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CHUONG MO PAU.
KHAI QUAT VE MOI TRUONG LAM VIEC CUA NGUOI KY SU

1. Ky sw

“Ky thuat la sy tng dung cua cac nguyén tic todn va cac khoa hoc khac vao thuc té
dé thiét ké, ché tao va van hanh céc cau trdc, may mac, qua trinh, hé thdng mét cach kinh
té va hiéu qua”. (The American Heritage®Dictionary of the English Language).

K§ su 14 ngudi duge dao tao chuyén siu dic thi vé nganh k¥ thuat, 1a nhitng nguoi

giai quyét van dé, véi mong mudn tao ra sy hiéu qua, nhanh chong va gia thanh thap cho
cac cong viéc...

Pham vi hoat dong cta linh vuc k¥ thuat cia ngudi ki su rat da dang, tir chim soc stc
khoe, dén linh vuc nng nghiép, giai tri, thuong mai, san xuat, sinh hoat v.v..

Céc cong viéc chinh cua k¥ su thyuc hién trong thuc té gom:

(1). Phan tich (Analysis): Phan tich van d¢ thong qua viéc sir dung cac nguyén tac toan
hoc, vat Iy va khoa hoc k§ thuat, khai thac cac phan mém wng dung k¥ thuat.

(2). Thiét ké (Design): Tir co so dit liéu di phan tich xay dung ké hoach, dy &n chi tiét,
cac thdng sb quyét dinh viéc phat trién va ché tao san pham.

(3). Kiém tra thir nghiém (Test): Thir nghiém xac nhan thiét ké cia san pham méi dap
g céc yéu cau da xac dinh.

(4). Phat trién (Development): Phét trién san pham, hé thong va qué trinh.

(5). Ban hang (Sales): La cau ndi gitra Cong ty & Khach hang - hiéu, giai thich cin k&
vé san pham, dam bao dich vy sau ban hang nhanh va chat lugng.

(6). Nghién ctru (Research): Quan tam dén céach thirc ap dung cac kién thic vao thuc
tién k§ thuat; va Kham phé khoa hoc, déng gop cho tién bo cua ki thuat.

(7). Quan ly (Management)

(8). Tu van (Consulting)

(9). Day hoc (Teaching)

Do d6, c6 thé khang dinh rang, ky thuat 1a mot nghé linh hoat, ¢6 nhiéu linh vuc hoat
dong. Cac ky su la nguoi lam trong linh vuc k¥ thuat va dang tao nén mot su khac biét cho
tat ca moi th trong cudc séng caa ching ta.



2. Pic trung nghé nghiép cia nguoi K sw
2.1 Méi treong lam viéc
2.2.1 Ngoai thuc dia

Pay 1a moi trudng nang dong va thuc té gitip nguoi k¥ su kiém chung va danh gia
chét luong san phém ctia ho sau thiét ké va ché tao. Trén co so do, nguoi ky su thuc hién
khic phuc cac han ché cta san pham hodc dua ra cac giai phap cai tién trong viéc thiét ké
va ché tao chiing.
2.2.2 Trong nha may san xuét

Sau khi 1én dugc ¥ tudng, thuc hién trén ban v€ hodc md phong thi cac k¥ su truc
tiép dén cac nha may san xuat dé tham gia vao qua trinh san xuét san pham, déng thoi xem
xét cong viéc quan 1y xem c6 dam bao cac yéu cau ki thuat, dung nhu trong thiét ké hay
khong.
2.2.3 Van phong

Nhiéu k¥ su lam gidng nhu mdt can bd hanh chinh thong thudng. Ho lam viéc trong
van phong véi tu cach ngudi can bo ky thuat, hodc di gip gd cac ddi tac, chuyén gia, thu
thap thong tin, lam viéc véi khach hang v.v..
3. Cac ky ning cin thiét cia nguoi ky sw

K§ nang cung (hard skills) chinh 1a kha nang hoc van, kinh nghiém va sy thanh thao
vé chuyén mon. K§ nang mém (Soft skills) 1a thuat ngit dung dé chi cac k¥ nang quan trong
trong cudc séng con ngudi, 1a nhirng thir thuong it duoc hoc chinh khéa trong nha truong,
khong thé s& nam, phu thudc cha yéu vao ca tinh cua tirng ngudi. Ching quyét dinh ban 1a
ai, 1am viéc thé nao, 1a thuéc do hiéu qua cao trong cdng Vviéc.

Cac cong nghé dang thay d6i nhanh dén mirc ngay hom nay cac cong nghé tién
tién s& 12 tin cii vao ngay mai. Cong nghé va k¥ thuat 1a linh vuc nghé nghiép ma viéc dao
tao khong bao gio két thuc, ngay ca sau nhiéu nam hoc tai truong dai hoc. Phat trién mot
tap hop cac k¥ nang nghé nghiép va cac k¥ ning mém 1a rat quan trong dé giup cac ky su
theo kip su phat trién cua nhirng cong nghé va ky thuat méi nhat.

Sau day la nhitng k¥ ning mém dugc giang day cho sinh vién k§y thuat va cong

nghé & mot s6 nudce:

Tai My:
1. Ky ndng hoc va tuy hoc 7. Ky nang dat muc tiéu/ tao dong luc lam viéc
2. K¥ ning ling nghe 8. K¥ ning phat trién c4 nhan va su nghiép
2. K¥ ning ling nghe 9. K¥ ning giao tiép ung xir va tao 1ap quan hé



3. K§¥ ning thuyét trinh
4. Ky nang giai quyét vin dé
5. K¥ nang tu duy sang tao
6. K¥ ning quan 1y ban than va tinh than tu ton
Tai Uc
1. K§¥ nang giao tiép
2. K¥ ning lam viéc dong doi
3. K§¥ ning giai quyét van dé
4. K¥ ning sang tao va mao hiém
Tai Canada
1. K ning giao tiép
2. Ky ning giai quyét van dé
3. Ky nédng tu duy va hanh vi tich cuc

10. K¥ ning lam viéc ddng doi

11. Ky ndng dam phén

12. K§¥ nang t6 chirc cong viéc hidu qua
13. K¥ nang lanh dao ban than.

5. K§¥ ning 1ap ké hoach va t6 churc cong viée
6. K¥ nang quan ly ban than

7. K¥ nang hoc tap

8. Ky ndng cong nghé

5. K¥ nang thich tng
6. K¥ nang lam viéc vdi con ngudi
7. Ky nang NCKH, cong ngh¢ va toan

Pé gitp sinh vién nganh cong nghé rén luyén cac ky ning hd trg cho qua trinh lam

viéc trong moi truong k§ thuat ngoai thyc dia, trong nha may hodc trong van phong cua

cac doanh nghiép, hoc phan nay s€ dé cap dén cac k¥ nang co ban sau:

1. Ky ndng giao tiép trong méi truong doanh nghiép (giao tiép véi cap trén, cip

dudi, ddng nghiép, khach hang, dbi tac; giao tiép trong méi truong da vin hoa; giao tiép

tryc tiép, giao tiép qua dién thoai, giao tiép qua email, thuyét trinh, t6 chtrc lam viéc nhom,

t6 chtrc va tham gia hoi hop);

2. Ky ndng t6 chire va quan 1y céng viéc,

3. KJ ndng tw duy sdng tao va gidi quyét van de,

4. Ky nang thich wng va chiu ap lyc cong viéc.



Chuong 1.
KY NANG LAM VIEC CUA NGUOI KY SU TRONG DOANH NGHIEP

I. KY NANG GIAO TIEP
1. Khai niém
1.1 Dinh nghia

Giao tiép la hoat déng trao doi suy nghi, y kién hay théng tin théng qua 16i néi, chir
viét hodc ddu hiéu dé nhdn biét va tac dong lan nhau trong quan hé gitka ngueoi véi ngudi
dé dat dwoc muc dich nhat dinh.

Vi vay:

- Giao tiép 1a mot qua trinh trao doi hai chiéu giira ngudi phat tin va nhan tin.

- M6t qua trinh giao tiép hét strc phtic tap, trai qua ba trang thai: (1) Trao doi thong
tin, tiép xtc tdm ly; (2) hiéu biét 1an nhau, rung cam; (3) tic dong va anh hudng 1an nhau.
Néu khong thuc hién tt hodc khong thyuc hién ddy du ca ba qua trinh d6 thi s& 1am cho qua

trinh giao tiép kém hiéu qua, truc trac, tham chi la that bai.

Thong digp

o — 0
NHIEU
Feepsact
Sender Fhan hol Receiver
Ngudt ruyén thong tin Nguot nhan thong un

Hinh 1. Qud trinh giao tiép
Nguroi guri
- La ngudn tin
- La mdt hoac mot nhom nguoi mudn chia sé thong tin dén mot hodc mot
nhom nguoi khac.
Nguoi nhan
- La nguoi tiép nhan va giai ma thong diép clia nguoi guri;
- C6 thé 12 mot hodc mot nhoém nguoi.
Nhiéu
- La yéu t6 gy can tré va 1am giam hiéu qua ciia qua trinh truyén thong;
Vi du: Van hoa, gidi tinh, stc khoe, cam xtic, ngdn ngit, tudi tac,...
- Do nguoi phat, ngudi nhan hodc méi trudng truyén tin.
1.2 Phéan loai



C6 nhiéu cach phan loai giao tiép tiy theo nhitng tiéu chuan khac nhau:

a. Dwa vio phwong tién giao tiép

+ Giao tiép bang ngdn ngir (tiéng ndi va chir viét).

+ Giao tiép phi ngdn ngz# (hanh vi cir chi, nét mat, anh mat, nu cudi, do vat...)

b. Dwa vao khodng cdach

+ Giao tiép truc tiép (giao tiép mat ddi mat);

+ Giao tiép gian tiép (thong qua mot phwong tién trung gian khac nhu dién thoai,
email, thu tin, Fax, chat...).

¢. Dwra vao tinh chit giao tiép

+ Giao tiép chinh thi#c (giao tiép khi cic ca nhan cung thuc hién mot
nhiém vu chung theo quy dinh).

+ Giao tiép khong chinh thizc (giao tiép dién ra giita nhitng nguoi da quen biét, hiéu
rd vé nhau, khong bi rang budc boi phép luat, thé ché, mang nang tinh c& nhan).

d. Dwa vao sé ngwoi tham du cugc giao tiép

+ Giao tiép ca nhan - ca nhan.

+ Giao tiép ca nhan - nhom.

+ Giao tiép nhém - nhom.
1.3 Chirc niing va vai tro ciia giao tiép

a. Chirc nang

- Truyén théng tin (thdng bao)

Trong hoat dong chung, ngudi nay giao tiép voi nguoi kia dé théng béo cho nhau
nhiing thdng tin gitp cho hoat dong duoc thuc hién mot cach cé hiéu qua.

- Nhdn thuzrc

Giao tiép la cong cu quan trong gilp cho kha niang nhan thuc cia con ngudi ngay
cang ma rong, lam cho von hiéu biét, tri thirc ciia con ngudi ngay cang phong phd.

- Phéi hop hanh déng

Trong mét t6 chirc thuong cé nhiéu bo phan véi cac chirc ning va nhiém vy khac
nhau. Thong qua giao tiép con ngudi hiéu dugc nhitng yéu cau, mong doi cia nguoi khéc,
hiéu duoc muc dich chung ctia nhém dé phéi hop véi nhau cuing hoat dong nham dat duoc
muc dich chung.

- Piéu khién, diéu chinh hanh vi (chi c6 & ngudi).

Qua giao tiép con ngudi cd thé nhan biét vé thé gidi, vé nguoi khac va vé ban than;
tir d6 tu diéu khién, diéu chinh ban than cho phi hop hon.



- Tao Idp méi quan hé

Giao tiép giup cho con ngudi tao ra nhitng mbi quan hé véi ngudi khac nguoi.

- Can bang cam xuc

Chi ¢ trong giao tiép ching ta méi tim duoc sy dong cam, cam théng va giai toa
dugc cam xuc caa minh.

- Hinh thanh va phat trién nhan cach

Trong giao tiép con nguoi linh hoi duoc kinh nghiém xa hoi, thm hon caa con
ngudi trg nén phong phd, tri thic sau sic, tinh cam va thé giéi quan dwoc hinh thanh
va phat trién.

b.Vai tro ciia giao tiép trong doanh nghiép

* Xét tr goc do ca nhan

- Phan d4u dat cac muc tiéu c& nhan

M&i quan hé hanh xir cia mdi ca nhan déu hudng theo cac myc tiéu khac nhau va
thay doi theo khong gian ciling nhu thai gian. Muc tiéu phan dau riéng cuia mdi ca nhan trén
thuc té anh huong dén vian hoa giao tiép trong cong so.

- Thoa man c&c nhu cau ca nhan

Nhu cau cia con ngudi khéng ngimg ting 1én. Theo d6, con ngudi ty diéu chinh
hanh vi dé dat duwoc diéu ma minh mong muén.

- Xay dung "hinh tuong riéng"

Péi voi mdi ca nhan, viéc xay dung va giit hinh anh tét dep ciia minh trong mat moi
ngudi €O vai trd rat quan trong. Bé giit duoc hinh anh ca nhan, con ngudi thudng tao ra
mdi quan hé giao tiép ung xu tét dep trong doanh nghiép minh.

- Hai hoa vai muc tiéu cua doanh nghiép va cac bén lién quan

MOi c& nhan la mot thanh vién trong t6 chiic, doanh nghiép. Hanh vi van hoa giao
tiép cua mdi ca nhan ciing s& anh huong it nhiéu dén hoat déng cua ca to chic.

* Xét tir goc do doanh nghiép

Giao tiép (ng xir trong doanh nghiép 1 yéu tb dic biét quan trong, gop phan:

+ Phét trién thuong hiéu, nang cao vi thé, sicc canh tranh tir d6 gitp doanh nghiép
phét trién bén viing.

+ Xay dung, git gin va phat huy ban sic vin héa caa doanh nghiép, tir d6 ting
cuong uy tin cua doanh nghiép trén thuong truong.



+ Thu hat khach hang, gay thién cam voi d6i tac, nang cao hiéu qua quan tri trong
qué trinh giao tiép. Yéu té nay ciing 1a cau ndi dé quang bé hinh anh cua doanh nghiép véi
thi trudng, dong thai no ciing tao ra sic ép ddi véi ddi thi canh tranh.

+ GOp phan phét trién hoat dong kinh doanh caa doanh nghiép.

2. K¥ niing giao tiép

K¥ ning giao tiép 1a kha nang nhan biét nhanh chong nhiing biéu hién bén ngoai va
dién bién tam 1y bén trong cua d6i tuong giao tiép; dong thoi biét sir dung phuong tién
ngdn ngit, phi ngdn ngir, biét cach dinh hudng dé diéu chinh va diéu khién ddi tugng giao
tiép dé dat muc dich giao tiép.

2.1 Ky nang dinh huwong

Nhom k¥ nang nay biéu hién 6 kha nang dua vao tri giac ban dau vé cac biéu hién
bén ngoai (hinh thire, dong tac, cir chi, ngdn ngi, didu bd va sic thai biéu cam...) trong
khong gian, thoi gian giao tiép dé nhan biét mot cach twong dbi chinh x4c cac dién bién
tam 1y dang dién ra trong d6i twong dé dinh hudng hop 1y cac méi quan hé tiép theo. D6 1a
kha nang nam bat dong co, nhu cau, muc dich, s¢ thich ciia d6i twong giao tiép.

2.2. Ky nang dinh vi

La nhém k¥ niang c6 kha ning xac dinh dung vi tri giao tiép dé tir d6 tao diéu
Kién cho dbi twong chi dong. Thuc chat day 1a k§ nang biét cach thu thap, phan tich, va xir
ly théng tin.

Nhom nay bao gom:

- Kha niang nhan biét vi tri trong giao tiép;

- Kha ning xac dinh dugc khong gian, thoi gian giao tiép phi hop;

- Kha ning xac dinh noi dung giao tiép.

2.3 Ky ndng diéu chinh, diéu khién

Nhom k§ ning nay biéu hién & kha ning 16i cuén, thu hit dbi twong giao tiép, biét
duy tri hing thu, sy tap trung chii y cua d6i tuong giao tiép.
2.4 Ky ndng sir dung phwong tién giao tiép
2.4.1. Str dung phwong tién ngon ngir va phi ngon ngir
a. Ngon ngir noi

Ngon ngi néi dwoc sir dung nhiéu trong giao tiép, sau ngdn ngir biéu cam, dac
biét la trong giao tiép truc tiép va giao tiép qua dién thoai.

Hiéu qud cua giao tiép bang ngdn nga ndi phy thuge vao nhirng yéu té sau:

* Ngon tir



Pé gdy dwoc thién cam véi nguoi nghe, giao tiép trong xa hgi néi chung, giao
tiép trong cong viéc ndi riéng, nén si dung ngon ngir ndi theo cdc heu ¥ sau:

+ Tur ngit can chinh xac, tranh dua tin don that thiét, mo ho, hodc khéng cé thuc;

+ Nén dung nhiing tir ngir phd thong, don gian, dé hiéu;

+ Nén dung tir dep, tir thanh nhd, dung di;

+ Tranh dung nhing tir “manh”;

+ Han ché t6i da dung tir “khéng ”

+ Thé hién sy ton kinh, lich thiép;

+ Tao cam giac htng tha, hap dan, 16i cuén long ngudi;

+ Tang sy chi y va tao strc thuyét phuc cao.

Khi sir dung ngdn tir, can chi y toi hoan canh, ngit canh va ddi tuong giao tiép
cu thé dé chon loai ngdn tir gi, & chirng muc nao cho thich hop, chi khéng nén lam
dung ching mét cach thai qué.

* Am diéu, giong noi

Am giong trong hoat dong giao tiép c6 tac dong rat manh mé dén cam xuc, tinh
cam ciia ngudi nghe. Am diéu chuan xac, nhip nhang; giong néi to rd, truyén cam bao gio
cling ¢6 stc 16i cudn 1ong ngudi. V6i nhiing giong néi déu déu, the thé, day nghién, chi
chiét hay ngon ngot theo kiéu ninh hét d& 1am cho d6i tac kho chiu, phién long.

* Toc df, cwong do noi

Trong giao tiép bang ngdn ngir ndi chling ta can diéu chinh toc d6 va cudng d6 noi
& murc do hop 1y, dac biét 1a khi néi trude dam dong, ndi vai nguoi 16n tudi, nodi vai tré em,
VGi ngudi ¢6 trinh do hiéu biét han ché. ..

* Phong cach noi

Trong giao tiép tiiy vao d6i twong giao tiép, hoan canh va noi dung giao tiép ma
chon phong cach néi cho phii hop. Tuy nhién dé giao tiép bang ngdn ngit noi dat hiéu qua
thi nén tranh str dung cac phong cach néi qua thang thin, tranh phong cach néi mia mai
cham choc nguoi khac.

* Céch truyén dat

Dé giao tiép co hiéu qua ching ta str dung céch truyén dat 18gic, mach lac, hai hudc,
di dom. Nén tranh cach truyén dat 4p a 4p tng, ...

b. Ngdn ngir viét

Ngdn ngit viét phai rd rang, chi tiét, chinh xac va tuan theo cac quy tic ngit phap,

ding ngbn ngit viét phai hét sirc chd y toi vin phong, sy stc tich, logic, va chat ché.
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c. Phi ngbn ngir

Céc yéu té phi ngdn ngit dugc sir dung nhiéu nhét trong giao tiép, dong thoi la
phuong tién dong vai tro rat quan trong trong qua trinh giao tiép truc tiép.

Cac yéu td phi ngdn ngir trong giao tiép gom: anh mat, nét mat, nu cudi, cir chi,
giong noi, diéu bo...

* Anh mat

Anh mit phan anh cé tinh, trang thai cam xuc, boc 16 tinh cam, tdm trang va udc
nguyén cua con nguoi ra bén ngoai.,

Khi giao tiép ching ta nén giao tiép bang mat voi dbi twong, luén hudng mit vé
phia d6i turong giao tiép vai cai nhin than thién, lich sy, tranh anh nhin soi mai, khinh miét,
nhin cham cham vao ddi tugng, nhin di noi khac hay nhdom ng6 xung quanh.

* Nét mit

Trong giao tiép, nét mat biéu 16 thai do, cam xdc cia con ngudi (cam xdc vui, budn,
gian hon, cam tiac, mét moi...).

Khi giao tiép ching ta nén quan sat nét mat cua déi twong cling nhu 1am chu nét
mat cua ban than. Trong subt qua trinh giao tiép tur lc tiép xtc ddi twong téi lic chia
tay ching ta nén gitr nét mat vui vé, céi mo; tranh nét mat nhan nho, kho chiu hay qué
nghiém chinh s& Iam cho bau khdng khi tiép x{c tro nén cang thang va ngot ngat.

* Nu cuwoi

Nu cuoi ciing 14 mot phuong tién giao tiép loi hai, mot ngdn ngir khong 10i cuc ky
doc dao...Nguoi ta co thé ding nu cudi dé biéu 16 tinh cam, thai d6 caa minh.

* Trang phuc

Trang phuc trong céng sé 1a nhitng quy dinh vé cach an mac ma nhan vién phai tuan
theo trong doanh nghiép. Trang phuc céng so vira phai trang trong, phu hop véi théng 1€
qudc té va phl hop véi tap quan caa nguoi Viét Nam. Tuy theo diéu kién cua tirng doanh
nghiép c6 thé hudng dan quy dinh céc trang phuc trong gio 1am viéc & cdng sd, don tiép,
gap g khach hang, dbi tac... Doanh nghiép c6 thé quy dinh mic déng phuc
theo mot s6 ngay trong tuan, trong ting bo phan hoic mic dong phuc hoan toan.

Trong truong hop doanh nghiép chwa c6 dong phuc cho can b nhan vién thi nam
gidi ¢6 thé mic quan Au sim mau, 4o so mi trang bo trong quén, di giay hoic dép c6 quai
hau. N giGi c6 thé tu chon trang phuc nhung phai dn mic sao cho phi hop véi méi truong
lam viéc ciling nhu van hoa ctua doanh nghiép do.
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MJi can bd nhan vién khi dén noi 1am viéc phai deo thé c6 anh ghi rd ho tén, chirc
vu; trudc cira cAc phong ban va trén ban 1am viéc phai ¢ bién dé tén, chirc vu (néu co) dé
thuan tién cho khach khi lién hé cng viéc.

Nhitng kiéu trang phuc khong pht hop trong méi treang doanh nghiép:

+ Ao so mi bé ngoai quan;

+ Vay qué ngan, trang phuc hé hang khéu goi:

+ D1 dép 1€ trong van phong lam viéc;

+ D61 mil trong phong hop;

+ Cit toc theo kiéu kinh di, khac ngudi; nhuém toc mau 1oe loet;
+ Peo kinh d6i mau trong phong 1am viéc.

* Bit tay

Bat tay 1a mot nghi thie 1€ tan, x& giao, mot nét van hoa trong giao tiép duoc hinh
thanh tir xa xua khi nguoi ta gap nhau hoac gié tir nhau.

Viéc bat tay thuong duoc tuan theo nhitng quy udc sau:

- Gitr mét khoang cach hop ly: khoang mét canh tay;

- Nguoi diing thang hoic hoi ctii dau, hai chan dang rong bang hai vai;

- Bat bang tay phai, gitr ban tay ngay dudi eo khi bat tay, tay trai dé sau lung hoac
trudc nguc dudi canh tay phai;

- Chia ban tay ra ¢ tu thé thang dung, 2 10ng ban tay phai cham vao nhau;

- Lic 1én xubng khoang 3 1an roi dung;

- Can bat tay véi tu thé binh dang, tén trong 1an nhau;

- Mit nhin thang vao mat ngudi minh bat tay (mim cudi hoic tly theo méi quan hé
ma thé hién tinh cam, khéng nhin ra chd khac hoac nhin kiéu do xét, soi moéi);

- Trong truong hop mudn thé hién sy tén trong hon, tham thiét hon c6 thé dua ca
hai tay ra bit;

- Khong dung hai tay dé bat tay hai nguoi cing mét Idc, tranh bat tay qua mit,
qua dau nguoi khac.

* Nwée hoa

Mot s6 luu y khi dung nuéc hoa:

- Mui huong dugc chon phai 1a mui ban than thich;

- B¢ 1a mot mui hwong phu hop vé6i khiru giac cia sé dong;

- Khong dung nuéce hoa qua hic hay ning mui, khong strc qua nhiu gy cam giac

kho chiu cho ngudi doi dién;
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- Hoidc 1a mui thom, hodc khong c6 mui, tuyét ddi khong dé co thé phat ra nhiing
mui kho chiu trong luc giao tiép.

2.4.2. Sir dung phwong tién hé tro khac

@ Dién thoai

* Pic diém

- Chi ¢6 tiéng néi, khdng thé hién bang cir chi, diéu bo hoic biéu 16 sic théi tinh
cam trén nét mit dé bo sung cho 161 néi duoc.

- Khi néi dién thoai, ban khéng nhin thiy nguoi ddi thoai nén ban khdng nim bat
dugc xem ho ¢6 hiéu hét ban khong, cac phan g ctia ho qua ngdn ngir khong 101, qua thai
d6 khong duoc may chuyén tai hét.

* K¥ nang st dung dién thoai

- Khi nhan dién thoai

+ Ping doi chudng reo qua 3 1an réi mai nhac may;

+ Néu dang & vin phong 1am viéc, co quan, doanh nghiép, khi nhan dién thoai,
ngudi nhan nén ¢o 1oi chao va tu gigi thiéu minh;

+ Dung dé nguoi goi doc thoai;

+ Giong Nnoi tir ton, vira phai;

+ NO6i rd rang va nhan manh vao y chinh;

+ Noi binh thuong, du nghe (khéng qua to hoac qué nho);

+ NOi voi toc do vira phai;

+ Giong noi can c6 am diéu lén/xudng dé ngudi nghe khoi bi nham chan;

+ Nghe véi thai d6 niém nd, tich cyc;

+ Can nghe dung, du thong tin;

+ Tranh an ubng khi ndi chuyén dién thoai;

+ Lubn chuan bi sb va bat sin trude mait;

+ Khong bat ngd gac may.

- Khi goi dién thoai

+ Hay xung danh tinh va muc dich cudc goi;

+ Can nhac gio va thoi diém goi;

+ NOi ngan gon, du y (tiét kiém thoi gian va cude phi);

+ Giong n6i nhe nhang va truyén cam;

+ Chuan bi trude ndi dung trao doi;

+ NOi 161 tam biét khi két thic cude goi;
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- Néu ban nghe dién thoai h¢ nguwoi khéac:

Pam bao rang ban da c6 nhitng thong tin sau:

+ Tén ngudi goi, tén co quan, dia chi (néu co);

+ Mubn gap ai;

+ Can nhan tin hay lién hé viéc gi, chi tiét viéc nhan tin, lién h¢;

+ Khi nao thi goi lai;

+ Mudn goi lai biang céach nao;

+ Nhéc lai cho ngudi goi dé xac nhan.

+ Ghi lai nhén tin

Trong nhiéu truong hop khi c6 khach goi ¢én ma khdng gap duoc nguoi can gap.
Nguoi nhan dién thoai can biét két hop vira nghe, vira ghi lai nhitng y chinh vao phiéu
nhan tin dé gan méy dién thoai.

PHIEU NHAN TIN
2
JA g (o 0 1o SR
DI CNI: o
DN tN0aL: .. o
Nguoi nhan:

Yéu cau
O Goi lai cho t6i
O Toi s€ goi lai
O Khan
@ Giao tiép qua Email

Trong thoi dai blng nd thong tin nhu hién nay, email dwoc sir dung rat rong réi,
khong chi dé giao dich, lién lac véi cac dbi tac bén ngoai ma con dugc tng dung ngay trong
noi b co quan, doanh nghiép.
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Yéu cau:

* Sit dung email dung lic

Hay str dung email trong nhiing truong hop sau:

- Noi dung lién lac can dugc luu lai;

- Béi tugng lién lac khong tién trao doi qua dién thoai hoac gap mat truc tiép;

- Noi dung tra 161 khong can thiét phai tac thi;

- Noi dung email can phai giri cho nhiéu nguoi ¢ nhiéu dia diém khac nhau;

- Noi dung khong doi hoi viéc tranh luan va trao doi lién tiép.

* Mot so lwu y khi sir dung email

- Viét chu dé (subject) c6 ¥ nghia.

- Tiéu dé thu nén ngin gon, chinh xac, phu hop véi noi dung va di thang vao noi
dung thong diép;

- Pdi vai cac email giri cho nhiéu hop mail khac nhau (yahoo, gmail, hotmail), hoac
hop mail c6 dudi la, Subject nén giir ¢ tinh trang khéng dau va khdng co6 cac ky tu la dé
tranh truong hop ngudi nhan khong doc dugc;

- Noi dung ngén gon, trinh bay rd rang;

- Kiém tra k¥ noi dung va 15i chinh ta trudc khi gui email;

- Str dung file dinh kém da dugc ghi chd mét cach khoa hoc;

- Tén file dinh kém phai rd rang, dat theo trinh tyu thoi gian hoac ndi dung cong viéc,
Kiém tra dé tranh giri nham file chua hoan thién cho dbi tac va khach hang;

- V6i céc file duoc dat tén tiéng Viét, nén st dung chit Viét khong c6 dau dé tranh
truc trac khi nguoi nhan mé file.

- C6 gang tra 10i ngay nhitng email nhan dugc dé cho thay thién chi cua ban. Néu
qua ban, chua thé xtr Iy ngay email dugc, ¢6 thé tra loi 1a: "... Toi dd nhan duoc email cia
ban, nhung chua c6 thoi gian xir ly, t6i s& phan hoi nhanh nhat c6 thé ...".

- Str dung chir ky cé nhan.

* Nhirng viéc khong nén lam khi sir dung thw dién tir - Email

- Lam dung Email: Théng béo hop, xin y kién viéc quan trong, guri khong ding
nguoi (nhitng nguoi khong lién quan);

- Noi dung khong xac dinh, trinh bay dai dong kho hiéu;

- Sai chinh ta nhiéu, luc viét khdng dau ldc viét c6 dau;

- Khong viét Subject (chu dé) hoic viét khong dung ndi dung bén trong thu.
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® Trao ting danh thiép

Trao danh thiép cho ai d6 nghia 1a mubn cho ho biét ban 12 ai, ban dang lam viéc &
dau va 1am cach nao ho ¢6 thé lién lac véi ban.

* Nguyén tdc trao nhégn danh thiép

+ Véi d6i tac 1a ngudi c6 vai vé va tudi tac cao

Khong nén chu dong dua danh thiép khi ddi tac chwa c6 y mudn ban trao cho ho.

+ Voi ddi tac 1a nguoi xa la

Khong nén 16i danh thiép ra ngay khi mai bat dau vao cau chuyén vi s& 1am phién
dbi tac. Ho cam thay nhu ban dang mudn “ty quang c4o ban than” va s& khdng coi trong
viéc nhan danh thiép cua ban.

+ Trao danh thiép khi di du tiec

Céc budi tiéc 1a dip dé ban giao luu gap g cac doi tac tiém nang. Nhung thuong
chi nén trao danh thiép trudc hodc sau khi ding com.

+ Hinh thac danh thiép

Danh thiép nén duoc thiét ké don gian nhung chtra dung day du thong tin can thiét,
khong nén thiét ké nhitng danh thiép mau meé hoic chira dung qué nhiéu thdng tin.

Néu thuong xuyén giao tiép véi ngudi nudc ngoadi nén thiét ké hai loai ngon
ngit khac nhau & hai mat caa danh thiép.

Phan dia chi co quan, nha riéng (néu c6 thé) thi ban nén in thém phan tiéng Viét co
du déu dé nguoi doc d& phai mat cong doan chit.

Nén xép danh thiép ngay ngan trong hop dung danh thiép va dé vao cap tap.

Néu mot danh thiép bi rach hoaic bi ban thi dirng bao gio ban trao cho ddi tac hay
khach hang.

* Céch thitc trao nhgn danh thiép

- Lan dau tién dén lién hé cong tac véi mot co quan nao dé, ban dwa danh thiép vao
trudc cho thu ky dé xem nguoi ta co6 dong Y tiép minh hay khong;

- Khi trao danh thiép cho d6i tac, mat chinh cua danh thiép nén huéng Ién phia
trén, hudng dat danh thiép nén dé phan ho tén thuan theo hudng nhin ctua nguoi nhan,
gitp ho d& dang doc duoc tén trén danh thiép.

- Khi nhan danh thiép ban nén doc qua it phut dé thé hién su ton trong;

- Khi dwa danh thiép cho nguoi di dién, ban nén mim cudi, 4&nh mat nhin tap
trung vao ho, nén dung ngén tay cai két hop véi ngén tay tro cam goc trén cua danh
thiép, va trao danh thiép cho nguoi dbi dién;
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- Nguoi ¢6 chirc vu thap hon nén trao danh thiép cho nguoi ¢6 chic vu cao hon
trude; ngudi nam nén trao danh thiép ra trudc cho ngudi nir;

- Khi nhan danh thiép do nguoi khac dua, ban nén dang day, mim cudi, két hop
gitta ngon cai va ngon tro nhan danh thiép, néi cau “Cam on”. Sau khi nhan xong danh
thiép nén gii trén tay hoic dé vao noi trang trong.

3. Nguyén tic giao tiép
3.1 Yéu cau doi véi ndi dung giao tiép

Noi dung giao tiép anh huong rat Ién dén sy thanh bai cua cudc giao tiép. Do vay,
khi chuan bi ndi dung giao tiép can luu y cac yéu cau sau: Chinh xac, rd rang, ngin gon,
stc tich, hoan chinh, nhat quan, can trong, va lich su.

3.2 Nguyén tic co ban trong giao tiép

Nguyén tic 1a nhitng quan diém nham chi dao, dinh huéng cho moi hanh vi, hanh
dong GT nham dam bao cho sy thanh cong cua qua trinh giao tiép. Nhitng nguyén tac nay
suy cho cuing la nhitng yéu cau tng xa. Nhitng yéu cau nay c6 tinh bén viing vi né chi dao
toan bo quéa trinh giao tiép & moi hoan canh, moi tinh huéng. Tuy nhién, ching c tinh
mém déo nhat dinh khi van dung vi cac tinh huéng giao tiép, d6i twong giao tiép la rat da
dang va muc dich, nhiém vy cua mdi cudc giao tiép 1a khac nhau. Sy mém déo trong van
dung ciing 1a mot yéu té dam bao cho qué trinh giao tiép dat hiéu qua tdi uu.

Pé thanh cbng trong qué trinh giao tiép, cac chu thé giao tiép phai dam bao bon
nguyeén tac giao tiép co ban sau:
3.1 Nguyén tic chuan muec, trach nhiém trong giao tiép

- Chuan muc trong loi ndi, hanh vi, ctr chi, trang phuc;

- Thong nhat giita n6i va lam;

- Thai d6 va biéu hién cua thai d6 phai phd hop véi ngbn ngir;

- C6 trach nhiém trong viéc truyén va nhan thong tin.

3.2 Nguyén tic c6 thién chi trong giao tiép

- Ludn nghi tt vé dbi tuong giao tiép;

- Ludn tao diéu kién, khich 1 d6i tuong giao tiép;

- Ludn tin tudng ddi twong giao tiép;

- Khong dinh kién véi dbi twong giao tiép;

- Bat ky trudng hop nao ciing khong vi loi fch ¢4 nhan ma gay thiét hai, xic pham
dén danh du, than thé ngudi khac.

3.3 Nguyén tic ton trong nhan cach ddi twong giao tiép
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- Gay 4an tugng ban dau tot dep;

- Lang nghe y kién, nhu cau, nguyén vong cua dbi tugng giao tiép:

- Ngbn ngit, giong diéu, cach phat am, dung tir d&am bao tinh vin minh. Bat ky trong
truong hop nao ciing khong dugc xdc pham dén danh dy, pham gia nguoi khéc, nhat 1a IGc
dong nguoi;

- Biét kinh trong, khich 18 wu diém cua nguoi khéc, biét 1ang nghe va kiém ché khi
can thiét;

- Ton trong su khac biét;

- Str dung trang phuc phu hop.

3.4 Nguyén tic dong cam trong giao tiép

Biét dat vi tri cua minh vao vi tri cua d6i twong GT va tra 10 cau hoi: “Néu minh ¢
Vi tri ciia ho minh sé ing Xxi nhw thé Ndo0?”.

+ Tao su gan giii, thAn mat, cam giac an toan, tin tuong;

+ Pha bo hang rao tam ly;

+ Biét xac dinh dung khong gian, thoi gian giao tiép.

Trong qué trinh giao tiép, chi thé giao tiép biét (rng xa phil hop véi nhu cau, nguyén
vong, mong mudn cua dbi twong giao tiép.

4. Phong cach giao tiép
Phong céach giao tiép 1a toan bo hé thong phuong phép, thii thuat tiép nhan, phan

{rmg, hanh dong tuwong ddi bén viing, on dinh ciia c4 nhan trong qua trinh giao tiép, quy

dinh su khac biét gitra cac ca nhan, giip cac ca nhan thich rng v6i moi trudng song thay

ddi dé ton tai va phat trién.

PC gbm 2 phan:

- Phan 6n dinh: Con ngudi hoat dong tuong ddi nhu nhau trong nhitng tinh hudng
khac nhau.

- Phan linh hoat: Sy co dong, linh hoat, mém déo trong tng x1r, tiry thudc Iira tudi,
nghé nghiép, tinh trang sirc khoe, tim trang — Tap nhiém =» C6 thé xay dung, kién tao.
4.1 Phong cach doc doan

Chu thé GT xem nhe dic diém riéng cua ddi tuong GT (Vé c4 tinh, nhu cau, dong
co, hung thu,...), dat ra muyc dich GT Xuét phat tir cong viéc mot cach cung nhéc (ap dat
y kién, hanh dong theo y chil quan ctia minh).

- Nhuoc diém:
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Bi danh gia 1a “kho khan”, “vung v&”, “thiéu té nhi”, “ngudi cua cong viéc”; Gay
cang thang, (rc ché, chong d6i ngam. .. (nhung thudng 12 nguoi trung thuc, thang than, co
y nghia l6n trong cong viéce),

- Uu diém:

Pht hop véi nhiing cong viée can hoan thanh trong thoi gian ngén, phai c6 bién
phap giai quyét dit khoat, kién quyét, cimg ran (trong chién tranh, thién tai khan cap,...).
4.2 Phong cach tu do

Phong céach giao tiép tu do, phong khoang, dé thay d6i muc dich, chiéu theo moi
nhu cau, nguyén vong,...cua DTGT.

- Uu diém:

Phét huy tinh tich cuc cua con nguoi, lam cho moi ngudi dugce thodi mai tam ly,
kich thich sy sang tao ctia cip dudi trong cong viéc.

- Nhuoc diém:

Dé nay sinh tu do qua trén, pha hong ky luat, tao ra sy 16n xon, vo td chirc.

Yéu cau:

Phong cach nay lai doi hoi cac chu thé giao tiép phai co trinh d6 nhan thirc cao,
tinh ty giac, ¥ thic trach nhiém, y thirc tap thé cao.

4.3 Phong cach dan chu

Chu thé giao tiép ludn tén trong nhan cach moi ngudi.

v' Sy tng x\r tinh té, nhe nhang d& tao nén bau khong khi than mat, gan gili,
tin cay 1an nhau.

v' Giai phong tam 1y cap dudi khoi stc ép ap dit cua quyén luc, 1am dau 6c
con ngudi tinh tao, stc sang tao dé bung phat, mang lai nhitng hiéu qua to
16n trong cong viéc.

Phong cach nay da va dang duoc hinh thanh, phat trién va duge xa hoi ung ho vi
n6 dwa con ngudi dan dén van minh, tién bo, hanh phic.

3.2 Nguyén tic co ban trong giao tiép

Nguyeén tic 1a nhitng quan diém nham chi dao, dinh huéng cho moi hanh vi, hanh
dong GT nham dam bao cho sy thanh cong cua qué trinh giao tiép. Nhitng nguyén tic nay
suy cho cuing la nhitng yéu cau tng xt. Nhitng yéu cau nay c6 tinh bén virng vi né chi dao
toan bo qua trinh giao tiép & moi hoan canh, moi tinh hung. Tuy nhién, ching c6 tinh
mém déo nhat dinh khi van dung vi cac tinh hudng giao tiép, d6i twong giao tiép Ia rit da
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dang va muc dich, nhiém vu cua mdi cudc giao tiép 1a khac nhau. Sy mém déo trong van
dung ciing 12 mot yéu té dam bao cho qué trinh giao tiép dat hiéu qua tdi uu.

Dé thanh cong trong qua trinh giao tiép, cac chu thé giao tiép phai dam bao bdn
nguyeén tic giao tiép co ban sau:
3.2 Nguyén tic chuan muec, trach nhiém trong giao tiép

- Chuan muec trong 1di n6i, hanh vi, ¢t chi, trang phuc;

- Thdng nhat gita n6i va lam;

- Thai d6 va biéu hién cua thai d6 phai phd hop véi ngbn ngir;

- C6 trach nhiém trong viéc truyén va nhan thang tin.

3.2 Nguyén tic c6 thién chi trong giao tiép

- Ludn nghi tt vé dbi tuong giao tiép;

- Ludn tao diéu kién, khich 1& d6i tuong giao tiép;

- Ludn tin tudng dbi twong giao tiép;

- Khong dinh kién véi dbi twong giao tiép;

- Bat ky trudng hop nao ciing khong vi lgi ich c& nhan ma gay thiét hai, xic pham
dén danh dy, than thé nguoi khéc.

3.3 Nguyén tic ton trong nhan cach ddi tweng giao tiép

- Gay an tugng ban dau tot dep;

- Lang nghe y kién, nhu cau, nguyén vong caa ddi tuong giao tiép;

- Ngbn ngit, giong diéu, cach phat am, dung tir d&am bao tinh van minh. Bat ky trong
truong hop nao ciing khong dugc xdc pham dén danh dy, pham gia nguoi khéc, nhat 1a ic
dong nguoi;

- Biét kinh trong, khich 18 wu diém cua nguoi khéc, biét 1ang nghe va kiém ché khi
can thiét;

- Ton trong su khac biét;

- Str dung trang phuc phu hop.

3.4 Nguyén tic ddng cam trong giao tiép

Biét dat vi tri cua minh vao vi tri cua d6i twong GT va tra 1o cau hoi: “Néu minh ¢
vi tri ciia ho minh sé ing xir nhur thé Ndo?”.

+ Tao su gém giii, than mat, cam giac an toan, tin tudng;

+ Pha bo hang rao tam ly;

+ Biét xac dinh dung khong gian, thoi gian giao tiép.
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Trong qua trinh giao tiép, chu thé giao tiép biét tng xa pht hop vai nhu cau, nguyén
vong, mong mudn cua dbi twong giao tiép.
4. Phong cach giao tiép

Phong céach giao tiép 1a toan bo hé thong phuong phép, thi thuat tiép nhan, phan

mg, hanh dong tuong d6i bén vitng, 6n dinh cua ca nhan trong qué trinh giao tiép, quy

dinh su khac biét gifra cac ca nhan, gitp cac ca nhan thich rng véi moi trudng song thay

doi dé ton tai va phat trién.

PC gbm 2 phan:

- Phan 6n dinh: Con ngudi hoat dong twong dbi nhu nhau trong nhitng tinh huéng
khac nhau.

- Phan linh hoat: Su co dong, linh hoat, mém déo trong ing xu, tuy thudc lra tudi,
nghé nghiép, tinh trang stc khoe, tAm trang — Tap nhiém =» C6 thé xay dung, kién tao.
4.1 Phong cach doc doan

Chu thé GT xem nhe dic diém riéng cua ddi tuong GT (Vé c4 tinh, nhu cau, dong
co, hing thu,...), dat ra myc dich GT xuét phat tir cong viéc mot cach cliing nhac (ap dat
y kién, hanh dong theo y chu quan ctia minh).

- Nhuoc diém:

Bi d4nh gia 14 “kho khan”, “vung vé”, “thiéu té nhi”, “ngudi cia cong viéc”; Gay
cang thang, (rc ché, chong d6i ngam... (nhung thuong 1 nguoi trung thuc, thang than, co
y nghia lon trong cong vi¢e),

- Uu diém:

Phi hop véi nhitng cong viéc can hoan thanh trong thoi gian ngan, phai ¢ bién
phap giai quyét dit khoat, kién quyét, cing ran (trong chién tranh, thién tai khan cp,...).
4.2 Phong cach tw do

Phong céach giao tiép tu do, phong khoang, dé thay d6i muc dich, chiéu theo moi
nhu cau, nguyén vong,...cia PTGT.

- Uu diém:

Phéat huy tinh tich cuc cua con nguoi, lam cho moi ngudi dugce thodi mai tam ly,
kich thich sy sang tao cta cip dudi trong cong viéc.

- Nhuoc diém:

Dé ndy sinh tu do qué trén, pha hong ky luat, tao ra sy 1on xon, vo td chtrc.

Yéu cau:
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Phong cach nay lai doi hoi cac chu thé giao tiép phai co trinh d6 nhan thirc cao,
tinh tu gic, y thirc trach nhiém, y thirc tap thé cao.
4.3 Phong cach dan chu

Chu thé giao tiép ludn ton trong nhan cach moi ngudi.

v' Su Gng xir tinh t&, nhe nhang d& tao nén bau khong khi than mat, gan gii,
tin cdy l1an nhau.

v’ Giai phong tam 1y cdp dudi khoi stc ép ap dat cta quyén luc, 1am dau 6c
con ngudi tinh tao, stc sang tao dé bung phat, mang lai nhitng hiéu qua to
16n trong cong viéc.

Phong cach nay da va dang dugc hinh thanh, phat trién va duoc x4 hoi tng ho vi
n6 dua con ngudi dan dén van minh, tién bd, hanh phuc.

5. Ky ning giao tiép trong mdi trueong cong sé
5.1 Giao tiép giira cap trén va cap dwéi
a. Quan niém cip trén — cip dud6i

Quan niém cép trén — cap dudi tiy thudc vin hoa cua ting qubc gia/ qudc tich cia
doanh nghiép.

- O céac doanh nghiép, to chirc co yéu td nudc ngoai: cach thirc img xir ctia cip trén
mang anh hudng (van hod) qudc tich ciia ngudi dimg dau cong ty.

- O cac doanh nghiép Viét Nam, mdi quan hé cap trén — cap dudi phu thudc nhicu
vao loai hinh doanh nghiép va (than thé) c4 nhan nguoi ding dau, Tong Giam dbc hay nha
quan 1y cao nhét (12 chu s¢ hiru hay nguoi dugc bo nhiém/ thué diéu hanh, quan ly hoic
noi ho da dugc dao tao, tu nghiép,...).

b. Nhirng diéu cip trén nén thue hién

Nhiing diéu cap trén nén thuc hién v6i cap dudi nham xay dung méi quan hé tét dep
trong doanh nghiép.

e Xay dung co ché tuyén chon, b6 nhiém cong khai, binh déng, canh tranh, dung
dung nguoi, ding chd

e Xay dung quy ché thuang phat cong khai, minh bach

e Thu phuc duoc nhan vién dudi quyén

e Biét khen va st dung nghé thuat khen

e Biét lang nghe va cong bang trong viéc tiép nhan céc thdng tin tir nhan vién

e Tao dong luc cho nhén vién
c. Nhirng diéu cap trén nén tranh
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- Khéng tim hiéu céc séch, tai liéu, kinh nghiém vé cach ding nguoi dé c¢é nhiing
cach thic &p dung phu hop.

- Thiéu tam nhin chién luoc (khdng nhin xa tréng rong).

- Poc doan, chuyén quyén... lam cap dudi giam tinh sang tao, chu dong.
5.2 Giao tiép giira cAp dwéi véi clp trén
a. Nhirng diéu cap dwéi nén ing xir

e Hiéu duoc vai tro caa cap trén

e Biét cach thé hién vai trd cia minh

e Biét ton trong va c6 cac hanh vi ang xir dung muc Véi cap trén

e Lam dung va tbt cong viéc ctia minh

e Hoc cach quan ly tir dudi 1€n

e Hoa hop trong cong viéc clng cap trén

e Khi giao tiép vai cap trén, ban can cha y nhimg diém sau:

+ Nghién ctru can than méi quan hé trong to chac. Mdi to chire déu dugc to chic
theo cap bac va yéu cau moi ngudi tuan theo.

+ Can phan hoi thuong xuyén két qua cong viéc cua minh.

+ Hay tiép nhan nhiing 1i phé binh mot cach vo tu.

+ Hay quy trong thoi gian cia ho. Khi can béo cao, 1am viéc nén trinh bay ngan gon,
rd rang, cu thé.

+ Hay cu xir mot cach khéo 1éo, khdng néi xau, ché bai 1anh dao sau lung.

+ Hay hoc hoi nhitng phong céch va kinh nghiém tét cua ho.
¢. Cap dwéi can tranh nhiing biéu hién sau

+ Khong tuan tha quy dinh caa to chirc. Néu thay co nhiing bat hop 1y thi nén dé
XUuat thay doi.

+ Giai quyét mau thuan cé nhan trong gio lam viéc.

+ Sur dung dién thoai (di dong hay dién thoai ban) qua nhiéu trong gid 1am viéc vao
Viéc riéng.

+ Lam dung viéc nghi é6m.

+ Khong dé y dén cach an mic, ngoai hinh, vé sinh c4 nhan. ..

+ Ludn miéng kéu ca phan nan: tao ra cho ban than hinh anh khéng hay. Néu 12 vi
cac yéu té lién quan dén tb chirc, hdy chuan bi va gop y kién chinh thuc tai cac dip thich
hop (cac cudc hop, cac budi danh gia cong viée...)
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+ Tuyét d6i tranh khong nén “néi xau” cap trén sau lung, ngay ca khi tim giao véi
nhitng nguoi ban than thiét nhat. Ai ai cling c6 nhitng diém dac thd, phong céch riéng.
5. Ky ning giao tiép trong méi truedong cong sé
5.1 Giao tiép giira cap trén va cap dwéi
a. Quan niém cip trén — cip dud6i

Quan niém cap trén — cap dudi tuy thudc vin hoa cua ting qudc gia/ qudc tich cua
doanh nghiép.

- O céac doanh nghiép, t6 chirc co yéu td nudc ngoai: cach thirc img xir ctia cip trén
mang anh hudng (vin hod) qudc tich ctia ngudi dimg dau cong ty.

- O cac doanh nghiép Viét Nam, mdi quan hé cap trén — cip duéi phu thudc nhiéu
vao loai hinh doanh nghiép va (than thé) c4 nhan nguoi ding dau, Tong Giam dbc hay nha
quan 1y cao nhét (14 chu s¢ hiru hay nguoi dugc bo nhiém/ thué diéu hanh, quan ly hoic
noi ho da dugc dao tao, tu nghiép,...).

b. Nhirng diéu cip trén nén thuc hi¢n

Nhiing diéu cap trén nén thuc hién v6i cap dudi nham xay dung méi quan hé tét dep
trong doanh nghiép.

e Xay dung co ché tuyén chon, b6 nhiém cong khai, binh drfmg, canh tranh, dung
dung nguoi, ding chd

e Xay dyng quy ché thuong phat céng khai, minh bach

e Thu phuc duoc nhan vién dudi quyén

e Biét khen va st dung nghé thuat khen

« Biét lang nghe va cong bang trong viéc tiép nhan céac thong tin tir nhan vién

e Tao dong luc cho nhan vién
c. Nhirng diéu cap trén nén tranh

- Khéng tim hiéu céc séach, tai liéu, kinh nghiém vé cach ding nguoi dé ¢é nhiing
cach thac p dung phu hop.

- Thiéu tdm nhin chién lugc (khéng nhin xa tréng rong).

- Boc doan, chuyén quyén... lam cp dudi giam tinh sang tao, chu dong.

5.2 Giao tiép giira cap duéi véi cap trén
a. Nhirng diéu cap dwéi nén @ng xir

e Hiéu duoc vai tro cua cip trén

e Biét cach thé hién vai trd caa minh

e Biét ton trong va c6 cac hanh vi ang xir dung muc VGi cap trén
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e Lam dung va tt cdng viéc ctia minh

e Hoc cach quan ly tir dudi 1€n

e Hoa hop trong cong viéc ciing cap trén

e Khi giao tiép vai cap trén, ban can cha y nhimng diém sau:

+ Nghién cttu can than méi quan hé trong to chac. Mdi té chire déu duoc to chic
theo c4p bac va yéu cau moi ngudi tuan theo.

+ Can phan héi thuong xuyén két qua céng viéc caa minh.

+ Hay tiép nhan nhitng loi phé binh mot cach vo tu.

+ Hay quy trong thoi gian cua ho. Khi can bao cao, 1am viéc nén trinh bay ngéan gon,
rd rang, cu thé.

+ Hay cu xir mot cach khéo léo, khdng néi xau, ché bai 1anh dao sau lung.

+ Hay hoc hoi nhitng phong cach va kinh nghiém tét cua ho.

c. Cap dwéi can tranh nhieng biéu hién sau

+ Khong tuan tha quy dinh caa to chirc. Néu thay co nhitng bat hop 1y thi nén dé
Xuit thay doi.

+ Giai quyét mau thuan ca nhan trong gio lam viéc.

+ Sir dyung dién thoai (di dong hay dién thoai ban) qua nhiéu trong gid 1am viéc vao
Viéc riéng.

+ Lam dung viéc nghi 6m.

+ Khong dé y dén cach an mic, ngoai hinh, vé sinh c4 nhan. ..

+ Ludn miéng kéu ca phan nan: tao ra cho ban than hinh anh khong hay. Néu 1a vi
cac yéu to lién quan dén t6 chirc, hdy chuan bi va gop y kién chinh thuc tai céc dip thich
hop (cac cudc hop, cac budi danh gia cong viéc...)

+ Tuyét d6i tranh khong nén “néi xau” cap trén sau lung, ngay ca khi tim giao véi
nhitng nguoi ban than thiét nhat. Ai ai cling c6 nhitng diém dic thd, phong céch riéng.

5.3 Giao tiép véi dong nghiép

M&i quan hé giita cac d6ng nghiép chiu sy dinh huéng va anh huong caa nhiéu yéu
t6: Qudc tich cua doanh nghiép (Viét Nam, Anh, My, Nhat...), loai hinh doanh nghiép (nhu
doanh nghiép Nha nudc, nudc ngoai, lién doanh, tu nhan...) hoac sy khac nhau cua loai
hop dong ciing lao dong (bién ché, hop dong mua vu hay hop dong cé thoi han (ché do dai
ngo khéac nhau) va phong cach cua cé nhan.

a. Nhirng diéu nén thuc hién trong quan hé déng nghiép
e XAy dung thai do céi méi, chan thanh, gitip d& 1an nhau
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e Xay dung tinh ban, tinh déng nghiép
b. Nhitng diéu can tranh trong quan hé ddng nghiép

e Ganh dua khong lanh manh véi dong nghiép

e Co minh, khép kin, khdng chia s¢ nhiing y kién cia minh

+ Nén tich cuc tham gia y kién c6 tinh xay dung mdi khi cé thé.
+ C gang tham gia 1a mot thanh vién khdng thé thiéu trong nhém.

« B0 thi,, khong tiép thu ¥ Kién ctia ngusi khac

e K¢ ca, thiéu ton trong ddng nghiép.

5.4. Giao tiép véi nhan vién méi

 Nhan vién mai khi vé 1am viéc & doanh nghiép ban, c6 thé truéc day méi trudng
van hoa cii cua ho khac biét véi doanh nghiép ban thi ban ciing ché nén do xét, hoi han
khién cho ho cam thay kho xur va tré nén bi dong, thu minh lai.

o Nhan vién mai rat tran trong néu dugc dong nghiép dén nhan than thién va gidp
dd ho 1am quen véi cac diéu Kién va méi treong lam viéc mai.

e Doanh nghiép nén c6 chuong trinh dinh hudng cho nhén vién maéi nhung khong
c¢6 nghia 14 khong can dén tinh than thién ca nhan va su giup d& cia nhiing ngudi dong
nghiép. Phong T chuc - Hanh chinh hay phong Nhan su cua doanh nghiép phai gidi thiéu
ngudi méi dén véi cac nhan vién trong van phong va cac phong ban khéac. Viéc lam nay s&
gitp cho nhan vién biét duoc tén ho va thidy mat dé nhd hon va c6 mot y tudng tong quat,
mébi lién hé cdng viéc cua moi nguoi.

e Nhan vién mgi vé phong ban nao thi 1anh dao phong ban d6 c6 thé mai ho cling
an trua véi nhitng nguoi khéac trong phong hoic ¢é nhirng budi giao luu, van nghé... Pay
la cach hay nhat gitip cho ngudi mai dén c6 cam giac nhu 13 & nha va 1a thanh vién cua tap
thé. Tan dung lac d6 dé ban nhan biét méi quan tdm cua nhan vién méi ddi véi nhitng van
dé co lién quan dén cong viéc.

e Trong 1-2 tuan dau, hang ngay, ban hdy t6 chac mét mot cudc hop nhé trong
phong khoang 10-15 phut dé ban bac vé 18 thoi 1am viéc va nhitng du an dic biét va giai
dap bat ky cau hoi ndo ma nhan vién méi dén néu ra. Sau giai doan dau tién nay, hang tuan
ban c6 thé t6 chuc cac budi hop dén khi nao nhan vién méi hoan toan lam quen véi cong
viéc. Nhitng budi hop ngin nguai nhu vay sé& gitip xoa di nhitng bdi rdi, ngd ngang, mic
cam va tiét kiém duoc thoi gian cho nhan vién mai 1am quen véi cdng viéc, cac thi tuc vin
phong, qua d6 1am giam di nhitng sai s6t trong cdng viéc vé sau.
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 Nhan vién méi nén tim hiéu vé tinh than, vin hoa cua doanh nghiép.
M6t sé quy tic sau s& gitp nhan vién quen dan véi céng viéc mai:
+ Khong nén 1a nguoi chi trich: that 1a thé 16 va vo ich néu c6 tac dong ngudi
khéc bang cach ndi véi ho 1a nhan vién trude day da giai quyét van dé d6 hay hon
nhu thé ndo hoic chi ra nhiing sai sét cua ho khi thuc hién cong viéc. Mot khi da
thiét 1ap mdi lién hé 1am viéc véi cac nhan vién khac va voi giam dbc thi nhimg dé
nghi cua ban cé co hdi duoc chap nhan nhiéu hon 12 bi tir chdi;
+ Khéng nén than thién qua sém: trong nhitng ngay dau lam viéc ban nén co sy chimg
muc. Hay tao co hdi cho nhitng ngudi chung co quan c6 dip lam quen trudc. Ban khong
chi nén tranh cho ngudi khic nghi rang ban 1a ngudi huénh hoang, gia dan ma con tranh
viéc tao bé phai lam anh hudng dén mdi quan hé va qua trinh lam viéc./.
5.5 Giao tiép v6i khach hang

Khach hang cta doanh nghiép c6 thé 1a nhitng c4 nhan, nhom hodc t6 chirc. Giao
tiép v6i khach hang 1a rit quan trong, dem lai thanh cong trong kinh doanh, né 1am hién
thuc hoa nhitng nd lyc trén cac phuong dién kinh doanh ctia doanh nghiép.

a. Nguyén tic chung

- Khéch hang phai dugc dat ¢ vi tri trung tam trong toan bo hoat dong san xuét kinh
doanh ctua doanh nghiép;

- Doanh nghiép phai huéng toan bd nd lyc ciia minh vao viéc cb ging théa man dén
mirc t6t nhat moi nhu cau ctia khach hang.

b. K¥ ning giao tiép véi khach hang

- Tao thién cam: Hay thé hién thai do niém né, 1ong nhiét tinh, thién chi va su tin
cay cho khach hang.

- Tao su than thiét: Luon ludn lang nghe, thdu hiéu déi tac.

- Giai dap day di, chinh xéac va nhanh chéng moi thic mic

Moi thir thac mac vé san pham bén minh ludn phai giai ¢ap mot cach can k&. Nhung
khong duoc thiéu sét hay noi nhiéu qua khong dung trong tim. Ping quén héi lai khach
hang xem ho da théa man vdi gidi ddp bén minh chua.

- Sw nhin nai

+ Nhan nai néu khach hang khong vira y voi san pham.

+ Kién tri thuyét phuc, giai thich.

- Sw chic chin

+ Hay chic chan rang khach hang muén ldy hang, ki két hop dong véi minh.
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+ Tranh truong hop khach hang tra lai hoic thay doi ¥ kién.

- Loi cam on

Pimng tiéc 101 cam on téi ddi tac khach hang. Mic du, d6i khi ho gy cho minh rat
nhiéu phién toai. Loi cam on khién ho danh gia cao vé chat lugng phuc vu. Khach hang sé
cam thiy quy trong ban hon. Trong viéc Giao tiép ung xir hiang ngay, 16i cim on mang lai
cho ban nhiéu co hdi mé ra nhimng cudc trd chuyén méi hon.
5.6. Giao tiép véi doi tac

Pé thiét 1ap duoc mot méi quan hé tdt trong 1am an, trude tién ban phai biét cach
gay an tuong véi doi tac. Hay hoc cach “bat” dbi tac phai nhé téi minh ngay sau lan gap
dau tién. Trudc tién, ban nén nhg, khdng chi chl y gay 4n tuong khi gap truc tiép ma ngay
ca khi giao tiép qua e-mail, dién thoai, ban ciing phai tim cach ghi diu an tét vai ngudi bén
Kia.

Du6i day 1a mot s6 cach c6 thé gay an tuong véi doi tac:

w Pat ngwoi khac vao trung tdm caa sw chu y

Hay dat nguoi khéac vao trung tam cua su chl y. Sai 1am toi té nhat ma ban c6 thé
mac phai d6 1a d& cao minh hay coi trong minh qua mic. Hay tam lanh minh sang mot bén
dé to y ton trong ddi tac.

w Biét ling nghe

Néi it va nghe nguoi khac noi, d6 1a cach dé ban thu thap thong tin va ton trong
nguoi khdc. Hay cham cha nhin ho khi ho noi va thi thoang c6 nhirng céu binh luan thich
hop, thé hién su hiéu biét caa minh.

w HOm hinh, hai hwéc

Hai hudc ludn gay an tuong néu dugc sir dung khon ngoan va ding lac. Tuy nhién
khong phai lac nao ciling néi dua. Ludn ludn cot nha khién ban d¢anh mat sy nghiém tlc can
thiét. Pua qua da con gy kho xtr cho nguoi khac. Vi vay, trude khi dua ra mot cau noi
dua, hay suy nghi cho k§ hau qua caa no.

@ Thwong xuyén sir dung tén

Hay danh it phiit dé nghi xem gan day ban di gap nhiing ai va ghi nhé tén cua ho.
Hay thuong xuyén goi tén caa ho trong IGc ndi chuyén, dong thoi ty xung tén minh dé tao
do thdn mat va “ghi” tén ban vao bd nhd cua ho. Tuy nhién, trong truong hop ban khong
nhé rd 1am thi chd goi bira. Khong gi té hon 13 goi nham tén nguoi doi dién.

w Ngon tir rd rang, chuan muwc, chinh xac
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Khong gi buc boi hay khé chiu hon viéc phai giao tiép véi mot ngudi ma khong
hiéu ho dang no6i gi. Khdng nén néi qua nho, néi qué to, néi qua nhanh hay qua é a, gay tc
ché cho nguoi dang ling nghe.

Ping bao gio sir dung ngdn tir bira bai, nd s& lam cho ddi tAc cam thay khong duoc
tén trong. Trong cdng viéc, khi giao tiép ngdn tir khdng can qua hoa my, nhung hay ludn
¢b gang str dung nhitng tir phd théng, dé hiéu va lich thiép dé 1am cho nguoi ddi dién yéu
quy, tin cay.

w. Sir dung ngdn ngir co thé chuan muc

Hay ludn chi y téi ngdn ngit co thé khi giao tiép, nd s& cho nguoi d6i dién thay
duoc phan ndo con ngudi cua ban. Hay lich thiép va tir té, nhu vay chiac chan ban s& ghi
duogc diém cao trong mat nguoi déi dién

w Cuol

Nu cuoi rang rd trén méi s& ludn tao cho nguoi ddi dién cam giac tich cuc, lac quan.
D6 con 1a cach ban cd thé cho khach hang thiy duoc sy chan thanh trong dich vu ma ban
cung céap, hay 1am déi tac tin twong va dat niém tin.

w Piurng tranh bién

Dung bién cudc néi chuyén thanh cudc thi tranh bién, hay tao cho ngudi ddi dién
cam giéac than thién. Trong kinh doanh, néu lic nao ciing tranh luan khong can thiét, ban
s& danh mat co hoi cua minh. Khi tranh luan ngudi nghe ¢ thé thua, ban thang, nhung sau
do, viéc tiép theo 1a thuyét phuc chic chan s& khong thé thanh cong.

w Pua loi khuyén chan thanh

Loi khuyén s& gilip ban ghi diém cho nguoi d6i dién, hiy dua ra 10i khuyén tir té va
chan thanh. Khéach hang hoic dbi tac chac chin sé rat biét on va quy mén ban.

= Lam chi cam xuc

Trong moi cudc tro chuyén, hdy ludn lam cha cam xuc caa chinh minh. Khdng bao
gid quéa néng gian hay quéa vui vé, cai gi ciing phai c6 chirng muc. Piéu nay sé& lam cho
ngudi khac thay duoc su chuyén nghiép ciing nhu chin chan cua ban.

= Bay té sy ddng cam

Khi giao tiép vai ddi tac, hay ludn cd gang bay to su ddng cam véi cau chuyén cua
ngudi doi dién, diéu nay s& gilip ban bo di khoang cach va xay dung long tin. Ngay ca trong
truong hop khéng thich cau chuyén dé, thi ciing hdy dong cam va ton trong ho.

w An mic an tueng
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Nén mac mot cach nén nd, sang trong, lich su nhung van toat 1én duoc ca tinh cua
minh va phu hop véi hoan canh. Piéu quan trong hon ca 1a hdy dién mot bo db vira van véi
minh, 1am ton I1&n vé dep co thé vi cai dep ludn gay an tuong tot. Hon nita, khi ban mac
dep, ban chic chan duoc ghi thém diém & sy tu tin. Mot bo quan 4o nhéch nhéac khién doi
tac nghi cong viéc kinh doanh caa ban khdng tét.

5.7. Giao tiép trong méi truong da vin hoa

Lam viéc trong mdi truong da van hoa 1a 1am viéc véi cac thanh vién dén tir nhirng
qudc gia, 1anh thd khac nhau, voi nhitng dic trung van hoa khac nhau.

Su khéac biét vé& van hoa ludn tiém 4n nhén t anh huong dén hiéu qua lam viéc
chung, nhung lai rat kho nhan biét cho dén khi van dé tré nén nghiém trong.

a. Nhirng thach thire

- Khéc biét trong vin hoa giao tiép

Trong vin hoa phuong Tay, giao tiép dugc miéu ta 1a viéc noi chuyén tryuc tiép va
thang than. Piéu nay c6 nghia rang, moi chuyén phai dugc roé rang, ngudi néi khong can
dé ¥ qua nhiéu dén hoan canh cudc noi chuyén va nguoi nghe ciing khong can mat cong
“phién dich”, doan y. Tuy nhién, khai niém “giao tiép” nay lai khong phu hop v6i nhicu
nén vin hod khéc, vi du nhu phuong Pong, noi y nghia cudc ndi chuyén nam sau trong
thong diép duoc truyén tai. Do do, trong nhitng cudc dam phan giita 2 nén vian hoa phuong
Poéng va phuong Tay, nhitng ngudi phuong Pong c6 thé hiéu vin hod giao tiép ciia phuong
Tay, nhung ngudi phuong Tay s& kho ma hiéu duoc van hod giao tiép ciia nguoi phuong
Dong.

Nhiing khé khin trong giao tiép luon khién chia sé thong tin han ché, tao ra mau
thuan gifta cac c4 nhan, tir 46 can tré hiéu qua 1am viéc trong nhom.

- Khong théng thudc ngdn ngir

Mic du ngdn ngir kinh doanh qudc té chu yéu 1a tiéng Anh, nhung do6i khi van xay
ra hiéu 1am do nhiing ngudi sir dung nhan manh sai trong 4m, khong néi tréi chay hozc
dich sai y, khong danh gia dung nang lyc cia cac thanh vién khac, do d6 s& lam giam thiéu
co hoi thanh cong va tdng thém thach thuec.

- Quan diém khac nhau vé cap bac va quyén han

Khi t6 chirc ra cac Nhom, ta thuong ap dung cdu tric phang. Nhung trong mot Nhom
da vin hoa, nhitng nguoi c6 nén vin hod khac nhau s& c6 quan diém khac nhau vé chtic vu
va quyén han. Vi vy, ho thuong khong cam thiy thoai mai véi cau trac nay. Dbi véi nhitng

thanh vién dén tir nén van hod coi trong cap bac, ho s€ luén uu tién y kién cua Sép, tu ha
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thép quyén han va trach nhiém ctia minh, tham chi chép nhan bi nhuc ma- diéu vén duogc
coi 1a khong thé chap nhan dugc v6i nhitng ngudi c6 nén vin hoa theo chi nghia quan
binh. Hau qua ctia quan diém khac biét nay khién cac thanh vién trong Nhom tin ring minh
dang bi d6i xtr bat kinh, din dén toan bo du 4n c6 nguy co do v4.

- Tiéu chuin khéc biét trong qua trinh ra quyét dinh

Khac biét vin hod thé hién rd nhit trong qua trinh ra quyét dinh, truéc hét 1a toe do
dua ra quyét dinh va cong strc bo ra phan tich s liéu, tinh hinh trudc khi ra quyét dinh. Vi
du: Nha quan 1y nguoi My 13 nhitng ngudi rat it khi bo nhidu cong sirc ra phan tich tinh
hinh va ra quyét dinh nhanh hon nhiéu nha quan 1y mang qudc tich khac.

Chung ta khong thé don gian ap dung vin hoa cua noi nay cho cic nén vin hoa
khac. Cach t6t nhat 1a tu diéu chinh, c6 ging nhuong bo khi c6 thé va nén to thai do trudce
nhitng quyét dinh cta di phuong.

Viéc hiéu duoc nhitng nén vian hoa khac nhau gitp chung ta hiéu rd hon vé nét vin
hoéa trong giao tiép ctia mdi qudc gia. N6 anh huong khong nho dén thanh cong cia su lién
két, kinh doanh va sy phat trién ciia mdi doanh nghiép. Hiéu biét vé cac nén vin hoa gitip
chung ta tranh dugc nhitng hiéu 1am khong dang c6 trong giao tiép da vin hoa va co nhiing
chién lugc kinh doanh thich hop dé dat dugc su thanh cong t6t nhat cua doanh ngiép.

b. Giai phap

- Tim hiéu vin hoa

Cai thién giao tiép voi ngudi nude khac bang cach nang cao nhan thirc vé vin hoa
va anh hudng cua tin ngudng, gi tri va cidc mau hanh vi cia ho.

- Co1 mo va ton trong su da dang van hoa

Tim hiéu vé nén vin hoéa tin ngudng va ton gido cua ngudi nudc khac ma khong
danh gia chung bang cac ban sic va vin hoa ciia riéng nudc ban va khong xem xét né mot
cach thanh kién.

- Xéc dinh va thich nghi v6i sy khac biét ngdn ngir

Néu ban dang giao tiép véi nhitng nguoi c6 nén vin hoa khac thi nén tim hiéu van
hoéa clia nuéc khac bang ngon ngit va phi ngdn ngir. Quan sat, tim hiéu cac y nghia cua tin
hiéu giao tiép phi ngdn ngir nhu nét miat, khoang cach xa hoi dé tro chuyén va ct chi tay,. ..
dé tranh cac tin hiéu phi ngon ngit gay kho chiu cho ngudi khac.

Khi n6i hoic viét, can thay ngdn ngit truyén théng bang ngdn ngir chung dé tranh
ngdn ngir xuc pham dén nguodi khac. Hiy nhay cam va quan tim dén tin ngudng clia nguoi

khac.
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II. KY NANG THUYET TRINH
1. Dinh nghia

Thuyét trinh 13 qua trinh trinh bay quan diém, nhan dinh, chién lugc phat trién, van
dé chuyén mon,... chu yéu bang ngbn ngit ndi nham thuyét phuc ngudi nghe nghe theo
minh, chap nhan quan diém, cting suy nghi v6i minh, hanh dong theo ¥ mudn cia minh.
2. Vai tro

Thuyét trinh dong vai trd quan trong trong céng Vviéc cua ngudi Ky su:

Vi du:

+ Thuyét trinh chién lugc phat trién cong ty, phat trién SP mai, két qua nghién ctu
thi truong... dé cip trén ddng tinh, dau tu trién khai ké hoach; dé cap dudi thong qua vai
trd, nhiém vy, muc tiéu phat trién va hanh dong huéng dén muc tiéu chung;

+ Cac budi huan luyén chuyén mén dé tat ca moi nguoi cing théng nhat vé cach
thire, co cau, quy trinh 1am viéc, c6 sy phan hoi, tranh luan dé han ché téi da nhiing sai xot.

+ Hoi thao quang ba san pham thu hit khach hang nham thu hat sy chd y va thuyét
phuc khéch hang sir dung san pham cua cong ty va tiép thu nhitng y kién phan hoi tir khach
hang.

3. Céu truc bai thuyét trinh
Cau triic mot bai thuyét trinh gom ba phan:
- Phan dit van dé
+ Chao va thu hat sy tham gia cua khan gia;
+ Gidi thiéu vé ban than (tén, vi tri cong tac, cong ty,...)
+ Gigi thiéu chi dé;
+ Cung cap muc tiéu;
+ Thong bao ké hoach
+ Hoi va trao d6i voi khan gia;
+ Chuyén tiép sang phan giai quyét van de.
- Phan giai quyét van dé
+ Cung cap cac thong tin can thiét pht hop muc tiéu bai thuyét trinh;
+ Phét trién cac y tedng mot cach rd rang, co ching minh bang céc vi du;
+ T6 chirc cac ¥ tuong: logic, tir khai quat dén cu thé (dién dich), tir cu thé
dén khai quat (quy nap), tir vin dé da biét dén van dé chua biét.
+ Duy tri su quan tdm, hiang tha cua khan gia.
- Phan két thuc van de.
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T6m tit nhitng noi dung chinh can ghi nhé;

+ Két luan ngan gon;

+ Cam on khan gia d3 lang nghe;

+ Moi khan gia dat cau héi, trao doi hodc go1 m& thao luan.
4. K§ ning thuyét trinh
4.1 Chuan bi thuyét trinh

4.1.1 Chuin bi tinh than khi tham gia thuyét trinh

Hay giao tiép bang mat voi mot ca nhan trong khan gia 1a mot ngudi ban hay nguoi
quen. Khi ban bat dau dé noi chuyén, chi n6i dén ngudi d6. Hoac néu ban khong biét bat
cu ai trong khén gia, gia vo ban chi la chia sé thong tin véi mot nguoi ban.

Bang cach chuyén mot bai phat biéu thanh mot cudc tro chuyén giita 2 nguoi, n6 sé
cé vé it dang sg hon.

Néu ban van con lo lang trong thoi gian chd dén lugt phat biéu, hay hit mot hoi that
sau va nhac nhg ban than ma ban khong can phai qua lo lang. Hay nghi dén nhiing cudc
tro chuyén ban da tirng thanh cong va hay tu tin.

So hai doi hoi rat nhiéu ning luong. Thay vi dé cho ndi so hai lam giam hiéu qua
giao tiép, hdy chuyén nang lugng cua ban sang huéng khac.Vi du, sir dung cir chi dé cang
¢6 nhirg diém chinh cua bai n6i chuyén ciia ban va 1am cho noé tré 1én séng dong. Chuyén
gia tur van truyén thdng Richard tu van: "Hay lam co thé caa ban thé hién lién quan dén
nhitng gi ban dang noi". Diéu nay s& thém sic manh dé ban trinh bay va thu hat khan gia
cua ban tiép tuc tham gia tir dau dén cubi.

4.1.2 Chuan bi ndi dung thuyét trinh

Dé chuan bi ndi dung maot bai thuyét trinh hiéu qua, can phai thuc hién nhirmg diém
chinh sau:

- X4c dinh chu dé , muc tiéu va phan tich khan gia

- Xay dung noi dung thuyét trinh

+ Budéc 1: Pong ndo dé co y tuang chinh, sap xép chlingmét cach hop ly, chat ché.

Khong nén nhiéu hon 5 hoac 6 V, vi thong thudng rat kho dé nhé nhiéu y lién tuc.

+ Budc 2: Trinh bay nhitng y phu

+ Budc 3: Néu nhitng loi ich

+ Budc 4: Thiét ké tai liéu phan phat: chuan bi ghi chd hoic phac thao, cung cip

thdng tinhoic sy kién caa ban c6 hiéu qua nhu: sb liéu thong k&, minh hoa, va db th...
néu can.
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+ Budc 5: Chuan bi dung cu truc quan

+ Budéc 6: Nhic lai cac y chinh

+ Buéc 7: Viét phan ma bai

+ Budc 8: Viét phan két, dua ra khuyén nghi dya trén chinh quan diém cuaa ban, thao

luan véi cau hoi o thé tir phia khan gia.
+ Luyeéntap
4.2 Thuc hién thuyét trinh

a. Str dung ding phong ciach va ngon ngir

- Ngon ngir: Can sir dung ngon tir thanh thao, luu loat. Khan gia mubn nghe mot
ngudi giao tiép tu tin va ludn kiém soat tinh hinh. Phat trién thai do tich cuc s& 1a mot bude
tién dai dé tang muc do tu tin.

- Trat ty tir: Chon tht ty tir 16 rang, logic.

- Chuyén y: Can c6 su chuyén y va néu rd 16 trinh cac phan noi dung that ré rang
gilip phat trién cac y theo trinh ty logic va ngudi nghe co thé két ndi cac thong tin da nghe
dé dang hon.

- Ngon ngir co' thé: Phi ngon tir 1a giong ndi (bao gom cac yéu to nhu: ngir diéu,
chat giong, do cao...) va hinh anh (bao gdém nhitng gi nguoi nhan thong diép/ thinh gia
nhin thay: nét mat, dang ve, trang phuc, di chuyén...) khi thuyét trinh.

b. Mt s6 k¥ ning giao tiép phi ngon tir

- Gigng noi

+ Am Iwong: Giong ndi can phai rd rang, dii nghe.

+ Phat am: Am vuc phai chuan, tron vanh rd chit, khong méo tiéng hay nuét chi,
khong nham I4n gitra cac am.

+ D¢ cao: Giong ndi phai cé ldc cao, ldc thap, lac day, ldc kéo.

+ Chdt lweng: Ciing giong nhu khi chung ta hét trong hang dong, ta thay tiéng vong
am, vang, rén. Mudn néi to, rd, am manh mé, tiéng phai duoc phét ra tir giita khoang miéng.

+ Téc dp: Phu hop véi noi dung, hoan canh va ddi tugng.

+ Piém dirng: Vian néi khac van viét, véi van viét, ching ta cd thé doc doan trén,
doan dudi, xem dau phay, ddu chim cau dé hiéu ngudi viét dinh néi gi. Nhung véi van noi,
cling mdt cau nhung cach néi khac nhau dan dén cach hiéu khac nhau.

+ Piém nhdn: C6 hai loai nhan manh. Loai thir nhat 1a truong d6 nghia 1a kéo dai
am lugng ra. Loal thkr hai 1a cuong d6 nghia 1a tap trung nang luwong vao mét tir ngir nao
d6 mot cach manh mé dut khoat.
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+ Phan nhjp: Quan trong nhat 1a khi ndi ta phai nhan manh vao nhitng tir chét nhat
trong maot cau, hoac nhitng cau chét nhat trong mot doan. Piéu d6 s& gitip ngudi nghe dé
dang hinh dung va bat y hon.

- Dang di€u va ctr chi

Dang ding 1a mot loai ngdn ngit cua co thé, nd mang tinh minh hoa va diéu tiét. Khi
ta n6i hao hung, thuyét phuc nguoi khac thi dang phai viing chii, ning dong. Piéu quan
trong nhat cua dang dung trong thuyét trinh d6 1a qua d6 thé hién duoc su nang dong va
nhiét tinh ctia nguoi thuyét trinh,

- Trang phuc

+ Nghién ctu doi tuong cua ban

+ An mic phu hop.

+ Khong nén dé vé bé ngoai 1am anh hudng dén thong diép cia ban.

+ Kiém tra trang phuc truéc khi thuyét trinh.

- Nét mit: Nét miat thay doi theo ndi dung thong diép can chuyén tai. Mit cing
thang, giong noi s& cang thang, mat thoai mai ty nhién, giong nodi s& vui twoi thoai mai.

- Miit: Quan sat doi tac khi giao tiép dé diéu tiét bai noéi. Anh mat ¢ anh huong 1én
to1 tam trang, thai do thinh gia (khich 1€, tran ap, tao niém tin...)

- Tay: Con ngudi thuong bi thu hut bai hinh anh, sy chuyén dong nhiéu hon 14 15
n6i, do 6, mudn thu hiit dugc sy cha y cia thinh gia, chuyén dong co thé cua ta phai cang
linh hoat, ning dong. Ma trén co thé nguoi, doi tay 1a noi linh hoat nhét.

- Pong cham: Pong cham trong thuyét trinh, giao tiép truc tiép giita ngudi nodi va
ngudi nghe chu yéu thong qua cai bat tay. Bét tay bay to sy than thién, nong nhiét, qua d6
mdi quan hé giita hai ngudi sé gan gili hon. Thong thuong khi bat tay, hai long ban tay nén
ap vao nhau, hai ngén cai dan chéo, bop vira dit manh va cé thé lac nhe.

- Di chuyén: Pon gian nhat la ta nén di chuyén theo hinh tam giac: dao sang hai
canh cua hoi truong, quan tdm téi goc phai, goc trai, l0i lai noi véi ca hoi treong, hat ca
hoi truong vé phia minh, tién I&n tao khoang céch gan giii véi thinh gia.

- MUi: Mui huong c6 thé tac dong t6i hiéu qua lam viéc ciia ndo. Mui huong yéu
thich ¢6 thé 1am cho ndo hung phén, lam viéc tot hon. Nguoc lai, mdt mui kho chiu néu
toa ra tir mot nguoi sé khién nhing nhitng dbi twong giao tiép danh gia khong tbt, tham chi
la xa lanh ta.

- Khoang cach

Trén ly thuyét, khoang cach duoc quy dinh nhu sau:
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Théan thién < 1m Riéng tu < 1,5m
Xa giao <4m Cdng cong > 4m.
4.3 K¥ niing thuyét trinh két hop sir dung PowerPoint
Muc dich quan trong khi st dung powerpoint trong thuyét trinh 1a chuyén tai théng
tin nhanh nhét va hiéu qua nhat vi thoi gian bao cdo da quy dinh.
Powerpoint cé thé gitp khan gia:
- Hinh dung duoc y tudng;
- Tao nén cac diém nhan;
- Gay 4n tugng, khéc sau.
Do vay van dé soan powerpoint va truyén dat théng tin tir powerpoint trg thanh mot
Ky nang ctia nguoi bdo céo.
Sau ddy 1a mot s6 chu y dé chuan bj tét bai thuyét trinh véi power point.
+ Xac dinh cu tric bai thuyét trinh
CAu tric gom ba phan: Gidi thidu van d¢, giai quyét van dé va két luan.
M& dau

19 nhd

y chinh 1 2imme

3y nhd

,3_,4 <4 y chinh 2 2jme 45
y chinh 3 G phut

19 nhd
y chinh 3 2ims

3y nhd

Két thuc

+ Té chirc ndi dung

- Ngudi trinh bay phai trinh bay mot cach logic, giit viing két cdu noi dung thong
nhit xuyén sudt bai trinh bay, han ché ngit quin noi dung trong cac slide.

- Pon gian van dé t6i mic khong thé don gian hon.

+ Hiéu biét vé chi dé

Nguoi trinh bay can ¢ sy hiéu biét sau sic vé van dé dang trinh bay hon 13 chi trinh
chiéu nhu may

+ Do hoa, bd cuc trinh bay

36



- Can c6 tiéu dé trong slide, mdi chu d& nén chi trong 1 slide. Truong hop ca biét
chtra hon 02 ndi dung thi thiét ké sao cho mdi ndi dung nam & mot vi tri khac nhau trong
slide.

- Sir dung biéu d6, cac hinh anh, video... & mé ta ndi dung hon 1a chi dung chir don
thuan;

- Str dung thong nhat mot kiéu chir, kiéu chit don gian;

- Str dung mau chir va mau nén twong phan nhau;

- Nén str dung it chit trén mot slide (7x7 - khoang 7 dong, mdi dong 7 chit);

- St dung d6 hoa bit mit, ¢b gin theo mot template thong nhat trong sudt bai trinh
bay cho b6 cuc, mau chit, mau link, kich thudc hinh anh, mau nén, hinh anh trang tri,...

- P6 hoa can tranh lam cho khan gia tré' nén chu y tap trung vao cac hinh anh trang
tri hon 1a nd1 dung bai trinh bay.

Chuy:

- Céc 16i co hoc trong thuyét trinh

« Han ché cac 13i chinh ta, van pham;

« Han ché cac 13i khi thao tac chudt;

« Khic phyc céac 18i ngau nhién mot cach khéo 1éo.

- Pinh huéng tiép xiic mit

Han ché nhin man hinh va doc lai, nén nhin théng vao cac khan gia.

- Pam bao bai thuyét trinh twong thich véi may tinh dung dé thuyét trinh

Thiét ké bai thuyét trinh trén mot mdy tinh nhung lai trinh bay trén mot may tinh khac
nén hiy thir chay chuong trinh trude khi thuyét trinh dé c6 thoi gian hiéu chinh can thiét.

- Khong nén tap truéc qua nhiéu

Néu ban tap no6i qua nhiéu truéc ban bé va nhitng ngudi s& co6 mat trong budi thuyét
trinh thi khi thuyét trinh that, ho s€ gidm hung thl va it khi dua ra nhan xét mot cach nhiét
tinh. Thém nita, chinh bai n6i cua ban ciling mat di vé ty nhién.

Str dung thoi gian héi - dap

Nhitng cau hoi s& gitp ban nhin nhan van dé& & nhiéu goc do khac nhau va xem xét
nhiéu phwong phap khac nhau. Véi nhitng van dé con dang gy tranh cii, ban ding ngai
khi néi ra ¥ kién cta ca nhan ban. Néu c6 nhitng phan kién thirc ma ban khong biét hoic
chua sin sang dé tra 1oi, dimg lo ling, hiy “hodn binh”. S& khong ai cudi hay trach ming

ban gi ca, vi suy cho ciing ban khong thé ndi tat ca chi trong mot bai thuyét trinh!
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III. KY NANG HOI HQP
1. Pinh nghia

Hop 1& mét hinh thizc giao tiép. D6 la mét nhém nguweoi tap trung nhau lgi véi muc
dich d@é thao lugn, tranh ludn hodc quyét dinh.

Vi mét cudc hop thudng lién quan dén nhidu nguoi, nén thuong khac nhau vé y kién
va c0 thé gay nén céc van dé. Mot cudc hop tot s& han ché nhitng su khac biét d6 va két
qua c6 thé dat duoc ngay. Moi cudc hop déu phai dugc chuan bi, cn nhac va tién hanh dé
xem lam thé thé nao dé moi thir déu tot.

2. To chirc va diéu hanh cudc hop
2.1 Chuin bi truéc cudc hop

+ Théng nhat cac quy dinh vé hop (quy dinh hop dinh ky, dot xuat, dia diém, phuong
thac hop,...);

+ X&c dinh muc tiéu, co s, cin cir to chirc cudc hop;

+ X&c dinh sy can thiét phai hop (c6 thé lya chon email, dién thoai, ...);

+ Xac dinh hinh thic hop (truc tiép, truc tuyén,...);

+ X&c dinh thanh phan tham du (chu toa, thu ky, thanh vién);

+ Du kién thoi gian, dia diém t6 chtrc, phuong tién hop;

+ Chuén bi cac bao c4o tham luan;

+ Chuan bj tai liéu lién quan;

+ Liét ké va chuan bi noi dung hop, phong hop, may chiéu, hé thong &m thanh, thiét
bi nghe nhin, van phong pham, chd ngdi cho dai biéu, ca phé giai khat, ...

- Guri thu moi/ thong b&o hop, néu rd muc tiéu va ndi dung hop;

- C6 thé nhac tham du hop dung gio (qua email, tin nhan).

- Chuan bi chuong trinh, ndi dung, trang phuc, dién mao, kiém soat cam xuc. ..

2.2 Bit du cudc hop

- Pén tiép dai biéu

- Phat tai liéu

- B4 tri chd ngoi

- Bit dau dung gio;

- Tuyén bé 1y do cudc hop;

- Xéac dinh muc tiéu, chuong trinh cudc hop;

- Chi dao dinh hudng cho cac hoat dong béao cao, thao luan caa cudc hop;

Chu y: D thanh phan (>50% s6 ngudi duoc tridu tap) méi duoc to chie hop.
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2.3 Trong cudc hop

Chu toa diéu hanh cudc hop:

+ Chi dinh ddi tugng trinh bay bao cdo, ddi twong phat biéu thao luan;

+ Dan dat qua trinh thao luan.

+ Khuyén khich cac thanh vién dong gop ¥ kién;

+ Lang nghe va tong hop y kién.

Cha y:

- Bam sat muc tiéu to chuac cudc hop,

- Bao dam hiéu qua cua cuoc hop.

Khi diéu hanh cac cudc hop, can luu y dén nhiing yéu cau vé tinh khoa hoc va tinh
nghé thuat trong qua trinh diéu hanh.

- Tinh khoa hoc thé hién chu yéu & viéc thuc hién day du va nghiém tic nhitng yéu
cau vé nghi thuc, thi tuc va chuong trinh cudc hop.

- Tinh nghé thuat cua viéc diéu hanh thé hién qua phong thai giao tiép cia nguoi
diéu hanh véi ctr toa. Phong thai giao tiép trong diéu hanh cudc hop can duoc lya chon cho
phU hop Véi tinh chat, muc dich ctia mdi hoat dong cudc hop cu thé.

Trong qué trinh diéu hanh cudc hop, nguoi diéu hanh can luu ¥ van dung cac ky
nang giao tiép bang ngdn ngit va giao tiép phi ngbn ngir dé dam bao tinh hiéu qua cao. Can
phai tuan tha chinh xac vé thoi gian va giam séat qua trinh phét biéu, thao luan mot cach
chat ché va khéo 1éo diéu khién dé tranh nay sinh mau thuan va mat kiém soét trong thao
luan van dé.

2.4 Két thac cude hop

+ TOm tit va tong hop két luan cudc hop;

- Thong nhat nhitng viéc 1am tiép theo;

- Két thuc ding gio;

- Thdng qua bién ban hoac gui bién ban cudc hop cho céc thanh vién;

- Panh gia két qua cudc hop;

- Theo dbi két qua thuc hién viéc trién khai cong viéc.

Trong do:

* Bién ban cugc hop

- Bién ban cudc hop 1a vin ban quan trong va can thiét. Bién ban la cac ban viét
thuong xuyén véi ba chirc nang:
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+ Thic giuc hanh déng: Nhic moi nguoi d¢a nhan nhiém vu trong cudc hop phai lam
va lam dung thoi han;

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

+ Ghi chép: Ghi chép thuong xuyén nhiing gi di xay ra va quyét dinh duoc théng
nhit.

- Bién ban phai duoc ghi day du, trung thyuc, ngan gon, stc tich, khong bo sot y kién.

- Bién ban c6 thé phai trinh ngay sau khi két thiic cudc hop hodc Chu toa néu ¥ kién
tong két, két luan va giao thu ky cudc hop thé hién vao bién ban.

- Trong truong hop cudc hop c6 nhitng vin dé chua nhét tri cao, Chu toa can lam
sang t6 muc do di thong nhat va chua thong nhat dé ngudi ghi bién ban cé thé ghi chép

chinh xac, trung thyc tinh than cua cudc hop.
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Chuong 2.
KY NANG HOACH PINH VA TO CHUC CONG VIEC

I. Hoach dinh cong viéc
1. Khai niém
Hoach dinh 1a mot qué trinh 4n dinh nhitng muc tiéu va x4c dinh bién phap t6t nhat
dé thyc hién nhitng muc tiéu do.
2.Y nghia
- Phéi hop moi nguén luc cua td chire hiru hiéu hon;
- Tap trung vao cac muc tiéu va chinh séch cua t6 chc;
- Nam vitng c4c nhiém vu co ban cua t6 chic dé phéi hop voi nguoi khéc;
- San sang tng pho va doi pho vai nhitng thay doi ciia méi trudng bén ngoai;
- Phét trién hitu hiéu c4c tiéu chuan kiém tra.
3. Ky thuat hoach dinh cbng viéc
Budc 1: Lap danh sach cac cong viéc can lam trong ngay/ tuan/ thang/ nam
Cdc céng viéc cang ghi dwoc ddy di, ro rang bao nhiéu thi s chii déng trong viéc
thuiee hién sau ndy cang dé dang bdy nhiéu
Stt Néi dung Thaoi gian Nguoi Yéu ciu Ghi chu

cong viéc thwce hién thuc hién két qua

Phuong phép xac dinh ndi dung céng viéc (5W-H-2C-5M)
- X4c dinh muc tiéu yéu cau (Why)
+ Tai sao ban phai lam cong viéc nay?
+ NG ¢6 y nghia nhu thé nao véi td chic, bd phan, ca nhan?
+ Hau qua néu ban khéng thyc hién ching?
- X&c dinh ngi dung cdng viéc (What?)
Noi dung cbng viéc do la gi?
- X&c dinh 3W
+ Where: Cong viéc do6 thuc hién tai dau?
+ When: Cong viéc d6 thuc hién khi nao, khi nao két thuc...
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Pé xac dinh duoc thoi han phai 1am cdng viée thi can xéac dinh dugce muc do
khén cép va murc do quan trong cua tirng céng viéc.

+ Who: Ai lam viéc d6/Ai kiém tra/ Ai hd tro/Ai chiu trach nhiém. ..
- Xac dinh phwong phap 1H

How: Nhu thé nao?

- Tai liéu hudng dan thuc hién 1a gi (cich thire thuc hién tirng cong viéc)?

- Tiéu chuén la gi?

- Néu c6 may moc thi cach thirc van hanh nhu thé nao?
- X&c dinh phwong phap kiém soat (Control)
Céch thirc kiém soét sé lién quan dén:

- Cbng viéc do cob dac tinh gi?

- Lam thé nao dé do luong dic tinh d6?

- Po luong bang dung cy, may moc nhu thé nao?

- C6 bao nhiéu diém kiém soat va diém kiém soat trong yéu
- X4c dinh phwong phép kiém tra (Check)

+ CO nhitng budc cong viéc ndo can phai kiém tra?

+ Tan suét kiém tra nhu thé nao? (Kiém tra 1 1an/ thuong xuyén).

+ Ai tién hanh kiém tra?

+ Nhitng diém kiém tra nao Ia trong yéu?

Tuén theo nguyén tic Pareto (20/80): Nhimng diém kiém tra nay chi chiém
20% s6 lwong nhung chiém dén 80 % khdi lugng sai sot.
- X4c dinh ngudn lrc (5M)
Nguén luc bao gom cac yéu tb:

+ Man: Ngu6n nhan lyc.

(VD: Nhirng ai s€ thuc hién cbng viéc, ho cO du trinh do, kinh nghiém, k§y
nang, pham chét, tinh cach phl hop/ Ai hd trg/ Ai kiém tra/ Ai du phong?)

+ Money: Tién bac.

+ Material: Nguyén vat liéu/hé thong cung tng.

VD: Xéc dinh tiéu chuan NVL, tiéu chuan nha cung Gmg, phuong phap giao
hang, thoi han giao hang.

+ Machine: May maéc/cong nghé.

+ Method: Phuong phép lam viéc.
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Budc 2: Bua ra cac muc tiéu tuong ung

Thiét 1ap cac muc tiéu phii hop véi cac cong viée. Muyc tiéu nay co thé 1a thoi gian
hay két qua mong mudn dat dugc (dé muc tiéu phu hop, thi can phai bam sat voi mong
mudn va kha niang).

Budc 3: Uu tién sip xép th tu cac cong viéc

Sép xép nhitng cong viéc da liét ké & trén theo thir ty cap bach, quan trong hoic theo
trinh ty thoi gian, ddi tuong tién hanh.

Viéc sap xép nay sé& 1am cho ban loai bo nhiing cong viéc khong phu hop, tiét kiém
thot gian va céc nguén luc khac ma van dat duoc cac muc tiéu di dé ra.

Budc 4: Tap trung thuc hién ké hoach

Sy tap trung gitp ban tiét kiém thoi gian va lam viéc hiéu qua hon

Budc 5: Linh hoat trong viéc thuc hién ké hoach

- C6 gang du tru va liét ké 1 s6 khé khan va thach thirc c6 thé gip phai, tir d6 dua
ra mot s6 phuong an dy phong.

- Ludn danh mot khoang thoi gian hop 1y cho nhiing su ¢d phat sinh.
Buéc 6: Kiém tra viéc thuc hién cac ké hoach

Ludn lién tuc theo ddi, kiém tra va chiéu gitta muc ti€u va thanh qua ctia minh.
I1. K§ ning to chirc cong viéc

Trong tai liéu nay chil yéu nhan manh vao viéc t6 chiic cong viée ca nhan.
1. Muc dich

- T chuc cong viéc duoc giao;

- T chuc mang ludi cong viée;

- Sap xép hd so;

- Sép xép vi tri lam viéc;

- Xéc dinh thtc ty vu tién cong viéc;

- Sap xép ké hoach cong viéc ngan han.
2. TAm quan trong ciia to chirc cong viée

- Tang hi¢u qua cong viéc

- Chét luong hoat dong tot hon

- Tang niém tin

- Giam cang thing

- Tao an tuong tdt

- Co hdi trong tuong lai
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3. T6 chirc cong viée
3.1 To chirc cong viéc bd phén
- Xac dinh chtrc ndng nhiém vu
PHUONG PHAP 5W1H
* Who: Ai lam viéc do.
* Where: Lam viéc do & dau.
* When: Lam viéc do khi nao?
« How: Lam bang cach nao?
- Dinh bién nhan su
- Xac dinh ban mo ta cong viéc
- Sap xép cong viéc cho NV
- Xac dinh chtc nang nhiém vu
+ Chtic nang co thé hiéu 1a nhiém vu 16n nhét cua bod phan, co thé hiéu 1a nhiing san
pham/ dich vu ma bo phan cung cap. VD: Bo phan ciia ban s& cung cap san pham gi cho
bd phan tiép theo. San pham d6 1a gi thi 6 chinh Ia chic ning ctia bd phan ciia ban.
3.2 T6 chirc cong viéc ca nhin
3.2.1 Sip xép cong viéc theo thir ti wu tién
a. Phan loai cong viéc
* Theo murc do quan trong
“Viéc 16n” 1a nhitng viéc quan trong (lién quan dén so tién 16n hodc an nguy cia
doanh nghiép), “viéc nhé” thi nguoc lai.
* Theo mirc d¢ khan cdp
Viéc khan cip va viéc khong khan cap.
* Theo tan sudt
Vi¢c thuong xuyén va viéc khong thuong xuyén (su vu).
- Viéce thuong xuyén: Céc cong viée lap lai theo mot chu ky nhat dinh. Can cha y:
+ Tan suét thuc hién;
+ Nguoi thuc hién;
+ DPua vao quy trinh hay ban mo6 ta cong viéc.
- Viée dot xut, khong 6n dinh: Can xem xét c6 thé chuyén thanh cong viéc thuong
xuyén khong. Nguoi 1am viéc khong hiéu qua khi khdi lugng cong viée su vu chiém trén
50%.

b. Xac dinh thir ty wu tién
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Cép bach

CAQ THAP
Qi Q:
o O e
c < Phai lam ngay Ké hoach
R =
s
S o G Qu
g < e Neoas”
E Uy thac Khong lam

Hinh 2.1. Ma tran cap bach/ quan trong

Sap xép thir tw wu tién ciia tirng cong viée

C6 bdn phuong phap co ban:

- Pdnh s6 d khén cdp: viéc rat gap danh s (1), viéc binh thuong danh sé (2), viéc
khong gap danh sb (3).

- Diing but dé dinh ddu céng vige: viée can 1am ngay dung bat do, viée binh thuong
ding but xanh, viéc c6 thé 1am sau ding but den.

- Phaén logi cdc gidy to cong viéc vao cdc cdp tai liéu c6 mau khdc nhau. Viéc
khan cap cho vao cip mau do; viéc binh thudng cho vao cip mau xanh; viéc khong gip
cho vao cap mau den. Khi ban trinh gidy to cho sép, dan dan cdc sép sé biét dwge dm hiéu
dé dé xir Iy ngay nhitng viéc khan cap.

- Dung cac phuong phap k¥ thuat dé xac dinh thoi gian phai hoan thanh cong viéc:
c¢6 nhiéu phuong phap nhung dién hinh la phuong phap ding so' @6 Ging.

Ngay thir sau sip xép lai toan bo cac tai liéu lam viéc trong tudn. Mdi tudn, ban chi
mat khoang 30 phut nhung ban 1am viéc cia ban s& sang stia han. Nang suit lao dong cua
ban sé& ting Ién rat nhiéu.

3.2.2 Sép xép hd so ciia doanh nghiép
3.2.2.1 Quan Iy hd so gidy

Tai liéu, hd so duoc coi 1a mot loai tai san co gia tri nhu nhitng tai san khéc cta
doanh nghiép va cé nhan. Chinh vi vay, viéc sép xép, luu trir va bao quan, hd so 1a viéc rat
can duoc chu trong.

a. TAm quan trong cua tai lidu, hd so vin phong

- Pé doanh nghiép hoat dong dugc phai co cac ho so, gidy to tai liéu 1am co so cin
ct, theo doi, sua chira, chi dao cho hoat dong san xuét- kinh doanh diang ké hoach, ding

muc tiéu dé ra.
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- H6 so, tai liéu gitp viéc nghién ctru tinh hinh, tong két kinh nghiém, xay dung nén
chuong trinh ké hoach hoat dong mét cach ddy du, thuyét phuc nhat. Qua d6 ma gdp phan
phat trién hoat dong ngay cang hoan chinh, hiéu qua hon cho doanh nghiép.

- Cac hoat dong cu thé cua doanh nghiép nhu: théng ké, kiém tra, thiét lap vat tu,
hang hoa, tién von déu thong qua viéc quan 1y ti ho so, tai liéu ctia nhan vién.

Ngoai ra, viéc xay dung cac ké hoach san xuit, kinh doanh, tién luong, tiéu chuin
va dinh muc cling can sy g6p suc cua tai licu, ho so luu trit.

Viéc théng nhét chi dao vé mat nhan su, k¥ thuat, kinh doanh nham gitp hoat dong
cua doanh nghi¢p dugc thuan lgi va ding muc dich déu can su tro gilp cua tai li€u van
phong.

- Ho so, tai lidu 1a minh chig xac thyc, ddi chiéu chinh x4c trong cac trudng hop
can thiét.

b. Chon tii ho so

+ Dung ti ho so nén ¢6 nhiéu ngin

+ Dung tt h so treo trén tudng néu van phong nho

+ Sir dung nhitng mau gidy ghi chu dé dan 1én tudng thanh cua timg ké riéng biét,
gitp tim dé dang hon.

c. Ky thudt lweu trir tai liéu, ho so gidy

Buéc 1: Phan loai tai liéu, ho so khoa hoc

® H6 so, tai liéu hanh chinh vin phong
@ HO so, tai liéu vé td chic nhan su
® Ho so tai liéu vé hoat dong san xuat - kinh doanh (SXKD)
@ Ho so tai liéu k¥ thuat
® HO so, tai liéu vé tai chinh, ké toan
® Céc loai hd so, tai liéu khac cua doanh nghi¢p
Budc 2: Sap xép ho so
- Sdp xép theo thoi gian
- Sap xép theo mau tw (A,B,C...) cua hd so.
- Sdp xép theo tinh chat
VD: Hb so chua giai quyét, giai quyét xong, phan hdi...

Budce 3: Lap danh muc quan ly

46



- Tao mét danh muc cu thé, chinh xdc (str dung bang tinh excel dé 1ap $6 luu
trit ho so hodc Iuu tdp ho so vao dia CD-ROM dé khi can tim chi can tra nhanh trén

may tinh va biét dugc ho so d6 nam ¢ tu tai liéu nao, ngan so may).

- Danh muc hé so' phdi dwoc cdp nhdt thuwong Xuyén

Can d6i chiéu, cap nhat thuong xuyén khi c6 su bd sung nhitng hd so méi.
DANH MUC HO SO

Stt | Tén | Nguoi
hd so | quan
ly

Nguoi
duoc
doc

ho so

Vi tri
dé

ho so

Dang ho so
Van | Trong | CD/
ban |6 Dia

cing | mém
may
Vi
tinh

Cach
thuc
phan
loai
sap
xép
hd so

Ngay
phat
sinh

ho so

Ngay
cht

ho so

3.3.2.2 Quan Iy ho so trén may vi tinh

a. Lgi ich

- Tiét kiém chi phi luu trix

- Truy xuét, tim kiém ho so dé dang

- Co the x1r Iy cong viéc & moi noi

- Giri, chuyén tai liéu nhanh chong

- Kha an toan.

b. Mt s6 16i khi quan 1y ho so' trén may vi tinh

- Khong dat ché do Autosave trong mot phut

- Luu ho so trong 6 C hodc My documents hozc Desktop

- Khong c6 mot hé thong thu muc khoa hoc

- Luu luyén véi qué nhiéu thir

¢. Cach quan Iy ho so trén may vi tinh

* Quy tic dit tén thw muc

- Han ché sir dung tiéng viét c6 dau.

- Tén thu myc cang ngan gon cang tét
- Khéng viét tit tén file qua téi gian
- it tén sao cho c6 thé sap xép thir tu cac thu muc 1 cach nhanh chéng
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- Nén sip xép va phan loai dit liéu mét cach c6 trat tw ngay tir dau

- Pat tén file c6 thoi gian theo cdu trac [Tén file] [yyyy][mm][dd] [hh][mm)]

Vi du:

Pit tén file theo kiéu [Tén]_[yyyy][mm][dd]:

Baocao_20121130.xls va Baocao_20121204.xls

Khi sap xép theo tang dan ta c6 thir tu:

Baocao 20121130.xls

Baocao 20121204.xls
* Quy tic khi to chire thuw muc

- T6 chirc theo nim

Khi két thiic mdi naim chung ta c6 thé dong goéi (nén), luu trit toan bd nhimng tai lidu
phat sinh ctia nim trude ra bd nhd riéng, tranh mat mat va giai phong bd nhé 1am viée cia
may tinh.

- Phan chia thanh nhom cic cong viéc lién quan trong mdi nim

Thuong chi bao gom tir 4-5 cép, tranh phan cip qua sdu giy mat thoi gian khi tim,
mé thu muc.

- Thay doi Icon dé tao diém nhan, gdy cha ¥ véi nhimg thu myc quan trong.

- Khoéa bao v€ thu muc quan trong bﬁng cach dat mat khau, dat ché d6 Read Only.
* Cach luu trir tai liéu

- Luu dit liéu khac 6 v6i hé diéu hanh

Windows thudng duoc phan chia rd rang véi 6 C (6 cai dat), 6 D (luu trix tap tin) va
mot sb tép khac. Ban nén luu file ¢ 6 D dé dam bao an toan, bai viée cai dat may s€ xo0a
sach 6 C.

- Co thé sir dung céc thu vién cia Windows

Windows duoc cai dat sé xuat hién thu muc My Documents, trong do c6 nhiéu thu
muc con nhu: Music, Pictures, Video.
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- Str dung luu trit ddm may dé quan 1y tép tin

<a”, 4 - P E

2 % '}
P #'Cloud Storage
N/ e g 6 @y -
- o7 e
=
- -

bay la mot trong nhitng giai phap quan ly tép tin thong minh. Dién toan dam may
nhu Amazon Drive, Box, Dropbox, G+ Driver (Google Drive), Mega gitp ban quan ly file
dir liéu dé dang hon. Giai phap nay c6 co ché dong bd hda ty dong nén ban khong phai lo
ling dir liéu bi mat. Ngoai ra, may tinh caa ban khdng may bi hong hdc thi cac tép tin van
ludn luu trir trén cac ang dung nay va ban chi viéc tai xudng. Céng cu luu trir truc tuyén
nay ciing cho phép ban 1am viéc hiéu qua ¢ bét cir dau chi can c6 két ndi internet. Bén canh
do, viéc st dung dich vu luu trir ddm may cling giap ban tiét kiém chi phi dé nang cép, stra
chita va bao dudng phan mém.

v’ Luwu trit trén Google Drive
Cong cu nay so hiru bo nhé 1én dén 15Gb gitp ching ta co thé luu trir thoai méi dir

ligu, tép tin.

o § >

Céach thuc hién:
= Truy cap vao duong links cua Google Drive thdng qua tai khoan
Google
= Dang nhap tai khoan Google c4 nhan dé Giao dién Google Drive xuat
hién
= Pé tai thu muc 18n, nhan vao phan Drive cua toi.
= Thuc hién cac lya chon: Tao thu muc mai/ Tai lén tép, tai 1én thu
muc,...
v’ Luwu triv dim may Mega
Cach thyc hién:
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= Tao tai khoan Mega:
+ Truy cap trang web cia MEGA: https://mega.co.nz/.
+ Nhép vao Create Account (Tao tai khoan).
+ Pién vao tit ca cac muc can thiét.
Hay chic chin 1a ban chon mot mat khidu manh cho tai khoan cua ban.
+ Chon ‘Create Account’ (Tao tai khoan).
= Nhan email xac nhan cho dia chi nhap. Mé hop thu dén va nhap vao
lién két xac nhan dé kich hoat tai khoan,
= Pang nhap béng tai khoan ctua ban. Hay chon loai tai khoan tu do va
ban d3 sin sang dé st dung.
Cong cu nay luu trix tat ca cac tép cua ban dudi dang thu muc. Nhép vao lua chon
‘New folder’ (Thu muc m&i) trong bang diéu khién. Pat tén cho thu myc theo y ban va
nhén ‘Create’ (Tao). Sau d6, md thu muc.
= Tai té€p 1én. Chon ‘File upload’ (Tai tép Ién) hodc ‘Folder Upload’ (Tai
1én thu muc) trong bang diéu khién. Chon lua chon ‘File Upload® dé
tai 1én bat ky tép don nao hoac chon ‘Folder Upload’ dé tai 1én mot
thu muc.
Dé tai 1én mdt thu muc, kich vao ‘Folder Upload’. Mot hdp thoai sé€ hién thi, chon
thu muc ban mudn va nhép ‘OK”.
v Luwu trit trén One Drive
Pay 1a cong cu dugce danh gia cao vé tinh ning tién ich va wu diém nén dugc nhiéu
ngudi sir dung. Dich vu nay cho phép ban c6 thé truy cap chinh sira tai liéu, luu trit, lam

viéc ngay trén thiét bi ma khong nhat thiét phai dén cong ty.

» O(\eo‘\\\%

Dich vu dam mdy : OneDrive
Cach thuc hién:
= Vao phan tng dung One Drive trén may tinh

= Mé thu muc ban mudn tai 1én
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= Tai Ién thu muc OneDrive
= Xac dinh loai dir liéu ban mubn lwu trix, va sép xép sao cho phu hop
vO1 cac thu muc khac.
v’ Lwu trit dii liéu trén DropBox

Dich vu DropBox cho phép ngudi dung luu trit va sir dung dit liéu truc tuyén va hd
tro trén nhiéu nén tang nhu: Windows, Mac, linux,...

Cach thuc hién:

= Chon va nim ndi dung can luu trit tir Desktop
= Kéo tha vao trang web Dropbox.

C6 thé thdy, cach st dung luu trit ddm may kha don gian. Chi voi mot vai thao tac
thuc hién, chung ta da co thé luu trit va quan ly dit li€u an toan va hiéu qua.
3.2.3 Sip xép noi lam viéc

a. Sap xép lai tai li¢u trong may tinh

Man hinh may tinh duoc goi 1a desktop (mit ban). Chung ta can bay bién mat ban,
bd tri tai liéu hop 1y vao cac ngin kéo dé khi can ¢ thé tim duoc ngay.

Hay to chirc theo dang thu muc hinh cay:

- Tao thu muc

- Trong ting thu muc lai to chirc thanh cac tép dir liéu.

b. Siap xép ban lam viéc trong vin phong

Ban 1am viéc nén dugc sip xép gon gang, khoa hoc: Chi dé nhiing tai lidu va vin
phong pham can thiét: may tinh, s6 ghi chép, but, dién thoai, gidy nhd, mot thir dd trang tri
yéu thich...va dé it nhat 50% dién tich tréng dé ngdi lam viéc.

Sip xép d6 dung trén ban lam viéc

+ Bén trai ban lam viéc: vi tri nay nén dé may tinh.

+ Phia trén géc bén phai: Nén dé lo dung but vira tam voi va 1 cai dén nho ding dé
chiéu sang (néu can).

+ Phia trén gdc bén tréai: Nén dat hop dung hd so & vi tri nay. Nén chon hop dung
c¢6 ngan va danh dau timg loai dé dé tim khi can dung dén. C6 thé dung nhiéu mau hoic
ghi chu 16 rang ngoai gay mdi tap ho so...

+ Dui géc bén phai: Pay 13 vi tri ban nén dit 1 cudn so tay nho ghi chu nhing viée
can lam. Ban cling c6 thé tan dung di¢n tich bé mit cubn sd dé dait dién thoai cho gon.

Khoang tréng nhoé con lai, ban dat ly café/ tach tra dé giai khat trong gid 1am viéc.
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+ GOcC bén trai: Chd nay ngay trong tim mat, thé nén ban hay dé nhitng tap ho so
can giai quyét trong ngay dé chic chin rang ban s& khong thé quén chung khi moi thir nam
trong tam nhin.

+ Khodng trong diwdi gam ban: Goc trai gam ban, ban nén dat 1 sot rac nho. Vi tri
nay khuat, dit sot rac s& khong lam mat tinh thAm m§ cua ban 1am viéc. Goc phai ban nén
dé 1 cai ké nho dé dung nhitng cudn tap chi hay bdo hang ngay.

Vi cach sap xép nay, chic chin ban lam viéc cua ban sé& trong gon gang, hop 1y va
khoa hoc hon rat nhiéu, gitp ich 16n cho cong viéc cia minh.

3.2.4 Quan ly thong tin
3.2.4.1 Phan loai thong tin

Phan chia thong tin ra tirng nhém déc trung.
3.2.4.2 Bang chirng thong tin

Hay thiét 1ap hé thong cac bang chimng vé viéc chuyén thong tin trong to chic.

« S6 giao viéc

« S6 giao nhan thong tin

« S6 cong van dén - di.

« S6 giao nhan san pham

« SO giai quyét cong viéc
3.2.4.3 Luu dd thong tin

Loai thong tin | Nguwei giao Ngw&i nhan Th&i han
Bao cédo nhap | Thukho Can b ké 4h sau khi
kho hoach nhéap hang

3.2.4.4 Cac nguyén tic quan 1y thong tin

* Feedback ngay

Khi nhan duoc thong tin, hdy phan hoi ngay cho ngudi giri. Néu chua tra 161 dugc,
hay email... cho ho biét thoi han ban tra 1.

« Quan ly thong tin dau vao

Nhiéu ngudi khi nhin duge thong tin thi “bo dai” vao noi nao d6 rdi xtr Iy sau. Sau
d6 thi ho lai quén mét, khong xt 1. Dé thuan loi, hiy chuyén thong tin vao mot noi Input

quy dinh nao do.
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* Bam bdo 1a nguoi nhan da nhan dugce thong tin.
Hay nhd nguyén tic nhac no 3 lan.

Vi du: Lan tht nhat, ban guri thu cho ké toan thanh toan cua khach hang. Diéu nay,

chua duoc tinh cho 1an tht nhat. Lan tht nhat chi duoc tinh khi nguol nhan da confirm

(x4c nhan) 1a ho da nhan dugc thu. Viéc nay dugce thuc hién béng cach: Goi dién cho khach

sau 3 ngay hoi xem khach di nhan duoc chwa/ Ngudi can than thi cho ngudi mang tric

tiép cho khach va yéu cau khach ky tén/ Gui email cho khach va dé nghi khach xac nhan

la da nhan duoc.

3.2.4.5 SO giai quyét cong viéc

« S giai quyét cong viée 1a cudn so6 theo ddi toan bd cong viéc ciia ban.
« S6 giai quyét cong viéc gdm cac ndi dung:

- No1 dung cong vige

- Nguoi giao, ngay giao (hodc 1ay tir ké hoach c4 nhan)

- Thot han

- Dién giai.

- Két qua/ngay hoan thanh.

I11. TO CHUC CONG VIEC THEO MO HINH 5S
1. Muc tiéu

2. Ni

Muc tiéu chinh ctia chwong trinh 5S gém:
- Xay dung y thirc cai tién (Kaizen) cho moi ngui tai noi lam viéc.
- Xay dung tinh than dong ddi giita moi nguoi
- Phat trién vai tro ldnh dao cta can bo ldnh dao va can bd quan 1y théng qua cac
hoat dong thuc té.
- Xay dung co sé dé dua vao cac k¥ thuat cai tién.
dung
@ SERI (Sang loc - S1): La xem xé&t, phan loai, chon lya va loai bo nhitng thir khong
can thiét tai noi lam viéc.
S1 thudng dugc tién hanh theo tan suat dinh ki.
@ SEITON (Sép xép- S2):
Sép Xép 1a hoat dong bo tri cac vat dung lam viéc, ban thanh phém, nguyén
vat liéu, hang hoa ... tai nhirng vi tri hop 1y sao cho d& nhan biét, dé& 14y, dé tra lai.
S2 1a hoat dong can duoc tudn tha triét dé.
® SEISO (Sach sé- S3):
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La gift gin v¢ sinh tai noi lam viéc, may moc, thiét bi, dung cu lam vi¢c hay
cac khu vyc xung quanh noi lam viéc dé dam bao maéi trudng, my quan.
S3 ciing 13 hoat dong can duoc tién hanh dinh ki.
@ SEIKETSU (San soc- S4)
San soc duoc hiéu 1a viéc duy tri dinh ki va chuan héa 3S dau tién (Seri,
Seiton va Seiso) mot cach c¢6 hé thong.
S4 1a mot qua trinh trong d6 ¥ thirc tuan thi cia CBCNV trong mét t6 chirc
dugc rén rila va phat trién.
® SHITSUKE (Séan sang- S5)
La tao théi quen tu giac tuan thu nghiém ngat cac qui dinh tai noi lam viéc.
2. Y nghia cia hoat déng 5S
- bam bao stc khoé cua nhan vién
- D& dang, thuan loi, tiét kiém thoi gian trong qua trinh 1am viéc
- Tao tinh than 1am viéc va bau khong khi coi mo
- Nang cao chét luong cudc song
- Nang cao nang suat.
3. Loi ich cua 5S:
- Noi lam viéc tré nén sach s& va ngin nip hon.
- Tang cudng phat huy sang kién cai tién
- Moi nguoi trd nén cé ky luat hon.
- Céc diéu kién hd tro ludn sin sang cho cong viéc
- Chd lam viéc trd nén thuén tién va an toan hon.
- Can bd cong nhan vién tu hao vé noi lam viéc sach s& va ngin nap ciia minh.
- Pem lai nhiéu co hoi kinh doanh hon.
4. Cac budc ap dung 5S vao Doanh nghiép
Budc 1: Chuan bi, xem xét thuc trang
Budc 2: Phat dong chuong trinh
Budc 3: Moi nguoi tién hanh tong vé sinh
Budc 4: Bit dau bang Seiri
Budc 5: Thuce hién Seiri, Seiton va Seiso hang ngay
Budc 6: Banh gia dinh ky.
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Chuong 3.
KY NANG TU DUY SANG TAO VA GIAI QUYET VAN PE

I. Ky nang tu duy sang tao
1. Khai niém

Tu duy sang tao la mot dang tu duy doc 1ap, tao ra y tuong maéi doc dao va co hiéu
qua giai quyét van dé cao. Y tudng mai thé hién & chd phat hién van dé moéi, tim ra hudng
di mdi, tao ra két qua méi. Tinh doc ddo ciia ¥ tudng méi thé hién & giai phap la, hiém,
khdng quen thudc hoic duy nhat.”

2. Vai tro

Tu duy sang tao gitip chung ta trong moi khia canh ciia cudc sdng. Mot xa hoi noi
chi ¢6 cac ca nhan riéng 1é chi c6 thé theo ddi va sao chép cac quy trinh va thi tuc duoc
xéc dinh bai nhitng ngudi khac chac chan xa hoi d6 sé khong thé phat trién dugc.

Tuong tu, nhitng nguoi chi can 1am theo nhitng gi ngudi khac yéu cau ho lam ma
khong dat cau hoi hodc nhitng ngudi khong thé kham phé va lua chon s& hiém khi di xa
trong cudc séng.

3. Pic trung cua tu duy sang tao

Tu duy sdng tao duogc dac trung bai cac thanh phén co ban nhu tinh mém déo, thuan
thuc, doc ddo, chi tiét va tinh nhay cam.

- Mém déo: Kha ning di chuyén dé dang tir hoat dong tri tué nay sang hoat dong tri
tué khac. D6 1a kha ning dé dang di chuyén trat ty ciia hé thong tri thire, xdy dung cach
suy nghi méi, tao ra nhitng diéu mai trong cac méi quan hé méi,... dé dé dang thay doi
thai d¢ von co.

- Tinh thuin thuc: Thé hién kha ning lam chu suy nghi, nam viing kién thuc, k§
ning va thé hién sy da dang ciia cac cach xir 1y van dé. D6 1a kha nang nhanh chéng tao ra
su két hop clia cac yéu to ca nhan cua tinh hudng, hoan canh va gia dinh vé ¥ tuéng méi.
N6 dic trung bdi kha nang tao ra mot s6 y tuong.

- Tinh ddc d4o: 12 kha ning tim kiém va quyét dinh cac phuong phap la va doc dao.
N6 dugc dac trung bdi kha nang:

+ Tim kiém nhiing két hop cung nhirng lién tuéng méi nhat;

+ Tim mdi quan hé trong cac su kién bén ngoai dudng nhu khong lién quan;

+ Tim giai phap la, mic du da biét c6 nhirng giai phap khac.
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- Tinh nhay cam: Kha ning phat hién nhanh cac van dé, xung dot sai sot va sy bat
hop 1y, v6i su tinh té clia cac co quan cam giac, voi kha nang cam nhan tryc tiép, giau cam
xuc, nhay cam, co thé doan biét dugc chinh xac cam xuc cia nguoi khac.

4. Rao can dbi véi tw duy sang tao

® Lbi mon tu duy

@ Tin vao kinh nghiém

® So thét bai

@ So bi ché cuoi

® Khong mudn chap nhan nhiing y tuong khac thuong

® Chép nhan su san cé
5. Phwong phép thic diy phat trién tw duy sing tao

® C6 nhu cau kham pha

Pé hoat dong tu duy sang tao c6 thé dién ra va dat hiéu qua thi doi hoi dau tién 1a
chu thé c6 khu cau kham phé va biét cach dat van de.

@ C6 y chi, kién tri va su nd luc

N&o bo chinh 12 mot loai co ma cang st dung nhiéu thi cang hoat dong tét hon.
Trudc mot van dé can giai quyét, hdy kham pha ra cang nhiéu giai phap cang tét.

® Can hoai nghi, dam vuot qua nhitng quy tic, chuian muwc c6 sin

Hoai nghi la khai dau cua tién bo, 1a con dudng di tdi chan ly, 1a sy giai phong Iy
tri triét dé nhat. Nhitng ngudi c6 tu duy sang tao 13 nhitng ngudi dam vuot qua nhitng quy
tac, chuan muc co san trude do.

@ Biét loai b6 nhirng suy nghi “théi quen”

Tu duy sang tao luén gén lién vé6i sy d6i méi. Néu dé ban than bi méc ket trong mot
mé ¥ tuong cii k§ va nhitng diéu quen thudc, chling ta s& vo tinh che 1ap di phan sang tao
bén trong con ngudi minh. Sang tao can thay d6i, mao hiém va linh hoat hon.

® Dam ddi mat vai that bai va rai ro

Nhitng cach nghi méi, cach lam méi thudng phai doi mat v6i nhidu rui ro va sy that
bai cao. Viéc chon nhitng cich an toan la ctr theo kinh nghiém san ¢6 ma lam s& khién
ching ta tro thanh nguoi ludi biéng, nhat gan, khong dam kham pha, thir nhitng cai méi,
dan dan s& 1am thui chot su tu suy sang tao cua chinh minh. Hay vug qua ndi so rui ro, that
bai, hdy tu duy tich cuc va tin tudng vao kha ning cua chinh minh dé tu duy sang tao c6
thé phat trién duoc mot cach tdi da.

® Biét van dung nhirng ky thuit tu duy sang tao
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a. Phwong phap Déi twong tiéu diém
Céc budc tién hanh phuong phap nay bao gom:
« Bude 1: Chon dbi tuong tiéu diém can cai tién;
« Budc 2: Chon 3,4 ddi tugng ngau nhién;
« Bude 3: Liét ké vai dic diém vé ddi tuong duge chon;
* Budge 4: Két hop céac dac diém cua ddi tuong dugc chon voi doi tuong tiéu diém;
« Budc 5: Chon loc sy két hop kha thi tir cac ¥ tuong co & bude 4.
b. Phuong phap Tw duy hé thong
- Khai niém
Hé théng la tdp hop cdc phan tir ¢6 quan hé hivu co véi nhau, tic déng chi phéi lan
nhau theo cdc quy dinh dé tao thanh mét chinh thé thong nhit.
- Phan loai
+ Hé théng tu nhién - Hé théng nhan tao
+ Heé théng triru twong - Hé thong cy thé - Hé thong hdn hop
+ Hé thong 16n - Hé thong nho
+ Hé thong don gian - Hé thong phtc tap.
+ Hé théng déng - Hé thong mo.
- Pic diém ciia hé thong
+ M6i phan ciia mét hé thong c6 muc dich ré rang.
+ Cdc thanh phan ciia hé thong phu thuéc lan nhau.
+ Tirng bo phdn riéng ré khong thé quyét dinh tinh chat ciia hé thong.
+ Pé hiéu hé thong, ching ta phdi hiéu muc dich ciia né, sw phu thudc va cdc twong
tdc ciia cdc thanh phan.
- Pic diém chi yéu ciia phwong phap tuw duy hé thong
Dic diém chu yéu ctia phuong phép tu duy hé thong 13 & cach nhin toan thé va do
cach nhin toan thé ma thay duoc nhiing thudc tinh twong tac ciia hé thong. N6 hudng dan
ching ta cach nhin xa hon nhitng két néi thong thuong, dé danh gia van dé mot cach toan
dién, sau sic va chinh xac hon. Tu duy hé thdng ranh mach giup ban hiéu duoc mdi twong
quan gitra cac yéu td, qua doé dé ra duoc ké hoach chién luge va tién téi hanh dong that
quyét doan.
VD: Cac budc phat trién ciia mot hé théng (VD nhu mot Dy 4n)
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Xac dinh muc tigu
Xac dinh c;c ngudn lyc
Xay dung céu tric va c'ac nguyén tac xay dung
X&c dinh hanh vi, 1ap Iic;\ trinh va tién do thye hidén
Banh ;;u rii ro
D& xuat cac nmam vy thye thi

Theo dbi, cung cap théng tin vé tién trinh thyre hién
va cac bién déng

Phdn tich hé thong la phirong phdp nghién ciru cac doi twong bdt ky, dwa ra cdu
triic, cac quy ludt van ddng va phat trién ciia né véi tinh cach la mét hé thong.

- Phén tich hé thong

+ X4ac dinh rd nhiing yéu t6, nhitng bd phan bén trong hé thong véi nhiing cai bén
ngoai hé théng (mdi trudng), cac yéu td, cac bd phan cAu thanh hé théng.

+ Phan chia hé thong thanh cac hé con, phan tich vi tri, chirc ning cua ching trong
hé théng, chu ¥ dén tht bac trong cdu tric ctia hé thong.

+ Nghién ctru ddy du nhimg méi lién hé giita cac yéu t6, hé con cua hé théng va
nhitng mdi lién hé gitta hé thong voi moi trudng.

+ Nghién ctru phuong thic tic dong qua lai giita cac yéu td, bo phan cdu thanh hé
thdng, gitta hé théng véi moi trudng nham tim ra cac dic trung (thudc tinh) cta hé thong.

+ Lam rd qua trinh diéu khién cta hé théng dé nhan thtrc hoat dong, nhét 14 hoat
dong hudng dich cia hé théng.

+ Phan tich hé théng khong chi nhim nghién ctru ciu tric ma con nghién
clru ca qua trinh phat trién cta hé thong.

- Céc yéu ciu ciia phan tich hé thong

+ Khong duoc cat roi timg phan hé, timg phan tir ra khoi hé thong ma phai luén luén
cha y dén tac dong cuiia chung trd lai hé thong.

+ Do hé théng 12 mot chinh thé, c6 tinh trdi, nén can chi ¥ t6i tinh trdi du co thé 1a
rat yéu.

+ Hé théng chi phat trién khi 1a hé mé, nén khi xem xét phai dat hé théng trong mot

hé thng khac 16n hon.
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+ Cac hé thong phire tap 13 nhimg hé c6 co cdu phan cdp nén du cac phan hé c6
tuong tac voi nhau song chiung phai dugc ddi xr nhu mot phan h¢ tuong ddi doc lap, va
chinh no6 cling dugc tao nén tir cac phan h¢ nhé hon .

+ Cac hé thong phuc tap c6 thé co nhimng co cdu khic nhau tiy theo gdc d6 quan
sat. N6i mot cach khac 1 & hé théng phtic tap c6 sy chong chét cac co ciu. Van dé 1a phai
két hop cac co ciu khac nhau d6 dé tim ra cac nét dic trung dién hinh cua hé thong.

+ Phuong phap phén tich hé thong doi héi su sang tao trong nghién ctru.

- Trinh tw cac buée tw duy hé théng

+ Xéc dinh muyc ti€u: la nd1 dung quan trong dau tién can nghién ctru vi xac dinh
muc tiéu khong dung s& anh hudng dén cac budc tiép theo.

+ Xac dinh mdi trudng: Phan biét cai gi thudc vé hé thdng nghién ctru, cai gi khong
thudc hé thong nghién ctru ma thudc vé méi trudng.

+ Phén tich ngudn lyc: Ngudn lyc 13 tt ca cac yéu to va phuong tién ma hé thong
su dung dé thuc hién muc tiéu ciia minh.

+ Phan tich cdu trac: Phan chia hé thong thanh cac phan hé nhé hon dé nghién ciru
chi tiét. Viéc phan chia doi hoi sy sang tao khoa hoc va nghé thuat.

+ Nghién ctru hé théng trong toan thé: Nghién ctru cac kha nang phdi hop, kha ning
lién két cac phan tir thanh hé thong.

c. Phuwong phap Thir va Sai (Trial & Error)

Nguyén tic ciia phuwong phap “Thir va Sai” 1a tuan ty thir trién khai cac gia thuyét,
loai bo dan cac gia thuyét khong dung cho dén khi x4c dinh duoc giai phap t6t nhat. Phuong
phap nay dugc tng dung phd bién trong cudc song khi dbi dién véi van dé mdi phat sinh
va ca trong nghién ctru khoa hoc. Phuong phap nay dugc thuc hién tuan tu qua mot sé bude
va lip lai cho dén khi dat duoc két qua mong mudn.

- Buéc 1: Thir (Trial): Trién khai thir mot gia thuyét duge xem 1a cé trién vong.

- Budc 2: Sai (Error): Sau khi thir trién khai gia thuyét ¢a chon ma két qua thu duoc
khong nhu y, hay khong dat muyc tiéu dé ra, chuyén qua budc tiép theo.

- Budc 3: Phan tich: Phén tich tim hiéu nguyén nhan dan dén céi sai.

- Budc 4: Stra sai: Xy dung mot gia thuyét moi c6 kha ning dat duoc két qua, tranh
nhitng cai sai ctia gia thuyét trude.

- Buéde 5: Lap lai bude 1, va cac bude tiép theo voi gia thuyét méi nhu mot chu ky
méi cho dén khi dat dugc muc tiéu.

Nhugc diém co ban cua phuong phap nay la:
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- Lang phi lon:

S6 phép thir va sai co thé nhiéu, gay ra lang phi tri luc, stc lyc, phuong tién, thoi
gian, t6n kém va khong thuc day phat huy tu duy dot pha.

Thong thudng, ngudi gidi phai ton kha nhiéu “phép thir - sai” (Bai toan cang kho,
sO lwong phép thir cang 16n) dé cudi cling may man c6 mot phép thir 13 101 giai dung.

- Cdc tiéu chudn danh ding — sai mang tinh chit quan va ngan han

Céc phép thtr, cach danh gia dung — sai ¢6 thé mang tinh chii quan cia con nguoi,
nhan dinh “sai”c6 thé mang tinh chu quan (d6i lac cai “sai” néu phat trién tiép, c6 thé di
dén 101 giai dang).

- Tinh y tdm 1y ¢6 anh huéng xdu

Kién thic va kinh nghiém riéng cta ngudi giai ludn c6 khuynh huéng dua ngudi
giai di theo con dudng mon da hinh thanh trong qua khu.

Néu cac phép thir d6 lai sai, nguoi giai trd nén mat ty tin va cac phép thir tiép thwo,
nhiéu khi, mang tinh chit hi hoa, mo mam.

- Nang sudt phat y twéng thap.

d. Phwong phap Dong nio

Dong ndo (brainstorming), con goi la nao cong hay tap kich ndo la mot phwong phap
ding dé phat trién nhiéu gidi dap sang tao cho mét van dé. Phuong phap nay hoat dong
bang cach néu ra tit ca cac ¥ tudong xung quanh mot van dé, tir 6, rut ra nhitng giai phap
cin ban, kha thi nhat.

Céac diém chinh can luu ¥ khi str dung phuong phap dong nio:

- X4c dinh van dé mot cach that o rang, phai dua ra duoc cac chuan muc can dat
duoc. Trong budc nay thi van dé s& duoc co 1ap hoa véi méi truong va cac yéu td khac.

- Tap trung vao van dé: tranh cac y kién hay céc diéu kién bén ngoai c6 thé lam lac
huéng budi lam viée. Trong giai doan nay ngudi ta thu thap tat ca cac y kién co lién quan
tryc tiép dén van dé can giai quyét (thuong co thé tap hop viét tit ca cac y kién 1én gidy
hodc bang).

- Khong dua bat ki mot binh luan hay phé phan dung sai gi vé cac y kién trong luc
thu thip. Nhitng y tuong thoang qua trong dau néu bi cac thanh kién hay phé binh s& dé bj
gat bo va nhu thé s& 1am mat sy huy dong tong luc cua budi dong nio.

Cha y: Pimg go ép minh, hily dé tit ca cac y nghi, hinh anh duoc tudn ra mot cach

phong khoang va ngiu nhién, cang nhiéu cang t6t. Ping quan tim cac y tudéng d6 c6 ngd
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ngan hay ngu ngdc dén nhu thé nao, biét dau chinh cai ma ban cho 14 ngé ngan d6 lai giup
cho ban c6 dugc mét y tudng cuc ky sang tao va doc ddo ma chua ai nghi tdi.

- Khuyén khich tinh than tich cuc. M&i thanh vién déu ¢ ging dong gop va phat
trién cac y kién. C ging dua ra cang nhiéu y cang tot vé moi mit cua van dé, ké ca nhiing
¥ kién khong thyc tién hay y kién khac thuong.

e. Phuong phap SW1H

5W1H (What, Where, When, Why, Who, How).

Who O o What

How O (#) Where

wy O £ When

Hinh 7.8: So d6 phuong phap SW1H

Vi du
Khi nghién ctru mot cudn sach chuyén nganh, dbi dién véi mot cong viéc, thuc hién
mot ¥ tuong, can dat nhirng cau héi sau:
— What? (Cai gi?):
+ Cai do6 la gi?
+ Cubn sach nay viét vé cai gi?
+ Cong viéc nay la gi? ......
— Where? (O dau?):
+ Cudn sach nim trong linh vyc nao, thudc loai sdch nao?
+ Cong viéc dién ra ¢ dau?
+Y tudng nay sé duoc thuyét trinh & dau?, .......
— When? (Khi nao?):
+ B4i canh cuia cudn sach viét khi nao?
+ Su kién nay xdy ra khi nao?
+ Khai niém nay bt dau xuat hién khi nao? .......
— Why? (Tai sao?):
+ Tai sao phai nghién ctru van dé nay?

+ Tai sao tac gia cuon sach lai lya chon cach sap xép nhu thé nay?
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+ Tai sao thi nghiém nay khong dién ra dung nhu dy kién? ......
— Who? (Ai?):
+ Ai 1a ngudi viét cudn sach nay, viét cho ai?
+ Ai la nguoi s€ thuc hién cong viéc voi to1?
+ Ai da nghién ctru van dé nay? ......
— How (Nhu thé nao?):
+ Cong viéc nay s& dugc bit dau nhu thé nao?
+ Chiéc may nay hoat dong nhu thé nao?
+ Nhu thé nao 1a mot cong viée thanh cong? .......
Phuong phap tu duy SW1H rat don gian nhung lai to ra rat hiéu qua néu ching ta
sit dung n6 diing dan, khéo 1éo va thong minh. Viéc tiép can giai quyét cong viéc néu s
dung hop 1y 5SW1H sé& khién cong viéc day du, it gip thiéu sot. Str dung mot cach sang tao
c6 thé phat trién y tuéng ciia ban than.

O

@@@

Hién nay phuong phép nay con duogc bd sung thém mot sb yéu to dé phat trién, vi
du: SW2H, SW1H2C5M...Nhung phuong phap ndy van 13 nén tang co ban nhat.
6.5 Phuwong phap sau chiéc mii tw duy

“Six chiéc mil tu duy” (Six Thinking Hats) 1a phuong phap thuong duoc ing dung
trong viéc tu duy, thao luan dé giai quyét van dé, ra quyét dinh.

Qua trinh tu duy dugc thyc hién dua trén 6 khia canh cua van dé (duoc ngu y bang

sau chiéc mi).

(
-~ &

Sau chisc mi

&”

Hinh 3.3 Phuong phdp 6 chiéc mil tw duy
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- Mil trang: Danh gia van dé mot cach khach quan, dua trén nhimng dir kién bang
chting, thong tin c6 sin.

- Mii do: Panh gia van dé dya trén truc giac va cam x1c.

- Mii den: Lién tudng dén cac diém yéu, cac 161, su bat hop 1y, su that bai, su phan
d6i, thai doi bi quan.

- Mii vang: Suy nghi moét cach tich cuc, lac quan vé loi ich, co héi, hiéu qua.

- Mii xanh 14 cay: Tu duy ty do, c61 m@, sang tao.

- Mii xanh duong: Khéi quat van d¢, diéu chinh, diéu khién.
7. Reén luyén tw duy sang tao
7.1. Mot s6 thi thuat kich thich tw duy sing tao

- Tin twéng minh c6 kha niang sang tao

Su tu tin ¢6 thé 1am cho ban than duoc giai thoat khoi ap luc, tao ra su xuét hién tu
duy méi, va c6 thé s& nay sinh cac giai phap.

- Nim bit kip thoi y twéng

Hay c6 gidy bat, may ghi 4m, quyén so,... dé ghi chép ngay khi ¥ tudong bat chot
xuét hién.

- Pa dang héa phuong an

Khong thoa man véi hién trang, can phai thoat khoi nép nghi cii k¥, 16i mon.

- Thay d6i méi trwong méi

Viéc thay d6i mdi trudng maéi co thé kich thich, thic day cac ¥ tudng sang tao.

- Hinh thanh nhom nghién ctru

Khi tap hop mot nhém nghién ciru, mdi nguoi cé thé tuy y dua ra nhitng phuong an
giai quyét khac nhau dé trao d6i va thong nhat.
7.2. Trau doi tw duy sang tao

- Rén su tap trung

- Rén ngbn ngix

- Nhén thuec thi giac

- Tu duy tich cuc
Il. K§ ning giai quyét van dé
1. Khai niém
1.1 Khéi niém “Van dé”
a. Khai niém

Theo Tur dién tiéng Viét: “Vdn dé la diéu can dwoc xem xét, nghién citu, gidi quyét”.
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Céc tinh hubng phat sinh “Van dé”:

v Khi nhitng gi duoc cam nhan (théng qua cac giac quan) khdng thé giai thich duoc
néu dya vao nhiing tri thirc da biét hoac nhitng trai nghiém da co.

v Khi c6 sy khac biét giira két qua hién tai so véi két qua ky vong;

v Khi kha ning dap @ng thiéu so véi yéu cau dé dat duoc két qua ky vong;

v Khi khong biét dugc 1am cach nao dé dat duoc két qua ky vong.

b. Phan loqi

* Phan loai “Véan dé” theo tinh hudng:

- Cac vén dé sai léch: La mot hién twong, su viéc xay ra khdng theo thong 1é/ké
hoach/du dinh va can phai c6 mot cach ly giai méi hoidc bién phéap khic phuc, diéu chinh.

Vi du: Mdy méc, phwong tién san xudt bi truc trac

- C4c van dé tiém tang: La c4c van dé co thé nay sinh trong tuong lai va can dua

ra cac bién phap phong ngura.

Vi du: Sé nhan vién bé viéc tang.

- Céc van d@é can hoan thién: La cac van dé lién quan dén viéc 1am sao dé c6 ning
suat cao hon, dé tré nén hiéu qua hon va thich ing nhanh hon trong tuong lai.

Vi du: Nang cdp san phdm, trang thiét bj, phwong phdp 1am viéc.

* Phan loai “Vén dé” theo cip d9 kho:

- Van dé mang tinh hé théng: 1a nhitng VD ¢6 tinh 1ap di 1ap lai, thuong xay ra
trong mot to chirc; ¢ thé duogc giai quyét bang céc thu tuc chung.

Vi du: Gidi quyét yéu cau tang hrong ciia nhdn vién trong co quan.

- Van dé mang tinh ban cau truc: ciing gidng nhu cac VD mang tinh hé thong, tuy
nhién cac tha tuc chung chi cé thé giai quyét dugc mot phan caa VD.

Vi du: Hoa gidi bdt dong trong mét nhém hodc giira 2 ngueoi trong té chic.

- Van dé mang tinh hoc buda: 1a nhitng VD khong thé duoc giai quyét bang céc tha
tuc, nguyén tic théng thudng béi tinh méi la hodc phirc tap cua V.

Vi du: Biéu hién hong hdc cuia thiét bi khdng nam trong tai lidu huéng dan siza chiza
san co.

1.2 Khéi niém “giai quyét van deé”

“Giai quyét van dé (GQVD) la mot qua trinh x4c dinh, phan tich nguyén nhan, lya
chon giai phép tdi uu, trién khai va danh gia giai phap nham loai bo mau thuan giira thuc
té va mong mudn*.

2. Cong cu va ky thuat giai quyét van dé
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2.1 K§ thuat 5SW1H

(Who |
ﬁaﬂ’\, /*\ ’[jWhen
\SHIW\/
o~ \\\_/\ P
[any l Wh(}l’e:
What

Hinh 3.4 Phuong phdap SWWIH dé gidi quyét vin dé
- L& ky thuat dat cac cau hoi W&H nham xac dinh rd ban chat VD, nguyén nhan
xuat hién VB, hoan canh xuat hién VD va giai phap dé giai quyét V.
- Sb cau hoi W&H phu thugc tinh chat caa méi V.
+ What (céi gi): Cai gi xay ra? VD nay la gi?
+ Where (6 dau): VD nay xay ra ¢ dau?
+ When (Khi nao): VD nay xay ra khi nao?
+ Who (ai): VD nay ciia/lién quan dén ai? Ai chiu trach nhiém giai quyét?
+ Why (tai sa0): Tai sao VD nay xay ra?
+ How (1am nhu thé nao): Lam thé nao nd xay ra? Khic phuc 1am sao?
2.2.2 K§ thuat 5 Whys
K§ thuat 5 Whys dé tim nguyén nhan géc ré cua van de.

XAC DINH VAN DE
! |

Why?

L wnye
L why>
b wny>
Ly why?

Hinh 3.5 Phuwong phdp 5Whys dé gidi quyét vin dé
2.2.3 Biéu d0 xwong ca

Cau trdc:
Nhan
b
Xwong nho Mgt abd
Xuomg rung rmri_.\ V“ﬂ
Airong song a
” hién|
tal

Hinh 3.6 Phuong phdp Biéu do xwong cd dé gidai quyét vin deé
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Phuong phép biéu d6 xuong ca gilip hiéu day du VD, xac dinh tat ca cac nguyén
nhan cé thé nham dwa ra giai phap trong quan 1y, lanh dao. Ching thudng dugc st dung
khi VD phirc tap dén muc cong cu 5 whys khong thé ¢ing dung dugc.

Céc budéc sir dung So dd xuong ca:

- X4c dinh van dé:

+ Viét van dé vao 6 bén phai to gidy.
+ Sau d6 ké mot duong ngang, chia gidy cua ban ra lam 2.

=> LUc nay ban di c¢6 “dau & xwong song” cua con ca trong so d6 xwong cé:

- Xac dinh cac nhan t6 anh huong: tng véi mdi nhan td, vé mot nhanh “xuong
suon”.

- Tim ra nguyén nhan c6 thé c6 thudc vé tirng nhan td; tng véi mdi nguyén nhan,
lai v& mot “nhanh xuong con”.

- Néu nguyén nhan qué phuc tap, c6 thé chia nho n6 thanh nhiéu cap.

Chu y: Hay st dung ky thuat 5 Whys két hop ciing véi ki thuat SW1H, biéu d6 xuwong ca
va k¥ thuat dong ndo (brainstorming) dé:

+ Tim ra cac nguyén nhén, xac dinh nhitng nguyén nhan cét 16i;

+ Tim ra cac giai phap, danh gia va lya chon giai phap.

K§ thuat 5 Whys &p dung cho nhiéu tinh hudng.

- Néu ¢6 nhiéu hon 1 nguyén nhan danh cho mdi cau hoi Why:

+ Hay tach 5 chudi Why thanh nhiéu nhénh.

Khi d6 chudi 5 Whys sé& c6 hinh dang giéng nhu hinh xuong ca.

L

Why? Weyy? Why?
M N\ \
vhy? Why? Wny?
o £ "
Affinity Statement Affiety Ststemend AMnny 3tab
1 ~ 2 " 3
AMnry Statmment Affedty Statemect
Why? Why?
é /
¢
Why? Yomy?
/ /

Wey? Weyy?

y, y
Hinh 3.7 Két hop phirong phédp 5Whys
Va phuwong phdp Biéu do xwong cd dé giai quyét vin dé
3. Cac buwoc giai quyét van dé
Quy trinh 6 budc giai quyét vin dé bao gom:
Budc 1: Xac dinh véan dé
Budce 2: Tim kiém nguy@n nhan gbc ré cua van dé
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Budc 3: Phét trién giai phéap thay thé
Budce 4 :Chon Giai phap
Budc 5: Thuce hién giai phap
Budc 6: Panh gia Két qua
6 budc nay 1a mot qua trinh cai tién lién tuc. Muc tiéu khong chi la dé giai quyét 1
van d& ma con dé phat trién, diéu chinh giai phap lién tuc khi c6 thach thirc méi noi 1én,
thong qua viéc lap lai Quy trinh 6 Bude.
Buwéc 1: Xac dinh van dé
Budc 1 1a chan doan van dé, bao gém: bdi canh va cac triéu chiing cua van dé. Mot
khi nhoém ban d3 hiéu rd van dé 1a gi, ho s& diéu tra cac triéu ching rong hon, kham pha
cac tac dong tiéu cuc ciia chung, anh hudng t6i ai va mirc d6 khan cap/ quan trong dé giai
quyét ting triéu ching.
O budc nay nhom giai quyét van dé nén sir dung cac k¥ thuat nhu:
- Kich pha nao.
- Phong van.
- Tra 101 bang cau hoi.
Khi thao luan lam rd van dé, nhom sé& lién tuc mo ta cac triéu chirng va sua dbi lai
van dé. Cang c6 nhiéu triéu ching dugc tim thay, cang gitip 1am rd van dé thue su la gi.
Budée 2: Tim kiém nguyén nhan goc ré ciia van dé
Sau khi tat ca tim thay céc triéu chiing, van dé duoc chan doan va dugc nhom dong
¥, ban bat dau dan dat nhém tim kiém nguyén nhan giy ra van dé. Trong budc nay, ban c6
thé str dung cac cong cu nhu: So d6 xuong ca,...
Nhiing k¥ thuat nay giup ban d6i chiéu thong tin mot cach c6 ciu tric va tap trung
vao cac nguyén nhan cot 18i ctia van dé. Pay duoc goi 1a nguyén nhan goc ré.
Bwéc 3: Phét trién giai phap thay thé
Phan tich, sang tao d¢ giai quyét van dé 13 tao ra nhiéu giai phap, khong chi 1a mét.
Thong thudng cau tra 1i rd rang nhat khong phai 1a giai phap hiéu qua nhét cho véan dé.
Hay tap trung vao:
- Tim ra cang nhiéu giai phap cang tot, khong can biét no ky cuc hay ngd ngan ra sao
- Xem xét mdi lién quan cua ting giai phép t6i nguyén nhan gdc ré va céc triéu chimg.
- Quyét dinh xem liéu c6 thé hop nhit nhiéu giai phap khac nhau dé cung dua ra ciu
tra 16i cho van dé hay khong?
Budc 4 :Chon Giai phap
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Trong budc 4, hiy bit dau danh gia tit ca cac lua chon, cac giai phap tiém ning, roi tir

tir thu hep n6 xudng con 1 giai phap.

Hay str dung 2 cau hoi chinh.
- Giai phap nao kha thi nhat?

- Giai phap nao dugc nhitng nguoi sé thuc hién va si dung n6 va chudng?

- Tinh kha thi duoc x4c dinh bang cach quyét dinh xem liéu mot giai phap:

cong.

+ C6 thé dugc thuc hién trong khung thoi gian chap nhan?

+ C6 hiéu qua, dang tin cay va thuc t?

+ S& gitip st dung ngudn lyc hidu qua hon?

+ C6 thé thich nghi khi diéu kién thay d6i?

+ Rui ro ciia n6 ¢6 thé quan 1y duoc?

+C6 loi cho t6 chirc?

+ Giai phap nao dugc ua thich?

Sw chdp nhdn ciia nhitng nguwoi sé sir dung Va thwce hién giai phap 1a chia khoa thanh

Budce 5: Thue hién giai phap

Mot khi giai phap di duoc chon, 1ap ké hoach du 4n ban dau va thiét lap:
- Nguoi quan ly du an.

- Ai khéc can tham gia thuc hién giai phap.

- Khi nao du an bat dau.

- Cac mdc quan trong

- Cac hanh dong can dugc thuc hién trude khi thuc hién giai phap

- Can phai c6 nhitng hanh dong ndo trong qua trinh thyc hién giai phap

- Tai sao nhing hanh dong nay 1a can thiét?

Buwéc 6: Panh gia Két qua

Vi¢c thuc hién du én gid day can dugc nhom kiém soat, ddm bao giai phap dugc tuan

thii. Gidm sat bao gom kiém tra:

- Cac cdt moc co dugce dap tng?

- Chi phi c6 nam trong ngan sach?

- Cong viéc can thiét c6 duoc hoan thanh?

Nhiéu nhém lam viéc bo qua Bude 6 vi ho tin rang ban than dy an da de cap toi cac

van dé trén, nhung diéu nay thudng khién két qua mong mudn khong dat duoc.
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CHUONG 4
KY NANG THICH UNG VA CHIU AP LUC CONG VIEC

1. Kiém soat cam xuc
1.1. Khai niém
Ky ndng kiém ché cam xuc 1a kha ning con ngudi nhan thic rd cam xGc cua minh
trong mot tinh hudng cu thé va hiéu duoc anh huéng cua cam xac ddi voi ban than ciing
nhu dbi voi ngudi khac va biét cach diéu chinh va thé hién cam xdc mot cach phu hop.
1.2. K§ ning kiém soat cam xuc
@ Tu nhan thac ban than
@ Tap suy nghi lac quan, tich cyc
® Tap trung vao van dé can giai quyét
@ Chu trong Ky ning giao tiép
® Khong gitr cam xuc tiéu cuc
® Khong noi hozc viét khi gian dix
® Thuong xuyén giup do nguoi khac
Hoc cach d6i mat véi khé khin
@ Hoc cach nhin nhan lai
Tinh than cai mé va ham hoc hoi
Vi du:
- biéu chinh hanh dong cua co thé
+ Hit tho sau, tha long co thé
+ Mim cuoi
+ Thay d6i tu thé dang, ngoi sao cho thoai mai nhat.
= Tap trung va suy nghi dugc nhiéu huéng di méi.
- Tu tin vao ban than
+ Tap céch khong lang tranh anh mat nguoi doi dién
+ Vuot qua sy so hai va ding 1én hanh dong
+ Dan than, can dam thir stcc minh ¢ moi linh vyuc, & moi mdi trudng va moi tinh
hubng
+ Chon nhirng muc tiéu co tinh kha thi.
- Kiém soat cam xdc tiéu cuc
+ Khong db 15i cho ngudi khac;
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+ Can dam nhan sai 1am va tim céch giai quyét;
+ Khong tinh toan thiét hon;
+ Thay loi phan nan, chi trich bang 1oi khen ngoi;
+ Suy nghi vé moi th mét céch tich cyc.
2. Giai quyét mau thuén, xung dét trong cong viéc
2.1 Khéi niém
Xung dét - mau thudn: Xung dot 13 qua trinh trong d6 mot bén nhan ra rang quyén
loi cua minh hodc ddi 1ap hodc bi anh hwéng tiéu cuc boi mot bén khac.
Phan loai
- Mé&u thuan gitra cac bo phan
- Giita Giam déc va CNV
- Giira Sép va Nhan vién
- Gitra cac nhan vién
- Nhan vién cii — nhan vién mai
- MAu thuan ndi tai ctia nhan vién
- Xung d6t nhém: Xung dot giita cac nhém trong doanh nghiép ma nguon lyc khan
hiém, can phai c6 thém nguon lyc va nhu cau nay mé ra xung dot.
2.2 Giai quyét mau thuin — xung dot
- Khong dat cai toi khi giai quyét van dé
- Cung nhau giai quyét xung dot to chirc
- Phé binh mang tinh xay dung
- bung ham doa
- Hanh dong quyét doén.
3. P6i pho véi stress trong cong viéc
- Thuc hién mét danh sach cac viéc lam lanh manh
- Tao ra lich trinh 1am viéc cu thé va c6 giéi han
- Nghi ngoi thuc su
- Thyc hanh thu gian
- X4c dinh rd tinh hinh va giai quyét tirng budc mot
- Tap trung suy nghi
- Hay chim soc co thé caa ban
- Biét cach sap xép va uu tién
- Hanh dong tich cuc
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4. Tac phong chuyén nghiép noi lam viéc
- Chuyén nghiép trong cach an mic va giao tiép
- Cap nhat cac xu huéng anh huéng dén cong viéc & linh virc CM
- Khéng ngirng hoc hoi va trau di ki nang, kién thirc CM
- Tham gia vao cudc ddi thoai
- Thé hién su linh hoat
- Giup d& ddng nghiép, va 1am nhiéu hon mé ta cdng viéc
- Pinh hudng phat trién nghé nghiép rd rang
- Két ndi giira cac thé hé
- Vui vé, lich su v&i moi nguoi (ké ca khi khong thich ho)
- Chiy t6i céc quy tic vé van hoa trong cong ty va tuan thu ching.
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