién
quan dén cac ky vong).

Dé nghi 6ng ta cam két 1am rd va gidi quyét cac van dé ma cac
quan ly duéi quyén dang gap phai vdi 6ng ta.

Pé nghi cap quan 1y cao hon dio tao vé quan Iy vao giao tiép cho
ong ta.

Quyét dinh cdch gidi quyét va hanh déng hop ly. Kathy bt dau
thuc hién cdc budc hanh déng dua ra & trén ngoai trit hai budc



cudi cling. C6 @i chon cach nd luc cling cap trén cia minh gii
quyét van dé hiéu qua va xay dung modi quan hé can thiét. Tuy
nhién, néu 6ng ta khéng hdp tic nham gidi quyét cic van dé
nay, thi Kathy sé:

N6i véi dng ta rang cd sé thdng bao 1én cap trén véi 15i 18 tich cuc
dé ning cao mdi quan hé cong viéc clia tat ca cac thanh vién
trong doi.

Goi y mot cude thao luin véi sy tham gia ctia quan Iy cip trén
cling nhu dudi quyén ctia 6ng ta dé 1am rd cac ky vong. C6 sé ghi
chép lai cic phdn hoi va quyét dinh.

Dé xuat 1én phong nhan su néu ho khdng thé gidi quyét van deé.

Van dé: Alexandra, mdt quan ly, cé nhan vién 12 mét ngudi thi
cuu chi chd nghi huu.

Nhiing diéu mait thay tai nghe:

- Nhan vién sé nghi trong vong 6 thang téi

. Anh ta chan viéc

- Anh ta khong chiu trach nhiém véi cong viéc

- Anh ta 13 mo6t nhan vién tot — hoan thanh xuat sic tat ca cong
viéc dugc giao.

- Anh ta da lam viéc cho cong ty hon 20 nam.

. Alexandra ddng y viéc khong thé xac nhin nhan vién khong
con hiing thu véi cdng viée bdi anh ta khong bao gid dé cip dén
viéc d6. “Khong hiing thd” chi 1a phan doan cd nhéin cta cb
théng qua biéu hién clia nhin vién: Thudng xuyén di 1am mudn
va in trua qud thdi gian quy dinh méi ngay.

Danh sich cach gidi quyét thay thé hoic cic budc hanh dong.



- Gap g0 nhan vién do va thé hién sy quan tdm dén viéc anh ta
xin nghi viéc tai cong ty. Néi rang ¢6 mudn anh ta hoan thanh
cong viéc thanh céng va c6 sé ho trg anh ta.

- Pua ra cac ky vong, hinh phat vé chinh sich gid 1am dé thé
hién su céng bang do6i vdi tat ca cdc nhan vién.

. Cling 1am viéc dé c6 thé dua ra ké hoach gidi quyét bao gom ca
viéc dé anh ta huan luyén cho ngudi ké nhiém anh ta trong
nhiéu thing téi nham bao toan kién thiic chuyén mén ctia anh
ta.

- Lén ké hoach cho mot budi tiéc chia tay véi cdc ddong nghiép
néu chinh sach cho phép.

Quyét dinh cich gidi quyét hoic cac budc hanh ddéng.
Alexandra quyét dinh:

. Lam theo cac budc trén trit khi nhan vién khéng tuin thi cac
chinh sach va ky vong.

. P6i x1t v4i anh ta cling nhu véi moi nhin vién bing cich
hudng dan va ghi chép lai hiéu suit dua trén cic chinh sich clia
coéng ty néu anh ta khéng tuan tht hoic khéng dap tng dudgc
hiéu suat 1am viéc.

Van dé: Ling thic mac rang “lam sao dé cé thé gidi quyét su 1éng
1éo trong két noéi nhém khi it nhat mot vai thanh vién nhan
thay nhan vién chinh 1a yéu t6 chinh cho viéc nay?”

Nhiing diéu mait thay tai nghe:

Khi Ling c6 ging dua ra cic cach ting xit va thuc té can giai
quyét thi nhin ra rang chinh anh, véi tu cich quan 1y, cling 13
ngudi két ndi kém. Anh khéng cung cip cho nhan vién nhiing
théng tin hiéu qua dé hoan thanh cdng viéc. Néu ¢d gang néi



chuyén véi nhan vién, anh ta sé sém giai quyét dudc cac van deé.
Hay quan sat nhiing gi anh ndi va hanh déng dé xem xét tinh
hinh dién ra:

- Quan sat — Nhan vién nay tén thdi gian nhiéu nhat dé hiéu cac
hudng dan trong so6 tat cd nhan vién.

. Nhan vién khong dit cau héi ma gid vd nhu “da hiéu” cac ky
vong ciia nha quan ly dua ra.

. Chat lugng cong viée clia nhin vién nay thap hon rat nhiéu so
véi nhiing nguci khac.

Danh sach cach gidi quyét thay thé hoic cac budc hanh déng

Ling d3 quyét dinh bat tay vao thuc hién mét sé viéc ngay tic
khac. Dudi day 1a danh sich ctia anh:

. Xac dinh 16 cac ky vong d6i véi nhan vién nay kém theo vin
ban. Pé nghi nhan vién d6 tédm tat lai ching va thoi gian can
hoan thanh. Dé nghi nhan vién d6 gli e-mail d€ khang dinh lai
cac ky vong dong thdi liét ké chinh xac cac budc hanh ddng dé
dap ung cac ky vong doé.

- Dua ra cac dit liéu cu thé vé thdi gian ma nhan vién d6 can cé
dé nam bit dudc cic hudng din. Nhan vién can lam gi dé thé
hién d3 hiéu cac hudng din? Tiéu chudn hiéu suat vé thdi gian
thuc hién cong viéc la gi?

. Gip nhan vién d6 va thé hién mong mudn hiéu thém vé cdng
viéc ctia ho véi tu cich nha quan ly. Anh ndi véi ngudi nhin
vién d6 rang sé bd sung thém nhan luc dé ho trg va cung cap
huéng dan néu can thiét.

- Pua ra cac cot moc va thdi diém kiém tra cong viée, thoi han
giam sat cdc cOt mbc quan trong doé (ké hoach du an).



- Duy tri gap gd nhan vién hang ngay hoac 2 lan 1 tuan tuy
thudc vao nhu cau glup d& cia nhan vién va nhu cau clia quan
1y dé chac chan nhan vién d6 dang di ding hudng.

. Gidi thich dnh hudng d6i véi d6i ngii khi chat lugng khéng
dudc ddm bao hodc thdoi han khdng dude dap ing. Liéu cic nhan
vién khac cé phai ddm duong cong viéc cho anh ta khong?

Quy#ét dinh cdch gidi quyét hodc cdc budc hanh déng. Ling quyét
dinh:

- Ap dung tat ca cac budc trén.

. Néu chtung khéng cé tac dung, anh sé bat dau quy trinh khién
trach chinh thic ctia to6 chiic.

Van dé: Nhin vién cia Deborah khéng chtt ddng 1am viée. C6 ta
chilam nhiing gi dugc phin c6ng va “cam chiung”.

2. Nhiing diéu mit thay tai nghe:
. C6 ta déng clta s6 tng dung khi Deborah di qua.

- Nhan vién hoan thanh nhiém vu dudc giao. Tuy nhién, ¢6 can
gap doi thoi gian dé hoan thanh chung.

- Nhén vién khéng thoéng bao cho Deborah khi hoan thanh cong
viéc., cing khéng dé nghi dugc giao thém cong viéc hodc du an.

- Nhan vién chuyén tif chi nhanh 1én.

Sau d6, Deborah nhén ra rang minh di qua vd doan vé cach thé
hién ctia nhan vién mdi. C6 da khong dua ra cac ky vong r6 rang
vé thoi gian can hoan thanh c6ng viéc. Ngoai ra, nhan vién méi
can dugc théng bao vé cac ky vong ma Deborah mong mudn va
dudc dé nghi héi thém vé céng viée méi. G noi lam viéc cii, cb ta
c6 thé khoéng phai dap tng ky vong nao.



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

- X4c dinh thdi gian tiéu chudn ma nhiém vu @6 can hoan thanh
(khéng phdi dua trén thoi gian hoan thanh ctia cd nhéin
Deborah).

. Thao luin vé cac ky vong ma cd ay cé thé hoan thanh trong
thoi han ctia du an.

- Thao luin moi ky vong vé viéc théng bao cho Deborah khi cac
nhiém vu hoan thanh va yéu cau cong viéc ke tiép.

- Pua ra cic thdi han kiém tra va gidm sat dén khi khong con can
thiét.

. T6 chtic cac cudc hop thudng xuyén kiém tra/muc tiéu va bao
cao hién trang cling nhu thdi han.

4. Quyét dinh phuong 4n gidi quyét va cdc budc hanh dbng.
Deborah quyét dinh 1am theo cac budc hanh dong trén.

Théng qua viéc lam theo quy trinh bén budc trén, ban cé thé
thay thé cic phan doan bang thuc té, sau d6 dé dang cé quyét
dinh ding dan dé tim ra cach gidi quyét. Trong cac vi du via
dua ra, nhiéu 1an, nhan vién bi d6 16i khi nha quan Iy 13 trd ngai,
tu phan doan mot cach cht quan. Viéc cidc quan ly theo sat quy
trinh nay nham nhén ra viéc cac k}‘/ vong cta ho khéng rd réng.
Nhiing nha quén ly can cung cap cac ngudn luc bao gdm ca viée
d3o tao dé nhan vién cé thé dap Ung dugc cac ky vong nay Phan
doan thuang chi 13 su hiéu 1am va 1a trd ngai cho viéce g1a1 quyét
van dé. Ngudi quan ly quy trinh gd bdé phdn doian nén nhanh
chong, trung thuc kiém tra ngu’dl thyc hién dé cong tac dat
dugc cdc muc tiéu céng viée va bao toan cic mdi quan hé.

Lua chon ti ngit



Khi muén kham phé ra ngudn gdc ctia phan doan, ho can néi
chuyén véi ngudi ma ho dang cé nhiing phan xét. Chon lua tu
ngit thich hop cé thé tao nén su khéc biét trong théng diép can
chuyén tai. Ngbn tit chuin xac ciing mang lai sy cam thong
trong qud trinh hop tic dé hoan thanh céng viée.

Ngudi quan Iy tao ra nhiéu d&nh hudng nén viée chon ti ngii can
than — ngon ti thuc té va than thién la diéu rat quan trong.

Tu ngu c6 thé nang cao va thutc day giao t1ep trong cong viéc va
cac moi quan hé¢, thim chi khang dinh quyén thong tri hodc mai
goi nhitng mdi quan hé than thiét. Chung thé hién su tén trong,
lich sy hay phan d6i. Can nhic cic cip tit sau day va mai lién hé
gitta ching: cdc chuyén cdng tic/viéc 1am vo bd; ndi tiéng/tai
tiéng; kinh té/ré mat; td mo/choc ngoay; giau kinh nghiém/tht
cuu; tré trung/thiéu kinh nghiém.

Sy nghéo nan va thiéu tinh té trong cach chon lua tit ngit (bao
gém ca viéc phén doan va gén mac) sé hinh thanh mét buc
tuong thay vi cay cau. N6 cé thé tao ra su xung dot va bi suy
dién thanh su thiéu quan tam. TU ngit th1eu tinh té din dén su
do t6i, hifu nham va giét chét giao tiép. Viéc lua chon tit ngit
ngin chin cic van dé lién quan dén con ngudi va tao ra méi
trudng tin tudng, tén trong 1an nhau. Cac ti ngit trung tinh
hoic tich cuc thé hién su cdm théng va quan tim, tao ra mot
mdi trudng giao tiép cdi ma3 va mang lai nhitng giai quyét hay.
Chiing c6 thé khién cic nhan vién ling nghe nhiing phan hoi
tich cuc hon va cadm thay dudc chio dén khi dua ra phan héi.
Nha quan 1y than thién hoic uy tin dugc thé hién qua viéc sit
dung ngén ngii tich cuc. Ho khong bao gid phan doan hoac gan
mac cho bat ky ai.

Cach gidi quyét cdc phan doan bang ngdn ngii co thé

Bén canh ngdén tl, ngdn ngii cd thé, biéu 16 trén khudn mit va
giong néi cling thé hién phdn dodn va tao ra sy kho chiu. Tudng



tudng viéc ban phai phat biéu vé mdt van dé nao dé trudc rat
nhiéu ngudi. Ban dude xép chd ngdi canh mdt ngudi. Mbi 1an
dén lugt ban ndi, c6 ta cau may, cudi ndi, quay ngang quay doc.
C6 ta khién moi ngudi khong thé tip trung vao bai phat biéu ctia
ban biang cac ngdn ngit co thé. Ban phan ing ra sao? Ban hiéu
nhiing ngén ngii cd thé @6 nhu thé nao? Ban nghi c6 ta thoé 16?
C6 ta khong ddng tinh véi ban? C6 ta cudi nhao va phét 16 ban?

Mot ngudi cé thé cé bat cit quan diém nao trong sd nhitng quan
diém trén va chiing chi 13 cic phan doan. Thuc té duy nhat 1a
nhiing diéu mit thay tai nghe nhu m6 ta trong doan dau tién.
Cac phan doan nay cé thé hoic khong thé 13 muc dich ma ngudi
d6 nghi khi chon dé phan ting véi 16i néi clia ban bang ngdn ngit
co thé. Hanh déng dua trén cic phan doan ngén ngii cd thé clia
ngudi khac khong thtic ddy mdi quan hé hoic truyén tai thanh
cdng thong diép ctia ban.

Ban c6 thé phdt 1§ cach ing x{ clia ngudi dé. Pé 1a cach cac nha
quan ly thudng 1am v4i nhan vién ctia ho. Cach 1am nay hop ly
nhung d6i Itc nd 1am phién khén gia (hoic cac thanh vién khac
trong d6i).

Gia s{, ban quyét dinh 1am rd cich tng xt clia ngudi dé. Néu
ban chon ndi rd vé quan diém/phan doan, c6 ta cé thé chdi bd va
ban sé bi mat thé dién. Ban dé mat kiém soat va xao lang nhiém
vu chinh. Ban sé khéng nhan dugc tng ho ti cic khén gia. Ban
cho riang moi ngudi dang nhin ban nhu mét ngum khon khd
khong thé giai quyét dudc nhitng thach thic trong giao tiép.

M6t lua chon khac 12 1am 16 cach Uing xt bang viéc st dung cac
thuc té. Viéc lam néy c6 thé thu thap dudc th6ng tin vé Iy do tai
sao ngudi do lai c6 cac hanh dong nhu thé va cé mdt budi ndi
chuyen thang than. Viéc nay cé thé glup ca hai ban quay tré lai
van dé trong tam va tip trung vao céng viéc trudc mat.

Tong két



Cac phan doan va gadn mac cé thé giy ra xung d6t dan dén han
ché ning suat cling nhu chat lugng cong viéc. Phan doan - du
chila néi diia — sé ph4 hdng cidc moi quan hé bdi né khéng mang
su rd rang vé y nghia ctia cai mac hoic phai 1am gi dé thay doi
cach Ung xu.

Khi ban sit dung quy trinh g8 b va gidi quyé't cic van dé lién
quan dén con ngudl chung trd thanh cic van dé thuc té khoéng
lién quan dén cam xdc. Ban hoan toan cé thé tu tin gidi quyét
cic van dé nay biang viéc st dung cic kj ning quy trinh don
gidn nhu cach ban giai quyét bat ctt cdng viéc quan 1y nao.

Pua ra cac su that hodc cic ciach Ung xi can dudc gidi quyét,
tranh st dung phan doan déng thdi diing nhitng ngén ti thich
hop 14 nhitng k§ ning hét stic quan trong nén dudc st dung
trong moi tinh hudng cong viéc.

Chuong 7 sé 1am rd cac van dé vé glao tiép trong quan ly pho
b1en Nhu trong chuong 6, cac sy that vé nhitng van dé nay cung
can dudc phan tich dé x4c dinh dudc cac cach gidi quyét va cac
budc hanh dong.
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NHUNG VAN PE PHO BIEN LIEN QUAN
PEN CON NGUOI - NGUON THAM KHAO
HOUICH

lién quan dén con ngudi dé chiing dudc phan tich va giai

quyét nhu cic van dé cong viéc khac. Bén canh viée phan
doan va gan méc, cé nhiing van dé phd bién khac lién quan dén
con ngudi cé thé 1am dau dau cac nha quan ly. Mot s6 dude thao
luan trong chuong nay bang viéc stt dung cac vi du thuc té. Mot
quy trinh don gian sé gitip ban giai quyét cac Vain dé néy Néu co
thé phat trién ky ning don gian nay dé g1a1 quyet cac Van dé vé
con ngum ban sé hinh thanh thdéi quen glup nang cao méi quan
hé va hoan thanh cong viéc. Théi quen nay sé gitp ban dat dugc
két qua cong viéc thong qua ngudi khac.

C huong 6 d3 mang lai mét quy trinh thdo g& cic van dé

Doi khi “van dé lién quan dén con ngudi” 1a cd hoi dé kham pha
cac quan diém khac nhau. Cac quan diém da dang hd trg cho
dich vu va san pham ddi mdi tot hon. Nhiing cach nhin khéc
nhau sé gitip phat trién k§ ning gidi quyét xung dot va cling c6
nang luc cta ca doi.

Lam rd cac van dé lién quan dén con ngudi

Cac van dé lién quan dén con ngudi la mot thudt ngfl rut gon st
dung dé mo ta cac xung d6t khé g1a1 quyet glua con ngu:dl vGi
con ngudi trai ngugc hoan toan vdi cac van dé veé cong viéc hay
k§ thuit. D6i khi, cdc quan ly tri hodn giai quyét cac van dé lién
quan dén coéng viéc cé lién quan dén con ngudi.



Déi lic nhitng viée nay lién quan dén cdm xudc va nha quan ly
khong chic chan vé cach gidi quyét van dé hiéu qua. Nha quan
ly @6i khi chi phan nan ma khéng biét cach 1am rd cic van dé
lién quan dén con ngudi nhu cac van d@é vé hiéu suit céng viéc
duoc giai quyét béi quy trinh hop ly.

Xung dot c6 thé xay ra do su khéc biét vé quan diém, tinh cach
hoic niém tin. Mot I‘lglIO'l nghi minh dung va phan doi quan
diém clia nhIIng IlglIO'l khac. Trai lai, c6 ngudi th1eu ty tin vé
quan diém va kha ning lam gidm xung d6t. Mot sd ngudi s
danh mat céng viée ciing nhu danh tiéng nén khéng chon trd
thanh mét ngudi giao t1ep trung thuc. Trong khi cé nhiéu ngudi
luén nd Iuc phat trién cdc mdi quan hé céng viée manh mé.

Nguyén nhan cia cdc van dé vé con nguoi

Moi ngudi thudng cé nén ting va quan diém khac nhau nén viéce
1am 15 nhiing hiéu 1am vi cidc van dé vé con ngudi mot cach
khdch quan dé nhiing ngudi khdc c6 thé hiéu r6 1a diéu rt kho.
Phan nay, c:hung ta sé cung kiém chiing cac nhan to cé thé gay
ra cic van dé vé giao tiép.

Khong da két ndi truc tiép

Trai ngugc véi viéc thudng xuyén t1ep xuc la viéc h1em khi gap
g0 truc t1ep Viéc khong thu’dng xuyen ket ndi truc tiép cung co
thé 1am nay sinh cic van dé vé giao t1ep N gay nay, cac van
phong 1am viéc cé thé & nhitng thanh phd hoic cac nudc khac -
tham chi & chau luc khac. Nhitng nhan vién néy lam viéc tu xa
VGi cac dong nghiép qua Internet, cdng tac va két ndi véi nhau
trén toan cau.

Viéc két noi tit xa An chita nhiéu hiéu 1am tiém an trong giao
tiép, bdi ho chi c6 thé danh gid hiéu qua lam viéc dua trén két
qué cudi cung, c6 thé sé thiéu su lang nghe hay thau hiéu lan
nhau.



Sailéch y hiéu trong giao tiép

Mot van dé dién hinh trong giao tiép 13 “6ng ndi ga, ba néi vit”.
Nhiing kinh nghiém trong cudc séng hinh thanh nén cac khung
quan diém, va cac k§ niang song clia ngudi nghe hinh thanh nén
tam nhin ctia ho. Cé nhiéu 1y do khac nhau ddi véi thong diép
dugc glii di d6i 14p véi nhitng gi nghe dudc, bao gbm su khac
biét vé vin hda va cic van dé 16n hoic viéc hinh thanh nén cach
moOt con ngudi nhin nhan cac su vat su viéc.

E-mail cling 12 mot cach thic giao tiép dé gy sai léch y hiéu. TU
ngit va giong diéu trong e-mail thudng cé thé gy hiéu nham va
dan dén xung d6t. Trong khi dé, mot cudc dién thoai ¢ thé gidi
quyét hiéu nhAm mot cach don gidn hon.

Thiéu kha niang lang nghe

Chung ta rat dé bd qua V ctia mot ngudi néu khong tap trung
vao thong tin dudc truyén di. K§ nang lang nghe sé dugc dé cap
trong chuong 11.

Xung dot tinh cach

Mot s6 ngudi néi ho cé xung @6t vé tinh cach véi nhitng ngudi
khéc. C4c van @é nay thudng thién vé cach Uing x{t va rat dé giai
quyét. Trong cac 18p hoc ctia ti, ching t6i stt dung nhitng danh
gia dé moi ngudi hoc hdi vé cac phong cich ua thich ctia minh
va ciia ngudi khac. Nhitng danh gid nay 1a danh sich cic cau hoi
vé cach ban hanh déng trong tinh huéng cu thé hoic nhiing ti
ngit moé ta ban chinh x4c nhat. Tiép dén nhitng ddnh gia nay
chia cac cach tng xt thanh nhiéu phan nhé va dua thém théng
tin vé 1y do mdt ngudi hanh déng va phan tng trong céng viéc,
thdi gian va véi nhiing ngudi khac theo cach riéng.

Cac tdc dong ctia viéc gidm bién ché



Khi mot t6 chttc thuc hién gidm bién ché v4i mét vai nhan vién,
né cé thé khién moi ngudi bi 4p luc. Ho lo 1ang vé viée thiéu thoi
gian hoan thanh nhiém vu hoic s dung thdi gian thiéu hiéu
qua nham tip trung vao viéc phan tich nhitng gi ho can cho
cong viée. Piéu tuong tu cé thé xay ra khi cac cong ty md rong
quy mo vdi ngudn ngan sich gidi han.

Gidm bién ché hoic thay ddi nhan su sé anh hudng moéi trudng
lam viéc bdi nhan vién cii cé thé phai hoc ciach lam viéc véi
nhiing ngudi mdéi. Hon niia, viéc nhiing ngudi & lai phai nhanh
chéong hoc héi nhiing trdch nhiém mdi va khéng dugc phin
phoi thoi gian hoidc duge dao tao c6 thé giy ap luc din dén su
cau gian va thiéu kién nhan d6i véi ngudi khac.

HO trg cic nhém khac

Viéc ho trg cdng viée va nhiém vu clia cAc nhém khéc cé thé dan
dén xung d6t khi khdng nam rd yéu cau ciing nhu cach thic ho
trd. Ngudi quan 1y cfia cd hai bén yéu cau va dudc yéu cau can
thoéng sudt va thong nhat vé nhu cau va cach thiic hop tac dé
dat dugc hiéu qua cao nhat.

Nhitng meo muc pho bién nham ngan chin cac van dé lién quan
dén con ngudi

Tap trung vao cac yéu to tich cyc va gla su rang cac dong nghlep
ctia ‘minh déu cé dinh hudng tot nhat Giao t1ep thudng xuyén
va On dinh giita cdc nhém dé tao niém tin va han ché su thiéu
chic chan. Gitp ngudi khac tim ra cdch dé 1am rd nhiing lo ling
ctia chinh ho va xiy dung méi quan hé. M6t sd quan 1y can nhic
nhg ban than khéng phin doan hoic két ludn voi vang. Thoi
gian cé thé mang lai cach giai quyet van dé hdp 1y nhat. Chap
nhan moét thuc té rang moi nguoi lang nghe ban khong co nghla
ho sé 1am theo cach ctia ban. Hiy thé hién mong mudn c6 dugc
su hop tac cia moi ngudi cho ky vong ctia ban 13 diéu rat quan
trong. Mot trong nhitng cich tét nhit dé ngin chin cic van dé



x4y ra véi moi ngudi 1a cu thé héa nhitng thuc té hoic nhiing
diéu mat thay tai nghe. Viéc phan doan khién cac van dé lién
quan dén con ngudi gia ting va 1am nay sinh cac van dé mdi. b6
1a giao tiép khong truc tiép, thiéu hiéu qua va giy tén thuong
moi ngudi cling nhu danh tiéng ctia ho.

Quy trinh ba budc gitip gidi quyét cic van dé lién quan dén con
nguoi

Mot quy trinh cé thé gitp ban phat trién cac théi quen va tiét
kiém thdi gian khi gap pha1 van dé lién quan den con nguoi. Ban
c6 thé dé dang bién mot van dé trong giao t1ep thanh mét van
dé cong viée rd rang va nhanh chong chuyen sang cac budc
hanh déng nhu cach ban giai quyét cac van dé cdng viée khéc.

Sau khi da gidi quyét dugc viéc thio g& phan doin cho nhin
vién bang quy trinh 4 budc don gién trong chuong 6, ban c6 thé
su dung quy tI'lI‘lh 3 budc véi cac su thuc lién quan dén con
ngudi va ra quyét dinh:

1. Puara van dé.

2. LAm rd van dé va xac dinh cic thuc té can gii quyét.

3. Quyét dinh cac budc hanh déng

Cac van dé dién hinh ma nha quan Iy thudng gip vdi moi ngudi
Phan nay s€ nghién ciu sdu vao mot vai van dé nghiém trong
lién quan dén giao tiép phd bién nhat véi cac nha quan ly (du

hién tai cé thé ban dang khong phai trai nghiém cac van dé
nay).
Ban cé thé xem qua danh sach tham khao cu thé dudi day doi

v4i mot s6 thach thiic cu thé ma ban phai d6i mit, tiép dén di
thang vao van de.



Khi ban bé trd thanh nhén vién

T6i d4 titng phai quan 1y cic nhan vién dudi quyén 1a ban bé ctia
minh. Piéu gitp t6i ¢ thé hop tac tot v4i ho 13 1am theo nhiing
16i khuyén clia Peter Drucker, ngudi dudc nhiéu nha linh dao
xuat sic coi 12 nha phéat minh ra hinh thuc quan ly ngay nay.
Drucker cho rang chiing t6i nén quan tdm dén mong mudn,
diéu gitp ho hoan thanh céng viéc 1an can trd ho.

1. Vdn dé. Nhan vién dudi quyén 1a ban bé

2. Thuc té: Cac nhan vién khic dang do xét xem ban cé d6i x
thién vi véi ngudi ban dé khéng. Cac ban phai dé ra nhiing gidi
han dé lam rd vi tri mdi ctia ban. Néu cé bat ctt khé khin nao,
ban cé thé chon mot sd budc hanh ddng tiép theo trong phan
dui day.

3. Cac budc hanh déng:

- N6i chuyén ngay lap tuc véi tu’ng nhén vién vé cac dinh hudng
ctla ban nhim ddi xtt cdng bang vdi tat cd moi ngudl Hay héi
xem diéu gi c6 thé hd trg hoic can trd cong viée ctia ho va cac
goi v ctia ho dé moi ngudi cé thé hop tac tot hon. Dit ra cac ky
vong rd rang. Ling nghe va cdm théng nhiing lo 1ang cta ho.

- X4c dinh vai trd va quyén han ctia mébi ngudi, bao gdm ca vi tri
quan ly mdi ctia chinh ban.

- Khéng nén giy ra bat ky cdm gidc thién vi ndo. Nhitng cdm
nhin cta cic nhin vién 1a thuc té ho dang trai nghiém, thim
chi néu n6 khéng giong dinh huéng ctia ban.

. biing s dung tinh ban nhu d6ng luc dé ky vong vé cac yéu cau
cdng viéc ciia ngudi ban dé.

. Tiép cin ban cla ban nhu cac thanh vién trong nhém, tap
trung vao chuyén mon cta ho (nhu ban di lam véi cic nhan



vién con lai). Pé cip dén viéc ban sé can ho dam bao hoan thanh
cong viéc dudc giao.

- Phén biét cong viéc vdi cdc mdi quan hé va tinh cdm c4 nhan.
Khi virala quan ly vira 1a ban be

Tham chi néu 1am theo tat ca cdc budc hanh ddéng trén, ban cé
thé vin gip phai nhiing khé khin khi dan xép vai trd mdi clia
ban véi tu cich ngudi quan ly ctia ban be. M6t cudc ndi chuyén
c6 thé khong @ dé cling cd cac ranh gidi va cdc nhiém vu méi.
Hiy than trong véi cdc dau hiéu cho thay ban dang bi phan tam
bdi tinh ban. P4 14 su bién ddi binh thudng ma ci hai bén déu
can thoi gian dé thich nghi.

1. Vin dé: Ngudi quan ly khong thodi mai véi cac trach nhiém
quan ly cap cao mdi v4i mdt nhan vién dudi quyén 1a ban be.

2. Thuc té: Ngudi ban c6 gang pha v cdc quy tac va 1oi dung
tinh ban thay vi no luc lam viéc nhu mong dgi.

3. Cac budc hanh déng:

. T6 chiic mot cudc gip mit truc tiép vdi ngudi ban dé dé thao
luan lai cac ky vong vé cdng viéc va cic nhiém vu mdi. Nhan
manh vé viéc cic quy tic phai dudc tudn thii mét cich cdng
bing va khong thién vi. Néi cu thé nhiing gi ban thay trong cach
lam viéc ciia nhin vién va muc d6 &nh hudng cta né tdi ban vdéi
tu cach 1a nha quan 1y va ca d6i. Giai thich hiu qua néu nhin
vién khong tuan theo.

- Thao luan vé cac ranh gidi ma ban da thda thuin trude d6. Hay

lam rd cac gidi han, va chac chan rang hai bén déu hiéu vé cac ky
vong ciia nhau.

. P6i x{ véi ngudi ban d6 bang cac ky vong nhu véi cac thanh
vién khac trong d0i. Tong két cac ky vong, 1y do va hau qua.



- Tao ra thoi gian chuyén d6i khi ngudi ban d6 quen véi cac ranh
gidi mdi.

Ngin chin cac van dé lién quan dén con ngudi khi quan ly ddng
nghiép cii

D ban c6 kinh nghiém quan 1y trong bao 1au, mdi 1an quan Iy
md&t nhém mdi hodc duge dé bat 18n tit trong nhdém, sé nay sinh
cic van dé vé cach quan Iy cic dong nghiép cii. Di ban va déong
nghiép da hiéu nhau rat rd, nhung ho ciing khéng chic chin vé
nhﬁng van dé  trong tuong lai khi ban tré thanh nha quan Iy méi
cuia ho. Ban cang tan dung co hoi g1a1 quyét cac ky vong ma ho
phal doi mat cang sém cang tot. Ling nghe chia sé ctia ho va
gidi quyét trudc khi chung trd thanh nhiing trd ngai ngin can
ban tiép can va ho trg moi ngudi.

1. Van dé: Ban vita dugc dé bat 1én vi tri quan Iy méi va khong
chic chan vé cac ky vong cung nhu hanh déng cta ban than cé
dap Uing va gidi quyét dude moi van dé.

2. Thuc té: Ban muoén hanh d6ng dé ngin chin cac van dé trudc
khi chiing cé thé xay ra.

3. Cacbudc hanh déng:

. bling thuc hién nhitng thay déi d6t ngot trong giai doan dau.
Hop thic héa nhiing gi ban mang dén cho vi tri mdi. Dit cac
cudc ndi chuyén theo hudng cé 10i cho muc tiéu ctia t6 chtic.
Khuyén khich déng nghiép cii tham gia va phan hoi.

- Dua ra ban mo t4, phan biét r0 rang cong viéc cho vi tri quan ly
mdi cia ban Va vi tri cia cac nhan v1en T6 chiic mot cudc doi
thoai cdi mé& vé su khac biét gitta quyén han va trach nhiém.

- Nhan phan hoi va lang nghe tit cac dong nghlep cll vé cam
nhan ctia ho. Piing phan doan dua trén quan diém c4 nhan, hiy



tén trong va tinh té véi cAm nhan ctia ho. Hay thao luan dé ciing
dua ra cach hgp tac tot nhat trong vai tro mdi.

- Xac dinh vai tro va trach nhiém cling nhu mic d6 quyén han
ctia nhan vién do6i véi céng viéc.

. Giai thich cac ky vong mot cach rd rang, budc nhan vién cam
két dap ting chiing, dong thdi tim hiéu vé cac ky vong ctia ho.

. Giao tiép truc tiép cdi ma, thudng xuyén vdi cap trén va cac
nhan vién.

- Truc tiép giao nhiém vu thay vi thai @6 nhd dudc gitp d8.

- Phong cach an maic va thé hién phti hop d6i véi cap quan 1y ctia
ban.

. bling thé hién sy boc ddng hay thio luin cong khai thién vi.
Khéng lam theo cdm hiing. H6i chinh xdc nhiing diéu nhan vién
nhin va nghe thay khién ho cho rang ban dang thé hién su thién
Vi.

Giai quyét cac van dé 1lién quan dén con ngudi khi quin ly déng
nghiép cii

Ban hiéu biét, nim rd nhitng ky vong ctia ban than va no luc hét
minh. Mic dit nhiing nd luc cia ban trudc tién 1a chii déng giao
tiép va ngin chin cic van dé vdi cic dong nghiép cii, nhung
chic chan mét sd van dé vin ndy sinh & mdt vai thoi diém nao
dé trong qua trinh 1am viéc. D1 thoai mai hay khéng, ban van
phai giao céng viéc mot cach rd rang cho tit cd cic nhin vién
dudi quyén. Tiép dén, hiy xem xét vé moi quan hé gitta ban va
cap trén ctia ban. Liéu ban cé dang kiém soat né? Néu quan ly
ctia ban khéng cdm thay thodi mai khi Gy quyén cho ban, bdi
ban vita méi dugc phan céng vao vi tri nay, thi nhin vién cta
ban chic chin sé nhin ra ngay su thiéu tin tudng dé. Hiy nhanh
chéng lam rd van dé dé vdi quan ly ctia ban.



1. Van dé: Quan ly can phai d6i mat véi rat nhiéu van dé cé thé
xay ra vdi cac dong nghiép cii.

2. Thuc té: Dong nghiép cii ¢ thé thé hién su ghen tic va khé
chiu, hay chéng d6i va khéng tuin theo nhiing huéng din cta
ban. Ho c6 thé td ra khé chiu khi phai ddm nhin céng viéc ti
ngudi quan ly da ting 13 d6ng nghiép véi ho.

3. Cac budc hanh déng:

- Gidi quyét cac van dé ngay khi chting xay ra. Ping kéo dai thoi
gian.

- Tiép tuc 1am theo cic budc hanh déng dudc dua ra trong phan
Ngidn chdn cdc vin dé lién quan dén con ngudi 3 trén. Khach
quan va coéng bang. Xem xét lai cic vai tro, trach nhiém cling
nhu mtic d9, quyén han ctia ban va clia nhan vién.

- Hoi vé cidc quan diém va phan hoi dé khién cac dong nghiép cii
cam thay y kién cta ho c6 gia tri.

. Cong nhan cic thanh vién cé kinh nghiém bang cach b6 nhiém
ho lam c6 van va huéng dan trong doi.

- Gidi quyét cic khé khan trong céng viéc véi thai @6 cht ddng
va chuyén nghiép cling nhu tu tin nhat c6 thé. Néu can thiét,
hay trao doi truc tiép dé lam r6 van de.

- Pao tao thém vé quan ly vé viée giao tiép nhanh chéng & miic
toi da.

- Khi can phai phan bb lai khéi lugng céng viée clia cic nhin
vién (d6ng nghiép ci), hiy thita nhan thuc té va can sap xép lai
cbng viéc. Gidi thich 1y do. Phan cdng céng viéc tuty theo chuyén
mén va k{ ning. Nhian manh vio co hdi ting trudng va phat
trién cac nhiém vu va du an mdi.



. Khi giao coéng viéc cho cic ddng nghiép cii, ban can doéi x
tuong tu nhu do6i véi cadc nhan vién khac. RS rang vé thoi han va
gidm sat dé€ ddm bao ho dap tng dudc céng viée. T chiic cic
cudc hop hang tuan dé kiém tra quy trinh.

Khi nhén vién giau kinh nghiém hon nha quan ly
1. Vdn dé. Quan 1y nhan vién cé nhiéu kinh nghiém hon minh.

2. Thuc té: M6t nhan vién c6 nhiéu kinh nghiém vé quan 1y va
chuyén mén hon ban bdi c6 thim nién 1am viéc & cong ty 1au
hon. Anh ta phan d6i viéc phai bdo cdo cho mdt ngudi cé it kinh
nghiém lam viéc hon.

3. Cac budc hanh déng:

- ra0 d61 vi cap trén vé cac ky vong, muc d6 quyén han va trach
nhiém ctia ban, tim kiém su ho trg va 16i khuyén ti quan ly ctia
ban.

- Gat bd moi néi sg hii vé viéce bi cap dudi gidu kinh nghiém qua
mat. Thé hién tai 1danh dao va chuyén moén vé cong viéc dé co
dudc su tu tin trong viéc quan ly.

. Gap g& truc tiép cd nhan cé nhiéu kinh nghiém hon. Céng
nhan kinh nghiém va déng gép clia ho trude diy. Thio luin vé
viée st dung kién thtc cling nhu chuyén moén ctia ho dé giai
quyét cac thich thiic vé c6ng viée va cdc du 4n trong tudi lai nhu
thé nao.

- Néu ho cé di ning luc, hiy dé nghi ho huéng dan nhiing ngudi
khéc hodc thanh trg tha dac luc cia ban. Pé nghi ho tu van va
ho trg cac nhan vién mdi va thiéu kinh nghiém.

- Tao cd hdi dé ho thé hién tai ning va kién thiic. Cling ¢ kinh
nghiém ctia ho bang cach giao cho ho cac du 4n chat lugng cao.



. Xem xét quan diém ctia ho vé cach hop tac trong cic du 4n,
phan tich van dé, ra quyét dinh va 1én ké hoach. Héi v kién va
quan diém ctia ho vé ciac muc tiéu va chién ludc t6t nhat déi véi
cd d6i. Lang nghe va hoc hdi thém tit ho. Xem xét Gy quyén
quyét dinh thich hop dé ho cé thé chti ddng, khién ho tap trung
va0 cac muc tiéu, ké hoach va thay d6i.

. Xac dinh va hd trg bat ctt k§j ning ndo ma ho cé va cho ho cd
hoi 1am viéc trong cdc linh vyc c6 thé phat trién cac ky ning
nay. Ho trg con dudng phat trién su nghiép tuong lai ctia ho.

- Hiy linh hoat, chac chin va céng bang véi ho nhu ban dang
lam vdi cac nhan vién khac.

Khi nhan vién gip truc tiép quan 1y cip cao (ma khéng théng
qua ban)

1. Vdn dé: Cach giai quyet va ngan chan tinh huong khi mot
nhan vién cia ban dén gip truc tiép quan 1y cap cao ma khong
théng qua ban.

2. Thuc té- Mét nhan vién khéng truc tiép thao luin yéu cau, goi
y hoic phan nan véi ban ma gian tiép théng qua quan 1y cap
cao. Cb ta khoéng tin tudng ban? C6 ta khéng nghi rang ban cé
ning luc ddm nhiém vi tri hién tai? C6 ta sg diéu d6 c6 thé giy ra
xung dot néu ndi truc tiép vdéi ban? Ban cé thé khong bao gid
biét dudgc Iy do cho dén khi ban hdi truc tiép nhan vién do.

3. Cac budc hanh déng:

- Thao luin tinh huéng nay véi quan 1y cip cao ctia ban va thong
nhat vé viéc cap trén clia ban sé ban giao lai cho ban ngudi nhan
vién d6 dé ban tu gidi quyét. Pong thoi nhan sy gitp d6 tit quan
1y cap cao ctia ban trong cudc hop clia ban véi nhan vién nay.

- Hiy chac chan ban kiém soat dudc cam xuic cia minh va cé thé
noi chuyén dua trén su that va thai d6 6n hoa.



- Thang thian héi vé Iy do nhén vién do lai gép truc tiép cap trén
cuia ban dong thdi kién nhan lang nghe nhiing 16i gii thich cta
cO ay.

. Giai thich véi nhin vién d6 rang cip trén ctia ban va ban da
théng nhat viéc ¢d ay di gip truc tiép quan ly cap cao la khéng
hgp li, dong thdi néu ra nhitng hiu qua néu chuyén d6 con tai
dién.

- Noi vai ngudi nhin vién dé rang viéc giao tiép 1a mé}t phan
cong viée clia ¢d Ay va ca hai bén (ban va co ay) phai co su hgp
tac hdp 1i de cé hiéu qua cao trong cong viéc. Lam r0 cac ky vong
cia 6 4y veé viéc Jmong mudn ban cé nhiing cach 1am khéc, néu
thich hop, hiy dong y thay doi.

Khi nhan vién 12 mét nha chién luge dai tai nhung lai khéng
hoan thanh dudc cong viéc

1. V4n dé:Lam sao dé cé thé d6i phé véi mdt quan Iy (nhan vién)
cé cac y tudng tuyét voi, mét chién lugc gia dai tai nhung khong
thé tap trung hoan thanh nhiém vu.

2. Thuc té& Nhin vién (cling 14 mét quan ly) bd 18 hai thdi han.
Anh ta khong uu tién cdc du 4n hodc nhiém vu cta d6i trong
thang trudc. Anh ta luét web, danh hang gid méi ngay dé ndéi
chuyén dién thoai gidi quyét viéc riéng. Anh ta cling khéng Gy
quyén cho cac nhin vién cip dudi. Tuy nhién, anh ta dua ra
dugc cac chién lude hiéu qua, déng gép nhitng y tudng va cac
cach tiép can dot pha cé thé tiét kiém thdi gian va tién bac cho
cong ty. Viéc can tip trung 1a nhitng thay d6i trong thang trude
va cach kéo anh ta tdp trung vao cac muc tiéu.

3. Cac budc hanh déng:

. Dat cau hoéi xac dinh miic @6 phit hdp ctia nhan vién d6i véi vi
tri dugc giao, nhiing thay d6i trong thang trudc ma anh ta



khong uu tién va bat dau khéng ddm bao thoi han ciing nhu
cach anh ta thuc hién dé gidi quyét tinh hudong nay.

- Thao lun céc chién ludc Gty quyén, lich trinh céng viéc va yéu
cau nhan vién dé phai tong két lai cic vu tién ctia minh. Anh ta
phai tip trung vao cac nhiém vu trudc mat thay vi mdt cai nhin
bao quat néu dé 1a yéu cau vé cong viéc. Lam rd cdc moc quan
trong va thdi diém kiém tra du 4n. Tim hiéu vé yéu cau cla
nhan vién d6 dé c6 thé hoan thanh céng viéc.

. Nhic dén cac chinh sich ctia cdng ty vé thoi gian s dung
Internet va dién thoai riéng ddng thdi thao luin anh hudng ctia
chiing dén céng viéc. Lam 16 cac ky vong va budc anh ta phai
déng v tuan theo.

- Tim cach chira cac y tudng sang tao ctia nhan vién d6, ap dung
chiing vao cong viéc, quy trinh ctia té chiic. Giao cho anh ta cac
du 4n thach thic hon doi héi y tudng sang tao.

Khi nhan vién 1am qua nhiéu viéc riéng trong gid 1am viéc
1. V4n dé: Pé nghi moi ngudi danh it thoi gian 1dm cac viéc riéng
dé tap trung vao cong viéc.

2. Thuc té-Ngudi quan 1y quan sat thay nhan vién dang truy cap
Internet ma khong lién quan dén céng viéc. Anh ay khong biét
chinh xac thoi gian nhan vién d6 danh vao cac cong viéc riéng
nhung anh 4y nghi nhan vién dé nén thay d6i.

3. Cacbudc hanh déng:

- Xac dinh chinh xac thai glan ma nhan vién giai quyet cic van
dé ca nhan trong gid 1am viéc. Liéu cé can dua van dé nay ra
thao luidn hay khong?

- Thao luin nguyén nhin din dén viéc st dung thdi gian 1am
viéc riéng. Lang nghe va cdm théng. Pua ra chinh sich cta céng



ty vé viéc st dung may tinh va dién thoai. Pé nghi nhan vién
tuan theo cac chinh sach nay.

- Phac thdo cic nhiém vu quan trong theo thi tu uu tién. Thao
luan vé hiéu suat thuc so v6i cac ky vong. Néu nhan vién khéng
dap ung dugc yéu cau cong viéc, phai ban bac dé dua ra cach g1a1
quyét. Néu nhén vién c’[ap ung dugc cac ky vong sém hon véi
thdi gian yéu cau, c6 ay cé thé lam thém cac nhiém vu thi thach
hon? Kiém tra khéi lugng céng viéc phi1 hap.

- Dé ra thoi han rd rang. Thuc hién céc giai doan kiém tra ngan.

- Tinh thoi glan lam bu theo gid va nhén 1én theo ngay, tuan,
thang khi st dung thoi gian 1am viéc dé gidi quyét cac van dé ca
nhan.

- Thao luin vé su xao lang véi cac thanh vién khdc trong d6i va
nhu cau thay d6i cac thdéi quen lam viéc tot.

Khi mo6t ngudi lam viéc hiéu qua bat dau di lam mudn

1. Van dé: Cach giai quyét khi khi mot nhan vién xuit sic bit
dau dilam mudn

2. Thuc té: Nhan vién bat dau di 1dm mudén. Nguyén nhin
khoéng r0 rang.

3. Cac budc hanh déng:

- Lam theo quy trinh phan héi trinh bay trong chuong 8.

. Lan dau tién, ban nhic nhd ngay 14p tic khi thay nhan vién di
mudn. Piéu nay cho nhan vién biét ho phai tuin thu cic quy

dinh ctia cdng ty. Viéc nay ciing khién cac nhan vién khac hiéu
rang ho phai tuan thu quy dinh nay.



- H3i 1y do bang giong diéu 6n hoa va thin thién. Ling nghe va
thao luan.

- Gidi thich c4c ky vong va chinh sich clia cdng ty. Hiy dé nhin
vién biét c6 ay 14 mot phan ctia ddi ngii va tai sao viée dung gid
lai quan trong dén thé. Giai thich viéc di mudn ctia c6 dy sé anh
hudng dén d6i va cac bd phan khac.

- H6i nhan vién liéu cé thé 1am gi dé di 1am dung gid. Ling nghe
phuong dn ctia ¢d ay trudc khi dua ra cach giai quyét ctia ban. C6
ay c6 can ban giup dd khong?

- Budc nhin vién phai cé trach nhiém véi cac nhiém vu dugc
giao.

- Néu nhtt viée dén mudn tiép dién. Lién hé véi quan 1y va phong
Nhan su dé thuc hién theo chinh sach cta céng ty trong qua
trinh khién trach.

Nhan vién lam viéc tu xa

1. Van dé: Bang cach nao dé xda tan cac van dé vé giao tiép véi
cac nhan vién lam viéc tu xa.

2. Thuc té: Su khac biét vé mui gid gy khé khin khi sip xép cac
cubéc hop qua Internet va cac cudc nédi chuyén dién thoai. Su
khac biét vé vin hda, thiéu giao tiép truc tiép gy khé khin
trong qua trinh hiéu rd cic thong diép ngdén ngit bsi ho khong
dudc ho trg clia ngdén ngii cd thé. Khé khin hon khi dua ra cac
hudng gidi quyét van dé va gidm sat quy trinh. M4t s nhan vién
con cam thay bi ¢6 14p do khéng cé mit & tru s& chinh. Cac cudc
gap mat khéng dién ra thudng xuyén.

3. Cac budc hanh déng:

. Pua ra cac hudng dan coéng viéc va tiéu chuin hiéu suit rd
rang. Pua ra ngay cac ky vong tu khi bat dau. Néu lam viéc véi



cic dia diém xa tru s — cd 3 nudc ngoai — véi su khac biét vé mui
gid, thi ban sé td chtic cic quy trinh thuc hién va cic cudc hop
kiém tra nhu thé nao? Cac ky vong ctia ban tity theo gid 1am viéc
hoac ngay lam viéc?

. Tong két cic muc tiéu va quy trinh danh gia thudng xuyén.
Dua ra cac phan hoi vé cach thic thuc hién cong viéc.

- Tra 16i cdc cudc dién thoai va e-mail phil hop. Kiém tra tu ngfI
va giong diéu trong e-mail trudc khi gtii @é tranh cac van dé vé
giao tiép.

- Lén lich cac cubc dién thoai thudng xuyén. Ghi am lai cac cudc
dién thoai va st dung chung dé xac nhin tinh chinh xac khi
can.

. Lén lich gip truc tiép hodc qua cac thiét bi cong nghé nhu
video hoic chat dé ban c6 thé nhin thay ho.

- Thay d6i dia diém céac cudc gip mit tryc tiép dua trén nhu cau
ctia thanh vién trong nhém dé giai quyét cong viéc G cac khu
vuc khac nhau.

- N gutdl quan Iy nén dén nai 1am viée clla cac nhan vién déu din
néu ngan sach cho phép.

- Cac culc gap Xay dung nhom hiéu qua Thuc hién ching & noi
moi ngudi cé thé tdn mat thay cong viée dién ra.

- Ping cac buc hinh ctia nhin vién lam viéc tu xa tai tru sd
chinh.

Cac van dé con ton dong véi mét nhom méi

1. Van dé: Lam thé nao dé gidi quyét cic van dé con ton dong ti
nha quan ly cti khi bat dju ké nhiém?



2. Thuc té- Cac ddng nghiép cé thé khong hai long véi nhau. Mot
s6 cd nhan 1am viéc kém hiéu qué va khéng ly gidi dugc nguyén
nhan din dén viéc 6. Nha quan 1y méi cé thé nghe thay nhting
1Gi phan nan tit cic thanh vién trong d6i. Cac van dé veé quy
trinh cdng viéc hodc chuyén mén anh hudng dén hiéu suit clia
cong ty.

3. Cacbudc hanh déng:

- Xac dinh rd van dé:

- Tai sao diéu d6 lai quan trong?

- Nguyén nhin clia van dé?

- Tao sao nd van ton tai?

- Cac nhan sulién quan la ai?

- Nghién cttu cic nd luc bi that bai khi giai quyét van dé.
- Pua ra muic @6 nghiém trong cfia van dé va cic vu tién.
- Tim kiém giai phap.

- Nghién cttu tai liéu van d@é nay.

- Phéng van cic ngudi lién quan dé hiéu vién cdnh da dang.
- Kiém tra cic cach tiép cin khac.

- Pua ra cac cach tng xt c¢é thé chap nhan dudc va cic quy dinh
nén tang.

- Puara cac ky vong ro rang.

- Lap ké hoach dé gidi quyét van deé.



- Thuc hién cac cach gidi quyét tiém ning nha.t
- Panh gia két qua.
Khién nhan vién tich cuc chap nhan thay déi

1. Vdn dé: Biang cach nao cé thé khién nhan vién chap nhin thay
doi ctia to chiic véi thai do tich cuc?

2. Thuc té: Ngudi quan 1y nghe thiy nhan vién phan nan khi
théng bdo vé thay ddi. Mot s6 nhin vién khéng thay déi cach
Ung xi sau khi nhin dudc thong bdo. Khi thao luin vé su thay
d6i, nhan vién té ra khéng hop tac.

3. Cac budc hanh d6ng

. Cong bd su thay déi trong cac cudc hop nhém bang céc tit ngit
tich cuc va giong diéu hiing khdi.

- Pua ra tinh huéng va cac ky vong vdi thai d6 ci md va thing
than. RO rang va trung thuc vé sy thay doi. Pua ra cac ly do va
lam ro cac tin don.

- Gan lién sy thay ddi vdi cac thanh céng clia cd nhan nhan vién.
Nhan manh vao nhitng anh hudng tich cuc cta su thay déi dén
tuong lai ctia ho.

- Cho ho thdi gian dé dua ra cac thic mac.

- Lang nghe cic phan hoi va thé hién su cam théng. Tra 16i moi
thac mac cia nhan vién.

- Nhan manh vao nhu cau can tranh luin va lam viéc cung
nhau.

. Dé nghi cic nhan vién dua ra goi y vé cach tot nhat dé chip
nhan thay doi.



. Cung cap nhitng ngudn luc can thiét va xda bd cac trd ngai
ngan chan nhan vién thay d6i.

- Dé xuat cic phdn hoi ctia nhan vién 1én cap trén va cing dua ra
chién lugc cu thé.

. Tim hiéu vé “lanh dao” khong chinh thtc clia d6i ngii nhan
vién va co gang kéo ngudi d6 tham gia vao qua trinh thay dai.

. Tang thudng cho nhan vién chip nhan va thuc hién thay d6i
cach Ung xt trong giai doan chuyén giao.

Neu cac ca nhan khong lam theo nh11ng ky vong thay doi, giai
quyét cac van dé nay bang cac cudc gip mit truc tiép.

Su khéc biét vé thé hé

1. Vdn dé: Lam sao cé thé gitip d6i ngii thoai mai khi cé su cach
biét vé cac thé hé?

2. Thuc té: Moi ngudi trong nhém & dd moi Itta tudi vi thé dai
dién cho cic thé hé khac nhau. P6i khi ho khéng hai 1ong véi
nhau do c¢é nhitng hiéu nham vé giao tiép. Ho cé xu huéng phan
nan vé cac thé hé khac.

3. Cac budc hanh déng:

- Thao luin c3i md vé su da dang ctia cac thé hé vdi toan ddi ngi
Dua ra quyén 1oi ctia viéc c6 dugec mét nhém lam viée cd nhiéu
thé hé khac nhau.

- Thao luin vé cc cach tng xtt tho 16 ma ban bat gip va cac anh
hudng ctia né dén toan doi.

- P30 tao nhin vién chip nhin sy khac biét clia nhau va cling
phat trién.



. Thé hién rang ban danh gid cic dé xuat clia moi ngudi nhu
nhau.

- HAi xem viéc hoc hédi 1an nhau tit cic thanh vién trong doi.
Nhiing y tudng khac ctia ho nham thu dugc 1di ich tit cd hdi nay
dé lam viéc cung vdi cac thé hé khac nhau.

- Thuc hién cac du an xay dung nhom hoic dao tao.

- M6t s6 cong ty két hop nhan vién & cc thé hé khic nhau trong
cung mét van phong hodc mét dy an dé ho cé thé chia sé va
giup d& lan nhau.

Hoan thanh c6ng viéc khi hgp tac véi nhiing tinh cach khac
nhau

1. Van dé. Lam sao dé cé thé gitip cac nhan vién hoan thanh
cong viéc khi ho gap van dé két noi vdi nhiing tinh cach khac
nhau.

2. Thuc té- Mot s6 nhan vién dang tiy chay ciac nhan vién khac.
Moi nguiﬁ sd thé hién quan diém ctia ho. C6 nhitng hiéu nham
vé giao tiép va hiéu sai vé y ctia cac dong nghlep Quan ly ban
khoin khoéng biét cach dat dugc muc tiéu v6i qua nhiéu quan
diém khéac nhau. Nhiing van dé nay véi cac dong nghiép di dudc
cidc nhan vién dua ra va cho diy 1a cac van dé lién quan dén
“tinh cach”.

Piéu dau tién ching t6i can 1am rd 14 4m chi cia quan ly vé cac
van dé lién quan dén tinh cach. Chting ta sé lam viéc ciing nhau
dé bién nhiing phan doan vé tinh cich thanh cic cich Ung xi
thudng thay. Trong danh sich dudi day, cadc cum tit dau tién 1a
nhiing phan doan va cic cach tng x thudng thay dudc dé trong
ngoic: Khéng dong luc (can hudng din), khoang cach vé théng
tin (cAn cac k¥ ning ling nghe tot hon), qua thu doéng (can cac
huéng din va khuyén khich), v dé& xao nhing (thay déi tap
trung va 1am 1an lugt tit nhiém vu nay dén nhiém vu khac).



3. Cac budc hanh dong

- Néi chuyén véi phong nhan su vé viée thuc hién mét ban danh
gia phong cach chinh thtc ddi véi toan ddi dé biét mdi ngudi
lam viéc tot nhat bang cach nao va lam sao dé c6 thé da dang vé
phong cich nham cai thién méi quan hé va cé duge hiéu qua.

. Gitip nhan vién tu duy cdi md hon bang viéc huin luyén ho
nhiing phong cach khac nhau va cach lam viéc tot nhat doi
nhiing nguoi khac.

- Thay d6i phong céch ctia chinh ban @€ c6 thé hgp tac véi céc
dong nghiép khac.

. Dling phan dodn moi ngudi véi cum tit “cac van dé tinh cach”.
Cu thé héa vé cdch Ung xu ctia ban dong thdi dam bao rang
nhan vién lam theo nhiing diéu do.

- Pua ra nhitng phan héi thudng xuyén vé tién trinh.

. Khi cé nhiing quan diém khdac nhau, hiy ling nghe tit ca.
Chuan bi nhitng phuong an giai quyét dua trén nhiing quan
diém khac nhau dé.

- Hao hung, tich cuc véi cong viéc va nhiing muc tiéu cta nd.
Tao ra su tu tin va tinh than lam viéc nhom. Panh gia nhiing
déng gbp ctia tat ca cadc thanh vién trong nhém.

- Pao tao cic nhin vién k¥ ning ling nghe théng qua dao tao
giao tiép.

Khi méi quan hé dién bién tot dep

1. Van dé: Lam sao ¢4 thé quan ly méi quan hé véi cap trén clia
ban khi né van dang dién ra tot dep.



2. Thuc té: Ban mudn duy trinh tinh trang hién tai. Nha quan 1y
muodn ngan chin cdc van dé bang cdch quan ly ngudc.

3. Cacbudc hanh déng:

- LAm rd vai tro, trach nhiém va muc @6 quyén han ctia ban (xem
chuong 2). Hiéu r6 cdc ky vong ctia nha quan ly va lam viéc
trong gidi han do.

. Thiét 14p mot khung chuong trinh vé muc dich/muc tiéu va
phu:dng phap cling nhu mtc d6 glao t1ep thudng xuyén. Thong
nhat vé phuong phap va tan suit giao tiép.

. Chia sé quan diém vé thanh céng mot cach chi tiét. Nghién ctiu
cach cac y tudng cé thé dudc thuc hién.

- Panh gia tién @b cfia ban théng qua cic muc tiéu/muc dich.
Dap Ung tat ca cdc muyc tiéu va dua ra nhitng canh bdo kip thdi
vé ly do chung khéng dugc dap iing thong qua cac ké hoach ho
trg.

. Trinh bay ké hoach va muc tiéu cia ban d6i véi cd nhém sém
hon thdi han. Chi ra cidch ching an khép véi cic muc tiéu caa
quan ly va cdc muc tiéu téng quan ctia toan doanh nghiép.

- Glti e-mail théng bao trude vé mdt cude gip mit riéng vdi thoi
gian di dinh dé nha quan 1y cia ban cé thdi gian suy nghi.
Chuén bi cho cac cudc hop tién dd cdng viéc, 1am viéc theo lich
trinh va danh sach.

. Can nhic vé nhiing thich thic quan Iy thdi gian cfia cic quan
1y cap trén. Hay luén ngin gon va chi tiét. Pua ra tdng két chi
tiét vé cac diém mau chdt ban mudn théng bao cho cic quan 1y.
Chi dua ra cic van @é chi tiét néu nha quan 1y quan tim.

- RS rang vé viéc nha quan ly phai giao tiép va cung cip cac
théng tin can thiét hodc két qua kip thdai.



- Cin bang cic ky vong ctia nha quan 1y véi nhin vién. Hb trd
nhdém ctia ban khi ho thuyét trinh vé yéu cau va nhu cau doi vdi
nha quan ly. Héi y kién ho khi ho can.

- Thao luan véi quan Iy vé su da dang trong phong cich 1am viéc
clla moi ngudi va cach ban cé thé thich nghi dé nhan dudc cac
két qua giao tiép tot nhat.

- Khi ban can phé duyét va ra quyét dinh, hiy chuin bi k§ ludng
bang cac gdi v, Iy do, gid thanh, 1gi nhuin, cc hdi va cac thach
thic tiém ning. Suy nghi trudc vé cic cau hdi ma quan 1y ¢ thé
dit ra va ca ciu tra 16i theo quan diém ctia ban.

- Néu quan 1y cfia ban 1am viéc & xa, thach thtic sé thay d6i. Ban
can uu tién chu déng cho du gip phai cic trd ngai vé thoi gian,
vung mién.

Khi moi quan hé khéng duge nhu ¥ muodn

1. Van dé. Cach giai quyét mdi quan hé véi cap trén cia ban khi
moi quan hé gap van dé hodc nha quan ly ctia ban thuc hién né
khong hiéu qua.

2. Thuc té: Cap trén clla ban dua ra nhiing yéu cau, cic muc tiéu
va thoi han khéng thich hop. C6 ta yéu cau moét s thit khong
lién quan dén cong viéc. Cac ky vong va uu tién khéng thudng
xuyén va thay d6i theo ngay, tham chi cé nhiing thd&i han hoic
muc tiéu khéng dudc viét ra. C6 ta cd gang khuyén khich moi
ngudi theo hudng tiéu cuc thay vi nhiing cong nhan tich cuc. Co
ta khéng thita nhan déng gép ctia nhin vién trong cong viéc.
Cach tng xU clia c6 ta Anh hudng dén 1di nhuin ctia céng ty do
tinh than 1am viéc clia moi ngudi sa sut, dat hiéu suit thap,
tham chi ho ¢ nhu cau nghi viéc.

3. Cacbudc hanh déng:



- Pua ra dinh hudng ctia ban dé céng tac va hd trd cadc muc tiéu
ctia c6 ta. Néi cho ¢ ta vé nhu cau clia ban déi véi cac ky vong
va dinh huéng rd rang. Lién két diéu nay vdi nhiing anh hudng
ctia né dén muc tiéu ctia cb ta.

. Yéu cau sy rd rang vé nhiing diéu can thuc hién. Cac muc tiéu
phai dudc viét ra &€ ban chic chan dap ting dudc ky vong ctia cb
ta. Lam r0 rang trach nhiém ciling nhu cac uu tién va dua cho c6
ta mot ban sao. Giai quyét bat ¢t sy hiéu nham nao ngay 14p tic
va stfa vao tai liéu ghi chép.

- Khi 6 ta thay déi cac ky vong thudng xuyén, hay khang dinh
lai cac théa thuén trudc dé - muc tiéu, tAm nhin va thdi han.
Thao luin vé cic ky vong chua rd rang. Ghi chép lai.

- Goi y viéc hd trg thém ngudn luc d€ cé két qua tot nhat (st
dung nhiing s6 liéu vé thoi gian ma moi ngudi can dé hoan
thanh nhiém vu va nhiing cdng viéc nao khéng dugc hoan
thanh.)

- Cap nhat tién do thudng xuyén cho quan ly — cung cap cang
nhiéu thong tin cang tot dén khi c6 ta khong can nita. Biéu nay
sé cho c6 ta co hdi dua ra cic phan hoi thudng xuyén vi thé ban
c6 thé biét duge minh dang & dau.

- Goi y nhitng phin héi ban tron véi nha quan 1y va d6i cia ban.
- N6i vé hau qua khi cac thanh vién trong d6i nghi viéc.
. Bay td mong muén dudc hdp tic dé cai thién tinh hinh.

- Pua ra nhiing goi v cu thé va 1am rd nhu cau ctia quan ly. Hai
cu thé xem ban cé thé 1am gi dé gitp gidi quyét tinh hudng nay.

- Gap g& quan Iy cap cao nhu cach gidi quyét cudi clng.

Giai quyét van dé nhém khi t6 chtic gip khé khin



Nhiing trd ngai ctia t6 chiic cé thé Anh hudng manh mé téi quy
trinh thuc hién ctia d6i ban va gy nén ap luc, cing thing. Hiy
quay tré lai chuong 3, “Pua ra cac ky vong ctia ban: Néi gi va ndi
nhu thé nao?” dé cé thém thong tin vé nhiing trd ngai clia to
chiic. Phan 6 vé “van dé giao tiép nay sinh ti nhting ky vong
khong dugc dap LIng” trong chtIdng 3ddduara vai vi du cu thé
vé cac trd ngai clia to chiic va cach gidi quyét chiing.

1. Vdn dé: Hudéng giai quyét khi t6 chiic gip khé khin?

2. Thuc té: Cac van dé nam ngoai kiém soat ctia nhan vién anh
hudng toi da dén hiéu suat.

3. Cacbudc hanh déng:

. X4c dinh cac van dé va thao luin chung vGi cap cuia ban trudec.
Anh hudng cta trd ngal nay dén cong viéc ma nhém ban dang
thuc hién 1a gi? Chiing can trd cong viéc nhu thé nao?

- Thao luin vé cac ké hoach hanh déng va muc tiéu cia nhém
ban.

. X4c dinh ngudi cé thé ra quyét dinh va tim ra tinh hudng gii
quyeét.

. Lam viéc chi tiét véi quan 1y cia ban dé dua ra cac giai phap
tiém nang cho t6 chtec.

- Trung thuc véi cd nhém vé khé khin hién tai.

- BAm sat thuc té va khéng dua ra quan diém trit khi chting dugc
diing dé nang cao g1a1 phép. Ddc biét, dung phan nan bdi diéu do
mang lai thém nhiéu van dé vé tinh than.

- Tiép tuc gidi quyét van dé va théng bdo cho nhan vién ctia ban
vé tinh hinh viéc ban dang lam.



- Guong mau va khuyén khich su kién tri bat chap trd ngai.
Tong két

Cac van dé lién quan dén con ngudi chi 1a cac van dé vé céng
viéc dugc boc trong nh11ng quan tim vé giao tiép giiia nguoi voi
ngtIdl hoac cach g1a1 quyét nhting xung d6t lién quan dén con
ngudi. Cac van dé vé con ngudi cé thé dude che diy bang cam
xtc va diéu nay khién ching trd nén khé gidi quyét hon. Quy
trinh don gién trong chtIdng néy giﬁp cac nha quén 13'7 dao siu
hon niia vao thuc té cong viéc va nhiing cach Ung XU thLIdng
thay. Chucng nay ch1 10 cd tAm quan trong ctia mdi quan hé va
quy trinh giai quyét van dé 3 budc mdt cach dé dang.

Trong qud trinh ngin chin va gidi quyét cc van dé lién quan
dén con ngudi, dinh huéng ctia nha quan 1y nhim bao vé méi
quan hé trong céng viéc cling nhu nham kham phd ra sy thuc vé
cac van dé lién quan dén cdng viéc va nhitng van dé giao tiép 1a
diéu rat can thiét. Bang cdch moé ta van dé va thuc té, quan ly cé
thé dé dang giai quyét ching mot cach triét dé.

Phan III sé thé hién tam quan trong ctia cac cudc néi chuyen
hdp tac lién quan dén k¥ nang phan hoéi, huan luyen uy quyen
va lang nghe. Khi ban quan 1y t6t cic hoat ddng nay, chting cé
thé ngin chan cic van dé lién quan dén con ngudi. Mbi chuong
trong phan III sé mang dén stic manh ctia cd mdi quan hé va
cach st dung mdt quy trinh lip lai &€ b6 sung su cong téc.



Phan IIT

PIEU KHIEN CAC CUQC HQI THOAI HOP
TAC

hudéng din, Gty quyén va lang nghe. Nhiing cudc hdi

thoai mang dén cac co hdi can thiét cho nha quan Iy tiép
thém dong luc cho cac nhan vién hoan thanh nhiém vu. Khi
dua ra phan héi, huin luyén, lang nghe hay iy quyén, cé nghia
rang ban dang hop tac. Phan III sé chi cho ban cich 1am tat ca
nhiing diéu dé.

T rong phan nay, chiing ta sé 1am rd quy trinh phan hoi,

Vay c6 st lién quan nao gitta phan I, phan II va phan III? Khi nha
quan ly phat trién moi quan hé cong viée gan giii véi nhan vién
va quy trinh dugc dua vao thuc hién, tic 1a ho dugc dat vao vi
tri dé diéu khién mot cudc hoi thoai hop tac.

Mbi quan hé 14 chiéc chia khéa dé cé dudc cude hoi thoai hop tac
thanh c6ng. Ngudi quan ly phu thudc vao méi quan hé dé tao ra
moi trutdng néi chuyén cdi md thfmg than vé cac ky vong trong
cong viéc va quy trinh thuc té dé€ hoan thanh muc tiéu nay Khi
moi quan hé tot dep, cd hoi cdp nhat nhiing g1 xay ra va tiép tuc
thay d6i dé nhan vién hoan thanh xuat sic cdng viéc hon niia sé
xuat hién.

C4 hai phia sé ling nghe véi thai d6 tich cuc khi méi quan hé tot
dep. Ho biét dugc thém vé nhiing thong tin mdi va moéi ngudi cé
thé diéu khién dudc su tip trung ctia minh néu can thiét.

Khi quy trinh dudc phac thao, mdéi ngudi cé thé dua trén co cau
do6 dé lam ro cac thuat nglt va kiém ching cac phuong an thay



thé cho hanh ddng trong tudng lai. Piéu nay mang lai ngén ti
pho bién va hang loat cdc ky vong, ca hai yéu t6 nay déu khién
cac cudc ndi chuyén hgp tac trd nén dé dang hon.

Cach Uing xt hgp tac

Khi nhitng phan héi dudc lang nghe va 4p dung, véi mét cude
thao luin hop tac, trong @6 nhan vién hiéu ra van dé va nhiing
phuong 4n thay thé tot nhat, sé mang lai nhitng cach giai quyét
kha thi nhat.

Cac cudc d6i thoai hgp tac doi hdi dinh hudéng phat trién tinh
than hop tac. Nha quan 1y kiém soat van dé nay bang viéc thé
hién nhiing cach Uing xtt hdp tac. Lam viéc véi xu hudng thang-
thang hodc vi thanh céng chung clia t6 chttc hanh dong rat can
thiét. Co gang ly g1a1 viéc thay ddi cach thuc hién moi thu ctia
nhan vién co the mang lai 1gi ich ngan han hodc dai han. Mt
khic, nhitng van dé nhu liéu nhan vién cé cac cach thuc hién tot
hon ngudi quan 1y dé dat dudc muc dich khéng? Liéu cé cach
khac nita mang lai 1di ich t6i da, ddp tng cic nhu cau vé td chiic
sé ndy sinh théng qua cac cudc hoi thoai hop tac.

Cac d6i tac trin trong quan diém clia ddi tac khac va danh gid
cao nhiing y tu8ng ctia nhau trén nén tang c6ng bang. Ho nhin
biét dudc tai nang, sy dong gép va kién thic clia nhiing ngudi
khac. Cac cong su san sang hoc hdi ti ngudi khac, ling nghe 14n
nhau va 1am viéc nhu mét d6i dé cé dugc thanh tuu chung.

Mot tinh than hgp tac hiéu qua dude xay dung dua trén nhiing
kién thtic téng hdp, k¥ ning va chuyén mén. N6 tao ra cic quy
trinh va ngén ngit chung dé ning cao giao tiép, dap Ung dudc
cic muc tiéu dé ra. Tinh than hgp tac 13 co hdi xiy dung va phat
trién moi quan hé cong viée vilgi ich clia ca nhén cling nhu ctia
to chuc.

Nhitng nha quan ly gidu kinh nghiém sé biét cach phat trién tot
moi quan hé hgp tac véi nhan vién.



X4y dung va duy tri niém tin ciing nhu sy tin nhiém

Céc cudc ndéi chuyén hdp tic ddi héi su tin tudng. Quan 1y can
tao ra niém tin trudc khi tréng ddi nhan dudc nd. Néi sudéng
khéng bao gi¢ mang lai su tin tudng nhung cac cach Ung xi
trong quan ly thi hoan toan cé thé. Hiy 1dm nhiing gi ban cho 14
cach gy dung niém tin.

Hau hét chung ta déu tim kiém nhitng hinh miu tng xi trudc
khi tin tudng ai d6 va niém tin cang 16n hon khi ching ta nhin
thay cdc hanh déng nhat quan. Trung thuc va nhan 16i sé mang
dén cach giao tiép cdi md khién hau hét nhan vién cam thay
thoai mai trong céng viéc. Cac nhan vién cling cé thé tim kiém
nhiing dau hiéu cho thay quan ly 13 ngudi gan giii, ¢ tu tudng
d6i méi, khuyén khich, chap nhan phan héi va ing ho ho.

Niang luc cfia quan 1y, cadc muc tiéu rd rang, khi ning cung cap
cic thong tin cé y nghia, dé 1am theo va khién moi ngudi cé
tridch nhiém hon trong céng viéc tao nén su tin tudng. Hanh
dong thuc su clia viée Gy quyén cé thé gy dung va clng co
niém tin v4i nhan vién vao kha ning cfia quan 1y trong vai trd
danh gi4 cong viéc va cac ki ning can thiét dé hoan thanh céng
viéc. Chia sé kinh nghiém, thé hién cam két d6i vdi cong viéce
dong thdi gin chit vao cac tiéu chuin chuyén moén dé tao ra su
tin tudng. D6i khi cadc nha quan ly dang tin dugc mo ta 1a ngudi
san séng chung tay giﬁp dd nhén vién. Loi kéo nhiing ngudi
khac vao viéc dua ra cac quyet dinh, phan hdi, quan diém thé
hién cam két déi véi cach tiép cdn mang tén chung ta”. Hay
hanh déng thay vi ndi suéng hay dinh hudng sao rong. Khi co
moét nha quan ly dang tin ciy, su tin tudng dugc xay dung, ho sé
c6 duge nhitng méi quan hé tét va cac cudc thao luin hop tac
vGi nhau.
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DUA RA PHAN HOI: NGOT NGAO HAY CAY
DANG

phan hoéi. Pua ra phan hoi goi su chti ¥ dén tim quan
trong cua viéc bat dau vdi ky vong vé hiéu suat va duara
hiéu suat thuc.

C huong nay sé dinh nghia, phan loai va néu lén lgiich ctaa

Hai loai phan héi — phan héi cling c6 tich cuc va phan hoéi
chuyén hudng - déu dudc nhic dén trong chuong nay. Cac quan
1y can cé quy trinh x{ 1y ddi vé4i ca hai loai phan hoéi nay — dé hd
trd cach ng xt hién tai cla nhan vién va dé thay déi cach tng
xtt. Poi vdi phan hdi chuyén hudng, quan ly phai 1én ké hoach
trudc khi thao luin tinh hudng véi nhan vién dé cé dudc su
thoai mai va tu tin.

Chuong nay cling chi ra gia tri ctia cac quan ly “mdai goi” phan
hoi tit nhan vién va dnh hudng ctia chung dén két qua cong viéc.

Phan héila gi?

Phan hoila gép y truc t1ep vé cach 1am viée cia moi ngtIdl trong
mdi tuong quan véi cac ky vong va muc tiéu. Giao tiép nay can
su trung thuc va than thién, dude dua ra dé gitip nhin vién
gidm 4p luc va sy thiéu chic chin dé hoan thanh dudc muc tiéu
ctia ho. Phan héi nén duge dua ra truc tiép hoic qua dién thoai
ngay lap tuc.

Hoat ddng giao tiép niy tao ra mot mai trudng thin thién bdi
nhin vién cé thé biét hiéu suat lam viéc ctia ho dudc cong nhin



va dugc nhan xét dua trén dinh huéng.

Chuong 2 d3 nhan manh ky vong va phin héi luén cé méi quan
hé chit ché. Khi nha quan 1y dua ra phan héi, anh ta sé cling c6
thém tam quan trong ctia ky vong d3 dudc dua ra. Ngudc lai,
nhan vién khé cé thé tu tin thuc hién nhiém vu néu ngudi quan
ly khéng 1am 18 cac ky vong cling nhu khéng dua ra phan héi.
Dudi day 1a mot vi du:

Nhitng ky vong khéng thuc té va thiéu phan hdéi hitu ich

Mot ngay Cht nhat, t6i bat xe buyt tit Montauk, Long Island dén
san bay La Guardia. Ngudi ngdi canh t6i liic d6 di ké cho tbi
nghe vé con gai clia ¢6 Ay tén 1a Antoinette, hién dang ddm nhan
nhiém vu ban tranh tai phong tranh & Chelsea véi khoang 10
nhan vién. Khi mot ké toan toan vién xin nghi phép, ngusdi quan
ly clia Antoinette di yéu cau c6 thé vao vi tri d6. Antoinette da
dé nghi dudc ting luong dé 1am thém nhiém vu nay. Ngudi
quan ly khéng ddng y va cho rang d6 sé 13 kinh nghiém hiém cé
va lam phong phti thém ban CV ctia Antoinette.

Me clia Antoinette cho biét, Quén 13'/ phong tranh rat lanh lung
va khong bao gid ling nghe con gai toi. Antoinette khong dugc
dao tao vé nghiép vu ké toan.

Khi Antoinette mic 16i, vi quan 1y d6 phan ing mdt cach tiéu
cuc.”

Gidng nhu cap trén clia Antoinette, nhiéu quan 13'7 khong dugc
dao tao, thiéu kién thic nén tang vé kha ning Xay dung moi
quan hé va vé viéc dua ra cac phan hdi mang tinh Xay dLIng lién
quan dén cong viéc. P& duge nhan vién ton trong va yeu mén,
cac nha quan ly phai cé nhitng dinh hudng r6 rang va ky nang
giao tiép tot véi nhan vién.

Gan két cac ky vong véi nhitng phan hdi thudng xuyén



Vi du ching t6i dua ra trong chuong 2: Balboa Club & Resort
(BBC&R) tai Newport Beach, California 13 m6 hinh chuin vé su
gan két cac ky vong vdi phan héi. Trong chuong nay, chting t6i
tai stt dung vi du @6 dé hoan thién cach gin két viéc dua ra cac
ky vong va phan hoéi hgp tic hiéu qua véi nhau.

BBC&R cung cap mot trai nghiém tiéu chuin cho khich hang
bang viéc dua ra nhiing ky vong cao ciing nhu cic phan hoi
thudng xuyén vé nhitng ky vong nay d6i véi moi nhan vién, va
bién ching thinh mét phan ctia cdng viéc hang ngay. Cac chinh
sach vé phan héi cdi md trd nén manh mé hon bdi moi ngudi
déu v thiic dude rang ho dang phan diu vi muc tiéu chung.
Cynthia Goins lam viéc tai Phong Nhan sy vi thé hau hét cac
nhén vién ma cd dy dua ra phan hoéi déu khong pha1 nhan vién
truc t1ep cta cb. Tuy nhién, cb cb su ho trd ctia cac chuyen vién
cao ciap dé gip gd cac trudng bd phin khiac khi can thiét.
Cynthia st dung nhiing cum ti “t6i nghe thdy...”, “t6i thay...” dé
chi rd diéu c6 ay nghe hoic nhin thay véi cic quan 1y nay. Chtung
c6 thé 13 phan hdi tit khach hang hoic tit nhin vién. Cynthia
néi, “Chuing t6i danh thdi gian lang nghe nhan vién va luén dit
ho & vu tién hang dau. Khi nhin dudc su d6i xit nay, ho ciing sé
lam nhu vay véi khach hang.”

Cynthia goi dién dén khach san thudng xuyén dé kiém tra cach
cic nhan vién tra 16i khach hang qua dién thoai. C6 ay dua ra
phan héi va thubng xuyén trao d6i vé tam quan trong ctia cich
nhan vién trd 16i dién thoai. Cac nhan vién né Iuc hét stc dé
vuot muic cd nhiing ky vong tiéu chuin ctia toan nganh.
Cynthia noi, “BBC&R cung cép cac trai nghlem vugt tréi cho
khach hang bang viéc thuc su lang nghe va quan tdm dong thdi
gan chit véi nhu cau ctia ho. Cac nhan vién chia sé nhiing kinh
nghiém quy gia tit nhitng khach san khac ma ho dén tham.”

Cynthia luén chi d6ng dén timng bd phan dé xem xét tinh hinh.
Néu c6 van dé véi cdc goi dich vy, ho sé thio ludn vé ching ngay
14p tic. BBC&R khuyén khich cdc quan ly viét nhiing tam thiép



cam dn cho nhan vién nao cé cach ting xit khéo 1éo. Ho cdng bo
viéc khen ngdi nhan vién trén bang tin hang ngay. Cing co
nhiing cach tng x1t tot 12 mot phan hoat ddng clia viéc phan hoi
tai BBC&R. Ngoai ra, BBC&R con c6 nhiing giai thuéng cho nhan
vién clla quy va nhan vién cfia nim. Nhiing nhan vién xuat sic
nay sé nhan dudc ky niém chuong, chi phiéu va anh ctia ho dugc
treo trong phong trién 1am tai khu vuc vinh danh nhéan vién.

Chiing t6i khéng sd chia sé véi ngudi khac rang “anh nhu thé 1a
khéng dugc”. Ho sé khdng phan d6i lai khi tin tudng nhau. Cac
nhin vién & BBC&R ludn chia sé va gép y mot cach c8i mé vi ho
hiéu minh dang cting nd lyc vi muc dich chung. D6 1a tt ca cac
mait clla mdi quan hé va sy tin tudng.

Hai loai phan hoi

C4 hai loai phan héi cling c6 tich cuc va phan hdi chuyén hudng
déu c6 muc dich va cach st dung riéng, phu thudc vio viée cac
ky vong c6 dugc dap ung hay khong. Chiung déu 1a nhiing céng
cu giao tlep quan trong.

Phan hdi cling ¢d tich cuc sé nhin dién va cling cd nhiing cich
Ung xi theo yéu cau cu thé. Phan hdi nay cé thé lam rd nhiing
cach ung xt tich cuc ma cac quan ly mong mudén chung lap lai.
Cac nhan vién ciing dua vao chting dé biét chinh xac ho can tiép
tuc lam gi.

Phan hdi chuyén hudng nham dé nghi nhan vién thay déi cach
Ung xU cta ho theo chiéu hudng tot hon dé dap Uing cic muc
tiéu va ky vong. Loai phin hdi nay con dudc goi 1a phan héi stta
sai bdi né gitip nhin vién x4c dinh lai cich tiép can trong cong
viéc.

Pua ra ca hai loai phan héi thudng xuyén 1a viéc 1am quan trong
dé nhan vién biét rd tinh trang hiéu suat cdng viéc cia ho.

Hudng din st dung ci hai loai phan héi



Phan hoi 13 mdt cdng cu giao tiép quan trong, vi thé hiy dua ra
phan hdi truc tiép hoic it nhat 1a qua dién thoai hoidc e-mail.
Tuy nhién, e-mail c6 thé gy ra nhitng hiéu nham thudng xuyén
va thiéu hiéu qua. Ludn két néi truc tiép cac phan hoi véi ky
vong hodc muc tiéu va ly gii tai sao cac ky vong d6 lai quan
trong. Viéc xac dinh cac cach ting xt thudng gip thay vi dua ra
quan diém va nhiing phan do4n 14 diéu rat quan trong. Lam 16
van dé giao tiép cho phép ca quan 1y 14n nhan vién duy tri cac
muc tiéu va nhitng két qua da dudc dinh hudng.

Nhitng théng tin thuc té va rd rang véi giong diéu 6n hoa than
thién dugc dua ra nham khuyén khich nhan vién biét chinh xac
nhiing yéu cau vé hiéu suit cling nhu nhiing thay d6i trong
nhiém vu.

Nhitng phan hoéi lién quan dén cach Ung xi gin lién vdi cac ky
vong thay vi lién quan dén con ngudi. Loi néi va quy trinh nén
nhAit quan dé cac cudc néi chuyén ludn thé hién su hdp tac. Cac
quan 1y nén thé hién niém hing khéi vé tiém ning dat dudc
thanh coéng cia nhin vién - chuin bi nhitng phan héi véi ndi
dung cht déng.

Phan héi cling ¢ tich cuc

Loai phan héi nay nhan dién va dua ra nhan xét cho nhitng cach
Ung x1t tot. Loai phan hdi nay can trong trudng hop ban muoén
nhiing cach tng x dugc lip lai. Nhitng c6ng nhan thic ddy tam
quan trong clia cac ky vong va dé nhan vién biét ho dang dap
ung dudc cac ky vong.

Cac phan hbdi cling c6 tich cuc din dén cic cich tng x{ tiéu
chuin tich cyc. Khi loai phan héi ndy dudc dua ra thudng
xuyén, né cé thé thic ddy moi ngudi va tinh than déng ddi.
Piém mau chdt clia loai phan hdi nay ndm & ndi dung ghi nhian
hiéu qua & cach ing x{ trong mdt viéc nao d6 ctia nhan vién va
khich 1& ho tiép tuc nd luc phat huy. Loai phan hdéi nay dudc



danh gia cao, ting su hai hoa gitta ca nhan vdéi moéi trudng
nhém.

Tuy nhién, mot s6 nha quan ly cé nhiing quan diém va phan
doan thiéu thyc té khi cho ring cic nhan vién phai hoan thanh
xuat sic nhiém vu dudc giao ma khéng can nhitng phan héi tich
cuc tit cAp trén, vi @6 1a nghia vu cia ho. Céng viéc clia mot
quan 1y 13 1am viéc v4i moi ngudi — dé hop tac, thic ddy, khuyén
khich moi ngudi tham gia hoan thanh nhiém vu. Péng thdi,
nha quan ly phai cé trdch nhiém truyén tai rd rang cac ky vong
va giup moi ngudi dat dugc chung.

Ngay nay, cic quan ly xuat sic luén dua ra nhiing ky vong 6
rang cho nhan vién cfia ho. Su phat trién vé céng nghé va ciia
nén kinh té toan cau di khuyén khich thuyét phuc thay vi
huéng din don thuan. Tat cd chtung ta déu mudn dudc ddi x
cong bang va dudc danh gia cao vé chuyén moén. Céng viée clia
nha quan ly 14 truyén ning lugng va sy nhiét tinh ctia ho vao
noi 1am viéc d€ moi ngudi c6 thé “tdn hudng” cong viée, tip
trung mang lai nhitng két qua tot nhat. Vi thé nhitng phan hoi
cling ¢d tich cuc 14 moét trong nhiing céng cu quan 1y hiéu qua
va cd gia tri nhat.

Quy trinh nam budc d6i v4i phan hoi cling c6 tich cuc

Pay 13 quy trinh danh cho viéc khen ngdi ciing nhu yéu cau Lip
lai cac cich Uing x hodc hanh déng cia nhin vién dap ng va

hoan thanh xuat sac cac ky vong:

1. Dua ra muc tiéu, ky vong vé hiéu suit, tiéu chuin va cich tng
xU mong dgi mot cdch minh bach.

2. Miéu ta cach ing xt hoic hanh ddng thudng gip trong moi
tuong quan véi cac ky vong.

3. Trinh bay ly do tai sao cach Ung xt ctia nhin vién lai quan
trong va muc d6 &nh hudng ctia ching dén muc tiéu ciia nhém



va clia td chtc.
4. Pé nghi nhan vién tiép tuc duy tri cich tng xt d6.
5. Khen ngoi nhiing déng gbép ctia nhan vién.

Dudi day 1a vi du vé nhiing diéu ngudi quan 1y cé thé ndéi theo
niam budc ctia quy trinh trén:

1. “Coéng viéc nay yéu cau anh phai cé mit § ndi lam viée lic 8
gid sang hang ngay.”

2. “Viéc dén dung gid clia anh da gidi quyét 6n thda van dé clia
khach hang sang nay. N6 c6 thé thanh “chuyén 16n” néu anh
khéng cé mat kip thoi.”

3. “Téi hoan nghénh viéc anh di 1am ding gié mdi ngay bdi
chung t6i hy vong anh sé 14 ngudi gidi quyét cac van dé cua
khach hang trong gid dich vu cham séc khach hang.”

4.“Anh 1am kha 13m — phat huy nhé!”

5. “Cam on anh vi di duy tri thdi quen di 1am dung gis. Chung
t6i danh gia rat cao diéu do.”

Ban c6 thé két hop hoic ddo ngudc cac budc néu diéu dé khién
ban va nhan vién thay thodi mai. Cac cudc trao ddi hop tac
khoéng phai liic nao ciing theo 1an lugt titng budc ctia quy trinh,
bdi chiing lién quan dén su nhip nhang linh hoat ctia cong viéc.

Néu ban mudn cac cach ting x tich cuc cia nhan vién dudc lip
di lip lai, hay thé hién tam quan trong ctia chiing bang cach chu
y va danh gia cao chuing. Viéc dua ra cac phan héi cling ¢d tich
cuc dé khuyén khich hiéu suit vuot trdi va mic d6 anh hudng
ctia né dén d6i ngli hoic td chiic. N6 ciing nhac nhd quan ly dua
ra tim quan trong ctia thoi han cu thé trong nhiém vu téi.



Phan héi chuyén hudng

Loai phan hoi nay con dudc goi 12 phan hbi sta sai hay phan hoi
xay dung. N6 théng bio cho nhin vién vé mot ky vong nao dé
khong dugde dap Uing va dé nghi thay d6i hoic cai thién nhiing gi
ho dang 1am. M6t s6 vi du vé cac ky vong nay 1a: Pung thdi han,
phuc vu khach hang theo cach thiic cu thé, tuan tht quy trinh,
doi xl c:huyen nghiép trong cudc hop hoac vdi dong nghlep,
trich dan cac théng tin cu thé trong cac ban bao cdo. Khi bat ctt
ky vong nao khéng dugc dap ing, ngudi quan ly phdn anh tic
thi dé€ nhan vién biét. Cac phan hdi chuyén huéng hd trd nhan
vién biét diéu chinh nhitng hanh d6ng khéng ding hudng ctia
ho.

Nhiéu ngudi nhin nhan loai phan héi nay nhu “phan héi tiéu
cuc”. Trén thuc té, khi ngudi quan 1y khéng dua ra cic phan hoi
chuyén hudéng hiéu qua cho nhan vién thi ca hai bén déu cé cam
gidc d6 161 hay gay kho dé cho nhau. Nhitng cich thitc dua phan
hoi kém hiéu qua cé thé pha h6ng cidc moi quan hé. Khi cac ki
nang dua ra phan hoi ctia nha quan 1y kém phat trién, phan hoi
cling khong mang lai day @t muc dich ctia né 14 cai thién hiéu
suat cong viéc. Néu dudc thuc hién hop 1y, thi phan hoi ddi
huéng cé thé 12 mot cude nédi chuyén hdp tac va cé 1di ddi véi
nhan vién.

Cac phan héi ndy con thiic ddy moi ngudi di theo hudng ding
dan ddng thoi bao vé danh du cling nhu su chuyén nghiép ctia
ho. N6 khuyén khich sttc manh tu duy vé trach nhiém cia méi
ca nhan doi véi sy thay ddi va khién cac thanh tuu trong cudc
séng nam trong tam tay.

Quy trinh nam budc cho phdn hoi chuyén hudng
Khi ky vong khéng dugc dap ung, hdy lam theo quy trinh nay dé

nhan vién cé cd hoi thay déi cach Uing xt v hanh dong dé dat
dugc thanh cong.



1. Pua ra muc tiéu, ky vong vé két qud, tiéu chuan va cich ung
xU mong mudn mot cich rd rang.

2. M6 ta nhiing cich ing xt va hanh déng thudng thay trong
moi tuong quan véi cac ky vong.

3. Néi r6 1y do tai sao cach ting x{ cia cdc nhan vién thiéu hiéu
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qua va muc d6 anh hudng cua ching dén muc tiéu cua ca déi va
t6 chtec.

4.Dé nghi nhin vién bay té quan diém vé van dé nay.

5. Hi nhan vién vé nhitng hanh ddng cu thé dé dap tng dudgc
cac ky vong, hudng dén cac két qua trong tuong lai.

Nhu trong phan phan hdi cling ¢d tich cuc, ban cé thé két hop
cac budc hoic ddo 16n thi tu clia ching dé cudc trao doéi clia ban
dua trén tinh than hop tic hon. Dudi day 12 mét vi du ngan gon
cho quy trinh trén:

1. “Theo yéu cau cong viéce, anh phai cé mit & chd 1am ldc 8 gid
sdng hang ngay dé c6 thé giadi quyét moi van dé vé mang ludgi.”

2. “Khi ching tbi gip su c6 vé mang ludi ltic 8 gid 15 phuit sing
nay, anh khong & day.”

3. Cac thanh vién trong d6i ctia anh da phai tu gidi quyét cac van
dé din dén viéc tri hodn cdng viéc ctia ho. Va viée d6 ciing
khong cé hiéu qua bdi ho phai ddi anh dén do khong ai biét cach
gidi quyét van dé “X”.

4. “T6i c6 thé biét vé 1y do anh dén mudn khong?”

Nhan vién tra 16i: “Khéng cé gi nghiém trong xay ra vao sang
nay, t6i thdy ban quan 1y thudng xuyén khéng & day cho dén 8
gid 30 phut sang vi thé t6i bat dau nghi viéc di mudn khong cé
van dé gi.”



5. “Phat hién ctia anh rat thi vi, tuy nhién, ban quan 1y thudng
khong 1am viéc vao ldc 8 gid bdi ho con mét sé viée & ndi khac.
Maic du vay, trach nhiém ctia anh 14 phai 1am viéc ding gid. Anh
nghi minh sé 1am gi dé cai thién van dé?”

Nhan vién: “T6i hiéu. Téi xin nhén 16i vé nhiing x4o trén nay
sinh tl viéc dén mudn ctia minh, t6i hita sé di lam dung giG.”

Quan ly: CAm on anh va hiy gitp ddng nghiép cfia anh vé cdng
viéc “X” dé ho c6 thé ho trg anh trong tinh huéng khan cap. Liéu
anh co6 thé xtc tién hoan thanh trong tuan nay khong?

Nhéan vién: Vang. T6i sé thuc hién ngay .

Stt dung phan héi d6i hudéng khi cic ky vong khéng dudc dap
Uing dé& nhan vién cé co hdi thay ddi thai d6 ing x{ cing nhu
hanh déng ctia ho ngay 1dp tic. Khi dua ra loai phan h01 nay,
ban hay ghi nhé st dung quy trinh va luén bao vé cic moi quan
hé. Gidm nhe m1ic d6 ctia cac phan hoi d6i huéng bang truc giac
vé nhiing gi can néi va cach thé hién dua trén dinh hudéng ctia
ban khién moi viéc ludén theo chiéu hudng tich cuc.

Céc cum ti gitip ban luén dua ra phan hdi mét cach truc tiép va
r0 rang

Khi dua ra cic phan hoi chuyen hudng, nguci quan ly pha1 rd
rang vé ky vong, hiéu suit thuc. Néu ban khoéng 16 rang vé y
kién ctia minh trong cac cudc trao d6i phan hoi, hiy can nhic
mdt s6 cum tit dudi ddy. Mot sd cum ti c6 thé hoi cting nhic cho
cudc trao ddi dau tién, dic biét véi nhan vién hop tac tot trong
qua trinh thay ddi hiéu suat cdng viéc va cach tng x{, nhung
nhiing cum tU nay sé cé tac dung khi qua trinh “d@6i huéng”
khéng nhu y mudn.

“T6inghe ban nodi...”

“Tdi thay...”



“T6i hiéu ban dinh thuc hién van dé nay khac di nhung yéu cau
ciaduan doivdi...”

“T6i mong...bdivi...”
“Ky vong vé hiéu suat1a... Anh 1am gi @€ dap ting dudc diéu d6?”
“Muc tiéu yéu cau rang anh... bdi vi...?”

“Khi ban x11 1y vin dé X, anh hudng clia cich ing xt clia ban dén
cadoila..”

Thiéu phan héi dinh hudng sé han ché hiéu suat

Viéc cac quan ly khong dua ra nhitng nhin xét, phan hoi sé anh
hudng tiéu cuc dén nhan vién ctia ho. Viée thiéu giao tiép c6 thé
dé lai nhitng hiu qua khon ludng ma chinh nhan vién 1a ngudi
phai gdnh chiu.

Quan 1y hiéu suit khéng phai 1a viée “bat 16i” nhau. Cac nha
quan 1y hiéu qua 1am viéc trén tinh than céng tac véi nhan vién.
Cac cudc néi chuyén vé hiéu suat nén dién ra thudng xuyén va
rd rang ddi vdi ca hai bén. Phan hoi 1a mét céng cu thé hién viéc
cic nha quan 1y dang c¢d ging hd trd nhin vién 1am tot nhat
cong viée clia ho. That bai trong viéc dua ra phin héi thudc
trdch nhiém ctia nha quanly.

Cac phan hoi khéng dua trén tinh than hdp tac sé ph4 hdng moéi
quan hé

Viéc phan héi moét chiéu ma trong d6 nhan vién khéng dudc
quyén 1én tiéng thi khéng c6 khd ning céi thién hiéu suat.
Ngudc lai, diéu @6 cé thé giy h1eu nham va pha hong cic moi
quan hé. Thiéu di viéc glao t1ep qua lai mang dén nhitng anh
hudng tiéu cuc nhu vi du vé viéc phan hdi khdng dua trén tinh
than hdp tac dudi day.



Khi dén vin phong cia mét cht kinh doanh nhé ma t6i quen
biét, anh ta d3 héi tdi xem nhan vién 1€ tin ctia cdng ty don tiép
toi thé nao.

“C6 ay c6 than thién véi anh khéng?”

“Puong nhién réi,” toi néi. “Co ay ludn tudi cudi va vui vé gitp
da.”

“Nhung c6 ay phdt 16 t6i hdm nay,” anh ta néi. “C6 ay ludn xin
nghi ngay hdm sau khi nhan dugc nhin xét ctia t6i.”

“Anh dua ra phan hoi theo cich nao?” t6i hoi.
“T6i glti e-mail cho c6 ay”.

“Anh d3a bao gid can nhic viée néi truc tiép vdi b ay thay vilam
theo cach dé chua?”

“Chua,” anh ta dap. “C6 ay ludn néi nhiéu dén miic téi khéng cb
thdi gian dé dua ra y kién ctia minh.”

Do khéng dude dao tao vé viéc dua ra phan héi, vi quan Iy nay
khéng gin dudc nhin xét clia anh vao trong e-mail glii cho
nhan vién 18 tin no. Phan hoéi qua e-mail thay vi mot cudc néi
chuyén hop tac vita giy thiét hai vé tai chinh 1an méi quan hé.

Loi ich ctia phan hoéi

Phan hoi hop Iy mang lai 1i ich cho nhan vién theo nhiéu cach.
Mot nhan vién lang nghe phan héi, c6 4y cé thé phat trién cac ki
niang va kién thiic &€ dat dudc thanh céng ma khong thé cé
duge néu su thiéu phan hoéi. Khi hinh thanh trong dau cam
nhan vé két qua, 6 ay dudc truyén thém ddng luc dé kién tri khi
c6 khé khan.



Hiy dé nhan vién biét vi tri cia ho. Théng tin rd rang vé cach ho
dap tng hay khéng dap tng dudc cac ky vong, khuyén khich ho
diéu chinh cdc hanh ddng dé dat dudc thanh céng. Viéc nay
mang lai cho nhan vién co hoi cai thién hiéu suit va slia sai
pham trong qua trinh lam viéc.

Phan hdi phat trién va cling ¢d cdc mdi quan hé cdng tac giita
nhan vién va quan ly dé hudng dén muc tiéu chung. N6 mang
lai cho nhan vién co hoi thé hién quan diém, tam nhin va nhu
cau hé trg dong thdéi cung cap cho nha quan Iy cd héi thu thap
théng tin ti nhan vién va cling cdng tac dua ra cach gidi quyét.

C3 hai loai phan héi dudc thuc hién thudng xuyén va kip thoi
déu @it nén tang cho mot qua trinh danh gid hiéu suat cong tac
trung thuc. N6 loai bd yeu to gay bat ngd trong cac ban danh gia
hiéu suat va c6 duge két qua tot hon trong ca nam.

Bing cach nao ching ta dua ra v nhin lai phan héi?

Giao tiép 13 qud trinh trao ddi théng tin qua lai. Mot khi niém tin
va moi quan hé dugc thiét 1ap, viéc d@é nghi nhin dugc phan hoi
rat quan trong ddi véi doanh nghiép. Khéng chi dua ra ma con
lang nghe phan hoi tit nhan vién 1a mot viéc 1am can thiét néu
mdt quan 1y mong mudn gy anh hudng va boé sung gia tri cho
c3 d6i néi riéng va t6 chiic néi chung.

Quan ly mudn nhan vién tham gia tich cuc va “s& hitu” khéng
chi cdc muc tiéu c4 nhin ma con cla ca td chic thi phai ludn
chtt ddng thudng xuyén tim kiém va gdi y phan hoi. C6 thé don
gian 1a nhiing ciu nhu, “Chﬁng ta lam gi trén tinh than nhém?”
hoac “Phong cach quan ly ctia t6i glup ich hay khong giup ich gi
cho cac ban?” hodc “Lam sao t6i c6 thé ho trg cc ban tot hon?”
hoic “Chiing ta cé thé 1am gi tot hon?”

Ling nghe thin trong va tii khang dinh 16i ndi cia cdc nhin
vién vdi thai d6 6n hoa. “Anh cé vé mudn tbi iy quyén cho
anh?”, “Néu toi dung thi anh c6 nghi chung ta nén thay doéi quy



trinh nay bdi ...” Sau dé chuyén sang cap do tiép theo. “T6i rat
vui khi anh danh giid cich d6i chiing ta lam viéc. Hiy hop ca
nhém lai d&€ anh cé thé trinh bay cu thé hon véi ci d6i vé y
tudng ctia anh. Hiy ling nghe y kién ctia cic thanh vién va
phuong hudng gidi quyét cia ho.” hodc “Néu trong ddi cé xung
dot vé cach thic thuc hién thi d6 cé thé 1a dau hiéu tét. Chting
ta sé cé dudc cac y tudng mdi mé. Hay dé ca déi ciing nhau kiém
chiing nhitng phuong an tiép cin méi.”

Thé hién thai @6 danh gia cia ban. “CAm on anh vi d3 dua ra
phan hoi. T6i sé suy nghi vé viéc nay va tra 16i anh sau.” Hoac
“Anh néi dung, chiing ta déu c6 1gi néu to6i thay d6i...”

Phan hdi véi tu cach 12 mot quan Iy rat can thiét d6i véi thanh
coéng clia ban va gitp ban dat duge nhiing két qua nhu mong
doi. N6 gitp ban biét diéu gi dang dién ra véi nhan vién va
ngudc lai. N6 nhan manh véi nhan vién kha ning ho cé thé bo
sung gia tri vao cong viéc 12 can thiét, dude lang nghe va hanh
dong dua trén dé. Khi cac phan hoi cfia ho tao nén sy khéc biét,
muic d6 cam két ctia ho d6i vdi ban, d6i ngli va coéng ty sé gia
tang.

Tong két

Phan héi hiéu qua lién quan dén quy trinh va moi quan hé. Phan
hoi hiéu qua cung yeu cau cac cudc trao d6i cong tac va hiéu biét
théng qua truc giac. Ban biét can néi gi — d6 1a truc giac - dua
trén kinh nghiém véi nhan vién va trong cac tinh huéng céng
viéc trude dd. Ban nén cin trong véi su lua chon tit ngii va giit
cho cac phan héi lién quan dén cong viée dude cu thé va rd rang.

Phan I cia cuén sach d3 cung cap cho cic ban vé tam quan trong
clia viéc truyén tai ky vong mot cach rd rang va cach dua ra
phan héi md ta rdng rii cach cic ky vong nay dudc dap tng.
Trong phan II, chuong 4 trinh biy vé tién trinh céng viéc va
quan ly du an dé cip dén cach thic tao ra mot tiéng néi chung



cho viéc truyén tai yéu cau vé cdng viéc. Su rd rang niy gitip cac
quan 1y va nhan vién thio luin vé cic budc thuc hién ky vong
va dua ra nhitng phan hdi thuc té vé muc tiéu clia tién trinh du
an. Ngoai ra, c6 nhiing thuc té vé viéc dua ra ky vong va cach
Ung xU thudng thiy, mot quan Iy phai nhay cam vé ciu tit duge
st dung khién nhan vién ling nghe mot cach tich cuc. Su tin
tudng va hgp tac qua lai gia ting thong qua cdng tac trong cac
mdi quan hé va két qua kinh doanh.

Phan hdi 1a nhan t& khong thé thiéu cfia qua trinh huan luyén.
Trong chudng 9, chiing t6i sé 1am sang t6 vé van dé nay.



9
CcAc K¥Y THUAT HUAN LUYEN BAT BUOC

chi ra cach st dung nhiing phan héi thuc té trong cudc

trao d6i huin luyén. Nhan vién tin ring viéc huan luyén
mang lai 10i ich cho ho phu thudéc mét phan vao cidch nha quan
ly dua ra phan hoéi cfmg giong di¢u thich hop trong qué trinh
huin luyén. Mot quan ly phai dit cdu héi, ling nghe va truyen
tai su than thién dé trd thanh moét huin luyen vién xuit sic.
Giai doan huén luyén 13 cd héi gitip nhan vién tu kham pha ra
cach thiic dé phat trién va nang cao hiéu suit.

C huong nay sé dua ra dinh nghia, phan loai huan luyén,

Pinh nghia va muc tiéu ctia huan luyén trong cong viéc

Huan luyén 13 quy trinh truc tiép can thiét gitip moi ngudi nang
cao hiéu suit céng viéc. N6 12 mot chudi cac cudc hop trong dé
quan ly va nhan vién ciing ban bac dé lam rd va danh gia quy
trinh tiép can nhitng két qua mong mudn, 1én ké hoach dé dat
dugc chung, tiép can ciac ngudn luc, loai bd nhitng trd ngai.

Huan luyén 1a ngudn lIuc hang dau, dudc biét dén nhu mét trong
nhiing ky ndng quan trong nhat ma mot quan ly can cé béi né
ho trg cho thanh cong ctia cac cd nhan, ca ddi va tham chila ca
t6 chc.

Huan luyén bit dau vdéi viée danh giad nhu cau va ki ning cta
d6i ngii nhan vién. C4 nhan dude huin luyén cé thé can su hd
trd clia ban d€ cai thién va nang cao kha ning giao tiép, linh
dao, tinh than ddng d6i, dat dudc muc tiéu hay cac khia canh
chuyén moén trong coéng viéc. Huan luyén khuyén khich nhén



vién dat dudc muc tiéu, lam viéc hiéu qua va hoc héi thém céc
ky nang mdi.

Cac huan luyén vién xuit sic luén tao ra va truyén tai hiéu qua
cic chién luge 1au dai cling nhu cac chién thuit. Ho cé quy
trinh, ké hoach va lich trinh dé do tao vi huin luyén. Ho
thudng xuyén nhic nhd cic thanh vién trong ddi vé muc tiéu
can hudng tdi ddng thdi dua ra phan hdi ngay lap tiic — ca phan
hoi cling c6 tich cuc 1an phan héi chuyén huéng. Cac huan luyén
vién dong vién moi ngudi kién tri trong nhiing hoan cdnh va
tht thach kho khin nhat. Ho tin rang cic ca nhan dudc dio tao
c6 thé hoan thanh muc tiéu va tiép tuc phat huy ning luc.
Nhiing huan luyén nay ndéi ring ho chia sé cdc muc tiéu véi cac
thanh vién khac trong d6i. Cho dii thanh cdng dat dén mtc do
nao thi viéc phat trién kién thic va kj ning cling gii vai trd
quan trong trong sudt qua trinh huan luyén. Ngudi dude huin
luyén hy vong ngudi huan luyén luén hd trg, khuyén khich va
dua ra cic meo muc d& nang cao hiéu suit.

Huan luyén cé muc dich thdc ddy tinh than cong tdc nham phat
trién cac k¥ niang va kién thiic ctia mot cad nhan ti d6 gitp ca ddi
cling phat trién. N6 1am ting sy thodi mai va tu tin clia nhan
vién. Tuy nhién, moét s6 quan 1y ph4 hity qua trinh huin luyén
bang k¥ luit va khuyén rin. Ching dudc duing dé d6i phé véi cac
van dé vé hiéu suit ma nhan vién khong stta sai sau khi nhan
dugce phan héi va huan luyén. Nhitng van dé nay phai dugdc ghi
chép can than va di kém véi cac chinh sach cfia cong ty bdi né
rat nghiém trong va cé thé dan dén su tri hodn hiéu suit lam
viéc cfia nhan vién. Cudn siach nay khéng trinh bay vé cac cach
khuyén rin va thuc hién cac bién phap ky luat.

Ngudi quan Iy danh gia hiéu suit theo mét dinh ky nhat dinh.
Théng qua d6, ho cé thé gitip nhan vién thiic ddy hiéu suit bang
nhitng phan héi cling ¢6 tich cuc hoic phan héi d6i hudng va
mdt ké hoach huin luyén. Hiy huin luyén viéc phan chia thdi
gian gitta cac cudc hop danh gia hiéu suat va ddm bio nhin vién



c6 kha ning kiém soat va dudc hd trg dé dat dugc hiéu qui cong
viéc dudc giao. Thuc té, nhiéu cong ty thué cic chuyén gia huan
luyén 1am viéc véi nhitng chuyén vién cao cap nham hé trg ho
dat dugc két qua va chuin bi tinh than dén ddi nhiing trach
nhiém tuong lai.

Mot cach dé c6 dude muc tiéu tich cuc vé huin luyén 14 coi né
nhu céc liéu phép spa cho giao tiép. Huin luyén 1a co hoi dé “xa
hdi” cia quan 1y va nhan vién trude khi chuin bi cho viéc hoan
thanh cong viéc. D6 1a thdi gian dac biét danh riéng cho viéc
lam mdi hiéu suit, giao tiép va khuyén khich nhiét huyét ctia
nhAn vién tién dén nhiing muc tiéu chung.

Trong huin luyén can rat nhiéu ki ning giao tiép: Dit cau hoi,
lang nghe, vach ra kién thtc trong tdm va kha ning tao diéu
kién cho viéc hoc héi cling nhu coi méi quan hé 1a trung tam dé
l1am 16 thach thuc trong cong viéc. Viéc quén ly ngéy nay bao
gom giy anh hudng va khuyén khich moi ngutdl ma ban hucng
dan. Nhitng hucng dan mang lai cam hUng ma quan ly cung cap
thong qua huin luyen cling c6 cac kha nang clia ca quan ly lan
nhan vién. N6 ciing thtc ddy mot mdi trtidng glao tiép day
nhiét huyét trong dé moi ngudi cé thé 1am viéc véi nhau tot
hon.

Mbi quan hé giita phan héi va huin luyén

Muc tiéu ctia huin luyén va phan hoi 1a gitp nhan vién dat biét
dugc muc tiéu va déc lap thuc hién nhiém vu trong céng viéc.
Huan luyén 13 qué trinh dién gidi dinh huéng cia moét quan Iy
nham gidp nhan vién thé hién kha ning va dap tng dudc cac
muc tiéu vé hiéu suit. Phan hoi 13 tic ddng ctia nha quan 1y vao
mdt sut kién hodc nhiém vu cu thé. Huan luyén 12 mot hoat
doéng thudng nhit, dude dua ra nham thtc day hiéu suit 1lam
viéc. Phan hoi c6 thé phat sinh khi mot nhan vién can né. Huin
luyén can dudc thuc hién theo mot quy trinh néu khoéng sé cé
nhiéu rai ro khi trinh bay truc dién hay thang thin. Phan héila



quy trinh nhé nam trong mdt quy trinh 16n hon. Huan luyén 1a
modt quy trinh chién luge va cling 14 mot phan ctia qué trinh
quan ly hiéu suit. Huan luyén két noi nhitng phan hoi thudng
xuyén véi ké hoach muc tiéu hang nim chinh thtc, ké hoach
phét trién, ban tdng két hiéu suat hang nim va hd trd cho ban
ké hoach hiéu suat muc tiéu nim tdi. Phan hoi mang tinh chién
lugc va dién ra ngay 14p ttic dua trén cic cich Uing x gip phai.
N6 c6 muc dich gitip nhin vién dap tng dudc cic ky vong vé
hiéu suit d3 dudc dua ra dudi dang cic muc tiéu hiéu suit hang
nam.

Huan luyén d6i 1ap véi phan hoi

Mot quan 1y cé thé huan luyén trude khi cong viée bat dau - vi
du, ity quyén dé 1am rd nhiém vu, gitp @ mot ngudi dang phai
d6i mat véi nhiém vu hodc du 4n mdi, trong nhiing giai doan
chuyén giao va nhiing méc quan trong ctia moét du an hoic khi
thuc hién mot sang kién thay d6i. Ban khong thé dua ra phan
hoi trude khi bat gip mot cach Uing x — phan héi dién ra sau
mdt hanh ddng thay dude hoic mdét ky vong ma khéng duge
thuc hién.

Huan luyén cung cip théng tin vé hiéu suit dua trén nén ting
thuong xuyén. Chting dudc 1én ké hoach, chuin bi, 1én lich trinh
va dudc ky vong thuc hién. Phan hé6i khéng dude mong doi thuc
hién, b6i né dugc dua ra sau khi mét hanh déng dién ra.

Huan luyén 4m chi mét méi quan hé tiép dién con phan hoi thi
khong. Huin luyén am chi su déng thuidn cling nhu muc tiéu
chia sé ma mot ngudi sé huan luyén va ngudi con lai dudc huin
luyén hudng téi. Ngudc lai, phan hoéi dua trén viéc tiép nhin
théng tin tai thdi diém quan siat dé€ mot ngudi cé thé dua ra
phan héi cho mdt ai d6: déng nghiép véi déng nghiép; nhan
vién véi quan ly cling nhu quan ly v4i nhan vién. Quy trinh
huin luyén lién quan dén phan hoi, nhung khoéng phai tat ca
phan ho6i déu 14 mét phan ctia huan luyén.



M6t huan luyén vién muén thuc hién thay d6i toi da véi né luc
va cong stc toi thiéu. Huan luyén vién thudng dua ra cac quyét
dinh vé cach st dung thdi gian tot nhat. Huin luyén am chi mét
moi quan hé tin tudng I4n nhau, ngudi huan luyén va cic thanh
vién trong ddi cling “chién tuyén” va déu cling can dat dugdc két
qua chung cudi ciing. Nhan vién clia ban sé khong chiap nhan
phan hdi tit quan Iy clia céng ty d6i th bdi phan hoi nay cé thé
khong dua trén quyén 1di ctia ca ddi.

Vi du vé viéc phan hoi d6i 14p véi huan luyén

Ban chat clia phan hoi mang tinh chién luge bdi né 1a su kién chi
x4y ra mot 1an. Tuy nhién phéan hoi cﬁng c6 thé din dén nhu cﬁu
cho viéc huan luyén. Huin luyén cé thé g01 gon trong mot van
dé nhung bGi nhan vién khong thé gidi quyét né trong mdt phan
phan hoi, nén né dudc gin vdi cdc muc tiéu 16n hon va dudc 1én
ké hoach dau tu thém thdi gian.

Cau chuyén dudi day 1a moét vi du thuc thé hién tinh hudng khi
phan hoi kém dudc dua ra thay vi né dudc dit vao chién lugc
huan luyén dai han.

Marcella 1a mdt quan ly giau kinh nghiém va tai nang trong mét
tap doan chuyén nghiép. Gan day, cd dudc dé bat 1én 1am quan
1y cap cao cé trach nhiém bdo cdo cho Mark, phé Chii tich Tap
doan va quan ly ba nha quan 1y dudi quyén. Carol, mot trong ba
ngudi quan ly d6, ciing vita dude thing cap va chua tling cé
kinh nghiém quan ly.

Mot 1an, Mark goi Marcella téi va néi nhan vién cfia ¢6 ay goi c6
ay 13 “Nit hoang”. Phan hoi nay khién Marcella bing hoang bdi
tl “Nit hoang” dudc néi ra nhu mdt nhan xét clia cap trén. Pang
18 Mark nén chi rd cach tng x1 giao tiép cu thé giy ra hiéu nham
gitta Marcella va Carol, nhung tit ngit cia Mark khién van dé trd
thanh nhu thé tat ca cdc nhan vién déu gip van dé vdi Marcella
thay vi chi cé Carol.



Mark dat cic cdu hdi cho Carol dé kham pha ra van dé thuc su
ma Carol va nhan vién cfia c6 3y dang gap phai véi Marcella. Néu
chiu khé thu thap thong tin thuc té, anh ta di cé the dua ra
phan héi hitu dung d6i véi Marcella. Nhitng phan héi t6t hon sé
la:

C6 12 mot quan 1y xuit sic nhung tdi mudn gitp c6 thanh cdng
hon nita trong vai trd quan Iy cap cao va mudn ching ta cong
tac vdi nhau dé 1am viéc d6 mot cach tot nhat. C6 hiy phat trién
mdi quan hé t6t dep véi Carol cé thé cling 1am viéc t6t hon. Khi
c6 ddm nhin vi tri trong ban quan 1y cap cao, viéc cb dudc cac
k§ ning quan 1y xuat sic 1a rat can thiét. C6 can hoc cach 1am
viéc tot hon vdi cdc nhém va nhitng quan 1y duédi quyén cling
phong cach lam viéc da dang. Hiy hop tic dé dua ra mot ké
hoach huin luyén 1au dai gitp c6 phat trién cac kj ning giao
tiép can thiét cho vi tri quan 1y cap cao. Quan 1y va giao tiép &
cap quan 1y mdi sé phiic tap hon vi thé chiing t6i sé dua cad muc
dao tao vao trong ké hoach. Véi su hé trg ctia viéc huan luyén,
toi biét cd sé dip tng dudc cadc muc tiéu vé phat trién cac ki
ning giao tiép dé tiép tuc phat huy thanh tich nhu moét quan Iy
hang dau.

T6i muodn ndi véi cd ¥ kién ma Carol di néi véi t6i hom nay dé
chiing ta cé thé biét dudc phuong huéng hanh déng nhim cai
thién giao tiép véi d6i ngil clia Carol. Carol néi nhan vién clia cb
ay thay c6 thiéu than thién véi ho trong qua trinh 1am & cac ky
vong va lang nghe quan diém ctia ho vé nhiing ky vong nay. Ho
néi c6 khong thé hién tinh than xay dung trong qud trinh danh
gia vé hiéu suit cong viée clia ho va dé ra yéu cau qué cao cho
viéc 1én ké hoach du 4n. Ho khéng quen vdi viée 1én ké hoach
cho du 4n va thdi han céng viée vi thé ho can dude dao tao
thém. C6 ¢ y kién gi khéng?”

Néu Mark bién phan hdéi thanh mdt phan cfia ké hoach huian
luyén dé phat trién cic ky ning va kién thic ctia Marcella, thi
anh ta da tranh dugc viéc gay bat ngd cho c6. Hon nita, anh ta



con cé thé dit ra cho Marcella nhitng cdu héi phan tich cong
viéc trong ké hoach, chi rd méi quan hé véi Carol va cic nhan
vién clia co ta. Marcella han d3 dudc théng bio vé cach tng x
chua tot dé biét can thay d6i diéu gi va dudc tao diéu kién thay
doi.

Huan luyén va su khac biét vé thé hé

Huan luyén 12 mét ki ning giao tiép truc tiép va 1a mot trong
nhiing nhan td tao nén thanh cdéng quan trong d6i véi nha quan
ly. Muc tiéu ctia viéc huan luyén 13 hé trg cdc nhan vién dé ho cé
thém thoéng tin, k¥ ning can thiét @é tich cuc hon trong coéng
viéc, dat dudc hiéu suit cao hon va dap tng dudc cic muc tiéu
ctia to chiic. Tinh than hdp tac nay rat quan trong doéi vdi cac
thanh vién ctia thé hé Y, nhiing ngudi nhiét tinh cdng tac trong
cich tiép cin van @é, thich 1am viéc vdi moi ngudi hon tach biét.
Co s3 vat chat trong van phong titng dudc thiét ké dé tao khong
gian 1am viéc m& cho moi ngudi. Ho can mot quan 1y ¢ thé chi
tri cdc cudc néi chuyén than thién va cdng tic, huin luyén gitp
ho phat trién cic kj ning can thiét.

Huan luyén cling quan trong ddi véi cac thé hé khac trong quy
trinh 1am viéc. Hau hét nhan vién & moi thé hé déu mudn dudc
thita nhdn nhiing déng gdép ctia ho quan trong va dang dugc chu
y. Cac nhan vién c6 kinh nghiém hon béo céo cho cac cic quan
ly it kinh nghiém hon (quan ly tré) can nhitng nhu cau huin
luyen khac nhau. Néu méi quan hé thuc su thuan 1gi, thi nhin
vién cé kinh nghlem pha1 dugc thLIa nhan nhLIng dong gop cua
ho va dugc mdi chia séy tu0ng vé thay d6i can thiét trong moi
quan hé coéng viéc véi quan 1y. Nhiéu cdng ty “ghép” mot ngudi
tré tudi vdi cdc nhan vién clia nhitng thé hé khac gitip hai bén cé
thé déng gép va tan dung nhiing diém manh nhat ctia méi thé
hé dé b6 sung cho nhau, x6a tan khoang cach thé hé. Cac moéi
quan hé cé thé dudc nudi dudng nhd su tén trong va dinh
huéng can thiét. Trong huin luyén, néu dinh huéng dé phat



trién moi quan hé cling nhu hiéu suat céng viée thi su tip trung
can cé thé hién théng qua con ngudi thay vi cac thé hé.

Loi ich ctia viéc huan luyén déi véi linh dao

Mot trong nhitng hoat ddng ddng khen nggi ma nha quan ly cé
thé thuc hién @6 12 gitip d& nhan vién md rong cac kj ning, phat
trién tiém ning va dat dudc thanh cong. Chiéu sau va bé rong
ning luc cling véi su tu tin vé khia canh con ngudi trong kinh
doanh thuc diy su tén trong va niém tin tit nhan vién lan cap
quanly cao hon

Khi nhan vién nd luc hoan thanh céng viéc, nha quan 1y can tao
ra mdi trudng than thién va thodi mai hon. Nhitng mdi quan hé
va cam két clia cic thanh vién trong déi tip trung hudng dén
thanh coéng sé mang lai hiéu qua ddi véi cac quy trinh cfia t&
chiic. Trong moi tinh hinh suy gidm kinh té, viéc huan luyén
van rat quan trong nhim gitip nhéin vién han ché ap luc va ting
toi da hiéu suat 1am viéc.

Loi ich ctia viéc huan luyén déi véi to chiic

Khi huin luyén trd thinh mdét théi quen trong quan 1y, né sé
thic day su ton trong, trung thanh ddi véi ca ddi va toan thé td
chiic. N6 tao ra méi trudng cdng tac, khuyén khich cach tng xit
cong viée hiéu qua va tich cuc, ddng thdéi hinh thanh nén cac
mdi quan hé tin tudng trong @6 su trung thuc, giao tiép cdi md
sé 1am gidm 4p luc cho tat cd moi ngudi.

Viéc huin luyén gitp moi ngudi hoc hdi vé chinh cac y tudng
ctia ho va phat trién ning luc din dén su thda main vé cong viéc
c4d nhan l1an Gy quyén. Khuyén khich nhiing ngudi khéac gitp
quan 1y thanh cdng hon trong cdng viéc: Tinh than hop tac
théng qua viéc huan luyén mang lai co héi lang nghe phan hoi
tli nhan vién va kha ning hdp tc. Cic mdi quan hé tot dep sé
mang dén nhiing két quia m§ man dudi dang 1gi nhuan va gia tri



c6 phan. Piéu nay giup mé rdéng danh tiéng ctia td6 chiic dén
khach hang va cac ing vién tim viéc.

Mbi trudng hoc héi lién tuc dudc tao ra sé hudng moi ngudi tién
dén thanh coéng. P& dat dudc muc tiéu va hiéu suit cao hon ti
cic cad nhan, quan Iy nén hanh ddng nhu moét huin luyén vién
thuc thu: Pao tao va cung cip nhitng phan hdi ngay lap ttc
cling nhu gan chit vao cdc mdi quan hé ldu dai. Huan luyén
ngin chin cic van dé vé ky luit va gia ting tinh than 1am viéc
nhém. Quan trong hon c4, huan luyén tao ra tinh than ‘hop téc
trong cong v1ec truyen tdi dinh hu’dng clia quan ly glup nhan
vién phat tr1en nang luc va su thoai mai trong t6 chiic dong thoi
thuc ddy tat cid doi ngli nhan vién nd Iuc hét stic hoan thanh
cong viéc.

Loi ich d6i véi cd nhan dudc huin luyén

Viéc huin luyén nhic nhd moi ngudi vé cdng viéc ho dang lam
rat quan trong va cach dit né vao btc tranh téng thé cfia td
chitc. Khi moi ngudi duge théng bao vé cach ho 1am viéce trong
mdi tudng quan véi muc tiéu, ho sé theo sit cach thuc hién
ding din. Viéc giao tiép &n dinh va thudng xuyén vé hiéu suat
nay lam giam 4ap luc va néi lo 1dng do khéng ndm rd dudc nhiing
ky vong gay ra trudc day.

Huan luyén gitip nhan vién nhan duge ban danh gia hiéu suit
tich cuc — dan dén su tip trung cao d6 hon. Viéc trd thanh thanh
vién tich cuc hop tdc véi hiéu suit 1y tudng sé khuyén khich
quyén sd hitu, cam két va thai d6 tich cuc tham gia. Néu nhan
vién cfia ban 12 nha quan Iy hoic quan 1y tiém ning thi ho cé thé
hoc héi cac k¥ ning huian luyén hiéu qua bang viéc dude huin
luyén bai ban.

Khi huin luyén mang lai su phat trién cho nhan vién, né ciing
mang lai cho ho su tu tin dé ddm trach nhiém vu 16n lao hon.

Cach Ung x huin luyén



Viéc huan luyén can phai cung cap cho nhan vién moi théng tin
hay hd trd ma ho can cé dé thanh céng, dong thdi nha quan ly
phai phat trién mdi quan hé va hiéu rd tai ning cia nhan vién.
Mot ngudi c¢é hay khong cé nhitng kién thiic hoic kj ning cu
thé c6 thé 1am chéch hudng huin luyén. Quan 1y phai tiép tuc
duy tri tinh than hop tac théng sudt cic cudc trao d6i huin
luyén.

Muc dich chinh cia huan luyén 13 ning cao hiéu suit c4 nhan -
yéu t6 bdi dap thém cho thanh céng clia cd d6i. Néu nhu méi
quan hé giita moi ngudi dién ra suén sé, thi viéc huan luyén sé
1a mot cude thao ludn mang tinh cong tac. Huan luyén nén thé
hién viéc nhin vién 12 mot thanh vién gia tri cia d6i va ban
muon gitp nhitng ngudi dé tip trung phat trién cong viéc.

Nhitng cach tng xt hdp téc tich cuc ctia quan 1y cé thé cling c6
théng diép anh ta muon truyén tai. Hinh déng quan trong nhat
12 1ang nghe véi thai d6 6n hoa, kién nhan. N6 cé nghia 1 khéng
lam phién, khong khuyén rin nhung thé hién su hing thu céi
md, két ndi bang mit va lang nghe ngudi kia gidi thich vé y
nghia ctia nhiing 16i nhin xét. Can c6 thdi gian dé chuin bi cho
hu§{n luyén va tham gia vao cac cudc doi thoai nhiéu nhat cé
thé.

Mot trong nhitng cach tng xt huan luyén quan trong hon d6 1a
lam 18 thuc té va cac cach tng x{t thudng thdy. Viéc chuin bi
cho huan luyén két hgp chit ché cac khai niém dudgc thao luin
trong chuong 6 vé phd vd théi quen phan doan.

Viéc chuin bi nay ciing bao gdm ca danh gia thuc té vé cac ki
ning ctla nhan vién, mang lai sy tu tin dé truyén tai chiing mot
cach trung thuc va truc tiép ddng thdi van ling nghe quan diém
ctia nhan vién dé thu thip thém théng tin. Huan luyén can dua
ra théng tin thudng xuyén dé mang lai 1¢i ich truc tiép cho nhan
vién.



Chuin bi cling nhu dit ra cac ciu héi khuyén khich tu duy ctia
nhan vién, gitp ho tao ra ké hoach hanh ddng ctia ban than,
dong gop nhiét huyét va g1a tang tiém nang thay d6i cach LIng
xu. Trao quyen cho nhan vién bang viéc dong v véi ké hoach cia
ho (néu né kha thi), thim chi néu ké hoach d6 khac xa so vdi ctia
ban. Khuyén khich va khen ngdi hiéu suit 1am viéc hién tai clia
ngudi dé. Chia sé nhiing kinh nghiém ctia ban than vé thoi gian
ban cai thién cac k§ ning tuong tu hay cach huin luyén gitp
ban tién bd. Cung cap cac cdng cu va ngudn luc ma nhan vién
can. Pua ra thdi han cho giai doan huin luyén tiép theo bdi cac
ky vong can thuc hién ddng thoi han. Gidm sat cac cudc hop
huin luyén ma ban dudc giao phd. Viéc 1am nay cho thay hoat
doéng phat trién k§ ning quan trong ddi véi ban va gia ting uy
tin cda ban.

Hai loai huan luyén

Hai loai huin luyén co ban: Truyén dat va it cau hdi, déu cé
muc dich va cich st dung thich hgp phu thudc vao céng viéc
can thuc hién va kj nang cia nhan vién.

Huan luyén “truyén dat” hay con goi 12 huan luyén thtc c’[ay béi
ban sé “day” thong tin va huéng cach thyc hién cong viéc vé
phia ngudi ma ban huin luyén. Huin luyén vién khoéng héi
quan diém ctia nhan vién vi chi ¢ mét cach duy nhat dé thuc
hién nhiém vy, cé thdi han cu thé va/hoic ngudi duge huin
luyén chua thanh thao véi cong viéc cu thé nay.

Huan luyén “dit cau héi” con dudce goi 1a huan luyén kham pha
bdi bang viéc dit cau hdi, huin luyén vién cé thé dé nhan vién
tu khdm pha ra théng tin cia chinh minh, tu giai quyét van dé
va tu ra quyét dinh. Piéu nay tao ra quyén 1am ch va hting thu
cho nhan vién bédi cach gidi quyét thudc vé ho. Loai huin luyén
nay rat can thiét va doi hdi thai @6 hop tac.

Huan luyén “truyén dat”



Loai huian luyén nay ky vong nhiém vu dudc thuc hién theo
cach cu thé. Vai trd clia ngudi quan 1y 13 cling ¢d nhiing hudéng
dan, 18i khuyén va théng tin dao tao trudc dé. Nha quan ly
khong dua ra goi ¥ b3i né cho nhan vién quyén lua chon chap
nhan hoic tit choi théng tin. Cac quan 1y thudng st dung sai
cach huan luyén “truyén dat” bdi né 1a cich huin luyén pho
bién nhat. Thay vi trao ddi, dit cau héi va lang nghe, nha quan
ly thudng néi “Hiy lam theo cach nay” dé ap @it cach 1am cho
nhin vién cta ho. Ho di chon lam theo cich thuc hién da qua
kiém chiing thay vi kham pha cic y tudng mdi mé ctia nhan
vién. Tuy nhién, vé 1au dai, viéc 1am nay khién nhan vién mat
nhiéu thdi gian hon dé thanh thao va tin tudng vao phan doan
ctia minh néu quan 1y tiép tuc 4p dit hudng gidi quyét thay vi
hudéng dan cho nhin vién chii d6ng va tu tin trong coéng viéc.

M6t s6 nha quan 1y mudén céng viée phai dude thuc hién theo
cach ma ho van 1am mang lai hiéu qua cao, hon nita, né di ting
gitip ho ¢ dugc vi trf quan Iy nhu ngay nay. Tuy nhién, dé€ hoan
thanh muc tiéu va dat dudc két qud nhu y mudén théng
qua/cting véi ngudi khdc, cic quan ly phai khuyén khich va
hudng din nhiing ngudi khic hoan thanh xuat sic céng viéc.
Nhan vién dan dan sé cé cach gidi quyét van dé mdéi mé hon, tot
hon va tham chi khac biét hon.

Huan luyén “dit cau héi”

Ban dau, huin luyén “dit cAu héi” sé mat nhiéu thdi glan hon
bdi quan ly phai nghl ra cac cau héi dé hucng dan, glup nhén
vién tu suy nghl va quyet dinh dua ra cach gidi quyét van dé.
Tiép dén, quan 1y phai 1ang nghe cac ciu tra 16i mdt cach khach
quan, khong phan doan, dat thém cac cau h01 cho dén khi nhan
vién cadm thay dua ra dudc cach thiic gidi quyét van dé ctia riéng
minh mot cach thodi mai.

Néu nhin vién héi nha quan 1y vé cach thuc hién, thi cé thé ho
rat can nha quan ly huéng dan. Tuy nhién, nhin vién thudng



héi y kién nha quan Iy do khéng tin tudng vao ban than, vi sg su
sai s6t hodc ho dang c6 gang gidm thiéu cac cong viéc can lam.

Nhan vién cé nha quan Iy 13 “cudn ti dién bach khoa” sé khong
thé phét trién céng viéc mot cach toan dién. Coéng viéc quan
trong clia nha quan ly 1a git)p moéi nhén vién déu cé ky nang va
chuyén mén nhat dinh.

Néu nhan vién khoéng biét cich kiém soat céng viéc, thi nha
quan ly sé mat thdi gian vao viéc giam sat. Ho gan nhu khong c6
thoi gian dé tu duy chién lugc va lam cac cong viéc phu hgp d6i
véi vi tri quan ly. Mac du huan luyén bang cach dat cau héi ban
dau rat ton thoi gian nhung sé tiét kiém dugc thoi gian vé lau
dai. Cudi cung, cdc nhan vién hoc cich tu dat cdu hdi 1la viéc lam
can thiét dé dua ra cach thiic gidi quyét van dé hiéu qua.

Khi ndo st dung cdch huian luyén “truyén dat”

Huan luyén “truyén dat” 1a céng cu hd trg nhan vién tu tin rang
ho dang lam dung hudng khi chi ¢6 mot cach thuc hién cong
viéc duy nhat .

Thdi gian thich hgp dé 4p dung cach huan luyén “truyén dat”:

. Poi véi cac nhiém vu hang ngay, ldp di lip lai: yéu cau hoan
thanh cong viéc, thanh toan giam sat v.v...

- D1 vdi cidc ban bdo cdo tiéu chuan: ban bio cdo chi tiéu v.v...
- D6i véi cac nhiém vu, chinh sach mdi.
- Khi sip dén thdi han.

. Khi quan 1y cap cao hon dit ra cic muc tiéu/muc tiéu ctia to
chtec.

- Khi lam theo cic hudng dan st dung may moc.



- Cho cac quy trinh hoat déng tiéu chuan (SOPs).

- Trong tinh huéng khén cép, khing hodng ma khéng cé thoi
gian chuan bi cling nhu yéu cau huan luyén.

- Poi véi cic van dé veé stic khde va an toan.

. Khi dugc cdp trén hudng din lam theo cich duy nhat va
chuyén né cho nhén vién ctia ban.

. Khi théng tin vé cac huéng dan ddi véi muc tiéu clia cong ty.

- Khi chon cac hudng giai quyét/truyén dat cic y tudng di dugc
duara.

- P61 vdi cac ké hoach cai thién hiéu suat.
- D6i véi cac nhan vién méi.

- Khi yéu cau huan luyén that bai va nhan vién béc 16 van dé vé
hiéu suat.

- Khi d6i mit véi mdt nhan vién rut ré hoic khéng mudn chiu
trach nhiém.

Khi nio st dung cich huin luyén “d@it cau héi”

Loai huian luyén nay trao quyén va khuyén khich nhén vién bdi
cic cau hoéi ctia huin luyén vién cho phép mét ngu’dl tu phat
hién va kham pha ra phuong phap riéng. V1ec nay cng co niém

tin ctia nhan vién vao chinh ban thin ho. Huan luyén giit vai trd
chat xtc tac dé thuc day tu duy ctia nhan vién.

Thdi gian thich hgp dé st dung huan luyén “dit cau hoi”:
- Khi ngudi quan ly Gty quyén cach thuc hién.

- D& nghién ctu.



- Khi du 4n/quy trinh cin ngudi cé kinh nghiém hay ngudi cé
bang cap hodc giay chiing nhan lam viéc dé (vi du, mot ky su,
mot ké toan...).

- Khi nhan vién cé thém cac kién thic chac chin vé mot linh vuc
cu thé.

- B6i vdi cac nhiém vu chuyén mon.
- Trong cdi tién quy trinh.

. Trong qua trinh gidi quyét van dé, ra quyét dinh va 1én ké
hoach.

- Khi nhan vién di lam mét nhiém vu hoac du 4n tuong tu trong
qua kh.

- Khi quyét dinh cach nhan vién dat dugc muc tiéu.

- Trong qua trinh dao tao cdng tac noi ngudi tham gia cé vai tro
quan trong.

- Khi chi 6 vai tro, trich nhiém va muic d6 quyén han.
- Trong qué trinh gii quyét cac xung dot.

- Khi hoc héi vé cac ki niang quy trinh ctia nhan vién - cach ho
tiép can mot du an.

- Khi m6t nhan vién dé nghi dudc gitip d& hoic khéng chic chin
vé mot cau hai.

. Khi mét nhan vién yéu cau ddm nhan thém trich nhiém va
ngudi quan ly can dua ra ké hoach.

. Khi ¢é dudc v tudng vé viéc tai cau tric, tao ra mot sb vi tri
mdi, gidi thiéu cac sdn pham hoidc du 4n mdi.



Quy trinh huin luyén

Hay lam theo céc budc trude va trong khi huin luyén dé cé dudc
két qua tot nhat cho cadc mdi quan hé lan viéc kinh doanh.

Trudc budi huin luyén

. Khdu chudn bi. Nhic lai cac ky vong vé cong viéc trude khi
hun luyén. Tiép dén, thu thip nhiing sy thuc vé hiéu suat khi
chung lién quan den cac ky vong. Hiéu suit cé dang & muc cao
nhat va ban co6 mudn t1ep tuc duy tri né? Hiéu suat dat yéu cau
va ban mudn gitip nhan vién tdi da héa hiéu suit d4?

- S17 dung huan luyén “truyén dat”; “dit cdu héi” hay két hop ca
hai. Liét ké cac cau hdi ban sé @it ra cho nhain vién dé kich thich
tu duy ctia ho vé hiéu suit, k¥ ning, cic hd trd clia to chtic, cac
trd ngai, phan tich van dé va ra quyét dinh.

. T6 chiic buéi hudn luyén va cho nhén vién thdi gian chudn bi.
T6 chuc budi hop tién d0 hang thang hoac dugc 1én lich trinh
riéng.

Trong budi huin luyén

. Trao déi. N6i véi nhan vién muc tiéu ctia budi huin luyén dé 1a
ban mudn cling hop tac 1én ké hoach gitp ho phat trién ki ning
dap ing muc tiéu cu thé. Pua ra cic nhan xét ctia ban theo cach
tich cuc vdéi ndi dung huéng dan cu thé.

. Théng nhat vé cdc ky vong hodc muc tiéu va muc db anh
hudng cia né dén nhédn vién. Lubn ddm bao nhan vién biét
dudgc nhiing 1gi ich d6i véi ban than ho.

. Tim hiéu d4nh gid clia nhan vién vé hidu sudt ctia ho lién quan
dén muc tiéu. Pit cic cAu hdi ma va ling nghe ciu tra 16i. Tém
tit cac cAu tra 18i va 1am rd chtng trudc khi chuyén qua cau héi
khac. Tao su thodi mai trong cudc thio luin va danh phan 16n



thoi gian dé nhan vién trinh bay, suy nghi va can nhac vé cac
van de.

. Pua ra phan héi. Pua ra nhiing thuc té va nhitng diéu mit thay
tai nghe vé quy trinh lién quan truc tiép dén cac ky vong. Néu
nhan vién d6 khéng ddng v, hiy @it cau hdi, xem xét lai cac thuc
té va tiép tuc phan ho6i dén khi ca hai bén ddng thuan.

. Néu nhén vién khdng cu lai phdn héi, hdy tip trung lai vao
cudc néi chuyén. Héi vé y kién va nguyén vong ctia nhin vién
véi giong diéu 6n hoa. Tém lude quan diém ctia nhan vién dé
thé hién ban hiéu diéu ho dang néi. Tiép dén, hiy dit ra cac cau
héi md dé kham pha, cé thé cé nhitng thuc té ma ban khong biét
d4 thay d6i hudng di. Néu nhan vién chi dua ra 1y do, thi hiy tip
trung vao cic cach ting xt thudng thay dé phan tich van deé.

. Cling nhau tim ra cdc budc tiép theo. Tim hiéu cac y tudng clia
nhan vién xem ho cé thé 1am gi dé dat dugc hiéu suit muc dich.
Céc budc tiép theo clia ho? Ngudn luc ho can? Nhiing trd ngai
ma ban can vugt qua dé dat dugc thanh coéng? Y tudng cho cac
budc tiép theo ctia ban 14 gi? Quyét dinh xem diéu gi 1a t6t nhat.

. Truyén nang luong cho nhan vién. Truyén nhiét huyét va su
hiing khdi vao cudc néi chuyén véi nhin vién vé ké hoach hanh
dong cia ho. Thao luin vé su hop ly va nhiing 1gi ich trong cich
tiép cin cia nhan vién.

. TOm tdt lai va Iam ré. Pé nghi nhin vién tém tit lai cudc thio
ludn vé cac muc tiéu hiéu suat dugc ky vong, hiéu suat hién tai
va cac budc hanh d6ng cling nhu thoi gian dé thuc hién nhiém
vu dé.

- TS chttc cac budi huan luyén hop téc tiép theo.

Ngudi quan 1y cé can dudc huan luyén?



Péi e, ngudi quan 1y can ciing can dudc dio tao hoic huin
luyén khi ho cé xu hudng @6 16i hoic dua ra phan doan danh
cho nhan vién. Cac nha quan 1y nay can phai dudc dao tao, hoic
tham gia mot khéa huan luyén nhiam cé nhitng k§ niang cling
nhu kinh nghiém dé “béc tich” dudc van dé trong cach tng xi
gitta ho véi nhan vién. Tit d6, ho phai gy dung dudc méi quan
hé song phtIdng tot dep dé cﬁng cdng tac. Nha quan 13'7 can cin
nhic liéu ¢ dang ép nhan vién thuc hién theo cach r1eng trong
khi nhan vién cé cich mang lai hiéu qua hon. Néu cong v1ec can
thuc hién theo mot cach duy nhat, ngudi quan 1y nén t6 chic
budi trao doi vé cac ky vong mdi va su phi1 hdp clia cach thuc
hién cong viéc mdi.

Trong qua trinh tho luin, ngudi quan 1y nén dit ra cic ciu hoi
md dé gitip nhan vién dién ta cAm nhan cta ho vé cic ky vong
thay ddi. Cac ciu hdi sé gitip nhan vién tim ra cich s dung
phudng 4n thuc hién céng viéc hoan todn mdi nay dé ho cé thé
dap ung dudc cac ky vong mdi.

M6t khoa dao tao vé quan ly sé glup nhiing nha quan ly dinh
hucng vé cach gidi quyét van dé lién quan dén con ngudi va
ngin chin ching trong tuong lai. Pong thoi, né gitp ho 1én ké
hoach dé phat trién kién thiic vé quan ly va chuyén mén, cich
thuc Gty quyén, dua ra phan héi va huan luyén hiéu qua.

Tong két

Huin luyen bao gdm viéc dua ra phan hoi muc tiéu, cung cap
cach t1ep cdn cong tac glup nhan vién lam t6t nhat cdng viéc
ctia ho @€ din dén thanh cong bé 1a mot trong nhiing muc tiéu
hang dau clia nhtIng ngtidl lam quan ly. Khi huan luyen dugc
thuc hién hiéu qua né cling c¢6 moi quan hé céng viéce gitta nha
quan ly va nhan vién.

V1ec: huin luyen sé giup viéc dua ra cac ky vong 10 rang va ay
quyén hiéu qui ngay ti dau. Chung téi sé cung cip nhiing



théng tin chi tiét vé Gy quyén trong chuong 10 téi.



10

16)'4 QUYEN DREAM - DAM BAO SURO
RANG VA HOP TAC

an dudc hoan thanh va quyét dinh xem ai nén dam

nhiém chung. Uy quyén hiéu qua yeu cau lam ré va
truyén dat cac ky vong, stt dung quy trinh va cac k§ ning quan
ly du 4n dé xac dinh cadc nhiém vu va thdi gian thuc hién, dit
ciu hdi, tim kiém cac su that va hoc hdi vé cdc méi quan hé hdp
tac.

C hudng nay sé giup cac qué’m ly 1am rd nhiém vy hodc dy

Chuong niy sé cling c6 tAm quan trong clia cic y tudng trong
chuong 2 vé su rd rang va chuong 3 vé viéc truyén tai cac ky
vong.

Uy quyén la gi?

Uy quyén 1a giao nhiém vu hodc céng viéc ma ban chiu trach
nhiém cho ngudi khac thay vi tu thuc hién. Ban phai tin tudng
giao pho cho ai d6 thuc hién c6ng viéc va dat dugc hiéu qua véi
nhiing tiéu chuin vé hiéu suit cu thé. Méi nhiém vu can cé mtic
d6 quyén han khic nhau va can duge 1am rd trude khi nhan vién
bat dau thuc hién cong viée dudce giao.

Uy quyén véi su khong thoai mai sé khong tao dlmg dugc niém
tin. Chung ta can cé nhiing 1y do tich cuc cho Gy quyen nhiéu
cong viée dudec hoan thanh hon, cé dudc nhiéu quan diém va su
phét trién ctia nhan vién hoic c6 nhiéu thdi gian hon cho cac
nhiém vu quan ly. M6t tiéu chi danh gid khac dé 1a cin nhac
mtic luong danh cho nhiém vu d6. M6t quan 1y phai quyét dinh



cach phin bd coéng viée cho ca d6i dé moi ngudi c6 thé can bang
khoi lugng cong viéc ctia chinh ho.

Tiéu chi d€ chon ra ngudi dude Gy quyén khic nhau va phai
duge 1am rd. Ban chat cia nhiém vu @é? Kién thic va k§ ning
can thiét dé hoan thanh tdt nhiém vu? Can bao nhiéu thdi gian?
Aila ngudi cé kha ning tiép thu sy huan luyén t6t nhat? Pay cé
phai 13 co hoi phat trién cho mét nhan vién cu thé? Chung ta ¢
can ai d6 ¢ kinh nghiém vé viéc nay hay cic nhiém vu tuong tu
bdi mtic @6 riii ro ctia du 4n, tAm nhin va ap luc thdi gian?

Xac dinh cac k}"/ néng va kinh nghiém can thiét cho mét nhiém
vu hodc du 4n 13 viéc rat can thiét. Nguoi quan 1y c6 thé xac
dinh r6 ai 12 ngudi cé kha niang g1a1 quyet cac nhiém vu mot
cach ddc 14p cao nhat ma khéng can su hd trg ctia nha quan ly.
Hoic ngudi quan 1y cé thé ity quyén cho ai d6 can phat trién cac
k§ ning lién quan dén nhiém vu dé. Viéc nay doi hédi su dao tao
hop 1y va huan luyén thém nhung mang lai hiéu qua 1au dai.

Thdi gian Gy quyén va cach thtic tao niém tin

Cac quan ly thudng quan tdm dén cach can bang thoi gian va
trach nhiém cta ho cling nhu ctia nhan vién. P6i khi, ho ban
khoin khoéng biét nén Gty quyén diéu gi va Gty quyén khi nao.
Trong chuong 2, phan “Lam rd cic nhiém vu” gitip ban hiéu 16
mién trach nhiém ma ban cé toan quyén x ly, quyét dinh mtic
d6 quyén han cé thé Gty quyén.

Hay phén dinh mtc 46 quyen han vi phan nhiém vu sé Gy
quyén cho mdi c4 nhan. Ban cé thé giil lai mét vai phan va phan
chia nhitng phan nhiém vu con lai.

Tiép dén hiy chon nhiing ngudi thich hop va c¢é uy tin dé giao
phd. Mot trong nhiing cach dé ting su tin tudng 1a dua ra nhitng
thdi han kiém tra va gidm sat chit ché trong suét qua trinh thuc
hién. Hiy tin tudng vao su mach bao tit truc gidc ctia ban vé
nhiém vu hodc du 4n dudc Gy quyén cho mot ngudi cu thé. Cac



cudc hop tién d6 hang tuan cé thé hiéu qua, c6 thé khoéng, vi viy
nha quan 1y c¢6 thé hdi vé hién trang coéng viée trong bat ky thoi
gian nao. Niém tin ting 1én phu thudc vao viéc cung cap théng
tin thudng xuyén thay vi viéc yéu mén ngudi duge Gty quyén.

Cach dé tang su hop tac khi iy quyén

Mot s6 nha quan Iy lo 1ang vé cach ho Gty quyén. Ho nghi minh 13
ngudi doc doan trong cach tiép can dan dén viéc nhan vién
chong doi.

Hiy nhd ring Giy quyén khéng phai 1a yéu cau ma 1a nhiém vu.
M6t quén ly ty tin sé thé hién né nhu mét yéu cau khi biét réing
diéu d6 ting su hop tac va quyen lam chti ctia nhén vién doi vdi
nhiém vu d4. Cac tiép cin nay cé tac dung kha tot dé duy tri moi
quan hé bén chit trong cdng viéc.

Cong viée clia nha quan ly 13 quyét dinh, thay vi nhd va, ai pht
hdp nhat trong viéc thuc hién céng viée d6 trong mot thoi diém
nhat dinh. Khi cé mdi quan hé t6t véi nhan vién, nha quan 1y cé
thé {ty quyén bang cach néi, “Anh cé thé gitp téi duge khong?”
bdi ho biét ngudi duge Gy quyén sé nhan 16i mdt cach vui vé.
Thuc té, nhan vién cia ho cé thé ndéi tuong tu “Anh cé thé lam
on gitp t6i khong?” khi can tao diéu kién hoic can su hd trg dé
hoan thanh ké hoach. T4t ca nhiing diéu nay déu phu thudc vao
mdi quan hé.

Trong nhiing cudc noéi chuyén than mat, hai bén coi nhau la
dong nghiép va cung no luc dap Uing dugc nhiing muc tiéu
chung. Ho khong nhin vao cap bic cda té chic khi cung lam
viéc.

Dé gia ting thai @6 hop tac, hiy thi cic meo muc sau:

- Tu tin véi viée Gy quyén 14 mét phan cdng viée.



. Ly giai cach gan lién nhiém vu v4i muc tiéu ctia cOng ty va tai
sao chung lai quan trong.

- Gidi thich tiéu chi lua chon ngudi dugc Gy quyén.
- Pé nghi ngudi duge iy quén dit cau hoi.
- Lang nghe.

. Hiéu rd phong cich ctia nhan vién va khién chting thich tng
véi phong cich ctia ban.

. St dung giong diéu ngdn ngii cling nhu ngdn ngit cd thé phit
hgp.

Loi ich ctia viéc Gty quyén

Céc quén ly duara rat nhiéu lgi ich cfia viée @ Uy quyén d6i véi ho
lan ngu’dl dugc U uy quyen Dudi day 1a mét s6 1y do dé iy quyén
hiéu qua hon d6i véi kha niang ctia mbi ngudi.

Loi ich d6i v6i nha quanly

MUfC do ty quyen clia mot nha quan ly ty 1é thuin vdi su phat
trién cac ky nang uy quyén c:ung nhu ky nang quan ly ctia ho.
Ngudi quan ly c6 thé tip trung vao cac chién luge va ké hoach
dai han gitp ca ddi stt dung thoi gian hiéu qua hon.

Bd&i su Gty quyén gitip tiét kiém thdi gian, ngudi quan 1y ¢ thé
tham gia vao cac nhiém vu khé hon, yéu cau va cai thién cac k¥
nang quan ly. Nhitng ky nang nay mang lai thanh c6ng hon nira
cho nha linh dao. Mot phan ctia viéc 1anh dao 14 danh thdi gian
dé nang cao dao tao va c¢d van cho nhin vién.

Viéc Gty quyén gitp cic quan ly xiy dung niém tin vio moi
ngudi bdi nhan vién cd co hdi thé hién kha ning va hiéu qua
lam viéc cta ho. Hon nita, quan ly cé co héi biét vé cac ky nang



va kha ning clla nhan vién dé Gy quyén thém cic coéng viéc
phtc tap hon.

Nhan vién cang cé nhiéu co hoi thé hién kién thic va chuyén
modn, doi ngll cang viing manh hon. Cang nhiéu thanh vién
trong nhém dudc Gty quyén thi su da dang vé y tudng va tim
nhin cang 1én. Viéc khuyén khich nhin vién dua ra cic y tudng
mdi cé thé mang lai su d6i mdi va thic day tién do cong viée.
Khuyén khich su tham gia cia cd nhém sé& ting cam két vi su
vui vé d6i véi moi ngudi.

Uy quyén thuc ddy cac ky nang vé chuyen mon ctia mbi cd nhin,
nhting ngtidl phu hgp véi cac yéu cau chuyen mén cta du an
hon cic quan 1y. Ngoai ra, Gy quyén con hé trg dao tao chéo,
mang lai 10i ich tdi da trong céng viée. N6 ciing ddm bao hiéu
suat khi quan 1y vang mit va gia ting su san sang ctia nhan vién
dé chuyén sang cac vi tri khac hoic dudc dé bat tit trong ndi bd
coOng ty trong tuong lai.

Uy quyén cung cap ‘mang lai cho quén ly va nhén vién céch sit
dung cac ky nang va tai nang hiéu qua phu hop voi tung nhiém
vu. Piéu nay han sé mang, lai hiéu suat va két qua cao hon cho
cd d6i va tham chi mang vé doanh thu 16n hon cho té chtic.

Mot quan Iy tu tin trong viée Giy quyén thé hién thanh céng cia
quan 13'7 trong viéc phét trién k¥ nang cia ngudi khac va cé dudc
két qua ly tLIdng cung vdl/thong qua cadc nhan vién. Cac nha
quan ly co the bang viéc uy quyen sé kham pha ra nhtIng tai
nang tiém 4n ctia cac nhan vién va tao diéu kién cho ho cé co
hoi téa sang.

Ldi ich d6i véi nhan vién

Niém tin va muc @6 trach nhiém ting 1én nhd dugc trao quyén,
nhan vién sé c6 thém tiéng noi trong d6i ngii va té chuc.



Su tin tudng xay dung mdi quan hé tot dep va cdm gidc 1am viéc
hop tac thay vi phuc ting. Su hop tic nay thudng khién nhan
vién cdm thay minh dudc tén trong va 1am viéc hiéu qui. N6 cé
thé thtc day va gin két cic nhan vién ddng thdi siét chit nhiét
huyét, quyén 1am chii va hiéu suat céng viée ctia ho.

Nhitng nhiém vu & tdm cao hon cung cidp cd héi thuc hién
nhitng diéu mdi mé, phat trién cac ki ning mdi, thé hién kién
thic & mét linh vuc khac va dudc cong nhin. Thanh cong da
dude chiing minh nay gia ting ning luc ctia nhan vién dé dam
nhiém cac nhiém vu 16n hon va thing tién. Nhan vién cé thé
phat trién danh tiéng nhu mot chuyén gia ndi bd uy tin. Ho
cling c6 dudc cac kj ning can thiét dé trd thanh trgd thi dac luc
ctia nha quan ly.

Khi moi ngudi biét rang cac nhiém vu va du 4n mdi nam trong
kha ning ho sé tu tin hon vé kién thic va gia tri cia ban thin
doi véi to chuc, dong thdi cé duge niém vui trong cong viéc.

Tai sao quan 1y gip khé khin khi Gy quyén?

Nha quan Iy nhain ra nhiéu 1di ich cfia viéc Gy quyén nhung vi
sao ho lai cam thﬁy kho khén khi thyc hién viéc nay? Nha quén
1y néi rang ho mién cUdng uy quyen vi mét vai ly do ca nhan va
mdt vai phan ng cé thé xay ra cia nhan vién theo quan diém
ctia ho.

Nhiing 1y do cd nhin ctia nha quanly

Mot Iy do khién nha quan ly khéng Gy quyén 13 ho sg mat di cac
k$§ ning chuyén mén. Ngoai ra, ho thay ban than 1am viéc cii tot
hon nhan vién néu ho 13 quan Iy mdéi nhim chte. Ho cé thé
dugc dé bat 1én nhd cac k§ ning chuyén mén xuit sic, vi thé ho
c6 thé cam thay khong ai trong ddi c6 chuyén mén nhu ho. Mot
s6 quan 1y con e ngai vé viéce ton thdi gian va céng stic cho viéce
c6 thé sé phai 1am lai. Néu nha quan ly khéng Gy quyén, né sé
lam mat nhiéu thdi gian hon viéc dao tao mot nhan vién.



Tém lai, Gty quyén cé thé khién nha quan ly mait nhiéu thoi glan
hon tu thuc hién céng viéc. Quan ly c6 thé nghi viéc ay quyen
gay ra nhiéu 4p luc hon béi anh ta sé phai dua ra va 1am rd cac
muc tiéu, quyét dinh thdoi gian giao viéc, dao tao, gidm sat va
dua ra phan hoi. Hay nhitng khé khin vé giao tiép va anh ta
nghi rang minh khéng cé thdi gian dit cau héi hay huéng dan.
Chung ta ludn bi gidi han bdi thdi gian nhung phan 16n céng
viéc cia nha quan ly 1a danh thdi gian gitp nhan vién ctia ho
phét trién va hoan thanh céng viéc.

Mbt s6 nha quan 1y nghi ngd kha ning cia chinh ban thin. Mét
s6 ngudi khéng ty tin vé k{ nang dao tao. Nhiing ngudi khac néi
ho khéng cd khd néng uu tién va quyét dinh hop ly vé viéc ay
quyén cai gi hay uy quyen cho ai. Nhitng kj ning nay cé thé
dugc phat trién trong cac 16p dao tao hoic théng qua huin
luyén tit cap quan 1y cao hon.

Ngoai ra, mdt sd quan 1y lo sd kiém soat, chat lugng va cac tiéu
chuin sé bi mat di hay lo ngai nhan vién khéng cé ning luc
hoic ho khéng tin tudng giao viéc cho ngudi khac. Kinh nghiém
sé nudi dudng su tu tin dé vugt qua nhitng ndi sg hai.

Khi cic quan ly thiéu quyén han hoic khéng chic chan vé muc
d6 quyén han thi ho hoan toan cé thé tranh viéc Gy quyén. Hiy
1am theo cac bude dudce gai v trong chuong 2 vé viéc nhian dugc
cac ky vong rd rang ti cap trén dé ngin chin viée nay. Néu thiéu
su h6 trd va hudéng dan ti cdc cip quan Iy cao hon thi ban phai
thao luin ngay 1ap tuc véi quan ly ctia ban.

Néu mdt quan ly trude day tiing gip rac roi do nhan vién khong
hoan thanh c6ng viéc, ho cé thé khéng mudn Gty quyeén.

Viéc uy quyen tu xa yéu cau nhiing giao tiép phtic tap hon.
Thiéu tiép xtc truc t1ep la mot thach thuc 16n khi quan ly can
thao luin va 1am rd cic van dé can Gy quyén. Ngoai ra, cling cé
nhiing trd ngai vé thdi gian, ngdén ngll va rdo can vin héa khi



quan ly nhan vién tl xa. Déi luc ay quyén bang e-mail 1a Iua
chon duy nhat trong khi né rat dé gay hiéu nham.

Néu quan 1y 13 ngudi iy quyén cé kinh nghiém, thi nhin vién
ctia ho sé thuc hién cidc muc tiéu va dap ung dugc moi tiéu
chuin.

Lo lang vé quan diém ctia nhan vién

M6t s6 quan ly khéng thich Gty quyén bdi ho nghi nhan vién
khong du tin tudng doi véi quan 1y hoic td chiic hoic cic nhan
vién sé& chéng d6i, coi cdc nhiém vu khac 1a hinh phat. Nhin
vién c6 thé nghi rang cong viéc khdng dugc phin cong dong déu
gilta cac thanh vién trong doi.

Giao cic nhiém vu “béo bd” cho ai d6 cé thé din dén nhiing
nhan xét vé su thién vi gﬁy nén bat dﬁng gitia cac thanh vién
trong doi. Cac quan ly noéi rang nhan vién sg bi glao thém viéc
thu0ng xuyén néu dong y ddm nhan nhiém vu mdi - dic biét
néu lam tét.

Nhiing ngudi dugc uy quyén cé thé nghl ho khong co ky nang
hay kinh nghiém dé 1am mot coéng viée cu thé nao do6 va sg mac
16i hodc tham chi 14 that bai. Ho cé thé lo 1ang vé viéc thiéu hd
trd hodc cé suy nghi rang nha quan ly dang “giy khé dé&” cho
minh.

Tat ca nhiing lo léng néy cia nguc‘ji dugc uy quyén c6 thé dugc
kiém soat bdi ngtIdl ay quyen co k{ nang, ngudi luén giam sat
quy trinh véi cic giao tiép ma.

Thach thiic khi iy quyén

Cac quan 1y dé cip dén nhiéu thach thiic khi Gy quyén bao gdm:

- Uy quyén tit xa (nhan vién 1am viéc & nhiing vi tri dia Iy khac
véinha quan ly).



- R30 can vé ngdn ngil.

- Giao tiép toan bd qua e-mail va dién thoai.

- Thdi gian can thiét d& cung cap hé trg khi Gty quyén.

- Uy quyén cho nhin vién tré (chua c6 nhiéu kinh nghiém).

. Bi§3.'t cach uy qpyén cho nhiing ngudi cé mic do ky nang khac
(diéu chinh d6i véi kinh nghiém cta ting ngudci dugc uy
quyén).

. Cong viéc thay ddi va phat trién hang ngay.

- Cho phép ngudi khac lam viéc theo cadch ctia ho, cach thic nay
cé thé khéc xa so véi cich ciia nha quan ly.

- Nhan vién cé nhiéu kinh nghiém hon ngudi tty quyén.
Khi nhan vién tit chdi nhin nhiém vu

Néu viéc nay tiing xay ra vdi ban, thi dudi day 13 vai goi y. Pau
tién, can thé hién thai d6 binh tinh va 6n hoa. Khi ban sin sang
bit dau cudc ndi chuyén, hiy héi nhitng cau hdi md dé cé thém
théng tin. Tap trung vao thuc té va khéng néng véi phan doan
hay dé yéu t6 tinh cam xen I4n.

Ngudi quan 1y can dua ra nhiing 15i khuyén vé viéc chia sé giita
ho va nhin vién nhim giai quyét cac van dé vé khdi luong cong
viéc. Hai bén hiy cting thao luin moi yéu cau cdng viéc va cach
nhan vién 1én ké hoach dap tng cac ky vong phia trude. Hoi
nhan vién néu ho can su trd gitp. Néu ho quyét dinh van tit chdi
nhan nhiém vu va thio luin vé cic vu tién 1an tién d6 cong viéc
hién tai ctia ho thi nha quan 1y nén chuyén sang giai doan khién
trach véi viéc ghi chép day & cac cudc thio ludn giiia hai bén va
cé su tham gia ctia Phong Nhén su.



Sau d6, quan 1y nén di gip truc tiép quan Iy cip cao hon va
nghiém tdc thao ludn vé tinh hinh nay cung véi cach gidi quyét
ctia ho.

Uy quyén quy trinh hay @iy quyén hanh lang?

Viéc c6 nhiéu iy quyén chinh thtic, stt dung quy trinh, sé ddm
bao thanh cdng nhat cho phan 16n cic nhiém vu, dic biét 1a cac
du 4n l1au dai. Ngudi Gty quyén cé thé danh thdi gian tiét kiém
duge nhd viée phan chia céng viée cho nhiing ngudi khac dé can
nhac k¥ ludng nhiing diéu can thiét hoic khéng can thiét. Cac
nhiém vu ludn ton tai nhitng moi lién quan véi nhau va véi cac
dong nghlep ciing nhu phong ban khac. Nha quan ly pha1 can
nhac viéc muc tiéu téng thé sé bi anh hudng ra sao néu uy
quyén nhiém vu nay dudc thuc hién? Chuong 4 vé quan 1y du an
va quy trinh di trinh bay rd vé cic van dé nay. S dung quy
trinh cfing cung cap cho quan 1y va nhan vién thdi gian 1am rd
nhiing viéc cu thé, chi tiét, loai bd nhiing lo ling vé khoi luong
coéng viéc yéu cau. Ngin chin cic van dé lién quan dén con
ngudi qua viéc bién né thanh cudc ndi chuyén mang tinh hgp
tac.

Vin héa doanh nghiép phai dudc cAn nhic k§ cang trén phuong
dién ctia viéc bang ciach ndo coéng viéc dugc Gy quyén. Tuy
nhién, van héa doanh nghiép d6i khi cling phai dugc thi thach.
Cach lam th6ng thuong khong phai lic nao ciing mang lai giao
t1ep tot nhat, nhiing phlidng phap tiét kiém nhat hay cach thtc
tiép cAn muc tiéu hiéu qua nhat.

Doi véi cong viéc chién ludc hon, uy quyen hanh lang c6 thé han
ché thanh ~cong hodc gay ra cac van dé lién quan dén con ngutdl
va glao tiép. Thiéu sy rd rang khi ¢ uy quyen c6 thé 1am ton thoi
gian, cong viée cé thé phai lam lai va nay sinh mau thuin, hiém
khich gitta cAc nhém. Hon nita, théng tin c6 thé khéng phit hap
hoic khong 6n dinh véi Gty quyén trudc d6 din dén viéc nhan



vién dudc Gy quyén cé thé khong di dtiing hudng theo yéu cau
ctia nha quan ly.

Nha quan ly dai luc Phal g1ao cang nhiéu cong viéc cho cang it
nhan vién c:ang tot. Uy quyen can bit dau bang viéc truyen dat
cac ky vong rd rang dé quan ly va nhan vién cling chung y hiéu
vé cac ky vong ngay tit dau gitp tiét kiém thdi gian cho ci hai
bén.

Mot quan ly phai chic chin vé muc @6 tuong thudce giiia nhiém
vu dudc Gty quyén vdi cac thanh vién trong d6i, cac du 4n,
nhiém vu, d6i ngii va cic phong ban. Viéc nay yéu cau mdot quy
trinh hé thong va su cAn nhic cac tic ddng tiém ning trudc khi
giao nhiém vu.

Quy trinh ay quyen DREAM dugc mb ta trong chﬂdng nay g1up
gia tang su rd rang va gidm th1eu cing thiang cho ca ngudi Gy
quyén 1an ngudi dudc tiy quyeén.

Quy trinh Gy quyén DREAM

Quy trinh nay giup ban tap trung suy ngh1 va chudn bi ay
quyen mot cach he théng. Ban dau, ban c6 thé phai mat thoi
gian dé hoc héi vé quy trinh nhung vé 1au dai, ban sé tiét kiém
dudc thoi gian vi quy trinh 1dp lai dd@m bdo su rd rang va cong
tac toi da.

1. Quyét dinh Gty quyén cai gi va iy quyén cho ai.
- Ban sé (iy quyén nhiém vu/du 4n hoic phan du 4n ndo?
- Ban sé chon ai dé iy quyén va tai sao?

- Ban sé ndi gi véi ngudi dudc Gy quyén vé cac ki ning va kinh
nghiém ctia ho bdi chiing lién quan dén nhiém vu dudc y
quyén?



2. Ngudn luc

- Ban c6 thé huan luyén va hd trg gi cho ngudi dudc Gy quyén dé
hoan thanh cong viéc?

. Cach tiép cin véi cac chuyén gia d@é tai, ngin sach, thiét bi,
phuong tién, nhan vién va nhan vién tam thdi cling nhu cac
nguyén liéu cé san nhu thé nao?

- Ban sé& 1am gi dé ddm bao nhan vién cé dudc cac ngudn luc hd
trg nay?

- Ban dua ra phan hdi vé quy trinh bang cach nio va khi nao?
3. Cac ky vong

- Muc tiéu coOng viéc la gi?

- M6t nhiém vu thanh c6ng chinh x4c sé nhu thé nao?

. M6t céng viée chat Iuogng cao sé 1a thé nao dudi khia canh chat
lugng, s6 lugng, thoi gian cach ting xtt ho trglam viéc nhém?

. C6 nhitng két qua dudc ky vong khic nhu d6i mdi va sang tao
khong?

- Cac tiéu chi danh gia thanh c6ngla gi?

- Ngan sach va cac tiéu chi phan loai la gi?

- Thoi han?

- Nhitng thach thitc va co héi tiém ning? Néu van dé xay ra, cc
hinh thiic ho trg cé san la gi? Ai la ngudi thich hgp dé cung cap
chung?

. Chuyén gi xay ra néu cac tiéu chuin hiéu suit chién ludc
khong dap ung dudc cac tiéu chi vé thoi gian, ngan sach?



4. Mtic &6 quyén han

- Mttc @6 quyén han ma ngudi dudc Gy quyén cé trong nhiém vu
nay la bao nhiéu? Hay cu thé ching.

- Ngudi dudc Gy quyén cé bao nhiéu quyén tu quyét vé cach thic
thuc hién nhiém vu hodc du an? Hay dua ra muc d0 cu thé dé
ngan chin cac van dé lién quan dén du an hoac con ngudi.

5. Kiém soat bang viéc bdo cdo cidc nhiém vu quan trong.

. Thoéi diém kiém tra va giai doan quan trong hay trong qua
trinh thuc hién nhiém vu?

. Hé thong mady tinh d& nhan vién cip nhit tién d6 thudng
xuyén c6 dugc cung cap?

- Phai héi ma ban mudn nhan dudc gitta cdc thoi han kiém trala
gi? Ban mudn nhin dudc né bang cich nao - bang vin ban hay
16i néi?

Uy quyén hay khéng Gy quyén - D6 mdi 1a van dé!

M6i nha quan 1y phai lién tuc quyet dinh uy quyen dua trén
nhiém vy, thoi han, vu tién va cac kj ning can thiét cia moi
nguoi.

D6i khi, nhitng nha quan Iy dua ra cic du 4n d6i hoan toan mdi
va iy quyén chiing cho nhan vién. Vi dy, 1an dau tién 1am quan
ly hé théng va quy trinh, tdi quyét dinh nhém minh sé phai hé
thong héa va luu trii toan bd qua trinh 1am viée nhu cach ching
t6i van 1am véi mot s6 bd phin khac trong cong ty. Cac chuyén
vién phan tich quy trinh cao cap di chia cdng viéc clia ching t6i
thanh nhiéu phan theo y ho. Ho t6 chiic lai moi quy trinh va luu
trit ching. Toi sta d6i va phé duyét. Ching t6i gid day da cé tai
liéu hudng dan tham khéo va céng cu dao tao. Mbi chuyén vién
phén tich cao cip trd thanh chuyén gia dé tai cho moét giai doan



cong viéc cia ching téi. Ho dao tao nhitng nhan vién méi va tai
liéu hudng dan tham khdao nay gitp ho mai gitia cdc kj nang
cling nhu phat trién nang luc dao tao trong moi linh vuc.
Nhitng nhan vién méi ludn cé cd héi biét dén mot c6 van khong
chinh thic cé thé gitp ho phat trién cac ki nang.

Uy quyén nhiing gi

Nhitng quan 1y khac néi ring ho cé thé iy quyén nhiing trach
nhiém nay va danh siach duédi diy cé thé khdi phat cac y tudng
cho tinh hudng cta chinh ban.

- Nhip va ghi chép dit liéu vao cadc bdn bao cdo

- Biéu hanh hay tham du mot s6 cudc hop thay quan Iy

- Lap bao cdo hang ngay

. Xt Iy cac van dé chuyén moén

- Chudn bi bai thuyét trinh trong cic cudc hop it quan trong

- Kham pha va nghién cttu cac giai phap cho mot s6 van dé

. Lén lich trinh

. Lién hé véi khach hang cu thé

- Dinh hudng va dao tao nhan vién mdi

- Bdo cdo tinh huéng cho nhiing van dé vé phap ly

- Lén ké hoach xt Iy hang ton kho

- Phéac thao cac yéu cau vé sap dit

- Bdo cdo hang tuan vé so liéu héa don



- Biéu phoi véi phong mua hang
- Cai thién quy trinh va tién d6 cong viéc
Khoéng iy quyén nhitng gi

Tinh hu6ng ctia m6i ngudi c6 thé khac nhau, nhung dudi day 1a
nhiing huéng dan chung cho nhiing gi khong thé Gty quyeén.

- Bat ctt nhiém vu nao ma ban khéng cé toan quyén quyét dinh

. Cac viéc lién quan dén phap Iy cfia t6 chiic

. Cac nhiém vu bao mat (tu van, quyét dinh vé luong, thong tin
bdng luong va moi tai liéu hiéu suat céng viéc ban giao cho
Phong Nhan su)

- Kiém soat va danh gia cong viéc clia nhan vién

- Biéu hanh cac cudc hop véi nhan vién

. Quyét dinh cudi cling vé viéc 1én ké hoach chién ludc, dua ra
muc tiéu, phat trién tam nhin

- Kiém toan
Khi cap trén Gty quyén qua nhiéu viéc cho ban

Ban titng bi quan Iy giao qua nhiéu viéc va néi, “hiy tim ra cach
hoan thanh chtng”? Néu ban nghi viy thi hiy chuin bi tinh
than trao d6i véi ho. Pau tién nghi vé diéu ban cd thé diéu chinh
va giai quyét nhitng gi ban dudc giao.

Khi qua nhiéu cong viéc can hoan thanh, ban hiy kiém tra chat
lugng tach biét véi s6 lugng. Néu cé ki nang vé quan 1y du 4n,
ban sé biét phan chia thoi gian hdp 1y cho médi nhiém vu. Néu
khéng, hiy udc lugng va tinh todn. Kién thic niy gia ting su tu
tin cia ban khi Gy quyén, diéu hanh va dua ra phan héi vé quy



trinh ddng thdi thao luan cac ngudn luc can thiét véi quan ly
ctia ban. Phan tich moi kha nang cé thé ho trg ban dap ting dudc
cac ky vong va muc tiéu ctia cap trén.

Khi moi yéu cau khéng dudc thuc hién hét, quan 1y cap cao nhat
sé cAn nhic vé thoi gian du kién, thdi gian thuc té va chénh 1éch
chi phi gifita nhitng khoang thdi gian nay tinh theo gid trén dau
ngudi trong moi nhiém vu hién tai.

Phan tich thuc té va chuan bi mot cudc thao luan véi cap trén dé
nhan ra cé Iic d& hoan thanh toan bd cdng viée dude giao 1a
diéu phi thuc té. Mot trong nhitng muc tiéu ctia nha quan 1y 1a
gitt chan dudc cic nhan vién xuit sic. Su qua tai cong viéc cé
thé dan dén tinh trang nhan vién bd viéc hoic ho van tiép tuc
dam nhan c6ng viéc nhung véi ning suit kém hiéu qua hon .

Giao tiép 1a mot diéu thiét yeu néu ban b1 uy quyen qua nhiéu.
Du’ng e ngai trao d6i. Hiy cong tac véi cap trén dé tim ra cach
giai quyet Néu ban khéng thé dap ung dudc yéu cau, hiy tim
cach tit choi khéo 1éo thay vi néi thang thiing.

Hay chuin bi mét cudc thao luin dinh huéng quy tr1nh hdp ly
vGi nha quan ly. Hay noi nhiing diéu ban mong muén va ky
vong su gitip d& cia cap trén dé tim ra cach thuc hién moi viée.

“T6i danh gia cao co héi quadn ly du 4n nay va vai tro ctia ban
trong d6i dé cé thé dap tng dudc cac muc tiéu. Tuy nhién, véi
thdi han da dit ra va khéi lugng coéng viéc can hoan thanh,
chiing ta sé gip phai mdt s6 thach thiic. Hiy thio luin vé cic uu
tién, thdi gian thuc hién va cidc ngudn Iuc cé sin. Dua trén
nhiing phén tich ctia t6i, du 4n mdi nay sé can mdi ngudi lam
viéc trong X gid. Cong viéc clia ching ta hién nay can Y gid. Vi
thé chung ta sé phai dua ra moét vai quyét dinh. T6i cé mdt vai
ciu hoéi trude khi chting ta quan sat cic phuong an thay thé tiém
niang. Mdc d6 chic chin vé thdéi han cho du 4n mdéi thé nio?
Nhiing nhin vién khac cé san sang ho trg ching ta khéng?



Chung ta cé toan quyén quyét dinh khong? Hiy xem xét lai vé
toan b du 4n nay va cic du 4n khic ma d6i ctia ching ta dang
phu trach.

Tong két

Khi cdc nha quan 1y Gy quyén nhiém vu, ho phai kiém soat quy
trinh va dua ra phan héi thudng xuyén vé cach nhan vién thuc
hién nhiém vu d4. Phan huan luyén cé thé dugdc 1én ké hoach
trudc khi cong viée bat dau néu né gitp nhan vién dat duge
thanh céng, hoic bat ct thdéi diém thich hdp nao trong qua
trinh thuc hién du 4n dé hd trg ho.

Du ay quyen huan luyén, dua ra phan héi hoic bat cit hoat
dong giao t1ep nao thi mot trong nhiing kj ndng quan trong ma
mot nha quan 1y can cé dé trd thanh bac thay trong giao tiép 1a
nghé thuit ling nghe.
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KHONG O THOI GIAN LANG NGHE? HAY
THU CAC MEO MUC SAU

t1ep NO co thé tao nén su khéc biét guIa giao t1ep tot va
glao tiép gay hiéu nham, giita viéc ning cao cic moi
quan hé va pha hédng ching.

L ang nghe co 1é 1a ky ning quan trong nhat trong glao

Cac quan ly chiu trach nhiém cho thanh céng trong giao tiép.
Chti tAm ling nghe — dé chac chan ban hiéu 18 ¥ clia ngudi néi -
12 mo6t phan ctia nghé thuit giao tiép. Néu ban va d6i cia minh
dang phai chiu ap luc do d6i ngii yéu kém thi ling nghe cé thé
gitip ban thanh c¢dng hon. Ban can hiéu dudc nhiing thong diép
ngay tit dau dé cé thé tiét kiém thdi gian gidi quyét dai han.

Tai sao phai lang nghe?

Lang nghe 12 mot phan khong thé thiéu ctia qua trinh phat trién
cac moi quan hé. Mot quan ly kho thé hién su quan tim va cé
dugc niém tin cia moi ngudi néu ho khéng thuc su lang nghe.
Cac chlmng trudc di dua ra tam quan trong ctia cdc mdi quan hé
dé co thé hoan thanh céng viéc va ngan chin cling nhu giai
quyét cac van dé lién quan dén con nguoi. Lang nghe thuc su tao
dung niém tin va danh tiéng can thiét cho dé gay anh hudng va
thuyét phuc.

Ling nghe 1a diéu thiét yeu khi Gty quyén va 1am 16 cac ky vong.
Cac quan ly phai glao t1ep lién tuc v6i nhén vién dé dam bao
rang ca quan ly va nhan vién déu hiéu vé muc tiéu hoic cac ky
vong dudc dua ra.



Lam sao cac quan 1y ¢ thé dua ra phan hoi ma khéng ling nghe
ky vong ctia nhan vién? Cac huin luyén xuat sic cé thé phat
trién nhitng k§ niang lang nghe cao bdi viéc huin luyén 1a budi
trao d6i hdp tac véi nhau. Thuc t&, moi cudc néi chuyén cong tic
déu am chi viéc hai bén dang ling nghe nhau.

Nhiing meo muc dé 1ang nghe mot cach hop tac

Ngon ngit co thé clia ngudi nghe sé cho ngudi néi biét anh ta cé
thu hat dude su chd y ctia ngudi nghe hay khong. Nhiing trao
d6i bang mat - cai nhin than thién va tip trung - 1 dau hiéu
dau tién ctia viée chd v ling nghe. Nhiing ngén ngit cd thé cta
nha quan 1y nhu hai canh tay rdng md thé hién di dén lugt
nhan vién d6 néi va rang nhiing gi ho néi dudc danh gia cao.
Ngoai ra, ngudi nghe cé thé st dung cac biéu cam trén khuoén
mit nhu 13 hoi nhiu may hay té vé khé hiéu bang 4nh mit néu
ho chua rd vé van dé. Hodc ngudi nghe cé thé gat nhe dau dé thé
hién ho d3 hiéu.

Nhu:ng nhan xét nhu la “Vang,” “To6i h1eu véi giong diéu 6n hoa
va than thién khuyén khich ngudi néi tiép tuc.

Lam r6 nhiing gi ma ching ta nghi minh da nghe dugc

M6t hanh d6ng gia tri khac ctia viéc lang nghe la lam r6 nhiing
gl chung ta nghi la minh da nghe dugc. Viéc nay dugc thuc hién
bang cach khang dinh lai nhLIng nhéin xét cia nhan vién, dit
ciu héi lam rd va tém tit nhitng gi ma chung ta ngh1 la minh da
nghe dugc dé chac chan chiing ta thuc su hiéu y ctia ngutdl noi.
Piéu d6 mang y nghia rang ching ta ton trong ho da dé ho biét
rang théng diép ctia ho di dugc tiép nhan. Piéu nay sé rat don
giadn néu chiing ta danh thdi gian 1am ré nhiing gi nghe dugc va
chap nhan gia tri bé mit ctia chting.

1. T4i khdng dinh cdc nhan xét: Khi st dung ngdn ti cia chinh
ngudi ndi, ban phai chiing minh rang minh van dang lang nghe
va mudn dudc nghe giai thich thém. Chiing cé thé dudgc st dung



dé€ mang lai thém théng tin va tao su ddng cdm. Day 1a mdt vi
du:

Nhan vién: T6i khong chic cé thé hoan thanh ding thoi han cho
du an X. Hién tai toi c6 qua nhiéu du an khac.”

Quan ly: “Anh khoéng thé hoan thanh du 4n nay dtng thdi han
do cac du an khac?”

2. Dat cdc cdu héi lam ré: Khi ban mudn hiéu sdu hon vé nhiing
diéu ma nhan vién muon néi, hdy yéu cau ho lam ro. Vi du:

Nhan vién: “Téi can thém nhan luc d& dap ing thoi han muc
tiéu.”

Quan ly: “ Hiy ndi cho tbi chi tiét hon vé 1y do can thém nhin
luc cta cbd.”

3. Tom Iuoc: Tém lude van dé nhu mét su tai khang dinh, ngoai
tri viéc stt dung chinh ti ngit cia ban thay vi tir ngit ciia ngudi
nodi trong khi tédm luge. Ngoai ra, ngudi nghe thudng tém lugc
van dé bang viéc stt dung moét cau hdi thay vi mét ciu tran
thuat. Muc tiéu clia viéc tédm ludc 1a dé chac chin ngudi nghe di
hiéu y clia ngudi néi. Pic biét khi st dung dang ciu hdi, tém
ludc mang tinh cong tac bdi né khuyén khich ngudi néi tiép tuc.

Chu y rang vdi ba k¥ niang vé viéc khang dinh lai nhan xét cia
nhin vién, dit cic ciu héi lam r6 va tém lugc, muc tiéu duy
nhat 13 hiéu dude ¥ nghia ctia ngudi ndi. Mot cach gidi quyét cé
thé khéng hop 1y bdi quan 1y khéng rd y clia nhan vién. Cing
can luu y rang quan ly khéng nén thay d6i su chil y tt nhan vién
dén minh bang viéc néi ring: “Téi cling thé. Téi cling gip van dé
tuong tu.” Quan 1y ddng tinh hodc khéng ddng tinh véi tuyén bo
ctia nhan vién - ho hoan toan cé thé cd ging nim bit dudgc
chung. Viéc nay doi héi thai d6 6n hoa va khéng dua ra phan
doan thiéu tén trong.



Quy trinh ling nghe don gian

Ling nghe rat dé thuc hién néu quan ly cam két ling nghe. P6i
Itic, ban ban rén dén miic khong cé thdi gian lang nghe ai. Ban
c6 thé dang phai gidi quyét mot van dé khing hoang, chay
chuong trinh cho ding thdéi han. Néu ban khéng cé thdi gian
lang nghe, hiy néi raing minh khéng cé thdi gian. Néi véi nhan
vién clia ban ring diéu ma ho ndi rat quan trong va xiing dang
duge ban chu y. Mdi ho quay trd lai vao thoi gian cu thé khi ban
c6 thé hoan toan tip trung vao y kién ctia ho. Khi ban sin sang
thi dudi day 1a bon bi kip:

1. Pit cac suy nghi khac sang mot bén va chi tip trung vao
nguoi néi.

2. Loai bé nhiing suy nghi vé ban thin - khéng dua ra 15i
khuyén, hay “t6i cling thé”.

3. S dung ngdn ngil cd thé cdi md, than thién nhu dia mo ta
trong chuong nay.

4. Lam rd nhitng gi ban nghi minh d4 nghe dugc bang cich
khang dinh lai, dit cac cdu hoilam ro va tém luge thoéng tin.

P4 1a cac bude thuc hién. Khi quan ly st dung quy trinh don
gidn nay thay vi dua ra gia dinh, ho sé hiéu y ctia ngudi néi, cac
mdi quan hé bat ngd va hiéu biét vé cong viée lic dé. Khi quan
ly khong ban rdn, hay té ra hdi hd ma thuc su lang nghe, viéc
lam lai sé dugc gidm thiéu va cic sdn pham tot hon sé ra doi.

Ling nghe bing con tim - Péng diéu véi ngdn ngit ctia ho

Khi mot ngudi lang nghe nhiing nhu cau ctia ngudi khac bang
trdi tim ctia minh, @6 13 giao tiép chan thanh. Ban ning dd
ngudi khac va lam viéc cling nhau. Ngoai ra, moi ngudi sé ling
nghe ban hon khi ban tén trong, khen ngoi va lang nghe ho.



Ling nghe bang con tim dé ban cé thé déng diéu véi ngdn ngil
ciia ngudi khac va ddp ting dudc cic muc tiéu chung 1a mét ky
ning dic biét ma cic nha quan 1y cé thé phat trién. D6 1a mot
phan co ban chia st hop tac dé hiéu nhu cau va cach tiép can clia
ngudi khac nd luc dé dap ting dude chiing.

Tong két

Léng nghe bao g6m dat nhiing cau héi thich hdp 1a don bay dén
muc d6 cao hon ma viéc huan luyen cung cap. Lang nghe tang
hiéu suat ma viéc huan luyén c6 thé mang lai vé sy thay doi
cach ing xtt mong mudn. Lang nghe két hdp mdi quan hé - dinh
huéng dé hiéu quan diém ctia ngudi khac - véi quy trinh - cach
tiép can titng budc.

Léng nghe cong nhan gia tri nhﬁng tu duy ctia ngudi khac. N6
thé hién rang ban ling nghe 4 an y cia ngudi néi chi khong ch1
r1eng 161 noi ctia ho. Piéu dé thé hién su kién tri va udc mudn
nang cao mdi quan hé bdi ngudi d6 va y tudng ctia anh ta dang
lang nghe va khen nggi. Ling nghe 13 m6t phan quan trong clia
su tin tudng - k§ ning hang dau ddi véi hau hét cac chuyén gia.



KET LUAN

T r& thanh bic thay giao tiép

Chuong cubi nay cung cap 9 bi kip giao tiép cho cac nha
quan ly ban rén. P& trd thanh nha quan 1y va bac thay giao t1ep
hang dau, ban can phal tin glao tiép 1a k§ ning quan trong nhat
ma ban cé thé phat trién va phai luyén tip hang ngly. Cac nha
quan 1y vi dai gan két véi nhan vién cia minh, gitp hc_> cé nhiing
ngay lam viéc vui vé va d6i xit tot véi ho. Cac nha quan 1y xuat
sac luén nd luc hét stc dé glup moi nguoi hoan thanh cong viéc.
Ho loai bd nhung rao can giao tiép, ho trg cdc nhan vién v tin
tLIdng vao cdm nhén ctia minh. Ho mai gitia &nh hu’dng va cac
ky ning thuyét phuc ctia mlnh Nhiing bi kip nay sé hu’dng ban
trd thanh mot bac thay vé giao tiép hang dau va nha quan ly
hang dau.

Bi kip s6 1: Tiép tuc luyén tip nhiing ki ning giao tiép hiéu qua

Giao tiép cling ¢d thém vé moi thi ban 1am. Trach nhiém 1én lao
v6i tu cich mot nha quan ly 1a phai hoan thanh céng viéc chat
hIdng k1p tién d6 cung véi/théng qua nhén vién ctia minh. Nhu
cau vé viéc ban dat dudc nhLIng két qua vdl/thong qua nhén
vién ctia minh cang 16n, nhu cau d6i véi cac ki ning g1ao t1ep
cang cao. Vi vai trd mot quan ly, nhan vién mong ban cé thé
ngin chan va loai bd nhiing rao cdn qua viéc moi ngudi nodi
chuyén vdi nhau dé ca doi tap trung vao céng viéc. Théng qua
moi quan hé, quy trinh va su c:ong tac, ban cé thé glam thiéu su
cang thang vé nhu’ng cudc néi chuyen kho khin & noi lam viéc.
Ban c6 thé mé rong ning luc va su tu tin cia ban than dé giai
quyét nhitng van dé khé khin dan dén viéc gidm thiéu ap luc.



Tao mot moéi trudng 1am viée day ning lugng, tich cuc sé gidm
ap Iuc clia ddng nghiép va tranh ling phi thdi gian. Cang 13 mot
nguodi giao tiép gidi bao nhiéu thi ban cang cé gid tri ddi vdi cac
t6 chic cia moi loai hinh kinh té. Giao tiép 12 mét ki ning cé
thé chuyén dich dén bat ci cong viée nao, 1am viée véi bat ci
nhém nao, & bat ky dau.

Bi kip s6 2: Gin chit nhan vién vdi vai trd clia ho va gilt nhiém
vu “ngudi canh gac”

Hiy ddm bao rang cip quan 1y cao hon cé thé thiy ban 1a mot
quan ly dugc nhén vién tng hd - nhiing ngudi tan tuy trong
cong viéc. Khi cdc nhan vién cia ban gin két vdi ban, viéc nay sé
cling ¢d thém vi tri 1dnh dao cfia ban. Né ciing 4nh hudng dén
mtic d6 ban hd trd nhin vién dé can bang cic muc tiéu cd nhan
v4i muc tiéu chung clia td chiic. Hiy sap xép cong viée dua trén
tam quan trong va 1oi ich ddi vdi viéc phat trién cac kj ning clia
nhan vién dé yéu cau ho tham gia phoi hdp khi can thiét.

Bi kip s6 3: Tao su vui vé cho nhin vién trong moi ngay lam viéc

Mbi trudng 1am viée ban tao ra cho d6i ctia minh cé thé din dén
su khdac biét trong cdm nhin ctia ho vé cdng viée, t6 chiic va
doéng nghiép. Khi ban gidm thiéu 4p luc va tao ra mdt moéi
trudng 1am viéc thoai mai, ban di tao diéu kién cho nhan vién
tap trung vao coéng viéc dé dat dudc hiéu qua cao nhat. Ban cé
thé dat dudc diéu nay théng qua giao tiép, thiic ddy va khuyén
khich ho méi ngay.

Bernie Haas, mdt cyu diéu phdi vién cac cudc hop & Trung tim
Hiép hdi Quan Iy Hoa Ky (AMA) va t6i cé dip gdp mit khi 6ng vé
huu. Khi chia sé vé hon 20 nim lam viéc 8 AMA, Bernie néi, “Téi
chua tiing cé ngay nao toi té § AMA. M6t nhan t6 quan trong da
trd thanh quan diém cfia nhiéu nha quan 1y va mdi trudng lam
viéc ma ho taora.”



Pay ciling 13 1y do dé t6i viét cudn sach nay nhim gitip cic quan
1y tao ra mot mdi trudng 1am viée khién moi ngudi déu cam
thay thoai mai. Khi t6i giti e-mail cho Bernie xin trich din 15i
ctia 6ng trong cudn sach clia minh, Bernie da tra 16i: “Thdi gian
t6i 1am viée tai AMA 13 nhiing ngay tuyét voi nhat. T6i cdm on
quan ly cta t6i 8 AMA, Gordon Silvera, di tao ra mot mdi trudng
tuyét voi khuyén khich t6i lam viée. Téi nghi néu cé nhiéu
ngudi tim thay diéu ma ho thuc su thich trong mét méi trudng
nao dé, sé cé it ngudi cd nghi huu & tudi 45. DS 1a van dé cla
viéc tim ra mot noi ma ai d6 cé thé st dung tai ning ctia minh
va lam viéc thodi mai.”.

Moi ngudi can 1am viéc ma ho thich va diéu dé khién ho thanh
cong hon. Tuy nhién, méi trudng ma quan ly tao ra thdm chi
con dic biét hon d€ mang lai hiéu qua thong qua cac ky vong,
quy trinh va méi quan hé rd rang.

Bi kip s6 4: Hiy 1a ngudi tot bung

D6 1a bi mit cta viéc dude nhin nhin nhu 14 mot chuyén gia
cong tac. Viée thuyét phuc ciing thai d6 ti té sé hiéu qua hon sy
do6i dau. Khi ngudi khac cdm thay ho duge do6i xit tot, ho sin
16ng c6 ging hét minh dé hoan thanh moi viéc.

Marilyn bat dau viéc kinh doanh vao 32 nim trudc day va hién
cd van rat thanh cong do luén thé hién sy than thién ctia minh.

Khi dudc hdi vé cach thic ddy nhan vién, ¢ ay ndi “Ho lam viéce
tot nhat khi cAm nhén duge ban thuc su quan tdm dén ho. Ho
mudn 1am vui 1dng ban va 1am viéc chim chi cho ban. Khi nhin
thay ban 1am viéc cham chi, ho sé& nd luc hon nita.” M6t s6 nhan
vién ctia Marilyn di gan bé véi ¢d hon 25 nim béi Marilyn danh
gid cao va quan tAm dén ho.

“Chung t6i thuc su rat quan tAm dén gia dinh ho,” Marilyn néi.
“Chung t6i luén & bén giup dd, tao diéu kién tdt nhat cho ho
trong nhiing hoan canh khé khan. Téi thudng ndi véi ho vé



nhitng thanh céng ma ho dat dudc. T6i ludn dé ho biét ho cé gia
tri nhu thé nao vai t6i.”

Khich hang dén bdi ching t6i ludn mang cho ho su. Do vay,
nhan vién phai dudc nhan su quan tdm ti ban quan ly dé tit d6
c6 thé do6i x1t tot doi vdi khach hang. Summer Stock thudng vao
cudi mbi nim thay vi khoin hoa hong hang thang dé nhan vién
khéng canh tranh ma thodi mai gitp d& cac dong nghiép khi
can thiét. Khach hang ciing dudc 1gi tit viée cdng tac va tinh
than 1am viéc nhém nay.

“Ching t6i dé nhin vién hanh d6ng nhu thé day 1a nha cfia ho
va khach hang 13 nhiing ngudi thin dén thim ho. Chao dén
khach hang bang mot nu cudi va thé hién su vui miing bang
cudc néi chuyén cdi ma.”

Marilyn ludn tip trung vao thé hién thai d6 tén trong va biét on
tich cuc. “Khi ban thay may min véi su duy trinh céng viéc kinh
doanh 1au dai. Ping cho rang d6 13 diéu hién nhién. Su lich
thiép va hiéu khich luén mang lai két qua tét dep cho ban.” C6
néi.

“Khach hang c6 quyén chon clta hing ho muén dén,” Marilyn
nodi. “Chung toi luén nhd tén va tang ho nhiing moén qua. Ching
téi tuyén nhitng nhan vién than thién dé cé nhiing cudc hdi
thoai cdi md& véi ho. P6 14 1y do chting téi vin duy tri tot cong
viéc kinh doanh trong 32 nim qua. Hiy ludn thé hién su tot
bung tuyét vGi.”

Bi kip s6 5: Luén tich cuc

Nhitng nha 1anh dao thuyét phuc thudng nhan manh va thé
hién xu huéng mang tinh xay dung huéng dén tuong lai. Viéc
ludn tich cyc trong hoan canh 4p luc thé hién kha ning linh dao
tai tinh ctia ban.



William (Bill) C. Torchiana, chu tich ctia tdp doan Torchiana,
Mastrov & Sapiro (TMS) va 1a thanh vién sidng 1ap cua Career
Partners International, nha lanh dao toan cau vé dich vu tu van
quan ly tai ning. Bill 1a tdim guong linh dao tich cuc va thuyé't
phuc. TMS 13 mot tip doan tu van phat trién 1anh dao va quan ly
su nghiép tu do hang dau clia vung vinh San Francisco. Dich vu
noé cung cap yéu cau moi thanh vién trong d6i phai hanh dong
va néi tich cuc bdi nhiém vu ctia nd 1a chia sé hy vong va ning
lugng véi nhitng ngudi can chting trong qua trinh chuyén doi su
nghiép hoic su phat trién tailanh dao.

Bill ndi, “Tat ca cic nha linh dao thanh cdng ma t6i biét déu
ludn lac quan. Mot trong nhiing cach tdét nhat ma cic quan Iy
thic ddy mot t6 chic 13 hinh thanh tdm nhin tich cyc va lac
quan vé tudng lai, truyén tai rd rang va tao nén hing thi vé né.”

Bill tiép tuc, “T6i ting gip mot vai ngudi hay phan nan qua
mtic, bi quan va thiéu kinh nghiém. Téi nghi do ho 14 nhiing
ngudi chdn nan hodc hay gip khé khan. Viéc tim ra cach gitup ho
c6 dude quan diém lac quan; tinh than lac quan sé luén 1a mot
viéc hituich.”

“Khi quan ly ddnh gid mot s6 ki niang can thiét dé td chic nhém
kinh doanh lam viéc céng tac cuing nhau, ho phai dua nhiing
ngudi lac quan dén tuodng lai. N6 sé gitip ching ta budc qua khé
khin trong hién tai. Ho can nhitng ngudi c¢é quan diém tich cuc
180 14i con thuyén cttu dim. Su lac quan 1a mot can thiét cia nha
lanh dao thanh céng,” Bill két luin.

Bi kip s6 6: Loai bd nhiing rao cin vé giao tiép va hd trg nhin
vién

Nhu trong bat cu cdéng viéc nao, sy hdp tac thudng mang dén
cac co hoi glao t1ep Khi céc td chitc trd nén binh dang va it phan
cap hon, cac dong nghiép va khach hang trd thanh nhiing cdng
su than thiét. Intenet pho bién rdng rii cling san bing thi bac



gilta moi ngudi va gidm viéc trong chd vao cic nha chic trach
dé tim kiém cac ciu tra 16i.

Dt chdo dén mot cach nong nhiét, nhan vién van cé ltc phai do6i
mait véi mot s6 khach hang khé tinh. Viée nay doi hdi cic quan
ly dé€ y cach nhan vién gidi quyét tinh huéng va muc @6 anh
hudng ctia né. Né mang dén thach thic trong cich nha quan ly
hd trd va gitip nhan vién di ding hudng trong cach gidi quyét
cac khia canh nay.

Cac cudc hop dudc td chic thudng xuyen cho phep cac nhan
vién trinh bay vé nhiing quan tam va cac van dé can giai quyet
cuia ho theo cach tich cuc ma ho via giai quyet mot tinh huong
Nhitng cudc hop nhu thé thic ddy va phat trién cac k§ nang clia
nhan vién. C4c cudc hop cling cling cd cac ky vong phuc vu cong
déng nghia 1a giao tiép tot véi nhitng ngudi khac nhau - tham
chi néu ho phan nan.

Mot cach thic quan trong dé cho nhan vién ctia ban thay tam
quan trong ctia ho — ca doi véi ban va td chiic — d6 13 di xa hon
niia trong viéc tng hd ho bang cach gitip d, hd tro nhiing khi
can thiét. Hanh d6ng bao gid cling c6 gia tri hon 16i néi.

Bi kip s6 7: ST dung truc giic ctia ban

Mot cach ma nha quan 1y ty tin thudng s dung dé hd trg nhan
vién clia minh 12 ddm bao viéc truyén nhiét huyét cho nhin
vién. Cac quan ly 13 nhiing tAm guong vé cach giao tiép, nén ho
sé hudng din cho ddi cia minh cach két hdp cic mdi quan hé,
quy trinh va su cOng tac.

Sharon Lawrence cia Walnut Creek, California 1a mot dugc sy
duge dio tao va lam viée trong cac to chiic nghién cttu va méi
khd3i nghiép. C6 cling day yoga trong 10 nim va st dung liéu
phip 4m thanh ciing cdm nhéin gitp khach hang thoai mai va
két noi véi true gidc clia ho. Sharron néi, “Mdi quan hé thuc sy
dén tl truc gidc — tit hiéu biét tiém an bén trong ctia mdi ngudi.



Truc giac thic ddy, quyét dinh viéc giit hay loai bd quy trinh
nham két ndi va tao ra nhitng mdi quan hé thuc su. Khi tin vao
tryc giac va xac thuc cach chung ta giao tiép vGi moi ngudi,
khong chi r1eng cac mdi quan hé ma ngudn ning lugng tich cuc
cling sé phat trién.

Nhiéu quan 1y nghi rdng moi thit déu can phai “ndi cé sich
mach cé chiing” va dudc xac thuc. Nhung khi moi ngudi dudc st
dung truc gidc va thodi mai 13 chinh ho, cic cdng viéc chat
luong sé dugc thuc hién mét cach tip trung hon, tranh tinh
trang cing thing nay sinh.

Bi kip s6 8: Dan dau su thay d6i véi phong cach giao tiép vuot
troi

M6t quan ly ludn can 16n ké hoach, t6 chic, gidm sat quy trinh
va diéu hanh. Viéc dua ra cdc muc tiéu nhém tuong Ung véi
muc tiéu cfia t6 chiic, thuc hién cac gia tri cot 16i clia t chiic,
gidi quyét cac xung dot, cung cip mdi trudng 1am viée thic day,
gitip cac nhan vién phat trién va ting cudng hiéu suat lam viéc,
xac dinh va kiém soat ngin sach va lich trinh, hoat déng dua
trén gid tri dao dic va hoan thanh céng viéc 1a nhiing yéu cau
nén tang. Cac t6 chiic sé ludn can nhiing nha quédn ly dinh
huang muc tiéu, nhtmg IlglIO'l luén nam r6 nhiém vu. Nhung
quan ly véi cic ky nang giao t1ep vVUugt troi cé the lanh dao
nhiing ngudi khac vugt qua su thiéu chic chan vé ciac dong luc
thay d6i thic ddy gia tri cia ho d6i véi t6 chiic.

Giao tiép 1a cc k§ ning quan trong nhat ma mot quan Iy can cé
cho viéc ddm phan nhiing thay d6i 16n bao gom viéc cai thién
cac cong nghé khong gidi han, ting su da dang va khac biét vé
ngon ngl trong luc lu0ng lao déng, cac nhan vién dugc trao
quyén nh1eu hon va c6 ky vong hon trong qua khi va tinh
khong 6n dinh cfia nén kinh té toan cau anh hudng dén cic mé
hinh kinh doanh.



Nhitng bing né 18n vé céng nghé va quy trinh ddi héi viéc lién
tuc hoc hdi va dao tao cho cic nha quan ly va nhan vién. Cac
lanh dao phai tuin theo vin dé vé ngin sach thay ddi nhanh
chéng trong viéc thué va mua cac cac dung cu va phan mém.

Viéc da dang céc Iuc Iugng lao ddng 16n can nhiing nha quan ly
phai biét cich phd bd rao can ciing nhu moi lo ling cia nhan
vién. Mt quan 1y ¢ thé can 1am viéc chim chi hon dé 1am rd
cac ky vong va dap ung chung.

Véi nhu cau trao quyén cho nhan vién ngiy nay, c6 mot su
chuyén ddi vé trach nhiém giai trinh truc tiép cho nhan vién.
Piéu nay ddi héi su rd rang hon khi quan 1y dua ra gidi han va
tam nhin. Mot quan 1y phai khuyén khich niém tin va chia sé.
Nhiéu trach nhiém giai trinh hon ciing ddi héi cic quan ly gii
quyét cac rdi ro — kinh doanh va nhan sy - va bio vé cdng ty
khoi cac van dé lién quan dén luit phép.

Cac ky vong ctia nhin vién cling doi hoi ciac cdch quan ly tiéu
chuin nhu 1am rd va ddp ng nhu cau cia nhan vién. Cac quan
ly phai tim kiém cd hdi phan chia céng viéc va khen thudng
céng bang. Nhin vién hy vong nha quan ly cha dong glao t1ep
thuong xuyen va c6i md. Ho danh gia cao su ho trg va khuyén
khich trong ci céng viéc ctia ho 1an sy phat trién vé chuyén
mon.

Toan cau héa di 1am thay ddi cdc m6 hinh kinh doanh va viéc
quan ly con ngtIdl Viéc quan ly nhan vién ti xa doi héi cac ki
ning giao tiép va su linh hoat cao. NhLIng giao tiép qua dién
thoai thLIdng kho co hiéu qua nhu nhiing giao tiép truc tiép. Cac
quan ly cung can pha1 biét vé nhiing kién thiic chua tLIng biét vé
cdc nén van hoa va van hoa kinh doanh. Ky nang quan ly budc
cidc nha quan 1y phai né luc hét stc dé 1am rd cac ky vong va
giam sat quy trinh chat ché.



Nhitng thay d6i khac nhu cic rao can vé kinh té, an toan an
ninh, dao ddc va cic van dé vé hiéu suit déu yéu cau cac nha
quan 1y phai cé kha ning md ta ky vong va chi tiét hanh ddng 6
rang, 1ang nghe, gitt tinh than 1am viéc cao va hdp tac. Cac hinh
thic giao tiép nhu e-mail, cdc thiét bi cam tay, dién thoai di
déng can phai phoi ting lién tuc.

Bi quyét s6 9: Gy anh hudng va thuyét phuc

Ngay nay, ngudi ta tip trung nhiéu hon vao kha ning thuyét
phuc va giy anh hudng ctia nha quan Iy dén nhiing ngudi khac
& cac muc d6 clia to chiic bao gobm ca nhan vién. Huéng dan rat
quan trong trong mdt s6 thdi diém cu thé. Tuy nhién, n6 khong
con 1a ky nang duy nhit ma mot nha quan ly can cé d@é thanh
coéng. Giao tiép vdi moi ngudi con dodi hdi cac ki niang thuyét
phuc va gdy anh hudng.

Miic d6 quan 1y cang cao, uy tin anh hudng cang can phai trai
réng Dé thuyé't phuc, cidc nha quén ly phai mai giﬁa thém ky
nang trong viéc huéng dan ngudi khac vé quyen 1gi va su hgp ly
cia mot dy an hodc mot cach tiép can. Dé thuyet phuc, nha
quan 1y can khién moi ngudi hitng thi véi viéc hoc hdi nguyén
nhén va gid tri clia nhitng th ma ho phdi tu quyét dinh. Viéc
nay yéu cau xdy dung moi quan hé va biét rd cach ung XU vGi
moi ngudi. Kién thic chuyen sdu va kha nang giao tiép nay cé
tadc dung hon nhiéu viéc chi giao cho nhan vién nhiém vu ma
khéng c6 su chi dan rd rang.

Giao tiép véi nhan vién yéu cau cic k¥ ning thuyét phuc cao
din dén cic cam két ctia nhan vién doéi véi quan 1y, to chic va
cong viée dude ma rdng. N6 cling tao quyén lam chii, khuyén
khich nhan vién tao ra nhiing két qua kha quan.

Tong két

Khi chuan bi t6 chiic mdt cudc trao doéi dua ra phan hoi, huan
luyén, hoac Gy quyén, ban cé thé lam méi cac cach tiép can véi



nhiing y tudng trong cudn sach nay. Khi dé6i mit véi nhitng van
dé lién quan dén con ngudi hoic mudén dua ra chién lugc dé
ngin chin chding, ban hiy tham khao lai tiing chuong. Cuén
sach nay cung cap tat ca nhitng meo muc va ki ning ban can dé
thtc day giao tiép gitta con ngudi véi con ngudi dé cé thé trd
thanh mot bac thay trong nghé thuit giao tiép. Hiy tan hudng
nhiing cudc hanh trinh giao tiép ctia ban dé cé thé “Quan 1y vui
vé, giao tiép thanh cong”.



PHU LUC

C ac ky vong vé céng viéc co ban

Muc tiéu, bAn moé td cong viéc va cac tiéu chuan vé hiéu
suat

Phan nay cung cip ba cdng cu hitu ich dudc st dung dé truyén
dat nhitng ky vong cong viéc co ban: Muc tiéu, ban mo ta cong
viéc va cdc tiéu chudn vé hiéu suat. Hai vi du dudi day thé hién
cach 3 cdng cu giao tiép nay dudc két ndi véi nhau.

Muc tiéu

Muc tiéu 13 cac ky vong dudc viét ra, cé thé do dudc va chinh
thitc. Chiing 1a cac két qua dudc 1én ké hoach hudng din céc ca
nhan hoic nhém trong trach nhiém ctia minh dé gép phan thuc
hién dinh hudng ctia cong ty. Cic muc tiéu bién hy vong va
mong udc trd thanh cic dinh hudng chién lugc.

Peter Drucker, nha tu van quan ly d6i mdi, gidi thiiéu thuit ngit
quan ly bdi cac muc tiéu (MBO) nim 1954 trong cudn sach kinh
dién ctia 6ng, The Practice of Management (tam dich: Thuc té
quan ly). MBO d3 bién thanh cic cach dé ra muc tiéu khac nhau.
Hién tai, nhiéu td chiic di s dung muc tiéu SMART. N6 gitp
moi ngudi nhd dudc cac thanh té chinh clia mét muc tiéu hiéu
qua:

. Cu thé (cé két qua dudc ky vong)

- Co thé: do dudc (théng qua cac tiéu chi danh gia - thuong dugc
biéu dién bang phan tram hodc thong so)



. C6 thé dat dudc (cé thé dat dude, tham chi dé 13 mot muc tiéu
lau dai)

- Hop 1y (gin lién véi cdc muc tiéu clia t6 chiic)
- Gidi han thdi gian (c6 thoi han hoan thanh cu thé)
Vi du vé muc tiéu SMART:

Cai thién su hai long ctia khich hang trong sudt qud trinh ban
hang hoic cung cap dich vu cling nhu qua trinh 13p dit chuong
trinh truyén hinh 1én 5% theo nghién cttu khach hang vao ngay
31/12/20XX

S — Cai thién sy hailong ciia khach hang
M-hon 5%

A — (cho ring day 12 ty 16 gia ting thuc té dua trén thdi gian cho
phép)

R - (cho rang né két hgp vdi cadc muc tiéu dich vu khach hang
cda to6 chuc)

T-32/12/20XX
Ban mo ta cong viéc

Cac ban mo ta céng viée thé hién viée moi ngudi can 1am. Ching
liét ké cac trach nhiém cho mét vi tri cu thé thay vi mot ngudi
cu thé. Mdi trach nhiém giai trinh dudc liét ké bao gom mot
dong tit mé ta cac hanh déng ma coéng viée yéu cau.

Cac Ung vién thudng tham khao badn mé td cong viéc trudc qua
trinh phdng van dé gitp ca tng vién 1an ngudi phdng van danh
gia cac yéu cau céng viée cling nhu ting vién c6 phit hop khong?
Nhirng nhin vién mdi thudng st dung danh sich cic nhiém vu
trong cong viéc nhu cédng cu tham khao khi ho bat dau céng



viéc. Cac quan Iy thudng xem lai cdc ban mé ta céng viéc trong
cac budi danh gia hiéu suat khi danh gia hiéu suat thuc té vdi
hiéu suat ky vong.

Bian md ta céng viéc rat hitu ich trong viéc dung khung hoat
d6ng ma moét nhan vién can ddm bao. Tuy nhién, ching thudng
dugc stt dung trong cac vi tri tuong tu nhau & nhiéu bo phan ctia
t6 chiic. Ching 14 mot hudng dan can thiét nhung khoéng cé
nghia 13 cich duy nhat ma cic ky vong dudc dit ra d6i véi phan
16n céng viéc quan ly va chuyén mon.

Vi du vé trdch nhiém cbng viéc trong cac bdn mo td céng viéc
khi chung lién quan dén muc tiéu SMART.

Ban mo ta coéng viée cé thé 1a: PAm bio tat ca cac tiéu chuin
dich vu khach hang dugc dap Ung trong qua trinh phuc vu va
ban hang cling nhu lap dat.

Cac ban mo ta coéng viée 1a nhiing coéng cu giao tiép can thiét
trudc va sau tuyén dung. Mot quan 1y cé thé kham pha ra kha
nang cua ung vién dé thé hién céc trach nhiém trong qua trinh
phéng van. T1ep dén, quan ly c6 thé dao tao hoic dinh huong
cho nhan vién méi vé cong viéc, lién quan dén ban md ta cong
viéc. Khi ban moé ta cdng viéc dudc chinh stta, viéc nay doi hoi
mdt cudc hop dé 1am ré. Thio luin vé ban mo ta cong viéc — mébi
va di dudc chinh stta - 1a k§ ning giao tiép quan ly quan trong.
Cudc trao d6i vé cac trach nhiém mé ta cong viéc cii va stta d6i 1a
cudc ddi thoai dén khi nha quan 1y xac thuc ring nhan vién hiéu
van dé nhu ho vé néi dung clia bdn mo ta cong vigc doi véi
nhiém vu cu thé. Tiép dén quan ly cung 6 trach nhiém trong
cac cudc gip mit nhin vién hang tuan hoic cic cudc hop nhém
téng két quy trinh dén khi ching tréd nén quen thudc véi nhin
vién.

Cac tiéu chuan vé hiéu suat



Cac nhan vién sé dudc danh gia dua trén nhiing tiéu chuan nay
trong budi danh gia hiéu suit lam viéc. Chung dudc gidi thiéu
kém theo ban md ta cdng viéc. Chiing 1am rd chat lugng clia
cong viée dudi cac tiéu chi vé diéu kién, chat lugng, sd luong,
ngan sach, thdi gian, an toan cling nhu cach tng x déng gop
tinh than 1am viéc nhém va cac két qua dudc ky vong nhat. Dua
trén loai du 4n, nhiém vu va mic d6 chuyén mén ctia nhan
vién, cac tiéu chuan hiéu suat cé thé dugc giao hoic dudc thda
thuan véi nhan vién.

Vi du vé cac tiéu chuin hiéu suit ddi véi cdng viéc trong vi du

SMART:

. PAm bao moi tiéu chuin dich vu khach hang dugc dap tng
trong qua trinh phuc vy, ban hang va lap dat san pham.

- PAm bao thuc hién dung theo céc tiéu chuin cfia dich cu cta
coOng ty va cac quy trinh.

- Hoan thanh cac théa thuin hdp dong dich vu va ghi chep bat
ctt théa thuin nao dé dap Uing cic nhu cau c4 nhan clia khich
hang.

- PAm bao ring cac phuong an gidi quyét cé thé chap nhan, cling
su chap nhan kém chit ky cia quan ly kinh doanh va quan ly
dich vu khach hang.

. Hoan thanh va glii cic bio cdo gidm sat quy trinh bao gdm,
nhung khong han ché, cac ké hoach goi dién lién quan dén cong
viéc theo ngay, tuan, thang, cac cudc hen va dat hang dugc thuc
hién.

- Cung cap théng tin hoan chinh va hop Iy

. Stt dung biéu miu ctia cong ty

- Pap Ung thdi han d6i véi méi bao cao



Tiéu chudn hiéu suit cang cu thé, co hodi nhan vién dat dudc
thanh céng cang 16n va ngudgc lai. Viéc thudng xuyén thiéu su rd
rang dan dén hiéu nham, thiéu niém tin, gidm tinh than lam
viéc.

Khi cdc quan 1y 1am 6 ty 16 danh gia hiéu suit, ho sé st dung cac
tiéu chuin vé hiéu suit. C4c tiéu chuin nay cé thé chinh thiic,
bang vin ban va dugc thio ludn hay mang tinh c4 nhan, khéng
dugc viét ra va khéng duge thao luin. Van dé cang thao luin 6
rang va c8i ma, nhin vién cang dé dat dugc két qua va cé dong
luc phat trién.
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