Chương I : TỔNG QUAN QUẢN TRỊ VĂN PHÒNG 
I. Tổng quan về Quản trị văn phòng 
1.Khái niệm 
Văn phòng là bộ máy điều hành, tổng hợp của cơ quan, đơn vị: 
- Nơi thu thập, xử lý, cung cấp, truyền đạt thông tin trợ giúp cho các hoạt động quản lý. - Nơi chăm lo dịch vụ hậu cần, đảm bảo các điều kiện vật chất cho hoạt động cơ quan, đơn vị 2.Chức năng 
- Tham mưu, tổng hợp: thu thập, tiếp nhận, tổng hợp ý kiến của các bộ phận khác, cung cấp cho  lãnh đạo, hỗ trợ lãnh đạo đưa ra các quyết định tối ưu; vì là cầu nối tập hợp với các bộ phận  nghiệp vụ 
- Trợ giúp điều hành: là đơn vị trực tiếp giúp lãnh đạo điều hành, thông qua xây dựng công tác  quý, tháng, năm và tổ chức thực hiện các kế hoạch đó, giúp lãnh đạo thực hiện hoạt động lễ tân,  hội nghị, đi công tác, soạn thảo văn bản,… 
- Công tác hậu cần: hoạt động cơ quan không thể thiếu nhà xưởng, phương tiện, thiết bị,.. Văn  phòng lên kế hoạch, bố trí, quản lý các thiết bị đảm bảo sử dụng hiệu quả 
3. Nhiệm vụ 
- Tổng hợp chương trình kế hoạch công tác tại đơn vị 
- Thu thập, xử lý, quản lý sử dụng thông tin 
- Truyền đạt các quyết định của lãnh đạo, theo dõi việc triển khai thực hiện các quyết định - Tư vấn văn bản cho thủ trưởng, soạn thảo văn bản 
- Tổ chức công tác bảo vệ trật tự an toàn nơi công sở 
- Tổ chức công tác lễ tân 
- Tổ chức các chuyến đi công tác cho lãnh đạo 
- Bảo đảm yếu tố cơ sở vật chất cơ quan 
- Lập kế hoạch dự toán kinh phí hoạt động 
- Thực hiện công tác văn thư, lưu hồ sơ tài liệu theo quy định hiện hành 
4.Khái niệm Quản trị Văn phòng 
- KN: Quản trị hành chánh văn phòng là việc hoạch định, tổ chức phối hợp tiêu chuẩn hóa và các  hoạt động xử lý thông tin 
- Chức năng của QTVP: 
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+ Hoạch định công việc hành chánh văn phòng (HCVP) 
+ Tổ chức công việc HCVP 
+ Quản lý nhân sự: xác định nhu cầu, lên kế hoạch, tuyển dụng, phân bổ công việc,… + Lãnh đạo công việc HCVP 
+ Kiểm tra, kiểm soát quá trình thực hiện, công việc, nhân sự 
II. Xây dựng văn phòng hiện đại 
1. Các yêu cầu để bố trí văn phòng 
- Tận dụng tối ưu mặt bằng, sử dụng cơ động, tiết kiệm diện tích 
- Tạo môi trường phù hợp cho công việc nhân viên: sản xuất khác với dịch vụ 
- Tạo điều kiện thuận lợi cho công tác thu thập, xử lý thông tin 
- Tiết kiệm chi phí lắp đặt 
- Tuân thủ nguyên tắc an toàn kỹ thuật, an toàn lao động 
2. Phương pháp bố trí văn phòng 
Căn cứ vào sự liên kết không gian các bộ phận 
* Văn phòng kín: cách bố trí truyền thống theo kiểu tách bạch từng phòng, từng bộ phận với tường xây ngăn cách có cửa ra vào có thể đóng kín, khóa khi cần 
- Là doanh nghiệp có quy mô lớn, có nguồn tài chính vững mạnh khi công ty có quy mô  lớn, các phòng ban làm việc đúng chuyên môn nên cần tách biệt rõ ràng các phòng ban nhầm  phát triển tối ưu nguồn lực 
- Doanh nghiệp đặc thù: như ngân hàng, lĩnh vực kế toán, kiểm toán cần bảo mật thông  tin chặt chẽ, tạo sự riêng tư khi giao tiếp khách hàng… nền cần xây dựng các văn phòng kín 
Ưu điểm Nhược điểm 
Bảo đảm sự độc lập giữa các bộ phận Tốn diện tích mặt bằng, thiếu năng động, chi  phí lắp đặt cao 
* Văn phòng bố trí mở: là khoảng không gian rộng được ngăn thành từng ô, từng khoang bằng  các chất liệu, dụng cụ thích hợp 
- Mục đích 1: tạo sự giao tiếp cho nhân viên 
- Mục đích 2: thúc đẩy tiến độ công việc, tiết kiệm chi phí đặc biệt với những công việc  hành động nhóm thì văn phòng bố trí mở sẽ làm cho hiệu quả công việc được tốt hơn ngoài ra  còn tiết kiệm việc mua sắm các thiết bị nội thất, các máy móc điện tử 
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Ưu điểm Nhược điểm 
Tận dụng diện tích mặt bằng, cơ động, nhân  viên thân thiện với nhau hơn 
Căn cứ vào trình độ tập trung hóa văn phòng 
Ồn ào, khó tập trung tính bảo mật không cao 
* Văn phòng bố trí phân tán: tất cả các bộ phận trong văn phòng đều được bố trí thiết bị máy  móc, nhân viên,… 
Ưu điểm Nhược điểm 
Nâng cao tính chủ động, đáp ứng kịp thời, tiết  kiệm thời gian chờ đợi 
Không sử dụng hết công suất thiết bị, nhân  viên, chi phí lớn 
* Văn phòng bố trí tập trung: tất cả các nhiệm vụ phải làm theo chức năng xử lý, các thông tin  yểm trợ đều tập trung về văn phòng. Các bộ phận trong văn phòng phân công phụ trách từng  nhiệm vụ 
Ưu điểm Nhược điểm 
Sử dụng tối đa công suất thiết bị, sử dụng tối  đa năng lực nhân viên để kiểm tra, quản lý 
3. Trang thiết bị văn phòng 
Quá tải công việc, ùn ứ, trì trệ do chuyển giao  công việc, xử lý không kịp 
Yếu tố vật chất cần thiết cho hoạt động văn phòng, tùy mức độ kinh tế và nhu cầu thực tiễn của công tác văn phòng mà người ta trang bị máy móc, đồ dùng cần thiết khác nhau. 
- Các đồ dùng văn phòng: bàn ghế; tủ đựng hồ sơ; giá đựng tài liệu; văn phòng phẩm giấy, kim  kẹp... 
- Máy móc thiết bị dùng trong văn phòng: các thiết bị điện tử: hệ thống máy tính, máy nội bộ;  các thiết bị khác: máy in, máy fax, máy photocopy, điện thoại, máy chiếu... 
4. Hiện đại hóa công tác văn phòng 
Đây là đòi hỏi bức thiết của thời đại, xây dựng: 
- Văn phòng điện tử: là các phần mềm tích hợp đầy đủ tất cả các ứng dụng phục vụ cho nhu cầu  quản lý, xử lý hồ sơ công việc, trao đổi thông tin, điều hành tác nghiệp, quản lý văn bản tài  liệu,… nhằm mục đích thay thế và hiện đại hóa các phương thức quản lý thông tin truyền thống 
- Văn phòng không giấy (Paperless Office): trong mô hình này các văn bản được in bằng giấy đã  được thay thế bằng máy tính, phần mềm giao dịch, các công cụ giao tiếp qua internet. Loại văn  phòng này giúp tiết kiệm chi phí tiền bạc trong công tác in ấn và lưu trữ, ngoài ra còn góp phần bảo vệ môi trường 
- Văn phòng tự động hóa: mọi giấy tờ hồ sơ được tích hợp và xử lý bằng công nghệ thông tin 3
=> Những nhân sự làm việc trong văn phòng trong thời kỳ mới ngoài các kỹ năng nghiệp vụ chuyên môn cần phải có kỹ năng kỹ thuật công nghệ, sử dụng thành thạo các trang thiết bị văn  phòng để đáp ứng nhu cầu càng cao của công việc 
Ý nghĩa của hiện đại hoá văn phòng 
a. Mục tiêu của hiện đại hoá văn phòng: 
+ Tạo tiền đề phát triển cho mỗi cơ quan tổ chức 
+ Giảm thời gian lãng phí và những ách tắc trong tiếp nhận, xử lý, hoạt động 
+ Nâng cao năng suất lao động 
+ Thực hiện tiết kiệm chi phí cho công tác văn phòng 
b. Những nội dung cơ bản, gồm: 
- Tổ chức bộ máy văn phòng khoa học, gọn nhẹ, đúng chức năng 
- Từng bước công nghệ hóa công tác văn phòng, tin học hóa văn phòng, sử dụng mạng LAN, internet, wireless... 
- Trang bị các thiết bị hiện đại như máy tính, fax, photocopy, máy scan giảm thiểu chi phí sức lực, đem lại năng suất cao trong hoạt động. 
- Hoàn thiện kỹ năng và nghiệp vụ 
5. Các yếu tố ảnh hưởng đến công tác văn phòng 
- Quy mô và cách thức tổ chức của cơ quan công sở. 
- Con người trong tổ chức. 
- Quy chế của cơ quan, quy định của văn phòng 
- Môi trường làm việc: âm thanh, ánh sáng, màu sắc 
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NHÂN TỐ CON NGƯỜI TRONG VĂN PHÒNG [image: ][image: ]
ThS. Phạm Thùy Dung 
Bộ môn Quản trị Kinh doanh 
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NỘI DUNG 
1. Thư ký văn phòng 
2. Quản trị Hành chánh văn phòng [image: ]6
I. Thư ký văn phòng 
1. Khái niệm: 
Thư ký (Secretary) là 
Một từ rất thông dụng trên thế giới, chỉ một loại công việc,  một loại nghề nghiệp phổ biến và quan trọng trong xã hội,  đặc biệt là trong mối quan hệ với hoạt động quản lý. 
Theo IPS (International Professional Secretaries) – Hiệp hội thư ký chuyên nghiệp quốc tế: “Thư ký là người trợ giúp của cấp quản trị, nắm vững các nghiệp vụ hành chánh văn phòng, có khả năng chịu trách nhiệm mà không cần kiểm tra trực tiếp, óc sáng kiến và đưa ra quyết định trong phạm vi quyền hạn của mình”’. 
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2. Chức năng 
Nhóm chức năng liên quan công tác thông tin: Xử lý văn bản đi, đến. 
Nhóm chức năng thuộc quản lý công việc: Tiếp khách qua điện thoại, hoạch định và tổ chức các  cuộc họp, hội nghị, hoạch định và tổ chức các chuyến đi  công tác. [image: ]
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3. Nhiệm vụ 
a. Nhiệm vụ của thư ký văn phòng 
- 
Thu thập, xử lý và cung cấp các thông tin về lĩnh vực mà mình đượcgiao phụ trách để phục vụ cho hoạt động quản lý của doanh nghiệp. 
- 
Biên tập văn bản và tổ chức, sắp xếp, quản lý văn bản, hồ sơ tài  liệu. 
- 
Tổ chức sắp xếp các hoạt động hành chính của doanh nghiệp 
- 
Giải quyết các thủ tục hành chính để đảm bảo kinh phí và cơ sở vật  chất cho hoạt động của doanh nghiệp. 
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b. Nhiệm vụ của thư ký Thủ trưởng - Nhiệm vụ thuộc về giao tiếp của Thủ trưởng: Tiếp khách, điện thoại, chuẩn bị, triệu tập và ghi biên bản các cuộc họp do thủ trưởng điều hành; chuẩn bị các chuyến đi công tác… - Nhiệm vụ thuộc về quan hệ văn bản: Thực hiện quy trình văn bản đến, đi, soạn thảo văn bản, lưu trữ văn  bản, quản lý và sử dụng con dấu… 
- Những nhiệm vụ thuộc về tổ chức công việc: Lập kế hoạch công tác hàng ngày, tuần, tháng; thống kê và kiểm tra việc thực hiện các chỉ thị của thủ trưởng; sắp xếp phòng làm việc của thủ trưởng… 
- Nhiệm vụ khác: Báo cáo một cách tổng quát những cuộc hội ý, những lần đi liên hệ công tác, những sự kiện quan trọng trong doanh nghiệp; tổ chức một số công việc thuộc hành chính, sự vụ có tính chất cá nhân (của những bộ phận của thủ trưởng), các vấn đề thuộc phương tiện đi lại… 
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4. Yêu cầu đối với thư ký 
a. Tiêu chuẩn về kỹ năng (7 tiêu chuẩn) 
- Kỹ năng tổ chức công việc một cách khoa học. - Kỹ năng sử dụng thành thạo, sáng tạo các thiết bị văn  phòng như: Các máy điện thoại, điện tín, photocopy,  máy tính. 
- Giao tiếp tốt: Đọc, nghe, nói , viết. 
- Ghi chép nhanh và chính xác [image: ]
- Soạn thảo và biên tập văn bản 
- Lưu trữ văn bản 
- Quản lý và sắp xếp thời gian hợp lý 
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b. Tiêu chuẩn về kiến thức cơ bản (4 tiêu chuẩn) - Có kiến thức về quản trị, luật, các qui định của nhà nước. - Có kiến thức về kinh tế, toán học và kế toán. - Kiến thức quản trị hành chính văn phòng. 
- Biết ngoại ngữ, có thể phiên dịch là lợi thế. 
c. Tiêu chuẩn đạo đức nghề nghiệp 
-Tính thẳng thắn: Cởi mở trong công tác -Cẩn thận, tỉ mỉ 
-Trung thực: Vững vàng 
-Nhanh nhẹn, hoạt bát; chịu áp lực cao, công bằng -Kịp thời: Kỷ luật 
-Bền bỉ: Chính xác, nhanh chóng 
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d. Yêu cầu khác nhân viên hành chánh văn  phòng 
Kinh nghiệm: tùy thuộc vào cấp bậc, vị trí ứng tuyển, thông thường yêu cầu 1 năm kinh nghiệm trong ngành trở lên. 
Mức lương cơ bản: trong khoảng 6-12 triệu đồng cấp độ nhân viên (tháng7/2020), mặt bằng chung của các công ty có ngành nghề khác nhau, ngoài ra còn được hưởng các chế độ chính sách riêng theo từng công ty. 
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2. Các cấp bậc trong văn phòng Chức vụ 
ChChChứứccvvụụ 
NhNhNhâânn 
ThThThưư 
QuQuQuảảnn 
Nhân viên Thư ký Quản trị 
trị 
YêYêYêuu c 
viviviên 
CóCó ngnghihiệp vụ 
ký 
Có nghiệp vụ chuyên 
cầu 
chchuyêyên 
mômôn, cócó kikinh 
môn cao/trình độ học  
• Có kĩ năng quản trị  
Yêu cầu • Có nghiệp vụ chuyên  
ngnghihiệm trtrong ngnghề ở 
môn. 
mức tối ththiểu 
• Có kinh nghiệm  
• Có trình độ chuyên  vấn và có kinh nghiệm  
môn cao. 
trong nghề 
• Có trình độ học vấn  
cộng với kinh nghiệm  lâu năm. 
trong nghề ở mức tối  
cao. 
• Có trình độ học vấn  
ChChChứứcc vụ 
thiểu. 
••• NhNhNhâânn vviiênênên ttiiếếpp ttâânn vàvàvà nnhhânânân viviviêênn HHCC (n(n(nhhâânn vviiêênn tthhưư ttíínn 
• Có kinh nghiệm  trong nghề. 
••• ThThThưư 
kkýý chuyhuyhuyên 
ngngngàànhnhnhlluuậậtt,, yy kkhohohoaa 
chuyên nghành về  công việc hành chính  văn phòng. 
••• TrTrTrợợ llýý hhàànnhh chánh, trtrtrưưởởnngg phòng/giiám đốđốđốcc hhàànnhh cchhíínnhh ••• TrTrTrưưởởnngg pphhòònngg thông 
Chức vụ • Nhân viên tiếp tân  trtrtrữữ hhồồ ssơơ)) 
hohohoặặccnhânhânhânn 
và nhân viên HC  
••• TTốốcc kkýý vviiêênn 
vviiêênn llưưuu 
(nhân viên thư tín  
••• NhNhNhâânn 
hoặc nhân viên lưu  
vviiênênên đánánánhmmáyáyáy 
trữ hồ sơ) 
••• NhNhNhâânn vviiênênên 
• Tốc ký viên 
đđiiềềuu hànhxxửử llýý tthhôônngg 
• Nhân viên đánh máy 
ttiinn 
• Nhân viên điều hành  
xử lý thông tin 
• Thư ký chuyên  quququảảnn đốđốđốcc,, 
••• ThThThưư kkýý 
ngành luật, y khoa gigigiámđốđốđốcc 
ttổổnngg quát (t(t(thhưư 
• Thư ký tổng quát  kkýý cchhoo ccấấpp 
hohohoặặcc ttổổngngng 
(thư ký cho cấp  
ggiiáámm đốđốđốcc……)) 
quản đốc, giám đốc  
••• ChChChuuyyêênn vviiêênn hoặc tổng giám 
xxửử lý thththôônngg tititinn đốc…) 
• Chuyên viên xử lý  thông tin 
• Trợ lý hành chánh,  titin 
tin 
trưởng phòng/giám  •• TrTrưởng phòng hồ sơ 
• Trưởng phòng hồ sơ đốc hành chính 
•• TrTrưởng phòng xử lý 
• Trưởng phòng xử lý  • Trưởng phòng thông  
ththông titin 
thông tin 
tin 
• Trưởng phòng hồ sơ • Trưởng phòng xử lý  thông tin 
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II. Quản trị hành chánh văn phòng 
1. Khái niệm 
Nhà quản trị: “Nhà quản trị là người điều khiển, giám sát công việc của những người khác. Đó là người ra quyết định và tổ chức thực hiện quyết định, người thực hiện các chức năng quản trị trong bộ máy quản trị ở các cấp” . 
Nhà quản trị hành chính: 
Nhà quản trị hành chính văn phòng trước tiên phải là  nhà quản trị. Là nhà quản trị phải hoàn thành 5 chức  năng nhiệm vụ: Hoạch định, tổ chức, lãnh đạo, điều phối  và kiểm tra bộ phận của mình 
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2. Tiêu chun của nhà Quản trị Hành chánh: 12 tiêu chuẩn sau 
• Là một nhà trí thức được đào tạo có trình độ tổng  quát và được đào tạo chuyên về hoạt động quản trị  hành chính văn phòng. 
• Có khả năng gánh vác công việc hành chính văn  phòng. 
• Có khả năng giảng dạy cho các nhân viên hành chính  văn phòng trong toàn công ty. 
• Có quan điểm khoa học để tiếp nhận những yếu tố và  những phương pháp làm việc mở. 
• Có tính gần gũi, biết hòa mình, hòa đồng với những ý  tưởng và những vấn đề của nhân viên. 
• Có óc khôi hài, giúp làm việc và là làm dịu đi những  tình huống khó khăn.16
Tiêu chuẩn (tiếp theo) 
•Phong cách lịch sự 
•Kiểm soát cảm xúc 
•Có óc sáng kiến 
•Tự tin 
•Có óc phán đoán 
•Có khả năng nói để thuyết phục cấp trên, đồng nghiệpvà cấp dưới [image: ]17
[image: ]
[image: ]Chương III [image: ] 
QUẢN LÝ CÔNG TÁC [image: ][image: ][image: ][image: ]
Ở VĂN PHÒNG 
ThS. Phạm Thùy Dung 
Bộ môn Quản trị Kinh doanh 
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NỘI DUNG 
1. Hoạch định công việc hành  chánh 
2. Kỹ thuật hoạch định công việc [image: ]19
I. Hoạch định công việc hành chánh 1. Khái niệm hoạch định 
Hoạch định là 
Một chức năng của quản trị bao gồm các hoạt động xác  định các mục tiêu cho lương lai và các phương tiện  thích hợp để hoàn thành mục tiêu đó. 
Kết quả của hoạch định là 
Một bản kế hoạch – Nghĩa là một tài liệu được viết ra  xác định rõ ràng các chuỗi hoạt động mà công ty hay tổ  chức sẽ thực hiện. 
[image: ]20
2. Hoạch định hành chánh văn phòng 
Hoạch định hành chính văn phòng bao gồm Việc thu thập các thông tin, xử lý thông tin, sử dụng  chúng và triển khai cho các bước hành động. 
3. Tầm quan trọng của hoạch định 
Hoạch định quyết định kế hoạch tối ưu nhất, bất kỳ cấp quản trị nào cũng phải làm công tác hoạch định. 
Cấp quản trị thấp hoạch định có tính tác vụ/tác nghiệp, cấp quản trị cao hoạch định có tính chiến lược. 
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4. Phân loại hoạch định 
	Tổng quát về chiến lược và hoạch định HCVP Cấp bậc Chức năng

	Quản trị viên cấp cao 
	Hoạch định chiến lược

	Quản trị viên trung gian 
	Hoạch định chiến thuật

	Quản trị viên thừa hành 
	Hoạch định tác nghiệp

	Nhân viên HCVP và thư ký 
	Hoạch định HCVP
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4. Phân loại hoạch định 
• Hoạch định chiến thuật: Đề ra kế hoạch trong các bộ  phận chuyên môn, mang tính trung hạn, do quản trị viên  cấp trung gian thực hiện 
• Hoạch định Tác vụ/Tác nghiệp: Đề ra các kế hoạch cụ  thể cho mọi hoạt động sản xuất kinh doanh, dịch vụ  trong đó có hoạch định hành chính văn phòng, do các  quản trị viên cơ sở thực hiện. 
• Hoạch định chiến lược: Đề ra kế hoạch tổng quát toàn  công ty, tính chất daì hạn, do cấp quản trị cao cấp thực  hiện. 
23
[image: ]5. Các căn cứ để hoạch định kế hoạch 
- 
Chủ trương, đường lối, chính sách của Đảng, Nhà Nước, các  quyết định của cấp trên trực tiếp. 
- 
Chương trình, kế hoạch dài hạn, trung hạn, ngắn hạn của cơ  quan, doanh nghiệp. 
- 
Chức năng, nhiệm vụ của cơ quan, doanh nghiệp. 
- 
Tình hình thực tế của từng giai đoạn, xu thế phát triển. 24
II. Kỹ thuật hoạch định công việc 1. Các công cụ hoạch định kế hoạch Công cụ hoạch định HCVP bao gồm 
Các dự án lớn, dự ản nhỏ khác nhau. Trong phạm vi phần  này sẽ trình bày một số công cụ ai cũng phải thực hiện để lên  kế hoạch và công tác hàng ngày. 
[image: ]25
a. Bảng danh sách các công việc phải làm hằng ngày [image: ]26
b. Bảng danh sách các công việc phải làm hằng tuần 
Ngoài ra còn có các mẫu biểu khác như: [image: ]
- Sổ tay, nhật ký công việc 
- Bìa hồ sơ hay thẻ hồ sơ nhật ký 
- Lịch để bàn 
- Lịch treo tường… 27
1. Lịch thời gguann biểu hằng ngày có thể sử dụng phương pháp  Pareto(20:80) => Quy tắc cho ta thấy rằng chúng ta sử dụng  80% thời gian của mùnh cho các ông việc quan trọng còn 20%  còn lại cho các ông việc thật sự cần thiết và năng suất cao vì  vậy hãy thay đổi để 80% đó trở thành thời gian cho các công  việ chiệu quả và quan trọng với mực tiêu dài hạn. 
2. Để tiết kiệm thời gian nên tập hợp toàn bộ thư về nhà đọc  hoặc trong lúc di chuyển trên máy bay trả lời thư tín một cách  ngắn gọn, rõ ràng và nhanh chóng. 
3. Nên sử dụng các thiết bih công nghệ như máy quay, máy ghi  âm khi có thời gian có thể xem lại hoặc nghe lại để tránh mất  thời gian phải nhớ vì đôi khi nhớ không chính xác. 
4. Không nên đọc thành tiếng. Mở rộng vùng đọc bằng cách đọc  một nhóm chữ thay vì đọc từng chữ. Khi đọc cố gắng tập trung  để không mất thời gian đọc lại 
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2. Kỹ năng quản lý thời gian trong hoạch định kế hoạch 
2.1 Khái niệm: 
Là tiến trình hoạch định, tổ chức và kiểm soát việc dử dụng  quỹ thời gian của chính mình một cách hiệu quả. Một quản trị viên hay nhân viên văn phòng đều cần phải biết  quản lý thời gian, tổ chức sắp xếp một ngày làm việc cho  hiệu quả. 
[image: ]29
2.2 Biện  pháp quản  lý thời gian 
[image: ]
1. Sử dụng hiệu quả các công cụ hoạch  định thời gian 
2. Tiết kiệm thời gian trong thư tín 
3. Tiết kiệm thời gian bằng các công cụ  hỗ trợ nghe nhìn 
4. Tiết kiệm thời gian bằng phương pháp đọc nhanh 
5. Tiết kiệm thời gian tiếp khách 
6. Tiết kiệm thời gian gọi và trả lời điện  thoại 
7. Tiết kiệm thời gian hội họp 
8. Sắp xếp chỗ làm việc khoa học 30
2.3 Các  bước lập  kế hoạch 
[image: ]
1. Trước khi lập kế hoạch sự kiện 2. Cách lập kế hoạch tổ chức sự kiện 3. Sau khi lập kế hoạch tổ chức sự kiện 
Hiểu sự kiện của mình 
Định hình về chủ đề sự kiện 
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2.3 Các  bước lập  kế hoạch (t.t) 
1. Trước khi lập kế hoạch sự kiện - Hiểu sự kiện của mình 
- Định hình về chủ đề sự kiện 
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2.3 Các  bước lập  kế hoạch (t.t) 
2. Lập kế hoạch sự kiện 
•Xây dựng nội dung sự kiện 
•Biến ý tưởng thành con chữ 
•Tổng hợp các bản thiết kế 
•Tổng hợp các hạng mục trong sự kiện •Dự trù kinh phí tổ chức sự kiện •Kế hoạch phân bổ nhân sự 
•Thiết lập ttiến độ chương trình 
•Kế hoạch dự trù rủi ro 
3. Sau khi lập kế hoạch tổ chức sự kiện 33
[image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ]
[image: ][image: ]
[image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ][image: ]
CHƯƠNG IV 
QUAN HỆ GIAO TIẾP ỨNG XỬ 
ThS. Phạm Thùy Dung 
Bộ môn Quản trị Kinh doanh 
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NỘI DUNG 
1. Những vấn đề chung về giao tiếp 2. Tổ chức công tác lễ tân 
3. Tổ chức tiếp khách 
[image: ]35
I. NHỮNG VẤN ĐỀ CHUNG VỀ GIAO TIẾP 
1. Khái niệm về giao tiếp 
Trong công sở, doanh nghiệp, giao tiếp trong  hành chánh là 
Hoạt động thiết lập mối quan hệ và sự tiếp xúc giữa nhân  viên với nhau, giữ cấp trên và cấp dưới, giữa nhân viên với  khách hàng,…nhằm thỏa mãn nhu cầu nhất định trong quản  lý hành chính. 
[image: ]36
Giao tiếp rõ ràng Lắng nghe Tự kiểm soát Thái độ tích cực Quyết đoán 
Mâu thuẫn 
Đồng cảm Không làm  mất nhân  
cách, đạo đức 
[image: ]Trách nhiệm Hài hước 37
2. Các hình thức giao tiếp 
-Giao tiếp bằng ngôn ngữ 
-Giao tiếp cận ngôn ngữ 
-Giao tiếp phi ngôn ngữ 
[image: ]38
a. Giao tiếp bằng ngôn ngữ 
-Khái niệm: 
Ngôn ngữ bao gồm: Ngôn ngữ lời nói và ngôn ngữ viết. Giao  tiếp bằng ngôn ngữ là sử dụng lời nói và chữ viết để trao đổi  thông tin. Người phát phải đưa ra một bản thông điệp chuẩn  xác dưới dạng âm thanh hoặc ký tự. 
- Chức năng: [image: ]
+ Thông báo: Truyền đạt thông tin. 
+ Tác động: Khuyến khích, ngăn cản, giải thích, bày tỏ trạng  thái. 
+ Diễn cảm: Thể hiện tình cảm, thái độ, cảm xúc. 39
b. Giao tiếp cận ngôn ngữ [image: ]
-Khái niệm: 
Dùng cử chỉ động tác kèm lời nói. 
Ví dụ: Tiếp viên hàng không vừa nói vừa làm các động tác thị  phạm về cách thoát hiểm khi gặp sự cố. 
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c. Giao tiếp phi ngôn ngữ 
- Khái niệm: 
Là ngộn ngữ không lời là tập hợp nhiều loại tín hiệu của cơ  thể được biểu hiện ở cách hoàn cảnh tình huống khác nhau  tùy theo cảm nghĩ, thái độ. 
• Trang phục: Ăn mặc phù hợp với hoàn cảnh.  
• Khoảng cách: Phụ thuộc vào nền văn hóa khác nhau, lối  sống mỗi nơi khác nhau tùy thuộc vào mức độ than quen  mà khoảng cách giữa người với người thay đổi. 
• Khung cảnh tự nhiên và xã hội: Một cuộc giao tiếp thuận  lợi được diễn ra khi bầu không khí bên ngoài êm dịu với  màu sắc được thiết kế phù hợp. 
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-Các hình thức biểu hiện phi ngôn ngữ 
• Nét mặt thể hiện tâm tư tình cảm của người giao tiếp: Vui vẻ,  buồn rầu, lo lắng, giận dữ. 
• Tín hiệu cơ thể: Những cử chỉ hoạt động thể hiện trong quá  trình giao tiếp, nhằm bộc lộ thái độ của con người đôi khi còn  cao hơn cả lời nói: Bắt tay, khoác vai, vòng tay trước ngực. 
• Dáng vẻ con người: Thể hiện trạng thái tĩnh của con người, hình dáng người đi đứng thẳng lưng thể hiện được sức  mạnh thể chất của họ. 
[image: ]42
3. Nguyên tắc cơ bản trong giao tiếp -Quan tâm đến nhu cầu, tình cảm của đối tác -Phải tôn trọng đối tác giao tiếp 
-Luôn đặt mình vào vị trí của người khác 
-Luôn khẳng định ưu điểm của người khác, giải  quyết công việc có lý, có tình 
-Tôn trọng và thực hiện nghiêm túc lời hứa 43
II. TỔ CHỨC CÔNG TÁC LỄ TÂN 
1. Khái niệm về lễ tân 
Là tổng hợp các hoạt động diễn ra trong quá trình tiếp xúc,  trao đổi, làm việc giữa các đối tác, tổ chức, cá nhân trong nội  bộ doanh nghiệp hay giữa các doanh nghiệp với nhau 
Có 3 loại: 
-Lễ tân ngoại giao 
-Lễ tân nội bộ đất nước 
-Lễ tân kinh doanh 
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II. TỔ CHỨC CÔNG TÁC LỄ TÂN 
1. Khái niệm về lễ tân 
Lễ tân ngoại giao: Đây là bộ phận lễ tân cao cấp nhất của  Nhà Nước, là hoạt động đối ngoại giữa các quốc gia được  thực hiện dựa trên cơ sở tôn trọng tập quán của quốc gia và  quy định thông lệ quốc tế. 
Lễ tân nội bộ đất nước: Là tổng hợp các hoạt động giao tiếp  trong nội bộ từng quốc gia trên các cơ sở quy định của pháp  luật, tập quán, phong tục của từng vùng miền, địa phương. 
Lễ tân kinh doanh: Tổng hợp tất cả các hoạt động giao tiếp  dựa trên cơ sở nền tảng pháp lý của từng quốc gia và tâhp  quán thỏa thuận của các bên. 
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2. Nguyên tắc cơ bản của công tác lễ tân • Tuân thủ quy định, tập quán, thông lệ quốc tế. • Tôn trọng những quy định, tập quán, tập tục từng quóc gia. • Tôn trọng những tập quán, phong tục từng địa phương. • Thực hiện nguyên tắc bình đẳng, hợp tác cùng có lợi. 
• Lịch sự, nghiêm túc trong mọi khâu, tạo điều kiện thuận lợi  cho khách. 
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3. Một số nghi thức ngoại giao quan trọng 
Thông tư 05-2017/TT-BNG để hướng dẫn nghi lễ  đối ngoại đón tiếp khách nước ngoài thăm địa phương [image: ]
Ví dụ: Tặng hoa – Tặng quà 
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III. TỔ CHỨC TIẾP KHÁCH 
1. Tiếp khách trực tiếp 
1.1. Tầm quan trọng của việc xã giao, giao tiếp 
□ □ □ □ □ □ 
Một hoạt động thiết yếu trong cuộc sống. 
Môn học có tính kỹ năng cao, nghệ thuật, đòi hỏi sự tế nhị. Tiếp khách là công việc thường xuyên của bất kỳ DN nào. Tiếp khách là một phần trong hoạt động sản xuất, kinh doanhẤn tượng tốt ban đầu rất quan trọng. 
Để có ấn tượng tốt, chúng ta luôn luôn bắt đầu buổi giao tiếp,tiếp khách bằng một nụ cười thân thiện. 48
1.2. Các nguyên tắc khi đón tiếp khách ►Tỏ sự chú ý đối với khách 
►Tỏ sốt sắng với công việc 
►Ghi tên khách 
► Không nên ngắt quãng hay kết thúc  sớm cuộc đàm thoại của cấp trên ► Trường hợp khẩn cấp 
► Phòng đợi 
► Thường trực nơi làm việc 
► Ghi biên bản các buổi bàn bạc 49
1.3. Phân loại khách 
► Khách ngoài doanh nghiệp: 
Gồm khách hàng, khách đến liên hệ công tác, khách quen,  nhân viên, ngân hàng, người đến xin việc, người than phiền. 
► Khách hàng nội bộ: 
Gồm cán bộ phụ trách các đơn vị, nhân viên các phhòng ban  khác đến liên hệ công tác, công nhân xin gặp Giám Đốc. 
► Cần biết cách ứng xử với các loại khách khác  nhau sao cho phù hợp 
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2. Tiếp khách qua điện thoại 1. Giọng nói qua điện thoại cần: 
□ 
Nói cho rõ ràng. 
□ [image: ]
Nói giọng bình thường. 
□ 
Nói với tốc độ vừa phải 
□ 
Chọn đúng chữ 
□ 
Nói thấp giọng xuống 
□ 
Nhấn mạnh một vài chữ 
□ 
Giọng nói cần có âm điệu 
□ 
Lịch sự 
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2. Việc cần làm khi nhận điện thoại gọi tới □Trả lời ngay 
□Tự xưng danh 
□ Biết cách trả lời trong các trường hợp đặc biệt ✓Trường hợp Giám đốc bận 
✓Trường hợp cho người gọi biết tin tức ✓Trường hợp để lại lời nhắn [image: ]
□ Chuyển đường dây 
□ Chấm dứt điện đàm 
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2.3. Việc cần làm khi gọi điện ra ngoài □ Sắp đặt những điều phải nói 
□ Tìm số điện thoại ghi nhanh ra giấy □ Bấm số cẩn thận 
□ Tự xưng danh 
□ Trình bày rõ mục đích 
□ Cảm ơn, vui vẻ chấm dứt cuộc điện [image: ]53
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[image: ]Chương V[image: ] 
[image: ]CÁC NHIỆM VỤ TỔ CHỨC CÔNG VIỆC 
ThS. Phạm Thùy Dung 
Bộ môn Quản trị Kinh doanh 
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NỘI DUNG 
1. Bố trí chỗ làm việc 
2. Tổ chức hội họp tại cơ quan 
3. Tổ chức các chuyến đi công tác 56
1. Bố trí chỗ làm việc 
1.1 Quản trị bằng hệ thống và thủ tục 
- Hệ thống là: 
Tổng thể các thủ tục được đặt ra nhằm hoàn thành  một giai đoạn nào đó của toàn bộ hoạt động doanh  nghiệp 
- Thủ tục là: 
Sự tổng hợp các tiến trình cơ bản thống nhất nhằm  thực hiện mực tiêu nào đó của doanh nghiệp. 
→ Để doanh nghiệp hoạt động có hiệu quả, nhà quản trị phải quản lý bằng các hệ thống và thủ tục sao cho hoạt động được thông suốt, không bị tắc nghẽn, tiết kiệm được thời gian, đạt được năng suất lao động cao. 
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1.2 Sơ đồ phân phối công 
việc 
- Sơ đồ phân phối công việc là: một sơ đồ trình bày một cách tổng thể các công việc và hoạt động của một đơn vị hay bộ phận phòng ban theo từng cá nhân. 
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1.3 Nguyên tắc tiết kiệm cử 
động 
- Nguyên tắc tiết kiệm cử động 
Giúp người lao động tiết kiệm động tác, loại bớt  thao tác dư thừa, tút ngắn thời gian thực hiện các  thao tác, làm việc có năng suất cao. 
- Có ba loại quy tắc tiết kiệm cử động: ✓ Quy tắc cố gắng tối thiểu 
✓ Quy tắc cử động đối xứng và nhịp nhàng ✓ Quy tắc sử dụng khoảng trống và dụng cụ 
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1.3 Nguyên tắc tiết kiệm cử động 
❑ Quy tắc cố gắng tối thiểu:  
• Để vật dụng trong phạm vi hình tròn vòng cung sao cho dễ lấy theo chiều  thuận của tay. 
• Giảm bớt sự di chuyển và gián đoạn công việc khi chuyển giao hồ sơ từ  người này sang người khác 
• Trong trường hợp cả hai tay đều đang bận ta có thể sử sụng chân để di  chuyển những vật dụng cần thiết. 
• Chuyên môn hóa từng công đoạn. 
• Sử dụng máy móc, công cụ bất cứ khi nào có thể để thay thế các công việc  tay chân. 
❑ Quy tăc cử động đối xứng nhịp nhàng: Thực hiện công việc hằng ngày cùng  một lúc bằng hai tay 
Ví dụ: Đánh máy, bàn tay thực hiện đối xứng nhưng ngược chiều nhau. ❑ Quy tắc sử dụng khoảng trống và dụng cụ: 
• Để vật dụng theo thứ tự từng chuỗi thao tác. 
• Sắp xếp sẵn dụng cụ trước khi bắt đầu công việc: 
o Để dụng cụ hồ sơ trong phạm vi dễ lấy. 
o Bố trí khung cảnh làm việc như ánh sáng, thông gió, màu sắc, kiểm soát  tiếng ồn sao cho hiệu quả, sắp xếp bàn ghế phù hợp từng cá nhân. 60
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2. Tổ chức hội họp tại cơ quan 
2.1 Những vấn đề chung về hội họp a. Mục đích- Ý nghĩa của cuộc họp: 
❖ Hội họp, hội nghị là một yếu tố quan trọng trong  cuộc sống của doanh nghiệp. 
❖ Chỉ nên tổ chức hội họp khi thật cần thiết và đảm  bảo rằng các cuộc họp ngắn gọn mang lại hiệu  quả cao. 
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b. Khái niệm: ❖ Hội họp là 
Sự tập hợp ở một nơi để làm công việc  chung 
❖ Hội nghị là 
Cuộc họp mặt của nhiều người đẻ bàn  một vấn đề quan trọng diễn ra theo qui  trình, thủ tục nhất định. 
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2.3 Cách sắp xếp chỗ ngồi trong cuộc họp 
 Sắp xếp chỗ ngồi trong cuộc họp và tiệc chiêu đãi rất quan trọng vì nó thể hiện trình độ của nhà quản lý đồng thời gây ấn tượng tốt hoặc xấu đối với người tham dự. 
Loại bàn Thuận tiện Không thuận tiện 
Bàn hình tròn a. Thân mật, nhiệt tình đối với mọi  người 
b. Khuyến khích mở rộng thảo luận 
Khó chọn vị trí cho chủ tọa 
Bàn hình chữ  nhật 
Bàn hình chữ  nhật hội tụ 
Bàn ghép kiểu  chữ nhật 
a. Tốt cho cuộc họp có tính đội ngũ  b. Chủ tọa có thể tự kiểm tra phía  trước mặt. 
c. Khuyến khích thảo luận. 
a. Tạo vị trí của chủ tạo. 
b. Cho phép ngồi nhiều người hơn  bàn chữ nhật. 
a. Cân bằng trạng thái các thành viên. b. Dễ thấy mọi người. 
Giới hạn số người với kích thước  loại bàn này 
Tạo khoảng cách giữa chủ tọa và  người thamm dự 
Giới hạn số người đối với loại bàn  này 
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2.4 Hoạch định tổ chức các buổi hội nghị Các buổi hội nghị bình thường, không nghi thức 
Các cuộc họp nội bộ bình thường không nghi thức như các cuộc họp nhân viên, các cuộc họp uỷ ban, các cuộc họp thông báo, và các cuộc họp giải quyết vấn đề… 
Cần huấn luyện thư ký chịu trách nhiệm các việc sau đây: 
Đăng kí phòng họp 
Thông báo cho người tham dự biết lịch trình cuộc họp và yêu  cầu họ mang theo những bản tường trình, hướng dẫn cuộc  
thảo luận 
Chuẩn bị tài liệu 
Chuẩn bị dụng cụ nghe nhìn 
Chuẩn bị nước giải khát 
Ghi biên bản 
Theo dõi 65
b. Các buổi hội nghị trang trọng, theo nghi  thức 
Các cuộc họp trang trọng, theo nghi thức là: ➢Các cuộc họp lớn 
➢Các cuộc họp có tính cách quan trọng và các thành viên có các ý kiến khác nhau 
➢Tập thể cần đưa ra các quyết định có tính cách pháp lý mà tất cả các thành viên đều phải bị ràng buộc tuân theo 
Hoạch định và tổ chức các cuộc họp trang trọng theo nghi thức chia làm ba giai đoạn: 
Giai đoạn chuẩn bị 
Giai đoạn tiến hành 
Giai đon kết thúc hi nh 66
➢ Giai đoạn chuẩn bị 
Trách nhiệm của lãnh đạo: 
▪ Xác định mục tiêu của cuộc họp (trả lời câu  hỏi (Why?) 
▪ Xác định những nội dung cần phải giải quyết  (What?) 
▪ Xác định thành phần tham gia (Who?) ▪ Xác định ngày, tháng và thời gian tiến hành  cuộc họp (When?) 
▪ Xác định địa điểm cuộc họp (Where?). 67
➢Giai đoạn chuẩn bị 
Trách nhiệm của thư ký và ban tổ chức: ▪ Tham mưu và giúp lãnh đạo lập kế hoạch và  nội dung hội nghị 
▪ Đề cử chủ tịch đoàn và thư ký đoàn ▪ Chuẩn bị chương trình nghị sự 
▪ Chuẩn bị các văn kiện 
▪ Chuẩn bị các giấy mời. Mời đại biểu. Chuyển kịp thời các văn kiện, giấy tờ đến các thành viên 
▪ Chuẩn bị kinh phí 
▪ Đón và bố trí khách. 68
➢Giai đoạn chuẩn bị 
Trách nhiệm của người tham dự: 
▪ Phản hồi về khả năng tham gia 
▪ Nghiên cứu chương trình nghị sự 
▪ Nghiên cứu các tài liệu 
▪ Chuẩn bị thông tin để thuyết trình, các ý kiến,  các câu hỏi… 
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➢ Giai đoạn tiến hành 
Chuẩn bị chương trình nghị sự (Agenda): Lịch trình nghị sự rất quan trọng, đó là bảng danh sách các đề mục nghị sự theo thứ tự. Thông thường lịch trình nghị sự của các công ty kinh doanh theo thứ tự sau: 
▪ Yêu cầu ổn định trật tự 
▪ Thông báo, giới thiệu thành viên và quan khách ▪ Đọc, phê chuẩn biên bản cuộc họp trước ▪ Các bản báo cáo, tường trình của thanh tra tài 
chính, của các chuyên viên (cấp quản trị) và các uỷ ban. 
▪ Thảo luận về tình hình kinh doanh đã qua ▪ Thảo luận về tình hình kinh doanh sắp đến ▪ Kết thúc hoặc hoãn lại hôm sau. 
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➢Giai đoạn tiến hành 
▪ Đón tiếp đại biểu 
▪ Phân phát văn kiện,tài liệu 
▪ Quyết định chủ tịch đoàn và thư ký đoàn ▪ Khai mạc cuộc họp 
▪ Tiến hành các nghi thức nhà nước (nếu cần) ▪ Giới thiệu chủ đề cuộc họp 
▪ Giới thiệu thành phần tham dự và các đại biểu ▪ Diễn văn ngắn của chủ toạ. 
▪ Tiến hành hội nghị 
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➢Giai đoạn kết thúc hội nghị 
Kết luận 
▪ Thông qua các nghị quyết 
▪ Diễn văn tổng kết của chủ toạ 
▪ Bế mạc 
Sau cuộc họp 
▪ Hoàn thiện các văn bản 
▪ Tặng quà, chiêu đãi và tiễn khách 
▪ Thanh quyết toán các chi phí 
▪ Tổ chức thực hiện các nghị quyết. 
▪ Rút kinh nghiệm 72
c. Các buổi hội nghị từ xa 
Hội nghị từ xa: 
Là các cuộc họp mà các thành viên vẫn ở tại địa điểm của  mình, không phải đi xa. Theo dõi các bài thuyết trình qua  phương tiện nghe nhìn tại chỗ. 
➢Ưu điểm: 
Giảm bớt chi phí di chuyển, thời gian di chuyển, tiết kiệm  công sức. 
➢Nhược điểm: 
Người trình bày chỉ thấy những người đang họp ở trong  phòng của mình. Cũng như người tham dự chỉ thấy người  trình bày trên màn hình và những người xung quanh. 
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3. Tổ chức các chuyến đi công tác 3.1 Tổng quan về các chuyến đi công tác  
Mục đích: 
Các chuyến đi công tác phải rõ ràng, các chuyến đi không  chồng chéo nhau về mục đích. 
Thực hiện những nhiệm vụ đặt ra như: • Nắm bắt tình hình thực tế ở cơ sở. 
• Học tập kinh nghiệm của các đối tác trong và ngoài  nước. 
• Tìm kiếm các cơ hội hợp tác và thực hiện các thỏa thuận  hoặc ký kết được các hợp đồng trong lĩnh vực sản xuất,  kinh doanh, quản lý. 
• Đảm bảo tiết kiệm. 
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Phân loại 
• Các chuyến đi công tác thường kỳ ở trong tỉnh, thành phố  hoặc ngoài tỉnh, thành phố. 
• Các chuyến đi công tác nước ngoài. 
• Các chuyến đi công tác đột xuất. 
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3.2 Hoạch định sắp xếp chuyến đi công tác  Khi Thủ trưởng đi công tác thư ký phải biết  hoạch định, sắp xếp các chuyến đi công tác gồm các hoạt động sau: 
➢Phác thảo chuyến đi 
➢Lập hồ sơ chuyến đi 
➢Đối chiếu chính sách của cơ quan 
➢Đăng ký trước vé các loại và nơi ăn ở ➢Soạn thảo lịch trình chuyến đi 
➢Lên kế hoạch đảm nhận trách nhiệm ở nhà ➢Kiểm tra chuyến đi phút chót 
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3.3 Trách nhiệm của thư ký khi thủ trưởng vắng mặt 
-Trước khi Thủ trưởng đi công tác: thực hiện làm công việc hoạch định và sắp xếp chuyến đi 
-Trong khi Thủ trưởng đi công tác là: làm việc việc với người được uỷ thác xem công việc đã được thực hiện chưa. 
Đối với công tác thư tín, hãy phân loại thư tín theo tầm quan trọng như: 
➢ Hồ sơ khẩn 
➢ Hồ sơ những việc cần làm 
➢ Hồ sơ để thông báo… 
Sau đó chuyển các văn thư trên cho các cá nhân đã  được uỷ quyền xử lý hoặc chính thư ký giải quyết. 
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-Sau khi Thủ trưởng đi công tác: 
´ Báo cáo tóm tắt tình hình tại tổ chức 
➢ Trình bày công văn, tóm tắt thư từ 
➢ Nhận giấy tờ, chứng từ chi phí công tác để làm  thủ tục thanh toán 
➢ Soạn thảo thư cám ơn những người đã tiếp xúc,  gặp gỡ trong chuyến đi 
➢ Lưu trữ tài liệu trong chuyến đi. 
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CÁC NHIỆM VỤ BIÊN TẬP  VĂN BẢN [image: ][image: ]
THS. PHẠM THÙY DUNG 
BỘ MÔN QUẢN TRỊ KINH DOANH [image: ]
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NỘI DUNG 
1. Các loại văn bản điều hành 
2. Các thành phần văn bản 
3. Phong cách hành chánh văn bản 
4. Cách soạn một số văn bản hành chính thông  dụng 
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