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Phu luc
Tai liéu huan Iuyen
VAN HOA GIAO TIEP UNG XU NOI CONG SO

I/ Téng quan vé van hod (ng xu giao ti€p & Viét Nam:

Vin hoa giao tiép ctia ngudi Viét Nam bao gém nhimg dic diém sau:

® Vira co1 md, vua rut re;

e XU su nang né vé tinh cam hon 1a 1y tri;

¢ Trong danh dy thai qua téi muc trd thanh mot bénh si dién hao;

e Giit ¥ trong giao tiép;

e Thiéu tinh quyét doan. Bit ngudn tir “Van minh lda nudc” bao doi nay, nhitng
pham chat ndi troi vé vin hoa trong con ngudi Viét Nam la:

e Kha niang ddi pho rat linh hoat vi moi tinh thé va 16i tmg xr mém déo;

e Tinh than doan két, cd két cong déng dé tao nén strc manh vuot qua kho khan, thu
thach;

e Gian di, chat phac, ua don gian, ghét cau ky xa hoa;

e T4m 10ng rong md va giau cam xuc ling man;

e Can cu, chiu thuong, chiu kho, giodi chiu dung gian kho;

e Trong tudi tac, trong nguoi gia (Lio quyén);

e Tap tinh hach toan kém, khong quen luong tinh xa;

e T4c phong tuy ti¢n, ky luat khong chat ché;

¢ Tam ly binh quan chu nghia;

¢ Nhan ai, vi tha va rong luong;

¢ Nang tinh nhe 1y, chin bo lam muo1i (co sé chi nghia dan toc - mot ngudi lam quan ca
ho dugc nho);

e Tam Iy sdng 1au 1én 130 lang, d& cao chii nghia kinh nghiém;

¢ Tu tudng bao thu, dong cua, ty thu xép moi vi¢c, khong cau thi.

lI/ Phan loai van hoa giao tiép:

1. Khi phan tich cac hoat dong giao tiép trong xd hoi, ta co thé chia thanh ba loai:
Mot la, giao ti€p truyén thong: Giao tiép duoc thuc hién trén co s¢ céac moi
quan hé giita ngudi va ngudi da hinh thanh 1au dai trong qua trinh phat trién xa hoi:
D6 1a quan hé huyét théng trong ho hang, gia dinh gitta ong ba, cha me, con cai v.v...
quan h¢ lang xém lang giéng noi moi nguoi déu quen biét nhau, vai tro ca nhan trong
tiép xuc giao luu dugc quy dinh rd rang, ngon ngir giao tiép da hinh thanh lau dai tro
thanh nhitng quy dinh bat thanh vin, thAim dim vao timg x3 hoi, cudi cung trd thianh
van hoé mg xir riéng trong xa hoi d6. Tat ca nhimng diéu 4y quy dinh va diéu chinh
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qua trinh trao d6i thong tin trong quan hé tiép xuc, giao luu. Loai giao tiép nay bi chi
phdi boi vin hod tap quéan, hé thong cac quan niém va y thirc xa hoi.

Hai la, giao ti€p chirc ndng: Giao tiép chirc ning phat trién trong hoat dong
chtrc nghiép. Loai giao tiép nay xuat phat tir su chuyén mén hod trong xa hoi, ngdn ngir
va hinh thic giao tiép chiu anh hudng cia nhiing quy dinh thanh vian hay khong thanh
van, dé dan tré thanh quy udc, chuan muc va thong 1¢ chung trong xa hi. Loai giao
tiép nay khong xuat phat tir sy doi héi boc 16 ca tinh hay nhiing tinh cam riéng tu ma
xudt phat tir su doi hoi ciia nghi 18 ing xtr x4 hoi va hiéu qua trong cong viéc. Do 1a
ngdn ngit cho phép moi ngudi khong quen biét nhau, rat khac nhau, nhung khi thuc
hién nhitng vai tro xa hoi nhét dinh déu str dung kiéu giao tiép nhu vdy. Chang han d6
1a giao tiép trong cong viéc gitta thil trudng va nhan vién, giita nguoi ban va nguoi
mua, gitra bac si va bénh nhan, gitra bi cao va chanh an v.v...

Ba la, giao tiép tu do: Loai giao tiép ndy mang nhiéu dudng nét ca nhan cua
nguoi giao tiép, dugc cam thu chi quan nhu mdét gia tri ty tai, nhu muc dich ty than.
Nhitng quy tic va muyc dich giao tiép khong duoc dinh trudc nhu khuon mau, ma xuét
hi¢n ngay trong qua trinh tiép xtic, tuy theo su phat trién ctia cac moi quan hé. Giao tlep
tu do dugc thuc ddy boi tinh chu dong, pham chat va myc dich cua moi ca nhan, no can
thiét trong qua trinh x3 hoi hoa 1am phat trién va thoa man cac nhu ciu vé loi ich tinh
than va vat chat cua cac bén giao tiép mot cach nhanh chéng va truc tiép Loai giao tiép
nay trong thyc té cudc séng 13 vo cung phong phu, trén co so trao d6i nhimg thong tin
¢6 dugc, 1am thic tinh nhimg himg thii tinh cam sdu sic va dé giai toa xung dot ciia mdi
ca nhan.

2. Mtic dg ctuia hanh vi van minh trong giao ti€ép cua moi nguoi dugc danh gia thong qua
cau trac:

Tinh chudn muc (phan cng): biéu hién & nhitng quy wdc (dudi dang truyén
thdng dao duc, 1& gido, phong tuc tap quan) c6 anh hudng vo6 hinh va lau dai trong tu
duy, hanh vi va théi quen ctia mdi nguoi; ¥ thirc hé xa hoi (c6 anh huong mang tinh bat
bugc); cung voi nhimg quy dinh mang tinh ddc thu cua t6 chtrc - noi mdi nguoi lam
viéc. Trong giao tlep chinh thue thi cac quy ude va quy dinh da dugc thé ché hoa. Mat
khac n6 con dugc biéu hién & kiéu khi chat trong mdi ca nhan.

Tinh linh hoat dua trén pham chat cd nhan (phan mém): trong giao
tiép biéu hién & trinh d6 van hod, hoc van, kinh nghiém, trang thai tam ly, do tudi & mdi
c4 nhén, gidi tinh va dic diém nghé nghiép. Mdi ngudi c6 thé tién hanh giao tiép va dat
duge két qua nhu thé nao tuy thudc vao su linh hoat van dung nhirng phém chit c4 nhan
d6 trong moi tinh huéng va hoan canh giao tiép cu thé.

Trén thyc té tré ngai 16n nhat trong giao tiép thuong & phan cung (dac biét giao tlep
v6i ddi tac 1a nguoi nudc ngoai). Co nghia 13 nguoi ta ¢ thé bi anh huong qua sau sac,
hodc bam gilr qua chat ché vao nhimg quy dinh, quy tic thudc vé phan cung, do d6 han
ché dén kha ning tiép can va thich ing voi nguoi dbi thoai. Pidu ndy ¢ muc d6 1on
duoc goi 13 sy xung dot vé nén van minh ma mdi ca nhan duong huong thu va chiu su
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chi phéi cua nd. Tuy nhién khi phém chat ca nhan dat dén mot trinh do cao, nguoi ta
cang c6 kha nang ty chu, thoat ra khoi moi khuén sao, gido diéu mot cach uyén chuyén
linh hoat. Sy linh hoat (phian mém chr khong phai la phan cing) dang ching to su
thanh cong cua no trong mot thé gigi ma cac mdi quan hé dang tién dén gan mot chuén
muyc chung. Nhung pham chat ca nhan s& 13 gi khi thoat ly han véi phan cimg? Thyc
chat 12 ban sic khong thé tu minh tao nén, va trong chan khong, né phai c6 goc cia nod -
d6 12 phan cimg. Qua cy co ngot hay khong hiy xem dat cia nd. Dén luot nd, didu nay
lai gitip chiing ta tranh duoc xung dot vé ca tinh.

3. C6t I16i cla lich su: diéu ma nhd n6 chung ta danh dugc cam nhan tich cuc tir
phia d6i tac la:

Van hoa chuan muc: c6 nghia 1a vin hoa mg xtr cua minh phu hop voi bbi canh,
v6i d6i tac, voi dia vi va nghe nghiép dugc dleu tiét ding muc do ma cong viéc doi hoi;
Ty nhién: nghia la hanh vi va cach ing xu ay khong phai 1a két qua cua sy cd tao
dung, go ép hay bat chuéc ma nhu 1a pham chit cua chinh minh, két qua ctia mot qua
trinh gido duc lau dai;

Dang hoang: moi ctr chi, hanh vi va 10i n6i khong thé dé cho dbi tac lién tuong dén
nhimg ngu y khong tich cuc vé minh. Thi du bt tay qua 14u va qué chit v6i phu nit, ghé
sat mat thi thao, to ra than thi€n qua mic véi mot ai d6, nhin ngang nhin ngua...;

Tu tin: c6 nghia 13 cai ma ddi tac nhan duoc tir hanh vi ng xt ctia minh 13 cai xing
dang ma ho dugc huodng vdi tu cach, dia vi va véi sy doi héi ciua cong viéc ma hai bén
s& tién hanh. Su nhin nhudng qua muc dén mic khum nium khién d6i tic ngd nhan va
khién hanh vi ung xu cua ta da di ra khoéi céai nghia cua lich sy do 1a su cau canh.
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QUY TAC 10 BPIEM TRONG VAN HOA GIAO TIEP

1. An cén: Trong giao tiép tranh to ra tho o, lanh nhat hodc c6 vé mat kho dam dam,
buc tirc. Ludn can thé hién sy quan tdm va ton trong doi tuong giao ti€p;

2. Ngay ngan: Trang phuc hop cach, khong tuy tién, ludm thudm; tac phong khong to
ra tré nai, dat deo;

3. Chuyén chu: Khong lam viée riéng trong khi giao tiép, nhat 13 chi em phu ni
thuong hay cat mong tay, mong chan, ké 16ng may, t6 son, danh phan;

4. Binh dac: Khéng tra 1oi thung thang, hoi ciu nao tra 1oi cau Ay, cach noi thiéu chu
ngir, coc 10c, nhat gung;

5.D6ng cdm: Can thé hién cam xuc dung luc, ding chd, mit ludn hudng vé ngudi
doi thoai bay té sy quan tam, dong cam;

6. On hoa: Tranh vung tay tuy tién, dic biét 1a chi ngon tay vé phia mat ddi tugng giao
tiép theo “nhip diéu” cua 101 néi “danh thép” cta minh. Can ¢6 thai do 6n hoa;

7. RO rang: Khong noi qua to, ki€u ndi oang oang hodc ndi qua nhiéu. Tranh ndi lac dé
hodc ndi qué nhd, kiéu 1i nhi khién ngudi nghe phai cang tai méi nghe 10;

8. Nhiét tinh: Thé hién sy sin sang phéi hop gitip d& ngudi khac khi can thiét, ding
to ra kho khan, ich ky;

9. Nhat quén: Phai khic phuc su phat ngdn bat nhat, thay do6i tuy tién, chdi phing
nhirng diéu da noéi ra hoac dé dang htra nhung khong lam theo 161 htra. D6 1a loai nguoi
ai cling muon tranh xa;

10. Khiém nhudng: Tranh tranh luin khi khong can thiét, hodc thich boc 16 sy hiéu
biét, sy khon ngoan cua minh hon nguoi, thich don doi tuwong giao tiép vao thé bi dé
danh phan thang vé minh.
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4. Ren luyén cac ky nang giao tiép:
Reén luyén cac ky nang dinh hudng

Hoc thudc vé cac biéu hién bén ngoai, ngdn ngir “ctia co thé” ma né noi 1én cai tim
1y bén trong cua nguoi ta. Rén luyén sy quan sat con nguoi, tich luy kinh nghiém trong
qua trinh song. Quan sat thyc nghiém bang cac bang ghi hinh, tham khao kinh nghiém
dan gian, tuéng mao hoc ciing rat c6 ich dé nang cao cic k¥ nang dinh huéng trong
giao tlep

Reén luyén cac ky nang dinh vi

Reén luyén tinh chu dong va diéu tiét cac dac diém tam ly von co6 ctia minh va cua
doi tugng giao ti€p, tirc 1a bi€t cach thu nhép va phan tich xtr 1y thong tin.

Rén luyén céc ky nang diéu khién qua trinh giao tiép

Rén luyén kha nang théng ngu: co nghia 1 rén luyén ning luc khong ché,
chi phéi va diéu khién ca con ‘nguoi trong giao tiép Thé nao la nguoi co kha nang thong
ngu ? Nguoi c¢6 kha nang thong ngy 13 nguoi biét va nam chic dugc so thich, tha vui
ctia d6i tugng giao tiép va la nguoi hiéu biét nhiéu, lich 1am, tinh tudng nghé nghiép.
Nguoi ta co thé bdi dudng kha nang thdng ngy ctia minh bang cach:

e Th(r nhat: Lam rd dbi twong thong ngy, khic phuc tinh mu quang. Pbi tuong thng
ngu duoc quyet dinh boi dia vi xd hoi cua ké théng ngu. Thi du d6i twong thong ngu
ctia giam ddc 12 pho giam ddc va cac can bo trung gian dudi quyén;

e Thr hai: Phai nang cao trinh do van hoa, trinh do 1y luan, trinh do nghé nghiép va
bdi dudng pham cach ctia minh;

e Thr ba: Hoc cach “cOng tdm” c6 nghia 14 di vao long nguoi cot 18i 1a sy chan
thanh, hitru hao.

Ren luyén khd nang hap han: Hap dan d6i tuong giao tiép bang céac cach:
e Th&r nhat: Bang long ty tin, khong tu kiéu va khong ty ti;

e Th hai: Cu xr chan thanh v&i moi nguoi;

e Thr ba: Chan thanh ca nggi nhitng diém manh cua d6i tugng giao tiép;

e Th(r tu: Bit minh vao dja vi ciia d6i phuong ma cam théng, déng cam véi ho;
e Th&r ndm: Bang su hoc rong, biét nhiéu va phai biét dich thuc;

e Th{r sdu: Bang cach ludn luén mim cuoi véi ddi tuong giao tiép;
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e Thr bay: Biét dung d6i mat dé biéu thi tinh cam

v' Th{ tam: Trang phuc phu hgp véi con ngudi minh;
e Thi chin: Dung tiéc sy hio phong nhiét tinh;

e Th&r muGi: Dung quén sy khoi hai, di dom.

Rén luyén kha nang tu kiém ché:

Theo céac nha tdm ly hoc, trong glao tiép & mdi con ngudi ¢ ba trang thai:
Trang thai ban nga phu MAu: 1a cai ma nguoi ta y thirc duoc quyén han va wu thé
cua minh trong giao tlep,

Trang thai ban nga thanh nién: 1a cai ma ngudi ta biét can nhic can than
moi 101 néi cia minh khi phét ra;

Trang thai ban ngd “nhi d6ng”: 13 cai ma tinh cam xui khién hanh dong
chur khong phai 1y tri (hay sy xtc dong).

5. Ren luyén kha nang tu kiém ché nhu thé nao ?

e Th(r nhat: Trong bat c&r trudng hop nao ciing phai duy tri trang thai ban ngi thanh
nién (chu y va binh tinh);

e Th(r hai: Biét bao dung va d6 luong;
e Th(r ba: Ludn ludn phai tra 101 vui vé cac ciu hoi.

Lich su phai dé cho khach hang ctia minh hiéu va thay 14 ho dugc nang 1én tim cao
g xtir moi chir khong phai 1a dé ching t6 ban hon han ho. Phong cach vian ho4 13 diéu
co tac dung to l6n dé khéng dinh vi thé cua ban trong cam nhan cua ddi tac, déng thoi
nang dbi tac 1én mot tAm cao mdi tao diéu kién cho ho c6 cach ung xu tuong tu.

Néu ta bo tién ra dé mua bat ctr mot hang hoa gi thi ta c6 thém hang hoa d6 va
nghéo di mot luong tién twong tmg. Cam giac d6 khién lam con ngudi ludn thiy bic
bdi va thiéu thén. Vian hoa lam cho chung ta trd nén can bang hon, biét dem dén cho ho
su gidu c6 khac, dudi hinh thirc khac dé khach hang khoi cam thay nghéo di khi bo tién
ra mua hang hoa cua ban.

X4 hoi di tré nén rong 16n qua mirc theo nghia 1a c6 qua nhiéu cac mdi quan hé, cic
mbi quan tam, ky vong & cac cép do va doi tuong khac nhau, déng thoi lai nhé bé hon
bai duge rit ngan nhd giao thong lién lac. Trong cam giac hai chiéu trai nguoc d6 van
hoa giao tiép - ing xir gitip con ngudi dugc can bang, va ho mudn thdy minh dugc quan
tam chtr khong chi bi 161 kéo vao cudc kiém loi cua céac thuong nhan.
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Quang cdo nhu d3 néu 1a hinh thirc giao tiép thuong xuyén cua cong ty dbi véi
khach hang, boi vay no luén phai nham vao khach hang ¢ chd khién ho thira nhan trén
tinh than vin hoa vé cic gia tri ma cong ty mudn cung tmg cho ho chir khong phai dé
cao ban than cong ty mot cach qua dang hoac dua ra nhimng y kién, nhitng 16 ma trinh
do dan tri ngay nay khong the chap nhén.

Loi ich ton tai trudc mat 1a diéu toi quan trong voi nhiing nguoi nay. Véi ho khong
6 kiéu lui mot bude dé tién mudi bude ma 1a chién luge thich nghi bang moi gia dé ton
tai. Hon nira c6 mot diém giéng con sau, cai kién 1a chu ky sdng cua chung qua ngin
ngii nén khong thé ¢ chd cho chién luoc i mot budce. Sy thich nghi nay khong phai
1a sy thich nghi qua trinh ma 1a thich nghi thoi diém, nghia 1a rat nhanh, da dang va lién
tuc v&i1 muc dich tdn tai, duoc chép nhan hon 1a muc dich phat trién.

Trén co sé ta thtra nhan nhitng ménh dé sau:

e Sy vat hién tuong nao, ca thé nao cling c6 khuynh hudng tién téi
trang thai on dinh, cdn bang dbéng, cla riéng né (vi md) va cla moi
truong (vi mo);

e Sy can bang cta vi md va clta vi md c6 thé la khac nhau trong
nhing thoi diém khac nhau (su Iéch pha). M6i cé thé can phai tu diéu
chinh d€ phu hgp véi trang thai can bang cda vi mé ch& khéng phai la
nguac lai;

e VGi moi ca thé, su tén tai truéc mat quan trong hon su phat trién 1au
dai. Tuy nhién su phat trién lam cho su ton tai di dén trinh doé cao hon
vé chat;

e Su tu bdo vé dé ton tai, trong dé cac diém yéu khéng dugc phép boc
16, mau thuan ndi tai dugc nguy trang. Su tu hoan thién dé€ phat trién,
trong d6 cai bat hop ly can phai dugc thay déi, mau thuan nbi tai can
phai gidi quyét;

e Mbi cé thé cé mot nang luc, co hdi ing x& riéng, cung cach hdi nhép
riéng tuy theo cadch ma nd chon la ton tai hay phéat trién, bdi vay né
sé c6 khuynh hudéng boc 16 hay gidau minh.

That dang so khi nguoi ta quen di véi viée khong dem lai loi ich hay niém vui cho
ngudi khac, va duong duong tu dic trong chirc vu clia minh ma that ra 1a rat vo bo. Ban
c¢6 thé vin vao c§ gi day khi nhan su uy thac cia cap trén vé viéc tiép khach ma khong
dem lai mot két cuc kha di nao ca, cho du do chi 1a cam giac cua ca hai bén ma thoi.
Nhu thé ban da khoac 1én ngudi cai danh 1a can bo cua cong ty ma hudng lwong mot
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cach vo 1y roi vi da khoéng lam cho cai danh d6 dang dugc ton trong trong con mat ctia
khach. Cong viéc tlep khach ¢ day khong phai 1a cude gap noi chuyén phlem v6i nhau.
Cho nén ban c6 thé chu dong nhic nhd khach vé thoi gian ngay tir lac dau bang cach
néi: “Thua 6ng, ching ta sé cé khodng 15 phut dé dugc trao doi voi
nhau vé van dé nay...”

X ly nhiing 16i phan nan t&r khdch hang: Khong nén to ra sin sang tranh
ludn, cudp 101, khang dinh hon thiét v6i khach hang khi xay ra nhimg diéu phan nan cta
khéach. Viéc can thiét, va 13 nhiém vu cta ban la phai léng nghe, cdm on va tim cach
khic phuc thiéu sét ngay sau d6 néu cé thé. Khdng phai bao gi¢ khach hang
cling dung, va bao gid cling cé du pham chat cia mot Thugng dé, hay
N hoang. Nhung ho ch khéng ai khdc méi cé thé dem dén cho ban
nhitng nguodn Igi nhuén, va dé chinh la cai ban can dé ton tai. Su phan
nan cta ho khong phai bao gio ciing thoa dang, nhung chic chin c6 1y do cta nd xuét
phat tir phia ban hay cira hang ciia ban. Ching t6 rang cira hang hay chinh ban c6 diéu
gi d6 dang ton tai khong lam thuyét phuc ho hoan toan, chinh thé can phai lang nghe dé
hoan thién chinh minh. Khi khach phan nan, ban khong nén té ra ndén néng nghe cho
qua chuyén, ciing khong nén quan trong hoa su cd, hoic khéng nén tim ngay nhitng
ngudi ¢ trach nhiém cu thé vé viéc d6 dé nghe thay ban. Ho phan nan vdi ban, cho du
ban khong phai la nguoi gdy ra hay c6 trach nhiém chinh nhung chi it ho thay can phai
noi, va thay ban 1a nguoi xtmg dang dé nghe ho phan nan. Bing cur chi, anh mat, giong
n6i ban tiép thu 16i phan nan nhu 13 ban 13 nguoi hiéu ho, dimg vé phia ho dé bién 1oi
phan nan chua hoan hdo thanh nhitng 161 gép y chan tinh mot cach hoan hao. Boi vi tuy
ho phan nan nhung tuyét d6i ho khong mudn s& trd thanh ngudi dbi dich véi ban. Hon
nira ho mudn thiy 1 ho ding it nhat vé mot phuong dién nao day, van dé 13 ban tiép thu
va chi cho ho thdy ho di ding trén phuong dién nao. Khong nén phan ddi khach hang
ma khéo 1éo chuyén sang mot khia canh khéc, déng thot ludn c6 cach dua ra nhitng dé
nghi m&i hop 1y hop tinh cho ca hai bén. Chang han khong nén khang dinh: “Dich vu
cla chung toi la rat tuyét voi, tét hon dich vu ma 6ng van nhan dugc
tlr cOng ty A.”. Ma nén khon ngoan hon bang cach: “Toi hi€u 6ng rat cé ly khi
quan tam dén dich vu nay dén nhu vay, bay gio chac 6ng muén dua
ra quyét dinh vé né, vi thé ching téi muén dé nghi véi 6ng mot hgp
dong dich vu hoan chinh hon véi 5 di€ém nhu sau... ma 6ng cé thé gép
y thém cho chdng téi.”.

I/ Ky thuat giao ti€p van hoa nai cong sé:
1. Nghi thirc xa giao nai cong sa:

Vin hoa giao tiép (VHGT) noi cong sé thé hién nhimg tinh chat dic thu cua hoat
dong thi hanh cong viéc. Do vay giao tiép trong thuc thi cong viéc phai dam bao nhimng
nguyén tac nhat dinh nham thé hién tinh chuyén nghiép ciia doanh nghiép dé, tirc 1a
phai dugc tién hanh theo nhiing nghi thirc xa giao nhat dinh. Nghi thirc xa giao noi
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cong s& 1a mot bo phan quan trong cau thanh nén “Van hoa doanh nghiép”. D6 1a
nhitng van dé cé lién quan dén trang phuc, thai d§ ung xu (di dung, di¢u bg, cu chi, 101
noi...) cua can bo, nhan vién trong doanh nghiép.

a) Trang phuc:

Trong nhiéu nim qua, nudc ta con gip nhidu khé khian vé kinh té, Nha nudc con
chua c6 du diéu kién dé ban hanh nhimg quy dinh chinh thirc vé y phuc ctia cong chirc
Nha nude. Do d6 ta c6 thé thay van dé trang phuc cia can bd, cong chire Nha nude hién
nay con bo ngod. Chu tich Hoi dong Bo trudng (nay 1a Tha tuéng Chinh phi) VS Vin
Kiét di co thong bao s6 11/TB ngay 11/8/1992 quy dinh vé y phuc ctia cong chirc Nha
nude khi don tiép va 1am viéc véi khach nude ngoai ciing nhu khi 1am viée trong céc
cong s¢ nhu sau:

L& phuc 1a trang phuc chinh thirc ma céc quan chic Nha nudc ¢ cac cap s dung
trong cac budi 18, cudc hop trong thé, cac cudce tiép khach nudc ngoai. L& phuc cua ta
vira phai phu hop véi trang phuc di thanh quen thudc pho bién & nhiéu nude, vira phu
hop véi tip quan va phong cach cua ta. Tuy theo thoi tiét cu thé cia timg vung, ting
ngay va tuy theo timg doan, ting budi hoat déng cua khach ma c6 trang phuc phu hop.

e DGi véi Nam:

+ Mua néng méc bd complete mau nhat, vai mong hodc khong mac ao vest (chi mac 4o
so mi dai tay hodc ngan tay bo trong quan, c6 hoac khong that caravatte);

+ Mua lanh mic bd complete mau sam, vai day (tuy diéu kién, ngoai mic 4o khoac 4m
nhu: pa-do-suy, blu-dong), co that caravatte, di giay hodc dép c6 quai hau.

e DGi véi nir:
+ Mua néng mic 4o dai truyén thong;

+ Mua lanh méc bd complete nit mau sam, vai day, hodc 4o dai c6 khoac 40 mang-t6
v6i than dai hon 40; ngoai mdc 4o khodc am tuy dieu kién, di gidy hodc dép c6 quai
hau.

Tuy theo diéu kién cua timg doanh nghiép co thé hudng dan quy dinh cac y phuc
trong gio lam viéc & cong sd, don tiép, gap gd khach hang, dbi tac... Doanh nghiép co
thé quy dinh mic dong phuc theo mot s6 ngay trong tuan, trong timg bd phan hoic tién
dén mic dong phuc hoan toan. Trong truong hop doanh nghi€p kho khan hodc chua
may dugc dong phuc cho can bg nhan vién thi d6i véi nam c6 thé mic quan au sim
mau, 40 so mi trang bo trong quan, di gidy hodc dép c6 quai hiu. Riéng véi nir thi co
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thé ty chon trang phuc nhung phai dn mic sao cho phit hop véi hoan canh hién tai ciing
nhu van hoé cua doanh nghiép do.

MJdi can bd nhan vién khi dén noi 1am viéc phai deo thé anh c6 ghi rd ho tén,
chue vy; trude cira cac phong ban va trén ban lam viéc phai c6 bién dé tén, chic vu
(néu c6) dé khach <o thé dé dang tim kiém va thudn tién trong khi lién h¢ cong viéc.

Mot bd quan 4o sach s&, ui 1a thing nép, gian di, phi hop vé6i than hinh, dia vi
nguoi mac, hop thoi trang the hién sy tu trong, thai d6 nghiém tuc, lich sy trong giao
tiép s& gay an tuong tot, de gan, than thién ngay khi moi tlep xuc lan dau. Béi 18, trude
tién moi ngudi nhin thay rdi sau méi nghe thay chung ta, roi nita cach dn mic biéu hién
cach str xy lich thi€p ctia chiing ta ma khong can ching ta phai phat ngdn. Do d6 Doanh
nghiép phai xo4 bé ngay cac cach in mac tuy tién, thiéu nghiém chinh nhu sau:

® Ao so mi bd ngoai quan;

e Mic 40 phong, quin bo, quin bo dng, vay qua ngin, trang phuc hd hang khéu goi, loé
loet, 16 lang khong phi hop véi thim my;

¢ Di dép 1€ trong van phong lam viéc;

¢ Doi mil (mil cat, mli phdt, mii néi, mil len...) trong phong hop; e Cat téc theo ki€u
quéi dan, kinh di, khac nguoi; nhudm téc mau chay theo mot ciia mot so dien vién di€n
anh, ngh¢ si;

e Peo kinh d6i mau trong phong 1am viéc;

b) Cac cong cu giao ti€p phi ngdn ngit trong van hoa giao tiép: -
Bat tay: 1a mot nghi thic 18 tan, x3 giao, mgt nét van hoa trong giao tiép. Cho du méi
quan h¢ vOn ¢6 than thiét dén dau, su gap lai sau bao kho khan tric tré bao nhiéu di nita
ciing khong nén bdc 16 thai qua cam xtic ciia minh (nhu la hét, mimg ri hay nhay cang
1én...) & noi cong cong hodc ngoai dudng phd. Bit tay 1a mot dong tac xa giao thong
thuong khi nguoi ta gip nhau hodc gid tir nhau. Viéc bat tay khong hé don gian chut
nao va diéu do
phai dugc ton trong theo nhiing quy udc sau:

Khi bit tay can biéu thi tinh cam diing mirc: nam gi6i voi nhau nén nim ca ban tay, siét
chit roi giir it 1au

¢ Gilra nam va nit thi nguoi nit chi nén nam ho, nam khong nén siét chat hodc nam qua
1au 1am ban tay mém yéu cta nguoi nit bi dau, nhat 13 khi ngudi nir deo nhiéu nhan trén
cac ngon tay;

e Can bt tay v6i tu thé binh dang, ton trong 14n nhau, tu thé dimg thang nguoi, chi chia
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tay phai ra; nguoi dimg & chd cao khong duoc chia tay ra dé bat tay véi nguoi dimg &
cho thap hon (phu nir c6 thé ngdi dé bat tay);

e Bit bing tay phai (trir truong hop khong thé dugc). Khong nén bét bing tay trai vi
nhu thé 1a vo 1&. Nhat 1a ddi véi phu nir ctr chi do c6 y nghia xau xa, thé hién tam dia
bét chinh;

e Chu nha chu dong gio tay trudc dé bat tay timg nguoi khach. Riéng cac khach véi
nhau khong nén chu dong bat tay véi nguoi chua quen biét (can lam tha tuc gidi thiéu
xong 101 mdi bat tay), ngudi c6 cuong vi cao hon hoac 1a ni;

e Khi phai nam gip mét doi vo chong thi bit tay ngudi vo trude, ngudi chong sau;

e Khi cic ba gip khach nam giéi ma ho to 101 chao trude, néu 1a d6i twong da quen lau
hoic than thi nén bat tay dap 1€, con khong thi chi can nghiéng minh chao 1a du;

e Thit tu bat tay: ngudi dén trude thi bat tay trudc, ngudi dén sau bat sau. Pau tién
phai bit tay nguoi dén trude minh, ngudi cao tudi, ngudi co chic vu, dia vi. Luu ¥ rang
phai chd nguoi dang kinh dua tay ra minh méi nhan bét chtr khong chia tay ra trudc.
Néu nguoi tré tudi 1a chu nhan, c6 dia vi hodc mét nguoi trong tudi 1a khach than tinh
thi ¢ thé cting mot luc dua tay ra cho nhau bat. Can ding day bat tay ngudi c6 cuong
vi cao hon. Tuy nhién trong moi truong hop khong nén t6 thai @6 khum niim, cong gap
ngudi qua do, du rang ngudi d6 co dang kinh trong dén mirc nao di nira;

e Khong dung hai tay chup bd véi nhau cing mét lac ma chi can siét chit nhung nhe,
néng am than thiét 1a du; bat tay qua lau, lic manh, lic nhiéu 1an, nhat 1a con kém theo
viéc cudi noi oang oang, huénh hoang, toe toét; bit tay ngudi no tréo ngudi kia; vira bt
tay vira vO vai khach hay ngoanh mit di; dua ca hai tay dé bat tay hai nguoi cing mot
luc;

e Vira bit tay vira ngam thudc 14, lai dat tay khac vao tii quan 1a diéu téi ky. Phu nit co
thé mang gang khi bat tay, riéng doi voi nam gidi thi dicu do 1a khong thé chap nhan
duoc.

- Danh thiép: Khong ai biét & danh thiép co tir bao gid' va do ai nghi ra. Tir thoi c6
dai nguoi Trung Qudc da st dung danh thiép trong giao ti€p voi nhau. Bdi thé cu
Nguyén Du méi viét:

“...Thiép danh dua téGi lau hong Hai bén cung liéc, hai long cung
u)a.’B
(Truyén Kiéu)
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Trao tang danh thiép cho nhau ciing 1a mot nghé thuat giao t1ep phi ngdn ngi, mot net
van hoa doi thuong. Boi vi qua danh thiép ngudi ta co thé biét dugc phan nao

vé trinh d6 hoc thirc, cong viéc va dia vi xd hoi cua nhau. Theo thong 1¢ cua Phap thi
viéc trao danh thiép thudc vé khach. Con & Anh thi nguoc lai, ngudi chu trao danh thiép
cho khach truéc. Ban c6 thé tham khao mét sb quy tic sau vé cach trinh bay va trao
ting danh thiép cho nhau:

e Danh thiép duoc in hai mit hay mot mat ? trinh bay nhu thé nao ? ndi dung gi ?

e Danh thiép duoc in bang ngdn ngit nao ? Néu ban sir dung tiéng nudc ngoai thi ciing
nén c6 thém phan tieng Viét, boi vi d6 1a niém tu hao, 16ng tu trong cda dan
tdc Viét Nam véi thé gidi. Ban hiy xem nguoi Nhat Ban, Trung Quéc, phan 16n ho
in danh thiép bang ngén ngit chinh cua ho cht it st dung tiéng nudc ngoai;

e Lin dau tién dén lién hé cong tac voi mot co quan nao do, ban dua danh thiép vao
trude cho thu ky dé xem ngudi ta c6 dong ¥ tiép minh hay khong; e Khi ting qua cho
nguoi quen nén kém theo danh thiép vao do;

e Khi d&én thim nguoi quen ma khong gip duoc, ban c6 thé dé lai danh thiép va ghi
may chit bao cho ho biét 1 ban c6 dén tham;

e Néu gip g lan dau tién thi viéc trao danh thiép thudc vé nguoi chii. Nguoi vi tri thap
hon trao danh thiép trudc cho ngudi ¢6 vi tri cao hon. Noi chung 1a ching ta nén dua
vao phép xa giao mang ban sac dan toc “Kinh trén nhudng dudi”;

e Khi trao danh thiép thi tuy theo dia vi ngudi giao tiép ma ban dua bang mét tay hodc
hai tay nhung nhat thiét phdi dua dung chiéu va ngon nglt d€ ngudi doi
dién c6 thé doc duoc;

e Khi nhan danh thiép ban nén doc qua it phut dé ton trong ho roi nhe nhang duat vao tai
40 nguc, kep vao quyén so hay tai cho vao xic tay cia ban. Tuyét d6i khong nhan
ngay roi cho luén vao tdi quan, du rang dé la tdi trudc hay tdi sau. Lam
nhu vay nguoi ddi dién s& cho ban 1a mét nguoi mét lich su va khong ton trong ho.

Ngay nay, c6 mot s ngudi lai lam dung nd nhu de quang cao, t6 v& ban than cua ho.
Tranh in danh thiép quia mong manh, loé loet, cau ky, hodc qua nhiéu chirc danh ma
chang c6 lién quan, phi hop gi v6i doanh nghiép, t6 chitc ma ban dang lam viéc.

Thi du: Nguyén Van A,

TS. Vatly
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Th.S Kinh té
TGP kiém Chu tich HPQT...

Hoic c6 nhitng nguoi thich 18 nghia ciing ty in danh thiép cho ban than nhung
chtrc danh lai dé rat tam thudng nhu: NOi trg, nhan vién,... Vé hoc vi, hoc ham ban
c6 thé thém vao trudc tén nhung phai dung v6i ngdn ngir dang sur dung de tranh bi hiéu
nham. Phan dia chi co quan, nha riéng (néu c6 thé) thi ban nén in thém phan tiéng Viét
c6 du ddu dé ngudi doc d& phai mat cong doan chir.

Thi dy: B.S NGUYEN VAN A (s& bi hiéu thanh Béc st A chir khong phai 1a
Ctr nhan Khoa hoc A) hoic M.A CAO THI HUE (bi hiéu thanh Ma Cao Thi Hué chu
khong phai la Thac si Van chuong Cao Thi Hug);

Home: 15 Hang Giay Str., Hoan Kiem Dist., Hanoi (b6 ban doan
dugc d6 1a pho Hang Giay hay pho Hang Gidy ? mic du ca hai pho nay déu thudc
quéan Hoan Kiém).

- Om hén htu nghi: trong giao tiép qudc té ciing nhu dén khach nude ngoai, chiic
mimg nhau nhan sy kién trong dai... ¢6 mot nghi thic xa giao theo truyén théng chau
Au dé biéu thj tinh cam hitu nghi 12 6m hon hiru nghi. C6 truong hop hai bén khong chi
hon nhau ma con ¢6 mot s6 dong tac lién hoan, tirc 1a: bat tay - 6m nhau - hén nhau (ap
ma trai, ma phai vao nhau) - mot hoic hai tay v6 nhe vao lung nhau.

- CU chi, diéu b0, nét mat:

Dang di€u, cur chi, nét mat la mot phuong tién giao tiép quan trong mang tinh phi ngdn
ngir. Nhin chung d6i voi can bd, cong chirc vé cin ban phai co cac yéu td sau:

¢ Di¢u bo chitng chac, khoan thai;

e Di dimg thing ngudi (tranh di chit bat ), ngay ngin, dang hoang;  Khong liéc ngang
liéc doc, nhay 10 o, “d4 thung dung nia” trén dudng di; ® Khong thoc tay vao tai quén;

e Khong ngdi rung dui, nhd rau khi tiép khach;

e Nén nhudng bude nguoi gia, phy nit. Khi xudng cu thang thi nén nhudng cho
nguoi 16n tudi hon, co dia vi, chitc vu xudng trudc nhung khi Ién cau thang thi phai dé
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phéi nir di sau. B&i vi ¢6 thé phai nit mac vay hodc jupe, ho s€ cho rang ban la nguoi
mat lich sy, thiéu van hoa néu ban di sau hg dé soi moéi, nhom ngé.

Tu thé ngdi cua ngudi giao tiép, c6 thé n6i 1én rat nhiéu vé ban than con nguoi,
cling nhu anh ta dang nghi gi, mu6n gi vao thoi diém d6. Nhitng nguoi dang cam thay
minh dang bi kich thich, bi de doa tAn cong, c6 ban tinh rut ré... s& ngdi hai chan bat
chéo vao nhau theo 16i ¢6 dién (vit chan chit ngii ) va c6 thé kem theo hai tay khoanh
trudc nguec.

- Tang qua:

Ting qua khong han chi 1a nhitng van dé tudn theo nhitng quy udc cua phép lich sy.
Mot hinh anh c6 gia tri bang ca ngan 101 nodi, mot dd vat cd gia tri khong kem gi mot bai
dién van. Qua tang va dd luu niém 13 nhing thong diép cudi cung ma khach moi s&
mang vé nha. Tang qua la mot thong 1€ trong tat cd cac nén van minh ctia moi thot dai.
C6 ciu ngan ngit ndi rang: “Qua tang duy tri tinh ban” dung véi ca doi song 1an
doi tu. Ban can phai phan biét gitta qua ting véi d6 luu niém nhu sau:

e D) lvu niém 1a dd vat ding dé tang hay luu lai ky niém cho khach nhiam gitip ho goi
nhé dén nguoi hay doanh nghiép tang va nhimg su kién c6 lién quan. D6 1a nhiing do
vat thong thuong it ¢ gia tri kinh té, dugc san xuat hang loat song c6 nhiing dac trung
goi nhd dén nhimg gi c6 lién quan dén chuyén viéng thim cua khach.

e Con qua tang 1a d6 vat co gia tri dung dé ting hay lam luu niém cho khach. Néu nhu
dd luu niém duoc phat dai tra thi qua tang lai mang tinh doc nhat, dugc danh riéng cho
mot 86 ca nhan nhét dinh. Trong mot sb truong hop qua tang chi danh riéng cho Truong
doan. Viéc taing dd luu niém, ting qua ciing can dugc trao ting theo nhitng quy udc
nhét dinh nhu sau:

1) Tang dang muc dich: qua ting dam bao duy tri méi quan hé lau dai, goi nhé vé
mot chuyén di, nhiing con nguoi da dugc tiép xuc;

2) Plng thdi diém: nén ting qua vao lac bit dau chuyén viéng thim, tot nhit 1a
bang cach kin ddo gui dén noi ¢ cua khach (nguoc lai khéach cling s€ [am nhu vay doi
v61 chi nha);

3) Khdéng pham vao nhiing kiéng ky truyén thong ciia nguoi dugc ting nhu:
nguoi Han Quodc khong ting nhau dao, kéo, ngudi Nhat khong thich duge tang tra, vat
sac nhon, nguoi Duc khong ua dugce tang rugu, nguoi Venezuela khong dung dd vat co
hinh vé éc 1am qua ting. ..
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4) Ton trong nhiing nghi thic truyén théng: nguoi chau Au da phan khong
dong goi qua téng, con nguol Nhat lai coi viéc dong goi va nghi thirc trao qua la nghé
thuat van ho giao tiép tinh té va nhiéu y nghia.

2. Nghi thiec 16i néi noi cong s6:

Ngbn ngir 1a cong cu thé hién vin hoa giao tiép quan trong nhat va ciing 1a thanh tuu vi
dai nhat ctia nén van minh nhan loai. D6 ciing 12 “co ché tin hiéu” cua vin hoa giao
tiép ma phu thudc vao d6 con ngudi kién tao nhimg 11 néi dé thuc hién cac muc tiéu
giao tiép. Song viéc giao tiép

bé“mg 161 n6éi coOn phu thudc rat nhiéu vao nhirng hoan canh, diéu kién, muc tiéu va cac
tinh chat khac nhau cua giao ti€p. Nghi thac 101 n6i cling 1a mot by phan cau thanh Ién
“Van hoa doanh nghiép”.

e Loi ndi noi cong s¢ phai dam bao cé tinh chinh xéc, tranh dua tin don nham, that
thiét, mo ho, hoac khong cé thuc;

e Loi no6i noi céng sé can dam bao tinh trang trong vi nd dai dién cho biéu twong vin
hoa ctia doanh nghiép d6. Trong giao tiép giira 1anh dao voi nhan vién, giita cac dong
nghi¢p v61 nhau hoac vadi khach hang phai c¢6 thua gui dang hoang, c6 chu ngir 1o rang,
nhirng cau ndi xa giao nhu: cdm on, cadm ta, Xin 16i, 1am on...

Phai nit ludn luén doi hoi & phai nam mot sy ga-lang, lich 1dm. Thir hoi rang néu
ban di trudc va mé ctra ra vao hodc khi ban bAm nat giit cho ctra thang may mé dé phai
nit di cham dugc vao bén trong thang may thi c6 bao nhi€u ngudi néi dugc 161 cdm on
ban ? That vo 1y va khong cong bang vi ho cho rang d6 1a viéc duong nhién ma ban
phai 1am. Vi nhitng ngudi nhu thé thi 1an sau ban khong can phai t6 lich su dbi véi ho
nita. Néu ban bi chi trich 1a khong lich sy thi c6 thé tra 101 “Lich su véi ngudi cé
van hoa”.

Vé cach thirc xung ho trong 15i n6i noi cong so tuy yéu cau dam bao tinh khach
quan, trang trong, song cling tuy ting hoan canh dé chon lya cho phu hop:

e DGi véi nhitng nguoi cung co quan: ban khong can thiét phai phan van vé viéc
chao hoi mot sd ngudi ma ban khong biét gi vé ca nhan ho - D6 13 nhitng ngudi thudce
phong, ban khac cung di chung thang may vdi ban, bao vé co quan, nguoi diéu khién
thang may hoic giam doc cong ty. Diéu d6 khong c6 nghia 1a ban c¢d bat chuyén véi voi
giam ddc cong ty;

e Trong quan hé gilta cadc déng nghiép: khong nén dung cach xung ho kiéu
“chl chdu” trong khi dang thi hanh cong viéc. Tuy theo hoan canh, tinh huéng c6 thé
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sir dung céc tir khac thay thé nhu: 6ng, ba, ngai...

e Trong nhirng truong hgp nhat dinh: ngay nay, hau hét & cac van phong, viéc
goi tén riéng voi nhau trd thanh tip quan binh thuong. Tuy nhién ban c6 thé dung
nhimg tir xung ho lich sy nhu: 6ng, ba, bac, anh, chi, ti€n si... nhung tuyét dbi
khong dung nhiing tir nhu: tao, may, thang, chd (em), con é’y Ban cir theo
nhing cai tdp quan da dugc dat ra trong doanh nghiép ban, hay hoi ddng nghiép néu
ban 12 ngudi méi dén va khong biét rd nhung can nhd cac nguyén tic sau:

+ Xung ho déi vaGi lanh dao: ban khong nén goi gidm dbc, nguoi giam sat bang tén
riéng trir phi ho cho phep ban goi nhu thé. Ban nén dung thém tir xung ho dé goi ho khi

c¢6 khach (Giam ddc va ngudi cap trén ciing s& c6 thai d6 nhd nhin gidng nhu thé véi
ban.);

+ Xung hé véi nhitng ngudi 16n tudi hon: viée nhitng ngudi 16n tudi hon thich
ngudi kém tudi hon goi ho bang chire vu 1a chuyén binh thudng. Néu nhitng ngudi khac
trong vin phong goi ho bing tén riéng va ban 1a ngudi moi dén thi tot nhat hay doi
trudc khi ban c6 tu cach goi than mat nhu thé.

N6i chung, nghi thirc 151 n6i noi cong s 1a mot van dé mang tinh thong 18, quy
udc duoc tao 1ap va khang dinh boi nhitng chuin muc truyén thong dan toc va tip quan.
Can b6 nhan vién trong doanh nghiép phai ren luyén lién tuc, dam bao nhiing nguyén
tac bat thanh van vé van minh noi coéng s6 va coi do nhu la mot phan khong thé thiéu
trong nhimg nén tang dé xay dung mot nén vin hoa doanh nghiép hién dai.

3. Giao tiép véi nhan vién mdi:

Nhén vién méi khi vé 1am viéc & doanh nghiép ban, c6 thé trudc ddy méi truong vin
hoé cii ciia ho khac bi¢t vdi doanh nghiép ban thi ban cling chd nén tron xoe doi mat dé
do xét, hoi han khién cho ho cam thay kho xtr va tré nén bi dong, thu minh lai. Nhan
vién méi rat tran trong néu dugc ddng nghiép dén nhan than thién va gitp dd ho lam
quen véi cac diéu kién va moi truong lam viéc moi. Diéu nay ciing bao dam rang nhan
vién d6 s& nhanh chong quen dan véi cong viée hon, ho s& cam thiy quy trong doanh
nghiép va mudn gan bo lam viéc 1au dai cho doanh nghiép.

Doanh nghi€p ban nén c¢6 chuong trinh dinh hudéng cho nhan vién moéi nhung
khong c6 nghia la khong can dén tinh than thién c4 nhan va sy gitp d& cia nhing ngudi
ddng nghiép. Doanh nghiép (cu thé 1a phong T6 chlc-Hanh chinh hay phong
Nhan su) phai gidi thiéu ngudi moi dén véi cac nhan vién trong vin phong va cac
phong ban khac. Viéc lam nay s€ giup cho nhéan vién biét duoc tén ho va thdy mat dé
nh6 hon va c6 mot y tuong téng quat, mdi lién hé cong viée ctia moi nguoi.

Nhan vién méi vé phong, ban nao thi 1anh dao phong ban d6 c6 thé moi ho cing
an trua voi nhiing nguoi khac trong phong hodc c6 nhing budi giao luu, van nghé. ..
Day 14 cach hay nhit gitip cho ngudi méi dén co cam giac nhu 1a ¢ nha va 13 thanh vién
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cua tap the Tan dyng luc d6 dé ban nhan biét mbi quan tdm cua nhan vién moi d6i vOi
nhiing van dé cé lién quan dén cong viéc. Trong 1-2 tuan dau, hang ngay, ban hay t6
chtrc mot mot cude hop nho trong phong khoang 10-15 phut dé ban bac vé 1& théi lam
viéc va nhitng du 4n dic biét va giai dap bat ky cau hoi ndo ma nhan vién méi dén néu
ra. Sau giai doan dau tién nay, hang tuan ban c6 thé t6 chirc cac budi hop dén khi nao
nhan vién mai hoan toan lam quen voi cong viée. Nhing budi hop ngan ngiii nhu vay
s& giup xo04 di nhimg bbi rdi, ngd ngang, mic cam va tiét kiém duoc thoi gian cho nhan
vién mdi lam quen véi cong viéce, cac thu tuc van phong, qua do lam gidm di nhitng sai
sot trong cong viée vé sau.

Néu ban 13 nhan vién méi dén nén tim hiéu xem tinh than vin hoa ctiia doanh nghiép
ban & mirc do ndo. Mot sd quy tic sau s& gitip ban quen dan véi cong viéc moi: o
Khéng nén la ngudi chi trich: that 1a tho 15 va vé ich néu c6 tac dong ngudi khac
bang cach ndi véi ho 13 nhan vién trudc ddy di giai quyét van dé d6 hay hon nhu thé
nao hodc chi ra nhiing sai sot ciia ho khi thuc hién cong vi¢c. Mot khi da thiét lap mbi
lién hé lam viéc vdi cac nhan vién khac va vdi gidm dde thi nhirng dé nghi cta ban co
co hoi duoc chap nhan nhiéu hon 14 bi tir chdi;

e Khong nén théan thién qua sém: trong nhimng ngay dau lam viéc ban nén c6 sy
chung myc. Hay tao co hdi cho nhitng nguodi chung co quan c6 dip 1am quen trude. Ban
khong nén tranh cho ngudi khac nghi rang ban 1a nguoi huénh hoang, gia din ma con
tranh viéc tao be phai ma sau nay ban s€ phai hdi han;

e Biét phai lam gi khi ban dugc moi dung com trua: trong ngay lam viéc
dau tién, co thé mot sO nguoi s& moi ban ding com trua véi ho. Thuong thi ngudi ta
mudn ban ty tra tién com trua cta minh mic du co mat cua cap trén. Néu cip trén chi
mo1 mot minh ban dung com trua thi thuong ho s€ tra tién cho ban.
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VAN HOA GIAO TIEP DIEN THOAI NO| CONG SO
I/ Van hod giao ti€p qua dién thoai:
1. Tong quan vé viéc ndi chuyén qua dién thoai:

N6i chuyén qua dién thoai thuc chit 13 mot cudc giao tiép hoic tiép khach gian tiép.
Nguoi goi 1a khach, ngudi nghe 1a ngudi tiép khach. Vi vy, vé mat thai do, 10i néi,
giong noi cling phai that hoa nha, lich thiép nhu 1a néi chuyén tryc tiép Thot gian noi
chuyén di¢n thoai khong cho phép kéo dai nhu trong tiép khach truc tiép.. Viéc dién dat,
trinh bay mot n6i dung hay van dé nao d6 phai hét sirc ngin gon, 10 rang, dé hiéu. Tinh
lich su, 1& phép trong ndi chuyén qua dién thoai thuong duoc thé hién qua viéc su dung
cac tir ngir lap di lap lai thudng xuyén ma khong thé nao quén dugc la:

e Chao hai;
° Véng, da, da thua... ® Xin 16i;
e Cam on.

Nguoi ta cho rang chi phi ciia mot doanh nghiép dé c6 khach hang mdi nhiéu
gap 8 lan dé gitr khach hang cii va sir dung t6t dién thoai sé gitip giit duoc khach hang
trung thanh vé1 minh. Mbi nidm cé khoang hon 10 triéu nguoi gioi thidu cho nguoi khac
vé nhimg cong ty ma ho tung giao dich t6t qua dién thoai. Nhung khong khéo sir dung
thi dién thoai tr¢ thanh thir phién toai va nguoi ta phai lan trén khong mudn nghe khi bi
tlep thi, quang cao t&i1 qua muec.

Ngudi st dung DT tot + Thai do: DT 1a tién dung; + Xur su: hiéu qua, nha
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nhin; + K¥ thuat: biét minh muén gi. ~ Nguoi s dung DT toi + Thai do: DT 1a
bat tién; + X1 su: tuy tién;

+ K thuat: khong biét minh mudn
gi, im lang dang sg.
2. Ky thuat giao tiép dién thoai noi cong saé:

a) Nhan dién thoai: Khi c6 chudng dién thoai rung thi ban nén:
+ D¢ di¢n thoai reo khong qua 3 lan;

+ Noi: xin chao va ty gioi thi€éu minh; + Héi: t61 ¢6 thé giap dugc gi ? + Tap trung vao
cudc goi; + e nghi goi lai n€u can;

+ Chuan bi sin bt bén tay phai dé ghi chép vao so, phiéu chuyén dung; + Ghi lai dién
thoai nguo1 goi, thong tin can thiét;

+ Khong ngat 161 ngudi goi néu...

b) Nghe dién thoai:

C6 mot s6 nguyén tac vé k¥ niang nghe dién thoai mot cach lich sy dé giup ban
tranh thét bai trong giao tiép nhu sau:

+ Khong nén di sat dng ndi vao miéng ban ma giir cach xa khoang 10 cm dé tranh cho
nguoi goi nghe thay rd hoi thd ctiia ban vong vao;

+ Khong biéu 16 sy byc bdi ma thay vao d6 hiy nin thé rdi nhdm dém tir 1-10; + Gac
moi cong viéc khac ma ban dang lam do hodc quay lung lai v6i nhiing gi gay mét tap
trung roi nhin vao khoang gitta hay vat gi d6 dé tap trung tra 10i; + Lang nghe cach ngat
cau va hoi thd cia nguoi goi.

e Nguyén tac chon giong noi:

+ Khong nga nguoi ra ghé tya, ghé xoay; + Noi 10 rang va nhin manh vao y chinh; +
Néu can qua quyét thi hily dimg day; + Néu khong nghe rd hdy néi thiang;

+ Hoi lai ngay khi c6 nghi ngd, nhic lai nhiing gi quan trong; + Giam nhip do noi dé
tang thong tin: dé hiéu dé va rd hon, d€ nhd y chinh va ghi chép lai van dé can quan
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tam;

+ Chon 101 ndi thich hgp, hoa nha (thi du: Xin anh giG‘ méy dé toi di goi giup
anh; Xin 16i da lam anh phai dgi 1du; Khéng co gi; Cadm on.. )+Khong
nén dit cac cau hoi dan dit hodc chém vao nhu: Téi cho rang..., Y éng 1a..

e Nguyén tac diéu chinh theo nguoi goi:

+ Nguoi goi dang voi nén can ngin gon; + Ngudi thich tan giu mudn ban danh
thot gian; + Nguoi tuyét vong can duge su cam thong; + Nguoi phan nan mudn dugc
lang nghe va thau hiéu; + Nguoi can dich vu mubn dugc hudng din va 101 khuyén.

e Néu ban lam dugc nhu vay thi nguoi goi sé hai long vi:
+ Puoc doi xir nhu mot ca nhan;

+ Pugc lang nghe va chia sé;

+ Pugc hiéu va thong cam;

+ Pugc coi 1a quan trong;

+ Pugc giai quyét nhanh chong;

+ Pugc trao doi c6 trach nhiém;

+ Pugc tra 161 két qua mong mudn;
+ DPuoc goi lai dé khéng dinh;

+ Puge nhiéu hon ca mong doi.

e Néu ban nghe dién thoai hé nguoi khac:

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

+ Mubn gip ai;

+ Can nhan tin hay lién hé viéc gi, chi tiét viéc nhan tin, lién h¢;
+ Khi nao thi goi lai;

+ Mubn goi lai bang cach nao;

+ Nhic lai cho nguoi goi dé xac nhan.

e Nguyén tac nghe khiéu nai:

+ Khong néi nhitng cau dai loai nhu: T6i khong biét; téi khdng thé; ban can
phai...; dgi ti xiu nhé !; A 16! T6i dang ban; t6i khéng thay cé van dé gi
cd; mai 6ng goi lai nhé; khong ai biét dau; téi méi chi lam & day; ngay
mai toi nghi phép; day khong phai la viéc cua toi...

+ Khong bién hg, cai cun dén cung;

+ Khong htra hen suong;

+ Khong d6 151 cho ho khong biét cach sir dung;

+ Hay thuc hién 4 nén tang sau: Thai d6 cau thi; ghi nhan va théng cam;
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thdo thuan cung gidi quyét; quan tam, thuc té.

e Nguyén tac nghe ngudi phan déi:
+ Pung cai va tranh ludn hon thua voi ho;
+ Ct dé cho ho trat hét con gian;

+ Pung ngit 101 ho dang ndi;

+ Thuc hién 4 nén tang.

e Nguyén tac nghe nguoi tho 16:
+ Hay coi nhu la chuyén nhd;

+ Pung tra diia ho;

+ Pumng giai quyét c4 nhan;
+ Thuc hién 4 nén tang.

Tham khao mot sé cau chuyén qua dién thoai noi cong saé:
- Ngudi nghe (NN): A 16! Ai goi day ?
- Ngugoi goi (NG): Da, toi ¢ cong ty X day! - NN: Anh (chi) can gap ai ?

- NG: Xin 16i, cho t6i hdi day c6 phai la cong ty Y khéong ? - NN: Dlng
roi !

- NG: Lam on cho téi néi chuyén véi anh Hung. - NN: Anh cho may nhé
|

RO rang 1a cudc doi thoai trén can phai mat dén 7 cau hoi-dap. Ta co6 thé rat ngan
xuong chi con 3 cau nhu sau:

- NN: A 18! c6ng ty Y xin nghe (ngudi goi khong phai hoi lai dé xac minh) - NG:
Chi lam on cho t6i néi chuyén véi anh Hung.

- NN: Da, anh chd may nhé !

Noi o6 nhu vay thi nguoi goi biét dugc ho da goi dung hay nham sb may. Néu
dung thi khong can phai hoi co quan nao, néu khong dung thi xin 16i da gol nham va dat
ong nghe xuéng. Tuy nhién c6 mot sO it nguoi lai quén mat cau xin 16i vi goi nham.
Ciing nhu tiép khach truc tiép, trong khi néi chuyén dién thoai can tranh 16i tra 1oi coc
16¢, thiéu vin hoa. Thi du nhu truong hop sau:
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- NN: A 16! Ai goi day ?

- NG: A 16, t6i & cong ty X, chi lam on cho t6i néi chuyén vdéi anh
HUng. - NN: Anh ay dang hop.

NG: Chi lam on néi dum la téi dang c6 viéc gap can gap mét chiat thoi.
- NN: T6i da ndi la anh ay dang ban hop khong thé goi dugc, lic khac
anh goi

lai nhé!

- NG: Vang! Chj c6 thé cho tbi biét s6 may di déng ctdia anh Hung dugc
khong ? - NN: Anh tén la gi ? tUr dau goi dén ?

- NG: Téi la ...
- NN: Anh Hung khéng c6 di dong. - NG: Thé s6 dién thoai nha riéng ?
- NN: Anh chd mot [at nhé ! (bé may ddy dé luc tim danh ba dién thoai.)

R& rang ngudi goi dién thoai sau vai phut dam thoai khong thé ¢ 4n tuong tot
dbi voi nguoi nghe. Da khong gép dugc 6ng Hung ma lai con phai nghe tra 101 coc 16c,

thiéu vin ho4, té nhi va 1& d6. Nhung néu chi can thay dbi cach noi gitra hai nguoi mot
chut thi cudc dam thoai trén s& tré thanh than mat va giir duoc an tuong tét dep:

- NN: A 16! Cbng ty Y xin nghe!

- NG: A 16! T6i & cbng ty X, chi lam on cho téi néi chuyén véi anh
Hung. - NN: Xin anh thdng cdm, anh Hung dang ban hop.

- NG: Chi lam on néi dum, t6i la Nam, Trudng phong K& hoach cong ty
X co viéc
gap muén gap anh ay moét phut thoi.

- NN: Da, vay thi anh xin chd mot chat, dé téi vao bédo lai. - NG: Vang
cam on chi, toi sé dgi may.

- NN: A 16, anh Nam day a! Anh HUng néi la 15 phut sé goi lai cho anh.
- NG: Vang, cdm on chj nhiéu, chao chi.
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- NN: Khdéng c6 gi, chao anh Nam.

Thuc ra khong can thiét phai phan biét gitta “nguoi goi” va “ngudi nghe”
dién thoai, vi khai niém d6 chi khac nhau vé thoi diém rat nho dé xem ai 13 ngudi chu
dong, bi dong. Con trong qua trinh noéi chuyén thi vai trdo cua hai bén la nhu nhau:
ngudi goi dong thoi cling 1 ngudi nghe vi phai tra 10i; ngudi nghe ciing 14 ngudi goi vi
cling phai chi dong dit ra cau hoi dé phia ddu day bén kia tra 161 lai. Thi du sau day 1a
mot kiéu néi chuyén dién thoai thé hién tinh ménh Iénh, hach dich:

- NN: A 16! Cong ty Y xin nghe !

- NG: C6 phdi cong ty Y d6 khong ? - NN: Da phai, xin 16i anh muén
gap ai ? - NG: Chi goi 6ng Hung dén cho toi gap. - NN: Thua, anh Hung
dang ban hop. - NG: Thé bao gid thi 6ng Hung hop xong ? - NN: Thua
anh, t6i cling khéng biét 1Gc nao thi hop xong. - NG: Thé ai cé thé thay
6ng Hung ndi chuyén véi toi ?

- NN: Xin 16i, anh vui Ibng cho biét quy danh va anh dinh néi vé viéc gi
dé toi tim
nguoi tra 10i cho anh ?

- NG: Khong can, chi c goi ngudi nao chiu trach nhiém x ly céng
viéc dén day
thi khac biét.

- NN: Thua anh, & day ai cling c6 trach nhiém vd&i cong viéc ca, toi
khong biét
phai goi ai dén gap anh bay gio cd, xin anh théng cadm !

- NG: Céi cong ty nay quai quy that ! (dap may xubng)

c) Goi dién thoai:

Nguoi ta cho ré“mg cu 4 cudc goi cong vigc thi co dén 3 cudc khong dat dugc
muc dich trong 1an dau tién. Do vay ban can phai chuén bi nhu sau:
+ Dy dinh goi dién thoai cho ai;
+ Ghi sin sb dién thoai can goi néu ban khong nhd r9;
+ Du tinh thoi gian goi va n6i vé van dé gi;
+ Ghi chép sy phan hoi.
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Khi n6i chuyén dién thoai, ban chi c6 mdi cai tai dé hudng ti, vi thé moi diéu
ban muon noéi can phai dugc phat am thanh 101. Vii khi duy nhat ctua ban chinh 1a giong
noi. 5 quy tac sau day s€ giap ban c6 dugc nhiing cudc goi thanh cong:

e Quy tac 1: Trong moi trudng hop, hdy bat dau bang 10i chao. Khéng hiéu vi sao
nhiéu ngudi lai quén mat diéu nay, ¢t gip duoc ngudi can ndi 14 vao cha dé ludn. Ban
c6 bao gid nhan thdy rang hinh nhu giong néi clia nguoi nghe cé gi d6 khong vui lam ?
Khi can xin gip ai d6, nguoi ta lai quén ca chao ngudi nhic ho 6ng nghe;

e Quy tac 2: Sau 1oi chao nhit dinh ban phai ty gidi thiéu ban than minh. K& ca khi
ban tin ring nguoi kia c6 thé nhan ra giong noéi cta ban thi ciing nén gidi thidu vé minh.
Pung “tra tan” ngudi nghe bang nhitng cdu kiéu nhuw: “Thé nao, cé biét ai
khéng ? TG day ma ! Khong nhan ra té a ?77;

e Quy tac 3: Khong hiéu sao rat nhidu nguoi thuong ngai hoi xem ai dang cam may
néi chuyén véi minh. Thi du: “A 16! Anh Hung day a ? Khéng phai a! Thé
anh Nam a ? Ciing khong phai a !..”. Nhiing cau hoéi nhu thé lam nguoi dang
nghe rat kho chiu, mic du nguoi nghe khong noi tén cua ho dé cham dut cai kiéu doan
mo tén mai. Néu ban goi dén cong sd, ¢ nhan vién 1& tan nhic may nhung khong noi
cho ban biét 1a cong ty nao dang nghe thi ban phai nhat dinh hoi cho chic chin rdi moi
méi bét tay vao cong viéc. Nhu vay, do mat thoi gian cho ca ban 13n ngudi nghe, néu
ban goi nham sé may;

e Quy tac 4: Néu ban dinh goi dién thoai dén dé trinh bay 15 rang vé mot dé an, mot y
tuong nao do, thi ban nén hoi xem nguoi nghe c6 thoi gian khong. Co thé nguoi nghe
dang ban mot cong viéc khac hodc dang chuin bi cho mot cudc hop. Ciing co thé vi
phép lich sy ma ho khong néi cho ban biét diéu do. Nhung ban céan hiéu ring trong
truong hop d6, cude ndi chuyén cua ban khong mang lai két qua gi;

e Quy tac 5: Mic du ngudi nghe khong thé nhin thiy ban, nhung ban cb ging cudi
vang 1én trong dién thoai. Hay dé nguoi nghe cam thiy duoc ngir diéu dé thuong cua

giong ban, su am ap, than thién cua ban. Trong nhiéu truong hop, ban dugc danh gia
khong phai bdi nhitng gi ban ndi ma bang cai cach ban n6éi nhu thé nao.

Mot s6 diém can luu y khi néi chuyén qua dién thoai:

e Khi ban goi dién thoai di qudc t€, néu cudc goi hong co thé thuc hién lai, luu y dén
mui gio noi goi dén, gid cude va thoi gian gidm gid;

® Noi chuyén dién thoai khong nén kéo dai, nhét 1a dién thoai duong dai. Co tin hi¢u
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duong dai 14 phai néi ngay nhing thong tin can noi;

e Tranh “budn dua 1&”, “nau chdo dién thoai” hoic goi dién thoai duong dai,
vao may di dong bira bii nhu “dién thoai chlia”. V6 tinh ban di ddnh mét hinh anh
clia minh trong con mit cta “Sép” va cac dong nghiép. Ban nén biét rang chi phi dién
thoai s€ dugc tinh vao gia thanh san phém. Nhu thé doanh thu va loi nhuin cua doanh
nghiép sé& bi giam di, tién thudng, phic loi hay ngan sach danh cho ddo tao nhan vién,
tai dau tu s& bi cat giam ma ban ciing phai chia sé¢ ganh ning d6 cing v6i doanh nghiép;

e Khong nén dap may xudng khi ngudi goi dang no6i voi ban (du rang ban khéng muén
nghe nita). Néu thiy can thi xin 16i nguoi goi rdi ngit may;

e Khi ban goi di, khong nén néng voi bd may xudng khi chudng reo dugc 3 hodi. Hiy
kién nhan cho téi hoi thir 7 hoac thtr 8 r61 méi dat may xuong;

e Khi két thiic cudc ndi chuyén ding nén quén 10i chao nhu: “Chao tam biét; chao
anh; cdm on; khong cé chi...” tuy theo ciu néi ciia day diy bén kia va dit may
xuong sau khi ban nghe thay tiéng dap may ¢ dau day bén kia.

3. Van hoa dién thoai di dong:

Ngay nay, dién thoai di dong (DTDD) da tré thanh th phuong tién lién lac rat
phé bién trong cac cong so, cudc séng doi thuong. Tuy nhién, c6 mdt s6 nguoi da lam
dung chirc niang ciia DTDD dé hom hinh, khoe ciia. Cac nguyén tic sau s& gitp ban tré
thanh nguoi lich sy, ¢6 van hoa khi st dung thiét bi lién lac thong tin nay:

e Khong nén dat nhitng ban nhac chuong choi tai, kinh di;

e Khong duoc chup anh ngudi khac khi chua dugc sy dong ¥ ciia ho. Mot sé nguoi thdy
con gai xinh dep di ngoai duong la gio may DTDD c¢6 chirc nang quay phim, chup anh
1én dé chup ho roi phat tan, truyén cho nhau xem;

e Néu ban phai nghe, goi PTDD & nhiing noi cong cong nhu: trén xe bus, trong co
quan, trong thang may... ban nén noi vira phai, du nghe, tranh noi oang oang lén.
Nhitng nguoi xung quanh s& rat kho chiu khi nghe thdy ban néi qua 16n tiéng lam cit
ngang cau chuyén cua ho;

¢ Khi dén lam viéc véi cac co quan, nhat la chinh quyén, cac co quan ngoai giao, cac to
chiric nudc ngoai... ban phai d¢ DPTDD sang ché dé rung kéo ban s€ bi mang t¢ tat vi dé

dién thoai d6 chudng trong phong lam viéc cua ho.

e Trong cac hdi nghi, cudc hop, 16p hoc... hau hét ho déu nhic moi nguoi tat chuong
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DTDD. Tuy nhién, mot s6 ngudi van “cé tinh quén”, dé roi lai ngdi thup xudng hoic
cti guc dau xudng ban nghe DTDP. Viée nay s¢ gay su mat tap trung cho ca ngudi noi
1an nguoi nghe xung quanh. Ban hay chuyén BTDD sang ché do rung va khi ¢ cudc
goi dén hiy dimg day di ra ngoai hanh lang, ban céng dé nghe. Ban phai tip sao cho
dong tac d6 tré thanh thoi quen in sau trong tiém thirc cua ban.

+ Ma nén néi: “Ong Gidm déc hién khong c6 & van phong, toi cé thé bao
lai d€ 6ng Gidm dbc goi dién thoai cho 6ng dugc khong ?” hoic “Ong
Giam doéc hién khéng c6é & van phong, 6ng cé diéu gi can nhan lai
khéng ?”

e Khi nguoi goi khéng chiu cho biét tén va ly do goi dén. Trong truong
hop nay thu ky phai cb ging hoi cho du chi tiét nhung that khéo 1éo tranh dé nguoi goi
phat y:

Thi du: “Ong Gidm déc dang ban hop, néu éng cho biét quy danh va sé
dién thoai, t6i sé bdo d€ Gidam doéc goi lai cho 6ng sau khi cudc hop
két thic.”. Hoic “Ong Gidm déc khéng cé mat tai day, 6ng cé diéu gi
can nhan lai khéng? Xin 6ng vui long cho biét quy danh dé t6i thua lai
vGi Gidm déc.” hay “Ong Gidm déc dang ban hop, xin dng cho biét quy
danh va liéu t6i cé thé gitp dugc gi ?”.

e Truong hop phai ghi lai |6i nhan: Thu ky phai ludn dat tap phiéu nhin tin va
but viét dy phong bén canh dién thoai dé ghi lai nhiing diéu can thiét khi tra 16i dién
thoai. Khi tr¢ vé, lanh dao co thé xem va tra 151 nguoi goi. Thu ky phai ghi lai chinh
xac va day du dé lanh dao nim duoc nodi dung va giai quyét mot cach nhanh chong,
thuan tién. Trong lic ghi chép, néu chd nao chwa rd phai hoi lai ngay. Dbi v6i cac van
dé quan trong phai doc lai cho ngudi nhin dé xac nhan lai;

e Truong hop chuyén s6 may:

+ Ngudi goi co the goi nham s dién thoai cta phong, ban khac trong cung co quan;

+ Ngudi goi mudn hoi mot viée gi d6 lién quan dén co quan minh, nhung lai khong biét
r& chirc nang, nhiém vu cta cic phong hodc nhing diéu ndo d6 ma ngudi khac co thé
tra 101 & rang hon. Khi chuyén s6 may, thu ky phai giai thich va phai biét chac chan
1a chuyén dung s6 may cho ngudi am hi€u va c6 trach nhiém giai quyét dugc
van dé do:

Thi du: Rat ti€c la chi da goi nham s6, dé gidi quyét ché do trg cap
thai sdn, chi hay goi theo s6 8XXXXXX s6 may lé: 15, gap chi Trang,
T6 trudng T6 ché db - Chinh sach cia phong T6 chirc-Hanh chinh dé
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dugc hudng dan giai quyét.

e Cham dt cudc goi: thu ky phai biét chdm dit cac cude ndi chuyén dién thoai
mot cach lich thi¢p va than mat. Khi nguoi goi mudn két thuc, thu ky phai cdm on
nguoi goi trudce khi co 101 chao.

Thi du: “Cdm on anh da goi dién thoai cho chung t6i, xin chao anh!”.
Hoic “Cam on 6ng da cé I6i nhan, toi sé bdo lai véi Gidm doc ngay khi
6ng c6 mat & céng ty, xin chao 6ng!”, hay “Cam on 6ng da cho chung
toi biét day du tin tdc can thiét, toi sé bao lai véi 6ng Gidm doc va sé
goi dién thoai trd 16i 6ng.”. + Sau khi da ndéi 161 “Chao anh” hoic “Xin chao
ong”, thu ky dit éng nghe xuéng mot cach nhe nhang. Néu thu ky 13 ngudi nhan thi
phai cho cho nguoi goi dat dng nghe xudng trude rdi méi minh dat sau. Lam nhu vay
dé to ra minh quan tdm dén cudc n6i chuyén nay, dé lai cho nguoi nghe 4n tugng tbt vé
cong ty, nét dep van hoa cia ban than nguoi thu ky.

3. Goi dién thoai:

Str dung danh ba dién thoai: Mdi thu ky phai c6 mot cu6n danh ba dién thoai dat
bén canh may di¢n thoai va biét cach tra danh ba. Ngoai cudn danh ba dién thoai, thu ky
phai c¢6 s6 ghi chép sb dién thoai ctia cac co quan dbi tac, khach hang, can bo nhan vién,
co quan chinh quyén, cac t6 chirc nudc ngoai, dai st quan... Khi c6 sy thay doi s dién
thoai cia co quan, c4 nhan don vi d6 thi phai bo sung kip thoi;

Céc thao tac khi goi dién thoai:

+ Chon s0 dién thoai can goi;
+ Nhac ong nghe, bat tin hi¢u roi bam so;

+ Nhén 161 dap, ty xung danh, noi tén nguoi can gap va cong viec can gap; + Néu goi
nham mady thi phai xin 151 ngudi nghe rdi dit ng nghe xudng va goi lai s6 khac;

+ Khi két thuc cudc ndi chuyén, chd cho ngudi nghe diat may xudng, thu ky méi dat
ong nghe xuong dé biu thi sy ton trong ngudi nghe.

4. Nhirng diéu can ghi nhé doéi véi thu ky khi st dung dién thoai: e
Khong dugc lam dung dién thoai cong va viéc ri€ng;

e Khi ¢6 viéc ra ngoai lau, phai nhd nguoi khac 1am giap, trdnh bdé mac cho dién thoai
d6 chudng qua lau lam nhd cac cude goi dén ma cur nghi 1a minh ra ngoai mét 1at thi co
sao dau;
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¢ Khong no6i nhiing diéu bi mat trong di¢n thoai;

e Khéng dugc cung cap so dién thoai di dong, s6 nha riéng cua lanh
dao cho du nguoi goi cr nhan la ngudi nha, khach hang, doi tac quan
trong, hay quan chirc chinh quyén. Thay vao dé thu ky phai khéo 1éo héi tén,
s0 dién thoai cua nguoi goi dé bao lai cho lanh dao. Sau nay lanh dao s& tu biét cach
giai quyét voi nhimng thong tin nhur thé;

eKhi chua chon dugc s6 may thi khéng duoc nhic 6ng nghe 1én;

eNhiing diéu can ndi trong dién thoai phai dugc chuan bi k§ cang, néu can thi
ghi ra glay dé khoi quén va khong bi nham 1an thi ty;

eKhi cdm may phai c6 thoi quen cam theo bt va phiéu nhin tin;

eGiong néi:

+ Noi 10 rang;

+ N6i binh thuong, du nghe (khong qua to hodc qua nho);

+ N6i v6i toe do vira phai. N6i chdm hon mot chut so voi nhitng cude noi chuyén binh
thuong. Trong trudng hop ngudi nghe can phai ghi chép nhiing diéu minh néi thi can
nhic lai;

+ Khong nén ha thip giong 1am ngudi nghe cam thiy kho chiu;

+ Giong nodi can c6 am diéu 1én hodc xudng mot chut dé nguoi nghe khoi bi nham chan.
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