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LOI1 GIOI THIEU

Trong cdc cong ty, 16 chirc, va cd
nhom lam viéc, c6 kbong it ngudi
duege xem la kbo tinh vi ho rat kho gan,
kh6 hop tdc lam viéc, hodc vi trang thdi
tam ly cua ho bat 6n va bau qud la lam
dnh huong dén két qud cong viéc
chung. Nba qudn ly gioi phai biét xuit ly
hidu qud va giup nhung doi tugng nay
viegt ra khoi tinh trang tiéu cuc, nang
cao nang hec ciia ho, dong thoi cdi
thién moi quan h¢ hop tdc voi cdc cong
su khac. Quyén sdach 'Lam viéc voi
nguoi kbo tinb" se cung cdp nhitng Ry
nang thiét thuc nham giip ban som
nhan dién nhitng ngueoi kho tinh, ngdn
chdn st viéc tré nén rdc r6i bhon, va
bién nhitng nguoi kbho tinh thanh
nhieng thanh vién ndng no va tich cuec.
Quyén sdach trinb bay moi kbia canh
cia quad trinh lam viéc voi ngudi kho
tinh, tir viec quan sdat va giao tiép biéu
qud, gidm thiéu doi khang, ddy manh
hop tdac, dén viéc gidi quyét on théa moi
xung dot va mau thuan. Vai 101 1oi
kbhuyén ngdn gon va hitu ich cung voi
mot ban tie danb gia nang luc bdn
than, day thuc sie la mot cdm nang bo
ich va thiét thuc cho nha qudn ly.




LAM VIEC VOI NGUOI KHO TINH

THE NAO LA NGUOI KHO TiNH
Nhiing nguoi “khé tinh” ludn can tré cong viéc ctia ca nhém, va
vi thé muc tiéu dit ra cing rit khé dat dugc. Ndm r6 duoc
nguyén nhan lam nhan vién tré nén “khd tinh” sé gitip ban sém
nhan dién duoc nhing d6i tuong nay, va hanh dong kip thoi dé
ngian chan moi vin dé va giam thiéu cac xung dot.

NHAN DIEN NHUNG NHAN VIEN KHO TINH

hirng nhdn vién kho tinh thuong

lam ban mdt nhiéu thoi gian va
sitc liec. Ban cang som nhan biét diegc _
nhitng ngudi sdp tré nén “kRho tinh” | Nhimng ngusi c6 kha
cing nhuw khi nao sui viéc bung phdit,
ban cang co co hoi xit ly nhing doi nhau thudng xem
teong nay mot cach bhiéu qud. Dé lam nhau la nhimg ngudi
diegc diéu do, ban can biét nhitng khé tinh.
diéu co thé khién mot nhan vién tro
nén kho tinh.

nang, suy nghi khac

NGUYEN NHAN LAM NHAN VIEN
2 Hay chdp nhan mot “KHO TINH”

thuc té rang moi Trong cudc s6ng, modi nguodi c6 moi ky vong

ngudi c6 moi khac nhau, ciing nhu ¢6 moi phan ung khac
cach nhin khac nhau trude cac sic ép. Khong it lan ban cam
nhau. thay kho khan khi hop tac véi nhiing nguoi c6
quan niém hoan toan khac voi minh. Nhung
néu hiéu r6 ban than va nguoi khac, ban c6 thé
tranh duoc viéc phan xét nguoi khac chi vi ho
khac minh, ciing nhu khong ¢6 tim cach thay
d6i ho va ban sé biét xem trong nhiing diéu ho
mang lai cho minh.
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NHAN DIEN NHUNG NGUOI SAP TRO
NEN “KHO TINH”

Dua vao su quan sat va hiéu biét ctia ban veé cac
cong su va nhan vién, ban ¢6 thé du doan duoc
nhung nguoi sap trd nén “kho tinh”. Vi vay hay
tim hiéu kha nang, tinh cach va hoan canh ctia
moi nhan vién cing nhu quan sat cach ung xu
ctia ho. Liéu nhan vién c6 hiéu 16 ky vong ctia
ban vé ho khong? Ho ¢6 thé git can bang gitra
cong viéc va cudc song khong? Néu ban hiéu ré
nhan vién cia minh, ca hai ¢6 thé tranh duoc
nhing kho khan khi ap luc cong viéc tang len,
vi ban ¢6 thé kip thoi hé tro va tién hanh

Quan sat nhing dau
hiéu cho thay nhan
vién cua ban muén
cong viéc da dang
hon.

Tim hiéu nguyén
vong cua nhan vién
dé tim ra cach tét
nhét giup dé ho.

nhiing cai tién can thiét.

5 Xay dung moi
truong lam viéc hé
trg nhau trong céng
ty va danh gia cao
nhing déi ngd hop
tac tot.

VI SAO NHAN VIEN C IAN NAN ¥
Nbhéan vién co thé bi kich Jéng va pfyrfn
né vi su qudn by yéu kém ciia cdp trén.
Nhitng nhin vién phai lién tuc lam
viée nhiéu, phai lam thém gio hoge
nang luc bi ddanh gid thip thwong cam
thiy khong hai long va diéu nay khién
ho tro nén chdn nan.

Thiéu su da dang

trong cong viéc

Céng viéc qud it

Khong kiém sodt duoc
thoi gian lam viéc

iy AT

DU DOAN VAN DE

Hay sém nhan biét tinh trang cing thing tai
noi lam viéc dé tim cach giam thiéu no, dong
thoi chuan bi sdn sang dé x ly nhang doi
tuong co van dé. Néu nhan vien dang lo ling vé
nhiing thay déi trong cong viéc, hay vé nhing
16i don dai trong dot cat giam nhan su sip tdi,
tam trang bat an va lo sg dé sé khién ho co
nhing hanh déng dnh hudng truc tiép dén
tuong lai cia chinh minh va cta ca cong ty. Vi
vay, ban can xem xét lai cach quan Iy, cach t6
chuc cong viéc, cac muc tiéu, va xay dung van
héa lam viéc tuong tro nhau dé ngan chan tinh
trang nay phat trién trong doi ngd nhan vién.

Céng viéc it dp luc

ﬁ Muc tiéu khong ro rang
o < — |

Ap luc lién tuc

Khoi luong cing viéc
qud nhieu
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HIEU RO SU KHAC BIET CUA NHAN VIEN

hitng nhdan vién trong cung mot

nhom coé nhitng ky ndng va quan
diém kbdc nbau se hé tro, bé sung cho
nhau trong hic lam vigc. Nbung chinh
sue khdac nhau do cing se gdy ra nhiéu
mau thudn, vi vdy ban can ndm ro
diém khac bi¢t gitta cdc nhan vien dé
co cdch ung xut hiéu qud nhat.

6 Nimro ky niang
cua tung thanh vién
rong nhom dé
phan cho ho nhimng
céng viéc phu hop.

PHAN TICH SU KHAC BIET

1 Xay dung mét nhém Méi ngudi c6 méi tinh cach khac nhau. Nguoi
lam viéc gébm cac hoat bat thich dugc tham gia, dugc thi thach,
thanh vien ¢ nhimg va truc }iép thuc hién cong viéc; trong khi
ky nang khac nhau dé nguoi tram tinh luén suy nghi ky luéng, than

trong, va biét 1dng nghe. Nhiing nguai thich “Iy
thuyét” thuong dua ra cac y tudng va deé xuit,
trong khi nhing nguoi theo chu nghia thuc
hanh lai thich hoc héi qua thi thach va ca sai
lam, t d6 dé xuat cac bién phap hoan thanh
8 N4m ré diém manh cong Yiéc nhar}h hon, va thu thap y kién dong
i gop ve sang kien cia ho. Khong ai trong nhing
kiéu nguai trén 1a nhitng ngudi “khé tinh”, hay
c6 van dé, chang qua ho chi nhin nhan su viéc

dam bao su can dei,
hai hoa.

va diém yéu cua tung
thanh vién trong

nhom. theo nhiéu cach khac nhau ma théi.
o Thanh vién
‘ , , . Nguoi chii tri “ly thuyér”
DANH GIA SU KHAC BIET khoi dong v dé'ra y
. . . . L thiic didy di dn : ;
Mot nhom lam viéc hiéu qua la tién r,iﬁ’,, Yl Zi’;z

mot nhom gom nhing thanh viéen

co nhung ca tinh, ky nang khac nhau. Thanh
vién hoat bat sé xu ly nhing khiing hoang ngan
han, va c6 thé kiéem nhiém nhiéu cong viéc
cung lic, trong khi thanh vién tram tinh sé can
it vao moi du kién dé dua ra quyét dinh va
gitp ca nhom ra soat lai cac hoat dong da trién
khai. Thanh vién “ly thuyét” sé dé xuat dinh
huong hanh dong, trong khi thanh vién “thuc
hanh” se khong cham tré trong viéc trién khai
thuc hién y tudng.
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NHOM TINH CACH
HoAT BAT
Loai nguai thich dugc tham gia day

dda moi hoat déong va luén hoc hoi
qua nhimg trai nghiém thuc té.

TRAM TINH

Loai ngudi co kha nang suy ngam vé
cac kinh nghiém, hoc hai qua quan
sat, phan tich.

LY THUYET

Loai ngudi hay thu thap va xem xet

cac y tudng, khai niém, nguyén tic,

va tap hop y tudng thanh mét chuin
~ muc dé trién khai hanh déng.

THUC HANH

Loai nguoi thich dua cac nguyén tic
vao thuc té dé kiém nghiém, hoc héi
qua nhimng trai nghiém va sai lam.

TOI UU HOA KY NANG CUA

KY NANG CONG VIEC

® X1 ly nhiéu loai céng viéc khac nhau.

® Dam nhiém nhing céng viéc hudng
t&i két qua trudc mat.

® Pam nhiém nhimg dy an day kho
khan, thir thach.

® Nghién ctu, chuin b, va doc ky
ludng.

® Xay dung bao cao.

® Ra soat cac co hoi.

® Xay dyng muc tiéu va phat trién cac
hé théng.

® Hudng dan nhimg thanh vién khac.

® Phan tich cac phuong an hanh déng
tét nhat.

® Phac thao ra ké hoach hanh déng.
® Pé xuit sang kién cai tién.

® Pua ra giai phap cho nhimg vin dé
phat sinh.

NHOM ¥

Nhitng nhom hoat ding hiéu qua
thuing g(jm cde thanh vién voi nhiing ky
ning kbdc nhau phuc vy cho moi khia
canh ciia mot due an. Voi tw cach la nha
quan ly, ban can dat ra muc tiéu 1o rang
dé dam bdo viéc khai thac toi da ning
liec ciia moi nhan vién.
—— Chuyén gia givp
! lén ké hoach
va cung m‘}b
thing tin

chuyén mon

UNG XU THEO KIEU NGUOT LON

Hanh vi ing xit cia con nguoi co thé chia lam
ba kiéu chu yéu sau: kiéu phu huynh (luon dé
16i cho nguai khac), kiéu nguoi lon (danh gia
van dé mot cach khach quan va lo-gic), va kiéu
tré con (cam thay minh luén bi d6 16i khi c6
van dé phat sinh). Kiéu tng xt ciia méi nguoi
phai luon thay déi phu hop. Khi hai nguoi co
hai kiéu ung x( khac nhau giao tiép véi nhau,
néu khong hiéu ding vé nhau, gita hai nguoi
¢6 thé nay sinh mau thuan, dan dén tranh cai,
lam tn thuong nhau va két qua la khong thé
hop tac véi nhau.

9 Hay thay d6i nhing
ngudi luén co phan

Nhin vién trung
gian tim kiém cdc
co héi va thu thip

nguon luc Umg tiéu cuc.
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DONG VIEN NHAN VIEN

ha qudn ly can biét cach dong

vién, kbich ¢ nhung nhan vién
khé tinh. Hay tim hiéu va dap 1tng nhu
cau cia nhan vién, diéu nay se giip
ban dat duwoc muc tieu ciia bdn than
Rbi muc tieu chung ciua nhom dugc
hoan thanh.

Il Hicu duoc nhu cau
cta nhan vién “kho
tinh” sé giup ban cé

10 Xac dinh nhing bien
phap déng vién, khich
lé nhan vién va thudng
xuyén ap dung cac
bién phap do.

XAC DINH DPONG CO CA NHAN
Néu dugc dong vien, khich 1é, nhan vién sé lam
viéc vai hiéu qué cao nhat. Néu khong, ho sé tré
nén kho chiu va chan nan. Hay xac dinh nhiing

cach dong vién hiéu cach dong vién khac nhau, va nén nhé ring

qua. khong phai ai ciing c6 phan ting giong nhau véi

cung mot cach dong vién. Hay xac dinh nhing

¥ HIEU RO NHU CAU hanh dong co the kich thich cac thanh vién

Diéu quan trong la ban phai hanh déng

trong nhom, ctiing nhu nhing hanh dong c6 thé

vi nhu cau cia tung thanh vién trong lam hQ,Chén nan, tr do tim cac bien phap thich
nhom, dé tir do biét duge nhimg dieu 6 hop dé tang cuong hiéu qua hoat dong cia

thé dong vién tinh than ciia ho. nhoém.

Ding vién nhdn
vién f}tjng cdch

trao nhicu trach
nhiém hon

Nbhéan vién fehﬁng
thich di mady bay
nha'?g’g lai  duwoc
thieong mot chuyén
du lich nudc ngoai

DPONG VIEN TICH cuc DPONG VIEN TIEU CUC

10
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DONG VIEN NHOM LAM VIEC
Hay dé ra dinh hudng r6 rang vé muc tiéu cua
nhém va théng nhat voi cac thanh vién trong
nhém. Hau hét moi nguoi déu mudén hoan
thanh muc tiéu dé ra, chi khong muén nhan lay
that bai. Do d6, ban phai hiéu r6 nhu cau can
duoc dao tao ctia cac nhan vién dé giup ho c6
duoc nhiing ky ning can thiét cho cong viéc. Rat
nhiéu nhan vién vui long dén nhan thém trach
nhiém néu ho dugc quyén kiém soat cling nhu
tu quyét dinh cach thuc hién. Néu hé trg tot,
khich 1& moi nguoi cung nhau lam viéc, va luon
danh gia cao nhimng viéc dugc thuc hién tét, nha
quan ly sé nang cao tinh than lam viéc cta ca
nhém, va 6 dugc nhing thanh vién 6 thé tu
dong vién, khich 1é 1an nhau trong cong viéc.

 Cam két thuc

hién cing viéc

=n=
NHUNG VIEC CAN LAM '

1. Chao héi nhimg ngudi hang
ngay lam viéc cing ban.

2. Khao sat céng ty, t6 chiic cua
minh, dit cau hoi va ling nghe. |

3. Khen nggi nhan vién néu ban |
muén ho thuc hién lai mat viéc
gi do. |

4. Luén dé nghi va sin sang tiép
thu moi y kién dong gop vé
nhimg quyét dinh lién quan dén |
ca nhém. |

5. Hay kién dinh. ';

6. Chia sé thong tin va biét hoc
héi, :
7. Huén luyén nhan vién dé ho :
nang cao nang luc va hec hoi [
thém nhimg ky nang moi. i

Cé L » Dt niém
gmg —_ r{m tin vao
dong nghiép h ‘ Y o ngunt
g Khéng chia 4 DPANH GIA NHUNG PHAM CHAT
Gii chit tin _ . r
véi don _ ‘ be p ba:‘ Dé déng vién nhin vién mot cdch hiéu
g t‘mng Cang s . ; . a4 s g o ’
nghiép t qud, nha quan ly phdi cd mét so phim

chit cin thiét. Néu nha quin ly thiéu
mot trong cdc phdm chét nay, nhan vién
sé dé dang mat di dong luc lam vige.

MOT NHA QUAN LY BIET CACH BONG VIEN

12 Hay dé moi ngudi cam
nhan dugc ho la thanh
vién cla mét nhém
“luén chién thang”.

13 Bon mung nhing
théng tin tét lanh
cang nhu nhimg thanh
coéng ciia nhom.

DUNG PANH MAT PONG CO LAM VIEC

Lam viéc thiéu hiéu qua, khong kiém soat dugc
tién do cong viéc hay ap luc cong viéc lién tuc
va nang né la nhing diéu nhan vién khong bao
gio muén. Vi vay, nha quén ly can ndm r6 khéi
lugng cong viéc cia nhém cling nhu cung cap
nhting hé trg can thiét dé gitip nhan vién hoan
thanh tét cong viéc. Néu muc tiéu khong ré
rang hay nhan vién khong hiéu 6 vé cong viéc
ctia ho, ho sé khé chiu khi khong dugc lam
hozc lam diéu khong diing. Nha quan ly can t6
chuc trao d6i va dé nhan vién tham gia quyét
dinh vé nhiém vu ciing nhu cich thuc tién
hanh cong viéc cia ho.

n
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GIAO TIEP HIEU QUA

iao tiép bhieu qud se thiic ddy cac
maoi quan he tré nén tot dep va giip
moi ngudi cong tdc toét voi nhau. Néu
nhan biét diwegc cdc rao cdn trong qua
trinh  giao tiép, nha qudn Iy cé6 thé phdt
huy t6i da tiém ndang ciia nhém va kbich

14 cin biee rang cach
ban truyén dat cang
quan trong khong
kém diéu ban muén
truyén dat.

lé ca nhitng nhan vién “kbo tinh”.

CHIA SE THONG TIN

Kiém tra dé dam bao
théng tin la chinh xac

e m,—.n"_"i.‘r\‘mm.r-.r

Quyét dinhaiséla )
ngudi nhan théng tin j%

- L

Lua chon phuong phap
giao tiép tét nhit
h -x—«;:‘a«-m--ﬁn\“@kﬂ#«w—' G e

Quyét dinh ai la nguoi |
truyén dat théng tin

S I T A e D)
9 ."\|

moi nguoi déu da nhan
va hiéu ré théng tin

D—

ok |
L

Kiém tra dé dim bao)

S 0 Y W el
hanh déng c6 duoc
tié€n hanh khéng

L
b

-

KHUYEN KHICH GIAO TIEP HIEU QUA

Nha quan ly can khuyén khich hinh thanh
mot phuong phép giao tiép hiéu qua gitra cac
thanh vién, dé ho hé trg nhau lam viéc va
phat trién nhém lam viéc hiéu qua hon.
Khuyén khich giao tiép hiéu qua bing cach dé
nghi giip dg, t6 16 sy quan tam dén tung
thanh vién, ghi nhan su dong gop cia ting ca
nhan déi vdi thanh cong cia nhém. Hay ton
trong lan nhau, danh thoi gian dé giai thich
nhing viéc can lam, va chia sé thong tin. Dam
bao thong tin 16 rang, va chon cach truyén dat
thong tin hiéu qua nhéat. Diéu nay sé gitip
nhan vién hiéu r6 y dinh cda ban. Ngoai ra,
khong khi giao tiép tich cuc sé khuyén khich
cac budi trao d6i céi md, tao ra tinh than
thodi mai va nhiét huyét, déng thoi tranh
nhing hiéu lam khong dang ¢4, tiét kiem thoi
gian, va xay dung nhting méi quan hé viing
bén va hop tac tot.

Is Théng tin sé dé bij sai léech néu
dugc truyén qua qua nhiéu ngudi.

12
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“XAY DUNG”

® Biét ro muc dich cla giao tiép

® Can nhéc cach truyén dat hiéu
qua nhat.

® Khuyén khich trao déi céi ma.
® Khuyén khich moi ngudi lang
nghe.

® Dat cau hoi dé tim hiéu quan
diém cua ngudi khac.

® To ra quan tam dén diéu
ngudi khac noi.

® Cong nhan nhung dong gop
cua ngudi khac.

® Nhic lai dé nim roé vin dé.

® Xay dung cac méi quan hé
bang cach cung cdp cac kénh
lien lac.

® Lua chon dia diém giao tiép
thuan lgi.

PHAT TRIEN GIAO TIEP HIEU QUA

Can chu y dén cac kénh giao tiép ndi bo trong
nhom cting nhu gitta nhém vai bén ngoai. Tét
nhat thong tin nén dugc truyén dat truc tiép
cho cac thanh vién, thay vi phai truyén qua
nhiéu ngudi trung gian. Néu bat ky thanh vién
nao khoéng nhan dugc théng tin can thiét, ho
sé de roi vao chdn nén va anh huéng dén tién
do chung cia nhom. Tham chi, nhing doi
tuong “kho tinh” ¢6 thé gay ra mau thuan
trong nhom bang cach cung cap théng tin sai
léch hoac tri hoan hanh dong. Néu nha quan ly
dé nhing mau thuan, bat dong tich tu trong
nhoém, cac hanh vi tiéu cuc sé pha v tinh than
va su hop tac ctia ca nhom. Két qua la cac nhan
viéen quay mat lai véi nhau lam cd nhém mat
dong luc phan dau va hoat dong kém hiéu qua.

“CAN TR(O”

® Khéng ndm ré muc dich cla giao
tiép.

@ Kha nang trinh bay va truyén dat
kém.

® Chon sai cach truyén dat (vi du:
théng tin bing vin ban trong khi
can phai trao déi truc tiép).

® Co nhimg an y khac trong khi
giao tiép.

® Mat binh tinh khi truyén dat hay
nhan théng tin.

® C6 y truyén dat théng tin sai
lech.

@ Khong cung cap cac kénh lién lac
ro rang.

® Lya chon dia diém giao tiép
khéng thuan lgi (6n ao, thiéu
anh sang...)

~ NHUNG CAU HOI DANH CHO BAN -

_7 Thong tin c6 dugc truyén dat
theo cach hiéu qua nhat khéng?

? Cac thanh vién trong nhém cé
hiéu ré muc tiéu cia nhém :
khong? [

|
| 7 Ban c6 khuyén khich nhimg y
| tuong mdi va danh thai gian dé |
| lang nghe khong? |
? Ban co dé moi ngusi tham gia vao '
qua trinh ra quyét dinh khéng?

|6 Luén co thai dé
tich cuc khi giao
tiép.




LAM VIEC VOI NGUOI KHO TiNH

QUAN SAT NHUNG NGUOI KHO TINH

B ang cdach quan sat nhing ddu hiéu

cho thday mot nhan vién sdp tré nén I7 Hay hoc cach nhan
“kbo tinh” va doan trudc nguyén nhan, biét nhing dau hiéu
ban se dé dang ngdan chdan moi vin dé cho thdy nhan vién
trieoc kbi phat sinh. Hay ndm ldy co hoi sap tro nén “kho
dé chuyén nhitng mau thudn tiém dn tinh™.

vao mot cudc trao doi, chia sé hiéu biét
va hop tdac voi nhau.

QUAN SAT CACH CU XU

Néu mot nhéan vién béng nhién tré nén kho

chiu, cau kinh, kho cong tac, c6 thé nguoi nay
|8 Bay to su danh -ia dang bi stress. Khi thay thai dé cia nhan vién
b bat thuong, ban ¢ thé nhe nhang bay té cam
nhan cia ban vé nhiing biéu hién cia ho, va
tim hiéu xem chuyeén gi da xdy ra véi ho. Néu
nguyén nhan l1a do ban than chu khong phai la
cong viéc, ban ¢6 thé gidi thiéu cho ho dén mot
s6 dia chi tin cay. Ngudi ta trd nén “khé tinh”
khi mat kha nang kiém soat cAm xtic hoic do
S ’ trai qua tinh trang cang thing kéo dai. Nhiing
NHAN BIET DAU HIEU CUA triéu chung nhu: dau bung va kho tiéu, dau c6,
STRESS.Y dau lung, 16i loan thi lyc... ¢6 thé la nhing

Hay dé y téi nhiing déu hiéu cang £ s . . N
thing cia ding nghiép. Mot s da dau hiéu cua sy cing thang, nhung mot so

cao cla ban déi vdi
nhimg dong goép cua
nhan vién.

hiéu thing thismg nhu dE ning gidn, nguoi tha chap nhan la minh “khé tinh” chu
an mdc cau tha, thidu tap trung, va khong chiu thira nhan minh khéng dugc khoe
luén mét méi. hoic dang chiu nhiéu ap luc.

|9 Xac dinh ré vai tro
cla timg ngudi nham
giam thiéu moi xung
dét, mau thuan
trong nhom.
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NHA QUAN LY

La nha quan ly, ban can quan sat
xem liéu cac thanh vién trong nhém
€O tap trung vao viéc hoan thanh
trach nhiém dugc giao hay khéng
hay chi lo tranh chap vé trach nhiém
cong viéc. Xay dung léng tin gitra cac
thanh vién bang cach xac dinh ré
muc tiéu va chia sé quan diém mot
cach cdi ma.

QUAN SAT KHACH HANG

Néu khong quan tam cham séc khach hang, thi
tham chi nhung khach hang lau nam nhat cia
cong ty cing sé ra di va chuyén sang lam an véi
d6i thu cda ban. Hay tim hiéu nhu cau va doi
hoi cua khach hang doéi véi dich vu cia cong ty.
Phan lon khach hang khong thich than phién,
nhung néu ban khong lam hai long ho, ho sé
roi bo ban. Con nhing khach hang quyét dinh
& lai sé khiéu nai nhiéu hon. Hay kiém tra xem
moi thanh vién trong nhém c¢6 nam 16 cac yéu
cau phuc vu khach hang do cong ty dé ra hay
khong, dong thoi kip thoi khen thudng
nhung nhan vién dat thanh tich t6t
trong cong tac cham soc khach hang.

TIM KIEM PHAN HOI b

Khuyén khich nhan vién tan dung nhing
budi gip véi kbach hang dé quan sdt va
lang nghe y kién ctia ho vé dich vu ma cong
ty cung {.'{j;'J. Neéu khdch f)a‘mg khiéu nai,
hay tim hiéu nguyén nhin va bit tay vao
hanh ding dé giai qz{yé} khiéu nai ciia bo.

CAP TREN

Bi khao sat xung quanh, dit nhiéu cau hoi,
hodc di gap moét s6 ngudi dé ldy théng tin

... la nhimg dau hiéu cho thdy cip trén chua
co diy du théng tin. Ban cin cung cdp cho
ho théng tin ré hon vé tién dé céng viec.

CUNG NHOM

Néu déng nghiép to ra cang thang hoic lo
lang, hay hoi ngudi dé xem da cé vin dé
gi xay ra khi hai ngudi gap riéng nhau.
Trong cac budi hop, luén t6 thai do san
sang hé trg va khuyén khich ngusi do
tham gia déng gop y kién.

NHOM KHAC

Neéu nhan vién gitra cac nhom dang co
mau thuan véi nhau, hay tim cach tang
cuong giao tiép dé dam bao ring hai nhom
cung ra soat lai nhimg linh vuc co sy
chéng chéo trach nhiem.

20 Khuyén khich cac
thanh vién trong
nhom tap trung vao
nhu cau cua khach
hang.

Thanh vién cia nhom
chii y Lfng nghe va ghi
lai § kién ciia khdch
hang

Khdch hang
than pbic';rf -
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LAM VIEC VOI NGUOI KHO TINH

Loa1 NGuO1

TRi TRE

Khéng nhiét huyét, hay tho dai,
nhun vai tho o va khéng bao gio
cho biét co van dé gi dang xay ra.

NE TRANH TRACH NHIEM

Luén né tranh trach nhiém duoc
giao, nhat la nhung viéc kho khan,
va thuong day trach nhiém cho
ngudi khac.

L1 punG

Bét chap tit ca, lgi dung thanh
qua ctia ngudi khac dé thang tién.

HAY THAN PHIEN

Thuong xuyén than phién vé moi
viéc, ké ca nhimg chuyén lat vat,
va dudng nhu khéng bao gid cam
thay hai long.

KHON LANH

Gianh lay thanh qua vé phan
minh, va d6 nhimg sai sot cho
ngudi khac.

HAO THANG

Luén phai la nguai co tiéng noi
dau tién cang nhu cudi cling trong
moi van dé, va phai di trudc
nhing nguoi khac moét budc.

HAY GAY suU

Hay bit nat va de doa ngudi khac,
gay suc ép dé moi viéc theo y
minh.

CACH QUAN LY

® Khuyén khich loai nguoi nay suy ngam va
hinh dung ra nhimg thanh tuu sé dat duoc
khi tién hanh thuc hién muc tiéu dé ra.

® Khen ngoi dung lic, va dam bao y kién
danh gia tich cuc nhiéu hon danh gia tiéu
cuc.

® Xac lap ré cac muc tiéu, thoi diém tién
hanh, va thai han hoan thanh du an. :

® Xay dung ké hoach hanh déng va luén ghi
chti ré tén cla ho vao moi hoat déng
dugc giao.

® Pam bao nhimg ngudi chiu trach nhiém
vé du an tu dua ra y kién danh gia va
phan héi vé cong viéc.

® Phan dinh ré trach nhiém cia timg ngudi,
va ghi nhan su dong gép cua nhimg ngudi
tham gia thuc hién du an.

® Thu xép gap riéng déi tuong dé tim ra
nhimg vin dé, vudng mac cu thé.

® Dé nghi déi tuong sip xép cong viéc theo
thr tu uu tién va xac dinh thoi han hoan
thanh cho timg phan viéc.

@ Phan dinh ré va tuyén bé cong khai trach
nhiém cta déi tuong.

® Pit ra nhimg muc tiéu co tinh linh hoat.

® Gip mat thuong xuyén dé cung kiém tra
tién d6 thuc hién cac muc tiéu va dua ra
nhing y kién danh gia.

® Co van ban xac nhan tit ca nhing diéu
da dong y.

® Xay dung chuong trinh lam viéc cu thé
cho cac cuéc hop, du doan nhing van dé
ma loai ngudi nay co thé gay ra va chuan
bi tinh thin dé d&i pho vdi ho.

® Kién dinh, khéng lui budc.

® Binh tinh néu ro ly lé cia minh, déng thoi
dat cau hoi dé déi tuong can nhic dén
hau qua ctia nhimg hanh déng cua ho.




THE NAO LA NGUOI KHO TiNH

CONG TAC VOI CAC CHUYEN GIA TU VAN

Mot danh gia, nhin nhan khach quan tir mot
chuyén gia tu van sé gitip ban dinh hinh 6

21 Trinh bay so qua vdi
nhimg chuyén gia tu

muc tiéu cia nhom cing nhu cia ban. Hay van vé vai tro cta ho
chi y quan sat cach ung xi cia cac chuyeén gia doi vi cong viéc cua
doi vai bat ky méi nghi ngd nao cia ban hay ban.

cta cac thanh vién trong nhom khi ho dit ra
cac cau hoi vao hic bat dau du an. C6 thé dé
la nhiing cau héi danh gia ky vong cia ban 22

thuc té dén dau. Pay sé la co hoi dé ban xic Chudnibj sin sang

dinh cac muc tiéu r6 rang va cy thé, dong thai dé tra loi nhung cau
ty hoi xem minh can nhing 16i khuyén nao. hdi tr cac chuyeén
Hay chu y kha nang quan sat cia ho ciing nhu gia tu van nhiéu kinh

kha nang ndm bat nhanh chéng cac van dé va

> ) nghiém.
su viéc can thiet.

CHU Y TOI CAC NHA CUNG CAP
23 Céi mé véi nha cung Néu théy cac nha cung ce‘ip\ tro nhénhlo’r l?" khc‘.)
cong tac, hay tu hoi xem minh da vé y lam sai
hoac quén lam dieu gi d6 khong. Thong thuong
nguyén nhan nam ¢ khau thanh toan. Vi vay,

cap va théng bao cho
ho vé cac ké hoach

.,9 tuong lai ngay t lic bat dau thiét lap quan hé, ca hai
& . claban. bén phai ¢6 nhing théa thuan vé trach nhiém

cia moéi bén cing nhu cic diéu khoan thanh
toan. Néu dich vy cia nha cung cap kém chat
luong, ban can thong bao ngay dé ho cai thién
va nang cap. Phat trién maéi quan hé lam an tot
dep vdi cac nha cung cap dé khi c6 van dé phat
sinh, ho sé nhanh chéng giup ban vuot qua.

NHIN LAI MINH

La thanh vién cia nhom, ban phai git duoc

su can bang gita viéc thé hién xuat sic ning R ———————

luc ca nhan va viéc dong gop tich cuc vao [EEPTRPT IR SRR
cong viec chung. Hay nhin lai minh dé dam 7 Cac thanh vien khac trong nhom
bdo rang ban git dugc can bing gitta tham danh gia ban la mét déng nghiep
vong phat trién ca nhan va phat trién cong ik

? Ban co thuong dé nghi nhém cho

viéc chung cia nhom. Hay phan bot cong viec § kién dinh gia vé minh khong?

d}g qhan vién, F}11a s:e kjen thuc, .kﬁmh n’ghll(:m ? Nhimg ky nang va thé manh nio
voi cac thanh vién dé nang cao hiéu qua cong ma minh can tiép tuc phat huy?
viéc cia ca nhom.
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LAM VIEC VOI NGUOI KHO TINH

DANH GIA
NHUNG PHUONG AN

Dé cong tic thanh cong véi nhing nhan vién “kho tinh”, dicu
quan trong la ban phai ¢6 nhiing phan tich va danh gia mang tinh
khach quan. Hay can nhic moi phuong an va chon ra giai phap
t6t nhat dé dat duoc su hop tac va thay déi cia cac nhan vién nay.

VACH KE HOACH GIAI QUYET VAN DE

B(_m can hiéu ro vdan dé truoc kbi
quyét dinb bhanh dong. Biét cdch 24 Hay thu thap moi

diea ra va lira chon phirong an tot nhdit,
danh gia nhitng gidi phap kbd thi se
giip ban vach sdan ké hoach hanh dong
va luén di trucc nhitng nhan vién “kbo

théng tin dé phan
tich van dé thuc su
dang ton tai.

tinh” mot bueoc.

NHOUNG CAU HOI DANH CHO BAN

? Tai sao nhan vién nay lai tro nén
“kho tinh™?

? Tinh trang nay da ting xay ra
chua? Néu da xay ra thi dau la
nguyén nhan?

? Ban co thé lam gi dé giai quyét
tinh trang nay va ngan chan no
khong xay ra nua.

XAC PINH NGUYEN NHAN

Trudce khi tim ra phuong an dé ngan chan mot
nhan vién tré nén “kho tinh”, ban can xac dinh
ly do tai sao van dé lai xdy ra. Hay xem xét ky
tinh hinh, luu y t6i moi dau hiéu, hanh vi “kho
tinh” cia nhan vién. Suy nghi va chuan bi cac
cau hoi phu hop. Tim nhang nguoi da lam viéc
voi doi tuong trong cac du an tuong tu trudc
day. Ho 6 thé gitp ban ra soat lai nhing gi da
xay ra va du bao phan nao chiéu huong dién
bién tiép theo ctia su viéc.

18



DANH GIA NHUNG PHUONG AN

DUA RA CAC PHUONG AN

Dé gidi quyét mot van dé bao gio cing ¢6
nhiéu phuong én, va nhiém vu ctia ban la phai
chon ra phuong én t6t nhat. Hay tiép can van
de biang mot thai do céi md, va xem xét dudi
nhiéu goc do, ké ca goc do clia nguoi “khé
tinh”. Doi khi phai chap nhan nii ro méi giai
quyét dugc van dé, do do6 ban can dung lai dé
quan sat nhung gi dién ra trudc khi di dén
quyét dinh cudi ciing. C6 thé viét ting phuong
an kha thi 1én mot mau gidy nhd va treo lén,
hoac dung hinh anh va mau sic dé vé lén bang
mot buc tranh téng thé cia van dé. Hay kich
thich tri tudng tugng dé tim ra nhiéu y tudng,
giai phdap mai cho van dé.

NHUNG DIEM CAN GHI NHO

® Can xac dinh chinh xac vin dé
trudc khi bit tay tim kiém giai
phap.

® Théng tin thu thap duoc trong qua
trinh tim hiéu va phan tich vin dé
sé rat hiu ich cho viéc tim kiém
giai phap.

® Doi khi nhing y tucng gia tri nhit
lai xudt hién tir nhimg budi thao
luan v&i nhimg ngual ¢6 lién quan.

® Cin liet ke tdt ca cac giai phap
trudc khi tién hanh danh gia.

DANH GIA CAC PHUONG AN

Xac dinh cac muc tiéu chinh

ma mét phuong an b:
_ cén dat duoc §

ctr vao kha nang dat duoc cac
muc tiéu da duoc xac dinh

Chim diém cac phuong an cin )
%

diém cao, hay xac dinh nhimg
rui ro tiém an

Néu phuong 4an dugc chim )

rui ro

Lén san ké hogch dq ﬁhdng vi)

Pua ra y tuong dé giam 3\
thiéu hodc ngin chan )

\

danh gia xem liéu rai ro nhu thé thi
\\cé nén chon phuong an do khéng

LUA CHON GIAI PHAP TOT NHAT

Dé ¢6 thé chon dugc giai phap t6t nhat tir nhiing
phuong an hién ¢, cach t6t nhat 1a phai can ai
vao nhiing tiéu chi cy thé. Giai phap cho van dé
phai dip ung dugc nhing muc tiéu gi va muc
tiéu nao la quan trong nhat? Sap xép cac muc
tiéu theo thu ty uu tién. D6i chiéu cac giai phap
v6i ting muc tiéu va chdm diém theo thang
diém 10. Giai phap tét nhat la giai phap c6 diém
cao nhat. Phan tich ky tinh hinh va tim ra giai
phap tot nhat sé gitip ban thém tu tin dé lam
viéc voi nhing nhan vién kho tinh.

<« TIM RA GIAT
PHAP TOT NHAT
Cit giam danh sdch
cdc phwong dn bang
cdch cham theo thang
diém 10 dua vao
mitc dé hoan thanh
muyc tiéu cua phuong
dn do. Phuong dn
dat diém cao nhdt

\ thuomg la gidi phdp
10t nhit.
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TRANH POI PAU

éu tinb bhinb tré nén qua cdng
thing, ban nén tranb doi dau voi
nhitng nhan vién kho tinh. Biét cdch
tranh doi dau se giip ban chon lhra
dugc nbitng phdn 1tng phu hop trong

25 Cach Ung xu thai qua
¢6 kha nang trd thanh
thoi quen néu khéng
kip thai ngan chan.

moi tinh huéng.

26 Nhan thic ré phan
Umg cua minh khi giao
tiép voi ngudi kho
tinh.

2T Danh ra chut thoi gian
dé nhin nhan tinh hinh
mét cach khach quan.

TAM TRANH

Néu déi tugng quat thao ban, khi d6 ban
khong nén tiép tuc cudc tro chuyén. Néu doéi
tugng bi mat binh tinh, khé chiu hoac tic gian
va khong muén nghe nhing gi ban noi, tot
nhat ban hay tam tranh di. Viéc nay c6 thé lam
déi tuong lay lai binh tinh, déng thai ban cling
6 thoi gian suy nghi va tim kiém giai phap tot
nhat. Tuy nhién, néu cam thdy minh dang tri
hoan viéc gidi quyét van dé, hiy cuong quyét
bat tay vao giai quyét ngay hoac hen gap déi
tugng trong thai gian som nhat.

KHONG NEN BO QUA pOI TUONG

KHO TINH

Khi cic thanh vién trong nhém déu dang tap
trung hop tac lam viéc mot cach hiéu qua, thi
moi nguoi thuong c6 xu huong bo qua nhing
nhan vién kho tinh, ¢6 van dé. Nhung day
chinh 1a mot viéc sai lam vi n6 sé cang lam
cho tinh trang ctiia déi tugng trdam trong hon.
Néu can lam gap mot viéc gi, ban ¢6 thé nho
ngudi nao d6, nhung néu viéc nay thuong
xuyen lap lai, no sé tré thanh mot tién 1. Khi
do nhan vien “khé tinh” sé tu xem minh
khoéng con la mét thanh vién trong nhom, va
sé khong chia sé trach nhiém véi moi nguoi.
Diéu nay c6 thé anh hudng xau dén nhiing
thanh vién khac.

NHUNG KHAC BIET
VE VAN HOA

Nguoi Anh, ngudi My va moét sé
ngudi chau Au khdc thuong
khong phan biét dugc thai do va
ing xi clia mot nguoi dén tu
nén van héa kin diao nhu thé
nao la bi xiic pham, nhu thé nao
la khéng muén cong tac. Vi du &
Nhat, can phai kiém tra that ky
méi biét dugc ngusi khac that su
hai 1ong hay chi 12 t6 thai d6 lich
su vi nguoi Nhat rat kin ddo, chi
qua ngon nga cu chi thi khong
thé hiéu duogc cdm xuc, suy nghi
cia ho.
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DANH GIA NHUNG PHUONG AN

“NHIN RA HUONG KHAC”

Gia vo khong chu y t6i nhing hanh vi tiéu cuc
ciia nhan vién kho tinh ¢6 thé mang lai hiéu
qua néu doéi tugng van muon tiép tuc tham gia
vao nhom. Tranh moi giao tiép bang mat biéu
thi thai do bat binh cia ban, va déi khi diéu
nay cing dui dé cho déi tuong nhan ra hanh vi
cuia minh 1a sai trai va can thay déi. Tuy nhién,
néu thai do tiéu cuc dé van tiép dién va ban
tiép tuc lam ngo, thi diéu nay c6 thé khién doi
tuong mat kha nang kiém soat hanh vi cda
minh, va hoan toan tach roi vgi nhom. Trong
mat s6 truong hop, gidi phap lang tranh c6 thé
lam d6i tugng phan tng tiéu cuc hon nham c6
thu hut su chu y cua ban. Do vay, giai phap nay
chi mang lai hiéu qua trong mot vai lan dau,
nhung xét vé lau vé dai day lai 1a mot giai phap
kém hiéu qua.

¥ SU DUNG GIAI PHAP LANG TRANH
Tap trung lam viéc voi cdc thanh vién khdc, va gia v kbong
dé y dén nhan vién kho tinh. Diéu nay dsi khi cé thé lam
thay doi tinh hinh. Doi tugng hodc sé tham gia vao hodc tdch
1ot kboi nhom. Néu déi tuong tdch ra khéi nhom, chic chin
ban va doi twong sé phai doi diu voi nhau.

Thanh vién kb tinh Cac thanh vién

® Can gir thai d6é va hanh vi céi mo

® Cui nhin phén ghi chép sé giup

® Trong cac cuéc hop chinh thirc,

hay c6 gang han ché téi murc thap
nhat moi tinh huéng mau thuan,
doi khang. Thay vao do, ban va
déi tugng co thé trao déi riéng
sau cuoc hop.

dé tranh moi dau hiéu cé thé kich
déng d6i tuong kho tinh.

ban tranh duoc cai nhin “gay
chién” cla doi tuong.

Chuyén su chu y sang ngudi khac
co thé lam déi tuong bé y dinh
tranh cai véi ban.

28 Hay nho rang lang
tranh chi la giai
phap tam thoi.

Nha quan {}5
bm:i?rg sur chi ¥
ctia minh sang

khiong hwong ung va ‘%‘“ lang rm:fih, Dong nghiép cdc thanh vién
kb{ing tham gia vao doi tugng khd tinh bi mit tdp Fhic

cuge hop trung vi khong /
kbi cing thaing "% ¥

do ddi tuong 1

tao ra
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THAI PO KIEN QUYET

Déf luom giit duegc binb tinb,
ngay cda Rbi nhan vién kho tinh

trd nén tikc gian va nong ndy, ban 29 Cin nim bat trang thai
phdi luén gir thai do kién quyét. cam xuc cua nhan vién
Kbuyén kbich thai do kién quyét clia kho tinh: gian du, tho o
ngudi khdc dé som dat diroc théa hay qua quyét.

thuan voi doi tiegng kho tinh.

DO1 PHO VOI THAI PO TIEU CUC

Hung hang dong nghia voi thii do cing rin,
khong thay doi y kién va cu xii tiéu cuc véi moi
cua d6i tugng va théda  nguoi. Nhan vién “khé tinh” 6 thé sé hung
hiép khi thich hop. hing va gay g6 dé phan ung lai nhing loi phé

. binh, chi trich. Diéu nay sé gay ra nhing tac
dong tiéu cuc toi ca nhom. Nguoc lai, thu dong
dong nghia voi thai do mém yéu ca trong cong

30 Tén trong quyén lgi

’ viéc lan ung xi. Nhan vién tho o, thu dong seé
31 Neéumuen ngudi khac chidng hanh dong dé xu Iy tinh huéng, va ciing
lang nghe minh thi chang hé tranh chap véi nguoi khac, Mac du it

trudc hét hay hoc cach khi hanh dong voi va hoac lam nguoi khac
phién 16ng, nhung nhan vién thu dong thuong
hay bo sot viéc. Diéu nay tuy khé nhan biét
hon so v6i mot sai sot hién nhién, nhung néu
xét ve hau qua thi ca hai ngang nhau.

lang nghe ngudi khac.

KHUYEN KHICH TINH QUYET POAN
Khi doi tuong té ra néng nay hoac thu dong,

hay c6 ging dong vién ho kién quyét hon, NHUNG PIEM CAN GHI NHO
dong thoi ban than ban cing phai gid thai do
nhu vay. Kién quyét tic 1a hanh dong can cu @ Cich 6t nhit giup nhom cua ban
i W f R d _Y .Au s $n: & 43 hiéu dugc thai do kien quyét la
vao thuc té, vao du kién va ung xu linh hoat véi khuyén khich ho quan sit phong
moi nguoi. Hay noi thang vdi doi tugng moi cach lam viéc cua ban.
- A = 5 3 : 5 ® Hay khuyén khich nhan vién ning
cam n .
nhgn CL‘I‘ & ’nhu Ayel_l Cau Cl_la ba\n, e cao nhan thic vé ban than va dua
trung thuc voi ban than, véi moi nguoi xung ra y kién trung thyc, diéu nay se
quanh, ton trong va lang nghe y kién ctia nhan glip moi ngudi quan sat va hoc tap
vién, ke ca nhung nhan vién kho tinh. Hay lam Y WS it
=" ., p . . Néu muén ngudi khac lang nghe
guong ve tinh qua quyet cho moi ngudi trong minh, ban phai biét ling nghe nguoi
nhom, diéu nay sé khién nhiing nhan vién kho khac.
tinh lam viéc hiéu qua hon.
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CACH PHAT BIEU
THUC TE

Phat biéu thing than, dua ra ly
le, phan hoi hay thong tin, dong
thai trinh bay ré mong muén,
nhu ciu, quan diém va cam xuc
cua ban.

CAM THONG

Phat biéu thé hién su théng
cam clia minh nhim giam bat
thai d6 tiéu cuc cua déi tugng,
dé sau do trinh bay vé nhu cau
va mong muoén cua ban.

PHAN BIET

Phat biéu nay dugc dung khi cé
su hiéu lam gida nhing diéu da
thoa thuan trudgc do voi nhing
diéu dang dién ra trén thuc té.

THE HIEN CAM XUC

Biéu 16 thai dé khéng hai long
nhung khéng dén murc thai qua,
muc dich la dé déi tuong biét
rang hanh vi cua ho dang gay
anh hudng khéng tét dén ban.

HAU aua

Phat biéu c6 tic dung canh bao,
néu ro hau qua ma déi tuong
phai ganh chiu néu khéng thay
déi cach cu xu.

bap UNG

Mét phat biéu hay cau hoi dé
tim hiéu vé quan diém, nhu ciu,
mong muén hay tinh cam cta
ngudi khac, va dé dam bao gita
hai bén khéng c6 su hiéu nham.

Vi pu

® “Theo téi, hé théng nay van hanh rit tét.”

® “Téi muén anh cé mat & day lac 9 gio.”

® “Toi rat hai long voi cach giai quyét van dé do.”

® “Toi rat thich nhimg biéu d6 ma anh da dua vao bao cao.”

® “Toi biét quy trinh mai nay sé lam anh vat va trudc khi quen
dugc vai nd. Tuy nhién, téi thuc su muén anh tiép tuc quy
trinh nay dé danh gia lai no.”

@ Toi biét luc nay anh rit ban nhung vui long cho t6i hoi anh
mét s6 viéec.”

® “Theo toi nhd thi chung ta da dong y uu tién du an X lén hang
dau. Nhung hinh nhu anh dang mat nhiéu thai gian cho du an
Y. Chiing ta cé cin lam roé lai véi nhau dau la uu tién hang dau
khong?”

® “Chung ta da thoa thuan la sé hop mat hang tuan. Nhung thuc té
gan day la 2 twan, tham chi mét thang ching ta méi hop mét lan.
Chung ta can phai té chic hop theo dinh ki - co thé la hai tuan
mét lan hay giir nguyén mét tuan mét lan nhu da thoa thuan.”

® “Khi anh di 4n trua vé muén ma dién thoai kéu lién hoi, toi
cam thdy rét kho chiu vi khong co anh & day dé bat may. Toi
hy vong anh sé trd lai van phong ding gio va xtr ly nhimg cuéc
dién thoai giup toi."

“Téi khong hai long khi thay anh di héi nhan vién cla toi. Dang
ra anh can hdi toi trudc va néu toéi khéng co cau tra lai, toise
chi anh dén ding ngudi can hoi.”

® “Toi sé khong dé bat ky nhan vién nao cla toi cong tac voi
ngudi cla anh trong du an nay, néu anh khéng cho phép ho co
mat trong nhimg khéa dao tao ma nhom cua anh dang tham
gia.”

® “Pon dat hang nay tri gia hang ngan d6 la. Néu chung ta khéng
kip thai giai dap cac yéu cau va dé tudt mat vu lam an nay, no
sé anh hudng nghiém trong dén phong chung ta.” '

@ “Nhimg van dé nao co thé phat sinh?”

® “Anh/chj thich lam gi hon?”

® “T6i mudn nghe quan diém cla anh/chi vé van dé nay.”
® “Bién phap nao ma anh cho la t6t nhat?”

® “Theo anh, diu la mit tich cuc va tiéu cuc cua van dé?”
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LAM VIEC VOI NGUOI KHO TiNH

PO1 PHO VOI NGUOT KHO TINH

hi gidi phap gid vo lam ngo khong
Kpbdt huy tdac dung, hay doi mdt
triec tiép voi nhitng doi tieong kho tinh.
Day se la mot co hoi mang t6i nhitng
thay doi can thiét, nbung ban cdn suy
tinb va chudn bi ky luong dé co thé xik
ly thanb cong moi vigc va giip doi

32 Kiém tra xem liéu déi
tugng kho tinh co y
thuc duoc hau qua do
cach xur su ctia minh
gay ra khong.

tieong tién bo.

33 Knidsi mat véi nguoi
kho tinh, khéng nén
nhin thang vao mat
déi tugng qua lau

¥ SU DUNG NGON NGU CU CHI
Khi déi mdt voi nguoi kho tinh, ngon
ngi cit chi dong vai tro rit quan trong.
Mat cie chi coi mo sé tao nén sw thoai
mdi va thin thién, trong khi mot cit chi
cting nhdc sé lam nguvi khdc khé chiu.

Dang tay, nging cao

D61 PHO VOI NGUOT KHO TINH

Giu binh tinh, cham chu ling nghe, va c6 thai
do6 nghiém tic, qua quyét la nhing yéu té quan
trong khi d6i mat v6i nguoi kho tinh. Hay c6
gang thong cam vai d6i tuong. C6 1é dbi tuong
buc tic v6i chinh ban than minh, chit khong
phai vGi ban. Hay suy nghi va lua 1oi dé trao
doi v6i doi tugng, va c6 ging theo ty 1é 80/20,
tuc 1a thoi gian néi chi chiém 20%. Mo ta tinh
hinh theo cam nhan cia ban va héi xem déi
tugng ¢6 thay dugc van dé hay khong. Néu
khong, hay c6 giai thich dé d6i tuong nhin ra
van dé. Day la yéu cau can thiét dé gitp ban bat
dau qua trinh thay déi. Sau d6, hai bén sé tién
t6i mot s6 thda thuan dé thay déi tinh hinh.

Tay khoanh, mit hoi
clii xué'ng. va to veé

mat, va ngoi cung phia khing hai long kbi

o dé tranh cam gidc cd
5( rao can gitia hai nguovi
x

bi ngar loi

Ban bita bén gidy
10, tao cam gidc nha
quan ly qud bin va

khéng cd thoi gian
dé tiép chuyén

24



DANH GIA NHUNG PHUONG AN

GIU HOA KHI
Su cang thing khi déi dau thuong lam nhing ‘GLAI %UYﬁT ngA
ngudi kho tinh buot ra nhing loi khong hay, b L o Lt o

tham chi con dung dén bao luc va déi khi ciing

khién ban gian d@ va c¢6 nhing hanh déng

néng nay. Hay doan trudc phan tng cia ban A
than khi bi cang thiang va chuan bi sin phuong NETIRLO. -
an d6i pho. Ludén nhan thuc nhiing quy tic, ky | Léng nghe déi tuong trinh bﬁY)
luat ctia cong ty ciing nhu nhan thuc 6 vai tro \_ “"‘“_‘gf,m o g

cia minh la nguoi dai dién cho cong ty. Gia o

héa‘khi’ va chuy \léng nghe. },)tf{i khi zla'u?g‘ ngh_t? b dén.tl'l.ﬁr\lg. AP R AU R
la tat ca nhiang gi ban co thé lam dé giup doi \_ nhan vdn dé dang tén tai
tuong binh tam va suy nghi lai. Néu can hiéu ré P

hon, hay héi d6i tugng bang mat thai do than

Gial thich tinh hinh theo cich )\
nhin nhan cua ban )

P 53 x 2 2 - et ko S ' Dua ra cac cau hoi dé tiﬁ'l kiém
t.l'fl(_?[l. Ngoal_ ra, can .dar'n bao ngon ngu cu chl ( b it v 36 )
cing nhu giong néi cda ban khong lam déi N -

“tugng trd nén hung hang hon. 4
’ ’ ' ) Thoa thuan va xay dung mét
GIUP BOI TUONG TIEN BO \( Wéhoach hinh dong o
i

Khi d6i dau v6i nguai khé tinh, ban hay dua ra
nhing nhan xét, danh gia ma chic chan ho g O S S A p
khéng muon nghe. Néu khong mudn thay doéi, '-\ viéc thuc hién hanh dong
d6i tuong sé chi ra hang chuc van dé va tré
ngai, xem d6 la Iy do dé tri hoan thay déi. Khi
dé, ban hay ling nghe va lén ké hoach giai
quyét van dé. Lién tuc dat ra cac cau héi

cho dén khi ban va déi tugng

théa thuan duoc mot ké

& nay da dugc gq'a"l

f . cac vén de naY, trudc ma
hoach hanh dong ré rang. ‘ hvl py THUC & quyét T;\;i‘gﬂ;?gf Pidu nay
Sau d6, dit ra cac cau hoi dé Ky su john aéy ‘:lig‘uﬁ: i;fgr’: John cam théyhb;{chb%g

3 At 3 PN 4 el ) , ¢ it b nh,
huong doi tugng vao viéc | day mﬁuk;ai\;acggn ey chung anh €& Ignué:m;n e
thec hién ké hoach nhim § hoh™ _ { cau hol

giup ho tién bo.

¥ TAP TRUNG VAO TUONG LAI
Bing cdch dat cau hoi, Jobn di
chuyén sw tdp trung cia Susan tu
nhing vin de cua qud kb sang
nhiing co hoi, ké hoach trong tuong
lai. Bang cdch théa thuin hanh déng
dé mang dén nhimmg thay doi can
thiét, John da giip Susan ldy lai su
hiing khéi trong céng viéc va biét
kiém sodt duwoc ban than.
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GIUP NGUOI KHO TINH THAY POI

Dé’ gidm thiéu sir phdn doi ciia moi
nguedi voi nhitng thay doi, trudc hét
ban can thuyét phuc bho ring thay doi se
mang lai nhitng co boi t6t. Khi die dodan
va chudn bi ké hoach thay doi, ban se
kiém sodt diege su thay doi ciing nbue sin
sang g pho triedc nhitng phdn itng ciia

34 Hay dau tu thoi gian
dé lén ké hoach cho
nhimg thay déi sap
toi.

ngueoi kho tinh.

Xac dinh cac nhan
t6 thuc day su thay
deéi.

35

36

Xac dinh cac nhan
té can trd su thay
deéi.

Nhan té kim ham

XAC PINH LY DO PHAN POI

Moi nguoi thuong phan déi su thay doi vi anh
huong dén quyén loi ctia ho. Vi vay, khi muén
thay déi, hay tu héi: “Su thay dai c6 ich loi gi cho
ban?”. Cau hai se gitp ban xac dinh duoc loi ich
cta su thay doi, qua do gitip ban vuot qua duoc
thai do phan doi ctia ho. Hay lap mot bang phan
tich, trong d6 gom nhing nhan t6 kich thich va
han ché su thay doi. Hay thi du doan suy nghi
ctia nguoi kho tinh. Néu déi tuong khong muon
thay doi, hay nhan manh vao nhimg mait van
chua thay déi trong khi nhing mat khac dang
thay d6i manh mé. Déi tuong c6 thé hiéu sai ve
muc dich cia thay déi. Vi vay, chia khéa dé vuot
qua su phan déi la ban phai chi cho ho thay
nhimng loi ich cia su thay déi.

Nhin t6 déng lue

< LAP BANG PHAN TICH

Lép ra mot bang liér ké moi nhin té
thiic d'ay si thay déi - nhan to @ng
lwc va moi nhan t6 can tro - nhin té
kim ham. Cho diém nhin té dong
luc theo thang diém i 1 dén 20 va
nhéan 16 kim ham theo thang diém tie
-1 d’en -20. Sau do cong hai két qua
cudi cung lai dé xem kha ndng dot
tuong chip nhin thay déi dén diu.

Trong vi du bérz, thay déi can tién
hanh la sap xép ché ¢ méi cho mét
thanh vién chi chét trong nhom.

Nhin t6 déng luc cao diém hon nhan

-20 -15 -10 -5 0
Nhan té kim ham = -42

+5

Nhién t6 déng luc = +45

to kim ham, do dé nhitu kha ning

oo e thay déi sé duwoc chip nhan.




DANH GIA NHUNG PHUONG AN

¢ Xac dinh nhung nguoi c6 kha nang sé ung
ho viéc thay d6i va nhitng nguoi sé phan
doi.

TRANH THU SU UNG HO PE TIEN HANH THAY POI

Néu tranh thu duoc sy ing ho cia nhing e Dy doan nhingy kién ma nguai phan doi

nguoi ¢6 anh hudng, ban c6 thé chién thing  ¢6 thé dua ra, xac dinh nhtng loi ich cta

nhang nguoi phan déi. Dé lam duoc diéu viéc thay déi theo quan diém cia ho, sau

nay, ban can: d6 tim céch thuyét phuc ho.

* Lap danh sach nhung nguai co lién quan e Lién hé trudc v6i nguoi ting ho dé giai
dén viéc thay doi. thich r6 nhiing loi ich cia viéc thay d6i, va

* Sip xép nhing nguoi nay theo thi ty can  thong bao cho ho vé tién trién cong viéc
ct vao tam anh hudng va quyén luc cia ho. dé ho co thé chuan bi diéu minh can phai

truyen dat.

PO1 PHO VOIT SU PHAN DOI

Khi vach ké hoach thay déi, can tinh dén viéc
lam thé nao dé truyeén dat y tudng mot cach ré
rang. Néu moi nguoi ¢6 thé hinh dung ra dugc
mot két qua kha quan, ho sé cam két thuc hién
ngay. Vi vay, khi truyén dat ban can dua ra
nhing ly 1&, dau hiéu dé chiing minh qua trinh
thay d6i sé dién ra thanh cong. Xem xét nhing
ai 6 lién quan dén su thay doi dé tim ra nguoi
6 thé ding ve phia ban. Ho sé gitip ban vuot
qua sy phan déi cia nguoi khac. Can hiéu ring
phan ung cia con nguoi doi véi su thay doi
thuong theo nhing giai doan nhat dinh, va can
phai c6 thoi gian dé ho vuot qua nhiing giai
doan do va tién tgi thoa thuan.

Cao

PHAN UNG VOI SU THAY DOI p
Truoe su thay doi, con nguai thuing
trdi qua mot cbuoz phan iing cam
xtic. Déau tién la séc va phii nhan, roi
dén cim gidc tiéc nuoi va bwr tiée, sau
do dan dén tuyét vong va cuoi cung la
chap nhan. Thoi gian cuia qua trinh

Tam trang

NHUNG CAU HOI DANH CHO BAN

? Ai sé chiu tac dong truc tiép tu
thay déi nay?

? Nguéi nao 6 kha ning gay anh
hudng dén ngudi khac?

? Ngudi nao sé phan déi hoac cam
thay khong hai long?

? Ban c6 giup déi tugng kho tinh
chuan bi sin sang cho nhimg thay
déi bang cach kéo ho tham gia
vao viéc lén ké hoach cho tuong
lai hay khéng?

nay tiy thuéc vao moi hoan canh

khic nhau.

Thip

sl O e

Khoi diu

.
-

Thoi gian Chdp nhan
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LAM VIEC VOI NGUOI KHO TINH

BIET DUNG PUNG LUC

éu kbong thé thay doi mot ngudi
kho tinh, ban nén thay doi thdai dé
cua chinh minh. Do6i kbi se la diéu tét
cho cong ty néu ban hoc cdach séng
chung voi nban vién kbo tinh va khéng
c6 thay doi ho. Bén lhegt minb, doi

37 Hay xem xét téng
thé qua trinh hoat
déng cua nhan vién
“kho tinh” nhdm
tranh bat ky hanh

tieong co thé phdi chap nhan ra di.

38 Som nhan biét thoi
diém nhan vién
"kho tinh” lam viéc
kém hiéu qua.

39

Bang cach thay doi
cach cu xu cla
minh, ban co thé
dat duogc két qua
nhanh hon.

dong voéi va nao.

CHAP NHAN NGUOI KHO TINH

Neéu nhan vién khé tinh da ¢6 nhiang déng gop
quan trong cho cong ty, thi ban nén xem lai thai
do va cach cu xit cia minh. Tién hanh danh gia
nhimg diém manh va diém yéu ctia d6i tuong. Va
cing tinh dén viéc phat huy diém manh va cai
thién diém yéu thong qua huan luyén va dao tao.
Hay can nhac xem liéu ban da danh gia mot cach
khach quan két qua lam viéc ciing nhu nhing
thanh tuu va dong gop cia déi tuong chua. Co
phai tinh trang hién nay la vi nguoi d6 c6 cach
tiép can khac v6i ban ma ban khé chép nhan
khong? Hay biét chap nhan nhimg thanh viéen
trong nhém c6 nhang cach nhin nhan hoan toan
khac vi diéu nay sé la mot loi thé 1on trong ltic
tim kiém giai phap cho van de.

u/i DU THUC TE
Cé Jane, déng nghiép cua
Roy, la mét ngudi kho tm{h
va hay ganh dua. Trong cac
cubc hop giao ban, Jane
thuong xuyén dua ra \dé
xudt vé viec cai 1o phpng
cua Roy. C6 ta trinh ba),; Y
kién cua minh mot cad"t
| hung hén khién Roy rat kho
| chiu va cd phan ung_*uéu
\ cuc. Khi Roy dé nghi hai bén
| gap nhau thudng xuyén hon
| 46 trao déi vé bit ky vn dé

R ——
I nao gita hai phong thi Jane
. déu tur chéi, ndi rang co ta qua
ban. Roy quyét dinh thay doi
thdi dé cia minh vdi ja.pe.
Trudc méi cude hop, Roy h_mh
dung Jane sé chi tn’ch\ nhing
vin dé ma Roy va phong anh
dang nd lyc cai thién. Anh hinh
dung canh minh dap lai y k1é“r'1
cua Jane mot cach tich cuc. th_
qua 1a cac vdn dé duoc ga
quyét rdt nhanh trong cac
cudc hop, va diéu nay da mang

lai lgi ich cho toan bé nhom :
o quan ly.

<« THAY BOI THAI PO

Roy cim thiy cuéc hop giao ban
giong nhu mét ky thi ma ¢ dé vong
nao anh cing that bai. Diéu nay anb
huong dén s tu tin cia anh ciing
nhu su tin nhiém cia cdc dong
nghiép. Nho sit dung tri tuong tieong,
Roy da thay déi thdi dp ciia minh
trong cdc cujc hop va vdi dong
nghiép. Anh luon chudin bi san sang
trudc moi cugc hop va két qud la cdc
cubc hop tro nén hiéu qua hon.




DANH GIA NHUNG PHUONG AN

Khi thong cam vai nguoi kho tinh, thai do
ctia ban déi vai ho sé thay déi. Dat hai chiéc
ghé doi dien nhau - mat cho ban va mot cho
ngudi “khé tinh”. Dat chiéc ghé thu ba cach
do it nhat 5 mét va vuong goc vai hai chiéc
ghé kia. Ngoi doi dién voi déi tuong va trinh
bay quan diém cia ban. Sau dé, ngoi sang

THAY POI THAI PO

diéu ban cho la quan diém cia déi tuong,
Cuoi cung, dung trén chiéc ghé thu ba va
nhin xuéng hai “ngudi” dang déi dién nhau.
Ban ¢6 nhan ra diéu gi mai trong cach nhin
nhén cia déi tuong “kho tinh” khong? Trén
co s& nhing nhan biét mai d6, ban can thay
d6i cach tiép can cia minh nhu thé nao?

chiéc ghé cia doéi tuong va néu lén nhiing

Nha quan
by trinh bay
quan diém
ctia minh

Nbha quan {y
hinh dung toi
cujc trao doi
gitia hai nguoi

g me*

Nba quan ly suy
. dodn quan diém
\ ctia doi tugng

<« XEM XET LAI CACH TIEP CAN

Tdch minh khoi tinh huing hién
tai va nhin nhan tinh huéng theo
quan diém cia doi tugng s gmp
ban diéu chinh cdch tiép can cia
minh cho phi hop. Vi du, ban co
thé nhan thdy minh dang qud ciing
?'(E?I da d‘ﬂ fﬂ?ﬂ mem ?ﬂﬂﬁg ;9(?72
trong cdch tiép cin cia minh.

HOAC THAY POI, HOAC PHAI RA DI

Néu cach xir su ciia d6i tuong tac dong xau dén
cac thanh vién khac, ban phai c6 ging gitp doi
tuong thoat khoi tinh huéng do. Can nhac ky
luong cac su viéc. Néu day la lan dau tién doi
tugng vugt qua gioi han cho phép, ban dung
phan tng qua di doi. Néu trucc do ban khong
thong bao 16 ve gici han nay, thi bay gio ban hay
tuyén bé lai cho déi tuong va chi 16 cach dé dai
tuong c6 thé dua moi viéc trd lai binh thuong.
Néu déi tuong van khong chiu thay doi, hay ap
dung nhung bién phap ky luat cia cong ty, ké ca
sa thai doi tuong néu can thiét.

40 Hay c6 gang giup
déi tuong cai thién
hiéu qua lam viéc,
diéu nay se tot hon
so vdi viéc sa thai
déi tuong.

4] xac dinh khoang
thai gian hop ly dé
nhan vién tién hanh
thay d6i va nang cao
hiéu qua cong viéc.
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LAM VIEC vOI NGUOI KHO TINH

HOP TAC LAM VIEC

Trong vai tro la mot nha quan ly, gianh dugc sy cong tic tr
nhiing nguoi kho tinh luon la mét muc tiéu hang dau. Van dung
cach tiép can hop ly cung véi nhung ky ning giao tiép khéo léo
sé la chia khoa dua dén su hop tac thanh cong cho tit ci cic bén.

SAN SANG PE CONG TAC

Né’u ban da chudn bi ky luong cho

cudc gdp voi nguedi kho tinh, ban 42 Doi khi mot cach
se cam thdy tw tin hon rdt nhiéu. Ngay
ur dau, thay vi chudn bj doi dau, hay
n6 liec gianh sie hop tdc cria nguedi khé
tinh bang cdch buong tai mot gidi phap
dem lai loi ich dong déu cho cd hai bén.

tiép can tich cuc lai

la tat ca nhimg gi can
lam dé vuot qua moi
rao can cua hai bén.

SAN SANG PE CONG TAC

Trong nhiéu truong hop, mét cach tiép can tich
43 Hay lang nghe moi y cuc va hop ly la du dé gitip ban gianh duoc su
kién phan d&i trusc cong tac ciia nhang nguoi kho tinh nhat. Ban
khi phan tich than ban can chuan b1 san sang de vuot qua cac
phan bac d6i voi dé xuat cia minh. Hay du
doan trudc nhiing phan bac ¢6 thé xay ra, sau
d6 hinh dung ra nhiing thé manh trong dé xuat
cua minh, trong do c6 cac loi ich ma nguoi kho
tinh sé dugc hudng. Hay tu hdi: “Néu c6 thé
vuot qua trd ngai do, thi liéu c6 con tro ngai
nao khac can tr¢ viéc thuc hién du an nay
khong?”.

nhing ich loi
thu duagc.
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VUQT QUA CAC PHAN BAC

Lang nghe moi phan bac,
sau do giai thich cac loi ich
thu duoc

Hay dé nghi nhan vién kho tinh
trinh bay thém bat ky mét _
phan bac nao khac y |

Dua ra nhimg dam bao bé sung

Hoi nhén vién xem liéu ho co E
ung hé dé xuit cua ban khéng

]

Néu cau tra 16i tiép tuc la: “khong”, "\
dé nghi ho giai thich tai sao dé xuat ‘
. clia ban van Id16ng du'q\: chﬂ: nh&ne‘

Tiép tuc chira thém cac loi ich
va thuyét phuc ho nhit tri voi
muc tléu chung "

...... e var

XAC LAP MUC TIEU

Viéc thoa thuan cac muc tiéu chung véi cac
thfmh vién trong nhom, v6i khach hang hay
cac c¢6 dong sé gitip han ché nguy co trd nén

“khé tinh” cia mot s6 ngudi va gitip quan hé
hop tac duoc thuan loi hon vi cac déi tac hiéu
chinh xac nhing yéu cau dat ra voi ho. Cac
muc tiéu duoc xac 1ap phai c6 mot y nghia nhat
dinh dai voi tat ca cac bén. Hay khuyén khich
doi tac, dong nghiép, nhan vién tu minh dién
dat cac muyc tiéu dé c6 thé hiéu chiing 16 hon,
dong thoi biét 16 thoi han thuc hién muc tiéu
do. Hay xac lap cac muc tiéu 16 rang va cu thé
dé dam bao doi tac sé khong tré nén khé chiu,
buc bdi 0 nhung giai doan sau vi cac muc tiéu
lap ra khong thuc té.

¥ Liét ké moi ich lgi
trong dé xuit cla ban

¥ Khéng nén bo qua viec
thoa thuan vé thai han
trudc khi tién hanh cang nhu cach danh gia
thao luan véi nhimg két qua khi xac lap muc
ngudi kho tinh. tiéu.

& Bam bao trong dé xuit ® Khoéng nén cho ring ca
6 mét s6 ich lgi dé tra ban va nguoi kho tinh déu
I6i thoa dang cau hoi cua co chung mét suy nghi —
ngudi kho tinh: “Co ich néu c6 nghi nga, hay hoi
loi gi cho toi khong!”. ngay dé lam ro van dé.

LAP MUC TIEU THEO QUY TAC “SMART”

Dé 6 thé xac lap muc tiéu hiéu qua, hay ap

dung cic quy tic SMART, gom 4 tiéu chi

sau:

* Specific - Cu thé: muc tiéu phai r6 rang va
cu thé;

* Measurable - Dinh lugng dugc: muc tiéu
can dugc xac dinh 16 vé thai gian, chat
luong, s6 luong va chi phi;

* Achievable - Kha thi: muc tiéu phai nim
trong kha nang cia nhan vién, cing nhu
nguén luc va miic do quyén han hién c6;

* Relevant - Phu hop: muc tiéu can phu hop
voi cong viéc chung hay du an, va trong
tam kiém sodt ctia ca nhan;

® Timely - Dy tinh thoi gian: muc tiéu can
¢6 thai gian biéu cy thé dé hoan thanh.
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CHUAN BI TRUGC
NHUNG TINH HUONG CANG THANG
hi roi vao tinh huéng cing thdng,

ngudi ta thuong tré nén kho tinb.
Hay hoc cach chudn bi cho nhitng budi 44 Hay giai toa su cang

phong vdn, nhitng budi gici thiéu bhodc thang clia moi ngudi
nhitng budi danh gia dé tai do ban cé6 bing cach m& dau

thé kbich I¢ va giam thiéu su cang theng bing nhing cau hoi
cua moi ngudi, nho do kip thoi ngdn don gian va dé chiu.

can ho tro thanh ngudi "kho tinh”.

PHONG VAN
45 Hay tao moi diéu kién dé ung vién cam thay
Neén don (ng vién thoai mai, bdi chinh diéu nay sé gitp ho tu tin
va dua ho téi phong trinh bay hét kha nang cia minh. Néu mot ting
phong van. vién rat muén cong viéc do, ho sé dé roi vao

phan ung thai qua, nhu néi qua nhiéu hoac néi

khong hét, hay “tha thé” sin dé phong nhiing

cau hoi “bay”. Hay khich 1é ung vién tra loi

) L thang vao cau héi. Néu tng vién bi lac dé, hay

46 Hay, dagdoken ly huéng ho quay trd lai chi dé chinh- hoac giai
thich 16 ly do tai sao ban muén c6 thong tin cu
trudce khi tién hanh thé d6. Néu tng vién thudc tip nguoi it néi, hay
budi phong van. thit diing cach khac dé dién dat cau héi ctia ban

hoic tiép tuc khai thac van dé sau hon.

lich ctia Ung vién

M diu, nha quan
b tur gici thi¢u vé

minh va noi so qua
vé trinh tu budi »
phong vin -

« TAO DUNG SU HOA HOP
Hay stk dung ngon ngi cir chi
coi mo cung ny cuoi than thién
nham givp ing vién cam thy
thodi mdi. Nén tranh ngoi doi
dién phia bén kia ban béi diéu
nay vé tinh sé tao ra rao can
gitka bai bén.

Ung vién co thoi
gian dé liy lai binh
tinh wva tu tin voi
buéi phong vin

32



HOP TAC LAM VIEC

TIEN HANH DANH GIA : B

V6i nhan vién ¢6 nguy co trd nén kho tinh, | NHUNG VIEC CAN LAM
hay cho ho mot khoang thoi gian can thiét dé |

chuin bi truée cho budi hop danh gia. Hay 1:G8ndn dioh nghy yd djs Béry

cho buéi hop danh gia it nhit

dam bao nhan vién d6 biét 16 noi dung cia || truec 2 tuan,
budi danh gia, déng thoi chuan bi sin mots6 || 2. Cung cédp cho d6i tuong nhimg
cau hoi dé tao co hoi cho nhan vién dugc ||  hudng din cy thé cang nhu

I nhimg céng cu tu danh gia.

trinh bay that nhiéu. Hay dua ra nhiing két 3, Bioc ki e b cong wiec bian

qua thuc té dé minh hoa cho 16i khen ngoi ctia tal, két qua dinh gia ném trusc
ban, cing nhu nhiing gép y cho nhing mat ctng nhu ké hoach hanh dong.
can dugc cai thién. C6 thé dp dungtyle 2:1, ci || 4 Ghi lai cac hoat dong dao tao da
h’ai nhaan xét tichhcuc\ thi ¢6 mot gop ¥ mang :"ﬁgnza:hhénf;j:m;?" o
tlr}h xay dung. Hay cung nhau ban ba; va lap 5. Lén ké hoach vé trinh ty dénh gis.
ke hoach hanh dong nham phat huy t6i da cic 6. Chwatin-bi cau-hé.

thé manh hién c6, dong thoi né luc cai thién 2 A
nhing mit con thiéu sot.

<4 DANH GIA HIEU QUA

Hay tién hanh dinb gid dé khuyén
khich nhin vién tién b , xdc dinh
nhitng yéu cau va mong mudn, dua ra
nhiing hueong déin va théa thuin thuc
hién nhing mdt con han ché.

Nhén vién ghi lai
nhimg hoat djng
cén tién hanh _
theo thoa thuin %

cua hai bén trong 1‘_

budi hop

T CHUC GIOI THIEU CHO
NHAN VIEN MO1

D6i v6i nhan vién méi - nhiing
ngudi hau nhu hoan toan xa la
vGi van héa cong ty, thi budi
gidi thiéu vé cong ty thuong lam
ho cing thang. Tuy nhién, chinh ho la nguéi hay
dua ra nhiing nhan dinh méi mé va co gia tri vé

NHUNG DIEM CAN GHI NHO

® Chuan bj ky lusng la chiéc chia - C[l:ly tr{nh va ph}.w‘n;g pl‘!ap lam Vlec cua (Eong
khéa dé xir Iy hiéu qua cac tinh ty. Hay tran trong y kien ctia ho, va dung voi va
hudng khé khan. o xem ho la nhiing ke kho tinh, “cé van dé” vi diéu

¢ Hay lip sin danh sich nhang viec do sé khién ho kho hoa hop véi ban. Nhan xét
can chudn bj cho cac budi phéng . T LY N
vin, danh gia hay budi gisi thiéu vé cua cac nhan vién méi c6 the gitp ban thuic day
;éng o ﬂfiélt;1 g'avd:é gitp ban tiét nhém lam viéc phat trién hon, va ciing gitip ban

iem dugc nhiéu thai gian. . L . - F P " £ »

o Hay ths 8t minh, vio ¥] Gngudt tien h:{nh cac bl.lf)l gioi thiéu khau‘:‘hl.e‘u qua hon.
khac dé danh gia va duy tinh cac Hay can nhac va lya chon ngudi ¢6 kha nang
kho khan. _ huéng dan cho nhan vién méi. Sé rat ly tudng

® Nha quan ly hiéu qua sé luén theo £ A6 iéc théc méc 1a mot oha ’
déi viéc thyc hién nhimg hoat déng nelf “g“m oxen:l‘we’c_ .‘cm\c a~mo P ancua
da dugc théa thuan. qua trinh hoc héi bdi dieu nay sé mang lai loi

ich cho ca déi bén.
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QUAN LY SU HOP TAC

han vién seé rdt kbo chiu, chan
ndn néu ho khéng diuegc qudn ly 47 Xay dung moi truong

16t hodc lam vigc ma kbhéng cé dinh lam viéc coi mo dé
huwong ro rang. Hay trau doéi cdac ky nhan vién cé thé
nang quadn ly va diéu chinb phong cdach théng thén gop y véi
lanb dao ciia minh dé chiém duwgc long nhau.

tin va sy cong tdc ciia nhitng nhdn vién
“kho tinh”.

QUAN LY HIEU QUA
Quan ly hiéu qua 1a stt dung cac nguén luc mot
48 Nén nhd rang nhan cach hiéu qua dé trién khai t6t moi cong viéc va
vilinodi ket cln huéng t6i muc tiéu dé ra. Hay kiém tra xem
liéu ban da xac dinh r6 rang cac nhiém vu va
muc tiéu, lén ké hoach va t6 chitc st dung
nguon luc theo uu tién, va théng nhat cac bién
phap giam sat hay chua. Néu van con mot s6

nhiéu su hé tro.

; nguoi tré nén kho chiu, chan nan, ¢ thé ban

49 Khuyén khich nhimg da khong cho phép ho tham gia dav dud ngay tu
nhan vién cé kinh giai doan lén ké hoach. Dé duy tri tinh than -
nghiem dua ra sang lam viéc theo nhf’?m, cac buc")’i. kié’fn tra ti:én do

kién can tién hanh véi su tham gia cua tat ca moi

thanh vién.

QUAN LY DU AN
Hay dam bao rang moi nhan vién khi tham gia
du an déu hiéu ré ngay tir dau cac muc tiéu cing
nhu ciac mat khé khan cia dy an, cac méc tién _ ra ca :
do chinh, trach nhiém va cong viéc clia timg cong. blj;grf:f Chg Hanh vitn clia
nguoi, tung’ giai .czoan thuc hleI}. B.lAeu nay Ase ) Ban c6 theo doi két qui hoat
giip ban giam thiéu nguy co nhan vién tro nén déng cia méi ca nhan khéng?
“khé tinh” do khong dugc cung cap day du moi | ? Lieu ban c6 duy tinh va thao do
théng tin can thiét. Vach ké hoach va t6 chiuc “:?' tro ngal dé dat tSi myc tieu
thuong xuyén cac budi kiém tra, danh gia sé = i

i g xuy - . s : . gla % ? Cé vin dé mdi phat sinh nao doi
giup ban duy tri duoc su can bang gita chat hoi ban phai trau déi hon nira
lugng va hiéu qua hoat dong trong pham vi nang lyc cta ban than khong?
ngan sach va thoi gian quy dinh.

NHUNG CAU HOL DANH CHO BAN

? Ban co luén dat ra cac muc tiéu
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50 Hay bay to su tin
tudng vao nhan vién,
diéu nay co thé ngan
chan nhan vién tro
nén kho tinh.

DUA RA Y KIEN PHAN HOI

Y kién phan héi gitip méi nguoi
tu nhin nhan lai minh theo
caich nhin cua nguoi khac.
Khong c6 y kién phan hoi,

LANH PAO NHAN VIEN

Hay sin sang thay doi cach lanh dao déi voi
nhan vién kho tinh, baoi khong phai hic nao
cach lanh dao cia ban cing phat huy tac dung.
bung chi nhan vién cach thuc hién, ma hay chi
cho ho cac muc tiéu can dat dugc cing voi 1oi
giai thich r6 rang va dé nhan vién tu thuc hién
theo cach cia minh. Mot nha lanh dao phai biét
cach phan cong hiéu qua, néu khong sé dan dén
tinh trang qua tai va cang thang. Diéu nay chic
chan sé anh hudng dén tinh than lam viéc cia
cac thanh vién trong nhom. Hay thong bao cho
nhtng nguoi duoc phan cong vé két qua va cac
chi tiéu can dat dugc, cung cap cho ho nhiing
quyen han can thiét va cing théa thuan vé thoi
diém danh gia tién do cong viec:

nhan vién cia ban seé tiép tuc thuc hién cong
viéc theo mot phuong phap da khong con hiéu
qua. Tuy nhién, y kién phan hoi doi khi cting la
mot moéi nguy hai. Néu nhan vien nhan duocy
kién phan hai tiéu cuc, ho sé dé chan nan va co
nguai lai. Thuong xuyén dua ra cac y kién nhan
xét cho dén khi diéu do trd thanh thong l1é quen
thuéc voi moi nhan vién. Nén tap trung nhan
xét vao chu de cong viéc va tranh nhan xét vé
con nguoi ca nhan, dong thoi tap trung vao
nhung dieu quan trong va trong kha nang thay
d6i cia nhan vien.

Y KIEN PHAN HOI TICH CUC

Buoc dua ra som, ngay
sau khi su viéc xdy xa

\ Gop y khi chi c6 hai ngu'a _

¥ kién mang tinh xdy dung
khach quan va cu thé

Can bang va vé ldu dai co
lgi cho déi tugng

51 Thudng xuyén co
nhimg y kién phan héi
tich cuc dé khich le
nhan vién.

SO SANH Y KIEN PHAN HOI ¥

Y kién phan hoi cé thé mang lai tac dong
tiéu cuc hodc tich cuc. Nhan xét tich cue
mang tinh xdy dz_mg va tap trung vao
nhiing diém quan trong. Nhin xét tiéu
cuc mang tinh phan xét, phé phdn thdi
qud hodc khéng thoa diang.

Y KIEN PHAN HOI TIEU CUC

l.-" " Phu ddu doi tuong vai
\_ qud nhiéu théng tin

Nhan xét vé déi tuong
trugc mdt nhiéu ngudi

(¥ kit chi quan, mang ngn
' tinh phan xét, chi trich

Nhdc lgi chuyén qud
khur qua nhiéu
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XU LY TINH TRANG HOAT PONG KEM HIEU QUA

éu chiu qua nhiéu hay qua it ap

lyec cong viéc, nhdan vién sé lam
viec dudi kbad ndng ciia minb. Hay sém
nhan biét diéu nay dé giip nhan vién
“kbo tinh” nang cao hiéu qud lam viéc
trong mutc do ap luec phit hop. Néu nhan
vien do van kbong cdi thién dugc hiéu
qua hoat dong, ban cé thé tinh dén viéc

52 Hay danh gia nhan

vién can cl vao cach
ho vuot qua cac kho
khan, trg ngai.

sa thdi ngueoi do.

53 Hay quan sat nhing
thay déi trong cach
Ung xur cla nhan vién.

54 Pit ra mét nhiém
vu khoé khian cho
nhan vién “khé tinh”
va quan sat xem
diéu gi sé xay ra.

NHAN BIET AP LUC

Khi lam viéc, hau nhu ai cling muén c6 mot
chuit stic ép dé tang them dong luc lam viéc, va
sau do tan huong cam giac hai long sau khi ban
than vuot qua thach thic. Néu mot nhan vién
hay mat tap trung, va chan nan vdi cong viéc,
rat c6 thé nguoi dé chua dugc thach thuc xing
tam. Ngugc lai, néu mét nhan vién hay tic
gian, va ty ha thap nang luc lam viéc ciia minh,
do co thé la dau hiéu cia su cing thing qua
muc. Du la van dé gi thi ban cling phai cling
voi nhan vién ra soat lai cong viéc cia ho, va
dat ra cac muc tiéu 16 rang. Hay trao déi vé moi
hoat dong can tién hanh. Vi du, néu ca nhan
d6 dang chiu qua nhiéu ap luc, c6 thé chia bot
mot phan cong viéc ctia nguoi dé cho nhan
vién khac.

<« NAM VONG SO b0 AP LUC

So db bén cho thdy su thay doi vé hiéu
qua lam viée twong ing voi su thay doi
vé muic dp dp luc. O mot diu ciia dwimg
cong thé hién tinh trang ap luc thap, va

Thiéu o
" thdch thiec >
£ S
b= ‘-
& | Tinh trang
£ % Ty
% | an toan
=
e

e Khéng co

ap luc

diu kia biéu hi¢n tinh trang dp luc cao.
Ca hai dau déu co két qua nhu nhau:
hoat dgng dat hiéu qua thap.

Ap luc va cing thing
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NEN

Kiém tra dé dé
phong cdc kho khan
bdt ngo phat sinh

Sdp xép cdc cudc
hop dé thdo ludn
ky han

BDao tgo thém néu
cdn thiét

Thuc thi cdc bién
phdp ky lugt

CAC YEU TO CAN CAN NHAC

Muc tiéu va ké hoach thuc
hién c6 dugc xac dinh ré rang
khéng?

Cac thanh vién trong nhém cé
nhan dugc y kié€n phan héi tai
cac giai doan quan trong khéng?

Liéu cac thﬁﬁh vién trong
nhém cé kha nang thuc hién
tét cong viéc khéng?

Néu tinh trang hoat déng
kém hiéu qua van tiép tuc,
phai lam gi?

KiEM TRA TINH TRANG HOAT PONG KEM HIEU QUA

KHONG NEN

Xem xét lai ban
hudng ddn céng viéc
va ddt ra cdc muc
tiéu

Lén lich cho cac
budi kiém tra
tién do

Xem xét viéc thay
déi nhén vién thuc
hién

Tiép tuc tim kiém
cdc gidai phap khac

A XU LY TINH TRANG HOAT
PONG KEM HIEU QUA

Khi nhan vién hoat dong kém hiéu qua,
ban cin dam bao r&ng nhan vién biét
76 muc tiéu can dat duge v co co hoi dé
cai thién tinh hinh.

55 Trudc khi quyét dinh sa thai mot
nhan vién, hay kiém tra xem ban c6
hé trg va dong vién ho hét muc chua.

SA THAI NHAN VIEN

Néu ban da né luc gitip d6 nhan vién nhung
tinh hinh van khéng thay déi thi buoc l1ong ban
phai sa thai nhan vién d6. Néu van dé nam &
ché ho khéong du kha nang, hay thi chuyén
nPén ;Vl%n do s:ang}rg lﬂ'l‘(hac'ph’l{ h?p hOirl. N(:m ® KKhi co vdn dé xay ra, can can nhic
van de la do cach lam viéc sai trai ciia nhan vien dén nguyén nhian xuit phat tir
hoac keét qua hoat dong kém, ban can tuan theo cong ty. O P LY
ic bié hi k)’fl At cria ol 5 ¢H o ® Pam bao ban da tuan tha dung cac
Caf: 1(_31’1 P 4P us CU?. cong ty Vaf 0 - quy dinh va ky luat cta cong ty.
do nghi viec. Thong thuong, ban phai ky quyet ® Trong mét s6 trudng hop, nén tim
dinh thoéi viéc va trao truc tiép cho doi tuong. k?'“ sy giup do cta chuyen gia tu
- 2 . - - - - » " £ van.
Hay chuan bi ky luong ly lé cua minh, néu
khong quyét dinh sa thai cda ban sé bi déi
tuong cho la khong dung, khong cong bang.

NHUNG PIEM CAN GHI NHO

® Nhe nhang tir chéi cong viéc cua
déi tugng khi moi né lyc cia ban
danh cho ho déu vé nghia.

-
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GIU THAI PO KHACH QUAN

hi lam viéc voi nhitng nguedi kho

tinh, ban can gitt mot thdi do
khdach quan. Dé lam dugc diéu nay,
ban can phdi tir nhan thitc chinbh minb.
Biét r6 nhitng thanhb kién va tinh cdach
ca nhan se giip ban hiéu duwgc nguyén
nhan lam ban cong tdac kém hiéu qud

56 Tranh dua ra nhan
dinh khi chi mdi can
cur vao mét dir kién
duy nhit.

voi nguedi khdc.

57 Hay nhé ring moi
ngudi luén lang nghe
moét cach co chon
loc.

58 Hay cu xur vdi nguoi
dang dung trudc
mat ban, chir khéng
phai ngudi ban lién
tuong dén.

THUA NHAN CAC THANH KIEN

CUA BAN THAN

Moi truong séng, moi truong gido duc cling
nhing trai nghiém tai cong sd hay truong hoc,
nhing ky tc tuéi tho, cha me, thay co va ban
be, tat ca déu gitt mot vai tro nhat dinh trong
viéc hinh thanh thé giGi quan cia ban. Do do,
nén hiéu ring moi nguoi déu nhin nhan thé
gioi theo cach cua riéeng minh, khi do ban sé
thong cam véi ngudi khac hon, nhat la nhiing
nguoi thoat dau ban tudéng ho la nguoi ¢6 van
dé. Ban sé nhan thay rang chinh nhiing quan
diém khac nhau d6 da vo tinh tao nén nhiing
trd ngai trong viéc giao tiép hiéu qua ciing nhu

xem xét van dé mot cach khach quan.

HINH THANH CAC NHAN DINH

Khi nhan thuc dugc rang quan diém ca nhan c6
thé la nhing thanh kién, ban sé han ché dua ra
cac nhan dinh chi dua vao y kién chi quan cia
minh. Dé tranh diéu nay, ban hay git thai do céi
mo va ling nghe y kién ctia moi nguoi. Néu can,
ban c6 thé ghi lai dé dam bao ring sau cudc tro
chuyén ca hai sé ra ve khi da hiéu r6 nhau. Ding
lay thanh kién lam nhan dinh roi tim kiém cac
du kién dé ching minh cho nhan dinh. Thay
vao do, hay dat cau hoi dé xac minh va thu thap
cac du kién lién quan ré6i méi dua ra nhan dinh.
Hay quyét dinh dua trén hanh vi va hiéu suat
lam viéc chu khong phai tinh cach ca nhan hay
hoan canh cta nhan vién.

NHUNG KHAC BIET

VE VAN HOA
Nhing nguoi song & méi truong
van hoa khac nhau thuong co
cach nhin nhan va ung xi khac
nhau. Nguoi My va mot s6 nguoi
chau Au thuong dén chao nhan
viéen mdi nhu thé ho la nhimng
nguoi ban cd. Tuy nhién, &
nhiing nudc ¢6 moéi truong van
héa kin diao hon nhu chau A
hodc Trung Déng, diéu nay 6
thé bi coi la thiéu ton trong
nguoi khac.
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CAC THANH KIEN
CHU ¥ TIEU TIET
Banh gia cia ban vé mot nhan vién

bi chi phéi bsi mét hay hai pham
chat ma ban thich hoac khéng thich.

“GIONG NHU 101"

Xu huéng tng hé cho nhimg ngusi
c6 phdm chdt giéng nhu ban - tham
chi trong ca viéc tuyén dung va thang
chirc.

DINH KIEN

Nhan dinh cta ban vé nhan viéen bj
chi phéi bai hoan canh, van héa hoac
dinh kién vé mot ai doé.

BOP MEO CAC KHAI NIEM

Hinh thanh cac nhan dinh dua trén
nhimg duc két sai lam, chang han nhu
cho rang tit ca nhimg ngudi ban hang
déu thuoc kiéu ngudi huéng ngoai.

RAP KHUON

Tu xay dung mét hinh nh nhan vién
ly tudng, va cin clr vao doé dé danh
gia ma khéng can clr vao diém manh,
diém yéu cua nhan vién.

~ CACH XOA BO
® Dam bao ring ban da thu thap moi dir kién vé hiéu qua
hoat déng cta nhan vién.

® Danh gia ca nhan can cir vao két qua hoat déng téng thé
cta thanh vién do.

@ Xac dinh diém manh cta nhan vién.
® Xac dinh cac linh vuc nhan vién can cai thién them.

® Xac dinh nhimg ky nang va kinh nghiém cén thiét cho
cong viéc hay du an.

® Hay tu hoi nhan vién goi cho minh nhd téi ai.

@ Xac dinh nhing diém cu thé trong cach ung xu hay lam
viéc cua nhan vién ma ban khéng thich.

® Xac dinh cac dinh kién cua ban.

® Xac dinh cac yéu cau cua céng viéc.

® Quyét dinh xem coéng viéc thyc su can nhimg ky nang,
chuyén mén nao va muc doé kinh nghiem dén dau.

® Ty héi cac nhan dinh cua minh dua trén nhing co sé nao.

® Tap trung vao nhing diéu cin dat dugc trong cong viéc
hay du an.

® Kiém tra xem liéu cac yéu cdu, muc tiéu cua ban cé thuc
té hay khéng.

® Xac dinh nhimg pham chit thiét yéu ma céng viéc doi hoi
o nhan vién,

DANH GIA THONG TIN

Néu biét ban than c6 nhing tiéu chi riéng vé
mot nhan vién t6t, hay thuong ting ho nhiing
nguoi c6 nhiéu diém giong minh, ban sé khach
quan hon khi danh gia nhung nguoi kho tinh.
biéu quan trong la ban can nhin nhan va danh
gia cach cu xu va hanh dong cia ho mot cach
tong thé. Pung nén tap trung vao cach ung xu
yéu kém gan day ma bé qua moi né luc va cac
thanh qua dat dugc trudc do. Hay tu hoi lieu
ban da lam dieéu gi vo tinh dan dén su thay doi
trong cach cu xi cia nhan vién hay khong.

59 Tranh véi vang dua
ra ket luan.

60 Hay dat cau hoi cho
nhan vién va tich cuc
lang nghe nham
tranh dua ra cac
nhan dinh sai lam.
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HOI VA LANG NGHE

dt ra cdc cau bhoi ding lic va phu

bhop se gitip ban nhanh chéng
nhan dwoc nhitng y kién phdn hoi can
thiét. Ky ndng quan trong nhdt dé giao
tiép hieu qua la ldng nghe va tim ra cdc
thong tin dau moi dé xac dinb cau héi
nén ddt ra tiép theo.

6l Hay nh& ring im lang
ciing co tac dung
tuong tu nhu nhimg
cau hoi tham do.

SU DUNG CAC CAU HOI MO
Cach t6t nhat dé tim hiéu tai sao nhan vién lai
62 Chuan bi trudc cac cau trd nén kho chiu, cang thang trong cach tng xit
hoi va ling nghe cac va lam viéc la héi truc tiép ho, tat nhién phai
thong tin ddu méi dé that té nhi va khéo léo. Hay sit dung nhiing cau

) ~ . hdi mé dé khuyén khich nhan vién céi mé va
& xac dinh cau héi

boc 16 tat ca moi van dé kho khan cia minh, tu
can dua ra cong viéc dén chuyén riéng tu. Bang cach st
tiép theo. dung cau héi mg, ban sé khong huéng nhan
vién tra 16i theo nhiing gi ban da nhan dinh tu
trudc, dong thoi khuyén khich ho suy nghi cho
cau tra loi. Ngugc lai véi cau hoi ma la cau hoi
déng, chang han nhu “C6 phai anh da ...?", va
cau tra 1oi thuong la “Cé” hoac “Khong”.

PAT CAU HOI MO

Co rat nhiéu cach tao nén mét cau héi mé. Hay dat cau héi véi nhing tir nhu “Cai gi?”,
“Ai?”, “Khi nao?” va “Lam thé nao?”, va ban sé c6 duoc cau tra 1oi that chi tiét.

66 Theo anh/chi thi tinh hinh hién nay €6 Lam thé nao dé gidi quyét
xudt phdt tir nguyén nhan nao?%9 nhanh chong vdn dé nay? 99
66 Chiing ta nén nho cdy ai?%9 €6Khi nao co thé thuc hién cong viéc do?99)

66 Theo anh/chi thi cé bién phdp nao 66 Y kién ciia anh/chi vé vin dé nay
tot hon khong? » nhu thé nao? 99
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DANH THOI GIAN SUY NGHI
Cac cau hoi md sé budc nguoi kho tinh phai
suy nghi va tim cau tra 16i. Néu nghi ngo déi
tuong chua suy nghi ky van dé, hay dat cau héi
dé giup nguoi do c6 thoi gian can nhic that ky,
chang han nhu “Uu diém va nhuoc diém cia
van dé nay la gi?”, hay “Anh c6 thiy duoc
nhung ich lgi va han ché gi néu ...?". Néu can
thoi gian dé can nhéc y kién cia doi tuong, ban
c6 thé néi nhing cau dai loai nhur:
“Pay la mat diém thi vi. Toi can
thoi gian suy nghi thém.” Trong
lic trao d6i, mot khoang im liang
sé giup ban o thai gian suy nghi,
dong thoi tao diéu kien dé doi
tuong dua thém nhung thong tin
ban can.

NAM QUYEN KIEM SOAT »
Ding nén tra loi néu chua sin sang ngay
cd khi doi tugng c6 bube ban phii trd
loi. Tam dimg dé xem xét nhing diém
viea dicoc trinh bay ching to ban dang
can nhdc cdc quan diém cia doi twong
mét cdch nghiém tiic.

63 Thinh thoang nen
tam dimg trao déi dé
ca hai cung c6 thoi
gian suy nghi.

Thanh vién trong
nhom hoi y kién
nha quan ly vé
mét vin dé
n.{r(zy cam

Nha quan ly de nghi
tam dimg trao doi
trong mot phiit dé
xem xét cdc diém
viea néu

CHU Y LANG NGHE

64 Bung hoi “Tai sao?”
qua nhiéu, bdi diéu
nay co thé gay ra su
cang thang.

65

Hay nho khong chi
lang nghe ma con
phai thé hién ré ban
dang chu y lang
nghe déi tuong.

Dé khuyén khich mot nguoi khé tinh tiép tuc
trinh bay ma khong phai tra 16i 1a c6 déong y
hay khong véi nhing diéu dang duoc néu, hay
st dung mot s6 tir ngl voi giong diéu tich cuc
nhu “U!”, “A, thé a!”, hoac “Vui long néi ré
thém”... Hay suy nghi vé diéu minh sé noi
trong moi lién hé voi nhiing diéu vira duoc
trinh bay truéc do va c6 thé si dung chinh
ngon t cua doi tugng. Diéu nay cho thay ban
dang chu y lang nghe. Vi du, “Anh vura noi dieu
d6 rat thach thuc. Vay thach thuc & goc do
nao?”. Sap xép, sua doi, tom tat va trinh bay lai
quan diém cia do6i tugng bang ngon tir cla
rieng minh nham thé hién ban dang chii y ling
nghe doi tuong.
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CAC KIEU LANG NGHE
MO PHONG

Str dung ngon tir tuong tu nhu déi tugng da
dung dé lam ro théng tin va hiéu van dé.

THiAM DO

Cha y toi cac ngon tr “manh mé” hoic cac
ngon tir “khac thuang” thé hién cam xuc manh
clia doi tugng.

KHANG PINH
Suy ngam vé nhimg y kién va cam xuc cua déi
tugng va tém tat lai cac su viéc da thoa thuan.

CACH VAN DUNG HIEU QUA

Hay tudng tuong ban dang dimg & vi tri cla
déi tuong va thé hién su ndm bét vin dé
bang cach noi it, gat dau va c6 cur chi déng
tinh.

Sur dung cac cau hoi mo dé tim ra ly do cua
nhimg l6i phat biéu ctia d6i tuong. Chu y
quan sat ngén ngt cr chi va giong diéu cia
doi tuong.

Kiém tra nhing diém déng y cla déi tuong
va can clr vao dé nghi clia ho dé hudng cuée
trao d6i dén két qua mong dai.

LLANG NGHE CA GIONG NOI LAN NGON TU

Néu that sy muén tao dung méi quan hé tot
voi nhan vién kho tinh, ban can ling nghe
nhip diéu noi cua nguoi do va cung hoa theo
nhip diéu d6. Khi déi tuong dang tap trung
trinh bay mot cach cham rai, nhiang cau hoi voi
va cua ban sé cat ngang phan trinh bay cia doi
tuong va hé qua la ban khong thé hiéu nguyén
nhan tai sao doi tuong lai t6 ra kho tinh. Hay
chu y dén giong diéu ctia nguoi néi. Néu nguoi
d6 dang trong tinh trang cang thang, giong noi
thuong lon va nhanh hon. Néu giong run run
va hoi ngap ngiing, c¢6 thé doi tuong
dang co vai nghi ngo nao do.

66 Hay lang nghe
nhung an y cda doi
tuong nham danh
lac hudng ban.
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¥ HOA THEO NHIP PIEU VA AM
DIEU CUA GIONG NOI

Ddnh gid cam xiic ciia doi tugng thong
qua nhip diéu va am diéu giong noi, va
st dung giong diéu tuong ty dé tao
dung sit hoa hop gita hai bén.

Nbha quan ly kién
nhdn J'.:f}zg nghe
p;}rf?’f trink brjy

chdam rdi cia -
nhan vién, {frjrfg . :
thoi chuin bi ddp -
lai mét cach hap by

va nhe nhing
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67 Hay chu y t5i nhing
tur nglr bat thuong
hoac duoc lap di lap
lai dé phat hién ra
nhimg diéu ma ban
can phai lam ré.

NHUNG DIEM CAN GHI NHO

® Khi ling nghe nhan vién, ban s
gop phan khich lé nhan vién lam
viéc hét kha ning cta minh.

® Néu ban muén tiép tuc nhan dugc
y kién, dé xudt ctia nhan vién, hay
dimg phé phan ma khéng c6 su cin
nhéc ky luéng. -

® Khong it cudc thao luan da that bai
do khéng tap trung dugc vao chu
dé chinh.

® Trong lic trao dé6i, hay nhin vao
mat d6i tuong, va to vé hao hing
dé duy tri su tap trung khi ling
nghe.

NHAN DIEN NHUNG AN Y

Sau khi da dua ra nhing cau hoi phu hop, hay
chu y ling nghe d6i tuong tra 16i, dac biét can
chu y t6i nhing tr ng dugc lap lai nhiéu lan vi
no sé tiét 16 nhimg van dé thuc su lam doi
tuong lo ldng. Néu nguoi d6 thuong nhic di
nhéac lai nhung tr nhu “qua kho khan”, “rat
chan nan”, hay “khong phai 16i cia t6i”, dieu
nay chung t6 déi tugng khong tu tin khi phai
giai quvét cong viéc duoc giao. Con nhung tu
nhu: “ rat quan trong doéi voi téi”, “cé tinh thu
Lhéch cao”, va “thiét yéu ...” ching t6 do6 la
nhing van dé quan trong cia déi tuong. Ngoai
ra, cung can chu y t6i nhiing diéu khong duoc
noi ra, boi day ciing l1a co s& dé ban dua ra
nhung cau hai ké tiép nham tim hiéu xem nhan
vién nay co nhung toan tinh nao hay khong.

68 Hay nhd rang cac tir duge nhian
manh thuong biéu hién nhiung diéu
co y nghia quan trong voéi déi tugng.

TUAN THU QUY TAC 5 PIEM

Hay xem xét 5 diém dudi day dé xem trong

lic trao d6i, ban c6 dang dap lai nhing

nguoi kho tinh theo cach tich cuc nhat
khong:

e *"hip dieu: liéu minh c6 dang ndi qua
cham hay qua nhanh khong? Minh ¢6 to
ra khong chic chin hay luong lu khong?

¢ Am diéu: liéu giong néi cia minh ¢6 qué
to khéng, hay qua nho, hay tham chi laim
lang? Minh ¢6 can ndi to hon hay nhé
hon khong?

* Tam ngung: can bao nhiéu khoang lang
dé suy nghi? Liéu minh sé trao déi tiép
voi dé6i tugng hay can thoi gian dé suy
nghi them?

* Am vuc: giong ctia minh nghe ¢6 cang qua
khong? Co cao hon hay cing thing hon
binh thuong khong?

¢ Phat am: minh c6 phat
am cac tad mot cach
chuan xac hay khong?

TU LANG NGHE BAN
THAN p

Hay chii y dén giong noi
dé dam bao chic chén
rang ban dang trinh bay
76 rang va chuyén tii
duwge thong diép can thiét.
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GIAO TIEP PHI NGON TU

héng qua cdc bhinb thitc giao tiép
phi ngén tix, mot nguedi kho tinh c6
thé hidu dugc y ciia ban trudc cd lic
ban lén tieng. Mot kbi quan sat diege cac
cit chi, biéu bieu ciia doi tugng va co thé
biét duegc khi nao ngudi do tré nén kho

69 san sang dap lai du
ban thich hay khéng
thich, déng y hay
khéng déng y véi déi
tuong.

tinh, ban se luén di trieoc mot bueoc.
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10 Chi y toi nhing biéu

71

hién, ctr chi dé doan
trudc phan nao phan
img cta d6i tuong.

Hay hoa nhap vai déi
tuong kho tinh bing
cach hoa theo cach
giao tiép cla ho.

Nha quan ly hoi

nga nguoi vée phia
truce, thé hién su
thodi mdi va sin
sang ling nghe

BAY TO THIEN CHi

Ban c6 thé st dung phuong phap lap trinh kha
nang tu duy ngoén nga hoc (NLP - Neuro
Linguistic Programming) dé tao dung su hoa
hop véi déi tuong khé tinh. Cac nghién ciu da
chi ra rdng con nguoi ¢6 thé hiéu duoc 55% noi
dung giao tiép nhd vao ngon ngi ait chi, 38%
nho vao am diéu giong noi va 7% qua ngon tur.
Phuong phap NLP cung cap mét s6 ky nang
hitu ich dé tang hiéu qua giao tiép phi ngon tu.
Hay hanh dong mot cach manh mé, diéu nay
sé gitip ban cam thay ty tin hon. Ban cting c6
thé st dung NLP dé tao lap su hoa hop va tin
cay voi nhung nguoi xung quanh. Bang cach
thé hién dang diéu nhanh nhen va thoai mai,
ban c6 thé kich thich nguoi khac hoa theo
ngon ngu cu chi tich cuc cia minh. Diéu nay sé
giup ho co thai do tich cuc va hoa nhéap hon.

« BAY TO THIEN CHi

Dé biéu I su quan tam cia minh toi
nhiing dieu doi tugng sap trinh bay,
hay duy tri su tiép xiic bang mat, ngéi
thodi mdi trén ghé va hoi nga nguai vé
phia truce, khong khoanh tay hay bat
chéo chin.
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XAY DUNG HINH ANH

dung mét diéu gi do.

NHG LAI HINH ANH

anh trong qua khur.

XAY DUNG LY LE

12 Chuyén dong cua doi
mat c6 thé giup ban
nam dugc cach tao
dung su hoa hagp.

NHUNG DIEM CAN GHI NHO

® Chu y lang nghe cac tur ngir biéu thi
hinh anh, am thanh hay xtc cam dé
c6 thé ty diéu chinh cho phu hop.

@ Cir chi khoanh tay biéu thj ban dang
vudng dén moét van dé nhay cam.

® Hay dap lai bang ngén ngir tuong tu
nhu ngén ngr cua déi tugng da
dung dé tao dung su hoa hgp.

Khi mét ngusi ngudc mit lén
va liéc sang bén phai, ngusi do
dang tuong tuong hoic hinh

Khi mét ngusi ngudic mét lén
va liéc sang bén trai, nguoi do
dang tap trung nhd lai mét hinh

Khi mét nguai liéc mét sang
bén phai, ngusi dé dang suy
nghi vé néi dung cau tra loi.

NHO LAI LY LE

Néu mét ngudi liéc mat sang
bén trai, co thé ngusi dé dang
€6 nhd lai néi dung mot diéu gi
da dugc ndi trong qua khu.

Doc THOAI NOI TAM

Khi mét ngudi nhin xuéng va
liéc sang béen trai co thé ngusi
do dang doc thoai vé van dé
dang trao déi.

Co cAM xUC

Khi mét ngudi nhin xudng va liéc
sang bén phai thi nguoi dé dang
€6 cam xic, va kiém tra cam xuc
cua minh vé diéu nao dé.

SU DUNG CAC GIAC QUAN DE DIEN GIAI
THONG TIN

Khi suy nghi va giao tiép, con nguoi thuong st
dung 3 giac quan chinh la: thi giac, thinh giac
va xuc giac. Néu quan sat ky chuyén dong cia
doi mat va giong noi clia déi tugng, ban 6 thé
doan ra dugc cach xu ly thong tin cia nguasi do
va tan dung no6 dé tao dung su hoa hop. Vi du,
néu mot nguodi ngudc nhin lén va si dung
nhang t lién quan dén thi giac, ching han
nhu: “Toi khong thay dugc diéu anh noi”, hay
dap lai voi ngon tir tuong ty, nhu: “Ching ta
hay nhin lai van dé theo cach nay ...”. Néu mot
nguoi su dung nhung tu lién quan dén am
thanh, ching han nhu: “T6i khong thich nghe
van dé nay” thi hay dap lai mot cau nhu:
“Chiing ta hay cung thio luan thém...”. Néu
¢6 ai noi: “Piéu nay c6 vé khong 6n”, hay dap
lai: “Hay cung xem xét that ky méi quan tam
caa anh ...".
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TiM KIEM GIAI PHAP

Déf tim kiém gidi phap, ban phdi co6
nghé thuadt ddat cau hoéi mot cach
khéo léo va c6 mot cdach giao tiép sang
tao. Ban phdi tim ra duwoc nhitng gidi
phap ma ngudi khé cong tdc nhdt ciing
phdi déng y va muoén trién kbai thiec
hién. Tham do y kién voi nhau se gitip

13 Hay dac cau hoi dé
tim hiéu nhu cau va
quan diém cua déi
tuong.

ban tim diegc gidi phap tot.

74 Tim kiém cac dién
tuong dong dé giur
khong khi thao luan tich
cuc va cé tinh xay dung.

KHUYEN KHICH POI THOAI COl MO

Bing cach goi y trudc nhiing diéu sap néi, ban
6 thé khuyén khich doi tuong “khé tinh”
tham gia trao déi mot cach tich cuc va cdi mé.
Hay st dung nhing cau nhu: “Téi ¢6 thé dé
nghi 1a ...” hay “Téi muén hdi ...”. Néu ban
khong hai long vé mat diém nao do, ding qua
nhan manh dén né. Thay vao d6, hay tom tat
cac y ma ban dong y dé thé hién cach giao tiép
tich cuc cia minh. Néu bu6c phai khong dong
y, hay giai thich bang nhing 1y lé thuyét phuc.

CUONG EP
Lamotcéch tiép can sur dl,mglyluan
~ ¢6 tinh bit buoc va diy quyén uy,
-f'ﬂmd\ilauwngépdédatdlwc
kétqua. :

_"l‘nmsm :

.I.imotpéchﬂépcanmangtinh .

_khdllevichlasenhémnangcaosu iy
w&mglénnhau G it

' -'.-Mmgnguumygayinhhm
theo kiéu nay thuong su dung ly

ROk G Nl ke B

GAY ANH HUONG

Gay anh hudng c6 nghia 1a ban
hiéu duoc nhu cau cia déi
tugng va hoa hop nhu cau dé
voi nhuang hanh dong do ban
dé xuat. Can hét suc té nhi khi
mudn tac dong dén doi tuong,
vi du thay vi dung tu “dé nghi”,
hay noi “goi y”. Ban cling co
thé dat cau héi mot cach khéo
léo dé tham do cac nhu cau va
tim ra nhiing diéu c6 thé thuc
day doi tuong. Hau hét moi
nguoi déu c6 cach gay anh
hudng riéng, va thuong xem
nhung nguoi c6 phong cach
khéac minh la nguoi c6 van deé.
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TiM KIEM SU CAM KET

Tir ngon nga cir chi va giong diéu cia doi
tuong, ban ¢6 thé doan dugc phan nao giai
phap ngudi dé6 muén thuc hién. Hay dé nghi
doi tuong tong két va nhic lai nhiing hoat
dong chinh ma hai bén da nhat tri. Néu van
con khong dong y véi hoat dong nao, doi
tuong sé thay doi giong diéu ngay hoac phat 1o
no. Néu doi tugng t6 ra hiang hai va dua ra moi
chi tiét vé ké hoach da thoa thuan, diéu dé c6
nghia ban da gianh dugc sy cam két va nhat tri
cia déi tugng. '

75 Khuyén khich déi tuong sir dung cac
déng tir co nghia tich cuc va thién
vé hanh déng, thay vi cac tir map
md, khé hiéu.

DAM BAO VIEC TRIEN KHAI

Hay dua ra nhiing cau héi nhu “Can phai lam
gi, khi nao, & dau va ai sé thuc hién”. Ké hoach
hanh dong ma hai bén da thda thuan can phai
xac dinh r6 muc tiéu, cac hoat dong can thiét
(thuong do d6i tugng thyc hién), nguon luc
(gom ca su tham gia cia nhing nhan vién
khac), cac giai doan quan trong trong qua trinh
trién khai, thoi gian biéu thuc té va cac két qua
mong doi.
ONG
Ngudi
thuc hién

Kt HOACH HANH D

Cac hoat déng chinh

Lap biéu do doanh thu trong 3
quy via qua
Yem xet chién lugc kinh doanh
va xac dinh cac linh vuc tiém

At trién
nang dé phat tri
Taora 350 dai ly kinh doanh
méi thang ‘
Thiée ké 16-go mdi cua cong &Y
phi hop v6i nhimg gia tri cud
thuong hiéu

Thoi gian

GIANH DPUOC SU CAM KET
e AT n e r———
’ Cung nhau tim kiém

i cac giai phap
F ”

S

Thoa thuan vé cac vin dé
cin trao déi

5\- =

LI

Tién hanh déi thoai )
AW ,

¥

Théa thuan vé ké hoach :
\ hoat dong
A\ -
I-- N
" |
D& nghi d6i tuong t6ivg kée lai chc
 hoat dong chinh da nhat tri
\L

¥ XAY DUNG KE HOACH

HANH BONG

Ludn vach ké hoach hanh dong dé ghi
lai nhing diéu da thoa thuin. Ké
hoach hanh déng co thé don gian hodc
chi tiét nhung phai néu ro nhiém vu
cia tieng ngudi va thoi gian thic hién.

Thoi han hoan tat
da nhat tri

Tén viét tit cia
nguwi chiu trdch
nhiém thuc hié¢n

Mo td chi tiét hoat
dong, gom ca cdc
bién phdp da thoa
thudn
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THUONG LUONG CAC GIAI PHAP

Tim kiém va thuwong heong thanh
cong nhitng gidi phap kbd thi doi
hoi ¢ ban syt sang tao, nhay bén va linh
hoat. Ban can tim kiém cdc gidi phap
dem lai lgi ich cho ngudi kbo tinh cing
nhue cho ban than ban va cdc thanh vién
khdc trong nhom. Dé lam duegc diéu nay,
trudc tien can xdc dinb dieoc nhing

16 Giai thich ly do tai
sao ban dua ra cau
hoi dé xda bo nghi
ngo cua doi tuong vé
déng co ctia ban.

mong mudbn ciia doi tieong kho tinh.

? Ban co nhay bén va sang tao
trong viéc goi y cho déi tuong vé
cac giai phap khéng?

? Ban co kién quyét bao vé quan
diém cta minh néu d&i tugng
chéng déi khong?

7 Ban c6 ghi lai nhimg diém chinh
da thoa thuan khéng?

? Liéu ban c6 nhan nhuong diéu gi
ma khién ngudi khac c6 an tugng
xau vé ban khoéng?

? Ban c6 danh thai gian nhin lai sau
méi cuéc thuong lugng dé xac
dinh cach cai thién khéng!

Thanh vién trong
nhom khing dong

tinh vdi muc tiéu

Tim kiém
mét muc tiéu
cao hon ma
ca hai c6 thé thoa thuan vé  duogc nhimg

dong y muc tiéu méi lgi ich gi
Nhi quan ly Hai bén thoa
dua ra thém cdc thuin vé mor
cau hoi muc tiéu moi

TAP TRUNG VAO CAC MUC TIEU CAO HON

Néu khong thé thuyét phuc duoc nhan vien kho
tinh dong y véi mot muc tiéu deé ra, hay dua ra
cac cau héi dé tim kiém muc tiéu khac cao hon
ma ca hai déu chap nhan. Vi du, néu ban muén
ma rong thanh phan nhém lam viéc, nhung doi
tuong lai mudn gitt nguyén, hay chuyén sang
mot muc tieu khac c6 thé théa man nhu cau ca
hai bén, ching han nhu nang cao nang suat lam
viéc ciia nhom. Ban c6 thé dua thém nhiing cau
hoi khac dé tim hiéu xem do6i tugng mudn
nhing loi ich gi, cling nhu tim hiéu cac van dé
c6 thé nay sinh trong cudc trao déi.

¥ DAT bUOC THOA THU)@.N
Dé thdo gi bé tic va tién dén hop tac
cung nhau, ban cin dua ra thit nhiéu

cdu hoi va tim kiém mét muc tiéu cao ( @
()
9 |

hon ma ca hai cé thé chip nhin.

Tao dung sy Hay hoi xem
hoa hop déi tuong
trong khi muén cé
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THUONG LUONG GIAI PHAP TOT NHAT

Hau hét moi nguoi xem thuong lugng 1a mot
cudc chién gay go, va c6 thé dan dén bon két
qua khac nhau. Trén thuc té, két qua duy nhat
ma ban can hudéng tdi 1a ca hai ciing thing,
hoac mot két qua trong dé thay vi ¢6 chiém lgi
cho minh thi hay tim cach lam lgi cho ca hai.
Hay dua ra cac cau hoi nham mé rong su lua
chon cho ci hai bén. Chi nén dua ra quyét
dinh sau khi ca hai da cung
xem xét nhiéu kha nang khac
nhau. Xem xét cac linh vuc da
thoa thuan nham tim ra mot
gidi phap ma cd hai déu cam
két thuc hién. Nhiing nguoi
kho tinh thuong chap nhan de
xuat cia ban sau khi ca hai da
xem xét tat ca cac phuong an
khac nhau.

A TOI THANG /

ANH THANG

HOP TAC LAM VIEC

NHUNG PIEM CAN GHI NHO

® D& thuong luong va tim ra mot giai
phap co lgi cho ca hai bén, nén su
dung nhimg cau héi mé nham tim
ra nhing diéu déi tugng mong
muén dat dugc.

® Nha quan ly sé trg thanh nha
thuong thuyét gidi néu luén sin
sang cai tién cac théng lé sin co.

Nbha quan ly to
ra cong bang va

quyét dodn

Nba quan ly
qud bi ding,
2 y.?u thé

A TOI THUA /
ANH THANG

Két qud thuong heong sé

1T «ni thuong luong,
can xac dinh ro
nhing bat dong cla
hai bén dé tranh ric
réi vé sau.

78 Téng keét lai cac
diém thoa thuan dé
xac nhan su nhat tri
cla hai bén.

Dat duoc két qua Iy tuong
bang cdch thiea nhin quyén
loi ctia ca hai bén va tim
kiém cdc gidi phdp ca hai
cling thing.

Nbha quan ly
cong kich
thdi qud

A TOI THANG /

ANH THUA

Nba quan ly de dodn
hoan toan khéng quan tim
dén doi tuong va luon
mudn gianb thang loi bing
moi gid.

Nha quan ly
qud hiéu
chién

khéng théa ding néu nha
qudn ly bi dong, chap nhin
thua thiét va cho phép doi
tuong “chién thing”

A TOI THUA /
ANH THUA

Ca hai déu thua vi nha

quan by chip nhan giy can
tro thong leong chié khing
muén dé doi phuong gianh

thiing loi.
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LAM VIEC VOI NGUOI KHO TINH

THOA THUAN GIAI PHAP

Dé dat duwgc thanh cong lau dai
trong quan bhé voi ngudi kho tinh,
ban can dam bdo ngudi do déng y ddam
nhan ké hoach hoat dong da théa
thudn. Dong thoi, can tiép tuc duy 1ri sie
cong tac gitta hai bén trong suét qua
trinh trién kbai dur an hodc cho dén kbi
moi ké hoach hoat dong déu hoan tdt.

79 Hay dé nghi déi
tuong tong két lai ké
hoach hanh déng
nham xac nhan su
cam két cua ho.

A QUAN SAT CACH CU XU
Nguoi di dong y dim nhin mot ké
hoach hay die dn sé co thdi d hao hing,
mubn trién khai thuc hién ngay cic y
tuong va vui vé thao lugn cong viéc ciia
minh vdi cdc cong sir.

DAM NHAN KE HOACH

Qua quan sat cach cu xi ciia déi tugng, ban c6
thé biét dugc nguoi d6 6 dong y dam nhan ké
hoach va cam két thyc hién hay khong. Khi d6i
tuong tong két va ghi lai nhing hoat dong ma
hai bén da thoa thuan, hay chu y t6i ngon ngir
va giong diéu cia nguoi do. Liéu doi tuong c6
muén trién khai hanh dong va hing hai d6i véi
giai phap vua dat dugc hay khong? Néu doi
tuong c6 chiit ludng ly, tiép tuc tim hiéu va deé
nghi do6i tugng tom tit mot sé hoat dong hai
bén can théa thuén lai. Sau khi da ghi lai moi
hoat dong da dugc théng nhat, hay dé nghi déi
tuong chuyén cho ban mét ban ké hoach hanh
dong dé tién cho viec kiém tra thuc hién ké

TRIEN KHAI THOA THUAN

Can kiém tra xem liéu nguoi khé tinh da nim
10 vai tro va trach nhiém cda minh hay chua.
Ban c6 thé st dung phuong phap kiém tra BOB
CARD dé kiém tra ky luong moi mat, ké ca
nhiing khia canh nhay cam va hoan canh ra doi
cuia dy dan. Hay can nhac nhang gi can va khong
can dua vao ké hoach, phan tich nhing tré ngai
c6 thé han ché két qua dat dugc, xem xét lai gia
dinh cia minh, ching han nhu su hé tro t
ngudi khac, théa thuan vé viéc bao cio (dé ra
thoi han kiém tra tién do) va xac dinh r6 cac két
qua can dat dugc. Ké hoach can toan dién,
nhung cing can dé hiéu va kha thi.

hoach theo thoa thuan.

i‘
i

NHUNG VIEC CAN LAM

|. Yéu cau déi tugng dé xudt mot
lich trinh hop danh gi4 tién do
thuyc hién cac hoat déng da
thoa thuan.

2. Kiém tra va dam bao cac hoat
dong dugc thoa thuin trong
buéi hop danh gia da dugc
hoan tat.

3. Khen ngoi cac thanh vién trong
nhém vi két qua dat dugc.

3
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HOP TAC LAM VIEC

SU DUNG PHUONG PHAP BOB CARD

BOB CARD la mot cong cu quan ly hiu ich Constraints (Cdc tré ngai): thuong lién

c6 thé gitip ban bién mat thoa thuan thanh quan dén cac ngudn luc, nhu thoi gian,
ké hoach hanh dong, theo d6 ban phai kiém con ngudi hay chi phi.
tra nhung yéu to chinh sau: e Assumptions (Gia dinh): kiém tra xem ké
® Background (Hoan canh): nhin lai qua hoach c6 dua trén nhiing gia dinh thuc té
trinh nay sinh van dé. hay khong? Néu cac gia dinh la sai, hay
® Objectives (Muc tiéu): nhiang diéu can thay doi ke hoach.
dat dugc vé mat chat lugng, s6 lugng, thoi e Reporting (Bdo cdo): dua ra quyét dinh
gian va chi phi. vé viéc kiém tra va bao cdo cong viéc ngay
¢ Boundaries (Gidgi han): pham vi cia cong tr giai doan lén ke hoach.
viéc hoac du an - nhing viéc cin dua vao  * Deliverables (Cac két qua can dat duoc):
hoac loai ra va muc do quyén han. mo ta nhing két qua can dat dugc tai méi
cong doan va giai doan hoan tat cu6i ciing
cia du an.

KIEM TRA PAM BAO GIAI PHAP PAP UNG P EOPR RN st e
TIEU CHUAN SAFE Xem xét va dy tinh thoi gian trudc dé co

) ) ) thé som xdc dinh moi tré ngai tiem dn,
Can thong nhat duoc mot giai phap dap ung tieu  rién hanh nhimg thay doi dé chuyén théa
chuz‘in SAFE: Thich h(_}].'J [Suitable), Chép nhzfm thudn fﬁ'}rinf} ké hoach hanh Jging cd tinh
duoc (Acceptable), Kha thi (Feasible) va Ben 7% * @
vimg (Enduring). Mot giai phap duoc xem 1a Nk gudn lj cing mét thank
thich hop khi phu hop v6i hoan canh hién tai va  vién trong nhom tien hanh xic
du tinh thoi gian hop ly. Bén canh d6, hay kiém dink cdc d'f;f{”’ fb‘ij’fg chéo trong
tra xem liéu giai phap c6 dugc cac thanh vién con DD A ke s
lai ciia nhém va cac bén lién quan chap nhan
khong? Can bao nhiéu ngudn luc va ngan sach
dé thuc hién du an? Tinh kha thi ciia du an dén
muc nao truéc nhimg han ché vé nguon luc
va thoi gian? Khi nao thi giai phap do mai
mang lai két qua mong doi? Néu tim
duoc cau tra loi thoa dang cho cac cau hoi
trén, ban c6 thé yén tam rang giai phap la
an toan vi da hoi du tiéu chuan SAFE.

80 Xac dinh ré cac hoat dong,
nguén luc, vai tro trach
nhiém va cac thdi han
trong ké hoach cua ban.
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LAM VIEC vOI NGUOI KHO TINH

XU LY XUNG POT

Khi lam vi¢c vé6i nguoi kho tinh va nguoi d6 nhat quyét khong
chiu trién khai cong viéc, thi ban cin phai c6 nhing sich luoc
ung pho hiéu qua. Hay hoc cach xut ly va vuot qua xung dot mot
cach thanh cong.

KIEM SOAT PHAN UNG CUA BAN THAN

hi lam viéc voi mot ngueoi khé cong

tdac, nha qudn ly phdi bé ra it nhat
50% thoi gian vao quad trinh giao tiép
voi doi tiweong. Chi kbi dat dwegc kbd
ndang tir nhdan thitc cao va bhoan toan
kiém soat duegc phdn 1ing ciia bdn than,
ban mai c6 thé qudn ly va lam viéc

81 Nhan biét phan ung
cua ban than va tac
déng cua phan (ng
do dén doi tugng.

dueoc voi nhitng nguoi kho tinh.

NHOUNG DPIEM CAN GHI NHG

® Can kiém soat ngén ngir cr chi cla
ban than dé dam bao khéng gay
nén mét tinh huéng khé xir nao.

® Néu doi tugng cu xur ciing nhac va
cang thing, hay quan sat va cung
hoéa nhip.

® Cin duy tri su ti€p xuc bing mit,
va hoa nhip cung déi tuong vé
ngon ngt, giong diéu, va nhip diéu
giong noi.

DuyY TRI SU HOA HOP

Néu chua kip hiéu chuyén gi dang dién ra khi
doi tuong c6 nhing biéu hién béi r6i, phan
d6i hodc khiéu khich, hay c6 ging gii khong
khi hoa thuan. Duy tri sy tiép xic bang mait va
mo6 phong lai ngon ngu ci chi ctia déi tuong.
Hay cing hoa nhip voi d6i tugng vé ngon ng,
giong diéu va am lugng tham chi ca nhip thé.
Khi su hoa hop tang lén, ban sé dong cim voi
doi tuong hon khi c6 thé doan dugc phan ting
ctia doi tugng,
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XU LY XUNG pOT

NGHI TRUOC

Pé 6 thé nhin nhan hoan canh mot cach sau
sac va khach quan hon, truéc hét hay gii
khong khi giao tiép hoa thuan dé c6 thé hiéu
doi tugng; thu hai, tu minh xem lai cach nhin
nhan cia ban than; va thu ba, tach suy nghi cia
minh ra khoi hoan canh va quan sat tré lai ca
hai: ban than va déi tugng. Sau
khi quan sat va tré lai hoan

canh thuc t¢, hay suy ngdm  tao s déng cim

xem ban co cach nhin nhéan
nao moi mé vé hoan canh hién
tai khong? Co tim duogc y
tuéng nao dé cu xui hop ly hon
voi do6i tugng khong? Hay
chon ra cach ung xu hiéu qua -
nhat va tht ap dung véi doi
tugng, sau do quan sat phan
ung. Néu két qua khong nhu
mong muén, hay tién hanh lai
ba buoc trén va thu ap dung
cac cach ung xu khac nhau cho
dén khi doi tuong c6 phan ting
tich cuc.

82 Kiém tra su hoa hop

bang cach thay déi W Mo tacickétquacin ¥ Khong nén mé ta cac
il p dat dugc bang cac ngén két qua cin dat dugc
tu thé va quan sat tur tich cue. bing cac ngén tur tiéu
xem déi tuong co ¥ Nhan thie ré cir chi cuc.
< : ‘s cua ban ¢6 lam dai ¥ Khéng nén nhin tring
bat chudc thay doi tuong cing thing hoic trimg, va hay cha y
khOng_ mat tap trung khéng. nhing ngudi ¢é lang
W Co géng kiém ché ban tranh .énh mat Cl.'lal ban,
than — xu ly cac xung <6 thé ho dang gidu
dot can su kién tri va giém diéu gi do.
bén bi. ¥ Khong nén lay tay che
83 Théng cam véi déi miéng bai diéu nay co

tuong dé duy tri méi
quan hé hoa thuan.

¥ TU TACH MINH

Lui lai mét buoc, tdach mink ra khoi
cupc trao doi dé xem lai cach nhin
nhan cia ban than, sau do hinh dung
minh dang ding bén ngoai va nhin
vao. Diéu nay tao cho ban khodng cdch
dé suy nghi va quyét dinh nhimg viéc
can lam tiép theo.

Nha quan bj cé hoa ~ Nba quan by tu tdch
hop voi doi tung dé  minh ra khoi hoan —)

canh va quan sdt

L,

Nbha quan ly lii lai
mot budc dé suy ngam
vé cdch nhin nhin
ctia minh

NEN VA KHONG NEN

thé lam nguai khac nghi
ban dang che giau diéu
gi do.
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LAM VIEC VOI NGUOI KHO TINH

GIAI TOA SU CANG THANG

hi do6i tugng trd nén qua nong ndy

a gay go, ban can tim cdch gidi

toa tinh trang nay ngay lap tikc. Chi kbi

nao gitup doi tweong binh tam tré lai,

ban mai c6 thé thu hiit sie chii y ciia ho

va buong ho toi nbhitng thdo ludn co
tinh xay dung.

84 Khéng nén ngat |6i

hay voi vang xét
doan, ma hay lang
nghe va danh gia

nhing diéu doi tuong

dang trinh bay.

85 Can danh thoi gian dé
phan tich cac dur kién
clia van dé.

¥ LAP BANG PHAN TiCH VAN BE
Xy dung mot bang phan tich vin dé
dé gitip ban va doi tutgng xdce dinh ro
nhiing kho khan lién quan va cung
nhau thdao lugn tim ra gidi phdp.

DANH LAC HUONG

Cach danh lac huong don gian nhat 1a dat ra
mot cau hdi ma doi hoi déi tugng phai suy nghi
moi tra 16i duge. Ching han nhu yéu cau doi
tugng viét ra nhing uu diém va nhuoc diém
trong dé xuat cia minh. Piéu nay sé buoc doi
tuong phai tach khéi tinh huéng dé xem xét van
dé. Néu dai tugng can thém thoi gian dé binh
tinh tro lai, hay cung nhau lap bang phan tich
van dé. Thong qua viéc tap hop dit liéu, “van
de” gita ban va déi tugng sé dugc giai quyét
bang”nhiing hanh dong” can tién hanh.

BANG PHAN TICH VAN DE

Phan tich

Murc dé vin dé

Tinh hinh
hién tai

Tinh hinh
ly tuong

Hanh déng

Bao cao téng két
cta nhom chua
bao gio duoc
hoan thanh ding
han dé kip trinh
len cudc hop hoi
déng quan tri
hang thang.

Mo ta tong thé
vin de

Co tit ca 12 bao
cao cla cac phong
ban, gém cac so
lieu tong két cudi
thang can dugc
tap hop va tom tit
lai thanh bao cao
tong két trudc
ngay mung 5 hang
thang.

Xdc dinb ro tinh
chit, quy mo,
thoi gian, 1o trink

Cong tac téng két
chi dugc hoan
thanh som nhat
vao ngay moéng 10
hang thang. Hoi
déng quan tri rat
bat binh.

Mo ta so bo tinh
hinh hién tai

Héi déng quan tri
can nhan dugc
bao cao téng két
5 ngay trudc cuéc
hop dién ra vao
ngay mung 10
hang thang.

Thai han khoa s6
hé so hang thang
dai dén ngay 25
dé cac phong ban
co thé cung cdp
s6 liéu som hon
cho nhom lam
bao cao téng két.

Mo ta két qud ban  Ghi lai nhing

mubn dat dieoc

hanh dng da
thoa thuin dé
gidi quyét vin de

54



XU LY XUNG POT

Thanh vién trong
nhom dan “ha hoa”
khi tham gia danh

gid cdc su viéc

Nbha quan ly famfng
dan nhan vién hoan
tdt viée lap bang

ph;m tich van dé

CHI DAN NHAN VIEN KHO TINH A CUNG XEM XET BANG PHAN

TICH VAN DE

Hay cung doi tuong bé sung thong tin
vao im’ng phin tich vin de. Piéu nay
gitip hai bén tip trung vao cdc sie viéc
thay vi nhiing cam xiic tiéu cuc xung

qudnf) vin de, qua do mi?.'g cao tinh

thin cong tdc va ho tre lan nhau.

Dé chi dan déi tuong nay, hay c6 hoa dong va
thong cam vdi tinh trang hién tai cia doi
tugng. Xac dinh cach 1ing xit ma ban muén &
do6i tugng va khuyén khich cach ung xtt do
bang cach tur tr thay d6i ngon ngit i chi cla
minh. Hay kiém tra xem liéu ngon ngir ait chi
va ngon tir cia do6i tuong cé nhat quan vai
nhau khong. Khi déi tuong c¢6 nhiing cir chi

tuong tu nhu cia ban, c6 thé néi lic dé gitra
hai bén da co su hoa déng can thiét, va ban c6
thé dé dang dua doi tuong ra khdi tam trang

86 Pung ngat loi va cat
ngan phan trinh bay
cua déi tuong.

tiéu cuc.

NHUNG PIEM CAN GHI NHO

® Cudc trao doi can dugc tién hanh
vao thdi gian va dia diém phu hop.

® Néu mot trong hai bén trd nén
néng nay va can duogc “ha héa”,
nén tam ngung trao déi mot chut.

® Hay hoa cing ngon ngir clr chi ctia
dai tuong cho dén khi déi tugng
sdn sang tuan theo chi dan cua ban.

® Néu ban co nhiéu phuong an khac
nhau, hay dé déi tuong dugc lua
chon moét trong sé do.

DE cHO POI TUONG PUONG LUI

Tham gia vao cong viéc cua doi tuong va budc

ho phai dé6i dau véi ban la diéu quan trong can
phai tranh. Néu khong dé cho doi tuong duong
lui, ban sé gop phan x6a bé moi co héi hop tac
gita hai bén dé tim kiém giai phap. Hay dé doi
tuong tu do xac dinh muc tiéu va 16 trinh thuc
hién cho ban than trong khuén khé nhiing
diéu da thda thuan gitia hai bén. Luén dua ra it
nhat hai khd nang dé déi tuong c6 cam giac
minh c6 “quyén lua chon” va cting la cach git
thé dién cho doi tuong.

Al
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LAM VIEC VOI NGUOI KHO TiNH

THOA THUAN CAC QUY TAC CO BAN

M(} dau cudc thdo luan bdang viéc
théa thuan cdc quy tdc co bdn
ctia cudc hop thuong dé dang dat duegc
hon rdt nhiéu so voi viéc thoa thudan vé
mot gidi phap cho vdn dé dang ton tai,
va do cing la mot budc tién ddu tién
trong viéc bgp tdc biéu qud voi ngudi

87 Van dung cac quy tac
co ban dé xac lap cac
giéi han cho mét
ngudi hay tat ca moi
thanh vién cia nhom.

kho tinb.

88 Luon quy dinh thoi
gian cho cuéc thao
luan.

THIET LAP CAC QUY TAC ¥

Cidc quy tac co ban giip ban lam viéc
hiéu qua vei moi nhin vién kho tinh
trong nhom. Néu muén cung tim kiém
giai phap, tit ca déu phai tuin theo quy
tdc dé ra, néu khéng cuéc hop sé dién
tién theo huwong tiéu cuc.

Thanh vién kho
tinh trong
nhom buc tic
khi bi (f(jng
nghiép ngat loi

J r
N awd

XAC PINH CAC QUY TAC CO BAN

Quy tac co ban la nhing huong dan hoic quy
dinh ma cac bén dong y thuc hién. Quy tic
dau tién nham hudng hai bén tap trung vao
giai phap la quy dinh thai gian cho buéi thao
luan. Cac quy tic quan trong khac bao gom
ling nghe nguoi khac trinh bay, xem xét
nhiing uu diém trong dé xuat ciia ngudi khac
thay vi di tim ly 1é dé bac bé dé xuat do, duy
tri su tin cay lan nhau, khong cit ngang loi
nguoi khac va tiing nguoi lan luot trinh bay.
Thoa thuan dugc cac quy tac co ban ngay tu
khi bdt dau cudc hop sé giup han ché hanh vi
tiéu cuc cua nguoi kho tinh.

Nha quan ly nhic lai

quy tdc moi nguoi phai Thanh vién khé tinh cit
féng ngf?e lan nhau ngang loi db:ng nghiép va

s/ dua ra nhing loi chi trich




XU LY XUNG DOT

XAY DUNG NOI QUY
Nhéan vién c6 thé tré nén “khé tinh” néu
khong nam 16 ndi quy ung xu voi ngudi khac.
Gia su trong truong hgp nhéan vién tiép xiic
voi khach hang, ho phai biét dugc nhing
cam két cia ban voi khach hang, tr dé6 méi
nam duoc nhing mong muén cia khach
hang va biét dugc nhang gi can phai lam.
Hay xay dung mot ban ndi quy trong dé
dat ra nhing yéu cau phuc vu ma khach
hang trong doi. Néu nhan vién tré nén
kho chiu vi phai lam nhiing viéc tuong tu
nhu cac thanh vién khac trong nhom,
mot huong dan chung thé hién nhiing
ky vong cia ban déi voi cac thanh vién
sé rat hau ich.

| AT « XAY DUNG NOI QUY PHUC VU

L—= KHACH HANG

Xa)r dung noi quy phuc vy khdch hang dé
im bao nhin vién nam ro yéu ciu phuc

vu khdch hang ciia cong ty. Néi quy cin

. i A . % néu ré nhing gi cong ty sé lam dé dam
XAY DUNG THOA THUAN VE YEU CAU bio sw hai long cia khich hing vi chit

PHUC VU leong dich v.
Khi cac nhom hay phong ban xem nhau nhu
nhung doéi tuong kho cong tic, ban nén lap ra
mot thda thuan ve yéu cau phuc vu gita cac

89 Hay kiém tra dé dam

nhom nay. Théa thuén sé xac dinh cac chuian bao moi nhan vien
muc dich vu va yéu cau két qua ma méi nhom, déu ndm r6 moi tiéu
hay phong ban ¢6 thé trong doi nhau. Nho vao chudn phuc vu khach
viéc dat ra cac ket qua h}oat dong ma cac bén c6 hang.
the ky vong, nhing thoa udc yéu cau phuc vu
sé lam giém thiéu nhing linh vuc ¢6 nguy co
nay sinh rii ro. Théa udc cting 6 thé quy dinh
nhung hinh phat cho nhing truong hop vi NHUNG PIEM CAN GHI NHO
pham. Hay tich cuc xay dung thoa thuan, va
5 A £ .z S AL A i 4 ® Viét cac quy tic co ban lén bang dé

bgn se‘nhz:m th%y \lc_n 1c{1 ro‘re_:t no gitip nl{im 50! nauoi AR BISh vh vt .
vién xac dinh r6 rang va chinh xac nhing diéu # Noi quy hay théa thuan vé yéu ciu
can phai dat duogc cing nhu duy tri. Quy dinh phuc vu cin dé ra cac chuin muc

LR g Nty - .. S mong muén.
r(?:rang bk Lo cau phL_lC Vl;l cun_g glup.»:qua },rmh ® Nam ré nhimg diéu minh muén
kiém tra don gian hon, va nhing bl?n doi sai ngay tir du sé gilp giam nguy co
huong cling sé nhanh chong duoc diéu chinh. né ra xung dot.




LAM VIEC VOI NGUOI KHO TiNH

VUOT QUA XUNG bOT
I | ay xem mau thudn la co hoi dé

tim hiéu nhu cdu cia nguoi kho 90 Vach ro hanh vi da
tinh, va tim ra cdch tdac dong t6i ho dé gay ra van dé mau
dat duoc két qud mong doi. Sin sang thuan ctng nhu anh
doi mat voi mau thudn va thixa nhan huong cta hanh vi do.

van dé dang tom tai, cd bhai sé c6 co hji
hop tdc dé gidi quyét van dé do.

PO1 MAT VOI XUNG POT

Nhan biét va xit ly ngay nhing hanh vi gay
mau thuan ¢6 y nghia rat quan trong. Hanh vi
con ngudi khong phai la bat bién, né c6 thé
khoi dau va ciing c6 thé cham dut, hoac t6t
hon hoac xau di, do d6 ban can phai diéu
chinh phan ung cia minh cho phu hop. Cong
khai d6i mat véi xung dot biang cach gop y
ngay vé nhiing diéu ma ban nhén thay, du do
la su chong d6i thu dong hay chi dong, hodc
khiéu khich nghiém trong. Hay van dung
nhiing ky nang gidi quyét van dé cia minh dé
gitip d6i tuong hiéu ra nguyén nhan cia van dé
va cuing ban tim kiém giai phap.

Nha quan ly ngoi lai véi nhin .
vién va dua ra cdc ciu héi mo
dé tim hiéu nguyén nhan

kbién cé phan Aoi ké hoach do

o

Khéng hai long voi ké hoach

thay déi quy trinh lam viéc

trong pf?fmg, mot nhdn vién

tiic gian va phan vng lai voi /

/

nha quan ly. /
-
Nha quan ly bue minh
truoe thdi dé khing cong
tdc ctia nhan vién, do do
khéng hiéu duoc nguyén
nhén din dén banh vi
phan Abi ctia ¢ ta.




91 Hay goi y cho déi
tuong mét cach tiép
can tich cuc hon.

¥ GIAI QUYET MAU THUAN

Tinh huéng dwoi day cd thé din dén bai
két qud khdc nhau. Vi viéc giai quyét
mdu thuan mot cdch hiéu qua, nha
quan ly cai thién dwoc quan hé cong viéc
voi nhan vién. Nguoc lai, khong thé giai
quyét mau thudn sé lam nha quan ly
mat di mot nhan vién quan trong.

Nbha quan ly ciing
nhdn vién tim kiém cdc
phuong dn giip nhan
vién dap ing duge cdc
muc tiéu moi

Nha quan ly phat

hién nhin vién nay
nghi ngo nang luc
ciia minh khéng du [
dap iing dwoc cdc f
muc tiéu khi ké
hoach duwoc trién
khai

Cam thdy cang
thang va khing thé
hoan thanh cdc muc
tiéu ciia ké hoach,
nhan vién quyét

dinh ra-di

XU LY XUNG DOT

THUA NHAN CO TON TAI VAN PR

Néu mot trong hai bén khong chiu thira nhan
c6 van de dang ton tai, ca hai sé khong thé tién
t6i mot giai phap. Néu déi tuong khong nhan
ra nhing vuong méc can duoc thao go, ban can
dua ra nhiing gop y cing nhu nhing cau hoi
cho dén khi déi tuong nhan ra. Hon nda, nhan
vién sé khong cam két giai quyét van dé néu
khong nhan thay duoc hau qua cia van deé déi
voi muc tiéu chung cia nhém, té chic hay
khach hang, Hay dua ra cac cau hdi mdé dé tim
ra nguyén nhan va xac dinh nhing ngudi cé thé
tham gia giai quyét van dé dé.

92 Luonco suy nghi va
thai dé cdi mé dé co
thé nhan biét hét moi
su viéc.

CUNG TIM KIEM GIAI PHAP

Hay dat ra nhang cau hoi di
thdng vao nguyén nhan ctia van
dé, sau d6 tim kiém cac kha
nang giai quyét. Dé nghi déi
tugng tong hop lai nhing hanh
dong hai bén da nhat tri dé xu
ly van dé, diéu nay sé giip ban
kiém tra xem déi tuong cé ndm
dugc nhing hanh déng can
tién hanh hay khéng cting nhu
muc dé cam két thuc hién
ching, Tim hiéu nhing vin dé
ngay khi ching phat sinh va
thda thuan vé hanh dong giai
quyét, ban da xay dyng dugc
mot cach hop tac lam viéc tich
cyc. Tiép tuc tim kiém nhiing
diém manh, diém yéu dé bo
sung cho nhau sé giup ban phat
huy hon nia su cong tac nay.
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PDUA RA CAC DE NGHI

Néu ban yéu cau ngudi khac phai lam gi d6, thi
chua chéc tat cd moi nguoi sé lam theo. Nhung
néu ban goi y diéu nén lam, thi s6 ngusi lam

93 Hudng néi dung
cudc trao déi dén
nhang hanh déng

trong tuong lai cha theo chic chan sé rat nhiéu. Hay ndi ré yéu cau
khéng phai la trong ctia ban, truc tiép va ngan gon. Pua ra ly do giai
qua khur. thich tai sao ban lai muén nhu vay va dimng qua

cang thang khi trinh bay. Khong nén chiéu theo
hay tang béc déi tugng. Ton trong quyen phan
d6i ctia nhan vién va hay cé gang giai quyét van
dé va tim kiém cac dé xuat khac, thay vi nan ni

94 Ton trong quan

diém cta ngudi d6i tuong chap nhan.

khac.
THﬁ H]EN QUAN })]ﬁM NHUNG PIEM CAN GHI NHO
Tuy bat dong xdy ra nhung néu ban thing than ®Bua ra got § 461 g Hrn didu g
bay t6 quan diém cia minh, d6i tuong khé do6 sé hieu qua hon la dua ra loi
ti{lh co théisé t.ié’p nh:ém Vﬂe‘l can nhic quan dié"m . g‘:‘;ﬂ;h TORIT (PO -
cua ban trén tinh than xay dung. Hay lap luan quyét y kién bdt déng clia minh,
logic va dua ra cac da kién dé thé hién y kién ban sé giGp cic thanh vién trong
cling nhu tinh cdm cia minh nhim tic dong :::':unx: :?a?"“ mhShen a8 dob
t6i d6i tugng. Pua ra nhiing dé xuat tich cuc va # Néu muén néi “Khéng”, nha quan
tién bo dé md dau cho buéi thao luan. Nén ly cdn ndi ré ngay diéu do. :
dung dai tr ngoi tha nhat (Toi) chi khong
phai la ng6i thu hai (Ban/Anh chi) dé trinh bay Thinb vién cia
quan diém cia minh. Néu khong déng y vdi nhom bt diu suy
déi tugng, hay bay t6 diéu nay theo mét cach nghi vé nhitng diéu
tich cuc. Trudc tién, cho déi tuong biét nhing nha quan lj dang ndi

diéu ban dong ¥, sau do, ciing vai cach lap luan
dua trén du kién thuc té, trinh bay nhang ly
do ban khong dong ¥ véi quan diém, dé
xuat cia doi tugng, cudi cung mdi
trinh bay vé diéu ban muén.

Nha quan ly trinh bay
quan diém ciia minh
mét cdch t}'mr.'g thin,
qud quyﬁ nhung

_ " kbing hé khiéu khbich.
TO RA QUA QUYET b

Vi viée bay to b quan diém ciia minh mét
cdch qud quyét va mang tinh xdy dung,
ban sé kbich l¢ doi tuong dang cing
thang hodc thu déng phan ung tich cuc
hon. Hay dam bdo chdc chin rang trong
khi dwa ra cdc dé xudt cia minh, ban
ciing khing quén thica nhin quan diém
ctia dbi tugng.
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NoOI1 “KHONG”
Khi can phai néi “Khong”, hay dua ra nhing ly
do chinh dé gidi thich. Khong nén liét ké mot
danh sach qua nhiéu ly do, hay dua ra nhiing
161 xin 161 thira thai vi da tir chéi y kién ctia doi
tuong. Néu doi tugng van khang khang git y
kién cia minh, ding cé tim ly do khac t6t hon
ma hay nhdc lai ly do ma minh da néu. Hay
kién tri nhéc di nhic lai thong diép cida ban mot
cach nhe nhang nhung qua quyét, cho dén khi
doi tugng hiéu rang ban khong thé thay ddi
quyét dinh, chidng han nhu “Toi dong v la can
xem xet lai tinh hinh trong 6 thang toi.
Nhung cdi ma t6i khong thé lam bay gio la
thay déi quyét dinh nay. Chiing ta c6 thé
thu xép dé danh gia vao gitia thang 4”.
Cu6i cung thi du déi tuong c6 khé
tinh dén dau ciing sé hiéu va chap
nhin thong diép do, khong can
biét 1a thich hay khong,

TANG THEM SUC MANH CHO LO1
TU CHOI »

Khi dbi tugng dang cé thuyét phuc ban
dong y, hay ling nghe mét cch céi mé
va duy tri s tiép xic bang mat nham
thé hién su cuong quyét. Nhe nhang
nhung dit khodt khi noi “Khong” vii

95 Néu muén duoc
ton trong thi trudc
hét ban phai tén
trong ngudi khac.

Nha quan by coi
ma lang nghe

Nhén vién co gang
thuyét phuc nha
quan by chip nhan

< GIAI QUYET
doi twong. m XUNG bOT
Sh dra triéu 1ap M7 Mg cdch néu ré
vi DU THUC TE nét vao minh ST, L i bay Bang cich néu 10 cho
£t higrn quan Iy cudc hop nhom Y€~ 1 xuc cia nhan vién biét hanh vi
Sadra chid :ﬁ;: Txjfién ré, nang 16 nhing suy nghl(;;anﬁwaﬂ vién néu ciia ho da anh huéng dén
m?t nhO;‘ﬂ mot dai ly ign. Do minh. Co nol ro‘: 5 viec cia ho. ;CJ cong viéc cia minh, gidi
do[‘gr;: jubn hét minh ‘U'CH‘;%l cu lien t""; l%;nﬂ thanh cong vic thich diéu minh muon,
b 2 viéc cang nhu trong hoda s khong C;;hc‘:i han, va diéu nay se dong thoi ciing ban bac dé
cong Vit > il 4ri, do QO minh dung iac chung Iy Sl
dong wui chol 8 \hi linh hoat \nh hudng dén CONE ST s tim kiém gidai phdp,
Sandra cing to ra * an xin nght as.r;u do, Sandra déf‘gh'! mol,g;ngd Sandra da givip nhin vién
trong Vi€C o wSandra phan 4p ¥ V& huong gial au’ 4u ai 46 hiéu dwoc thuc trang dang
Nhung gan .!2: ctia minh dann gré.t ca déu nhé't “L:Tf‘ng phai €6 dién ra. Két qua la tir sau
théy nﬁgivgian cho cac hoat mudn nght w-efnt)!ao &n thoa cong budéi hop, moi nhin vién
r(‘;;ﬁ; giai tri, thay Vi c"-"r:"ég ‘gé‘l; ch nhiem 'r? 5, déu cd ging sap xép on
: A i | . A i L
Khong it 1an Saﬂfﬁﬁoﬁ gt théa moi viéc trucc kbi

nght dé dam bao Sandra
ky viéc gi thujc trdch
nhiém ctia ho.
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TRUNG GIAN HOA GIAI

hi méi quan hé voi doi tigng tro

nén qua cdang thing va lam mdt
qua nhiéu thoi gian cia ban, trung
gian hoa gidi c6 thé la mot lwa chon
hitu ich. Ngudi dong vai tro trung gian
hoa gidi phdi cong beang, khong thién vi
va trung lap dé co thé giip cd hai dat
duroc théa thuan.

96 Hay xem viéc dua bén
thir ba tham gia vao
nhu mét budc tién
tich cuc, chir khéng
phai la budc thut Iui.

LANG NGHE CA HAI BEN

97 Trao dsi mot cach Nguoi dong vai tro hoa gidi ¢6 thé la mot dong
cGi m& va co tinh xay nghiép c6 khd ning ldng nghe ca hai bén va
dung vé nhimg linh dua ra nhung danh gia cong bang nho vao su

nhay cam, chin chdn va chinh truc. Néu ban
hay déi tugng nghi ngd ngudi trung gian trong
cong ty c6 danh gia thién vi, thi hay moi mot
nguoi trung gian hay chuyén gia tu van tir bén
TRUNG GIAN HOA GIAI ¥ ngoai, nguoi ma ca hai tin la sé hoan toan
Ngicoi trung gian la nguii ma ci nha  cOng bang, va trung lap. Ngudi trung gian sé
quan by va nhan vién déu co thé tin  hop cting ban va déi tuong dé diéu chinh cam
ruimg. Co lang nghe ci hai bén va giip — yiic vy cang thing tir ca hai phia, ciing nhu
ho phin tich vin de. Co cing co thé dua TR =

ra nhiing quan diém trdi nguoc véi ca gitp ca hai lang nghe lan nhau.
hai bén, nhing van duoc hai bén tén
trong va tin tuong.

vuc con bat déng.

Nban vién kho
tinh tin tuong

Ngbon ngie ci chi ciia vao tinh khdch
nguor trung gian quan ctia nguoi
mang tinh trung lap trung gian

Nha quan ly trinh bay
quan diém ciia minh
cting nhu nhing diéu
muon dat duweoc
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LUA CHON NGUOI TRUNG GIAN

Xac dinh ré két qua
ban muén dat duoc

\\

co kinh nghiém va trinh dé

\ phu hop

Tim kiém nhi\tfng nha trung gian' ]
A

Pam bao rang nha trung gian
la nguoi ma déi tuong cang
tin tuong va tén trong

GIAI QUYET VAN DE

Mot nha trung gian giéi phai biét cach giai
quyét van dé gita ban va doi tugng, dong thoi
giup ca hai bén git binh tinh bang cach tich
cuc tham gia vao qua trinh ra quyét dinh.
Trong nhing tinh huéng kho khin, chang han
nhu giao dich véi khach hang hoac déi tac dé
thda thuan hop dong, c6 thé can tdi hai nha
trung gian, méi bén mot nguoi. Do két qua
hoa giadi thuong khong mang tinh ap dat nén
ca hai sé di toi thoa thuan mot cach tu nguyén.
Cang tich cuc tham gia vao viéc xay dung thoa
thuan, thi thda thuan cang dé dang di vao thuc
tién vi khong bén nao cam thay gidi phap dat

thoi gian va ngan sach phu hop véi

/Kiém trava dim bio cic giéi han
\ loai hinh trung gian da chon

L duoc ¢6 tinh ap dat déi véi minh.

98 Hay dé y xem liéu nha trung gian

c6 can ca hai bén mé ta lai tinh
hinh bang van ban trudc khi cuéc
hop tién hanh hay khéng.

XAY DUNG THOA THUAN

Trudc khi quyét dinh nho ngudi trung gian,
hay suy nghi va xac dinh r6 két qua ban muén
dat duoc. Diéu nay sé dat ra khuén khé cho
cong tac trung gian va thoa thuan cia ban vai
nha trung gian. Khi tim kiém cac ung vién, hay
chu y tai trinh d6 va kinh nghiém cua tung
ngudi, dong thoi hay can nhac dén cac yéu t6
khac nhu ky nang, tiéu chuan va phong cach
ma ban muén. Néu van dé la gita nhing
nhom lam viéc hay cac phong ban voi nhau,
hoac gitta cic ca nhan trong cong ty, thoa
thuan dat duoc c6 thé xac nhan bang van ban
nhung thuong khong bat budc thuc hién.
Nhung néu gitta khach hang va céng ty, té
chtic, két qua tir qua trinh trung gian hoa giai
la nhiing théa thuan c6 tinh rang budc vé mat
phap ly.

NHUNG KHAC BIET

VE VAN HOA
Phai thua nhdn ring cong tic
trung gian hoa giai gita nhing
nguoi ¢6 van hoéa va trinh do
khac nhau thuong khé khan hon
nhiéu, do nhiing rao can tir sy
khac biét vé ngon ngit va ban sic
van hdéa. Trong truong hgp nay,
moi bén can c6 mot nguoi trung
gian hiéu ngén ngi va vin hoa
cta bén kia.
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HoOC HOI KINH NGHIEM

qu co thé hoc héi duoc nhidu diéu
sau moi lan mau thuan véi nhan
vién kho tinh, dé tir do ban co thé gidi
quyét t6t hon nhitng tinh hudng tuong tir
trong tuong lai. Dé phat trién ky ndng
lam viéc hieu qud voi doi tiegng kho tinh,
hay ti minh xem xét lai qua trinh ndy
sinb mau thudn, cing nhuwt qua trinb dat
duegc sy hoa gidi.

29 Hay nhin nhan nhimg
diém manh cuta ban
than cing nhu nhimg
ky nang ma ban can
cai thién.

NHUNG CAU HOI DANH CHO BAN

? Ban c6 lang nghe khéng? Ban da
dua ra bao nhiéu cau hoin ¥

? Cach (g xtr ciia ban cé thing
than va qua quyét khéng?

? Ban c6 thoa thuan dugc ké hoach
hanh déng vai déi tuong khéng?

? Ban co6 dé déi tugng tu téng két
lai nhimg hanh déng cta chinh ho
khong?

? Ban co an dinh trudc nhimg budi
hop dé kiém tra tién d6 cong viec
khéng?

DuA POI TUONG THAM GIA

KIEM TRA NHUNG MAT CAN PHAT TRIEN

Sau moi lan gidi quyét mau thuan véi nhiing
d6i tugng kho tinh, can nghiém tic nhin lai
ban than dé xac dinh nhing thé manh, ciing
nhu nhing ky ning hay chuyén mén can trau
doi thém. Ty nhin nhan lai nang luc cia ban
than dugc thé hién trong tinh huéng vira qua,
va liet ké nhing khia canh ban can cai thién
hon. Ban da tap trung vao két qua mong muén
chua? Néu chua, hay ty dat cho minh muc tiéu
hoc hdi cho tinh hudng téi khi lam viéc véi
d6i tugng kho tinh, nho dé ban 6 thé xac
dinh r6 rang hon nhiing thay déi can thuc
hién dé hoan thién ban than.

CAC BUOI PANH GIA TIEN PO

Sau mot thai gian thuc hién nhang diéu da
théa thuan, hay ra soat lai qua trinh cong tac
gita hai bén. Hay dé nghi déi tuong c6 y kién
phan hoéi, dong thoi ban thian cing dua ra
nhiing nhan xét vé quan hé hop tac lam viéc
gitta hai bén va dua ra nhing mat can thay déi
hodc phat trién thém. Khen ngoi nhing hanh
vi ma ban muén déi tugng tiép tuc thuc hién,
va gop y ve nhiing mit ban hy vong ho sé thay
doi. Néen théng nhat vé mot néi quy trong cude
hop dé theo d6 nhang ¥ kién mang tinh dong
viéen do hai bén dua ra sé nhiéu hon so vdi
nhiing y kién phan anh tién trién cong viéc.

|00 Khen ngoi nhimg
hanh vi ma ban muén
d6i tuong tiép tuc
thuc hién.

¢l
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XAY DUNG KE HOACH PHAT TRIEN

BAN THAN

Moi lan nhin lai, ban sé ¢6 co hoi xay dung
mot ké hoach phat trién cho riéng minh. Xac
dinh va duy tri nhing diém manh ma ban da
phat huy trong lic lam viéc voi nhan vien kho
tinh. Danh gia nhing ky nang can duoc nang
cao, va can nhic xem néu chi luyén tap don
thuan thi ¢6 gitip ban dat duoc nhing muc tiéu
phat trién ban than hay khong, hay ban can
dugc dao tao thém. Hay ghi chi nhing diéu
ban muén thyc hién t6t cing nhu két qua can
dat dugc sau budi luyén tap hay khéa dao tao.

NHUNG PIEM CAN GHI NHO

® Du két qua dat duoc cé cao hon
hay thap hon dy kién thi ban cang
nén tim hiéu nguyén nhan cua nd.

® Nén danh thdi gian suy ngam va
tén vinh thanh céng

® Can khuyén khich nhan vién, cong
su hoc hoi théng qua cic budi
danh gia tién do dinh ky.

K£ HOACH PHAT TRIEN BAN THAN

TEN: BARRY TURNER

Muc tiéu

Thoi gian

Bién phap

Két qua

Nang cao ky nang
quan sat va giao tiép
dé co thé thuong
thao va lam viéc tét

Thang 8

Tham gia khéa dao tao
(2 ngay) vé ky nang

giao tiép va dam phan,
do mét trung tam bén

¢ Ném dugc cach

quan sat ngén ngir
ctr chi va anh
hudng cua minh

hon véi nhimg d6i
tuong kho tinh

Xdc dinh nhu ciu va
két qua muon dat
dwoc qua dao tao

A LN KE HOACH

Ban cd thé khuyén kbich nguoi kho
tinh xdy dung mot ké hoach phat trién
cd nhin cho chinh minh, va ban ciing
co thé xdy dung mot ké hoach tuong tu
cho ban thin.

101 Hay thoa thuan
nhing diém hai bén
sé cai thién cho lan
sau.

Chon thii diém tot nhit Mo ta chi phi ciia hoat
cho cdc hoat ding phat
trién ban than

ngoai té chiec. dén nguoi khac

Gia: 850 bang Anh * Nang cao hiéu qua
coéng viéc nho vao
viéc sir dung cac
ky nang dam phan
va giao tiép

Ghi lai két qua dat

dong hay khoa dao tao, diege nhé vao khoa dao
thoi gian, va nha cung cip  tao hay hoat dong

XAY DUNG KE HOACH PHAT TRIEN CHUNG

Néu ban tap trung dugc ca déi tugng tham gia
vao nhing budi kiém tra ra soat tién do cong
viéc, ca hai ¢6 thé cing suy ngam vé nhiing két
qua dat dugc va xac dinh nhing thé manh ctia
nhau, qua dé cling c6 thém long tin gita hai
bén. Ban cling c6 thé tan dung nhiing budi
kiém tra dé xac dinh va lén ké hoach nang cao
nang luc hoat déng cua ban than. Va sau do,
chéc chan ban sé ngac nhién truéc nhing thay
déi trong cach nhin nhan ctia minh déi véi d6i
tuong kho tinh trudc day.
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DANH GIA NANG LUC BAN THAN

Ndm vikng cdc Ry nang lam viéc va
qudn 1y nbhitng doi twong kbo tinh seé
giip ban nang cao bhiéu sudt lam viéc ciia
doéi ngil nhan vien. Hay tu minh ddanb gia
ndang lyc ciia bdan than bdng cdach trd loi
nhiing cau hoéi duoi day. Néu cau tra 1oi
cua ban la “Kboéng bao gio”, hay danh
ddu vao 6 1, va danhb ddu vao 6 4 néu cau
tra loi la “Ludn luén’,... Cubi cing, hay
cong tdt cd cdac diém lai, va doéi chiéu voi
phan danh gia bén duci dé xem ky ndng
cuia ban dang ¢ mitc do nao, qua dé xdc
dinb nbitng linh viec ban cdn phdi ren
luyén va phat trién thém.

LuA CHON

1. Khong bao gio
2. Thinh thoang
3. Thuong xuyen

4. Luon luén

nhom.

/. Téi hiéu r6 doi nga nhan vién /' Téi quan sit cic thanh vién
~ cua minh va biét nhang déng “" trong nhém va danh gia khéi
luc thiic day ho. luong cong viéc cua ho.
1 2 3 4 1 2 3 4
'3 | Toi ndm 16 diém manh va diém /ﬁ Téi hiéu ring méi nguoi ¢6 méi
~" yéu cia timg thanh vién wong § | T cach hoc héi khac nhau.

-
-

5 Toi xiy dung mor moi ruomg
" lam viéc dua trén uy tin va sy tin
cay lan nhau.

© Téi dat ra nhing muc tiéu cu

thé trong lich trinh lam viéc thyc
té.

1 2 3 4
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XU LY XxuNG pOT

Tai chao héi niém né tit ci cic
cOng su va thudng danh thoi gian
di tim hiéu cdng viéc, tam tu va
nguyén vong cta nhin vién.

2L \3\ 4

{ 9 T6i chia sé thong tin vdi ca
nhém va kiém wa xem ho <o
nidm bit khéng,

"z ' I Téi ddm bao moi nhin vién déu

hiéu r6 nhiém vu cia minh.

I3 Toi xac dinh mat vian dé va lén
ké hoach giai quyét bing cach
xem xét mot vii gial phagp.

1]

'5 Téi suy nghi va hanh déng ric
qua quyét, khong bi dong cing
khéng néng nay.

EImi

- 8 . Tai khuyén khich cic nhan vién
" gdp ¥ cho t6i cing nhu cho cac
dong nghiép khac.

3| ‘4

4 lo Tai khuyén khich mei ngudi rap

* trung vao nhu ciu cia khich
hang ci trong nudc 1an ngoai
nuodc.

} 2

Ii3:'\ 4

// Iz Téi hicu r6 nhang diém manh
©+ va diém yéu cda minh, va lén ké
hoach phar trién ban than,

2] [

I4 Téi danh ra thoi gian dé suy
" nghi va chuin bi cho budi gip
voi nhing déi tong kho tinh.

3‘ !4
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/. Téi khuyén khich moi nguoi tap
trung vao tuong lai thay vi ngap

chim trong qua khu.

1 2 3 4

. Téi biér lic nao thi nén hay
"~ khong nén déi dau véi d6i tuong
khé tinh.

2

B Toi bié cach vuot qua nhang y
* kién phan déi dé xuat ciia minh.

- Toi dat ra nhung yéu cau va muc
tiéu cong bang cho cic thanh
vien trong nhém.

1 Y | 3 4

Téi danh gia thong tin mét cich
| can trong va y thic r6 nhang
thanh kién ctia minh.

1 2 3 4

/. Toi xac dinh nguyén nhan tai
sao nhan vién lai khéng mudn

IIIII P thay déi.

1 2 3 4

/-71' 0i quan sat ngon nga cit chi dé
~ du doan trudc van dé.

Toi luén nghiém wic thyc thi
~ nhung hanh dong da théa

thuan.

Téi khuyén khich nhan vién duy
- tri nhang hanh vi tich cyc va
thay d6i nhing hanh vi tieu cuc.

1 2 3 4

Toi dua ra nhang cau héi mé va
* ling nghe nhiéu hon néi.




XU LY XUNG DOT

(| g? Toi biét khi nao déi tuong cam
~ " két thuc hién hanh dong.

T

.

29 Toi téng kér hoac dé nghi doi
" tugng tong két lai nhing hanh
dong da thoa thuan.

Ll‘ s 3

}i Téi déng cam véi nguoi khac
* nhung van suy nghi va hanh
dong khach quan.

DRBRE

b

| Toi biét thoi diém nao thi nén
 hanh déng linh hoat hay cing

ran.

e

3|

. Téi xac dinh cic hoat dong, vai
~ tro, nguon lyc va thoi han hoan
tat cho ting giai doan trong ké
hoach.

2

Téi khen ngoi nhang thanh qua
dat dugc va cung ca nhom “an
mimg” thanh cong.

‘ 2

3

4

PHAN TICH

Hay cong tong s6 diém lai va déi chiéu voi
nhing danh gia tuong ting dudi day dé kiém
tra ndng luc cua ban. Du ¢6 dat dugc thanh
cong dén muic do nao di nira, du ky nang clia
ban 6 cao dén dau thi vin con nhimg mat
ban can phai cai thién. Hay xac dinh nhing
diém yéu ciia minh, sau d6 tham khao lai &
nhiing phan ¢6 lién quan trong cuén sach dé
cai thién va phat trién ky nang ctia minh.
32-63: Ban van con bi bt ngo, bi dong trudc
nhiing d6i tugng kho tinh. Hay luyén tap ky
nang quan sat va danh thoi gian chuan bi
trude khi lam viéc v6i nhiing déi tuong nay
hiéu qua hon.

64-95: Ban ndm dugc cach tng xur va lam viéc
v6i nhitng d6i tuong khé tinh trong mot s6
tinh huéng quen thuéc, nhung van con mot
s6 diém yéu ma ban can xac dinh va cai thién
thém.

96-128: Ban c6 thé lam viéc thanh cong véi
nhing d6i tuong kho tinh. Hay
tiép tuc phat huy ky
niang cua ban than
bing cach dé nghi
nhin vién thuong
xuyén gop y cho
minh.
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DFEALING WITH DIFFICULT PEOPLE

CHRISTINA OSBORNE

Bién dich - DUONG TRI HIEN
igu dinh : NGUYEN VAN QUI (Ph.D.)
[1rsT NEWS

Chiu trdch nhiém xudt bin:
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Bi¢n tdp : Ha Ngoc Cuong
Trinh bay : First News
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NHA XUAT BAN TONG HOP THANH PHO HO CHi MINH
62 Nguyén Thi Minh Khai ~ Quén 1
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BN ivinanG QUAN LY HIEU QUA

DEALING WITH DIFFICULT PEOPLE
LAM VIEC VOI NGUOI KHO TINH
Nhing ky nang thiét thuc giop ban nhan dien va tim hiéu nhing ngusi kho tinh
é biét cach hop tac lam viec véi ho hieu qua hon.

Nhiong li khuyen hou ich khai thac moi khia canh cta qua trinh lam viec dé
gianh duoc sy hop tac cua déi tuong kho tinh.

“
Nhung vi du minh hoa cing nhtmq hudng dan thiét thuc giup ban du doan
vén de cong n hu fim ra nh ung gidi phop t6t nhdt frong nhong tinh }“UOPC]
cang thdng vai ngusi kho tinh.

BI QUYET THANH CONG TRONG KINH DOANH
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