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Lo noi dau.

Bat ky cong ty nao ciing déu chl trong dén viéc phat trién ngudn nhan lyc va xem
day 1a mot nhiém vu quan trong trong hé thdng quan ly hiéu suét hoat dong bao gém: danh
gia nang luc thuc hién, dao tao chinh thirc va khen thudng. Pay la nhitng chuong trinh
quan ly chinh thac gitp cong ty sir dung, duy tri va phét trién ngudn tai san con ngudi. Bén
canh d6, sy tvong tac hang ngay giira nha quan 1y va nhan vién, cling nhu giita nha diéu
hanh va nha quan 1y ciing déng vai trd quan trong khdng kém. Chinh nhiing lan tuong tac
nay da cung cb ki nang, mo rong kién thixc cho moi ngudi va khic su nhing gia tri mong
mudn & noi lam viéc. Chuong trinh huan luyén nay nay cha yéu tap trung vao hai hoat
dong twong tac chinh: huan luyén va ¢ van (truyén dat kinh nghiém).

Khai van hay huan luyén 12 mot hoat dong ma thong qua d6 cac nha quan Iy hop tac
véi cap dudi cua minh dé khuyén khich phét trién ky nang, pho bién kién thic, cing ¢b
cac gia tri va cach hanh xt nham gilp nhan vién dat dwgc cc muc tiéu cua to chuc va
chuan bi trude cho ho nhitng nhiém vu thach thirc hon. Khai van/huan luyén thuong la két
qua cua viéc danh gia nang luc thyc hién. Tuy nhién, hoat dong huan luyén nay thuong
Xay ra trong qua trinh thuc hién cong viéc hang ngay, mdi khi nha quan Iy thdy can phai
giGp nhan vién caa minh 1am viéc hiéu qua hon. TAm quan trong cua viéc khai van/huan
luyén tang 1én khi co cAu td chtc tro nén binh ding hon va khi su can thiét cua viéc hoc
tap lién tuc dugc nhan ra.

Véi L&D Viét Nam, chiing toi khong chi 1a dich vu dao tao ma con cung cap cho cac
nha quan Iy 1 giai phap dé thang tién va tré thanh Nha quan Iy gioi, céng hién cho t6 chirc.
Coaching Skills — Nang lyc huan luyén/Khai van chinh Ia 1 trong nhiing ky nang can co
cua Nha quan ly.
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Chuong trinh huin luyén.
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Chuwong trinh huin luyén: Coaching Skills — Ning luc huan luyén/khai van

Muc tiéu:

e Hiéu rd vé vai trd cua nguoi quan ly va nhiém vy xay dung doi ngii, mot trong nhiing
nhiém vu ma nguoi quan ly phai lam.
e Nim dugc hoat dong mau chét va quan trong ciia ngudi quan 1y dong gop nhu thé nao
vao sy thinh vuong va thanh céng cua td chuc.
e Hiéu rd tac dong cua Coaching dén két qua doanh thu va téc d6 phat trién cua to chic

ban?

e Nim rd quy trinh 4 bugc “COACH” dugc thuc hién trong qua trinh Coaching?
e Ap dung cac mé hinh huan luyén (Coaching)

Pdi twong hoc vién tham gia:
e Quan ly doanh nghiép

e CAap quan Iy c6 nhan vién bén dudi.
e Chuyén vién phu trach Huén luyén va huan luyén cho doi nhém.

Khung tai liéu:

e Nham nang cao hiéu qua Huan luyén ciing nhu hiéu qua trong viéc tng dung nhiing
tu duy & nhan thirc tir chuong trinh vao thuc té cng viéc, chuong trinh s& dugc trién
khai dudi hinh thirc twong tac da chiéu (giita giang vién véi hoc vién & giita cac hoc
vién vai nhau); két hop gitta thuyét giang vai cac hoat dong hoc tap (thao luan nhom,

phan tich tinh hudng thyc té, thuc hanh tinh hudng...).

e Thuc hién phuong phap huan luyén 10:20:70.
(10% ly thuyét méi : 20% dit cau héi : 70% thwc hanh)

Thoi

Hoc phan gian Néi dung Hoat déng/Thuc hanh
Budi 01
Bit dau chuong
trinh.
Giai thiéu khoa hoc, Thuvét gian
Phan I: 08:30- muc tiéu, noi dung. y Ag g._ ) )
L ) . . Hoat dong chia nhom thong
Xac dinh tam | 09:00 Gioi  thiéu giang AR
: A qua tro choi “DBém so
quan trong vién.
trong viéc cai Dan nhap.
thién va phat
trién ning lyc Tam quan trong cua Thuyét giang.
cho nhan vién. viéc cai thién va phat Thuc hanh: mdi nhém vé nén
09:00- trién nang lyc nhan chan dung cua nha quan ly tai
10:00 vién. ba.

Vai tro, trach nhiém
cua nha quan ly trong

Thuc hanh: méi nhom néu
l&n nhitng k§ nang can c6 caa
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viéc cai thién va phat
trién ning lyc nhan
vién.

nha quan ly.

10:00-
10:30 Giai lao.
Thuyét giang.
Céac hoat dong quan Thuc hanh, tahor luan tra loi
trong trong viéc cai cau hoi:
thién va phat trién 1. Cac hoat dong cua nha
10:30- nang lyc nhan vién. quan Iy khi muén cai
11:30 Cac yéu té6 quan thién ning luc cta nhan
trong anh hudng dén vién.
su thanh céng trong 2. Céc yéu t tac dong dén
viéc cai thién. qua trinh cai thién nang
luc cho nhan vién.
Budi 02
Huan luyén la gi?
Ung dung caa ky Thuyét giang.
13:00- ning huan luyén Thuc hanh: cac nhém hay
15:00 trong viéc cai thién néu su khéc biét gitta: Huan
va phét trién ning luyén — Dao tao — Tu van.
Bhan I1- luc nhan vién.
HNan . M 15:00-
Hieu ve ) Giai lao.
_ 15:30
Coaching T
, N 2 Thuyeét giang.
Cac nguyén tac trong . , , .
. p Thuc hanh cac nhom néu
hoat dong  huan nhirng nguyén tic trong hoat
15:30- luyén. Au’ g g y Aa g hoa
_ ’ . dong huan luyén.
17:00 Céc phuong phap T . .
2 . Céc loi thuong gap cua cac
tien hanh hoat dong . e
J . nha quan ly trong qué trinh
huan luyén R . RN
huan luyén nhan vién la gi?
Budi 03
AL A N Cac nhom 6n bai tap thén
08:30- On lai ngi dung ngay A +P \ g
. gua phan mém Khoot tra loi
5 . | 09:00 01. A
Phan I1: (tiep cac cau hoi.
theo) Thuyét giang.
Hieu ve 8 K¢ nAne quan tron Thuc hanh theo nhdm: Néu
Coaching 09:00- Y Hang quatt He g cac ky nang quan trong trong
_ trong coaching ma : S pex o ne A
10:00 coaching ma nha quan ly can

nha Lanh dao can co.

luu y va giai thich vi sao cac
yéu té ndy quan trong.
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10:00- .
10:30 e Giai lao.
e Thuyét giang.
e Thuc hanh: cac hoc vién thuc
10:30-| o Nguyén tic COACH hanh theo cap gom co: Ngua
. - \ coach, nguoi dugc coach va
11:30 hiéu qua. e A R
quan sat vién trén 1 tinh
hudng cu thé va ghi lai qua
trinh dién ra.
Budi 04
e Quy trinh huin
luyén. Thuvét gis
\ [ .
e Xac dinh nhu cau, uye 9'3“9 ..
- X n e Thuc hanh: qua budi coach
muc tiéu huan luyén. . R ) ;
13:00- e Chc cona cu hd tro thuc hanh trén, cac quan sat
15:00 . g o e Vién dua ra nhan xét va tir d6
huan luyén. 1 N P .
) A . cho biét quy trinh huan luyén
N ) e Dbanh gia két qua N N
Phan I11: . X can c6 nhiing gi?
Quy trinh hoat dong huan
Coaching hiéu luyen.
N 15:00-
qua 15:30 e Giai lao.
e Van dung md hinh e Thuyét giang.
GROW trong huén e Thuc hanh: 4p dung mé hinh
15:30. luyén nhan vién. GROW coaching dé thuc
17_0'0 e Céic md hinh huan hanh coaching nhan vién —
' luyén nhan vién hiéu cac hoc vién doéng vai theo
qua dang duoc ap cap va co quan sat vién ghi
dung hién nay. chép.
Budi 05
Phin IV 08:30- o Onlaingidung ngay | Céac nhom 6n bai tap thong qua
———— | 09:00 02. phan mém Khoot tra 15i céc cau hoi.
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CA4c van vé

C4c nguyén tic phan

Thuyét giang.

thuong gip hoi hiéu qua: e Thyc hanh: & dung cac
phai trong 09:00- o KFDB nguyén tic phan hoi: KFDB,
qué trinh 10:00 o Sandwich Sandwich, FAST, EFCC
Coaching o FAST trong tinh hudng cu thé, thuc
nhéan vién o EECC. hanh déng vai.
13%80 o Giai lao.
o Van dyng phu ho -
tfrﬁg céns tt?ﬁ:c phég * Thuyet gléng.v
10:30- A £ . e Thuc hanh buodi coaching va
_ hoi va huan luyén i . ;
11:30 . . cd quan sat vién quay lai.
trong nhl»mg fruong bong vai theo cap
hop cu thé. o
Budi 06
e Thuc hanh.
e Cac hoc vién dugc xem lai
video da quay trong qua trinh
13:00- e Thuwc hanh coaching va ty diéu chinh.
15:00 Coaching 1-1. e Thuyc hanh budi coaching
Phan V: hoan thién va Giang vién
Thuc hanh. cham diém cho tung hoc
vién.
1;280' . Gidi lao.
1;5030 ° Tong ket e Lam bai kiém tra.

Két thuc khoa hoc, trao chiing nhan, chup hinh leu niém.

Két qua dat dwoc:

e Thay d6i tu duy cuia ngudi hoc vé cong viéc quan Iy
e Hiéu duogc cac khai niém va vai tro cua Coaching

e Nam rd 5 nguyén tac “COACH” dugc thyc hién trong qué trinh Coaching.

e Ap dung cac mé hinh huan luyén (Coaching) ABCD, GROW, EDIC, GLAD...

e Hiéu va 4p dung cong thac phan hoi tich cuc va phan héi xay dung KFDB,
SANDWICH, “SOW” & “SOWAW? trong qué trinh hun luyén nhan vién.

Tiéu chi danh gia:
v' Tham gia trén 80% thoi lugng khda hoc — tuong duong 5/6 budi hoc.
v’ Bai kiém tra dat 6,5/10 diém.

Dudi day la tai liéu chuyén sau dé hoc vién tham khao cho cdc chwong trinh tiép theo ciia L&D
Viet Nam to chirc. Hoc vién bam sat ngi dung dé cuong va thuc hanh dva trén huong dan cua

Giang vién.




PHAN 1: TONG QUAN CHUONG TRINH

1. Vai tro, tim quan treng cia chi deé.

Huan luyén 1a mot nghé ma dang phat trién véi mot toe do nhat dinh, do do, vai trd
cta huan luyén/ khai van chac chin s& mé rong va phat trién. Huan luyén 1a diéu kién
thuan loi vé sy thay dbi, ma cd thé 1a bat cir diéu gi tir mot ca nhan, nguoi tim cach dé
vuot xa hon trong sy nghiép cua minh trong céng ty phai thich nghi qué trinh thay d6i
vin héa cong ty. Mot sé huan luyén vién chuyén nghiép thién vé tudi tré, mot sé nguoi
vé k¥ ning séng va mot sé nguoi giam dbc diéu hanh trong huan luyén. Du kiéu nguoi
huan luyén 1a gi di nita, n6 ludn cé sb lugng khong 16 véi huan luyén/ khai van cho céc
ca nhan, nhém, to chirc va cudi ciing xa hoi.

i m R

pPOTENTIAL L——

MOTIVATION

ORT
SVEE — KHNOWLEDGE

[

Trong cac cdng ty, cau tric rén luyén bai ban c6 nghia 12 ngudi tham du ¢6 nhiéu
trach nhiém va ap luc 16n hon so voi trude day. Huan luyén c6 thé 1a mot cong cu tuyét
voi dé gip cac nha quan 1y dé ddi phé véi sy thay doi, bat dong, dat duoc muc tiéu va
lam viéc vai moi ngudi Vai tu cach 1a ca nhan.

Thu hit va gitr chan nhitng ngudoi gioi 1a mot trong nhitng méi quan tam cua cong ty
va huan luyén c6 thé tao ra su khéac biét dong thoi ching minh rang ban dang thuc sy
danh gi4 cao nhan vién cua ban vé chuyén ho 1 ai ciing nhu nhitng gi ho da thé hién.
Ngoai ra, nhu chiing t6i dé cap trong Chuong 1, mé hinh phat trién cuia KASH doi hoi
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thai d6 va thoi quen can phai duogc thir thach va thay d6i néu sy phét trién bén viing,
dung din dang dién ra. Huan luyén kha thich hop véi nhitng chuyén nhu thé nay.

Kirsten Poulsen cia EMCC ddng y rang huan luyén déng mot vai tro quan trong va
o ay noi: “To6i nghi 1y do huan luyén dang rat hot va phd bién 1a vi tt ca moi nguoi
mudn nhan ra va hién thuc héa quyén luc cua ho va mudn cé mét cudc sdng tuyét voi,
Moi ngudi trung thanh véi ban than hon mot chit so vai cho cac cong ty. Didu nay doi
hoi cac nha quan ly phai nhan thire dugc ca nhan nhiéu hon nira va ngay cang 1a mot
nha lanh dao hon la mét ngudi quan 1y.”

Khai van/huan luyén (coaching) dugc danh gia 1a mét trong nhirng k§ ning quan
trong nhat cia mot nha quan 1y. Van hoéa huan luyén (Coaching Culture) dang dan tro
thanh xu hudng tai khap cac doanh nghiép/toé chic trén toan thé gisi. Bang khai van,
nha quan ly c6 thé gilp nhan vién cia minh nhin ra “diém mu” (cé thé 1a diém manh
ctia nhan vién trong giai doan nay nhung ciing c6 thé 1a diém gigi han va kim ham ning
lyc caia chinh ho trong twong lai), va thong qua huan luyén dé gitp ho tu danh gia cac
van dé dang vudng méc trong cong viéc, gia dinh hay cac méi quan hé twong quan xung
quanh dé xac dinh “diém t&i han” ciia nang luc can thay doi.

POI VOl CAP TREN

- Tim ra nguyén nhan géc ré tir nhitng trai nghiém trong - “Dyng nhan bang tam” kich hoat ndi lyc tiém &n tir bén trong
qua khtr d3 hinh thanh diém mi khién kich hoat cac - Tim ra diém ma va nguyén nhan gdc ré tao ra diém mi cho
hanh vi kim ham sy phat trién & hién tai cap dui

+ Tim ra cac hanh vi dang kim hdm nang Ivc ban than - Pha bo gigi han hién tai, mong mudn thay déi, ting cuwéng

+ Khai pha nang Iuc ndi tai dé danh thire *nhan tai” bén trong s sang tao va ham hoc héi

+ Xac dinh cac hanh vi méi, gitp cai thién cac mdi quan hé + Nang lvong tich cwe, hdng say trong cong viéc, lam viéc

xung quanh va tang hiéu suét trong céng viéc tir tam trén tinh thin dong gop va cdng hién cho t chirc

NHAN RA
PIEM MO CUA
CHINH BAN

i

POI VOI TO CHUC

)

POI VOl GIA BINH

+ Cai thién mdi quan hé gifra vo chéng, gilra cha me vai + Xay duwng van hoéa coaching néi bd

con cai, gitra anh chi em trong gia dinh - Tao vin hoa gop y chan thanh, trao ddi thang thang trén
+ Xac dinh duoc diém mi ndo clia ban than din dén hanh tinh than hé tro' nhau ciing phat trién

vi gi&i han trong viéc nuéi day con cai - Cai thién méi quan hé gitra moi ngudi, kich hoat s lién
+ Xay dyng van hoa gia dinh, gia tri nén tang va nguyén két lien phong ban

tic cn co dé duy tri va phat trién mé hinh gia dinh hanh
phic, bén virng
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2. Y nghia cia chi dé trong thuec tién.

Chu dé Coaching Skills — Ning luc khai van/huén luyén danh cho quan ly duoc
xay dung theo phuong phap hoc thdng qua trai nghiém — nguoi tham du s& lan luot dugc
dan dat thuc hién céc hoat dong trai nghiém tac dong va y nghia ctia cac nguy@n tic huan
luyén dén giao tiép, cach tiép can va qua trinh phat trién nhan vién va nhitng ngudi xung
quanh.

Noi dung caa chuong trinh s& bd sung nhiing kién thiic trong qué trinh &p dung khai
van/huan luyén trong phat trién nhan vién gdm: chuan bi tdm thé trude khi huan luyén,
cach tao dung su két néi trong thao luan, dat cau hoi, két hop ky niang ling nghe phu
hop, tién hanh khai van/huan luyén chi dong va theo ddi, danh gia nang luc nhan vién
lién tuc.

Loi ich ciia cong tac huan luyén trong quan Iy té chirc

Cong tac huan luyén néu dugc thuc hién mot cach nghiém tuc sé thuc su gitp ich cho
cdng viéc cua ban trong vai trd caa mot nha quan ly. Ban sé& diéu hanh céng viéc suén
s¢ hon, quan ly nhan vién cap dudi tot hon, ning suat cong viéc cao hon va trén hét 1a
ban c6 thé thing tién. Sau day 1a nhitng loi ich ma céng tac khai van hay huan luyén
hiéu qua dem lai:

e Khic phuc cac van dé vé ning luc cua nhan vién: C kha ning mét hodc nhiéu
nhan vién cp dudi caa ban khong thé giai quyét cac nhiém vu dugc giao pho; co
ngudi NOp bao céo that thudng, c6 nguoi khéng biét b tri thoi gian 1am viéc, lai
c6 ngudi chang bao gio dong gop y kién trong cac cudc hop... M&i mot thiéu sot
nay déu 1am cong viéc cua ban tré nén kho khin hon. Cong tac khai van s& giai
quyét duoc van dé nay.

e Phat trién cac ky nang ciia nhan vién: Huan luyén 13 mot phuong phap phat trién
c4c k¥ nang méi ciia nhan vién. Ban c6 thé giao phé mat sé nhiém vu hang ngay
vén van tiéu tén nhiéu thoi gian caa ban cho nhan vién c6 kha nang dam nhan.
Diéu nay s& gilp ban c6 nhiéu thoi gian hon dé tu duy, hoach dinh ké hoach kinh
doanh sap t6i va thiic day nguoi khac.

e Ting ning suat: Thdng qua cong tac huan luyén, nha quan Iy s& truyén dat nhitng
bi quyét va kinh nghiém 1am viéc cho nhan vién, gilp nhan vién thuc hién cong
viéc nhanh chdng, chuan xac va tu tin hon, tir d6 hiéu suat cong viéc cua phong
ban ban s& duoc nang cao. Diéu nay gop phan ciing ¢6 vi thé caa ban trong cong
ty.

e Tao co hoi va kha ning thing tién cho cap dudi: Trong mét chirng muc nao do,
trién vong nghé nghiép cua ban dugc quyét dinh boi mizc d6 ma ban phat trién
ngudn nhan lyc dudi quyén minh. Ban c6 phai 12 nha quan ly biét chuan bj cho
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nhan vién cip dudi cua minh nhitng vai trd quan trong trong cong ty khdng? Hay
¢ gang thuc hién diéu nay vi viéc sap xép cho nhan vién dam nhan céc vai trd
I6n s& 1am ting kha ning thang tién cua chinh ban. Ban sé& c6 co hoi tién Ién vj
tri cao hon vi ban di phat trién dugc ai d6 du kha ning thay thé vi tri caa ban.

e Cai thién viéc duy tri nhan vién: Ban c6 dang bo ra qué nhiéu thoi gian dé phong
van va tuyén dung nhan vién thay thé khdng? Cong tac khai van va huin luyén
c6 thé gilp ban khic phuc diéu nay bang céch giam ty 18 thay thé nhan vién - dic
biét 1a nhitng nhan vién ma ban muén giit lai nhat. Nhan vién s& trung thanh va
c6 dong luc thiic day nhiéu hon khi cp trén danh thoi gian dé gidp ho cai thién
ki nang cua minh. Vi 1a mét hoat dong xay dung trén tinh than tu nguyén va hop
tac nén viéc khai van/huan luyén ciing xay dung niém tin gitra cac nha quan ly
va cap dudi. Niém tin ndy cang 16n thi long trung thanh caa nhan vién cang cao.

e Nudi dudng mot moi trudng van hoa lam viéc tich cuc: Viéc huan luyén hiéu qua
s& dem lai cam giac hai 1dng vé cdng viéc nhiéu hon va dong luc 1am viéc manh
hon. Viéc khai van/huan luyén ciing c6 thé cai thién méi quan hé caa ban véi cap
dudi, hay giira nhitng nhan vién véi nhau, diéu nay gilp cho cong viéc caa ban
véi tu cach 1a mot nha quan 1y duoc dé dang hon.

—
R6 rang, khong chi minh ban ma ca nhan vién cap dudi déu duoc hudng loi tir viéc
huan luyén hiéu qua. Huan luyén c6 thé gidp cip duéi duy tri dong luc 1am viéc, khic

phuc van d& vé niang luc, phét trién duoc cac diém manh va k§ nang méi cua ho, va
chuan bi cho ho tién I&n nhitng vi tri cao hon.
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3. Téng quan ciaa cha dé.

Huan luyén 1a mot quy trinh ¢ tinh chat twong tac ma thong qua d6 cac nha quan Iy
va giam sat s& giai quyét van dé vé nang luc thuc hién hodc phat trién kha nang caa nhan
vién. Quy trinh nay phu thudc vao su hgp tac va dugc hinh thanh trén co s¢ ba thanh
phan: hd trg vé chuyén mén, hd tro ca nhan, va thach thire ca nhan. Nhu duoc trinh bay
trong hinh 1-1, nhitng yéu té huan luyén nay dugc xay dung cing nhau theo mdi quan
hé tinh cam gitra nha quéan 1y/nguoi huan luyén va cap dudi/ngudi dugc huan luyén. Do
cong tac huan luyén I su trai nghiém giira con ngudi Vi con nguoi, nén néu mudn
thanh cong, bit budc phai c6 loai quan hé tinh cam nay va phai 1a loai tinh cam tich cuc.

Hinh 1-1. Céc yéu t6 tac dong dén su thanh cong cua Cong tac huan luyén
Hé tro chuyén mén

Maéi quan hé
tinh cam

Hé tro
ca nhan

Viéc ap dung dung quy trinh khai van/huan luyén cac nguyén tic trong chuwong trinh
khong chi hd trg nha quan ly trong huan luyén ma con nhiéu tinh hudng phat trién khéc
véi nhan vién.
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Chuong nay ciing trinh bay nhitng lgi ich cua cong tac huan luyén dong thoi gidp
ban xé4c dinh nhimg nguoi ndo can duoc khai van/huan luyén. Ngoai ra, chuong nay con
gidi thiéu quy trinh bén budce dé thuc hién hiéu qua cong tac huin luyén nhan vién cua
ban.
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PHAN 2: KHAI NIEM VA LY THUYET

1. Céc khai ni¢m lién quan dén cha dé.
1.1 Pinh nghia vé huan luyén.

Khai van/huan luyén (hay coaching) duoc xem la mot phuwong phéap dé gitp do ngudi
khé&c rén luyén, phét trién, hoc hoi nhitng k§ niang méi, doi mit véi thir thach ca nhan,
kiém soat sy thay ddi trong cudc sdng, xay dung muc tiéu va dat dugc thanh cong. Huan
luyén 1a vé viéc nhan ra nhimg diéu tot dep nhat cuia mot nguoi nao d6 va khuyén khich
ho dua ra nhitng quyét dinh dé cai thién cudc song caa chinh minh. Lam viéc véi mot
Huan luyén vién cudc soéng (life coach), hay cao hon nita 1a Huan luyén Doanh nghiép
(Business Coach) ludn c6 hiéu qua trong moi hoan canh, bat ké 1a muc tiéu trong cudc
séng c& nhan, nghé nghiép, ban hang hoic trong doanh nghiép va kinh doanh. Mic du
c6 su khac nhau trong qua trinh dao tao gittra Huan luyén vién cudc song, Huan luyén
Doanh nghiép va nhiing hinh thirc huan luyén twong tu khac, nhung vé co ban, huan
luyén déu c6 nhitng nguyén tic giéng nhau.

[

“Hudn luyén 1a kha ndang nhin ra nhitng diéu tot dep nhat cia mét nguwoi nao dé va
khuyén khich ho dua ra nhitng quyét dinh dé cdi thién cugc song cia chinh minh.”’
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1.2 Phan biét khai van/huin luyén (coaching) véi cac hinh thirc khac.

PHAN BIET COACHING VA CAC PHUO'NG PHAP KHAC
Method A Ask/hoi

o i . Coachi
ounselling Inside out oaching
Focus
Problem/Van dé Mentoring ~ Solution/giai phap
Consplting

Outside in On the job Training

Tell/cho 16 khuyén/dua giai phap
Source: Erickson Institute — International Coach Federation (ICF)

Coaching — khai van: La qué trinh ma huan luyén vién (coach) ling nghe, dat nhitng
cau hoi dé tir d6 nguoi dugc khai van/huan luyén (coachee) tu tim ra giai phap, giai
quyét van dé dang gap phai. Triét Iy can ban nhat caa khai van/huan luyén Ia huan
luyén vién va nguoi dugc huan luyén c6 mdi quan hé dong dang, va giai phap tét nhat
s& dén tir chinh nguoi duoc khai van/huan luyén. Huan luyén vién phai ¢ niém tin co
ban 1a ngudi dugc huin luyén c6 nhiéu tiém nang to 16n va du kha ning tao ra nhiéu
gi& tri tuyét voi hon ban than ho hién tai.

Mentoring — C6 van: Pay 1a phuong phap dé bi hiéu 1am 1a Huan luyén/Khai van vi
trong do, ngudi ¢b van (mentor) ciing dit cau hoi va ciing thuong 13 1am 1 -1 nhu khai
van/huan luyén (coaching). Nhung nhiém vu chinh caa cé van 1a chuyén giao lai nhiing
bai hoc kinh nghiém cua minh cho ngudi duoc ¢d van nén ho ciing chia sé kha nhiéu
trong qua trinh twong tac. Ngudi ¢b van bat buoc phai dat duoc thanh tyu, két qua ma
ngudi duoc ¢d van dang hudéng tdi. Nguoi ¢b van thuong 16n tudi hoac c6 nhiéu kinh
nghiém hon ngudi dugc ¢b van. Trong qué trinh ¢ van, viéc hoi va cho 16i khuyén l1a
can bang va cudc ndi chuyén tap trung chinh vao giai phap.

Counselling — Tu van: Day 1a hinh thirc lién quan dén tdm ly rat nhiéu, nguoi tu van
phai c6 bang cap chuy&n mon vé tam Iy va thuong tap trung vao nhiing van dé nhu ndi
so, chan thuong tam 1y ctia ngudi duoc hd trg trong qua khir dé gidp ho vuot qua nhirng
sang chan do6. Trong qu4 trinh tu van thi cudc ndi chuyén chii yéu 1a vé van dé va nguoi
tu van s& hoi nhiéu hon 13 néi.
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Consulting— Tu van: du dich ra tiéng Viét cung nghia, nhung hinh thtc nay rat khac
Counselling. Vi trong Consulting khong giai quyét cac van dé tim Iy ma thuong dua
ra 101 khuyén va cung cip giai phap cho ngudi dugc hd tro dya trén kién thac chuyén
mon sau rong. Ngudi Consultant s& tim hiéu k§ van dé cua khach hang va dua ra giai
phap cho ho. Consultant khéng nhét thiét phai cé trai nghiém hoic dat két qua cao
trong linh vuc d6. Tuong tu nhu bac si khdng nhat thiét phai ¢ trai nghiém vuot qua
bénh tat dé chita hoac ra loi khuyén stac khoe cho ngudi bénh. Trong consulting thi
ngudi Consulting s& n6i nhidu hon hoi va cudc ndi chuyén tap trung ca vé van dé va
giai phap.

On the job training (OTJ) — Cam tay chi viéc: Pay ciing 13 mot phuong phép hay bi
lam 1a Coaching. Thuc té rat nhiéu doanh nghiép thuc hién viéc nay nhung van néi la
Coaching. OTJ 12 qué trinh huéng dan cy thé cach thyc hién cong viéc tai moi truong
lam viéc. Nguoi hudng dan co thé 1a Trainer hoic 1 ngudi nhan vién ¢ kinh nghiém
hon. Viéc hudng dan s& di chi tiét va timg budc. Thuong danh cho nhitng cdng viéc co
quy trinh, quy dinh rd rang va can tinh tuan thi, chinh xac cao (vi du nhu trong day
chuyén san xuat hoic cac viéc lién quan dén ky thuat). Biém yéu ctia phuong phap nay
la thiéu di su khoi goi su cai tién hodc sang tao tir nguoi dugc huéng dan. Trong OTJ
thi nguoi hudng dan sé dua 16i khuyén va tap trung vao giai phap cong viéc.

1.3 Nha huan luyén (Coach) va su khac biét so véi nha dao tao (Trainer) va nha
c6 van (Mentor).

4 NHA NHA = B NHA
HUAN o DAO co
i{ LUYEN - TAO ﬂ\' VAN

Thuat ngir Nha huan luyén (Coach), Nha Dién gia (Trainer) va Nha C6 Van (Mentor)
thuong duoc sir dung khdng qué khéc biét. Tuy nhién, vai trd cia ho khong hé gidng
nhau, véi nhiéu dic diém va tinh chat khac nhau trong cach lam viéc, d6i tuong va
phuong phap thuc hién. Cing tim hiéu diém riéng biét va vai tro mdi nguoi ¢ thé mang
dén cho doanh nghiép.

e Nha huan luyén (Coach): Mot nha huan luyén tiéu biéu thuong sira chita hoic cai
thién mot van dé cu thé tai to chuc ho duoc moi dén. Ho thong thuong (khong
nhat thiét phai ludn luén) l1am viéc véi nhiéu hozc mot nhom nguoi, da sb 1a cac
tap thé, doi nhom. Cong viéc cua ho thudng phai phét hién ra ngudn géc cua van
dé. Vi dy, két qua kinh doanh cta d6i ban hang khong dat chi tiéu, Iy do c6 thé
sé& lién quan dén nhu cau thi trudng giam sat hozc chi phi hang héa qué cao. Ho
chinh 1 ngudi phai dua ra dap an cho moi van dé. Ngoai ra, mot nha huan luyén
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khong nhét thiét can mé xé van dé & nhiéu goc do, ma chi chi trong vao viéc
phan tich chung van dé. Ho can 1a ngudi 1am tang tinh than tap thé, khich 1é va
chi dan moi nguoi giai quyét van dé qua tém tit chung, hon 1a 1én ké hoach chi
tiét cho khau tién hanh.

Trén ly thuyét, bat ki ai ciing ¢ thé huan huyén, nhung nha tuyén dung ¢ xu
huéng str dung doi ngii tu van khdng thude cong ty dé co cai nhin khach quan,
méi mé hon. Hién nhién nhan vién s& khdng thoai mai khi sép 1a nguoi huan
luyén, bai tinh chuyén quyén it nhiéu van ton tai. Mot nha huan luyén khéng
thuoc doanh nghiép cd thé dem lai loi ich tét hon, trong truong hop nay.

Trudc day, nhém huan luyén chuyén nghiép dugc thué nham chi ra nhitng diém
yéu cua to chirc nhung hién nay, moi doanh nghiép déu chi trong vao viéc boi
dudng, nng cao kha nang lam viéc cua nhan vién. Bén canh d6, khoan thoi gian
huan luyén twong d6i ngan va gigi han theo tirng yéu cau doanh nghiép. Pic diém
cua cac nha huan luyén 1a ho yéu cau gidi han myc tiéu cu thé (ting ning xuét
lén X phan tram, giam lwong phan nan dudi Y phan tram...), dé c6 thé dang gia
va dua ra hudng giai quyét tét nhat.

Nha dao tao (Trainer): Trong doanh nghiép, mot nha dao tao thuong dugc vi nhu
ngudi thay caa té chire. Cong viéc caa ho khong nhat thiét can phai tao dong luc
va thuc day kha ning ciia nhan vién, ma hay nhan manh vao noi dung kién thirc
hoac ky ning nhéan vién d6 can nam viing. Dién giai va huan luyén c6 thé mang
mot vai diém tuong dong, tuy nhién ngudi dién giai tap trung vao cach thic gitp
hoc vién niam vitng khai niém hoic ki niang cu thé ma ho truyén dat.

Gidng nhu bat ki vai trd truyén giang nao, ho khdng chi dirng giang trong nhiing
16p hoc trén ly thuyét, ma thudng 1a mot bo phan trong to chire d6, ¢6 thé 1a nhan
vién 1au ndm tai cong ty. Thong thuong, ho danh da s thoi gian tim hiéu vé bo
may va cach van hanh cua tirng phong ban, sau d6 tiép thu nhitng kién thac cong
viéc mai nhat, truyén dat lai cho cac phong ban vé cac ki nang da duoc hoc. Néu
doanh nghiép st dung giang vién dao tao bén ngoai, c6 thé 1a dé dién giai vé cong
nghé mai (phan mém, luat 18 bo sung..).

Hinh thtc dao tao nay thuong khéng qué trang trong, mang tinh noi bo cao, co6
thé dao tao mot nhom nguoi hodc tham chi chi mot kém mét. Vi tinh chat cong
viéc, nha dao tao can 1a chuyén gia trong linh vuc ho giang day. Tuy nhién, ho
c6 xu hudng mang lai cai nhin tong quét tir nhiéu huéng cho mot to chirc nhat
dinh, hd trg cho danh gia tinh hinh chung; it chuyén sau vao cac van dé ting bo
phan.
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e Nha cb vin (Mentor): Nhitng nha ¢ van trén ly thuyét khong mang tinh chinh
quy nhu hai vai tro di néu trén, tam anh huong cta ho tuy nhién 1én hon nhiéu
S0 v6i hai ngudi trén cong lai. That vay, ¢b van dong vai tro thuyét giang nhirng
khia canh vé nghé nghiép; nhung ciing c6 thé mang lai anh huéng tich cuc vé
tinh than va quan hé ca nhan cua hoc vién. Tuy nhién, viéc khéng can thiép qué
sau hay gay anh hudng tidu cuc mang tinh c4 nhan dén hoc vién chinh 1a té chat

ciia mot ¢b vén tai ning.

Nhin chung, diém khac biét giita cd van so véi hai cach thuyét giang con lai nam &
khia canh gdc nhin va thoi gian. Vé co ban, ¢d van budc dau sé tim hiéu vé hoc vién cua
minh, giup d& ho & tit ca cac van dé cho dén khi chung duoc giai quyét. Hiéu qua cong
viéc cia mot ¢b van duoc do bang tién trinh phét trién cua ddi tugng duogc tro gidp,
khong ké yéu té thoi gian. Ho thuong duoc xem 12 thay va ciing 1a ban, ddi tc cua doanh

nghiép.
NHA
- HUAN
.{ LUYEN

Sira chira hodc cai thién
mét van dé cu thé cla
doanh nghiép

O20;
YV

TRACH NHIEM
o Chu#n bi qua viéc ndm rd
tinh hinh theo huéng nhin
chung
PHUONG PHAP
@ Thudang lam viée véi mot
nhém ngudi
DOl TUONG
=y | Thudng dugc xem la nha
hoach dinh chién lugc
VAI TRO
»
Thuaong la chuyén gia
khéng thudc cong ty
MOI LIEN KET
V01 DOANH NGHIEP

N|;|A
e DAO
- TAO

Pao tao, gidng day mot k§
nang hoac khai niém
chuyén sau

Hiéu r va thay doi cach
giang day tly vao nhém
doi twong

Cé thé giang day cho mét
hoé&c nhiéu ngudi

Thudng la chuyén gia
trong linh vuc dao tao

Thuong la chuyén gia ndi
b

5
v

Chui trong phét trién 16i
suy nghi cua cé nhan

NHA
co

VAN

Danh nhiéu théi gian
nghién ctru va hiéu rd
ngudi dugc cé van

Thdng thudng cé van tap
trung cho mét dai tugng

Pugc coi nhu thay, va
cling la ban

C6 thé thudc ndi bé hodc
duoc thué ngoai

Trong thuc té, da s6 c6 van khong phai 1a nhan vién noi bd. Ho c6 kha ning truyén
cam hang bang kinh nghiém, goc nhin khac biét boi kién thic chuyén sau caa minh.
Pay 1a nhiing thién tai trong viéc dan dat, gidp mé rong cach nhin va 16i tu duy da chiéu

cho nguoi ma ho giap do.

19



.

L&D VietNam Co..Lt

Lya chon giang vién phi hop cho giai phap dao tao doanh nghiép khdng phai 1a van
dé don gian. Nhiing yéu té can can nhac phai ké dén: déi tuong dao tao, sé luong, linh
vuc cing muc tiéu hudng dén. Nha huan luyén, dién gia 1an ¢6 van nhin chung nén 1a
nhitng nguoi wa nhin, giao tiép khéo 1éo véi vdn kién thirc phong phu, sau sic.

2. Ly thuyét téng quan cia chi dé.
2.1 Céc loai hinh huén luyén.

Huan luyén tap trung gitp con ngudi phét trién va truong thanh hon trong nhing linh
vuc khac nhau cua cudc séng. Piéu nay dan dén su chuyén biét hda cua tirng huan luyén
vién véi muc dich hd tro chuyén sau khach hang dat dugc nhitng muc tiéu cu thé, bao
gom:

Huan luyén ca nhan (personal coach) hay Huan luyén cudc song (life coach)

Huan luyén nghé nghiép — hd tro su thing tién va lya chon mét cong viéc
thich hop (career coach)

e Huéan luyén tinh than, tam linh (spirit coach)

e Huén luyén cho cha me trong viéc nudi day con céi (parent coach)

e Huan luyén phat trién k¥ ning néi truéc céng ching (public speaking coach)
e Huin luyén vé phét trién cac k§ ning lanh dao va diéu hanh (leadership coach)
e Huén luyén trong ban hang (sale coach)

e Huin luyén chuyén dung trong doanh nghiép (business coach) va huan luyén
danh riéng cho cac giam ddc va cac nha lanh dao (executive coach)

2.2 Céac hinh thikc huan luyén.

Mot diéu tha vi 13, hau hét cac budi huan luyén déu duoc thuc hién thong qua dién
thoai hodc skype. C6 rat nhiéu huan luyén vién chua bao gio gap mat nguoi duoc huan
luyén cua minh. Viéc huan luyén théng qua dién thoai dwgc danh gia 13 c6 hiéu qua
tuong duong véi gap mat tryc tiép, vi nhiéu nguoi thich & nha hoic trong méi truong
thoai mai cua ho va n6i chuyén véi huan luyén vién hon, khi d6 ho thiy an toan va dé
chia s&. Biéu nay khién cho qua trinh huan luyén tré nén rat tién loi cho ca huan luyén
vién va ngudi dugc huan luy, mang dén sy linh hoat hon cho nhimg ngudi ¢6 cudc séng
ban ron. Bén canh dé, viéc huan luyén qua dién thoai con mang lai nhitng uu diém khéac,
nhu:

e Khdng bi ngan cach bai vi tri dia ly. Viéc huan luyén cé thé dién ra gitra huan
luyén vién va nguoi duoc huan luyén bat ké ho & dau trén thé gidi.
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e Khong tn thoi gian va chi phi cho viéc di chuyén.

e Khong tén nhiéu thoi gian cho viéc chuan bi, mot budi huan luyén bang dién
thoai c6 thé dién ra ngay sau khi duoc thdng béo.

e Huin luyén vién khéng can dén phong Iam viéc, phong hop, nhan vién hoic
nhiing chi phi khac.

2.3 Swr khac biét gitra nghé huan luyén — tam ly hec — tri liéu — tw van.

Huan luyén 1a mét cong viéc twong d6i mai la, khdng giéng vai tdm Iy hoc, tu van
hay viéc tri liéu. Su khac biét 16n nhat ¢ day chinh 1 huan luyén khong doi hoi nguoi
duoc huan luyén phai c6 cau tra loi. Cong viéc cua mot huan luyén vién khong phai 1a
giai quyét nhiing van dé cii, dinh huéng hay ¢ gang thu thap nhiéu thong tin trong qua
khtr (nhu tri liéu thuong 1am). Huan luyén vién trong khi l1am viéc voi khach hang s&
gitp ho tu tim thay cau tra 1oi. Viéc huan luyén tap trung vao tuong lai, vao nhu cau,
mong mudn, muc tiéu va myc dich cia khach hang.

Ban than huan luyén vién da 1a mot hinh mau cua su lac quan va tich cuc, nén khi
lam viéc véi khach hang ho da truyén cam hing va tao dong luc cho khach hang theo
dudi mong mudn ca nhan. Theo cach nay, huan luyén tré thanh mét cach dac biét dé
phat trién con ngudi. Nhiéu huan luyén vién dong y rang viéc giup do khach hang dat
dén nhitng kha nang tron ven cia ho thdng qua viéc huan luyén mang lai sy hai long
tuyét voi.

Viéc huan luyén la khong giong nhu khuyén bao, do vay, né ciing khong giong véi
tur van. Huan luyén va tu vén 1 hai linh vyc rat khac nhau, véi cac phuong phap va muc
dich khac nhau. C6 mét sy khac biét rat 16n gitra huan luyén va tu van: huan luyén tap
trung vao khach hang, trong khi d6 tu van c6 xu huéng dua trén nhiing niém tin, gia tri
va y kién cua cac c6 van. Trong khia canh nay, mot huan luyén vién chac chian khong
phai 1a mot ¢o van. Vai trd caa huan luyén vién, va khai niém huan luyén, 1a dé gidp
ngudi khac tim ra cé&c giai phap riéng cua ho thay vi lam theo cac khuyén cao hodc dé
nghi cia mot ¢d van. Ngoai ra, nha tu VAn 1a mot chuyén gia trong linh vuc caa minh,
trong khi huan luyén vién chi can 1a mot chuyén gia huan luyén, chir khong can phai 1a
chuyén gia trong bat ky linh vuc nao khéc.
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N6i vay khdng phai 12 huan luyén vién khong dugce huong loi tir viéc ¢6 chuy@n mén
trong mot linh vuc cu thé, trong thuc té, tiép can huan luyén tir 6 chuyén mén dac biét
hoac thich hop ngay cang tré nén phd bién & nhitng huan luyén vién méi duoc dao tao.

Nhin chung, huan luyén vién cé thé sir dung nhitng ki niang, kinh nghiém chuyén
moén truéc dé vao cong tac hudn luyén cua minh. D6 1a mét loi thé dé chon lra phan
khtc thi truong ddc trung ma ho noi bat va ¢ nhiéu wu thé hon cac huan luyén vién
khac.

2.4 Mbi quan hé ddng sang tao giira nguwoi dwec huan luyén va huan luyén vién.

Khai van/huan luyén chinh 14 qué trinh twong tac hai chiéu va dong sang tao giira
ngudi duoc huan luyén va huan luyén vién.

Viéc cong tac véi huan luyén vién dé thic day qua trinh suy nghi sang tao 1a sy hap
dan chinh ma nguoi dwoc huan luyén tim kiém trong huan luyén. N6 mang lai lgi ich
cho ca ngudi duoc huan luyén va huan luyén vién. Su tu phat trién ca nhan cua huan
luyén vién ciing 13 mot khia canh 16n trong viéc hoc hoi huan luyén va truéce khi gitp
dd ngudi khéc, nhiéu huan luyén vién da nhan thay rang chinh ho dang tirng budc truong
thanh. Mot huan luyén vién xuat sic ludn tim kiém nhitng diéu méi vé ban than va lun
duy tri hanh trinh hoc hoi ndy. That ra, tré thanh mot huan luyén vién dong nghia véi st
mang tim kiém su hoan thién ban than suét doi. P6i voi nhidu nguoi, st mang nay chinh
1a dong luc ban dau dé tro thanh mot huan luyén vién. Viéc giup d& ngudi dugc huin
luyén tim thay va dat dén nhitng diéu ma ho muén chinh 1a mot phuong phap da duoc
kiém ching, va chinh diéu nay da lam huén luyén chuyén nghiép ngay cang pho bién
hon.
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3. So lwoc cac ly thuyét caa chi dé.

3.1 Nhan dién co hdi khai van/huén luyén.

Khi nao can khai van/huan luyén hay co hoi huan luyén duoc nhan dién va phat hién
khi ndo? Moi tinh hudng xay ra trong qua trinh 1am viéc déu c6 thé dem lai co hoi khai
van/huan luyén. Hay xem nhing vi du sau:

fo“

Jean - mot gidm sat méi dugc chi dinh - ¢6 cach cu xtr doc doan voi cap
duéi. Vi thiéu kinh nghiém chi huy, nén cd tin ring phuong phap nay la
cach duy nhét dé budc nhan vién thuc hién céng viéc cia minh.

Herb Ia mo6t nha nghién cuu thi truong tai nang, nang luc chuyén mén cua
anh that xuat sic nhung kha ning t6 chtc caa anh rat kém. Vi Herb, anh
san sang bo nhiéu thoi gian bén may tinh con hon tham gia cac cudc hop
cuing nhitng nhan vién hoach dinh thi trudng va phat trién san pham mai.
Do do, nhirng phat hién c6 gia tri cua anh khéng phai lac nao cung dugc
dua vao ké hoach cua cong ty, va su nghiép cua anh chang di vé dau ca.
Claudia 1a ngudoi ¢6 tiém nang quan ly. C6 c6 kha nang hoc hoi nhanh
chéng, 1am viéc tét cung ngudi khac, va ndm chac cac muc tiéu cua cong
ty. Cong ty muén cat nhac ¢ 1én vi tri cao hon nhung c6 lai chua sin sang
do e ngai phai @i dién voi nhitng nhan vién khoé chiu va hay tranh cii. Su
thang tién cua co da bi can tré boi diéu nay.

Ciing nhu nhiing nha quan ly khac, Tim ludn cam thdy minh khong ¢ du
thoi gian dé suy nghi hay 1ap ké hoach méi. Anh ty nhu: “Néu c6 thé giao
bat mot s6 cong viéc thuong ngay cho Maureen thi minh sé& c6 nhiéu thoi
gian hon dé lap ké hoach kinh doanh cho quy téi. Maureen 1a mot nhan
vién thdng minh va cham chi, nhung c6 can bo sung thém maot vai ki nang
méi c6 thé thuc hién nhung nhiém vy ma Tim dy dinh giao cho cé.
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Mdi tinh hUOng gia dinh néu trén déu c6 diém chung: cd thé cai thién dugc théng
qua khai van/huan luyén. Jean can dugc huéng dan nhimng phwong phap hiéu qua hon
dé thu hit sy hop tac cua nguoi khac. Kha ning cua Herb vé nghién ctu thi trudong da
khong duoc tan dung vi anh khdng giao thiép véi nhitng nguoi ¢6 thé huong loi tir cong
viéc caa anh, vi thé anh can hoc hoi thém vé nhirng k§ nang té chire. Claudia ciing vay.
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C0 c6 thé dong gop nhiéu hon cho cong ty néu c6 duoc khuyén khich dbi dau véi nhirng
ngudi kho chiu, bao thu. Cubi cung 1a Tim - vi quan Iy ludn chiu ap luc thoi gian. Anh
s& thuc hién cong viéc cua minh dé dang hon néu chiu khé huan luyén cho Maureen
nhitng ki nang can thiét dé anh c6 thé giao mét sé nhiém vu cho ¢ ay.

2e0ee
11000

Ban c6 nhan biét dugc nhiing co hoi khai van/huan luyén tuong ty nhu nhitng vi du
trén khong? Ban c6 dang dé vudt mat co hoi cai thién hiéu suat hoat dong nao khong?
Hay tra loi nhitng cau hoi nay bang cach 1ap mot danh sach tat ca nhitng nguoi ma ban
hién dang 1am viéc cing, nhirng ngudi s& dugce huang loi tir viéc huan luyén hiéu qua.
Sau d6 hiy xac dinh thr tu wu tién cho danh sach nay dé xac dinh ba co hoi 16n nhat.
Bay gid hdy hinh dung cong viéc caa ban s& trd nén dé dang nhu thé nao néu nhing
nguoi ndy co thé giai quyét cac van dé cua ho hoac cai thién hiéu suat hoat dong thong
qua huan luyén.

C6 kha nang 1a mdi nhan vién cap dudi béo cao tryc tiép cho ban s& huang loi tir
viéc khai van/huan luyén theo nhitng cach khéac nhau. Vi tri ban dang nam giir va kinh
nghiém lam viéc da dem lai cho ban su thanh thao trong cong viéc ma nguoi khac co
khi phai kho khin va nd luc nhiéu méi dat duoc. Chang han, Shirley - nguoi ma ban
maoi dé bat 18n vj tri gidm sat — & khong giao du nhiém vu cho cap dudi, thay vao dé ¢o
¢d ty minh 1am moi viéc. Vi kinh nghiém caia minh, ban biét duoc tam quan trong cua
viéc giao pho trach nhiém va cach thuc hién diéu do. Vi vay ban c6 thé cho Shirley mot
s6 1oi khuyén thiét thyc. Trong khi d6, Carlos, cap dudi cia ban, lai thiy nan long voéi
vai trd trudng nhém hd tro ban hang - mot cong viéc ma ban di chi dinh anh 4y l1am
cach day vai thang. Carlos than phién: "Cac cudc hop cua chung t6i duong nhu chang
bao gior di dén két qua. Moi ngudi van cir thao luan nhung lai khdng giai quyét duoc van
dé gi”, vén 1a ngudi chi tri cudc hop nhiéu kinh nghiém, ban c6 thé gidp Carlos 1am cho
cac cudc hop hiéu qua hon.

Véi vai trd 12 nha quan ly, ban c¢é nhiéu kién thirc dé chia sé véi ngudi khac gidp ho
cai thién ning luc nhung thuong ban khong c6 du thoi gian dé lam diéu dé. Vi vay hdy
xéac dinh muc tiéu huan luyén cua ban cho céc tinh hudng can thiét nhét - tac 1a nhitng
truong hop ma ban sé& thu vé lgi ich cao nhat bu dap cho thoi gian va cong sac ma ban
bo ra. Nhitng tinh hudng nay thuong xuat hién khi:

e Mot nhan vién cap dudi can chi dan dé thuc hién tét céng viéc.
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e Mot nhan vién béo céo truc tiép hau nhu da sin sang cho nhiing trach
nhiém méi va can sy hd tro thém cua ban.

e Mot nguoi thuc hién cong viéc co thé dugc cit nhic 1én cap bac cao hon
néu nhan duoc sy huéng dan trong mét chirng muc nao do.

3.2 Céac bién phap xac dinh co hdi khai van/huén luyén hiéu qua.
3.2.1 Danh gia niang luc.

Panh gi4 ning luc 12 bién phap hiéu qua nhit dé xac dinh cac co hoi huan luyén quan
trong. Panh gia ning luc thyuc hién 13 mot phwong phéap chinh thic dugce nhiéu cong ty
st dung dé danh gia mic d6 thuc hién cdng viéc ciia nhan vién so véi cac muyc tiéu dugc
giao pho. Nhin chung, viéc danh gia nang luc thuong duoc tién hanh hang nam. Cudc
kiém tra toan bo hang nam nay sé& gidp cac nha quan Iy va cong ty phét hién ra cac van
dé trudc khi ching tré nén nghiém trong. Diéu nay ciing giup nhan vién va nha quan ly
tap trung vao cac muc tiéu va nhitng két qua thuc hién ¢ anh huéng dén luong bong,
khen thudng hoic thang tién. Cac budi danh gia vira 1a sy xac nhan vira 1a sy chinh thirc
hoa cac y kién phan hoi vén 1a mot phan trong méi quan hé giira nha quan Iy va cap
dudi.

PANH GIA NHAN VIEN
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Néu viéc danh gia nang luc thuc hién xac dinh duoc van dé can diéu chinh, nha quan
ly va nhan vién nén théng nhat mot ké hoach dé giai quyét van dé d6. Va huan luyén
thudng gii vai trd quan trong trong ké hoach nay. Panh gia ning luc ciing dugc ding
dé xac dinh cac ki ning, kién thirc va kinh nghiém ma cac nhan vién gioi can c6 nhu
mot diéu kién thiang tién trén nac thang nghé nghiép. Mat 1an nitaa, viéc huan luyén lai
dong vai tro thiét yéu trong ké hoach nay.
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Nhirng nha quan ly ban ron dac biét khdng thich viéc danh gia nang luc thuc hién vi
hai ly do sau day:
e [t ai muén néi truc tiép véi nhan vién rang nhan vién di khéng 1am viéc
t6t nhu mong doi;
e Viéc thuc hién nhitng cudc danh gia nay cho nhiéu cip béo céo truc tiép
s& t6n nhiéu thoi gian cho khau chuan bi, hanh chinh, gidy to, theo dai, ma
thoi gian ddi véi cac nha quan 1y 12 tai san vo clng gia tri.
Tuy nhién, khi duoc tiép can dung phuong phap va (thuc hién tot, két qua caa viéc
danh gia nang luc thyc hién s& rat ximg dang véi cong suc bo ra).

3.2.2 Can thi¢p sém

Nhiéu tinh hudng huan luyén lién quan dén hanh vi ca nhan hay cac van dé vé ning
lyc ma ban thuong mudn né tranh. Vi du: mot nguoi khong thé hozc khong chiu hop tac
véi ngudi khac, chi phdi nhom dén mice nguoi khac khong thé dong gop, thuong xuyén
di lam tré, khdng ndp bao cdo diing thoi han... Viéc né tranh nhiing van dé nhu vay bao
gio ciing dé dang hon so véi viéc can thiép ching. Néu nhitng cach hanh xtr d6 xuat phét
tir van dé thuoc vé tinh cach - chang han nhu luén ¢b gang tim moi cach chi phéi cac
hoat dong cua nhom - thi kha nang ngan chin n6 s& la rat thap. Nhitng van dé khéc - nhu
thudng xuyén cham tré - ¢ thé bat nguon tir hoan canh gia dinh nhung hau nhu khong
c6 nha quan Iy nao lai mudn can thiép vao cac ric rbi ca nhan caa nhan vién. Tuy nhién,
khic phuc nhitng van dé 1am giam nang lec thyc hién lai 1a mot nhiém vy caa nha quan
ly va moi van dé sé& tré nén dé dang hon néu viéc can thiép duoc thuc hién sém. Vi thé
dirng dung ting nhing hanh vi xau hay nhitng van dé vé nang lyc thuc hién. Chlng s&
khong tu tra nén tét hon.
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3.3 Quy trinh 4 bwéc cha viéc khai van/huin luyén.

Cong tac huan luyén thudng duoc thuc hién théng qua mét quy trinh bén budc

bao gdm: Chuan bi, thao luan, thuc hién khai van/huan luyén, va theo ddi lién tuc.

Theo doi

két qua lién
tuc

(1) Buéc 1: Chuan bi & quan sat.

Budc dau tién dé huan luyén hiéu qua la quan sat. DU cong tac huan luyén caa
ban duoc thuc hién tai chd hay theo thoi gian va dia diém da 1ap ké hoach, ban ciing
khong nén thuc hién bat cir hanh dong gi khi ban chwa hiéu rd tinh hudng, ban than
nhan vién va céc ky ning hién tai ciia ngudi d6. Cach tét nhat dé co duoc su thdng
hiéu 1a quan sat. Ban nén dat muc tiéu 1a xac dinh cac diém manh va diém yéu cua
nhan vién ciing nhu hiéu duogc tac dong tir cach hanh xir cua ho dén dong nghiép va
kha nang dat dugc muc tiéu.

(2) Buéc 2: Thao luan.

Budc nay bit dau bang viéc chuan bi can than. Khi ban chuan bi, hdy that rd rang
vé muc dich thao luan, cac vin d& ma ban nghi 1a quan trong, va nhitng hau qua caa
viéc khong giai quyét duoc cac van dé nay. Khi ¢4 chuan bi, ban sin sang ciing cap
dudi tham gia vao cudc ddi thoai chia sé cac chién lugce dé khic phuc nhitng van dé
vé nang lyc thuc hién va xay dung céc ki nang.

Trong nhiéu trudng hop, viéc thao luan nén dan dén mot ké hoach huan luyén ma
ca hai bén déu nhat tri. Ké hoach s& dam bao su tap trung cd hé thong vao viéc cai
thién nang luc cta nhan vién.

(3) Buéc 3: Thuc hién khai van/huin luyén.

Sau khi hiéu duoc nhan vién ciing nhu tinh hudng va thdng nhat vé ké hoach
thuc hién, ban hay bit dau cong tac huan luyén cua minh. Mot ngudi huan luyén hiéu
qua s& cung cap cac ¥ tudng va dua ra huéng dan theo cach ma cap duéi co thé linh
hoi, phan hoi va nhin nhan gié tri. Cho va nhan y kién phan hoi 1a mot phan quan
trong trong viéc huan luyén chii dong ndi riéng va giam sét néi chung.

(4) Bwéc 4: Theo ddi lién tuc.

Viéc huan luyén hiéu qua phai di kém véi viéc theo doi dé giam sét su tién bo.
Viéc theo ddi giup cac c4 nhan di ding hudng. Néu ho di chéch huéng, ban s& nhanh
chong phat hién va gitp ho quay lai. Budc theo di nay co thé bao gom ca viéc dat
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nhitng cau hoi lién quan dén nhing gi dang tién trién tét va nhimg gi chua tot: “Anh
dang gap rac rdi phai khéng?”. Viéc theo ddi cling 1 co s& dé ban diéu chinh ké
hoach hanh dong, khen thudng nhan vién cting nhu tiép tuc huan luyén va phan hoi.

Néu ban méi 1am quan ly, nhitng nd lyc dau tién caa ban c6 thé gap nhiéu khé khin

va khdng hoan toan hiéu qua nhung moi viéc ludn tién trién néu ban thuc hanh thuong
Xuyeén.

Tom lwoc ndi dung

> Hudn luyén 1a mét quy trinh c6 tinh twong tde nham gilp cac nha quan Iy dat dwoc
hai muc dich: (1) gidi quyét van dé vé nang luc thuc hién, (2) phét trién nang luc
nhan vién.

> Cong tac hudn luyén giiip tang nang sudt, tao diéu Kién thang tién cho cdp duwdi, va

cai thién tinh trang nhan vién nghr viéc.

Viée danh gia ning luc thuc hién thiwong cho thdy cdc co héi huan luyén.

Cong tac hudn luyén thuong dwoc thuc hién thong qua quy trinh bon buéc gom quan

sat, thao lugn, hudn luyén chi dgng va theo dai.

Y VvV

4. Ly thuyét chinh cta chi de.

4.1 Bwéc 1 - chuan bi huan luyén.

Ciing nhu bat ky hoat dong nao khac, viéc chuan bi s& 1am tang tinh hiéu qua cho
cong tac huan luyén. Di nhién 14 s& c6 nhitng luc ban can phai giai quyét vin dé ngay
lap tre nhung hau hét cac co hoi huan luyén luén duoc tién hanh theo thoi gian va dia
diém di 1én ké hoach. Phan nay s& md ta budc dau tién trong cong tac huan luyén - buge
chuan bi - va nhiéu diéu gilp ban c6 thé gat hai thanh cdng trong giai doan chuan bi nay.

4.1.1 Quan sat - bwéc dau tién caa viéc chuan bi huan luyén.

Viéc chuan bi huan luyén ludn bét dau bang viéc quan st truc tiép, nham hiéu duoc
tinh hubng, nhan vién, cach hanh xtr va cac ki niang hién tai cua nhan vién. Su am hiéu
dat dugc nhd quan sat doi twong huan luyén s& 1am ting kha ning cua ban trong viéc
dua ra nhitng 161 khuyén kip thoi, pht hop va hiéu biét. Viéc quan sat nay ciing c6 thé
gilp ban tra 16i cau hoi: Cong viéc huan luyén cé gitp ich cho nhan vién khdng?
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Ban can quan sat hanh vi caa nhan vién theo cach khdng chinh thirc (nhu quan sat
trong khi hop) 1an chinh thac (nhu cung tham gia cudc gap ban hang). Nho quan sat,
ban s& biét nhan vién thyc hién tt va chua tot diéu gi. Néu phat hién ra van dé, ban hay
c6 tim nguyén nhan. Hay xem vi du sau:

e Khi tham gia mét cudc hop nhoém, Ralph kin ddo quan sat cach Harriet - mét
cap dudi cua anh - giao tiép vai nhirng thanh vién khac trong nhom. Bat ct
van dé ndo co ciing co6 dé tai dé ban luan. Pay la mot diéu tét, tuy nhién co lai
thudng Xuyén ngat 1oi nguoi khac - cach xir sy khong té nhi chit ndo. Theo
nhin nhan cta Ralph, cach cu xtr cia c6 da ngan nguoi khac trinh bay quan
diém caa minh.

e Mot nha quan ly khong tinh y c6 thé nhan xét: "Harriet khong phai 13 nguoi
c6 tinh than dong d6i”. Nhung 10i nhan xét chung chung d6 khong giai quyét
duoc Van dé cu thé cua Harriet: biét khi nao can néi va can lang nghe. Cong
tac huan luyén co thé khic phuc duoc van dé nay.

4.1.2 Tranh phéan xét vgi vang.

Ban khdng nén tiép can tinh hudng huan luyén bang nhitng 1oi phan xét voi vang.
Mot vai lan quan sat khong du dé dem lai két luan chinh xac. Vi thé hay tiép tuc quan
sat, dac biét 1a khi ban van con nghi ngo vé nhin nhan caa minh nhu trong vi du sau:
Ralph kho chiu véi cach ngat 10i cia Harriet. Duong nhu ¢6 dinh chi phdi ca cudc hop
ma anh dang tham du. Anh mudn nhitng thanh vién khac cting tham gia d6ng gop y kién.
Anh ty hoi: “Co phai lic ndo Harriet ciing cu xtr nhu thé nay khong?”. Anh quyét dinh
tham dy hai cudc hop tiép theo ciia Harriet dé quan sat hanh vi nay va cé két luan chinh

xac hon.
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4.1.3 Quan sat cac 18 hong trong ning luc thuc hién va s thiéu hut k¥ niing.

L hong trong nang luc thuc hién 1a sy chénh léch giita nang luc thyc hién hién tai
ctia nhan vién véi nhirng yéu cau cua cong viéc. Sau day 1a mot vi dy:

e Scott l1am viéc tuwong dbi hiéu qua trong vai trd mot nhan vién nghién ciu thi
truong cho mot hdng mai gidi. Tuy nhién, nhitng nguoi phai dua vao da liéu
va bang phan tich cua anh di dé y thiy mét 15 hng giira ning luc cua anh V6i
yéu cau cong viéc. Cuy thé 1a cac bao cao cua Scott duoc to chirc rat kém va
thuong khong dua ra duoc nhitng két luan rd rang.

Thiéu hut ki ning 1a mot khoang céch giira kha ning hién tai cua mot nguoi véi
nhitng kha nang can phai c6 dé dam nhan mot cong viéc khac, nhu duoc minh hoa trong
vi du sau:

e Charlotte biét rang c6 s& can c6 mot ngudi dam nhiém vi tri quan Iy ban hang
khu vuc khi nguoi quan ly hién tai vé huu. Calvin - mot dai dién ban hang
thanh céng trong khu vuc nay - 1a moét trong nhitng tng vién sang gia cho vi
tri 4y. Nhung liéu anh c6 cac ky ning can thiét dé dam dwong cong viéc nay
khong? Nhin chung, Calvin cd vé phu hop vai vi tri quan ly khu vuc, nhung
Charlotte biét rang cd can phai danh gia Calvin nhiéu hon nita. Thé 12 c6 bat
dau quan sat mot cach cd hé thong vé niang luc thuc hién trong cong viéc cua
Calvin: cac béo cdo, cac budi trinh bay tai nhitng cudc hop ban hang, cach xir
su cua anh d6i vai dong nghiép va khach hang, ciing nhu phuong phép gidi
quyét van dé. Trong mdi truong hop, co déu tim nhiing 16 hong gitra cac ky
nang hién tai va nang luc thuc hién cta Calvin so véi nhitng gi ma cong viéc
cua vi tri quan ly ban hang khu vuc yéu cau.

Charlotte di bat dau quan sat Calvin mot cach khong chinh thac khi nhan
thay rang Calvin c6 kha ning thing tién. Nhung viéc danh gia nang luc thyuc
hién chinh thic van 1a mot phuong phép tét hon dbi véi cac 16 hong vé ky
nang va nang luc thyc hién.
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Ca 16 hong vé nang luc thyc hién 1an thiéu hut k§ nang déu co thé diéu chinh théng
qua huan luyén. Vi duy, khi quan sat Calvin, Charlotte nhan ra rang anh thiéu kha ning
thuc hién céc bai thuyét trinh chinh thirc truéc nhém. Anh ay 1a ngudi rat dé gan va co
khiéu hai hudc khi tiép xdc vai voi khach hang va ddng nghiép cua minh, va tinh cach
d6 gitip anh Ay rat nhiéu trong vai tro 1a mot dai dién ban hang. Nhung & vi tri quan ly
ban hang khu vuc, anh ay can phai thyc hién nhitng bai thuyét trinh quan trong va chi
tiét trudc nhom khach hang ciing nhu cip quan ly caa cong ty. Calvin can khic phuc
nhuoc diém nay. Thé 1a Charlotte tu nha: “Minh c6 thé huéng dan anh 4y céch thuc hién
dieu do’’.

4.1.4 Tao lap va kiém tra gia thuyét.

Viéc quan sat cudi cling s& dan ban dén mot sé gia thuyét vé nhitng vudng mac hay
khiém khuyét trong ning luc thuc hién va kha niang cai thién thdng qua huan luyén.
Nhung c6 kha ning cac gia thuyét caa ban khong hop ly néu quan diém cua ban sai 1am
hay con han ché. Dé kiém tra cac gia thuyét cua ban, hdy tham khao nhan xét cua nguoi
khéc. C6 thé ho c6 mot quan diém hoan toan khéc.

Vi du, trong khi Ralph c6 thé nhin nhan théi quen ngat 161 nguoi khac cua Harriet 1a
mot hanh vi gay can tro giao tiép, thi c6 ngudi lai tan thanh hanh vi tich cuc bay té quan
diém cua cd. Vi thé, hdy tham khao y kién vé tinh hudng d6 véi cac ddng nghiép ma ban
tin twdong. Hiy dua thém vao quan sat cua ban nhirng y kién cua ngudi khéc.
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Trong lan kiém tra cudi cung, Ralph hoi Lena - mot nha quén ly khac - dé tim su tan
ddng. Anh bit dau: “Lena nay, t6i mudn cd s& tham du cudc hop 1ap ké hoach cua nhém
t6i chiéu nay”. Lena dong y. “C6 gilip t6i viéc nay nhé!”.

Rdi Ralph nhd Lena quan sat Harriet trong cudc hop d6 va cho anh biét an twong cua
cd. Anh can than khdng noi: “Cho t6i biét ¢d phai cd ay hay ngat 161 ngudi khac khong?”.
Lam nhu vay c6 thé anh huong khdng tt dén cach suy nghi cua Lena.

Ralph gap Lena ¢ phong ca phé cua cong ty vao ngay hdm sau. Anh hoi 4n tuong
cuia cd vé sy tham gia caa Harriet vao cudc hop ngay hém trude. Lena néi: “C6 ay thdng
minh va c6 kién thirc. Tuy nhién cd iy khong phai l1a ngudi gioi ling nghe”. Ralph hoi
ly do nao khién Lena nhan xét nhu vay. Co tra loi: “A, c6 ay thuong xuyén ngat 10
ngudi khac vao nhitng ldc ma 18 ra cd ay nén nghe ho noi".

4.1.5 Lang nghe chi dong.

Ling nghe 1a yéu té vo clng quan trong trong khau chuan bi. Khi da phat hién véan dé,
ban hay chu dong lang nghe dé tim nhitng dau hiéu cho thay su giup d va can thiép cua
ban 14 can thiét. Nhitng ddu hiéu nay khong phai luc nio ciing 16 rang va dé nhan biét,
nhu trong cac vi du sau:

e “Tbi khong thé hoan tat nhiém vu trong thang nay” (C6 thé nhan vién nay can
ban gilp d& vé van dé quan ly thoi gian)

e “Co 18 nén dé Ed lam viéc ndy. Anh 4y rat gioi vé linh vire d6” (C6 thé day la dau
hiéu cho thay nhan vién nay thiéu tu tin hoac thiéu mot ki nang cu thé)

e “Anh c6 phién néu ti khdng tham du budi hop nhan vién tuan nay khéng?”,
Helen hoi, “Téi can lam viéc véi Lui sang hdm do”. (Loi dé nghi nay cd thé chan
thuc, nhung ciing c6 thé 1a dau hiéu cho thay viéc tham du budi hop nhan vién
d6 sé& tao ra mau thuan ca nhan ma Helen mudn tranh)

e “Cam on anh di cho t6i biét vé cdng viéc & phong dich vu khach hang, nhung t6i
khong thay hirng thi 1am”. (Tai sao nhan vién nay lai khéng hang tha voi viéc
dam nhan vi tri moi ma theo ban thi d6 s& 1a mot bude thing tién nghé nghiéep
cho anh ta? Anh ta that sy khdng thich hay con c6 ly do tiém an nao khac? C6 1&
anh ta thdy chua sin sang dé ¢am nhan nhitng trach nhiém Ién hon.)
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Hay tim hiéu an y sau nhiing 10i néi. Nhan vién cap dudi trong nhiing vi du vira néu
c6 thé dang yéu cau su giup d& nhung lai n6i theo cach gian tiép.

Néu nhan vién yéu cau gitp dd, ban nén cu xir nhu thé ndo? Nhan vién khong phai
lac nao ciing biét ho can dén hinh thire giup d& nao hay 1am thé nao dé yéu cau gilp da.
Vi thé hay khoi goi bang cach hoi: "Phan nao trong cong viéc cua anh khién anh thay
rac roi nhat?”. Sau d6 hay lang nghe can than cau tra loi. Hay tiép can van dé tir mot goc
d6 khéc, néu cd thé, vai mot cau hoi khac: <“Néu mot ngudi méi vao 1am vi tri cua anh,
kho khin nao s& can tré nguoi d6 thuc hién tét cong viec?”. Mot lan nira, hay ling nghe
can than. Hay nhé rang khi ban dang noi, ban s& chang nghe dugc gi, vi thé hdy danh
thoi gian dé lang nghe nhiéu hon dé noi.

33



4.1.6 Uéc tinh kha niang thuc hién.

Sau khi di xac dinh dugc van dé caa nhan vién, hay tu hoi: “Viéc huan luyén cé thé
cai thién van dé nay khong?”. Xét theo nhiéu nhiém vu ma ban phai dam trach véi tu
cach 12 mot nha quan 1y, thi day 1a mot cau hoi quan trong. Huan luyén mot nhan vién
khong thé hay khdng chiu d6n nhan su gidp d& chi 1am 14ng phi thoi gian cua ban. Nguoi
duoc huan luyén can phai c6 dong co hoc hoi va cai thién.

Khong phai trudng hop ndo viéc huan luyén ciing c6 thé cai thién cach hanh xir hay
nang luc. Vi du: ban khong thé gitip d& mot nhan vién néu nhan vién d6 tir chbi khdng
thira nhan van dé caa minh hoic d6 15i cho ngudi khac. Nhirng cach hanh xtir mot khi da
trg thanh thoi quen va an sau vao tinh cach con ngudi s& rat kho thay ddi. Sau day 1a
mot s6 vi du vé nhitng cach hanh xir kém hiéu qua nhung da 4n sau vao ban chat dén
mtrc kho thay doi duoc cho du da qua huén luyén:

e Ngudi cd tinh canh tranh cao dén mirc lubn mudn minh 13 ngudi vuot troi
nhét so véi dong nghiép.

e Ngudi ludn hanh dong cira quyén, ngay ca khi anh ta khéng phai 1 nguoi
l&nh dao.

e Ngudi ludn ty minh giai quyét moi van dé thay vi giao pho cho cap dudi
thuc hién.

o Nguoi thiéu ty tin dén murc liic ndo ciing 1am theo ¥ ngudi khac.
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Trong bai viét dang trén to Harvard Business Review, hai nha tdm ly James
Waldroop va Timothy Butler da chi ra kha ning thay d6i cach hanh xu theo hai yéu té:
(1) tan suat xay ra va (2) mac do an sdu trong tinh cach. Hinh 2-1 trinh bay dénh gia
nay.

Theo d6, viéc huan luyén s& khong dem lai hiéu qua déang ké d6i voi nhitng ca nhan
thuong xuyén thé hién cach hanh xir kém hiéu qua nhu 1a biéu hién cua tinh cach. Tinh
kiéu cing, ngao man, tu cao, ty dai 1a mot vi du dién hinh caa mét tinh cach hau nhuw
khong thé thay doi. Trong khi d6, nhitng nguoi ¢6 cach hanh xir kém do lién quan dén
mot tinh hudng nhat dinh cé nhiéu kha nang hudng loi tir viéc huan luyén hon. Khi ban
d3 danh gia nhan vién theo co cau ndy, ban c6 nhiéu co sé hon dé quyét dinh liéu cong
tac huan luyén c6 phai la giai phap hiéu qua nhat hay khong.

Hinh 2 -1
Huan luyén co phai la giai phap? Panh gia kha nang thay doi.

Thuong xuyén

Rat kho thay déi

Muc do
thuong xuyén

R4t dé thay déi

It xay ra

Muc dé an sau vao tinh cach

Phan ung mét tinh Biéu 1
nudng dac biét tinh cach

4.1.7 Yéu cau nhan vién chuan bi.

Vi viéc huin luyén lién quan dén ca nha quan ly va cap dudi, nén ca hai can phai
chuan bi. Piéu quan trong 1a dé cap dudi tham gia vao moi giai doan huan luyén. Mot
trong nhirng cach hiéu qua nhat dé thuc hién viéc nay 1a dé nhan vién dé ty danh gia
nang luc thuc hién ciia minh. Pay 1a quy trinh tiéu chuan dé xem xét nang luc thuc hién
hang nam. Trong nhiéu trudng hop, phong quan Iy ngudn nhan luc ¢ thé cung cap mot
mau tu danh gia trong d6 trinh bay cac muc tiéu cia nhan vién, thai do dbi véi cong viéc
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cling nhu cac chirc nang c6 lién quan. Trong ban ty danh gia, nhan vién s€ ty danh gia
nang lirc cua minh so véi cac muc tiéu dé ra. Néu phong quan ly nguén nhan luc khdng
cung cap mau danh gia nay, sau day 1a mot s6 cau hoi ma nha quan ly can dat ra cho
nhan vién dé ho c6 thé thuc hién viéc tu danh gia:

e Ban dat duoc cac muc tiéu ciia minh dén muac d6 nao?

e Ban da vuot nhiing chi tiéu nao?

e Nhitng muc tiéu (cu thé) ndo ma ban dang gip khé khan?

e Diéu gi ngan can sy tién trién cua ban theo cdc muc tiéu nay: thiéu dao

tao, ngudn luc, chi dao cua cap quan ly, w...?

M3i cau hoi s& gilp nha quan 1y xac dinh dwgc cac co hoi huan luyén. Néu muc dich
cua huan luyén 1a chuan bj cho ca nhan nao d6 dam duong mot ¢ong viéc mai hay mot
thang tién 18n mot cap bac trach nhiém cao hon, thi c4 nhan nay nén so sanh ning lyuc
ciia minh véi cac ning luc yéu cau cho vi tri méi nay, nhu trong vi du sau:

Sép cua Laura dénh gia cao nang luc cua cd va mudn dé bat cd 1én mot vi tri c6 trach
nhiém cao hon. Ong tin ring Laura d3 sin sang, nhung ciing khéng mudn thic ép néu
6 van con nghi ngd vé kha nang ciia minh trong viéc dam nhan cong viéc Ién hon. Vi
thé 6ng da dwa cho c6 ban mé ta cdng viéc chinh thirc V& vi tri ma 6ng mudn cd xem
Xét.

“Co da nghién ciru ban m6 ta cdng viéc ma tdi dua cho c6 tuan trude chua, Laura?”
“Roi a. CONg viéc qua that hap dan”

“Co diéu gi 1am cd khong thé dam nhan céng viéc nay ngay bay gio?", 6ng hoi.
“Vang! Cong viéc nay bugc toi phai cé trach nhiém to chirc va chu tri cudc hop gitra cac
phong ban hang tuan nhung toi hau nhu chang ¢é chat kinh nghiém gi vé linh vuc ay ca.
T6i tham chi con chua bao gio to chirc cudc hop ndo cho phong cia ching toi. Toi cam
thdy kha cing thang khi diéu hanh mét cudc hop xuyén phong ban nhu thé nay.”

Bang cach yéu cau Laura tu dénh gia trén co so nhitng yéu cau cua vi tri méi va
sau d6 1ang nghe c0, vi sép nay da biét dugc diéu ma 6ng d& khdng tinh tgi: cam giac
chura san sang ctia ¢6 cho mot linh vyc chinh cia cong viéc. Vi vay dng da tao co hoi
cho Laura tham gia chu tri nhitng cudc hop cap phong ban, va huan luyén co dé cai thién
nang luc thyc hién va ca sy ty tin cta cb nira.

Viéc tu ddnh gia ctia nhan vién c6 hai loi ich. Thir nhat, n6 16i kéo nhan vién tham
gia vao quy trinh huan luyén. Su tham gia nay thiét Iap tinh than hop tac cho quy trinh
danh gia va giup nhan vién coi mé hon ddi véi y kién phan hdi cua nha quan ly. Tha
hai, nha quan ly s& c6 quan diém nhin nhan khac vé cong viéc cua cip dudi ciing nhu
c4c van d¢ lién quan dé tranh pham nhitng sai 1am khong déng c6 khi phan xét mot tinh
hudng. Ca sy tham gia ctiia nhan vién Ian quan diém cua ho s& lam cho céng tac huan
luyén c6 muc tiéu va hiéu qua hon.
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Chuan bj 1a khau m¢ dau can thiét caa cdng tac huan luyén, gidp nha quan 1y xac dinh
cac nguyén nhan cua van dé vé niang luc thuc hién ciing nhu thiic day nhan vién duong
dau voi cac linh vuc ki ning va nang lyc thuce hién ma ho can giup d&. Khi ca hai bén
d4 chuan bi, hdy sin sang cho budc huan luyén tiép theo: thao luan.

Tom lwoc noi dung

>
>

Y VYV

Viéc chuan bi sé gitp cong tac huan luyén hiéu qud hon.

Viéc chudn by bdr dau bang quan sét truc tiép dé hiéu duwoc tinh huéng, nhan vién,
hanh vi va céc ki nang hién tai cia nhdn vién dé nha quan Iy cé thé dua ra nhiing
loi khuyén kip thoi, phi hop va hiéu biét.

Hay quan sat va tim hiéu nguyén nhan cua viéc thuc hién cong viéc kém hiéu qud
cua nhan vién.

Hay tim cac 16 hong vé nang luc va su thiéu hut ky nang. Pdy la cdc co héi hudn
luyén tot nhat cia nha quan ly.

Sau khi @ trién khai dwoc gia thuyét vé van dé cua cdp duwdi, hdly tim kiém su xac
nhgn théng qua su quan sat va danh gia khdch quan cua nhitng nguoi Khac.

Hay tdp trung lang nghe va tim kiém nhiing dn y dang sau loi néi cia cdp dudi.
Cong tac hudn luyén sé tén nhiéu thoi gian va cong sizc Vi vdy chi nén chon cdc co
hgi hudn luyén ma két qud co thé thuc sir tao nén sy khac biét.

Mot sé thdi quen va cach hanh xi da an sau vao ban chat dén néi khong thé thay
doi thdng qua hudn luyén.

Vi ¢6ng tac huan luyén lién quan dén ca nha qudn ly lan cdp duwéi nén ca hai can
phdi chudn bj. Mét trong nhiing céch tét nhdt d@é thyc hién diéu nay la dé nhan vién
do tw danh gia nang luc thyc hién céng viéc cua minh. Viéc tu danh gia cua nhan
vién dem Iai hai loi ich: (1) 16i kéo nhan vién tham gia vao quy trinh huan luyén va
(2) dem lgi cho nha qudn 1y mét quan diém nhin nhdn khac vé cong viéc cia cap

dudi ciing nhu cdc véan dé lién quan.
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4.2 Buwéc 2 - thao luan.

Budc thir hai trong viéc huan luyén hiéu qua chinh 1a thao luan. Thong thuong, sau khi
hoan tat viéc chuan bi bang cach quan sét, ban ning ctia ban 1a nhay vao cudc va bat dau
huan luyén. Hay cb giang kiém ché ban ning d6 lai vi ban con phai qua mét budc trung
gian nira, d6 1a thao luan. Budc ndy tao co hoi cho ban trao d6i voi nhan vién vé nhiing gi
d4 quan sat duoc trong giai doan chuan bi. Trong budc nay ban s& tham do quan diém cua
nhan vién. Néu da chuan bi, ban s& hiéu rd nhitng noi dung ban muén thao luan - chang
han nhu k¥ ning trinh bay cua Janis, cach trung bay san pham tai cira hang cua Perry, hay
cach Oscar xtr Iy loi than phién cua khéach hang...

Giai doan thao luan ciing cho nhan vién co hoi bay té quan diém caa minh vé linh vuc
nao can duoc glup dd va hinh thuc g1up dd nao s& kha thi nhat. Khi duoc ket hop cung
nhau, ban cd thé nhat tri nhu:ng van dé vé niang luc va nguyén nhan cua cac van dé iy ciing
nhu nhirng khiém khuyét vé ki nang va cach khac phuc. Mot khi di 1am dugc diéu do, ca
hai s& san sang cho viéc huan luyén cha dong.

Q

L&D VietNam Co.,Ltd

4.2.1Thao luan quan sat caa ban.

Khi trao ddi véi nhan vién, hdy tap trung vao cach hanh x ma ban quan sat dugc thay vi
nhung gia dinh cua ban vé cac dong co ca nhan. Vi dy, viéc huan luyén cua ban co6 thé tap
trung vao:
e Van dé can khac phuc trong viéc nop bao cao dung thoi gian, thay vi:
“T6i nghi anh khéng nd luc”.
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Quaé it 1an lién hé ban hang moi ngay, thay vi: ‘Anh khéng nghi rang
minh sé bi sa thai u?”.

Khoang céch gitta k§ nang chuyén mon hién tai cta nhan vién vai
nhitng k§ nang can c6 dé tién 1én vi tri cao hon, thay vi: “C6 khong
chiu thing tién trong cong viéc”.

Ban can phai tap trung vao céch hanh xt thay vi thai do va dong co ca nhan vi
cach hanh xir ¢d thé dugc nhan biét va ghi chd lai voi mace do chinh xac cao, con
thai d6 thi khong thé.

Céc hanh vi ciing 13 nhitng yéu t6 bén ngoai va khong lién quan dén ban chét ca
nhan. Viéc tim ra 15i 1am véi cach hanh xir kém hiéu qua khong phai 1a hanh dong
tan cong gia tri ban than. Do d6, thay vi phong thii, nhan vién c6 thé tham gia cing
ban vao mét cude danh gia khach quan va vo tu vé nhitng van dé can khic phuc.

Vi thé, khi bat d¢au thao luan, hay bit dau bang mot 1o khen dé nhan vién khong
cam thay cai tdi ciia minh bi ton thwong, nhu trong vi du sau:

“Harriet ndy, toi danh gia cao viéc cd da tham du cudc hop VOI cac
dai dién ban hang cua chung ta vao thir Ba vira qua. Theo nhirng gi toi
duoc biét, rd rang ¢6 ludn chuan bi ky ludng cho viéc tham gia céc
cudc hop. Tuy nhién, su tham du cua cd I& ra di c6 thé hiéu qua hon
néu co dirng ngat 161 ngudi khéc, cu thé 1a Jane va Tony ngay khi ho
du dinh bay to quan diém ctua minh. Téi ciing da quan sat thay diéu
tuong tu trong nhitng cudc hop trude”.

Nha quan ly nay da phé binh cach hanh xt cha khéng phal tinh cach
cua Harriet, 6ng giai thich tai sao hanh vi quan sat duoc lai tao nén
van dé, va néu ra tac dong cua van dé nay dbi vai muc tiéu cua ca
nhom ciing nhu ddi véi ddng nghiép

“Jane va Tony déu c6 diéu mudn noi, nhung chL'rng ta khong co co hoi
nghe nhung y kién do vi co da ngat loi ho bt ctr khi nao ho bét dau
no6i. Pidu quan trong 1a ai ciing déu c6 co hoi dong g6p ngang nhau dé
tat c4 ching ta ciing hoc hoi. Té hon nita 1a néu cudc hop bi mot vai
c& nhan chi phdi thi tinh than 1am viéc theo nhom ma chung ta da day
cong xay dung 1au nay sé& bi de doa. C6 cd hiéu ¥ t6i khong?”
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Héy trung thyc va thang than, nhung c6 su thong cam khi mé ta cach hanh xir yéu kém
va tac dong tiéu cuc cua nd. Khong dé cap dén nguyén nhan dé tranh cho nhan vién co
cam giac rang minh dang bi cobng kich ca nhan. Trong da so6 cac truong hop, nhirng nguyé(l
nhan ban dua ra thuan tdy la nhan dinh chd quan cua riéng ban. Sau day la cac vi du vé
nhitng nguyén ¢4 duoc gia dinh:

e “Han la da 16n 1én trong mot gia dinh bat hoa.”

e "Thoi quen ngat loi nguoi khac cia ¢ cho thay ¢d mudn chi phéi
nguoi khae.”

e "Viéc anh khong c6 kha ning hoan thanh bao cao ding han khién toi
nghi rang anh khdng thich cong viéc nay.”

e “Vi anh gap kho khan véi Mark nén t6i cho rang anh ¢ van dé trong
viéc quan ly nhan vién nam.”

O noi l1am viéc, ly do tai sao nhan vién lam nhu thé thuong khéng quan trong bang
nhitng gi ho 1am. Thay vi dong vai nha tam 1y xét doan van dé, ban hay dua ra cic nhan
Xét cua ban vé nhitng gi ma ban va nhung ngudi khac quan sat duoc. Sau d6 hay hanh
dong theo hudng bién ddi cac cach hanh xir kém hiéu qua va thu hep khoang cach gitta
nang luc thuc hién ma ban quan sat duoc va ning luc thuc hién ma ban mong mudn trong
tuong lai.

Nhung dirng quén rang huan luyén la hoat dong cé tinh chat hai chiéu. Khi ban da trinh
bay xong, hay dé cho nhan vién ¢ co hoi phan hoi. Néu ¢ sy chuan bi trude, ¢6 kha ning
nhan vién sé tra loi bang nhitng quan sat vé phan minh. Néu quan sat ciia nhan vién tuong
g véi cua ban, ban dang gap thuan loi trong giai phap huan luyén. Néu khdng thi can
phai c6 cudc thao luan vé nhitng khéc biét giira hai bén.
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4.2.2 Pat cau héi thim do.

Péi thoai - sy trao doi thong tin gitra hai hay nhiéu ngudi - 14 hinh thic giao tiép hiéu
qua nhat. Trong qua trinh d6i thoai, mot nguoi dua ra dé xuat hodc dat cau hoi con nhitng
ngudi kia tra 1o, suy xét van dé va thudng mé ra yéu cau théng tin méi. Tinh chat hai chiéu
trong d6i thoai gilp moi ngudi tién gan dén su that. Phuong phap d6i thoai bang cach dat
van dé da c6 tir thoi Hy Lap cd dai va thoi cua nhirng cudc ddi thoai theo kiéu Socrat do
Plato viét. Nha triét hoc nay cuing c4c hoc trd ciia minh dung dbi thoai dé tim ra cau tra 1oi
cho cac van dé vé luan 1y va dao duc.

Nhitng cau hoi tham do 1a nén ting giao tiép hiéu qua trong cac cudc ddi thoai. Ching

gilp ban hiéu duoc ngudi d6i thoai va xac dinh cac van dé vé nang luc cia ngudi do.
e “Anh da thir chua?"
e “Anh nghi cach t6t nhat dé la gi?”
e "Anh nghi diéu gi s& xay ra néu anh?”

Nhing cau hoi tham do nhu thé nay tao diéu kién d6i thoai hiéu qua, gilp ca hai bén
tién gan hon dén phan noi dung chinh caa van dé va tim ra giai phap khac phuc. Dac biét
la nhitng cau hoi vé hanh vi da quan sat gidp boc 16 nhitng nguy@n nhan tiém an va dé xuat
cac bién phéap kha thi.

e “Vay la anh d3 thtr va két qua that dang that vong.”

e “Anh c6 gia dinh gi vé sy viéc d6 khong?”

e “T6i dé y thay anh hiém khi chia s& quan diém caa minh trong cac cudc
hop nhom. Tai sao vay?”

e “Néu anh cd thé thuc hién lai bai trinh bay ban hang cubi ciing, anh sé& lam
diéu gi khac?"

Cau tra loi cho nhiing cau hoi thé nay s& tao diém khot dau dé di ¢én nhirng cau hoi
tham do khac.
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4.2.3 Hay gat bé thanh kién.

An tuong ban dau vé nhan vién trong suy nghi cta cap trén thuong duoc luu gitr mai,
ngay ca khi hanh vi va ning lyc thyc hién ciia nhan vién di thay doi. Chinh vi thé ma c6
cau néi: “Néu cap quan ly nghi ban |4 thién tai thi chang c6 cong viéc cau tha nao caaa ban
lai 1am thay d6i nhan dinh ay, va nguoc lai”.

Nghién ctru caa Jean- Francois Manzoni va Jean-Louis Barsoux cho thdy 90% céc nha
quan ly lay an tuong ban dau caa minh dé phan chia cap dudi thanh céc nhom va thai do
cu Xt cua ho d6i véi tirng nhém réat khac nhau. Vi dy, ho thudng cai mé véi dé xuat cua
nhom nay nhung lai 1 di dé xuit ciia nhém kia. Twong tu nhu vay, ho chap nhan sai 1am
cua nhirng thanh vién thugc nhom nay nhu 1a “kinh nghiém hoc hoi"” trong khi lai chi trich
gay gt sai 1am do nhoém kia thuc hién.

t

Ban c6 nhitng nhan vién thuc cac nhom khac nhau nhu vay khong? Néu cé thi chinh
thai do cua ban s€ bop méo giai doan thao luan cua viéc huan luyén. Hay tranh diéu nay
bang moi cach. Hay git tinh khach quan va thai d¢ tich cuc trong moi tinh huong huan
luyén.

4.2.4 Cau héi mé va cau hoi dong.

C6 hai loai cau hoi: cau hoi ma va cau hoi dong, mdi loai déu co cach tra 16i khac nhau.
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Nhitng cau hoi dong dem lai cau tra 11 “co" hodc “khéng". Hay dung chung dé:

e Nhan manh céu tra loi: “Co6 phai anh dang hai 1ong véi tién bo cia minh
khong?”

e Khang dinh nhitng gi ma nguoi kia da noi: “Vay c6 phai kho khan 16n nhét
cua anh la Ién lich lam viéc khong?”

e Duy tri sy nhat tri cua hai bén: “Vay la chling ta nhat tri rang nang luc hién
tai ctia anh khdng dap tmg dwoc muc tiéu nghé nghiép ma anh dit ra?”

Trong khi d6, cau hoi ma 1a cau hoi moi nguoi nghe tham gia va chia s& y kién. Hay sir
dung chiing dé thyc hién:

e Tim giai phap thay thé: “Piéu gi s& xay ra néu...”

e Kham pha thai d6 hay nhu cau: “Anh cam thay thé nao vé su tién bo cua anh
dén ngay hom nay?"

e Khuyén khich su chuan bi ki ludng: “Anh nghi nhitng rac rdi chinh cua viéc
dao tao trong cong viéc la gi?”

Hay dung cau hoi mé khi ban mudn kham phé thém vé dong co va cam xdc cua nhan
vién, hoic khi ban muén nhan vién ty giai quyét van dé - tirc 1 n6i ra giai phap ma nhan
vién cho la thoa dang. Thong qua nhitng cau hoi dé ban c6 thé kham pha ra quan diém va
suy nghi ctia nhan vién vé van dé. Piéu nay sé gilp ban dua ra 16i khuyén tt hon.

4.2.5 Hay la ngudi ling nghe cha déng.

_Trong vai tro 1a nguoi huan luyén, ban phai nam bat dugc suy nght cua ngudi khac.
Diéu nay khong don gian. Nhiéu nguoi tin vao quan diém cia minh dén mirc Chang them
ling nghe ngudi khac ndi ma st dung thoi gian d6 dé chuan bi cho tuyén b ké tiép. Ho
gia vo lang nghe nhung thuc chat lai chd dén lugt minh ndi. Ban ¢ thé tranh duoc van dé
nay bang cach ling nghe chii dong - tirc 12 hoan toan tap trung vao phan trinh bay cta nhan
vién. Nhu thé, ban dang bay t6 su ton trong va gitip nguoi ndi cam thay thoai mai.
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Mot ngudi lang nghe chl dong chi ¥ dén ngudi noi bang cach:
« Nhin vao mat nguoi noi
*  Mim cudi nhirng 1Gc thich hop
« Tréanh nhiing diéu gay sao nhang
« Chi ghi chu khi can thiét
« Nhay cam véi ngdn ngit co thé
« Lang nghe trudc va danh gia sau
« Khéng ngit 1oi trir khi yéu cau 1am rd
«  Thinh thoang lap lai nhirng gi da noi, chang han nhu: “Néu téi nghe khdng
lam thi anh dang gap ric rdi vé..

Hay lang nghe can than, ngay ca khi ban khong d6ng y véi nhitng gi ngudi khac noi.
Diéu nay qua that khong dé dang. Chung ta c6 xu huéng phan tng lai ngay 1ap tac véi
nhitng tuyén bé ma ching ta khong dong y. Hay tranh su nong voi dé. Thay vao do, ban
hay dé nguoi ndi dugc trinh bay toan bo van dé va ban ghi chép lai nhitng gi mau thuan
véi quan diém cuaa ban. Ban c6 thé bat bé nhitng nhan dinh cua ho khi dén luot ban trinh
bay.

4.2.6 Tao bau khong khi thoai mai.

Nhiéu nguoi cam thy lo lang, hoi hop trudc bat ky cudc thao luan nao ve nang luc thuc
hién cua ho. Vi vay hdy tao mot bau khong khi hop tac ngay tir dau. Hay bét dau bang viéc
lam cho nguoi d6 cam thay d& chiu. Ding dé nhan vién c6 cam giac nhu minh dang ngdi
& ghé bi cdo. Sau d6 hiy xem lai muc dich thao luan va céc loi ich tich cuc cho ca hai bén.
Diéu nay s& chuan bj vé mat tim ly cho ca ban va nhan vién, dong thoi 1am 4m I1&n bau
khéng khi hoi thoai.
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Hay 1am bét ci diéu gi cd thé dé tranh bi gian doan boi cac cudce dién thoai va cac hinh
thire can thiép khac. Vi du, néu ban dang thao luan vé viéc huan luyén trong vin phong cla
ban, hay chuyén cac cudc goi sang ché do thu thoai. Viéc nhan dién thoai trong qué trinh
thao luan huan luyén nhu giri dén nhan vién mot thong diép ngam rang cudc goi d6 duoc
vu tién hon - mot thong diép chac chan 12 sai.

Meetings seem to be a little less productive
since the invention of the cellular phone.

4.2.7 Lang nghe nhitng cam xdc an sau loi noi.

Khi tham do bang nhirng cau hoi mé va dong, ban hdy tinh tao trudc nhitng cam xdc
an dang sau 1oi ndi cua nguoi khac. Mot nhan vién co thé noi: "Toi khdng e ngai bat ky
ngudi Nao trong nhdm ca, sé di ti khdng phat biéu tai cac cudc hop 14 vi t6i tim dac Voi
nhimg gi ngudi khac n6i”. Nhung nhing 161 n6i nghe c6 vé déang tin cdy do c6 thé 1a 16p
Vo boc cho ndi lo sg gay mau thuan véi nguoi khac, hoac so rang y kién cia minh sé& bi
cho 1a yéu kém hozc ngd ngan.
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La mot nguoi huan luyén, viéc phat hién cam xuc dang sau 10i n6i cé thé 1a thi thach
quan trong nhat nhung lai khé khan nhat. Nhitng cam xtc d6 1a dau hiéu quan trong dé biét
duoc hinh thic hd tro nao ngudi dé can tir ban. Su hd trg ndy cé thé xuat hién dudi céc
hinh thirc sau:

e Nhirng hanh dong tich cuc xay dung su tu tin.
“Larry nay, trong toan b phan, anh 1a ngudi ¢ khiéu tham my nhat vé viéc
thiét ké. Néu co ai d6 co thé hoc hoi thém vé thiét ké, thi nguoi d6 chinh 1a
anh.”

e Giam ndi lo sg thét bai.
“T6i nghi 1 anh nén thir viéc nay. D1 nhién 12 né mao hiém, nhung néu cong
viéc khong sudn sé di nira thi anh van luén c6 mot vi tri trong nhom cua t6i.”

e Khang dinh rang sy tién bo hiém khi xay ra ma khéng c6 mau thuan.
“V4y anh hiy trinh bay quan diém cua minh trong cac cudc hop nay. Di nhién
Howard s& cam thay kho chiu vi ¥ kién cua anh mau thuan vai y kién cua anh
ta. Nhung d6 1a van dé cua Howard cha khdng phai caa anh. Suy cho ciing
thi ¢c6 mau thuan lanh manh maéi 1am nay sinh tién bo.”

O day, ngudi huan luyén ang ho cam xtc cua cap dudi khi thach thic nhan vién cai
thién va phat trién. Hay chi y su cing thing trong trudng hop nay. Nguoi huan luyén s&
khong thanh cong khi thach thizc nhan vién dam nhan mot cong viéc khd khan néu khia
canh tinh cam ctia anh khong dugc nang da.

o Ban c6 phat hién ra nhitng cam xtc an sau loi néi cia cap dudi khong? Ban
da lam gi dé hd tro nhitngng cam xuc ay?
e Ban cd thach thuc ho cai thién nhitng cam xuc nay khéng?

4.2.8 Chuyén cugc thao luan sang phan tim kiém nguyén nhan.

Nhan vién chap nhan thay doi khi ho hiéu dugc hau qua tir hanh vi va cong viéc caa ho.
Vi du, ban cé thé noi:

46



Q

L&D VietNam Co.,Ltd

“Muc tiéu cua phong ching ta 1a giai quyét tat ca cac van dé bao hanh cua khach hang
trong vong mét tuan. Po 1a déng gop cua chling ta vao muc tiéu chung cua cong ty la tao
ra sy théa man va long trung thanh cra khach hang, ca hai diéu nay s& dam bao chd lam va
cac khoan thudng trong tuong lai cho ching ta. Chung ta khong thé dat duoc muc tiéu do
néu bat ky thanh vién nao trong nhom khong lam tét phan viéc cua minh khi giai quyét
than phién cua khach hang. Anh c6 thay sy phu hop gitta céng viéc chiing ta dang lam vi
muc tiéu chung cta coéng ty nhu thé nao khdng?”

Hay dam bao rang nhan vién cua ban hiéu duoc van dé ban mudn néi. Sau dé hay
chuyén cudc trao ddi sang viéc xac dinh can nguyén chinh cia bat cir vin dé gi vé nang luc
can dugc khic phuc théng qua huan luyén. “Anh c6 thé cho t6i biét diéu gi Iam anh khéng
dat dwgc muc tiéu cua minh?”. Hay ling nghe can than cau tra loi, cho nhan vién co hoi
dau tién dé xac dinh nguyén nhan coi ré. Néu ban khong nghe duoc cu tra loi hop ly, hay
tham do bang cau hoi khac: “Co phai van d¢ 1a anh can duge dao tao thém khdng? C6 phai
6 qua nhiéu yéu t6 gay sao nhing trong vin phong 1am viéc khong?”

Trong hau hét truong hop, viéc xac dinh nguyén nhan cua cac van dé vé ning luc s& tao
ra bau khong khi khach quan dé ca ban lan Cép dudi déu co thé dong gop theo nhitng cach
tich cuc. Ban khdng cong kich cip dudi, con cip dudi ciing khong phong thu dé tranh
nhiing 16i chi trich cua ban. Thay vao do, ca hai s& lam viéc cung nhau dé giai quyet van
dé, ma trong phan lén truong hop 1a nam ngoai kha niang cua cap dudi (vi du: thiéu dao tao
phu hop, qua it ngudn lrc, moi truong 1am viéc khong thoai mai...)

Nhitng dé xut sau day c6 thé gilp ban dwa ra ¥ kién phan hdi hiru ich hon:

e Khuyén khich nhan vién bay t6 diém bat dong.
e Tranh néi chung chung nhu: “Dudng nhu anh khong dé hét tam tri vao cong
viéc ctia minh”, ma hiy c6 nhitng di nhan xét cu thé lién quan dén cong viéc,
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nhu: “T6i dé y rang anh chang dua ra d& xuat nao tai cac cudc hop cai tién
dich vu cua ching ta ca. Tai sao vay?”
e Hay chon loc.
Ban khong can phai ké 1é moi thiéu s6t hay that bai. Hay tap trung vao nhiing
van dé thuc sy quan trong.
e Hay dua ra nhitng loi khen ngoi xac thuc hay nhitng 1oi phé binh c6 y nghia.
e Phan hdi theo hudng giai quyét van dé va hanh dong.

Thao luan 1a mot budc quan trong va can thiét dé tién dén huan luyén cha dong. Hay
dung budc nay dé 1am rd nhitng quan sat ban dau cua ban vé van dé nang luc hay diém yéu
trong k¥ ning cua cip dudi. Hay thao luan dé tham do quan diém cua cip dudi va hdy lang
nghe can than. Bang céch thu hit moi nguoi tham gia vao cudc thao luan, ban ciing s&
khuyén khich ho hop tac trong budc tiép theo: thuc hién huan luyén mét cach cha dong.

4.2.9 Tao tinh than hep tac.

Tinh than hop tac dé dat dugc cac muc tiéu caa phong, ban cé vai trd quan trong khi
ban xem xét nang lyc nhan vién. Vi th¢, hdy thir d€ nhan vién suy nghi va noi vé nhiing
muc tiéu d6 ciing nhu vai tr0 ctia minh trong viéc dat dugc muc tiéu.

Ban can dé nhan vién hiéu ring moi nguoi déu s& dam trach nhitng viéc phu hop. Tham
chi ban ¢ thé hoi: "Anh nghi chiing ta dang hoat dong nhur thé nao xét & khia canh phong
ban?". Cau hoi ndy lam nhan vién cam thidy minh nhu mét di tac thuc su.

Tiép theo, hdy yéu cau nhan vién ty danh gia ban than. Piéu nay sé& gilp ban hiéu dugc
quan diém cua nhan vién va ngan ban khong can thi¢p qua nhiéu vao cudc ddi thoai. Hay
ling nghe can than va dung ngat |61 khi nhan vién chua trinh bay xong. Sau khi nhan vién

da bay té moi y kién, Hay chuyén sang phan danh gia cua ban.
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Tom lwoc ngi dung

Hay trao doi Véi cdp dudi vé nhiing cch hanh xiz kém hiéu qud ma ban quan sdt duorc.
Hay logi bé cac gida dinh vé thdi do hodc dong co cua nguoi khac. Nhitng gi ho 1am
quan trong hon 1y do ho lam diéu do. |

Tinh chdt hai chiéu cia déi thogi sé gilp ban va cdp duwéi hiéu ré hon van deé that sie
Vé nang luc va c&c 16 hong vé ki nang.

Hay dung cau héi mé nhur ““Anh cam thdy nhw thé ndo vé sy tién bé hién nay cua anh? ”
dé khuyén khich sy tham gia va chia sé y kién. |
Hay hoan toan tdp trung khi cdp dudi trinh bay, va hay tim kiém nhiing cam xic dn
ddng sau nhiing loi néi do.

Néu Cap dudi khong dat diroc muc tiéu ciza minh, hay chuyén cuge thao lugn sang phan
tim klem nguyén nhan. Trong hau hét triong hop, viée xdc dinh nguyén nhan cua van
dé vé nang lyc tao bau khéng khi khdach quan dé ca ban lan cdp duwdi c6 thé déng goép
theo chiéu hurdng tich cue.

vV ¥V VYV ¥V VYV

4.3 Buéc 3 - tién hanh cong tac huan luyén.

Sau khi da hiéu rd nhan vién va tinh hudng, ban c6 thé bat dau cong tac huan luyén.
Chuong nay s& trinh bay viéc huan luyén bat dau bang su nhat tri vé cac muc tiéu, va sau
d6 chuyén sang ké hoach hanh dong. Ban cuing sé& biét dugc cach tét nhat dé giao tiép va
xt ly y kién phan hoi ciing nhu tam quan trong cia viéc theo déi trong cong tac huan luyén.

4.3.1 Pat dwoc sy nhat tri vé muc tiéu.

Trong sudt giai doan thao luan, ban va cap dudi nén néi rd vé muc tiéu huan luyén,

chang han dé cai thién ky nang, dé khic phuc van dé vé cach lap bao céo hang thang, hoic
vé bat ctr van dé gi c0 thé xay ra. Khi hai bén da san sang dé bat dau viéc huan luyén, hay
quay lai cudc thao luan va xac nhan sy théng nhat vé muc tiéu huan luyén. Hay dam bao
ca hai bén chia s& sy thong hiéu. Hay xem vi dy sau:
“ Lynn nay, toi rat vui vi chling ta cd thé danh thoi gian tiép theo dé néi vé viéc phan nhiém
va cach thirc cai thién k§ ning nay. O cwong vi mot nha quan Iy méi, han cd da va dang
kham pha duoc diéu ma toi da phat hién ra cach day nhiéu nam khi & vi tri cua ¢ - do 1a
chang bao gio ¢6 du thai gian trong ngay. Cach duy nhat dé cong viéc cta cd va cua phong
c¢d duoc thuc hién dung thoi han 13 biét cach phan nhiém hiéu qua. Viéc phan nhiém ciing
dam bao ning luc cip dudi clia ¢d duoc st dung toi da. Nhung trudc khi bt dau, chiing ta
hay nhé lai nhiing gi da trao d6i tuan trudc. Theo ghi chép cua toi thi chding ta da nhat tri
rang ching ta nén hop lai khoang mot glor mdi tuan dé n0| vé viéc phan nhiém va xem xét
murc do tién bd cua cb. Co da bay to tang ¢d mong mudn minh cé thé ty tin giao phé ba
hoac bbn nhiém vu tén nhiéu thoi gian cho cap dudi cua cd. Co ¢6 nhé cudc thao luan caa
ching ta khéng?”

Hay luu ¥ trong vi du ndy cach ma sép cua Lynn bay to su thong hiéu ciia 6ng vé cudc
thao luan dau tién va yéu cau Lynn xac nhan. Ciing nén dé y cach 6ng bay t6 loi ich khi dat
duoc muc tiéu: “Cach duy nhat dé Cong viéc cua cd va cua phong c6 dugc thuc hién dung
lic 12 biét cach phan nhiém hiéu qua”. Nhan vién ma ban huan luyén phai thay mét loi ich
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rd rang trong viéc dat dugc muc tiéu di dé ra. Pén luc do, hiy yéu cau su nhat tri chinh
thac vé muc tiéu: "Vay chdng ta nhat tri rang muc tiéu ctua chdng ta la gilp co biét cach
phan nhiém hiéu qua hon nhé?”’

Néu nhan vién nhd khac di vé cudc thao luan hay sy nhat tri trude do, hiy 1am sang to
van dé dé ca hai bén cung thong nhat vé muc tiéu huan luyén.

4.3.2 Lap ké hoach hanh déng.

Sau khi d3 dat duoc su nhat tri, budc tiép theo 1a trién khai mot ké hoach hanh dong dé
dem lai két qua ma ca hai b&n mong muén théng qua viéc huan luyén. Mét ké hoach hanh
dong bao gom loi tuyén bb vé muc tiéu, cac bién phap thanh cong, lich trinh, va trinh bay
rd rang céach thirc 1am viéc cing nhau caa ngudi huan luyén va nguoi dugc huan luyén.
Muc dich ctia mot ké hoach hanh déng chinh thire 13 dé hai bén sé& biét chinh xac nhiing
phan viéc duge mong doi, nhitng nghia vu can thuc hién, va sy thanh cong dugc danh gia
nhu thé ndo. Ké hoach nay loai trir kha niang mot trong hai bén sé& noi: “O, dé khéng phai
la nhitng gi toi dy tinh” khi chuong trinh huan luyén da két thuc.

Khong phai moi tinh hudng huan luyén déu can mot ké hoach hanh dong. Trong thuc
té thi nhiéu truong hop c6 thé giai quyét mot cach tu phat ngay tai chd, nhu trong vi du
sau:

Harris trinh cho Laura - cap quan ly truc tiép cia minh — bang tinh két qua ban hang quy 2
nam 2004 cua tirng bo phan ban hang trong cong ty, sap xép theo cot. Anh noi: “Pay 1a
ban nhép cta bao cao doanh sé. T6i c6 thé giao cho ¢ mét ban hoan chinh chiéu nay”.
Laura nhin lu6t qua ban bao céo. C6 néi: “Béan bao céo twong ddi én, nhung toi c6 mot dé
nghi: Ban bao cao nay s& gié tri hon néu di véi tirng khu vure, anh thém maot cot thé hién
doanh sé quy ciia nam trudc, va mot cot khac thé hién ty 1¢ thay doi giita nam nay va nam
ngoai. Pé toi giai thich cho anh rd." Sau d6 Laura lay bat chi v& mot cot véi tiéu dé Doanh
s6 quy 3-2004 va mot cot khac ¢ tén 1a Ty 18 thay doi. C6 hoi: “Anh c6 thay thong tin bo
sung nay hitu ich cho bat ky ai phan tich doanh sé cua chung ta khong?”’. Harris gat dau
ddng y. “Vay bay gid anh cd biét tim doanh sb ctua nim ngoai theo khu vuc ¢ chd nao
khong?” - Laura tiép tuc thao luan vé nhiing bao cao sb liéu nhu thé ndy, vé cach nhiing
nguoi ra quyét dinh cua cdng ty st dung ching, va vé viéc nhitng di liéu c6 thé so sanh
nay s& gilp cac nha quan Iy nhu thé ndo trong viéc tinh toan két qua kinh doanh twong lai.

Trong vi du nay, nha quan Iy khdng trién khai mot ké hoach hanh dong, vi ¢6 da nhin
thdy c6 hoi huan luyén nén thuc hién ngay tai chd. Hay luu y cach ¢o khen ngoi ban nhap
ctia nhan vién nay trude khi dé nghi cach thic cai thién. Sau d6 ¢d minh hoa su cai thién
ma cd mudn va giai thich vé viéc sy cai thién nay s& 1am cho ban b&o co ctua nhan vién cd
gia tri hon nhu thé nao. Pay chinh 1a phwong phéap huan luyén tai chd, va thuong 13 phuong
phap huan luyén hiéu qua nhat.

Véi nhitng tinh hung huan luyén c6 cac muc tiéu Ion, két qua dat duoc sé cao hon nho
ban ké hoach hanh dong. Mot vi du rd rang 1a khi cdp dudi phai nang niang luc thyc hién
l&n muc tiéu chuan cao hon trong mot thai han xac dinh hodc dé giam thiéu rai ro. Vi du
khéc 1 khi ban dang cd phét trién cac ky ning cua mot nhan vién dé dap ung yéu cau cong
viéc hay dé thang tién. Hay xem truong hop ciia Harris. Anh can phai thanh thao hon trong
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viéc stir dung phan mém trinh bay va lap bang tinh cua cong ty dé c0 thé thang tién. Trong
truong hop nay, ké hoach hanh dong nhiéu kha ning s& bao gom:

o Xac dinh tinh hinh hién tai. Harris hién chi cé kién thuc s¢ dang vé DigitCalc
- mdt chuong trinh 1ap bang tinh chinh thirc cua cong ty, va chua bao gio s
dung phan mém trinh dién bang dd hoa CompuPoint. Kha nang str dung
nhimg chwong trinh nay dé phan tich thi truong va dé trinh bay truéc cap
quan ly 1a diéu kién bat budc can thiét dé tién Ién vi tri trg ly phan tich thi
truong.

o CAac muc tiéu cu thé & mirc d6 tdi thiéu, su thanh thao trong viéc sir dung cac
chuong trinh nay sé dugc chirng minh qua kha nang tap hop dir liéu phan
khuc thi truong vao mot bang tinh, chuyén sé liéu d6 thanh db thi thanh va
d6 thi tron, va truyén dat chinh xac tat ca cac dir liéu d6 bang cac ban thuyét
trinh véi CompuPoint.

o Lichtrinh. Trong ké hoach hanh dong, ngudi huan luyén va cap dudi nhat tri
vé mot sé méc tién bo. Vi du:

- Pén ngay 15 thang 3, Harris s& chang minh sy st dung thanh thao
DigitCalc.

- Pén ngay 15 thang 4, anh s& ching minh su st dung thanh thao
CompuPoint.

- Pén ngay 15 thang 5, anh s& thuc hién mot bai thuyét trinh mau co su
dung hai chuong trinh nay va dit liéu nghién ciru thi trudng thuc té.

o Céac budc hanh dong. Harris s& dung cac tai licu huéng dan ma Mark Lange
dé xuat, va s& chuan bi mot loat bai thuyét trinh c6 st dung cac chuong trinh
va dir liéu thi treong hién tai.

o Két qua mong doi. Nhitng budc hanh dong va cac moc thoi gian nay s& dan
dén viéc sir dung thanh thao va sin sang budc Ién vi tri cap bac cao hon.

o Vai trd cua nguoi huan luyén. Mark s& hop véi Harris theo dinh ky dé huan
luyén va nhan xét vé tién bo cua Harris trong viéc hudng dén muc tiéu. Anh
cling s& giup Harris c6 dugc sy hd trg ki thuat tir phong cong nghé théng tin
néu can thiét.

Nguoi huan luyén khong nén ludn 1a nguoi soan thao ké hoach hanh doéng, nhan vién
nén dugc tao co hoi dé soan thao mot thuc hién. Hay hoi nhitng cau twong tu nhu: “Trong
truong hop ndy, anh s& dé xuat nhitng giai phap gi?”.

Viéc dua bong sang phan san caia nhan vién s& khién ho c6 trach nhiém va tan tim hon
vé6i nhitng giai phap caa minh. Khi nhan vién mo ta ké hoach giai quyét cia minh, hay
thach thuc cac gia dinh va dua ra y tuong dé ké hoach hiéu qua hon. Néu nhan vién khong
thé dua ra mot ké hoach dang tin cay, ban phai c6 phuong phap chu dong hon. Trong bat
ky truong hop nao, ludn phai tim kiém sy nhét tri va cam két tir nhan vién ddi véi mdi phan
trong ké hoach.
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Bang 4-1 12 mot ké hoach hanh dong mau, ban c6 thé diéu chinh theo muc dich caa minh.
Ké hoach hanh dong mau

Vdn dé:  Nhan vién thuong xuyén ngat loi nguai khae trong cude hop

Muc tieu: Mot phuong phap hop tac hon dé thao ludn trong cdc cude hop, dac biét
lé dé ngugi khac trinh bay quan diém cua minh

Theoi har: Bén 15-4
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Hanh dong cén thuc hién Biéu hien thanh cong Kiém tra
Nhan vién se kieém ché viegc  » Khéng quan sat thiy hanh vi 15 thang 2
ngat lai déng nghiép trang ngAt |& nde trong hai cude

cdc cude hop. hap lién tidp.

® Khong ca lai than phién nao

tu ede nhan vién khae

Nhan vién €& chu tam ldng & S6 luong cdu hoi ndl tiép Say ha lan
nghe quan diém cula ngudi duoe dat ra, nap voi nhan
khac va dap lai bAng nking vién

Gau hoi ndi tiép chu khong
phal.chi trinh bay mai y kién
cda minh.

Nha quan ly/nguéi huin
uyén s€ gop y vé sy tién bd
sau mébi cudc hop.

4.3.3 Bat dau huan luyén.

Khi bat dau huan luyén, ban hay truyén dat cac y kién sao cho nguoi duoc huan luyén
c6 thé ndm bat va nhin nhan gia tri cua ching.

Véi mot s6 ngudi, diéu ndy co thé thuc hién qua viéc hudng dan chi tiét timg budc. Mot
s6 ngudi Khac lai linh hoi hiéu qua nhat théng qua cac dan ching. Nhiéu ngudi lai hoc hoi
t6t nhat khi duwoc 1am viéce sat canh cing ngudi khac.

Ban dang giup cap dudi thuc hién nhiing nhiém vy gi? Ban da cung cap cho ho nhirng
vi du cu thé vé cong viéc do khi dugc thuc hién t6t chua? Ban c6 truyén dat theo cach ma
ho ¢6 thé danh gia va nim bat dé dang khdng? Viéc huan luyén caa ban sé thanh céng nhat
néu ban két hop giita viéc ndi va tim hiéu nhan dinh cua nhan vién trong qua trinh giao
tiép. Truyén dat cho nguoi khac nhung gi can thuc hién va cach thuc thuc hién thuong la
viéc 1am can thiét, hiéu qua va tiét kiém thoi gian. Nhung viéc hoc hoi s& ¢ tc dung hon
khi nhan vién ty nhan thic van dé. Vi thé thay vi chi don thuan truyén dat, hdy kiém tra
mtrc d6 tiép thu caa nhan vién bang nhitng cau hoi sau:
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* Nhirng gi toi da chi cho anh c6 hitu ich khong?
- Néuanh phai thuyét phuc mot khach hang tiém ning, anh s& str dung phan
mém nay nhu thé nao?
«  Kiéu biéu db ndo trong sé nay gay an twoug manh nhat véi anh? Tai sao?
Nhirng cau hoi dang nay s€ 10i kéo sy chiiy cua nguoi khac va khuyén khich hanh dong
giai quyet van de. Nhung khong the chi dung cau hoi tim hi€u trong giao tiep, nhimg nguoi
huan luyén hiéu qua ludn biét can bang gitra viéc noi va tim hiéu bang nhirng cach sau:
1. M@ ta tinh hudng caa ca nhan mot cach trung Iap dwa trén nhitng quan sat
cua ban.
2. Néu quan diém cua ban - tic su dién giai ctia ban vé nhitng gi d quan sat
duoc.
3. Trinh bay nhitng suy nghi dang sau quan diém cua ban.
4. Chia sé& kinh nghiém cua riéng ban néu ching té ra hitu ich.
5. Khuyén khich nguoi duoc huan luyén trinh bay nhan thitc caa minh.
Trong cay qua mirc vao viée dat cau hoi tim hicu c6 thé dan dén viéc nguoi duoc huan
luyén khéng nhan duoc lgi ich tron ven tir 16i khuyen cua ban. Nguoc lai, néu ban qua nhan
manh Va0 viéc noi, ban s& tao ra bau khong khi kiém soét cé thé lam suy yéu méi quan hé

huan luyén. Sy can bang gitra viéc ndi va tim hiéu s& dam bao ban va ca nguoi duoc huan
luyén déu c6 co hoi trinh bay quan diém cua minh.

4.3.3 Cho va nhan thdng tin phan hai.

Cho va nhan théng tin phan hoi 1a mot phan quan wong trong cong tac huan luyén va
giam sat noi chung. Viéc cho va nhan phan hoi nén dién ra sudt giai doan huan luyén chi
dong khi nguoi huan luyén va nhan vién ciing xac dinh cac van dé can thuc hién, cing trién
khai ké hoach hanh dong va danh gia két qua.

Co su khac biét gitra 161 khen tang va sy phan hdi tich cuc, clng nhu giita 16 chi trich
véi phan hoi tiéu cuc. Khen tang don gian chi la 161 ca ngoi mot hanh dong dugc thuc hién
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Xuat sic: “Anh da lam rat tét viéc thuyét minh san pham mau d6”. Phan héi tich cuc 1a 10i
khen ngoi nhung & mirc 46 cao hon bang cach xac dinh cy thé cac hanh dong xuat sic. “Toi
thich cach anh thuyét minh mau san pham nay. Cach anh mé dau bang phan gioi thiéu
nhitng thach thire ky thuat tiém an, sau d6 trinh bay bién phap giai quyét nhirng thach thirc
do6, va két thiic bang minh hoa thuc té da gidp tat ca chiing toi hiéu rd vé cong nghé do".

Phan hoi Phan hoi
tich cuc tieu cuc

Chi trich va phan hoi tiéu cuc cung twong ty. Chi trich 12 16i ché bai chung chung, khong
giai thlch cu thé: “Man thuyét trinh d6 that té. Ngudi xem nao cling cam thiy nham chan
hodc rdi ram”. Trai lai, phan hoi tiéu cuc cung cap nhiéu chi tiét hon: “T6i nghi 13 bai
thuyét trinh cua anh con thiéu tinh td chirc. L& ra anh nén gidi thiéu cach thic hoat dong
ciia san pham mau ay. Qua that, trong vai trd mot khan gia, t6i ciing khdng nam rd vé
nhitng thach thuc ki thuat ciing nhu nhitng van d& ma san pham 4y c6 thé giai quyét”.
Khi dwa ra 11 phan hdi, ban nén:

« Tap trung vao viéc cai thién niang luc thyuc hién. Bung dung y kién phan
hoi chi d& chi trich hay nhan manh két qua yéu kém. Can luu y dén viéc thuc
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hién yeu kém, nhung dong thoi ciing can phai khang dinh, tang cuong su
phan hoi vé nhung phan viéc duoc thuc hién tét. Didu d6 s& gitp nhan vién
hoc hoi dugc tir nhirng gl ho da lam dung.

« Tap trung phan hoi vé tuong lai. Hay tap trung vao nhirng Van dé co thé
diéu chinh va cai thién trong tuong lai. Diéu ndy c6 nghia rang néu hanh vi
hay hanh dong ciia cap dudi chi xay ra trong nhat thoi, ban c6 thé cho ho co
hoi thuc hién lai.

«  Pua ra phan hoi kip thoi. C gang dua ra y kién phan hdi cang sém cang
tt sau khi ban quan sat dugc hanh vi ma ban muén diéu chinh hoic cung c.
Chi tri hodn khi ban can phai thu thap moi thdng tin can thiét. Mat khéac, néu
hanh vi ma ban quan sat dugc dang & muac cao trao, hdy cho moi ngudi thoi
gian binh tinh lai.

« Tap trung vao cach hanh xu chir khéng phai vao tinh céch, thai d6 va
nhan cach. Piéu nay s& khién nhan vién khdng c6 cam gi4c 1a minh dang bi
cong kich ca nhan.

« Tranh néi chung chung. Thay vi néi: “Phan trinh bay cua anh trong budi
hop vira roi rat hiéu qua”, Hay néi mot diéu gi cu thé hom nhu: “Nhitng hinh
anh d6 hoa ma anh dung trong budi thuyét trinh ciia minh that hiéu qua cho
viéc trao doi thong diép”.

« Hay chan thanh. Hay dwa ra phan hdi voi muc dich giup nhan vién cai
thién.

« Hay thuc té. Hay tap trung vao cac yéu té ma nhan vién c6 thé kiém soét.

Vi phan héi c6 tinh chat hai chiéu, nén ban phai cai mé dén nhan y kién phan héi ciing
nhu san sang dua ra phan hdi. Khéng cé phan hoi tir nguoi khéac s& khong thé co giao tiép.
Va khong ¢ giao tiép thi ban khéng thé biét duoc lidu 1i khuyén cua ban c6 rd rang va
hoan chinh hay khéng, hay liéu viéc huan luyén cua ban c6 hitu ich hay khéng. Vi thé hay
khuyén khich nguoi dugc huan luyén dua ra y kién phan hoi. “Nhitng gi toi trinh bay c6 ro
rang khong?” “Cé diém nao anh thay con vudng mac khong?"

Hay hoan toan tap trung khi nhan y kién phan héi cua nhan vién. Hay thé hién su tap
trung clia ban bang céach thinh thoang nhac lai nhiing gi ban hiéu: “Néu toi hiéu khéng
nham thi hién gio anh khong duoc nhan duoc su hd tro nao dé thuc hién cong viéc ding
cach va dung thoi gian, phai khong?”

Hay tach biét su that voi quan diém. Vi duy, néu ai do noi rang ban da tinh toan sai va
sau do6 chi ra 13i sai, d6 1a sy that. Nhung néu nguoi ay noéi: “Dé xuat caa anh khong thé
thuc hién duoc”, d6 lai 1a quan diém. Di nhién khong nén xem thudng quan diém - du do
1a quan diém cua ban hay cua nguoi khac nhung ciing khong nén dat ching ngang hang
véi thuc té da duoc chirng minh. Vi thé hdy kiém chting lai néu y kién phan héi xuat phat
tu' quan diém. Hay cb chuyén quan diém thanh thdng tin cu thé. Vi du, néu nguoi khéc noi
rang ban c6 vé khong quan tam dén ké hoach huan luyén ma anh ta lap ra, dung noi: “Anh
sai roi. T6i van quan tam day cht” ma hay néi: “T6i da néi gi hoac 1am gi khién anh nghi
1a t6i khong quan tdm dén ké hoach cua anh vay?”. Biéu d6 ciing tuong tu trong trudng
hop y kién phan hoi tich cuc. Néu cap dudi néi rang dé xuat huan luyén caa ban that hau
ich, hdy hoi cu thé hon. “nhitng d& xuit cua toi c6 ich cho anh nhu thé nao?" “Liéu c6 con
thém diéu gi t6i c6 thé 1am dé hd tro anh vé van dé nay khong?"

55



0

Khi ban yéu cau 1am rd, ding dit nguoi dbi thoai vao thé phong thi. Thay vao d6 hay:
« Sin sang don nhan ca y kién phan hdi tich cuc Ian tiéu cuc
« Khuyén khich ngudi dbi thoai tranh thién vé& cam xuc qué nhiéu. Vi du:
“Anh noéi rang toi thuong khong linh dong, vay hdy cho tdi mot vi du vé
nhirng diéu toi [am khién anh tin nhu vay”
Hay nhé cam on nhéan vién vé y kién phan hdi caa ho, du y kién ay Ia tich cuc hay tiéu
cuc. Bicu nay s¢€ cai thién dugc su tin tuong va giup ban tré thanh tam guong vé cach cu
Xt hiéu qua doi vai nguoi ma ban dang huan luyén.

4.3.4 Céch thu nhan y kién phan héi tir nhitng nguwoi khong céi mé:.

Mot s6 ngudi khéng nhiét tinh, coi mé phan hdi khi ho dang dwoc huan luyén vé van
dé nang luc. NG lyc khoi goi ¥ kién phan hoi cia ban ¢6 thé chi nhan duoc céi gat dau
chiéu 1& nhu the noi: "Vang, toi hiéu”. Nhung d6 khong phai 1a y kién phan hoi, va chang
c6 gi dam bao rang nhan vién d6 thuc sy da hiéu.

Lam thé nao ban c6 thé thu nhan y kién phan hoi tir nhitng nguoi khéng coi ma chuyén
gia tu van dao tao Nancy Brodsky cua Interaction Associates, LLC dua ra nhirng dé xuat
sau:

«  Tap céach &ng xtr khi khdng cé bat ky phan tng nao

«  Tap ndi cham rai va c6 diém dung du lau

«  N6i rd rang ban mudn duoc dap lai va sin sang chd doi diéu do
«  Dat nhitng cau hoi mg dé gidp nhan vién di ¢én mot ké hoach

4.4 Bwoc 4: theo doi lién tuc.

_Viéc huén luyén hiéu qua phai bao gom cé viée theo ddi dé kiém tra su tién bo va thong
hi€u. Bay 1a budc cuoi cung trong quy trinh huan luyén. Viéc theo ddi s€ tao co hoi cho
ban ngan ngura sai pham, tang cuong hoc haoi va lién tuc phat trién c& nhan, ¢ budc nay,
nhiém vu cua ban phai xac dinh dugc nhitmg gi dang dién tién tot va khong tot.

Nhitng lan theo di nhu thé nay 1a dip dé kiém tra tién trinh, khen ngoi su tién bo va
tim co hi tiep tyc huan luyén va phan hoi. Neu can dicu chinh ke hoach hanh dong, thi
buoi hop theo doi la noi dé thuc hién diéu d6. Vi thé hdy ludn thuc hién viéc theo ddi. Sau
day la nhiing viéc ban can lam:

«  Xac dinh ngay giod cu thé d& thao luan theo dai

« Kiém tra su tién bo cua ca nhan

«  Tiép tuc quan sat

« Kiém tra cach thyc hién ctia nhan vién va dé nghi giup d& khi can thiét

«  Xac dinh nhitng phan viéc c6 thé diéu chinh cho ké hoach hanh dong

« Tim hiéu nhiing gi ¢6 tac dung va nhiing gi c6 thé cai thién trong budi huan
luyén.

Néu ban méi giit chirc vu quan 1y hay méi tham gia cong tac huan luyén, ban cd thé
thay khdng thoai mai va khéng hoan toan hiéu qua trong lan no lyc dau tién. Bung nan chi
va voi bo cudc. Thay vao do, hdy nhd rang ban sé ngay cang tien bo théng qua thuc hanh,
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luyén tap. Vi thé, hay tim co h¢i huan luyén nhan vién dudi sy giam sat cua ban, luon chuan
bi ban than & tu thé sén sang vao cudc.

Tom luwoc noi dung

> Truéc khi bar dau huan luyén, ban va nhan vién cdp dudi hdy cing chia sé vé moi
quan diém ciing nhw tim kiém sw nhdt tri vé cac muc tiéu huan luyén.

> Hay dam bao rang nhan vién thdy dwoc loi ich rd rang trong cac muc tiéu hudn luyén.

> Trir trwong hop hudn luyén tai ché va tw phat, hay ldp ké hoach hanh déng dwoc ca
hai bén nhat tri. Ké hoach hanh déng sé xdc dinh cac muc tiéu va tiéu chi thanh cong,
xdc dinh lich trinh, dwa ra chi dan rd rang vé cach thizc 1am viéc cling nhau gitta nguwoi
hudn luyén va nguwoi dwoc hudn luyén. |

> Khi ban hudn luyén, hay truyén dat y kién sao cho nguoi diroc hudn luyén c6 thé nam
bt va nhin nhdn gid tri cia ching.

> Két hop giga chi dan va dat cau héi sé hiéu qua hon trong viéc thu hat sy tham gia
cua nguwoi khéc. Ban hdy chi ddn nhan vién céach thyc hién cong viée, sau dé héi ho:
“Anh 6 tién dodn dwegc khé khdn ndao sé xay ra khi thuc hién phan viéc nay khéng? .

> Hay chii y dén y kién phan hoi cua cd hai bén. Pdy la phan quan trong trong quy trinh
huan luyén.

> Hay ldp ké hoach theo ddi cong tac hudn luyén cla ban. Viéc theo ddi c6 thé ngdn
ngera nhiing sai pham, tang cuong hoc hdi va lién tuc phat trién ca nhan.

5. Céc ndi dung quan trong caa ly thuyét.
Cac phuong phap tién hanh hoat dong huan luyén.

C6 hai phuong phap huan luyén co ban: huan luyén truc tiép va huan luyén trg gidp.

Huan luyén truc tiép lién quan dén viéc xac dinh rd hay truyén dat cho ngudi duoc huan
luyén nhitng gi can phai lam. Phuong phap huan luyén nay hitu ich nhat khi 4p dung véi
nhitng nguoi thiéu kinh nghiém hozc nang lyc thuc hién cia ho can duoc cai thién nhanh
chong. Con véi phuong phap huan luyén tro giap, ngudi huan luyén cha yéu hanh dong
VGi vai tro 12 ngudi hudng dan hoic tao diéu kién thuan loi cho nguoi dugce huan luyén
(xem bang 4-2).

Huan luyén tro gitp dac biét quan trong doi véi nhimg ca nhan dap ung duoc c4c tiéu
chuan hién tai vé ning lyc nhung can chuan bi ¢ dam nhan trach nhiém mai hoic trach
nhiém cao hon. Ddi véi dbi twong nay, dirng quén nhitng diéu sau:

« Cong nhan nhitng phan viéc ma ho dang thuc hién mot cach hiéu qua.
Khong can hira hen, hdy chi ra rang co hoi thiang tién lubn c6 san.

« Khuyén khich ho ap dung kinh nghiém va chuyén mén cua minh dé huan
luyén cho nguoi khac.

« Tham gia vao céc cudc thao luan thiét thuc va cd két thic mé vé cac muc
tiéu nghé nghiép.

«  Xac dinh rd kién thtc, k§ ning va su tan tam can thiét cho cac budc tién
nghé nghiép khéc nhau.

» Yéu ciu ho md ta céc ky nang va kién thic ma ho phai phat trién de thang
tien.
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Trién khai mot ké hoach ma ca hai bén c6 the chap nhan dé dat duoc cac
k§ nang va kién thic can thiét.
« Theo dbi ké hoach d6 theo dinh ky bang viéc danh gia va phan hdi.

Bang 4-2

Huan luyén truc tiép va huan luyén tro giup

Hinh thuc
huan luyen

Muyc dich

Vi dy

Truc tiép

Tro giup

Phat tri€én ky nang

Pua ra cau tra i&i

Hugng dén nhan vién mci cdn phat trién cac
ky nang thuéc linh vuc chuyén mon hoac
giup nhan vién két hop vai nguai haan luyén
khac co cac ky nang can thiét

Giai thick chién luoc 18 chuc cho nhan vién

Hugng dan

Chi ra cach thich hgp nhat d€ thuc hién mat
nhiém vu hay lam viéc cung voi nhan vién vé
mot nhiém vu heac du an ma nguei do co thé
hoe hdi tit ban, vi du nhat cung dén tham
khach hang

Tao ciéu kién gidi
quyét van dé

Giup nguadi khac tim ra gidi phap cua chinh
ho.

Xay dung su tu tin

Bay to su tin tudng rdng mét ca nhan co thé
tim ra gidi phap

Khuyén krich ngudi

Giup nhimg ca nhan co trach nhiém mai co

khac hoc héi tu :hé hoc hdi tu cdng viéc, du diéu do co nghia
chinh ho la phai mrac hiém mac sai lam.

Dong vai tro la Cung cdo thdng tin hay su lién hé d€ giup
nguén théng tin cho  nguoi Khac tu gidi quyét van dé.

ngudi khac

Tom lwoc noi dung

> C6 hai phwong phép hudn luyén co ban 1a hudn luyén tryec tiép va huan luyén tro giap.

Hay chon phwong phdp phii hop nhdt véi tinh huong cia ban.

6. Nhitng ky ning can co.

6.1 K§ ning quan trong trong coaching ma nha Lanh dao can co.
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Pé tro nén xuat sac trong vai trd mot ngudi huan luyén, ngoai viéc xac dinh muc dich,
noi dung va cach thirc huan luyén, ban can phai c6 nhitng pham chat ciing k¥ ning tuong
tac ca nhan khac. Nhitng pham chét va ky nang nay khdng thé tim thay trong bat ky tai liéu
hoc thuat nao ma chung lién quan dén nhitng trai nghiém, tinh cach, ning lrc cua ca nhan
ban.

6.1.1 Ling nghe.

Trong huan luyén, viéc lang nghe quan trong hon néi. Bang céach ling nghe, con nguoi
duoc gilp d& dé vuot qua ndi so hai cua chinh ho mét cach hoan toan khéach quan bang sy
quan tam va hd tro tron ven. Dua vao truc gi4c va thong qua ling nghe, huan luyén vién
dua ra nhirng cau hoi cho phép khach hang tu kham phé nhiing diéu dang xay ra véi ban
than ho.

6.1.2 Ky ning giao tiép.

Huan luyén 12 mot qua trinh hai chiéu. Néu lang nghe 1a mot ky ning rat quan trong,
thi kha néng giai thich va dua phan hoi dé x6a bo nhirng rao can, nhirng dinh kién, su chi
quan va tiéu cuc cling ¢6 tam quan trong khong kém. Kha nang giao tlep tao sy tin tuong
va su hiéu biét day du tir hai phia. Nhing huan luyén vién c6 thé giao tlep t6t vé mat cam
xuc, y nghia, cling nhu ndi dung co thé tao ra mot sy khéac biét 16n. Giao tiép tap trung vao
su viéc, khong tap trung nhirng van dé ca nhan, khdng phan xét hoic bi tac dong la nhitng
yéu tb can thiét, dac biét 1a khi dbi dién vai nhitng lo 1ang, hy vong va nhiing giic mo cua
mot ngudi nao d6. Mot huan luyén vién xuét sac sé dung cach giao tiép dé gitp khéach hang
tim ra cau tra 1oi cua chinh ho chtr khdng phai dé dua cho ho mét cau tra loi.

6.1.3 Xay dung méi quan hé.

Kha nang xay dung mdi quan hé véi nguoi khac 1a VO cung quan trong d0| véi mot
huan luyén vién. Thong thuong, kha nang nay bit ngudn tir mong mubn muébn giup do
ngudi khac, diéu ma hau hét cac huan luyén vién déu c6 dugc. Viéc xay dung cac méi quan
hé c6 vé dé dang hon trong huan luyén so véi nhitng dich vu khac vi su tap trung duy nhat
ciia mot huan luyén vién 1a vao khach hang cua minh. Bang cach nay, qua trinh xay dung
nhitng méi quan hé phat trién mot cach rat ty nhién va nhanh chong.

6.1.4 Tao dong luc va truyén cam hirng.

Huan luyén vién tao dong luc va truyén cam hing cho moi ngudi. Kha nang dé lam
dugc diéu nay tiém an trong con ngudi ching ta. No bat nQUOn tir mong mudn gitip do va
hd tro nguoi khac. Nhitng nguoi ma ludn cam thiy sin sang dé giup d& ngudi khac thuong
c6 kha nang tao dong luc va truyén cam hiing mot cach ty nhién. Pong thoi, khi mot nguoi
nhan dugc sy quan tdm va dau tu ca nhan caa huan luyén vién cho chinh niém hanh phic
va su phat trién caa ho, thi tw ban than diéu nay da 1a mot dong co thuc day va truyén cam
hung.
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6.1.5 Tinh hiéu ky, linh hoat va s can dam.

Huan luyén 12 mot cong viéc khdng c6 khudn mau cb dinh. Su khéc biét trong nhu cau
clia con ngudi va hoan canh cia mdi ca nhan khién cho moi quan hé trong huan luyén
khong dugc 4p dung theo mot cong thic cu thé nao. Mot huan luyén vién can luén nhé
rang, mdi con nguoi déu khac nhau va c6 nhitng nhu cau ciing khac nhau. Moi nguoi du
khac biét nhung déu 1a con ngudi — do do, mot huan luyén vién can dung tinh cam va cam
xdc cia mot con nguoi dé giai quyét van dé.

6.1.6 Luu ¥.

Trong huan luyén, cam xtc cua khach hang 12 yéu to can duoc nam bét ngay tur khi
bat dau qua trinh huan luyén. Do d6, sy linh hoat dé tlep can sy khac biét trong con nguoi,
cling véi su hiéu ky va quan tam tim hiéu nhitng van dé co ban trong cudc séng cia ho
cling 1a mot nhén t6 can thiét trong huan luyén. Tinh hiéu ky cua mot huan luyén vién cho
phép hanh trinh ty khdam pha cta khach hang duoc toan dién va sau sic, ngay ca chinh
khach hang va huan luyén vién ciing thudng rat ngac nhién trudc sy trudng thanh vuot qua
stirc mong dgi cua ban than ho.

Tat ca nhiing diéu ndy can dén sy can dam. Nhin chung, cdc huan luyén vién phai c6
niém tin manh mé vao ban than, mot quyet tam virng ( chac dé co thé 1am duoc nhirng diéu
t6t dep nhat cho khach hang, va mot niém tin rang mdi nguoi von déu cé thé dat dén muc
tiéu cta minh.

6.2 Nguyén tic coaching hiéu qua.
6.2.1 Tiét kiém thoi gian va cong stc.

Viéc huan luyén s& lay di mot thir quy gié va khan hiém nhat cia moi nha quan ly: thoi
gian. T4t ca cac nha quan 1y déu chiu 4p luc bo thoi gian dé 1ap ngan sach, lap ké hoach,
tuyén dung va sa thai, hop hanh, va vé sb cong viéc khac chat kin lich 1am viéc hang ngay.
Do d6, ban phai rat sang sudt khi danh thoi gian cho viéc huan luyén. Viéc huan luyén l1a
quan trong, nhung con nhiéu viéc khac ciing quan trong khong kém. Nhiing nha quan Iy
hiéu qua biét cach phan chia quy thoi gian han hep ciia minh cho nhitng viéc uu tién nhat.

6.2.2 Xéac dinh thoi diém thich hep dé huan luyén.

Ban s& tan dung dugc phan 16n thoi gian cua minh khi xac dinh dang thoi diém thich
hop dé huan luyén. Khdng phai tinh hudng huan luyén nao ciing dem lai nhiéu loi ich. Vi
du, Rolf ¢ van dé vé trién khai béo c4o. Nhitng bdo céo cua anh lic nao ciing dai dong,
khong c6 tiéu dé, khéng c6 gach dau dong dé doc nhanh hon, va ching bao gid c6 phan
tém tat & dau. Karl, cap trén cua Rolf, tich cuc gidp anh vi hai Iy do rat chinh dang: thir
nhat 6ng la nguoi phai doc nhiing bé&o céo nay; thir hai, Rolf kho ma dugc x¢t thang t1en
néu khong cai thién diéu nay. Nhung Karl nhan thiy Rolf khong y thae dugc rang viéc viét
bao c4o kém s& anh huong khong tét dén kha ning thiang tién cua minh. R6 rang, viéc huan
luyén anh s& gay lang phi thoi gian. Vi thoi gian dy, Karl ¢6 thé danh cho nhiing viéc dem
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lai nhiéu loi ich hon, 6ng quyét dinh rang cach hanh dong tét nhat 1a 1am cho Rolf hiéu ra
van dé va cho anh co hdi tu khac phuc.

6.2.3 Giao ph6 khi cd thé.

Bé quan ly hiéu qua, ban nén giao phé mot s6 cong viéc cho cap dudi ciia minh. Picu
nay s€ gitp ban c6 thém thoi gian can thiet dé gidi quyet nhitng van dé quan trong hon. N6
cling gitp cho ngudi dugc ban giao nhiém Vu ¢6 co hoi dam nhan nhiéu trach nhiém hon
va phat trien kha nang caa ho. Trong mét so trueong hop, nguoi khac thuc hién cong viéc
c0 Kkhi lai con tot hon ca ban. Hay xem truong hop sau vé van dé viét bdo céo cua Rolf.
“Rolf nay", Karl néi, “anh da lam rat tot viéc kiém tra do tin cay san pham.

Néu anh khong phat hién ra nhiing van dé do, co 1& chiing ta da chap nhan mau thiét ké
hién tai \(a gui né sang bo phan san xuat. D6 sé la mot sai lam rat ton kém. Vi thé xin cam
on anh veé viéc do”.

Sau khi trao doi ngan gon vé phuong phap kiém tra va nhitng phat hién cua Rolf, Karl
chuyén sang phan bao €30. “Anh da co dua tat ca cac thong tin quan trong vao bao co
nay”, 6ng noi, tay van cam tap tai liéu. “Nhung dé t6i cho anh mot loi khuyén hitu ich
nhé?”

“Han nhién rdi, n6 la gi vay?”, Rolf hoi.

“Hay lam cho cdc ban bao cao cua anh,dé doc hon. Mot s6 nguoi doc bao cao thuong
chi xem phan tom tat, va ho khéng tim thay n6 ¢ day. Bicu d6 co6 nghia la ho chang doc
bat ky, cai gi anh viét ca. Co nguoi lai xem luét cac diem ch[nh \{a phan két Iuaq. Lai co
mot s ngudi ranh chuyén mén, nhu tdi chang han, muon nam tat ca moi chi tiet. Nghé
thuat viét bao cdo nam & cho dap wng nhitng nhu cau khac nhau trong mot tai liéu duy
nhat.”

“T6i hiéu y anh”, Rolf tra loi. “Toi chua bao gio chac chan minh nén bao c4o nhiing
phat hi¢n cua minh nhu th€ nao. Do do, thuong thi thoi gian toi danh cho viéc viet bao cao
con nhiéu hon thoi gian thuc hién cac cugc kiém qua thuc té. Va néu moi nguoi khéng doc
no thi hda ra no luc caa t6i 1a vo ich a?”

“Chinh xac 1a nhu vy ddy”, Karl néi. “Vay anh c6 muén duoc gilp d& vé viéc nay
khong?”

“Vang, toi rat muén.”

“Tot”, Karl khang dinh. “PAau tién, tdi s& cho anh lam viéc Véi Sophia, Mot nguoi
chuyén viet ve linh vuc ky thuat. Sophia khong phai la mot ky su, nhung ¢ ay ¢0 kha nang
su dung ngon ngir ky thuét rat chuan xac Co 4y da ting gilp nhiéu nhan vién cai thién ky
nang viét lach. Toi da n6i chuyén va cd ay dong y sé giap anh”.

“Cam on anh!”, Rolf dap 151, “T6i khong thé chd thém duogc nita”.

Vi sép trong tinh hudng nay da bit ¢au bang mot 10i khen, sau d6 méi di vao van dé
chinh can thao luan bang loi chuyén y thu hit sy quan tam cua cép dudi. Nhung trong
truong hop nay, vi sép khong dé xuat trién khai mot ké hoach hanh dong cho ca hai bén.
Thay véo dé, 6ng chuyén giao nhiém vy huan luyén cho mot nhan vién khac.

Ban ¢6 nhiéu co hoi dé giao pho viéc huan luyén cho nhitng nhén vién du nang lyc va
san sang khong? Trong mét s6 truong hop, phong quan 1y nguon nhan luc c6 the giup ban
v6i nhimg chuong trinh huéng déan va céac giang vién dao tao da ky hop dong. Ciing can
luu y rang ban dang tao diéu kién cho ngudi dugc giao nhiém vu huan luyén moét co hoi dé
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thuc hanh ky ndng huan luyén - ky niang can thiét dé ho thang tién trong sy nghiép. Sau
day la nhitng lol ich cua viéc giao pho:
1. Tiét kiém thoi gian va cong sic caa ban
2. Phat trién ning luc ca nhan cho nguoi dugc ban giao nhiém vu huan luyén
3. Cai thién k¥ ning chuyén mén cua ngudi duoc huin luyén

Cubi cung, dé viéc giao pho ¢6 higu qua, ding quén quy tic: Nguoi duoc giao pho phai
nhan trach nhiém vé két qua ctia nhiém vu. Nhu vay, néu Sophia nhan nhiém vu huan luyén
Rolf, cd phai chiu trach nhiém veé su tien bo trong viéc \(iét bdo cao ctia Rolf. Chap nhan
cdng viéc luon di kém véi viéc chap nhan trach nhiém veé két qua. Néu thiéu y thurc trach
nhiém do, viéc huan luyén sé khdng thanh cong.

Néu ban mudn giao phé mot phan cang tac huan luyén, hdy bat dau 1ap danh séch nhiing
nguoi can huan luyén nhu dugc trinh bay trong bang sau. O ¢t thi hai, hdy xac dinh noi
dung huan luyén. Va cot cuoi cung liét k& nhimg nguoi di ndng luc dam nhén hinh thirc
huan luyén do:

Mau giao pho cong tac huan luyén
Nguoi can huan luyén Noi dung huan luyén:
Nguoi dam nhiém
- Helen Andres
- Rolf Schmitz Darlene Mcintosh
Céc quy trinh thi nghiém
- Juana Sandoval
- Woodrow Murphy
Viét bao cao
- Sophia Parsons
Diéu hanh cudc hop hiéu qua
Erik Jansen

6.2.4 Xay dwng bau khong khi thich hep.

Ban can cha ¥ dén bau khong khi tam 1y khi thuc hién viéc huan luyén. Két qua huén
luyén s& tang 1én khi cap diéu hanh, quan ly va glam sat xay dung dugc bau khong khi tich
cuc tao diéu kién cho viéc hoc hoi. Bau khong khi 4y c6 nhimg dic diém sau:

«  Moi nguoi tin twong lan nhau
«  Ngudi huan luyén co trach nhiém d6i véi két qua
» Nhan vién duoc huan luyén c6 dong luc dé hoc hoi va thé hign su tién bo
tin tuéng lan nhau
Hay hinh dung tinh huéng sau:
Ban dang giup mot dira tre tap di xe dap. N6 vo cung s¢ hai khi lan dau l1am quen V6

chiéc xe. N6 phai 00 gitr Chlec xe thang bing dong thoi 1am cho chiéc xe chuyén dong vé
phia truéc. N6 biét rang néu mat kiém soat hay mat thang bang, né s& nga nhao xuéng mat
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duong va chiu dung cam giac dau dén. Lac ndy, nhitng cau dong vién kiéu nhu “khi con
d4 leo 1&n xe roi thi d& chay lim” hodc “chi can chay dugc mét lan 1a con s& chang bao gio
so hdi nita” ching c6 gia tri gi voi daa bé. Sy dong vién duy nhat cé tac dung 1a khi bé
nghe ban noi: “Pung lo. Ta s& d& con khi con bit dau nga". Cau néi déng vién nay s& xoa
tan noi so hai va lam dwa tré tu tin hon.

DU ban dang giup mot dua tré tap di xe dap hay gilp cp duéi cai thién k§ ning ban
hang, thi sy tin tuéng ludn déng vai trd quan trong. Sy tin tuéng bat ngudn tur:

«  Thanh thao trong linh vuc chuyén mén.

Nhan vién duoc huan luyén s& dit niém tin & ban nhiéu hon néu ban Ia
ngudi ¢ nang lyc chuyén sau trong linh vuc ma ban truc tiép huan luyén. Ai
ciing muén dugc hoc hoi tir mot nguoi ¢ kinh nghiém va ki nang thanh thao.

«  Quan tdm dén cudc sdng va sy thanh cong cua ngudi khac.

Long tin moi nguoi danh cho ban s& duoc cung ¢d néu ban biét thé hién
su dong cam va quan tam dung lac. Khi ban yéu cau ai d6 & lai thém gio dé
kip hoan tat mot du an, ban nén hoi: "Biéu ndy c6 anh hudng gi dén ké hoach
ma anh d3 danh cho gia dinh va ban bé khong?” hodc “Tbi biét diéu nay la
maot yéu cau qua mac vi anh con c6 nhiing viéc khac phai lam sau gio lam
viéc”. Sy tin twong cling duoc thiét 1ap khi cap trén bay to sy quan tam chan
thanh dén thanh cong trong nghé nghiép cua cap dudi. Su tin twong nay
khong phai 1a két qua caa mot hanh dong don 16, ma duoc xay dung theo thoi
gian qua viéc tu van, huan luyén va tao co hoi dé nhan vién thing tién.

« Sy nhat quan.

Su tin tudng con dugc xay dung khi ban ludn thé hién su nhat quan giira
l6i n6i va hanh dong. Ludn cam két thyc hién dung nhiing gi ban da hira hen.
«  Khdng tiét 16 thdng tin bi mat.

Nhitng cudc thao luan véi nhan vién vé van dé nang luc cd thé vo tinh
boc 16 nhitng théng tin ca nhan lién quan dén cudc sdng riéng tu ma nhan vién
ay khong mudn chia s&. Hay luén ton trong mong mudn giir bi mat thong tin
cua nhan vién.

Sy tin twong ma nhan vién danh cho ban cang cao, cong tac huan luyén cua ban sé& cang
hiéu qua.

6.2.5 CO0 trach nhiém vé két qua huan luyén.

Khi ¢6 trach nhiém vé két qua huan luyén, nhan vién s& hoc hoi va tiép thu viéc huin
luyén mot cach nghiém tac hon. Vi thé, khi nhan vién ban hang khong thiy duoc méi lién
hé gitra nang luc thyc hién va mic luong sé khong don nhan nghiém tdc viéc huan luyén
clia sép minh. Anh ta c6 thé lich sy lang nghe va gat dau dong tinh: “Vang, t6i hiéu anh
no6i gi”, nhung hanh vi cua anh ta van khong thay ddi va di nhién, két qua ban hang cua
anh ta van nhu troc day.

Néu ban c6 mot ké hoach huan luyén chinh thire, ké hoach d6 phai rang buoc vé trach
nhiém: “Toi dong ¥ gitip d& anh phat trién k§ ning ban hang, nguoc lai anh phai dong y
hoc héi va ap dung chiing dé c6 doanh s6 cao hon”. Bat ¢ khi nao c6 thé, hay kiém tra sy
tién bo dyua vao nhitng con sé c6 thé do ludong duoc, vi du: sos 1an lién hé ban hang thuc
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hién mdi ngay, hay thoi gian can thiét dé xi Iy mot ho so bao hiém. Sy tién bo cua mot sb
cbng viéc kho dinh lwong hon, nhu tinh stc tich va ro rang cia mot bao cao chuyén nganh
hay chat luong budi thuyét trinh cho luc luong ban hang cong ty. Nhung mét nha quan ly
nhay bén van cd thé danh gia “chat luong” cc nhan vién nay “truéc va sau khi huan luyén”.

6.2.6 DPong lwe dé hoc héi va tién bd.

Th01 diém tét nhat dé giap mot dura tré tap di xe dap, ty cot day giay, hay tu mac quan
. 13 khi n6 thue sy mong muén didu d6. Vi so sanh vai céc ban cung trang lira hoac vi
ngu:ong mo Nhimng dleu ngudi 16n ¢6 thé lam dugc, ... dia tré san sang va ham ho hoc mot
k§ nang méi. Néu cd day nhiing ky nang méi nay trudc thoi diém mong muén cua tré
thuong dan dén that bai. O noi 1am viéc cling twong tu: cac nd luc huan luyén s& tro nén
thiéu hiéu qua néu thiéu dong huc.
Nhitng dong luc sau khuyén khich nhan vién hoc hoi va tién bo:
» Viéc thanh thao mot ky nang quan trong s&€ mo canh cua cho su thang
tién trong nghé nghiép & tuong lai
« Sy tién bo trong nang luc 1am viéce ¢6 lién quan dén mirc luong
« Cong viéc s& bi anh huong dang ké néu nhitng thiéu s6t vé nang lyc thuc
hién khong dugc cai thién.
. Dong nghiép cung nhau khuyén khich thuc hién cong viéc cua minh ¢
mrc tt nhat.
« Nhan vién ndn ndng mudn hoc hoi diéu gi d6 méi mé hoic thang tién lén
cbng viéc tha thach hon.
Pay 1a nhitng dong luc duoc nhan vién danh gia cao, chung sé& khién viéc huan luyén
ctia ban mau chong dat hiéu qua cao nhat.
Hay tin tuong 1an nhau, ¢é trach nhiém vé két qua, va c6 dong luc hoc hoi ciing nhu
tién bo.
Néu tao duoc bau khong khi c¢é sy hién dién caia nhitng pham chat nay, cong tac huan
luyén cta ban - ciing nhu cac hoat dong quan ly khac - chac chin sé& hiéu qua hon.

6.2.7 Tranh nhirng sai lam thwong gap.

Khong phai nha quan 1y nao ciing dugc hu:(yng dan chinh thuac vé cac phuo'ng phap huan
luyén dé tro thanh ngudi huan luyén xuat sic. Diéu nay thuong dan dén mot s sai 1am
thuong gap nhu sau:

= NOGi qua nhiéu.
Céc nha quan 1y dd quen néi va chi dao. Tuy nhién, huan luyén lai 12 mot hoat dong
c6 tinh hop tac. Nguoi duoc huan luyén phai co co hoi ndi vé cong viéc caa minh,
phan nao cd van dé can khic phuc, cam nhan vé ning luc caa ho ra sao, v.v. Ngudi
huan luyén s& khong thé nim bt duoc nhitng diéu nay néu ho chi phdi car cudc dbi
thoai.

> Giai phap: Kiém ché su thoi thic phat biéu, noi hay chi dao trong giai doan dau cua
viéc huan luyén. Khi ban néi, hdy tan dung phan I6n thoi gian dat nhiing cau hoi
tham do nhu
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“Biéu gl kim hdm anh trong cdng viéc?" hay “Anh thuong giai quyét nhiém vu nay
nhu thé nao?”. Mot giai phap khac la hudéng cuge trao d6i vao linh vyc can nhiéu
niém tin hon, vi du: “Néu anh thay khong du thoi gian dé lam bao céo hang thang,
hay cho t6i biét anh dang str dung thoi gian caa minh nhu thé nao?”

= Khéng ling nghe.

Khi nhan vién noi, ban hay chd tdm ling nghe. Mot s6 ngudi ¢6 vé nhu dang ling
nghe: ho nhin thang vao mat ngudi ndi va gitt im ling, nhung thuc té, ho lai khdng
xtr Iy nhirng théng tin nghe dugc hoic khong tim nhitng cam x(c an dang sau loi
no6i. Thay vao d6, ho chuan bi cho lan néi tiép theo ciia minh.

> Giai phap: Gat bo moi suy nghi khac dé tap trung vao ngudi néi. Néu viéc nay kho
khian thi ban hay tuéng tugng ngudi néi dang chi cho ban manh méi dé dén noi co
maot kho béau vo ciing gia tri. Nhu thé ban sé ling nghe va ghi nhé moi diéu.

= Mat ty cha.
“That toi t&, Smith”, vi sép tic gian giang nam dim xudng ban, "di bao nhiéu 1an
t6i d chi cho anh cach 1am viéc nay?”. Nhung con thinh no chang gitip dugc gi cho
viéc huan luyén. Cam xtc duy nhat cé y nghia trong viéc huan luyén Ia nhiing cam
xuc hd trg ngudi dugc huan luyén va 1am cho ngudi &y coi md hon véi viéc hoc hoi
va cai thién.

> Giai phap: Hay kiém tra cam xUc cua ban trudc khi bat dau huan luyén. Néu ngay
hom do6 ban c6 tdm trang khong t6t hoac néu ban budn buc vi diéu gi d6, hiy chuyén
sang 1am viéc khac thay vi huan luyén.

= Non néng thiic day nhan vién.
Ping ndng voi hudng dan nhan vién thuc hién diéu gi d6 khi ho chua san sang. Ban
thuong khuyén khich nhan vién thir 1am diéu gi d6 moéi la hodc vuon dén diéu gi d6
cao hon, nhu thyc hién mot bai trinh bay trudc khach hang quan trong hay trudc hoi
ddng quan tri. Tuy nhién, néu nhan vién thiéu tu tin, sy khuyén khich caa ban chi 1a
maot nd luc 14ng phi thoi gian va cong su'c.

> Giai phap: Hay chuan bi tu twong cho nhan vién vé nhitng viéc ban mudn ho lam.
Néu sy thiéu ty tin can trd' su tién bo cua nhan vién, hay giai quyét van dé co ban
nay trudc khi ban thlic diy nhan vién dam nhan mét nhiém vu quan trong.

Trong thé thao, ban c6 thé chién thang néu tranh mac phai nhitng sai lam co ban. Piéu
nay cling ding voi cong tac huan luyén. Hay tranh nhitng sai lam néu trén va nhirng no luc
huan luyén cua ban sé dom hoa két trai.

6.2.8 Hay la tim gwong miu muc.

Vi khi t6i wu trong viéc huan luyén chinh 14 thai d6, hanh dong cla ban ngay trong
cong viéc. Nhan vién ludn quan sat ban, tir cach ban giao nhiém vu cho ho, cach ban giao
tiép v6i nhom, cach ban sir dung thoi gian, va phuong phap ca nhan cua ban trong viéc lién
tuc hoc hoi va tién bo. Mot s6 nhan vién con lay ban 1am chuan muyc cho céch thirc hanh
xt cua ban than. Vi thé, dé tré thanh mot nguoi huan luyén hiéu qua, hay 1a mot nha quan
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ly gioi va la mot ngudi dong nghiép than thién cua nhan vién. Hay thiét 1ap va tuan theo
cac chuan muc ma ban mong mudn & nhan vién caa minh.

PHAN 3:

CAC MO HINH HUAN LUYEN NHAN VIEN HIEU QUA PANG PUQC AP
DUNG HIEN NAY.

1. Chu trinh huén luyén A.B.C.D (Am hiéu — Ban bac — Chi din — Pic két).

AM HIEU: La mét nha quan ly khi huan luyén nhan vién dé cho nhan vién ” tim phuc
khau phuc ” ngoai nhirng k§ ning nhu : 1 tim guong tt, ling nghe thau hiéu nhan vién,
hoa ddng vai nhan vién, cong bang ngay thang thi ban cang phai 1a mot ngudi quan Iy am
hiéu céng viéc minh dang quan 1y, dang huan luyén mat khét ban cang phai am hiéu tinh
cach nhan vién cua minh dé tir d6 phan loai ting tinh cach nhan vién dé c¢6 cac phuong
phap coaching nhan vién cho phi hop. Vi vay cho thiy viéc am hiéu vo cing quan trong
trong cong tac huan luyén, dé6 d6 Am Hiéu la chu trinh dau tién trong chung trinh huan
luyén A.B.C.D ma bat ky nha quan 1y nao ciing phai co.

BAN BAC: Pay la budc 2 trong chu trinh huan luyén nhan vién, néu ban thuc hién
dung quy trinh nay thi ban s& tuan tha tét nhirng nguyén tac trong coaching nhan vién la
tao su tin twdng, su hop tac vai nhan vién . Ban bac Ia cach ban tao sy gan gui véi nhan
vién, phat huy su sang tao cua nhan vién théng qua nhitng cau hoi.

CHI DAN: Vi sy am hiéu nhan vién, am hiéu van dé va thong qua ban bac giap nguoi
huan luyén c6 cai nhin ro hon vé nhan vién va am hiéu viéc dang huan luyén s& gitip nguoi
huan luyén cac phuong phap chi din nhan vién, cach gidp nhan vién hidu va tiép can van
dé d& dang hon.

PUC KET: Bé két thic qua trinh huan luyén thi ban can phai dac két cho nhan vién
biét nhitng viéc da lam duoc , nhitng viéc chua 1am duoc bang cac ki thuat phan hdi tich
cuc giup cho nhan vién boc 16 kha nang sang tao, gay dong luc cho nhan vién.

2. M0 hinh huan luyén GLAD & EDIC.

GIAI THICH: Mé hinh huan luyén GLAD hay con goi 1a md hinh EDIC 1a mé hinh
dugc &p dung dé huan luyén cho nhan vién méi . M6 hinh nay mé ta 4 bude dé nguoi quan
ly ¢d phuong phap huan luyén nhan vién méi caia minh hiéu qua bao gém : GIAI THICH
— LAM MAU — AP DUNG — DANH GIA . Trong do giai thich 1a budc dau tién ciing 1a
budc bit bude ngudi huan luyén phai thuc hién véi nhan vién méi . Chi khi nhan vién am
hiéu vin dé bang cac ki nang giai thich van dé cua nguoi huan luyén thi nhan vién méi
biét minh Iam vigc do de 1am gi? myc dich lam viéc do dé lam gi? thi méi quan lai két qua
tot.

LAM MAU: Déi véi nhan vién méi, giai thich chwa da dé nhan vién méi c6 thé 1am
duoc vi thé 1am mau 1a budc bit budc ban phai thuc hién béi vi chi ¢ 1am miu mai tac
d6ng sau vao tri nhd nhan vién dé nhan vién dé& dang thuc hién theo.

AP DUNG: Mbt khi ban d3 giai thich, d3 1am mAu thi nhan vién d3 hiéu duoc 1am viéc
nay dé lam 1 91?7 lam n6 ¢6 tac dung gi?....va gilip nhén vién dé dang hinh dung dugc thong
qua lam mau. Vi vay khi nhan vién ap dung trg nén dé dang hon.
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PANH GIA: Panh gia 13 budc cuc Ky quan trong, hau nhu phwong phap huan luyén
nao thi nguoi huan luyén ciing phai trai qua budc nay vi né gilp nhan vién nhan ra minh
lam dugc cai nao, chura lam dugc cai nao va quan trong hon la gitip nhan vién gia tang
dong luc thdng qua cac ky thuat phan héi tich cuc cua ngudi quan 1y....

3. Mb hinh huin luyén GROW.

D4y 12 m6 hinh huén luyén nhan vién dugc ap dung trén toan thé gisi, phwong phap
huan luyén nay ra doi tai Anh va hién nay 1a mé hinh phé hién nhat. Ban c6 thé hinh dung
don gian md hinh GROW gidng nhu ban ké hoach 1ap cho mot chuyén di xa. Dya trén 16
trinh d phéc ra trude d6, ban gilp cac thanh vién trong nhém quyét dinh dia diém ho dinh
dén (Goal - Muc tiéu) va xéac dinh vi tri hién nay caa ho (Reality - Thuc tai). Va rdi, ban
suy nghi, cdn nhic nhitng lya chon khac nhau cho chuyén di (Options - Giai phéap). Cudi
cling, ban can bao dam tat ca moi ngudi déu quyét tam thuc hién chuyén di, chuan bj tinh
than san sang cho moi tinh hudng va tré ngai c6 thé gap trén duong (Will — Y chi).

Ban...

® OWiII
Options .. S8 lam gi?

O c6 thé lam gi?
Reality

.. dang & déau?

o
Goals

- mudn gi?

Van dung moé hinh GROW trong huan luyén nhan vién
Str dung m6 hinh GROW theo céac budce sau day:

Bwéc 1: Thiét lap cac muc tiéu (Goal)

Pau tién, ban va nhan vién can nhin vao nhitng hanh vi ma ban mudn nhan vién thay doi
va xac lap muc tiéu cu thé. Hay chac chan rang day 1a mot muc tiéu SMART:

e Specific: Cu thé.

e Measurable: Po luong dugc.
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e Achievable: Co kha nang dat dugc — tinh kha thi.

e Realistic: Thyc té — phu hop véi tinh hinh hién tai.

e Timebound: C6 thoi han hoan thanh.

Mot s cau hoi danh cho nhan vién:

e Anh/chi muén dat duoc diéu gi & budi huan luyén Coaching nay?

e Muc tiéu ngin han va dai han ctua anh/chi? Tai sao lai ¢d su lya chon nhu
vay? Lam thé nao dé biét myc tiéu cua minh da dat dugc hay chwa?

e Anh/chi can nhitng budc di cu thé nao dé phuc vu cho muc tiéu dai han?

e Liéu rang muc tiéu caa anh/chi c6 phi hop véi tong quan sw nghiép ca nhan
hay dinh hudng chung cua ca tap thé doi ngii?

Buéc 2: Kiém tra tinh hinh thuc té hién tai (Reality)

Nhiéu ngu:m thuong hap tap di giai quyet van dé hay cd gang som hoan thanh muc tiéu
ma khong cd su phan tich chi tiét vé khai diém cua minh. Tlep theo, hdy yéu cau nhan vién
ctia ban mé ta tinh trang hién tai caa minh (Ban can yéu cau cac nhan vién béo céo cu thé
tinh hinh céng viéc cia ho nhu 1am gi, khi nao, két qua va hiéu qua ra sao)

bay la mot budc quan trong. Thong thuong, nhan vién cua ban s& ¢ gang giai quyét
mot van dé hoic dat mot myc ti€u ma khong xem xet day du cac thong tin ban dau, vi vay
ho dang thiéu mot s6 thong tin can thiét dé dat duwoc muc tiéu mot cach hiéu qua.

Chinh nhan vién sé& cho ban biét vé tinh trang hién tai caa ho, khi d6 cac giai phéap c6
thé bat dau xuat hieén.

Cau hoi huan luyén hitu ich trong budc nay bao gom:

e Tinh hinh hién nay ra sao r6i? Lam gi va lam khi nao? Két qua va hiéu qua
cua nhirng gi da lam?

o Hay liét ké ra von hiéu biét hay ki nang chuyén mon va déng gop noi bat cua
anh/chi? Anh/chi c6 dang cam thay minh thanh cong hay khéng?

e Néu c6 muc tiéu chua thé dat duoc, vay diéu gi da va dang kim ham anh/chi?
Thir danh gia moi thu theo thang 1-10 xem minh dang thyc sy ¢ dau.

e Diéu gi dang xay ra (céi gi, ai, khi ndo, va bao 1au)? Két qua caa ching la gi?

e Ban di lam gi dé hudng t6i myc tiéu cua ban?

e Liéu muyc tiéu nay c6 xung dot véi bat cir muc tiéu hay muc dich ndo khac?

Bwdc 3: Kham pha cac tuy chon giai phap (Options)

Khi d4 nam r6 tinh hinh cong viéc caa mdi nhan vién, hay ngdi cling nhau thao luan va
bat dau di tim tat ca nhitng phwong an kha thi phuc vu cho muc tiéu dé ra. Chac chan ban
s€ ¢0 nhitng giai phap cua riéng minh, nhung hay dé nguoi nhan vién thoa mai trinh bay
quan diém ca nhan trudc, nhudng dat noi lai cho ho.

Luu y riang, huan luyén Coaching khong phai dao tao chuyén mén hay tu vin ghé
nghiép. Nhiém vy quan trong caa ban Ia dan dit nhan vién dén huéng di dung din, cha
khong phai 1a di quyét dinh ho ho. Sau khi nhan vién dé xuat giai phap, hay hoi ho can k&
nguyén nhan lya chon, vu nhuoc diém nhu thé nao. .. Ban cd thé giGp nhan vién bing cach
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dua ra nhitng goi ¥ dau tién, va dé cd ay/anh ay 1am hau hét cac viéc. Diéu quan trong la
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huéng dan nhan vién di dung hudng, chir khéng phai thay nhan vién dua ra quyét dinh.
Cau hoi dién hinh dé giip nhan vién kham pha cac giai phap nhu:

Anh/chi c6 thé 1am gi tiép theo? Uu nhuoc diém cua ting giai phap ma
anh/chi lva chon? Anh/chi s& duoc gi va mat gi?

Thach thtc gi cho anh/chi khi di theo hudng giai phap nay dé hoan thanh
muc tiéu?

Nhirng kho khan d6 anh/chi da tirng gap trong qué khir chua? Anh/chi da giai
quyét nhu thé ndo, c6 thé 1am khac di nhu thé nao?

Néu la t6i, anh/chi s& dua ra giai phap gi cho nguoi nhan vién?

Gia su...

Ban ¢ thé 1am nhitng gi khac?

Piéu gi xay ra néu cac rao can duoc gd bo? C6 nhitng diéu gi s& thay doi?
Nhitng loi thé va bat loi caa mdi giai phap l1a gi?

Nhitng yéu t6 nao ban can can nhac dén?

Nhitng gi ban can phai ngung thuc hién dé dat dugc muc tiéu nay?

Diéu gi gay can tro ban?

Bwéc 4: Chuan bi tinh than (Way forward)

Pi dén duogc giai doan nay, nhan vién cua ban han da hinh dung 1 rang cach thic gilp
ho hoan thanh muc tiéu caa minh. Tuy nhién vay van chua du, ban can phai c6 thém su
cam két cua ho, khoi day long quyét tam, ¥ chi va dong luc dé bién chiing thanh hanh dong
cu thé phuc vu cho muc tiéu. Hay hoi ho vé ké hoach 1am cu thé, vé nhitng tré ngai cé thé
gay kho dé hay lam sao dé duy tri dong luc 1am viéc trong moi hoan canh.

C6 muc tiéu, nam bat tinh hinh, x4c dinh cac budc di, nhung nhu vay 1a chua du. Budc
cudi ciing 1a cam két hanh dong. Ban ciing nén danh thoi gian ngdi lai ciing nhan vién nghe
bao céo cong viéc, hang thang, hang tuan hay tham chi hang ngay. Ho ¢6 thé s& can nhiing
huéng di méi khi ké hoach ban dau khdng dién bién tét dep nhu ky vong.

Cau hoi hitu ich ban nén dung & day bao gom:

Anh/chi s& I&n ké hoach nhu thé nao dé phuc vu muc tiéu? Anh/chi can lam
gi ludn vao thoi diém hién tai?

Nhitng tro ngai gi sé gay kho dé cho anh/chi? Anh/chi s& vuot qua chung nhu
thé nao? Ai co thé hd trg anh/chi va hd trg nhu thé nao?

Danh gia mic d6 cam két, dong luc 1am viéc caa minh ldc nay theo thang 1-
10? Anh/chi s& duy tri hay cai thién né nhu thé nao?

Khi nao thi anh/chi can tong két, b4o céo tién trinh cong viéc? Hang thang,
hang tuan, hang ngay?

Ban s¢ lam gi? Va khi nao? Ban s¢ lam gi khac?

Diéu gi c6 thé ngin can ban tién vé phia truéc? Lam thé nao ban s& khac
phuc diéu nay?

Lam thé nao ban cd thé gitr dong lec cho minh?

Khi ndo ban s& can xem xét s tién bo cua minh? Hang ngay, hang tuan, hang
thang?

69



0

Cudi cung, quyét dinh mot ngay khi ca ban va nhan vién ciing s& xem xét tién bo cua
minh: Néu ro trach nhiém Va cho phép nhan vién thay doi cdch lam cua minh néu ké hoach
ban dau khéng hiéu qua.

4. M0 hinh Sandwich.
Puwa ra phan hoi & dang "banh sandwich"

1) Bat dau bang
mot quan sat
tich cuwc .
2) Pwara dé
nghi dé
cdi thién
3) Két thac
bang mét quan
sat tich cuc
nira

Vao nhitng nam 1920, Tong thong Hoa Ky Calvin Coolidge phat hién ra rang, tuy thu
ky cua 6ng rat xinh dep nhung ning lyc 1am viéc lai chua hoan hao, thuong pham sai
lam. Mot budi sang, khi thu ky budc vao vin phong, 6ng di noéi: "Quan 4o caa cd hdm
nay that dep, rat phil hop véi mot nguoi tré trung va xinh dep nhu ¢6." Nit thu ky nghe
vay rat vui. Calvin Coolidge tiép tuc noi, "Va ti tin rang céng viéc ma cd xir Iy ciing ¢6
thé xinh dep nhu c6 vay.” Ké tir ngdy hom do6, cong tac cua nit thu ky da dat hiéu qua cao
hon han.

Phuong phap nay duoc goi 1a “Quy tic sandwich”: Néu ching ta kep noi dung phé
binh vao giira sy khang dinh va ky vong, ngudi bi phé binh s& tiép nhan van dé trong tam
trang vui vé va thanh khan thay d6i hon han. Cau tric cia cach phan hoi nay 13 “khen —
ché — khen”, c6 nghia s& bat ¢au bang mot cau phan hoi tot (khen), sau 6 dwa ra mot cau
phan hoi mang tinh xay dyung (ché) va két thiic bang mot cau phan hoi tich cuc (khen).

Luat Sandwich nhan manh thir tu phé binh, thudng bao gom ba tang:

e Tang dau tién I1a su khang dinh, danh gia cao va su quan tam.
e Tang thir hai 1a nhiing 161 @& nghi, phé binh hodc quan diém bét dong.

e Tang thir ba 1a khuyén khich, hy vong, tin twdng va ung ho.
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5. M6 hinh FAST.

Hién nay c6 mot sé phuong phap phan hoi hiéu qua, thé nhung truée khi cung cap bat
ky loi nhan xét nao, hdy tuan theo nguyén tic phan hoi FAST.

FAST duoc hinh thanh tir 4 yéu t F (Frequent — Thuong xuyén), A (Actionable —
Chinh x&c), S (Specific — Cu thé), T (Timely — Kip thoi)

Frequent — Thudng xuyén: Pua ra phan hoi thuong xuyén dé nhan vién co thé cap
nhat théng tin chinh xac. Gitp nhan vién hiéu rd hiéu suat 1am viéc cta ho va nhitng linh
vuc dé phat trién hoic k§ ning can cai thién.

Actionable — Chinh xac: Hay chic chan noi dung phan hoi cia minh mang tinh chinh
xéc cao trudc khi nha quan Iy nhan xét dua trén ching. Pam bao cac hanh dong duoc dé
Xuat ndm trong tam kiém soat caia nhan vién va chng gitp ho 1am viéc tét hon.

Specific — Cu thé: Cung cap phan héi mo hé hoic chung chung khéng hitu ich cho
nhan vién vi chiing khong gitp ho cai thién. Hay lay nhitng vi du dé truyén dat ré rang
thong diép cua minh. Diéu nay gilp cho budi phan hdi dién ra thoai mai va dem lai nhiéu
diéu méi, tha vi cho nhan vién.

Timely — Kip thoi: Pua ra phan hdi cang som cang tét. Tuy nhién, hay chic chan
chon mat thoi diém thich hop dé cung cap phan hoi. Vi du nha quan Iy nén dua ra phan
hoi cong khai hay riéng tu? can sip xép thoi gian dé dua ra phan hdi?
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Phan hoi hiéu qua voi doi ngii tir xa c6 thé tao ra sy khéc biét trong thanh tich cua
tirng thanh vién. Cung cip théng tin thudng xuyén va chi tiét s& giir nhan vién trong
nhiém vy véi nang suét va dong luc téi da. Giao tiép cang cu thé, phan hdi s& cang thanh
cong.
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Phu luc 1

Tam buwéc dé danh gia ning lwc thuc hién hiéu qua

Khong c6 mot “cach ding duy nhat” nao dé tién hanh viéc danh gia ning luc thuc hién.
Moi Céng ty déu c6 mot tap hop cac quy trinh duoc dé xuat, va moi cap dudi déu trinh bay
kho khan khac nhau cho nguoi quan ly phu trach viéc danh gia. Tuy nhién, viéc danh gia
hiéu qua nhin chung thudng bao gom tam bude sau day, duoc giai quyét theo thir tu.

BUOC 1: CHUAN BL.

Nhu bat ky hoat dong nao khéc, viéc danh gia ning luc thuc hién ciing can phai cé sy
chuan bj cua tat ca moi nguoi, tir nha quan ly cip cao dén nhan vién moi cap bac. Cong
viéc s& chang thé hoan thanh néu moi nguoi budc vao cudc hop danh gia ma khong phan
anh duoc nhitng gi da x4y ra trong sudt thoi gian vira qua.

Piéu quan trong la cho phép nhan vién tham gia vao moi giai doan ciia quy trinh ddnh
gia dé hiéu dugc chuyén gi di va dang xay ra. Mot trong nhung cach tot nhat dé lam diéu
nay 1a dé nghi nhan vién hoan tit mot ban ty dénh gia. Trong nhiéu truong hop, phong
quan ly nguon nhan lyc sé cung cap mot biéu mau danh gia phuc vu cho muyc dich nay.
Biéu mau do néu rd cac muc tiéu cua nhan vién cling nhu cach hanh xtr va chirc ning cong
viéc lién quan. (Cha y: Nhitng muc tiéu nay da duoc lap cing nhan vién ngay tir khi bat
dau giai doan danh gia.)

Trong ban tu danh gia, nhan vién sé danh gia nang luc thuc hién ctia minh can ci’ trén
muc tiéu. Néu phong quan ly ngudn nhan luc khong cung cap mau nay, ban hay dat nhiing
cau hoi sau day dé nhan vién tra 1oi trong ban ty danh gia cia minh:

« Ban dat dugc muc tiéu cua minh dén mirc do nao?

« Nhitng chi tiéu nao da vuot, néu cd

« Ban ¢ muc tiéu nao gap kho khin can vuot qua khdng?

« Piéu gi ngan can tién trinh cua ban hudng theo cac muc tiéu nay: thiéu dao tao, nguon
luc, chi dao cua cip quan 1y, cac van dé khac?

Viéc tu danh gia c6 hai loi ich chinh. Thir nhét, viéc danh gia s& thu hat sy tham gia
ctia nhan vién. Sy tham gia ay s& thiét lap tinh than cong tac trong qua trinh dénh gia va
khién nhan vién coi mo hon vai sy phan hoi tiép theo sau d6 cta nha quan ly. Thi hai, viéc
danh gla se dem lai cho nha guan Iy mot cach nhin nhan khac vé cong viéc caa cap duoi

PRI

BUOC 2: TO CHUC CUQC HQOP PANH GIA NANG LUC.

Nhiéu ngudi lo 1ang vé cac cudc hop danh gia nang luc thuc hién. Vi thé hy xay dung
bau khéng khi hop tac, than thién ngay tir ddu dé moi ngudi cam thay thoai mai, dé chiu
va khong qua cing thang. Sau d6 hay xem lai muyc dich ciia viéc danh gia va cac loi ich
tich cuc cho ca hai bén. Diéu nay s& chuan bi vé mit tam Iy cho ca ban va nhan vién, dng
thoi 1am ting kha ning déi thoai.
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Tiép theo, hdy yéu cau nhan vién néi vé viéc ty danh gia ciia minh. Diéu nay s& gilp
ban hi¢u dugc quan diém cua nhén vién va ngan ban khdéng can thiép q},lé nhieu Vé}O
cudc hoi thoai. Hay lang nghe can than nhung gi nhan vién noi. Bung ngat 161 cho dén
khi nhan vién da trinh bay xong.

Hay chirng minh ring ban dang ling nghe bang cach lip lai nhung gi ban da nghe duoc:
"Theo nhitng gi anh nodi thi anh dang cdm thay minh dép tmg dugc moi muc tiéu ve bao
cao doanh s6 hang tuan, nhung anh cung dang gap nhiéu kho khan trong viéc lién hé nhirng
khach hang quan trong da duoc giao, co phai khong?”

M6t khi nhan vién da noi rd hét y kién caa minh, hdy chuyén sang phan danh gia cua ban.

BUGC 3: XAC PINH L§ HONG TRONG NANG LUC.

Khi ban trinh bay phan dénh gia ctia minh, Hay vu tién cho van dé thanh qua cua nhan
vién so vai cac muc tiéu da duoc nhat tri. Vi du, néu loan néi rang thanh qua Ion nhat caa
cd 12 to chirc va chu tri mot cudc hop gitta cac khach hang chinh va nhan vién R&D cua
ban, hay ty hoi: “Pay c6 phai la mot trong cac muc tiéu caa cd ay khong?”. Néu phai, két
qua ay dén gan viéc dap tng muc tiéu d6 & mic d6 nao? Co ay da lam nhu thé nao do6i voi
cac muc tiéu khac? Hay tim nhitng khoang céch gitta két qua thuc té va sy thuc hién dugc
mong doi. Khé khan chinh 13 viéc dinh luong mot thanh qua nao do. Vi du, néu mot giam
dbc khéch san dat ra cho nhan vién I tin muc tiéu tao mot mai trudng chao don an can doi
vé6i khach, 6ng ta s& danh gia kha nang thuc hién cua nhan vién nhu thé nao?

Néu danh gia ciia ban phét hién mot “i6 hong” giita muc tiéu cua nhan vién va két qua
thuc hién trong thuc té, hay tap trung thao luén va cho y kién phan hoi vé diéu nay. Ngay
tir ddu, hiy xac dinh muc tiéu cua td chirc dé giai thich viéc myc tiéu cua nhan vién hé tro
cho td chirc nhu thé ndo. Nhan vién chi cé thé thay d6i khi ho hiéu duoc céc hau qua cua
cach cu xtr va COng viéc cta ho. Chang han, ban c6 thé noi:

Muc tiéu caa phong ching ta I giai quyét tat ca cac van dé bao hanh cua khéach hang
trong vong mat tuan. D6 13 dong gdp ciia chiing ta cho muc tiéu cao hon cua cong ty 1a tao
ra sy thoa man va long trung thanh caa khach hang. Cé hai diéu nay s& dam bao cac khoan
thudng va nghé nghiép tuong lai cua Ching ta. Ching ta khéng thé dat duoc muc tiéu do
néu bat ky thanh vién nao trong nhém khdng thé giai quyét phan viéc ciia minh dbi voi
nhitng than phién cua khach hang. Anh c6 thay su an khép giira nhitng hanh dong cua
ching ta khéng?

Hay dam bao 1a nhan vién cta ban hiéu duoc tron ven cau ndi cla ban. Sau d6 hay
chuyén cudc trao ddi sang viéc xac dinh cdn nguyén chinh cua két qua thuc hién dudi muc
yéu cau. “Néu anh khong dat dugc muc tiéu ciia minh, thi anh nghi 1y do 1a tai sao?”. Hay
ling nghe can than cau tra 16, cho nhan vién co hoi dau tién dé xac dinh nguyén nhan coi
ré. Néu ban khong nghe dugc mot cau tra 1oi hop 1y, hiy tham do bang cau hoi khac: “Co
phai van dé 1a anh can dugc dao tao thém khong?”, “Co qua nhiéu yéu té gay sao nhang
trong phong lam viéc phai khong?”

BUOC 4: TIM CAN NGUYEN CUA CAC LO HONG TRONG NANG LUC.
Trong hau hét trudng ho'p, viée xac dinh can nguyén cua cac 16 hong trong ning luc

thuc hién sé& tao ra bau khong khi khach quan ma ca ban lan cip dudi cua ban cé thé dong
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g6p theo nhing céch tich cuc. Ban s& khdng tan cong cap dudi, con cap dudi cung khong
phong thu de tranh nlieng 16i chi trich ciia ban. Thay vao do, ca hai s& lam viéc cung nhau
dé gidi quyét van dé&, ma trong phan |6n truong hop la nam ngoai kha ning cua Cap dudi
(Vi du: thi€u dao tao phu hop, qua it ngudn luc, méi trudng l1am viéc...). Nhitng dé xuét sau
day co thé giup ban dua ra y kién phan hoi hiru ich hon:

« Khuyén khich nhan vién bay t6 diém bat dong.

« Tranh néi chung chung nhu: “Dudng nhu anh khéng dé hét tm tri vao cong viéc cua
minh”, ma hay c6 nhﬁ:ng |61 nhan xét cu thé lién quan dén cbng viéc, nhu: “Toi dé€ y rang
anh chang dwa ra dé xuat nao tai cac cudc hop cai tien dich vu cua chdng ta ca. Tai sao
vay?”

» Hay chon loc. Ban khong can phai liét ké moi thiéu sot hay that bai. Hay tap trung vao
nhirng van dé thuc su quan trong.

» Hay dua ra nhirng 161 khen ngoi xac thuc hay nhiing 161 phé binh c6 ¥ nghia.

« Phan hoi theo hudng gidi quyét van dé va hanh dong.

BUOC 5: LAP KE HOACH GIAI QUYET CAC LO HONG TRONG NANG LUC.

Mot khi ban da xac dinh dugc cac ISI hong trong ning luc thuc hién va da tim ra cén
nguyén van d¢, hdy nhé dam bao rang nhan vién cling nhan thirc dugc diéu do va nhin nhan
tam quan trong cua chiing. Khi do, hay bat dau trao doi vé cach thac giai quyet.

Hay cho nhan vién co hoi dau tién de trién khai ké hoach giai quyét bat ky 15 hong nao.
Hay noi diéu gi ¢6 nhu: “Anh s& dé xuat gidi phap gi?”. Viéc dat bong sang phan san cua
nhan vién s& khién ho cd trach nhiém va tan tim hon VOI nhiing gidi phap dua ra. Khi
nhan vién md ta k& hoach giai quyét caa minh, hay thach thuc cac gia dinh va duara 'y
tuong tang cuong k& hoach do. Néu nhén vién khong theé dua ra mot ké hoach dang tin cay,
ban phai c6 phuong phap ch G dong hon. Trong bat ky truong hop nao thi ciing phai tim
kiém sy nhat tri va cam két tir nhan vién ddi véi ké hoach. Mot ké hoach tot s& bao gom:

« Cé&c muc tiéu cu thé

* Thoi han

* Cac budc hanh dong

« Két qua mong doi

« Dao tao hay thuc hanh néu can thiét

Ké& hoach phét trién nay nén Ia mot phan trong hd so caa nhan vién.

Néu ban khong thé giai quyét van dé khac phuc nhiing ton dong vé ning lyc thuc hién
trong cac cudc hop danh gia cua ban, hay bo tri thoi gian va dia diém cho mot cudc hop
tiep theo va giai thich muyc dich cudc hop: “Tuan téi tdi mudn anh nghi vé nhitng dieu ma
ching ta da thao luan hom nay. T6i cling s€ lam nhu vay. Sau d6 ching ta sé hop lai va
trien khai mot ké hoach dé anh c6 duoc su giap do can thiét nham giai quyét nhitng van dé
nay”.

Trudéc khi két thiic cudc hop, hay xem luét qua nhirng ndi dung da trinh bay va nhiing
noi dung da duoc thong nhat.

BUOC 6: KIEM TRA LAI CAC MUC TIEU THUC HIEN.
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Theo dinh ky hang nam, ban can kiém tra, xem lai viéc thuc hién cac muc tiéu dadeé ra.
Piéu nay dac bi¢t quan trong khi t6 chirc dang trong giai doan thay d6i, va khi su nghiép
cua cap dudi dang trong tién trinh phat trién.

Hay dé nhan vién tham gia vao quy trinh thay doi muc tiéu dé dam bao rang (1) nhan
vién c6 kha ning dam dwong muc tiéu méi, va (2) nhan vién hiéu duoc céc chi tiét va tam
quan trong cua nhitng muc tiéu nay.

Trong moi truedng hop hdy ludn rd rang vé cac muc tiéu méi va cach danh gia nang lec
thuc hién dua trén nhitng muc tiéu d6. Ngoai ra, tiy vao Ky nang cia nhan vién, day la luc
lap mot ké hoach phét trién (huan luyén, dao tao...) dé gilp nhan vién cd kha nang dap wng
cac muc tiéu mai.

BUGC 7: GHI CHEP LAL.

Viéc 1ap bién ban ghi chép lai ndi dung, cac quan diém chinh va két qua cua cudc hop
la dicu quan trong. Hay thuc hién viéc ghi chu trong suot cugc hop va hoan chinh ngay sau
do, khi tri nhé ctia ban van con luu gitt nhieu. Hay ghi chép ve:

« Thoi diém tién hanh cudc hop
»  Nhitng quan diém va trinh bay chinh cua nhan vién (khong nhat thiét phai diing nguyén
van), bao gom ca phan tu danh gia ctia nhan vién.
« Nhiing quan diém va trinh bay chinh caa ban
« Nhiing quan diém bat dong, néu co

Tom tat ké hoach phat trién
. Théng nhat cac budc tiép theo

Théng nhat cac muc tiéu thuc hién cho nim ké tiép

MGt 6 cong ty yéu cau cung cap bin sao cua ghi chép nay cho nhén vién va bo sung
vao ho so nhan sy cua nhan vién ciing nhu cac ho so cua ban. Trong hau hét truong hop,
ca nha quan ly lan nhan vién dugc y&u cau ky vao ban bao cao danh gid nang luc thyc hién,
va nhan vién c6 quyen viéet thém y kien dong gop cua riéng ho vao bao céo nay.

BUOC 8: THEO DOI.

Ban nén lap ké hoach theo doi sau mdi cudc hop danh gia. nhirng nguoi thuc hién hiéu qua
cao ro rang khong Can phai theo ddi nhiéu. Tuy nhién, néu ban giao cho ho nhitng muc tiéu
méi véi nhiéu yéu cau khat khe, thinh thoang ban nén giam sét tién d6 dé biét duoc lidu ho
cé can dao tao, huan luyén hay ho tro thém khoéng.

Nhiing nhan vién ¢6 van dé vé nang lyc thuc hién can dugc giam sét can than hon. Sy
gidm sat nay co thé thuc hién dudi hinh thic cudc hop theo ddi hang tuan hay hang thang.
Ngoai viéc kiém tra tien d¢ dua trén cac ke hoach phat trién, nhitng cu¢c hop nay tuong
trung cho co hoi huén luyén va khuyen khich tir phia ban.

Bi quyét danh gia hiéu qua
« Hay gilp nhan vién hiéu rang ho 14 mot phan ciia quy trinh danh gia
« Hay dua ra nhan xét phan hdi trung thuc vé nhan vién
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« Bao quéat toan bo pham vi trdch nhiém congviéc caa nhan vién xét trén phuong dién
nhiing gi thuc hién ding va nhitng gi thuc hién sai

« Hay giit cho viéc danh gia duoc can bang: khong wu ai ciing khdng chi trich bat ky nhan
vién nao

« Hay xéc dinh nhiing gi can thiét dé ho tro phat trién nhan vién
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Phu luc 2

Nhing cau hoi duof day lién quan dén cac ky nang va pham chat céan thiét dé tro thanh
nguoi huan luyén hiéu qua. Hay ding mau nay de danh gia tinh hiéu qua cua ban trong vai
tro 1a nguoi huan luyén.

Cau hoi:

1. Bén canh viéc cai thién niang lyc thuc hién hién tai, ban c6 quan tam dén viéc phat trién
nghé nghiép lau dai khéng?

2. Ban c6 dem lai cho ngudi mahd ban dang huén luyén sy hd tro can thigt 1an quyén tu
quyeét khong?

3. Muc tiéu ban dit ra c6 nam ngoai kha nang thuc hién khong?

4. Ban c6 la mot tAm guong dién hinh cho moi nguoi khéng?

5. Ban c6 truyen dat cac chién lugc kinh doanh va nhiing céch hanh xur dwgc mong doi
nhu moét co s¢ dé thiet 1ap muc tiéu khdng?

6. Ban c6 hop tac v&i ngudi ma ban dang huan luyén dé dua ra cac phuong phap thay thé
hay cac giai phap ma ca hai c6 thé cung nhau xem xét?

7. Truéc khi dua ra y kién phan hoi, ban c6 quan sat can than va khang thanh kién doi voi
ca nhan ma ban dang huan luyén khéng?

8. Ban co tach roi viéc quan sat vai viéc phan xét va gia dinh khong?

9. Ban c6 kiém tra cc gia thuyét cua ban vé hanh vi cia mot ngudi trude khi ¢é hanh
dong ve cac hanh vi d6 khong?

10.Ban c6 can than tranh ding nang luc ctia ban dé lam thudc do danh gia ngudi khac
khong?

11.Ban c6 tap trung chu y va tranh sao nhang khi ai d6 dang trao doi véi ban khong?
12.Ban c6 dién gidi hay dung phuwong phap khac dé lam rd nhiing gi dang duoc dé cap
trong cudc thao luan khéng?

13.Ban c6 ding ngon ngi co thé thoai méi va Ioi ndi khuyen khich nguoi néi trong sudt
cuoc trao doi khong?

14. Ban c6 ding cau hoi mé dé khuyén khich chia s& y tuéng va thong tin khong?

15. Ban c6 cho y kién phan hoi cy thé khong?

16. Ban c6 phan héi kip thoi khong?

17.Ban c6 duaray kién phan hoi tap trung vao hanh vi va hau qua caa n6 (thay vi nhitng
I chi trich mo hd)?

18. Ban c6 dwa ra y kién phan hdi ca tich cuc Ian tiéu cuc khong?

19.Ban c6 c6 dat dén su nhat tri vé cac muc tiéu va két qua mong mudn hon 1a chi néu
ching ra khong?

20. Ban c6 chuan bi trugc cho cac cudc thao luan huan luyén khdng?

21.Ban c6 lubn theo ddi trong mot cudc thao luan huan luyén dé dam bao tién do dién ra
nhu da dinh khong?
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TONG CONG
Néu ban tra loi “C6” cho hau hét nhitng cau hoi nay, ban 1a ngudi huan luyén hiéu qua.

Néu ban tra 16i “kh6ng” cho mot s6 hoic nhiéu cau hoi ndy, ban can xem xét ban than dé
xac dinh nhitng linh vuc lién quan dén viéc huan luyén can duoc cai thién.
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Tai ligu tham khao.

Huan luyén va truyén kinh nghiém - Nha xuat ban tong hop TP. Hb chi minh.
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