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Phan 1. MOT SO KHAI NIEM TONG QUAN

1. Ning luc la gi?

Ning luc, mot trong nhirng thuat ngit chung nhat, 1a "tha" ma mot ca nhan phai thé
hién va chiing minh no6 co hiéu qua trong cong viéc, vai tro, chirc nang, hoac nhiém
vu caa ban than. Nhitng "diéu nay" c6 thé bao gom ca cac hanh vi cong viéc ¢ lién
quan (nhitng gi ma mot ngudi néi hodc 1am cé két qua khi thue hién du tét haykhdng
tt), dong luc (1am thé nao mot
ngudi cam thay tot vé mot cong

Theo quan diém cia nhiing nha tam 1y hoc Nang luc 1a tong hop cac

ddc diém, thugc tinh tam Iy cua ca nhan phl hep Vvéi yéu cau dac vice, to chuc, hoac vi tri ma

trumg cia mét hoat déng, nhdt dinh nhém dam bao cho hoat déng 46 anh ta dang dam nhan), va kién

dat hi¢u qua cao. Cdc nang lyc hinh thanh trén co so Cua cdc tu thuc k}~, thuat / k}~, néng (nhﬁng
chadt ti nhién cua c& nhan néi dong vai tro quan trong, ndng luc cia N e g )
o AR — gi mot nguoi biet / st dung
con nguoi khéng phdi hoan toan do tw nhién ma c6, phan lén do
cong tac, do tap luyén ma co. duoc vé cong ngh¢, mot nghe
chuy&n mon, tha tuc, mét cong
viéc, mot to chuc, vv.) Ning

lyc duge xac dinh théng qua cac nghién ciu vé cong viéc va vai trd cia ca nhan.
2. Nding lwc va higu sudt phat trién / qudan ly

Trong nhitng nim qua hiéu qua quan 1y da duoc phat trién ca tinh chat va phuong
phap tiép can dua trén két qua do né da cung cap khong chi tap trung phat trién xay
dung vé hanh vi vé phuong phép tiép can nham céng nhan su can thiét va cung cap
cho ca nhan thdng tin phan hdi vé trach nhiém cong viéc / muc tiéu ciing nhu nang luc
hay hanh vi caa ho. O cap do ca nhan tap trung vao ning luc 1a sy cho phép moi
ngudi c6 mot vai trd cha dong trong viéc phat trién ban than bang céach cung cap cho
ho nhitng huéng dan thay ddi vé hanh vi. O cap do t6 chuc tap trung vao ning luc

phat trién hoat dong / quan ly cho phép ching ta sap xép hiéu suat ca nhan vai céc gia
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tri va chién lugc trong khi ti da hoéa hiéu suat c& nhan trong viéc theo dudi cac muc

tiéu va hanh vi lién quan dén cdng viéc cu thé.

Hiéu suét c6 thé duoc danh gia theo ning luc. Cac phép do sau d6 & duoc st dung dé
thuc hién viéc tuyén dung, dé bat, va quyét dinh viéc dao tao phét trién nhan su. Viéc
st dung va tap trung phét trién cac ning luc cdt 16i ¢ mang lai thanh céng quan trong
cho nhiéu truong dai hoc va céc to chic di trai qua nhitng thay doi nhanh chéng va

manh mg trong cac thap ky gan day.

3. Toi phdi lam gi véi tdt cd nhitng ning luc?

Nhu céch ban dang xem xét ning lyc cia chinh minh, xin nhé rang nang luc gitp mo
ta " nhu thé ndo" ma cong viéc duoc thuc hién ( bang cach st dung céc kién thic , ky
nang va kha nang ) . Nang lyc dai dién cho mot thir quan trong nhat cia nhitng qua
trinh . Ching khéng mo ta "cai gi" dugc thuc hién vé két qua , trach nhiém , phan
phdi , hodc muc tiéu cu thé . Nang luc duoc sir dung dé 1ap ké hoach, hudng dan, va
phat trién cac hanh vi / hoat dong . Muc tiéu caa ban trong viéc sir dung huéng dan
nay khong phai 1a dé chon nhiéu ning luyc nhat c6 thé ma co thé ap dung cho cong
viéc cua ban . Diéu quan trong 1a tap trung vao tir 8-10 ( khdng c6 con s6 nao Ky diéu
hon ) ning lyc quan trong nhat va 1a ning lyc khudn khd / mé hinh , sau d6 thu hep
nhitng xudng con so tir 3-5 dé sir dung trong phat trién hoat dong / quan ly ciia minh .
Khi lga chon nhitng tir 3-5 nang luc quan trong, mot su thuc hanh tét 1a dé chon mot
vai nang luc d6 nao d6 1a nhitng diém manh quan trong ( dua trén muc tiéu cua ban ) ,
dé tiép tuc xay dung va phét trién. Ngoai ra, ban chon thém mét vai nang luc c6 thé
duoc phat trién. Diéu nay cung s& cap su can bang giira stc manh va nhu cau phét

trién cua ban than ban.

4. Ning luc cot 16i?
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Nang luc cét 18i 12 khéai niém trong Iy thuyét quan tri, dwgc ung ho boi hai tac gia
chuyén viét sach vé kinh doanh la CK Prahalad va Gary Hamel. Hai tac gia nay cho
rang nang luc 16i 1a mot yéu td cu thé ma mot doanh nghiép xem 1 trung tdm cho moi
hoat dong cua doanh nghiép hoac cua con nguoi trong doanh nghiép. Nang luc 161 dap
ung ba tiéu chi chinh:

< Khdng dé cho ddi thu bit chuéc

% C0 thé khai thac cho nhiéu san pham va thi treong

¢ Phai gia tang gia tri cho nguoi tiéu dung sau cung.

M6t ning luc cot I18i ¢d thé co nhiéu dang khéac nhau, bao géom bi quyét ky thuat, quy
trinh déng tin cay va/hoic méi quan hé than thiét vai khach hang va nha cung ung.
Ning lyc 18i ciing c6 thé bao gém phét trién san pham, van héa vi du nhu su céng
hién cua nhan vién, Quan ly Nhan sy (HRM) xuat sic, do bao phu thi trudng cua san

pham, v.v.

Ning lyc 18i 1a sic manh dic biét so vai cac to chuc khac trong nganh, tao dung nén
tang cho viéc cung cap cac gia tri tang thém. Nang lyuc 16i 1a viéc cung hoc tap trong
C4c to chire, va lién quan dén viéc lam thé nao dé phdi hop cac ky niang san xuat da
dang va tich hop nhiéu dong cong nghé. D6 1a thong tin lién lac, sy tham gia va cam
két sau dé lam viéc qua céac bién gidi cua to chirc. Rat it cong ty c6 kha ning dé xay

dung vai tro 1anh dao thé gidi véi hon nim hoic sau nang lyc co ban.

Mot vi du vé nang luc cbt I8i, khi nghién cau Walt Disney World - Céng vién va khu
nghi mat, c6 ba nang luc cbt I8i chinh:

« Viéc sir dung nganh co dién tr dé tao ra cac hinh dang (con thd, v.v.) c6 vé sinh
dong hon robot va thiét ké cac show trinh dién

« Ké chuyén, tao cau chuyén, va tao cac danh lam thing canh chu dé

« Hiéu qua hoat dong cta cong vién chu dé
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Chudi gi4 tri 1a mot phuwong phap tiép can c6 hé thong dé kiém tra sy phat trién cua loi
thé canh tranh. N6 duoc tao ra boi M.E. Porter trong cuén sach “Loi thé canh
tranh” (1980). Chudi bao gdm mat loat cac hoat dong tao ra va xay dung gia tri. Cac
hoat dong nay 1én dén dinh cao trong tong gié tri cung cip bai mot té chirc. “Loi
nhuan” mé ta trong biéu db gidng nhu gia tri gia ting. T6 chic nay duoc chia thanh

“cac hoat dong chinh” va “cac hoat dong ho tro’.

Mot nang luc cot 16i 1a két qua cua mot bo cac ky nang hay ky thuat san xuat cy thé
doc nhat cung cap gia tri cho khach hang. Nhiing nang luc nhu vdy ting kha nang tiép
can mot loat cac thi truong khac nhau cho mét to chirc. Ban giam dbc nén wéc tinh
thach thirc va co hoi trong twong lai ciia doanh nghiép dé dung viing ¢ vi tri dan dau

cudc choi trong cac tinh hudng khac nhau.

Nam 1990 voi bai viét co tiéu dé “Nang lwc cot 16i cia Cong ty”, Prahalad va Hamel
minh hoa ring cac ning luc cdt 16i dan dén sy phat trién cua cac san pham cét 18i ma
hon nita c6 thé duoc sir dung dé xay dung nhiéu san pham cho ngudi tiéu ding cudi.
Nang lyc cot 16i duoc phéat trién thong qua qua trinh cai tién lién tuc trong mot khoang
thoi gian. Diéu quan trong va can thiét dé thanh cong trong mét thi truong toan cau
dang noi 1én 1a xay dung nang luc cbt 16i hon 1a hoi nhap theo chiéu doc. NEC di str
dung t6 hop cac ning luc cbt 16i dé thong tri cac chat ban dan, vién thong va thi
truong dién tir tiéu dung. Piéu quan trong 13 xac dinh nang luc cbt 16i boi vi rat kho
dé giir lai nhitng nang lyc nay trong cudc chién gia ca va trong moi truong cat giam
chi phi. Cac téc gia sir dung vi du vé 1am thé nao dé tich hop cac ning luc cét I18i bang
cach sir dung kién tric chién lugc voi quan diém dit ra bai yéu cau cua thi truong
dang thay doi va cong nghé dang phat trién. Nha quan ly phai nhan ra rang cac bén
lién quan dén ning luc cot 16i 14 mot tai san c6 thé duoc st dung dé tich hop va xay
dung ning luc. Xay dung ning luc 1a két qua caa kién trdc chién luoc ma phai duoc

thuc thi bai cap quan ly cao nhat dé khai théc kha nang day du cua no.
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Trong cudn “Canh tranh cho Tuong lai”, cac tac gia Prahalad va Hamel cho thay lam
thé nao cac giam ddc didu hanh c6 thé phat trién du béo cho nganh can thiét dé chu
dong thich ¢ng voi thay d6i cua nganh, kham phé ra cach kiém soat cac nguon tai
nguyén ma s& cho phép cong ty dat duoc muc tiéu bat chap cac han ché. Ban giam
dbc nén hinh thanh quan diém rang ning luc cot 16i c6 thé duoc xay dung cho tuong
lai dé khdi phuc qué trinh sang tao kinh doanh méi. Chia khoa dé tré thanh nguoi
dung dau trong nganh 1a phat trién mot quan diém doc 1ap vé cac co hoi trong tuong

lai va x&y dung kha nang khai thac ching.

Pé c6 thé canh tranh mot t6 chirc can cac nguon tai nguyén hiru hinh, nhung gap
nhiéu kho khan va thach thirc dé c6 duoc nguon tai nguyén vo hinh nhu nang luc I6i.
Tham chi viéc quan 1y va nang cao cac nang luc ndy tro nén kich liét hon trong bdi
canh nhiing thay d6i cua nganh va tuong lai ciia nganh. Vi du, Microsoft c6 chuyén
mén trong nhiéu doi méi dya trén cong nghé thong tin, trong khi day lai 1a kho khan

cho dbi thu canh tranh dé bat chudc nang luc 18i nay ciia Microsoft.

Trong mot cudce dua dé dat duoc muc cat giam chi phi, chat lwong va nang suat, hau
hét cac nha quan tri khong danh nhiéu thoi gian dé phat trién mot tam nhin cong ty
trong tuwong lai boi Vi viée nay doi hoi ning luong tri tué va su cam két cao. Nhiing
cau hoi khd vé xem xét nhitng co hdi trong tuong lai co thé thach thic kha ning cua

riéng ho, nhung néu ho ¢6 gang tim cau tra 1oi thi s& hudng téi loi ich cua to chirc.

Phan 2. CAC NANG LUC CHU YEU
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1. Kha ning thich @ng

Duy tri hiéu qud khi trdi qua nhigng thay déi lén trong nhigm vu cong
viéc hogc méi trwong 1am viée; diéu chinh mét cach higu qud dé 1am
viéc trong cac cdu tric céng viéc mdi, quy trinh, ydu cdu, hogc nén

vin héoa mai.
Biéu hién chinh

C6 gang hiéu nhirng thay ddi-Co gang dé hiéu nhiing thay doi trong
nhiém vy cong viéc, tinh huéng, va méi truong ciing nhu logic hoic co
s cho su thay doi; tich cuc tim kiém thdng tin vé nhitng tinh hudng
cdng viéc moi.
Phwong phap tiép can thay d6i hoic méi mé tich cwc-Xu Ii nhiing
thay doi va tinh hubng méi nhu co hoi hoc tap hoac trai nghiém; tap
trung vao cac khia canh co
Chan vicc 1A trang thai tam Iy dé bdt gap & nhidu nhan vién mai chi 191 €U SU thay doi; noi ve sy
trong mét thoi gian ngan ngay sau khi duoc tuyén dung. Nguyén nhan  thay ddi tich cuc cho nguoi
cua tinh trgng nay khdng nam ¢ trinh dg, ki ndang lam viéc ma & kha Khac.

nang thich ing. Chuyén mon, nghiép vu tér ciing khéng cé diéu kién
thé hién néu ban khong thé thich iing véi méi trirong lam viéc. Ppidu chinh hanh vi.Nhanh

chong lam thay doi hanh vi
dé ddéi pho hiéu qua véi
nhitng thay dbi trong méi trudng lam viéc; san sang cd ging véi cach
tiép can mai phd hop vai tinh hudng méi hoic thay doi; khdng ton tai

véi hanh vi khéng hiéu qua.

Vi du dién hinh
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o Thich @ng thanh céng véi nhimng thay doi

I6n trong chinh sach.

o Thich @ng thanh céng véi nhimng thay doi
quan trong trong thu tuc hanh chinh.

o Duy tri hiéu qua khi lam viéc chat ché vai
ngudi dan cia nén van héa da dang va
ngudn géc.

o Thich ung hiéu qua cho nhitng nd lyc thay
ddi van hoa.

o Diéu chinh hiéu qua dé thuong xuyén thay
do6i cong viéc da giao.

So sanh véi:

Nhan nai. Nang luc nay tap trung vao viéc duy tri hoat dong on
dinh duéi ap luc va lam giam cang thing mot cach chip nhan
duoc. Cang thang cd thé 1a mot hang s trong mot cong viéc. Mot
ngudi c6 thé c6 thé duy tri hiéu suat dudi &p luc (Stress Tolerance)
nhung c6 thé khong ¢6 kha niang thich (ng tot véi thay doi (Kha
nang thich nghi).

Lap ké hoach va té chirc cong viéc (bao gom quan ly thoi gian).
Trong vong hai nang lyc ndy, ca nhan phai diéu chinh dé thay doi
bang cach uu tién hoic bang cach s dung cac ngudn luc méi dé
hoan thanh muc tiéu cong viéc. Pay 1a nhitng hoat dong cha yéu
nhan thic; ho tap trung vao viéc lap ké hoach va quan ly tai
nguyén hiéu qua dé déi pho vai tinh hinh, chir khong phai ca nhan

hiéu qua trong tinh hinh.
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2. Pinh mikc hiéu suit cho thanh cong

Tdp trung va hwéng ddn nhitng ngwoi khac trong vigc hoan
thanh muc tiéu cong viéc.

Biéu hién chinh

Thuc hién b muc tiéu-hop tac l1am viéc véi béo cao tryc tiép dé
thiét 1ap muc tiéu hoat déng c6 y nghia; dit ra muc tiéu thuc hién
cu thé va xac dinh c4c bién phap dé danh gia thanh twu muc tiéu.
Thiét 1ap cach tiép can -Hop tac 1am viéc vai bao céo tryc tiép dé
xac dinh hanh vi, kién thicc va k¥ nang can thiét dé dat duoc muc
tiéu; xac dinh hanh vi cu thé, kién thirc va cac k¥ ning dé tap trung
va danh gia

Tao ra mdt mdi trweang hoc tap nhu can thiét, gidp cac nguon luc
an toan can thiét dé hd trg nd luc phat trién; dam bao rang co hoi
phat trién c6 sin; cung cap dé gitip cac ca nhan vuot qua khé khin
dé hoc tap

Hop tac phat trién thiét 1ap ké hoach-hop tac xac dinh quan sét
hay huan luyén co hoi, dao tao, hoi thao, hoi thao, vv, ma sé gilp
cac ca nhan dat dugc muc tiéu quan trong

Theo dbi hiéu suat-Thuc hién mot hé thdng hay sir dung ky thuat
dé theo ddi hiéu suat so véi cac muc tiéu va theo ddi viéc mua lai
va str dung céc hanh vi thich hop, kién thirc, va k§ nang.

Panh gia hiéu suat-Giir cac cuoc thao luan chinh thic thuong
Xuyén véi béo céo truc tiép dé thao luan vé tién do thuc hién cac
muc tiéu va danh gia hiéu suat; danh gia tirng muc tiéu, hanh vi,

kién thirc, k§ nang va khu vyc.

Vi du dién hinh

= Giao tiép tim quan trong cua viéc thiét l1ap
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muc tiéu hiéu suat.

= Lién quan dén bao cdo truc tiép trong viéc
thiét 1ap muc tiéu va ky vong.

= Lién quan dén bdo cdo truc tiép trong viéc
x4c dinh ngudn dit liéu dé theo ddi hiéu suat
canhan .

= Lam rd véi cac bao cao truc tiép hanh vi can
thiét dé dat duoc muc tiéu.

= St dung mot phuong phap co hé thong quan
sat va danh gia hiéu qué .

= Xay dung ké hoach hanh dong véi cac béo
co truc tiép dé dam bao thanh cong vé
nhitng thach thac sap téi.

= Cung cap théng tin phan hoi kip thoi vé hiéu
Suat b&o cdo truc tiép . Huan luyén béo céo
tryc tiép vé cac hanh vi cong viéc thanh
cong.

= Cung c6 cac hanh vi ma chi tién bo hoac
hoan thanh ky vong thuc hién .

= Phat trién kha ning bao céo truc tiép cua
minh dé quan 1y / chinh minh. Panh gia hiéu
suit béo cao tryc tiép chong lai thanh lap
nhitng ky vong hiéu suat.

= Lién quan dén bdo cdo truc tiép trong viéc
phét trién ké hoach hanh dong dé cai thién
hiéu suat hozc thiét Iap muc tiéu trong cac
budi cai thién.

= Lién quan dén bdo cdo tryuc tiép trong viéc

xac dinh nhu cau phat trién cho cong viéc
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hién tai va tuong lai .

= Phdi hop muc tiéu hiéu suat béo céo truc
tiép véi ké hoach kinh doanh .

= Thiét lap va truyén dat muc tiéu véi nhan
vién ¢6 khé khin chua thé dat dugc.

» Xem xét va danh gia cac bién phap phan anh
hiéu suat. Giai quyét hiéu suat giam hoic
tang mot cach nhanh chong .

= Cho nhan vién thoi gian dao tao va phat
trién.

= RG rang giao tiép trudng / muc tiéu don vi /
bo phan va lam viéc véi cac ca nhan dé dich
chding thanh cac muc tiéu thuc hién cu thé .

= Lam viéc véi bao cao truc tiép dé phat trién
va thuc hién ké hoach phat trién nghé

nghiép.

Cha ¥

Khong sir dung Gan két hoat déng ddi véi thanh cong va phat

trién khac nhau.

Hiéu suat Gan két cho thanh cong tap trung vao viéc thuc hién mot
hé théng quan ly hiéu qua chinh thic ma bao gom thiét 1ap muc tiéu
cu thé va c6 thé do luong va danh gia hidu qua cta bao céo truc tiép.
Hiéu suat Gan két cho thanh cong lién quan dén qua trinh hinh thanh
hanh vi chinh thirc cua cdng viée dé dat duoc muc tiéu hoat dong cu
thé va dé nang cao ky ning tong thé. Phat trién khac co phan hoat

dong chinh véi hiéu suat Gan két ning luc cho thanh cdng. Su khac
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biét 1a trong tam cua phat trién khéc 1a khong chinh thirc va thuong la

thich hop hon ngoai méi quan hé quan 1y / béo céo truc tiép chinh

thirc.
So sach véi:

Keém cap. Nang luc nay tap trung vao ngay-to-ngay hoac tuong
tac nhiém vu cu thé, thong tin phan hdi, va dao tao. Trong khi
hiéu suat Gan két cho qua trinh thanh cong c6 thé lién quan dén
viéc huan luyén nhu mot phan cua viéc gitp dd mot ca nhan dé
hoan thanh muyc tiéu, huan luyén ciing c6 nhiéu tng dung khac va

can dugc xem xét mot cach riéng biét.

3. Hoc Ap Dung
Hoa nhdp va ap dung cac thong tin lién quan dén cong viéc mdi

mét cach kip thoi.
Biéu hién chinh

Tich cuc tham gia vao cac hoat dgng hoc tdp —Tham gia vao cac
hoat dong hoc tap can thiét trong mot cach ma 1am cho hau hét cac
kinh nghiém hoc tap (vi du, ghi chép, dat cau hoi, khong yéu cau
nhiém vu).

Nhanh chéng dat kién thic, s hiéu biét, va ky niang. —Dé dang
hap thu va théng hiéu nhitng théng tin mégi tir nhitng kinh nghiém
hoc tap chinh thic va khong chinh thic.

Ung dung kién thirc hodc k§ nang—bat kién thuc méi, su hiéu
biét va k¥ nang sir dung thyc té trong cong viéc; lam ting thém hoc

tap thong qua thur va sai.
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Vi du dién hinh

o Tim hiéu dé van hanh may méc, thiét bi, hoic
may tinh.

o Tim hiéu dé hiéu diéu khién qua trinh thong ké
(SPC) biéu dd va phan tich.

o Hoc cach str dung mot may tinh dé dau vao hoic
liy thong tin co ban.

o Hoc cach str dung dong hé do, micromet, hoic
thiét bi do luong khac.

o Hoc céch sir dung may van phong.

o Tim hiéu théng tin méi vé viéc thay doi san
pham, thi truong, thu tuc, hoic cac ky thuat
quan ly (vi du, 1ap ké hoach dy &n, k§ ning lanh
dao, w.)

o Tim hiéu dé thyc hién mot qua trinh vai nhiéu
buéc. Tim hiéu nhitng thay doi trong thoi quen
hoac cac thu tuc lam viéc.

o Tim hiéu dé thyc hién mét nhiém vu théng qua
dao tao on-the-job.

o Tham du chuong trinh dao tao va ap dung kién
thirc mai trong cdng viéc.

o Hoc céch st dung cac hinh thuc t6 chic khac
nhau hoac bao cao cac ban ghi.

o Tim hiéu théng tin ky thuat cao vé mét san
pham hoic

o hoat dong.

o Hoc doc dao, tir vung lién quan dén cong viéc.
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o Tim hiéu céu trdc cua mot té chuc, chinh sach,

c4c nén vin hoa va cac gia tri, va thu tuc.

Chay

Nhiéu t6 chuc khong yéu ciu cac ca nhan co trinh d6 cao vé kién
thac hodc nang luc trong mot khu vuc khi ho budc vao mét vi tri
méi, nhung ho yéu cau c& nhan dé tré nén thanh thao nhanh chéng.
Nang luc nay phan anh kha ning cuia mot nguoi dé tim hiéu céc tai
lieu can thiét dé chirc ning trong cong viéc va nam bat va &p dung
cac théng tin méi mot cach nhanh chong.

Khong sir dung hoc Ung dung va lién tuc hec tap clng nhau.

Hoc Ung dung va lién tuc hoc tap chia sé mot s6 hoat dong chinh va
khong nén dugc str dung trong cing mot bo nang luc dé md ta mot
cong viéc. Hoc ting dung khong lién quan dén viéc tim kiém chu
dong tiép thu kién thirc dugc tim thay trong hoc tap lién tuc. Hoc ung
dung thich hgp hon trong cong viéc / vai trd ma thong tin dugc hoc
duge quy dinh cho cac ca nhan. Lién tuc hoc tap thich hop hon noi

mat nhiém vu lién tuc cho viéc hoc tap va kién thitc méi du kién.

4. Xay dwng mot nhom thanh cong
Sir dung phwong phdp thich hop va mgt phong cach ca nhan linh
hoat dé gitp xay dung mét dpi ngii gan két; tao thudn lgi cho viéc

hoan thanh cac muc tiéu ciza nhom.

Biéu hién chinh

Pinh hwéng phat trién—bam bao riang cac muyc dich va tam quan
trong cua nhom dugc lam rd (vi du, nhom co6 diéu I¢é rd rang hoic
tuyén bd nhiém vu); huéng dan viéc thiét 1ap cac muc tiéu va nhém

muc tiéu cu thé va do luong duoc.
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Phat trién co cAu t6 chiec —Gilp lam sang to vai trd va trach

nhiém cua cac thanh vién trong nhom; giup dam bao rang cac chic
nang can thiét chi dao, xem xét, hoic hd tro dugc dua ra.

Tao diéu kién hoan thanh muc tiéu —Lam thu tuc goi ¥ hoic qué
trinh dé dat duoc muyc tiéu caa nhém hoic thyc hién chtc ning
nhom; cung cap cac ngudn e can thiét hodc gidp ban loai bo nhing
tré ngai dén doi ngdl thanh tyu.

Ldi kéo nguwoi khac—Lang nghe va lién quan dén nhiing nguoi
khac hoan toan trong cac quyét dinh va hanh dong caa nhom; gia tri
va su dung kh&c biét ca nhan va tai nang.

Thong bao cho nhirng nguwoi khac trong nhom —Chia sé diéu
quan trong hoac thong tin lién quan véi d@di nhom.

M& hinh cam két. —Tuan tha nhiing ky vong va hudng dan caa
nhom nghién ctu; thue hién tét trach nhiém nhom; thé hién cam két

ca nhan véi doi nhom.

Vi du dién hinh

o Giao tiép muc dich va tam quan trong cia nhom
thong qua mot diéu 1é hoic nhiém vu tuyén bé rd
rang.

o Thiét 1ap muc tiéu va nhém muc tiéu cu thé va do
luong dugce. Cong tac vai cac nhom.

o Giam sat hoat dong nhom dé dam bao rang vai tro
va trach nhiém cua cac thanh vién trong nhom la ro
rang.

o Xem xét cac chtc ning hd tro va dam bao rang
chung duoc dua ra. goi y cung cip cho dat duoc
muc tiéu nhém hoac thuc hién

o chtic nang doi.
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o Gia tri va sir dung khac biét ca nhan va tai nang dé

dam bao ring cong viéc caa nhém nghién ciru duoc
thuc hién c6 hiéu qua.

o Thuong xuyén chia sé thong tin vai doi bong.

o Gop phan vao viéc thuc hién trach nhiém doi. Hién
thi cam két ca nhan véi doi bong.

o Khéng néi xau cua nhém véi nhitng ngudi Khac.
Pong gop mot cach ty do dén doi ngii thao luan.

o Nhanh chéng doc thanh vién trong nhém méi voi
muc dich ciia nhém nghién ctu va ky vong doi Véi
hanh vi thanh vién trong nhom

Chay

Nhiéu nhom phat trién dién ra trong céc cudc hop nhém. Péap tng
hanh vi tao thuan loi trong cac cudc hop nhom lién quan dén ning
luc 1anh dao HSi nghi hoac tham gia Hoi nghi nhu trai nguoc vai xay
dung mot doi nhom thanh cong. Xay dung maot déi nhém thanh céng
bao gébm céc hoat dong bén ngoai cac cudc hop chinh thuc va noi
dung cua cac cudc hop nhom.

Khéng sir dung xay dung mgt doi thanh cong va dong gop cho
Di thanh céng veéi nhau.

Xay dung mot doi thanh cong 1a lién quan chat ché dén Gop phan
Thanh Cong; ho chia sé mot s6 hoat dong chinh. Nguoi ta khdng can
phai 1a mot nha l1anh dao chinh thirc cho xay dung maot doi thanh
cong la kha nang thich hop hon, nhung Gop cho Doi thanh cong
thuong duoc sir dung véi cac vi tri khong lanh dao baoi vi nd khdng
chtra cac hanh vi lanh dao phat trién nhom huéng va phét trién doi

ngil cau tric.
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5. Xay dwng khach hang trung thanh

Hiéu qud ddp #ng nhu cdu cia khach hang; xay dwng méi quan
hé khach hang higu qud; chiu trach nhiém vé sw hai long cia

khé&ch hang va long trung thanh.
Biéu hién chinh

Sir dung cac ky ning giao tiép hiéu qua —Thiét lap cac moi
quan hé giita cac ca nhan tét bang cach gilp moi nguoi cam thay
c6 gia tri, danh gia cao, va bao gom cac cudc thao luan (nang cao

long tu trong, thdng cam sau sac, lién quan dén, tiét 19, hd tro).

X&c nhan ngwoi do —Chao don khach hang kip thoi, lich su;
cung cap cho khach hang quan tim day du.

Lam rd tinh hinh hién nay —Pat cau hoi dé xac dinh nhu cau;
ling nghe mot céch can than; cung cap thong tin phu hop; tom tat
dé kiém tra su hiéu biét.

Pap wng hodc vwot qua nhu cau —Hanh dong kip thoi trong
nhitng tinh hudng thudng xuyén; dong y trén mot khoa hoc rd
rang vé hanh dong trong nhitng tinh hudng bét thuong; c¢é co hoi
dé vuot qua mong doi ma khdng 1am cam két khong hop ly.
Khang dinh sy hai 1ong —Pat cau hoi dé kiém tra sy hai long;
cam két tuan qua, néu thich hop; nho khach hang.

MAat 'nhiét" X ly khach hang khé chiu bang cach nghe khach
hang ra, ddng cam, xin 15i, va chiu trach nhiém ca nhan di voi

giai quyét van dé cua khéach hang / cac van dé.

Vi du dién hinh
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o Duoc tiép nhan va thong cam vai cac khiéu

nai, yéu cau, hoic nhu cau khach hang bén
ngoai / noi bo.

o Lam rd ban chit chinh xac cua c4c véan dé ,
y8u cau khach hang bén ngoai / noi bo va
dua ra khuyén nghi .

o Thiét lap tét thong tin lién lac hai chiéu véi
khach hang bén ngoai / ndi bo lién quan dén
c4c van dé hoic yéu cau .

o Chiju trach nhiém giai quyét van dé khéch
hang bén ngoai / noi bo (vi du , dich vu , san
pham, chit luong , thanh toan , wv.)

o Lién quan dén / Tranh tha sy giup d& cua
nhitng nguoi khac dé giai quyét van dé noi
b6 / bén ngoai cua khach hang.

o Toém tat két qua cua cudc thao luan voi
khach hang dé dam bao ring tat ca cac yéu
cau hoic cac van dé da duoc giai quyét .

o Gui thong tin, tai liéu , hoac cac san pham
bang phuong phap thich hop nhét ( fax ,
chuyén phéat nhanh , vv) dé dam bao rang
khach hang noi bo / bén ngoai nhan dugc
ching khi can thiét.

o Tra loi dién thoai trong mot s6 quy dinh cua
vong. Tra lo1 dién thoai cua khach hang kip
thoi .

o Puogc dé chiu va lich su khi twong tac véi
khéach hang noi bo / bén ngoai.

o Du doan nhu cau khach hang bén ngoai / noi
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bo bt cir khi nao co thé va dap ung nhanh

chong va chinh xac.

o Cb gang dé vuot qua mong doi cho khéach
hang.

o Cung cap dich vu nhanh chéng va triét dé
cho céc y&u cau hoic cac van dé khach hang
bén ngoai / ndi bo .

o Co dugce thong tin phan héi cua khach hang
bén ngoai / noi b cho cac mac do dich vu
duoc cung cap.

o Hiéu qua lam viéc véi khéch hang bat man
bang cach xoa diu cam xUc cua ho va dang
duoc cdng bang va nhat quan.

o Déi pho vai khach hang mét cach trung thuc
va thang thin . Tim cach dé dap ang nhiing
khach hang da c6 kinh nghiém van dé dang
dién ra.

o Theo dbi véi khach hang dé dam bao rang
ho ¢6 hai 16ng va rang van dé 1a cé dinh.

o Liang nghe khach hang va dé cho ho n6i toan
bo cau chuyén cua ho ; ddng cam vai van dé
cua ho .

o Xu ly tat ca cac khiéu nai caa khach hang la
quan trong (ngay ca nhirng tré vi thanh nién
).

o Duy tri tinh chuyén nghiép khi khach hang
tro' nén kho khan hay doi hoi.

o Utu tién hang dau dé khiéu nai cua khéch

hang.
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o Giit cam két dé theo ddi véi khach hang.

o Dap ung mong doi cua khach hang bang
cach cung cip cac giai phap c6 thé chap
nhan rang 1a ding din va phu hop vai chinh
sach va thu tuc.

o Giao tiép véi khach hang cam xdc trong mot
cach d6 1a 1am diu va tap trung vao c4c vén
de.

Cha y

Khéng sir dung Xay dwng khach hang trung thanh va tap trung
vao khach hang lai véi nhau.

Xay dung khach hang trung thanh nhan manh dap ¢ng hiéu qua nhu
cau cua khach hang cu thé va phat trién va duy tri cac mdi quan hé
hiéu qua véi khach hang ca nhan. Tap trung khach hang nhan manh
viéc dat duoc céc két qua kinh doanh thong qua co cau va thuc hién
codng viéc v4i khach hang trong tim tri (khach hang dién hinh hoac

mét cu thé).
So sanh veéi:

Kha niing ban hang / thuyét phuc. Ning lyc ndy nhin manh sy
biéu dién thanh cong cua san pham va dich vu. Tuy nhién, xay dung
khéch hang trung thanh cé thé 1a mot thanh phan caa sy thanh cong
ban hang theo thoi gian. Sy quan tdm va chat luong cia cac tuong
tac va quan tam dén nhu cau cua khach hang c6 thé cé tac dong lon
trén sau ban hang thanh cong (vi dy, trong thAm nhap tai khoan).

6. Xay dwng quan h¢ déi tac

Xdc dinh co hi va hanh dpng dé xay dung méi quan h¢ chién lirgc
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gia khu vuc ciia mgt ngwoi va cac khu vuee khac, cdac dji, cac co

quan, don vi, 16 chic dé giup dat dwoc muc tiéu kinh doanh.

Biéu hién chinh
Xac dinh nhu cau hgp tdc —Phan tich céc t6 chic va khu vuc
riéng dé xac dinh cac méi quan hé quan trong ma nén dugc bat
dau hoic cai thién dé tiép tuc dat duoc nhitng muc tiéu khu vuc
riéng.
Tim hiéu co hdi hop tdc —Trao doi thdng tin véi cac khu vuc
d6i tac tiém nang dé 1am rd loi ich quan hé dbi tac va cac van dé
tiém nang; phdi hop xac dinh pham vi va mong doi cia quan hé
d6i tac dé nhu cau cua ca hai khu vue "cd thé duoc dap tng.
Cong thuc hoa ké hoach hanh ddong —Phdi hop xac dinh
ngudn luc cia hanh dong thuc hién muc tiéu chung; tao diéu kién
cho thoa thuan vé trach nhiém cua mdi doi tac va hd tro can thiét.
Muc tiéu cap duéi ciaa khu vuc rieng —Pit uu tién cao hon
VA0 C4C muc tiéu cua td chirc hon vao cac muc tiéu khu vuc riéng
cua; du doan tic dong cua hanh dong va quyét dinh khu vuc
riéng cua cac dbi tac; anh huong ngudi khac dé hd trg cac muc
tiéu hop tac.
Giam sat quan hé do6i tic —Thyc hién bién phap hiéu qua dé
giam sat va danh gid qua trinh hop tac va dat dugc muc tiéu

chung.
Vi du
o Xay dung mdi quan hé lam viéc hiéu qua

véi cac bo phan khac.

o Thiét lap méi quan hé va lam viéc hiéu qua

©Vietnamese by Minh Khai Hoang Page 21




Tl 1N NANG LC G Dot HoC HARVARD

vé6i nhitng ngudi khac bén ngoai té chirc.

o Hb tro va khuyén khich cac méi quan hé hop
tac gitra cac phong ban.

o Chia sé thong tin, y tuong va phuong phap
tiép can hiéu qua vai cac van dé khu vuc va
cac phong ban khéc.

o Cong tac voi cac nha lanh dao khac dé dap
{rng muc tiéu t6 chirc.

o Xay dung méi quan hé hiéu qua véi cac doi
tac noi bo chia khoa dé ting cuong hop tac
va hiéu biét.

o Hb tro cho cac khu vuc khac khi can thiét dé
dat duoc muc tiéu cua to chuc.

o Kiém tra thuong xuyén voi nhitng nguoi
khéc dé thao luan vé van dé quan hé ddi tac
hoic cac van deé.

o Xay dung mdi quan hé tét véi cac to chirc
hoac cac khach hang khac.

o Két ndi véi cac ca nhan tir cac to chuc hoic
cac nhom khac dé chia sé y tuong va thu
thap théng tin.

Chui y

Khong sir dung Xay dwng quan hé déi tac va xay dwng méi quan

hé tich cuc lam viéc véi nhau.

Quan hé xay dung vai dbi tac va xay dung méi quan hé tich cuc lam
viéc nhan manh cac hanh vi chién lugc thuc hién dé dat dugc muc

tiéu cong viéc thong qua phu thudc 1an nhau véi nhitng ngudi khac.
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Str dung hé d6i tac xay dung cho cdng viéc / vai tro ma trong do6

ngudi chiu trach nhiém cho xay dung quan hé gitra cac nhom, linh
vuc chinh trong t6 chic, hodc giita cac té chac va cac nhom bén
ngoai. Quan hé déi tac xay dung thudng duoc sir dung cho cong viéc
& cap cao hon véi trach nhiém truc tiép cho cac méi quan hé kinh
doanh.

Xay dung mdi quan hé tich cuc sir dung 1am viéc khi phat trién cac
lin minh véi cac ca nhan khac khi can thiét dé c6 hiéu qua caa chinh
minh. N6 gan lién véi tinh hudng phu thudc 13n nhau trong d6 cac ca
nhan can phai dwa vao nguoi khac nhu mot van dé cau tric va qué

trinh dé hoan thanh cong viéc caa ho.

7. Xay dwng méi quan hé tich cuc lam viéc (Iam viéc theo nhom / hep tac)
Phét trién va si dung cac méi quan hé hop tic d@é tao thugn lgi

cho viéc hoan thanh cac muc tiéu cong viéc.
Biéu hién chinh

Tim kiém co hdi —Chu dong cd giang xay dung mdi quan hé 1am
viéc hiéu qua vai nhirng nguoi khac.

Lam rd thuc trang —Tham do cho va cung cap thong tin dé lam
rd céc tinh hudng.

Phéat trién y twéng cia nhirng ngudi khac —Tim kiém va mo
rong trén y tuong ban dau, ning cao y tudng cua ngudi khéc, va
dong goép nhimng y tudng riéng vé cac van dé trong tam tay.

Muc tiéu c& nhan cip dwéi —Dit vu tién cao hon trong nhém
hon vao cac muc tiéu riéng.

Tao diéu kién théa thuan —Puoc chap thuan tir cac ddi tac dé

hd tro cac ¥ tuong hodc hanh dong hop tac theo dinh huéng; sir
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dung hop 1y 4m thanh dé giai thich gié tri cua hanh dong.

Sir dung cac k¥ ning giao tiép hiéu qua —Thiét l1ap cac mdi
quan hé giira cac c& nhan tét bang cach gidp moi nguoi cam thay
c6 gid tri, danh gia cao, va bao gdm cac cudc thao luan (nang cao

long tu trong, thdng cam sau sic, lién quan dén, tiét 1, hd tro).

Vi du dién hinh

o Lam viéc véi nhitng nguoi khac dé hoan
thanh nhiém vy, nhiém vu, ... C6 dugc théng
tin va ki nang can thiét dé dong gop cho
muc tiéu cta nhom

o Nhan duoc phan hdi tir dong nghiép, thanh
vién trong nhom , va / hoac nhitng nguoi
khac dé thuc hién cong viéc thanh cong.

o Quyét dinh hd trg nhém ngay ca khi khong o
trong tong sb thoa thuan .

o Chia sé tin dung cho nhiing ¥ tuéng tot hay
thanh tich véi ban bé , thanh vién trong
nhom , va / hoac nhirng ngudi Khéc .

o Xung dot dia chi trong / i nhom ma khéng
can sy gitip d& tir 1anh dao giam sat / quan Iy
/ doi.

o Giao tiép thay doi hoic cac van dé (vi du ,
cac khuyét tat vat chat, muc tiéu san xuat,
thong tin méi, diéu chinh cac thiét bi , vv) dé
dong nghiép, thanh vién trong nhom , va /
hoac nhirng nguoi khac va lam viéc trén cac

giai phap .
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o Lam viéc hop tac voi cac dong nghiép

thanh vién trong nhém , va / hoac nhiing
nguoi khac dé thiét 1ap trach nhiém (vi du ,
ddng y vé lich trinh hoic quay ) .

o Yéu cau dau vao tir cac dong nghiép , thanh
vién trong nhom , va / hoac nhiing nguoi
khac .

o Chia sé thong tin , ¥ tuéng va thu hat y kién
dong gop tir nhimg ngudi khac dé thuc hién
cac muc tiéu chung .

o Hb trg ban bé , thanh vién trong nhom , va /
hodc nhimg ngudi khac bang cach tam thoi
dién vao khi can thiét.

o Chap nhan yéu cau hd trg tir cac dong
nghiép , thanh vién trong nhém , va / hoac
nhirng nguoi khac .

o Thoéng tin phan hdi tir nhitng nguoi khac vé
cac van dé dinh ky .

o Giao tiép véi dong nghiép va nhiing nguoi
khac dé trao doi théng tin phan hdi vé cac
van dé san pham / dich vu va giai quyét van
dé .

o Hién sy ung ho , khich I¢ , va san sang chia
sé¢ thong tin , ¥ tuong va dé xuat dé thuc
hién muc tiéu chung .

o Thuc hién Chuyén thim ca nhan thuong
xuyén trong khu vuc trach nhiém. Hién su
quan tdm chinh hdng cho cac nhu cau va

mong mudn cua cac di tac noi bo.
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Chay

Khong sir dung Xay dwng méi quan hé tich cuc lam viéc va quan

hé ddi tac xay dung véi nhau.

Xay dung mdi quan hé tich cuc 1am viéc va quan hé ddi tac xay dung
nhan manh hanh vi chién lugc thyc hién dé dat dugc muc tiéu cong
viéc thong qua phu thudc I1an nhau voi nhitng nguoi khac. Nhiing
hanh vi nay dugc thuc hién dé cai thién hiéu suat cua mot ngudi mot
ddi cua cua chinh minh hoac.

Xay dung mdi quan hé tich cuc st dung lam viéc khi phat trién cac
lien minh véi cac c& nhan khéc khi can thiét dé cé hiéu qua caa chinh
minh. N6 gan lién véi tinh hudng phu thudc 13n nhau trong d6 cac ca
nhan can phai dua vao ngudi khic nhu mot van dé ciu tric va qua
trinh dé hoan thanh céng viéc cua ho. St dung hé ddi tac xay dung
cho cdng viéc / vai tro trong d6 duong nhiém la trdch nhiém xay dung
quan hé gitra cac nhom, gitta cac khu vuc 16n trong to chic, hoic giira
cac to chirc va cac nhdm bén ngoai. Quan hé ddi tac xay dung thuong
duoc sir dung cho ¢6ng viéc & cac cip do cao hon, noi c6 trach nhiém

truc tiép cho cac mdi quan hé kinh doanh.

8. Xay dwng niém tin

Twong tic véi ngwoi khac mgt cach cung cdp cho he sw tw tin

trong mét ciia ¥ dinh va nhitng nguwoi té chiic.

Biéu hién chinh

Hoat déng véi tinh liém chinh —Thé hién su trung thuc; giir
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cam két; cu xtr mot cach nhat quan.

Bac 1§ toé chat caa vi tri dam nhan—Co phiéu suy nghi, cam
xuc, va ly do dé nhimg ngudi khac hiéu vi tri ¢4 nhan.

Cé&i mé véi nhitng v twéng —Ling nghe nguoi khac va xem xét
mét cach khach quan nhiing ¥ tuong va y kién caa nguoi khac,
ngay ca khi ho mau thuan véi chinh minh.

Hb tro ngwdi khac—Dai xir véi nhitng ngudi ¢6 nhan pham, tén
trong va cdng bang; cung cap cho tin dung thich hep cho nhing
nguoi khac; dung 1én cho xtmg dang nhitng nguoi khac va nhirng
¥ tuong cua ho ngay ca khi déi mat véi khang cu hodc thach

thuec.

Vi du dién hinh

o Tuan thu nghiém ngat cac chinh sach cua to
chic. Xac dinh ding nhitng diém manh va
han ché caa mot san pham / dich vu va céc
t6 chuc.

o Xu Iy hd so nhan vién bi mat mot cach thich
hop va khéng chia sé théng tin bi mat.

o Xt ly thu tir bi mat.

o Tham gia vao cac cuéc hop bi mat Kkinh
doanh hoac cac cudc thao luan.

o Xu ly cac ca nhan bang va binh dang.

o Moi tat ca cac nhan vién cho cac cudc hop
va chia sé thong tin mot cach tu do.

o Duy tri mét chinh séch mé ctra va lang nghe
ngudi khac y kién, dé nghi, khiéu nai.

o Giir 1oi hira va cam Kkét.
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o Hién sy quan tdm chéan chinh trong su thanh

cdng cua ngudi khac, va thic diy va gidi
thi¢u kha nang cua minh.

o Cho phép moi nguoi hoc hoi tir nhitng sai
lam va do d6 khuyén khich méi, tu duy sang
tao.

Chuy

Xay dyng Niém tin di tré thanh mot nang luc dic biét quan trong
cho cac vi tri trong cac t6 chirc dang trai qua nhitng nd luc thay doi.
Xay dung niém tin ciing déng mat vai trd quan trong trong viéc hd

tro mot nén van hoa to chirc nang cao vi thé caa minh.

9. Huan luyén (coaching)

Huwoéng ddn va phan héi kip thoi dé gitp dé ngwoi khdc ting cwong
cdc linh vuec Kién thiec | Ky néing cu thé can thiét dé thuc hién mat

nhi¢m vu hodc gidi quyét mét vin dé.

Biéu hién chinh

Lam rd thwe trang —Lam rd hanh vi dy kién, kién thirc, va muc
do thanh thao bang céch tim kiém va cung cip thdng tin va kiém
tra sy hiéu biét.

Giai thich va chitng minh —Cung cip huéng dan, md hinh tich
cuc, va co hoi cho cac quan sat dé giup do nguoi khac phat trién
k¥ ning; khuyén khich cac cau hoi d¢é dam bao sy hiéu biét.
Cung céap théng tin phan hai va ciing ¢6 — Cung cap kip thoi,
thong tin phan hoi thich hop vé hiéu suat; cang ¢ cac nd luc va

tién bo.
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Sir dung cac ky ning giao tiép hiéu qua —Thiét lap cac moi

quan hé giita cac ca nhan tét bang cach gilp moi nguoi cam thiy
c6 gié tri, danh gia cao, va bao gdm cac cudc thao luan (nang cao

long tu trong, thdng cam sau sic, lién quan dén, tiét 16, hd trg).

Vi du dién hinh

o Huéng dan nhitng ngudi khac va chi dao
chat ché cac hoat dong cua ho.

o Lam viéc voi nhig nguoi khac dé ting
cudng hiéu suat caa ho va nang cao k¥ ning
cua ho trong mét khu vuc cu thé.

o Phén chia nhiém vu phuc tap vao cac hoat
dong ma nhiing nguoi khac cé thé thuc hién
dé dang.

o Day cho moi ngudi dé hoan thanh nhiém vu
/ thu tuc méi thanh cong. Xac dinh bao
nhiéu huéng dan mot ca nhan can

o hoan thanh nhiém vu thanh cong.

o Gilp moi ngudi tim kiém nhiing cach thic
méi dé giai quyét nhitng van dé cil.

o Ling nghe mdi quan tdm cua nguoi khac vé
kha nang cai thién.

o Cung cap théng tin phan hdi vé hiéu suit
trén maot nhiém vu hoac hoat dong do6 1a cu
thé va khach quan.

o Tang cudng hiéu suat thanh cong cua ngudi
khac.

o Cho ngudi khac huéng dan rd rang va ngan
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gon vé cach hoan thanh nhiém vu hoic qua
trinh.

o Chan doan van dé va chia sé céc giai phap
dé tao ra kinh nghiém hoc tap.

o Lién quan dén nhimg nguoi khac trong céac
giai phép véi muc tiéu cai tién quy trinh dé
ho ¢6 thé giai quyét van dé twong lai doc 1ap.

o Chitng minh céch tiép can giai quyét van dé
hiéu qua.

o Cung cap goi ¥ cho ngudi khac 1am thé nao
dé phuc vu khéach hang tét hon.

So sanh veéi:

Pat dwoc cam két. Ning lyc ndy tap trung vao viéc ngudi khac
thuc hién cac muc tiéu, trong khi huan luyén tap trung vao gidp
dd nguoi khac phat trién cac ky nang can thiét dé dat dugc muc
tiéu. Mot nguoi ¢ thé co tay nghé trong anh huéng dén nhiing
nguoi khac doi véi thanh tyu muyc tiéu nhung nghéo huan luyén
ho vé cach thirc dé dat dugc nhitng muc tiéu do.

Sap xép hiéu suat cho thanh cdng.Ning lyc nay tap trung vao
viéc thuc hién mot hé thdng quan ly hiéu qua chinh thic ma bao
gom thiét 1ap muc tiéu cu thé va cé thé do ludng va danh gia hiéu
qua béo céo tryc tiép. Trong khi qua trinh nay cé thé lién quan
dén viéc huan luyén nhu mot phan cua viéc gitip d& mot ca nhan
dé hoan thanh muc tiéu, huan luyén cé mot tng dung rong hon

nhiéu va can duoc xem xét mot cach riéng biét.

10. Giao tiép
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Truyén dat ré rang théng tin va y twéng thong qua mgt loat céc
phwong tign truyén thong cho cac ca nhan hogc cac nhém mgt
cach c6 s tham gia ciia khan gid va gitp he hiéu va gii# lai cac tin

nhadn.
Biéu hién chinh

To6 chwc thong tin lién lac —Lam r6 muc dich va tam quan
trong; nhan manh diém chinh; sau mot trinh tu hop Iy

Duy tri sw chi y cia ddi twong —Giir cac d6i tuong tham gia
théng qua viéc sir dung cac ki thuat nhu twong dong, minh hoa,
hai huéc, mot phong cach hip din, ngdn ngir co thé, va uén
giong noi.

Piéu chinh cho cac ddi twong —Nhan khung phi hop véi kinh
nghiém khan gia, nén, va ky vong; str dung diéu khoan nay, vi
du, va twong dong c6 ¥ nghia cho ddi tuong.

Pam bio sw hiéu biét. —Tim kiém dau vao tir d6i twong; kiém
tra su hiéu biét; trinh bay thong diép trong nhiéu cach khac nhau
dé tang cudng su hiéu biét

Tuan thii cac quy wée dwoc chap nhan —Sir dung cd phap, toc
d6, am luong, chon tir, va phan co khi phu hop voi phuong tién
truyén thong duoc sir dung.

Hiéu thau d4o théng tin tir nhitng nguwdi khac —Nim bit céc
tin nhan tir nhitng nguoi khéc; giai thich mot cach chinh xac céc

thong diép va phan trng mot cach thich hop.

Vi du dién hinh

o Dit cau hoi rd rang s dung biang miéng va /
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hodc cac phuong phap giao tiép.

o Truyén dat théng tin mot cach hiéu qua qua
dién thoai, hoi nghi truyén hinh , hoic cac
thiét bi khac .

o Cung cap huéng dan rd rang hoic thong tin
véi cac dong nghiép / thanh vién trong nhém
/ nguoi khéc bang miéng hoic thong qua céc
phuong phap truyén thong khac.

o Puoc huéng dan , dit hang, hoic cac bai tap

o Truyén dat y tuong rd rang va cd hiéu qua
trong mot nhom .

o Giai quyét cac van dé cong viéc véi nhitng
ngudi ca nhan .

o Truyén dat y tuong phtc tap trong mét trinh
tu hop ly ma nhitng nguoi khac 6 thé hiéu
duoc .

o Giai thich y tuéng phuc tap ¢ mic do phu
hop véi khéan gia sa dung nhirng y tuong /
thuat ngir ¢é dam bao su hiéu biét .

o St dung cong udc thich hop (vi du , ngir
phép va cu phap ) khi giao tiép .

o Gitr sy chi y cua khéan gia.

o Puoc tiép thu nhitng ¥ tuong hoidc goi y tur
nhirng nguoi khac .

o St dung giao tiép phi ngdn ngit thich hop (
anh mit , ctr chi , tu thé ) khi giao tiép voi
nguoi khac.

o Chu y dén thong tin lién lac tir nhitng nguoi
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khac .

o Giao tiép hiéu qua véi cac ca nhan tir nhiéu

nén van hoa .

o Giir rd rang, chinh xac tai liéu bang vin ban
(vidu, gui thu cho khach hang ) .

o Pua théng tin ky thuat cao vao diéu kién
don gian cho khach hang.

o Chuan bi van ban huéng dan cho cac nha
cung cap , bao cao truc tiép , cac thanh vién
ddng nghiép, nhan vién, va / hoic nhiing
nguoi Khac .

o Chuan bj ban tém tit bang van ban cua két
qua cudc hop hoac cac cuoc tro chuyén qua
dién thoai.

o Doc lai 14 thu hodc bao cdo vé ngir phép ,
dau cham cdu , phong cach, va chinh ta.

o Chuan bj tai liéu yéu cau trinh bay cac y
tuong phac tap (vi du , dé an, hop dong, v )

o Truyén dat y tuong phuc tap bang van ban &
murc d6 phu hop véi khén gia.

o Chuan bi ké hoach duy an , chi tiét k§ thuat ,
phac thao , hoic béo céo tién do

o Chuan bi huéng dan sir dung st dung cho
cac chinh sach hoac thu tuc .

o Soan thao quang cédo cho cac bao, tap chi ,
tai liéu quang cao hoac .

Chay

Nam 1990 Hoi Khuyét Tat My (ADA) da dua ra mot thong diép rd
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rang rang cac yéu to quan trong nhat dé xem xét khi danh gia cac tng

ctr vién 12 liéu ngudi ta c6 thé thuc hién mot nhiém vu (két qua dua
trén) nhu trai nguoc Vi cach nguoi ta thuc hién mot nhiém vu. Nhu
vdy, dinh nghia ndy nhin manh dat duoc muc tiéu truyén théng
khong phu thudc vao phuong tién truyén thdng st dung. Do d6, nang
lyc truyén thong trudc day bang miéng hodc viét truyén thong
thuong s& dugc thay thé bang truyén théng. Khi dénh gia k§ ning
giao tiép, phuong tién thich hop nhat cho kha ning cua nguoi dé nén
duogc str dung trong qua trinh danh gid.

Tuy nhién, trong mot sé cdng viéc giao tiép bang miéng hoic bang
van ban c6 thé dugc coi 1a mot chic ning thiét yéu dya trén mot
chtrc ning phan tich can thiét. Trong nhirng truong hop nay bao gom
ca truyén théng bang miéng hoac viét truyén thong nhu 13 méot kha
ning. Pay c6 thé duge xac dinh bang cach thay doi cac hoat dong
chinh cua truyén théng.

Trong tam cua luc ndy la vé hinh thuc truyén thong, trong khi noi
dung cua théng tin lién lac dugc xu ly trong luc nhu 1anh dao Hoi

nghi, Pat duoc cam két, hoac dam phan.

So sanh veéi:

Trinh bay chinh thikc. Ning lyc nay tap trung vao viéc chuan bi
hiéu qua va giao hang caa mot cugc noi chuyén hoac tao thuan loi
cho mét cudc hoi thao mot cach co cau tric. Ky ning giao tiép 1a
mot phan quan trong cuaa trinh bay chinh thtc, nhung trinh bay
chinh thirc ciing bao gdm chuan bj hiéu qua va cung cip céu tric.
Mot khac biét chinh giira truyén thong va trinh bay chinh 1a sau
nay cho phép thoi gian dé chuan bi cho mot bai thuyét trinh.

Tac dong.Ning luc ndy tap trung vao viéc tao ra mot an twong tét
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dau tién, cho thay mot khong khi cua sy tu tin, va néi va hanh

dong mot cach thich hop. Trong khi n6 sé 1a khé khan cho mot
ngudi nao d6 véi cac ky nang giao tiép kém co tac dong cao (it
nhat 13 vuot ra ngodi nhitng phut dau tién hoic hai cua mot cudc
gap gd), mot nguoi co Ky nang giao tiép hiéu qua co thé co tac

dong xau do an mic khdng phu hop hoac thiéu tu tin.

11. Khéng ngirng hoc héi

Chat dpng xdc dinh linh vuc mdi cho viéc hec tdp; thwong xuyén
tgo ra va t@n dung co héi hoc tap; si dung kién thirc méi dat dwoc
va ky ndang trong cong vi¢c va hoc tgp thong qua #ng dung cua

chang.

Biéu hién chinh
Muc tiéu nhu cau hoc tdp —Tim kiém va sir dung théng tin
phan héi va cac nguon thong tin khac dé xac dinh khu vuyc thich
hop cho viéc hoc tap.
Tim kiém hoat dong hoc tap —Xac dinh va tham gia vao céac
hoat dong hoc tap thich hop (vi du, cac khda hoc, doc séach, tu
nghién cau, huan luyén, hoc hoi kinh nghiém) gitip dap wng nhu
cau hoc tap.
Téi da hoa viéc hoc —Tich cyc tham gia vao cac hoat dong hoc
tap trong mot cach ma 1am cho hau hét cac kinh nghiém hoc tap
(vi du, ghi chép, dat cau hoi, gigi phé binh phan tich théng tin,
van tiép tuc trong cbng viéc ung dung trong tam tri, khong yéu
cau nhiém vu).
Ap dung kién thic hoic ky ning —Ap dung kién thic mai, sy

hiéu biét va k¥ ning st dung thuc té trong cong viéc; 1am ting
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thém hoc tap théng qua thir va sai.

Giam rui ro trong hoc tap —Pat tu trong tinh hinh khdng quen
thudc hodc khdng thoai mai dé hoc; dit cau hoi tai nguy co mu

chir; co bai tap khé khan hoac khéng quen thudc.

Vi du dién hinh

o C6 nhitng nd lyc dé cai thién ki nang quan
ly giam sét / ky nang 1anh dao doi nhom.

o Co6 nhitng nd lyc cu thé dé nang cao k¥ ning
trong ky thuat / linh vuc chuyén moén cua
minh.

o Chu dong phét hién théng tin vé san pham
méi khi théng tin k§ thuat 1a téi thiéu hoac
khéng co.

o Tim kiém co hoi hoc tap thich hop dé nang
cao hiéu suat cong viéc (vi du, k§ ning huin
luyén / ¢6 van, k§ nang may tinh, dao tao ky
thuat, d6i xir véi nguoi kho khin, k¥ ning
dam phan).

o Duy tri thu vién K¥ thuat va co so dit liéu dé
truy cap théng tin can thiét.

o Pugc théng tin vé cac xu hudng cong
nghiép, canh tranh, va cdng nghé thay doi.

o Tich cuc tim kiém co hoi hoc tap méi.

o Muc tiéu hoat dong hoc tap dé dap tng k¥
ning lam viéc can thiét. Nhan trach nhiém
hay nhiém vu dé phét trién ban than. Ghi

danh vao cac khoa hoc tuy chon, hoi thao.
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o Hay thir cach tiép can méi dé thuc hién cong

viéc dé phat trién mot cach tét hon.

o Thu thap théng tin tir cac 4n pham thuong
mai, b4o chi, va tap chi dé tiép tuc su hiéu
biét va giai quyét cac van dé kinh doanh.

Cht y

Khong sir dung lién tuc hoc héi va &p dung hoc héi tap thé véi
nhau.

Lién tuc hoc tap va tng dung hoc tap chia sé mot s6 hoat dong chinh
va khong nén duoc sir dung trong ciing mot bo ning lyc dé mod ta
mot cdng viéc. Lién tuc hoc tap thich hop hon noi mot nhiém vu lién
tuc cho viéc hoc tap va kién thic moi du kién; Hoc tng dung khdng
lién quan dén tim kiém tich cuc nay tiép thu kién thuac. Hoc tng dung
thich hop hon trong c6ng Viéc / vai tro ma thong tin dugc hoc duoc
quy dinh cho cac ca nhan.

12. Péng gop vao thanh cong cia nhom

Tich cwe tham gia nhw mgt thanh vién cia mgt nhém nghién ceiru

dé di chuyén cdc dpi hwong téi hoan thanh muc tiéu.
Biéu hién chinh

Tao diéu kién cho muc tiéu hoan thanh —Lam tha tuc dé nghi
hodc qué trinh dé dat dugc muc tiéu caa nhém hoic thuc hién
chic niang doi; cung cap cac ngudn luc can thiét hoic gidp ban
loai b6 nhirng tré ngai dé giup d6i bong dat dugc muc tiu cua
minh.

Lién quan dén nhirng nguoi khac —Ling nghe va lién quan
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dén nhitng nguoi khac hoan toan trong cac quyét dinh va hanh

dong caa nhom; gia tri va stir dung khac biét ca nhan va tai nang.
Thong bao cho nhirng nguwdi khéac trong nhom —Gop y kién
quan trong hoac thong tin lién quan véi doi nhom.

M6 hinh cam két— Tuan thu nhitng ky vong va huéng dan cua
nhém nghién cau; thuc hién tét trach nhiém doi ngi; thé hién

cam két c& nhan véi doi nhom.

Vi du

o Hién thi cam két ca nhan dén d6i ngii..

o Chtng minh tinh than déng doi tét bang céch
séng trong cac nguyén tic va ky vong cia doi
bong chinh thire hoac khéng chinh thic.

o Gop y kién vé thu tuc, quy trinh thuc hién chic
nang nhom va dat dugc muc tiéu doi.

o Cung cap ngudn luc hozc gidp loai bo nhing tro
ngai dé gitp doi hoan thanh muc tiéu.

o Lién quan dén ban than va nhiing nguoi khac
trong d6i quyét dinh va hanh dong. Chirng minh
mot cam két ca nhan dén do6i ngil.

o Gitp doi bong phét trién va duy tri mot muc
dich va dinh hudng ro rang.

o Giap d6i bong gitt vai tro va trach nhiém rd
rang.

Cht y

Nhiéu nhém phat trién dién ra trong cac cudc hop nhom. Pap ng

hanh vi tao thuan loi trong cac cudc hop nhom lién quan dén ning
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luvc 1anh dao Hoi nghi hoac tham gia Hoi nghi nhu trai nguoc véi

GO6p Team thanh cong. Gop phan do6i thanh cong bao gém cac hoat
dong bén ngoai cac cudoc hop chinh thac va noi dung cuaa nhom
meetings.ar.

Khong sir dung Pong gop vao doi thanh cong va xay dung mot
doi thanh cong véi nhau.

GOp phan Team thanh cong la lién quan chit ché dé xay dung mot
do6i thanh cdng; ho chia s¢ mot s6 hoat dong chinh. Gép phan Team
thanh cong khong c¢6 cac hanh vi lanh dao cua phét trién huéng doi
va phat trién cau trac doi, vi vay né thuong duoc sir dung véi céc vi
tri khong 1anh dao. Hay ghi nhé, tuy nhién, nguoi ta khéng can phai
la mot nha 1anh dao chinh thirc cho xay dueng mot doi thanh céng la

kha nang thich hop hon.

13. Tap trung vao khach hang (Customer Focus)

Lam cho khach hang va nhu cdu cia he 1a mét treng tam chinh
ciia hanh déng cia minh; phat trién va duy tri cac méi quan hé

khach hang hiéu qua.

Biéu hién chinh

Tim hiéu khach hang —Tich cuc tim kiém thong tin dé hiéu
hoan canh cua khach hang, cac van dé, sy mong doi, va nhu cau.
Pinh hwéng khach hang —Chia sé thong tin véi khach hang dé
xay dung su hiéu biét cua ho V& cac van dé va kha ning.

Xay dung mdi quan hé hep tdc —Xay dung mdi quan hé va
hop tac méi quan hé véi khach hang.

Hanh dong dé dap &ng nhu cau caa khach hang va méi quan
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tam ciia ho — Xem xét nhu thé nao hanh dong hoic ké hoach s&

anh huéng dén khach hang; phan ung nhanh chéng dé dap ng
nhu cau khach hang va giai quyét van dé; tranh phan nan qua gioi
han

Thiét 1ap hé théng théng tin phan hai caa khach hang —Thuc
hién nhitng cach hiéu qua dé giam sat va danh gia cac mdi quan
tam cua khach hang, cac van dé, va su hai long va du doan nhu

cau cua khach hang.

Vi du dién hinh

= Kiém tra quyét dinh tir quan diém cua khach
hang truéc khi hanh dong.

= Kiém tra cic van dé thuc hién chinh sach
ctua khach hang trude khi hanh dong.

= Khach hang tiép can va biét rang ho co céc
thy chon khéc trén thi truong.

= Chia sé thong tin voi nhitng nguoi khac vé
su chi dao cua té chuc.

= Hiéu qua giai quyét cac van dé cua khach
hang hoic khiéu nai. Giao tiép nhu cau
khach hang va dé xuat

= giai quyét chiing dé chiém doat nhitng nguoi
khac dé mang lai nhitng thay d6i d6 s& dap
ng tét hon nhu cau khéach hang.

= Khuyén khich nhimg nguoi khac dé duoc
danh gia cao dap wng nhu ciu cua khach
hang. Tim kiém thong tin dé hiéu nhu cau

cua khach hang va
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= phat trién cac giai phap thich hop.

= C6 ké hoach nhu thé nao dé dap tng nhu cau
mot cach nhanh chong va hiéu qua.

= Xem xét nhu cau cua khach hang khi phat
trién san pham hoic dich vu dé dam bao
rang nhu cau duoc dap Gng.

= Giit lién lac chat ch& voi khach hang dé thu
thap va chia sé thong tin.

= Theo d6i v&i khach hang dé dam bao nhu
cau duoc dap Gng.

=  Moi khach hang tham gia vao cac hoat dong
x4 hoi dé thiét 1ap mdi quan hé tét hon.

= Tim kiém dau vao tir khach hang tai du an
trong diém, san pham, hoic cac diém quyét
dinh.

Chay

Khéng sir dung tap trung vao khach hang va xay dwng khach
hang trung thanh véi nhau. Tap trung vao khach hang nhin manh
viéc dat duoc céc két qua kinh doanh thong qua co cau va thuc hién
cdng viéc v4i khach hang trong tam tri (khach hang dién hinh hoic
mot cu thé). Xay dung khach hang trung thanh nhan manh dap ung
hiéu qua nhu cau cua khach hang cu thé va phat trién va duy tri cac

mdi quan hé hiéu qua véi khach hang ¢ nhan.

14.Ra quyét dinh

Xdc dinh va hiéu biét cac vin dé, cac vin dé, va co héi; so sanh di
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ligu tir cAC nguén khdc nhau dé rat ra két lugn; sié dung phwong

phap tiép can higu qud dé lwa chon mét qud trinh hanh dgng hodac
phét trién céac gidi phap phu hgp; hanh déng dé la phix hop Vi

thong tin sdn cd, khé khdn, va hdu qud co thé xdy ra.

Biéu hién chinh

Xac dinh vin dé, c4c van dé, va co hdi —Cong nhan van dé,
cac van d¢, hoic co hoi va xac dinh xem hanh dong Ia can thiét.
Tap hop théng tin —Xac dinh nhu cau va thu thap thong tin dé
hiéu rd hon van dé, cac van dé, va co hoi.

Dién giai thong tin —Tich hop théng tin tir nhiéu ngudn khéc
nhau; phat hién cac xu hudng, cac hiép hoi, va cac mdi quan hé
nhan qua.

Tao ra lwa chon thay thé —Tao ra cac tly chon lién quan dé
giai quyét cac van dé / co hoi va dat duoc két qua mong mudn.
Chen hanh déng thich hep —Cong thirc hoa tiéu chi quyét dinh
10 rang; danh gia cac lua chon bang cach xem xét nhiing tac dong
va hau qua; chon moét lua chon hiéu qua.

Cam két hanh dong —Pua ra quyét dinh trong maot thoi gian
hop ly.

Loi kéo nguwoi khac—Bao gom nhiing nguoi khéc trong qué
trinh ra quyét dinh nhu bao hanh dé c6 duoc théng tin tot, dua ra
quyét dinh thich hop nhat, va dam bao mua vao va hiéu biét vé

cac quyét dinh két qua.

Vi du dién hinh

o Luwa chon san pham méi, vat liéu, nha cung
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cap, hoic chuyén gia tu van. Quyét dinh vé

khiéu nai cua khach hang.

o Pua ra quyét dinh khoéng duoc truc tiép boi
cac chinh sach va thu tuc cua to chuec.

o Thoéng bao cho lanh dao quan ly / gidm séat /
nhom c4c van d& quan trong hoic céc van
dé.

o Thoéng bao cho nguoi quan ly / giam sat /
trudng nhom hoac nhiing nguoi khac trong
viéc t6 chuc quyét dinh.

o Du doan nhiing hau qua cua quyét dinh.

o Hanh dong hoac tao ra céc giai phap khac dé
giai quyét van dé hoac tinh huéng.

o Xem xét nhiéu yéu té (vi dy, nhu cau cua
khach hang, tinh kha thi, ngay dén han, chi
phi, vv) khi dua ra quyét dinh.

o Xem xét cac tac dong cua cac quyét dinh vé
co quan hoac cac khu vuc khéc.

o Bé nghi thay d6i chinh sach, quy trinh, tha
tuc, hoac cac hoat dong.

o Xac dinh nguyén nhan thuc sy cua van dé /
van dé truéc khi 4p dung mot giai phap.

o Thu thap théng tin tr nhiéu nguon khéc
nhau dé hiéu duoc van dé, xu huéng, hoic
co hoi.

o Giai thich théng tin tai chinh tir cac ngudn

nhu bang can d6i, bao cao 15 1ai, vv
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Nang luc nay c6 thé dugc chia thanh hai phan goi 1 Phan tich va

Phan quyét (hodc van dé danh gid va vin dé giai phap). Phan tich
(van dé danh gia) bao gdm ba hoat dong chinh dau tién cua viéc ra
quyét dinh; An (Véan dé Giai phap) bao gdm bén hoat dong chinh
cudi cung. Ra quyét dinh c6 thé rat két ndi voi ky thuat / chuyén
nghiép kién thirc va k§ nang nang luc & mét s6 vi tri chuyén moén ky
thuat. Chat lwong k§ ning ra quyét dinh cia mot ai d6 co thé kho
khan dé danh gi trir khi giam dinh vién c6 mét nén tang chuyén mén
trong cé4c loai cong viéc ngudi lam, dac biét 1a cho cac tinh hudng ky
thuat phuec tap.

Tuong tac voi nhitng ngudi khéc tai noi 1am viée lién quan dén viéc
lam cho nhiéu quyét dinh nhé, nhung vai ngudi trong s6 nhirng phén
doan ca nhan 1a nhitng vi du tét vé viéc ra quyét dinh. Ra quyét dinh
nén chi dugc sir dung dé phan loai mot quéa trinh phuc tap trong viéc
ra quyét dinh. Vi du, mot nguoi nao d6 c6 thé ndi, "Cd Ay sir dung
ban &n xau bang cach yéu cau cac nhom dé bo phiéu." Pay khong
phai 12 viéc ra quyét dinh. B6 1a mot hanh vi ma c6 thé thich hop hon

xép dudi cac 1anh dao nang luc hoi.

15. Uy quyeén
Phan bé quyén ra quyét dinh va / hogc trach nhiém cong viéc dé
chiém doat nhitng ngwoi khdc dé téi da héa hiéu qud cia to chic,
ca nhan.

Biéu hién chinh

Chia sé trach nhiém thich hep —Phan bé quyét dinh quyén han

va / hoac trach nhiém cong viéc trong cac linh vuc thich hgp cho
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cac ca nhan thich hgp (xem xét tac dong tich cuc va tiéu cuc, gia

tri va co ciu té chic va nang cao kién thirc cua ca nhan / k§
nang).

Xac dinh cac thong s6 —R® rang, truyén théng s cua trach
nhiém uy quyén, bao gom quyét dinh quyén han va bat ky hanh
dong can thiét, han ché, hoac thoi han.

Cung cip hd trg ma khong loai bé trach nhiém —Cho thay
ngudn luc va cung cap hd trg hodc huan luyén khi can thiét; thé
hién su tu tin trong tirng ca nhan.

Luwu trir théng bao —Thiét 1ap cac thu tuc thich hop dé giir cho
thong tin vé cac van dé va két qua trong linh vyc chia sé trach

nhiém.

Vi du dién hinh

o Cung cap cho mot bao céo tryc tiép tham
quyén dé thu thap thong tin va dua ra quyét
dinh.

o Uy nhiém cho céc ca nhan phu hop duya trén
cac ky nang cua ho, vai tro va loi ich (nhu
du an dac biét nghién cuu).

o Huéng dan va huéng dan khi uy théc.

o Néu vang mat hoac khéng thé tham dy mot
cudc hop, b nhiém bao céo truc tiép phu
trach.

o Chi dinh mét b&o céo truc tiép dé giai quyét
cac van dé do thuong s& dugc vuot qua tham
quyén cia nguoi do.

o Uy quyén cho mét bao céo truc tiép dé dao
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tao mot nhan vién mai.

o Thao luan véi cac bdo céo tryuc tiép can thiét
cho ho dé dua ra quyét dinh doc lap.

o Yéu cau bao céo truc tiép suy nghi thong
qua van dé va dua ra quyét dinh tham do
trudc khi yéu cau giap da.

o Cung cip cho bao céo truc tiép cang nhiéu
trach nhiém nhu ho cd thé xa Iy; mo rong
linh vuc trach nhiém nhu dam bao bang hiéu
SUAL,

o Hb trg quyét dinh bao cao truc tiép néu co
thé va huan luyén ching néu can thiét;
khong thir hai doan ho.

o Khu vuc déi véi viéc ra quyét dinh do da
duoc giao.

o Cung cap tat ca cac thong tin cd lién quan
chi dao bao cao dé ho co thé thuc hién cong
viéc cua ho mét cach hiéu qua.

Cht y

Uy quyén c6 nghia la chuyén giao trach nhiém va / hoic ra quyét dinh
cho ngudi khéac. Yéu cau nhimg nguoi khac dé hoan thanh nhiém vu
ma & mot phan binh thudng caa cdng viéc caa ho hoic khdng cung

cap vi d6 trong qua trinh hanh dong khong dugc coi 1a iy quyén
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16. Phat trién nguwoi khac
Ldp ké hoach va hé trg' phéat trién kj niang va khd ning ciia cac cé
nhén dé ho co thé thuc hign day di trach nhigm cong viéc / vai tro

hiégn tai hodc twong lai hiéu qud hon.
Biéu hién chinh

Phoi hop thiét 1ap cac muc tiéu phat trién —Lam viéc véi cac
c4 nhan dé xac dinh linh vyc phét trién, hiéu can cai tién, va dat
muc tiéu phat trién cu thé.

Phéi hop thiét 1ap ké hoach phat trién —Lam viéc voi céc ca
nhan dé xac dinh lya chon dé dap (ng muc tiéu phét trién; kham
pha hd tro méi trudng va nhitng rao can dé phat trién; cing nhau
xéc dinh cac hoat dong phat trién phu hop.

Tao ra mot mdi trwong hec tip —Xac dinh nhitng nguén luc
can thiét dé hd tro nd luc phat trién; dam bao rang co hoi phat
trién ¢6 san; cung cap hd tro giup cac ca nhan vuot qua tro ngai
dé hoc tap.

Giam sat sw tién b —Cung cap cho ca nhan thong tin phan hoi
cu thé vé hoat dong cua ho lién quan dén cac muc tiéu thanh Iap;
néu bat van dé hiéu suat chinh tich cuc va tiéu cuc; diéu chinh ké

hoach dé dam bao phat trién.

Vi du dién hinh

o Thu hat nhitng nguoi khac trong viéc Xxac

dinh muc tiéu va hanh dong phat trién.
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o Gitp d& va khuyén khich nhiing nguoi khac

dé xac dinh va phat trién cac ky ning can
thiét cho cong viéc hién tai va tuong lai.

o Thiét ké mot ké hoach chinh thic cho phat
trién nghé nghiép cua nhimg ngudi Khéc.

o Xem xét dong co cua nguoi khac, loi ich, va
tinh hinh hién nay trong ké hoach hoat dong
tam xa phat trién.

o Phan coéng nhiém vy dé giup d& nguoi khac
dap ing ké hoach phat trién su nghiép. Thiét
ké hodc xac dinh vi tri cac du an phat trién
phu hop hoac

o chuong trinh dao tao cho nguoi khac.

o Tao co hoi cho on-the-job ap dung nhitng ky
nang méi. Cross-dao tao nhirng nguoi khac
dé ma rong kinh nghiém va phat trién

o tiém ning.

o Chan doan va cung cap thong tin phan hoi
vé tién do phat trién.

o Thiét ké hoic xac dinh vi tri cac chuong
trinh dao tao phu hop cho nhing nguoi
khéc.

Chay

Khong sir dung dong thai phat trién ngwoi khac vat sap xép hiéu

suat cho thanh cong véi nhau.
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Trong phat trién ngudi khac tap trung vao ké hoach va hd tro cac hoat

dong phat trién hiéu qua lién quan dén trach nhiém cdng viéc hién tai
hoic twong lai. Sap xép hiéu suat dbi véi co phiéu thanh cong céc
hoat dong chinh véi phat trién nguoi khac. Su khéc biét 1a Gin hoat
dong d6i véi thanh cdng tap trung vao viéc thuc hién mot hé théng
quan Iy hiéu qua chinh thac ma bao gdm thiét 1ap muc tiéu cu thé va
c6 thé do luong va danh gia hiéu qua caa bo cao tryc tiép. Phat trién
ngudi khac ¢ bén ngoai chinh thirc va thuong thich hop hon it vé méi

quan hé quan ly / béo céo truc tiép chinh thic.

17. Duy tri niang luwgng

Luén duy tri méze dé cao cia hoat dgng hodc ndng sudt; duy tri
thoi gian 1am viéc dai khi can thiét; hogr dgng mét cach magnh mé,

hiéu qud, va quyét tim hon trong thoi gian dai.

Biéu hién chinh

Duy tri sitc chiu dwng —Giit mot tée do 1am viéc manh mé theo
thoi gian; cudong do cudc trién 1dm trong viéc hoan thanh muc
tiéu cong viéc.

Duy tri hiéu qua —Thuc hién tinh than hoac thé chat danh thué
lam viéc co hiéu qua; van gitr duoc kha niang hanh dong hiéu qua

hoac thanh tyu trong thoi gian dai cua thoi gian.

Vi du dién hinh

o Lam viéc nhiéu giod ma khéng bi mét hiéu
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qua.

o Dap tng yéu cau muc tiéu ning suat.

o Theo kip véi céc thiét bi toc d6 cao hoic nhu
cau san xuét. Duy tri hiéu qua trong khi 1am
Viéc ca xoay.

o Hoan thanh nhiéu nhiém vu hoic hoat dong
Véi rat it hodc khong c6 co hoi dé nghi ngoi.

o Lam thém gio thuong xuyén hoac thém gio
ma khdng 1am mét hiéu qua.

o Pap ung nhanh chong cac van dé khi phat
sinh.

o Thuc hién cdng viéc lap di lap lai ma khéng
bi mat hiéu qua. Thuc hién cong viéc doi hoi
tinh than ma khéng bi mat hiéu qua.

o Chting minh mét ty 1& phd hop cua téc do dé
thuc hién cac hoat dong.

Chay

Khéi xwéong hanh dong. khoi xudng hanh dong tap trung vao cac
xu huéng hanh dong, khong phai 1a chat lugng hay thoi gian cua
hanh dong. Nang lugng tap trung vao thuc hién co hi¢u qua theo thoi

gian, bat ké hanh dong doc 1ap hoic vuot qua mong doi.
18. Khuyén khich sy thay doi
Khuyén khich nhitng ngwoi khdc dé tim kiém co hgi tiép can khac

nhau va sang tae dé gidi quyét vin dé va co héi; tao thugn lei cho

viéc thgee hién va chdp nhén thay doi tai noi lam viéc.
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Biéu hién chinh

Khuyén khich pha vé nhitng giéi han —Khuyén khich nhan
vién dit cau hoi vé& quy trinh 1am viéc hoic gia dinh thanh lap;
thach thire nhan vién dé hoi "tai sao" cho dén khi nguyén nhan
duoc phat hién; lién quan dén cac bén lién quan trong céc hoat
dong cai tién lién tuc va lra chon thay thé.

Phwong phap tiép cin y twéng—Nhat quan van mé véi nhiing
¥ tuong dugc cung cap boi nhitng ngudi khac; hd trg va st dung
nhitng y tuéng tot dé giai quyét van dé hay nhirng van dé can
ban.

Ghi nhan thay d6i—C6ng nhan va khen thuong nhan vién thay
ddi hitu ich.

Thay ddi sic dé khang —Giup cac ca nhan vuot qua khang cy
thay d6i; hién su ddng cam véi nhitng ngudi cam thdy mat mét
nhu 1a két qua cua sy thay doi.

Quan ly sy phirc tap va mau thuin —Cé ging giam thiéu su
phirc tap, mau thuan, nghich ly va hoic lam giam tac dong cua

ho; 1am rd huéng va lam min qua trinh thay doi.

Vi du dién hinh

o Tao co hdi cho nhitng nguoi khac dé dat cau
hoi va dua ra dé nghi vé mot nd luc thay doi.

o Tich cuc tham gia vao cac hoat dong cai tién
lién tuc va lya chon thay thé.

o Van mé va hd tro nhitng ¥ tuong méi dé giai
quyét cac van dé va cac van dé dia chi.

o Cong nhan va khen thuong nhan vién nguoi
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cb gang dé tao diéu kién thay doi.

o Lam rd huéng va min qua trinh thay doi.

o Hb trg ngudi lao dong dang gip kho khin
Vvé6i su thay doi.

o Gap riéng véi cac nhan vién hd tro va
khuyén khich trong viéc quan 1y c6 hiéu qua
thay doi.

o Giai thich rd rang nhitng anh huong cua thay
doi.

o Tap trung vao dai han tt cua sy thay doi,
khdng bt tién trong ngan han.

o Thich &ng véi nhiing 161 d& nghi cia ngudi
khac khi chuyén vao tuong lai.

19. Theo doi

Theo ddi két qud cia cac hoat déng iy quyéen, nhiém vu, dew an,
xem xét cac kj mang, kién thirc va kinh nghiém cria cac ca nhan

dwoc giao va cdc dac tinh cia cong vige, du én
Biéu hién chinh

Khung thai gian giao tiép —Xay dung ngay dén han vao bai tap
va nhiém vu dai biéu; hiéu qua giao tiép su kién quan trong va
két qua mong doi.

Thu thap thong tin thich hep —Pat cau hoi dé c6 dugc thong
tin co lién quan; triéu tap cudc hop dé danh gia tién d6 va chia sé
thong tin; duoc théng tin phan hoi vé két qua tir nhitng nguoi
tham gia truc tiép.

Panh gia két qua —Dap ng chinh thic véi cac ddng nghiép,

©Vietnamese by Minh Khai Hoang Page 52




Tl 1N NANG LC G Dot HoC HARVARD

nhan vién, va nhiing nguoi khac dé xem xét két qua ciia mot phan

cong, du an hoac nhiém vu duoc giao.

Vi du dién hinh

o Thiét 1ap mot hé thdng theo dbi cac du &n /
nhiém vu / bai tp.

o Lich trinh theo d&i céc cudc hop dé danh gia
tién d6 cac nhiém vy duoc giao.

o Sir dung Céc tap tin cong viéc kho'khind é
theo ddi cac du an / nhiém vu / bai tap, thoi
han, va ngay dén han.

o Theo dbi vai khach hang ndi bo / bén ngoai
sau khi xtr ly van dé hoac yéu cau cua ho.

o Lién hé véi nhitng ngudi khac trong to chirc
dé dam bao hoan thanh kip thoi cac nhiém
vu.

o Theo di vai cac nha cung cap hoic chuyén
gia tu van dé xac dinh tinh trang cua vat
liéu, san pham, hoic dich vu.

o Theo ddi cbng viéc va cac hoat dong trong
thoi han quy dinh. Pap ung vai nhitng nguoi
khac dé thao luan vé tinh trang cua cac du &n
/ nhiém vu.

o Nhan dugc phan hoi tir khach hang bén
ngoai / noi bo vé tién d6 cua du an / nhiém

vu / bai tap, v
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Néu theo dbi chi xay ra gan véi nhiém vu hodc trach nhiém uy thac,

c4c "van thong bao" hanh dong chinh trong Poan c6 thé du trong dai
dién cho cac hoat dong tiép theo trong viéc lam. Néu theo dai Ia can
thiét trong céc tinh hudng khac, hoic néu tap trung dic biét vao theo
d6i 12 mong mudn, ning luc Theo ddi co thé dugc st dung két hop
véi sy uy nhiém. Trong truong hop nay "van thong bao" hanh dong

chinh c6 thé bi x6a bo.

20. Trinh bay ( thuyét trinh chinh thiic)

Trinh bay cdac y twong mgt cach hiéu qud cho cac cd nhan hodgc
cac nhom khi c6 théi gian dé chudan bi; cung cdp cac bai thuyét

trinh phu hep véi déc diém va nhu cdu ciia khan gid.

Biéu hién chinh

Xac dinh muc tiéu ré rang —Thiét lap mot muc tiéu phan anh
rd nhu cau cua khan gia.

Lam theo mot trinh tw hep ly —Trinh bay y tuéng chinh ma hd
tro cac muc tiéu cua bai thuyét trinh, va trinh bay sy kién, bang
chang, va chi tiét hd tro cac y tuong chinh; cung cap théng tin
theo mot thir tu hop 1y dé hd tro su hiéu biét.

Sir dung giao tiép phi ngdn ngit—Str dung ngdn ngir co thé (vi
du, &nh mat va ctr chi) d6 1a phu hop véi truyén théng bang loi
noi va su hiéu biét hd tro.

Sir dung cong cu hd tro —Sur dung ho tro &m thanh va hinh anh
dé tang cuong sy hiéu biét cua khan gia noi dung.

Lang nghe va dap &ng cac cau héi va phan hdi — Lién quan
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dén cac ddi twong bang cach thu hit cau hoi va dau vao; phan

loai 1a can thiét dé gilp dat dugc cadc muc tiéu cua phién giao
dich.

Tom tit ndi dung trinh bay —T6ém tit cac y chinh; kéu goi cac
d6i twong dé c6 hanh dong hoic dua ra quyét dinh, néu phi hop.
Duy tri sw chd y cia khan gia —Giwr khan gia tham gia théng
qua viéc st dung cac ky thuat nhu twong, minh hoa, hai hudc,

mét phong cach hap dan, ngdn ngir co thé, va uén giong noi.

Vi du dién hinh

o Lam cho bai thuyét trinh chinh thirc véi cac
dong nghiép, thanh vién trong nhém, hoic
nhitng nguoi khac.

o Lam cho bai thuyét trinh chinh thire dé quan
ly cap cao trong t6 chuc.

o Lam cho bai thuyét trinh chinh thac cho
khach hang néi bo / bén ngoai. Lam cho bai
thuyét trinh chinh thic sir dung thiét bi nghe
nhin. Str dung tir vung thich hop cho khan
gia.

o Lam cho bai thuyét trinh chinh thic cac y
tuong phuc tap trong mét trinh tu hop ly.

o Tién hanh dao tao trong mét 16p hoc hoic
dinh dang hdi thao.

o Lam cho bai thuyét trinh chinh thuac théng
tin ki thuat cho mot déi tueong Ky thuat.

o Lam cho bai thuyét trinh chinh thtc thong
tin ki thuat cho mot déi tuong phi ky thuat.
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o Lam cho bai thuyét trinh chinh thuc cho thy

san pham hoic dich vu méi va giéi thiéu
hoac giai thich cac thu tuc mai.

o Lam cho bai thuyét trinh chinh thuc dé chia
sé két qua cua du an.

So sanh veéi:

Thong tin. Ning lyc ndy tap trung vao céac hinh thic giao tiép,
khong phai 1a noi dung. K¥ ning giao tiép 12 mét phan quan trong
cua trinh bay chinh thtc, nhung trinh bay chinh thie di xa hon
truyén théng bao gdm chuan bi hiéu qua va cung cap cau trdc.
Mot khéc biét chinh gitra hai nang luc nay la trinh bay chinh thac
cho phép thoi gian dé chuan bi cho mot bai thuyét trinh; n6 tap
trung vao viéc chuan bi hiéu qua va giao hang cia mét cudc noi
chuyén hoac tao thuan lgi cho mét cudc hoi thao mot cach co cau

trac.
21. Thuc hién dwoc cam két

Sir dung phong céch ca nhan thich hep va ky thudt dwec chdp
nhdn cdc y twong, ké hoach; thay doi hanh vi ciia chinh minh dé

thich #ng véi nhigm vu, tinh huéng, va ca nhan cd lién quan.
Biéu hién chinh

Tao ra cac cugc thao luan hiéu qua —M®0 ta nhitng ky vong,
muc tiéu, yéu cau, hoic tiéu bang trong twong lai mot cach cung
cap rd rang va kich thich sy quan tam.

Lam rd hién trang —Tim kiém, cung cap cho, va tom tat thong
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tin; dam bao rang cac tinh hudng / van dé trong tam tay dugc

hiéu

Phat trién y twéng ciia nguwoi khéc va ciaa chinh minh—Trinh
bay ¥ tudng riéng; tim kiém va phat trién cac dé xuat cua nguoi
khac; 1am thu tuc dé nghi

Tao diéu kién dong thuan —Sur dung cac chién luoc anh huong
thich hop (chang han nhu chtng minh lgi ich hoic dua ra phan
thuong) dé dat duoc thoa thuan chinh hang; van ton tai bang céach
s dung phuong phéap tiép can khac nhau khi can thiét dé dat
duoc cam két.

Két thic cac cudc thao luan véi nhirng tom tit ré rang- Tom
tat két qua cua céc cudc thao luan va thiét lap cac budc tiép theo
néu can thiét.

Sir dung cac k¥ ning giao tiép hiéu qua —Thiét Iap cac mdi
quan hé giita cac ca nhan tét bang cach gilp moi nguoi cam thiy
c6 gia tri, danh gia cao, va bao gdm cac cudc thao luan (nang cao

long tu trong, thdng cam sau sic, lién quan dén, tiét 19, hd tro).

Vi du dién hinh

o Huéng dan mot dong nghiép, thanh vién
trong nhom, hoac khac nhém chap nhan mot
y tuong hay hanh dong.

o Dat duoc cam két tir ban bé, thanh vién
trong nhom, hoac cac thtr nhitng cach mai
dé lam cdng viéc hoac qua trinh.

o Khuyén khich ban bg, thanh vién trong
nhom, hodc khac dé dap ung thoi han va
muc tiéu san pham.

o DPuoc su hop tac tir ban be, thanh vién trong
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nhom, hoac khéc.

o Huéng din mot bao cdo truc tiép hoic
nhitng ngudi khac chap nhan mot y tuong
hay hanh dong.

o Thuyét phuc cac dong nghiép dé hd tro mot
¥ tuong hoic ké hoach.

o Thuyét phuc nguoi khac vé gia tri caa mot
san pham, dich vu, hodc y tuong.

o Gianh chién thang trén nhitng nguoi khac co
kha nang khang mot cach tiép can ban hd
tro.

o R0& rang m6 ta cho nguoi khac nhitng ly do
ma ho phai tiép can moét van d& mot céch
khac nhau.

o Chu @& vi tri cua cudc thao luan tir quan
diém cua ngudi khac xem dé hién thi nhitng
gl trong d6 cho anh / ¢ ay.

o Quan ly anh huong dé hd tro va / hoic cac
sang kién quy. Giai thich cach két luan da
dat duoc dé nhirg nguoi khéc sé hiéu quyét
dinh va ho tro ho.

So sanh veéi:

Kha niing ban hang / thuyét phuc. Ning luc nay duogc thay thé
cho Pat dugc cam két trong nhiéu vi tri ban hang vi né mé ta
chinh x4c hon vé ban chat cia mdi quan hé va sy tuong tac voi
ngudi khac. Trong vi tri ma kha niang ban hang / thuyét phuc la
thich hop, ca nhan ban y tuong, moi tha, hoac cac dich vu nhu

trai nguoc voi duoc chap nhian dé mot ¥ tuong hoic ké hoach.
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Huin luyén. Ning lyc nay tap trung vao viéc giup d& nhiing

ngudi khac dé phét trién cac ky ning can thiét dé dat duoc muc
tiéu. Pat duoc cam két tap trung vao viéc nguoi khéac thyc hién
cac muc tiéu. Mot ngudi ¢ thé ¢ hiéu qua trong viéc thuyét
phuc nguoi khac chap nhan mot muc tiéu nhung khong hiéu qua
trong huan luyén ho vé cach thuc dé dat dugc muc tiéu do.

Quan Iy xung ddt. Mot sé hoat dong chinh 1am chong chéo giira
Dat dugc cam két va quan ly xung doét. Khia canh doc déo cua
quan tri xung dot bao gdm viéc giir cac van dé thao luan dinh
hudng va khong dé cho né trg thanh ca nhan, tiéu tan cam xuc va
khong 1am tram trong thém cho ho, va ddi ph6 véi sy cing thing
nang né, ma khong phai 1a thuong hién dién trong cac tinh hudng
lanh dao khéc.
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22.Gay anh hwéng (tac dong)

Tao ra mgt dn twrong tét dau tién, chi huy si chd y va ton treng,

thé hign mét khong khi cia se tar tin.

Biéu hién chinh

Trang phuc phu hgp—Duy tri su chuyén nghiép, hinh anh nguoi
co’kinh nghiém.

Biéu thi thai dé chuyén nghiép —Trung bay mot su xuat hién binh
tinh; khong xuat hién than kinh hodc qué lo lang; dap ang mot cach
céi mo va nong nhiét khi thich hop.

NOi chuyén mét cach tw tin —NG&i chuyén vai mot giong diéu tu

tin cua giong noi.

Vi du dién hinh

o Tao an tugng chuyén nghiép dau tién trén
khéach hang noi bo / bén ngoai.

o Dai dién cho cac bo phan, t6 chic trong cac
giao dich ban dau véi khach hang bén ngoai
/ ndi bo hoic cac t6 chuc khéc.

o Gip g nhitng ngudi tir cong dong, chinh
phu, hoic cac to chuac khac cho muc dich
kinh doanh.

o Té chuc du khach va tao 4n tuong tot.

o Tuong tac vaoi khach hang bén ngoai hoac
dai dién cua cac to chic khac.

o Tiép xuc ban dau véi khach hang hoic
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nhitng nguoi khéac, trong d6 tao ra mot an

tuong tich cuc vé nhirng ngudi khac 1a rat
quan trong.

o Tham gia kinh doanh cac chirc nang xa hoi
trong d6 tao ra mot 4n tuong tich cuc vé
nhitng nguoi khac 1a rat quan trong.

o Chao d6n du khach tir bén ngoai bo phan
hoic t6 chic.

23.Giam sat thong tin

Thiét Idp quy trinh lién tuc dé thu thgp va xem xét théng tin can
thiét dé quan ly mgt té chirc hogc cac hoat déng dang dién ra bén

trong no.
Biéu hién chinh

Xac dinh nhu cau giam sat —Xac dinh hé théng, quy trinh,
hoac cac khu vuc can dugc theo ddi; xac dinh nhiing théng tin
nao can duoc thu duoc.

Phat trién hé théng giam sat —Thiét lap hé thong giam sat
hoat dong hoac két qua dau ra dugc dé dang dé st dung va cung
cap thong tin kip thoi va thich hop.

Trién khai hé thong theo ddi — Hiéu qua dat trong hé thong
giam sat dién ra voi gian doan téi thiéu cho qua trinh t6 chuc
khac.

banh gia dir liéu —Thu thap nhitng dir li¢u va danh gia mot
cach thuong xuyén dé xac dinh tién do, du doan nhu cau, va co
nhitng diéu chinh can thiét cho nguoi lao dong hoic cac qua
trinh.
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Vi du dién hinh

o Thiét lap hé théng giam sat hoat dong trong
mot khu vuc nhan trach nhiém.

o Hop khdng chinh thirc véi cac dong nghiép,
thanh vién trong nhom, hoac nhitng nguoi
khac dé kiém tra vé tién do, van dé, v

o Triéu tap cudc hop dé danh gia tién do hoic
chia sé¢ théng tin. Gidam sét thiét bi, dung
cu, hoic cac san pham dé dam bao qua
trinh san xuat hoac 1a chinh xac.

o Xem xét bao cao dé theo ddi tién do cong
Viéc.

o Duy tri hd so cac cudc hop, thao luan, hoic
goi dién thoai. Giam sat thu thoai va / hoac
hé théng thu dién tir dé cap nhat va tin
nhan.

o Xem xét cac béo céo t6 chirc, tai liéu dé
dugc thong tin vé sy phét trién méi hoic
chién lugc

o Giam sat cac quy dinh ¢ anh hudng dén
nganh céng nghiép (vi du, lap phap va moi
truong).

o Theo dbi su tién bo caa doi hoac nhom du
an, muc tiéu, nhiém vu, vv

o Thiét 1ap hé théng dé kiém tra két qua dau
ra 1am viéc dé dam bao qua trinh hoat dong

dang.
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Chay

Giam sat théng tin khong nén nham Ian véi theo ddi, trong d6 tap
trung vao ca nhan cu thé, cac bai tap, hoic cac du an khdng thanh lap
cac hé théng giam sat cac hoat dong dang dién ra hoic cac qua trinh

trong mot to chuc.

24. Khéi xwong hanh dong (Sang kién)
Hanh dpng nhanh chéng dé thuc hién muc tiéu; hanh déng d@é dat
dwoC Muc tiéu xa hon nhitng gi dwoc yéu cau; ludn ludn chai

dong.
Biéu hién chinh

Pép @wng mét cach nhanh chdng —Co6 hanh déng ngay lap tac
khi phai d6i mat véi mot van dé hoic khi thuc hién nhan thuc
ctia mét tinh huéng.

Co6 hanh ddng ddc 1ap —Trién khai nhimng y tudng méi hoac
giai phap tiém nang ma khong nhac; khéng chd doi cho nguoi
khac dé c6 hanh dong hoic yéu cau hanh dong

Lubn & trén va vwet ra ngoai gioi han —Co6 hanh dong vuot

ra ngoai yéu cau cong viéc dé dat dugc muc tiéu.
Vi du dién hinh

o Thuc hién nhiém vu bén ngoai ctua mot
ngudi khu vyc trach nhiém dé gitp cac bo
phan hoic to chuc.

o Tinh nguyén vién cho cac uy ban hoac cac
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bai tap luc lugng nhiém vu ma vuot qué

gidi han binh thuong cua cong viéc.

o Xac dinh céach thirc dé thuc hién mot cong
viéc dé dang hon hoic hiéu qua hon. Co
hanh dong trén mot dy an ma khong dugc
y8u cau cta mot nha lanh dao quan ly /
giam sat / doi.

o Thu thap théng tin thém c6 thé c6 ich cho
cac bao cao hoac cac cugc hop.

o Hay tha mot cach méi dé thuc hién cong
viéc vi no c6 thé cd hiéu qua hon.

o bat cau hoi vé cach thu tuc hanh chinh
duoc thyc hién va dé nghi thay doi.

o Phuong phap cau hoi dé dam bao chat
lwgng va gop y kién dé cai thién quy trinh.

o Tinh nguyén giap d& ddng nghiép khi khoi
luong cbng viéc riéng la nho. Bat dau
phuong phap mai dé gir chan khach hang
théng bao. Tinh nguyén phuc vu trong cac
1y ban nhan vién cap.

o Pé nghi cac cach dé giai quyét van de, cai
thién quy trinh lam viéc, vv, ma khong

dugc yéu cau.

Chay

Khoi xudng hanh dong c6 thé duoc tach ra tir hau hét cac nang luc

khac bang cach giir trong tdm tri nd tap trung vao xu huéng hanh
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dong, chir khong phai chat luong cua cac hanh dong. Mot c& nhan

c6 thé hanh dong doc lap va di xa hon mong doi trong khi thé hién
nhiéu ning lyc khac.

Quyét dinh, tap trung khach hang, hodc dbi méi. Thuc té 1a ho s&
hanh dong doc lap va di ¢ trén va vuot ra ngoai la kha nang khoi
xudng hanh dong. Noi dung cta cac hanh dong khoi xuéng hién thi
(vi du nhu chit luong cua cac quyét dinh, gia tri ciia cac budc thuc
hién dé dap ung nhu cau khach hang, hay sy doc déo va hitu ich cua

cac ¥ tuong) lién quan dén cac nang luc Khéc.
So sanh véi:

Duy tri ning lweng. Ning luc nay tap trung vao viéc duy tri
hiéu qua, trong khi duy tri gio lam viéc dai hoac thuc hién tinh
than hoic thé chat danh thué 1am viéc.

Kién tri. Nang lyc nay tap trung vao tan sé caa nhiing nd luc dé
dap ung mot muc tiéu. Mot ngudi 1am cho nhitng nd luc lip di
lap lai dé vuot qua chuéng ngai vt duoc ching minh c6 do bén
hiéu qua.

25. Poi méi
Tao ra céc gidi phap sang tgo trong cac tinh huéng cong viéc; cé
gdng nhiéu cach khac nhau va méi la dé déi pho véi cac vin dé
cong viéc va co hi.

Biéu hién chinh

M@ hinh théach thirc —Xac dinh c4c gia dinh tiém an trong cach

van dé hoic tinh hudng dugc xac dinh hoic trinh bay; nhin thiy
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nhitng cach khac dé xem hoic xac dinh cac van dé; khdng bi han

ché boi nhirng suy nghi hoic c4ch tiép can cua nguoi khéc.

Thic ddy nguodn tai nguyén da dang —RUt ra nhiéu va da dang
ngudn (ca nhdn, cac nganh, cac co quan cua kién thuc) cho
nhirng y tudng va cam hang.

Suy nghi c6i mé —Két hop ¥ tuong trong cach doc dao hoic
lam cho cac két ndi gitta nhimg ¥ tudng khac nhau; kham pha
dong tu tuong khac nhau; Xem tinh huéng tir nhiéu quan diém;
gop tri tué nhiéu cach tiép can / giai phap.

C6 nhiéu giai phap danh gia —Xem xét nhiéu giai phéap tiém
nang va danh gia mdi khi chap nhan bat ky.

Pam bio phu hop —Muc tiéu linh vuc quan trong cho sy doi
mai va phat trién cac giai phap nham giai quyét cac van dé cong

Viéc c6 y nghia.

Vi du dién hinh

o Tao ra cac giai phap moi cho cac van dé
kinh doanh. D& nghi cach thirc mai dé ap
dung kién thic hién co.

o Phét trién cai tién sang tao cac san pham /
dich vu cua to chic.

o Tao ra su két hgp moi caa cac san pham /
dich vu hién co6 dé dap ung nhitng co hoi
moi.

o Nhin xa hon cac phuong phap thir va that
su giai quyét van dé. Nhan ra co hoi dé sir
dung / y tudng khong binh thuong méi.

o Phat trién cai tién sang tao dé quy trinh /
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quy trinh cua to chuc.

o Hay tao cho cuén tiéu thuyét cua cac qua
trinh hién tai / quy trinh dé giai quyét cac
véan dé kinh doanh.

o Tim kiém cai tién lién tuc céc qua trinh /
quy trinh cua to chuc.

o Giai quyét mot van dé mai véi cac thong
tin co ban.

Chay

Do6i mai 1a lién quan dén viéc ra quyét dinh bai vi no lién quan dén
nhiéu va doc dao phan (ng véi mot van dé&, ma trung lap véi thé he
cua cac tiy chon trong viéc ra quyét dinh. Mot ngudi chiing to mot
muc do cao cua su ddi méi tao ra cudn tiéu thuyét nhiéu hon hoic
tly chon doc ddo hon so voi nhimg nguoi khong thé hién hanh vi
séng tao hon nhiéu. Trong d6i méi ning luc o thé dugc sir dung két
hop Véi viéc ra quyét dinh néu tao ra cac giai phap méi 1a mot phan

quan trong cua céng viéc / vai tro.
So sanh véi:
Khéi xwéng hanh dgng. Nang luc nay tap trung vao hanh dong

bat ké tinh mai hodc tinh doc dao cua nd; Do mai tap trung vao

viéc tao mai va cac giai phap sang tao.

26. Lanh dao / dinh hwéng tAm nhin va gia tri
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Gidr tdm nhin va gi4 tri cia té chire di dau trong viéc ra quyét dinh

va hanh dong.
Ban Tuyén B céc gia tri caa Pai hoc Harvard
4+ Ton trong céc quyén, su khac biét, va nhan
pham ctia ngudi Khac.
4 Trung thyc va liém chinh trong tat ca céc
giao dich.
+ Theo dudi tan tAm xuat sic trong cdng viéc
cua mot nguoi.
# Trach nhiém cho hanh dong va ung xu tai

noi lam viéc.

Biéu hién chinh

Truyén dat tAm quan trong céa tam nhin va gia tri —Gilp
nhitng ngudi khéc hiéu tdm nhin cua té chirc va céc gié tri va
tam quan trong cua ho.

Chuyén nhirng ngudi khac dé hanh dgng —Chuyén tam nhin
Va Cé4c gia tri vao cac hoat dong va hanh vi hangngay; huéng
dan va thuc diy nhitng nguoi khac dé c6 nhitng hanh dong hd
tro tam nhin va gia tri.

Céac mo6 hinh tdm nhin va gia tri. —C6 hanh dong, ra quyét
dinh, va hinh dang d6i hodc nhom vu tién dé phan anh tam nhin
va gié tri cua to chuc.

Ghi nhan truc tiép cac tam nhin va gia tri —Co6ng nhan va
nhan vién phan thuéng c6 hanh dong hd trg tam nhin va gia tri

cua to chuec.

Vi du dién hinh
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o Tao ra tiéng noi thong qua hanh dong cua
minh trong viéc tao ra mét moi troeong ma
nhitng ¥ tuéng cé thé dugc chia sé, cau hoi
c6 thé duoc yéu cau, va ca nhan chiu trach
nhiém vé hanh dong caa minh.

o Lam néi bat muc dich cua to chuc va dinh
hudng twong lai cho tat ca cac nhan vién dé
ho c6 thé lam cbng viéc cua ho hiéu qua
hon.

o Khuyén khich thao luan mo cua ké hoach
hanh dong trong tuong lai va Iy do dang sau
ké hoach.

o Thay niém dam mé cho cac san pham hoic
dich vu cua to chiec.

o Pam bao muc tiéu va hiéu suat ciua ngudi
d6 phai phu hop véi tam nhin va gia tri caa
t6 chuc.

o So sanh cac quyét dinh va hanh dong cua
tam nhin dé dam bao sy lién két.

o Lam rd cho ngudi khac nhitng gi ho c6 thé
lam dé chang minh tim nhin va gia tri cua
t6 chuc.

o V& mot buc tranh séng dong trong 15i noi
va hanh dong dé hién thi nhirng gi tam nhin
Va gié tri co ¥ nghia cho tit ca nhan vién.

o Truyén dat huéng kinh doanh cho tb chtc.

So sanh véi:
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Ra quyét dinh chién lwec. Nang luc nay tap trung vao di
chuyén té chirc tir trang thai hién tai sang trang thai mong muén
cta dich tim nhin vao mét ké hoach hanh dong va két qua do
ludng duge. Cac nha lanh dao chién luoc sap xép hé théng véi
tam nhin, k¥ nang cau va khoang céach hé thong, va loai bo cac
rao can dé dat duoc trang thadi mong mudén. Mot nha lanh dao
chién luogc dién vao cac chi tiét, 1am cho su viéc xay ra, va cac
bién phap két qua, trong khi mot nha lanh dao c6 tam nhin xa vé
trong dot quy rong. Mot trong nhitng ngudi dan thong qua tam
nhin va gié tri lam cho tam nhin va gia tri c6 y nghia va cy thé dé

nhirng nguoi khac.
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27.Quan ly xung dot

Ung pho higu qud véi nhitng nguwoi khac trong tinh trang déi dau;
siz dung phong cach gifa cdc cd nhén va phwong phdp dé giam

cing thing hodc xung dgt gia hai hodc nhiéu nguwoi.
Biéu hién chinh

Mé ra cac cudc thao luan hiéu qua —Thiét lap mot ly do rd
rang va thuyét phuc dé giai quyét cudc xung dot.

Lam rd tinh hinh hién tai —Thu thap thdng tin tir cac nguon
lién quan dé hiéu cudc xung dot.

Cé1 mé than thién véi cac bén —Khach quan xem viéc xung
dot tir moi phia.

Tap trung vao giai quyét van dé —O lai tap trung vao giai
quyét cac cudc xung dot va tranh cac van dé ca nhan va cac cudc
tan cong.

Phét trién suy nghi ciia ngwoi khac va nhirng y twéng riéng.
—Trinh bay va tim kiém céc giai phap tiém ning hoic céc khoa
hoc tich cuc cta hanh dong.

Tao dong luc—Co hanh dong tich cuc dé giai quyét mau thuan
mot cach dé giai quyét van dé nay, mat di cudc xung dot, va duy
tri cac mdi quan hé.

Két thuc tranh luan véi nhirng tom hrot rd rang—Tom tat dé
dam bao rang tat ca déu nhan thic thoa thuan va hanh dong can
thiét.
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Vi du dién hinh

o Giai quyét tranh chap giita ngudi lao dong.

o Giai quyét tranh chap giita cac nhom trong té
chuec.

o Giai quyét tranh chap mot cach nhanh chéng va
hiéu qua nhat c6 thé.

o Xem cho cac cudc xung dot dé ngan chin ching
phat trién.

o Giit mdi quan hé 1am viéc tron tru ngay ca trong
thoi gian cang thang.

o Hoa giai bat dong giita nhitng ngudi khac trong
t6 churc.

o Khuéch tan bat dong dang anh huong téi hiéu
SUAL.

o Gido duc nhitng ngudi khac vé cach doi pho

hiéu qua véi cac cudc xung dot.
Chay
Quan 1y xung dot c6 thé dugc sir dung dé md ta cac hanh vi s dung
trong cac cudc xung dot, trong do 1a mét trong nhirng ca nhan co lién
quan ciing nhu khi lam trung gian xung dot ctia nguoi khéc.
So sanh véi:
Pat dwoc cam két. Mot sé hoat dong chinh 1am chdng chéo gitra

Pat duoc cam két va quan 1y xung dot. Khia canh doc ddo cua

quan tri xung dot bao gébm viéc gitr cac van dé thao luan dinh
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huéng va khong dé cho nd tro thanh ca nhan, tiéu tan cam x(c va

khong 1am tram trong thém cho ho, va déi phé véi su cing thing
nang né, ma khéng phai 1a thuong hién dién trong céc tinh hudng
lanh dao khac.
28.Quan tri cdng viéc (Bao gdm quan ly thai gian)
Hiéu qud qudn ly ciia mét thei gian va nguéon lwe dé dam bdo cong

viée dwoc hoan thanh mgt cach higu qua.

Biéu hién chinh

Xac dinh wu tién —Xac dinh cac hoat dong va nhiém vu quan
trong hon va it quan trong; diéu chinh cac wu tién khi thich hop.
Chuan bi cho céng viéc —Pam bao rang thiét bi va / hoic vat
lieu can thiét 1a tai cac dia diém thich hop dé cong viéc riéng cua
minh va cta nguoi khac c6 thé duoc thuc hién mot cach hiéu
qua.

Lap lich—Hiéu qua phan bo thoi gian riéng dé hoan thanh cong
viéc; toa do so hitu va nhitng ngudi khac "lich trinh dé tranh
xung dot.

Thuc day cac nguon lwe —Tan dung ngudn luc san c6 (c& nhan,
quy trinh, phong ban, va céc cong cu) dé hoan thanh cong viéc
mot cach hiéu qua.

Giir tap trung —Str dung thoi gian mot cach hiéu qua va ngan
ngira cac van dé khéng lién quan hoic phién nhidu tir can thiép

véi hoan thanh cdng trinh.

Vi du dién hinh

o Lap ké hoach cho tai liéu sdn sang "chi trong
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thoi gian" dé hoan thanh mét céng viéc.

o Duy tri mét nhat ky cong viéc, san xuét,
hoac bao tri.

o Lén lich hop hoac cac cuoc hen cho nhiing
ngudi khac. Giit cac tap tin c6 to chuc.

o Thuc hién ké hoach du phong trong truong
hop mét cudc hen bi huy bé. Biét va dua vao
cac "chuyén gia" trong phong ban khac nhau
co thé giai quyét va giai quyét cac van dé
dac biét.

o Duy tri mot lich hoac lich trinh cho mot
ngudi khéc. Sap xép di.

o Phdi hop va 1én lich hop cho ngudi khéc.

o Pam bao rang cong viéc vu tién cao duoc
thuc hién trong thoi han yéu cau.

Chuy

Khong sir dung quan tri cong viéc (bao gém quan ly thai gian)

Véi 1ap Ké hoach va té chirc lai véi nhau.Quan tri cong viéc (bao
gom quan ly thoi gian) c6 lién quan chit ché voi Ké hoach va té
chtic; ho chia sé mot sé hoat dong chinh. Str dung quan tri cong viéc
(bao gdom quan ly thoi gian) khi tap trung trong cong viéc / vai tro la
vé quy hoach cua dwong nhiém cua thoi gian va cong viéc riéng caa

minh, khong xac dinh lich trinh hoat dong cua nguoi khéac.
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29.Piéu hanh cugc hop

Ddm bdo rang mét cugc hep phuc vu cac muc tiéu kinh doanh
cua minh trong khi s dung phong cdch ca nhin va phwong phdp

va xem xét cac nhu cdu va tiém néng déng gép ciia nguwoi Khac.

Biéu hién chinh

Mé ra cac cudc thao luan hiéu qua —Gidp thiét 1ap cac muc
dich va tdm quan trong cua cudc hop.

Lam rd tinh hinh hién tai —Tim kiém, cung cap, va tém tat
thong tin; kiém tra sy hiéu biét.

Phat trién y twéng va sang kién cia nguwoi khac —Tim kiém,
gilp, va phét trién cac dé xuat; 1am dé nghi theo thu tuc.

Tao diéu kién thuan lgi —Cb gang dé xay dung thoa thuan vé
két qua va hanh dong.

Két thic tranh luan véi tom tit ré rang—Giup tom tat két qua
cudc hop va thiét 1ap theo dai.

Sir dung cac ky ning giao tiép hiéu qua —Thiét lap cac mbi
quan hé gitta cac ca nhan tét bang cach gilp moi ngudi cam thay
c6 gié tri, danh gia cao, va bao gom trong cac thao luan (nang
cao long tu trong, théng cam sdu sic, lién quan dén, tiét 19, hd
tro).

Vi du dién hinh
o Muyc tiéu nha nudc va chuong trinh nghi su

cho cac cudc hop (vi du, cac cudc hop can

bo, cac cuoc hop nhdm codng tac, cac cudc
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hop chién luoc doanh nghiép).

o Cb ging liy dugc y twong hoic d& nghi
nguoi khac trong cac cuoc hop. Theo mot
chuong trinh nghi su cho cac cugc hop thanh
lap.

o Gop y kién vé thu tuc trong cac cudc hop.

o Duy tri long ty trong ctia ngudi dan trong
cac cudc hop.

o Tém tit thoa thuan dat dugc vé cac van dé
hodac quan tam. Can thiép trong cac cudc
hop dé giai quyét tranh cai hoac

o Van dé gitra cac ca nhan trong bao céo tryc
tiép, thanh vién trong nhom, hoic dong
nghiép.

o Ngay thiét lap trong cac cudc hop cho theo
ddi phién néu thich hop.

o C6 dugc tat ca cac thong tin can thiét dé giai
quyét cac van dé trong cac cudc hop.

o Pam bao rang tat ca cac y kién duoc trung
cau va hiéu trong cac cudc hop.

o Trién 1&m phong cach giao tiép thich hop dé
dbi pho véi nhitng ngudi tham gia trong cac
cudc hop.

o Kiém tra riéng va / hoic su hiéu biét nguoi
khac trong cac cudc hop.

o Tién hanh céc cudc hop.

o Tién hanh giai quyét van d¢ hoic chia sé
thong tin cudc hop.

chay
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Khong sir dung diéu hanh cudc hep va tham gia cuéc hop véi
nhau.

Str dung diéu hanh cudc hop cho ¢ong viéc / vai tro trong d6 duong
nhiém c6 trach nhiém tao diéu kién cho céc cudc hop; sir dung tham
gia hop khi chi dong gop du kién.

Nguoi diéu hanh khdng phai dén tir cac ca nhan cip cao nhat tai mot
cudc hop, mic du d6 1a cac ngudn phd bién nhat. Chia sé vai tro 1anh
dao, khi nhitng nguoi khac nhau dan cac bé phan khac nhau caa mot
cudc hop dang tré thanh pho bién hon. K§ ning lanh dao hop dugc
cac k¥ nang tién tién cho céac thanh vién caa nhom lam viéc duoc uy
quyén (cac doi tu dinh huéng). Sau khi mot nhom da duoc hoat dong
trong mot thoi gian, 1anh dao bat dau duoc chia sé va nang luc nay
tré nén quan trong cho tat ca cac thanh vién trong nhom.

Mic du Pat dugc cam két c6 thé 1a mot kha nang quan trong chung
minh trong cac cudc hop, nang luc nay l1a khéc biét tir diéu hanh cudc

hop va can dugc xu ly riéng.

30. Tham gia cugc hop
Sir dung phong cdch cd nhén va phwong phdp dé giip dat dwoc
muc tiéu ciia mgt cugc hop trong khi xem xét cac nhu cdu va tiém
ndang dong gop cua ngwoi Khac.

Biéu hién chinh

Lam r tinh hinh hién tai —Tim Kkiém, trao d6i, va tom tat
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thong tin; tham do su hiéu biét.

Phéat trién y twéng va sang kién cia nguwdi khac — Tim kiém,
gilp, va phat trién cac dé xuat; 1am dé nghi theo thu tuc.

Tao diéu kién thuan lgi — C6 géng dé xay dung thoa thuan vé
két qua va hanh dong.

Sir dung cac ky ning giao tiép hiéu qua — Thiét 1ap cac mdi
quan hé giita cac ca nhan tét bang cach gilp moi ngudi cam thay
c6 gié tri, danh gia cao, va bao gébm trong cac thao luan (nang
cao long ty trong, thdng cam sau sic, lién quan dén, tiét 16, hd

tro).

Vi du dién hinh

o Pit cau hoi trong mot cudc hop dé lam rd
cac van dé ky thuat. Phan tng lai voi y
tuong nguoi khac trong mat cudc hop.

o Mo rong trén v tuwong nguoi khac trong mot
cudc hop. Bay to y kién hay y tuong trong
mot cuoc hop.

o Cung cap chuy&n mén trong mot cudc hop.

o Hay dung day trong mot cudc hop vé cac
van dé c6 kha ning khong dugc ua chudng.
Tham gia tich cuc va hiéu qua trong cac
cuoc hop.

o Trinh bay théng tin hoic cac dbi sé ¢ hiéu
qua trong mot cudc hop. Khuyén khich
nhitng nguoi khac dé dong gop y kién trong
mot cudc hop.

o Tham gia giai quyét vin dé hoic chia sé
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thong tin cudc hop.

Chay

Khong sir dung tham gia cugc hop va diéu hanh cudc hop véi
nhau.

Piéu hanh cudc hop sir dung cho cdng viéc / vai tro trong d6 duong
nhiém c6 trach nhiém tao diéu kién cho céc cudc hop; sir dung tham

gia hop khi chi déng gop du kién.

31.Dam phan

Hiéu qud tim hiéu phwong dn va vi tri dé dat dwoc két qud cé dat

dwoc sw iing hé va chdp nhan tdt ca cac bén.

Biéu hién chinh
Lam rd tinh huéng hién tai—Tim hiéu nhu cau, mdi quan tam
tat ca cac bén ", va vi tri ban dau, ké ca chinh ban than.
Xéc dinh cac diém dong y / khong dong y —Xay dung nén
tang chung bang cach néu bat linh vyc thoa thuan; tap trung nd
luc bang céch chi ra linh vyc khong dong .
Giir cudc thao luan dinh hwéng theo van dé — Quan ly quy
trinh c4 nhan dé tiép tuc tap trung vao cac nhiém vy; tinh xay
dung giai quyét cam xac va xung dot.
Phat trién y twéng va sang kién cia ngwoi khdc —Tham gia
vao lan nhau giai quyét vin dé bang cach dong ndo vi tri thay thé
hodc phuong phap tiép can va danh gia chiing mot cach cong
khai va cong bang.
Xay dung hé trg cho ciac phwong an wu tién —Xay dung gia

tri cia phuong an wu tién bang cach lién hé ching véi nhu cau

©Vietnamese by Minh Khai Hoang Page 79




Tl 1N NANG LiC G D31 HoC HARVARD

ctia bén kia; dap (ng sy phan doi bang cach nhan manh gia tri;

thiy nhiéu van dé véi phuong an khong mong mudn.
Tao diéu kién thuan loi — Tim kiém mot giai phap win-win
thdng qua mot qua trinh cho va mét céng nhan nhu cau cét 16i

cta mdi bén.

Vi du dién hinh

o Dam phan cac diéu khoan, théa thuan, va sy
hiéu biét voi nhimg ngudi khac (vi du,
khach hang, quan ly cip cao, cac nha cung
cap, cac nganh, co quan quan ly, cac nhom
loi ich dac biét).

o Bam phan lich trinh va phan phdi vai khach
hang. Pam phan cac diéu khoan tai chinh
vai khach hang bén ngoai.

o Phan xa chinh sach hoic bat dong vé tha
tuc.

o Tham gia vao giai quyét van dé bang cach
cung cap céac vi tri thay thé va danh gia
chling mot céch cong khai va cong bang.

o Pam phan vé hop ddng hoic thoéa thuan.
Pam phan hop dong lao dong.

o Pam phan quan hé dbi tac kinh doanh.

Chay

Nang lyc dam phan nén duoc st dung chi khi dam phan cac diéu

khoan, diéu kién va cac thoa thuan (nhu hop déng phap Iy, hop ddng
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lao dong, hop ddng nha cung cap, hoic quan hé dbi tac kinh doanh)

la mot phan quan trong cua cdng viéc / vai tro. Tinh huéng dam phan
ro rang duoc dac trung boi mot cudc xung dot cam nhan véi mot su
khac biét trong cac muc tiéu, két qua quan trong bi de doa c6 s& co
tac dong trong mot thai gian dai cua thoi gian, va mot két qua thang-
thua rd rang.

32. Ké hoach va té chic

Thiét 1@p ké hoach hanh déng cho ban than va nhitng nguwoi khac

dé dam bdo cong viée dwoc hoan thanh mét cach higu qud.
Biéu hién chinh

Xac dinh wvu tién —Xac dinh c&c hoat dong va nhiém vu quan
trong hon va it quan trong; diéu chinh cac wu tién khi thich hop.
Xac dinh nhiém vu va ngudn luc —Xéc dinh yéu cau dy an /
nhiém vu bang céch chia ching thanh nhitng cong viéc; thiét bi
xéc dinh, vat liéu, va nhitng ngudi can thiét; va phoi hop vai cac
d6i tac trong va ngoai nudc.

Lén lich—Phan bé lugng thoi gian thich hop dé hoan thanh cong
viéc riéng cia minh va cua nguoi khac; tranh cac cudc xung dot
lich trinh; phat trién cac mdc thoi gian va sy kién quan trong.
Thic day cac ngudn lwc —Tan dung ngudn luc sdn ¢é (nhan su,
quy trinh, phong ban, va céc cong cu) dé hoan thanh cong viéc
mot cach hiéu qua.

Gitr tap trung—Sur dung thoi gian mot cach hiéu qua va ngan
ngira cac van dé khéng lién quan hoic phién nhiéu tir can thiép

vao hoan thanh cong viéc.
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Vi du dién hinh

o Ké hoach sir dung thoi gian riéng dé thuc
hién mot loat cac nhiém vu.

o Sap xép cdng viéc cua riéng dé cac cong
viéc quan trong nhat duoc thuc hién.

o Str dung mét lich hoac tap tin cong viéc kho’
khin dé sip xép cac cudc hop, 1am viéc, wv
Lich lam viéc véi cac co quan hoac cac khu
vuc khac.

o Chuan bi ké hoach cho céc du an hoic céc
bai tap 16n (bao gom ca nhiém vu, nguon
luc, va khung thoi gian).

o Phét trién thoi gian biéu hodc méc bang xép
hang cho céc du an.

o Lén lich hop véi cic doéng nghiép, nhan
vién, khach hang néi bo / bén ngoai, cac nha
cung cap, hoic nhirng ngudi khac.

o Chuan bi tai liéu cho cac du &n hoic céc bai
thuyét trinh.

o Diéu chinh lich trinh dwa trén nhitng tinh
hudng wu tién xay ra trong sudt tuan.

o Tu van cho nguoi khac, phdi hop lich trinh
cua ho dé giai quyét cac van dé cua khach
hang uu tién.

o Phdi hop thoi gian va uu tién riéng véi nhu
cau ciia khach hang va nhiing nguoi khac.

o Biét va duya vao cac "chuyén gia" trong

phong ban khac nhau c6 thé giai quyét va
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giai quyét cac van dé dic biét.

o K& hoach lich trinh 1am viéc riéng véi it
hozc khong cé su giam sat hoac huéng dan.

o Uu tién thoi gian va ngudn luc (cong ty) tai
chinh.

o it lai véi nhau va thuc hién ké hoach du an

Chay

Khong sir dung Ké hoach va Té chirc va quan tri cong viéc
(bao gom quan ly thai gian) cung nhau.

Lap ké hoach va té chirc lién quan chit ch& dé quan ly cong viéc (bao
gom quan ly thoi gian); ho chia sé mot s6 hoat dong chinh.

Ké hoach va t6 chuc sir dung khi cong viée / vai tro doi hoi duong
nhiém Iap ké hoach cua riéng minh va nguoi khac thoi gian va cac
hoat dong.

Chi duy tri mot lich trinh bang vin ban hoic sap xép cac cudc hop
cho nhitng ngudi khac khong du diéu kién nhu 1ap ké hoach thoi gian
va cac hoat dong cia nguoi khac. Bo sung quy hoach va hanh vi t6
chtrc phai ¢ mat trong mot cong viéc / vai tro dé bién minh cho viéc
sir dung Ké hoach va T6 chuc luc.

33.Pinh hwéng chat lwgng ( cha y dén cac chi tiét)

Hoan thanh nhiém vu biang cach xem xét tdt cd cdc linh vuc co
lien quan, khdng c6 vin dé nhé nhw thé nao; cho thdy méi quan
tAm cho tdt cd cac khia canh cia cong vige; kiém tra chinh xac cac

quy trinh va cbng viéc; la than treng trong mét khodng thoti gian.

Biéu hién chinh
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Tuan theo quy trinh —Chinh xé&c va can than theo quy trinh

duoc thanh 1ap dé hoan thanh nhiém vu céng viéc.

Pam biao dau ra chat lwgng cao —Than trong dbi theo cac quy
trinh cdng viéc, nhiém vu, va cac san pham lam viéc dé dam bao
tu do tir 13i, thiéu s6t, hoac khiém khuyét.

Thuc hién hanh dong khiac phuc —Khoi tao hanh dong dé sira
van dé chét luong hoic thdng bao cho nhimg nguoi khac vé cac

van dé chat lugng cho phl hop.

Vi du dién hinh

o Xem xét tat ca cac bo phan cua mot cong
viéc dé dam bao chat luong.

o Béo cdo day du, don dit hang, hoic cac tai
lieu khac mot cach chinh xac. Coéng viéc
cua bang chung dé xac dinh 16i hay thiéu
sot.

o Xem xét va chinh stra néu can thiét tat ca
cac tai liéu dé dam bao do chinh xac va day
du.

o Thoéng bao cho khach hang bén ngoai / ngi
bo bi anh huéng cua nhimng thay doi mot
cach kip thoi.

o Dam bao ring tit ca cac chi tiét caa mot
cdng viéc dugc hoan thanh.

o Theo d&i nhiéu chi tiét nho ma khéng quén
bat ky. Nhan thdy sai sot trong cong viéc
truéc khi né duoc phan phoi.

o Kiém tra xem tat ca cé4c chi tiét trong ting
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budc trong tha tuc da duoc hoan tat.

o Hay chic chin rang thu tir 14 I3i.

So sanh véi:

Tiéu chuén lam viéc. Nang luc nay tap trung vao thiét lap tiéu
chuan cao, 1am viéc cham chi, va chiu trach nhiém vé nhiing
thiéu sot. Pinh huéng tap trung vao chét lugng cha y dén cac chi
tiét va cac khia canh ciia mot cong viéc hoic qua trinh dé tranh
két qua dau ra khong dat tiéu chuan. N6 khéng lién quan chiu
trach nhiém hoic trach nhiém cé& nhan; tap trung cua né 1a két
qua.

34.Phong ngura rii ro

Bdt ddu hanh dpng ma cé ging dé dat dwoc mét lgi ich hay lgi thé

ghi nhdn khi nhing hgu quad tiéu cuc c6 khd néing dwoec hiéu ro.

Biéu hién chinh

Tich cwc tim Kiém co hdi —Theo dudi nhiing tinh huong hoac
cac co hoi ¢o thé ddn dén mot trong hai loi ich dang ké hoac hau
qua tiéu cyuc dang ké

Tinh toan rii ro —T4ap hop thong tin dé hiéu xac suat thanh
cdng, loi ich cua su thanh cong, va hau qua cua that bai.

Cam két hanh déng —Khai tao hoat dong du khdng chic chén

vé két qua; sin sang chap nhan hau qua caa that bai.
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Vi du dién hinh

=  Pua ra quyét dinh khi x4c suat thanh cong la
khong ro rang.

=  Pua ra quyét dinh c6 lién quan dén rui ro.

= Hay thu cach tiép can méi nhung khong
duoc ching minh dé giai quyét van dé.

35.Nang cao nhan thac an toan

Xdc dinh va diéu chinh cdc diéu Kign dnh hwéng dén an toan lao

dgéng; duy tri c4c tiéu chudn an toan.

Biéu hién chinh

Xac dinh cac van dé an toan va cic nguy co —Phat hién diéu
kién lam viéc nguy hiém va céc van dé an toan; kiém tra thiét bj
va / hoac khu vuc lam viéc thuong xuyén.

C6 hanh ddng khic phuc —B&o céo hoic stra chita didu kién
lam viéc khdng an toan; khuyén nghi va / hoac cai thién quy trinh
an toan, an ninh; thi hanh cac quy dinh va quy trinh an toan.
Giam sat hanh dong khic phuc — Giam sét van dé an toan, an
ninh sau khi c6 hanh dong khic phuc va dam bao tiép tuc tuan
thu.

Vi du dién hinh
o Biéu hién kién thuccua tat ca cac quy dinh

an toan, an ninh co lién quan.

o Tai liéu va / hoac giam sat an toan, vi pham
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an ninh.

o Gidi thiéu va / hoac cai thién quy trinh an
toan, an ninh. Thuc thi an toan va / hoac thu
tuc an ninh.

o Xem xét cac huan luyén an toan.

o Chung minh va / hoac giai thich thiét bj va /
hoac quy trinh an toan.

o Nhan thitc dugc an toan ddng nghiép 'trong
khi thuc hién bao tri.

o Hiéu Iam thé nao dé st dung va van hanh
thiét bi an toan. Poi dau véi nhitng nguoi
khac vé su an toan hozc vi pham an ninh.

o Theo an toan va / hoac thu tuc an ninh trong
cong viéc. Nhan thic dugc sy nguy hiém
ctia cac chat liéu nguy hiém.

o Canh giac voi diéu kién lam viéc khong an
toan.

o Bé&o céo va / hoic diéu kién 1am viéc khong
an toan chinh xac. Hay hanh dong dé sira

thoi quen lam viéc khong an toan.
36.Kha niing ban hang/ thuyét phuc
Sir dung phong cdch cd nhan va phwong phdp giao tiép dé dat

dwoc sw chdp nhdn cia mét san pham, dich vu, hodc ¥ twéng tir

khach hang tiém nding va khdch hing

Biéu hién chinh

©Vietnamese by Minh Khai Hoang Page 87




Tl 1N NANG LiC G D31 HoC HARVARD

Céc cau héi va thim do —Tim kiém théng tin dé hiéu tinh
huéng, nhu cau, loi ich tiém nang va mong mudn.

Thiét 1ap chién lwec —Phat trién cach tiép can san pham tbt
nhat vi tri, dich vu hay ¥ tuéng; thiuc day cac yéu té hd tro, khic
phuc hoic giam thiéu cac rao can, va giai quyét nhu cau dic biét
va so thich cua cac nha san xuat quyét dinh quan trong.

Xay dwng méi quan hé —Lam cho 4n twong thuan lgi bang
cach tuong tac véi khach hang tiém nang / khach hang theo cach
thirc xay dung méi quan hé hiéu qua

Thé hién kha ning —Gidi thiéu san pham, dich vy hay y tuong
mot cach rd rang cho thay ho s& dap tng nhu cau va dem lai loi
ich; xay dung sy tu tin trong cac san pham, dich vu hay ¥ tuéng.
Cam két loi nhuan —Su dung ky thuat thich hop chuyén nhiing

ngudi khac dé hanh dong hoic dé dat duoc thoa thuan.

Vi du dién hinh

o Xac dinh nhu cau va lgi ich caa khach hang.

o Trinh bay ly 1& thuyét phuc dé hd tro céc vi tri.

o Lam ndi bat nhirng thuan loi hay loi ich caa san
pham hoic dich vu cho c4c ca nhan va t6 chuc.

o Ung pho véi su phan dbi.

o Chang minh su linh hoat trong viéc ddi pho véi
nhitng khac biét ca nhén / phong cach cua
khach hang.

o Hiéu cua khach hang dong co mua (kinh té, k¥
thuat, vv).

o Thiét lap su tin nhiém / y dinh tich cuc Vv&i

©Vietnamese by Minh Khai Hoang Page 88




Tl 1N NANG LiC G D31 HoC HARVARD

khach hang tiém ning.

o St dung ky thuat dat cu hoi hiéu qua dé hiéu
mét cach rd rang nhu cau khach hang.

o Phan biét san pham hoic dich vu trong con mat
cua khach hang. Chang minh nhitng thuan loi
hay loi ich cua mot y tuong hodc ké hoach to
chuec.

o Chon mat cach tiép can thich hop dé dat duoc
thoa thuan dé mot y tuong hay hanh dong.

o Lién quan loi ich cia y tuéng hoic dé xuat voi
nhu cau va lgi ich caa cé nhan.

Cha y

Trung lap ton tai gitta nhitng k¥ nang ma lam cho mot ngudi mot nha
lanh dao hiéu qua va cac ky nang ma lam cho mdt nguoi mot nguoi
thuyét phuc hiéu qua (hoic nhan vién ban hang), nhung ciing ¢
nhitng khac biét quan trong. Cac hoat dong chinh ctua nang luc nay
tap trung vao su khac biét.

Khong sir dung nang lyc nay dé md ta anh huong cua nha lanh dao
trén béo cao truc tiép. N6 c6 mot dinh huéng ra bén ngoai va duoc
sir dung cho cac vi tri ban hang lién quan dén va mot sé vi tri quan ly

thay vi Pat duoc cam két.

37.Ra quyét dinh chién lwoc

Thu thdp théng tin va xdc dinh céc vin dé chinh va cac méi quan

hé lién quan dén vige dat dwoc mét muc tiu tam xa hogc tam

nhin; cam két mét qud trinh hanh dgng dé thuc hién mét muc tiéu
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tam xa hogc tam nhin sau khi phét trién gidgi phap thay thé dwa

trén cac gid dinh hep 1y, sw kién, nguén luc sin cd, khé khan, va

cac gid tri ciia té churc.

Biéu hién chinh

Tap hop théng tin —Xac dinh va dién vao nhitng khoang tréng
trong cac thong tin can thiét ¢é hiéu van dé chién luoc.

To chirc thong tin —T6 chic thong tin va dir liéu dé xac dinh /
giai thich xu huéng chinh, cac van dé, va nguyén nhan; so sanh
va két hop thong tin dé xac dinh c4c van dé co ban.

Xem xét / Chon chién lwoc. —Tao ra va xem xét lua chon cho
hanh dong dé dat dwoc mot muc tiéu tam xa hoic tam nhin; xay
dung tiéu chi quyét dinh xem xét cac yéu td nhu chi phi, loi ich,
rai ro, thoi gian, va mua vao; lua chon cac chién luge dé thanh
cong.

Lap ké hoach thuc hién —Xac dinh céc nhiém vu trong tam va
ngudn luc can thiét dé dat duoc muc tiéu.

Thuc hién ké hoach —bam bao chién luoc dugc thuc hién;

giam sat két qua va 1am cho diéu chinh khi can thiét.

Vi du dién hinh

= Stra d6i bo phan hoic céc hoat dong va céc
thir tuc nhém dé pht hop véi chi thi méi 1n.

= Sua d6i doi ngil, don vi hoat dong va cac tha
tuc dé phu hop véi chi thi méi 16n.

= Dich chi thi méi 16n vao ky vong hiéu suat

ca nhan.
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= Thiét lap co cau phan thuong hoic vu dai

cho viéc hoan thanh céc chi thi mai lon.

= Thiét 1ap cac chién lugc hoic cac phuong
phap dé hoan thanh chi thi mai 16n.

= Pam bao ring hé théng t6 chic duoc dua ra
dé hd tro viéc hoan thanh cac chi thi méi
lon.

= Thanh lap bo phan hodc nhém wu tién trong
viéc thuc hién chi thi mai lon.

= Djch muc tiéu té chuc thanh nhitng muc tiéu
thuc té va chién luoc cho bo phan riéng.

= Pam bao tinh thdng nhat gitra cac chién lugc
quan 1y ca nhan dé ho di chuyén toan bo
dién tich theo hudng thich hop.

= Diéu chinh ké hoach mot cach nhanh chéng
khi cac van dé phat sinh va dam bao rang
cac van dé uu tién duoc xu ly hiéu qua.

= Cong nhan cong nghé thay thé hoic céac
phuong phap dé cung cap hoic san xuat dich
vu hoic san pham.

= CO mot cai nhin rong hoac dai han cac co
hoi kinh doanh va ky thuat.

So sanh véi:

Lanh dao/ dinh hwéng, tim nhin va gia tri.Nang luc nay tap
trung vao lam cho tam nhin / gié tri tré nén song dong bang céach
hd trg va cing ¢b tim quan trong caa tam nhin / gié tri duoc tao
ra boi quan ly cip cao. Mot trong nhimg ngudi dan thdng qua tam

nhin va gia tri lam cho tam nhin va gié tri c6 ¥ nghia va cu thé dé
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nhirng nguoi khac.

38. Chiju dung ap luc ( nhan nai)

Duy tri hoat déng én dinh dwéi &p luc hogc phdn déi (chang han
nhw dp luc thei gian hogc cong viéc khong rd rang); xi Iy cing
thang trong mét cdch dé la chip nhdn dwec cho ngwoi khac va

cho té chiic.
Biéu hién chinh

Duy tri sw tap trung —Van giir tap trung vao nhiém vu cong
viéc va hiéu qua str dung thoi gian va nang luong khi bi cang
thang.
Duy tri cac méi quan hé —Giai thiéu mot sip xép tich cuc va
duy tri cac méi quan hé gitta cac ca nhan xay dung khi bi cing
thang.
Ung pho c6 hiéu qua —Phat trién céc chién lugc thich hop khi
can thiét dé thay doi diéu Kién tao ra cang thang va dé duy tri suc
khoe thé chét va tinh than.
Vi du dién hinh
o Chiju trach nhiém vé két qua to chic hoic
kinh doanh. Xt ly hiéu qua vai trach nhiém
cong viéc rd rang.
o Xu ly hiéu qua mot khdi luong cong viéc
nang né.
o Dbi phdé mot cach thich hop véi nhu cau
cong viée trai nguoc nhau.

o Ddi phd thich hop véi nghé nghiép khong
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chic chan hoic diéu kién lam viéc trong

tuong lai.

o Xu ly hiéu qua phién nhiéu hoic gian doan
dé 1am viéc. B6i mat nhirng tinh huéng moi
hoac khong quen thudc dot ngot.

o Xu Iy hiéu qua véi céc tinh hudng cao diém
(vi du, thoi han, truong hop khan cip, thoi
gian vO cung ban ron).

o Danh nhiéu thoi gian xa nha.

o D4i mat cac cude xung dot giira cac ca nhan
hodc cac ddi so.

o Hiéu qua can bang nghia vu bén ngoai (vi du
nhu, xa hoi hay xa hoi) vai cong viéc.

o Giai quyét khiéu nai cua khach hang noi bo /
bén ngoai hoac khang.

o Co6 san (trén cudc goi) dé lam viéc khi can
thiét.

o Van con linh hoat, coi md va tich cuc khi
d6i mat véi nhu cau thay doi va nhu cau cua
khéch hang.

o Duy tri hiéu qua trong khi khong thé c6
dugc tur cac cong viéc (ngay ca khi chinh
thac nghi).

o Lam viéc ngay rat dai, thuong xuyén véi du
lich rong rai.

o Van 1a mot tiéng noi tich cuc cho td chuc
trong khi giao dich cha yéu véi khach hang
khong hai long.

o Can bing cudc sbng ca nhan véi mot khoi
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lugng cong viéc doi hoi cao. Pat trong mot

ngay va van phai hoan thanh bao céo, thu
thoai / e-mail, va cdng viéc hanh chinh tai

nha vao ban dém.

Chay

Céc loai ciang thang ma mot trong nhitng tiép xdc cé thé thay doi khi
di chuyén Ién cac bac thang cua to chitc. Cac nha lanh dao tién tuyén
tiép xuc thuong xuyén nhét dé thoi gian cang thang va cang thiang do
su chong d6i cua cac y tuong. O cac vi tri quan |y cap trung, cang
thang tinh té hon di vao choi, chang han nhu 13 trong mét tinh hudng
khong rd rang ma khéng cé trach nhiém céng viéc rd rang va muc
tiéu. Canh tranh ngang hang cling tré nén dit doi hon.

Céc nha quan Iy cao cap trai nghiém nhiéu yéu t6 cing thang kich
thich tu duy giéng gap phai cac nha quan ly cp trung, nhung nhiing
yéu té nay co thé tram trong hon do tdm quan trong 16n hon trong
nhitng quyét dinh ma cac nha quan ly cap cao thuc hién. Ngoai ra,
cac nha quan ly cdp cao thudng xuyén hon tim thay chinh minh
trong tinh hudng ma sy that cia tinh hinh khong 16 rang va thay doi
nhanh chéng. Cong viéc, nhiém vu va mdi quan hé khong rd rang la
tat ca chung. Ngoai ra, cac nha quan ly cip cao c6 thé cam thiy cing
thang bai vi ho thiéu kiém soét khi cac su kién bén ngoai anh huong

dén sy phu hop cua quyét dinh cia minh.

So sanh véi:

Kha nang thich wng. Nang luc nay tap trung vao viéc duy tri

hiéu qua khi d6i mat véi tinh huéng méi hoic thay ddi. Tuy
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nhién, cang thang c6 thé 12 mot hang sb trong mot cong viéc. Mot

ngudi c6 thé cd thé duy tri hiéu suat dudi ap luc (Stress
Tolerance) nhung c6 thé khdng c6 kha niang thich @ng tt voi
thay d6i (Kha ning thich nghi).

39. Ky thuat / Kién thiec chuyén mén va ky ning

Di dat dwoc mét mire dé théa ding vé Kj niang chuyén mén ky
thudt hodgc kién thiee trong cdc linh vwe lién quan dén vi tri; gi@
Véi sw phét trién va xu hweng hién nay trong linh vuc chuyén

mon.

Chay

Dbi véi nhidu cong viéc / vai trd d6 1a thich hop nhat dé s dung
nang luc tiéu chuan nay véi khu vyc tly chinh chinh thac (cha
khong phai & hoat dong chinh) dé xac dinh kién thic / ky nang can
thiét cho nganh cong nghiép, cong nghé va chirc ning cua cong viéc
/ vai trd duoc phan tich. (Xem mau Linh vuc Kién thitc chinh dudi
day.)

Céac khu vuc nay can duoc xac dinh thdng qua qua trinh xac dinh
nang luc (phan tich cong viéc).

K§ thuat phic tap hon cong viéc / vai trd c6 thé can mot so riéng
biét, tly chinh k¥ thuat / chuyén nghiép kién thic va k¥ ning ning
lyc dé cung cap cac dinh nghia chinh xac hon vé cac linh vuc kién

thuc / k§ nang.

So sanh véi:
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Hoc &p dung va lién tuc hoc tap. Nhirng nang luc tap trung vao

thu thap kién thtrc. Tap trung nay ciing 1a mot phan cua k§ thuat /
chuyén nghiép kién thic va ki niang. Str dung hoc &p dung va
hoc tap lién tuc véi ky thuat / chuyén nghiép kién thic va ky
nang chi khi ky vong dé c6 duoc kién thire vuot ra ngoai linh vuc

cua k¥ ning k¥ thuat va chuyén nghiép va kién thic.

Vi du Linh vuc Kién thic chinh
Kién thirc marketing —Hiéu va sir dung céc ky thuat tiép thi
hiéu qua dé hd tro trong khu vuc va muc tiéu cia ca nhan va toi
da hoa loi nhuan trén do la tiép thi ciia minh.
Kién thirc quan tri tai chinh —Hiéu co ban vé tai chinh (vi du,
phan tich tai chinh, ké toan, ngan sach) va cé thé sir dung dit lidu
tai chinh dé chan doan chinh xac diéu kién kinh doanh, xac dinh
cac van dé quan trong, va phat trién cac chién lugc va ké hoach.
Kién thirc Cong nghiép —Hiéu cac nganh cong nghiép va cac
yéu té ¢6 thé anh huong dén muc tiéu va khu vuc doanh nghiép;
str dung kién thirc nganh cong nghiép trong viéc l1ap ké hoach va
ra quyét dinh.
Duy tri cap nhat —Van giit ngang nhau cua sy phét trién hién
tai va xu huéng trong tat ca / khu vuc kién thic chuy@n mon ky

thuat co lién quan.
Vi du dién hinh

o Hiéu dugc ngdn ngit ky thuat caa cong viec
o Hiéu céc thanh phan k¥ thuat cua cong viéc
(vi du, kién thizc phap luat vé thué hosc chat

ban din).
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o Su dung kién thuc ky thuat hoic Ky ning

khong dé dang hay nhanh chéng hoc dugc
vao cbng Vviéc.

o Hiéu tai lidu ky thuat.

o Hoan thanh nhiém vu phac tap ma khoéng
can hoi dé duoc hudng dan hoic hudng dan.

o Thanh thao cac ky nang may tinh.

o Xem xét thong tin ky thuat dé gitr cho y thuc
cua sy phat trién trong linh vuc nay.

o Tham du hoéi thao chuyén nghiép hoac cac
cudc hop dé ¢ hién tai.

o Oy thac caa sy phat trién hién tai va xu
huéng trong tat ca / khu vuc kién thic
chuyén mon k¥ thuat cd lién quan.

40. Kién tri
O cung mgt vi tri hogc ké hoach hanh dpng cho dén khi muc tiéu

mong muén thu dwec hodgc khong con hep Iy c6 thé dat dwoc.

Biéu hién chinh

Duy tri cac nd lwc —Lam viéc dé dat dugc muc tiéu bat chap
rao can, kho khan; tich cuc 1am viéc dé vuot qua nhitng tré ngai
bang cach thay ddi chién luoc, ting gip doi nd luc, sir dung
nhiéu phuwong phap tiép can, v

Chuyén hwéng tap trung vao —Diéu chinh tap trung vao khi
noé tré nén rd rang 1a mot muc tiéu khong thé dat dugc; chuyén
huéng ning lwong vao cac muc tiéu cd thé dat duoc lién quan

néu thich hop.
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Vi du dién hinh

Tiép tuc kéu goi khach hang tiém ning bat chap
phan d6i ban dau.

Tiép xuc lip di lap lai v6i khach hang tiém ning.
Tiép tuc cb gang dé dat dwoc muc tiéu bat chap
nhiing tro ngai.

O lai voi mét chién lugc hay ké hoach hanh dong
cho dén khi muyc tiéu mong muén dat duoc hay
khdng con ¢d thé dat dugc.

Nhiéu 1an trinh bay mot y tuong dé mot nguoi quan
1y dé xem xét hay hanh dong.

Tiép tuc vSi mot khach hang tiém ning ban hang

ngay ca khi quyét dinh ¢6 hon sau thang.

Chay

Kién tri 1a mot luong nang luc. Tap trung vao tan s cua nhitng nd
lyc dé dat dugc mot muc tiéu, nhu trai nguoc véi chat luong cua
nhitng nd lyc. (Chat luong caa cac nd luc cd thé chitng minh kha
nang ban hang / thuyét phuc hoic dinh huéng chat lugng, tiy thudc
vao muc tiéu.) Hiéu qua trong Tenacity doi hoi ca nhan dé can bang

tan s6 cua nhitng nd luc vai biét khi nao phai bo thudc 4.
41. Xac dinh gia tri da dang
Ddnh gid cao va tan dung cac khd nang, hiéu biét, va y tweng cia

tat ca cac ca nhan; 1am vigc hiéu qud véi cac ca nhan cia phong

cdach da dang, khd nang, va dong luc.
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Biéu hién chinh

Thic diy sw da dang —Tim kiém va sir dung nhimng ¥ tuéng, v
kién, va nhitng hiéu biét tir c4c ngudn, c4 nhan da dang va khac
nhau; toi da héa hiéu qua bang cach str dung ca nhan tai ning va
kha nang dac biét vé nhiém vu hoic cac bai tap.

Tim kiém sw hiéu biét —Thiét 1ap méi quan hé vai va hoc hoi
duoc nhiéu vé con nguoi cua nén van hoa khac va ngudn goc (vi
du, van dé dac biét, chuan muc xa hoi, cac phwong phap ra quyét
dinh, s¢ thich).

Nha vo dich da dang —Ung ho cac gia tri da dang cho nguoi
khac; c6 hanh dong dé tang su da dang tai noi lam viéc (vi du,
bang cach tuyén dung va phat trién con ngudi ¢d ngudn goc da
dang va nén van hoa); phai d6i mit voi hanh vi phan biét chung
toc, phan biét gidi tinh, hoac khdng phu hop boi nhitng nguoi
khac; thach thic thuc tién to chic loai tru.

C6 hanh ddng tén trong su da dang —Kiém tra dinh kién cua
va hanh vi dé tranh nhitng hanh d6ng khuén mau hozc phan tng;
ké hoach va co hanh dong xem xét sy da dang cuia nhirng nguoi

tham gia hoac bi anh huong.

Vi du dién hinh

o Tham gia dao tao da dang

o Tham gia vao cac nd luc da dang cua dia
phuong hd trg nhitng nd luc da dang dia
phuong

o Hanh dong hoic tim kiém cac ngudn luc thich

©Vietnamese by Minh Khai Hoang Page 99




Tl 1N NANG LiC G D31 HoC HARVARD

hop khi c4c van dé phat sinh

42. Céc tiéu chuan lam viéc

Thiét 1gp cac tiéu chudn cao vé higu sudt cho minh va ngwéi khac;
gi@ dinh trach nhi¢m va trach nhi¢m gigi trinh cho viéc hoan
thanh nhiém vu hodgc nhigm vu; tw dp dat tiéu chudn xudt sic hon

khi cac tiéu chudn ap dung.

Biéu hién chinh

Cé4c tiéu chuéin vé s xuét siac —Thiét 1ap cac tiéu chuan va /
hoac quy trinh 1am viée dé dat duwgc mot mac do cao vé chat
luong, ning suat, hoic dich vu.

Pam bao chit lweng cao —Danh thoi gian can thiét va niang
luong dé cac bai tap hoic nhiém vu dé dam bao ring khéng co
khia canh cua cong viéc dugc bo qua; lam viéc dé vuot qua
nhitng tré ngai dé hoan thanh nhiém vu hoic céc bai tap.

Chiu trach nhiém —Nhan trach nhiém cho cac két qua (tich cuc
hoac tiéu cuc) cua tdc pham cua minh; thira nhan sai lam va tap
trung lai né luc khi thich hop.

Khuyén khich nhirng ngwoi khac phai chiu trach nhiégm —
Cung cap khuyén khich va hd tro cho nhiing nguoi khéc trong
viéc chap nhan trach nhiém; khoéng chap nhan su tir chéi cua

ngudi khac ma khéng cé trach nhiém tham van.

Vi du dién hinh

o Phé binh hiéu suat cua riéng nhu mot

phuong tién ty cai thién. Thiét lap cac tiéu
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chuan cao vé hiéu suat lam viéc cho ban

than. .

o Thiét 1ap cac tiéu chuan cao vé hiéu suat
cho d6i ngli, nhém, hodac nhitng nguoi
khac. Hoan thanh cong viéc cua thoi gian.

o Xem xét céng viéc ctua ngudi khac vé chat
luong.

o Thuc hién cong viéc ma khong duoc kiém
tra boi nhirng nguoi Khac.

o Hién niém tu hao trong céng viéc duoc gui
tai khach hang noi bo / bén ngoai.

o Thiét 1ap vi du vé cac cbng viéc chat luong
cao cho cac déng nghiép.

o Pam bao rang thu tr la gon gang va
chuyén nghiép.

o Xem xét cac san pham hoac cac tai liéu vé

chat luong.
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