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CHUONG V
GIAO TIEP TRON.G MOI TRUON.G CONG Ty

5.1. GIAO TIEP NOI BO

Trong moi nhém, t§ chifc, doanh nghiép déu dién ra hoat dong giao ti€p. Giao
ti€p 1a chat keo gin lién nhiéu thanh phan lai vdi nhau, cho phép doanh nghiép phat
trién, phdi hop hoat dong, cho phép moi ngudi 1am viéc chung va hoan thanh nhiing
muc tiéu dé ra. Nhu vy giao ti€p c6 tinh thiét y&u cho su thanh cong cho ca cong ty.

5.1.1. C4c kénh giao ti€p chinh thic

Ludng giao ti€p chinh thic trong t5 chifc ¢6 3 kénh quan trong nhat : tir trén
xudng duéi; tir dudi 1én trén; va theo chiéu ngang — cd 3 ludng nay dudc st dung
thudng xuyén trong qué trinh giao ti€p. K&t qua nghién citu cho thiy ring thong tin bi
bién dang, bi xuyén tac khi di tir cAp dudi 1én cAp trén; hau hét thong tin bi that lac
khi di tlr cAp trén xudng cap dusi; su giao ti€p theo hang ngang c6 thé gip trd ngai do
kinh dich va ghen ty gifta cic bd phan va ca nhan.

a. Giao tiép ti cdp trén xuong cap dudi

Trong nodi bo t6 chifc ban sé& gip nhiéu trudng hop giao tiép tir cap trén xudng
cAp duéi, nghia 12 thong tin tif cAp cao xudng cap thap hon, tif ngudi chli xudng cong
nhan, tir ngudi 14p k€& hoach t6i ngudi thuc hién. . .vi du, huéng dan céch thifc gii
quyét cdng viéc, nhitng nhin dinh ddnh gi4d cla ngudi gidm sit vé cach tién hanh
cong viéc clia nhan vién; nhitng tuyén bo chinh sach, huin thi, chi thi, thu thong béo,
gidi thich vé cdc muc tiéu cla t6 chic.

Ngoai cdc cudc hop ra, nha qudn tri ngdn hang con phéi tiép xidc v6i nhan
vién nhim :

- Ki€m tra viéc thuc hién cdc quyét dinh;

- P4nh gid ti€n dd thuc hién cdng viéc trong don vi d€ udn nin sai sét, dong
vién kip thdi nhitng ngudi tot viéc tot;

- P4nh gid cAp dudi vé phdm chit dao dic, ning Iyc chuyén mon, kha ning td
chic t8t cong viéc;

- Ndm bit tAm tu, nguyén vong cla titng ngudi d€ cé bién phdp gido duc,
nang dd ho.

Pé€ dat dugc cac muc dich trén, nha quén tri cAn c¢6 nghé thuit giao ti€p méi
tao dugc bau khong khi than tinh, tin tudng & nhin vién nhu giao ti€p phdi ding
muc, lich thiép, chid y ling nghe ¥ ki€n clia nhan vién, khdng nén ép budc ho bing
quyén luc, uy luc ma phdi bing uy tin thyc su. Thong thudng, cudc giao ti€p véi cap
dudi duge tién hanh nhu sau :
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- Khéi dau 1a giao ti€p xa giao, nhung ngay tit phiit ban dau nha quén tri phdi
giy dudc thién cdm cho nhan vién (chao hdi thin mat, nhi nhin, lich sy, mdJi ngdi,
mdi udng nudc), c6 thé dua ra vai cdu hoi thim vé sic khoé va gia dinh.
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- Sau d6 khéo 1éo chuyén sang ndi dung chinh, néu van dé va giai quyét van de.

- Trong qué trinh giao ti€p, ngudi quin 1y nén khuyén khich nhan vién néi 1én
y kién va tap trung ling nghe, khong nén nit 16i ho. Néu ho di chéch nodi dung, can
khéo 1€o l4i cau chuyén di ding trong tam.

D€ thanh cong trong giao ti€p véi cAp dudi doi hdi cdac nhi quan tri, kinh
doanh ngin hang can thyc hién t8t cd 8 nguyén tic cd ban sau :

1. Hay tin tudng va tin nhiém nhan tai. Tuyén chon dugc nhan tii da kho,
nhung st dung ho con khé hon. St dung con ngudi trude ti€n phdi tin tudng va ton
trong ho. Pugc ton trong va trong dung, ho sé 1am viéc hét minh. Tin vao nhan tai
va trao quyén cho ho 13 bién phdp hitu hiéu dua doanh nghiép dén thanh cong.
Gidm doc 12 ngudi quyét dinh moi van dé nhung khong ddc dodn chuyén quyén.
Nhitng vdn dé quan trong nén chung ciu y kién clia cAp dudi. Mot khi da thanh
nghi quyét thi giao cho cdc bd phan chifc ning thuc hién, dong thdi ton trong quyén
1gi ctia ho. Nhu thé ho mdi tich cuc phdt huy tai ning, dim nghi, ddm lam, hét long
phuc vu ngan hang.

2. Hiay dung ngudi ding. Ngudi quan tri phdi nhin thdy dudc tai ning cda
nhan vién va phai lugng tai d€ st dung, tai 16n thi giao viéc 16n, thi nhd giao viéc
nho.

3. Quan tAm dén viéc dio tao bdi dudng nhan tai. Tai ning cla con ngudi
khong phdi tu sinh ra ma 13 dugc hinh thanh, phét trién trong hoat dong va hoc tap.
Vi vdy, van dé dao tao va bdi dudng nhin tai 12 ndi dung quan trong, ngin hang
phdi c6 k& hoach dao tao bdi dudng mdi c6 dugc ddi ngii nhan lyc cao, ddp tng
dudc yéu cau clia hoat dong ngan hang trong canh tranh va hoi nhap.

4. Hay ling nghe y kién clia cdp dudi. Ling nghe mdi biét dugc tim tu
nguyén vong clia quin chiing d€ thod min ciing nhu khé khin, thuin 1¢i cda ngin
hang, bi€t dudc mic dd chinh xdc ctia quyét dinh, chinh sdch minh dua ra, 1¢i dung
dugc stc manh, tri tué cda tap thé. Cudi cuing ling nghe s& khuyén khich dugc tinh
tich cuc, sang tao cua nhan vién.

5. Hay tdn trong va quan tim dén cAp dudi. Ai cling mudn dudc ngudi khic
quan tAm va tdn trong. Né&u lanh dao ton trong va quan tim dén nhan vién va gia
dinh ho, chic chin ho s& phan khdi va sin sang lam viéc hét minh khi gidm doc
giao cong viéc cho ho.

6. Hay dén v6i nhan vién bing tdm long va trdi tim. Trong hoat dong cila
ngan hang, quan hé giita nha qudn tri véi nhan vién 12 mdi quan hé kh4 quan trong.
Do vay, trong giao ti€p, ngudi quan 1y phdi cu xif bing tAm long chan thyc. Trong
giao ti€p v4i nhan vién, phdi ting cudng moi quan hé tinh cdm, tim ly. Ddi véi
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nhan vién, ngoai ch& d6 tién ludng, can chi y ca viéc cdi thién di€u kién 1am viéc
va phic 1di nhu nghi phép, ting qua sinh nhat, chia sé budn vui, . .1am cho nhan
vién thdy &m 4p, gin bé vdi ngan hang.

7. Piing bao gid quén 13i hita, mdi khi da hita v6i nhan vién thi cAn phdi thuc
hién, cho dit gdp khé khin. Néu khong thuc hién dudc phdi phdn hdi, thim chi xin
16i. C6 nhu thé méi tao dudc niém tin noi nhan vién.

8. Khen ché kip thdi, khen ché phdi ding mifc khich quan, cong bing, néu
khong sé& phan tdc dung. Tuy nhién, ngudi c¢6 thanh tich déu mudn khen truc dién,
cong khai tru6c moi ngudi. P6i v6i ngudi c6 sai 1am, khuyét diém thi nén gép y trao
ddi riéng, that ding lic, ding chd, thich hop vdi tAim trang
b. Giao tiép ti cdp dudi lén cép trén

Giao tié€p tir cap dudi 1én dudc thiét k&€ d€ tao ra phan hdi vé cic hoat dong cla
t6 chifc dugc thyc hién nhu th€ nao. Nhitng ngudi lao dong & cap thap dudc mong
ddi dua ra cdc thong tin tir dudi 1én vé viéc thuc hién nhiém vu clia ho va nhitng
thuc tién ciing nhu cdc chinh sdch cia t6 chitc. Dang phd bién clia giao tiép tir dudi
1én bao gdm cédc bdo cdo, nhitng ban ghi nhé, hdp thu gép ¥, hop nhém va nhitng 15i
kéu ca phan nan, truyén miéng, . .

Giao tiép tir cdp dudi 1én trén ddc biét duoc dung dé dat 3 muc tiéu :

- P& bio cdo cong tic hay thanh tich c4 nhin, ban nganh
- P& dua ra cdc dé nghi, y kién
- P& phat huy su tham gia vao quan 1y

Ludng giao ti€p tir dudi 1én mot cach chinh xdc sé& gitip cho nha quan tri c6
dudc nhitng thong tin vé tinh cAm, nhén thidc clia cap dudi, gitp ho phat hién ra cic
nhin vién c6 tri€n vong, cdc nhan vién chim tién va chudn bi mot ludng giao ti€p
khdc tir trén xudng c6 hiéu qua hon. Péng thdi, ludng giao ti€p tir dusi 1én thudng
lam cho cp trén bi mic lira, bdi nhin chung cAp duéi s& bdo cdo cho cip trén nhitng
gi ho tin chic ring cip trén mudn nghe, chi khong phdi nhitng gi ma ho can néi.
Khi bdo cdo 1én cap trén, cdc nhan vién ciing nhin thdy nguy cd ho cé thé bi tru
dap, n€u phdi néi that tat cd moi viéc.

Mot ludng giao ti&p tir dusi 1én that dang tin ciy, néu dua vao su tin tudng 1An nhau
gitta 2 bén. Khi hai bén tin tudng 1An nhau & mot mitc do nao do, thi ho ¢ thé boc 16
chinh ban than minh va s& khdng cAm thay lo so, khi phai n6i that tit cd moi dicu.

Chiing ta cAn phdi chd ¥ t6i mot sd yé&u t& quan trong sau diy trong ludng giao
ti€p tir dudi 1én :

- Giao tié€p tir dudi 1én thuc chat 12 sy phdn hoi lai cdc dé nghi, chi thi va hanh
dong clia cap trén.
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- C4p dudi thudng bdo cdo nhitng gi, ma ho cho ring cip trén thich nghe, mic
dii thong tin d6 c6 thé khong chinh xdc.

- Giao ti€p tir duéi 1én trén dua vao 1ong tin ddi vdi cAp trén.
- Giao ti€p tir duéi 1én thudng 12 mdi de doa doi vdi cap trén.

Mot van dé€ khé khin nhdt phai vudt qua trong ludng giao tiép tir dudi 1én d6 1a
dd tin cdy, chinh xdc cia thong tin. Nhitng két quéa nghién citu cho thdy nhan vién
c6 khuynh hudéng gidu kin y kién, tu tudng va khé khin doi véi cip trén cda ho. Ho
cim thay s& gip khé khiin, néu td ra trung thuc véi cap trén; ho s¢ ring cap trén sé
coi ho 12 thi€u dodc 1ap; va ho cho ring nha qudn tri khdng thyc sy quan tim dén
nhitng khé khin ciia ho.

D€ vuot qua khé khin nay ban phidi thiét 1ap dudc moi quan hé tin ciy va cdi
md vdi cAp dudi thady an tAm va sin sang néi that nhiéu diéu v6i ban. Ngoai ra, sau
khi nhan dugc thdng tin tit cAp dudi ghi 1én, ban phdi thim tra lai do chinh xdc cla
né. Trong qud trinh giao ti€p vdi cAp dudi ban phai té ra quan tdm tSi ho, nhitng khé
khan ctia ho.

Khi giao tiép vdi cdp trén, ban cdn chii ¥ nhitng diém sau :

- Hay tuan thd trat ty ding cAp. Mi mot t6 chic déu dugc td chiic theo cip bic
va yéu cau moi ngudi cAn phdi tuin theo. C6 th€ ban khong hgp vdi cap trén truc
ti€p cda minh, va ban cho ring ong ta 12 ngudi kém cdi khong c6 kh3 ning gidi
quyét van dé, nhung n€u ban ma “qua mit” dng ta d€ trinh 1én cip cao hon thi sé
gip ric roi diy. Nén nhé khong duge vuot cAp trong hé thong ding cap.

- Can phai phdn hoi thudng xuyén vé viéc thuc hién cong viéc cda minh

- Hiy ti€p nhan nhitng 161 phé binh mot cdch v tw

- Hay quy trong thdi gian ctia ho. Khi cin bdo cdo, ban viéc vé6i ho, ban nén
trinh bay ngin gon, 16 rang, cu thé.

- Hiy cu xit mot cdach khéo 1éo, khdng néi xau ho, khong ché bai ho sau lung.

- Hiy hoc héi nhitng phong cdch va kinh nghiém t6t ctia ho.

c. Giao tiép hang ngang

Pay 12 ludng giao ti€p giita nhitng ngudi cling mot cAp, mot bic trong hé thong,
nhung linh vuc hoat dong khdc nhau. Trong cdc so d6 t6 chic, r6 rang khong phan
4nh quan hé hang ngang giita cdc cip. Nhung trong thyc t€ cidc quan hé nay lai 1a cd
s§ @€ dat dugc su phoi hop gitta cdc cd nhin va cdc bo phan cling cip trong td chifc,
su giao ti€p theo hang ngang 13 phuong thic chi yéu dé dat dudc sy phoi hop trong
t6 chifc.

Dong giao ti€p nay khdng ngitng trd nén quan trong khi t§ chiic tré nén rong
16n hon, phuc tap hon va dugc chuyén moén héa hon. Tuy vay, ngay trong nhitng
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cong ty nhd, giao ti€p hang ngang ciing thi€t y&u d€ phai hgp nhitng chiic ning khac
nhau bing cidch khuyén khich tin than tip thé giita dong nghiép. Nhitng trd ngai
chinh trong giao ti€p hang ngang bao gém : su biét 1ap bd phan, thi€u thdi gian va
co hoi giao ti€p, su ghen ty va kinh dich giita cdc nhém. Nhitng khé khin nay chic
chin 13 vudt qua dudc, nhat 13 khi ban nghi tdi 10i ich cla tinh thin 1am viéc tip thé;
phoi hgp cong tdc, gidi quyét khé khin, chia sé thong tin, gidi quyét tranh chap,
tdng cudng quan hé gilta cadc cd nhan.

Vé diém nay cdc nha quédn ly cin phai hi€u ring, giao ti€p khong chinh thifc
theo haing ngang ludn hién hitu trong bt cif t& chifc ndo. Giao ti€p va hanh vi khong
chinh thifc phit trién déng thdi vé6i giao ti€p va hanh vi chinh thic, cling ¢d tinh than
va thidc défy viéc thuc hién cdc cong viéc cia td chuc. Ngoai ra, n6 con dinh rd cic
quan hé giao ti€p tir trén xudng va tir dudi 1én. Theo ding nghia, giao ti€p theo
hang ngang giit chiic ning phdi hdp trong t& chiic. Cac bd phan phdi hgp céc hoat
dong cia minh dé thyc hién cdc muc tiéu nhu 12 mot diy chuyén lién tuc.

Diéu quan trong nhit cAn phdi nhé k§ 1a giit cho su giao ti€p dé thong sudt vi
1i ich 16n nhat ctia ban va vi Idi ich 16n nhat clia cong ty ban. Nhitng ngudi tré tudi
khi bit ddu sy nghiép ctia minh thudng hay coi thudng hinh thic giao ti€p nay, vi
dong giao ti€p hang ngang khong phai 1a mot thanh phin cia mo hinh t6 chifc thong
thudng dudc ché dinh vé cong tic bdo cdo va thuong nghi.

5.1.2. Kénh giao ti€p than mat
Giao ti€p thadn mat ton tai trong moi t& chifc. Nhitng hoat dong giao ti€p nay

dudc hinh thanh tir nhitng quan hé khong chinh thitc va né vugt qua nhitng gidi han
ctia dong thong tin chinh thitc. Mot s6 dic tinh clia hoat dong giao ti€p thAn mat 1a :

- Hoat dong giao ti€p than mat 1a ty nhién trong moi t& chic va khong thé€ loai
trir giao ti€p khong chinh thdc nay. S& rat tu nhién khi ngudi lao dong trao ddi vdi
nhau vé nhitng van dé ma ho cling quan tim.

- Thong tin dugc truyén qua kénh giao ti€p khong chinh thifc c6 t6c do6 nhanh
hon so véi thdng tin duge truyén qua kénh chinh thifc.

- Thong tin phi chinh thitc ¢6 hinh thic ty nhién hon va vi th€ né ¢6 sic thuyét
phuc cao hon, dé dudc tin ciy hon thong tin chinh thic.

- Trong nhitng tinh hudng thong tin bi ki€m duyét va bi loc, thdng tin phi chinh
thifc trd nén c6 sic thuyé&t phuc manh hon.

- Thong tin phi chinh thdc thudng dé€ bi bép méo.

Giao ti€p thin mat cling mang lai nhitng 1di ich cho t6 chifc, cdc nha quan tri
thudng st dung kénh giao ti€p than mat d€ nim dugc nhitng thong tin khong chinh
thifc € b3 sung cho thong tin chinh thitc. Trong nhitng t6 chifc khdng c6 sy tin tudng
1an nhau giita cdc nha qudn tri va nhan vién thi thong tin phi chinh thic tao ra nhitng
khé khin cho t3 chiic va doanh nghiép.
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5.2. GIAO TIEP VOI BEN NGOAI
5.2.1. Giao ti€p vé6i khach hang

Trong nén kinh t& thi trudng, sy thanh bai clia mot doanh nghiép phu thudc rit
nhiéu vao khach hang. Chinh khich hang 13 ngudi trd luong cho doanh nghiép. Vi
th€ moi quyét dinh clia ban déu phai nhim vdo nhu ciu va quyén Idi clia khich
hang. BAt ki mot doanh nghiép nao ciing cian phai c6 nhitng k& hoach ti mi trong
giao ti€p v6i khach hang. Trong hoat dong ngan hang, khdch hang vira truc ti€p
tham gia vio qud trinh cung ¥ng sin phim ctia ngan hang vira truc ti€p st dung,
hudng thu sdn pham. Vi vay, khach hang 13 yé&u t& quan trong quyét dinh su thanh
bai cia hoat dong kinh doanh ngan hang hién dai. Trong giao ti€p v6i khdch hang,
ngan hang can phdi dat duoc cdc muc dich sau :

- Tim hi€u nhu ciu, mong mudn ctia khach hang d€ kip thdi thda man.

- Thong qua du ludn, déng gép ctia khach hang dé cii ti€n, hoan thién, ning
cao chit lugng san pham, dich vu, phong cdch giao ti€p va thdi dd phuc vu lam hai
long khach hang.

- Thong tin cho khich hang biét vé sy d6i méi clia ngan hang vé san phim,
cong nghé, . . nhim lam ting uy tin, hinh 4nh cla ngin hang va khoi diy nhitng
nhu ciu tiém 4n clia khdch hang.

Pé dat duge muc dich trén, c6 nhiéu hinh thifc giao ti€p v6i khich hang trude
hét cdc nha kinh doanh ngin hang thudng tip trung d€ ning cao hinh dnh clia ngin
hang thong qua ti€p xiic truc ti€p clia nhin vién giao dich nhu nhan vién tin dung,
k& todn, ngan quy . . Ho 1a ngudi dai dién cho ngan hang, 1 hinh dnh clia ngin hang
trong mit khach hang; thi hai 12 giao ti€p clia ban 1anh dao ngin hang véi khich
hang trong nhitng hdi nghi khidch hang, hdi chg, trién 1dam vé cdc hoat dong cia
ngan hang; thi¥ ba 13 t chiic nhitng cudc tham quan ctia khach hang tai ngan hang;
thtt tw 12 s dung cdc phuong tién truyén thdng dai chiing, nhu cdc phéng sy truyén
thanh, tuyén hinh, chuong trinh quing cdo gidi thiéu sdn phAm méi; thit nim 13 t6
chic cdc cudc trién 1am, gidi thiéu sin pham. . .

Khi giao dich vé6i khach hang, ban cin phdi nhd dit tinh than phuc vu 1én hang
diu. Va can tuin thd theo mot s6 nguyén tic sau :

- Hay c¢6 trdch nhiém véi khach hang, ddp tng kip thdi cdc hgp dong, cdc nhu
cau cia ho, khong dé€ cham tré khi da hita.

- Hay thong tin cho khach hing mot cach kip thdi néu c6 chuyén chim tré vé
sdn xuat va giao hang.

- Hiy tOn trong ho, khong can thiép vao nhitng cong viéc lién quan dén nodi bo
doanh nghiép clia ho, trir khi ngudi ta yéu cau ban cho 13i khuyén.

- Khong nén td ra qud than thién, vi diéu nay khi€n cho ho c6 y tudng mudn
dugc nhitng wu dai dic biét, ma ban nén giit khodang cach hgp ly.
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- Hiy nhé ring moi khich hang déu quan trong, cho dii ho chi d&€n d€ tham
quan doanh nghiép cia ban ma thoi.

- Hay khuyén khich khach hang phan hoi thong tin vé san phdm dich vu cta
ngin hang.

5.2.2. Giao ti€p véi nha cung cap

DPé hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua, ban khong chi phai tao ra mdi quan hé
tot dep véi khach hang, ma con phai biét duy tri mdi quan hé tudng ty véi ban hang,
cdc nha cung cAp cdc phuong tién k¥ thuat, sin phdm phan citng, phan mém clia tin
hoc, cdc don vi cung c4p dich vu thong tin, truyén tin . .. Chinh ho 1a ngudi ddm
bdo cho hoat ddng ngin hang dudc thuc hién thuin 1di, tréi chdy. Do vay khi quan
hé v6i cdc nha cung cap, cdc nha kinh doanh ngin hang phai chi y d&én nhitng diéu
cd ban sau day :

- Hiy ton trong ho do d6, dirng bit ho phai chd dgi, doi v6i ho thoi gian 1a vang
bac. Va doi x{t v6i ho nhu nhitng khdch hang

- Hay bdo cho ho ngay vé bat ct sy thay d6i nao vé ngan siach, hgp ddng, k&
hoach san xuAt kinh doanh, d€ ho c6 nhitng k& hoach cia ho.

- Hiy néu ré nhitng yéu cdu cia minh bing vin bdn, gidy td cang chi tiét
cang tot.

- Hay thanh todn ding han va thé hién sy hai 1ong clia ban d6i v6i nhitng hop
ddng hoan thanh t6t.

- Hiy c4n than vé nhitng bi mat kinh doanh ctia minh, vi cdc nha cung cAp con
giao dich véi cac d6i thii khéc, va ciling dirng bao gid do hdi vé nhitng bi mat vé ddi
thd lam cho ho trg nén kho xir.

- Hay manh dan yéu cau ho cho 15i khuyén va nhiing tin téic vé tinh hinh trong nganh.
5.2.3. Giao ti€p véi cd quan chinh quyén

Bat mot doanh nghiép nao cling phdi lién hé vdi cdc cd quan chinh quyén, ké
tr khi ndp don xin phép thanh 1ap cho dén khi dudc phép hoat dong, dong thué. .
.cac doanh nghiép can phai c6 nhitng dich vu cu thé v& an ninh, trat tu va cdch chinh
sdch tai trg ctia chinh pha.

C6 nhiéu hinh thiic giao ti€p vé6i cd quan chinh quyén. Hoic 13 ban c6 thé tryc
ti€p giao ti€p vdi ho. Ching han, truc ti€p ti€p xiic vdi cac cap chi huy cdc nganh
lap phép, hanh phdp d€ tham kh3o y ki€n; thdo luan hoic trinh bay muc tiéu, quan
di€ém cta doanh nghiép; t6 chic cic budi tiéc, ti€p tin tai cd s kinh doanh dé mai
cdc dai dién chinh quyén dén tham dv, day 1a dip t6t d€ d€ nhd chinh quyén luu tAm
dén cong ty, hi€u rd thyc trang cda cong ty nhim dp dung nhitng chinh sich thué&
khéa hop 1y; c6 thé t8 chifc cdc cude viéng thim cdc cAp lanh dao chinh quyén tai
cong ty ban.



