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Lai néi ddu

LOI NOI PAU

Cho du la co quan quan ly nha nuédc, doanh nghiép nha
nioe, doanh nghiép twe nhan hay céng ty da quoc gia... ciing
khéng thé' thiéu dige bé phdan van phong, bé phdn nay dong vai
1ro rat quan trong trong hoat dong ciia co quan ciing nhic doanh
nghiép.

C6 nhiéu quan niém khdac nhau vé van phong, nhimg céng
viée chi yéu ctia van phong gom: xit Iy va lwu triv théng tin, 16
chite van phong, t6 chiic cdac buéi héi hop, chiéu ddi, céng tac 1é
tan, tro giip thii tricong co quan, don vi trong céng tdac quan ly
dé thu dicge két qud cao hon trong céng viéc...

Qudan tri van phong la mét linh viee quan tri ¢é néi dung
phong phit va phic tap. Khong phdai nha quan ly nao, thu truong
nao ciing dicge trang bi day du kién thite vé quan tri van phong,
vi vay do co 1€ la han ché va lam giam hiéu qud céng viéc ciia
ho.

Doi vai sinh vién khoa quan tri kinh doanh sau khi tot
nghiép cong viéc cia ho thong gan lién cong tac van phong nén
viée trang bi kién thice quan tri van phong la hét sitc can thiét.

Dé dap iing dwge nhu cdu chinh dang dé, Khoa Quan tri
kinh doanh tricong Dai hoc Kinh té Quéc dan két hop véi Nha
xuat ban Lao dong - Xa hoi xuat ban gido trinh "Quan tri van
phong”.

GS.TS Nguyen Thanh Dé bién soan Chuong 1
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__GIAO TRINH QUAN TR| VAN PHONG

GVC. Nguyén Thi Thdo bién soan cdc Chuong2,5,6,7,8
GV ThS Tran Thi Phiong Hién bién soan cdc Chuong 3 va 4

Lan dau tién gidgo trinh "Qudn tri van phong" diugc xudt
bdn nén khéng thé' tranh khéi nhig sai sét. Chiing t6i mong
nhan dicoe swe gép y va nhdn xét cua cdc dong nghiép va hoc vién
dé chiing t6i sé rit kinh nghiém ¢ lan tdi bdn sau.

Xin chan thanh cam on.

TAC GIA
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Chuong J: Cang téc t8 chifc vin phong
CHUONG I

CONG TAC TO CHUC VAN PHONG

I. KHAI NIEM, CHUC NANG, NHIEM VU CUA VAN PHONG
1. Khai niém van phong

D& phuc vu cho céng tac linh dao quén ly & céc co quan,
don vi can phai c6 cong tic van phong véi nhimg néi dung chu
yéu nhu: T8 chite, thu thap xir 1y, phan phéi, truyén tai quan ly sir
dung cdc théng tin bén ngoai va ndi bd, tro gidp lanh dao thuc
hién cic hoat dong diéu hanh quan ly co quan, don vi... B6 phén
chuyén dam trich cdc hoat ddng néi trén duge goi la van phong.

Vin phong c6 thé duoc hiéu theo nhiéu gidc d6 khic nhau
nhu sau

- Nghia réng: Van phong la bd mdy lam viéc téng hop va
truc tiép trg gidp cho viéc diéu hanh cua ban lanh dao mét co
quan, don vi. Theo quan niém nay thi & cic co quan thim quyén
chung, co quan don vi ¢6 quy mé 16n thi thanh 1ap van phong (vi
du Vian phong Qudc héi, Vian phong Chinh phl, Van phong
Téng céng ty...) con & cdc co quan, don vi cé quy md nhd thi vin
phong la phong hanh chinh tdng hop.

- Nghia hep: Van phong la tru s& lam viéc cia mét co
quan, don vi, 12 dia diém giao ti€p d6i n6i va déi ngoai cha co
quan don vi dé.

s
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GIAO TRINH QUAN TRi VAN PHONG

- Ngoai ra van phdng con duoc hiéu 1a phong lam viéc cua
thu trudng c6 tim c& cao nhu: Nghi sy, kién tric su trudng...

Mic dii van phong c6 thé hiéu theo nhitmg cich khic nhau
nhung déu cé diém chung dé la:

+ Vin phong phai 1a b6 mdy dugc t8 chic thich hop véi dac
diém cu thé cha ting co quan. O céc co quan don vi c¢6 quy mo
I6n thi bé mdy van phong s& gdm nhiéu bd phan véi s6 lugng cin
bo nhan vién can thiét dé thuc hién moi hoat déng; con cic co
quan don vi ¢é quy mé nho, tinh chat cong viéc don gian thi van
phong cé thé gon nhe & mitc do t6i thiéu.

+ Vin phong phai ¢ dia diém hoat déng giao dich véi co
s& vat chat nhat dinh. Quy mé cua cdc yéu t6 vat chit nay s€ phu
thudc vao quy mé, dic diém hoat déng clia cong tic van phong.

2. Chifc nang cua van phong

=

Xuat phdt tr quan niém vé vin phong va cong tic van
phong, c6 thé thay van phong cé nhitng chifc nang sau day:

a. Chitc nang tham muu tong hop

Tham muu la moét hoat dong can thiét cho coéng tic quan ly.
Ngudi quan ly phai quidn xuyén moi déi tugng trong don vi va
Két noéi duge cdc hoat dong cua ho mdt cich nhip nhang, khoa
hoc. Muon vay doi hoi ngudi quan ly phai tinh théng nhiéu linh
vue, phal ¢6 mat & moi lic, moi noi, phai quyét dinh chinh xdc
Kip thoi moi van dé... Biéu d6 vugt qué kha niang hién thuc cua
dc nha quan ly. Do dé, dodi hoi phai c6 mét luc luong tro gidp
cdc nha quan 1y trude hét 1a cong tic tham muu téng hop.

)
¢
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~ Chuongl: Céng téc t8 chifc vin phdng

Tham muu la hoat déng trg gitip nhim gbp phan tim ki€
nhitng quyét dinh t6i wu cho qui trinh quan ly dé dat két qua cac
nhat. Chi thé 1am céng tic tham muu trong co quan don vi c¢
thé 1a cd nhan hay tap thé tén tai doc lap tuong déi véi chi thé
quan ly. Trong thuc t€, cic co quan, don vi thudng dit bd phar
tham muu tai van phong dé gitip cho céng tic nay dugc thuar
lgi. D€ c6 y kién tham muu, van phong phai téng hop céc théng
tin bén trong va bén ngoai, phan tich, quan 1y sit dung cédc théng
tin dé theo nhimg nguyén tic trinh tu nhit dinh. Ngoai b phan
tham muu tai van phong con cé cac bd phan nghiép vu cu thé
lam tham muu cho lanh dao timg vin dé mang tinh chuyén sau
nhu cong nghé, ti€p thi, tai chinh, k€ toan...

Cich thifc t6 chifc niy cho phép tan dung kha ning clia cic
chuyén gia & timg [inh vuc chuyén mén song ciing ¢é lic lam tan
man ndi dung tham muu, giy khé khidn trong viéc hinh thanh
phuong an diéu hanh téng hop. Dé khic phuc finh trang nay, van
phong la ddu méi ti€p nhin cic phuong dn tham muu tir cic bé
phin chuyén moén, nghiép vu tip hop thanh hé théng théng nhat
trinh hodc dé xuat véi lanh dao nhitng phuong dn hanh déng téng
hop wrén co sd cic phuong dn riéng biét ciia cac bd phin nghiép vu.

Nhu vay vian phong vira 1a noi thuc hién cong tic tham muu
vira 1 noi thu thap ti€p nhén, tdng hop cic y kién clia cic bo
phan khéc cung cap cho lanh dao co quan, don vi.

b. Chitc nang giup viéc dieu hanh

Vin phong la don vi truc tiép gitip cho viéc diéu hinh quan
ly cha ban lanh dao co quan don vi théng qua cdc cong viée cu
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___ GIAO TRINH QUAN TR| VAN PHONG

thé nhu: Xay dung chuong trinh k& hoach céng tic quy , thing,
tudn, ngay va té chitc trién khai thuc hién cic k& hoach d6. Van
phong 12 noi thuc hién cic hoat dong 1€ tan, t6 chitc cdc hoi nghi,
céc chuyén di céng tic, tu vin cho lanh dao vé coéng tic soan
thao van ban...

¢. Chitc nang hdu can

Hoat dong cua céc co quan, don vi khong thé thi€u cic
diéu kién vat chdt nhu nha cira, phuong tién, thiét bi, dung cu.
Vin phong 1a bd phin cung cép, b tri, quan 1y cic phuong tién
thi¢t bi dung cu dé dé bao dam sir dung cé hiéu qua. D6 la chitc
ning hau cdn cta vin phdong. Quy mé va dic diém cla céic
phuong tién vat chit néu trén sé phu thuéc vao dic diém va quy
mo hoat déng cua cic co quan, don vi. Chi phi thdp nhat véi hiéu
qua cao nhdt 1a phuong chAm hoat déng clia cong tic van phong.

Tém lai, van phong la dau mdi gitip viéc cho lanh dao thong
qua ba chifc ning quan trong trén day. Cic chifc niang nay vira déc
lap, vira hé trg b8 sung cho nhau nhim khéing dinh sy cédn thiét
khich quan phai ton tai van phong & méi co quan, don vi.

3. Nhiém vu cua van phong

Tir nhitng chifc niang trén, van phong phai thuc hién nhimg
nhiém vu cu thé sau:

- Tong hop chuong trinh ké hoach céng tdc cia co quan
dom vi, xay dung chuong trinh k€ hoach céng tic hang quy,
tndng, tudn cua lanh dao.

Méi co quan, don vi c6 nhiéu k& hoach do cdc bd phan
khdc nhau xay dung. Song muén dat duoc muc tiéu chung cuia co
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Chuong J: Céng téc t8 chit vinphéng

quan thi cdc k& hoach trén phdi dugc két néi thanh hé théng ké
hoach hoan chinh in khép va hd trg nhau. Vin phong la don vi
tong hop ké& hoach téng thé ciia co quan don vi va dén déc cée bo
phin khdc thuc hién. Mit khic van phdng phai truc ti€p xay
dung chuong trinh k& hoach céng tic quy, thing, tudn cia ban
linh dao, gitdp lanh dao trién khai thuc hién céc k€& hoach dé.

- Thu thap xie ly, quan ly sit dung thong tin.

Hoat déng clia bat ky co quan don vi ndo ciing cin phai
c6 théng tin. Théng tin la can ci dé lanh dao dua ra quyét dinh
kip th&i, chinh xdc. Théng tin bao gém nhiéu loai va tir nhiéu
nguén khac nhau. Ngudi lanh dao khéng thé tu thu thap xir 1y tat
ca moi théng tin ma can phai cé bd phan trg gidp - dé chinh la
vin phong. Vin phong la “clra s6”, 1a “bd loc” théng tin vi tat
ca cic thong tin dén hay di déu dugc thu thap, xir 1y, chuyén phat
tai van phong.

- Truyén dat cdc quyét dinh quan ly cua lanh dao, theo doi
viéc trién khai thiec hién cic quyét dinh, tdng hop tinh hinh hoat
dong clia cdc don vi dé bdo cdo lanh dao, dé xuit cdc bién phip
phuc vu su chi dao diéu hanh cta lanh dao.

- Thice hién cong tdc van thu, luu trit ho so tai liéu theo cac
quy dinh hién hanh. Theo d&i, dén ddc viéc giai quyét céc vin
ban & cic bo phan.

- Tue van vé van ban cho thu truong, trg gidp thi trudng vé
ky thuat soan thdo van ban dé dim bdo cdc van ban ¢é noi dung
ddy di, ding thim quyén, ding quy dinh ciia Nha nuéc.
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" GIAO TRINH QUAN TR{ VAN PHONG

- T6 chitc cong tdc lé tan: dén ti€p khach, b6 tri noi an
chén &, lich 1am viéc véi khich, t8 chifc cdc cudc hop , 1€ nghi
khanh tiét cua co quan.

- T6 chitc cdc chuyén di cong tdac cua lanh dao, gitp lanh
dao duy tri, phit trién m6i quan hé v6i co quan nganh va dia
phuong.

- Bdo dam cdc yéu t6 vat chdt cho hoat déng cia co quan
théng qua cic cong viéc : Lap k& hoach nhu ciu, du tru kinh phi,
té chifc mua sam, cdp phat, theo déi sir dung nhim quan 1y chat
ché cac chi phi van phong.

- Ldp ké hoach du todn kinh phi hoat déng hang nam, quy
(néu co quan khéng c6 bd phan tai chinh chuyén trach). Du kién
phin ph6i han mic kinh phi niam, quy theo ché€ dé nha nuéc va
theo quyét dinh cua thu trudng co quan.

- T chic coéng tic bao vé trat tu an toan trong co quan.
Phéi hop véi coéng doan, t8 chitc céng tac chim lo sitc khoé doi
song vat chat, van hod tinh than cho can bd nhan vién co quan.

Trén diy la nhitng nhiém vu chu y&u cua van phong trong
mot co quan, don vi néi chung. Tuy timg diéu kién cu thé vé dac
di€ém, tinh chat hoat dong ciia ting co quan, don vi ma van
phong c6 thé thém, b6t mot s6 nhiém vu cho phit hop.

I1. TO CHUC VAN PHONG
1. Co cdu t6 chife van phong

Co cdu t6 chic van phong la téng hop cdc bo phan khic
nhau cua van phong duge b trf dé dam nhan nhimg nhiém vu

—
—
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clia cong tic van phong. Tuy theo linh vuc hoat dong, dic diém
cu thé cla timg co quan ma co cdu té chic vin phdng s& khéc
nhau. Tuy nhién, cic b phan chii yéu trong co céu t6 chifc van
phong ciia mét co quan thudng bao gbém:

- B6 phdn hanh chinh vdn thue: Cé nhiém vu quan 1y diéu
hanh céng tic ti€p nhan, xir ly bio quan, chuyén giao vin ban
trong va ngoai co quan, t6 chiic cong tic 1€ tan, khanh ti€t bao
mat, quan ly sir dung ¢6 hiéu qua cic trang thiét bi ky thuat phuc
vu cho hoat déng cua van thu.

- B6 phan téng hop: Gém mot s6 chuyén vién cé trinh do
cé nhiém vu nghién citu chu truong dudng 16i chinh sach cta cap
trén, cdc linh vuc chuyén mén ¢4 lién quan tu van cho tha trudéng
trong cong tic lanh dao, diéu hanh hoat dong, theo dai téng hop
tinh hinh hoat déng clia co quan dé bdo cdo kip thdi cho thi
trudng va dé xuat cic phuong dn giai quyét.

- B6 phan quan tri: Cung cap kip thoi ddy du cdc phuong
tién, diéu kién vat chét cho hoat dong cua co quan, quan ly sita
chira theo déi st dung cdc phuong tién vat chit d6 nhiam sir dung
tiét kiém cé hiéu qua.

- Bo phan luw triv: Suwu tam nhitng tai liéu c6 lién quan dén
hoat déng cua co quan, phan loai ddnh gid, chinh ly tai liéu va
thuc hién luu trir cdc tai liéu theo quy dinh cia nganh va yéu céu
cia co quan, t6 chiic huéng din céng téc luu trilt, khai thic sir
dung tai liéu luu trr cho cdc bd phan clia co quan.

- B¢ phan tai vu: (néu co quan khoéng c¢6 bé phin chuyén
trach) Du trit kinh phi cho hoat dong ciia co quan, t8 chitc thuc
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hién viéc cdp phat va theo ddi sir dung kinh phi cia cdc bé phéin
trong co quan .

- B6 phan t6 chitc nhan su (n€u co quan khéng c6 bd phén
chuyén trach): xay dung k& hoach va té chic thuc hién cc hoat
déng nhu : Tuyén dung, b6 tri st dung, dao tao, béi dudng lao
dong, theo ddi, danh gia lao dong, té chifc cong téc khen thudng,
ky luat, quan ly hé so nhan su.

- B6 phan bdo vé: T8 chitc cong tac bio vé trat tu tri an cho
hoat déng clia co quan, bao v& méi trudng, canh quan cta don vi,
kiém tra dén déc cdc bo phan chap hanh quy dinh vé bdo vé an
ninh trét tu trong pham vi co quan.

Phu trich van phong la Chanh van phong. Chéanh van
phong chiu trach nhiém truéc tha trudng co quan vé diéu hanh va
két qua hoat dong cua van phong. Gilp viéc cho chdnh van
phong la phé vian phong chiu trdch nhiém truéc Chanh vin
phong vé€ nhimng viéc dugc phan céng va giai quyé&t mot s& cong
viéc khi duge su uy nhiém ctua Chanh van phong.

Mbi bd phan cia vin phong sé ¢6 mét ngudi phu trich
(Trudng phong hodc t6 trudng) chiu trich nhiém truéc Chéanh
vin phong vé diéu hanh va két qua thuc hién céc hoat dong cla
bé phan dé.

2. Bo tri van phong

BS tri cdc b phin cla vdn phong la mét ndi dung quan
trong clia céng téc t6 chitc van phong vi ¢6 anh hudng truc tiép
dén hiéu qud cha céng tic van phong. Vi vay né ddi hdi bs tri
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cédc bd phan cta vian phong phai mang tinh khoa hoc. Tuy theo
noi dung, tinh chit céng viéc va hoan canh cu thé clia méi co
quan, don vi ma cich bd tri cdc bd phan van phong cé thé khic
nhau song phai quan triét diy du céc yéu ciu sau day:

a. Cdc yéu cau cua bé tri vin phong

- Tan dung t6i wu mat bang, tiét kiém va st dung co déng
dién tich van phong.

- Giam thiéu thoi gian va chi phi cho viéc di chuyén giita
cdc bd phén cla van phong.

- Tao méi trudng thich hgp cho céng viéc cua nhan vién
vian phong nhim gidp nhan vién hoan thanh céng viéc véi ning
sudt lao dong cao nhat.

- Tao diéu kién thuan lgi nhit cia cong tic thu thap, xir ly
théng tin.

- Tiét kiém chi phi lap dat.

- Tuan thi c4c quy tic vé an toan ky thuit va an toan lao
dong.

b. Cdc phuong phap bé tri van phong

Nhur trén di dé cap, co céu t6 chifc clia van phong & cc co
quan, don vi rit phong pht, da dang va do dé cich bé tri sap xép
céc bd phan cla vin phong ciing mudén hinh muén vé. Phan sau
diy s& dé cap dén mot s cdch bé tri van phong chi yéu.

* Can clf vao su lién két vé khong gian gilta cic bo phan:

- Vdn phong bo tri kin (Vdn phong chia nho):
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pohea e

Pay la cich b6 tri truyén th6ng theo ki€u tich bach timg
phong, bd phan véi tudng xdy ngan cédch c6 cira ra vao cé thé
déng kin, khod khi céin thiét.

BS tri theo ki€u ndy cé wu diém 1a bdo dim su déc lap
gilta cdc bd phan, khéng giy 6n ao, mat trat tu, ddp ing dugce yéu
cdu bi mat théng tin khi cin thi€t. Tuy nhién né lai vdp phai
nhuoc diém 1a t6n dién tich sir dung mat bing, thi€u nang déng,
chi phi lip dit 16n, ton thdi gian di chuyén giita cic bd phan clia
van phong. Mit khéc, ngudi phu trich rit khé kiém soét dugc
hoat déng ctia nhén vién.

- Van phong b6’ tri ma

Trong thuc t&, kiéu b tri vin phong chia nho dang dan din
thu hep thay vao dé 1 kiéu van phong b6 tri md. Toan van phong
1a moét khoang khoéng gian rong 16n duge ngén thanh timng 6, timg
khoang bing cdc vat liéu, dung cu thich hgp. B6 tri van phong
theo kiéu ndy cé nhiéu wu diém nhu: Tan dung duoc dién tich
mat bang t6i da vi khéng cé tudng ngin, dién tich duogc diéu
chinh theo s6 luong ngudi nham tao diéu kién lam viéc thuan loi
nhit, co déng do khéng ¢ tuong ngan nén dé bé tri lai khi can
thiét vira nhanh vita gidm phi tén. Do c¢6 thé bé tri cic nhém
nhéin vién phu trich cdc cong viéc ¢6 lién quan véi nhau sat canh
nhau nén gidm thiu dugc thdi gian, céng sic cho viéc di
chuyén, nang cao hiéu qua céng viéc. Mit khac, b6 tri theo kiéu
nay nhén vién c6 diéu kién gan giii nhau hon, ngudi phu trach cé
thé quén xuyén theo d&i nhan vién ctia minh. Tuy nhién bé tri
theo ki€u nay ciing ¢6 nhuoe diém nhu gay 6n 20 anh hudng dén
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xung quanh, giam sy tap trung cho cong viéc, khé bao dam bi
mat théng tin khi cin thiét.

Dé tan dung wu diém va han ché nhugc diém cia hai cich
b& tri trén, ngudi ta cé thé ip dung cich bs tri hén hgp: Cé bd
phan cua van phong bé tri kin, c6 b6 phin bd tri mo.

* Can cif vao trinh d6 tap trung hod céng tic vian phong:

- B6'tri phan tan:

T4t ca cidc bd phan cua van phong déu b6 tri nhan vién,
trang thiét bi dé thuc hién c4c dich vu nhu: ddnh mdy, pho t6 tai
liéu, xir 1y van ban, lwu trir van ban. Cich b6 tri nay hién nay
dang duoc dp dung khd phd bién vi né ning cao tinh chu dong
cho céc bo phan, bao dam phuc vu kip thdi, ti€t kiém thoi gian
chd doi. Tuy nhién b6 tri theo ki€u nay ciing gap han ché: c6 thé
khéng sir dung hét cong suit cta thiét bi, nang luc cua nhan vién
van phong (néu khéng bé tri kiém nhiém), do dé chi phi van
phong sé 1én.

- Bo'tri tdp trung:

Mot s dich vu duge bé tri cho mét bé phan chuyén trich
nhu bd phédn vin thu luu trlr, ddnh mdy, pho t6 tai liéu. B tri
theo ki€u nay s& c6 wu diém la nang cao hé s& sir dung cong suit
thiét bi, st dung t6i da nang luc cua nhan vién, giam chi phi van
phong. Tuy nhién bé trf theo ki€u nay cling ¢ diém han ché: déi
khi cong viéc qua tai, gay un tac, xur ly khong kip thai.

Dé tan dung wu diém va han ché nhuge diém cta hai kiéu
b tri nay, trong thuc t& ngudi ta ciing cé thé dp dung kiéu bé tri
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~ GIAO TRINH QUAN TR| VAN PHONG

hén hop: C6 céng viéc thi bé tri tap trung, c6 coéng viéc thi b tri
phan tan.

3. Trang thiét bi van phong

Trang thi€t bi van phong la y&u t§ vit chat can thiét cho
hoat dong vin phong. Tuy theo mitc do phat trién ctia nén kinh t&
va nhu cdu thuc tién cla céng tic van phong ma ngudi ta trang bi
nhimg mdy méc, dé ding can thiét khdc nhau. C6 thé phan loai
cdc trang thiét bi van phong thanh tirng nhém:

a. Cac dé dung van phong

Cic d6 dung vin phong gbém céc loai théng dung sau:

- Ban ghé”: C6 nhiéu loai nhu ban gh€ dung cho Gidm déc,
loai dung cho thu ky, cho nhan vién khac ctia van phong, cho
ti€p khéach. Tuy theo cong viéc cia mdi ngudi ma sir dung loai
ban ghé thich hop vé kiéu ding va chat liéu.

- Tu dimg ho so: La céc loai ti dé chita hé so tai liéu. Tuy
theo s6 lugng va dic tinh cla titng loai hé so ma ngudi ta sl
dung cdc loai ta khic nhau.

- Gia dung tai liéu: Néu van phong sit dung nhiéu loai tai
liéu, sdch bdo tham khao thi cdn phai trang bi cic gid dé tnmg
bay, Iuu trir cac tai liéu nay.

- Tit hode mdc do: Dung dé dung, treo 40, mi cia nhan
vién vin phong va khach dén lam viéc.

- Cdc do vat khdc: Céc d6 vat ding cho coéng viéc hang
ngly cla nhin vién vin phong rdt da dang, phong phi va ngay

e ————
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cang duoc cai tién theo huéng bén dep, da nang, thuan tién nhu
cap, kep, ghim, biit...

b. Cac thiét bi dung cho céng tac thu thdp va xu ly thong tin

Cic thiét bi dung cho céng tic thu thdp va xir ly théng tin
ngay cang phong phi va hién dai:

- Mdy tinh dién nr: Ngdy cang cé nhiéu loai véi tinh nang
tic dung khic nhau giip cho nhan vién van phong tinh todn s6
liu dé lap c4c biéu bang bdo cio.

- Mdy phétocopy: La loai mdy dugc sit dung dé sao chup
tai liéu van ban.

- Mdy in: Thuc hién c6ng doan in véi céng nghé in laze
dang duoc phé bién rong rii.

- Mdy dién thoai: LA phuong tién théng tin phd bién nhat
hién nay.

- Mdy Fax: La loai thiét bi ding dé chuyén ban géc tai liéu
dén nhiéu noi mét cich nhanh chéng, chinh xic.

- Mdy ghi am: Ding dé ghi lai dién bién cla cic hoi nghi,
céc cude hoi dam, cac 161 nhan khi ra khoéi phong.

- Thiét bi hoi nghi: Tuy diéu kién va yéu cdu cua cong viéc
hoi nghi ma ngudi ta bo tri trang bi phuc vu cho héi nghi nhu:
Mady diéu hoa, quat gid, quat mdy, mdy giam 6n, dén chiéu sing,
théng gid.

4. Hién dai hoa cong tac van phong

Ngay nay véi nhitng thanh tuu cia céng nghé tin hoc, may

tinh va cong nghé truyén thoéng da lam cho hoat déng cla vin
DAl HO% THAI NGUYEN
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GIAO TRINH QUAN TR| VAN PHONG

phong thay déi can ban. Hiu hét cong viéc trong van phong déu
cé su hd trg cha cong nghé théng tin, cia mdy tinh va cic
phuong tién ky thuat hién dai. Do d6é cdch mua sam cic trang
thiét bi va bé tri sap xép vin phong da va dang c6 nhiéu thay déi
theo xu hudng sau:

- May vi tinh va van phong "khéng giay”: Hién nay nhd cé
mdy vi tinh va qua viéc n6i mang vi tinh dé xir Iy théng tin noi
bd va bén ngoai nén ngudi ta khéng cin phai sao chép, nhan, in
céng vian va phin phdt cho cidc bd phin ma s&€ dugc xu Iy va
truyén trén mang. D€ luu trit vin ban, ngoai viéc lwu trir theo
céch truyén théng nhu céc cdp hé so, phim, micro phim, bang ti,
dia tir ngudi ta di tao ra céc dia mém dé sao chép cic dir liéu cin
thiét. Dac biét véi viéc xudt hién cic dia ciing, cong nghé xir Iy
ghi nhan va doc cdc théng tin luu trit bing bd phan quang hoc di
lam cho cic dia cimg CD ROM luu trir duge mét lugng thong tin
tang hang triéu lan.

- Mang vi tinh véi hé thong tong tin: D€ nhanh chéng xi ly
cdc théng tin dau vao, dau ra ngudi ta thudng néi cdc may vi tinh
thanh mang. C6 ba loai mang phé bién:

+ Mang don gian: Gém cic mdy tinh ctia nhimg nguoi
cung lam viéc véi nhau trong cing mét don vi.

+ Mang ngi bo: G6m mét may chu va cdc mdy khich. My
chi ti€p nhan, xir 1y va cung cap théng tin theo yéu cdu cua cic
mdy khéch. Loai mang ndy dugc sir dung trong don vi ¢6 nhiéu
cap quan ly can ¢6 su phén cip quan ly théng tin.

+ Mang mo rgong: Néu co quan don vi mudn xir ly théng
tin dau ra véi mét s6 co quan, don vi khic & bén ngoai thi vin
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phong phai ding ky néi mang néi bd véi mang réng & bén ngoai.
M&i mang réng tuong timg ¢ cdc ngdn ngit, ky hiéu thich hop.

- Hé thong théng tin toan cau véi chuong trinh World Wide
Web (Goi 1a cong nghé Web) nham khai thic toan cidu mang
internet. Thong tin trén mang Web dua trén mé hinh khach -
chli. Web chu 1a mét chuong trinh duoc cai dit trén mot mdy chu
dé cung cdp théng tin, tai liéu cho cdc mdy khach khi cdc mdy
tinh giri yéu ciu téi mdy chi. Web khich la mot chuong trinh
may tinh cho phép ngudi ding cé thé yéu cdu cung cip théng tin
tir phia mdy chii. Ngiy nay céng nghé Web dang dugc phit trién
rong rai trén pham vi toan ciu.

- Thie dién tit (Email): Email 1a mot hé théng guri théng tin
qua dudng day dién thoai truc ti€p tir mot mdy vi tinh nay sang
mot mdy vi tinh khidc. Trong pham vi mot co quan hoic cé thé
qua mang réng hodc khip thé gidi qua vé tinh. Ngay nay thu
dién tir c6 thé giri kém theo hinh anh, 4m thanh, ngudi ta c6 thé
nghe duoc tiéng néi, nhin thdy hinh anh, ding diéu thii d6 cua
ngudi noi.

- Van thie dién nir: La phuong tién truyén théng bing dién
tr cic loai vin ban, dit kién, hinh anh ti€ng ndi qua mdy dién
bio, mdy fax, tram truyén tai van ban, mdy vi tinh hoac ca man
hinh phuc vu hdi nghi tir xa. C4c thiét bi néi trén c6 thé ding
duong day dién thoai, qua cdc vé tinh, qua hé théng vi ba hoac
cdp quang.

Véi su phat trién clia cong nghé théng tin, vin phdng s& dugc
phét trién theo huéng * van phong dién tir hod”. Do d6, khi mua
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sim cdc trang thiét bi, b6 tri chd 1am viéc cing thi€t bi cho méi
nhan vién phai duge ti€n hanh cho phit hop véi xu huéng hién dai
hod céng tic van phong. Mit khic, cdc quan tri vién van phong
ngoai ky nang nghiép vu chuyén moén can phai trau déi k¥ nang, ky
xdo ctia céng nghé thong tin, sir dung thanh thao cic trang thiét bi
hién dai dé phan tich, xr 1y théng tin moét cdnh khoa hoc. Day la
vin dé bic xiic trong cong tic tuyén chon, dio tao, bdi dudng déi
ngil qudn tri vién van phong & cic co quan, don vi hién nay.

5. Bé tri phong lam viéc cia thu ky

B& tri phong 1am viéc 1a van dé khoa hoc va nghé thuat doi
héi phai cé kién thic va su hiéu biét vé nhiéu mat. Trong céng
tic bd tri phong lam viéc thi viéc bé tri phong lam viéc cla thu ky
tha trudng (Gidm déc) cin duoc quan tim truéc hét. Phong lam
viéc cta thu ky thi truéng thé hién boé mit cla co quan, doanh
nghiép khi ti€p xiic véi khdch. Su gon gang, ngan nép, cich bé tri
cac phuong tién hop ly, trang tri hai hoa s€ lam cho khéich cé tinh
cam t6t dep vé co quan, doanh nghiép ciing nhu véi ngudi thu ky.
Ngudi thu ky khong chi biét chuyén mén nghiép vu ma con phai
biét cich trang tri, b tri phong lam viéc ngin nip, sach s&, ¢6
thdm my dé bdo dam ning cao nang suit lao dong, gay cam tinh
v6i khach va tao su hdp din cho chinh minh.

a. Nhitng yéu cau khi bé tri phong lam viéc cia ngudi
thu ky

Tuy theo ndi dung, tinh chat céng viéc cu thé clia mbi co
quan ma viéc bd tri pheng lam viéc clia thu ky cé thé cé nhimg
yéu cdu khic nhau. M6t s8 yéu ciu chung d6 1a:

I
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- Tao méi trudng thich hgp cho céng viéc cia Gidm déc va
thu ky dé€ ho cé thé hoan thanh céng viéc véi ning sudt chit
luong cao.

- Tao nhimg tién dé can thiét cho viéc ti€p khich cla co
quan, doanh nghiép c6 két qua.

- Tao ra cdc yéu t6 tam 1y phi hop véi lita tudi, gisi tinh, s&
thich, hoan canh, xudt than cta ngudi thu ky d€ nang cao nang
sudt lao déng va sif yéu thich noi lam viéc.

- Bao dam nhimg yéu cdu vé gitr gin bi mét vin ban, tai liéu.
b. Phuong phdp bé tri, sap xép

Phong lam viéc cla thu ky cén lién ké véi phong 1am viéc
cua thu trudng. Ngudi thu ky ngéi & ban lam viéc phai quan sat
duoc ctra ra vao, ban ti€p khich (ban tra) va ctra phong thu
trudng. Tha trudng va bit cit ngudi khach nao vao gap thu trudng
déu phai qua trudc mat ngudi thu ky phia gin cira. Phia gin cua
ra vio nén bé tri th 40 hoidc mic 4o, ban tiép khich hoic ghé dé
khach ngéi chd. Cé thé ding mét bitc binh phong dé ngin cach
ban lam viéc cta thu ky va ban tiép khach. Trén ban cua ngudi
thu ky phia tay phai b6 tri mdy vi tinh, phia tay trdi b6 tri dién
thoai. Phia sau ban lam viéc hoic hai bén b6 trf ti hd so, gid dé
tai liéu. Khu vuc giita ban ding dé viét phai dé tréng. Vin ban,
tai liéu sich bdo phai sip xép trat tu ngin nap, thuin tién cho
viéc tra tim, phai d& trén gi4, ti khi ndo cAn mdi 14y ra sir dung.

Hang ngay ngudi thu ky can danh it thoi gian dau gio, cuéi
gid 1am viéc dé quét don, sip x&p lai d6 dung cén thiét.
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Ngoai cic mdy méc trang thi€t bi cdn thiét trong phong
lam viéc clia thu ky cé thé trang trf mét s6 bifc tranh chéiu canh,
hoa tuoi dé tang su tuoi mét va gdy cam himg thodi mdi cho
ngudi thu ky va khach.

Duéi day 1a mot s6 so dé bd tri phong lam viéc cé thé
nghién cttu dé dp dung tuy theo hoan canh va diéu kién cu thé
cha titng co quan, doanh nghiép. (Bang ph6 té6 cic mau bé tri
phong lam viéc cua thu ky).

Iil. XAY DUNG QUY CHE TO CHUC VA HOAT PONG CUA
VAN PHONG

Mbi co quan, don vi déu phai xdy dung cho minh quy ché
t6 chitc hoat dong. Noi dung cla ban quy ché ndy phai bao quit
dugc hét cdc linh vuc hoat dong cua cic bd phén trong co quan,
don vi. Van phong 12 mét bé phéan cdu thanh ¢6 chitc ning chung
la tham muu t6ng hgp, hiu cin gidp viéc diéu hanh cta lanh dao;
nhung do dic diém, tinh chét hoat dong clia co quan nén co ciu
t6 chitc va nhiém vu cu thé clia vin phong & timg co quan sé
khdc nhau. Nhing diém khéc nhau ndy s& duogc thé hién trong
quy ché hoat dong cia van phong. Néi dung ctia ban quy ché
hoat dong cua van phong thudng bao gém cic phan:

Phan I: Nhitng quy dinh chung: Trong phin nay thudng
néu cdc van dé:

- Vi tri, vai tro ctia van phong trong co quan, don vi: Vian
phong 1a mét bé phan cidu thanh cua bd mdy diéu hanh co quan.

- Quan hé gira van phong véi co quan lanh dao cao nhit va
vai cde b phin khdc trong co quan: vdn phong chiu sy chi dao
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truc ti€p cta thi trudng co quan va nhimg quy dinh chung cla
phdp luat. Co cdu t6 chitc va bién ché€ cua vin phong do thu
trudng co quan phé duyét. Van phong phdi hgp véi tat ca cac bd
phéan khac trong co quan dé thuc hién t6t chitc niang, nhiém vu
cia minh. Vin phong cé quan hé chat ché véi cdc co quan bén
ngoai trong céng tic thu thap théng tin va giai quyét cic vin dé
lién quan dén hoat déng ctia co quan.

Phan II: Chitc ndng, nhiém vu cua van phong: Phin niy
thudng néu 2 van dé:

- Chitc nang ctia van phong;

- C4c nhiém vu cu thé clia van phong phai lam. Ngoai cic
nhiém vu chung cua van phong di néu & trén, can cit vao dic
diém hoat dong cia ting co quan, don vi ma quy dinh cu thé, bo
sung thém nhitng nhiém vu cho phtt hop.

Phan III: Quyén han va tracn nhiém cua van phong

* Quyén han: Dé hoan thanh dugc chic nang nhiém vu,
vin phong cin dugc trao nhitng quyén han nhit dinh. Nhimg
quyén han cla van phong ciing tuy thudc vao diéu kién cu thé
clia tiing co quan, don vi song c¢6 thé néu nhitng quyén han chi
yéu sau day:

- Puge lanh dao co quan uy quyén trong timg trudng hop
cu thé dén tiép dai dién clia co quan trong va ngoai nudc dén lién
hé cong tac va giai quyét cong viéc.

- Buge quyén dén déc cde bd phan khic trong co quan thuc
hién cdc quyét dinh cua lanh dao theo ding yéu cau va thoi gian.
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Kién nghi v6i lanh dao vé khen thudng, ky luat céc ci nhén, don
vi trong viéc thuc hién c4c quyét dinh clia 1anh dao.

- Puge quyén yéu cdu cic bo phan cung cip kip thdi, ddy
di cic thong tin tai liéu cdn thiét lién quan dén viéc thuc hién
cdc chifc nang nhiém vu cla van phong.

- Vian phong duge quyén tham du céc cudc hop cia lanh
dao véi céc don vi, t6 chifc trong va ngoai co quan dé ghi bién
ban va theo ddi cong viéc.

- - Theo uy quyén cta lanh dao, van phong dugc quyén trao
déi bang van ban véi cic co quan bén ngoii va cic don vi bo
phan trong co quan.

- Pugc quyén tham gia vao cong tic tuyén chon cin bb
nhan vién van phong, ki€n nghi véi 1anh dao vé céng tic dao tao,
b6i dudng, khen thudng, ky luat nhan vién, déng gép cic ¥ kién
véi lanh dao trong t6 chitc cdc van dé c6 lién quan dén chiic nang
nhiém vu cla van phong.

* Trach nhiém cua vdan phong:

- Chiu trich nhiém truéc thu trudng co quan vé két qua
hoat dong cta vin phong.

- Khéng ngimg dp dung céc bién phdp nhim cai tién, hoan
thién t6 chic hoat dong clia vian phong va ning cao hiéu qua
cdng tdc cua timg cd nhan.

- Dén bu vit chit d6i véi nhitng thiét hai vt chit do vin
phong gay ra n€u khéng xdc dinh dwoc ly do khdch quan.
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Phén IV: T6 chitc b6 mdy va céng tic 6 chitc qudn ly

- Co cdu t6 chic van phong bao gém cic bd phin nao
(phong ban hay t8) phai dugc xé4c dinh cu thé phit hop véi hoan
canh cua timg co quan (nhu da trinh bay & trén).

- Céng tac t6 chitc quan ly van phdng do chanh vin phong
ddm nhan theo ché dé mot thu trudng. Chanh van phong phai
chiu trich nhiém trudc thu trudng co quan vé moi hoat dong cta
vin phong. D€ thuc hién nhiém vu, trich nhiém cta minh, chianh
van phong c6 cdc quyén han sau:

+ Kién nghi véi lanh dao vé quy ché t6 chifc clia timg bd
phan, cta tirng van phong.

+ Phé duyét chuong trinh k& hoach c6ng tic cua tirng bd
phén.

+ Phan céng bd tri cong viéc cho titng bd phdn cd nhan,
ti€n hanh kiém tra dén déc viéc chdp hanh c4c quy dinh.

- Gilip viéc cho chdnh van phdng c6 thé c6 mot hoic nhiéu
phé vin phong. Phé van phong 1a ngudi duge chanh van phong
lra chon va dé nghi th trudng bd nhiém. Phé vin phong sé duoc
chanh vin phong phan céng phu trach mot s6 cong viéc cu thé.

- Ngoai chdnh van phong va cdc phé vin phong, mbi b
phin s& cé mot ngudi phu trich (trudng phong hodc té trudng
hodc trudng ban) chiu trdch nhiém trudc chinh van phong vé té
chitc hoat dong phin viéc ma minh phu trach.

- Cdc cén bo nhéan vién & cic bd phan cua van phong ciing
phai dugc quy dinh ré nhiém vu, trach nhiém, quyén loi cia méi
chitc danh.
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Phan V: Lé l6i lam viéc va méi quan hé cong tac

Dé moi hoat déng ciia van phong di vao nén nép, cin cé
quy ché lam viéc va quan hé cong tic véi cic ndi dung nhur:

- Ché d6 hoi hop, giao ban cia van phong.

- Phuong thitc tham muu, téng hop céc loai bdo cdo thude
trdch nhiém cua van phong.

- Quy dinh viéc gidm sét, dén déc va kiém tra thuc hién
chuong trinh cong tic & cdc bd phan.

- Quy dinh 1€ 16i lam viéc va quy trinh phdi hop céng tic
véi cac bd phén trong co quan.

Phan VI: Quy dinh vé t6 chitc va hoat dong cho ting bo
phdn trong van phong

Trén co sO nhiing quy dinh chung trén day va quy ché hoat
dong ctia van phdng. cin quy dinh rd nhitng van dé vé t6 chifc va
hoat dong cua timg bd phan vin phong. Nhitng quy dinh nay
thudng bao gém:

- S6 luong, chirc danh cdn b cua tirng bd phan.

- Nhiém vu cu thé va trach nhiém cia ting cdn bd nhin
vién ting bd phan

- Quyén han, quyén loi cua timg bd phan va tirng c4 nhan.

- Méi quan hé céng tdc gilta cdc bd phan

Phan VII: Diéu khodn cuéi cung
Cdc dieu khodn cugi ciing ctia ban quy ché thudng bao gém:
- Hi¢u lyc thi hanh: Ké tir khi th trudng ra quyét dinh ban hanh.
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 Chuong): Céngtéctd chucvinphéng

- X ly cdc quy dinh cii: Cic quy dinh trudc day trai véi
quy ché& nay déu bai bo.

- Quy dinh vé viéc sira d6i, bé sung khi cin thiét : Tuy theo
tinh hinh cu thé quy ché& nay cé thé dugc sira déi b6 sung khi can
thiét bing quyét dinh ctlia thi truéng co quan.
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CHUONG II

T0 CHUC LAO DONG VAN PHONG

Vin phong la noi xtr ly théng tin - mot khau then chét tao
ra su niang déng cua doanh nghiép trong thé giéi hién dai, vin
phong nhat thiét phai dugc hién dai hod bd mdy xir ly théng tin.
Trong d6, mét trong cic vdn dé then chét 14 nhan t6 con ngudi
cta van phong. Nhin vién vin phong ngay nay cdn dugc dio tao
va boi dudng theo hudng vira cé trinh d6é nghiép vu vira ¢é y chi
hoai bdo vuon 1én, vira phat huy ¥ thic lam chi tap thé. Chuong
nay dé cap dén nhitng vin dé co ban vé d6i ngii quan tri vién vin
phong.

I. THU KY VAN PHONG

Néu nhu trude kia chi can biét doc, biét viét, biét tinh toin
chiit it 1a c6 thé lam duge thu ky van phong thi ngay nay thu ky
la mot nghé. Trong van phong, thu ky 1a luc lugng chu yéu gidp
lanh dao t6 chic thuc hién céc céng viéc, gidi phéng lanh dao
khoi nhitng céng viéc mang tinh chat su vu dé tap trung vao
nhing vin dé co ban.

1. Chitc nang nhiém vu ciia nguoi thu ky

Thu ky 1a “bo nhd”, 1a “gach néi” cua ngudi thu trudng.
Chitc nang nhiém vu cta ngudi thu ky rit da dang va phu thudc
rit 16n & vi tri cta thu trudng trong b6 may quan ly. Do vi tri cia
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cac thl trudng & cdc don vi, co quan khic nhau nén nhiém vu
clia nguoi thu ky s€ khac nhau (Vi du: nhiém vu cua thu ky B6
trudng khic véi thu ky cla gidm déc doanh nghiép...) song nhin
chung, nhiém vu co ban cua ngudi thu ky van phong ciia mét co
quan cé thé xép thanh hai loai:

- Loai thir nhdt: D6 1a nhitg cong viéc ¢6 lién quan dén
cbng tic van ban nhu: soan thao vin ban, quan ly giai quyét cic
van ban” di” va “dén”, ddnh mdy sao in cic vin ban, lap hé so
luu trir va tra citu tai liéu, dén déc kiém tra viéc thi hanh céc
quyét dinh, chi thi ctia 1inh dao...

- Loai thit hai: Cic nhiém vu lién quan dén t6 chic céng
viéc nhu: nhan va néi dién thoai, tiép khach, té chitc cic cude
hop, cic chuyén di céng tic clia lanh dao, té chifc céc 18 hoi, thu
thap xur 1y théng tin...

Tuy nhién tuy theo t8 chifc, nhiém vu ctia cdc phong chitc
ning & cic doanh nghiép cé thé khic nhau, trén co s& dé, nhiém
vu cia thu ky cé thé thém hodc bét cho phu hop véi diéu kién
ctia mdi doanh nghiép. Vi du & céc co quan 16n, ngudi thu ky cé
thé khéng kiém céng tic vin thu, con & cdc co quan (doanh
nghiép nhd) ngudi thu ky phai kiém ca cong tac van thu.

Trong trudng hop ngudi thu ky ¢é nhiém vu dam nhan
cong tdc van thu thi doi hoi ngudi thu ky phal cé trinh dé nghiép

vu vé cong tic quan 1y van ban "dé&n” va “di” (phin nay dugc
trinh bay ky & chuong VI).

Trong truong hop co quan, doanh nghiép 16n cé t§ chirc
phong van thu riéng thi ngudi thu ky chi ¢é nhiém vu xir ly

— ——
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nhitng van ban lién quan truc ti€p dén lanh dao (phdn nay sé
duoc trinh bay k§ & chuong).

2. Nhimng yéu cau doi véi nguoi thu ky

Véi nhiém vu phifc tap ctia nguoi thu ky doi hoi ngudi thu
ky phai c6 cdc khd ning chuyén mén, tu cdch phim chit cla
ngudi thu ky vian phong hién dai. Viéc tuyén chon dao tao béi
dudng thu ky cin bim sit vao cdc yéu cdu co ban sau:

a. Cdc ky ndng co ban: Nghe, néi, doc, viét, tinh todn. Day
la nhimg kha ning thu nhan tir ddo tao & bac phé théng, cin dugc
ren luyén va ning cao.

b. Cdc ky ndng vé nghiép vu thu ky

Ngudi thu ky mudn hoan thanh t6t nhiém vu cin phai ¢
chuyén mén va cé éc quan sat. Cé thé néi thu ky 1a ngudi ¢é hai
nghé: nghé cia minh va nghé cta thi truéng (thanh thao nghé cla
minh va hiéu nhitng vin dé co ban nghé cia thi trudng). Nhimg
yéu ciu co ban vé trinh d6 chuyén mén cia ngudi thu ky la:

- BDdnh mdy vi tinh thanh thao (dat 300 ky tu/phit) va ghi
tée ky (180 van/phiit).

- Tin hoc vian phong: xir ly van ban, xtt ly di liéu, trinh bay
cdc ban didnh mdy, ban in tir mdy vi tinh hap din dep mat.

- Sir dung thanh thao céc thiét bi vian phong.

- Soan thao van ban dat chét lugng.

- Ky nang lap hé so va tra citu nhanh.
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- B8 sung nhitng kién thic chung, rén luyén dé cé phuong
phdp su pham t6t, c6 thé néi chuyén dugc véi moi ngudi vé
nhimg dé tai rong 16n.

- Nghién cttu tdm Iy hoc dé van dung vio céng viéc, han
ché& hoic loai trir mau thudn & noi 1am viéc.

- C6 ky nang quan 1y thoi gian lam viéc hiéu qua.

- C6 kién thic chuyén mén trong linh vuc kinh doanh cta
doanh nghiép.

- C6 du trinh do ngoai ngit dé hoan thanh nhiém vu thu ky.

- C6 vén tir phong phu.

¢. Pham chadt ca nhan

La ngudi truc ti€p gilp viéc cho thi trudng, thu ky phai
dugc thu trudng tin cdy va xing ding vdi su tin cdy d6. Mubn
vay, ngudi thu ky phdi rén luyén phidm chat c4 nhéin theo nhing
yéu ciu cdn thiét cha ngudi lao dong binh thudng nhu: thang
than, chan thanh, trung thuc, nhanh nhen, kip thdi, bén bi, chu
ddo, thau hiéu coéng viéc dugc giao, c¢é ¥ thic 8 chitc ky luat,
hoan thanh c6ng viéc duge giao mét cach tét nhat, hop tac, gitp
dd nhau hoan thanh nhiém vu. Ngoai ra ngudi thu ky mudn thanh
dat trong cong tic cin phai rén luyén nhitng phdm chat duéi day:

- X1 su chinh xdc véi moi ngudi: Nghé thuat 1dy duge long
tin clia ngudi khdc, nhay cidm va suy nghi vé tinh hinh cta ngudi
khdc, ton trong va chan thanh giip d& ho.

- Biét tu ki€ém ch& minh: Binh tinh trong moi tinh huéng.
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- Kin ddo: Khéng tiét 16 véi nhilng ngudi khéng c6 trich
nhiém vé coéng viéc clia ngudi khic va vé tha trudng, vé€ co quan
minh... giif gin bi mat hé so tai liéu c6 lién quan dén cong viéc.

- Biét t8 chitc va ph&i hop hop 1y cong viéc (t6 chirc phong
lam viéc, cdc phuong tién lam viéce).

- Tinh chl dong: Ngudi thu ky phai du doan nhing gi ma
thu trudng sé cdn, tu minh giai quyét nhitng céng viéc vun vit,
chu dong b6 tri céng viéc...

- Quyét dinh chinh xéc, kip thdi.

- Tinh triét dé trong moi khau céng viéc.

- Suy nghi mét cich 16gic, phin biét ban chat va hién tugng.

- C6 tri nhd 8t (vé cic su kién, vi tri sip x€p cha cic van
ban va luva chon chiing moét cich nhanh chéng va chinh x4c).

- Tinh y, biét ti€p thu nhimng 10i khuyén thich hop trong
moi tinh huéng.

- Biét thich tng: M&i thu trudng c6 mét phong cich va
phuong phdp lam viéc khdc nhau. Ngudi thu ky phai ton trong
phuong phdp lam viéc cia tha trudng va thich g véi phuong
phap dé.

- Puoc tin ciy, trong nhi€u trudng hop, ngudi thi trudng
ludn dat su tin cay vao ngudi thu ky cia minh. Vi vy, ngudi thu
ky phai luén giir vimg su tin ciy dé.

Trén day la nhitng yéu cdu co ban vé ngudi thu ky van
phong hién dai. Trong thuc t&, tuy theo néi dung va mic d6 quan
trong trong cong viéc cua minh ma ngudi tha trudng lua chon va
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b6 tri thu ky c6 trinh do khic nhau; dic biét 1a trinh d6 chuyén
mon, ngoai ngi, luat phdp... Mit khic ngudi tha trudng phai tao
cho ngudi thu ky nhitng diéu kién cin thiét d€ ho cé thé nang cao
dan trinh dé cho phi hop véi ddi hdi ctia cong viéc thuc té.

3. Quan hé ciua nguoi thu ky véi tha truong

a. Thu ky la mét cén bé trong bé mdy qudn ly cua co
quan, doanh nghiép:

Lao d6éng quan ly rdt da dang phic tap, doi hdi ngudi quan
Iy phai cé trinh do cao vé nghiép vu va té chic. Ngudi thur ky
dugc xem nhu mét can b chuyén mén trong bé may quan ly, la
tro thi hanh chinh dic luc nhit cua tha trudng. Céng viéc cla
thu ky luén gin lién véi su hoan thanh nhiém vu clia ngudi thi
trudng. Vi vay nguoi thu ky phai huéng hoat dong cia minh
phuc vu cho hiéu qua lao déng quan ly cua thu trudng.

b. Quan hé cua nguoi thu ky véi thu truong

Quan hé cta ngudi thu ky véi tha trudng va cic thanh vién
trong co quan, doanh nghiép 1a méi quan hé cé y nghia to 16n d6i
véi hiéu qua lao dong cta ngudi tha trudng. M&i quan hé nay
duoc thé hién & nhitng ndi dung co ban sau:

- Su giao luwu: Giao lwu la hoat dong xdc lap va van hanh
cdc m&i quan hé ngudi - ngudi dé thuc hién cdc nhiém vu. Su
giao lwu ndy duge dién ra & tit cd cic cd nhin, nhém tap thé,
doan thé, giai cip khéc nhau.

Su giao luu ciia cic chi thé duoc thuc hién dudi 2 hinh
thire: chinh thie va phi chinh thife.

Trudng Dai hoc Kinh 1€ Qudc dan 33



GIAO TRINH QUAN TR| VAN PHONG

: :

Sur giao lwu giita thu ky va ngudi thu trudng la sy giao hn
giita 2 ngudi dang thuc hién mét chitc trich nhat dinh. Cich
thitc, phuong tién cua su giao luu nay thudng theo mét quy uéc
(quy dinh) dugc thé ché hoa.

Ngoai sy giao luu chinh thife, giita tha trudng va thu ky con
c6 su giao lwu khéng chinh thitc: d6 la cac cude néi chuyén véi
nhau khi di hiéu r5 y d6 cla nhau, biét muc dich, dong co, Iy
tudng cia nhau, cung nhau to thdi d6 lap trudng d6i v6i mot s6
théng tin, cling nhau xir Iy chung hodc chia sé lo lang vui buén.

- Mong muén chinh ding cta ngudi thu ky la su thanh dat
ctia ngudi tha trudng.

K&t qua lao dong cia ngudi thu ky duge do mot cach gidn
ti€p bang két qua hoat dong clia ngudi tha trudng va ciia 6 chic.
Do dé ngudi thu ky phai toan tim toan y cho céng viéc cua ngudi
thi trudng dé gidp cho ngudi tha trudng dat hiéu qua cong viéc
cao.

- Théng nhat dinh huéng hoat dong cia ngudi tha trudng
va ngudi thu ky:

Hoat dong cua tha trudng va ngudi thu ky khong thé thay
thé cho nhau song lai phai théng nhit véi nhau theo mét muc
dich chung. Khéng nén cho rang ngudi thu trudng 1a ngudi hoat
dong chinh, 1a ngudi chi dan, giang gii, bit buéc, doi héi con
ngudi thu ky chi 1a ngudi thu dong, ngoan ngodn phuc ting.

Muén théng nhit dinh huéng hoat déng cia ngudi thu
trudng va ngudi thu ky doi hdi mot mat ngudi thu ky phai hiéu

——e
-
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biét tAm ly cla cdc cdp lanh dao, ngudi thu ky phai biét vin dung
nhimg kién thitc tdm 1y trong céng viéc. Mit khic ngudi tha
trudng phai tao ra nhitng diéu kién cin thiét cho ngudi thu ky
nang cao trinh d6 va trén phuong dién nhét dinh con quan niém:
thu ky 13 ngudi than cin nhidt cla tha trudng va dat ¢ ho su tin
cdy thich dang.

Thu trudng tén trong nhan céch ciia ngudi thu ky.

Tha trudng cin nhédn thic duge ring cidn tén trong nhan
cdch cta ngudi thu ky: xay dung dugc méi quan hé t6t véi nguoi
thu ky va quan chiing, qua dé khoi day & ngudi thu ky tinh tich
cuc, ning dong. Muén vay ngudi thi trudng phai khic phuc thai
do gia trudng, déc doin tuy tién, bit chidp moi quy luit. Tha
trudng phai tu yéu cidu minh séng va 1am viéc khoa hoc, khéng
budng tha tuy tién, biét chién thing cic théi hu tat xau khéng
phu hop véi yéu cdu cong viéc.

II. CAC QUAN TRI VIEN VAN PHONG KHAC

Ngoai thu ky van phong (thu ky gidm déc), cdc quan tri
vién van phdng khéc cla vin phong bao gém: chanh, phé vin .
phong, trg Iy gidm déc, trg 1y van phdng 12 ngudi do gidm déc bd
nhiém. Chanh, phé van phong la ngudi chiu trich nhiém trude
gidm déc vé diéu hanh moi hoat dong cla vin phong theo ché dé
mot thl trudng, 1a ddu m6i lién hé gilra thu trudng co quan véi
cdc bd phan khic trong don vi dé ddm bao cho hoat déng diroc
thoéng suét.

Dé hoan thanh nhiém vu clia van phong, chanh van phong
c6 thé duoc giao nhitng quyén han nhu:
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- Phé duyét quy ché té chic hoat déng chia timg t8 chuyén
mén, quy dinh chitc niang nhiém vu, b6 trf cdn bd nhan vién cia
van phong.

- C6 quyén ra ménh lénh c6 lién quan dén t6 chitc moi hoat
dong ctia van phong cho céc cdn bd nhan vién ctia van phong.

- Kién nghi véi gidgm déc vé& cong tac tuyén chon, dio tao,
bbi dudng, khen thudng, ky luat cin bd nhan vién thudc van
phong.

- Tuy theo quy mb clia vin phong, chanh van phong c6 thé
¢6 mot hodc hai phé van phong gitp viéc. Cic phé vian phong sé
dugc giao phu trich mét s& cong viéc cu thé.

Cic quan tri vién van phong hién dai cin duge dao tao bbi
dudng theo nhitng tiéu chuin co ban:

1. Hiéu va van dung sau sic cac chifc nang quan tri

Dé quan tri mét doanh nghiép cédn thé hién cdc chitc ning
hoach dinh, t6 chic, phéi hop, diéu khién va kiém tra. Quan tri
vién vin phong phai am hiéu va van dung sau sic ca cic chiic
nang dé vao linh vuc cong tic cia mbi ngudi bdi vi vian phong cé
chifc nang thu thap, xir 1y, cung cdp théng tin tu vdn cho cac cip
quan ly tat ca cdc linh vuc dé cic cap ra quyét dinh. Mat khic c6
am hiéu sdu sic cic chic nang thi cic quan tri vién vin phong
mdi c6 kién thic va nang luc phat trién cic quy tic nghiép vu dé
di sau di sat diéu hanh c6éng viéc cia minh.

2. Van dung cic k¥ nang quan tri

D¢ thuc hién cdc chitc nang quan tri, cic quan tri vién van
phong phai ¢6 va van dung cic k¥ nang quan tri:

lI
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K¥ ning nghiép vu - ky thuat: La trinh d6 chuyén mén nghiép
vu cia cic nha quan tri & timg linh vue khac nhau. Ky nang nay ¢
duge nhd duge dio tao & cdc chuyén nganh khic nhau.

- K¥ nang nhan su (k¥ nang giao ti€p ng xur): La kha nang
thuyét phuc nguti khic, xay dung khéng khi hop tic giita moi
nguoi cung hoan thanh nhiém vu.

- Ky ndng tu duy (con goi 1a ky niang khdi niém chién
lrge): La k¥ nang phan tich, du bdo, du dodn nhay bén, thich dng
v6i hoan canh, biét giam thi€u su phifc tap clia hoan canh dé c6
thé d6i phé dugc.

Su am hiéu va van dung c4c ky ning trén day tuy thudc vao
cdp bac va vi tri cia cdc quan tri vién. Cic quan tri vién van
phong déu phai am hiéu va van dung céc loai ky ning dé. Song
chanh phé van phong cin nhin manh ky nang nhan su, ky nang
tu duy, con d6i véi cdc quan tri vién van phong khdic thi k§ nang
nghiép vu ky thuat duge nhdn manh hon ca.

3. Pham chat ca nhan

Ngoai nhitng phidm chét cd nhan can c¢6 nhu mét thu ky van
phong, cdc quan tri vién van phong khéc, dac biét 1a chanh, phé
van phong cin nhin manh céc phidm chét sau:

- Thé hién su chin chén tu tin trong giai quyét cong viéc.

- Nghiém tiic ti€p nhan nhitng phé binh, ggi ¥ cua cép trén
va cép dudi.

- X4ac dinh chinh xdc céc uu tién.
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- Nhan dién dugc cdc nhéin t6 quan trong cuia nhimg tinh
huéng c4 biét, phan tich dé thdy rd ban chat.

- Ph&i hop hoat dong clia van phong, x4y dung tap thé vin
phong doan két nhit tri, quyét tim hoan thanh t6t céng viéc.

- Ddm lam, ddm chiu trach nhiém.
- Y chi quyét tam 1am viéc téi ciing, khéng sg va vap.

1. HOAT PONG GIAO TIEP CUA QUAN TRI VIEN VAN
PHONG

1. Khai niém va cic hinh thirc giao tiép
Cic co quan, doanh nghiép 12 mét t6 chitc bao gém nhiéu

con ngudi két hop chit ché véi nhau dé thuc hién muc tiéu
chung, & d6 ludn tén tai quan hé giao ti€p ing xir.

a. Khdi niém: C6 nhiéu khéi niém khic nhau vé giao tiép:

Céc nha x3 hoi hoc cho rang: giao tiép 1a su tiép xiic, trao
ddi gilta ngudi véi ngudi. Trong qué trinh tiép xic, trao déi, con
nguoi st dung ngdn ngit (101 néi, chir viét) hoac cac ddu hiéu phi
ngén ngir (ngén ng khéng 10i) nham tao dung nhitng méi quan
hé trong doi s6ng xa hoi.

Theo nha diéu khién hoc Wiener thi khi giao ti€p con ngui
phédt di mét thong diép va luén luén quan tam dén thoéng diép
phan héi tir phia ngudi nhan va cin cé su diéu chinh phit hop dé
¢6 anh hudng t6t d&n ngudi nhan théng tin.

Bord Whistell cho rang: su giao ti€p 12 m6t qué trinh da
kénh. Qua trinh d6 dugc sir dung hdu nhur toan b6 cic gidc quan:
thi gide, xdc gidc, khitu gide, vi gidc, thinh gidc.

II
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Trong xi héi loai ngudi, giao ti€p 12 mét nhu cdu khéng thé
thi€u dugc trong doi s6ng vi "vé ban chit, con ngudi 12 sy téng
hoa cdc m&i quan hé xa hoi”. Giao ti€p cd tir khi con ngudi séng
theo kiéu bdy dan véi nhitng hinh thitc so khai. Qué trinh lao
dong, do lao déng, cuing véi su sdng tao ra cong cu lao déng, con
ngudi ngly cang phat trién ca vé& thé chat, trf tué va ngén ngi.
Giao ti€p dugc coi la mét dang hoat dong dac biét cia con ngudi,
né xdc lap mébi quan hé gilta ngudi va ngudi. Trong qua trinh giao
ti€p, con ngudi c6 tic dong 14n nhau va chiu anh hudng cla nhau
vé tdm ly, y thic. Vi vay, giao ti€p mang tinh xi héi va né tham
gia hinh thanh nhan ciach con ngudi. Qua giao tiép, cic gia tri ca
nhan, thii d6 c4 nhan, c4c niém tin, cdm xic... tirc 12 cic ban sic
don nhat, nhan cach ciia mdi ¢ nhan duge boc 16. Giao ti€p b thé
lam cho méi quan hé giilta ngudi va ngudi ngay cang trd nén tét
dep, hoic nguoc lal ciing cé thé 1am cho quan hé dé x4u di.

b. Cdc hinh thiic giao tiép

C6 hai hinh thic giao tiép 1a giao ti€p bing ngén ngit va
giao ti€p phi ngdn ngi:

e Giao tiép bang ngon ngit: Ngbn ngit bao gdm ngén ngit
ndi va ngdn ngir viét:

Ngoén nglt néi (11 néi) ton tai ké tir khi con ngudi sinh ra
dén khi chét di. Cing véi qud trinh phét trién cua xa héi, 16i néi
clia con ngudi dén nay di phét trién dén mitc d6 cao (néi hoa mi,
béng bdy, néi ¥, néi so sanh...).

Tiéng nédi rat phong phi va da dang: trén thé giéi mbi quéc
gia c6 thé cé nhiéu tiéng néi khic nhau, song vin cé mét ti€éng

Trudng Dai hoc Kinh 1€ Quéc dan 39



 GIAO TRINH QUAN TR| VAN PHONG

&

néi chung tén tai véi ti€ng néi dan toc. Chiing ciing nhau t6n taj
va phit trién khi duge con ngudi ¢é y thitc giir gin luu truyén ti
doi nay sang ddi khdc. Viét Nam c¢6 54 dan toc bao gém 54 tiéng
néi khic nhau nhung cé mét ti€ng néi chung cho moi dan téc 1
ti€ng Viét véi mot chir viét cho ca nudc: chir quéc ngir. Trén thé
gidi, tiéng Anh, Phap... duge coi la ti€ng néi chung dé thuin loi
trong quan hé ngoai giao gilra cic nudc.

Chir viét dugc ra doi tir thién nién ky thi IV trude céng
nguyén. Ban ddu chit viét chi la nhitng hinh vé tugng trung cho
timg vat thé khic nhau. Sau d6 1a sy ra ddi cia cic van chit cdi
(Alphabet) theo ti€ng La - tinh, va cdc miu tu Latinh dugc phét
trién lén dé tao ra vin chit cdi va duge truyén ba rong ra khip cic
nude. Con ngudi di sang tao ra chit viét dé ghi lai nhimg su viéc
di dién ra, nhitng mong muén tinh cam trong cudc séng hién tai
va tuong lai.

e Giao tiép phi ngén ngit (tin hiéu):

Giao ti€p phi ngdn ngit con goi la ngdén ngir khong lai la
tap hop nhiéu loai tin hiéu ctia co thé duoc biéu hién & cic hoan
canh tinh huéng khic nhau tuy theo cam nghi, thai do. Giao tiép
phi ngén ngir duge biéu hién qua nhiéu dau hiéu khéic nhau:

- Nét mat:

Nét mat thé hién khd r6 tam tu tinh cdm clia ngudi khi giao
ti€p: vui vé, lo au, budn rau, dén hau, gian di...

D6i mat thé hién rd nét noi tam, tinh cam (lo au, budn rdu,
ngac nhién, quan tam, xa ldnh...). Trong gizo ti€p ngudi ta
thudng nhin thing vao mit ngudi d6i thoai nhung khéng nhin
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tring trig, tran tran vao ho ma nhin binh than véi thdi d6 quan
tdm ding mic.

Clng véi nét mit, d6i mat, nu cudi 1a phuong tién giao tiép
loi hai doc ddo va quan trong, c6 rat nhiéu kiéu cudi, méi diéu
cudi thé hién tim tu tinh cdm, tinh cdch cla con ngudi. Trong
giao ti€p cdn cudi véi thdi do vui vé hao phéng, thoai mai nhung
khoéng gia tao, khinh ngudi.

- Tin hiéu co thé (cit chi hay hanh dong):

Tin hiéu co thé hay con goi 1a cif chi hanh déng dugc thé
hién trong qui trinh giao ti€p boc 16 thdi do cua con ngudi déi
khi con hon 11 néi (Vi du: céi gat ddu, bt tay, khoét tay, vong
tay trudc nguc, v vai, nghiéng diu, cii ngudi...). Dac biét cdi
bit tay, vé vai ding chd ding lic s& tao su cam théng, gin gii
than mat. Trong giao ti€p, viéc slt dung cic tin hiéu cia co thé
khong nén qui kiéu cdch, qui thian mat, qua suéng si ma cén
lich su, vin minh, 1& d6, t&€ nhi. Tuy theo ting hoan canh, tinh
hudng cu thé ma lua chon nhimg cir chi cho phit hgp déng thoi
cin canh gidc v4i nhig ctr chi khéng dep mat déi khi tao thanh
théi quen khé stra (rung dui, go nhip...)

- Ddng veé con nguoi (ne thé):

Mbi mot sur thé hién hinh ding cla co thé 1a biéu hién mot
y tudng. Ding vé con ngudi thé hién nhimg tin hiéu thude trang
thdi tinh nhiéu hon la trang thdi déng cla co thé con ngudi. Tuy
nhién cé mét s6 bo phin cla ddng vé con ngudi cé thé thay déi
tuy theo y muén nhu: rau, téc, 16ng may...). Nhin hinh ddng cla
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mot ngudi di ding dang hoang chitng chac ta cam thdy sitc manh
thé chit va nghi luc cla ngudi dé. Ngay nay trong kinh doanh
ngudi ta da van dung khoa hoc "hinh thdi tam ly hoc” nim bt
tam 1y, suy dodn ¥ nghi clia ngudi khdc qua ding vé con nguoi
"tréng mat ma bat hinh dong”.

- Trang phuc:

An mic nhu thé nio khi ti€p xidc véi ngudi khac dé thé hién
sir trang trong lich su. Mot ngudi an méc cdu tha, ludm thudém thi
khong thé 1a ngudi chin chan. Nguoc lai mét ngudi an mac chinh
té, nghiém trang, dang hoang thi dé cho ta cam gidc dé6 la nguodi
cin than, dang tin cdy. Song dn mic qud ciu ky, chai chudt do6i
khi thé hién tdm ly "ham cai méi”, chay theo "mét” an choi dua
doi. Vi vay, biét cich chon va mic trang phuc pht hgp trong giao
ti€p ciing la mot chia khod ctia su thanh céng: an mac sach sg,
gon gang hop lfa tudi, hop hoan canh lam dep long ngudi giao
tiép, tao dn tugng tot vé nhau, gdy dung méi quan hé céng tic,
giao dich thuan loi, tot dep.

- Khodng cdch:

Dang tin hiéu qua khoang céch 1& thudc nhiéu vao nén vin
hod va nép séng gia dinh. M6t ly thuyét duge nhiéu ngudi chip
nhén 1a bao quanh médi cd thé cé6 mot khéng gian ci nhan ma
ngudi khac xdm pham vao lam minh khé chiu va anh hudng dén
cudc tro chuyén. Thong thuong, véi nhitng ngudi chua quen biét,
khodng cdch réng hon, khi di quen nhau, khodng cich thu hep
lai. Khi khodng céch bang 0, lic d6, giao ti€p rat than mat, tinh
cam dam da. Nhu vay, khodng cdch la bi€u hién cta giao tiép phi
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ngbn ngit, né thé hién mic dé than thién, ngéi thi, vi tri xa hoéi
ctia mdi c4 nhan trong giao tiép.

- Khung canh tie nhién va xa hoi:

Hiéu qua giao ti€p con phu thudc vao khung canh ty nhién
va xa héi.

M6t cudc giao ti€p chi ¢é thé dién ra thuan lgi va thianh
cong trong bau khéng khi ém diu dé khéng giy cam gidc mét
mdi nhu nhiét d6, mau sic. Mau vang sidng, mau xanh diu tao
cam gidc thoai mai gdy hung phin, nhiét dé vira phai tao cam
gidc sang khodi cho con ngudi.

Khung canh xi héi thuong duge biéu hién & thoi diém cla
cudc giao ti€p: dén sém, dén diing gio, d€n mudn, khoéng dén...
Dén ding gid to ra la mét ngudi lich su, nghiém tdc ddng tin cay,
biéu hién mét tic phong céng nghiép. Bén canh d6, sy tuyén
duong phé binh tao khung canh va anh hudng dén giao tiép.
Khen ché phai ding lic ding ché: khi phé binh t6t nhét la chi
nén phé binh khi ¢6 hai ngudi dé tranh t6n hai dén si dién, ngugc
lai khi tuyén dwong nén céng bé truéc déng ngudi dé ngudi dé
cam thdy su hanh dién.

Tém lai giao ti€p phi ngdén ngit biéu hién & nhiéu dang
khdc nhau tuy theo cim nghi, thdi do cdn biéu hién, tuy hoin
canh, tinh huéng cu thé. Né 1a mét phan giao tiép gilta ngudi véi
ngudi, né that hon giao tiép bang ngdn ngi.

2. Nhimg nguyén tic co ban trong giao tiép

Ngay nay giao tiép khong chi la nhu cau con ngudi trong
moi t& chifc clia xa hdi ma né con la phuong tién dé cic doanh
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nghiép tao nén stc canh tranh: cung cich phuc vu ctia nhan vién,
sit 4n c4n tan tinh véi khdch hang luén 12 mét vii khi canh tranh
sic bén. D& thanh cong trong giao ti€p cin tuin theo nhing
nguyén tic co ban sau:

a. Quan tam dén nhu cdu, tinh cdm ctia nguoi dang giao tiép

Quan tim dén con ngudi, hiéu biét va cing nhau chia sé
vui buén, dé 1a co sd cia mot quan hé t6t dep. Do vay, trudc khi
lam quen hoédc ban céng viéc, méi gip nhau théng thudng ngudi
ta hay hoi thim chuyén gia dinh, sitc khoé, chuyén hoc hanh
thanh dat dé hiéu nhau hon, théng cdm nhau hon, tao su tin cay
14n nhau.

b. Tén trong con nguoi

Tén trong con ngudi 1a tén trong ban sic don nhat cua timg
ngudi, ting c4 nhan, tén trong quyén tu do céng dan cua mdi
ngudi, duge séng, lam viéc theo phédp luat. Vin hod giao tiép cin
tranh chi nghia vi ky, khéng duge phép tu dit minh trén nhimg
ngudi khdc, dua vao dic quyén dic lgi nhu: dia vi, quyén chifc,
sac dep, tai ning... Chi ¢6 tén trong ngudi khac thi ngudi dé méi
ton trong lai minh va dé chinh 1a co s& dé thiét lap méi quan hé
t6t dep ctia minh véi moi ngudi. Khéng ai mudn minh bi ha thip
va bi xic pham, nhat la nhitng 16i phé binh khong khéo 1éo t&€ nhi
s& 1am ngudi khic maét long, giy tn hai cho méi quan hé giao
ti€p gilta hai ngudi.

Sy ton trong con ngudi duge thé hién rit cy thé & nhing cir
chi hanh déng rét binh thuong nhu: khéng ngit 161 mot ngudi
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dang néi, khéng bit khich ngéi chd qui lau, khéng bt tay mot
ngudi ma lai khéng nhin vao nguoi dé, khéng gay ap luc trude su
nén chiu ctua cip dudi, khéng ninh trén nat duéi...

¢. Luén ddt minh vao vi tri cua nguoi khdc

P& xit 1y cédc tinh hudng c6 hiéu qua cdn phai dit minh vao vi
tri ctia ngudi khac dé suy nghi, xét dodn va fim ra cho duge 1y do:
Tai sao ngudi d6 lai néi (hoic phan ing) nhut vay? Lam nhu vy dé
hiéu 5 nguyén nhan cha su viéc va cé thdi dé cu xtr thich hop,
tranh trrdng hop chil quan 4p dit din dén sy hiéu 14m déng tiéc.

d. Luén khdng dinh wu diém ciua nguoi khdc, gidi quyét
cong viéc ¢6 ly ¢6 tinh

Trong mdi con ngudi luén tén tai hai mat: wu diém va
nhuoc diém, cdi t6t va cdi chua t6t. Khi giao tiép can biét khoi
day nhitng mat vu diém dé ngudi ta phdn khdi, phat huy wu diém
hon nita. Réng lwong véi ngudi, ludn tim thdy wu diém cla
ngudi, khéng "an tugng” trude khuyét diém cla ngudi khic, lubn
tim thdy su tién b clia nguoi khde, dé 1a phuong cham xur su vén
da trd thanh truyén théng cua din toc ta. Song su rong luong
khéng chidp nhan su bao che, ninh bg ma trén co sd déng cam,
chiam lo cho nhau, théng cam nhau.

Ly va tinh la hai mat can dugc quan tam trong giao ti€p
tng xur. Khi gidi quyét bit cit viéc gi ngoai viéc dua trén co sd
phdp ly con phai nghi dén "tinh" sao cho “thdu tinh dat ly”.
Dimg bao gi¢ déi xtr "can tau rdo mang" véi nhau - d6 1a hanh vi
clia nhig ké tiéu nhan, v6 nhan dao cin dugc trir bd trong giao
tiép thong tin.
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e. Ton trong va thuc hién nghiém tic loi hiza

Trong quan tri, uy tin clia ngudi linh dao, ngudi cén bd
quan tri 12 mot yéu cdu cidn phai dugc rén luyén. Uy tin cla
ngudi lanh dac c6 tir hai nguén:

- Uy tin chinh thic: 1a uy tin do dam nhéin chiic vu ma cé,
uy tin do dugc tuyén chon, dé bat, b8 nhiém.

- Uy tin thuc t€: uy tin do ¢6 qui trinh rén luyén do nhan
céch cta ngudi 1anh dao, do d6i nhan xir thé céng bing, c6 dao
ly. Dac biét 1a uy tin cé dugc do tén trong loi hira, thuc hién
nghiém tic 10i hia (d6i véi ngudi dudi quyén va déi véi ban
hang...). Pa dén lic cdc doanh nghiép phai coi chir “tin” 12 hang
ddu: thanh that véi ban hang, khéng thé 1am bira 1am 4u, gian
d8i... d6 chinh la con dudng tu sit trong kinh doanh.

Nhitng nguyén tic co ban cua giao ti€p trén day s& ciing
v6i kha nang trinh d¢ chuyén mén tao ra su thanh céng cho cic
nha quan tri kinh doanh.

3. Xay dung tap thé van phong vimg manh

a. Pdc diém cua tip thé lao déng trong vin phong

Céc quan tri vién van phong 12 mét tap thé ngudi lao dong
vira ¢6 nhiém wvu thuc hién ddy di cic nhiém vu duge giao, tuan
thi cdc chinh sdch, ch€ d6 cua Nha nudc, vira théng qua hoat
déng cla tap thé ngudi lao déng ma thé hién y thitc 1am cha cia
m&i ngudi.

Tap thé lao dong van phong c¢6 mot ciu tric 6n dinh véi
nhirng biéu hién: cé st gin bé v6i nhau, cic chuin muc, nang luc
sdng tao.
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Su gin b6 tao thanh déng luc phin d4u vi quyén lgi chung
clia ngudi lao déng. Diéu dé tao nén sitc manh vugt qua moi thir
thach d€ moi ngudi hoan thanh nhiém vu. Song sy gan bé iy phai
dugc dua trén nhimg chudn muc. Cic chudn muc gitip cho viéc
tao ra mot tap thé cé ky cuong. Bén canh cic quy dinh chinh
thitc clia t6 chitc dugc xiy dung thanh vin ban, cic chuin muc
phi chinh thitc duge hinh thanh qua nép ng xur thue t€, do y thic
lam cht cla tap thé lao dong tao nén. Chinh tap thé gin bé ky
cuong nay c6 nang luc sing tao, phat huy kha nang sing tao cua
timg c4 nhan dé€ tao sitc manh tap thé, tim ra gidi phap hay nhit
dé gidi quyét c4c vin dé nay sinh.

b. Cdc nhan t6 giao tiép - itng xu trong viéc xdy dung tdp
thé lao dong vin phong

Dé c6 tap thé lao déng vin phong vitng manh cén thé hién
cic nhan t6 chi yéu trong giao ti€p ing xir sau:

- Xay dung thai d6 an tam lam viéc.

- An tam lam viéc la nhan t6 quan trong hang didu anh
huong dén thai do lam viéc cia ngudi lao dong. Thi€u an tam thi
lam giam ning sudt lao déng, gidm sy gan bé véi tap thé lao
dong, vdi doanh nghiép. An tim lam viéc sé do nhiéu yéu t6 tao
thanh nhu phan céng b6 tri lao dong c¢6 phu hop véi s& trudng
nguyén vong hay khéng, vin dé dong vién vé vat chat tinh than...

Ngay nay trong co ché thi truong cdc nha quan tri can sir
dung nhiéu bién phdp d€ tao ra sy an tdm lam viéc nham tao ra
sur gan bé lau dai ctia ngudi lao déng véi don vi.
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- Hiéu nhau, thin 4i véi nhau, chan tinh véi nhau (?hl.’f
khong hoi hot bén ngoai theo kiu "bing mat ma khéng bang
long”, xay dung thai do coi md, ing hd nhau.

- L6i cuén nhau: dé 12 mét tap thé muén gin giii nhau, tim
duge st giéng nhau vé thai d6 1am viéc, bdo ban nhau dé€ hoan
thanh nhiém vu.

c. Vai tro ciia nguoi lanh dao vdi tdp thé van phong

Ngudi 1anh dao van phong (Chanh phé van phong) c¢é hai
loai nhiém vu: diéu hanh céng viéc vian phong va lanh dao tip
thé lao dong. Hai céng viéc nay cé quan hé mat thiét véi nhau va
bd sung cho nhau.

O muc trén da dé cap dén tieu chudn cdn c6 dé chanh vin
phong c6 thé 1am t6t nhiém vu diéu hanh céng viéc van phong. 0
phén nay s€ dé cap d&én mot s& cong viéc phai lam dé Chénh phé
van phdng c6 thé lanh dao dugc tap thé van phong:

Giai doan mét: Tao su than mat hiéu nhau:

Lim quen nhau trong céng viéc, trong gid nghi, trong cic
hoat déng vui choi, by t0 chén thit cdm nghi cia minh vé cong
viéc, vé moi ngudi & vin phong, yéu cdu anh chi em ndi ra nhimg
mdt manh mat yéu cua mdi ngudi, nhimg cim nghi clia méi
ngudi vé cong viéc van phong.

Giai doan hai: Xdy dung ké hoach hanh déng va t6 chicc
thiuece hién:

Sau khi tao ra su than mat hiéu nhau, ngudi linh dao cdn
yéu cdu trao doi vé cong viée, vé xay dung tap thé van phong.
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~ Chuong Ii: T8 chi lao ddng vén phong

Khi cong viéc hoan thanh thang lgi thi cidn dong vién kip thdi,
khi xay ra nhitng su cing thang thi cling moi ngudi ban bac tim
cdch giai quyét.

Giai doan 3: Ddnh gia céng viéc, danh gida nhan vién:

Ngudi phu tridch cidn phan tich miat manh yéu trong céng
viéc, ddnh gid ky nang cla ting ngudi, ban bién phip dé khac
phuc nhitng di€ém y&u kém, cling moi ngudi ban bién phip nang
cao hiéu qua cta céng viéc.

Giai doan 4: Ddnh gid chung tdp thé vin phong:

Dénh gi4 cdc mat dic trung clia tap thé lao dong van phong:
su gan bé, cdc chuin muc, ning luc sing tao dé c6 nhan dinh
chung nhit vé tap thé van phong, tir d6 ban bién phdp phét huy
diém manh khic phuc diém yéu. Mit khic c6 thé yéu ciu cdn bd
lanh dao, cdc phong ban khic gép ¥ cho tap thé van phong.

IV. CONG TAC TUYEN DUNG QUAN TRI VIEN VAN PHONG

Trong tinh hinh hién nay, nhu ciu lao dong vian phong
dang c6 xu hudng ting nhanh ca vé s6 lugng va chét lugng. Dé
tuyén chon dugc déi ngil quan tri vién van phong cé trinh do, cac
don vi cdn phai cin nhic chinh sich tuyén chon va t8 chitc tuyén
dung cé hiéu qua.

1. Chinh sich tuyén dung

Chinh sich tuyén dung lao dong vin phong la chinh sich

mang tinh dai han doi héi su quan tim hang dau cua céc cdp

—
e ————
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quan 1. Chinh sich ndy phai duoc trién khai cu thé chat ché cho
timg dot tuyén dung an khép véi toan bd chinh sich nhén luc dai
han.

Trong chinh sich tuyén dung lao déng van phong cin cin
nhéc:

- Tuyén vio vi trf méi: B6 tri mét s6 cdn bd nhin vién & cic
vi tri, don vi khdc nhau trong doanh nghiép 1én lam viéc & vin
phong - c4ch nay c6 tic dung dong vién moi ngudi vuon lén, it
bd ngd khi chuyén 1én vi tri méi.

- Tuyén tir bén ngoai: Tuyén dung cong khai theo tiéu
chuin, theo quy trinh nhim tuyén chon dugc nhimg ngudi du
tiéu chuan.

2. Xay dung va thuc hién quy trinh tuyén dung

Ngay nay céng tac tuyén dung lao déng néi chung va nhén
vién van phong néi riéng dang dugc cic doanh nghiép, cic don
vi thuc hién theo quy trinh. C6 thé tém tit quy trinh nay nhu sau:

Budc 1: Thanh ldp, ciing c6 b6 phan lam nhiém vu tuyén
dung:

Dé tuyén dung duogc nhan vién di tiéu chuin trudc hét cin
phai cé bo may tuyén dung dugc dio tao vé nghiép vu va phuong
phép tmg xu. Tham gia h6i déng tuyén chon bao gém nhimng
ngudi am hiéu vé chuyén moén, tim 1y, hiéu biét réng, phai c6
cdn bd lanh dao phu trach van dé tuyén chon. Trong trudng hop
can thiét c6 thé nhd dén st gitip d& clia cic chuyén gia tu vin.

50 Trudng Dai hoc Kinh 1€ Quéc dén



Buéc 2: Xdy dung ké hoach tuyén dung:

Hoi déng tuyén chon va cdc cdn bd chuyén mén s& xiy
dung k& hoach tuyén chon that chi tiét nhu: s6 vi tri can tuyén,
ngudn tuyén, xy dung cic bin mé ta nghé nghiép, xay dung cic
miu so yéu 1y lich hd so du tuyén, c4c bai thi tric nghiém ky
nang, cic bd cau hoéi phdng vin, kinh phi cho viéc tuyén dung...
Sau khi chudn bi chu d4o sé ra théng bio tuyén dung.

Butéc 3: Tuyén chon cdc hé so du tuyén:

Cic hé so du tuyén ndp trong thdi gian quy dinh di dat
duoc s6 lugng theo yéu cdu tuyén dung thi hoi déng tuyén dung
s€ chon ra s6 hd so dép ing ddy di nhit céc tiéu chudn di dugc
xdc dinh trong mdu don ding ky, qua Iy lich. Qua trinh tuyén
dung nay phai dugc thuc hién nghiém tic, chat ché do mét nhém
chuyén vién dugc hoi déng giao trich nhiém va su quyét dinh
clia h6i déng va phai dugc thong bio dén moi ngudi du tuyén.

Budc 4: T6 chitc thi trdc nghiém ky ndng:

Nhitng ngudi di tiéu chudn hé so du tuyén s& dugc du thi
trac nghiém k¥ ndng. Tuy vi tri cong tdc ma ndi dung bai thi tric
nghiém k¥ nang s€ c6 chuyén moén khac nhau.

Vi du déi véi thu ky can phai thi tric nghiém ky ning ghi
va dich téc ky, k¥ nang didnh mdy chi, tin hoc van phong, ky
nang viét va dich it nhdt mot ngoai ngir... Cdc bai thi tric nghiém
ky ning phai dugc cic chuyén vién cham theo “ba-rem” da duoc
phé duyét. Két thiic budc nay s& chon ra mét s6 ngudi ¢é diém
cao dé ti€p tuc du thi & budc sau.
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Buéc 5: Phong vdn tuyén dung:

Ngay nay, quan tri vién vian phong néi chung va thu ky néi
riéng 1a ngudi ¢ vi tri quan trong: théng thao moi viéc, tham chi
lanh dao khé cé thé xoay s& néu thi€u su hd tro cia ho. Nhimg
tai ning va phim chit cd nhan 4y thudng tiém dn bén trong ma
qua cic budc tuyén chon & bén trén chua thé phén loai so sénh
dé lua chon ngudi ximg déng. Vi vay, cin phai qua buéc phong
vdn nham tao co héi cho bén tuyén dung cé 4n tuong truc tiép vé
con ngudi ing tuyén, dinh gi4 cic nang luc giao tiép, ing xir co
ban, phat hién ban sic c4 nhan cdn cho don vi. Mt khic théng
qua phdng vin ciing tao co hdi cho cic dng vién tim hiéu thém
vé cong ty, co quan. Hién nay viéc t8 chitc phdng vin dang dugc
cdc co quan, t6 chitc phéng van véi nhiéu hinh thitc khic nhau
nhu: phdng vdn c6 dinh huéng véi mét bd cau hdi cho biét trude,
hodc khéng theo bd ciu hdi cho tride. Song dii phong van theo
hinh thitc nao thi van dé quyét dinh dén viéc thuc hién muc tiéu
cta budc nay la trinh do, kinh nghiém cia ngudi phong vin va
phai duoc dénh gia hét sitc khich quan, céng bing.

Buge 6: Kham sitc khoe va quyét dinh lua chon

Sau phong vién s& lua chon duge nhitng ing vién cé diém s6
cao nhat, dat mic cao nhit cic yéu ciu cua cic vi tri cong tic.
Nhitng @ng vién ndy s& dugc hoi déng cin nhic lua chon va ra
quyét dinh tuyén dung sau khi ti€n hanh khim sitc khoé toan dién.

Trén day 1a quy trinh tuyén dung chung nhit. Tuy theo
diéu kién cu thé va yéu ciu clia tirng vi tri cong tic ma cic co
quan don vi c6 thé t8 chiic cdc bude linh hoat cho phii hop.

1!
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CHUGONG III

THONG TIN TRONG NGHIEP VU VAN PHONG

I. KHAI NIEM, VAI TRO VA PHAN LOAI THONG TIN
1. Khai ni¢m théng tin

Hiéu mét cich chung nhét, thong tin 12 qui trinh trao déi
gilta ngudi gui va ngudi nhin. Tuy nhién, théng tin la mot khai
niém duoc st dung trong nhiéu linh vue, tuy thude vio ting linh
vuc nghién cifu ma ngudi ta dua ra nhitng quan niém khic nhau
vé thong tin.

Théng tin trong linh vuc quan tri 1a sy phan dnh néi dung
va hinh thiic van dong lién lac giita cac déi tuong, yé&u t6 cia hé
théng dé6 va giira hé théng d6 véi méi trudng.

Trong méi co quan don vi, théng tin dugc xem & mach
mau cla t6 chic, né 1a thit keo dic biét dé gin két nhing bd
phan cla t8 chitc lai véi nhau. T6 chitc 13 m6t hé théng én dinh
clia cic hoat déng noi con ngudi cling 1am viéc véi nhau dé dat
duoc muc tiéu chung thong qua su phan céng lao dong. Nhimng
hoat dong nay hop tic véi nhau nhd cé théng tin. Néu dong
théng tin bi dinh tré thi t8 chitc s& khéng ton tai. Viéc trao déi
théng tin 1a hoat dong co ban cua cic nha quan ly. Cdc nha quan
ly phéi bdo cdo vdi cdp trén, chi thi cip dudi, trao déi théng tin
vGi cdc nha quan ly khac hodc chia sé thong tin, tinh cam hay y
twdng v6i nhitng ngudi trong t6 chitc va bén ngoai.
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Dé thuc hién tét chitc ning tham muu téng hop thi van
phong phai cé théng tin. D6 12 nhitng tin tic méi duge thu nhén
duoc hiéu va dugc danh gid 1a cé ich cho cong tic quan ly cla
méi co quan, don vi.

2. Vai tro cua thong tin

Théng tin 12 phuong tién dé théng nhat moi hoat déng ctia
t6 chitc nhim dat muc tiéu chung. Khéng cé hoat déng nao cua
t8 chic nao ma khoéng cé théng tin. Khéng cé théng tin thi t6
chitc d6 khéng thé thuc hién dugc bat ky su diéu phéi va thay déi
nao ca.

Théng tin 1a co s& dé ra cic quyét dinh cla cdc nha quan
ly. Trong qué trinh quan 1y mét co quan don vi, cidc nha quan ly
phai trao déi thong tin vé6i cip trén, cdp dudi, ho phai biét dugc
thoi co va de doa cia méi trudng xung quanh. Cic nha quan ly
khéng thé ra cdc quyét dinh ding din khi khéng cé théng tin dic
biét 1a cdc quyét dinh vé muc tiéu, chién lugc, k& hoach, quan tri
nhén su...

Cé thé ndi, théng tin con gin véi hoat dong ciia mbi co
quan, don vi véi méi truong bén ngoai. Théng qua théng tin ma
bat cif mét t6 chifc nio ciling trd thanh mét hé théng ma, tic dong
trong hd véi méi trudng cia né. Pic biét déi véi cic doanh
nghiép, nhd c6 théng tin ma cic nha quan tri ¢6 thé hiéu rd hon
nhu cau cia khich hang, kha nang sin sang cua cdc nha cung
cip va nhimg diém manh, diém y&u ctia minh.

Thong tin con 1a phuong tién dac trung cua hoat dong quan
Iy bdi vi tic dong cia hé théng quan ly déu dugc chuyén téi
ngudi chdp hanh théng qua théng tin. Trong téng thé cic hoat

54 Trudng Dai hoc Kinh 1€ Qudc dan



déng quan 1y, c4c hoat ddéng nhu nhan, xir ly, truyén dat, luu trir
théng tin 12 tién dé, 13 co sd, céng cu cuia quan ly. Qua trinh quan
1y cling déng thdi 12 qué trinh théng tin.

Ngay nay véi su phat trién ky diéu cta céng nghé théng
tin, cdc quéc gia, cic ving, cic don vi, t6 chiic di thu hep
khoang cdch dé tim kiém lgi ich cho minh va cho nhén loai.
Thanh céng hay thit bai cia mét t6 chitc dang ngdy cang phu
thudc rit 16n vao kha ning chi€ém linh dugc lgi thé théng tin. Dé
xdy dung va dat dugc muc tiéu clia minh, cic quéc gia, céc t6
chitc dang nd luc tim ki€m nhitg théng tin c6 gia tri nhit. Nhu
V.I L& Nin di khing dinh: “Khéng c6 théng tin thi khéng cé
thang lgi trong bat ky linh vuc nao, ca khoa hoc, ky thuat va san
xudt.

3. Phan loai thong tin

Théng tin rit da dang va phong phid do dé dé thuan tién cho
coéng tic thu thip va xir ly, bao quan va sit dung théng tin . Mat
khac mét théng tin c6 thé duge sit dung vio nhiéu muc dich khac
nhau, tuy theo yéu ciu ctia ngudi ti€p nhédn théng tin. Do vay,
tuy theo timg trudng hop hoan canh cu thé ma théng tin dugc
phén loai véi nhirng tiéu chi khic nhau. Duéi diy 1a mét s6 cich
phan loai thong tin chi yéu:

a. Can cit vao cdp quan ly:
Néu can cif vao cidc cdp quan ly trong hé théng thi cic
théng tin bao gém:

- Théng tin xudng dudi (tir trén xudng): Diy la nhimg
théng tin di tir nhimg ngudi & cdp cao hon xuéng cip thip hon
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trong t6 chifc ¢é phan cip. D6 12 cic chi thi, cic bai phit biéu,
cdc cudc hop. Dién thoai thim chi ca hé théng théng tin mat, cic
van ban cua cip trén...

Loai théng tin nay thuong bi mat mat hay bi bép méo néu
né duge truyén qua nhi€u cip khic nhau. Do dé cin phai c6
théng tin phan héi dé kiém tra xem théng tin cé duoc nhan thic
nhu ngudi gui da ¢ y dinh hay khéng.

- Thong tin 1én trén: La thong tin di tir cap dudi 1én cdp trén
theo hé théng phan cip té chitc. Cic phuong tién dic tnmg cua
loai théng tin nay la cdc bdo cdo, cic khang nghi, khi€u nai,
thinh cau, héi nghi tu van, hé théng gép y, thim do y kién...
Dong thong tin nay thuong bi can trd bdi cic nha quan ly & cic
khau néi théng tin, ho loc cdc théng tin dic biét 12 cdc théng tin
ma ho khéng va thich. D€ thong tin 1én trén cé hiéu qua doi hoi
phai tao ra moéi truong ma tai d6 cip dudi duge tu do théng tin
lién lac.

- Thong tin chéo: Bao gém dong thong tin ngang véi nhimg
ngudi & cung cdp hay & cip t6 chic tuong duong va dong thong
tin chéo v6i nhitng ngudi & cap khdc nhau ma ho khéng cé cic
moi quan hé bdo cdo truc ti€p. Loai théng tin ndy duoge sir dung
dé day nhanh dong théng tin, cai thién su hiéu biét, phdi hop
hanh dong dé dat cdc muc tiéu cia té chitc. Day 1 nhimg théng
tin phong phii va nhanh nhay nhit. Tuy nhién cic théng tin ndy
c6 thé dua 141 hau qua tai hai nhu 1am lan truyén nhitg 151 dén
dai.

So d6 sau day sé dién ta cic loai théng tin trong té chic:
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Ngang Ngan

Chéo,

Xubng

[ 1T 1

So dé 1: Cdc loai théng tin trong 6 chirc

b. Cdn cit vao linh vuc hoat déng:

Cin ctf vao linh vuc hoat dong, cic théng tin bao gém:

- Céc théng tin vé chinh tri: Cung cdp tinh hinh chinh tri
trong nudc va thé gidi.

- C4c théng tin kinh t&: Cung cip nhimng dit kién s& liéu
biéu hién su bién dong hay 6n dinh cta nén kinh t€ (tinh hinh
cung cdu, gi4 ca cac san phdm, nhip d6 canh tranh, céc chi s§
cua thi truong chirng khodn...).

- Thong tin vin hod x3 héi: Cho biét su bién chuyén vé van
hod, xd hoi cia dit nudc, clia cic vung, mién, cic dan téc nhu:
Quan diém vé lao déng ni, vai trd clia ngudi phu nit, phong cich
séng, tdm ly tiéu dung, dan s6...

- Théng tin khoa hoc, ky thuat: Phan anh sy phat trién va
déi méi cong nghé cua dat nudc va thé gidi.
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- Théng tin vé tu nhién méi truomg: D6 1a sy bién doi cia
céc yéu t8 ty nhién mai trudng nhu: Diéu kién tu nhién, khi hau,
nhiét do, d6 4m, han lut, 6 nhiém moéi truong...

- Théng tin vé an ninh quéc phong:

Mbi loai théng tin gan lién véi timg hoat dong cua timg
[inh vuc. Do d6 tuy theo nhu cdu thu thap, sir dung théng tin cua
céc chii thé ma mbi loai tién lai duoc phéan chia thanh cic tiéu
chi khdc nhau (vi du: nganh, san pham..).

c. Phan loai theo tinh chdt ddc diém su dung:

Né&u cin cif vao tinh chat, dic diém s dung théng tin cla
céc chi thé thi c4c théng tin chia 1am 2 loai:

- Théng tin tra cifu: La nhitng théng tin dua dén cho ngudi
nhan nhimg néi dung cé tinh chat quy uéc, nhitng cin cit dé ra
quyét dinh nhu: Cic quy pham phép luit, cic phat minh sdng ché
cua cdc nha khoa hoc, cédc kinh nghiém ddc rit tir thuc tién nhim
gidip cho nguoi ti€p nhan théng tin khic phuc duoc nhimg khiém
khuyét, hoan thién phuong thic hoat dong.

- Thong tin théng bdo: La cdc théng tin mang dén cho
ngudi ti€p nhan su x4c nhén, hiéu biét nhat dinh vé mot vin dé
nao dé dé cha dong dé xudt cic bién phap quan Iy ¢ hiéu qua
(vi du: tinh hinh gid ca thi truong, quan hé cung cdu, tinh hinh
thoi tiét...).

d. Can cit vao tinh chat phadp ly:

Néu can cif vao tinh chat phép 1y cta théng tin ¢6 thé chia
théng tin thanh 2 loai:
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- Céc théng tin chinh thitc: La cidc théng tin dugc coéng
nhan mét cich chinh thic trong t6 chic. Théng tin chinh thic
bao gém:

+ Théng tin chinh thic tir trén xuéng: Céc chi thi, ménh
1énh dugc truyén dat tir trén xubng bing céc vin bin hay cédc
cudc hop...

+ Théng tin chinh thiic tr dudi ién: Puge t6 chic bing
nhi€u cich nhu cic thu gép ¥, cdc don tir khi€u nai, dé nghi cua
cdc nhém, ca nhan...

+ Théng tin theo chiéu ngang: Nhim md& rong pham vi
théng tin, tin tic sang cdc bd phan dé ph6i hop hoat dong giita
céc bd phan clia céc t8 chifc.

- Théng tin khéng chinh thitc: La nhitng théng tin khéng
qua cdc kénh chinh thic. Du luin 12 mét dang dic trung cua loai
théng tin nay, né khdng tuan theo hé théng thir bic truyén théng
chinh thite. Tin tic duge lan truyén nhanh chéng tir bd phan nay
sang bd phan khac, né ciing cé thé vuot ra ngoai pham vi clia t6
chitc. Du luan 1a mét hién tuong tén tai trong céc t8 chitc, d6i khi
cé thé phét ra nhitng tin dén nham gay nguy hai cho t6 chitc. Dé
gidm t6i thiéu hién tugng nay, nha quan ly khén ngoan thudng
phé bién cang nhiéu théng tin qua cdc kénh chinh thitc cang tét.
Ngoai ra hinh thitc théng tin khéng chinh thitc ciing dugc thuc
hién bang cich nhu: Ngudi phu trach 6 thé ban bac trao déi mot
vin dé véi mot dong nghiép ma khéng can gui van ban. Thong
tin khoéng chinh thitc thuong xuit phat tir nhu cdu cua cic nhan
vién trong t8 chitc nén thudng khéng duge céc cdp quan tri chip
nhan tuy né van tén tai trong moi té chifc.
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e. Cdn cit vao hinh thirc truyén tin:

Néu can cif vao hinh thitc truyén dat cé thé chia thong tin
thanh cac loai: -

- Théng tin bang vin ban: C6 wu diém la cung cdp céc
chung cit phap ly, céc tai liéu tham khao véi do chinh xic cao.
Théng tin van ban cé thé tao su théng nhit trong chinh sich va
thi tuc. Tuy nhién vin ban cé thé tao ra hang déng gidy t& hoic
c6 thé soan thdo kém chit luong. Théng tin vin ban khéng cung
cdp duoc su phan héi ngay lap tic vi phai cé moét thai gian dai dé
xem xét mét théng bo cé duge nhan va hi€u ding hay khéng.

- Théng tin sir dung bang 18i: Pugc thuc hién théng qua céc
cudc hop, cudc trao déi, dién thoai... Uu diém cia cic loai thong
tin nay 12 dem lai mét su trao déi nhanh va su phan héi ngay lap
titc. Tuy nhién, théng tin bing 1&i ¢é nhugc diém la déi khi tén
thoi gian, hiéu qua thdp do mat thdi gian t6 chitc cudc hop ma
khéng dat dugc mot thoa thuan.

- Thong tin khéng 16i: D6 1a nhitng théng tin lién lac bang
nhiéu cich khic nhau nhu nét mit, cir chi... Cic théng tin khéng
161 rat phong phi, né duge st dung tuy thudc vao hoan canh cu
thé, tam ly finh cdm cla ngudi giao ti€p, trao déi théng tin.
Thong tin khéng 161 nham hd trg cho théng tin bing 16i nhung
khong phai lic nao ciing nhu vay.

Céc hinh thitc tuyén truyén théng tin thudng duoc phéi hop
v6i nhau dé€ phat huy wu diém cda chiing. Ngoai ra, cic hd trg
hinh anh dugc sir dung dé€ b6 sung thém nhu bai giang duoc thuc
hién hiéu qua hon bang viéc st dung mdy chi€u, phim, bing
hinh...
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g. Phan loai theo thoi gian:
Néu phén loai theo thdi gian, thong tin bao gdm cdc loai:

- Théng tin qui khi: La nhitng théng tin phan anh su vét
hién tuong xay ra trong qua khit. D6 la thong tin duge ding lam
co s& dé xay dung k& hoach, dé dénh gié tinh hinh phét trién vé
mot linh vue rao dé cia té chifc.

- Thong tin hién tai: Phan dnh két qua hoat dong va su phit
trién clia t6 chic tai thoi diém cung cip théng tin. Pay 1a nhing
tin tic néng héi, rat can thi€t cho cdc nha quan ly.

- Théng tin twong lai: D6 la cic du bdo, du dodn trong
tuong lai trén co s& nhitng théng tin qud khit va hién tai. Thong
tin ndy gilip cdc nha quan ly c¢6 thé xdc dinh duoc huéng van
dong, nhitng thuan lgi va khé khan, nhitng van dé can giai quyét
trong tuong lai va truéc mat dé chi dong diéu chinh hanh déng
cho phi hop véi nhitng dién bién trong tuong lai.

1. TO CHUC CONG TAC THONG TIN TRONG NGHIEP VU
VAN PHONG

1. Nhimg yéu cau khi t6 chifc cong tic thong tin

Dé quan ly, khai thdc sir dung théng tin cé hiéu qua cao
nhat, cdc co quan don vi cin t6 chifc cong tic théng tin theo
nhitng yéu ciu co ban sau day:

a. Su phu hop cua théng tin: Thong tin rit phong phd,
phitc tap va dugc tao ra tir nhiéu ngudn, nhiéu loai hinh khic
nhau. Do d6 can bao dam su phu hop cla cdc théng tin véi yéu
cu thu thap, phuc vu cho céng tic quan ly cta timg t6 chifc.
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b. Bdo ddm tinh chinh xdc: Thong tin la chat liéu dé cic
nha quan ly phén tich, dédnh gid tinh hinh do d6 phai dam bao
tinh chinh xdc cta théng tin. Néu thong tin sai 1éch s€ lam cho
két qua phan tich khong chinh xdc tir d6 quyét dinh c6 thé sai
l1am, gay hau qua x4u.

c. Tinh dady du: Thong tin diy da mé&i mo ta chon ven duge
su vat, hién tuong, qud trinh. Néu théng tin khéng ddy du s€ lam
cho nha quan ly nhén biét sai hién tugng, su vat.

d. Pam bao tinh kip thoi: Thong tin khéng kip thoi thi s&
khéng ¢6 gid tri trong viéc ra quyét dinh nhat la trong thoi dai
ngay nay cdc don vi déu chay dua dé tim ki€ém thong tin thi tinh
kip thoi lai cang quan trong.

e. Tinh hé thong, tong hop: Thong tin khong chi doi hoi
ddy du vé luong ma con phai duge xdy dung theo hé théng cé
logic. Cung cédp théng tin cé hé théng mang tinh tdng hop gitip
cho nhén vién van phong tiét kiém thoi gian, chi phi.

g. Tinh don gidn, dé hiéu: Dé tranh hiéu sai, hiu 1am din
dén lam sai, théng tin phai don gian, dé hiéu, rd rang, ranh mach,
dé nhd. Trong trudng hop sir dung cac théng tin chuyén mén ky
thuat can phai gidi thich 16 rang, ghi chi day du.

h. Ddm bdo yéu cau bi mdt d6i v6i nhitng tai liéu mat theo
quy dinh cta Nha nudc.

i. Bdo dam tinh hiéu qud: Yéu ciu nay doi hoi khong phai
t6 chic cong tac thong tin véi bat ky gid nio ma phai dua vao
yéu ciu cdn thi€t dé khai thac vé s6 luong, chat luong, ching loai
va thoi gian. Viée trang bi mdy méc thiét bi hién dai cho céng
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téc théng tin phai dugc can nhéc giita nhu cdu véi kha nang sur
dung, giita két qua mang lai va chi phi bé ra dé tranh lanh phi.

2. Quy trinh té chitc cong tac théng tin trong nghiép vu
van phong

Céng tic théng tin trong nghiép vu van phong dugc thuc
hién théng qua cac budc sau day:

Bucce 1: Xac dinh nhu ciu théng tin trong co quan don vi.

Dé tién hanh thu thap théng tin truéc hét cin xdc dinh nhu
cdu thong tin. S6 lugng cac loai théng tin rdt phong phd va da
dang nhung khéng phai tit ca cic théng tin déu cé gia tri nhu
nhau. Vi vay cn x4c dinh 16 s6 lugng, loai théng tin nao can thu
thap. Day la vdn dé c6t yéu trong quan ly thong tin, né la co s&
cho viéc hinh thanh hé théng théng tin ndi bd, né gidp giam nhe
tinh trang thi€u théng tin hoac théng tin khéng thich hop cho
viéc ra quyét dinh trong t6 chic.

Buée 2: Xay dung va t6 chitc nguén théng tin.

Xuat phat tit nhu ciu théng tin ma xay dung va té chic
nguén théng tin. D&i véi mot t8 chitc thong tin thudng cé céc
ngudn tin cha yéu:

- Théng tin so cap: 1a cdc théng tin thu dugc tir cac nghién
cttu khao sdt ban dau. Théng tin so cdp lai chia ra: Théng tin so
cip ndi bd va thong tin sc cap bén ngoai. Thong tin so cdp ndi bd
1a cé4c théng tin thu thap duge tif cdc can bd nhan vién & timg bo
phan trong co quan don vi. Thong tin so cip bén ngoai la cic
théng tin thu thap duge tir cdc nguén khdc nhau bén ngoai nhu
khéch hiang, nguoi cung cap, d6i thi canh tranh.
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- Théng tin thit cdp 1a cc théng tin dugce thu thap theo mét
muc dich nao d6. Théng tin thit cdp lai chia thanh: Théng tin thir
cdp ndi bd va thong tin thit cdp bén ngoai. Thong tin thif cip ndi
b6 1a cic théng tin rdt phong phi duoc thu thip qua cic ban béo
céo, cic bién lai, chimg tir, két qua khao sat trudc day. Théng tin
thit cdp bén ngoai cé thé thu thap dugc qua cic tai liéu nghién
cifu trong cdc sich bdo, tap chi vian ban hodc cic céng trinh
nghién citu cua cic nha khoa hoc.

Cic ngudn théng tin thir cip ndi bd cin duge diéu tra trude vi
khéng t6n kém qué nhiéu chi phi sau d6 méi khai thic dén théng
tin thit cdp bén ngoai k€ ti€p la dén cic théng tin so cip ndi b, cubi
cung méi xem xét dén cdc thdng tin so cdp bén ngoai.

Buée 3: Thu thap théng tin

Dé thu thap théng tin , cdc co quan don vi phai xay dung
mo hinh thu thap théng tin. C6 3 mé hinh:

- M6 hinh dinh ky: Pugc sit dung khi cdn ¢é nghién citu
dac biét, su kién dac biét.

- M6 hinh lién tuc: Sir dung dé thu thap rong rii cic théng
tin phuc vu cho diéu hanh qua trinh san xudt.

Vin dé cha yéu cla viéc xay dung mo hinh thu thap théng
tin l1a xdc dinh 16 trich nhiém, nhiém vu cho timg bd phan, ca
nhéan trong dé trach nhiém chu yéu 1a cic bd phan chirc nang va
van phong.

Van phong dugc coi la cira s6 clia cac ludng théng tin , la
bd loc théng tin, hau hét cdc théng tin bén ngoai va néi bo déu
phai qua vin phong dé thu thap xi ly, phi hop. Dé tién hanh
hoat déng nay, van phong phai phéi hgp cdc loai hinh théng tin.
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___ Chuong ll: Théng tin trong nghiép vy véin phéng

Loai hinh théng tin 14 c4c hinh thic truyén dat théng tin. Nhu
phin phan loai da trinh bay, théng tin duoc truyén dat bang cdc
hinh thitc nhu van ban, 16i néi, théng tin ghi nhan qua du luan,
théng tin du dodn dugce hinh thanh trén co s& tu duy cua cdc nha
khoa hoc, cdc nha quan ly, chuyén gia.

Vi du sau day thé hién su van doéng ctia cic loai hinh thong

Truyén dat bing Ioi . Van phong tong cong ty

<

v | .

Lanh Van ban Bi Bén  van pan
dao

téng - - - .
con Ngh Quyét | Muc |Théng| Cong Béo | k& Bé | Ta | Cong
wg quyst| dinh | béu | bdo | van | caodh hoach | 4n | trinh | van

Pén l pi

o [T —" S < e
Truyén dat bang Ici Vanphongtongcongly | Du luan, tin tie

I > Cac don vi n6i bd ¢ - Luu trr

Ban lanh dao céng ty

S0 dé 2: Suvan déong cua cac loai hinh théng tin
Ghi chid: -~ p Dong théng tin phan hoi
—» Dong théng tin
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Buoe 4: Phan tich xir 1y thong tin:

Day 1a cong viéc doi hdi ngudi quan tri vién phai sir dung
sur hiéu biét cla minh dé phan tich danh gid ngudn tai liéu, s6
lwong thoéng tin di thu nhin dé san xuét ra cic théng tin diu ra
cung cip cho cdc can b lanh dao. Yéu cdu cia budc nay la phai
téng hop duge tinh hinh phan dnh ding ban chit cia su vat, su
viéc. Muén vy phai kiém tra tinh chinh xdc, hop ly cua tai liéu ,
hé théng chinh ly, téng hgp , phan tich s6 liéu , tai liéu . Diéu dé
doi hdi ngudi quan tri vién van phong phai ¢é nang luc trinh do
vira phai dé cao tinh thén trich nhiém.

Butée 5: Cung cap pho bién théng tin.

Cic théng tin diau vao sau khi duge phan tich xur ly cic
théng tin dau ra can phai duoc cung cip phé bién nhanh chéng
kip thoi dén cdc d6i tugng can thiét thdng qua cic hinh thic
thich hop (van ban, hdi nghi, phd bién trao déi qua dién thoai ,
truc tiép...)

Bude 6: Luu trit bao quan théng tin.

Thong tin duge st dung khong phai chi ¢é6 mét lan hoic
mot vai 1an ma can duge lwu trir bao quan dé sir dung lau dai . Do
vay, thong tin phai duge bao quan , luu trir theo cdc phuong phap
khoa hoc va theo cic yéu cdu cua nghiép vu luu trit bao quan
théng tin.

Quy trinh cud céng tic t6 chic théng tin trén day cho
thay hoat dong nghiép vu van phong gan lién véi quy trinh thu

|
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thap xir 1y théng tin bao gém céc thao tic dugc chia thanh ba
khau theo so d6 sau:

San xuat
-Thu nhén

- Phén tich
- X ly

- Banh may

Khai thac

~ Sip xép Cung cap |
- Luu trix - Phén ph6i
- Tim ki€m - Trao d61

- Doc tai liéu

So doé 3: Hoat dong cua vdan phong vé cong tdc théong tin

3. Hoan thi¢n hé thong thong tin trong cac co quan don vi

Hé thdng théng tin trong ndi bd co quan don vi la tip hgp
cdc quy tie, ky nang va phuong phép dugc quy dinh rd rang ma
nhd dé con ngudi va thiét bi thuc hién viéc thu thap va phan tich
dir liéu nhim tao ra cic théng tin cén thiét cho cic nha quan ly.
Ké tir khi thuc hién chinh sich md cifa, théng tin cung cip cho
cdc nganh, moi linh vue hoat dong & nudc ta rat phong phi va da
dang. Dic biét véi su ti€én bo vuot bac clia cong nghé théng tin
dd gép phan quan trong vio su t6n tai, phit trién véi téc dé ngay
cing cao cua cdc co quan don vi trong nén kinh t&€. Hau hét cic
doanh nghiép di ing dung cic coéng nghé théng tin hién dai vio
cdc linh vyc nhu thiét k€ miu ma sdn phim, phan tich thi truong,
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gia ca, xir 1y tai liéu, luu trir théng tin, trao ddi théng tin. Trong
nhimg nim qua cic co quan quan ly nha nuéc di hinh thanh
duoc cic hé théng théng tin phuc vu cho cong tic quan ly diéu
hanh nén kinh t€. X3 hoi ngay cang phat trién, quan hé quéc 1€
ngay cang dugc md rong doi hoi hé théng théng tin trong cic co
quan don vi ngay ciang dugc hoan thién dé nang cao chit lugng
clia cong tic thong tin. Nhimg bién phip co ban dé hoan thién hé
théng théng tin trong ndi bd cic co quan dé la:

- Thiét lap kénh théng tin 15 rang: Dé trdnh sy qui ta
thong tin doi hdi cdc nha quan ly phai quy dinh, sap dat dong
tréch tin bang viéc thiét lap cdc kénh thong tin rd rang. Cac kénh
théng tin ducc thiét lap theo nguyén tic: “cau théng tin” trong
viéc truyén tin cho cdp dudi. Diéu nay c6 nghia: Khi truyén tin
cho cap duédi, cic nha quan ly phai tra 16i cau hoi “Cap duéi c6
cédn théng tin nay d€ thuc hién nhiém vu cia ho mét cich ¢b hiéu
qua khong?™” .

- St dung nhiéu kénh théng tin: Cic nha quan ly cua cic
t6 chitc cé thé st dung nhiéu kénh théng tin bing viéc giao
nhiém vu cho nhitng nguoi hoac cic bd phan khic nhau cé trich
nhiém thu thap va phan tich cdc khia canh hoic bd phin théng
tin nhat dinh. Day 12 biéu hién cla phuong phip phan cap trong
xtr Iy thong tin nhim ning cao hiéu qua cia cong tic théng tn.

- Tang cudng théng tin phan héi: Théng tin phan héi phai
dugc thiét lap dé cic nhi quan Iy biét duoc nhimg théng diép cia
ho c6é duoc hiéu, chip nhan va thi hanh hay khéng? Néu ngutn
dua tin hiéu duoc rang théng tin ma ho truyén di duoc nhian thé
nao thi ho cé thé sira chita nhimg sai sét.
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- Bdo didm théng tin ding lic: Moi bién phédp c6 hiéu qua
trong théng tin 1a kiém soat thoi diém théng tin sao cho théng
diép duoc nhan ding lic bdi vi s& kém hiéu qua khi ngudi néi
bit ddu néi trudc khi ngudi nghe sian sang dé nghe. D€ khic phuc
tinh trang nay cich don gian 1a phai sip xép thdi gian biéu trong
céc cude hop, sip x€p cong van gidy t& mét cich khoa hoc.

- Str dung ngdn ngir don gian: Sir dung ngén ngir phic tap,
thuit ngit chuyén mén va ddy 4n § s€ lam ngudi nghe khé hiéu
hoic hi€u sai léch. Do vay, ngudi théng tin phai cin nhic sir
dung tir ngi¥ rd rang, d& hiéu. Cich t6t nhit dé don gian héa la
dua ra céc vi du minh hoa. Nhitng tu tudng phic tap khéng chi
khé hi€u ma con khé nhé. M&i sy minh hoa don gian bang cac vi
du s& gidp ngudi nghe dé& hiéu va dé& nhé.

- Pau tr xay dung co s& vit chat cho hoat dong théng tin:
Céc co quan don vi cin tap trung khai thic c¢é hiéu qua nhimng
tiém nang hién cé dé diu tur xay dung co s& vit chit cho hoat
déng thong tin. Céng tic ndy phai dim bao nguyén tic: Hé
théng, déng bo, hiéu qua. Do d6, mbi co quan don vi phai cin ctt
vdo tinh chat hoat dong, diéu kién cu thé clia minh dé xay dung
va lua chon phuong 4n diu tu cho phl hop déng thdi phai tinh
todn cdc bude diu tu cho hop 1y, hiéu qua.

- Dio tao béi dudng cdn b, nhin vién: Cing véi viée dau
tu xdy dung co s& vat chit cho cong tic thong tin, van dé dio tao
bbi dudng cdn bo, nhan vién dé cé kha ning quan ly, van hanh
cic phuong tién ky thudt 1a mot viéc quan trong trong ndi dung
hoan thién cong tiac thong tin. Cin bd nhin vién hoat déng trong
cong tic thong tin cin duge dio tao, bdi dudng vé nhiéu mait
nhu:

—
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+ Nghiép vu thu nhén, xir 1y, lvu trit, chuyén phat théng tin.

+ Nghiép vu st dung cic phuong tién ky thuat va céng
nghé thong tin.

+ Phuong phdp dinh gid hiéu qua cua hoat dong théng tin.
+ Kiém tra, gidm sit don d6c hoat dong théng tin.

Ngoai céc bién phip & cdc co quan don vi, cic co quan nha
nude cé thim quyén cin nghién citu ban hanh nhimg quy ché vé
hoat déng théng tin cho cdc nganh, cic cdp trong ca nude. Dic
biét 1a cic vén dé nhi: Hinh thic vian ban, ky han bdo cédo, ndi
dung béo cdo cua timg cip, timg nganh va nhimg vin dé vé chit
luong théng tin bdo cdo, trach nhiém d6i véi chit lugng théng tin
clia timg cdp cling nhu cic quy dinh vé ché d6 kiém tra dén déc
hoat déng théng tin & co sd...
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Chudng IV: Mt 8 nghiép vu co ban clia vin phong

CHUONG IV

MOT SO NGHIEP VU CO BAN CUA VAN PHONG

I. NGHIEP VU TO CHUC , HOI NGHI

Hoi nghi 12 hinh thitc co bin dé phat huy va thuc hién
quyén dan chi, tao diéu kién dé moi ngudi lao dong tham gia
viao quan ly nha nudc, quan ly kinh t€ va cdc linh vuc x3 hoi
khac. Péng thdi con 1a hinh thic nhim théng bio trao déi, ban
bac, thao luan dé tao ra su thong nhit phéi hop hanh dong dé giai
quyét mdt (mot s6) vin dé ma moi ngudi cing quan tim. Lam
thé ndo dé t6 chitc cdc cude hoi nghi véi chi phi, thai gian it nhat
nhung lai ¢é thé thu dugc két qua cao nhat. Chuong nay sé& dé
cip d&n mot s& ndi dung co ban cta nghiép vu t6 chitc hoi nghi &
cdc co quan, don vi.

1. Y nghia ciia hoi nghi

T6 chitc hoi nghi 1a hinh thitc dé thu thap, truyén dat théng
tin, cling véi cdc hinh thic thu thap truyén dat théng tin khic
dam bao cho théng tin duoc lwu chuyén théng suét.

Hoi nghi 1a noi dé phat huy quyén lam chl cia moi ngudi,
dé€ moi ngudi bay 10 quan diém, ban bac déng gép y kién gitip
cho linh dao cé quyét dinh ding din. Qua héi nghi, mét s6
quyét dinh méi duge ban hanh, mét s6 tu tudng, quan diém méi
duoge thira nhan. Hoi nghi cdn 12 noi ban bac trién khai thuc hién
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cic quyét dinh, thio g& nhitng khé khan vuéng mic, phat hién
phé bién nhitng wu diém, nhitg léch lac trong quan ly, trong
thuc hién nhiém vu, tir dé c6 bién phap phéat huy wu diém, khac
phuc nhuoc diém, thic ddy su viéc phat trién.

2. Phan loai hoi nghi

a. Cdn cit vao tinh chdt va muc dich cua héi nghi

Mbi loai hoi nghi duge t6 chic véi muc dich, tinh chat
khic nhau, cu thé:

- Hoi nghi dé phart trién: Thong qua hoi nghi dé phé bién
cho moi nguoi cdc cha truong, dudng 16i, chinh sach, cdc churong
trinh k& hoach hanh déng nham nang cao trinh dé nhan thic va
tao tién dé cho viéc thuc hién céc chu truong dudng 18i chinh
sich dé.

- Hoi nghi trao doi thong tin: Quan tri vién cdc cap hoic
cling cip tham du dé trao déi tin tifc, finh hinh hoat dong cua céc
bd phén, don vi trong t6 chic.

- Hoi nghi mo réng dan chii: Tao diéu kién cho moi ngudi
phit bi€u y kién bay td ¥ kién vé cdc chi truong, chinh sach méi,
cich thitc ti€n hanh nham gidp linh dao cé théng tin dé diéu
chinh, b6 sung, hoan chinh tao ra su nhat tri cao va hanh déng
théng nhit trude khi trién khai.

- Hoi nghi ban bac gidi quyét vdn dé:

+ Tap thé thdo luan 1 hodc 1 s6 van dé cu thé dé di dén nhit
tri ra quyét dinh tap thé (Vi du: xét ky luét hodc lén luong mot
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cén bo, ban bac thdo luan c4ch thdo g& khé khin, vuéng mic
dang can trd céng tic nham tim ra giai phép).

+ Tap thé tho luan 1 hoic 1 s6 vin dé cu thé nhung khéng
quyét dinh ma la tha trudng can cit ra quyét dinh.

b. Can cit vao cdc khdu cua qua trinh quan ly

- Ho6i nghi ban bac ra quyét dinh:

- Hoi nghi phé bién trién khai:

Quyét dinh duogc ban hanh cin dugc phé bién, té chitc thuc
hién. Loai héi nghi ndy nhim: phé bién quén triét tu tudng, quan
diém, chu truong, chinh sich, giai phép da trinh bay trong quyét
dinh dén céc d&i tugng (tuy pham vi va ndi dung cia quyét
dinh). Mit khdc qua cudc hop dé ban bac, xdy dung chuong
trinh, k& hoach bién phap dé€ thuc hién cdc quyét dinh.

- Hoi nghi kiém tra dén déc:

Trong qué trinh trién khai quyét dinh c6 thé xdy ra c4c tinh
huéng: céc don vi trién khai thuc hién t6t, c6 nhiéu sing kién,
bién phdp sidng tao, thuc hién tét cdc quyét dinh, nguoc lai cé
don vi thuc hién chua t6t cic quyét dinh do hiéu chua ding tinh
than, ndi dung, hodc chua tich cuc sing tao trong té chitc thuc
hién.

Héi nghi kiém tra don déc duge té chic trén co s& di cé su
theo d&i kiém tra viéc thuc hién cdc quyét dinh cla cic cin bo,
b6 phan cé thim quyén. Vi vay, khi t6 chifc hdi nghi nay thudng
bao gébm cdc ndi dung:

"Truang Pai hoc Kinh 1€ Quéc dan 73



+ Nghe bdo cdo vé két qua thuc hién quyét dinh cia cic
don vi (thé hién qua s6 liéu théng ké tinh hinh).

+ Trao ddi nhitng kinh nghiém hay cich 1am tét, céc dién
hinh.

+ Chén chinh, udn nin cic léch lac dé dam bao cho quyét
dinh dugc thuc hién tét.

- Hoi nghi so két, tong két:

Mbi quyét dinh, chuong trinh k&€ hoach déu c6 muc tiéy,
chi tiéu o rang va thdi gian cu thé. Vi vay, cén té chifc héi nghi
so k&t dé dianh gid viéc thuc hién quyét dinh, trao déi kinh
nghiém hay udn nén céc léch lac d€ tiép tuc thuc hién quyét dinh
t6t hon & giai doan sau.

Két thic thoi gian thuc hién quyét dinh, chuong trinh, k€
hoach cén t6 chiic hdi nghi téng két dé danh gid két qua, biéu
duong khen thudng cic don vi, cd nhan cé thanh tich cao, rit ra
bai hoc kinh nghiém, 1y do thanh cdng hay thit bai lam co sd cho
viéc dé ra cic quyét dinh méi.

c. Cdn cit vao hinh thitc té chiic
- Hoi nghi khéng chinh thitc:

Do yéu ciu bi mat hodc nhitng 1y do t&€ nhi cic bén gip
nhau ban bac nhung khéng muén dé cho nhiéu ngudi biét, hoi
nghi dugc t6 chitc nhung khéng chinh thic cong bs. Ciing ¢6 khi
mot t& chitc mudn hop néi b dé ban riéng mot s6 van dé goi la
hoé1 nghi kin.
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- Hoi nghi chinh thitc, céng khai:

Day la nhitng héi nghi do cic don vi, nhitng ngudi cé trach
nhiém dimg ra t6 chitc. H6i nghi nay dugc t6 chiic mét cich
cong khai theo ding chuong trinh, k& hoach, ding thanh phin.

3. Phuong phap té chirc héi nghi
a. Ldp ké hoach héi nghi:

Can cd vao chuong trinh k& hoach céng tic nam, quy,
thdng cla co quan, van phong xay dung k& hoach héi nghi cho
ting ndm, quy, thing. Trong k& hoach héi nghi van phong phai
Iam rd céc van dé sau:

- Tén hoi nghi.
- Muc dich, yé&u cau, néi dung hoi nghi.

- DB6i trong, thanh phin tham du héi nghi (cap trén, ngang
cdp, cap dudi, ndi b, cdc co quan ¢6 lién quan...).

- Dia diém tién hanh héi nghi.

- Thoi gian tié€n hanh.

- C4c cong viéc cin chudn bi cho hoi nghi.
- Kinh phi.

- Phén c6ng chiu trich nhiém timg hoi nghi.

Ban k& hoach héi nghi cin duge nhan thanh nhiéu ban gir
cho cdc bo phin, cd nhan, cdn bd linh dao, co quan c6 lién quan.

b. Céng tic chudn bi t chitc hoi nghi
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Pay 1a khau ddu tién nhung c6 vai trd quan trong tao tién
dé cho su thanh c6ng cua hoi nghi.

- X4c dinh muc dich, ndi dung, chi dé hoi nghi tir dé quyét
dinh thanh phan cia héi nghi.

- An dinh thai gian cu thé: ngay, gid, do dai thdi gian cia
héi nghi.

- Xay dung chuong trinh cu thé cho timg néi dung ctia héi nghi.

- Phan c6ng ngudi, bd phan chiu trich nhiém truc tiép timg
phan viéc (trang tri phong hop, chuidn bi co s& vat chit, trang
thiét bi phuc vu nhu mdy ghi dm, dién thoai...)

- Chuin bi céng vin, gidy mdi, k&m theo chuong trinh hé
so tai liéu va cdc 161 huéng din ban ddu dé timg d&i tuong biét va
thuc hién cédc cong viéc cin chuin bi cho héi nghi.

- Chudn bi cic tai liéu cdn thi€t cho linh dao trong timg
cudc hop (bdo cdo, dé 4n, thuyét trinh...).

- Chuan bi hoi trudng (phong hop):

Lwu y: Phong hop phdi dugc xdc dinh ngay khi g gidy
mdi. Phong hop can & vi tri trung gian, thodng mat, thuén tién
cho viéc di lai, khang trang du tién nghi, am thanh lan truyén tét,
dnh siang du, d6 on thdp, di ban ghé€, diy du cic phuong tién
nhu: may chi€u, micrd, dién thoai... d6i véi cdc hoi nghi 1én phﬁi
c6 ban chu tich doan, thu ky va phéng vién bio chi.

Cac mdy méc phuc vu nhu mdy ghi am, tang am, loa, dén
chi€u... Pdnh mdy sao in cdc bdo cdo va cdc tai liéu c6 lién quan
dé cung cip cho cic thanh vién héi nghi va cdc tai liéu cho thi
trudng.

—
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Véi nhitng hoi nghi ¢6 quy m6 16n, cé dai biéu & xa, bo
phan chudn bi phai quan tdm chu ddo dén an &, di lai tir noi & dén
noi dién ra héi nghi va néi rd cach dén ti€p khich. Day la van dé
vita lich su vira t€ nhi, ban té chifc cin c6é phuong 4n giai quyét
cho that chu ddo.

Vé kinh phi:Nhiéu hoi nghi (dac biét la cic hoi thao) doi
hoi phai ¢é luong 16n kinh phi, van phong phéi hop véi phong tai
vu lén k&€ hoach du tri kinh phi, tién hanh cic tha tuc dé nhan
tién chi diing cho cdc khau céng viéc.

Phu hiéu ding trong hoi nghi: D6i véi nhitng hoi nghi quéc
gia, qudc t€, hdi nghi mirng céng... dé cho long trong va bio dim
an ninh trat tu, nguoi ta thudng chuan bi phi hiéu cho nhiing
nguoi tham du.

Trudc ngay té chirc hdi nghi mét dén hai ngdy, van phong
cling ban té chitc phai di kiém tra xem xét coéng tic chudn bi ca
vé noi dung va co s& vat chat, dac biét 1a kiém tra cdc van ban,
tai liéu, chuong trinh hoi nghi. Qua kiém tra s& c¢6 co hdi phat
hién nhitng thiéu sét dé kip thoi chan chinh, bd sung.

c. To chitc diéu hanh hoi nghi (qud trinh dién ra hoi nghi)

- T6 clute dén tiép khdach: (Tuy timg hoi nghi ma ¢é khau
dén tiép dai biéu hoac khong).

+ Néu la hoi nghi 16n cé khach maoi 1a ngudi ngoai don vi,
khau dau tién cian quan tdm d6 la cong tic dén ti€p khéch (cé thé
phai dén tir nha ga, san bay, khach san...).
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+ Né&u héi nghi nhd, thoi gian t8 chitc hoi nghi chi trong
mot budi thi té chic dén ti€p khach truc tiép tai hoi truong.

+ Néu khéch la cip trén, cin t6 chirc d6n khich vao phdng
khach sau dé méi mdi khéch vao hoi trudng theo vi tri sdp dit
trude. Con cic dai biéu khac duoc dén tiép tai hdi trudng (cé ban
ti€p khéch riéng), tai d6 nhan vién € tan sé lam cdc thu tuc dén
ti€p, phan phai tai liéu, to gidi thiéu chuong trinh. :

Luu §: C6 hai nghi viéc dén ti€p khach dién ra don gian
hon: ngudi phu trach ditng & clra ra vao dén ti€p bt tay than mat
va moi khdch vao vi tri. Téom lai viéc dén ti€p khach trude khi
bat dau hoi nghi 1a viéc lam phong phii véi céc cich thirc khéc
nhau tuy theo quy mé, pham vi va tinh chat cua tirng hoéi nghi.

-BDiém danh:

C6 hoi nghi do tinh chat quan trong nguoi phu trich cin
phai diém danh d€ nim duoc nhitng bd phan nao. c¢i nhan nao
theo danh sich ving mat. Théng thudng van phong tién hanh
diém danh truéc khi hoi nghi bat dau. Con déi véi nhitng hoi
nghi 16n viéc diém danh cé thé dugc ti€n hanh thong qua cdc theé
dai bi€u, qua khau dén tiép...

- Diéu hanh hoi nghi (1 sé hoi nghi, van phong diwoc Gidm
doc giao cho diéu hanh):

+ Vin phong va chinh Van phong thuong khai mac héi

nghi hodc do mét ngudi trong ban lanh dao co quan lam - cén
ti€n hanh nhanh gon, long trong, diy du.
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* Tuyén b8 ly do, gi6i thiéu dai biéu, gi6i thiéu cha tich
doan, thu ky doan (d6i v6i nhitng hdi nghi cin thiét phai c6 chi
tich doan diéu khién).

* Gidi thiéu chu tich doan, thu ky doan, néu thdy can thiét
thi 14y biéu quyét ctia hoi nghi vé& danh séch chu tich doan, thu
ky doan (thudng di cé su chudn bi du kién truéc).

* P6i v6i nhimg hoi nghi ¢6 quy mé nhd, chuong trinh hoi
nghi khéng dugc in 4n sdn thi ngudi khai mac hoi nghi déng thdi
gidi thiéu luén chuong trinh hoi nghi d&€ moi ngudi ndm duge.

* Modi chu tich doan, thu ky doan lén lam viéc. Hoi nghi
duoc ti€n hanh dudi su diéu khién cha chi tich doan.

- Ghi bién ban hoi nghi:

Vin phong - truc tiép la thu ky thuong duge maoi vao thu ky
doan dé ghi bién ban hoi nghi.

+ Ghi 15 dién bién hoi nghi: ngudi diéu hanh, tén va néi
dung ¥ kién timg dai biéu, cdc két luan ting phin cda hdi nghi,
ghi 13 cdc y kién tranh ludn va cic y kién két luan cla hoi nghi.

+ Ngoai viéc ghi bién ban thu ky doin con cé nhiém vu sap
x&p danh sach nhitng ngudi dang ky phét biéu.

+ Cin cit vao ban phdc thao cidc két ludn chinh cua hoi
nghi, cin cif vao cdc y kién tranh luan phat biéu tai hdi nghi dé
chudn bi nghi quyét hoic két luan clia héi nghi dé dua 1én chi
tich doan ban bac thong qua trude héi nghi.
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- Phuc vu hoi nghi: Trong thoi gian dién ra héi nghi vin
phong phin céng ngudi chuyén lo ting mat: dién, nudc, giai lao,
nudc ubng, gidi khat... dé ddm bdo moi diéu kién thuin lgi cho
héi nghi.

- Vian phong theo d6i qudn xuyén trong sut qua trinh hoi
nghi dién ra dic biét phuc vu nhimg tai liéu thu truéng cin.

- Téng két hoi nghi:

Luu y: Nhimg héi nghi théng thudng c6 quy mé nho thi
chi toa hdi nghi diic két hoi nghi khi sap hét gid, nhic lai nhimg
bién phdp s& duogc thuc hién, yéu cdu moi ngudi tich cuc thuc
hién, quy dinh ngay gi® hop ti€p 14n sau néu thiy cén thiét.

D6i véi nhitng hdi nghi 16n thi chd toa héi nghi phat doc
bdo cdo téng két (hodc dién van b€ mac): nhdn manh nhimg ket
qua da dat duge trong hoi nghi, doc théng qua nghi quyét, cdm
on dai biéu, cdm on cic co quan ban nganh (ci phéng vién bio
chi truyén hinh) cdc bd phin phéi hop trong cic khau cla qud
trinh t6 chitc héi nghi. C6 nhitng hoi nghi cdp trén du va phit
biéu ¥ kién thi thi trudng co quan phai phit bidu 151 dép tir tnrée
khi két thic hoi nghi.

d. Cac cong viéc sau hoi nghi (hdu hop)

Céc bd phan lién quan phai phan céng ngudi giai quyét cic
viin dé lién quan dén hau can, kinh phi, khich san, vé cho khich
moi. (Tham chi ngay trong thoi gian héi nghi da phai phan céng
nguoi lién hé giai quyét trudc). Cic céng viéc sau hoéi nghi
thuong la:
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- Bién tap lai bién ban, hé so timg cudc hop dic biét la
cudéc hop ban dé di dén quyét dinh luu trit (giri cho thanh vién
ving mit (néu c6) vé tinh than héi nghi.

- Theo d6i, don déc cac quyét dinh clia héi nghi (trinh tha
trudng dé hoi nghi 14n sau ¢6 théng tin).

- Tham gia giai quyét cdc vin dé lién quan dén hau cin,
kinh phi, khich san, vé cho khidch mdi (thim chi ngay trong thdi
gian hoi nghi dd phai phan cong ngudi lién hé giai quyét truée),
viét thu cdm on.

Trong mot s6 hoi nghi phai 14p hé so hoi nghi. C6 hai loai:

+ Loai khong phdi ldp ho so: hoi nghi thong thudng nhu
héi ¥, giao ban hang tuln, cic vin dé€ san xuit kinh doanh néi
bd, cudc hop dot xuadt = ngudi thu ky hoan chinh bién ban, git,
danh s6 thit tr bién ban theo cic tiéu thic (loai hoi nghi, nhém
cdn bo, theo héi déng...) va siap xé&p vao cap.

+ Loai phdi ldp hé so: hoi nghi 16n mang tinh chat téng
két, so két, hoi nghi khoa hoc, hoi nghi chuyén dé. Van phong
phai giip lanh dao thu thip cic tai liéu c6 lién quan sau dé dua
vao hé so:

* Quyét dinh clia linh dao vé t8 chitc hoi nghi.

* Gidy triéu tap hoi nghi.

* Danh sich cac thanh vién du héi nghi.

* Chuong trinh lam viéc caa héi nghi.
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* L&i khai mac cua chi tich/lanh dao.

* Cic bai phét biéu, bdo cdo chinh, bdo cdo tham luan, céc
bo cdo bé sung.

* Nghi quyét (hodc két luan) cta héi nghi (dic biét 1a Dai
hé6i cong nhan vién chiic).

* Bién ban hoi nghi.
e Loi bé mac.

M&i héi nghi 1a 1 bé hé so > duoc luu trir va sau nay s&
chon loc mét s& van ban tai liéu cé gia tri dé luu gii trong hd so
chinh cla co quan.

Bién tap ky yéu: C6 mot s6 hoi nghi: hoi thao, hai nghi trao
déi thong tin kinh nghiém... thudng bién tap ky y&u cua hoi nghi.
- Trong tap ky y&u bao gém: cic bdo cdo, cic bai tham luin, cic §
kién chinh phat biéu trong hdi nghi. Tuy theo tinh chat néi dung
ma lanh dao s& quyét dinh tap ky y&u nay duoc lwu hanh rong rai
hay str dung néi bd.

Riit kinh nghiém viéc t6 chitc héi nghi: Cac bphan cé nhiém
vu t6 chitc hoi nghi s& hop lai rit kinh nghiém kiém diém timg
phin viéc, timg khau dé phat hién sai sét 1am co s& cho viéc t6
chitc cdc hoi nghi tiép theo cé chit lugng hon. Cé trudng hop cédn
biéu duong khuy&n khich cic bd phan lam tét.

Thong bdo két qud héi nghi va trién khai thic hién cdc
quyét dinh: Tuy theo timg loai héi nghi ma két qua dugc thé hién

—
—_—
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bang céc hinh thic khic nhau nhu: cic nghi quyét, cic quyét
dinh, cdc théng bdo... vin phong phai giip lanh dao théng bio
cic két qua nay dén moi cdp moi bd phin, néi rdé chu truong
nhiém vu va bién phip va céc di€u kién cin thiét, yéu cdu céic
don vi ¢4 nhan ¢ k&€ hoach thuc hién cic chi truong bién phip
dé nhim bién nhimg mong muén trong hoi nghi thanh hién thue.
D6éng thdi van phong phai dén déc theo dbi tinh hinh thuc hién
dé théng tin kip thdi cho linh dao, nhim c6 bién phdp uén nan
Kip thdi.

Muc tiéu cua hoi thao: Khéng di dén quyét dinh cudi cung,
thu thap théng tin, lang nghe ¥ kién phat biéu, tu van, thudng gin
véi mot dé tai khoa hoc va c6 kinh phi nhit dinh...

IL. NGHIEP VU TO CHUC MOT NGAY LAM VIEC
Quan tri van phong phai giai quyét 3 van dé co ban:

1. Tu moi nhan vién siap xép bo tri cong viéc cia minh
sao cho lam viéc nhi¢u nhat, ¢é hiéu qua cao nhat trong ngay

Ning cao kha ning hoan thanh nhiém vu.
Nang cao ning suét lao dong va hiéu qua céng viéc.
Giam dén miic thip nhit tinh trang cang thiang, trinh mét moi.

Tao ra thdi gian ranh cho ci nhédn vi trong mét ngay lam
viéc c6 thé cé nhitng coéng tic dot xuit.

Tu mdi ngudi phan tich tinh hinh sir dung thdi gian cla
minh sao cho hiéu qua nhat.
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e 10 loai cong viéc thuong lam cho viéc sit dung thoi gian
lang phi:

- Néi dién thoai qué nhiéu, thi€u su chudn bi.
- K¥ nang héi hop kém, kéo dai, dai.

- Ky nang phan c6ng uy nhiém khéng chat ché, khéng chu
ddo, khi c6 su vu mit thai gian dé kiém diém nhau.

- Cong viéc bi ngit quang khi khach dén.

- Tri hodn 1 céng viéc dén khi can = nudc dén chan méi
nhay.

- Vi dau vao gidy to.
- Khéng biét cich ndi khéng khi can tir chéi 1 viéc khéng
may can hé, bo viéc chinh.

- Lua chon bién phap truyén théng khéng phii hop (c6 thé
khéng cin t6 chitc cude hop, chi cin théng bio).

- T6 chifc céng viéc van phong kém.
- Ciu toan lam ldy duge, bit chép thai gian.
2. Lén lich lam viéc (cua ca nhan, van phong, thu trudng)

- Lich cua lanh dao: Gém lich 1am viéc ctia Gidm déc, Phé
gidm doc do thu ky chu tri trén co s& tham khao y kién cia lanh
dao

- Lich lam viéc cua van phong: Do chdnh va.: phong can cif
vae k€ hoach cua van phong va y chi ctia lanh dao.

|
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- Lich l1am viéc clia c4 nhan: C4 nhan cidn ci vao lich cla
vin phong va tridch nhiém cia méi cd nhan.

3. Chanh van phong, phé chanh vian phong phai diéu
hanh ngay lam viéc tir bat dau dén két thic ngay lam viéc
sao cho troi chay, hiéu qua

- Khéi ddu ngdy 1am viéc vé nguyén tic quan tri vién van
phong phai dén ding gid xong thuc t€ thi chianh van phong va
thu ky Gidm d6c phai dén sém hon vai phit dé md phong 1am
viéc Gidm déc, kiém tra lai céc trang thiét bi, dua céc trang thiét
bi sin sang dé lanh dao lam viéc ngay.

- Nhan vién thu ky, van thu phai kiém tra lai cc gidy o,
cong vin cé con dong lai cua ngdy hém trude (vé nguyén tac,
céng vin ngay nao phdi xir ly ngay ngdy dy song ciing c6 thé
truc trac do mat dién, cham tré do buu dién...).

- Théng nhat cic loai lich (cd nhan, vian phong, lanh dao)
trdnh chéng chéo nhau, vé nguyén tic, lich clia c4 nhan va phong
phuc vu ldnh dao, sau dé giao cho Gidm déc va méi cd nhan mot
ban.

- T8 chifc soan thdo cdc van ban quan ly (khéng phai moi
van ban déu do van phdng lam).

- Sap xé&p, thuc hién cic cong viéc uu tién, cong viéc dot
xudt (Vi du: wu tién tiép d6i tic ndo..., cdp trén dién xubng bio

¢6 doan thanh tra téi...).

- Sip x€p quan ly ho so tai liéu (thudc cong tac luu trix).
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- Xir 1y céc tinh huéng dét xuét (Vi du: cong nhéan kéo lén
phong Gidm déc biéu tinh, dinh céng...).

- K&t thic ngay lam viéc: Du kién cong viéc ngay hom sau,
ki€m tra ra soét lai cong vin gidy t& di xir 1y, thu ky van phong
va chdnh vin phong vé sau dé kiém tra lai cdc dung cu, trang tbi
van phong...

I1I. TO CHUC CAC CHUYEN PI CONG TAC CUA LANH PAO
1. Vai tro cua cac chuyén di cong tac cua lanh dao

Céc chuyén di céng tic cua lanh dao co quan nhim thuc
hién nhitng nhiém vu cu thé dat ra trong viéc thuc hién chic
niang quan ly néi chung hodc giai quyét nhitng viéc cu thé thuéc
chuong trinh k& hoach céng tic nam da duge xay dung.

Tuy theo chitc nang nhiém vu va mé&i quan hé céng tic cua
co quan khic nhau ma pham vi céng tic ngoai co quan cta lanh
dao khic nhau. Dic biét nhirng nam gan day, su giao luu quéc t&
va hop tdc hitu nghi gitta cic nude rat phat trién, do dé viéc di
cong tac cta lanh dao khong chi bé hep trong pham vi quéc gia
va dugc md rong ra pham vi quéc t€ va dang chiém ty Ié lén
trong tdng s6 thdi gian clia lanh dao.

Déi véi cac doanh nghiép, do duge Nha nudc di md rong
quyén tu chu t6i da trong quan hé véi thi trudng diu vao diu ra
nén cic chuyén di cong tic cia lanh dao thuc su cin thiét nham
tim déi tic , giai quyét cic hgp déng kinh t€...
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2. Lap ké hoach ciac chuyén di cong tac

Moi chuyén di céng tic cua lanh dao cin phai duge dua
vao k& hoach (trir truong hop dot xudt). Cac chuyén di cong tic
thudng ky cin duge dua vao k&€ hoach nam, trong dé cic muc
tiéu co ban cua timg chuyén di da duoc xdc dinh trude phu hop
véi k€ hoach chung cia co quan.

Trude khi cic chuyén di duge thuc hién cdn phai 1ap k&
hoach chi ti€t cho tirng chuyén di. Trong ké hoach cin ghi r6:

- Muc tiéu cta chuyén di.

- N6i dung céng tac.

- Thoi gian cong tic.

- Can bd di cung.

- Phuong tién giao théng.

- C4c tai liéu can thiét.

- Kinh phi.

Cin cit vao k& hoach cu thé clia titng chuyén di vin phong
ph6i hgp véi ciac bd phin cé lién quan thuc hién cic céng viéc
tiép theo.

3. Chuin bi cu thé cho cic chuyén di

Coéng tac chudn bi tién hanh chu ddo s& tao kha nang thanh
cong cho cic chuyén di. Nhitng céng viéc can chudn bi bao gém:
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a. Lién hé véi noi cong tac:

Moi chuyén di déu phai lién hé truéc vé€ thdi gian, ndi dung
véi noi dén céng tic thim chi cdn phai dua vao k€ hoach nim
cta noi dén céng tic néu ndi dung céng tic 16n, thoi gian dai.
Cic dot cong tdc nudc ngoai phai bdo cdo va dua vao k€ hoach
clia cdc co quan cé thim quyén trong nuéc dé dam phén va gii
cong ham cho nudc dé.

Truéc thai gian cia mdi chuyén di cin phai théng bio cu
thé cho noi dén vé thdi gian, danh sich ngudi dén, phuong tién di
dén dé ho c6 ké hoach bé tri ti€p dén.

b. Chudn bi néi dung cong tdc, tai liéu nghién citu, tham
khao:

Tuy theo muc dich cia timg chuy&n di ma néi dung cong
tic cdn chuin bi s& khic nhau.

Vi du: Néu di ky két hop déng kinh t€ thi phai cé ban hop
dong cho cic don vi chifc nang, cdc chuyén vién gitp lanh dao
chudn bi, néu di du cic héi nghi khoa hoc thi phdi nghién citu
yéu cdu cua hoi nghi dé soan thdo cic bai phat biéu...

Céc ndi dung cong tac phai duge su gitp dd cua thu ky, cic
bd phan chitc nang, cdc chuyén gia phéi hop gitdp lanh dao chuin
bi, soan thao. D€ chudn bi cdc nodi dung cho cic chuyén di cong
tic, lanh dao cin phai cé cédc tu liéu, c4c tai liéu tham khao nhu:
cdc van ban quy pham phdp luat thudc céc linh vyc chuyén mén,
cdc tai lieu huéng din nghiép vu, cdc tai liéu tham khao cé lién
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quan... Thu ky cin téng hop céc tai liéu theo danh muc nghién
cltu, sutu tdm tra cltu tai liéu, cé truong hop cin doc trudc dé
dédnh dau nhitng chd quan trong, c6 lién quan, thAm chi phai gidp
lanh dao lua chon céc tai liéu nghién citu, tham khao mang theo
chuyén di dé sir dung khi cin thiét.

¢. Chudn bi gidy to va cdc phuong tién vt chat

Mai chuyén di déu can phai cé cdc gidy t& mang theo nhu:

- Gidy gidi thiéu.

- Gidy di duong.

- Chitng minh nhéan dan.

- D61 véi cdc chuyén di cong tic nudc ngodi con phai
chudn bi vé, ho chiéu, gidy phép xuit nhap canh va cdc gidy t&
khac ¢6 lién quan theo yéu ciu ctia noi dén cong tic.

- Bé thuc hién cdc chuyén di can phai cé kinh phi, thu ky
phdi hop véi cdc bé phan lién quan dé tam ing kinh phi. Trong
nhiéu truong hop phai lién hé truée véi noi dén cong tdc dé dat
hang cdc dich vu an, o, di lai...

Cac phuong tién vit chat khdc can mang theo cho chuyén
di nhu: thudc men, d6 dung cd nhan, qua luu niém...

d. Chudn bi phuong tién giao thong

Tuy theo dac diém, thdi gian, tinh chét cla ting chuyén di
ma lua chon phuong tién giao théng cho phit hop nhu: mdy bay,
tau hod, 6 t6... Van phdng thu ky phai nam chinh xac ddy du céc
théng tin vé phuong tién giao théng dén noi cong tic dé lya chon
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loai phuong tién, gid di cho phi hgp. Sau khi da lua chon dugc
phuong tién giao thong phu hop thi théng bao cho bd phén lién
quan dé dat vé va chudn bj cic tu liéu cén thiét khac.

4. Nhiém vu cua nguoi thu ky va van phong trong thoi
gian lanh dao di cong tac

Vé nguyén tac, trong thdi gian lanh dao di cong tic thi vin
phong phai tién hanh moi cong viéc d€ bao dam cho cong viéc
ctia co quan dién ra binh thudng. Céc cong viéc dé cé thé la:

a. Truoc khi lanh dao di céng tac

- Du cdc cudc hop ban giao cua thi trudng cho cac cip
phé, nim vitng ndi dung céng viéc thu trudng giao cho cip phé
gidi quyét.

- Ghi chép nhitng cong viéc thu trudng uy quyén cho van
phong, thu ky gidi quyét, cic céng viéc thu trudng yéu ciu céc
bo phan chitc nang, cic chuyén vién giai quyét.

b. Trong thoi gian lanh dao di céng tdc

- Gilip cdc pho thu trudng thuc hién cic nhiém vu duoc tha
trudng phén cong.

- Giai quyét cdc nhiém vu duge tha trudng uy quyén.

- Theo dai ti€n d6 cong viéc cua cic bd phan, céc don vi dé
téng hop tinh hinh bdo cdo truc ti€p cho cdc phé thi trudng dé
chi dao cong viéc, dong thdi ghi chép nhat ky cong tic cta co
quan dé bdo cdo cho thi trudng khi thi trudng di cong tic vé.

- Thu thap tai liéu sich bdo, ban tin dé bio cdo véi thi
trudng sau chuyén di cong tac.

90 Trudng Pai hoc Kinh & Qudc dan



c. Nhiém vu cua thu ky, van phong sau khi lanh dao di
cong tdc vé

Sau médi chuyén di c6ng tac nh4t 13 cic chuyén cong tic dai
ngay, van phong phai tién hanh mot s6 cong viéc chu yéu:

- Bdo cdo dé lanh dao biét nhitng dién bién cong tic clia co
quan.

- Trinh nhilg céng viéc chua dugc giai quyét, nhat ky
cong tdc dugc ghi chép ddy du, cic thu tir, sich bdo cua thu
truong.

- Nhdn cdc tai liéu vé& chuyén di cong tic dé gitp tha
trudng chinh 1y, 1ap hé so, chuan bi dé cuong cho thi trudng bio
cdo két qua chuyén di céng tc véi co quan.

- Gitp thi truéng hoan thién cdc bdo cdo nhu phan loai
théng tin, két qua céng tic, ddnh may, sao in tai liéu.

- Nhién gidy t&, ching tir chi phi dé lam thii tuc thanh todn.
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CHUONG V

T0 CHUC CONG TAC LE TAN

Cong tac 1& tan 1a mot khoa hoc va nghé thuat dugc tao nén
bdi nhiéu yéu t8 khic nhau trong dé su hiéu biét cua ngudi thy
ky déng vai trd hét sific quan trong. Chuong nay sé dé cip dén
nhitng vidn dé co ban ma ngudi thu ky phdi ndm vimg khi thuc
hién mét trong nhimg nhiém vu co ban ctia minh la ti€p khéich
cua co quan.

I. MOT SO VAN PE CHUNG VE HOAT PONG LE TAN

1. Lé tan la gi?

L2 tan dugc hiéu m6t cach chung nhit 1a tdng hop céc hoat
déng duge dién ra trong qua trinh tiép xic, trao déi, lam viéc
giita cdc déi tic, t6 chifc, cd nhan trong nbi bd mot nude hoic
giira cic nudc.

LZ tan la hoat dong dién ra & moi linh vuc clia doi s6ng xa
héi cua cic qudc gia nhu chinh tri, kinh t&€, quéc phong, van hod
xa hoi...

Ngudi ta phan biét giita 1€ tan ngoai giao, 1& tan ndi bd
trong nudce va I& tan kinh doanh.

- L& tin ngoai giao 1a mét bd phan cia 1& tan nha nudc, 1a

cdc hoat déng dai ngoai giita cdc qudc gia duge thuc hién trén co
sd ton trong cdc tap qudn cua timg qudc gia va nhimg quy dinh,
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théng 1& qudc t€. Ngay nay 1& tan ngoai giao tap trung vao cic
vdn dé: Tha tuc thiét 1ap quan hé ngoai giao va bé nhiém dai si,
dic quyén wu dii va mién trir ngoai giao, ngdi thit ngoai giao...
Pay chinh i cdc coéng viéc cin thiét dé tao diéu kién cho hoat
déng ngoai giao duge ti€én hanh thuan lgi.

- L2 tan n6i bd dat nudc 1 téng hop cac hoat déng dién ra
trong qua trinh ti€p xic, trao déi giita céc t6 chitc, cd nhan trong
ndi bd ting qudc gia. Nhitng hoat déng nay duoc thuc hién trén
co sd nhitng quy dinh cla phdp luat, tip quan, phong tuc cua
ting ving, dia phuong.

- L& tan kinh doanh la nhitng hoat déng dién ra trong qué
trinh ti€p xdc trao déi gilta céc té chitc, don vi kinh doanh trong
va ngoai nudc. Nhing hoat dong nay dugc thuc hién trén nén
tang phdp ly cla tirmg qudc gia, nhilng tip qudn va su thoa thuan
gilta cac bén.

2. Vai tro cua cong tac lé tan

Bit cif mot co quan don vi ndo du la co quan hanh chinh
st nghiép hay 8 chic kinh t&, xa héi... déu phai ¢6 giao dich 1am
viéc véi khich; do dé 1€ tan 1a cong viéc khong thé thi€u duoc
trong cong tic lanh dao, diéu hanh hoat déng cua co quan. Két
qua nghién citu cho thiy d6i véi mot gidm ddc ciia mot cong ty
kinh doanh, thai gian tiép khach va ban bac cong viéc véi khach
chiém 20% tong s6 thdi gian 1am viéc. Cong tic 1€ tan duoc t8
chirc tot sé tiét kiém thoi gian lam viéc, danh thoi gian cho ngudi
lanh dao giai quyét cdc cong viéc quan trong khdc.

Bén canh dé, té chic t6t cong tdc 1& tan s& tao ra dn tuong
tot dep, gdy cam finh véi khach. Day chinh la co s& rit quan
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trong dé€ tao nén bau khéng khi thuan lgi trong quan hé cong tic,
dic biét trong kinh doanh. Nhimg 1&i néi, cir chi hanh ddéng t&t
dep trong cong tic ti€p dén khich ban diu s€ 1am vui 1ong khich
hang, kéo khich hang dén véi co quan - diéu quan trong sdng
con cua cic doanh nghiép.

L2 tan tuy khong phai 12 néi dung chu yéu cua hoat dong
d6i ngoai nhimg la cong cu rdt quan trong cin thiét khéng thé
thi€u dugc trong bt ky mot hoat dong doi ngoai nao. Cong tic B
tan t6t hay x4u anh hudng truc tiép téi hiéu qua cua hoat dong
d6i ngoai. tham chi anh hudng té1 quan hé gilta cic quéc gia.
Hoat dong 1& tan, nhit 1a 1€ tan ngoai giao vira 1a céng cu chinh
tri cua hoat dong d6i ngoai cua mét nha nude, vira 12 phuong tién
thue hién va cu thé hod céc nguyén tic co ban cia luat phip quéc
té va cua nimg quéc gia. Thong qua hoat dong 18 tan, cic quyén
tr do binh ding cia cic quéc gia, cic déi tic duoc bao dam,
khong phan biét ké manh hay yéu, nude 16n hay nuée nho...

Trong thuc tién ngoai giao ciing nhu trong té chirc diéu
hanh cong viéc & cic co quan, nhiéu viéc d3 ducc giai quyét 16t
nhiéu khé khan di duge vugt qua bing cich van dung t6t céc thé
thitc cia 1€ tan. Théng qua cic thu tyc 1€ tan d3 duoc cong nhan,
ngudi ta c6 thé giai quyét duge nhitng khé khin tudng nhu khong
thé vuot qua dé tién hanh cong viéc mot cich thuan loi.

3. Nhimg nguyén tac co ban cua hoat dong lé tan ¢ cac
c0 quan

Hoat dong 1é tan trong céc co quan don vi ¢6 thé vira mang
tinh chat cua 1€ tan ngoai giao (néu 12 khich nuéc ngoai), vira
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mang tinh chit ctia 1€ tan néi b6 dit nuéc hoic 1€ tan kinh doanh
cha cic doanh nghiép. Viéc thuc hién céng tic 1€ tan trong mot
don vi cin tuan tha c4c nguyén tic co ban sau:

- Tuan tha cic quy dinh, tdp quan, thong 1€ qudc t€.

- Tén trong nhitng quy dinh, tdp qudn, tap tuc cua timg
qudc gia.

- Tén trong nhitng tdp qudn, phong tuc cia ting dia
phuong, ving.

- Thue hién nguyén tac binh dang, hop tic cling ¢é loi

- Lich su, nghiém tic trong moi khau, tao di€u kién thuin
loi cho khéch.
II. HOAT PONG PON TIEP KHACH TAI CO QUAN

1. Trang bi 1é tan

Dia diém dung dé tiép dén khach clia co quan goi la khu
virc 1€ tan. Khu vuc 1€ tan 1a diém tiép xic ddu tién gitta khach va
co quan, 12 noi sé tao ra 4n tugng dau tién - thuong rdt sau dam
cho khich. Ngay nay cic co quan thudng rdt quan tdm dén van
dé trang bi nhimg vat dung cén thiét cho céng tic ti€p khach. C6
thé ké ra cdc trang thiét bi cha yéu sau:

- Ban gh€ tiép khich, dé khach ngdi doi.

- 86 dang ky khach dén lién hé cong tac.

- Dién thoai.

- Tt dung d6 udng.

e ————— e,
e ——
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- So d6 cua co quan.

- Danh ba dién thoai né1 bd co quan.

- Méy tinh (né€u can thiél).

- Hoa. chiu cay canh, tranh...

Khu vuc 1€ tan phai duge b tri 0 noi ra vao chinh cuaco
quan dé khich ra vao dé thdy. d& tim.

Nhan vién 1€ tan phai luén luén té chirc khu vuc 1€ tin sach
s, ngin nip, thudng xuyén vé sinh cic trang thiét bi va chudn bi
sin cdc dé diing can thiét d8 tiép khich.

Cung véi trang bi ciua khu vuc 1 tan la vén d2 mang bi coa
nhan vién 1 tan. Nhiéu co quan d3 trang bi déng phuc va deo
phil hiéu. Dién mao bé ngoai cua nhan vién Ié tan phan anh hinh
anh cia doanh nghiép va miic dé cic dich vu ma doanh nghiép
cung ¢ip nén nhan vién 1€ tan cin 4n mic sach s2. gon gang. lich
su d2 tao ra &n nrong 16t véi khich hiang.

2. Phan loai khach

Khich é&n van phong co quan ¢6 hai loai chinh: Khich
ngoai ¢o quan va khich nd: bd co quan.

- Khich ngoai co quan bao géom: Khich hang. khich dén

-
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Thu ky phai phén biét cc loai khich dé cé ing xir thich hop.

D3i v6i khach néi bé co quan cé thé tiép xitic va gidi quyét
bing nhiéu cich khic nhau. Cé co quan thu trudng cé thé tiép
cdn bo nhan vién vao bit cit ldc nao ho dén. Cich nay rit bat tién
cho thu trudng co.quan vi ho ludn bi gidn doan céng viéc, khong
thé tap trung vao céng viéc quan trong. O mét s6 co quan khéc
quy dinh tha trudng gianh mot s6 thoi gian nhat dinh trong tudn
dé tiép céc can bd nhan vién. Ngoai thoi gian d6 ra khach khong
dugc vao vin phong (trir truong hop dic biét). Song nhin chung
cich thirc tot nhat trong ti€p khach noi bo 1a nén phan thanh 3
loai va c6 cdc cdch ing Xt riéng nhu sau:

+ D6i véi cin bd than can thi c6 thé gip thi trudng bat ky
lic nao.

+ D61 v6i cdn bd nhan vién mudén gip thu trudng: Phai
ding ky qua thu ky dé thu ky sdp x€p, b8 tri.

+ D6i véi ngudi lao dong can t6 chie tiép déin vao thoi gian
nhat dinh.

Tuy nhién trong ca 3 truong hop trén can phai chd y dén
cdc truong hop ngoai 1, nhiéu trudng hop quan trong khan cip
khéng thé doi d&n ngay gid, dén hen mdi gidi quyét.

3. Don tiép khach

Phin niy sé& dé cap dén nhilng hoat déng chi yéu cua céng
tdc d6n ti€p khich bén ngoai dén co quan.

Tai nhi€u co quan, viéc don ti€p khich thuc hién ngay &
phong thuong truc. Trong trudong hop nay phong thudng truc phai
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duoc trang bi cic vat dung cin thiét va bo tri sach s€ lich su dé
dén tiép khach. Sau khi lam céc tha tuc can thi€t nhu chao hoi,
ghi tén... nhén vién thuong truc phai théng bdo cho thu ky biét
nhitng khich dang ngbi chd nhitng yéu cau ciua ho va huéng din
ho dén vin phong. Nhiéu trudng hop dac biét thu ky hay truc tiép
thii trudng phai ra tan noi dé dua khach vao.

a. Chao hoi khdch

Tat ca khach dén co quan phai duge chao dén véi thii do
tén trong va lich su. Tuy theo diéu kién cu thé, méi co quan cé
mot quy tic riéng vé gip gd, chio dén khich. Cic quy tac nay cé
thé 1a:

- Chao dén khach biang cdc dai tir nhan xung lich thiép nhu:
Ngai, quy 6ng, quy ba, bang tén ho kem theo cidc chitc danh,
chirc vu...

- Tu gidi thiéu tén minh sau dé khéo léo hoi tén khach (néu
1a khdch dén lan dau, chua biét quy danh). Vi du: Thura éng t6i la
Lan Anh, Thu ky cla 6ng Nam Ha, Gidm d&c cong ty. Rit han
hanh duge gap 6ng, xin éng cho biét quy danh.

- St dung 181 chdo dén chuin muc nhu moét miu chio
khach. Vi du: “Xin chao dén quy khich da dén véi céng ty..."
“Toi c6 thé gilp duge gi cho 6ng (ba) a?..."

b. Nhitng viéc tiép theo sau loi chao hoi

- To sur quan tam dén khéch: Sau 1i chao hoi ban dau ngudi
thu ky phai to thdi do quan tim dén céng viéc khich can bing
cdch chit dong hoi dé€ ndm bat nhu cdu cta khdch, khong lam viée
riéng nhu doc bdo, an udng... gay su khé chiu cho khich.
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- Ghi tén khach: Trong nhi€u co quan da quy dinh : T4t ca
khich dén 1am viéc déu phai ghi tén vao sé theo miu sau:

S6 it Ngr‘\é ngh!t?p. Ly d?, Ké)t‘ q}Ja cga
thir tur ' nai lam viéc muc dich budi lam viéc

D6i véi nhitng khich (trong nude hodc nude ngoai) khi dén
co quan dua danh thiép thi ngudi thu ky phai nhanh chéng nim
18y céc thong tin can thi€t cia ca nhan nguoi khich tir danh thi€p
dé. Khi bdo cdo véi thi trudng vé ngudi khich, ngudi thu ky phai
trinh danh thiép.

- Doc 1ap giai quyét cong viéc trong pham vi quyén han va
kha nang. Khéng phai moi ngudi khich dén co quan déu cin gap
thl trudng hodc cdc chuyén vién & cic bd phan chitc niang, c6
nhimg trudng hop thu ky cé thé truc tiép gidi quyét.

- Sap xép khich lam viéc véi thu truéng, chuin bi phong
doi. V& nguyén tic, tit ca cdc khach bén ngoai dén xin lam viéc
véi tha trudng déu phai ¢6 hen trude (qua dién thoai hodc thu hay
clf ngudi dén lién hé truc ti€p). Hang ngay vio budi siang thu ky
phai théng bdo cho thu trudng lich ti€p khach trong ngdy can cit
vio yéu ciu chia khdch ma chudn bi cdc gidy to tai liéu cin thiét
cho viéc ban bac céng viéc hodc moi cén bd cua cic bd phan lién
quan dén tham du (néu cin). Viéc sip xép bé tri dé€ khach lam
viéc véi thu truéng c6 thé truc ti€p bang dién thoai hoac bang
mot manh gidy c¢6 ghi ho tén, co quan, cong viéc ma khiach muén
ban. D6i véi khdch quan trong, ngudi thu ky phai dua khach vao
phong va gidi thiéu véi thu trudng mot cich tran trong, than mat.
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Trong viéc sip x€p khich, thu ky phai cé su uu tién d&i v
nhimg ngudi khich dac biét quan trong, ngudi gia, ngudi c6 hoan
canh diac biét. Truong hop khich tir bén ngoai dén ma khéng b
hen trude thi ngudi thu ky phai giai thich t€ nhi, trdnh gay tr &
hoac khé chiu cho khich. Vi du: “Thua 6ng, rdt ti€c 12 Ong
khéng cho biét truée thoi gian nén Gidm dbc dang di cong tic,
chiéu méi vé, phién 6ng quay lai sau 2 gid chiéu™.

Trong trudng hop tha trudng dang ban, chua tiép ducx,
ngudi thu ky phai théong bdo véi khich la cong viéc cua ho &
duoc théng bdo véi thu trudng va mdi khich ngéi doi. Tuy diéu
kién cu thé ma c6 thé bé tri phong doi cia khich riéng biét v
phong lam viéc cua thu ky hay tai ban tra trong phong lam vié
cua thu ky (Gidm déc). Trén ban tra ngoai 4m chén, hoa tuoi cén
c6 thém céc tai liéu, 4n pham khic nhau nhur tap chi chuyén mén
trong va ngoai nudc, cic tai liéu gidi thiéu vé co quan. Nhimg ta
liéu ndy vira giiip cho kh4ch hiéu biét thém vé co quan, cong ty,
vira tao an trong cho khach 1a minh d3 duoc quan tam, chd y.

4. Ngat quang hay két thic cuoc néi chuyén

Trong trudng hop bidt kha khing, ngudi thu kv phai ngat
quang hoic két thic cau chuyén cua tha trudng. Vi du: Khi thu
trudng phai tra 1ai mét cude dién thoai quan trong, ngudi thu kv
phai xin 18i khich va théng bido cho thi trudng phai tra 151 dién
thoai ngay. Trong truong hop thu trudng phai du cic cudc hop
quan trong hoac giai quyét nhimg cong viéc thudng ngay, cin
thiét, ngudi thu ky phai gitp tha trudng két thiic cude ndi chuyén
bang cdc bién phép 1€ nhi nhu 48 mét manh gidy nho trudc mit
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thi trudng dé thi trudng biét va két thic cudc néi chuyén hoic
st dung cdc ky hiéu di quy dinh trudc.

Khi khich ra vé€, ngudi thu ky phai chao khiach mét cich
lich st nhu khi khich dén. Néu la khiach quan trong, ngudi thu
ky phai diing ddy chao tién khich.

5. Té chitc cic budi hen gap

Nhu d3 dé cap, & nhiéu co quan thi trudng khéng ti€p
khich bén ngoai néu khich dén khéng cé hen truéc. Do vay,
ngudi thu ky phai thu x&p cic budi hen gap clia khach. Khach cé
thé ding nhiéu phuong tién khic nhau dé xin hen gip nhu cir
ngudi lién hé truc tiép, dién thoai, glti cong van...

Néu trudng hgp ngudi khach dén truc ti€p tan co quan dé
xin hen gap thi thu ky phai ghi vao méu xin hen gip sau:

Mau phiéu xin hen gap

COGUAT, QON Vi thusimamisiommeisisssssssivisorsisinisons

Muc dich Ben BaD s cmmsmmmsmonassmsssmsasimarmsans

Chir ky ctua ngudi xin hen Chtr ky cua thu ky
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Néu khich xin hen gip qua dién thoai hoadc céng van,
ngudi thu ky phai cho khich biét ddy du céc théng tin chi tiét vé
budi hen.

Dé ¢ co sd t6 chifc cdc budi hen gap, ngudi thu ky phai
nim tudng tan lich céng tic cua tha trudng déng thoi phai hoi §
kién ctia thi trudng trude khi sip lich hen gip. Céc budi hen gip
phai duoc ghi ngay vao lich c6ng tic (ngay, tudn, thing) cua thi
trudng va cta thu ky dé trén ban. D€ tranh nhidm 14n, hang ngay
ngudi thu ky phai 1ap bang ghi tit cd nhitng cudc hen dat trén
ban déng thdi phai nhic thu trudng vé céc cudce hen dé.

6. Huy bo cic cudc hen

Trong mot s6 truong hop, vi 1y do dic biét, tha trudng co
quan khong thé (hodc khéng kip) thuc hién budi ti€p khach nhu di
hen thi nguoi thu ky phai gitp tha trudng huy bo cic cude hen dé.

VEé nguyén tic, ngudi thu ky phai bio sém dé cho khéch
biét, tranh giy khé khin, phién ha cho khach. Truong hop dén
phiit chét khi khiach da dén co quan réi méi biét 1a phai huy bd
cudc hen, ngudi thu ky phai khéo 1éo, t€ nhi xin 181 khach, trinh
bay dé khéch hiéu va thong cim ly do cudc hen bi huy bo. Trong
viéc tir chéi khach, khong ¢6 khuén mau nhét dinh. Ngudi thu ky
phdi tuy hoan canh cu thé ma van dung kha ning img xir khéo
1éo clia minh dé giai quyét, tranh gay khong khi cang thing hoac
gy cho khach hiéu lam.

Trudng hop khach nhét dinh xin gip tha trudng thi ngudi
thu ky phai thu xé&p budi hen khic.
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7. Xir ly phan nan cia khach

Mot s6 khach dén co quan khéng phai dé lam viéc ma dé
than phién (vi du than phién vé cung cich lam viéc, vé mét nhéan
vién, cdn bé nao dé6, vé chit luong san phdm dich vu...). Théng
thuong cdc vi khach nay khéng hen trude nhung khi dén co quan
lai nhat dinh ddi gap bing duoc linh dao hodc cidc cdn bd quan
trong khac, nhiéu ngudi con td thdi dé cdu kinh, thé 16 rit khé
chiu. Trong trudng hop nay thu ky nén xir 1y ra sao? Ngudi thu
ky phai biét cach ddp ing nhitng 1oi phan nan cia khach va giai
quyét cdc doi hoi mot cach 8n thod. Cich tng xir t6t nhit trong
trudng hop nay la ngudi thu ky phai bo qua thdi d6 cdu kinh tho
16 cta khéch, giit thdi d6 binh tinh va lich su, cham chid nghe 161
phan nan, bay to thdi d6 théng cam véi khdch. Quy trinh sau day
c6 thé gitip ngudi thu ky xir 1y t6t nhitng 181 phan nan ctia khich:

- Tim céach tach riéng khach.

- Lang nghe chim chd 181 phan nan cia khach.

- Tim ra nhimg ndi dung chinh va ghi lai.

- Bay to su théng cam véi khéch.

- Xin 18i khich , khéng bao chira va trdnh tranh luan.

- Cam on khach da bay to y kién, gép y ciia minh.

- Gidi thich nhitng viéc c6 thé .

- Bdo cdo lai véi thi trudng hodc cdc don vi ¢6 lién quan dé
xur ly kip thoi.

- Theo ddi viéc xu ly.
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- Kiém tra lai sur hai 1ong ctia khéch.

R4t nhiéu trudng hop 181 phan nan 1a ngudén théng tin cé
gia tri cho co quan, doanh nghiép. Do vay cin xir 1§ t6t 1&i phan
nan, tao 4n tuong t6t cho khich va chuyén né thanh co héi.
Trong kinh doanh ngudi ta coi nhitng khach hang khé tinh, hay
ddi hdi 12 khach hang quan trong vi d6 1a dong luc dé thic ddy
doanh nghiép ph4n ddu dé cé két qua tét.

1. TIEP KHACH QUA PIEN THOAI
1. Vai tro cua dién thoai trong van phong

Trong van phong hién dai, dién thoai va mdy vi tinh dugc
vi nhu ngudi trg thi dic luc cia ngudi quan ly. Dién thoai la mét
trong nhitng théng tin thuin loi nhit ma hang ngay ngudi lanh
dao va cic cong sur luén sit dung dé€ diéu hanh céng viéc. Dién
thoai cho phép hai hay nhi€u ngudi néi chuyén véi nhau khi
khéng truc ti€p d6i dién véi nhau. Dién thoai 1a cich chl yéu dé
thuc hién giao ti€p bang 1&i véi su truyén tin nhanh chéng.
Théng thudng qua dién thoai khich thuc hién cudc ti€p xic ddu
tién véi co quan, & dé 4n tugng ban ddu xudt hién. Dién thoai
duge st dung ding cich s& 12 mét céng cu giao tiép bang 10i c6
uu thé vi khi cin thiét ngudi giao ti€p c6 thé sir dung ngir diéu va
lva chon cé4c tir nglt phit hop dé thé hién tinh cam, thai do ma
minh mudn thé hién.

2. Sir dung dién thoai dé tiép khach
St dung dién thoai nhu th€ nio 1a van dé khoa hoc va nghé
thuat. Mot két qua nghién citu cho thdy dam thoai dién thoai

104 Trudng Pai hoc Kinh 1& Quéc dan



chiém phén 16n thoi gian clia ngudi thu ky vi ¢6 té1 75% coéng
viéc duoc giai quyét qua dién thoai. Do dé biét cich sir dung
dién thoai vira I1a diéu kién dé nang cao hiéu qua giao ti€p, vira
ti€t kiém chi phi cho co quan. Véi cong viéc hang ngay, ngudi
thu ky cdn diing dién thoai d€ thuc hién cdc céng viéc nhu:

- Tra 101 céc cudc dién thoai goi dén tir bén ngoai hay ndi
b6 co quan.

- Chuyén céc cudc goi.
- Duy tri cdc cubc goi.
- Thuc hién cic 13i nhin.
- Thue hién cic cudc goi.

Phin duéi day sé dé cap dén cdc nguyén ly chung khi
thuc hién cac céng viéc ndi trén.

a. Trd léi cdc cudc goi dén

Khi chuéng dién thoai reo 1én thi ngudi thu ky cin xir 1y:
- Nhic 6ng nghe cang sém cang t6t (sit dung tay trai dé
nhédc 6ng nghe, 4p sdt vao tai).

- Tu xung danh, ciu néi ddu tién phé bién nhit thudng
mang tinh tring lap nhu “A 16, t61 nghe day”. Tuy nhién céc
chuyén gia t6 chiic lao déng khoa hoc dé nghi nén thay ching
bang nhitng cau néi chita dung théng tin nhu “A 16, van phong
gidm d6c xin nghe” hoac “Ald, téi 1a Phuong, thu ky gidm déc
xin nghe”.

- Guri 161 chao nguoi goi dén.

- Hoi xem ban ¢6 thé giip gi cho ho (ngudi goi).
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- Khi ngudi thu ky ban néu c6 chuéng dién thoai reo,
thudng hay xudt hién tam 1y buc bdi, lic nay ngudi thu ky phai
biét kim ch€ su buc tiic bot phat. Néu cong viéc khong thé ti
hoan dé ti€p khich thi ngudi thu ky phai lich thiép néi "xin 18i,
ong c6 thé goi lai cho téi sau... ti€ng nita khéng? Téi dang d&
cong viéc khong thé tiép chuyén 6ng ngay bay gid dugc”.

- Truong hop nguoi goi khéng cho biét tén va ly do goi
dén, ngudi thu ky phai khén khéo, t€ nhi dé hoéi cho rd, khong
duoc dé cho khach phat long. Vi du “Thua éng, Gidm déc khong
cé mit & day, 6ng c6 diéu gi cin nhin lai khéng? Xin éng vui
long cho biét quy danh dé téi thua lai véi Gidm déc™...

b. Chuyén/duy tri cdc cuéc goi
- Dimg dé khéch phai chd dgi mét cach khong can thiét.

- Néu phai cho doi thi phai théng bio cho khach biét viéc
ho phai chd dé xem ho ¢6 thé chip nhan khong.

- Luén ¢6 danh muc dién thoai noi bd dé c6 thé chuyén cic
cudc goi nhanh chéng.

- Khi chuyén phai gidi thich ly do chuyén dé ngudi goi r6.

- Mai tha trudng (hodc dong nghiép) dén nghe dién thoai
mét cach lich su, nha nhan. Vi du: “Xin dgi mét chiit, anh A oi,
moi anh nghe dién thoai” sau d6 can than dat 6ng nghe xudng va
tré lai lam viéc. Can trdnh nhitng céch néi thi€u lich su nhu cao
giong hoi "Ai day" hoac bdn cot, thdi do lanh lung, khé khan coi
thudng nguoi goi dén hay ndi rat to vao 6ng ndi dién thoai khi
go1 nguoi c6 dién thoai...
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¢. Thuc hién loi nhan

Khi thuc hién 1&i nhan phai

- Luén ¢é gidy bit bén canh (in sin tén phiéu ghi 161 nhén)

- Ghi ddy di ho tén, co quan, s6 dién thoai ngudi nhin va
ndi dung 1&i nhin.

- Néu chua rd phai hoéi lai dé ghi cho diing hodc doc lai 13
nhin dé kiém tra.

d. Thuc hién cdc cudc goi (goi dién di)

- Luén phai cé danh ba dién thoai va sit dung né thianh
thao.

- Ghi vao s6 tay nhiing s6 dién thoai ctia co quan, cd nhéan
ma minh thudng xuyén phai trao déi (cdc s6 ndy phai dugc sip
x€p mot cach khoa hoc).

- Nguyén tic chung dp dung cho viéc tién hanh céc cudc
goi di ciing nhu cidc cudc goi dén la lich su, tir ngit, ngit diéu
thich hgp. Cu thé:

+ Nhan 1&i ddp, tv xung danh, goi tén ngudi cin gip va
cong viéc cin giai quyét.

+ Chuén bi néi dung truéc dé dam thoai nhanh chéng.

+ Trao déi thang vio néi dung cin dam thoai dé tiét kiém
thoi gian.

+ Giong ndi phai ré rang, cé am diéu, khéng néi nhanh
hodc néi qua to.
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+ Phai hét sic ling nghe dé ca hai bén déu hiéu rd nhimg gi
duoc ndi ra.

+ Nhanh chéng két thic cuéc goi ding thdi diém.
+ Khi goi nhAm mady thi phai xin 18i ngudi nghe.
3. Cac loai danh ba dién thoai

Ngudi thu ky co quan phai bié€t cdc loai nién gidm dién
thoai ndo dang duge dung va cich sir dung ching. O nuée ta hién
nay cdc nién gidm dién thoai chu yéu ma cic co quan cin sit
dung gém:

- M3 dién thoai quéc té€ va trong nudc.

- Danh ba dién thoai dia phuong, trong nudc, quéc t€.

- Danh ba dién thoai thuong mai.

- Danh ba dién thoai cta cic co quan chuyén nganh.

- Danh ba dién thoai néi bo.
IV. DAl KHACH

Tiép khich va dai khich 1a hai cong viéc thuomg gan lién
vGi nhau. Tuy nhién tuy theo muc dich cua cic cuéc tiép xiic ma

ngudi ta st dung cac hinh thic dii khach khac nhau. Dudi day sé
dé cap dén mot s6 hinh thite dai khach théng dung:

1. Giai khat trong tiép khach

Trong moi cudc tiép khich cua co quan va trong cic cude
hop déu phai quan tam dén giai khdt vi day 1a diéu kién dé tao
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" moi trudng thich hop cho viéc thao luan ban bac céng viéc. Giai
khét trong ti€p khach théng thudng c6 3 hinh thic:

- Tiép nuoc tra: La hinh thic giai khét théng thudng nhat
d6i vé6i bt cit khach nao thudéc ndi bd hay bén ngoai co quan.
Trong phong lam viéc cua thu ky hoic phong khich bao gid
ciing c6 nudc sbi (hay nudc loc), tra va &m chén sach s€. Nguoi
thu ky phai biét cich pha tra.

- Tiép nwoc gidi khat: Trong mét s6 trudng hop cu thé
ngoai nudc tra c6 thé ti€p khich bang nude gidi khit. Nude gidi
khat c6 nhiéu loai, tuy theo thdi tiét cia timg thoi diém dé sir
dung cho thich hop. 3 nudc ta hién nay cdc loai giai khat duge
stt dung phd bién la bia, nuéc hoa qua, chanh, ca phé... Tuy timg
trudng hop cu thé ma lwa chon céc loai giai khat cho thich hop.

- Tiép rugu: Doi khi theo théi quen trong dip dic biét
ngudi ta cé thé tiép khach bang rwou. Cic loai rrou hién nay
thudng ding phé bién 1a ruogu vang hoic rugu manh. Néu tiép
rugu thi phai chudn bi di ly ciing véi dung cu md nit chai, kém
theo chiit thitc an nhe.

2. Dat tiéc

Trong mot s8 trudng hop cin thiét véi nhimg diéu kién cho
phép, ngudi thu ky phai dit tiéc dé dai khach. C6 nhiéu loai tiéc
khic nhau nhu: Tiéc Au, tiec A, tiéc ding, tiéc ngdi. Tuy theo
timg loai khich, phong tuc tip quan cia khach ma dait tiéc cho
phd hgp. Tuy theo méi loai tiéc ma sap xép thit tu cdc mén an va
uéng khac nhau. Ngudi thu ky phai am hi€u va van dung phii hop
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v6i hoan canh thuc t€ clia co quan. Nguyén tac chung chon dé
udng khi ti€p khach la:

- Khong tiép khich céc thit nudc uéng c6 nong dé con cao
truéc va trong khi ban bac dé trdnh anh hudng dén két qua cuée
ban bac.

- Khi phan 16n ngudi du tiéc khong ubng hoac gilr ding
nguyén tac khéng uéng ruou thi phai dii khich bang thi uéng
khic thich hop hon.

- T6t nhit 1a dé khach tu chon dé udng.

Tiép dii khich 1a mot cong viéc thudong xuyén cua ngudi
thu ky doi hoi sau cude tiép xic phai dé lai cho khach cam ftinh
t6t dep. Do vay, ngudi thu ky phai van dung su khéo 1éo, kha
ning ng xu va nhimg hiéu biét cia minh dé lam “vui Idng khéch
dén, vira long khach di”. Nghé thuat ti€p dai khich s€ duoc trinh
bay cu thé & muc V.

V. LE TAN HOI NGHI VA TIEC CHIEU PAI

Nhu chuong IV di dé cap, viéc t5 chitc hdi nghi 13 céng
viéc thuong xuyén & cic co quan, doanh nghiép. Cong tic 1€ tan
cé vai tro quan trong cho su thanh céng cua cic héi nghi vi vay
phan nay s& dé cap dén mot s6 ndi dung co ban cua cong tic Ié
tan & c4c hoi nghi va cic budi tiéc chiéu dai.

1. Moi khach

Mai khéch thé hién cuong vi cia ngudi chi trong mét méi
trudng, cong dong hay mét nhém ngudi nhat dinh. Cong viéc nay
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luén gén lién véi chitc vu do ngudi chi nam gilt thudng xuyén,
tam thoi hay trong mo6t hoan canh cu thé nao dé. Mai khich la
m6t hanh vi tiéu biéu cho cuéc séng xi hoi. Chinh vi vay véi tur
céch la mot cdng cu giao ti€p phuc vu cho mot hoat dong, bao
dam su thanh c6ng cta hoat dong, viéc moi ciing phai tuan theo
nhitng nghi thic nhit dinh. Céng viéc mdi khach cé mot s6 ndi
dung chinh sau:

a. Gidy moi

Gidy moi l1a cong cu khién nhitng khich cé trdch nhiém
phai c6 mit sé t6i du. N6 phan biét gifta ngudi duge moi va
khéng dugec moi. Viéc soan thiao gidy moi 1a mét giai doan cé
tinh chit quyét dinh trong viéc lap k& hoach t6 chic hdi nghi.
Gidy mdi néu duogc soan thio chudn xdc sé giip moi ngudi nim
chic ndi dung théng tin. Do dé gidy mdi phai cung cédp théng tin
chinh xdc, ding it tit nhung vin truyén dat ding va du néi dung
cén thiét. Gidy moi 1a mot van ban cé néi dung ngéin duoc trinh
bay trén mét mat gidy c¢é kich thudc nho, tir ngir phai duge can
nhic sao cho rd rang, gon, luge bd céc tir rudm ra, khong cin
thiét, van phong phai tréi chay, tranh lap lai tir. Viéc soan thao
gidy mdi xoay quanh moét s chu dé dé tra 101 cho cdc cau hdi ma
ngudi dugc mai néu ra nhu: Ai mdi, theo thé thic xd giao nio?
Ai dugc moi? Ly do mai 1a gi? Du kién t6 chiic hoat déng vao
thdi gian nao? Pia diém & dau? Tra 161 bang cdch nao? Trang
phuc ra sao? Di t6i dé bang céch nio?

* Al moi?
Chitc danh clia ngudi mdi la can cif khing dinh tinh chinh
thitc ctia gifly mdi, chimg to viée thuc thi quyén hank va 1 cong
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cu thé hién quvén hinh d6. Gidy mdi b thé ghi chix danh cia
ngudi mdi hodc ca chic danh va tén cua ngutt mdi. Gidy méi o6
thé do nhiu ngudi ditng tén. Viéc ghi thém tén cia mbi ngud
vao dudi chic danh 13 khong bit budc ma tuy theo tip quin néng
cua nimg dia phuong.

Vi du: Kinh mdi 6ng Hiéu mrong tudng ... hoac kinh mai

Hiéu muong trudng... Ong ...

Chu tch ngin hing A Ong ... vi cic thanh vién Ho6i déng
ng kinh mdi... hodc “dudi su chi toa danh drr™;

DS1 va1 mdt s& hoat déng, ngoai viéc ghi tén ngudh dimg rz
mdi, rén gidy mdi o6 thé ghi thém tén mot nhin vt ¢d uy tin &
ting phin long trong cia budi K. Vin &é quan trong & day L
phai ghi ding chic danh cia ngudi blo ro. mot ngudi o thé
ding ra bao oo cho mdt hoat ddng v4i danh nghia 1a cha uch
hép hdi chi khéng bao 210 lai nhin danh cdng tv minh dang
d&iéu hanh.

Vi du : Dudt sy bao oo cua Chu ueh Hai chir thip 46

hi 23 v dinh ohitan ~4
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tinh hudng trdi véi nguyén tic, trdi v6i hinh anh ma ho khéng
mudn thé hién trude céng ching.

Céc miu cau thudng duge sir dung:

- Duéi sur bao trg cua...

- Duéi su bao trg dac biét cua .. (thudng dung cho cdc nhan
vat quan trong).

- Véi s hién dién cla... (d€ néu tén mét quan khach sé t6i du).

- Do ... (stt dung trong trudng hop vi quan khéch truc ti€p
dam nh&n mét vai trd nao do).

* Cac mau cau lich su nao duge sir dung?

Su trinh trong clia moét gidy mdi chinh thic duge thé hién
théng qua viéc sir dung nhimg tir ngir biéu thi sy lich sy nhu:
Tréan trong kinh mdi, vinh du...

- D61 véi cic loai gidy moi mang tinh chinh thitc thuong
diing cdc mau cau:

+ Tréan trong kinh m&i 6ng (ba)... t6i du...

+ Tran trong kinh mai 8ng (ba)... tham du...

- D6i véi loai gidy mai it chinh thitc hon thi:

+ Kinh mai 6ng ba)... téi du...

+ Kinh moi 6ng (ba)... tham du...

- Cau két:

+ Rat vinh dur duge don tiép.... téi dur...
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quyét dinh cho viéc t8 chifc hoat déng va cho viéc khach cé nhan
101 téi du hay khéng. Cic miu cau thudng duge sir dung la:

- Chao mirng..

- Nhan dip...

- Téidu...

* Thai gian ghi trén gidy moi

Khi gidy moi da duge gii di thi khéng thé hoan héi nghi
trir khi cé tr& ngai nghiém trong. Khi x4c dinh thdi gian té chitc
phai tinh dén thoi gian cdc thanh vién cé dén du duoc khong?
Dia diém t6 chiic c6 gi trd ngai khong? Cic cong viéc chuin bi
da san sang chua?

Céch ghi thai gian trén gidy moi: Trudc hét ghi gid réi
dén ngay thiang nam. Ciing cé thé x4c dinh giéi han thoi gian
trong gidy moi. Vi du: tir 17h 00 dén 19 h 00 ngay 30/10/2002.

Cach ghi nay giip cho khach sip x€p thdi gian chi dong hon.

* Pia diém

Cin phai ghi chinh x4c dia diém noi t6 chic hdi nghi bao
gdm phong hop, tén toa nha, s6 nha, phd, phudng. Diéu quan
trong 1a phai tranh dé khach mudi phai loanh quanh tim hoac di
vong veo mat thoi gian.

* Céc chi dan khéc

O gée trii dudi cha gidy mdi, tuy theo cich trinh bay c6 thé
cho cic chi din khic dé tao diéu kién thuén lgi cho khach téi du
nhu: Cich dn mic, phuong tién di lai, bai dé xe...
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Luwu y giri gidy mdi sém thé hién su quan tam t6i khéich.
Viéc gui gidy mdi mudn vao gid chét lam cho moi ngudi khéng
c¢6 thoi gian chudn bi hodc cé trudng hop quan khich cin cé mit
rit c6 thé khong dén du vi di b6 tri lich 1am viéc khic. Chuyén
gidy mdi mudn s& lam cho ngudi moi mat uy tin vi khéng cé ly
do dic biét nao bién hd cho cich xir sy nhu vay.

b. Danh sach khdach moi

Trong cudc s6ng ddi tu, viéc lua chon khich mai rit dé
dang vi chi dua vao m&i quan hé than thiét, ca nhan. Tuy nhién
trong cudc séng xa hoi, diy l1a van dé rit t€ nhi. Ngudi ta cam
thdy rdt vinh du khi dugc moi té1 du mot bira tiéc chinh thic
nhung lai rat d& cam thdy minh bi xiic pham khi thdy tén minh bi
gat ra khoi danh sach khach mai.

Dé tranh phién phitc cdch t6t nhit 1a x4c dinh 16 cic loai
khéch moi va dua vao dé ma lap danh sich. Cic tiéu chi dé xép loai
khach mdi c6 thé rit da dang. Tiéu chi bao dam nhat 1a lua chon
khéch mdi & timg héi nghi theo co ciu t6 chitc di duoc thira nhén.

2. Pon tiép khach
a. Viéc khdach dén va khdch vao

Mot su ti€p dén lich thiép va hiéu qua trude hét doi hoi
phai lo tinh cdc diéu kién thuan lgi cho khich dén duoc dé dang.
Lam th€ nao dén duge chd di dinh? Day 1a cau hoi diu tién mdi
ngudi dat ra trude khi di. Vi vdy, nén glri kém thiép mai so db
dudng di vé6i cic diém moc dé nhin thdy, nhitg chi din vé bii
d& xe, tham chi nén t6 chifc mot bo phan giir trat tr gitip cho viée
di Iai duge nhanh chéng (nhitng du phong nay tuy thude vao dia
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diém hoan cinh va tim quan trong ctia h6i nghi). Tai cic héi
nghi (tiéc chiéu dai) khich dugc moi dén ciung mot gid, ho
thuong dén tap trung moét lic nén cdn b8 tri hgp ly khau dén
khéch va chi din cho khich.

Trong trudng hgp hdi nghi dugc té chitc tai mot phong cla
toa nha réng 16n thi nén b6 tri nhan vién 1é tan ding & tién sanh
c6 bién chi din dé dén chao khich va gitip ho di dén ding ché.
Nhitng ngudi nay ¢6 nhiém vu gidp khich di vao phong héi nghi
(phong tiéc) duge dé dang va té 16 su dén tiép thinh tinh diu tién
(khéng bat budc).

* Chu nhan va khiach mai

Néu hoi nghi (tiéc chiéu dai) c6 s6 lugng khich 16n, chu
nhin ditng & 16i vao phong ciing mét ngudi trung gian (cin b 1€
tan hoac déi ngoai, nhan vién van phodng - ngudi biét 16 danh
sich khdch m&i) lam nhiém vu giéi thiéu dé€ gitp chi nhan dén
ti€p khich. Sau mot khodng thoi gian, khi phdn 16n khiach mai da
ti, chi nhin s& théi khéng dén ti€p ngodi clra nita ma chi dé
ngudi trung gian ding & 16i vao dé dua khach dén muén vio chd.
Chu nhan sé nhap vao ddm déng hoic dimg véi khich danh du.
C6 nhitng hoi nghi long trong ngoai chi nhén ra phai thiét lap
“hang dén ti€p” bao gém cdc déng nghiép, trg ly c¢b cip bic cao
(tuy thudc vao thit bac 1€ tan).

b. Gidi thiéu khdch voi nhau

Sau khi dén tiép, chu nhén phai tao diéu kién thuén lgi cho
khich cé thé dé dang lam quen véi nhau. Cir chi gan gii, than
mat dién ra nhu moét thoi diém ban 1€, tao diéu kién dé héi nghi
(budi chiéu dai) dién ra tt dep. Tuy nhién thdi gian gidi thiéu
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bao gid ciing han ché bdi vy nén sir dung thoi gian dé sao cho
t6t nhat dé phuc vu cho muc tiéu giao tiép.

- Gidi thiéu ngdn gon:

Mot dong tac “pha v su im lang” phai ngan gon. Théng 1é
12 néu 14n luot tén va chitc danh moi ngudi. DE tiét kiém thdi gian
khéng cin phai nhic thém chirc danh va tén khi dao ngudi dugc
giéi thiéu véi ngudi can duge gidi thidu. Viéc gidi thiéu ho va tén
ciing chitc danh 1a cich lam t6t nhat vi moi ngudi rdt nhay cam véi
céch xung ho nay. Diéu d6 déu 1am thoai méi khach va chu.

Trong nhitng héi nghi (tiéc) 16n dé lam cho viéc gidi thiéu
nhanh hon khi nhiéu ngudi can giéi thiéu dang x€p hang doi
hodc vi quén khéng nhé tén ngudi dé thi chi cin néu chifc danh
thoi cling duge, khong nén do du khi phai diéu chinh 101 giéi
thiéu trong chitng muc vin cé thé dat duoc muc tiéu can lam.

Tuy nhién néu phai lura chon gilta néu chitc danh va tén thi
néu chitc danh cén thiét va tét hon vi:

+ Giéi thiéu chitfc danh gy su chi y déi véi ngudi c6 chic
vu tuong tu nhét la khi cé khach ngudi nuée ngoai.

+ Gidi thiéu chitc danh lam cho thuan tién viéc chon ngudi
néi chuyén cé lgi nhit cho minh.

+ Gidi thiéu chitc danh gidp cho khoi mao céu chuyén.

+ Véi chitc danh ctia ngudi dé ta cé thé d& dang hoi quy
danh cua hoi ho va tao cam nghi ring ta quan tam dén ngudi dé
vdi tur cich ca nhan chit khéng chi chic vu.

Trong quan hé than tinh, chic danh it quan trong bdi vay
chi cin gidi thiéu don gian tén va mot vai 101 di dé moi ngudi
néi chuyén dugce véi nhau.
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Chuong V: T8 chic cong téc 18 tan

- Thit bdc trong gidi thiéu:

Theo théi quen théng thudng nhat thi ngudi it quan trong
phai dugc giéi thiéu véi ngudi quan trong hon. Cu thé:

+ Cép dudi véi cép trén.

+ Ngudi sé tai véi khach.

+ Ban be than thiét v4i nhitng ngudi it thin thiét.
+ Nguoi méi t6i véi nguoi dén trudc.

Theo phép lich su nén giéi thiéu nam véi nif, ngoai tru
chinh khédch, quéc trudng, thu trudng, chic sic gido hoi, Bo
truong, Pai st hoac khiach danh du.

Theo phép lich su ngudi duge gidi thiéu va ngudi ti€p dén
c6 nghia vu gio tay ra bat. Nhung phu nir théng thudng cha dong
gio tay ra cho ngudi dan 6ng bat.

- T gioi thiéu:

Ngoai viéc chu nhin lich su lo sao cho khich moi duge
gidi thiéu véi nhau thi khach ciing phai chdt dong gidi thiéu néu
cin. Néu nhu hoan canh khéng cho phép duoc gidi thiéu véi
nhimng khach khac thi khdch nén tu giéi thiéu 14y dé hoa nhap véi
moi ngudi. Vay bing céch nao? Ngudi can tu gidi thiéu tién lai
gin mot ngudi khich va néi “Xin chio, t6i tin rang ching ta
chua duoc gidi thiéu phai khéng?” va chia tay ra lam quen dong
thoi néi “Téi tén la... (ndi ca ho va tén)”. Theo théi quen thi
ngudi duge chio tra 181 ngay bang cdch tu gidi thiéu.
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3. Ngoi thir va xép cho khach

B6 tri chd ngdi thich hgp cho mdi ngudi theo ngoéi thit va
cdp bac la nhiing viéc t€ nhi nhit trong cong tic Ié tan. Ai s
ngdi & ban danh dy va & vi tri ndo? Sip x&p khéch ngbi ra sao?
Ai phit biéu truéc? Ai phét biéu sau? Van dé ngoi thir va ché
ngdi khong nhitng bio ddm cho mot budi 1& dién ra c6 t6 chic,
trang trong ma cdn ndi lén ly do, muc dich cua héi nghi. Viée
hiéu biét nhitng quy tic co ban nhit sé gitp ching ta xur ly nhing
tinh huéng hay gap nhat.

a. Ngoi thir

Bat ké ché do chinh tri nao (chuyén ché hay dan chu), méi
truong nao (don gian hay phirc tap), chinh thitc hay khong chinh
thitc; cong hay fur thi bao gio nguoi duge cong nhan la quan trong
nhdt cing duge x€p vao vi tri dugce coi 1a hang dau.

Trong chinh gidi thuong ¢é mot van ban quy dinh ngoi thi.
Tuy nhién trong nhiéu trudng hop mot quy tic bat thanh vin
cling c¢6 gid tri duge dp dung vi né duogc thira nhan nhu vay.
Truyén théng va cdc tién 1& - cdi goi 1a tap quan cling duoc chi y
nhiéu dé xdc lap cdp bic clia mdi ngudi. Mot quy dinh 1€ tan
muén duge ton trong phai phu hop vdi xu thé cua x3 hoi va
nhitng bién doi tdc dong dén xi hoi. Mdi tinh hinh méi xay ra
déu kéo theo tién 1é méi lam thay d6i nhitng ngdi thit di dinh va
su ton trong. Cic quy tic vé ngéi thir khoéng phai 1a bat bién va
dong nhat. Sau day sé xem xét dén moét sd yéu t6 chinh khi xdc
dmh ngéi tha:
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* Thit tyw chinh thitc cua ngéi thir

Cac Nha nudc thuong dat ra mét trat tu ngoi thit chinh thic
quy dinh cép bac clia c4c nhan vat. Nhitng danh sich quy dinh 1&
tan nay khong thé néu hét thit bac xi héi né chi duge tuan tha
chit ché d6i véi nhimg dip khanh tiét c¢6 tinh chit Chinh phu.
Nhitng nhan vat c¢6 ngéi tht dugc céng nhan s€ dugc gianh
nhitmg vinh du cao. Tuy nhién cé truong hop cé vi khach khong
du kién trudc trong trat tu ngdi thi, nhung sy ¢ mat cia ngudi
nay la cin thiét do tinh chit cua hoi nghi.

Vi du: M6t buéi 1€ trao phin thudng cho mét nhém ngudi
c6 thanh tich dic biét thi ngay ca nhitng ngudi than cia ho ciing
c6 thé dugc trong thi, dugec x€p trén mot s& nhan vét cé trong
danh sich ngoéi thit chinh thitrc. Can chi y 1a mot hoat dong (hoi
nghi hoic budi tiéc) khi té chitc ra phai cé 1y do chinh d4ng, cin
d6i chi€u véi ly do dé dé x4c dinh ngéi thit 4p dung cho thich
hop. Hay trong mot hoi nghi vdn dé 1a phai bao dam cho céc bén
tham gia c6 thé dam phdn ¢é t6 chic va binh ding. Nhung & céc
bita tiéc thi lai khdc: viéc b6 tri chd ngéi cho mét vi khich phu
thuéc vao dinh ch€ ma ho dai dién, cwong vi dirgc biu hay bé
nhiém, tudi tic, danh tiéng... Do dé ngbi thir 1a mét cong cu giao
ti€p cin duoc van dung mét cich thoa ddng.

* S binh dang giita cac Nha nuée

Céic Nha nuée c6 chii quyén binh ding véi nhau. Nguyén tic
niy bao ham viéc x4c dinh nhimg tiéu chuén khdch quan dé xac lap
ngdi thit ctia cdc nguyén thi quéc gia, cic phai doan véi nhau. Néu
nhiéu nguyén thi quéc gia du mot budi 1€ thi ngodi nguyén tha
nudc chu nha, ho sé ¢d vi tri twong xing véi ngay ho nhin chic - dé
1a ngéi thit cd nhin. Do dé khong cé gi ngac nhién 1a nguyén thu

- ——————
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clia mot quéc gia nho lai dimg ngang hang véi nguyén thi cia mét
nuée 16n. Tuy nhién trong mot s6 truong hop cic tiéu chudn khic
c6 thé duge néu ra. Vi du: Tai ddm tang cua Nhat hoang, quyén w
tién duoc gianh cho céc vi dai dién cia cic nuée ma Nhit hoang di
dén tham. Hoac tai h6i nghi quéc t€, cic phdi doin ngdi theo tiéu
chuin trung lap: cich ph6 bién nhat 12 xép chd cic phdi doan cla
cac nude theo thit tw Alphabe hodc rit tham.

* Nguyén tdc ton ti trat tu: Nguoi trén ngoi trudc nguoi
duon.

Moi xi héi va té chitc binh dang nhat ciing khéng thé bd
qua nguyén tac ton ti trit tv. Ngudi trén trudc ngudi dudi. Binh
ding trudc phap luat 1a mét chuyén con binh ding vé tu cich lai
la chuyén khac.

* Ngbi thit khéng uy quyén

Nguyén tic nay cé nghia 1a mét ngudi khi dai dién cho mét
ngudi khdc thi khong thé khéng duge déi xit nhu ngudi minh dai
dién cho ho. D€ ¢6 mét vinh du nhu nhau ngudi thay thé phai
cung cidp. C4 thé c6 ngoai & d6i véi nguyén thi quéc gia vi chi
c6 mot nguyén thi nén khéng thé cé ngudi ciing cip.

* Nguyén tac "nhuong ché "

Théng thudng chi mét budi 1& hay bita tiéc ngoi s6 1. Ngbi
bén phai hay truéc mat cha nha 1a vi khach c¢6 cap bac cao nhit.
Song nguyén tic ndy khéng bat di bat dich ma s& ¢ su thay doi:
khi chu nha ti€p mét nhan vat ¢ cap bac cao hon s& lich su
nhudng chéd cho khach.

Vi du : Mot Bo trudng khi ti€p mét Thu tuéng chinh phu sé
ngdi bén phai khdch. Khi tiép mét Thu tudng nude ngoai cé mot

122 Trudng Pai hoc Kinh t€ Quéc dan



Bo trudng thap ting thi vi Thi tuéng ngdi giita, bén phai la vi Bo
trudng thdp ting con ban thin 6ng ngdi bén trdi Thu tudng.

* Ddn biéu

Khi cdp bic cia ho khéng dugc x4c dinh bing moét sic
lénh, cdc dan biéu cing cdp dugc x€p theo tham nién dugc bau.
Céc cuu thi trudng, nghi s§ duge sap x€p sau nhitng ngudi duong
chifc, cling chirc vu.

* Tudi tdc va tham nién

Tudi tdc va tham nién la hai tiéu chi tuong tu dé xic lap
ng6i thir: Ngudi nhiéu tudi dugc x&p trén nguoi it tdi, dé 1a su
tén trong dugc chip nhin phd bién. Vé thim nién: hai ngudi cé
cuong vi nhu nhau, ngudi ¢é thim nién lau hon dugc uu tién.
Néu thdi gian thim nién nhu nhau, ngudi nhiéu tudi hon duoc
x€p trudc. Nguoi tién nhiém x&p sau ngudi duong nhiém, ngudi
gilf curong vi danh du x€p sau ngudi gitt chirc vu thuc té.

* Khach nuoc ngoai

Khach nuée ngoai duoc x€p trude khich chi nha trong mét
budi 1&, ho dugc gianh mét vi trf wu dii. Vi trf cla ting ngudi
trong mét phdi doan cta ngudi nude ngoai do chinh quyén nuée
dé xdc dinh.

* Lich sw voi phu nit

Mot ctr chi dep 1a nam gidi thudng lich su nhudng ché cho
phu nit. Tuy nhién trong khung canh cua mot hoat dong chinh
thitc mét quan chitc cao cap van'giir vi tri 1€ tin cia minh, 6ng ta
chi nhudng ché khi ngudi phu nir ¢ ciing cap.
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* Cdc cdp vo chong

Tai mot budi 1& (hay budi biéu dién) ngudi ta cé thé xép
céc cap vg chéng ngdi v6i nhau theo cdp bic cia ngudi giir
cuong vi dugc mai.

* Cdc nhan vat téon gido

Nguyén tac ndy cé sy van dung khdc nhau & timg nudc:
Mbt s6 nudc khéng cb vi tri 1& tan ndo gianh cho cic nhan vat
tén gido, mét s6 nudc lai gianh cho ho mét s vi tri cu thé. Quy
tic chung 1a trong cic budi 1&, cic chifc sic tén gido x&p sau céc
quan chifc dan su.

* Nhitng nguoi c¢é huan huy chuong va cdac nhan vat khac

Do6i khi cé nhitng hoéi nghi khi sip dit ngéi thi cho nhimg
khich mdi, ngudi ta ciing chi y dén nhitng ngudi ¢é huan, huy
chuong hay nhitng ngudi duge trao nhitng giai dic biét. Cé thé
uu tién déi véi nhitng nhan vit ¢6 uy tin trong céc linh vuc khoa
hoc, nghé thuat, vin hoc, kinh doanh... ma tén tudi cia ho di
duoc khang dinh.

Ngoai nhitng y&€u t6 dé xép ngobi thi trén, ngudi ta con
ding thit tu chit cdi dé xac dinh ai trudc, ai sau. Day khéng phai
1a trat ty ngdi tht ma dp dung dé thuc hién su binh ding giita cic
dai biéu, phdi doan hay quéc gia. Ngén ngit lva chon s& 1a ngén
ngl noi dién ra hoi nghi hodc ngén ngit chinh thitc cla t6 chifc
hay mot ngén ngir khic do cédc bén thoa thuan.

b. Cach xép cho

* Vi tri khach ngoi
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Theo théng 1é ngudi ta x€p ngudi quan trong nhit & bén
phai chii nhan réi ngudi quan trong thit hai & bén trdi va cit nhu
thé xem k& tiép theo. Tuy nhién néu chi va khach vi ly do thé
chdt nao d6 (vi du thuan tay trai hay nang tai...) thi nguoi ta cé
thé bd tri ngdi d&i dién nhau hoic thay déi vi tri va kin d4o théng
b4o cho céc vi khach khéc.

* BO'tri ché ngéi tai héi nghi

Sip xép mdt phong héi nghi s& c6 anh hudng dén ti€n
trinh héi nghi. Phong hop phai di réng dé cé cu ly thuén tién cho
cic dai biéu va nhimg ngudi thip ting di lai d& dang. Tén va
chitc danh ctia cdc khach moi dai bi€u duge ghi & ca hai mat cla
tdm cédc dit & trén ban dé mébi dai biéu fim dugc chd clia minh va
moi ngudi biét dai biéu dé 1a ai? Hinh dang cua cac ban va viéc
b& tri chiing s& dugc lua chon theo s6 lugng céc doan dai biéu, su
c6 mit hay khéng cta chl toa budi hop, clia thu ky va céc
chuyén vién... Viéc x€p chd cho cic phédi doan phai ddp ing yéu
cdu giao ti€p véi nhau va tuin theo cic quy tac vé ngdi thd va
x€p chd da néu trén (hinh 1, 2).

c. Ché ngéi trén lé dai

Tai mot s6 hoi nghi, mot s6 nhdn vat quan trong s€ duoc
mdi 1én 1€ dai danh du. Cich t6t nhat 1a x€p trude cic nhan vt
theo thit tu s& ngdi va x€p hang di lén 1€ dai.

* B6'tri ché ngoi tai bita tiéc

Mot can phong dep 4nh sdng t6t 1am néi bat cac vi khéch,

ban in trang tri hdp din, bé d6 dn sing lodng, su phuc vu hoin
hdo, mén dn d6 ubng ngon... déu chua phai 12 yéu t6 bio dam
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cho mét bita tiéc thanh céng. Vin dé quan trong la phai bg tri
chd ngbi thich hop. Tai mot bira tiéc, m&i quan hé thuc khach Ia
mot m&i quan hé thodi méi, d& chiu giita nhimg ngudi ngdi ciing
ban an. Ngoai nhilg quy dinh vé ngéi thir nhu da ndi & trén con
phéi chd ¥ dén mot s6 diém cu thé nhu:

- Chii y dén nhitng diém tuong doéng: Trong chitg muc
khong phai ddo 16n, ngudi ta c6 thé xép chd ngbi cing ban
nhitng ngudi ¢6 quan tim chung. Vi du cé cing méi quan tim
dén thoi su qudc t€, chinh tri trong nuéc...

- Xen ké nam, nit: Can xép nam nit xen k& tuy rang khong
phai bao gi® cling thuc hién duoc.

- Tach cdc cdp vg chong: Quy tic xen k& nam nir di cling
quy tic tich cdc cap vg chong tai ban an. Néu c6 nhi€u ban thi
mdi ngudi ngdi mot ban khic nhau. N€u ngbi xa nhau tai mét
ban hinh chi¥ nhat thi cin b tri vg chdng ngdi cung mot phia. B6
tri nhu vay s& trdnh dugce ca hai trudng hop: Hoic 1a vg chéng chi
néi chuyén véi nhau trong bita an ma quén ngudi khéc hodic la
coi nhe nhau khong quan tim dén nhau nhu déi véi ngudi khic.
Tuy nhién trong truong hop bira tiéc do vg chéng chu tri thi vg
chéng phai ngdi bén nhau (vi du: tiéc cudi).

- St ¢6 mat cua khdch nuée ngoai: Can lap so dé ban an
xen k& ca khich trong nudc va khich nudc ngoai. C6 gang xép
khich trong nuéc nhiéu hon khich nuéc ngoai va khong dé
khich nudc ngoai ngdi dau ban.

- Ngén ngit: Xha ning vé ngén ngit cia mdi ngudi cing
phai tinh dén. Diéu t6i té nhat 1a xép mot 6ng khich gilta hai
ngudi khong néi duge ngdn ngir cua khach.
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* Phucong phdp b6 tri khdch o ban tiéc

C6 thé cé nhiéu loai ban: Ban hinh chir nhét, ban hinh biu
duc, ban hinh tron, hinh vuéng, hinh chit T... Tuy theo loai ban,
s6 lugng ngudi tham du ma cé cdc cich sip xé€p chd khic nhau.

- Ban hinh chit nhat: Vi ban hinh chit nhét ¢6 nhiéu khich
ng6i hai bén, chi toa ban an hoic ngdi & giita hodc ngdi & dau ban.

+ Chu toa ngbi & giita ban (kiu Phap): Chl va khich danh
du ngdi d6i dién nhau giira ban. Vi tri cia cdc khich khic (theo
ng6i thir) nhu sau:

- Vi trf thit 1: O bén phai chu toa.

- Vi trf tht 2: O bén phai khich danh du.

- Vi trf thit 3: O bén trai chil toa.

- Vi trf thit 4: O bén trai khach danh du.

- Vi trf thit 5: O bén phai thit 2 clia chu.

- Vi tri thit 6: O beén phai thit 2 ctia khich danh du.

Cit theo nguyén tic & bén phai, bén trdi chéo nhau th€ ma
sap xép khéch dén ngudi cuéi cung. (Hinh 3, 4, 5, 6).

+ Chu toa ngdi & hai ddu (kiéu Anh): Theo kiéu nay chi
toa va khach danh du ngdi & diu ban an con cdc khich mai khic
durgc xép hai bén theo so dé kiéu Phdp (Hinh 7, 8, 9, 10).

- Ban tron: Pay la loai ban phé bién hién nay, né phu hop
véi xu huéng khuyén khich giao ti€p hon la biéu tugng ngéi thi.
D6i véi ban tron ¢b cdc cach xép:
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+ Cach 1: Khach danh du va chil toa ngéi canh nhau (thich
hop véi trudng hop s& ngudi tham du chin hoac 1€) (Hinh 11,12).

+ Cich 2: Khich danh duu va chi toa ngbi d6i dién (thich
hopu véi trudng hop s6 ngudi tham du chan) (Hinh 13).

+ Céch 3: Hai déng cht nhan ngéi d6i dién véi nhau, cich
moi x€p bén phai va bén trdi méi ngudi (s6 ngudi du phai chin)
(Hinh 14).

+ Cich 4: Hai déng chi nhan ngéi chéch nhau. Khich s6 1
x€p bén phai chi nhan, khich s6 2 x€p bén phai déng chl nhan
(s6 ngudi du phai chan) (Hinh 15).

- Ban vuéng: Moi phuong 4n véi ban hinh chir nhat va ban
tron déu dp dung duge cho ban vuéng, song kiéu ban nay cé wu
diém hon 1a c6 thé bé trf dugc 4 chli nhan cling mét ban (Hinh
16, 17, 18).

Trén day 12 mot s6 ki€u miu sap x&€p chd ngdi cua khich &
ban tiéc. trudng hop trong bira tiéc cé ca khach nam, nit, cic cip
vo chéng, khich nudc ngoai thi cidn van dung theo cic nguyén
tdc nam va ni, khach nuéc ngoai va trong nudc, tich cic cip vo
chéng nhur da néu & trén.

4. Phat biéu

a. Vai tro cua cdc bai phdt biéu

Gidy mdi va phdt biéu la hai phuong tién duoc st dung
nhim muyc dich théng tin. Trong céc hoat déng chinh thitc, phat
biéu ¢6 vi trf quan trong mang tinh cht trong thé thu hdt su chi
y cla cdc dai biéu. Ngay trong bita tiéc chiéu dai, khich biét
rang ho duge mdi du it nhi€u ¢é déng gép vao su phat trién quan
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hé gilta hai bén va ho cé thé danh gia chét lugng clia méi quan
hé nay qua 1&i phét biéu ctia vi cht tri budi tiéc. Can cit vao 15 phat
bi€u dé ho s& phan g cliing c4c khach mdi khic, hiéu duoc quan
hé clia ngudi khéc va diéu chinh chinh sich clia co quan hay doanh
nghiép ma ho dai dién. Tuy néi dung phat biéu trong cic hoi nghi,
cac cude chiéu dai khéng phai lic nao ciing phan dnh diy du toan
bd nhitng di€u ngudi ta mudn néi, nhét 1a khi dé cip dén vin dé €
nhi. Nhung giong ndi, 4m chi ham y khéng néi ra nhung ai ciing
hi€u thdm chi thdi gian phat bi€u dai hay ngin déu chia dung
nhimg ¥ nghia nhét dinh. Phét bi€u déi khi con bao ham y nghia tén
trong hay vinh du, cam két tham gia hoic téng két mot hoat dong
nhu nhéan dip trao huan chuong, cét bang khanh thanh... Nhur vay sé
tén thém phin quan trong cua su kién. Vi vay trong cic héi nghi
cic budi chiéu di ai s& phat biéu, phat biéu vin dé gi, vao lic no,
theo trinh tu ra sao, ngudi chi tri va ban t6 chifc phai quyét dinh
toan bd c4c vin dé dé trude khi dién ra hoat déng

b. Ai phat biéu? Trinh tu phdt bié¢u?

C6 nhilg hoéi nghi dién gia va bai thuyét trinh da dugc xadc
dinh trong chuong trinh tir truée khi moi cong viéc phai duge tap
trung cho su kién dé. Vi du nhu cdc budi héi thdo, cdc budi néi
chuyén theo chu dé. Nhung cé nhitng héi nghi (vi du: khanh
thanh dudng cao t6éc, dén van dong vién dat huan chuong... bita
tiéc chiéu dii...) chon ai phét biéu va trinh tu wru tién nio la van
dé khéng don gian nhung lai phai gidi quyét cang sém thi cang
gitip cho ban t8 chifc thuin loi va ban than dién gia cé su chudn
bi chu dio.

Phat biéu va néi dung cua bai phat biéu thé hién quyén luc.
Do dé lwa chon ai phéat biéu va phat biéu nhu thé€ nao phai bao
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dam quin triét tv tudng dé. Nhung ding ti€c 1a khong phai dién
gia nlo ciing dip img dugec ¥ mudn ctia minh bdi vi ban t8 chic
khéng thé 4p dit dién gia nhu viéc 1am ciia moét nha van véi cic
nhan vat trong mot tdc phdm. Vi vay ban t6 chic phai dinh huéng
chii dé phat biéu truée cho cic dién gid. Vay ai phat biéu va trinh
tu phat bi€u nhu thé nao? C6 4 nguyén tac chi dao sau day:

- Nguyén tac 1: Ngudi duge coi la nam gitr vi tri it quan
trong hon ca trong quan hé thi bac sé phét biu dau tién trong
khi phén keét thiic s&€ do ngudi gitf trong trich cao nhit dam nhén.

- Nguyén tdc thir 2: Vi chu 18 1a ngudi ti€p dén nén sé la
ngudi phét biéu diu tién, tiép theo 12 1&i dép 1 cha vi khach mdi.

- Nguyén tdc thit 3: Mdi co quan, t8 chitc chi cin mot
ngudi dai dién dimg lén phat biu. Viéc c6 téi hai ba ngudi phit
biéu nhan danh mét co quan cho thdy cé d4u hiéu phan tin
quyén luc hodc loi 16ng viéc thuc thi quyén luc. Con néu vi ly do
ndi b nao dé ma cb téi hai vi dai dién mét co quan phat biéu thi
ngudi gilt chitc vu thip hon dam nhan vai trd cha 1& hoic gidi
thiéu khéch chi va khéng thé danh déng véi vai tro cla dién gi
chinh.

- Nguyén tdc thir 4: Viéc sip x€p trinh tu phat biéu trong
mot budi 1€ ciing nhy tao dung mét cude d6i thoai trong dé mbi
bai phat biéu 12 mét phdn ciia téng thé, lién két chit ché véi nhau
va cling phuc vu cho néi dung chinh ctia budi 1€.

¢. Han ché sé dien gia

D61 véi cac hoi nghi c6 tinh chit chuyén dé, hoi thao... ban
t6 chifc it phai lo lang téi viéc han ché s& dién gia phat bifu vi
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khich dén duy muc dich dé nghe dién gia theo chuong trinh di
dinh. Con céc budi tiéc chiéu dii khach téi du khéng phai chi dé
nghe ma con bay td quan diém déng tinh véi vin dé duge néu va
dé gap gd trao déi y kién gilta ho véi nhau. Néu cit dé tu do phat
biéu thi s& 1am vio tinh trang qué nhiéu dién gi, m4t nhiéu thdi
gian, khich s& khong con thdi gian tiép xic, 1am quen, s& mét moi
va nhu vay, muc dich chinh clia budi 1& khong dat duoc. Vay lam
thé€ nao dé han ché s6 dién gia? Sau day 12 mot s6 131 khuyén:

- Chi phdt biéu khi dugc moi: Dién gia phai phi hop véi tinh
chit chia budi 18 1a ngudi tnuc tiép lién quan dén su kién budi 1&.
Cich lam t6t nhat 1a cho moi ngudi biét 16 su cé mit clia quan
khéch dé6 (bing cich x€p ngéi vi tri danh du hoic giéi thiéu r5 tén).

- Hoat dong chao mitmg mét su kién: Cé thé 1a cong viéc
chung véi su déng gép cta nhiéu ngudi. Nhung phét biéu dai
dién cho tit ca moi ngudi chi danh cho ngudi c6 vai trd chu chét.
Ngudi c6 trong trach cao nhit cua méi co quan s& 1a ngudi duy
nhét thay mit co quan phat biéu.

- Khong thé dé nghi mot nguoi phat biéu chi vi muén lam
hai long nguoi dé. Trong hoat dong 1€ tan s& di mot ngudi dimg
lén phat biéu 1a do nghia vu ctia anh ta phai lam va cé thanh thé
gay anh hudng véi ngudi nghe.

- Nén soan thdo, in 4n, phan phat chuong trinh budi 1& dé
moi ngudi biét ndi dung chuong trinh.

d. An dinh thoi gian phdt biéu ciia cdc dién gid

Trong khuén khé thdi gian ¢é han cla budi héi nghi hoic
tiéc chiéu ddi han ché s& dién gid chwa di can phai 4n dinh thai
gian phat biéu gianh cho méi dién gia. Néu khach tham du phai
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ditng nghe thi thdi gian phat biu khéng nén dai qua 20 phit.
Vuot qué thoi gian ndy khich s& bi phan tan, khé chiu va thich
quay ra bit chuyén véi ngudi bén canh. C6 thé khéng ché thyi
gian cho dién gia bang cdch ghi trong chuong trinh, théng béo
trrée cho dién gia thoi gian danh cho bai phat biéu cla ho. Néu
cén thiét cin théng bdo lai thoi gian phat biéu khi gip g& cic
dién gia trudc khi 1én dién dan. Tuy nhién phai thira nhan la rat
khé doi hoi mot quan khich cao cdp tuan thu ding thoi gian quy
dinh , khi ma niém phén chan, ¥ nghia quan trong cua ndi dung
cin truyén dat thic ddy 6ng ta c6 giang dén miic cao nhét thé
hién tai nang cia minh.

Néi dung bai phdt biéu: Tuy theo chi dé clia timg héi nghi,
cudc chiéu dii ma ndi dung ctia cic bai phat biéu sé khéc nhau. 0
day chi dé cap téi bai phat biéu khai mac, 16i chiic rnrou cia ngudi
diéu khién chuong trinh tai hoi nghi. M6t bai phét biéu dugc danh
gid cao la bai tuy di duge chudn bi truéc nhung chd y&u duge
trinh bay theo kiéu ing khdu. Nhung néu khéng quen nhu vay ma
bdé qua nhirng ¥ quan trong lam lu m& su kién trong khi cdn phai
dé cao né thi tha cif doc bai dién van di chudn bi trude con hon.
Su ttng khau “xuét sic" doi hdi phai c6 nhiéu kinh nghiém va théi
quen qua thuc t&€. Duéi day 12 mét s& diém chi y&u lam co s&
chudn bi diéu chinh bai phat biéu theo hoan canh cu thé.

- Truge hét phai cé loi chao mimg chii toa, cdm on chi toa
da dén tham du va cdm on di gianh cho minh vinh du dugc phit
biéu; chio mimg khich moi, dai biéu... 1a d&i tuong dén tiép.
Vin dé la chao mimg ai va theo trinh tu n2o? Liéu ¢ phai lin
luot néu tén va chitc danh cia tit ca cic vi quan khéch ciing véi
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-
viec huéng mit vé phia ho sau méi 1&i gidi thiéu? Xu hudng
chung hién nay 12 néi ngin gon va don gian. Mét vai théng 1& cé
thé 4p dung:

+ Chi néu chitc danh ma khéng néu tén. Diéu nay bao dam
dugc yéu cdu 18 tan 12 ngin gon déng thdi trdnh duge sy nhim
14n tén riéng.

+ Goi theo nhém: Vi du: Thua cdc déng chi dai dién cho
phong...

+ Riéng d6i véi chu 1€, khich mdi danh du va nhan vat
trung tdm, quan trong ngudi phit biéu cdn néu rd tén va chic
danh cta ho.

+ Viéc gi6i thiéu chao mimg khéch dugc sip xép theo trinh
tu nguoc lai so véi trinh tu khach 1én phat bi€u. Truéc hét la
ngudi gilr chifc vu quan trong nhdt sau dé la cic quan khach khic
theo thif tu tir cao xudng thip.

- Loi vao dé: Thudng bit ddu bing viéc nhdn manh muc
dich ciia h6i nghi: Nhic lai b6i canh, ly do, muc dich cén dat.
Déi khi con ca nguédn géc din dén két qua nay. Néu can thiét nén
ca ngdi su déng gbp tich cuc cia mot nhan vét vao su kién (du
nhan vat dé cé mat hay khoéng cé mit tai héi nghi).

- N6i dung chinh ciia bai phdt biéu: Dién gia phai khang
dinh ¥ tudng chung ciia moi nguoi tham gia hdi nghi, dong vién
161 cuén moi ngudi cung hudng ing.

- Phdn két lugn ciia bai phdt biéu phai dé cap dén kha ning
tiép theo cha su kién, md& ra mot trién vong tuong lai. C6 thé
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trinh bdy duéi dang mong uéc hay mét 16i chic thuc su thu hit
moi ngudi.

5. Phuc vu khach trong bira tiéc chiéu dai

Mdi khich du tiéc 1 dinh diém clia x3 giao, thé hién sy tn
trong clia chii d6i véi khich déng thoi 1a biéu hién t6t nhat cla
quan hé than thién hoa hgp giita cic bén. Bang sur hién dién cla
minh, m&i thuc khich bay to su quan tdm cia minh déi véi 1y do
ctia sur kién, chiing té su quy mén, ton trong cia minh d6i véi chi
tiéc. M6t bita in luén tao diéu kién thuan lgi cho d6i thoai, mét
cubc chiéu di luén la biéu hién ca tinh bang hitu than thién hoic
su hiéu biét 1dn nhau dang dugc ki€ém tim. Vi vy, ngudi ta rit
quan tim dén viéc t6 chiic bira tiéc moét cach chu ddo. Danh sich
mdi, mot so d6 ban tiéc (da trinh bay & trén) trang tri phong tiéc,
thuc don, su phuc vu... déu 1a cic phuong tién hitu ich d6i véi
théng diép cin chuyén téi khach. Trong phédn nay chi dé cap téi
mot s6 van dé co ban vé phuc vu khéch tai ban tiéc.

Viéc phuc vu khich tai ban tiéc chiing té chit luong dén
ti€p ctia chu tiéc. M&i mot khach mdi c6 thé danh gi4 ngay duge
mic d§ quan tim cia chu tiéc gianh cho minh.

a. Khi nao phuc vu khdch?

Tai mot cudce chiéu dii chinh thic, ngudi ta bat diu phuc
vu khich sau c4c bai phat biéu (néu c6). Néu vi ly do nio dé céc
bai phat biéu bi cham qua 20 phiit thi ¢é thé bat diu phuc vu db
udng khéng cin dgi thém. Vi vidy ma can dit mét s6 ban nhd
trong phong dé dat dé udng, ly c6c. Trong lic céc dién gia dang
phét biéu can tuyét d6i trdnh gy ra tiéng va cham ly c6c hoic
ti€ng nd cta nit chai. Néu khéng cé bai phit biéu nao trong buéi
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chiéu dai thi nguoi ta s€ phuc vu an uéng ngay khi khach dén
mot cich an cdn d6i véi moi ngudi.
b. Ngéi thit trong phuc vu

Trong mét yén tiéc chiéu dii c6 nhiéu khich cin phuc vu cht
va khich danh du cling mét lic, ti€p dén 1a khich mdi ngéi bén
phéi ri bén trdi ho va cit ti€p tuc nhu vy cho dén ban cudi cing.

Khi mét bita tiéc du 1a chinh thic duge t6 chifc tai nha
rieng hodc & nha hang véi s8 lugng khich it, trude tién phuc vu
céc ba theo trat tu ngéi thit giam ddn cuéi cling 14 ba chu va tiép
dén phuc vu cic 6ng cling theo nguyén tic ng6i thir giam dan va
cu6i cling 1a 6ng chu.

c. Phuc vu khdch nhu thé nao?

Tai ban tiéc nhan vién phuc vu di lai phuc vu giira cac ban
tiéc theo mét trinh tu nhat dinh. Cé thé c¢é cac cach phuc vu thitc
an cho khich nhu: hodc 1a thic an dat nhiéu trén khay va ti€p
thic an cho khéach, hodc la cic dia thic an dugc dat trén ban,
khach tu 1dy. Du 4p dung ki€u nao thi diéu quan trong la thic an
phai néng (néu 1a cic mén an néng). Diéu nay gép phédn lam cho
bita tiéc thanh céng, lwu y nguoce lai néu néng qua doéi khi ciing
gdy phién todi cho khich. Bita tiéc thanh c6ng phai dién ra ém
dep trong su thanh than.

Phuc vu phia nao? Day la nghé thuat giao ti€p t€ nhi.
Trong phan 16n cidc trudng hop tinh légic quyét dinh phuc vu
phia ndo. Vi du néu dia binh my dat & phia bén trdi, ngudi phuc
vu binh my dimg & phia dé. Nuéc khodng, ruou, hoa qua duge
phuc vu phia phai vi phia dé 1a noi dat céc ly. Mén dan phia bén
phdi hay bén trdi? Cic chuyén gia I€ tan khuyén nén tuin theo
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nguyén tic: Néu dia di c6 thitc an thi phuc vu phia phai khach,
néu khach phai gip thic an trong cdc dia thi phuc vu phia trii
khiach con nudc chidm va gia vi cling phuc vu phia trdi khéch.
Khi don ban thu don bd dé an uéng bén phia ching duge dit.
Nhitng thit dat truée mat khach nhat la dia an duge thu don phia
phai khich.

Con phuc vu dé uéng? Ruou, nuée khoang, nude ngot duge
phuc vu tir phia phai khich. Néu phuc vu rugu chi nén rét nita ly
dé huong vi chia regu toa ra, tranh rét diy qué khéch cé thé lam
rét ra khan ban khi dua ly rugu 1én mimng.

d. Véi nhitng khdach dén muén

Nhitng ngudi dén mudn budc moi ngudi phai cho doi, lo
lang tham chi cdu git. Trong lic ch® dogi cha tiéc phai nghi cich
sdp xép lai so d6 ban an, khéng sao nhdng viéc quan tam dén
nhitng vi khdch da c6 mat. Ban than khich dé€n mudn lam giam §
nghia cia viéc minh dén du tiéc nén néu vi Iy do khong thé
cudng duoc phai dén mudn trén 20 phit thi can phai théng béo
trude. Qud 30 phit chu tiéc duge phép mdi khich vao ban an.
Ngudi dén mudn néu cubi cung vin cé mat thi budc phai chdp
nhan chd ngéi thdp hon chd phu hop véi dia vi cia minh: Chd
tréng ¢ dau ban hoic chinh vi 6ng ta ma phai dit thém ghé & diu
ban va ciing vi dén mudn ma khich phai ty hai Idng véi nhimg gi
dang phuc vu nhu khéng thé ddi mén nhap bita khi moi ngudi da
ding mén chinh.
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