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ĐÔI NÉT VỀ TÁC GIẢ 
Cy Charney là một nhà tư vấn được tôn trọng ở tầm cỡ quốc tế, nhà giáo dục cho người trưởng thành, và là người viết sách. Làm Chủ tịch của Công ty Charley and Associates Inc., ông đã phát triển nhiều biện pháp can thiệp độc đáo nhằm giúp đỡ các tổ chức, cả tư nhân lẫn nhà nước, trở thành các tổ chức hàng đầu trong lĩnh vực của mình. Khách hàng của ông bao gồm một số công ty thuộc Fortune 500 và các ban ngành chính phủ khắp nơi trên thế giới.



GIỚI THIỆU 
Thành công của các doanh nghiệp phụ thuộc rất nhiều vào nhà quản lý - hay các tổng giám đốc điều hành (các CEO). Trên thế giới, các tập đoàn thành công đều được dẫn dắt bởi những nhà quản lý tài ba như Thomas Watson Sr. của IBM, người được tôn vinh là CEO hiện đại đầu tiên trên thế giới hay Jack Welch của hãng GE, Andy Grove của Intel...
Nhưng đồng thời, quản lý là một công việc đặc biệt khó khăn và đầy thách thức. Do môi trường kinh doanh ngày càng trở nên phức tạp và việc cạnh tranh càng ngày càng khốc liệt nên tỷ lệ số giám đốc bị sa thải cũng ngày càng cao. Vậy làm thế nào để vượt qua được những thách thức này để trở thành các nhà quản lý giỏi và mang lại thành công cho tổ chức? Hiển nhiên là một nhà quản lý giỏi cần phải có nhiều tố chất quan trọng. Họ phải hiểu biết tốt về hệ thống luật và thuế trong kinh doanh, về marketing, về tài chính doanh nghiệp, dây chuyền sản xuất, công nghệ... Họ phải có tầm nhìn xa, trông rộng và phải có khả năng kết nối tầm nhìn đó với những ý tưởng. Họ phải là nhà cải cách và không chống lại sự thay đổi. Họ cần phải có khả năng tổ chức và quản lý nhân viên để đạt hiệu quả và mục tiêu chung. Họ là người dám mơ ước và dám trở nên khác biệt, và trên hết, họ phải sẵn sàng chấp nhận thất bại…
Do các tập đoàn có nhu cầu rất lớn về các nhà quản lý, cũng như mức độ thử thách rất cao và mức lương đầy hấp dẫn mà nghề quản lý cuốn hút rất nhiều người. Có hàng ngàn khóa học trên thế giới đào tạo kỹ năng Quản trị Kinh doanh, đào tạo giám đốc hay chỉ đơn giản là dạy kỹ năng quản lý và tổ chức công việc của một bộ phận, một nhóm... Và đây là một trong những cuốn sách được sử dụng rộng rãi trong các chương trình đó.
Là tài liệu chính thức do Hiệp hội Quản trị Kinh doanh Hoa Kỳ (AMACOM) xuất bản, Nhà quản lý tức thì (Instant Manager) của Cy Charney được viết nhằm giúp bạn nhanh chóng tiếp cận những kỹ năng cần thiết để trở thành một nhà quản lý có năng lực. Nếu bạn đã tham dự nhiều khóa đào tạo nhưng muốn mài giũa thêm những kỹ năng đã được chọn lựa thì cuốn sách này sẽ là lời nhắc nhở những điều mà bạn có thể lãng quên. Cuốn sách này như thể một nhà tư vấn giàu kinh nghiệm cung cấp cho bạn những thông tin và bí quyết nhằm nhanh chóng cải thiện hiệu quả công việc của bạn. Cuốn sách sẽ giúp bạn học được cách phối hợp cả nhóm lại với nhau, cách khích lệ những người này, giữ bình tĩnh cho những người khác, cho tới khi tất cả đều có cùng một nhịp đập trái tim và rất nhiều kỹ năng khác mang lại cho bạn thành công.



NỘI DUNG 



Phần I 
Sự trưởng thành của cá nhân 
Quản trị nghề nghiệp
- Hãy là một thành viên của nhóm và cố gắng hết sức để tỏa sáng.
- Hãy tình nguyện làm những dự án tầm cỡ.
- Hãy đứng ngoài những phe phái chính trị. Nếu bạn phải lựa chọn, hãy đợi càng lâu càng tốt để tăng cơ hội ủng hộ người chiến thắng.
- Hãy cư xử chân thật cả trong và ngoài công việc.
- Luôn có thái độ cộng tác khi làm việc. 
- Hãy nghĩ như người lãnh đạo cao nhất. 
- Hãy có chung cách nhìn nhận với sếp về các mục đích nghề nghiệp của bạn và cách để bạn đạt được chúng.
- Hãy cho sếp biết các mục đích nghề nghiệp của bạn. 
- Hãy phát triển những kế hoạch hoạt động hướng về mục tiêu. 
- Hãy tìm một người hướng dẫn. 
- Hãy có cách tiếp cận “có thể làm được”. 
- Hãy luôn tích cực; hãy nghĩ cái cốc đầy một nửa hơn là nghĩ nó vơi một nửa. 
- Hãy tập trung sức lực vào công việc.
- Hãy làm, và để người khác nhìn thấy bạn đang làm, những điều giúp cho tổ chức của bạn
- Nếu những tin không hay đang diễn ra, hãy là người đầu tiên báo cho sếp và báo sớm. 
- Hãy biết sếp bạn chờ đợi điều gì ở bạn. 
- Hãy đề nghị được giao nhiều thẩm quyền và sự tự quản hơn. 
- Hãy chạy đua với chính mình và để người khác phán xét xem bạn có giỏi hơn những đồng nghiệp của mình hay không. 
- Hãy sẵn sàng tiếp nhận sự phê bình. 
- Hãy học từ những thất bại. 
- Dù khó đến đâu đi nữa, hãy cố gắng trở nên khách quan. 
- Hãy công khai nhìn nhận sự giúp đỡ của người khác. 
- Hãy học cách nhận được điều mình muốn mà vẫn được người khác thích. 
- Hãy đăng ký các buổi hội thảo, xêmina, các nhóm thảo luận, hoặc bất kỳ một điều gì khác mà bạn thấy có tác dụng tăng cường kỹ năng.
- Nếu bạn cảm thấy công việc mình mong muốn có thể có tính khả thi trong tương lai gần, hãy biến mình trở thành ứng cử viên hàng đầu.
- Hãy cập nhật những kỹ năng và kiến thức mà công việc đó đòi hỏi.
- Đừng bao giờ ngừng học hỏi. 
Lập kế hoạch nghề nghiệp
- Khi đề ra những mục tiêu cho mình, bằng mọi cách hãy ước mơ lớn! 
- Hãy chú trọng vào những mục đích nghề nghiệp cụ thể, và xác định những bước đi chính xác để đạt được từng mục tiêu một, hoàn thành theo đúng thời gian biểu và danh sách những việc phải làm. 
- Để làm tăng giá trị cá nhân và giá trị nghề nghiệp của bạn, hãy trở thành một nhà tư tưởng tiên phong và hãy cố gắng để được mọi người nhìn nhận như vậy. 
- Hãy tham gia cùng với những chuyên gia đồng nghiệp của bạn tại các hội nghị và trong các hiệp hội.
- Hãy đọc bất kỳ cái gì và mọi thứ bạn có thể về lĩnh vực chuyên môn hiện tại của bạn.
- Hãy khai thác sức mạnh của Net. 
- Hãy là tác nhân tạo nên sự thay đổi và hãy trở nên nổi bật theo đúng nghĩa của từ này. 
- Hãy tìm cách duy trì và kích thích hứng thú, năng lực và lòng nhiệt thành của bản thân. 
- Không ngừng cập nhật bản sơ yếu lý lịch làm việc của bạn để có thể bổ sung cho nó tất cả những thành tựu tuyệt vời nhất của bạn.
- Hãy khiến cho bản tóm tắt lý lịch của bạn trở nên lôi cuốn!
- Hãy tạo ra website riêng của mình. 
- Hãy xác định chính xác giá trị của bạn trên thị trường. 
- Hãy chia một tờ giấy ra làm hai cột, một bên ghi Điểm mạnh và bên kia ghi Điểm yếu. 
- Hãy để tâm tới những người hoạt động chuyên nghiệp ngoài lĩnh vực chuyên môn của bạn. 
- Những điều thường ít được lưu tâm tới nhất trong bất kỳ cuốn sách hướng dẫn lập kế hoạch nghề nghiệp nào chính là khả năng hài hước, tính khiêm tốn, sự tương đắc và lòng nhân hậu trong đạo đức nghề nghiệp. 
Thay đổi nghề nghiệp
Bạn có cảm thấy đau khổ vì một sự thay đổi nào đó không? Hãy trả lời những câu hỏi sau:
- Tôi là ai? 
- Tôi quý trọng cái gì? 
- Tôi có được những kỹ năng gì?
- Bạn can đảm tới mức nào? 
- Điều tôi thực sự muốn làm là gì? 
- Bạn muốn trở nên tích cực tới mức nào? 
- Mức độ kiên nhẫn của tôi tới đâu? 
- Tôi đang đi đâu đây?
Bạn sẽ làm gì nếu bị sa thải?
Trong buổi phỏng vấn trước khi rời khỏi công ty
- Hãy đừng thể hiện sự tức giận hay đổ lỗi cho bất kỳ ai. 
- Không ký kết bất kỳ một giấy tờ xin thôi việc hay thỏa thuận thanh toán nào trừ phi những giấy tờ đó hợp lệ và xác đáng. 
- Hãy sử dụng dịch vụ tìm kiếm việc làm bên ngoài. 
- Một nhà tư vấn còn có thể giúp bạn học cách chấp nhận hoàn cảnh của mình, đưa ra những ý tưởng mới và giúp mở ra cho bạn những cơ hội từ tình thế bất lợi đó. 
Sau đó:
- Hãy chấp nhận hoàn cảnh bằng cách chia sẻ nỗi buồn của mình với những người thân. 
- Hãy phát triển mạng lưới quan hệ. 
- Hãy viết hồ sơ lý lịch mà ngoài việc đảm bảo tính chuẩn xác ra nó còn có thể tăng cường những cơ hội tuyển dụng đối với bạn. 
- Gặp gỡ những người cùng làm việc chuyên môn với bạn. 
- Tưởng tượng ra những gì bạn mong muốn được làm bất chấp những vấn đề thực tế như tiền nong hay địa điểm. 
- Sắp xếp kế hoạch để có được càng nhiều lời mời làm việc càng tốt.
- Hoàn thiện kỹ năng tham gia phỏng vấn của bạn. 
Tính quyết đoán
- Hãy thể hiện thái độ hết sức tự tin. 
- Hãy thể hiện một giọng nói đầy quyền lực. 
- Hãy làm chủ vấn đề. 
- Hãy khẳng định những gì bạn hiểu. 
- Hãy tự tin trình bày những ý tưởng của mình. 
- Hãy đi vào trọng tâm. 
- Giới hạn cuộc thảo luận trong những vấn đề cụ thể và chuẩn bị sẵn sàng những tài liệu hỗ trợ.
- Không trình bày về vấn đề chung chung. 
- Hãy giữ vững quyền lực của mình. 
Gây ảnh hưởng tới mọi người 
- Phát triển tinh thần làm việc tập thể và theo nhóm.
- Không có tư tưởng trục lợi.
- Xử sự với mọi người thật tôn trọng.
- Tìm ra động lực thúc đẩy mọi người trong nhóm của mình và sử dụng nó để khích lệ hoạt động nhóm.
- Hãy giải quyết trực tiếp những mối bất đồng với nhân viên ngang hàng và nhân viên cấp dưới - đừng nên nhờ cậy những người ở vị trí trên bạn nhằm sử dụng ảnh hưởng của họ vì điều đó sẽ khiến bạn không thể phát triển được khả năng ảnh hưởng của bản thân.
- Nắm bắt những cơ hội trao đổi ở nơi làm việc. 
- Sử dụng có hiệu quả nguồn lực của riêng mình với mục đích mang lợi cho những người khác và đảm bảo rằng bạn cũng có thể đòi hỏi có được sự trợ giúp nhờ những kỹ năng riêng của họ. 
- Học cách sử dụng khả năng thuyết phục nhằm tăng cơ hội có được sự ủng hộ của mọi người.
Gây ảnh hưởng lên cấp trên 
Hãy chuẩn bị, chuẩn bị và chuẩn bị thật kỹ lưỡng
- Hãy cố gắng tìm kiếm, thu thập càng nhiều thông tin hỗ trợ càng tốt. 
- Hãy luyện tập thuyết trình trước với một đồng nghiệp, một người bạn đồng ngành hay một cố vấn giàu kinh nghiệm. 
- Hãy chú ý lắng nghe các nhân vật cao cấp trước khi diễn đạt ý tưởng của mình và nên bổ sung thêm một vài vấn đề mà họ tâm đắc. 
- Đảm bảo rằng những lời hứa hẹn và dự báo hay cảnh báo mà bạn đưa ra là hiện thực. 
Hãy thuyết trình như một nhà chuyên nghiệp
- Hãy nhiệt thành chào mừng nhà quản lý cấp cao. 
- Thể hiện thái độ lạc quan. 
- Nói ngắn gọn và đi thẳng vào vấn đề. 
- Hãy lắng nghe và thể hiện sự quan tâm tới phản ứng của họ và hãy có ý kiến phản hồi. 
- Biểu lộ sự tán thành, khâm phục trước những ý kiến xác đáng của mọi người kịp thời. 
- Nếu bạn không được mọi người tham gia đóng góp ngay lập tức, hãy thể hiện sự không hài lòng và hãy yêu cầu tổ chức một buổi họp tiếp theo để bạn có thể nhận được các ý kiến bạn cần. 
Tiếp theo,
- Hãy cảm ơn những người đã đến dự buổi thuyết trình của bạn thông qua thư nhắn càng sớm càng tốt. 
- Thu thập thông tin về những quan điểm chống đối bên ngoài nếu có, cũng như về công tác tiến hành nếu như ý tưởng của bạn được chấp thuận ngay, và đưa chúng vào trong báo cáo đệ trình lên các nhân viên quản lý cấp trên. 
Mối bất đồng giữa bạn và những người khác 
Khi tình trạng bất đồng xảy ra
- Giải quyết vấn đề ngay lập tức. Không để nó trở nên trầm trọng hơn.
- Sắp xếp thời gian và địa điểm để hai bên có thể ngồi lại với nhau và cùng nhau giải quyết mọi mối bất đồng. 
- Hãy giữ cho cuộc gặp gỡ của bạn mang tính riêng tư.
Trong lúc gặp gỡ
- Tạo ra không khí trao đổi quan điểm thoải mái. 
- Thể hiện rõ là bạn nắm được hai mặt của mỗi vấn đề, và rằng các bạn cũng có thể chỉ là 
- Hãy nói rõ trường hợp của bạn. 
- Hãy nói cụ thể. 
- Hãy biết kiềm chế. 
- Chuyển thành vấn đề của riêng cá nhân bạn. 
- Đừng nên nói đi nói lại tới những vấn đề đã qua. 
- Hãy lắng nghe, đừng nên ngắt lời người khác. 
- Nêu tóm tắt những vấn đề người khác đã đề cập nhằm kiểm tra lại hiểu biết của bạn. 
- Một khi cả hai bên cùng hiểu và nhất trí, hãy giải quyết vấn đề. 
- Nếu như không đạt được một giải pháp nào, nên chấp nhận sự bất đồng. 
Sau buổi gặp gỡ
Ghi nhớ những vấn đề được đề cập trong buổi gặp. Thực hiện đúng theo những gì đã cam kết. Thể hiện lòng biết ơn khi người khác cũng làm đúng như vậy.
Coi trọng sự đa dạng
- Không sử dụng những lời nói gây xúc phạm khi đề cập tới chủng tộc hay những vấn đề văn hóa dân tộc.
- Nếu có thể, hãy tổ chức những nhóm, hội thân hữu cho những người có cùng điều kiện xã hội văn hóa, ít nhất là cho tới khi họ hòa mình được vào cơ cấu sinh hoạt cộng đồng của tổ chức.
- Để có thể hiểu được mọi người tốt hơn, nên tìm hiểu những vấn đề văn hóa dân tộc của họ. 
- Nếu như bạn nhận thấy rằng sự nhận thức về những vấn đề cấp bách của một người có sự khác biệt so với của bạn, hãy chỉ ra sự khác biệt đó và sẵn sàng đàm phán nhằm đề ra giải pháp mà cả hai bên đều có thể chấp nhận.
- Hãy chú tâm tới những quan niệm khác nhau của mọi người về sự thoải mái đối với những động tác gần gũi. 
- Hãy khám phá phương thức trao đổi liên lạc của riêng mỗi người.
- Đừng bao giờ cho phép sự bài khích về chủng tộc được diễn ra tại nơi làm việc của bạn. 
- Khuyến khích những sự kiện sinh hoạt cộng đồng mà ở đó mọi người có thể hiểu biết lẫn nhau hơn.
- Sử dụng hình thức khôi hài nhằm tạo ra bầu không khí hòa hợp giữa các nhân viên.
- Nên hiểu rằng sự khôi hài được sử dụng khác nhau với các nền văn hóa khác nhau.
- Tìm hiểu xem khoảng thời gian người ta đã sống ở nước các bạn là bao lâu.
- Tuyển dụng, đề bạt, lựa chọn và đào tạo những những người thuộc nhóm tộc thiểu số khiến cho họ có thể đại diện cho tất cả các thành phần và cấp bậc trong tổ chức của bạn. 
- Dành thêm nhiều thời gian tiếp xúc với những người có lai lịch khác nhau nhằm hiểu rõ về họ hơn.
- Nhận thức rõ ngôn ngữ cơ thể của bạn khi tiếp xúc với những nhóm người thiểu số nhằm tránh sự nhìn nhận sai lầm là có thành kiến.
- Hãy đoán trước những vấn đề rắc rối có thể xảy ra giữa các nhóm người thiểu số và sẵn sàng giải quyết chúng. 
- Hãy tìm kiếm những cơ hội điều chỉnh công việc nhằm đáp ứng được nhu cầu của mọi người hơn là chỉ luôn chờ đợi để mọi người tự điều chỉnh công việc.
Đàm phán những chiến lược thực sự hiệu quả 
- Những tiền lệ. Nêu lên ví dụ cho thấy trước đó những ý tưởng của bạn đã phát huy được hiệu quả ở đâu. 
- Tính hợp pháp. Hãy khiến cho ý tưởng của bạn có vẻ hợp pháp bằng cách sử dụng các giấy tờ tài liệu. 
- Sự kiên trì. Nếu như nước rỏ xuống một tảng đá thì dần dần nó sẽ tạo ra một cái lỗ trên đó. 
- Sự cạnh tranh. Hãy để mọi người biết rằng bạn có nhiều sự lựa chọn. 
- Sự hiểu biết. Hãy để mọi người được biết về chuyên môn của bạn. 
- Sự hợp lý. Hãy đưa cho mọi người các dữ liệu các nhận cho ý kiến của bạn.
- Vị thế. Vị thế của bạn có thể có tác động tích cực hay tiêu cực.
Sử dụng chiến thuật cả hai bên cùng thắng
- Hãy chuẩn bị tinh thần hết sức chu đáo và xem xét đánh giá tất cả những thông tin phù hợp hiện có liên quan tới vấn đề cần bàn bạc, hãy mang tất cả những bản ghi chép tới nơi đàm phán nếu như bạn không tin chắc là sẽ nhớ được những vấn đề quan trọng.
- Liệt kê tất cả những kết quả hợp lý có thể có được, chỉ ra kết quả nào sẽ mang lại nhiều lợi ích nhất cho bạn và nhóm của bạn, kết quả nào có thể được coi là vị trí thoát lui có thể chấp nhận được. 
Khi bắt đầu đàm phán 
- Xác định hay thiết lập (phụ thuộc vào việc đối tượng bạn sẽ đàm phán là ai, và vị trí của bạn trên bàn đàm phán là gì) một mục tiêu chung, cho dù là không chi tiết. 
- Đưa ra một số nguyên tắc cơ bản - điều này có thể bao gồm cả việc không được ngắt lời, tôn trọng lắng nghe, tập trung, chú trọng vào sự kiện hơn là vào việc chỉ trích cá nhân.
- Nêu rõ quan điểm và nhu cầu của mình, sử dụng từ tôi khi phát biểu và ngôn ngữ không mang tính thiên vị.
- Đòi hỏi những người khác cũng diễn đạt vấn đề theo cách tương tự. 
Trong khi đàm phán
- Nêu ra những quan điểm lập trường và những mối quan tâm chung, coi chúng là cơ sở dẫn tới giải pháp.
- Luôn đưa ra lời giải thích cho các quyết định của bạn khi không tán thành lời đề xuất.
- Hãy tỏ ra quyết đoán nhưng không quá quyết liệt.
- Đừng nên đổ lỗi - điều này hết sức phản tác dụng và làm phương hại tới bầu không khí đàm phán.
- Giữ cho cuộc thảo luận đi theo đúng hướng và càng ngắn gọn càng tốt.
- Xem xét giải quyết các vấn đề trong hiện tại và tương lai chứ không phải là trong quá khứ.
- Diễn giải và tóm tắt vấn đề để chắc chắn rằng bạn có thể hiểu mọi việc thấu đáo. 
- Nên nhận thức được rằng việc đặt ra thời hạn cuối sẽ đòi hỏi mọi người phải mau chóng đưa ra quyết định tán thành hơn bởi thời hạn đó ngày càng tới gần, đừng nên tiết lộ thời hạn cuối của bạn nếu có.
- Đôi lúc hãy ngừng lời để xem mọi người có cảm nhận như thế nào về những gì đã đạt được trong cuộc đàm phán.
- Cố gắng có được những giải pháp mang tính sáng tạo có thể thỏa mãn được những mục tiêu và lợi ích chung. 
- Tận dụng tất cả những năng lực bạn có nhằm tăngg khả năng thuyết phục của mình.
- Trong một môi trường tập trung, đừng nên thương thuyết từng mục riêng rẽ một trong thỏa thuận tập thể mà bạn hãy đi theo các bước hợp lý.
Cuối buổi đàm phán
- Ghi lại những vấn đề đã được nhất trí. 
- Đừng nên đưa ra nhiều hơn những gì bạn phải làm khiến giảm bớt giá trị của việc đã đạt được một sự thỏa hiệp.
Giải quyết khó khăn
1. Hãy nên ưu tiên
2. Chia nhỏ vấn đề
3. Thu thập dữ kiện
4. Thu hút sự tham gia của tất cả mọi người
5. Tiến hành những điều mới mẻ
Đặt ra các mục tiêu cá nhân
- Mục tiêu của bạn chính là bạn
- Hãy thực hiện tuân theo nguyên tắc SMART (thông minh). 
Quản lý thời gian
Hãy bắt tay vào việc
- Ghé tới văn phòng của bạn vào một buổi cuối tuần và lau dọn nhà cửa
- Phân tích cách thức sử dụng thời gian của bạn. 
- Đề ra một kế hoạch cắt bớt những công việc thuộc nhóm B. 
- Sắp xếp kế hoạch thực hiện những công việc thuộc nhóm C không thường xuyên. 
- Đầu tư vào hệ thống quản lý thời gian - cho dù là giản đơn hay được vi tính hóa - nhằm mang lại cho bạn một cơ cấu làm việc.
Công việc hàng ngày
- Bắt đầu mỗi ngày với danh sách những việc mà bạn muốn hoàn thành.
- Tiếp theo hãy phân loại và ưu tiên mỗi công việc thuộc nhóm A hay B. 
- Lên kế hoạch thực hiện tất cả những công việc thuộc nhóm A trước tiên. 
- Chuyển những việc thuộc nhóm B sang ngày khác trong lịch làm việc của bạn, không nhất thiết là sang ngày hôm sau.
- Luôn nắm trong tay danh sách kiểm tra công việc hàng ngày. 
- Giữ cho bàn làm việc của bạn sạch sẽ. 
- Tận dụng hiệu quả thời gian đi lại. 
- Xe ô tô của bạn có thể được biến thành một trung tâm đào tạo nơi bạn có thể nghe các băng cassette về những vấn đề quản lý.
- Tránh tham dự vào những buổi họp không quan trọng. 
- Trình bày với các nhân viên lịch trình làm việc của bạn, nhờ đó bạn có thể chia sẻ giải quyết các công việc theo kế hoạch, những vấn đề rắc rối hay những nhiệm vụ mang tính thách thức.
- Thực hiện từng việc một, hoàn thành nó trước khi bắt tay vào công việc tiếp theo.
- Đề nghị những người làm việc cùng coi trọng khoảng thời gian bạn cần yên tĩnh - những lúc bạn đang lên kế hoạch cho các hoạt động trong ngày (giờ làm việc đầu tiên) hay khi bạn dọn dẹp chỗ làm việc của mình vào lúc cuối ngày.
- Tránh không nên có thái độ trì hoãn. 
- Trước tiên hãy bắt tay vào những việc không mấy thú vị nhưng quan trọng. 
Công việc bàn giấy
- Hãy giữ cho bàn làm việc sạch sẽ. 
- Hãy giải quyết từng loại giấy tờ một. 
- Giảm bớt thời giờ bằng cách viết trả lời các thư từ văn bản lên chính lá thư đó. 
Tránh lãng phí thời gian
Họp hành
- Tránh đặt ra hay tham dự những cuộc họp không cần thiết.
- Chuẩn bị chương trình nghị sự chi tiết.
- Cử một vài người kiểm soát thời gian và thông báo nhắc nhở những người tham dự nếu như họ thực hiện không đúng theo chương trình.
- Vào đầu giờ họp, hãy lấy ý kiến thống nhất về các mục tiêu nhằm đảm bảo tính tập trung và tránh thảo luận dài dòng, mất thời giờ vào những chủ đề không liên quan.
- Ghi lại các ý kiến lên biểu giấy nhằm tránh tình trạng lặp đi lặp lại.
- Tránh giải quyết những vấn đề không được nêu trong chương trình nghị sự. Nếu có ai đó đi lạc đề.
Gián đoạn công việc tại văn phòng
- Hãy đứng khi một đồng nghiệp vào phòng chỉ để tán gẫu. 
- Hỏi anh ta xem vấn đề anh ta nói có quan trọng không.
- Hỏi anh ta xem bạn có thể nói chuyện đó sau, trong văn phòng của anh ta không - đó là một nơi mà bạn có thể kiểm soát thời lượng cuộc nói chuyện.
- Ra khỏi văn phòng đủ lâu để có thể đẩy anh ta ra khỏi văn phòng của bạn và sau đó kín đáo quay trở lại tiếp tục công việc của mình.
- Đóng cửa văn phòng lại.
Các cuộc gọi điện
- Hãy để lại giấy nhắn đầy đủ cho những người bạn không gặp giúp cho họ không cần phải gọi điện lại.
- Lắp đặt hệ thống thư thoại.
- Trả lời cho những người gọi đến hộp thư thoại sau giờ làm việc.
- Hướng dẫn các đồng sự thay mặt bạn giải quyết những vấn đề nằm trong lịch trình và trả lời hộ những cuộc gọi của bạn khi bạn đang phải chịu sức ép công việc.
- Tránh những câu chuyện tán gẫu không cần thiết bằng cách khi trả lời điện thoại tiếp sau tên mình hãy đưa ra câu hỏi giả dụ như: “Tôi có thể giúp gì được cho anh?”
- Tăng cơ hội nói chuyện được với ai đó sau khi bạn được thông báo rằng người đó đã: “rời khỏi bàn làm việc” hay “đang bận họp” bằng cách nêu ra các câu hỏi.



Phần II 
Hoạt động giao tiếp 
Giao tiếp với cấp trên
- Luôn giúp cho sếp có đầy đủ thông tin, đặc biệt nếu như vấn đề ngày càng nghiêm trọng. 
- Hãy đừng nên trì hoãn những tin tức tồi tệ. 
- Hãy sắp xếp một cuộc gặp gỡ với sếp khi vấn đề trở nên cấp bách. 
- Hãy để cho ban quản lý biết được ảnh hưởng và tầm quan trọng của những thông tin và lời khuyên mà bạn mang lại.
- Khi đưa ra thông tin hãy kèm theo sẵn những tài liệu bổ trợ. 
- Hãy trình bày ý tưởng chính xác và rõ ràng.
- Hãy tỏ ra tự tin với những sự kiện và ý kiến mình nêu ra. 
- Tập trung vào giải pháp hơn là vào khó khăn. 
- Hãy cẩn thận lựa chọn từ ngữ. 
- Khi bạn nghĩ là sếp tỏ ra không nhận thức được, hãy đừng phản ứng lại với thái độ giận dữ hay chống đối. 
- Nếu như sếp chỉ trích bạn, hãy học hỏi từ chính cách thức phản ứng. 
- Nếu như bạn không rõ ràng về việc sếp sẽ có thái độ sẵn sàng tiếp nhận thế nào đối với những ý tưởng mới quan trọng, trước tiên hãy trình lên ý tưởng bằng văn bản. 
- Hãy tuân thủ chu trình quản lý. 
Giao tiếp với các nhân viên
- Khuyến khích đối thoại. 
- Lắng nghe những gì nhân viên trình bày với bạn. 
- Hỏi ý kiến của nhân viên. 
- Khuyến khích ý tưởng của các nhân viên bằng cách thiết lập môi trường đề xuất ý kiến, các nhóm cải tiến hoạt động, các nhóm trọng điểm và các buổi gặp gỡ đối thoại.
- Ủng hộ thực hiện những ý tưởng này và khuyến khích mọi người cùng tham gia. 
- Cảm ơn nhân viên về những ý kiến đề xuất của họ, kể cả trong trường hợp không phải lúc nào bạn cũng nhất trí với họ. 
- Hãy thử nghiệm với những ý tưởng nhỏ hơn. 
- Sử dụng ngôn ngữ đơn giản dễ hiểu trong giao tiếp. 
- Thể hiện sự tôn trọng các nhân viên của mình bằng cách cho họ thấy rằng bạn quan tâm tới các ý tưởng của họ, lắng nghe và khuyến khích sự đóng góp của họ.
- Nếu như bạn không hiểu rõ về một ý tưởng mà bạn nghe được, hãy đề nghị họ nhắc lại. Điều này sẽ củng cố nhận thức và thể hiện sự quan tâm của bạn.
- Đừng nên chỉ nói với các nhân viên phải làm những gì, hãy bảo họ vì sao phải làm như vậy.
- Thận trọng lựa chọn từ ngữ. 
- Đưa ra những tin tức xấu trong các cuộc gặp gỡ riêng tư, chỉ có hai bên với nhau (tốt hơn cả là trong bầu không khí thoải mái), giúp cho vấn đề nêu ra trở nên bớt nghiêm trọng. 
- Hãy lưu tâm tới cách thức giao tiếp của bạn. 
- Duy trì một phương thức tiếp cận tích cực. 
- Đừng nên cố tỏ ra hòa đồng với các nhân viên của mình bằng cách chỉ trích sếp của bạn. 
- Đừng nên thể hiện cho những nhân viên của bạn thấy bạn không tán thành với những chỉ dẫn của sếp. 
- Nếu như nhân viên của bạn cảm thấy tức giận thì: đừng nên dính líu vào cuộc tranh cãi; lắng nghe, đừng nên ngắt lời họ; xác định rằng họ có quyền nổi cáu; đề nghị họ đưa ra ý kiến xem có thể giải quyết vấn đề bằng cách nào.
Giao tiếp bằng lời nói
Hãy mở cánh cửa
- Tạo môi trường có thể khuyến khích mọi người nói chuyện với bạn.
- Hãy luôn mở cửa văn phòng. 
- Năng đi lại và nói chuyện với mọi người thoải mái. 
Chọn lựa thời điểm
- Đừng nên nói chuyện tại một nơi ồn ào.
- Tìm thời điểm khi không ai bị hạn chế về thời gian hay bị hối thúc do thời hạn cuối sắp hết.
- Không làm việc hay trả lời điện thoại khi đang nói chuyện.
- Tắt máy nhắn tin hoặc điện thoại của bạn.
- Khích lệ, khiến cho cuộc nói chuyện trở nên sinh động
- Nêu ra cụ thể và rõ ràng về những gì bạn muốn bàn bạc.
- Thận trọng lựa chọn từ ngữ - nên sử dụng từ “và” thay cho “nhưng” với tư cách là từ nối giữa các câu, nên xưng “tôi” hơn là dùng từ “anh” trong lời nói của mình.
- Sử dụng ngôn ngữ không mang tính thành kiến.
- Thay đổi giọng và cách nói nhằm nhấn mạnh một vài luận điểm nhất định khiến mọi người tập trung chú ý hơn. 
- Bắt đầu cuộc nói chuyện bằng những nhận định tích cực, đặc biệt nếu như vấn đề hiện tại đặt ra có khả năng gây nên tranh cãi.
- Hãy nói năng ngắn gọn súc tích nhưng thú vị.
Nên lắng nghe
- Đừng nên ngắt lời, dừng lời nói của người khác hay tiếp tục chỉ trích trước khi mọi người nói xong.
- Cư xử với mọi người khi nói chuyện một cách tôn trọng và khuyến khích họ tham gia giao tiếp.
- Thể hiện sự cảm thông - nếu như về mặt căn bản, bạn không nhất trí với những gì mà người ta nói, hãy cố gắng thấu hiểu và tán thành động cơ đã khiến họ nói ra ý kiến đó.
- Hãy lắng nghe với ánh mắt chăm chú.
Kết thúc một cuộc nói chuyện
- Đưa ra lời xác nhận đối với những cam kết cụ thể.
- Khái quát và tổng kết lại những vấn đề chính của buổi nói chuyện nhằm đảm bảo chắc chắn rằng mọi người khác đều hiểu rõ những gì đã được bàn bạc.
Vượt qua những rào cản ngôn ngữ 
- Hãy nên kiên nhẫn. 
- Hãy đừng nên nổi nóng nếu như đầu tiên mọi người không hiểu.
- Nếu mọi người nói tiếng Anh kém nhưng lại nắm được vấn đề khá tốt, hãy đề nghị họ diễn đạt những gì họ hiểu thông qua hành động hơn là qua lời nói.
- Tránh không nên nói đùa. 
- Đừng nên coi rằng khó khăn trong quá trình nhận thức đồng nghĩa với sự thiếu hiểu biết. 
- Nói chậm rãi và rõ ràng, nhưng đừng lên giọng.
- Sử dụng hình thức giao tiếp trực tiếp nếu có thể. 
- Hãy chia những lời hướng dẫn của bạn thành nhiều bước để có thể kiểm soát được.
- Chỉ sử dụng phiên dịch khi việc giao tiếp không thể thực hiện được. 
- Sử dụng tranh ảnh và biểu đồ thay vì dùng từ ngữ. 
- Khích lệ mọi người tham gia vào những khóa học tiếng Anh. 
Kiểm soát tin đồn
Tránh những lời đồn đại
- Thể hiện quan điểm là việc đưa ra quá nhiều thông tin còn tốt hơn là có quá ít thông tin.
- Đưa ra những lời chỉ dẫn chi tiết thường ngày mà theo quy định thì chúng cần nên ngắn gọn. 
- Giữ một sổ ghi chép tại nơi làm việc. 
- Giải quyết trước các vấn đề có thể gây ra những lời bàn tán không có lợi. 
Xử lý các tin đồn
- Đừng bao giờ nên phủ nhận hay nói sai sự thực và lòng tin vào bạn sẽ bị tổn hại và sự tin cậy giữa bạn với các nhân viên của mình sẽ bị huỷ hoại. 
- Đi vào xem xét nguồn gốc của các tin đồn. 
- Khi đi vào xem xét nguồn gốc của tin đồn, đừng nên yêu cầu phải giải thích hay buộc mọi người phải tự bào chữa. 
- Giữ thái độ tích cực. 
- Sẵn sàng với những thay đổi. 
- Hãy xem xét các dấu hiệu cho thấy tin đồn đang trở thành hiện thực.
Giao tiếp bằng văn bản
- Bạn có nên sử dụng văn bản không?
Một vài ý tưởng được thể hiện tốt nhất thông qua lời nói hoặc bằng cách nhìn tận mắt. Giao tiếp bằng văn bản được sử dụng hiệu quả nhất khi chúng đưa ra những quyết định quan trọng hay phức tạp đòi hỏi nhiều thời gian suy ngẫm.
- Đảm bảo tính đơn giản
- Đảm bảo sự ngắn gọn
- Đảm bảo tính tích cực
Thư điện tử 
Tính hiệu quả
- Thư điện tử là một phương tiện hết sức nhanh chóng - hãy đừng để các bức điện bị bỏ quên trong các tệp lưu của bạn. 
- Đừng nên gửi những file có kèm theo tiếng động hay tranh ảnh trừ phi bạn có thể nén chúng lại - thời gian để tải chúng xuống sẽ khiến cho người nhận cảm thấy bực bội. 
Đảm bảo sự đơn giản
- Hãy viết ngắn gọn súc tích và đi thẳng vào vấn đề.
- Ngắt quãng các đoạn văn rõ ràng, do nhiều máy tính được kết nối mạng sẽ xử lý sắp xếp lại những thư điện tử bên ngoài gửi vào.
- Nếu như bạn cần nhiều khoảng trống trong văn bản để gửi thư của bạn, hãy viết một ghi chú ngắn và gửi kèm theo bản chi tiết.
- Nếu như bạn trả lời một vài phần cụ thể trong bức thư điện tử thì hãy chỉ đưa riêng những phần đó vào trong thư phúc đáp, chứ đừng gửi lại toàn bộ bức thư.
Học cách gửi và nhận thư điện tử hiệu quả
- Luôn đưa ra tiêu đề súc tích và chính xác ở dòng chủ đề.
- Sử dụng hộp “CC” để gửi thư điện tử cho những người có quan tâm khác. 
- Nếu như bạn thường xuyên gửi đi những bức thư điện tử giống nhau cho cùng một nhóm người, hãy đưa chúng vào một danh mục địa chỉ. 
- Giữ bản in trên giấy của những thư điện tử quan trọng.
- Một số chương trình sẽ cho phép bạn loại bỏ những thư điện tử không cần thiết hay thuộc diện không được ưu tiên (thường là thư cá nhân). 
Đảm bảo tính rõ ràng trong giao tiếp 
- Nên chia thành nhiều đoạn hơn bạn thường làm đối với những bức thư thông thường do việc đọc trên màn hình khó khăn hơn là ở trên giấy. 
- Đọc và sửa văn bản để sửa những lỗi sai về chính tả và ngữ pháp.
- Đọc lại nội dung thư trước khi bấm nút Gửi. 
Nắm được nguyên tắc viết thư điện tử
- Không tỏ ra “đao to búa lớn” (tránh sử dụng tất cả các từ đều viết hoa).
- Nên biết rằng thư điện tử không phải là một phương tiện của cá nhân; những bức thư mà bạn gửi cho một người có thể được gửi tiếp tới những người khác. 
- Cẩn thận với những gì bạn gửi tiếp đi và đối tượng được bạn gửi. 
Internet
- Đừng bao giờ đầu hàng. 
- Đừng nên cho rằng chỉ vì vấn đề này có ở trên Net nên nó chính xác. 
- Những gì bạn biết rõ sẽ đảm bảo tính xác thực của nó. 
- Tôn trọng bản quyền của các sản phẩm in ấn mà bạn lấy từ Net và nắm rõ bất kỳ những quy định pháp lý nào được áp dụng cho các file mà bạn tải xuống. 
- Hãy đảm bảo yếu tố an ninh. 
- Thường xuyên thay đổi mật khẩu, tránh tình trạng bị các tin tặc phá.
- Đừng bao giờ tiết lộ địa chỉ hay số điện thoại của bạn tại các diễn đàn công khai hay trong các tin nhắn.
- Hãy cẩn thận lựa chọn những người mà bạn cho phép truy cập sử dụng tài khoản trên Internet của mình.
- Hãy đề phòng virus. 
- So sánh kỹ càng những nhà cung cấp dịch vụ Internet. 
- Hãy làm quen với tất cả những gì mà Net mang lại. 
- Hãy sử dụng Net để giúp bạn thành công và trở nên hoàn hảo cả về mặt chuyên môn lẫn nhân cách.
Viết báo cáo
- BƯỚC 1 - Xác định mục đích
- BƯỚC 2 - Xác định độc giả
- BƯỚC 3 - Đưa ra bản trình bày sơ bộ mục đích và nội dung
- BƯỚC 4 - Thu thập dữ liệu
- BƯỚC 5 - Sắp xếp ý tưởng phục vụ cho việc viết báo cáo. Thu thập những câu diễn đạt quan trọng vào các tờ phiếu 
- BƯỚC 6 - Viết bản nháp phác thảo (có kết cấu liền mạch)
- BƯỚC 7 - Soạn thảo báo cáo. Bổ sung thêm hình ảnh
- BƯỚC 8 - Viết lần cuối
Bài phát biểu
Chuẩn bị cho một bài phát biểu
- Chỉ chấp thuận những lời mời với khoảng thời gian chuẩn bị hợp lý. 
- Biết được càng nhiều thông tin càng tốt về những thính giả của bạn. 
- Đặt ra một mục tiêu, một điều gì đó mà bạn sẽ nói vào lúc kết thúc để khiến cho bài phát biểu của bạn trở nên đáng ghi nhớ. 
- Phác họa một sơ đồ trong tâm trí bạn về những gì bạn muốn để có thể giúp cho thính giả hiểu được bạn. 
- Phát triển một dàn ý bao gồm các vấn đề chính.
- Sắp xếp các vấn đề bạn đề cập giúp cho các ý tưởng được liền mạch.
- Nêu ra các vấn đề phụ vào trong mỗi mục chính.
- Ghi chép các thông tin bạn có vào trong những tấm thẻ cỡ 3 -5 inch nhằm đưa ra những lời nhắc nhở hay gợi ý. 
- Đừng nên đọc bài phát biểu của mình theo đúng nguyên văn. 
- Hãy luyện tập cho tới khi bạn cảm thấy tự tin. 
- Tránh những ngôn ngữ cơ thể thể hiện thái độ không chân thành, bối rối hay không hài lòng. 
- Nêu ra một vài lời nhận xét tốt đẹp trước khi kết thúc để tổng kết lại những ý tưởng chủ đạo của bạn và đem lại cho thính giả cảm giác phấn chấn.
- Hình dung là mình đang phát biểu hết sức tự tin. 
- Hãy ghi nhớ ba bí quyết của những bài thuyết trình gây được ảnh hưởng tác động sâu sắc: hãy chân thành; hãy có tác phong nhanh nhẹn; hãy bình thản, tự tin.
Khi đang phát biểu
- Ăn mặc phù hợp với khung cảnh. 
- Thu hút mối quan tâm của các thính giả
- Thể hiện ngôn ngữ cơ thể mang tính tích cực
- Sử dụng các động tác nhằm tăng thêm hiệu quả bài phát biểu
- Tận dụng càng nhiều khoảng trống ở phía trước thính giả càng tốt. 
- Sử dụng ngôn ngữ đơn giản. 
- Đừng bao giờ nên sử dụng ngôn ngữ khiêu dâm hay nói điều gì đó thể hiện thái độ coi thường bất kỳ nhóm người dân tộc hay thiểu số nào. 
- Tạo sự quan tâm bằng cách thu hút sự tham gia của thính giả và thay đổi tốc độ nói của bạn. 
- Tránh đề cập quá kỹ lưỡng những chi tiết thuộc về những kiến thức thông thường. 
- Duy trì sự chú ý của thính giả và khiến cho bài phát biểu trở nên thú vị
- Hãy nói với mọi người bạn dự định sẽ trình bày với họ vấn đề gì, nêu ra vấn đề đó và sau đó nói lại với họ những gì bạn đã trình bày.
- Hãy nhận thức rằng đoạn kết bài phát biểu của bạn cũng khó khăn như lời mở đầu. 
Tránh cảm giác bị lúng túng
- Chuẩn bị kỹ lưỡng nhằm làm tăng thêm sự tự tin.
- Sử dụng những tấm thẻ ghi chép. 
- Hãy là chính bạn. 
- Dành một vài phút chỉ có một mình trước khi thuyết trình nhằm sắp xếp lại các ý tưởng và tập trung sức lực.
- Trước khi phát biểu, hãy nên hít thở sâu một vài lần.
- Đừng bao giờ thừa nhận bạn đang cảm thấy lo lắng. 
- Nhìn vào một khuôn mặt thân thiện trong số khán thính giả. 
- Đừng đùa nghịch với một cái que, bút, đồng tiền lẻ trong túi quần hay áo của bạn hoặc bất kỳ cái gì mà bạn cầm trong tay. Bạn sẽ khiến người nghe khó chịu. 
- Nếu như bạn có một nhóm thính giả nhỏ, hãy tự nhiên mở đầu bài thuyết trình bằng một vài tranh luận của cả hai bên về một vài vấn đề nào đó đang được quan tâm. 
- Nhìn nhận những thính giả của mình theo kiểu không có một mối đe dọa nào, như là đang ngồi trên ngai vàng vậy! Họ sẽ có vẻ đỡ đáng lo ngại hơn.
Bài thuyết trình
Giai đoạn chuẩn bị 
- Biết được càng nhiều thông tin càng tốt về những thính giả của bạn. 
- Chuẩn bị cho bài thuyết trình của bạn. 
- Quyết định phương tiện sử dụng hữu hiệu nhất cho công việc thuyết trình của bạn. 
- Ghi nhớ rằng thính giả sẽ tiếp cận thông tin bằng ba cách: mắt nhìn; tai nghe; cử chỉ.
- Bài thuyết trình của bạn nên bao gồm cả ba yếu tố này để có thể có được hiệu quả tác động tối đa.
- Lên kế hoạch chương trình. 
- Chuẩn bị các slide và máy chiếu.
- Lên kế hoạch để bài thuyết trình của bạn kéo dài không quá 15 đến 20 phút. 
- Thu thập tất cả những thông tin và tiến hành tập dượt bằng cách nói to. 
- Tập hợp những dụng cụ dùng trong trường hợp khẩn cấp bao gồm bút ghi bảng, băng dính, thẻ ghi tên, đèn chiếu dự trữ, bút chì và bút mực.
- Thông báo rõ cho mọi người về buổi thuyết trình của bạn. Xác nhận việc họ tới dự.
Sẵn sàng cho buổi thuyết trình
- Tới phòng họp sớm. 
- Kiểm tra tầm nhìn từ một vài vị trí ngồi để đảm bảo rằng mọi người đều có thể nhìn được màn hình và các biểu giấy.
- Kiểm tra tất cả các thiết bị. 
- Có sẵn những bóng đèn dự trữ. 
- Chuẩn bị chỗ ngồi cho từng người và cung cấp giấy, bút viết nếu thấy cần thiết. 
Tiến hành thuyết trình
- Hãy tạo tâm trạng thoải mái và chúc mừng mọi người bước vào phòng họp. 
- Khi tất cả mọi người đã an tọa, nồng nhiệt chúc mừng họ và cho họ biết những gì sẽ được diễn ra tiếp theo. 
- Cho mọi người biết bạn dự định sẽ trả lời ngay các câu hỏi thắc mắc hay bạn muốn giải đáp chúng vào cuối bài thuyết trình. 
- Theo sát từng bước trong chương trình làm việc mà bạn đặt ra.
- Bước khởi đầu càng gây ấn tượng càng tốt. 
- Đôi khi hãy đưa ra những câu hỏi mang tính hùng biện. 
- Khi bạn tiến hành phần đưa ra câu hỏi và trả lời, hãy chú trọng vào những người có vẻ có tinh thần đóng góp xây dựng và thái độ tích cực.
- Nếu như câu hỏi được đặt ra bởi những người nói năng quá lan man, bạn có thể nói: “Hãy làm ơn tóm tắt hộ ý kiến của mình trong khoảng 20 từ có được không?”
- Diễn giải lại câu hỏi giúp bạn có được thời gian suy nghĩ tìm ra câu trả lời. 
- Nếu như bạn không có được câu trả lời hãy nên nói ra điều đó. 
- Sử dụng câu hỏi như là cơ hội để củng cố thêm các nguyên tắc quan trọng.
- Tránh tình trạng những người có thái độ thù địch phá hỏng buổi thuyết trình của bạn.
- Đảm bảo bài thuyết trình ngắn gọn và theo đúng chủ đề. 
- Không đọc lại nguyên xi từ những ghi chép, slide hay máy chiếu của bạn. 
- Đưa ra những nhận xét giúp kết nối nội dung các slide khiến cho bài thuyết trình của bạn có được sự liên kết chặt chẽ.
- Nhìn vào thính giả: Nhìn lướt qua thính giả, nhìn vào từng người trong vòng từ ba tới năm giây; Không nhìn ra ngoài màn hình hay quay lưng vào thính giả.
- Thu hút sự quan tâm của mọi người bằng cách: đôi lúc thay đổi nhịp độ thuyết trình; làm một cái gì đó khác đi ít nhất cứ năm phút một lần: đặt câu hỏi, thăm dò người nghe, đề nghị họ trả lời một loạt câu hỏi, làm việc theo nhóm; điều chỉnh giọng: nói to rồi sau đó lại nhẹ nhàng, nhanh rồi sau đó lại từ tốn; làm cho những cử chỉ và biểu lộ trên mặt của bạn trở nên sinh động; nhấn mạnh vào những điểm quan trọng; Đi lại quanh phòng, lại gần thính giả hơn khi họ nêu câu hỏi. 
Sử dụng những thiết bị nghe nhìn trong việc thuyết trình
- Sử dụng biểu giấy 
- Sử dụng hệ thống vi tính



Phần III 
Làm việc theo nhóm 
Xây dựng nhóm
Thiết kế một nhóm
- Đề ra sứ mệnh hoạt động cho nhóm. 
- Xác định rõ vai trò, phạm vi và yêu cầu. 
- Lên kế hoạch bàn giao trách nhiệm. 
- Xác định một cơ cấu tối ưu. 
- Hãy hiểu rõ mục đích của nhóm. 
Lựa chọn thành viên của nhóm
- Soạn thảo một bản miêu tả sơ lược cho mỗi người và vị trí trong nhóm. 
- Lựa chọn người lãnh đạo nhóm. 
- Lựa chọn thành viên của nhóm. 
Bắt tay vào việc
- Yêu cầu tổ chức một buổi họp.
- Nêu rõ mục tiêu và cách thức đánh giá mọi người.
- Quy định chế độ khen thưởng cho việc đạt được những mục tiêu đề ra.
- Chia sẻ chiến lược cải tiến hoạt động cùng với nhóm. 
- Nêu rõ những quyền lợi của việc tham gia vào nhóm. 
- Thỏa thuận những nguyên tắc cơ bản. 
- Xác định những kỹ năng của các thành viên trong nhóm để thấy rằng mọi người có thể bổ sung cho nhau bằng cách nào.
- Gặp gỡ nhau thường xuyên, kể cả những buổi gặp chính thức hay không chính thức, nhằm đảm bảo rằng động lực phát triển của nhóm vẫn được duy trì.
- Tổ chức tuyên dương những thành công đã đạt được, đặc biệt là với những thành tích có thể đánh giá được. hoạt động tuyên dương này sẽ củng cố mối liên kết trong nhóm và khích lệ tinh thần tự hào.
- Cho phép các thành viên trong nhóm được đảm nhận số lượng trọng trách phù hợp với tinh thần sẵn sàng và trình độ đào tạo của họ. 
- Tuyển dụng những người có các kỹ năng chuyên môn và xã hội có thể bổ sung cho nhau. 
Làm việc theo nhóm
- Xác định những chỉ số quan trọng đối với thành công của bạn như: chất lượng; sự kịp thời; hiệu quả chi phí.
- Trình bày những tiêu chí đánh giá này ở những nơi dễ nhận thấy để mọi người có thể theo dõi hiệu quả tác động mà các nỗ lực của họ mang lại ngay lập tức.
- Đặt ra những mục tiêu cho toàn nhóm, chứ không phải của từng cá nhân, đối với những chỉ số quan trọng.
- Thường xuyên cung cấp cho các thành viên ý kiến phản hồi về hoạt động của nhóm. 
- Biểu dương những thành công trong hoạt động nhằm khích lệ tinh thần tự hào và củng cố mối liên kết trong nhóm. 
- Nếu như hoạt động của nhóm bị đi xuống hãy đừng nên tìm kiếm xem ai sẽ phải chịu hậu quả của tình trạng đó. 
- Đặt ra một kế hoạch hành động nhằm cải thiện hoạt động, khích lệ sự tham gia của cả nhóm vào quá trình này. 
- Dẹp đi khoảng thời gian vui đùa vào đầu các buổi họp, vào buổi cuối ngày hay lúc ngoài giờ làm việc.
- Thúc đẩy phát triển văn hóa nhóm.
- Đặt kỳ vọng lớn vào nhóm.
- Khuyến khích luân phiên công việc, nếu như công nghệ cho phép bạn làm điều đó. 
- Khích lệ những hành vi mang tính hợp tác. 
- Khuyến khích mọi người cố gắng hiểu biết về nhau hơn ở mức độ cá nhân mà không gây xâm phạm quá mức vào đời tư cá nhân của người khác.
- Thu hút sự tham gia của nhóm vào quyết định tuyển dụng các thành viên mới.
- Tuyển dụng những người có kỹ năng quan hệ tốt với mọi người. 
- Thiết lập những nguyên tắc cơ bản.
- Thuyên chuyển những người làm việc kém và luôn có thái độ tiêu cực. 
Đánh giá hoạt động của nhóm
- Bước 1: Xác định hệ thống
- Bước 2: Lập tài liệu xác nhận những nhiệm vụ của bạn
- Bước 3: Xác định những chỉ số hoạt động quan trọng
- Bước 4: Xác định mức độ hoạt động hiện tại
- Bước 5: Đặt ra mục tiêu
- Bước 6: Đặt ra các mục tiêu nhỏ hơn
- Bước 7: Đặt ra những mức độ hoạt động thấp hơn
- Bước 8: Đưa ra mức đánh giá
- Bước 9: Cho phép đặt ra một giai đoạn phát triển
- Bước 10: Lập kế hoạch hoàn thiện hoạt động của nhóm
- Bước 11: Lập bảng kê các mức điểm và tính toán chỉ số vào cuối mỗi giai đoạn
- Bước 12: Đánh dấu kết quả
- Bước 13: Kiểm soát tình hình hoạt động đã được cải thiện
Các cam kết
- Hãy chuẩn bị sẵn sàng. 
- Hãy rõ ràng. 
- Hãy có khả năng thuyết phục đối với những “vấn đề nhàm chán”. 
- Hãy cởi mở. 
- Hãy linh hoạt. 
- Hãy cẩn thận. 
- Hãy tỏ ra mẫn cảm. 
- Thể hiện tính chính xác. 
- Thực hiện những công việc tiếp theo. 
Giải quyết các vấn đề rắc rối trong nhóm
- Nhận diện vấn đề
- Tập hợp nhóm lại
- Xác định rõ vấn đề
- Tìm ra nguyên nhân
- Tìm ra giải pháp
- Thực hiện kế hoạch
Giải quyết vấn đề một cách sáng tạo
- Tận dụng khả năng của mọi người
- Hãy phối hợp với nhau
- Hãy động não suy nghĩ
- Bước đánh giá: sự mới lạ; chi phí; lợi ích; thời gian tiến hành; mức độ khó khăn.
Họp hành
- Bạn có nhất thiết phải họp không? 
- Đơn giản hóa công việc họp hành. 
- Hãy chuẩn bị. 
- Khai mạc buổi họp theo đúng quy định.
- Tiến hành lần lượt theo từng mục được đưa ra trong chương trình nghị sự, làm việc theo đúng lịch trình nhưng đảm bảo là mỗi vấn đề đều được giải quyết trước khi chuyển sang mục khác. 
- Chú trọng tới giải pháp. 
- Tạo điều kiện thuận lợi cho quá trình họp bằng cách nêu ra câu hỏi, có được sự nhất trí và tổng kết lại nếu cần. 
- Thu hút sự tham gia của mọi người. 
- Tổng kết lại và bế mạc. 
- Gửi biên bản cho những người tham dự và dán nó lên bảng tin của phòng.
Soạn thảo một chương trình nghị sự
- Ghi lại những mục tiêu họp ra giấy. Hãy biết rõ về những gì mà bạn mong muốn đạt được.
- Viết ra những bước hay hành động cần thiết để có thể đạt được những mục tiêu mà bạn đề ra.
- Phân tích từng bước nhằm xác định xem nó có liên quan tới những yếu tố sau hay không: việc diễn đạt thông tin; ý kiến phản hồi từ những người tham dự; quá trình đưa ra giải pháp cho vấn đề; quá trình đưa ra quyết định; quá trình hoạch định.
- Xác định quá trình (biện pháp) nhằm đạt được kết quả cho mỗi hành động. 
- Xác định khoảng thời gian cần thiết dành cho mỗi mục đưa ra trong chương trình nghị sự. 
- Hãy đưa vào mục đầu tiên là lấy ý kiến nhất trí về mục tiêu, trình tự, thời gian và biện pháp đưa ra quyết định.
- Tiếp theo cho phép có một hay hai phút để làm công tác tổ chức. 
- Ghi vào chương trình nghị sự của bạn những người đến dự, thời gian khai mạc, bế mạc và địa điểm họp.
- Dành thời gian vào cuối buổi họp để: phát triển các kế hoạch hành động cho những quyết định đã được đề ra; tổng kết buổi họp; có ý kiến đánh giá về buổi họp.
- Đưa ra trước chương trình nghị sự của bạn sớm để giúp cho mọi người có thể lên kế hoạch tới dự và chuẩn bị ý kiến của mình.
Đảm bảo buổi họp được tiến hành ngắn gọn
Trước khi tiến hành họp
- Tự hỏi xem buổi họp này có thực sự cần thiết không? 
- Đặt ra các mục tiêu rõ ràng. 
- Đảm bảo rằng những người cần có mặt sẽ tới dự. 
- Thông báo trước cho mọi người về mục tiêu và chương trình nghị sự.
Trong khi họp
- Khai mạc cuộc họp đúng giờ. Không chờ những người tới muộn.
- Vào đầu buổi họp lấy ý kiến thống nhất về các mục tiêu và thời gian đặt ra.
- Phân bố thời lượng cụ thể cho mỗi mục ghi trong chương trình nghị sự. 
- Đề nghị một người tình nguyện giám sát thời gian. 
- Tránh tình trạng đi lạc đề. 
- Đặt ra một “khoảng trống” trong biểu giấy của bạn. 
- Tránh nhắc đi nhắc lại bằng cách ghi các ý kiến lên biểu giấy.
- Tiến hành những buổi họp đứng tại cửa hàng hay trong văn phòng nhằm tránh phải lãng phí thời giờ đi tới phòng họp. 
- Tổ chức các buổi họp vào cuối ngày, sắp xếp cho chúng kết thúc cùng lúc hết giờ làm việc chính thức. Điều này sẽ khuyến khích mọi người kết thúc buổi họp đúng giờ.
Thảo luận thông qua video
- Trong khi nhiều công ty hiện nay tiến hành thảo luận thông qua video và Internet, hoạt động này là không đáng tin cậy trừ phi:
- Mọi người tham gia đều có máy tính loại tốt, chạy nhanh, có khả năng hoạt động ở mức tối thiểu là 500MHz.
- Bạn phải được tiếp cận những dải băng tần rộng do công ty cáp vi tính cung cấp. 
- Bạn phải tiếp cận được những nhà cung cấp dịch vụ tổ chức hội nghị thông qua video.
Những hành vi gây cản trở trong khi họp
- Những kẻ đánh lạc hướng
- Những người chỉ ngồi dự
- Những người phát biểu quá nhiều
- Những kẻ hay gây sự
Tham dự buổi họp của những nhân viên khác
- Hãy chuẩn bị và chuẩn bị thật kỹ lưỡng
- Tới tham dự
- Tiến hành họp
- Tóm tắt lại



Phần IV 
Sự lãnh đạo 
Sự lãnh đạo
Định nghĩa về sự lãnh đạo thay đổi khi thế giới kinh doanh thay đổi, nhưng có một thực tế không thay đổi đó là để trở thành một nhà quản lý tốt, bạn cần phải là một người lãnh đạo. Dưới đây là cách tối ưu hóa các kỹ năng lãnh đạo của bạn.
- Nhìn vào tương lai
- Hãy là con người
- Hãy làm việc thông minh hơn, không phải chăm chỉ hơn
- Phát triển nhóm của bạn
Ra quyết định
- Hãy nhìn nhận rằng có nhiều cách làm quyết định. 
- Hãy học cách biết phương pháp làm quyết định nào là thích hợp cho từng tình huống.
- Thiểu số có thể làm quyết định khi: Thiếu thời gian; Trường hợp khẩn cấp; Vấn đề liên quan đến sức khỏe và an toàn; Quyết định có tính chiến lược; Một người được công nhận là chuyên gia.
- Ý kiến của đa số cần được sử dụng để làm quyết định khi: Yêu cầu quyết định nhanh; Có quá nhiều người để thỏa thuận được sự nhất trí; Vấn đề rất gây bất đồng.
- Những quyết định ảnh hưởng đến nhân viên của bạn và đòi hỏi sự cam kết của họ cần được thông qua bởi sự nhất trí.
- Nếu bạn muốn nhóm của mình đạt được sự nhất trí, hãy cho tất cả mọi người biết về địa điểm và thời gian họp trước. 
- Tại cuộc họp, bạn có thể đạt được sự nhất trí nhanh chóng bằng cách sử dụng “Kỹ thuật nhóm trên danh nghĩa” (Nominal Group Technique - Quá trình làm quyết định theo nhóm như mô tả dưới đây, ưu điểm là tránh được sự chia rẽ nhóm). 
- Nếu bạn không thể đạt được sự nhất trí, bạn có những phương án sau: Nói với mọi người về quyết định của bạn nếu không đạt được sự nhất trí; Đề nghị mọi người lắng nghe và biết nhượng bộ nhau; Xem lại từng quan điểm bằng cách vận động từng người một.
- Nếu các thành viên vẫn không tỏ ra mềm dẻo, bạn cần phải ra quyết định. 
- Đối với những quyết định phức tạp hơn, hãy sử dụng bảng hoặc tờ kiểm phiếu.
- Hãy để mỗi người đánh giá từng ý tưởng bằng cách cho điểm theo tiêu chí đồng ý. 
Kiểm soát sự thay đổi
- Hãy nhận thức rằng thay đổi là không tránh khỏi và hãy lập kế hoạch cho điều đó. 
- Hãy khám phá xem loại thay đổi nào đang đến. 
- Hãy đánh giá khả năng hấp thu sự thay đổi của những người trong nhóm của bạn. 
- Bất cứ khi nào có thể, hãy lưu ý trước các cộng sự của bạn về những thay đổi sắp xảy ra để họ có thời gian thích nghi. 
- Khi bạn truyền đạt sự thay đổi cho những người xung quanh, hãy mô tả nó trong ngữ cảnh của bức tranh lớn. 
- Hãy giải thích sự thay đổi sẽ tác động trên từng người ra sao. 
- Hãy chuẩn bị người khác bằng cách cho họ những công cụ để kiểm soát những thay đổi trong quá trình hoặc công nghệ. 
- Hãy chỉ cho người của bạn thấy họ có thể được ích lợi từ sự thay đổi như thế nào. 
- Hãy lắng nghe các ý tưởng của người của bạn về cách khiến sự thay đổi trở nên suôn sẻ hết mức có thể. Việc được tham gia sẽ làm tăng mức độ cam kết của họ.
- Hãy hỏi về những ý tưởng mới sau khi sự thay đổi đã diễn ra để bạn củng cố thực tế về sự thay đổi không ngừng.
Xử lý thất bại
- Một vài kế hoạch thay đổi của bạn sẽ thất bại. 
- Nếu bạn đã thất bại, đừng bỏ cuộc. 
- Hãy để người khác được ích lợi từ những sai lầm của bạn. Hãy thông báo cho những người đồng cấp với bạn về những vấn đề bạn đã gặp, để họ có thể tránh được những cái hố tương tự.
- Hãy cho các cộng sự của bạn biết rằng thất bại là được phép. 
- Hãy sắp xếp thời gian phân tích và đánh giá những kết quả của sự thay đổi của bạn.
Đánh giá tính sẵn sàng thay đổi của nhóm
Hãy đề nghị nhân viên của bạn hoàn thành phiếu điều tra sau mà không cần ghi tên. Thu phiếu trả lời, phân tích dữ liệu và thay đổi cách tiến hành cho thích hợp với hoàn cảnh của bạn.
Chiến thắng việc chống lại sự thay đổi
- Thể hiện sự cam kết của chính bạn theo những cách có ý nghĩa. 
- Hãy đánh giá xem người ta cam kết đến mức nào. 
- Khi biết lý do, hãy loại bỏ vấn đề. 
- Hãy hỗ trợ và động viên trong quá trình chuyển đổi. 
- Hãy đưa càng nhiều thông tin càng tốt. 
- Hãy cho người của bạn tham gia trong việc xác định những cách bày tỏ sự cam kết của họ. 
- Hãy thỏa thuận những mục đích có thể được sử dụng để đánh giá sự cam kết của mọi người. 
- Hãy nhận thức các giai đoạn mà phần đa chúng ta đều trải qua khi có sự thay đổi: Khước từ; Bực bội;Tiếp nhận; Hành động.
Lắng nghe
- Hãy chú ý. 
- Hãy gặp gỡ ở nơi yên tĩnh. 
- Tập trung nghe. 
- Đừng ngắt lời. 
- Hãy để người khác nói. 
- Hãy bày tỏ sự quan tâm của bạn. 
- Hãy chú ý. 
- Giữ ngôn ngữ điệu bộ cơ thể của bạn. 
- Hãy kiểm tra cách hiểu của bạn. 
- Hãy đặt câu hỏi. 
- Hãy để ý đến những phản ứng không lời.
- Đừng vội kết luận. 
- Đừng vội đi trước. 
- Hãy bày tỏ sự đồng cảm. 
- Tiếp nhận sự im lặng. 
Khuyên bảo
Chuẩn bị
- Thu thập các sự kiện. 
- Đặt những mục đích rõ ràng. 
- Hãy ghi chép về điều bạn định nói. 
- Lên thời khóa biểu cho cuộc nói chuyện. 
- Gặp tại địa điểm trung lập hoặc phòng họp. 
- Sắp xếp đồ đạc sao cho bầu không khí thúc đẩy việc giải quyết vấn đề. 
- Có kế hoạch ghi lại những thỏa thuận và kế hoạch hành động.
Trong khi trò chuyện
- Chào thân mật các nhân viên của bạn, nhưng đừng cố gắng xoa dịu họ bằng những lời khen ngợi không liên quan gì đến cuộc nói chuyện. 
- Hãy mô tả vấn đề. 
- Khuyến khích nhân viên của bạn tìm giúp ra nguyên nhân của vấn đề. 
- Hãy lắng nghe một cách đồng cảm. 
- Nếu người đó không muốn trò chuyện về vấn đề, hãy hỏi xem vấn đề đó có phải là chuyện riêng tư không. 
- Nếu cộng sự của bạn từ chối trò chuyện về vấn đề này nhưng nó lại đang ảnh hưởng đến cách làm việc, bạn sẽ phải phỏng đoán lý do và xác định cách giải quyết của bạn.
- Khi đã xác định được lý do, hãy hỏi xem nhân viên của bạn sẽ làm gì về điều đó. 
- Đừng gánh lấy trách nhiệm giải quyết vấn đề. 
- Hãy tóm tắt lại cuộc trò chuyện của bạn để tránh những sự không rõ ràng trong tương lai.
Sau cuộc trò chuyện
- Tiếp tục chăm sóc để chắc chắn rằng người đó tiến hành làm những việc đã đồng ý làm. 
Huấn luyện
- Hãy gặp gỡ mọi người hằng ngày – hoặc tập thể hoặc từng người một – để nhận được sự đồng ý về điều được chờ đợi ở họ.
- Hãy đánh giá công việc của từng người. 
- Hãy khích lệ người khác ý thức được cung cách làm việc của họ và tự chủ về việc cải thiện.
- Hãy sử dụng những phương pháp sau để giúp những người của bạn đạt được mục đích của họ.
- Nếu các nhân viên của bạn không làm đúng công việc, hãy hướng dẫn lại. 
- Nếu nhiệm vụ đó lớn và có vẻ khó khăn, hãy phân thành những phần nhỏ. 
- Nếu các nhân viên của bạn không tiến bộ sau một số lần thử, hãy xác định xem lý do ở đâu: thái độ hay thiếu năng lực. 
- Hãy thường xuyên đưa ra nhận xét. 
- Khi kỹ năng của họ tốt hơn, hãy khích lệ họ khám phá những cách làm việc mới và tốt hơn. 
- Hãy để cho mọi người ứng biến. 
Cố vấn
Những nguyên tắc nền tảng điển hình cho mối quan hệ cố vấn
Cả hai chúng tôi đều đồng ý:
- Duy trì sự tập trung trong các cuộc thảo luận
- Ưu tiên cho các cuộc gặp gỡ và không hủy cuộc gặp trừ trường hợp tuyệt đối cần thiết
- Giữ bí mật về bất kỳ những gì đã được thảo luận giữa chúng tôi
- Tôn trọng những ý tưởng của nhau, thậm chí chúng tôi có thể không phải lúc nào cũng đồng ý với nhau
- Giữ tâm trí cởi mở khi thảo luận
- Lắng nghe và tôn trọng nhau.
Ủy thác
Nói chung
- Hãy viết ra tất cả các hoạt động của bạn cho một tuần. 
- Bạn sẽ còn lại những nhiệm vụ quan trọng hơn, những hoạt động loại B, là những cái sẽ sử dụng khả năng tư duy và truyền thông của bạn.
- Hãy chấp nhận rằng bạn không thể làm hết mọi việc, đến khắp mọi nơi và ra mọi quyết định. 
- Hãy xác định những người có thể nhận một phần gánh nặng trên vai bạn. 
- Nếu những người đó có thời gian và thiện ý nhưng không có kỹ năng, hãy huấn luyện họ.
Tại buổi họp ủy thác
- Giải thích mục đích
- Mô tả nhiệm vụ bạn muốn được hoàn thành
- Nói cụ thể khi đề cập vấn đề mục đích
- Nhấn mạnh tầm quan trọng của việc nhiệm vụ được hoàn thành đúng thời điểm và đúng cách.
- Đạt được sự nhất trí về mục đích.
- Thỏa thuận về ngày nhiệm vụ sẽ được hoàn thành.
- Nếu nhiệm vụ lớn, hãy thiết lập những tiểu mục đích với thời gian biểu tương ứng.
- Thảo luận về những lợi ích mà người ta được hưởng nhờ kết quả của việc làm một công việc mới. 
- Hãy chắc chắn là người đó tiếp nhận nhiệm vụ và phạm vi của nó. 
- Phân bổ trách nhiệm và quyền hạn. 
- Hỏi xem các cộng sự của bạn có nhìn thấy trước bất kỳ vấn đề nào trong khi tiến hành nhiệm vụ hay không. 
Sau cuộc họp
- Quan sát theo yêu cầu để chắc chắn là họ đã hiểu rõ hướng đi.
- Quan sát cách làm việc, tỉ mỉ vào ban đầu và sau đó ít thường xuyên hơn. 
- Bày tỏ lòng tin của bạn vào họ bằng cách cho họ sự tự do nhất định, để thực hiện công việc theo cách của họ.
- Hãy chắc chắn là những người làm việc với bạn và các cộng sự của bạn biết rằng bạn đã ủy thác nhiệm vụ đó và bạn đã trao quyền cho người cộng sự ấy làm công việc đó.
Tạo động lực làm việc
- Hãy chờ đợi điều tốt nhất từ nhân viên của bạn. 
- Hãy đối xử với nhân viên của bạn như những người trưởng thành. 
- Hãy đối xử với nhân viên của bạn như với khách hàng. 
- Hãy ghi nhận người khác khi họ làm tốt công việc. 
- Đề ra mục đích với, chứ không phải cho, nhân viên của bạn. 
- Thường xuyên đưa ra nhận xét góp ý cho các nhân viên của bạn.
- Hãy tin tưởng nhân viên của mình. 
- Đừng lởn vởn xung quanh nhân viên của bạn. 
- Hãy đối xử với nhân viên của bạn như con người chứ không phải là một cái máy. 
- Hãy thường xuyên gặp nhân viên của bạn để xem xét: Bạn là người huấn luyện như thế nào; Họ cần điều gì để làm việc tốt hơn; Sự thay đổi nào sẽ giúp họ làm việc tốt và dễ hơn; Họ thích điều gì nhất, không thích điều gì nhất; Điều gì họ làm tốt nhất, điều gì làm tệ nhất; Trật tự ưu tiên trong công việc của họ là gì.
- Cho phép họ ra quyết định tại lĩnh vực công việc của mình, để gia tăng lòng tự tin của họ và cho họ cảm giác được sở hữu.
- Huấn luyện những người muốn có nhiều trách nhiệm hơn. 
- Luôn cho mọi người biết thông tin. 
- Đừng bao giờ phản bội lòng tin của nhân viên. 
- Xác định những điểm mạnh của họ. 
- Đừng cho phép sự thất bại phá hủy lòng tự tin của họ. 
- Thách thức nhân viên của bạn bằng việc gia tăng nhiệm vụ và khả năng quyết định. 
- Cho họ những cơ hội tham gia đầy đủ như là một thành viên của nhóm. 
- Gặp gỡ họ hàng ngày. 
- Hãy tôn trọng thời gian của họ. 
- Giới thiệu người phụ tá của bạn cho những nhân viên và khách hàng chính. 
- Hãy báo cho họ biết bạn ở đâu, làm thế nào để liên hệ với bạn, và khi nào bạn sẽ trở lại. 
- Đừng coi nhân viên của bạn như của lễ chuộc tội khi công việc không trôi chảy, đặc biệt nếu bạn chính là lý do của vấn đề. Bạn sẽ phá hủy lòng tin và làm suy yếu mối quan hệ công việc của mình.
- Tạo sự khích lệ, thời gian, tiền bạc cần thiết để họ cập nhật các kỹ năng của mình.
Khuyến khích tinh thần sáng tạo
- Hãy tìm những người sáng tạo. 
- Hãy khích lệ những người sáng tạo mạo hiểm bằng cách thưởng cho những cố gắng và quá trình, không chỉ cho kết quả. 
- Hãy tiếp nhận những cải tiến nhỏ hơn là chờ đợi những cái lớn; cú đánh đầu tiên là quan trọng vì nó chuẩn bị cho người khác phấn đấu đến cú đánh cuối cùng sau đó.
- Hãy lập ngân quỹ cho công tác thử nghiệm để chứng tỏ sự quan tâm của bạn đối với những sáng kiến mới.
- Hãy cho phép những sai sót. 
- Hãy ủng hộ sự bền bỉ. 
- Hãy cởi mở và đáp ứng với những ý tưởng mới. 
- Nếu bạn thấy khó đánh giá được giá trị của một tư tưởng mới, hãy tìm người có thể và sẽ bảo vệ cho ý tưởng đó.
- Hãy giữ bầu không khí thoải mái. 
- Hãy khích lệ những ý tưởng kỳ cục và không thực tế, đặc biệt những cái sẽ không có tác dụng tiêu cực lập tức trên công việc của bạn. 
- Hãy thách thức mọi người có ý tưởng mới mỗi ngày.
- Hãy để một biểu giấy tại nơi làm việc.
- Hãy đi ra ngoài công việc của bạn để tìm những ý tưởng mới có thể có tác dụng trong lĩnh vực của bạn. 
- Hãy thách thức chính mình và nhân viên của bạn nghĩ nhiều hơn về lý do tại sao một ý tưởng mới sẽ có tác dụng, hơn là lý do tại sao chúng sẽ không có tác dụng.
- Hãy gia tăng giá trị của những ý tưởng của bạn bằng cách áp dụng quá trình SCAMPER
Trao quyền
- Hãy tiếp nhận thực tế là bạn có thể sai. 
- Quan tâm đến cả quá trình người khác đang sử dụng lẫn kết quả.
- Cho phép người khác khám phá những cách của riêng họ nhằm đạt mục đích.
- Khích lệ người khác chịu trách nhiệm về những quyết định của mình bằng cách cho họ cơ hội tự sửa sai và học từ những sai lầm của mình.
- Thiết lập những đường biên rõ ràng. 
- Hãy thường xuyên xem lại các hệ thống quản lý của mình, để chắc chắn là chúng hỗ trợ chứ không cản trở công việc.
- Liên tục huấn luyện người của bạn. 
- Hãy phát triển và nuôi dưỡng những mối quan hệ cá nhân dựa trên sự tôn trọng, liên đới và tin tưởng. Bạn muốn người khác đối xử với mình như thế nào thì hãy đối xử với người khác như thế.
- Hãy biết kiên nhẫn và đừng thất vọng nếu người khác không hành động và nắm bắt những thách thức mới ngay từ cơ hội đầu tiên. 
- Miệng nói tay làm! 
Ghi nhận
- Hãy thưởng cho cách làm việc hơn là những yếu tố như thâm niên nghề nghiệp, là cái ít hoặc không hề liên quan đến sự cố gắng hoặc kỹ năng.
- Hãy đặt những mục đích và tiêu chuẩn cho nhân viên của bạn, từng người riêng lẻ và trong cả nhóm. Hãy ghi nhận nhân viên của bạn ngay lập tức, để có sự liên kết rõ ràng giữa cách làm việc và khen thưởng.
- Hãy cá nhân hóa sự công nhận. 
- Hãy đa dạng hóa cách bạn ghi nhận người khác, để quá trình đó không trở nên nhàm chán. 
- Định kỳ công nhận người khác trước mắt các đồng nghiệp của họ: điều này gửi một thông điệp rõ ràng về những điều quan trọng đối với bạn. 
- Hãy thưởng cho những người mà việc làm thêm giờ khiến ảnh hưởng đến cuộc sống gia đình của họ bằng cách gửi: Một lá thư cám ơn đến gia đình họ; Gửi hoa đến nhà họ; Một tấm phiếu đi ăn tối cho cả gia đình
- Đừng ghi nhận quá đáng. 
Nhận xét và góp ý
Ý kiến phản hồi tích cực
- Nhanh chóng nói với người đó.
- Hãy cụ thể về điều bạn đánh giá. 
- Hãy cho người đó biết bạn cảm thấy như thế nào. 
- Hãy biến lời khen bằng hành động. 
Những nhận xét và góp ý tiêu cực
- Tính tức thì là căn bản - hãy luôn đưa ra phản hồi càng gần với thời điểm của hiện tượng có vấn đề càng tốt. 
- Hẹn và nói chuyện riêng với nhân viên của bạn về cung cách làm việc của người ấy. 
- Cố gắng để người kia mời mình đưa ra nhận xét, góp ý. 
- Nói rõ ràng và súc tích khi thảo luận về điều bạn thấy không thể chấp nhận được. 
- Hãy liên hệ vấn đề với những mục đích rộng hơn và những tiêu chuẩn của công ty bạn, và làm sao cho nhân viên của bạn hiểu mối liên quan ấy. 
- Giới hạn những nhận xét của bạn trong những lĩnh vực hoặc vấn đề mà nhân viên của bạn có khả năng kiểm soát – nếu một phần lý do của vấn đề nằm ở chỗ khác thì hãy nhìn nhận điều đó.
- Hãy cẩn thận lựa chọn lời nói của bạn. 
- Hãy cụ thể. 
- Hãy quyết đoán. 
- Kéo nhân viên của bạn vào việc lập ra kế hoạch thay đổi cách cư xử dựa trên cuộc trò chuyện này – bất kỳ một giải pháp hoặc việc tiếp tục duy trì trạng thái xuất sắc nào đều cần phải được thấy như một sự liên doanh. 
- Lập tức hẹn gặp một lần khác trong tương lai để đánh giá mức độ thành công của thỏa thuận ngày hôm nay.
Giải quyết xung đột giữa các nhân viên
- Đánh giá vấn đề
- Tổ chức một cuộc họp hòa giải
Ngăn chặn xung đột 
- Bám vào những sự kiện. 
- Hãy lắng nghe những mối bận tâm, những điểm quan tâm và mục đích của người khác khi bạn cân nhắc sự thay đổi.
- Hãy thông báo trên cơ sở định kỳ. 
- Hãy xử lý những vấn đề khó đối diện. 
- Hãy giải quyết nhanh chóng những vấn đề làm trì hoãn công việc và đe dọa đến thời hạn cuối cùng.
- Hãy khích lệ sự xung đột lành mạnh – những cái có liên quan đến các ý tưởng hoặc những sự thay đổi. 
- Hãy cho người khác biết cách sự xung đột được giải quyết khi nó nảy sinh.
- Hãy lắng nghe, để bạn biết về những vấn đề có thể hủy hoại trước khi chúng bị thổi phồng.
- Hãy thiết lập những nguyên tắc cơ bản cho nhóm của bạn. 



Phần V 
Quản lý nguồn nhân lực 
Sức khỏe và sự an toàn
- Hãy ưu tiên hàng đầu cho sức khỏe và sự an toàn. 
- Những thực hành không an toàn cần bị xử lý ngay lập tức. 
- Hãy lôi cuốn sự tham gia của mọi người trong việc tìm ra giải pháp cải thiện.
- Tìm kiếm những cách mới và tốt hơn để đảm bảo an toàn, thậm chí nếu bạn đang có hồ sơ tốt nhất. 
- Luôn giả định rằng điều có thể xảy ra, sẽ xảy ra. 
- Dán các nguyên tắc về sức khỏe và an toàn tại nơi dễ thấy. 
- Chia sẻ trách nhiệm về sức khỏe và an toàn với nhóm của bạn. 
- Phổ biến quyền sở hữu về các vấn đề sức khỏe và an toàn bằng cách cho các nhân viên của bạn thuyết trình một đề tài ngắn vào mỗi buổi sáng. 
- Thường xuyên gặp gỡ với nhân viên của bạn để xem lại số liệu thống kê và các thủ tục đã thỏa thuận.
- Hãy thận trọng đối với sự mệt mỏi do đòi hỏi công việc quá mức. 
- Hãy huấn luyện nhân viên những phương pháp thích hợp và an toàn trong sử dụng máy móc và thiết bị. 
- Hãy giữ môi trường an toàn hết mức có thể và duy trì những quản gia tốt: sửa lại sàn nhà hỏng, cải tiến hệ thống ánh sáng thích hợp và thay thế những đồ đạc thiết kế kém.
- Hãy xem lại những trường hợp tai nạn gần xảy ra. 
- Báo cáo và ghi lại tất cả mọi tai nạn, dù nhỏ đến mức nào đi nữa. 
- Luôn có đủ số lượng nhân viên có chứng chỉ cấp cứu hiện hành.
- Hãy chắc chắn là các nhân viên sử dụng bảo hộ an toàn thích hợp, nhưng hãy nhớ là thiết bị bảo hộ là sự phòng vệ cuối cùng để chống lại thương tích, không phải là sự thay thế cho an toàn.
- Khích lệ các nhân viên quan tâm lẫn nhau.
- Không cho phép những nhân viên mới bắt đầu làm việc trước khi họ được chỉ dẫn tường tận, đầy đủ về các nguyên tắc sức khỏe và an toàn. 
Tai nạn
- Hãy kiểm tra xem còn nguy cơ thương tích tiếp hay không? 
- Đánh giá bản chất của tai nạn. 
- Nếu thương tích nghiêm trọng, hãy gọi cấp cứu. 
- Nếu vết thương nhẹ, hãy gọi nhân viên sơ cứu của bạn. 
- Khi một nhân viên bị thương tích tại nơi làm việc hoặc khi bệnh nghề nghiệp liên quan đến công việc phát triển: Nhân viên đó cần báo cáo với người giám sát hoặc trưởng bộ phận của mình.; Nếu thương tích nghiêm trọng, người đó sẽ được chuyển đến cơ sở y tế gần nhất.; Người giám sát sẽ hoàn thành báo cáo và điều tra về tai nạn và chuyển những báo cáo đó cho cấp trên tương ứng, hoặc phòng hành chính, trong vòng hai mươi bốn giờ sau khi xảy ra thương tích hoặc sau khi có báo cáo về bệnh tật; Người lãnh đạo chính hoặc người được ủy quyền sẽ hoàn thành tất cả mọi mẫu giấy tờ, theo yêu cầu của luật nhà nước, và gửi tất cả mọi thông tin cần thiết cho cơ quan pháp luật tương ứng, hãng bảo hiểm, và lãnh đạo ủy quyền của tổ chức.
- Khi đại diện của Ủy ban bồi thường cho người lao động gọi, liên hệ hoặc giao tiếp, cần phải báo cáo lập tức cho người lãnh đạo chính thích hợp. 
- Có trường hợp người giám sát sẽ được yêu cầu đến trình bày với Ủy ban bồi thường cho người lao động như một nhân chứng. 
Kiểm soát sự tức giận
Khi bạn đang tức giận
- Hãy hiểu bạn đang sử dụng sự tức giận của mình như thế nào. 
- Đừng thụ động. 
- Tránh lối cư xử gây gổ. 
- Đừng gây gổ một cách thụ động. 
- Đừng rơi vào “hội chứng giận cá chém thớt” (nói bóng nói gió, làm nhẹ hoặc trốn tránh trách nhiệm.)
- Hãy quyết đoán. 
- Tìm kiếm tác nhân gây tức giận. 
- Hãy tìm kiếm nguồn gốc. 
- “Đếm đến 10” để xác định rõ tác nhân và nguồn gốc cơn tức giận. 
- Tập trung vào hành động. 
- Hãy điềm tĩnh. 
- Hãy vừa phải khi ghi biên bản. 
- Hãy giữ mối giao tiếp. 
- Hãy hiểu và làm chủ cơn giận của bạn. 
Khi những người khác tức giận
- Hãy lắng nghe. 
- Đừng ngắt lời. 
- Hãy bày tỏ sự đồng cảm. 
- Hãy làm sáng tỏ vị trí của người ấy. 
- Đừng thương hại hoặc khiêu khích người ấy.
- Hãy làm cho người ấy bớt nóng giận. 
- Hãy xác định và lên kế hoạch. 
Lạm dụng hóa chất
- Hãy thường xuyên trò chuyện với nhân viên của bạn. 
- Khi nghĩ là có vấn đề, bạn cần: Chuẩn bị cương quyết giải quyết; Ghi lại những dấu hiệu và những thói quen rõ ràng.
- Đừng bao giờ: Để kệ người đó làm việc không ra sao; Bỏ qua hoặc thanh minh cho lối cư xử không thể chấp nhận được; Nhận thay trách nhiệm của người đó; Thanh minh với người khác, bao che vấn đề, nhìn thấy người đó uể oải và làm thay họ; Cảm thấy mình phải chịu trách nhiệm; Cố gắng giải quyết những vấn đề mà bạn không đủ khả năng giải quyết.
- Hãy bắt người đó phải đối đầu với những bằng chứng của bạn. 
- Nếu cách làm việc không cải thiện, hãy áp dụng các bước kỷ luật theo chính sách của công ty.
- Nếu có công đoàn, hãy tranh thủ sự cộng tác của đại diện công đoàn trong các hành động của bạn, dù chúng mang tính kỷ luật hay tập trung vào sự phục hồi.
Stress
- Hãy tiếp nhận một thực tế rằng stress là một phần tự nhiên của cuộc sống hiện đại. 
- Xác định những thứ bạn thích nhất và những điều khiến tâm trí bạn thoát khỏi tình trạng stress. 
- Hãy phân chia ngày làm việc của bạn sao cho có thời gian để nghỉ ngơi. 
- Tập thể dục càng nhiều càng tốt. 
- Hãy thiết lập mối quan hệ với những người biết lắng nghe. 
- Hãy tìm những điều lý thú ở bên ngoài hoặc sở thích riêng. 
- Xem xét việc ăn uống của bạn. 
- Hãy học cách quản trị hiệu quả thời gian của bạn.
- Đừng sử dụng thuốc, chất kích thích hoặc rượu hòng được thanh thản. 
- Hãy để tâm hồn bạn yên tĩnh một hoặc hai lần trong ngày, hoặc khi cần thiết, trong khoảng 10 đến 20 phút. 
- Hãy học cách nói không khi những yêu cầu của người khác vượt quá thời gian hoặc khả năng của bạn.
- Ủy thác nhiều công việc hơn, để bạn có nhiều thời gian suy nghĩ và lập kế hoạch hơn. 
Sự quấy rối
Nếu có người đến phàn nàn với bạn rằng họ bị quấy rối
- Hãy lập tức giải quyết lời phàn nàn này, để chứng tỏ là bạn không hề bỏ qua lối cư xử như thế.
- Hãy nhanh chóng thu thập dữ liệu, một cách quyết đoán, không gián đoạn. 
- Hãy xác định độ nghiêm trọng của vi phạm. 
- Bảo đảm không có chuyện trả thù với nạn nhân và giữ bí mật cho nạn nhân tại bất kỳ nơi nào có thể.
Nếu bạn bị quấy rối
- Hãy chống lại người quấy rối và cho người đó biết bạn cảm thấy như thế nào. 
- Nếu tình trạng trên lặp lại hoặc trở nên xấu hơn, hãy lập tức và quả quyết báo với người có thẩm quyền.
Nhân viên vắng mặt
- Giữ số liệu thống kê để tìm ra vấn đề và khuynh hướng. 
- So sánh khu vực của bạn với những khu vực có công việc tương tự. 
- Phân tích dữ liệu của bạn. Tìm cách áp dụng nguyên tắc 80/20. 
- Hãy cho nhân viên của bạn biết rằng bạn biết và quan tâm đến vấn đề này.
- Hãy đề nghị họ giúp bạn xác định những nguyên nhân quan trọng nhất. 
Những điều bạn có ít hoặc không có sự kiểm soát gồm
- Những vấn đề riêng tư.
- Bệnh tật.
- Vấn đề gia đình (con ốm, mất người thân).
- Hãy giải quyết vấn đề nhân viên vắng mặt ngay lập tức, dù cộng sự của bạn vắng một ngày hay một tháng. 
- Hãy cho những nhân viên mới biết về thái độ của bạn đối với việc vắng mặt ngay trong giai đoạn giới thiệu công việc cũng như các chính sách và quy định của công ty. 
- Hãy nhất quán và làm theo các hướng dẫn của công ty, nhưng hãy bày tỏ sự thông cảm với những người hiện đang gặp phải vấn đề chính đáng. 
- Tập trung sức lực của bạn vào những người hay vắng mặt nhất. 
Tiến hành cuộc điều tra thái độ
Trước khi điều tra
- Tìm hiểu các phương pháp và nguồn điều tra trước khi quyết định bạn có cần sự giúp đỡ từ bên ngoài không hay có thể thiết kế và tiến hành một cuộc điều tra nội bộ. 
- Sử dụng những nguồn bên ngoài sẽ có cả thuận lợi lẫn bất lợi. 
Chuẩn bị điều tra
- Hãy xác định những đối tượng cần. 
- Hãy quyết định xem nên thu thập thông tin bằng câu hỏi mở hay đóng. 
- Định ngày tiến hành điều tra. 
- Báo trước với nhân viên của bạn – thường thì lưu ý trước một tuần là đủ. 
Trong khi điều tra
- Sử dụng phòng họp yên tĩnh, kích thước thích hợp hoặc phân nhóm nhân viên trong ngày nếu số lượng người điều tra lớn.
- Trước khi bắt đầu cuộc điều tra, hãy giải thích tại sao bạn tiến hành điều tra và cách thức hoàn thành điều tra. 
- Xếp mọi người ngồi cách nhau một khoảng hợp lý, để họ không thể nhìn câu trả lời của nhau.
- Hãy cho họ dư thời gian để hoàn thành phiếu điều tra. 
Sau khi điều tra
- Phân tích dữ liệu. Xây dựng biểu đồ để chỉ ra những điểm chính, những khuynh hướng hoặc so sánh.
- Hãy xem lại kết quả với cấp quản lý của bạn. 
- Truyền đạt kết quả điều tra cho tất cả nhân viên trong hình thức thật dễ hiểu. 
- Phát triển kế hoạch cải thiện theo sự đóng góp của nhân viên.
- Tiếp tục cải thiện tinh thần bằng cách giải quyết những vấn đề mới khi chúng nổi lên, để người khác thấy rằng bạn thành thật trong việc xử lý những mối bận tâm của họ. 
- Tiến hành những nhóm đại diện (focus group) với các nhân viên khi cần làm rõ hoặc cần xác định những vấn đề đặc biệt của một bộ phận cụ thể. 
Phỏng vấn người xin việc
Chuẩn bị
- Hãy làm quen lại với công việc đó, môi trường và kỹ năng bạn đang tìm kiếm.
- Rà soát hồ sơ của ứng cử viên. Xác định những điểm quan trọng cần làm rõ hoặc xác minh lại.
- Sắp xếp đồ đạc trong văn phòng hoặc phòng họp của bạn sao cho thúc đẩy cuộc trò chuyện cởi mở. Hãy chuẩn bị giấy bút để bạn có thể ghi lại những điểm quan trọng. 
- Hãy cân nhắc cuộc phỏng vấn với một cộng sự, người có thể giúp đỡ bạn hiểu rõ và khách quan hơn. 
- Hãy dành đủ thời gian giữa các cuộc hẹn để đánh giá từng người được phỏng vấn và ghi lại những suy nghĩ của bạn. 
Mở đầu
- Cười và bắt tay chào người được phỏng vấn. 
- Hãy bắt đầu cuộc phỏng vấn bằng việc mô tả nội dung và thời gian bạn dự định cho cuộc phỏng vấn. 
- Tránh nhận định quá sớm khi phỏng vấn. 
Thu thập thông tin
- Cố gắng tìm hiểu người xin việc. 
- Hãy đặt những câu hỏi mở, cụ thể, để thu được những câu trả lời không được chuẩn bị trước. 
- Hãy để ý ngôn ngữ điệu bộ của người đó.
- Hãy phân tích hồ sơ tuyển dụng của người đó.
- Hãy chuyển tiếp một cách logic. 
- Hãy cho các ứng cử viên thời gian trả lời câu hỏi. 
- Thay vì đặt những câu hỏi mang tính dẫn dắt hãy mô tả những tình huống thách thức có thể có tại nơi làm việc và hỏi xem ứng cử viên sẽ xử lý ra sao. Yêu cầu những ý tưởng cụ thể. 
- Hãy nhớ rằng luật pháp ngăn cấm tuỳ hoàn cảnh của mỗi quốc gia những câu hỏi về: Chủng tộc’ Tôn giáo; Nơi sinh; Lịch sử phân biệt đối xử; Tuổi; Tình trạng hôn nhân; Định hướng tình dục; Tình trạng tài chính.
- Hãy cung cấp lại thông tin. 
Cung cấp thông tin
- Sau khi thu thập thông tin liên quan từ ứng cử viên, bạn cần nói chuyện về công việc. 
- Mô tả công ty, văn hóa của công ty và những mong đợi của bạn liên quan đến vị trí tuyển dụng. 
Kết thúc
- Hãy tóm tắt quá trình tuyển dụng cho ứng cử viên. 
- Hãy trung thực. 
Ngay sau khi phỏng vấn
- Hãy đánh giá ngay ứng cử viên. 
Kiểm tra phần xác nhận của các cơ quan cũ 
- Tiến hành kiểm tra kỹ lưỡng phần xác nhận của các cơ quan cũ về những ứng cử viên đã trúng sơ tuyển. 
- Nếu các ứng cử viên có bằng cấp chuyên môn, hãy đề nghị cung cấp bảng điểm. 
- Hãy khẳng định lại thông tin từ hồ sơ của ứng cử viên và từ cuộc phỏng vấn về: Ngày tuyển dụng; Những vị trí đã giữ; Độ chính xác của những tuyên bố hoặc thành tích đặc biệt; Khả năng; Hoàn cảnh khi họ thôi việc.
- Hãy đặt những câu hỏi mở.
- Hãy đặt những câu hỏi tiếp theo khi thích hợp. 
- Hãy xác nhận lại bất kỳ linh cảm nào hình thành trong bạn khi phỏng vấn.
- Cuối cùng, hãy hỏi xem có câu hỏi nào mà người chứng nhận nghĩ bạn cần hỏi không.
Định hướng công việc
Trước khi đến
- Lên kế hoạch để đảm bảo sự hòa nhập thành công của người mới.
Ngày đầu tiên
- Dành thời gian trò chuyện riêng để biết về nhân viên mới của bạn. 
- Cung cấp cho nhân viên mới các tài liệu về lương bổng và phúc lợi.
- Cho nhân viên mới đi một vòng quanh cơ quan. 
- Xem lại sứ mạng, mục đích, các giá trị và triết lý của công ty nếu những thứ này đã được viết lại và sẵn có. 
- Chỉ cho họ các bộ phận khác và sự liên quan với bộ phận của bạn. 
- Trong khi bạn có thể làm một phần trong công việc định hướng này, hãy xem xét việc mời thêm người khác nữa. 
- Để hỗ trợ cho việc hòa nhập của nhân viên với cơ cấu của công ty, hãy đưa ra một người “bạn thân”, người có thể đóng vai trò cố vấn khi bạn không có mặt tại đó và đến bên cạnh người mới trong những giờ nghỉ giải lao.
Sau đó
- Đừng gây thành kiến cho người mới về những người khác hoặc các bộ phận khác qua việc hạ thấp họ. 
- Hãy thiết lập chính sách mở cửa, để nhân viên mới có thể dễ dàng tiếp cận bạn khi cần.
- Hãy thường xuyên quan tâm theo dõi xem những nhân viên mới làm việc thế nào. 
- Hãy đối xử với các nhân viên mới như những nguồn tiềm năng, họ sẽ có cách nhìn tươi mới về những cách làm việc khác nhau. 
- Hãy hoạch định một cuộc gặp gỡ, khoảng một tuần sau khi định hướng.
- Hãy cân nhắc việc mời gia đình hoặc những người quan trọng khác đối với nhân viên mới tham dự định hướng nghề nghiệp. 
Huấn luyện
- Hãy thiết lập những mục đích nghề nghiệp và tổ chức cho từng người trong khu vực của bạn. 
- Hãy xác định hình thức huấn luyện cần cung cấp.
- Hãy chắc chắn là các nhân viên của bạn nhận được sự nhận xét góp ý về tiến bộ của họ. 
- Khi chính bạn là người huấn luyện, hãy đi với các nhân viên của bạn qua bốn bước:
1. Giải thích nhiệm vụ, tại sao cần làm và cần làm như thế nào.
2. Minh họa nhiệm vụ. 
3. Hãy đề nghị người học tự làm nhiệm vụ trong khi bạn quan sát họ.
4. Cuối cùng, hãy nhận xét góp ý với người học. 
- Trong những phần bạn để ý thấy có lỗi, hãy nhắc lại sự hướng dẫn của bạn qua sự mô tả và minh họa. 
- Nếu bạn đã làm minh họa nhiều hơn ba lần và người học vẫn không thể nắm bắt được nhiệm vụ, hãy cân nhắc việc tiếp tục chia nhỏ nhiệm vụ này. 
- Hãy xác định cách học mà người bạn huấn luyện thích. 
Phiên họp
Lập kế hoạch cho phiên họp
- Thời gian huấn luyện không quá sớm hoặc quá trễ. 
- Hãy tự hỏi xem sự huấn luyện có ích lợi cho khách hàng (bên trong và bên ngoài) của bạn hay không. 
- Hãy xác định xem người ta cần kiến thức hay kỹ năng, hay cả hai. 
- Học từng phần ngắn. 
- Hãy cân nhắc việc mua chương trình trọn gói, nếu chi phí phát triển chương trình của bạn quá cao. 
- Tìm hiểu về học viên của bạn. 
- Phát triển những tài liệu thích hợp với đối tượng. 
- Những tài liệu sẽ tốt hơn nếu chúng: Chứa một ý tưởng trong một trang; Được viết trong ngôn ngữ đơn giản; Có nhiều chỗ để ghi chú; Có sự tương tác – có chỗ để người ta viết câu trả lời, làm trắc nghiệm hoặc hoàn thành bảng liệt kê những mục cần kiểm tra.
- Đặt phòng họp sớm. 
Trước phiên họp
- Đến phòng huấn luyện sớm. 
- Hãy sắp xếp phòng họp cho thích hợp với mục đích của phiên họp. 
- Hòa nhập với các thành viên để tạo mối quan hệ.
Khi bắt đầu phiên họp
- Hãy bắt đầu một cách trọng thể. 
- Ngay từ ban đầu, hãy thỏa thuận về điều bạn chờ đợi ở những người tham dự và điều họ có thể chờ đợi ở bạn. 
- Ngoài ra, cũng cho họ biết về: Cửa thoát khi có hỏa hoạn; Chỗ gọi điện thoại; Vị trí nhà vệ sinh; Thời gian nghỉ giải lao.
- Tự giới thiệu và đề nghị mọi người giới thiệu và thăm hỏi lẫn nhau. 
- Làm rõ mục đích của chương trình. 
- Hãy điểm lại chương trình hội thảo để mọi người biết cách bạn sử dụng nhằm đạt được những mục đích của mình.
Trong phiên họp
- Hãy theo sát thời gian biểu
- Nếu sự việc không diễn ra theo đúng kế hoạch, đừng khơi lên sự nhận biết về vấn đề bằng cách xin lỗi.
- Đừng sợ thú nhận rằng bạn không có câu trả lời cho câu hỏi. 
- Tránh sử dụng những từ phức tạp như từ thông số. 
- Hãy sử dụng thị giác ở bất kỳ nơi nào có thể. 
- Hãy chắc chắn là bạn sử dụng những biểu đồ trung tính về văn hóa.
- Thỉnh thoảng dừng lại để thăm dò khán thính giả. 
- Hãy lặp lại hoặc diễn tả bằng cách khác câu hỏi mà tất cả mọi người chưa nghe rõ.
- Thay đổi tốc độ và các kỹ thuật trình bày thường xuyên để giữ mức độ quan tâm cao. 
- Đừng chiếu phim hoặc diễn thuyết ngay sau bữa ăn trưa, vì đó là lúc năng lượng của con người ở mức thấp nhất. 
- Thu hút thông tin từ nhóm bất cứ khi nào có thể. 
- Hãy kết thúc hội thảo bằng một sự thách thức. 
- Hãy đề nghị mọi người viết kế hoạch hành động của họ trên một trang giấy. 
Sau phiên họp
- Hãy đánh giá sự huấn luyện của bạn không phải bằng số lượng người thích chương trình của bạn mà bằng việc họ có sử dụng những kỹ năng được học hay không.
- Hãy tổ chức những khóa bồi dưỡng tiếp theo, trong đó bạn có thể khẳng định hiệu quả của khóa huấn luyện khởi đầu, củng cố thêm các kỹ năng và bổ sung thêm vài điều mới.
Đánh giá cung cách làm việc 
Chuẩn bị
- Thường xuyên cập nhật thông tin về đời sống của nhân viên, để những nhận xét góp ý của bạn có tính thực tế.
- Bố trí thời gian gặp mặt với nhân viên của bạn. 
- Dành đủ thời gian. 
- Cung cấp cho nhân viên mẫu câu hỏi, giúp người đó phần nào tập trung suy nghĩ vào quá trình và nội dung cuộc trò chuyện, giảm khả năng bị bất ngờ và giúp người đó có cơ hội hoàn thành mẫu thích hợp theo cách nhìn của mình.
- Tài liệu của bạn cần được chuẩn bị sẵn. 
- Khi chuẩn bị, hãy xác định những dự án, mục đích và tiêu chuẩn mới cần đạt được trong giai đoạn tiếp theo. 
Tiến hành đánh giá
- Tạo bầu không khí thúc đẩy sự trao đổi hiệu quả. 
- Ngồi ở vị trí thuận tiện cạnh nhân viên hơn là ngồi sau bàn. 
- Đặt những nguyên tắc căn bản cho cuộc họp. 
- Hãy hỏi về những mối quan tâm của nhân viên đối với quá trình này. 
- Tiếp theo, hãy xem xét lại công việc của nhân viên. 
- Hãy xem lại những mục đích đã đặt ra trước đó. 
- Hãy xem lại những điều nhân viên của bạn đã đạt được. 
- Hãy xem lại những lĩnh vực cần cải thiện. 
- Nếu hệ thống yêu cầu, bạn cần đưa ra đánh giá chung về nhân viên của mình. 
- Lập kế hoạch cải thiện. 
- Lên kế hoạch hành động để chắc chắn là những điểm yếu sẽ được xử lý.
- Hãy đề cập những mục đích và khát vọng nghề nghiệp của nhân viên. 
- Trước khi kết thúc, hãy hỏi những nhận xét, ý kiến về quá trình. 
- Cuối cùng, hãy tóm lại những điểm chính của đợt đánh giá và kết thúc cuộc gặp theo chiều hướng tích cực. 
Tiếp theo
- Thường xuyên tổ chức những cuộc họp chính thức và không chính thức với nhân viên của bạn để chắc chắn là những kế hoạch hành động nhằm cải thiện đang được áp dụng. 
Nói chuyện với người bị kỷ luật
Trước khi nói chuyện
- Chuẩn bị kỹ càng. 
- Giữ bản sao của bất kỳ lần cảnh cáo bằng văn bản nào, trong đó có chứa cả ngày tháng, thời gian và những nguyên tắc đã bị phá vỡ hoặc những chính sách bị vi phạm.
- Trong môi trường làm việc có tổ chức công đoàn, bạn cần phải tuân thủ những nguyên tắc thỏa thuận của tập thể. 
- Mời nhân viên đến một chỗ riêng để nói chuyện, tốt hơn là ở một chỗ trung lập. 
Trong khi nói chuyện
- Hãy đi thẳng vào vấn đề bằng cách giải thích lý do cuộc nói chuyện.
- Hãy cụ thể khi mô tả vấn đề. Đưa ra những ví dụ, có thời gian, địa điểm.
- Hãy hỏi xem nhân viên có chia sẻ với sự quan sát và lo lắng của bạn hay không. 
- Hãy cho nhân viên của bạn cơ hội giải thích, và hãy cẩn thận lắng nghe.
- Hãy hỏi nhân viên xem người đó dự định sẽ giải quyết vấn đề như thế nào. 
- Cho nhân viên của bạn biết đây đã là giai đoạn nào của tiến trình kỷ luật.
- Hãy nói về những hậu quả nếu vấn đề tiếp tục xảy ra. 
- Nếu bước tiếp theo là đuổi việc, điều này cần được lưu ý trong báo cáo bằng văn bản cuối cùng. 
- Hãy tóm tắt lại nội dung cuộc nói chuyện để tránh mơ hồ hoặc hiểu lầm.
- Hãy định một cuộc họp tiếp theo để đánh giá lại cung cách làm việc của nhân viên.
Nói chuyện với người bị đuổi việc
Trước cuộc gặp
- Cẩn thận khi định ngày gặp. Bị đuổi việc từ thứ Hai đến thứ Tư cho người ta cơ hội đến gặp văn phòng Bảo hiểm Thất nghiệp, gặp người tư vấn, công ty tìm việc làm hoặc những nơi người đó có quen biết riêng.
- Tránh đuổi việc vào đúng ngày sinh nhật của người đó hoặc ngay trước Giáng sinh. 
- Hãy xác định xem việc đuổi việc có lý do chính đáng hay không. 
- Nếu bạn có lý do chính đáng, hãy xem bạn có đủ tài liệu để chứng minh cho việc đuổi việc không, bao gồm: Bản sao các lần cảnh cáo bằng văn bản; Bản sao tất cả các lần làm việc không chấp nhận được, kể cả ngày tháng và hoàn cảnh.
- Xin tư vấn pháp luật để xác định thời gian báo trước và hồ sơ đuổi việc thích hợp. 
- Nếu nhân viên bị đuổi việc vì lý do kinh tế và nếu dự án đang thực hiện dang dở, cố gắng hoãn đuổi việc đến khi hoàn thành dự án. 
- Hãy chuẩn bị cho cuộc nói chuyện. Hãy tập trung các thông tin và tài liệu của bạn. 
- Hãy mời người thứ ba, chẳng hạn chuyên gia về nguồn nhân lực, để làm nhân chứng, hoặc hỗ trợ tinh thần. Tổ chức cuộc gặp tại văn phòng hoặc phòng riêng, tránh sự nhòm ngó của các đồng nghiệp.
Trong cuộc họp
- Hãy giới hạn cuộc họp trong 10 phút.
- Hãy luôn bày tỏ lòng kính trọng với mọi người. Quá trình đuổi việc bao giờ cũng có tính phá hủy.
- Ngắn gọn và có tác phong công việc. Đừng nói chuyện phù phiếm, không liên quan mà nhằm vào đề.
- Đầu tiên hãy công bố về quyết định đuổi việc (có hoặc không có lý do) và nếu thích hợp, hãy nói tại sao. 
- Trình bày những sự kiện dẫn đến quyết định đó, nhấn mạnh bản chất và sự dính líu đến trường hợp nghiêm trọng nhất.
- Nếu quyết định đuổi việc gây thiệt hại kinh tế, hãy nhấn mạnh rằng quyết định này không mang tính cá nhân và tổ chức sẽ làm mọi thứ có thể để giúp nhân viên đó tìm được việc làm khác.
- Hãy trò chuyện về lý do tại sao những giải pháp khác không được chọn.
- Hãy kiểm tra lại những mục khác trong hồ sơ thôi việc.
- Đừng đưa ra thư giới thiệu tốt (không chính xác) để được nhân viên đồng ý với hồ sơ thôi việc của bạn. 
- Hãy nói về việc tại sao người đó cần lập tức ra đi, để tránh những cuộc họp khiến khó xử hoặc phải thanh minh trước đồng nghiệp.
- Cho phép nhà tư vấn bên ngoài có thời gian ở bên người đó khi người đó rời khỏi cơ quan. 
- Thu lại những tài sản của công ty, như thẻ nhân viên, chìa khóa, thẻ điện thoại.
- Hẹn ngày trả lại những tài sản cá nhân.
- Tiễn người đó ra khỏi trụ sở và gọi taxi nếu cần. 
Phỏng vấn người xin thôi việc
Những câu hỏi trong cuộc trò chuyện với nhân viên xin thôi việc
- Nếu bạn làm công việc của tôi, bạn sẽ thay đổi điều gì trước tiên? Tại sao?
- Tôi có thể cải thiện khu vực làm việc của chúng ta như thế nào?
- Điều gì khiến bạn mệt mỏi nhất trong công việc?
- Điều gì bạn thích nhất trong công việc?
- Những chính sách chung nào bạn thấy đáng khen nhất?
- Những chính sách hoặc quy trình chung nào khiến công việc của bạn trở nên khó khăn nhất? Tại sao?
- Công việc mới của bạn cho bạn cái gì mà chúng tôi không thể cho?
- Bạn sẽ nhớ điều gì nhất về thời gian làm việc tại đây?
- Nếu bạn có thể nói với giám đốc một điều, thì điều đó là gì?
- Chúng tôi cần làm gì để đảm bảo là người thay thế bạn sẽ ở lại với chúng tôi?
Tổ chức công đoàn
- Giữ mối liên lạc không hình thức với nhân viên của bạn. 
- Hãy thiết lập một quá trình chính thức để xác định và loại bỏ những vấn đề phát sinh. 
- Dùng cách xưng hô tôn trọng với nhân viên của bạn. 
- Liên tục tìm những cách mới để cải tiến điều kiện làm việc. 
- Đối xử bình đẳng với các nhân viên của bạn. 
- Hãy cân bằng những mục đích tài chính trong hoạt động kinh doanh của bạn với nhu cầu của nhân viên.
- Đền bù xứng đáng cho nhân viên của bạn. 
- Hãy cho mọi người biết về chính sách nhân lực của bạn. 
- Hãy khích lệ nhân viên tham gia và góp phần xem xét và cải tiến những chương trình phát triển nguồn nhân lực. 
- Hãy hỗ trợ nhân viên của bạn bằng cách nuôi dưỡng các kỹ năng giải quyết vấn đề cá nhân hoặc trong nhóm qua việc huấn luyện và cố vấn chính thức, và ghi nhận khi họ áp dụng thành công những kỹ năng này. 
Làm việc với công đoàn
- Chấp nhận sự kiện là nhân viên của bạn đã tham gia công đoàn. 
- Hãy đối xử với những người tham gia công đoàn như một phần của gia đình, không phải kẻ thù. 
- Đối xử với đại diện công đoàn như đồng nghiệp và cộng tác viên, để họ sẽ ít có khuynh hướng xem bạn như kẻ thù hơn. 
- Hãy sẵn sàng với những thăng trầm trong mối quan hệ với đại diện công đoàn. 
- Hãy hiểu sự khác nhau trong mục đích của công đoàn và mục đích của công ty bạn, nhưng hãy nhìn vào những mục đích chung và xây dựng trên những mục đích đó. 
- Hãy xem lại kỹ lưỡng hợp đồng của bạn. 
- Hãy tôn trọng hợp đồng của bạn: nó đã được thỏa thuận trong niềm tin tốt. 
- Hãy cẩn thận khi phá vỡ nguyên tắc. 
- Hãy có phong cách lãnh đạo dựa trên sự công bằng, trung thực và nhất quán.
- Nếu những lời kêu ca trong lĩnh vực của bạn nhiều bất thường, hãy đánh giá các lý do và tìm ra những giải pháp cho vấn đề.
- Thường xuyên gặp gỡ với quản lý cơ sở để chia sẻ thông tin, chính thức hoặc không chính thức. 
- Báo cho quản lý cơ sở tất cả các vấn đề ảnh hưởng đến những người lao động có tham gia công đoàn. 
- Nếu tổ chức của bạn muốn có những sự thay đổi đáng kể trong hợp đồng tiếp theo, hãy làm việc với các đại diện công đoàn của bạn để chuẩn bị cho họ và các thành viên của họ những ý tưởng mới. 



Phần VI 
Cải thiện cung cách làm việc 
Những tuyên bố về sứ mạng 
Buổi họp sơ bộ
- Tổ chức một cuộc họp với các nhân viên của bạn.
- Tổ chức một tiểu ban để làm những công việc cụ thể, nếu lĩnh vực làm việc của bạn rộng. 
- Hãy đề nghị tất cả mọi người hoàn thành tuyến bố sứ mạng của riêng mình trước kỳ họp dự kiến của bạn.
Cuộc họp quyết định
- Tổ chức một cuộc họp để xây dựng sứ mạng. 
- Hãy làm theo từng hàng một, và chọn lấy những ý tưởng tốt nhất từ mỗi tuyên bố. 
- Tiếp tục rèn rũa câu chữ của sứ mạng đến khi mọi người đều hài lòng. 
Sau khi họp
- Ghi lại sứ mạng. 
- Tổ chức một cuộc họp ngắn cuối cùng để bổ sung bất kỳ thay đổi nhỏ nào khác.
- Treo thông điệp tại nơi làm việc.
- Buộc tất cả nhân viên phải cam kết với sứ mạng bằng cách ký dưới tuyên bố.
- Treo tuyên bố sứ mạng trong phòng họp của bạn để đảm bảo là sứ mạng có ý nghĩa trực tiếp với tất cả mọi hoạt động của nhóm.
- Hãy xác định những biện pháp đo lường mức độ đáp ứng hoặc không đáp ứng của công ty bạn với sứ mạng. 
- Hãy kỷ niệm tiến bộ trong việc đáp ứng với sứ mạng tại lĩnh vực của bạn. 
Dịch vụ khách hàng 
- Luôn luôn làm cho nhân viên của bạn ý thức được tầm quan trọng của việc đáp ứng các nhu cầu của khách hàng. 
- Mời khách hàng đến khu vực làm việc của bạn. 
- Để nhắc lại cho nhân viên về tầm quan trọng của khách hàng, hãy treo những lời chú thích dễ nhớ trên tường hoặc bảng tin. 
- Hãy đo các chỉ số mức độ thỏa mãn của khách hàng, như việc giao hàng, dịch vụ và chất lượng. 
- Kéo nhân viên của bạn vào quá trình thu thập dữ liệu về dịch vụ khách hàng. 
- Hãy thu nhận những phản hồi chính thức từ khách hàng của bạn qua những điều tra bằng văn bản hoặc gặp gỡ riêng. 
- Sự bảo đảm dịch vụ tốt nhất của bạn là khi những nhân viên hạnh phúc. 
- Cho các nhân viên của bạn biết về những tiêu chuẩn dịch vụ khách hàng tối thiểu. 
- Khi dịch vụ khách hàng trở nên tốt hơn, hay ngay lập tức khen ngợi nhân viên của bạn. 
- Mặc dù không phải tất cả mọi dịch vụ khách hàng đều dễ đo.
- Hãy coi dịch vụ khách hàng là một yếu tố chính trong hệ thống đánh giá cách cung cách làm việc của bạn. 
- Cải thiện dịch vụ khách hàng bằng cách dạy cho nhân viên của bạn những kỹ năng.
- Hãy cho nhân viên của bạn quyền để giải quyết những vấn đề của khách hàng. 
- Liên tục chắc chắn là nhân viên của bạn có quyền ra quyết định. 
- Động viên các nhân viên của bạn biết thông cảm khi đối xử với những khách hàng bực bội. 
- Động viên và khen thưởng sự thay đổi, ăn mừng cả những thành công nhỏ. 
- Luôn ưu tiên cho dịch vụ khách hàng. 
- Đánh giá từng bước trong quá trình của bạn để xác định xem nó có bổ sung giá trị cho khách hàng hay không. Đừng để nhân viên chưa được huấn luyện xử lý những vấn đề khách hàng phức tạp. 
- Bày tỏ sự quan tâm bằng cách đưa số điện thoại nhà riêng của bạn cho khách hàng. 
- Hãy so sánh với các bộ phận và tổ chức làm những hoạt động tương tự với bạn. 
- Đừng thực thi những ý tưởng từ bên ngoài mà không thay đổi chúng cho thích hợp với môi trường của bạn.
Hiệu quả công việc
- Hãy xác định cách bạn và đồng nghiệp sử dụng thời gian. 
- Có những mục đích rõ ràng.
- Hãy đo mức tiến bộ hướng tới mục đích. 
- Động viên các cộng sự của bạn đo hiệu quả của chính họ để họ cảm thấy trách nhiệm về cung cách làm việc của chính mình.
- Hãy lắng nghe và áp dụng những ý tưởng mới, giúp cho bạn và nhân viên của bạn làm việc sáng tạo hơn, không phải nặng nhọc nữa. 
- Hãy nhìn nhận những kiến nghị. 
- Thường xuyên đánh giá những quy trình chính.
- Tập trung vào việc làm đúng ngay từ lần đầu tiên. 
- Tìm cách thực hiện công việc tốt nhất. 
- Đề nghị nhân viên huấn luyện chéo, để họ giúp nhau khi công việc bị chồng chất tại một khâu nào đó. 
- Đừng tự động hóa chỉ để cho có. 
- Cắt bớt những cuộc họp không cần thiết. 
- Đánh giá mức độ cần thiết của những giấy tờ bạn làm. 
- Sắp xếp nơi làm việc. Đặt đồ vật ở những nơi dễ thấy hoặc dễ tìm. 
- Hãy rà soát lại trình tự các hoạt động trong khu vực làm việc của bạn. 
- Đừng thuê thêm người vào giai đoạn đỉnh điểm. 
- Sử dụng kỹ thuật đối sánh cho các quá trình của bạn. 
- Bạn càng sẵn sàng so sánh mình với những tổ chức khác nhau và càng tiếp thu những ý tưởng mới triệt để, bạn càng có nhiều cơ hội. 
- Chỉnh sửa những ý tưởng mới cho thích hợp với hoàn cảnh của bạn.
Quản lý dự án
- Phát triển một mệnh lệnh cụ thể và chi tiết
- Gặp nhóm của bạn
- Phát triển một kế hoạch
- Quản lý quá trình
- Quản trị những dự án khẩn cấp
Tóm lại 
- Trình bày những kết quả của dự án với cấp trên để được đồng tình và ghi nhận.
- Ăn mừng kết thúc dự án theo cách thích hợp. 
Sử dụng kỹ thuật đối sánh
- Xác định
- Lập kế hoạch
- Áp dụng
- Đánh giá
- Xác định (đo lường sự thành công/thất bại)
Cải tiến quá trình
- BƯỚC 1: Xác định cơ hội
- BƯỚC 2: Thành lập nhóm
- BƯỚC 3: Lập biểu đồ quá trình
- BƯỚC 4: Phân tích quá trình
- BƯỚC 5: Thiết kế lại quá trình
- BƯỚC 6: Áp dụng thay đổi
- BƯỚC 7: Theo dõi và duy trì những lợi ích
- BƯỚC 8: Đánh giá các kết quả
Đề ra mục tiêu cho nhóm
- Xem lại sứ mạng của tổ chức. 
- Tổ chức một cuộc họp các nhân viên. 
- Mời đóng góp về các chỉ số thiết yếu của cung cách làm việc. 
- Xác định mức độ tốt xấu của cung cách làm việc hiện tại bằng cách lấy trung bình của vài tháng trước đó.
- Đề ra những mục đích. Điều này sẽ có giá trị nhất nếu chúng theo nguyên tắc SMART.
- Hãy đề ra những tiểu mục đích nếu các mục đích lớn. 
- Sử dụng kỹ thuật đối sánh. 
- Phát triển những kế hoạch hoạt động sẽ dẫn đến cung cách làm việc tốt hơn. 
- Nếu nhân viên của bạn không tình nguyện giúp đỡ, bạn có thể lôi kéo họ
- Treo bảng mục đích tại nơi dễ thấy để duy trì ý thức và sự tập trung.
- Thường xuyên xem xét lại cung cách làm việc. 
- Nếu cung cách làm việc đang cải thiện, hãy khen ngợi những người có trách nhiệm.
- Nếu cung cách làm việc không được cải thiện, hãy tìm hiểu lý do tại sao. 
Lập kế hoạch chiến lược
- Bước 1: Lập kế hoạch cho kế hoạch
- Bước 2: Phát triển tầm nhìn và sứ mệnh
- Bước 3: Đánh giá vị trí hiện tại của bạn
- Bước 4: Xây dựng một mô hình cho sự thành công
- Bước 5: Đề ra những mục tiêu
- Bước 6: Phát triển những chương trình cải tiến
- Bước 7: Xác định những mối đe dọa và lập kế hoạch loại bỏ chúng
Phối hợp với nguồn lực bên ngoài thông qua nhập linh kiện
- Những tổ chức chuyên môn trong một lĩnh vực, như huấn luyện hoặc dịch vụ thông tin hoặc vận tải, nói chung gần với sự hoàn thiện các hệ thống của họ hơn, và do đó có chi phí thấp hơn. 
- Phối hợp với nguồn lực bên ngoài cho bạn khả năng tiếp cận các bí quyết. 
- Đặt các hoạt động không phải là then chốt đối với tương lai của tổ chức của bạn dưới mái che của một nhóm quản trị tài giỏi sẽ cho phép bạn tập trung vào những điều bạn làm tốt nhất. 
- Các tổ chức bên ngoài có thể cung cấp những nguồn lực căn bản cho các hãng không có thời gian hoặc tiền bạc để đầu tư vào trang thiết bị tối tân hoặc trong việc phát triển sự tinh thông.
- Phối hợp với nguồn lực bên ngoài trong hoạt động nhập linh kiện khiến quá trình lắp đặt máy móc mới diễn ra nhanh hơn. 
- Phối hợp với nguồn lực bên ngoài giúp bạn có được sự kiểm soát đối với các chức năng đang bị quản lý kém. 
- Những tổ chức hợp tác cùng nhau sẽ chia sẻ mọi sự rủi ro có thể liên quan, giống như mất những người then chốt hoặc những thay đổi trong công nghệ.
- Phối hợp với nguồn lực bên ngoài thông qua nhập linh kiện giúp bạn sử dụng vốn của mình tốt hơn./
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