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LO1 MO BPAU

Trong cong cudc doi moi cia Pdng, nhdn t6 con nguoi duwge coi vira la muc tiéu, vira la
dong lwc cia sy phdt trién kinh té — xd héi, la mét trong nhitng nhdn t6 quan trong nhdt quyét
dinh sy thanh cong cua sw nghiép cong nghiép hoa hién dai hoa dat nuée.

Thuee tién cho thdy, bat ké hoat déng ndo, ddc biét la hoat dong quan 1y, dii la qudn 1y xd
héi, quan Iy khoa hoc céng nghé, quan Iy kinh té, quan Iy gido duc ... muon thwe hién nhitng muc
dich dé ra thi phai nhdn thire diing va vin dung sdng tao khoa hoc vé con nguoi. Cuén sach tim
ly quan ly buoc dau muon gioi thiéu voi ban doc mot s6 kién thire tam ly hoc ca nhan, vé cac hién
twong tam Iy xd hdi trong tdp thé, vé nguwoi lanh dao ...trong hoat ddng quan tri.

Nhitng van dé quan tri, nhdt la tam Iy hoc qudn tri thue sy la van dé kho, khong nhitng vé
mat ly lugn ma ca vé mat thue tién.

BGi 1¢ con nguoi luén gii vi tri trung tdm trong hoat déng quan 1y va luén la chii thé cia
thé giGi ni tam phong phii. Véi nhitng thudc tinh muén mau, muon vé. Cdac yéu té dé, mét mdt la
san phcfm cua hoat dong con nguoi, cua cdc diéu kién kinh té xa héi, mat khdc la dong luc noi
sinh déng vai tro thiic ddy hodc can tré hoat déng qudn Iy.

Tam Iy hoc ngay nay khéng chi la khoa hoc vé con nguoi, ma tré thanh mét trong nhitng co
s6 khoa hoc quan trong ciia toan bé qud trinh quan Iy — quan Iy kinh té - quan 1y xd héi ciing nhu
quan ly doanh nghiép.

BG6i vdy, viéc nghién ciru tim hiéu nhitng co so tam 1y hoc cia céng tac quan 1y la mét yéu
cau khdch quan va bikc thiét ddi véi tat ca nhitng ai quan tam dén viéc cdi tién quan Iy, ndng cao
hiéu qud qud trinh quan 1y, lam tot viéc tuyén chon, boi duwdng va sir dung can bg quan Iy,

Pé quan 1y c6 hiéu qud, nguwoi lanh dao phai la nguoi quan Iy day nang luc t6 chire vira la
nguoi ¢6 khd nang thau hiéu sau sdc vé nhu cau can ban, tinh cach cia nhan vién néi chung va
khach hang noi riéng.

Can cik vao dé cwong chi tiét ciia hoc vién céng nghé BCVT va yéu cdu ciia mén hoc. Téi
bién soan cuon “Tam 1y hoc qudn 1y nham trang bi cho hoc sinh nhitng kién thirc vé tam Iy qudn
Iy. Trén co sé nhitng kién thirc nay, sinh vién sé c¢6 nhitng vin dung linh hoat vao thiee tién doi
song va quan 1y kinh té, xa hoi.

Chdc chan trong qud trinh bién soan khéng tranh khéi nhitng thiéu soét. Rat mong nhdn
dwoc nhitng y kién déng gép.

Xin chan thanh cam on.






Chwong 1: Tong quan vé tam Iy va tam Iy hoc qudn 1y

CHUONG |
TONG QUAN VE TAM LY VA TAM LY HOC QUAN LY

I. TAM LY HQC

1. Khai niém tam ly hoc

Tam 1y hoc 1a khoa hoc nghién ctru tdm 1y con nguoi, nd vira nghién ctru cai chung trong
tam tu cua con nguoi, nhitng quan hé tdm 1y cua con nguoi voi nhau. Hay noi cach khac, tam 1y la
su hiéu biét vé& ¥ mudn, nhu ciu thi hiéu cta nguoi khac, 1a su cu xir hodc cach xir 1y tinh hudng
ctia ngudi nao d6, kha ning chinh phuc ddi tugng
2. Cac hién twgng tam ly cia con nguoi

Tim hiéu tim 1y con ngudi, chung ta cin cha y dén hai dang hién tuong sau day:

2.1. Tam ly ca nhan:

La nhing hién twong tdm Iy chu yéu nay sinh trong mot con ngudi nhat dinh nhu nhan thic
clia c4 nhan, cam xuc cua c4 nhan, y chi, y thirc, ngon ngit ciia c4 nhan v.v... Mdi hién tugng trén
lai bao gdm nhiéu hién twong khac.

Vi du: Nhan thirc ca nhan bao gdm cam gic, tri giac, tu duy tudng tugng cua ca nhan d6
V.V...

Mdi c4 nhan c6 mot thé gidi tam 1y riéng. Ta thuong goi 1a thé gidi tm hon thé gidi bén
trong, thé gi¢i noi tim v.v. ..

Khi nghién ctru, danh gia vé ca nhan con nguoi, can cht y dén 2 loai hién tuong sau:

- Tam 1y ¢ y thire: La nhitng hién twong tdm 1y c¢6 su tham gia diéu khién, diéu chinh cta ¥
thirc con nguoi. Pay 1a nhitng hién tugng tam 1y c6 thé tao nén gia tri x hoi clia con ngudi, co thé
la nhitng hi¢n tugng tdm 1y c6 y nghia quan trong ma hoat dong quan tri kinh doanh, nha kinh
doanh can phai luu y xem xét, dya vao d6 ma dénh gia con nguoi.

- Tam ly vo thirc: La nhitng hién tuong tdm 1y khong c6 hodc it c6 su tham gia cua y thuec,
nhu say rugu noi nang lam nham, ngi mo, ndi mo, tam ly ctia nguoi dién khung v.v...Nhiing hién
tugng nay thuong khong c6 y nghia lon trong viéc danh gia con nguoi.

2.2. Tam Iy tdp thé hay tam Iy xa hoi:

La nhitng hién twong tim 1y nay sinh trong mdi quan hé giita ngudi nay ddi voi nguoi khéc,
hodc nhitng hién tuong tim 1y ctia mot nhom ngudi. Nhu tam 1y trong giao tiép, tam 1y tap thé,
tAm trang tap thé ...

Tam Iy xa hoi ciing rat phirc tap va nay sinh dién bién theo nhiing quy luat nhat dinh.

2.2.1. Céc hién twong tam Iy con nguwoi c6 ddc diém sau day:

Hién tuong tam 1y rét phic tap va da dang:

- Cac hién twong tAm 1y c6 rat nhidu biéu hién & nhidu dang khac nhau.

- Trong mot thoi diém, & mdi nguoi co thé xuat hién nhiéu hién tuong tam 1y, ¢6 khi nhitng
hién twong trai ngugc nhau, tao nén sy mau thuan, bian khoan, du tranh tu tuong, dan vit ndi thm
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trong con ngudi. Boi vy, co khi chinh con ngudi ciing khong ty hiéu duge tim 1y cta chinh
minh.

- Con nhiéu hién tuong tam 1y phirc tap cho dén ngay nay c6 nhiing hién tuong ma con
nguoi chua giai thich dugc dﬁy du, roé rang, nhu hién twong ngoai cam, hién tugng ndi mo, mong
duv.v...

+ Cac hién tuong tam ly c6 quan h¢ mat thiét véi nhau, tao nén mot thé théng nhét chi phéi
14n nhau, hién twong nay lam xuét hién hién tuong khac.

+ Tam 1y 1a hién tuong tinh than.

+ Tam ly 1a nhimng hién twong rat quen thudc gan giii v4i con ngudi .

+ Tam 1y ¢6 strc manh to 16n ddi véi cude sdng con ngudi.

+ Nghién ctru con ngudi chinh 14 nghién ciru, im hiéu tdm 1y cta ho. Giao tiép véi con
nguoi, quan 1y con nguoi chinh 1a tic dong vao tim 1y con nguoi. Chi khi nam viing tam 1y con
ngudi, tic dong phit hop véi quy luat tim Iy méi co thé dat hidu qué cao trong lao dong san xuét
trong quan tri kinh doanh.

2.2.2. Cac hién twong tam ly co ban cua con nguoi:

C6 4t nhiéu cach phan biét hién tuong tam 1y.

Trudc hét ta phan biét hién twong tim 1y ctia c4 nhan véi hién tuong tam 1y x4 hoi. Tam 1y
c4 nhan diéu hanh hanh dong va hoat dong ctia c4 nhan, ngudi ¢6 tam 1y d6 13 phan anh hién thuc
khach quan trong hoat dong ctia nguoi d6 ma théi. Nhung thuong khi tham gia vao hoat dong
khong phai chi c6 mot ca nhan ma lai ¢6 nhiéu nguoi, tir moét nhém nhé cho dén nhimg cong dong
xa hoi rong 16n véi nhiéu kich thude khac nhau.

Hién tuong nay sinh trong truong hop d6 sé didu hanh nhimg hanh dong, hoat dong tuong
d6i gibng nhau cua ca cong dong va ciing phan anh hién thuc khach quan bao ham trong hoat
dong nay mot cach twong ddi gidng nhau.

a. Hogt dpng nhan thirc

La hoat dong cua con ngudi nham nhan biét vé thé gidi khach quan, tra 10i cac cau hoi:
Do 1a cai gi? D6 1a ai? Nguoi d6 nhu thé nao? Viée d6 ¢ ¥ nghia gi? v.v...

Hoat dong nhan thirc 14 hoat dong tdm 1y co ban nhat trong doi séng tam 1y con nguoi. N6
quyét dinh su ton tai va phat trién clia con ngudi, quyét dinh tai ning, nhan cach con nguoi.

Tim hiéu con nguoi trude hét 1a tim hiéu nhan thuc cta ho.

Hoat dong nhan thirc dién ra theo 2 giai doan: nhan thitc cam tinh va nhan thic 1y tinh.

Nhan thirc cam tinh la m@c dd nhan thic thép, nhén thurc giac quan cho ta biét duge nhitng
dic diém bé ngoai clia con ngudi nhu nét mat, hinh dang, mau sic... Giai doan niy bao gébm qua
trinh cdm giac va qua trinh tri giac.

Nhén thuc 1y tinh 1a mic d¢ nhéan thic cao, nhan thirc ba‘“ing hoat dong tri tu€, cho ta biét
dugc nhitng dic diém bén trong, ban chit cua con nguoi nhu dao dic, tai ning, quan diém, ¥
thirc...con ngudi. Nhan thirc Iy tinh bao gdm qua trinh tu duy va qua trinh tudng tugng.

Nha quan tri can phan biét rd hai giai doan nay trong hoat dong ctia minh, nhat 14 khi danh
gia con nguoi. Can nhan thirc v6i hién tuong voi ban chét, hanh vi va noi tam, 101 néi, viéc lam
voi y thue, tai nang. ..
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Khi danh gia ning luc con ngudi can cha ¥ dén nhiing dic diém sau day & ho:

- Su nhay bén, tinh té khi nhan thirc (phat hién vin d& c6 nhanh chong hay khong. ..)

- Khé ndng quan sat nhanh chong, chinh xac.

- Kha nang tu duy, giai quyét van dé (c6 sau sic, linh hoat, sang tao, doc dao khong.
V.V...)

- Trinh d0 nhén thirc cia con nguoi. Khi danh gia trinh do nhan thuc can cht y cac dac
diém sau day:

+ Trinh d kién thire: D6 1a sy hiéu biét, khdi lwong kién thic vé linh vue chuyén mén,
hoac doi séng x4 hoi ... Trinh d6 kién thuc thuong biéu hién & béng cép, trinh d hoc vén, hoc vin
dén cip nao, trinh d6 ndo, truong nio...)

+ Trinh d¢ van hoa x3 hoi 1a trinh d6 hiéu biét vé doi sdng van hoa xa hoi (vé dao duc,
cach cu xir, giao tiép tham my...)

+ Trinh d6 kinh nghiém sdng (su timg trai, nhitng hoat dong d trai qua ...)

+ Trinh d6 tu duy: kha ning tiép nhan hodc giai quyét van dé, sy linh hoat sang tao hodc
ung xu thich hop.

b6 1a nhiing biéu hién quan trong cua hoat dong nhan thirc con nguodi cho ta xac dinh
duogc ning luc nhan thirc ciia ho. D6 14 nhitng cin c& quan trong dé st dung con nguoi.

Nha quan tri cdn chu ¥ rén luyén nhitng phdm chit sau:

- Su nhay bén khi giao tiép, khi danh gia tinh hinh hoat dong, d6 1a tinh nhay cam cao.

- Ning luc quan sat, phat hién van dé, thu thap thong tin...

- Kha nang phan tich, dang gia su viéc nhanh chong va chinh xé4c, tim phuong an giai
quyét dang dan (ndng luc tu duy k¥ thuat, tw duy quan 1y, tu duy chinh trj)

- Kha ning ké hoach hoa moi hoat dong

- Su sang tao thuc hi¢n ké hoach va van dung ménh 1€nh chi thi cép trén cho phu hop véi
tinh hinh don vi minh.

b. Hoat dong tinh cam

Hoat dong tinh cam c6 ¥ nghia rat 16n ddi v6i cude séng con nguoi. N6 chi phdi cude
song, hoat dong va cac mdi quan hé clia con nguoi.

Trong hoat dong tinh cam c6 hai mirc d¢ rat quan trong: Xuc cam va tinh cam:

- Xtic cam la: Nhiing hién tuong ciia doi séng tinh cam, thudng dién ra trong khoang thoi
gian ngin, ngudi ngoai co thé nhin thiy dugc. Xuc cam c¢6 nhiéu biéu hién nhu vui mimg, gian
hon, lo 4u, so hai, thich tha, dé chju...Xtc cam cho ta thiy dugc hién trang xtc cam cia con
nguoi. No biéu thi thai do caa con nguoi.

Khi giao tiép Vi con nguoi, dya vao xic cam, ta co thé xac dinh dugc thai d6 cia ho ddi
v6&i minh: Ton trong hay coi thuong, hai long hay kho chiu, than thién hay doc ac...

Déi voi ngudi dé boc 16 xuc cam, ta biét duoc thai do cua ho d& dang hon nhitng nguoi
khong boc 16 cam xtic. Nhitg nguoi nay thudng c6 dang vé bén ngoai 1am 1i, lanh ling, diém
nhién...Ho 13 nhitng nguoi kho hiéu hon. Nhitng ngudi khong hodc it boc 16 cam xuc ¢6 hai loai
can chu ¥:

- Loai nguoi sau sac, kin dao, c6 ban linh.
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- Loai ngudi can cu, ¢an don, cham hiéu, kho dai...

Do con ngudi co ¥ thire, ho ¢ thé gia tao trong biéu hién xuc cam. Béi vy, khi danh gia
con ngudi, nha quan tri cin c6 nhan xét tinh té, dé phan biét duoc sy biéu hién xuc cam that hay
gia cua con nguoi.

Trong doi séng xtc cam, ¢6 mot hién twong nha quén tri can luu y, d6 1a xtc dong

Xuc dong 1a nhiing xtic cam c6 cuong do manh hodc rit manh nhu qué gian dit, qua dau
kho, qua khiép so ...Xuc dong thuong anh huong 16n dén con ngudi trong hoat dong, trong giao
tiép cu xir cua ho.

Trong hoat dong quan tri kinh doanh, xuc dong thuong gay ra nhiéu tac hai to 16n:

- N6 1am cho nha quan tri thiéu sang sudt, khong luong trude duoc hau quéa cia hanh vi,
mat can bang trong hoat dong, d& mac sai 1am trong quyét dinh, trong viéc ra ménh lénh ...

- Xtc dong d& 1am cang thing mbi quan hé hodc 1am x4u di mdi quan hé cua con ngudi,
giita thil trudng v6i nhan vién, d& lam cho con ngudi dé boc 16 nhuge diém, diém yéu. ..

Xtc dong d& 1am cho co thé mat can bang, 1am cho strc khoe dé bi giam sut nhanh chong,
tham chi lam cho nguoi ta gia di nhanh hon, dm yéu di nhanh hon, x4u di nhanh hon hodc lam
cho con ngudi ngat xiu di, chan tay run ry...

Béi vay, nha quan tri can biét diéu chinh xtic cam, tranh dé xtc dong. Néu bi xtc dong
can biét kiém ché, khong nén dé cap dudi ching kién sy xtic dong ctia minh. Nha quan tri khong
nén c6 nhirng biéu hién qua vui sudng, qua dau khd, qua that vong, qua khiép so...trudc mat cap
dudi. Bac bi¢t nha quan tri khong nén dan di, la 16, quat thao cép dudi. Sy xuc dong do6 thuong
biéu hién sy bat luc, sy thd bao, su thiéu ton trong con ngudi. N6 dé tao nén hién tuong “uy tin
gia” ¢ nha quan tri.

Nha quan tri cAn biét cach cu xir khéo 1éo ddi v6i ngudi khac khi ho & trong trang thai xtic
dong. Trong truong hop nay, nha quan tri can biét van dung nhing tha thuat tam 1y, sy cu xu
khéo 1éo dé giai tda sy xuc dong cua ho.

Mot trong nhimng yéu t& quan trong cua nghé thuat quan tri 1a luén luén biét giir gin trang
thai can bang trong xtic cam, ngin chin cac xac dong, biét kiém ché khi bi xuc dong va biét xtr Iy
phu hop v6i con nguoi khi ho bi xtic dong.

- Tinh cim la: Nhitng biéu hién cta doi sdng tinh cam dién ra trong khoang thoi gian dai,
6n dinh. Tinh cam biéu thi thai d§ ctia con ngudi d6i voi su vat hodc ngudi khac. Tinh cam chi
phdi cac xtc cam dugc hinh thanh trén co sé két hop, téng hop cua nhiéu xtic cam. Tinh cam
thudng tiém tang trong con ngudi va thudng boc 16 thong qua cac xtic cam. Tinh cam chi dugc
nhan biét qua cac xtic cam. Con ngudi c6 nhiéu tinh cam nhu tinh yéu to qudc, tinh yéu nam ni,
tinh ban, tinh mau tir, tinh anh em, tinh ddng nghiép, tinh nghia. ..

Tinh cam c6 vai tro 16n ddi véi con ngudi. NoO chi phéi cuoc séng, hoat dong cuia con
nguoi. No lam cho nhan thue, y chi, hanh vi, cach danh gia ...va toan bg doi séng tam ly bi bién
doi di.

Tinh cam I chd manh nhat nhung ciing 1a chd yéu nhit cia con ngudi.

Trong quan trj kinh doanh viéc tac dong vao tinh cam cua con ngudi ¢é ¥ nghia rt quan
trong.
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Tinh cam lam ting hodc giam sy gin bé clia con ngudi v6i cong vide, voi tap thé, lam
tang hoac giam tinh tich cyc va hi¢u qua ctua hoat dong, anh hudéng manh dén nang suét va chat
luong san pham.

Nha quan tri can chu ¥:

- Xay dung mbi quan hé t6t dep, tinh cam tot dep giita cac thanh vién trong tap thé, gitra
don vi véi khach hang.

- Quan 1y con ngudi bang tinh cam chan thyc, bang sy thwong mén, quan tdm dén con
nguoi, cam hoa con nguoi.

-Chuy dén yéu td tinh cam trong hoat dong quan tri. Tac dong vao tinh cam va tac dong
bang tinh cam.

- Phai giai quyét cong viéc mot cach c6 1y, c6 tinh.

- Can dé chimng, canh giac trude nhimg con xuc dong: Gian dit, qua lo 4u, trang thai cing
thang.

- Tranh d tinh cam chi phdi dan dén sy thién 1éch trong cu xir v6i cap dudi, hodc 4n
twong, thanh kién, thiéu khach quan khi danh gia con ngudi.

Mubn xay dung tinh cam tét dep v6i cdp dudi, véi moi nguoi can tao ra nhimng xic cam
t6t dep vi cap dudi, véi moi ngudi (xic cam xuat hién do su théa man do nhu cau, wéc mudn cta
con nguoi) bé“mg sy quan tdm cham soc, xur sy an cﬁn, lich sy, su ton trong con nguoi.

3. Cac qua trinh tam ly

La nhitng hién twong tim 1y dién ra trong thoi gian twong ddi ngdn, c6 mé dau, ¢ dién
bién, c6 két thuc twong di 16 rang, ngudi ta phan biét thanh 3 qu4 trinh:

3.1. Cam giac

Cam giac 1a co so cua hoat dong tdm 1y. Con ngudi nhan biét hién thuc xung quanh bt
dau tir cam gidc. Cam giac con bao hiéu vé trang thai bén trong cta co thé (Cam gidc d6i, khat
V.V...).

Cam giac 13 cong cu duy nhat ndi lién ¥ thic véi thé gidi bén ngoai. Khong c6 cam giac
thi khong thé dinh huéng dugc méi trudng xung quanh, khong thé giao tiép dugc véi moi nguoi,
khong thé lao dong, khong thé tranh duwoc moi nguy hiém.

Vi du: ta nhan biét qua tdo la nho nhiing cam giac c6 dugce nhu: vang, thom, ngot, gion
khi nhai. D6 1a thong qua co quan cam giac (mét, tai, ludi, tay...). Cam giac con cho ta biét hinh
anh chan thyc cua hién thyc khach quan.

Nhu vay, cam giac la sy phan anh c6 tinh chét riéng biét cia cac sy vat hién tuong dang
truc tiép tac dong dén cac gidc quan chung ta.
3.2.Tri giac

Tri giac 14 su phan anh cac su vat va hién tugng khi chung tac dong truc tiép 1én cac giac
quan.

Tri gidc dugc hinh thanh trén co s& ciia cac cam gidc, nhung tri gidc khong phai 1a con sb
cong gian don cac cam giac. Tri gidc phan anh cd mdt tap hop cac thudc tinh va bo phéan cua sy
vat hién tugng. Nhitng nguoi khac nhau c6 tri giac khac nhau.
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Céc loai tri giac: Nguoi ta phan bi¢t tri gidc c6 chu dinh va tri gidc khong c6 chu dinh.
Mot dac trung nhét thiét phai co cua tri giac chu dinh 1a sy nd luc cua y chi. Quan sat mot loai tri
giac ¢6 chu dinh, c6 ké hoach lau dai, c6 muc dich va c6 t6 chirc. Quan sat s& dat két qua t6t hon
néu ngudi quan sat c6 tim nhin rong trong linh vuc quan st ¢é tu duy, tri nhé, cha y phat trién.

Chang han, d6i khi do nhin cac mat hang tuong tu giéng nhau ma mua nhdm phai nhiing
thr hang ma minh khong can, hodc khi nhin nhan v& mét con nguoi nao d6 ma ta nhin nhan
khong diing vé ban chét con ngudi d6, d6 1a hoat dong tu duy trong qua trinh tri gidc chua tot.

Mot nguoi lanh dao mudn rén luyén va phat trién 6c quan sat can c6 trinh d6 tur tuong cao,
niém tin vimg vang, tinh nguyén tic, quan diém giai cip trong viéc danh gia cac hién twong, cac
su kién, c6 sy am hiéu con nguoi.

3.3. Tri nho

Tri nhé 1a mot qua trinh tdm 1y trong d6 con ngudi cung ¢d, luu gitr va sau d6 1am hién lai
trong y thirc cia minh tt ca nhimng yéu t6 cua kinh nghiém qua kha. Khong c6 tri nhd thi khong
thé c6 bat ky hoat dong nao. Tri nhé 13 diéu kién cha yéu cta su phat trién tim 1y con ngudi, nd
bao dam su thong nhét va tinh toan dién ctia nhan cach con nguoi.

Tri nhé dién ra dudi dang cac qua trinh ghi nhé, gt lai, nhé lai (tai hién). Trong qua trinh
d6 thi ghi nhé 1a qua trinh chi yéu. Ghi nhd quyét dinh tinh day du va chinh xac cta sy nhé lai tai
lidu, quyét dinh tinh viing chic va tinh bén viing ctia sy giit lai tai liéu. La qud trinh phic tap
nham nam viing, hé thong héa ndi dung va luge bo nhitng gi khong can thiét.

3.4. Twong twong

Tuodng tugng 1a qué trinh tam ly sang tao nhiing biéu twong va y nghia méi dua trén kinh
nghiém sin c6. Tuong tu nhur cam giac, tri gidc, tudng tugng 1a mot qua trinh nhan thire tam 1y va
phan anh thuc khach quan.

Tuong tugng giir vai tro to 16n trong bat ky hoat dong nao ciia con ngudi, 1a didu kién can
thiét & phat huy sirc sdng tao ctia con ngudi nham bién doi hién thyec.

Tudng tuong co thé tich cuc hay thu dong. Trong trudng hop thir nhat, tuong tuong 1a
diéu kién cua hoat dong sang tao cua ca nhan, nham bién d6i hién thuc xung quanh. Trong truong
hop thir 2, tudng tuong thay thé cho hoat dong (vi du, mo mong). Tudng tuong co thé 1a theo ¥
mudn hodc ¢6 chu dinh.

Hinh thirc dic biét ctia twdng twong la wdc mo. Udc mo 1a hinh anh cta twong lai ma minh
dang mong mudn. N6 nang cao tinh hoat dong cua con nguoi, thoi thuc ho vuot qua nhing tré
ngai. Kho khan nay sinh trong khi thyc hi¢n nhitng muc dich cua minh, uéc mo kéu goi hanh
dong. Chir khong phai suy tudng mot cach thu dong.

3.5. Tw duy

Tu duy la sy nhan thic hién thyc mot cach khai quat va gian tiép. Trong qua trinh tu duy,
con nguoi hiéu 15 nhting tinh chét co ban, nhitng méi lién hé va quan h¢ gitra cac sy vat hién
tuong.

Su phan anh truc tiép, cam tinh thyc hién qua cam giac va tri giac to ra chua dii cho con
ngudi dé dinh huéng dang dan trong thé gidi tw nhién va xa hoi va trong ban than minh. Khi tim
kiém cac 10i giai cho cc cau hoi dit ra, con ngudi tap van dung nhimg hanh dong suy nghi véi
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céc ddi tuong va cac hinh anh cua dbi tugng trong ¥ thirc ciia minh. Tu duy chinh 13 qua trinh tim
Iy néi trén dé nhéan thirc va bién doi hién thyuc bang tinh than, dé tim toi va kham pha nhimng diéu
méi mé vé ban chit.

Tu duy phét trién trong lao dong, trong giao tiép thuc tién xa hoi 1 ngudn tu duy, 1a muc
dich cudi cung cia tu duy 1a tiéu chuan cia chan 1y.

Tu duy bao gid ciing xuat phat tir nhitng nhu ciu nao d6 cua ca nhan. Néu khong c6 nhu
cau thi s& khong c6 su thiic ddy hoat dong tu duy. Két qua cua tu duy phu thudc rat nhidu vao
ning luc ciia con ngudi, biét tap trung vao van dé, biét dé ¥ tam tri vao van d¢, kién tri suy nghi
nghién ngadm vén d¢, khic phuc nhitng kh6 khan xay ra, tirc 1a phu thudc vao cic pham chét, ¥
chi. Y chi s& thuc day tich cuc cac hoat dong tu duy.

Tu duy lién hé ddc biét mat thiét véi ngon ngir. Qué trinh chuyén tir cam giac, tri giac va
biéu twong thanh khai niém duoc tién hanh bang 101 noi.

Loi1 n6éi duge dung dé khai quat cac d4u hiéu cua sy vt tach ra nhitng dau hiéu cta ban
chat, bo qua nhitng d4u hiéu khong ban chat, ¢b dinh va luu giit thong tin, truyén dat thong tin d6
cho ngudi khac, van dung céc tri thirc sin c6 xdy dung nhitng suy 1y va bang cach d6 di dén
nhiing tri thirc maoi.

Nho ¢6 101 n6i, ma tri thirc trd thanh tai san chung cua xa héi, ma hoat dong tu duy cta
loai nguoi c6 dugce tinh ké thira, dat duoc su phat trién cua lich str.

3.6. Hoat dpng ngon ngii

Ngén ngit: D6 13 101 néi, cAu viét hay bai viét cua con ngudi, tuy nhién 151 ndi ctia con
ngudi co phan rat quan trong. Vi vy chiing ta s& tim hiéu sau van dé nay:

- Trong doi sdng hoat dong, ngudi ta phai trao d6i voi nhau, ban bac thao luan véi nhau dé
dé ra mot yéu cu hoac dé truyén dat mot y nghi, mdt cam xuc, hoac dé théng nhéat mot quan
diém. v.v...Qua trinh noi véi nhau, thao luan v&i nhau hodc qué trinh thuyét trinh giang giai nhu
vay la qua trinh ngon ngfr.

- Xét vé ban chat, ngon ngir 1a qué trinh con ngudi st dung mot thir ngdn ngit nao do dé
truyén dat hodc linh hoi tdm 1y ciia minh hay cua nguoi khac. O diy cac ban cin phan biét ngon
nglr voi hién tuong khac d6 1a nglr ngoén.

Ngit ngdn: La mot thir tiéng Viét, Anh va téng quat hon, ngir ngon 1a mot hé thdng nhimg
dau hiéu, ky hiéu, quy tdc ma loai ngudi hay mot tip hop nguoi xay dung nén trong qua trinh giao
tiép. Ngit ngon khong phai 14 hién tuong tim 1y ma 13 hién tuong xa hoi, d6 1a cai chung cia xa
hoi. Khi mot ngudi sir dung mot thir ngdn ngir dé truyén dat tim 1y cta minh thi d6 1a qua trinh
ngon ngli. Ngon ngii: 1a qua trinh tdm ly, mot hién tugng tam ly. Trong qua trinh nay, c4 nhan
ding ngir ngdén dé thé hién tinh cam cta minh y nghi, tu tuéng ciia minh theo cach riéng cua ca
nhan.

Ngbn ngit 13 céi riéng cia ting nguoi, duge hinh thanh trong doi séng tdm 1y cia ngudi
d6. Ngon ngir 1a phuong tién giao tiép quan trong. Xét vé goc do nao do, hoat dong quan tri kinh
doanh 13 hoat dong giao tiép, vi vdy viéc tim hiéu ngdn ngir va rén luyén kha ning ngon ngit c¢6 ¥
nghia rat quan trong ddi véi nha quan tri kinh doanh.

Ngbn ngit trude hét 1a hién twong tam 1y phirc tap. Dé nodi ra mot 11, mot van dé, ngudi ta
phai suy nghi phai nhé, phai tu duy, phai chon y, chon tir. Khi thé hién y hay lai c6 su tham gia
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cua cam xuc cua tinh cdm, cua y chi cua sy tu danh gid v.v...Khi nghe nguoi khac néi ching ta
cling phai chi y nghe cho 1, phai suy nghi phan tich 10i néi, suy xét vé tinh huéng vé hoan canh
vé nhidu yéu t6 khac. Nhiéu khi do anh hudng cua xtc cam, cta trinh d6 nhan thirc, mdi ngudi lai
c6 the hiéu 16 néi d6 theo mot cach khac nhau.

Nhu vay ngdn ngir 1a hién tuong tdm 1y lién quan mat thiét dén doi song tam 1y cua ca
nhan. Dic biét n6 lién quan dén qua trinh tu duy. Mdi mét hoat déng ngdn ngir ndo dé déu co su
tham gia cta tu duy. Nguoi ta thuong noi “an nhai, n6i nghi”. Sy tham gia cia tu duy nhiéu hay it
lam cho ngon ngilr cia con nguoi ding hay sai, gon gang, mach lac hay dai dong, lung ting. Ngoai
ra trinh d6 nhan thirc, xac cam, tinh cam, ¥ chi déu anh hudng téi ngdn ngit ¢6 thé 1am cho ngdn
ngit bi chi phdi, bi bién doi di.

Ngon ngit d6 1a cai riéng cua ting ngudi, bi chi phdi boi tam 1y ca nhan cia ngudi do,
nhét 1a chi phdi boi cac diac diém tam 1y sau déy:

1. Trinh d9 kién thirc, vbn kinh nghiém ctia mdi ngudi, nhét 13 nang luc nhan thirc va ning
lyc tu duy.

2. Pic diém riéng vé nhan cach (dao dirc, khi chat, tai ning, quan diém séng v.v...) ctia
nguoi do.

3. Linh vuc chuyén mén, nghé nghiép cong tac, cudc song riéng tu cia ting ngudi.

4. Pic diém tam Iy khac nhu: Tinh cam, trang thai tdm ly, trang thai co thé, trinh do ngon
ngir.

5. Pac diém ciia bo phan phat 4m (vé cdu truc chtc ning v.v...). Do d6 ngén ngit con
nguoi khac nhau ¢ am sdc, am diéu, nhip di€u, khac nhau ¢ cach dung t, von tir, nglr phap cach
dién dat, lugng thong tin. Trong cudc séng cua chung ta thuong mdi ngudi tao nén nhing phong
cach riéng vé ngdn ngit. Ngay ca cach sir dung tir, ca nhan ciing c6 thé gan cho né nhiing y nghia,
nhitng mau sic riéng biét theo ¥ cia minh, 1am cho né c6 nhiing y nghi khac biét so v6i quy dinh
chung. Tiéng 16ng 1 biéu hién cua truong hop nay. Do ngdn ngit gin béd véi ca nhan nhu vay nén
qua ngdn ngit chung ta c6 thé nghién ctru duge kha nhiéu va kha rd nét vé tam Iy con ngudi.

Tuy theo 10i noi, tity theo tinh huéng ngon ngit, theo mdi quan hé gitta ngudi ndi va ngudi
nghe va theo ning lyc cia minh, chiing ta c¢6 thé biét dugc nhing dic diém sau day ciia con ngudi
qua ngdn ngir

- Kha nang tu duy va trinh d nhéan thuec.

- Sy nam vitng van d¢, von tri thirc, nang luc chi hudng cia nguoi dé hoic 1a dao dirc, ca
tinh, tinh cam, tri thirc ciia con nguoi.

Boi vy mudn biét tim 1y cua con ngudi, chung ta can phai biét ling nghe ngudi ddi thoai.
Qua 10i néi cua ho, ta suy ra tdm trang, ning lyuc, thai do, ca tinh, dong thoi ta ciing ¢6 thé thu
dugc nhiéu thong tin khac.

- Trong hoat dong quan tri, ngdn ngit c6 ¥ nghia rat 16n, mudn hiéu dugc tam 1y cia cap
dudi, tam 1y ciia ngudi ddi tac, tim 1y cua khach hang, nha kinh doanh phai biét nghe ngon ngir
ctia ho, cu thé ching ta can chi y cac van dé sau:

Biét nghe nguoi khac néi: D6 1a biét chi y lang nghe, quan tim dén viéc nghe moi ngudi
no6i dé tim hiéu va thu thap thong tin. Nghe nhiéu ddi tugng, nghe nhiéu phia, nhiéu trudng hop
khéc nhau.
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Qua d6, phén tich danh gia dé rat ra két luan, rat ra tir cic thong tin. Nha quan tri khong
nén cho rang minh da biét nhiéu, biét day du, biét hon cap dudi, nén khong can cha y nghe ai hon
nira. Trong thyc té & nhimg cong ty kinh doanh 16n, nha quan tri thudng c6 nhing luc lugng cd
vén dé hd tro cho minh khi can quyét dinh nhitng van dé quan trong trong kinh doanh.

* Khi tim hiéu con nguodi qua ngoén ngi, can biét dat cau hoi, biét dat van dé, biét g0i1y, goi
m& van dé mot cach té nhi nhung c6 dinh hudng theo muc ti€u ciia minh.
* Khi nghe ngudi khac ndi, cin phai cht y dén cac yéu t6 sau:

+ Céch dung tur, ndi dung, tinh chét cua tir, sy mach lac 1o rang, dut khoat cua cau, kha
nang hung bién v.v...

+ Am diéu, giong néi, ngit diéu, nhip diéu, am sdc cla nguoi noi (thi du: Tiéng thanh hay
tram, nhe nhang, uyén chuyén hay dir doi dat khoat.v.v...).

+ Quan sat anh mét, nu cudi, nét mit, dang diéu, ctr chi, hanh vi cua ho. Dua vao cac yéu
t6 trén, chiing ta c6 thé phan tich dé suy ra y nghia thong tin that sy dung ddn ctia ngdn ngi.

Khi nghe ngdn ngit ta cling can luu y dén hién tugng néi doi cuia con ngudi, dy 1a hién
tuong phtrc tap xuat hién do tac dong cua y thuc.

Dé phat hién ra sy no6i dbi ta c6 thé dua vao nhitng biéu hién bé ngoai ciia ngudi noi nhu: nét
mat, anh mat, dang diéu, ctr chi, hanh vi. Tuy nhién & nhimg nguoi co tai ning va ban lanh, su noi
dbi rat kho phat hién qua nhiing biéu hién bé ngoai. Trong trudong hop nay, ta can phai cht ¥ phan
tich danh gi4 tinh hinh qua nhiéu tai liéu, dit liéu, qua nhitng tinh hudng cu thé dé rut ra thong tin
su that.

+ Ngbn ngir cia nha quan tri rat quan trong, d6 1a cong cu dé hoat dong, quan 1y, truyén
dat, thuyét phuc va xay dung mdi quan hé. N6 thé hién ning lyc cia nha quan tri va anh hudng
manh dén uy tin cua ho.

Vi vy nha quan tri can phai rén luyén ngon ngir cia minh. C6 nghia 14 nha quén tri can
phai tap noi, tap thuyét trinh. Can cha ¥ rang, ¥ tudng va 1oi noi con c6 khoang cach kha xa.
Nhiéu truong hop ta néi mdi nhung van cam thdy chua néi hét dugce ¥ ctia minh. C6 nhiéu ngudi
trinh d¢ kién thtrc cao nhung 16i nodi cua ho lai rat it hiéu luc hodc rat kho hiéu. D6 1a nhitng nguoi
kém nang lyc ngdn ngit. Boi vay viée rén luyén ngdn ngir rat quan trong.

4. Cac trang thai tim ly
4.1.Tinh cam va xuc cam

Tinh cam xtic cam phan anh hién thuc khach quan qua cac rung dong, ching biéu hién
thai d chu quan cia con ngudi ddi vé6i sy vat va hién tuong va hién thyc xung quanh.

Tinh cam va xuc cam nay sinh trong qué trinh hoat dong, ching bao hi€u cho con nguoi
biét 1a sy hoat dong cua ho da dat duogc két qua to1 muc nao.

Khac véi qué trinh nhan thie, tinh cam va xuc cam nhiéu khi thé hién ca & hanh vi bén
ngoai: nét mat, cu chi, di¢u bg, dong tac, tu thé hanh dong, phong thai, ¢ sy hoat dong ctia mot sb
tuyén (chay nudc mat, toat mo hoi)

Tinh cam xtc cam con ddc trung bang tinh phan biét va tinh mém déo. Mdi tinh cam va
mdi cam xtc déu c6 nhitng rung dong ddi 1ap véi nd. Gitra hai cai ddi 1ap c6 vo sd nhitng budc
chuyén tiép. Chang han ddi 1ap voi vui mimng 1a dau budn.
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Pong thoi clng 1a mot tinh cam va xic cam, ngudi ta c¢6 thé rung dong dén muc siu sic
khac nhau, tiy theo nguyén nhan giy ra ching va tily theo dic diém cua hoat dong ma c nhan
dang tién hanh.Tinh cam, x(ic cam va sy biéu hién tinh cam, cam xtc ra ngoai con c6 mot dac
diém nita 1a: sy biéu hién ra ngoai rung dong ctia ngudi ndy co thé tic dong dén ngudi khéc.

Cac loai tinh cam: Tuy theo ndi dung, tinh cdm c6 thé 1a tinh cam tich cuc (tin tuong, hai
long, thoa man v.v...) va tinh cam ti€u cuc (dau khd, hon gian, byc minh v.v...) voi tu cach la
mdt thanh vién cua xa hoi, con nguoi vbn ¢6 tinh cam dao duec, tinh cam phap luat, tinh cadm tri
tué, tinh cam tham my.

- Tinh cam dao dirc thé hién quan hé thai d6 ciia mot ngudi dbi véi xa hoi, doi voi nhing
ngudi khac va dbi voi ban than minh.

- Tinh cam phap luat biéu hién thai do cua ca nhan d6i véi cac hanh vi va hanh dong bi
diéu tiét boi du cac loai tiéu chuan cua phap luat — Tinh cam tri tué nay sinh trong qua trinh hoc
tap va sang tao.

- Tinh cam tham my 13 rung dong trudc nhitng vé dep va x4u trong thién nhién, trong nghé
thuat lao dong v.v...

* Cac trang thai cam xuc: Nhiing cam xuc co thé biéu hién dudi dang tam trang, xuc
dong, ham mé, cing thang va hing hut tiy theo dic diém do bén, cudng do va sy phirc tap ctia cac
rung dong.

- Xtic dong 1a nhitng rung dong manh mé& hoan toan 16i cudn con nguoi dién ra trong mot
thoi gian ngan.

Vi du: That vong, phan no, so hai, kinh hoang

- Xtic dong thuong hay xuat hién nhiéu nhat ¢ nhitng ngudi mat can bang, nhimg nguoi co
tinh mém yéu.

- Ham mé 1a mdt rung dong manh meé sau sic, kéo dai va on dinh, c6 xu hudng 10 rét
nham dat dugc muc dich hay ddi tuong woc ao.

- Cang thfmg: Xuét hién khi tién hanh hoat dong trong nhiing diéu kién kho khan. Trong
da sb truong hop, sy cang théng c6 anh hudng toi ti€u cuc dén cong viéc.

- Khi con ngudi khong thé vurgt qua dugc nhimg khé khin trd ngai gip phai trén con
duong thuc hién mot muc dich nao do, thi luc do xuat hién trang thai hiing hut. Trang thai nay
biéu hién sy buc boi, cam tirc, dirng dung, ho hiing véi nhiing ngudi xung quanh, u sau, budn ba,
chan nan.

4.2. Chu y

Chu y 1a xu hudéng va sy tap trung hoat dong tdm 1y vao mot dbi tugng nhét dinh. Sy tap
trung thé hién & viéc bo qua tat ca nhitng gi ngoai cude, & muc do di sau vao hoat dong.

Chu y 1a dam bao cho cac qua trinh nhén thic va toan bo hoat dong tam ly c6 dugc hiéu
sudt cao, két qua tot.

Co ba loai chu y:

- Chu ¥ khong cha dinh hay chu y khong theo ¥ mudn ndy sinh mot cach khong chu dinh
do anh hudng cia cac kich thich bén ngoai va khong doi hoi sy nd luc y chi.
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- Chui ¥ ¢6 chu dinh hay chi y theo ¥ muén nay sinh va phat trién do két qua cia sy nd luc
¥ chi ctia con ngudi va c6 dic diém 1a c6 tinh muc dich, tinh t6 chirc va tinh bén vimg cao. Chi y
¢6 chu dinh rit can dé thyc hién théng loi bat ky mdt hoat dong nao.

- Chii y sau chii dinh xuét hién tiép sau chu ¥ c6 chii dinh. Thoat dau ngudi ta phai nd luc
¥ chi dé budc minh tép trung vao mot viéc gi d6, nhung vé sau thi chu y dugc tap trung va dbi
tugng hoat dong mot cach tu nhién.

Cho nén chtl y sau chu dinh it [am con nguoi mét moi hon la cha y c6 chu dinh. Loai cha
¥ nay xuat hién khi c6 hing thu hoat dong va né dam bao tién hanh hoat dong véi chat luong cao
nhat.

5. Cac thugc tinh tam ly

La nhimg hién tuong tdm 1y twong dbi 6n dinh khé hinh thanh va kho mét di, tao thanh
nhitng nét riéng ciia nhan cach chi phdi cac qua trinh va trang thai tim 1y ctia ngudi Ay.

TAM LY

\ 4

Cac thudc tinh
tam 1y tam ly tam ly

Cac qua trinh | Cac trang thai |4

A 4
v

Vi du: Xu hudng, tinh cach, nang luc, khi chét ...No duoc biéu hién mdi quan h¢ gitra cac
hién tuong tim 1y bang so do trén.

5.1. Xu hwong:

Xu hudng 1a nhitng dic diém tdm Iy hudng con ngudi téi mot muc tiéu, mot dbi twong
nao d6. Xu huéng cho ta biét con nguoi s& tré thanh ngudi nhu thé nao.

Xu huéng néi 1én sy vuon téi ciia con ngudi, thiic ddy con ngudi hoat dong theo muc tiéu
nhat dinh.

Xu huéng c6 nhiéu biéu hién nhu: Nhu cau, himg thd, 1y tudng, thé gisi quan v.v...

Mudn hiéu 15 con ngudi va sir dung ngudi c6 hiéu qua nha lanh dao can biét duoc xu
hudng cta ho. Néu biét duoc dac diém xu huéng (nhu nhu cau, thé gidi quan, himg thu...) ta ¢6
thé biét dugce ngudi Ay co tot hay khong, sau nay ho sé ra sao. Viéc xac dinh xu huéng s& giup nha
lanh dao c6 chién luoc ding dén trong viéc dung nguoi, ddi xir v6i con ngudi.

Tim hiéu xu huéng con ngudi, chung ta can dic biét cha y dén nhu cau va thé gii quan.

Nhu cau thé hién qua cac xu hudng vé mit nguyén vong, wdc mudn. Nhu cau 1a nhing doi
héi ma con nguoi can duogc thoa man dé séng va hoat dong. Nhu cAu ¢6 nhiéu loai: Nhu cau tu
nhién (nhu cau sinh 1y) nhu an, uéng, ngt ... Nhu cau xa hoi (nhu ciu tinh than) nhu lam viéc, vui
choi, hoc tap, giao tiép, van héa thAm my, tinh cam v.v...Cin cir vao nhu cau va cach thoa man
nhu cdu cua con ngudi, ta co thé biét duoc con ngudi d6 tét hay xau, ¢ thé phat trién vé dao dir,
trinh d¢ tai nang dén dau, hodc ho s& trd thanh nguoi nhu thé nao.
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Can ctr vao d6, nha lanh dao xac dinh dugc phuong hudng st dung, cach thic cu xur ddi
v6i ho. Mot trong nhitng ndi dung cua hoat dong va giao tiép la tac dong dung murc va phu hop
v6i nhu cdu ciia con nguoi.

Dua vao nhu ciu cua xa hoi, nha kinh doanh c6 thé xay dung chién luge kinh doanh, chién
thudt quang céo...Chi riéng trong linh vuc quang céo, nha kinh doanh ciing di phai nim bit nhu
cAu cta con nguoi dé kich thich hoat dong mua hang, hodc cao hon nira, tao ra nhu cAu moi vé
viéc su dung hang.

Thé gi6i quan 1 hé théng quan diém cta con ngudi vé tu nhién, vé xa hoi, vé ban than va
nhiing nguoi khac. Thé gioi quan quyét dinh thai 6 cua con nguoi dbi vé6i thé €101 xung quanh,
quyét dinh nhitng pham chét va phuong hudng phat trién ctia nhan cach.

Theo nghia hep, ¢ thé hiéu thé gidi quan 14 hé thong nhiing quan diém vé xa hoi, vé con
nguoi. Ta thuong goi d6 la nhan sinh quan.

Thé giéi quan, nhan sinh quan 1a kim chi nam cho moi hoat déng cho su phat trién cia
con ngudi. N6 chi rd thai do con nguoi ddi véi doi sdng, né chi phdi cach séng, 16i sdng ciia con
ngudi. Do d6, day 1a mot biéu hién rt quan trong cua xu hudng.

Trong lanh dao, viéc ndm dugc thé gidi quan cua con ngudi sé gitip ta biét rd ngudi d6
nhu thé nao va sir dung ho ra sao?
5.2.Tinh cach:

Tinh cach 1a hé théng, thai d§ cua con nguoi ddi véi hién tuong khach quan va biéu hién
ctia nhitng hanh vi, ctr chi, 161 4n tiéng néi cua ho.

Tinh cach 13 mot tong hop nhiing thudc tinh tim 1y thé hién thai do cua ca nhan d6i véi
hién thyc. Mdi thudc tinh d6 duoc goi 1a mot nét tinh cach. O mot nguoi cod nhiéu nét tinh cach,
¢6 nhitng nét tinh cach t6t nhu cham chi, khiém t6n, trung thuc, diing cam, ¢é nhing nét tinh cach
x4u nhu luoi biéng, ki€u ngao, hén nhat, dbi tra v.v...

Thudng thudng, mot ngudi cd ca nhitng nét tot va nhimg nét xau.

Ta thudng danh gia mot nguoi tot hay xau dua trén ty 18 nét tinh cach tot hay xu cao hay
thap, hodc mot dang cua ching quan trong nhu thé nao d6i v6i xa hoi, con nguoi.

Tinh cach 1a thai d6 cta con ngudi ddi véi nguoi khac, 13 cu xtr cia con ngudi ddi véi xi
hoi. Tinh cach noi 1én bd mat dao durc ctia con nguoi.

V& ciu trac tinh cach c6 hai mat: Mt ndi dung va mat hinh thue.

Mit noi dung 1 hé théng thai d6 ciia con ngudi, bao gom thai 6 d6i véi xa hoi nhu (Iong
yéu nudc, long nhan &i, su ton trong con nguoi, sy lich su, van hoa...), thai d ddi véi lao dong
(su cham chi, luoi biéng, tich cuc 1am viée, tinh than trach nhiém v.v...) va thai d6 d6i véi ban
than (sy khiém ton, su kiéu ngao, tinh ty trong v.v...).

Heé thdng thai d6 cta con ngudi 1a mét bén trong, mit quan trong ta thuong goi 1a tu tuong
cua con nguoi. Mat hinh thtrc cia tinh cach 1a su biéu hién ra bén ngoai cua thai d¢. Pay 1a hé
thong hanh vi, cir chi, cich néi ning ... ciia con ngudi 1a sw cu xir ciia con ngudi dbi véi ngudi
khac.

No6i dung va hinh thirc ctia tinh cach c6 mot quan hé phuec tap:

Vai tro cua con nguodi co thé duoc thé hién & hanh vi xa hoi twong ung cua ho. Vi du: Néu
mot ngudi ton trong ngudi khac (thai do) ho s& chao hoi 1€ @0, lich sy mdi khi gip nhau (hanh vi

14



Chwong 1: Tong quan vé tam Iy va tam Iy hoc qudn 1y

tuong ung). Trong trudong hop nay dua vao hanh vi cé thé suy ra thai d6. Nhin cach di ding, nghe
161 ndi ciia mot nguoi cod thé théy 3 duoc thai do tim long cuia ho. N6i chung moét thai do tbt
thuong thé hién & nhitng hanh vi tot.

Nhung c6 trudng hop thai d6 khong twong tng véi hanh vi 6 ngudi ¢6 hanh vi rat lich su
nhung thai d6 lai doc 4c, khinh ngudi. C6 ngudi c6 hanh vi 16 mang, coc can voi nguoi khac,
nhung chua han thai d6 kiéu cang 1a khinh thudng ngudi khac. C6 ngudi bé ngoai rat nhiét tinh,
no6i ning t6 vé quan tim, thuong nguodi nhung trong bung chita day nhitng am wu, xao quyét lam
hai nguoi khac.

Do méi quan hé gitra ndi dung va hinh thirc ctia tinh cach phirc tap nhur trén, xét vé mat
tinh cach, ta can chu y dén 4 kiéu ngudi sau day:

Kiéu 1: No6i dung t6t, hinh thirc tot: La kiéu toan dién, con nguoi c6 thai do t6t (tu tuong
t6t) hanh vi 10i noi ciing tt, nghia 13 cu xir v6i xa hoi, voi moi ngudi tot, d6 1a ngudi cb thé tin
tudng dugc.

Kiéu 2: Noi dung xau hinh thtrc xau: La kiéu nguoi x4u toan dién, con ngudi c¢6 ban chat
xau va hanh vi cu xtr ciing xau. Trong hoat dong quan tri, ta can bién phap cuong quyét ddi véi
loai nguoi nay.

Kiéu 3: Noi dung x4u, hinh thirc tot: La kiéu nguoi gia doi, thiéu trung thuc, 1a con ngudi
thii doan, nham hiém “Bé ngoai thon thét noi cudi, ma trong nham hiém giét ngudi khong dao”

Day 1a loai nguoi ting trai “hiéu doi” nhung doc ac khong tot. Can chi y ring, ban chét
x4u xa cta ho, mic diu duoc che day khéo 1éo, nhung khong chéng thi chay, van sé& bi moi nguoi
kham pha ra. Nha lanh dao cin canh giac ddi v6i loai ngudi nay.

Kiéu 4: Noi dung t6t, hinh thirc chua tét: La loai ngudi c6 ban chat tét nhung chua timg
trai, chua dugc gido duc va hudng dan day du, 1a kiéu nguoi c6 ¥ thirc tot dbi véi moi ngudi va xa
hoi, nhung chwa biét cach biéu hién cai tot do trong hanh vi, trong cach cu xir ciia minh ddi voi xa
héi. Pay la loai nguoi can phai “Hoc an, hoc noéi, hoc goi, hoc m¢™ ho thuong 1a nguodi vung Ve,
lam an kém hi€u qua, nhung c6 y thiric nhiét tinh, tich cyc...

5.3. Nang luc

Ning luc 1a mot tong hop, nhiéu pham chat nhu: von tri thirc, kha nang tu duy va hoat
dong tri tu¢, nhitng k¥ xao, nhitng dac diém thuan lgi cua co thé ...va nhiéu dic diém khac, kinh
nghiém chi 1a nhiing c4i ma con nguodi da trai qua hodc da tich Ity dugc qua hoat dong. N6 1a mdt
trong nhitng yéu t tao thanh ning luc. C6 trudng hop kinh nghiém khong phan anh ning luc.

Ning luc duge hinh thanh chil yéu qua qué trinh sdng va rén luyén cta ca nhan, trong hoat
dong cua ca nhan.

Con ning khiéu chi 12 ddu hiéu cua ning lyc. Nang khiéu 1a dic diém bam sinh 1a diéu
kién, tién d& cho su phat trién ctia nhan cach, ta can cha y:

C6 nhiéu loai nang lyc nhu nang lyc tai tao, ndng lyc sdng tao, nang luc chung va nang
luc riéng, ndng luc nghién ctru hoc tap, nang lyc quan ly, td chire 1a nang luc can thiét, quan trong
d6i voi nguoi lanh dao. Mot niang luc nao d6 c6 thé gdm nhiéu ning lyc.

Chang han ning lyc quan 1y gdm nhiéu ning luc khac nhu: Nang lyc truyén dat, ning luc
gido duc, nang luc ké hoach.. .Nang luc c6 quan h¢ mat thiét vi tinh cach. Nhiu khi tinh cach 1a
mot yéu t6 quan trong dé tao nén ning lyc. Do d6 c6 trudng hop ngudi ta dé 13n 16n giita niang luc

15



Chwong 1: Tong quan vé tam Iy va tam Iy hoc qudn 1y

va tinh cach. Ciing hoan thanh t6t mot cong viéc, co khi do nang luc, c6 khi do cac phém chét cua
tinh cach.

5.4. Khi chit

Khi chit 13 su biéu hién vé mat cuong do, tbe do va nhip do ctua cac hoat dong tam ly
trong nhitng hanh vi, ctr chi, cdch néi nang cua con nguoi.

Hoat dong tdm 1y c4 nhan biéu hién ra bén ngoai rat khac nhau: Cé nguoi hing hai, hoat
bat, c6 ngudi wu tu, lo ling, ¢6 nguoi tram tinh, binh than, c6 nguoi lai voi vang néng nay v.v...

Nhitng biéu hién nhu vay, chi rd hoat dong tim 1y con nguoi 1a manh hay yéu, nhanh hay
cham, ddng déu hay bét thuong. D6 1a khi chit cta c4 nhan.Ta con goi 1a tinh khi ciia con nguoi.
Cung mot trinh d6 hiéu biét nhu nhau, nhung ding trudec mot sy viéc, cd nguoi nhan thirc nhanh,
c6 nguoi nhan thirc cham.

Khi thuc hién mot cong viée, nguoi ndy voi vang hap tap, ngudi kia lai binh tinh khoan
thai. V& tinh cam, c6 ngudi boc 16 manh mé, s6i ndi, co nguoi kin ddo, tram lang. Khi chit cia
ngudi rat da dang mudn mau mudn ve.

Khi chat dugc biéu hién ¢ hanh vi, ctr chi, cach néi ning cta con nguoi. Khi chat nhu thé
nao d6 (tram tinh hay néng nay, hang hai hay wu tu), s& quy dinh nhitng hanh vi cir chi, 10i dn
tiéng néi theo mot hinh thirc twong Gng:

5.4.1. Khi chat hing hdi

Day 14 loai khi chét twong tng véi kiéu than kinh manh can bang linh hoat ctia hung phan,
rc ché, nén loai nguoi nay hoat dong manh me, rat d& thanh 1ap phan xa co diéu kién. Ho nhan
thirc nhanh, nhé nhanh, phan tng ciing nhanh. Xtc cam dé dang xuét hién va boc 16, vui tinh, lac
quan, tinh tinh c6i mo, vui vé, d& gan va bat chuyén, lién hé nhanh chong v&i moi nguoi xung
quanh.

Ho giao tiép rong rai, than mat. Ho tham gia hang hai moi cong viéc, nhiét tinh va tich cuc
trong cong viéc, dé thich tmg v&i hoan canh méi. Nhung ho ciing ¢6 mot sé nhuoc diém: nhan
thirc nhanh nhung chua sdu, tinh cam dé bi thay ddi, chan hoa véi moi ngudi xung quanh nhung
dé hoi hot bé ngoai, hanh dong thuong thiéu kién tri, nhan nai, hay bo dé. Hoat dong ctia ho dé
“phdng” d& “xep”.

Tom lai day 1a nguoi hoat dong nhiét tinh, hi€u qua nhung chi khi ho lam nhiing cong viéc
phu hop hung tha va thuong xuyén dugc kich thich. Con nhu nhitng cong viéc khong phu hop véi
ho thi ho trd nén chan nan ué éai. Di véi loai ngudi ndy, nha quan tri nén ting cudng dong vién,
kiém tra don ddc, giao cho ho nhirng cong viéc co tinh chét “dong” ho s€ lam tot.

5.4.2. Khi chat binh than

Loai khi chit ndy tuong tmg véi kiéu than kinh cin bang khong linh hoat. Do nhing thudc
tinh than kinh khong linh hoat nén loai nguoi nay kho thanh 1ap phan xa c6 diéu kién, nhung khi
da thanh 1ap thi khé pha v&. Loai nay c6 tdm Iy bén vimg sau sic. Ho nhan thirc hoi cham. Tinh
cam thuong kin dao, kim ham sy xtic cam, bé ngoai tudng chung nhu thiéu nhiét tinh, it chan hoa
v6i moi ngudi, thiéu cdi mé, dé bi danh gia khinh ngudi, phdt doi. Ho thuong binh tinh chin chin
trong hoat dong, it noi cudi, ba hoa, kién trung, than trong trong hanh dong.

NO c6 nang lyc tu kiém ché, nang lyc ty chu cao. Ho 1am viéc mot cach déu d3n, co6 muc
dd, c6 phuong phap, khong tiéu phi stc luc vo ich.
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Loai nguoi nay c6 nhugc diém 1a chdm chap, it biéu 16 su hang hai, xung phong hay do du
nén bé 15 thdi co, it thao vat, nhin bé ngoai to ra thiéu nhiét tinh, linh hoat. Ho ¢6 d6 y cao, thich
nghi vé1 moi truong cham.

5.4.3. Khi chit néng ndy

Loai khi chét nay thuong twong tmg véi kiéu than kinh manh va khong can bang. Tam Iy ho
thuong dugc biéu hién mot cach manh mé. O ho nhén thic tuong dbi nhanh nhung khong sau séc.
Ho v6i vang hép tép, noéng voi khi danh gia sy viéc.

Dic biét ho dé bi kich thich va khi ho bi kich thich thi thuong phan tng nhanh va manh.
Tinh cam ciia ho boc 16 manh liét, nhung dé& thiéu té nhi. Ho rat thang than, trung thuc qua quyét.

Trong cong tac ho diing cam. Can dam, hing hai sbi ndi, sin sang hién than voi tat ca long
nhiét tinh say sua. Ho thuong 1a nhitng nguoi that tha hay néi thing, khéng Gp md, quanh co.
“Pay la kiéu chién d4u, kiéu hing hai, d& dang nhanh chéng bi kich thich”.

Ngudi néng nay c6 nhuge diém va tinh kidém ché kém, d& bi xtc dong thit thuong, d& “bdc”
ma ciing dé “xep”. Ciing vi vy ma ho d& sinh néng nay, bop chdp, phung phi nhiéu sirc lyc ma
rat dé bj kiét sirc. Trong viéc 1am ho thudng to ra qua quyét nhung d& di dén chd liéu mang. Ho dé
vui nhung ciing dé khung. Déi véi loai nguoi nay, ta nén cu xu té nhi, nhe nhang, tranh phé binh
truc dién.

5.4.4. Khi chét wu tw

Loai ngudi wu tu twong ung kiéu than kinh yéu nén loai ngudi nay it hanh dong. Ho
thuong co biéu hién hay lo léng, thiéu tu tin. Nhan thirc ctua ho kha siu séc, t& nhi c6 su suy nghi
sdu sic, chin chin, ning lyc tuong twong doi dio, phong phi, ludng trude duge moi hdu qua cia
hanh dong.

Tinh cam cua ho bén vimng va tham thiét. D6i voi nguoi xung quanh, tuy it c6i md nhung
c6 thai do diu hién va rit dé dang thong cam véi moi ngudi. Ho hay tu lw, nhung trong nhiing
hoan canh binh thudong quen thude ho lam viéc tdt va co trach nhiém doi voi nhiing cong viéc da
dugc phan cong.

Nhugc diém cha yéu cna loai ngudi nay 1a thiéu tinh than vuon 1én, dam nghi, dam lam.
Nhiing tac dong ctia hoan canh bén ngoai, dic biét 1a nhitng tac dong manh, méi la, dé 1am cho ho
c6 thai d6 e ngai so sét, ho kém kha ning 1am quen voi nguoi xung quanh. Nhin bé ngoai, nép
séng ctia ho co vé yéu dudi, uy mi cham chap.

Nhin chung ho thudng 1a ngudi tot, co tinh than trach nhiém cao, ¢ ¥ thirc t6 chirc ky
lut t6t. Nha quan tri can biét dong vién khuyén khich ho. Tin tudng giao cong viéc cho ho, khong
nén phé binh ho mot cach tryc tiép.

Qua dic diém céc loai khi chat da néu ¢ trén, ta can luu y:

- Loai khi chét nao cling c6 uu diém va nhuogc diém, khéng c6 loai nao tdt hodc x4u hoan
toan.

- Pay 1a bén loai khi chit co ban, r& nét nhat. Trong thuc té, it nguoi don thuan thudc vé
mot loai khi chat nao. Khi chat & mdi ngudi thuong 1a sy pha tron cua mot s6 loai khi chit. Ta xép
ngudi ndy, nguoi kia vao mot loai khi chat nao d6 1a do cin ctr vao nhitng biéu hién khi chit dién
hinh nhét, néi bat nhat & ho.
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- Khi chét con nguoi co thé bién dbi dudi tac dong ctia hoan canh séng, rén luyén va giao
duc va ddc biét 1a ty gido duc.

- Trong hoat dong x3d hdi va quan tri kinh doanh, chiing ta cin nghién ctru cic phuong
hudng ddi xu, tiép xuc didu khién, st dung thich hop. Néu giao nhing cong viéc phii hop véi khi
chat cta con nguoi, ho s€ hoan thanh céng viéc c6 hi€u qua hon.

- Nha quaén tri cAn cu xir v6i con ngudi theo dic diém khi chat cia ho. Pong thoi phai chi
¥ nhimg nhuoc diém trong khi chit ciia minh dé rén luyén, nang cao pham chit nhan cach cia
minh.

II. TAM LY HOC QUAN LY
1. Khai ni¢m

Tam Iy hoc quan 1y 13 mot nganh cua khoa hoc tim 1y. N6 nghién ctru dic diém tam 1y cta
con ngudi trong hoat ddng quan 1y, dé ra, kién nghi va sir dung cac nhan t6 khi xay dung va diéu
hanh céc hé thong x3 hoi.

Tam 1y hoc quan 1y gitup cho ngudi lanh dao nghién ciru nhimg nguoi dudi quyén minh,
nhin thiy dugc nhimg hanh vi cia cip dudi, sip xép can bd mot cach hop 1y phu hop véi kha
ning ctia ho. Tam 1y hoc quan 1y gitip nguoi 1anh dao biét cach g xur, tic dong mém déo nhung
cuong quyét véi cap dudi va lanh dao duge nhitng hanh vi clia ho, doan két thong nhét tap thé
nhitng con nguoi dudi quyén.

Nhu vay, mudn thyc hién tét chirc ning quan 1y ctia minh, ngudi ldnh dao khéng chi c6
nhimg kién thirc kinh té, k¥ thuat va quan Iy ma can am hiéu kién thire vé tam 1y nira.

Nghé thuat quan 1y va lanh dao 1a giup cho ho am hiéu duoc kién thirc tim 1y va 1am cha
n6 nham phat huy kha ning cht quan cta con ngudi tao ra mot sttc manh quan chiing 16n lao, dem
lai hiéu qua téng hop cao.

Trong lich str phat trién cta nhan loai, hoat dong quan ly da xuét hién rat s6m cung voi sy
hinh thanh cac cong dong ngudi. Tir xa xua, cdc nha quan 1y va cac nha tu tuong da thay 13 vai tro
ctia nhan td con nguoi trong hoat déng nay. Cac nha triét hoc hy lap ¢6 dai nhu Xocrat (460 —399
trudc cong nguyén) da timg chi ra rang, trong hoat dong quan 1y, néu biét sir dung con ngudi thi
s€ thanh cong, néu khong lam dugc viée do sé méc sai 1am va that bai.

Thyec tién cho thiy, bat ké hoat dong quan 1y nao, du 1a quan 1y xa hoi, quan 1y kinh té,
quan 1y khoa hoc k¥ thuat ...mudn thuc hién t6t muc dich dé ra thi phai nhan thirc dting va van
dung sang tao khoa hoc vé& nhan t6 con nguoi. Boi 18 con ngudi ludn gitr vi tri trung tim trong
hoat dong quan 1y luén ludn 1a chu thé cua thé gidi ndi tim phong phu, véi nhing thudc tinh
muon mau, mudn vé. Cac yéu t6 d6, mot mat 13 san phém cua hoat dong con nguoi, cua cac diéu
kién kinh té xd hoi, mat khac 1a dong luc noi sinh déng vai tro thac déy hodc can tré hoat dong
quan ly.

Tam 1y hoc ngay nay khong chi 1 khoa hoc vé con ngudi , ma trd thanh mét trong nhimng
co s khoa hoc quan trong cta toan b qua trinh quan 1y — quan 1y kinh té, quan 1y xd hoi ciing
nhu quéan 1y doanh nghiép. Bai vay, viéc nghién ctru tim hiéu nhiing co s¢ tam 1y hoc cta cong tac
quan ly 1a mot yéu cau khach quan va buc thiét d6i véi tat ca nhiing ai quan tam dén viéc cai tién
quéan 1y, nang cao hiéu qua qua trinh quan ly, lam t6t viéc tuyén chon, bdi dudng va st dung can
bd quan ly.
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Sau déy chiing ta tim hiéu mot sd van dé cua tdm 1y trong cong tac quan 1y néi chung va
quan tri kinh doanh néi riéng.

2. Tinh chét va co cAu hoat dong quan ly.
2.1. Tinh chit ciia hoat dong qudn Iy

Trudc hét 1a hoat dong t6 chirc, hudng dan, sir dung, diéu khién con ngudi. Trong hoat dong
nay, nha quan tri phai phdi hop hoat dong cuia cac thanh vién, to chirc cho ho hoat dong nham dat
dugc muc dich cua don vi. Hoat dong quan tri kinh doanh ciing 1a hoat dong st dung, danh gia
diéu khién con ngudi.

Nha quan tri phai hiéu dugc tinh chit vé dao duc, tai nang, tinh tinh va céc dac diém khac
ctia cac thanh vién dé sir dung ho vao dung nhing cong viéc phu hop voi ho phat huy kha ning
ctia ho ciing nhu dem lai loi ich cao nhat cho tap thé. Nha quén tri phai ddnh gia dung kha ning
cling nhu két qua hoat dong cuia ho tir d6 ¢6 cach dbi xir khéo 1éo, phi hop.

Dac biét hoat dong quan tri kinh doanh con phtrc tap hon. D6 1a hoat dong lién quan dén
nhiéu linh vuc ctia doi séng x4 hoi nhu chinh tri, giao tiép, kinh té, vin héa quéan su...D6 1a hoat
dong phu thudc vao kinh té thi trudng nhung ciing dé bi chi phdi boi sy may man hay rui ro, 1a
hoat dong phai dam bao c6 lgi nhuan nhung cling phai mang tinh nhan ban. Hoat dong nay cling
ludn ludn phai tuan theo cac quy luét tam ly con nguoi nhung lai phai dam bao chit tin trong moi
quan hé giao dich. Nha quan tri kinh doanh, thuong mai phai rt nhay cam, tinh té, linh hoat, ning
dong, phai giau kinh nghiém timg trai, hiéu doi va nim vimg kién thirc kinh doanh thuong mai.

Tir nhitng diic diém trén, c6 thé thay nha quan tri kinh doanh phai 12 ngudi ¢ ning luc
toan dién. Ho phai c6 trinh do cao v& nhan thuc vé tu duy, co kién thuc sau rong vé nhiéu linh vuc
nhét 1a khoa hoc quan 1y, doi séng tdm 1y xa hoi, tam 1y tap thé, nhat 1a tim 1y con ngudi.

Nha quan tri phai c6 nang luc chuyén mén ciing nhu ¢ cac ning luc chung vé giao tiép, x4
giao va nang luc quan 1y, phai hiéu ngudi nhung ciing phai thuc hiéu minh, thdy dwoc chd manh,
chd yéu, cai ding, cai sai ciia minh, ludn ty rén luyén, vuon 1én dé lanh dao tap thé ngay cang c6
hiéu qua hon.

2.2. Co ciu hoat dpng qudn ly

- Hoat dong quan tri kinh doanh 1a hoat dong tam ly xa hoi trong cong tac quan tri, nha
quan tri luén phai xay dung cdc mdi quan hé giita ngudi voi nguoi, giai quyét cac van dé tam Iy
xa hoi nhu tdm 1y trong cac nhom, trong tap thé , dic biét 14 cac van dé tam 1y giao tiép. Nha quan
tri ludn phai cu xtr véi nhiéu ddi tuong khac nhau (cp trén, cap dudi, dong nghiép), luén phai chii
¥ dén cac hoat dong giao tiép, giao t& v4i nhiéu tang 16p va cac td chirc xa hoi. ..

Nha quan tri luén phai tic dong vao tam Iy cia moi ngudi, cia xa hoi, phai ndm dwoc va giai
quyét cac van dé tAm tu nguyén vong cia cAp dudi, tim trang, tinh cam cua tap thé, du ludn, tin
d6n trong tap thé ngoai xa hoi va nhiéu van dé tam 1y xa hoi phuc tap khac.

- Hoat dong quan tri 1a hoat dong tiép can vdi cac van dé khoa hoc k¥ thuat méi. Trong
hoat dong ctia minh, nha quén tri ludn phai giai quyét cic van dé khoa hoc ki thuat trong cac linh
vuc chuyén mon, Iinh vuc quan 1y, phai ndm dugc cac phéat minh khoa hoc méi nhét vé& nhiéu linh
vuc lién quan nhu:

Quy trinh san Xuét, trang thiét bi hién dai, nguyén li¢u, nhién liu...tuong ung voi linh vuc
quan tri cia minh. Nhét 1a trong quan tri kinh doanh hién dai, viéc nim virng va van dung kip
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thoi cac van dé khoa hoc k§ thudt méi (ddc biét 1a tin hoc, théng ké, quan tri, va cac khoa hoc
chuyén mén) s& quyét dinh hiéu qué cua cong tac quan ly.

- Hoat dong quan 1y bi chi phdi manh m& boi yéu té thoi gian. Nha quan 1y phai quyét
dinh van dé mot cach nhanh chong kip thoi trude mot tinh hudng cu thé nao d6. C6 khi nha quan
Iy khong co thoi gian dé suy nghi , nghién ngdm ma phai quyét dinh ngay 1ap tic, néu cham s&
gdy hau qua nghiém trong. Hoat dong quan 1y ludn doi hoi tinh ké hoach cao trong cong viéc dé
dam bao s ddng bd va phdi hop nhip nhang gitra cac thanh vién, cac bd phén tap thé.

- Hoat dong quan 1y 1a hoat dong tu duy sang tao. Trong hoat dong quan ly, nha quan ly
phai xay dung ké hoach hoat dong, dé ra nhiém vu moi,trude mdi tinh huéng nay sinh phai tim
cach giai quyét thich hop...Nha quan 1y ludn ludn phai tiép xtic va giai quyét nhidu van dé thudc
nhiéu linh vuc khac nhau cua cudc sdng, ludn phai tiép xuc véi cai méi, cai bién dong va nhimng
yéu td phuc tap da dang ctua don vi cua xa hoi, cua khoa hoc k¥ thuat. Hoat dong quan ly 1a hoat
dong tri tué cing thang va phtc tap.

3. Vai tro va y nghia cia tim ly hoc quan ly.
3.1. Vai tro cua tim ly hoc qudn ly

Vé mit 1y thuyét tam 1y hoc quan 1y gitp cac nha quan 1y co duoc mot hé théng 1y luan va
nhan thirc dugce cic quy luat chung nhit trong viéc quan 1y con ngudi trong ddi nhan xir thé khi
quan 1y va lanh dao quan chang. Mit khac, nd con giup cic nha lanh dao tranh dwoc nhing sai
lam trong tuyén chon can bo, trong Ung X1, trong giao tiép trong hoach dinh chinh sach va ké
hoach quan ly.

V& mit thuc tién va ung dung, tam ly hoc quan tri d@ mang lai nhiéu loi ich cho cong tac
quan 1y, tao ra ning suat va hiéu qua lao dong cao hon, lam cho xa hoi ngay cang van minh va
tién bo hon. C6 thé néu mot sd tac dong chinh cta tam 1y hoc quan tri trén cac binh dién sau day:
3.1.1. Van dung tam Iy hoc trong cong tdac quan ly nhan sw

Thuc chét 1a van dung tam ly hoc trong viéc td chirc, st dung déanh gia, diéu khién con
ngudi. Cac tri thire vé tdm 1y hoc gitp cac nha quan Iy hiéu biét vé ning luc, so truong, tinh cach,
dao duc, strc khoe ... ctia con ngudi. Tir d6 ¢ sy phan cong hop 1y, phat huy thé manh ciia mdi ca
nhan, tao ning suét lao dong cao va tao diéu kién phat trién con ngudi.

Ngodi ra tam 1y hoc quan 1y con gitp cho viée tuyén dung nhan vién phi hop véi yéu cau
cua doanh nghi¢p.

3.1.2. Vin dung tam Iy hoc trong viéc hoan thién cdc quy trinh san xudt, cdi tién cdc thao tac lao
dong.

Trong linh vure ndy tam 1y hoc gitip cic nha quan 1y giai quyét mdi quan hé giira con
ngudi va may moc. Con ngudi phai hoc cach sir dung, diéu khién may moc dong thoi con ngudi
phai ché tao, cai tién may moc cho phu hop voi dac diém tdm sinh 1y ciia con nguoi dé dat hidu
qua lam viéc t6t nhat.

Viéc dua ra cac yéu td thAm my vao moi truong san xuat, kinh doanh nhu mau sic am
nhac ...tao nén tAm trang thoai mai, nhe nhang, giam mét moi, cang thang cho ngudi lao dong.

20



Chwong 1: Tong quan vé tam Iy va tam Iy hoc qudn 1y

3.1.3. Vin dung tam 1y hoc trong viéc gidi quyét nhitng vin dé tam 1y hoc xd héi trong tdp thé lao
dong

Mdi quan hé giita cic nhom cac phong ban trong doanh nghiép, xay dung bau khong khi
tam ly tbt dep, lanh manh cua tap thé, du luan tap thé, truyén théng cua doanh nghiép, ngan chan
va xu 1y kip thoi cac mau thuan va xung dot xay ra trong tap thé néu c6 ...

3.1.4. Vin dung tam Iy hoc dé hoan thién nhéin cdch, nang luc quan Iy bo mdy, quan 1y doanh
nghiép va cua ban than nguoi lanh dao.

Nhan cach con ngudi quan 1y anh huéng quan trong dén hoat dong quan 1y, tdm 1y hoc
néu ra nhitng pham chét va ning luc can thiét giup cac nha lanh dao dwa vao d6 dé hoan thién
minh hon. Céc van dé uy tin phong cach cia ngudi lanh dao...va cic van dé khac co thé gitip cac
nha cac nha lanh dao tranh duoc sai lam trong quan hé ngudi voi ngudi.

Cong tac quan ly vura 1a khoa hoc, vira 1a nghé thuat va ca sy sang tao. Vi vay nha lanh
dao rat can nhiing tri thire vé quan 1y, vé tam 1y hoc va céc tri thirc khac dé c6 thé dam duong t6t
vai tro “ngudi cam l4i” trong tap thé lao dong.

3.2. Y nghia ciia tim Iy hoc qudn Iy

Trong nhitng nam gan day, do tac dong cua cudc cach mang khoa hoc cong nghé hién dai,
dac biét 1a cong nghé thong tin, cong nghé sinh hoc, cong nghé vat li€u, cong nghé nang luong ...
nén kinh thé giéi dang bién d6i sdu sic, manh m& vé co cdu, chirc niang va phuong thirc hoat
dong. D6 khong phai 1a sy bién d6i binh thuong ma 1a mot bude ngodt lich sir ¢ y nghia trong dai
dua nén kinh té toan cau tir kinh t& cong nghiép sang kinh té tri thirc, nén van minh loai ngudi tir
van minh cong nghiép sang van minh tri tu¢.

O bt ctr nén kinh té nao, nén van minh nao, bat cu nganh nghé ndo, hé da c6 con nguoi,
nguoi chi huy hay nguoi thyc hién, ngudi phuc vu hay nguoi duge phuc vu ...thi hiéu qua hoat
dong cua nganh 4y tat yéu phu thudc vao nhimng yéu t6 tam 1y, thé chit ciia mdi ca nhén véi tu
cach 1a mot thanh vién ciia mot tap thé nhat dinh.

Tam ly ctuia con nguoi 1a mot dang dac biét va la dang cao nhét cua sy phan anh hién thyc
khach quan vao bd éc va ndo nguoi. Hoat dong phan anh c6 ¥ thirc d6 thé hién & cac qué trinh va
trang thai tim 1y nhu qué trinh nhan thirc, tinh cam, ¥ chi va cac thudc tinh tim 1y nhu cdc pham
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chat, nang lyc cua ca nhan. Nhitng diéu ma hang ngay chiing ta thuong goi 1a “y thirc”, “nhu cau”,
“dong co”, “s¢ thich”, “udc mo”, “thai d6”, “tac phong”... Khi gin bé v4i mot ca nhan cy thé
riéng biét hay voi nhiéu c4 nhan thudéc mot nhom, mot tap thé nhat dinh thi d6 chinh 12 hién trang
tam ly- tam ly cua c4 nhan va tam ly xa hoi.

Tri thong minh, 6c sang tao, ndng khiéu, tinh cach, tri nhé, tu duy, tuong tugng, sy kién
tri, xiic cam, yéu lao dong, say mé am nhac, hoi hoa... chinh la néi dung tam ly ctia con nguoi.
Nhu vay néu khai niém tam 1y hoc dugc hiéu mot cach di‘ly du thi vai tro vi tri cua tam ly hoc dbi
v6i doi séng xa hoi noi chung va ddi véi hoat dong quan 1y, 1anh dao ndi riéng ciing s& dugc nhan
thirc mot cach ding.

Pé lam 1o diéu nay, ta co thé léy mot vi du khi tham quan mot xi nghi¢p hi¢én dai, dugc tu
dong hoa cao do, chi thiy ngudi lam viéc bAm nit va qud trinh san xuat déu do méy thyc hién thi
nguoi ta da bi cac thiét bi hién dai 16i cudn sy chl y, it ai nght dén van d& “tam Iy’ & day. Thuc ra
tam 1y hoc k¥ thuat da chi ro rang viéc ché tao cac may moc thiét bi cho dén hé théng diéu khién
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dién tir phirc tap ciia nha may dé déu da tinh dén nhimg yéu cau tim 1y ctua ngudi sir dung, diéu
khién.

Mat khac, chinh qua trinh ché tao hé théng ky thuat tu dong da bao ham hoat dong tam ly.
Do 1a hoat dong sang tao, ndng luc sang tao (tu duy, tri tu€) la sy say mé, nhi¢t tinh sang tao (tinh
cam) 13 nghi luc vuot qua nhidu khé khin, trong sang tao (¥ chi)... cta cac nha khoa hoc, k¥ su,
cong nhan nha may d6. Vi vay cac nha lanh dao, chi dao san xuat can phai c6 nhitng hiéu biét
thong thudng vé tam 1y hoc k¥ thuat, tim Iy hoc lao dong.

Trong nhitng nim gan day, tim 1y hoc d3 c6 nhiing budc tién kha dai trén con dudng phat
trién. Cung véi sy truong thanh cta tdm 1y hoc dai cuong, tim 1y hoc su pham, tim 1y hoc lao
dong, tam ly hoc tré em, tam 1y hoc quan sy...1a sy hinh thanh va phat trién mot loat cac nganh
tam 1y hoc 1y thuyét, thyc nghiém va tmg dung nhu: tim 1y hoc nhan cach, tdm 1y hoc xa hoi, tim
Iy hoc k¥ thuat, tim 1y hoc san xudt, tim Iy hoc thé thao, tim Iy hoc quan 1y...

Mubdn quan 1y, lanh dao tét can phai ndm vimg tdm ly, tim 1y c4 nhan va tam 1y tap thé.
Nhung dé ndm viing tam 1y tap thé va tdm 1y ca nhan cin phai ¢ tri thie vé tim 1y dai cuong lam
co s6. Tuy theo yéu ciu cong viéc ma mdi ngudi nhat 1a nha quan 1y, 1anh dao can phai co tri thirc
tam 1y hoc can thiét. Mudn giang day va gido duc tt cac thiy co gido phai biét dugc tam Iy lira
tudi, tdm 1y su pham. Giam ddc doanh nghiép, cic nha quan tri mudn quan Iy t6t nhan lyc, ting
hiéu qua san xuat kinh doanh can nghién ctru tim 1y hoc san xut, tim 1y hoc kinh doanh, tam Iy
hoc quan tri.

Nhu vy, nhitng kién thirc vé tam 1y hoc s& 1a mot co s nén tang khoa hoc quan trong cho
cong tac quan ly xa hdi noi chung va quan tri kinh doanh noi riéng.

4. Pbi twong, nhiém vu cia tim Iy quan ly.
4.1. Déi twong ciia tim Iy hoc qudn Iy

Déi tugng nghién ciru truc tiép clia tam 1y quan tri 1a toan bo cac hién twong tam 1y cla ca
nhan va tip thé ngudi lao dong ( khach thé cua quan 1y) nhu tinh cam, nguyén vong, nhén thirc,
hanh dong clia cac ¢4 nhan, dic diém tim 1y ciia nhom, cua tap thé, bau khong khi tam 1y tap thé,
xung dot trong tap thé. ..

Ngoai ra tam ly hoc quan 1y con nghién ctru cac hoat dong tdm ly cuia ban than nha quéan
Iy nhu ddc diém nhan cach, phong cach, dao dirc, uy tin nguoi lanh dao, nhitng van dé tim 1y cta
viéc ra quyét dinh. ..

Tom lai d6i twong nghién ctru cua tam 1y hoc quan 1y 14 toan bd doi séng tim 1y cua cac
thanh vién trong doanh nghiép, trong t6 chtrc kinh té. Ngoai ra cac van dé tam 1y khac cia qua
trinh quan 1y cling 1a mot trong nhimg dbi twgng nghién ciru quan trong cua tdm 1y hoc quan Iy
hién dai.

4.2. Nhiém vu cua tim ly hoc qudn Iy.

Viéc xac dinh nhi€ém vu cua tdm 1y hoc quan 1y cling rat kho khan. Quan ly va lanh dao 1a
nhitng qua trinh rat phirc tap va da dang vi né lién quan dén con ngudi véi nhitng quan hé xa hoi
mudn mau, mudn vé. Tam 1y hoc quan tri c6 nhiém vu gép phan dit co s& khoa hoc cho viée nang
cao hiéu qua cia qua trinh quan 1y. Ngay ¢ nhimg nudc tu ban, lgi nhuan ludn gin lién voi to
chire san xuét.
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Vi véy, viéc t6 churc san xuit kinh doanh nhu thé nao dé dat hiéu qua cao da tr¢ thanh
mdi quan tim hang diu cua cac nha san xuét va cac nha nghién ctru quan ly. Do d6 mot s6 nhiém
vu co ban dugc dat ra cho tam 1y hoc quan tri la:

- Nghién ctru nhiing co sé¢ tam ly ctua vi¢c nang cao hi¢u qua cong tac quan ly, lanh dao
cling nhu viéc nang cao ning suat lao dong ciia nhimg ngudi thuc hién.

- Nghién ctru nhimg yéu cu tam 1y hoc d6i v6i viéc tuyén chon, b tri, sitr dung can bod
quan ly, lao dong va nhitng ngudi thuc hién

- Nghién ctru nhirng bién phap tdm 1y — su pham dé dao tao bdi dudng can bo, phat trién
toan bo nhan cach cua can bo, cong nhan vién chirc phat trién quan hé xa hoi tt dep trong tap thé
lao dong ciing nhu trong tap thé lanh dao. ..

III. TAM LY GIAO TIEP TRONG QUAN LY

1. Yéu t6 xa hdi va giao tiép trong quan ly

Hoat dong quan 1y 1a mot hoat dong dic biét trong xa hoi, phu thudc vao nhidu mbi quan
hé xa hoi va méi quan hé giira cac nha quan 1y véi xa hoi, véi nhitng nguoi khéc.

Céac mdi quan hé xd hoi va hoat dong giao tiép ciing anh hudng 1an nhau. Néu mdi quan
hé tbt va hoat dong giao tiép sé thuan loi, dé dang, va nguoc lai, néu giao tiép tbt lai c6 diéu kién
dé xay dung mdi quan hé tét dep, chat ché.

Mubn kinh doanh cé hiéu qué, nha kinh doanh phai biét xay dung cac mdi quan hé xa hoi
t6t va phai biét xa giao v6i xi hoi.

Viéc nghién ctru nhan cach, tim hiéu nhin vién va con ngudi ctia nha quan 1y ciing phai
gén v6i viée tim hiéu cac mdi quan hé xa hoi va su giao tiép méi co thé biét duge mot cach toan
dién, dung dan. Do d6 nha quan 1y can c6 nhitng hiéu biét nhat dinh vé quan hé xa hoi va giao
tiép.

2. Cac mdi quan hé nhin cach

Trong xa hoi, mdi ngudi déu bi chi phéi boi nhidu mdi quan hé xa hoi. Nhimg mbi quan
hé nay rat phtic tap. Trong hé thdng quan Iy xa hoi, hodc trong to chirc, mot tap thé, mot don vi
...lai c6 nhitng mdi quan hé khac.

+ Quan hé chinh thirc 1a nhitng quan h¢ xa hdi quy dinh thtra nhan nhu tha trudng véi
nhan vién, cip trén voi cip dudi, ndi quy, quy dinh cia timg don vi. ..

Quan h¢ khéng chinh thuc, thuong la quan hé tdm ly c4 nhan 1a quan hé nhan cach véi
ngudi khac trong nhom, trong tap thé, nhu quan hé ban bé, sy yéu thich ngudi nay ghét bé ngudi
kia ...Trong quan hé nay ¢6 quan hé xd giao; khi ngudi nay giao tiép véi nguoi kia thuong cd
nhitng biéu hién nhu gip g 1an nhau, chao hoi nhau, néi chuyén xi giao ...Quan hé xa giao co
hai mat:

* Mat tot: Biéu hién tinh van hoa, lich sy, dao dirc, thai d6 ton trong 1an nhau, biéu hién
trinh d0 van hoéa, dao dic con nguoi.

* Mat xau: N6 c6 thé biéu hién tinh hinh thuc, khach séo, gia dbi. Cac quan h¢ xa hoi sé
anh hudng nhiéu dén strc manh cta nhom tap thé hodc cta hé théng quan ly xa hoi. Vi vay, nha
quén tri trong hoat ddng ctia minh can chi y dén cac van dé sau:
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- Trong mét tap the, sy giao tiép, d6i xtr giira cac thanh vién thuong c6 su két hop cua hai
loai mbi quan hé. Thyc té chi khi moi ngudi ddi xir vi nhau bang ca quan hé chinh thic va khong
chinh thirc (c6 tinh ¢6 1y) tap thé méi co didu kién phat trién, dat hiéu qua hoat dong tét. Nha quan
1y can cu xir té nhi trén co so ca “Iy” 1an “tinh”.

- Nha quan 1y ciing can cha ¥ diing mirc dén nhitng mdi quan hé xa giao: Du trong quan
hé chinh thtrc hay khong chinh thirc, mdi ngudi can dam bao mbi quan hé xi giao: Chao hoéi, don
tiép, niém n& lich su, van hoa ton trong 1an nhau. ..

3. Nhitng yéu to tam ly giao tiép va giao tiép trong quan ly
3.1. Giao tiép
3.1.1. Khdi niém giao tiép.

Giao tiép 1a mot qia trinh trao ddi thong tin gitra cic c4 nhan thong qua mot hé théng
ngon nglr nhim dat dugc nhting muc tiéu nhét dinh.

Hé thdng ngdn ngit duoc st dung trong giao tiép bao gom ngdn ngit 161 ndi va ngdn ngir
khong 101

Ciing c6 thé néi cach khac: Giao tiép 14 qué trinh trao doi va (mg xur, xtr Iy thong tin trong
doi séng hang ngay ciia con ngudi v6i nhau
3.1.2. Tam quan trong ciia giao tiép

Giao tiép 1a yéu t6 khong thé thiéu duoc trong sy phat trién ciia xa hoi loai ngudi, giao
tiép da dang, phuc tap, no thé hién muén hinh nhiéu vé cua con nguoi. Mot trong nhiing yéu tb
quyét dinh cho sy thanh bai, tién Iui ctia mot ca nhan, d6 1a kha nang giao tiép ctia ngudi dy.

Tir xua dén nay, con ngudi ludn tim cach hiéu 10ng ngudi khac nhung didu d6 qua thuce rat
kho khan. Nguoi ta tirng noi:

“ Song sau con co ke do
My ai ldy thude ma do long nguoi”

Ciing dé noi 1én su khé khin d6. Trong giao tiép thuong ngay, Khong chi hiéu nguoi ma
con biét gy thién cam cho ngudi, biét thu hit nhitng tdm sy tu day long cia ngudi ddi thoai.
Mubdn ngudi khac trd nén than thién, ¢6i mé va vui 10ng tdm su ciing ta thi trude hét ta phai lam
vira long ho. Hay ty dat minh vao dia vi cua débi tugng dé hiéu ho muébn gi ? ho suy nghi nhu thé
nao? rdi dua ra nhiing cach xur su that ding myuc. Trong giao tiép, moi cur chi, thai d6 hanh vi cia
minh déu gay nén nhimng cam xtc & noi nguoi ddi thoai.

Vi vy dé thu duoc thanh cong trong giao tiép, ban phai 1a mot con nguoi rit man thiép,
lich su, phai biét cach d6i nhan xt thé... Chinh phuc long ngudi cai co ban ciia nghé thuat giao
tiép s& giup ban thanh cong hon trong moi viéc. Vi vdy, nhiéu ngudi rit cha trong tao an tuong
bang hinh thirc bén ngoai, bang cach an mic lich su, ding din. Ciing ¢ nhitng ngudi mudn gay
thién cam véi ngudi khac bang nhitng biéu hién tuyét voi vé tAm hon, tinh cach ...

Tao 4n twong voi nguoi dbi thoai khong don thuan chi xuat phat tir hinh thirc, khong chi
bang nhimng 151 ndi nhe nhang, ma con dwgc xdy dung tir nhitg nét biéu cam, nhitng anh mit,
nhitng ny cudi trén khuon mat. Mdi biéu hién trén nét mit déu mang nhiing trang thai tinh cam
khéc nhau ctua con nguoi.
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Trong giao tiép khudn mit 1a mot trang sach ma, cir chi tay chan 1a mot thir ngon ngir bo
sung rat hiéu qua cho 101 noi. Nhiéu khi chi cAn mot anh mat, mot nu cudi con ¢ hiéu qua hon
ngan van 101 noi.

3.1.3. Qud trinh giao tiép la qud trinh hoat déng phirc tap:

Giao tiép duoc dién ra nhiéu hinh thirc khac nhau nhu giao tiép gitra ca nhan voi ca nhén,
giita c4 nhan v&i nhom, giao tiép ddi tac, giao tiép nhat thoi va giao tiép 1au dai, giao tiép gian
tiép, giao tiép truc tiép, giao tiép tir trén xudng, tir dudi 1én, giao tiép ngang bang, giao tiép & thé
manh, & thé yéu, thé can bang v.v... Ddi v6i timg hinh thic giao tiép, can c6 nhing cach giao tiép
thich hop. Xét vé ban chat, hoat dong quan 1y chinh 13 hoat dong giao tiép xd hoi. Trong hoat
dong nay nha quan 1y ludn phai giao tiép dudi nhiéu hinh thirc khac nhau; giao tiép véi cp trén
va cip dudi, giao tiép v6i ban bé va khach hang, giao tiép trong t6 chirc, giao tiép trong thuong
mai, giao tiép trong ndi bd don vi va ngoai xa hoi, giao tiép trong quan hé chinh thtrc va khong
chinh thtic, giao tiép xd giao hay giao tiép dé xay dung mbi quan hé 1au dai. Hoat dong giao tiép
ctia nha quan 1y rat phuc tap, da dang, lién quan dén nhiéu yéu t6 tam 1y xa hoi, yéu t6 kinh té va
vin hoa. Hoat dong giao tiép ndy quyét dinh hiéu qua ctia hoat dong quan 1y. Noi cach khac néu
khong c6 kha ning giao tiép, nha quan 1y khé co thé thanh cong.

* Mot s6 yéu cau can thiét khi giao tiép

- Phai dat t6i muc tiéu, muc dich nhat dinh.

Khi giao tiép, can xac dinh giao tiép dé 1am gi? Pat toi myc tiéu nao. Nhiing trudng hop
muc tiéu rat don gian (chi 1a dé biét) nhung c6 khi muc tiéu giao tiép rat phirc tap, sau kin. C
truong hop muc tiéu chi xac dinh, hoan thién trong qua trinh giao tiép.

- Giao tiép phai dam bao chudn muc nhat dinh, chuin muc dao duc, quy dinh xa hdi,
phong tuc tap quan...

- Giao tiép phai phui hop vdi ca tinh hodc can cir vao dic diém cua dbi twong, trang thai
tam 1y d6i twong khi giao tiép

- Phai dua va tinh hudng giao tiép dé ¢6 cach giao tiép thich hop

- Phai ¥ thirc dwoc sy danh gia cia d6i trong vé minh.

- Phai ¢6 dugc nhitng pham chat nhat dinh cua tri tué: Linh hoat thong minh méi giao tiép
c6 hiéu qua cao.

- Phai ¢6 sy hiéu biét nhit dinh vé giao tiép, chuan muc, diéu kién, tinh hudng va ky thuat
giao tiép.

- Phai ¢6 ki ning giao tiép tot.

3.2. Nhitng yéu té tam Iy trong giao tiép.

Su giao tiép con ngudi nodi chung va giao tiép trong hoat dong quan tri néi riéng thudng
mang tinh chat tim 1y x3 hoi va tim 1y c4 nhan

Tinh chdt tam Iy xd hdi thé hién:

- Phy thudc vao phong tuc tap quan, dac diém dan toc, luat 1é nép séng, quy dinh cua xa
hoi, cta ting dia phuong, nhat 1a quy dinh vé giao tiép cta x4 hoi.

- Phu thudc vao diéu kién xa hoi, trinh d6 phat trién ctia x4 hoi, tién nghi vat chét, co so ha
tang.
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- Phy thudc vao vai tro, cuong vi, quyén han cua con nguoi trong xa hoi, can cha viao
mdi vai tro, cuong vi quyén han nhu (chuce vy; gidam dbc, truong phong, b truong, nhan vién, vai
tro lam cha, 1am me hay con chdu...) Con nguoi c¢6 chiic ning, dac diém tam 1y khac nhau. Khi
thay d6i vai tro, tim 1y con nguoi c6 thé bi bién d6i di, tham chi bién doi ca s thich, quan diém
song, 161 song...

- Phu thudc vao nghé nghiép, linh vuc hoat dong. Mai tﬁng 16p xa hoi, do nghé nghiép,
hoat dong khac nhau, tdm 1y cta ho ciing khac nhau do dé, giao tiép ctia ho ciing khac nhau.

Vi vay khi giao tiép, nha quan 1y phai nim dugc phong tuc tip quan va dic diém cia dia
phuong, lut phap va luat 16 riéng cua timg ving. Ngdy xua c6 noi: “Phép vua thua 1é lang”. Dbi
v6i ca nhan, can chu vy xem ho 1a ngudi ¢ vung nao, doi séng kinh té, vat chét cua ho, nghé
nghi¢p, churc vu cua ho. v.v...

Tinh chdt tam Iy cd nhdn biéu hién:
S giao tiép bi chi phoi béi nhitng dic diém tam 1y riéng cia ho. Pdc biét la nhing ddc
diém sau:

- Y thitc ¢4 nhan cua ho: Hiéu biét cia ho nhu thé nao, su tu danh gia ban than cua ho,
tinh khiém tén, kiéu cing, ham hoc hoi hay chu quan tw mén.

- Ca tinh ctia ho: ho 1a nguoi c6i mo vui vé hay lang lung kin ddo, nguoi tdo bao, hoat bat
hay rut r¢é, cham chap, tac phong tu thé, hanh vi ctr chi nhu thé nao...

- Trinh d6 giao tiép cia ho: Sy hiéu biét vé giao tiép, dic biét la ky nang giao tiép ctia ho.

- Pong co muc dich giao tiép cua ca nhan

- Thé tAm 1y c& nhan d6i voi nhau

- Trang thai tdm 1y c4 nhan: Pang vui, dang gian, dang chan nan, that vong, hay dang hy
vong doi cho...

- Tinh hudng giao tiép: Giao tiép ¢ déu, do nguyén nhan nao thuc day ...

- Khoang cach tam ly ca nhan: Gilta nhiing nguoi giao tiép c6 nhiing gi cach biét khac
nhau vé tim ly, dia vi, vai tro nhu thé nao v.v.. .ching ta can chu v dén khoang cach than tinh, vi
thé. Do tinh chét tim 1y c4 nhan trong giao tiép, nha quan 1y can phai cha ¥ hiéu dbi twong giao
tiép ctia minh vé hai mat: Pac diém tim 1y c& nhan cua ho va dac diém tam 1y ctia ho trong thoi
diém giao tiép (tim trang dong co, tinh hubng, thé tim 1y. v.v...).

4. Van dé tam ly trong viéc str dung giao tiép
4.1. Phwong ti¢n giao tiép phi ngon ngir

Céc chuyén gia giao tiép cho rang khoang 90% luong thong tin nhan dwgc trong giao tiép
la qua ngon ngir khong 101.

- Pic diém co thé bén ngoai nhu twdéng mao, vé mat, dang nguoi (cao, thip, map, lin)
nudc da, cach stra soan trang diém

- Dang diéu, diéu bo, anh mét, nu cudi, tu thé, tac phong,

- Quén 4o, cach dn mic (gon gang, 16i thoi, dep sang trong, nhau nat, ho hang...) Quan 4o
va cach dn mic, phan anh ca tinh, nghé nghiép, dia vi, giai cip, lira tudi.

- Céch cu xtt, doi xur, dong tac, hanh vi (nha nhan, lich sy, x0 b, kich com, vung vé, khéo
1€o.
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bay 1a k§ nang phan doan, nim bét dugc tim Iy cta dbi tuong giao tiép thong qua quan
sat cac biéu hién bén ngoai nhu tu thé, ctr chi, hanh vi, nét mat ngon ngtr cua ho

Trén co sé thong tin nhan duoc théng qua quan sat ngudi giao tiép voi minh, dong thoi
két hop vé6i kién thirc tim 1y va kinh nghiém cudc sdng cua ban than, chung ta ¢ thé nim bat
twrong d6i chinh xac cac dién bién tam 1y cua ddi twong giao tiép dé didu chinh thong diép cua
chung ta cho phu hop véi déi tuong, véi muyc tiéu giao tiép.

* Cdc biéu hi¢n ciia ngon ngii khong loi
a. Tiép xiic:

- Cai bit tay chat hay 16ng, nhanh hay cham, tu thé cua tay cling thé hién céc séc thai tinh
cam khac nhau.

- Om hén: Hon ma, hon tran, hon moi, cham mii ...

- Om ngang eo

- Vb vai xoa dau.

b. Khoadng cach tam ly ca nhan

Giita nhitng ngudi giao tiép c6 nhing gi dic biét khac nhau vi tim 1y, dia vi, vai tro nhu
thé nao.v.v...Chung ta can chu y dén khoang cach than tinh, khoang cach ca nhan, khoang cach
x4 hoi...

c. Tuw thé:

- Tu thé ding chéng nanh thé hién sy ra oai.

- Tu thé ding, ngdi ra khoanh tay truéc nguc thé hién su thach thire, su khép kin khong
mudn giao tiép.

- Pling chip tay sau lung 1a tu thé 6ng chu.

- Ngoi ciii vé phia trudc, tay chéng cam 14 tu thé cham chii

- Ngbi ngi ra sau lung 1a tu thé mét moi, thoai mai.

d. Cu chi:

- Liéc dong ho thé hién ¥ s6t rudt mubn vé

- Gai gai sau gay, vé rdu cam, ngdm but thé hién sy bdi rdi

- Hai tay lay kinh chdm cham ra khoi mét thé hién sy trAim ngam suy nghi.

e. Nét mat:

Nét mat 1 noi biéu hién sinh dong nhit tit ca cac sic thai tinh cam khac nhau cia con
nguoi nhu vui buén, gian dii, lo léng, tho o, cham chu, ngac nhién ...

Nét miat ngoai thé hién xic cam bén trong con cho ta biét nhiéu vé ca tinh con nguoi,
ngudi c6 nét mit cang thang thudng 1a ngudi co tinh cach dut khoat. Nguoi co nét miat mém mai
thi hoa nha than mat

- Dic biét d6i mét 1a cira s6 tim hon. Doi mat c6 kha nang biéu cam rét 1on. Thé hién:
+Doi mit mé to trong sang thé hién sy hdn nhién, chan thyc.

+ M3t mé rat to thé hién su ngac nhién.

+ Mit lim dim 13 dang suy nghi.

+ Mat nhin xuong dat 1a boi roi.
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+ Nhiu 16ng may thé hién sy kho chiu.

+ Anh mit nhin vao ngudi ddi dién thé hién su quan tim, cha y ling nghe.

+ Anh mét con thé hién c4 tinh. Cai nhin lanh lung 1a cua nguoi c6 6c thuc dung. Cai nhin
thang la cta ngudi trung thyc.

- Nu cudi. Thé hién:

+ Nhirng nu cuoi khac nhau,

+ C6 nhiing nu cuoi tuoi tdn, hdn nhién don hau.

+ C6 cai cudi doc ac nham hiém, c6 cai cudi chua chat ra nude mat.

+ C6 cai cudi mién cudng, guong gao.

+ C6 cai cudi thong cam, dong tinh co cai cudi ché gifu, khinh bi ...

+ Mim cudi thé hién sy than thién chao dén.

+ Mim cudi thé hién sy hdo ¥ trong kinh doanh, thay cho 16i chao khi gip mit va 10i chao
tam biét khi chia tay.
4.2. Phwong ti¢n giao tiép ngén ngit néi

Giao tiép néi: La giao tiép dung 151 néi dé chuyén tai thong tin nhu toa dam, hoi nghi,
dam phan, giao luu, chuyén tro...loai hinh giao tiép nay c6 loi thé 1a c6 thé biéu dat cac sic thai
tinh cam khéac nhau ctia giong néi, dong thoi c6 thé nhan ngay duge thong tin phan hoi.

Ngon ngit noi 1a phuong tién giao tiép chii yéu cta con ngudi. Str dung ngdn ngit néi, con
ngudi c6 thé truyén dat, bay to tat ca cac loai thong tin khac nhau, ké ca ndi dung va tinh cam. Dé
hiéu rd cach sir dung ngdn tir trong giao tiép, chung ta xem xét vé cac khia canh sau:

4.2.1. Tinh chat ciia ngén ngir

Cung mdt ndi dung ngdn ngir, nhung véi cac cach dién dat khac nhau thong qua nhip diéu,
am diéu, ngir diéu, (to nho, nhanh chdm, cao thap) nguoi ndi s& mang lai nhitng 4n tugng khac
nhau cho nguoi nghe.

Boi vay, chiing ta can phai cht y diéu khién giong diéu, ngit di¢u khi néi. Loi néi ¢ duge
1 rang, khuc chiét hay khong phu thude nhiéu vao cach nhin giong. Bang cach udn giong va thay
doi ngit diéu 16i néi ching ta c6 thé thay doi y nghia ctia no. Cach néi déu déu, don digu va vo
cam dé& lam cho nguoi nghe budn ngi.

Do vy, khi n6i can phai biét 1én giong xudng giong, lac nhat, luc khoan, lac nhe, luc dan
giong, luc tam ngung dé nghe suy ngam. Trong tat ca doan noi phai biét ma, biét giai quyét van
dé va biét g061 gon lai. Viéc st dung cac cau ca dao, tuc ngit, vi von, so sanh cling nhu cac hinh
twong, cac con sd s& lam cho nhitng diéu ching ta ndi c¢6 hdn, co stc thuyét phuc cao.Biét cach
diéu khién cuong do va cao dg cua giong noi, ching ta cod thé 1am noi bat ndi dung quan trong, thu
hat sy chil ¥ ngudi nghe, 1am cho cudc néi chuyén cta chung ta khong chi hip ddn ma con dat
duoc muc tiéu dé ra.

4.2.2. Diéu bo khi noi

Diéu bo duoc hiéu 1a vé mit, anh mét cling nhu cur chi tay chan, tu thé cta co thé, hay noéi
cach khac 1a ngén ngilr cia co thé (body language). Pi€u bd phu hoa theo 161 néi dé tang thém vy
nghia cho 10i n6i, gay an tugng cho ngudi nghe.
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Boi véy, diéu bo can tu nhién, khong go ép, va phai phu hop voi phong tuc tap quan, vin
hoa. Khi chia budn véi ai, ngoai cac tir ngit phit hop, can biét thé hién giong néi cham lai, chin
xudng, ddng thoi két hop nét mat budn. Khi chao hoi khach hang, dong thoi phai nhin vao ho va
mim cudi. Khi gip ngudi 16n tudi hon minh, lic chao hoi nghiéng ngudi vé phia trude mot chut.
4.2.3. Hiéu théng tin khong chinh xdc

Nguoi néi dinh chuyén théng tin nay, nhung ngudi nghe lai hiéu thanh thong tin khéc,
diéu nay ciing dan t6i hiéu 1am dang tiéc. Ly do cua tinh trang hiéu sai 1éch nay 1a do nhén thic,
kinh nghiém, kién thirc, ngdn ngit, phong tuc, tdp quan, cta hai bén giao tiép khong giéng nhau.
Khi hai nguoi hen nhau 1a “Chd em & cong cong vién Pam Sen” thi nguoi ndy dén cong trude
ngudi kia ra cong sau, cudi cung mdi ngudi mdi néo khong gip nhau.

4.3. Giao tiép viét:

La giao tiép thong qua thu tir, cong van, chi thi, bdo céo, viét thu tir giao dich van ban...,
tirc 13 dung vin ban dé chuyén tai thong tin. Nhiéu loai giao tiép phai dung téi van ban vi nd doi
hoi tinh phap 1y cua thong tin nhu hop dong, quyét dinh, nghi quyét dai hoi. Ngay nay dit nudc ta
mo rong quan hé kinh té, vin hoa v&i nudc ngoai.

Nha kinh doanh khéng phai chi lam an véi cac doanh nghiép trong nudc, ma con c6 mdi
quan hé vdi cac doanh nghiép nudc ngoai. Chinh vi thé ma nhu ciu trao d6i thong ti thu tin cang
tr& nén cdp bach. Ngoai k¥ ning noi, nghe, nha quan tri can phai rén luyén ca k¥ ning viét nita.
Muén soan thao modt van ban, mot cong van hay muén viét mot 14 thu, chung ta can am hiéu
nhirng quy tic cin ban va két cAu cia mdi loai.

Vi du mubn viét mot 14 thu trong giao dich thuong mai chiing ta can phai nam duoc:

Cdu triic ciia thie thwong mai:

Tén tiéu d&: Tén cong ty xi nghiép

Ngay thang: Ghi rd dia danh, ngay... thang... nam

Tén va dia chi trong thu: Ghi tén va dia chi ngudi nhan thu ngay dau 14 thu
Loi chao mé dau: Thua Ong, thua ba

Noi dung:

- Muc dich cua 14 thu 1a gi ?

- Hy vong dat duoc gi qua 14 thu

- Cach hay nhat dé dat duge muc dich 1a gi?

Loi chao két thiic: Gidng nhu 16i chao md dau, c6 tinh phong tuc va thé hién lich sy dé
cham dut mot 14 thu, 16i chao phu hop vé6i timg hoan canh va phai twong xtng véi 101 chio mé
dau

Ky tén va ghi chitc vu: Phai luén ky tén bang but ty ctia minh va bang but muc, khong nén
ky bing dau dé tén minh, dich than ky vao thu tinh tu ky tén va ghi chirc vu

- Chtric vu
- Ky tén
- Ho va tén
Mot s6 quy tdc can phdi tudn theo khi viét mét 1 thue

- Thu nén di thang vao van d¢, néu bat cac nét chinh cua van de
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- Thu phai viét dung, chinh xéac cac thong tin
- Thu viét phai ddy du cac diéu kién can thiét
- Céc ¥ trong thu phai nhét quan véi nhau
- Thu viét phai lich sw, nhd nhin
- Thu viét phai than trong, khong dugc viét nhitng diéu ma ban than khong nim
chic
- Xac dinh cho dugc nhitng ndi dung can viét va sip xép trong dau cac diém can
viét theo mot mdi lién hé tét nhét
- Viét mot cach ty nhién véi giong van phit hop vao timg hoan canh.
5. Nhitng yéu to tam ly cin chii y trong giao tiép
5.1. Nhan thirc trong giao tiép

Khi chiing ta giao tiép v6i nhau, chiing ta phai c6 nhan thirc vé nhau, ludn luén tri giac 1an
nhau va trén co so tri gidc dem lai tw duy giup ta phan doan tinh hinh dé lya chon phuong an giao
tiép cho phu hop v6i ddi twong giao tiép. Khi d6 tinh hudng doi hoi ta phai suy nghi tu duy that
nhanh.

Tu duy con gitp ta nim duoc ban chit ctia cau néi, cua hanh dong, naim duogc nhing y
nghia sau xa tiém an 10i néi. Trong thuc té co nhting khi nguoi ta “néi vay chur khong phai vay”,
budc chung ta phai phan doan, phai suy nghi méi hiéu dugc ¥ nghia dich thuc cia cau noi.

Do vy, trong qua trinh giao tiép ching ta can phai than trong trong timg ctr chi, timg 16i
an tiéng noi (tap kha ning quan sat, tinh nhay cam, phan tng nhanh va c6 kha ning phan doén
tinh tinh hubng gioi...).Dé dat dugc nghé thudt giao tiép, ching ta can phai tich luy va rén luyén
nam bat dugc dé st dung linh hoat cc k§ ning giao tiép.

5.2. Tdc dong ciia thé tim Iy,

- La vj tri twong ddi v& mat tdm 1y giita cic bén tAm 1y trong quan hé vdi nhau, tao nén
trang thai ddc bi¢t tuong ing gitra cac thanh vién.

- Khi giao tiép, con ngudi ¢ thé tim Iy nhat dinh: Manh yéu hodc ngang bang (ai can ai, sy
vi né, khiép s¢ nhau, hoac khong ai s¢ ai...)

- Thé tam 1y chi phéi c4 nhén, trong giao tiép.

- Mubn giao tiép ¢6 hiéu qua can xac dinh thé tam 1y ciia minh va cia ddi twong. Tir d6
tim cach thay ddi thé tdm Iy cho phu hop, nang minh 1én, ha minh xuéng...) d6 1a diéu chinh thé
tam ly.

5.3. Ky ning nim bt tam Iy

Sy bién ddi tam 1y c6 anh huong truc tiép dén kha nang giao tiép. Yéu té tim trang ciing
rat dang duoc chu trong trong tm 1y giao tiép. Tam trang 1a su thé nghiém ndi tim vé thai do dbi
v6i su vat khach quan, 1a hoat dong tam 1y khong thé thiéu dugc trong doi séng xa hoi va quan hé
x4 hoi.

Dudi goc @6 tam 1y hoc, tac dung cua tam trang khong kém hon ngdn ngir trong sy ton
tao trong duy tri nhitng quan hé qua lai cuia x3 hoi loai nguoi. Tam trang lién quan dén tam 1y va
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trinh d§ van hoa ctia con nguoi, duoc khéng ché boi tiém thuc. N6 vira 1a dong luc vira 1a két qua
ctia hanh vi, khi ta ndy sinh mong doi vé giao tiép.

Khi giao tiép s& cam thdy vui mimg, két qua giao tiép cuc ky tot dep, nhitng ngudi c6 tim
trang lanh nhat s& c6 phan tng va két qua nguogc lai. Nhu vay nhing biéu hién tim 1y dugc danh
gi4 qua két qua giao tiép. N6 13 co s¢ dé tién hanh giao tiép.

Dé rén luyén ki ning nay, chung ta trudc hét can nim dugc ¥ nghia ciia ngdn ngit khong
101 vé mit 1y thuyét, Sau d6 can thuong xuyén thuc hanh quan sat con ngudi xung quanh ching ta
tir trong gia dinh dén ngoai xi hoi dé kiém chimg va cung ¢b 1y luan. Chung ta kham pha va tim
hiéu mbi quan hé khong 10i va trang thai tdm 1y tinh cam cta con ngudi, tuéng mao ciing 1a
nhing goi y tot dé ching ta tham khao.

Nhu viy, qua trinh giao tiép thuong xay ra thong qua cac hé thong tin hiéu 12 ngon ngit
161 no6i va ngdén khong 10i.

Giao tiép qua hai loai ngdn ngir nay thuong khong tich roi nhau ma di song hanh voéi
nhau, b6 sung cho nhau. Ciing ¢ khi ngén ngit khong 15i thay thé hoan toan cho ngdn ngir 16i noi.

Trong cac mdi quan hé gén glii, than thién thi giao tiép qua ngon ngir khong 161 chiém vu
thé hon. Con giao tiép c6 tinh x4 giao thi ngdn ngit 10i n6i quan trong hon, va ngdn ngir khong 10
lam nén cho né.

a. Giong diéu:

Giong di€u to nhd, cao thfip, nhanh chim khac nhau thé hién cac séc thai tinh cam khac

nhau. Thuong thi khi vui ngudi ta ndi to va nhanh, khi budn thi giong trim xudng, cham lai.
b. Vé bén ngoai:

Pau toc quan 4o, gidy dép, d6 trang strc, nudc hoa, son phan ...déu cho ta nhimng thong tin
nao d6 vé tinh cach nguoi d6i thoai nhu cén than hay xuénh xoang, k¥ tinh hay don gian (gian dj).
Dién mao gom cac dic diém bén ngoai it thay dbi. D6 1a tang ngudi cao hay thip, béo hay gay.
Mit trai xoan vudng hay chit dién, mong hay day din ...Vé bén ngoai gay an tuong 10n trong lan
tiép xtic dau tién.

5.4. Ky nding thé hi¢n

La k¥ ning biéu hién, boc 19, dién dat tinh cam, y tudng ctia minh cho nguoi khac hiéu.

Trong giao tiép voi moi ngudi trong x4 hoi nodi chung va giao tiép v6i khach hang noi
riéng, ching ta khong chi can hiéu biét, c6 thai do dung dan, ma can c6 k¥ nang thé hién dién dat
ndi dung tu tudng tinh cam dé nguoi ddi thoai véi chung ta linh hoi dugc.

Chang han, néu chung ta c6 thai do dung dan 1a rat ton trong khach hang, nhung khong
biét cach thé hién cho ho hiéu thi ho c6 thé cho rang chung ta khong ton trong ho.

Pé thé hién tinh cam ciling nhu cic ndi dung thong diép khac cho ngudi ddi thoai biét.
Chung ta c6 thé sir dung cac phuong tién giao tiép sau day:

* Loi n6i hay 12 ngon ngit, bao gdm ngdn ngir néi, ngdn ngir viét. Pay 1a phuong tién giao
tiép dé st dung

* Ngon ngir khong 10 nhu 13 tu thé, cir chi, nét mat, giong néi ... Pay 1a mot phuong tién
thé hién tinh cam hitu hiéu trong giao tiép. Chung ta s& tim hiéu trong phén sau.
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5.5. Ky ning kiém ché

La k¥ nang biét kiém ché tirc gidn ciia minh dé xir sy khon khéo trong nhiing tinh hudng
phirc tap. D6 1a trudng hop khi su viée xay ra trai nguoc voi didu ma minh mong mudn, khi ngudi
dbi thoai to tiéng, tu phu, doi hoi qiia dang. Dé thé hién rd vé k¥ nang nay ching ta tim hiéu ba
trang thai ban nga (hanh vi ) trong giao tiép.

a. Trang thdi ban ngi phu méu

La trang thai hanh vi ma ngudi giao tiép nhan biét duoc quyén han, vi thé hon hin cua
minh va thé hién trong giao tiép qua 151 néi hanh vi. D6 13 thai d6 hanh vi trich thuong cua cap
trén d6i voi cap dudi, 1a thai do ké ca nguoi 10n tudi hon, 13 thai @6 hom hinh ciia k& nhiéu tién va
c6 thé luc, 1a thai do cira quyén ban phat ctia cac ¢c6 mau dich vién thoi bao cép.

b. Trang thdi bdn ngd thanh nién

Pay 1a dic trung phong cach binh tinh, biét kiém ché, tu tin trong giao tiép. Nguoi c6
phong cach nay biét kiém ché, biét phan tich khach quan tinh thé, biét giai quyét van dé co tinh,
co ly.

c. Trang thdi bin ngd nhi dong

D6 1a dic trung cho phong cach giao tiép bi tinh cam chi phdi. Nguoi ¢ phong cach nay
hay budn buc, tirc gidn hodc vui cudi boc phat, tw nhién. Ho khong biét kiém ché tinh cam cia
minh, do vay dé bi kich dong trong céc tinh hudng phirc tap, trong ba trang thai nay trang thai ban
nga thanh nién 1a t&t nhit vi c6 thé giao tiép dugc véi bat ky trang thai nao.

Tuy nhién trong mdi con ngudi thudng ton tai dan xen ca ba trang thai. Nhung tuy theo
tinh cach bam sinh ma c6 nguoi trdi hon vé mot loai trang thai.

Vi du: Ngudi dé ndi cau chi vi mot viéc nho xay ra khong theo nhu minh mong muén.
Tuy nhién qua trinh hoc hoi, rén luyén ciing gitip chiing ta sita va ti diéu chinh ban than. K¥ ning
kiém ché s& gitp chung ta c6 dugc phong cach giao tiép phu hop véi dbi twong, v6i hoan canh,
vGi moi truong giao tiép cu thé. Do vay, giao tiép thanh cong trong moi tinh hudng khac nhau.

5.6. Khd nang gdy dn twong tot trong giao tiép.

Kha ning gy 4n tuong t6t, gy thién cam va hip dan dbi twong trong giao tiép, gitip cho

viéc giao tiép thanh cong, chung ta ¢6 thé gy an tuong ngudi khac nhu thé nao trong giao tiép ?
a. Kha nang gdy dn twong bﬁng dirc hanh

- C6 long tu tin. Ngudi cé long tin thi khong hay nghi ngd ngudi khac va dé 1am cho
nguoi khac ty tin.

- Tinh lac quan, c6 chi tién thi1, c6 nhiét tinh. Tinh cach nay dé lan truyén sang ngudi doi
thoai, giao tiép.

- Tinh khong ty kiéu, khong tu ty. Ty ki€u lam cho nguoi ta ghét, tu ty lam cho nguoi ta
col thuong.

- Tinh chan thanh v&i moi ngudi. Chan thanh 1a con dudng ngin nhat dé di dén trai tim

cua khach hang

- Biét phat hién vu diém cua nhiing nguoi khac. Ai cling ¢6 nhitng wu diém ma ta c6 thé
hoc dugc. Khong tir ndi trong 3 ngudi di cung ta, thi thé nao cling c6 mot ngudi 1a thay cua ta.
Lam duoc didu d6 chiing ta chang miy ma gioi giang, lai lam cho moi ngudi mén ta.
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- Lich sy nhe nhang, khoi hai d& 1am cho bau khong khi khi giao tiép 4m 4p, vui tuoi, gin
giil.

b. Kha nang gdy dn tuwong b&ng hoc thirc:

Nguoi ¢6 hoc va khiém tén thi dugc moi ngudi ngudng mo, do vay dé chinh phuc nhan
tam, chung ta can phai hiéu biét khoa hoc, hiéu biét vin hoa xa hoi rong, c6 thé qua truong 16p
nhung ciing c6 thé ty hoc subt doi.

c. Kha ning gdy dn twong bing ngon ngii:

Tu thé, chitng chac, tuoi cuoi, niém né: Noi nang lich thi¢p, nhe nhang; an mac lich su, c6
thAm my. Biét chon chu dé phu hop trong moi tinh huéng dé noi chuyén. Biét st dung ngon ngir
khong 161 dé thé hién sinh dong. Tat ca diéu do gitip ching ta chiém duoc thién cam cua khach
hang.

6. Mot so van dé cin chu y khi giao tiép trong hoat dong quan 1y

- Can xay dung cac mbi quan hé giao tiép rong rai, khong nén chi nhin thdy mot mbi quan
hé nao do .

- Giao tiép ctia nha quan tri rat da dang, phirc tap, can phai luyét k¥ ning giao tiép.

- Cén giao tiép mot cach van hoa, lich sy hoa nha, tinh cdm mang tinh dao duc tdt dep 1a
chinh (nhiéu khi phai nhuong nhin, chdp nhén, tranh cing thang, thd bao tan nhan.)

- Phai biét lira chon phuong tién hinh thirc giao tiép hop 1.

- Ké hoach chién thuat dé thuc hién cac phuong tién giao tiép.

- Phai nam ving tdm 1y ca nhén, tm 1y x3 hoi, nhét 14 hiéu biét d6i twong giao tiép; biét
ngudi, biét minh.

- Can cht ¥ xac dinh c¢6 muc dich giao tiép trén co sé d6 Iya chon hinh thirc va phuong
tién giao tiép phu hop

- Cha y dam béo cac nguyén tic giao tiép, trung thuc, pht hop, thién chi.

CAU HOI

1. Ban hiéu nhu thé nao 1a hoat dong nhan thirc? Khi danh gia vé nang luc nhén thirc cua
con ngudi, chung ta can cht ¥ dén nhirng van dé gi?

2. Trong hoat déng quan tri, ching ta can chii y dén nhimng van dé gi trong doi séng tinh
cam cua con nguoi ?

3. Thé nao 1a cam gidc, tri giac, tri nhd va tuong tuong. Trong cudc sdng hang ngay, ciing
nhu trong phan dau rén luyén va hoc tap tri nhd o vai tro quan trong nhu thé nao?.

4. Tai sao noi, tw duy phat trién trong lao dong va tu duy xuat phat tir nhu cau cia ca
nhan?

5. Ban hiéu gi vé ¥ chi va hanh dong ctia con ngudi? Y nghia ciia cac hién twong d6 trong
hoat dong quan ly.

6. Ban hiéu thé nao 1a nang luc? Khi danh gia ning luc con nguoi can chu ¥ dén nhimg
vén dé gi?
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7. Ban hay phan tich dac diém cua 4 loai khi chit co ban? Ban tu xép minh thudc loai khi
chit nao? Néu nhuoc diém va vu diém cua ban than minh.

8. Theo ban van dé ning luc va khi chit c6 ¥ nghia gi trong hoat dong quan tri quan 1y?

9. Tinh chit va co cau hoat dong quan 1y 1a gi? Tai sao hoat ddng quan 1y 14 hoat tri tué, tu
duy, sang tao, cang thang va phtic tap, ban hiy giai thich luan diém nay.

10. Tam ly hoc quén ly 1a gi? Viéc nghién ctru tdm 1y hoc quan 1y cd vai tro va y nghia
nhu thé nao trong doi séng xa hoi va hoat dong quéan 1y 2. Lién hé trong linh vuc cong tic cia ban
than.

11. Ban hdy néu tdm quan trong ciia giao tiép. Trong hoat dong quan 1y, nha quan tri can
sir dung nhimg phuong tién giao tiép nao?

12. K§ niang kiém ché co vai trd quan trong nhu thé nao trong giao tiép ?

13. Theo ban, mudn giao tiép c6 hiéu qua trong hoat dong quan 1y, chung ta can chi y dén
nhing van dé gi ?.
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CHUONG 2:
CON NGUO'l TRONG HE THONG QUAN LY
DUOI GIAC PO TAM LY

I. BAN CHAT CON NGUOI

1. Cac quan niém khac

Ciing nhu cac moén khoa hoc khac, viéc xac dinh dbi tuong khac cua tdm ly hoc mdt cach
dung dn, khoa hoc 1a mot viéc vo cing phirc tap, trai qua mot qua trinh hang ngan nim. Viéc xac
dinh d6i tuong tam 1y hoc 1a mot cude dau tranh gay go quyét liét giita nhiéu trudng phai, trao luu
khac nhau. Vé thé gidi tam 1y, cac nha duy vat ¢6 dai di tim co s& ban dau trong lira, khi, nudc;
dua ra quan niém rang cac hién tuong tm Iy ciing tudn theo cac quy luat cia thé gioi tu nhién.
Céc nha duy tim cho rang tu tudng tim 1y 13 cai co trude, thyc tai 13 cai c6 sau. Tam Iy ton tai phu
thudc vao thugng dé chir khong phu thude vao con nguoi va thé gidi xung quanh.

Nhitng tu tuong duy tdm phan khoa hoc da bi Arixtore (384 —322 TCN), hoc tro cua Platon,
phé phan. Arixtore 1a tac gia ciia cudn “Ban vé tim hon”, tic phim 16n dau tién vé thé gidi tam Iy
ctia con ngudi. Trong tic phim ndy di dua ra mot quan diém hét sirc tién bo so vai thoi bay gid.
D6 13 ton tai mdi quan hé gitra tim 1y va co thé, voi thé gidi xung quanh. Tam 1y nay sinh va phat
trién trong cudc séng va co thé quan sat va nghién ciru dugc, tuy rat phuc tap.

Dén nira dau thé ky thir XVII tam 1y hoc khoa hoc lai ¢6 thém mot kham phé méi cuc ky
quan trong d6 1a ctia Decac (1596 —1650). Tuy nhién ong lai di theo thuyét Nhi Nguyén luan dang
phé phan. Ciing trong khoang thoi gian nay nhiéu hoc thuyét, nhiéu truong phai xuat hién nhu:

Truong phai “Tam 1y hoc kinh nghiém”cua J.Lov (1632 — 1701), truong phai “tam 1y hoc
duy vat may moc” cua Didro (1713 —1781), Honbach (1723 —1789)

Sang thé ky thit XVIII c6 mot sy kién hay duoc nhéc dén trong lich st tam ly hoc do la lan
dau tién xuat hién tén goi tam Iy hoc trong cubén “Tam 1y hoc kinh nghiém” (1732) va “tam Iy hoc
Ly tri” (1734) cta Volf nha triét hoc Ptre va tén goi “Tam 1y hoc” da chinh thirc ra doi tir d6. Dén
dau thé ky XX tam Iy hoc van ¢ trong canh bé tic vé ddi tuong va phuong phép luén.

Trong vong 10 nim khoang dau thé ky XX da xuit hién ba truong phéi tdm 1y hoc khach
quan: Tam Iy hoc hanh vi, tdm Iy hoc c4u trac va tdm 1y hoc Phrot.

Do tinh phi li ciia viéc loai bo tam 1y, y thirc ra khoi ddi tugng nghién ctru ctia tim 1y hoc va
ca thuyét hanh vi méi (sau nay) di di sdu vao con duong bé tac. Néu nhu tdm 1y hoc hanh vi mudn
hudng tim 1y hoc theo con duong khach quan kiéu sinh vat hoc, thi tim 1y hoc Ghestan mudn xay
dung tdm 1y hoc theo con duong khach quan theo kiéu vat 1y. Truong phéi nay cho rang khong
nén nghién ciru tim 1y theo kiéu chia thé gidi thanh cac nguyén tir.

Theo ho ban chit ciia cac hién tugng tim 1y déu c6 cau trac va do d6 phai theo xu huéng
téng thé véi mot cdu trac chinh thé dé nghién ctru tam 1y thich hop va c6 hiéu qua. Tém lai: ca ba
truong phai tam 1y hoc ké trén déu tw goi 13 khach quan, nhung déu bo qua cac mdi quan hé ban
chat con ngudi, bo qua viéc nghién ctru doi sdng tam 1y con ngudi va coi con ngudi nhu mot dong
vat, nhu mét cai may, bé qua mat xa hoi cua con nguoi. Vi thé ma cac truong phai d6 khong dat
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dugc mong mudn chan thanh cta ho 1a xay dung mot khoa hoc khach quan vé thé gisi tim 1y cta
con nguoi.

Phai chd dén tdm 1y hoc Macxit do cic nha tAm 1y hoc X6 Viét co tén tudi nhu Coocnhicdp
(1879 —1957), Lédnchiep (1903 —1979) v.v...cung v6i cac nha tim 1y hoc X6 Viét khac xay dung
nén thi chiing ta mdi c6 mot nén tim 1y hoc thuc su khoa hoc va khach quan.

2. Ban chét tim Iy theo quan diém ciia Mac

Tam 1y ngudi 1a sy phan anh hién thuc khach quan vao ndo nguoi thong qua chi thé, tam 1y
ngudi ¢6 ban chat xa hoi, lich st

Trong phan nay chung ta chu yéu dé cip d&én quan niém vé tdm Iy con ngudi cua chi nghia
duy vat bién chimg. Dé thyc hién mot hiéu biét vé tam 1y nguoi dung véi ban chat cia no. Tam Iy
hoc duy vt bién ching xuit phat tir quan diém triét hoc vé con nguoi nhu 1a mét thuc thé x hoi.
Con ngudi 1 san pham, vira 1 chu thé cia hoat dong cai tao thé gidi xung quanh, cta quan hé
giao luu.

D6 1a nhimng con nguoi cu thé dang sdng va hoat dong trong nhitng diéu kién xa hoi — lich
str cu thé, chir khong phai 13 con ngudi triru twong bit bién cua mot thoi dai. Dudi déy, dua vao
quan niém cuia tim Iy hoc Mac vé ban chat tim 1y ngudi dé minh chimg cho quan diém ctua Mac.

2.1. Tam Iy la sin phdm phdn dnh hign thue khdch quan bang hoat dpng ciia méi nguwoi:

Lénin d3 no6i “Tam 1y 1a hinh anh chii quan cta thé gidi khach quan”, tirc 1 nhimg sy vat,
hién tuong cua thé gidi khach quan tic dong vao cac giic quan cua ta va duoc ta phan anh, tao
nén hinh anh tam ly vé cac sy vat va hién tuong do.

Tam ly nguoi 1a khong phai do thugng dé sinh ra, ciing khong phai do ndo tiét ra gidng nhu
gan tiét ra mat. Tam 1y 1a su phan anh hién thuc khach quan vao ndo cta con ngudi théng qua
“lang kinh chu quan”.

Hién thuc khach quan d6 1a bao gém ban than con nguoi, thé gidi ty nhién va xa hgi. Nhu
vdy, tim 1y chiing ta phan 4nh ban than ching ta, phan anh thé gi6i tu nhién va phan anh cac moéi
quan h¢ xa hoi.

Vi dy: Co thé ching ta khée manh, ching ta cam thay thoai mai, d& chiu, di choi thiy canh
dep tam hon chung ta béng trd nén rao ruc, khoan khoai; ra duong théy moi ngudi vui vé voi
nhau.

Trude hét, theo duy vat bién ching, phan anh la thudc tinh chung cia moi sy vat, hién
tuong dang van dong. N6i mot cach chung nhét: Phan anh 1a qua trinh tac dong qua lai giira hé
thdng nay va hé théng khac, két qua 1a dé lai ddu vét (hinh anh) tic dong & ca hé thong. C6 nhidu
hinh thure phan 4nh khac nhau, chéng han:

- Phan anh co hoc: Vién phin duoc ding dé viét 1én bang den dé lai vét trén bang va ngugc
lai bang den lam mon (dé lai vét) trén dau vién phén.

- Phan anh vat ly: Moi vat chat déu c6 hinh thirc phan anh nay. Vi du: Dé mot vat thé trudc
guong ta thdy hinh vat thé trong guong.

- Phan 4nh sinh 1y: Phan 4nh nay c6 & thé gi6i sinh vat. Vi du: r& cay luén c6 xu huéng in
sdu va long dat, hoa huéng duong luén hudng vé mit trdi moc.

- Phan 4nh hoa hoc: Sy tac dong gitra hai chit tao thanh hop chit mai.
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Vi du: 2H,+ 0,=2H,0

- Phan 4nh x3 hoi: Phan anh cac moi quan h¢ trong xa hdi ma con nguoi la mot thanh vién
sdng va hoat dong. Quan hé giita con nguoi voi con ngudi trong xa hoi khac nhau. Chuan muc
quy dinh khac nhau thi phan anh khac nhau.

Vi du:

Trong xa hdi phong kién “con tién con bac con dé tir, hét com hét rugu hét ong t61”

Trong xa hdi xa hdi chu nghia: “La lanh dum 14 rach”

Phan 4nh tdm ly: La hinh thitc phan anh phirc tap nhat. D6 1a két qua tac dong cua hién thyc
khach quan vao ndo va do ndo tién hanh. Két qua d6 con ngudi khong thé trong thay dugc. Két
qua cuia su phan anh tim 1y dé lai dau vét trén vo ndo. N6 khac xa vé chit so v6i cac hinh anh co
hoc, vat Iy, sinh 1y... & chd:

* Mang tinh tich cwe: Két qua 1an phan anh trude anh huéng tryc tiép dén 1an phan anh
sau, nhd d6 con nguoi tich lily duge nhimg kinh nghiém, méi cé sy ton tai va phat trién.

* Mang tinh sinh dong: Cung mot hién thyc khach quan tic dong & mdi con ngudi khac
nhau, ngay trong mot con nguoi, su phan anh ciing c6 lac khac nhau:

Vi du: “Phu nit ndi chuyén bang mat”, “Pan 6ng no6i chuyén bang 15 tai”

Sy phan 4nh mang tinh sinh dong ctia hinh anh tim 1y do nhiéu yéu tb chi phdi, trudc hét do
mdi con ngudi co dic diém riéng vé co thé, gidc quan hé than kinh, ndo bo. Mdi ngudi c6 mot
hoan canh sdng khac nhau, diéu kién gido duc khong gidng nhau va dic biét 13 mdi ca nhan thé
hién mirc d¢ tich cuc hoat dong, tich cuc giao luu khac nhau trong cudc séng. Vi thé tam 1y nguoi
nay khac nguoi kia.

Tuy nhién, khong phai ctr hién thuc khach quan tac dong vao nao 1a c¢6 hinh anh tam ly.
Mubn c¢6 hinh anh tam 1y phai thong qua con dudng gian tiép hoat dong méi ¢ hinh anh tam 1y.

Tom lgi: Tu luan diém trén chung ta co thé rat ra mot sd két luan thuc tién sau:

- Tam 1y ¢6 ngudn goc 1a thé giéi khach quan, vi thé khi nghién ctru, cling nhu khi hinh
thanh, cai tao tam 1y ngudi phai nghién ciru hoan canh trong d6 con ngudi sdng va hoat dong.

- Tam 1y ngudi mang tinh chi thé vi thé trong day hoc, gido duc ciing nhu trong quan hé
{rmg xir phai cht ¥ nguyén tic quan sat d6i twong chu y cai riéng clia mdi nguoi.

- Tam 1y 13 san phdm ctia hoat dong va giao tiép vi thé phai té chirc hoat dong va cac quan
hé giao tiép dé nghién ctru hinh thanh va phat trién tdm 1y con nguoi. Khong c6 hoat dong thi
khong c6 tam ly

2.2. Tam Iy la chirc nang la san ph(fm hoat dong cua nao.

Chu nghia duy vat bién ching cho rang: Vat chét c¢6 trudc, tim 1y co sau. Vat chat quyét
dinh tam 1y, y thirc. Song, khong phai ¢ dau c6 vat chat 1a ¢ d6 co tam 1y, chi c6 dang vat chat c6
t6 chuc dic biét, phat trién cao nhat trong lich sir tién héa dong vat, d6 1a ndo, mdi sinh ra tam 1.

Khi hién thyc khach quan tac dong vao hé than kinh ndo, ndo nhén tac dong tir ngoai gioi
khach quan dudi cac dang xung dong than kinh cung nhimg bién ddi Iy héa & timg noron, cac
trung khu than kinh & cac bd phan dudi vo ndo, lam cho nao b tré nén hoat dong theo quy luat
than kinh, tao nén két qua 1a ngudi c6 ndo bd hoat dong tiry theo lira tudi va trinh d6 phat trién ma
¢6 hién tugng tdm 1y nay hay hién tugng tam 1y kia, & cAp d6 nay hay cip do kia. Noi don gian,
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hién thuc khach quan tac dong vao hé than kinh no hoat ddng nén con ngudi c6 tim ly. Vi vay, ta
noi rang tim 1y 1a chirc ning cua ndo.

Nhu vay, khong c6 ndo, vo ndo hay nido va vé nao khong binh thuong thi khong co tam 1y.
Nhung d6 méi chi 1a diéu kién can, cai quyét dinh tam 1y 1a & chd con ngudi c6 dong ndo khong,
trc 1a ndo c6 hoat dong khong.

Suy cho cung c6 ndo hoat dong madi c6 tam ly. Nhu céc nha duy vat mdy moc quan ni€m,
ma nao chi quy dinh hinh thirc biéu hién cua hién tuong tam ly, d6 1a quy dinh tbc do biéu hién
nhanh hay cham, cuong d6 manh hay yéu cta cac hién twong tim 1y, con ndi dung, hinh anh tim
1y do hién thyc khach quan, do kinh nghiém ctia mdi nguoi quy dinh
2.3. Tam Iy la kinh nghig¢m xd hi lich siv lodi ngwoi bién thanh cdi riéng ciia tirng nguwoi.

a. Bén chit xa h@i ciia hi¢n twong tim Iy thé hién:

Tam 1y ngudi c6 ngudn gdc 1a thé gii khach quan (thé gidi ty nhién va xa hoi), trong d6
nguén géc xa hoi la quyét dinh tam 1y con nguoi, thé hién qua: cac quan h¢ kinh té xa hoi, cac
mdi quan hé dao dirc, cac mdi quan hé con ngudi — con ngudi, tir quan hé gia dinh, lang x6m, qué
huong, ...Cac mbi quan hé trén quyét dinh ban chat tim 1y ngudi (nhu Mark noi:

Ban chit con ngudi 1a tong hoa ciia cac mdi quan hé x3 hoi). Trén thuc té, néu con nguoi
thoat ly khoi cac mdi quan hé xa hoi, quan hé giita ngudi v6i con ngudi thi tim 1y ngudi s& mat
ban tinh nguoi.

Vi du: Nhitng dira tré bi tha nudi tir bé ¢ cdu tao hinh hai 13 mot con nguodi nhung tim 1y
cua dira tré nay khong hon han tim 1y loai vat.

- Tam Iy nguoi 1a san pham cua hoat dong va giao tiép ctia con ngudi trong cac quan hé xa
héi. Con nguoi 1a mot thuc thé tu nhién va diéu chu yéu 1a mot thuc thé xa hoi. Phan tu nhién &
con nguoi (nhu dac diém co thé, giac quan, than kinh, bo ndo. . .) duogc xa hdi héa & mirc do cao.

La thuc thé x3 hoi, con nguoi la chu thé ctia nhan thirc, cht thé cta hoat dong giao tiép voi
tu cach 1a chu thé tich cuc, chii dong sang tao. Tam 1y cua con ngudi 1a san pham ciia con nguoi
v6i tu cach 1a chu thé xa hoi, vi thé tim 1y ngudi mang day du diu 4n xa hoi — lich sir cua loai
ngudi ma ho 14 thanh vién sdng va hoat dong trong xa hoi do.

b. Tinh lich sw cua hién twong tam ly

Tam 1y cta mdi c4 nhan 1a két qua cua qua trinh linh hoi, tiép thu von kinh nghiém xa hoi,
nén vin hoa xa hoi, thong qua hoat dong va giao tiép, trong d6 gido duc gilt vai tro chu dao, hoat
d6ng ctia con ngudi va mdi quan hé giao tiép cta con ngudi trong xa hdi c6 tinh quyét dinh.

Tam 1y ciia moi con ngudi duoc hinh thanh, phat trién va bién doi ciing véi su phat trién
ctia lich str ca nhan, lich st dan toc va cong dong. Tuy nhién, tim 1y ctia mdi nguoi khong phai ¢6
su “copy” modt cach mdy moc nhitng kinh nghiém lich sir loai ngudi, ma bi thay d6i, bién ddi
thong qua doi sdng tim 1y ca nhan.

Chinh vi thé, tim 1y ctia mdi c4 nhan vira mang nhing nét dic trung cho xi hoi — lich sir
vira mang nhitng nét riéng tao nén ban sic ciia mdi ca nhan.

Tom lai: Tam 1y nguoi 1a ngudn gdc xa hoi, vi thé phai nghién ctru moi trudng xa hoi, nén
vin héa xa hoi trong d6 con ngudi séng va hoat dong. Can phai c6 td chirc cac hoat dong day hoc
va gido duc ciing nhu cac hoat dong & timg giai doan, timg lira tudi khac nhau dé hinh thanh phat
trién tdm 1y con ngudi.
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II. CON NGUOI TRONG HE THONG QUAN LY

1. Con ngudi déng vai trd chii dao trong hé thong quan ly

Con ngudi dong vai trd chi dao trong hé thong quan 1y. Can xem xét cia ho trén ba phuong
dién:

- Con nguoi v6i tu cach 1a chi thé quan 1y

- Con ngudi véi tu cach 1a dbi tuong quan 1y

- Quan hé gitra chii thé va déi twong quan ly.

Con nguoi vira 1 chi thé vira 1a ddi twong quan ly. Khi nguoi lanh dao didu khién moi
ngudi thi ho 1a chu thé quan 1y vi tat ca déu phu thudce vao sy nhan thice va hiu biét ciia nguoi do.
Chia khoa dé gitip ngudi lanh dao thanh cong trong hoat ddng quan 1y 14 nhan thic day du cac yéu
t6 khach quan thdy rd su twong quan gitra yéu t6 khach quan va yéu té chi quan.

Moi hoat dong ctia con ngudi déu 14 chu quan vi con ngudi la chu thé cua hoat dong. Pong
thoi, hoat dong 4y 13 khach quan vi né tic dong dén d6i twong nay hay déi twong khac; ddi tugng
4y doc 1ap véi chu thé, né ton tai bén ngoai chii thé.

- Con ngudi nhan thirc dugce nhitng diéu kién hién thuc d6 va tim cho minh cach xir 1y trén
co s& nhimg diéu kién khach quan d6. Con ngudi khong chi don thuan nhén thirc nhitng didu kién
khach quan ton tai ngoai ¥ thirc ctia minh, ma con tac dong c6 muc dich va tich cuc nhat ddi véi
khéch quan.

Vai tro to 16n cua con nguoi chinh 1a ¢ day. Chi thong qua nhén thuc do, thyc chét cta hoat
dong quan 1y con ngudi méi duge xac dinh. Néu ngudi lanh dao khong nhan thue diy du cac yéu
t6 khach quan cu thé thi ho s& roi vao trang thai cuc doan: Cac quyét dinh cua ho s& mang tinh
chat tiy tién, cha quan va khong ¢o can cir. Mit khac néu nguoi 1anh dao qua coi trong cac yéu to
khach quan va khong thé hién su tac dong tich cuc cuia minh thi ho sé roi vao chu nghia dinh
ménh va mang lai tac hai to 16n cho cong viéc.

Nhu vay, ngudi ldnh dao phai theo dbi chat ché sy phat trién ciia hé théng quan 1y va tac
dong kip thoi va c6 muc dich vao hé théng quan 1y. Mdi lién hé bién chimg nay duoc biéu hién ¢
chd ngudi lanh dao bao gio ciing phai lra chon dugc phuong an t6i wu. Phuong an ti wu 13 sy két
hop giita didu kién khach quan va hoat dong c6 muc dich ctia con ngudi. Sy phaét trién xa hoi doi
hoi phai c6 sur quan 1y c6 khoa hoc. C6 thé quan niém quan 1y c¢6 khoa hoc nhur sau:

Quan 1y xd hoi ¢ khoa hoc va su quan 1y c6 hé thdng, c6 muc dich, c6 ¥ thirc dé tac dong
dén x4 hoi trén co so nhan thirc va van dung cac quy luat kinh té khach quan va cac xu hudng tién
bd cta x3 hoi, nhdm dam béao cho xi hoi hoat dong va phat trién theo dinh hudng da dinh, Mot nét
dac trung cua quan ly xa hoi mot cach khoa hoc la:

Duéi chii nghia xa hoi, quan 1y khong phai 1 ddc quyén cia mot s6 ngudi ndo ma sy sang
tao clia quan chung lao dong. Chinh vi vdy, cang phai dé cao vai trd ctia con ngudi. Hiy xem xét
con ngudi véi tinh cach 1a d6i tugng quan 1y.

Yéu té x3 hoi va tam 1y ngdy cang dugc quan tdm boi vi hanh vi ciia con ngudi trong hé
thdng quan 1y ngay cang ¢ y nghia quan trong.

Trong xa hoi cling nhu trong qua trinh san xuat, con ngudi khong thé vugt ra ngoai to chirc
noi tai va chinh t6 chirc ndi tai ciing 1a mot nhu cau tat yéu khach quan quyét dinh hanh vi ciia con
ngudi. Khi t6 chirc lao dong chung ta ciing phai tinh dén dic diém quyén loi c4 nhan ma con

39



Chuwong 2: Con ngueoi trong hé thong quan Iy dudi gide dé tam Iy

nguoi mong dat dugc, thong qua t6 chuc ndi tai do; chéng han, can phai khuyén khich vat chat
tinh than d6i v6i nguoi lao dong v.v...

Lanh dao con ngudi trudc hét 1a t6 chic hop 1y lao dong, hai 14 xac dinh ding vi tri ctia mdi
ngudi trong cong viée, xac dinh dwoc nghia vu va quyén han v.v...ctia ngudi lao dong.

Tom lai, khi néi dén vai trd ciia con ngudi trong hé thong quan 1y, can phai ¢ quan niém
m&i vé nhan t6 con ngudi. Van dé chu yéu dbi voi viée 1anh dao con ngudi 14 phai thoa man nhu
cdu cua con ngudi vé quyén hoat dong sang tao, c6 duoc nhirng thong tin chinh tri — xa hoi chan
thuc, dugc hudng ché do dan chu vé kinh té va chinh tri, dugc giao tiép va dugc xa hoi ton trong,
chir khong phai chi 1a thoa man cac phuong tién sinh hoat thiét yéu.

2. Con ngudi trong hoat dong quén ly
2.1. Nhan cdch con ngwoi trong hoat dong qudn ly

Trong cac bai trudc, ching ta di tim hiéu nhidu hién twong tdm Iy con ngudi nhu nhan thic
tinh cam, y chi...

D6 1a nhitng yéu t& quan trong khi nghién ctru con ngudi. Tuy nhién dé co thé nim viing
con ngudi, biét duge ho ngudi tot hay x4u, co tai hay bat tai, trung thanh hay phan bdi ...Hodc c6
thé sir dung, diéu khién danh gia dung mirc con ngudi, can phai di sdu vao tim hiéu ban chit cua
ho. Do d0, trong hoat ddng quan 1y ta can hiéu ré nhan cach con ngudi.

Nhan cach thé hién 13 con ngudi c6 ¥ thirc, c6 kha ning nhén biét cu xir véi moi nguoi, voi
x4 hoi. Do ¥ nghi ndy c6 thé hiéu nhan cach 1a mot thyc thé x hoi ¢6 y thirc.

Nhan céach 1a toan bd dic diém tam ly da 6n dinh, cta ca nhan tao nén gia tri xa hoi, hanh vi
xd hoi ctia ¢4 nhan d6. Nhu thé, khong phai moi hién tuwong tim 1y déu 1a thanh phdm cua nhin
cach, ma chi nhiing dac diém nao d6 tré thanh én dinh, bén viing va tao nén gia tri xa hoi cua ca
nhan méi 1a thanh pham cta nhan cach. Nhan cach 12 ban chét cua con ngudi.

Nhan céch bao gdm cai riéng va cai chung ctia con ngudi. Cai riéng 1a dic diém riéng hoan
canh riéng cia mdi ngudi. Cai chung 1a cic mbi quan hé, hodc hoan canh xa hoi ma con nguoi
song, lam viéc trong do.

- Khi sinh ra, con nguoi chua hinh thanh dugc nhan cach. Nhan cach dugc hinh thanh trong
cudc séng cua con nguoi. Khi y thirc phat trién dén mot mirc d6 nhét dinh, nhan cach méi dugc
hinh thanh va phat trién. Sy hinh thanh va phat trién nhan cach dién ra do anh huong cia nhiéu
yéu td nhu dic diém bam sinh di truyén, hoan canh xa hodi va hoat dong quan tri kinh doanh, van
deé nghién ctru nhéan cach c6 y nghia rat quan trong. Dya vao nhan cach va sy hinh thanh nhan
cach, ching ta xay dung huéng hoat dong va quan tri con nguoi, mot cach dung ddn va c6 hiéu
qua.

Hoat dong quan tri, hoat dong giao tiép chinh 1a tic dong vao nhan cach con nguoi. Panh
gia con nguoi can dua trén dic diém nhan cach. Khi st dung, diéu khién, cu xir v6i con nguoi
phai can cu vao phém chat nhan cach cua ho.

Viéce xay dung né nép hoat dong cua tap thé san xuat, thuc hién mot cach chit ché, nghiém
tuc nhitng ndi quy, quy ché cua tip thé s& gop phan tao nén nhitng pham chét tét dep trong nhan
cach ctia nhan vién. Béi vay, su hiéu biét vé nhan cach rat can thiét d6i v6i hoat dong quan ly.
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2.2. Nang lyc

Trong quan tri, viéc st dung nguoi phai dua vao nang lyc cua ho. Panh gid nang luc cua
mot ngudi khong chi dua vao két qua ciia cong viée ma con dwa vao nhiéu yéu td nhu:

+ Phuong thirc hoan thanh cong viéc

+ Tinh ddc 1ap va ddc déo khi thuc hién cong vige

+ Tinh séng tao cua phuong phép thuc hi¢n

+ Hiéu suét thuc hién cong viéc

+ Thoi gian hoan thanh

+ Su giai quyét nhiing tinh huéng dot bién

+ Mirc d6 két qua cong viéc. ..

* Trong cong tac quan tri, viéc phan cong cong viéc cho timg nguoi, néu hop voi ning luc
ctia ho, s& ¢ két qua rat t6t. Tuy nhién viéc st dung ngudi can gin véi viéc boi dudng, phat huy
nang luc cia ho. Nhu thé cong tac quan tri méi dat hidu qua cao.

Vi¢e ren luyén nang luc quan tri va cac nang luc khac cua nha quan tri phai la mot cong
tac thuong xuyén.

Can cht y, nang lyc dugc hinh thanh do tac dong cua cac yéu t:

- Pic diém bam sinh (ning khiéu)

- Su giao duc cua xa héi (hoc ¢ truong nao, trinh do, b?mg cép. )

- Sy ty rén luyén ban than

- Kinh nghiém va su ting tréi

- Pham chat y chi va phim chat khéc. ..

2.3. Y chi va hanh dong

Y chi 12 pham chét tam 1y cia con ngudi gitip cho ho vuot qua nhitng kho khan tré ngai trong
hanh dong. Y chi thudng thé hién ¢ su nd luc hanh dong. N6 biéu hién tinh tich cuc cia con ngudi
trong doi séng ctia ho.

Y chi co vai tro dic biét trong doi séng con nguoi, nd tao nén sitc manh ctia con nguoi, lam
cho con nguoi dat duge muyc ti€u, mue dich hoat dong. N6 cling nang cao hi¢u qua hoat dong. Do
1a sirc manh tinh than cta con nguoi.

Y chi 1a nhan t6 quan trong tao nén ban linh con ngudi. Ching ta cAn cha ¥ nhitng pham chit
quan trong cua y chi sau:

Tinh muc dich, tinh doc lap, su quyét doan, su kién tri, sy diing cam, tinh tu chu, tinh ti kiém
ché hay chiu dung v.v...

D6i v6i nha quan tri, v chi 1a nhimng pham chit khong thé thiéu dugc. Néi cach khac, néu
khong c6 nhitng pham chét ¥ chi, con nguoi chiing ta khong thé 1am tét cong tac quan 1y va ciing
khong thé tro thanh mot nha quan 1y gioi duoc.

Y chi khong t6n tai doc 1ap ma ton tai trong cac hanh dong. Nhitng hanh dong c6 ¥ chi tham
gia goi 14 hanh dong ¥ chi. Hanh dong y chi 1a nhimg hanh dong c6 muc dich c6 ké hoach, c6 su
diéu chinh cta y thuc.
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D6 1a nhitng hanh dong ¢ sy nd luc ¥ chi dé vuot qua nhimg khé khian nham thyc hién duoc
muc dich. Pay 1a mdt loai hanh dong quan trong nhét cta con nguoi, tao nén gia tri xa hoi, tao
nén hi¢u qua trong hoat dong cua ho.

Pay 1a nhitng hanh dong chu yéu, co ban ciia nha quan tri. G con ngudi c6 nhimng hanh dong y
chi dic biét, & nhitng hanh dong nay, do l3p di ldp lai nhiéu lan, sy nd luc cia y chi, sy diéu chinh
cta y thtrc gidm di hodc khong con nira. Nguoi ta goi nhitng hanh dong nay la hanh dong tu dong
hoa.

Co 2 loai ty dong hoa.

o Ky xdo
e Thoi quen.

Nha quan tri can phai chi ¥ rén luyén dé c6 nhiing k¥ xao tot nhu ki xao giao tiép, k§ xdo
danh gia con nguoi, k¥ xao 1ap ké hoach, k¥ xao noéi. v.v...

Mit khac nha quan tri can chu ¥ tao nén nhitng thoi quen t6t nhu: Lam viéc khoa hoc, doc ki
vin ban, thoi quen van hoa lich sy, ding gio. Can tranh nhiing théi quen xau. Nhing k¥ xdo va
thoi quen 1a nhitng yéu té quan trong tao nén phong cach 1am viéc, phong cach quan 1y, tu thé tac
phong chirng chac, cach lam viéc khoa hoc van minh...

III. CAC QUAN PIEM NHIN NHAN CON NGUOI TRONG QUAN LY DUOI
GIAC PQ TAM LY

1. Quan diém nhin nhén the gi¢i ndi tam cia con nguwoi

Pé thau hiéu phan dodn mét con ngudi thi khéng thé chi dwa vao ting 10i néi, cir chi hanh
ddng biéu hién bén ngodi ma phdi thong qua cdc hién twong dé danh gia ban chat ciia nguoi dé

Tiéu chuin dé nha lanh dao nhin nhian mot con ngudi 13: Nhit dinh phai thdu hiéu thé gisi
ndi tim cua nguoi d6. Nhung dé thau hiéu mét con nguoi khong phai dé.

Nhitng dau hiéu biéu hién bén ngoai cac su vét co vé tuong ddng nhung thuc chit thi
khong nhu vay, ching rit d& danh lira con ngudi.

Cho nén, nguoi kiéu ngao tu dai ¢ vé rat thong minh nhung thuc ra thi chang thong minh
chut nao, ngudi co vé nhu ngde nghéch dén dédng yéu, xem nhu mot vi quan tir vay, thuc chét
chang phai quén tir gi ca; nhimg nguoi tho 15 ¢6 vé nhu rat diing cam ddy nhung ciing khong phai.

Nhiing ciy c6 dai moc 1an trong ddm ma non thi khong dé phan biét, nhiing vién da co
mau nhu sic ngoc thi rat dé bi 1dn 16n v6i nhiing vién da ngoc. Tat ca nhitng diéu nay déu la
nhitng viéc tudng chimg nhu déing ma that ra 13 sai. “Biét nguweoi, biét mdt, khé biét long”.

Qua day, dé néi 1én hiéu vé mot con ngudi khong don gian. Khong Tir noi “ Long nguoi
con hiém tré hon ca mii séng, hiéu nguoi con khé hon ca hiéu troi” . Troi con ¢b som tdi, bon
mua xuan, ha, thu, dong, con nguoi thi sao?.

Pay 1a mot qua trinh tam 1y rat phirc tap. Can phai hiéu diing, phan doan vé mot con ngudi
khong thé dya vao nhiing biéu hién bén ngoai ctia 10i néi, cir chi, 10i noi hanh dong ma phai thong
qua hién twong ma xem ban chit vin dé, cha y nhiing thai d6 cta ho véi nhitng hoan canh ngang
trai hay nhitng ngudi ¢6 dia vi thap kém trong xa hoi.
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Trong tinh hudng giao tiép cu thé ctia con nguoi co thé xuit hién nhitng tinh hudng khac
nhau, nhirng van dé cu thé can c6 thuc tién cu thé.

Trong cudc song hién dai ngdy nay, chung ta khong thé quan sat, nhin nhan danh gia con
ngudi mot cach don gian. Ma chiing ta can phai ding nhan quan sic bén, nhanh chong phan doan,
quyét dinh nhitng phuong cham chién lugc giai quyét mau le.

M&i ngudi rat kho ma phan doan nhitng suy nghi cua d6i phwong thong qua nhing biéu
hién trén nét mat hay ngén ngit, cir chi cua ho. Khi budn, ho ¢6 thé mim cudi dé che giéu mot
cach khéo 1é0; khi vui ho co thé gia bo chi dau tram ngdm khong noi.

Do d6, ltic nay nhitng 151 ho néi ra, nhitng viéc ho lam nhét dinh xuat phat tir thAm tam
ctia ho. Do ding nhu cdu ma moi ngudi thuong nodi “Moi nguwoi déu mang mét cdi mdt na gid
doi”. Cai mit na nay thuong 16n dan theo tudi tac, dwoc mang ngay cang tinh xao, cang ngay khoé
phat hién, lau dan s& tré thanh mot xu thé nhat dinh cua tu duy mang tinh xa hoi, mét thoi quen,
nhitng tmg x{r ngdu nhién ciing 14 mot trong nhiing tiéu chi thuwong gip. Thir nghi mot chut, khong
phai chinh minh ciing thé sao? Nhitng tinh cam vui budn yéu ghét ciia chinh minh khi thé hién ra
trude ngudi khac thi 16 rang 1a ¢6 chut che gidu, phai khong nao?

Qua 14 1ong nguoi khé doan. Bé ngoai xem ra tit ca duong nhu rat thanh that, nhung thé
gidi noi tam lai rat kin dao, gitr kin nhu bung, ai ma c6 thé biét 15 day, co6 ngudi bé ngoai hién
lanh, nhung hanh vi lai rat lanh Iing, ngao man, khong c¢6 1gi thi khong lam, c6 nguoi dién mao
quén tr nhung thuc chat lai 1a ké tidu nhan; co ngudi bé ngoai khon khéo nhung tinh tinh rit ngay
thang; c6 nguoi xem ra kién trinh ma thyc té lai yéu dudi; c6 nguoi xem ra ung dung, tu tai nhung
tinh tinh ho lai thuong hay lo ling, bat an.

C6 nguoi xem ra trang trong nhung lai khong chinh khi; xem ra 6n hoa, nhan hau ma lai
di lam trom cudp; bé ngoai cung kinh véi ban, nhung bén trong lai chui tham ban, xem thuong
ban; ¢6 dang diéu mot 1ong mot da thue ra 1a khong toan tim toan y; c6 dang vé qua cam quyét
doan ma thuc té lai phan van, do dy; c6 vé nhu hd dd, dan dén ma nguoc lai trung thanh, chan
thuc; c6 vé dai khai qua loa nhung giai quyét cong viéc lai co hiéu qua; co vé nhu cay nghiét
nhung thuc chét rat tot bung.

C6 nguoi khong c6 gi 1a khong lam dugc, khong gi 1a khong biét nhung thyc té 1a khong
biét gi, ngudi trong thién ha ai ciing coi thuong ho. Tat ca cac loai trén déu 1a su phuc tap khong
thdng nhat cta dién mao va ndi tim con ngudi.

Cé6 nhitng nguoi mang mdt khuéon mat dao mao, an nhan, hoa nha, than thién nhung lai
che dau y d6 day trong long. Biéu hién bén ngoai thi cuc ky khen ngoi tan dwong ngudi khac
nhung ngém ngém bén trong lai tinh nhitng manh khoée, lam sao dé khién cho nguoi ta khong nhin
thdy dugc con dudng phia trude, 1am sao dé khién cho nguoi ta than bai danh liét. Loai nguoi nay
thuong khong xuat dau 16 dién hai ngudi ma thuong thyuc hién ngdm ngam thong qua ngudi khac.

Xung quanh chiing ta, c6 luc ho thdy linh dao thing quan tién chirc 1ién néi nhitng 10i tan
duong, tang bdc; ¢b lac ho théy ban minh moi viéc thuan loi tién trién thi ho dat diéu sinh sy sau
lung ban, 1am bét loi véi 1anh dao; c6 lac nhitng sy lra loc, dbi tra giang biy ap U trong dau ho di
trg thanh “nhitng thong long treo ¢6”, v&i lanh dao, 1am ho trd minh khong kip; ¢6 ltc ho thiy
lanh dao roi vao hoan canh khé khan thi vui suéng muon gié bé mang. Tt ca nhitng diéu nhu thé,
lanh dao l1am sao c6 thé khong dé phong?

43



Chuwong 2: Con ngueoi trong hé thong quan Iy dudi gide dé tam Iy

2. Quan sat trang thai tinh than ciia con nguoi

Trong nghé thudt nhin nguoi cia Tang Qudc Phién ndi tiéng doi Nha Thanh ¢ kha niang
dic biét nhin nhan con nguoi. Khi 6ng danh gia vé con ngudi thi luén nghi may cau ve: “Ta chinh
nhin mat, thdt gia nhin miéng, cong danh nhin dién mao, si nghiép nhin vdo tinh than, y chi nhin
vao nét mat, tng trai nhin vao ban chan, néu biét nhin dung cach, tat ca sé dwgc biéu hién ra”.
Tang Qudc Phién don gian phan con ngudi thanh bon dang cap:

- Nguoi thude dang cap thir nhat: Khi chat hién ngang

- Nguoi thude dang cap thi hai: Vi 6n dinh ma than trong

- Nguoi thude déng cap thir ba: Vi tién tai ma dau 6c mé mudi

- Nguoi ding cap thir 4: Vi dao dong ma hay hong viéc

Tang Qudc Phién nhin nguoi, muc dich déu 1a lua chon phat hién trong dung nhan tai. Tac
pham truyén ky ndi tiéng ciia 6ng Bang Giam lai 1a trong than, dong thoi cht ¥ hinh thé, tir xem
trong nhimg viéc binh thuong ma phan biét nhimng diéu ky quai, xem trong dao 1y dan dat vo
nghé, xuit phat tir tong thé, danh gia con ngudi tir tuéng mao, than thai tir trang thai tinh ma nam
bat ban chit con nguoi, tir trang thai dong ma quan sat nhitng diém quy tu ciia con ngudi. Coi
trong can bang va ddi xtimg, trong xing va tuong hop, trung hoa va vira phai, hai hoa va diéu
chinh, cha yéu 1a quyét dinh. Bang Giam néi 1én duogc sy khac biét vé tinh thin cia con ngudi,
gitip d& rt nhiéu cho cac nha lanh dao nhin nguoi.

Quan sat vé mdt con ngudi 1a mot qua trinh tir ngoai vao trong, bdi 16ng tim vét, tim t6i
ngon ngudn. Khi quan sat trang thai tinh than cta con ngudi, ciing can phai cha y tir nhiitng ctr chi
biéu 16 tinh cam bén ngoai di tim toi kiém tra nhitng khi chat tinh than tiém an bén trong, thiy
dugc nhitng hanh dong chan thyc sau thim bén trong tim hon con nguoi. Qué trinh ndy c6 vé
mang tinh than bi, vo sic, vo vi, vo thanh, vé tin, vo hinh, vo trang, vO diém, vo bao, nhung con
c6 1y dé 1am theo, chtr khong phai 1a khong c6 lira 1am sao ¢ khoi; cdy khong c6 dat, nudc khong
¢ ngudn.

IV. QUY LUAT TAM LY CHI PHOI HOAT PONG CUA CON NGUOI

Tam ly 1a tat ca nhitng hién tuong, qua trinh thudc doi séng ndi tam, tinh than cua con
ngudi 1a nhimg gi tham kin, sau xa nhét, phong phii nhat trong mdi con ngui.

Tuy nhién nhitng hién tugng va qua trinh tam ly con nguoi cling tuan theo nhitng quy luat
nhat dinh. M&i mot khach hang du ho 13 ai cling déu 1a con ngudi, do vay khi ho tiép xtc voi
chung ta thi hanh vi ctia ho, y nghi tinh cam ctia ho déu chiu su chi phdi ctia nhitng quy luat tim
ly chung.

Pé hiéu duoc tac dong tich cuc t6i hoat dong ctia con ngudi. Chiing ta can hiéu nhitng quy
luat tam 1y pho bién nhat chi phdi tim 1y cta ho. Sau day chiing ta tim hiéu mét sé quy luat tim 1y
phd bién.

1. Quy luét tam ly hanh vi

Hanh vi duoc hiéu 12 hanh dong ma con ngudi biéu hién trong suy nghi va hanh dong
nham dat duogc mong doi s€ thoa man cac nhu cau cua ho.

Chang han: tim 1y hanh vi tiéu dung biéu hién trong viéc tim kiém: mua, dung, danh gia
cac san phém va dich vu ma ho mong doi s€ thoa man cac nhu cau cua ho. Ciing nhu bat ky mot
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hanh vi nao khac cua con nguoi thi hanh vi ti€éu dung cia ngudi mua hang ciing tun theo mo
hinh duéi day:

\ 4

Tac nhan kich thich H¢p den ciia NTD Hanh vi mua hang

\ 4

Trong md hinh hanh vi tiéu dung, thi nhimg yéu t6 ciu thanh bao gdm:

* T4c nhén kich thich: Gom c6 kich thich Marketing va kich thich tir méi trudng vi mé.

+ Kich thich marketing gdm: Chinh sach san pham, chinh sach gid va chinh sach phan
phéi.

Kich thich tir méi truong vi md gdm: Mbi truong kinh té, moi truong cong nghé, moi
truong chinh tri, méi truong van hoa

* Hop den ngudi tiéu dung bao gdm: Cac yéu tb van hoa, cac yéu td xa hoi va cac yéu td
tam 1y

* Hanh vi mua hang 1la mét qua trinh bao gém: Lua chon san phém, Irra chon nhéan hiéu,
Ivra chon noi mua, quyét dinh veé s luong .v.v...

Viéc nghién ctru tAm 1y hanh vi nguoi tiéu ding gitip cac nha kinh doanh nim bt thé giGi
ndi tAm clia nguoi tiéu dung, nhan biét cac quy luat hanh vi mua hang cua ho.

Bén canh do, cac nha kinh doanh can cin ctr vao dic diém cua doanh nghiép minh ma sir
dung nhiing chién lugc marketing kich thich nguoi tiéu dung mét cach hop 1y, phdi hop voi
nhimg kich thich tir bén ngoai va tdm 1y nguoi tiéu ding thuc day khach hang dua ra cac quyét
dinh mua hang, nham thuc hién muc tiéu kinh doanh cua minh.

Trong pham vi quy luat tim 1y hanh vi, chung ta chi tim hiéu mot s6 yéu t6 tam 1y chi
phdi hanh vi mua hang, ma cu thé 1a tim hiéu nhu cau va dong co tiéu dung, cac yéu tb tam ly
trong cac chién lugc marketing, cic giai doan tam Iy trong qué trinh quyét dinh mua hang.

2. Quy lujt tim ly tinh cam
2.1. Quy ludt thich wng cua tinh cam:

Mot xic cam tinh cam nao d6 duogc lap di lap lai nhiéu 1an mot cach khong thay dbi, thi
cudi cung sé bi suy yéu, bi léng xuéng, hién tuong do6 thuong goi la sy “su chai san” trong tinh
cam.

Hién tuong phd bién trong cudc sdng “xa thuong, gan thuong” chinh 1a do quy ludt nay
tao nén. Trong thuc t&, mubn giit dugc tinh cam khong bi suy yéu thi phai thuong xuyén gy cho
nhau nhitng cam xtc méi meé, tranh sy don diéu. Trong hoat dong va doi sdng hang ngay, quy luat
nay dugc tmg dung mot cach c6 két qua. Chang han: P& lam sao cho hoc sinh khéng con nhut
nhat, s¢ bi goi 1én bang thi gido vién thudong xuyén “uvu tién” goi hoc sinh do 1én bang, véi nhitng
cau hoi vira sirc va mot thai d6 khuyén khich, dong vién, nham cung c¢d va tang 1ong tu tin ctia em
do.
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2.2. Quy ludt twong phén: (hay cim teng, déi cwc):

Do 1a sy tdc dong qua lai gitra xic cdm — tinh cdm am tinh va duong tinh, tich cuc va tiéu
cuc thudc cung mot loai cu thé 1a: Mot xac cam tinh cam nay co thé tang cuong maot xuc cam tinh
cam khac dbi cuc véi no xay ra dong thoi hodc ndi tiép véi no.

Vi du: Khi chdm bai, sau mot loat bai kém, lic gap mot bai kha thi gido vién théy hai long
hon nhiéu so v6i trudng hop bai kha d6 ndm trong mot loat bai kha da gap trude do.

Trong gi4o duc tu twdng, tinh cam ngudi ta hay sir dung quy luat nay bang cach dung bién
phap “6n nghéo nhé khé”, “on ¢b tri 4n”...
2.3. Quy ludt di chuyén

Xtc cam tinh cam cia con ngudi cd thé di chuyén tir di tuong nay sang d6i twong khac.
Vin hoc di ghi nhan nhiéu biéu hién cu thé cia quy ludt nay trong doi séng con ngudi nhu:

Trong doi séng hang ngay, ching ta ciing hay gip hién twong “gidn ca chém thét”, “vo
diia ca ndm”...

Quy luat ndy nhic nho ching ta cha ¥ kiém soat thai do cam xuc cta minh, lam cho nd
mang tinh chét c6 chon loc tich cuc, tranh “vo dila ca ndm”, “gian ca chém thot”, cling nhu tranh
tinh cam tran lan, khong bién gioi.

2.4. Quy ludt pha tron

Su pha tron ciia xtic cam — tinh cam 1a sy két hop mau sdc 4m tinh cua biéu twong v6i mau
sdc duong tinh cta n6, hon nita, mau sic am tinh con 12 ngudn gbe va diéu kién nay sinh mau sic
duong tinh.

Tinh pha tron cho phép hai xtc cam, hai tinh cam ddi lap nhau co thé cing ton tai & mot
con ngudi, chung khong loai trir nhau ma quy dinh 1an nhau.

Vi du: Sy pha tron giira xtic cam lo au va tu hao cua nhitng van dong vién leo nui, tham
hiém. Hay cam giac vira yéu lai vira ghét, gian ma thuong.

2.5. Quy ludt lay lan

Xuc cam tinh cdm cta ngudi nay cod thé lay lan sang nguoi khac.

Trong doi sdng hang ngay, ta thuong thiy cac hién twong vui lay, budn lay, théng cam,
déng cam...Tinh cam cua tap thé, tam trang cua xa hdi duoc hinh thanh trén co sd co so quy luét
nay.

Quy luat lay lan cua xtic cam tinh cam ¢ ¥ nghia rat to 16n trong hoat dong tap thé cia
con ngudi nhu lao dong, hoc tap, chién diu. Trong hoat dong gido duc, quy luat nay 13 mot trong
nhitng co sé ciia nguyén tac: “Gido duc trong tap thé”.

3. Quy luit tim Iy nhu ciu

La con ngudi, mdi chung ta déu ¢ nhitng nhu ciu vé vat chét 1an tinh than nhu #n mic,
di lai, giao tiép vOi1 moi nguodi, dugce ton trong dugc dé cao.

Trong cac nhu cau thi nhu cau dugc tén trong 13 nhu cu tim 1y thidm kin, nhung manh mé
nhit ctiia con ngudi. Néu mdi chung ta khong ai c6 nhu cau nay thi xa hoi loai ngudi ching co co
hoi phat trién, chang c6 nén vin minh nhu ngay nay va qua bao nhiéu thé ky x3 hoi 1oai nguoi
cling khong hon xa hdi nguyén thuy.
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Lién quan téi quan hé giao tiép v&i khach hang, quy ludt nay c6 cac thé hién sau:

- Khach hang ai ciing mudn duoc coi trong “nhu vua”

- Khach hang ai ciing mu6n dugc nghe nhiing 151 khen chan thanh

- Khach hang ai ciing mudn c6 loi hon

- Khach hang ai ciing mudn duoc tu do lya chon mua hang, khong mudn bi ép budc.

Van dung quy luat tim 1y nay, chung ta c6 thé dua ra mot s6 nhing quy tic tmg xir sau
day:

- Khach hang phé binh, du nhe 10i hay to tiéng. Diéu dau tién tudng ching nhu nghich 1y
1a chung ta phai thanh that cam on ho. Két qua 13, sau 10i cam on cua ching ta, khach hang da
thoa min nhu cu mong mudn duge xem 1a quan trong. Do vay, ho chfmg con ly do gi ma tiép tuc
cing thang véi chung ta.

- Chung ta c¢6 thé nham 13n trong cong viéc. Pidu d6 khong quan trong hon 14 thai d6 cua
chung ta trude sy nham 1an. Do vay, khi ta nhdm nén thanh that xin 16i khach hang va mong mudn
luong thu.

- Con nguoi co nhiéu nhu cau. Khi mot nhu ciu duogc thoa man thi lai xuat hién cac nhu
cAu m&i, cao hon.

4. Quy luat tam ly dung nguoi.

Dung nguoi 1a nghé thuat lam viéc cao nhét, mudn dat ti canh gi61 hoan my, nguoi lanh
dao phai c6 hiéu biét rd rang vé pham chit, tu dudng dtrc hanh hoc thirc ciia ngudi duge tuyén
chon.

MG&i lanh dao thu dugc nhitng thanh qua 16n trong lich st chang c6 bi quyét nao khac, chi
13 ho biét nhin ngudi, ding ngudi, co duge nhan tai hang dau trong thién ha, ¢ thé luong tai ma
str dung va b sung nhitng khiém khuyét ctia ho, dé nhan tai phat huy diém manh déc biét cua ho.

Lanh dao mudn nhin ngudi nhat dinh phai c¢6 tim long thiang thian quan diém rong mo.
Chi ¢ khat vong cau tai moi tim thay duoc nhimng wu diém trong s6 nhimng khuyét diém. Ngay
nay c6 nhiing vi linh dao vi mong mudn tim duogc ngudi toan dién di thay hét nhimng can b c¢6
tam huyét voi cong viée, ¢ nang luc lam viée, cling c6 chut khuyét diém tat xau, dé cir vao vi tri
lanh dao nhimng ngudi khong cé tat x4u gi nhung binh thudng khong ndi bat, khong sang tao ra
duoc nhimng cai méi, két qua lam ton that 1on cho cong viéc.

Néu yéu cau nhimg ngudi minh sir dung khong c6 khuyét diém, khong sai sot, thi cai thu
dugc phan nhidu 1a nhimng ké binh thuong khong ¢ gi ndi bat, ma t6 chirc dudi sy lanh dao cua
ho ciing chi ¢o thé trd thanh mot to chirc tam thudng khong pham sai 1am nhung ciing khong ¢
thanh tich. Thyc ra nguoi gidi khong co nghia 1a nguoi biét lam, ngudi biét lam khong phai 1a
nguoi hoan thién.

Cahers cho r?mg: “Pdi véi mot nha kinh doanh ma néi, tha trong dung mdt nguoi biét lam
ma c6 khuyét diém chtr quyét khong tién cir nhimng ké bét tai binh thudng va on dinh”.

Uu diém va khuyét diém cta mot nguoi thuong anh hudng 1an nhau. Lénin néi : “Hon
mot nira khuyét diém ctia con nguoi c6 lién hé voi nhitng wu diém cua con ngudi”. Yéu ciu toan
tai, nhung lai khong dung duge mot ngudi tat s& mat di mot doi ngii nhimg ngudi 6 nang luc tinh
nhanh thao vat, diing cam.
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Tir viéc biéu duong cai tbt, tranh cai xdu, dén ton trong cai tét ma nén cai xdu xudng thi
c6 thé bién nhiing nhan t tiéu cuc thanh nhan td tich cuc 1a cho nhan tai cua chung ta xuét hién
nhiéu hon.

5. Nhirng vin dé tim 1y ciia qua trinh ra quyét dinh quan ly.
5.1. Bén chdt taim Iy ciia quyét dinh qudn tri

Trong hoat ddng quan tri, hau nhu khau nao ciing can c6 sy quyét dinh dung din, néu ra
quyét dinh diing dan 13 biét tai quan trong nhat cta nha quan tri.

Quyét dinh quan trj 1a phuong 4n giai quyét mot vin dé ma nha quén tri dua ra cho cép
dudi thuc hién. Quyét dinh quan tri c6 nhi€u hinh thirc khac nhau nhu: Ménh 1€nh, chi thi, chi
dan, cac phuong hudng sach lugc kinh doanh.

Vé mat tim 1y ma noi, viéc ra quyét dinh 1a mot trong nhitng hanh dong ¥ chi cua nha
quan tri, két qua 1a hinh thanh mo6t myc dich nay hay muc dich khac va dua ra nhitng bién phap
nham dat dugc chung.

Qué trinh ra quyét dinh 13 qué trinh doi hoi nha quan tri phai thuc hién mot qué trinh tu
duy hét strc phirc tap: Tir phat hién van d&, hinh thanh cac lién tudng cho dén viéc dua ra cac gia
thiét va giai quyét van dé. Do 12 mot trong nhitng hoat dong tri tué¢ nhét, sang tao nhét cta nha
quan tri.

5.2. Quyét dinh qudn tri dwoc phén ra:

. Quyét dinh chién lugc

e  Quyét dinh chién thuat va quyét dinh tac nghiép hang ngay

° Quyét dinh nhan sy

e Quyét dinh chuyén mén

° Quyét dinh toan cuc

e Quyét dinh bd phan va quyét dinh chuyén dé

Sau khi chon duoc mét phuong 4n t6i wu, nguoi lanh dao phai ban hanh né thanh quyét
dinh chinh thue.

Bét ky mot quyét dinh nao khi dugc ban hanh déu phai dam bao duoc nhing yéu cau co
ban sau:

- Tinh khach quan 13: Phan 4nh dung hoan canh thuc té, khong duy ¥ chi, chi quan.

- Tinh khoa hoc: BPam bao cho quyét dinh phu hop véi quy luat cia ty nhién, ctia xa hdi s€
tranh duoc sai 1am va that bai.

- Tinh thiét thue: Pam bao cho noi dung s€ mang lai hi¢u qua thuc té va loi ich cho moi
ngudi, khong vién vong va ao tudng.

- Tinh phép 1y 1a: Bé quyét dinh tranh dugc nhiing su sai trai voi phap luat hién hanh.

- Tinh quﬁn chung la: Thé hién duoc nguyén vong cla quﬁn chung, duoc qu?m ching tham
gia va thuc hi¢n.

- Tinh chap nhén rui ro: Trén thyuc té, quyét dinh ndo trong kinh doanh ciing can c6 tinh
chat mao hiém nhét dinh.
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- Ngoai ra con dat dwoc nhitng yéu cau vé mat hinh thirc nhu 15 rang, d& hiéu, khong gay
nén sy hiéu sai hodc hiéu khac nhau.

- Khi quyét dinh dugc ban hanh, nguoi 1anh dao phai chiu trach nhiém chinh vé viéc thuc
hién né ciing hau qua cta viéc ra quyét dinh trudc tap thé va xa hoi.

Khi ra quyét dinh, doi hoi phai c¢6 hai yéu t6 tdm ly: Su sin sang va sy cuong quyét hanh
dong.

Trong cac giai doan trudce, tir cac phuong an gid dinh, ngoai sy suy nghi cua ban than,
nguoi lanh dao con phai dya vao tri tué cua tap thé, cta nguoi khac. Nhung dén giai doan nay,
ngudi lanh dao phai cho ¥ kién ca nhan sau cing dé ra mot quyét dinh chinh thic.

Tinh do du va tré ngai tdm 1y 16n nhét khi ra quyét dinh. N6 thuong gdy nén tinh trang
mét tinh kip thoi cta quyét dinh, 1am cho “I& viéc”tham chi”héng viée” do ban hanh quyét dinh
qué cham.

Pay 1a mot trong nhitng nguyén nhan khién nguoi lanh dao bi giam sut uy tin. Vi vay
pham chat “quyét déan” 1a mot trong nhitng phdm chit co ban cta nguoi lanh dao.

Con viéc “Gy nhi€ém” lai cho nguoi khac trong nhiing truong hop khong cé 1y do chinh
dang ciing 1a mot sy tron tranh trach nhiém cia tha trudng.

CAU HOI

1. Quan diém nhin nhén va hiéu thé giéi ndi tAm cua con ngudi khong don gian nhu
Khéng tir néi “Long ngudi con hiém tré hon ca nai song, hiéu ngudi con khoé hon hiéu troi” Theo
suy nghi ctia ban hiéu thé vé gidi ndi tim con ngudi nhu thé nao?

2. Theo ban tim hiéu con nguoi 13 tim hiéu nhitng gi? Cach thirc tim hiéu nhu thé nao?

3. Panh gi4 nang lyc cia mot ngudi khong chi dira vao két qua ciia cong viéec ma con dwa
vao nhitng yéu té nao ?

4. Ban hiéu gl vé ¥ chi va hanh dong cta con ngudi? Y nghia ctia cac hién tuong do trong
hoat dong quan ly.

5. Quy luat thich ng cta tinh cam n6 duoc ing dung trong hoat dong tinh cam va doi séng
hang ngay nhu thé nao?

5. Trong quy luat tinh cam thi quy luat lay lan n6 c6 y nghia nhu thé nao trong hoat dong
tap thé ?
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CHUONG lli
TAM LY KHACH HANG

I. PAC PIEM - NHU CAU - THI HIEU CUA KHACH HANG

1. Pic diém tAm 1y chung ciia khach hang.

- Bao gio cling thich mua hang c6 gia tri sir dung cao, chét luong dam bao, cd tinh chét
thAm my.

- Thich mua ré hon nguoi khac, noi nao ban ré hon s€ dong nguoi mua

- Thich dugc ton trong khi mua hang, thich dugc khen...

- Thich dugc huéng dan chu dao vé hang hod

- Mudn dugce thuén tién trong viéc mua ban

- Mua hang theo thoi quen va theo mdi quan hétdt voi ngudi ban

- Chiu anh huéng cua phuong thirc ban (ban tra cham, tra géop mua hang, du thuéng ...)

- Chiu 4nh hudéng ciia ngudi ban (dé thuong, chan tinh, tan tinh huéng dan, tao nén sy
tin cdy ...)
2. Muc dich mua ciaa khach hang

Hiéu biét vé khach hang no6i chung 1a hiéu muc dich, nhu cau thi hiéu, s¢ thich ctia khach
hang. P6i v6i khach hang 1a doanh nghiép, ching ta can phai hiéu biét vé chién luoc kinh doanh
ctia ho, hiéu khach hang cuia ho dé c6 thé dé ra cac giai phap giup cho ho thyuc hién dwogc cac chién
lugc d6 mdt cach hiéu qua. Ddi voi khach hang quen, khach hang 16n chiing ta can hiéu ca nhiing
viéc doi thuong cua ho.

Muc dich mua ctua khach hang tirc 1a dong co mua cua khach hang, dong co 1a dong luc
thiic ddy con nguoi hanh dong dat duge muyc tiéu mong mudn: théa man mot nhu cau, mong mudn
nao d6 vé vét chat ciing nhu tinh than.

N6i chung, mdi khach hang khac nhau vé tudi tac, gidi tinh, hoan canh, nghé nghiép, trinh
do van hoa, tinh cach...nén muc dich mua hang cta ho ciing khac nhau. Do vay vdi cung mot san
phim nhung muyc dich mua s& khac nhau.

Déi voi ngudi ndy mua xe 0 10 1a tién cho viéc phuc vu cudc song ctia ban than nguoi do.
Nhung d6i véi nguoi khae thi mua xe 6 t6 1a dé dé cao vi thé ctia minh.

Dbi v6i gia dinh nay thi néi mang Internet 1a dé phuc vu cho cong viéc ciia ho nhung gia
dinh khac thi ndi mang Internet 1a dé giai tri.

Nguoi ndy mua dién thoai di dong dé giao luu tinh cam, ngudi khac mua dién thoai di
dong dé tién giao dich lam an.

Khi nhu cau chua cap bach thi muc dich mua chua théi thuc, khach hang c6 thé chan chur,
tri hdan v.v...

3. Nhu céu ciia khach hang

Co s¢ d€ hinh thanh dong co chinh la nhu cau ctia con ngudi. Moi con ngudi déu co cac
nhu cau:
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e Nhu ciu tinh than: C6 chiéc may dién thoai loai xin

e Nhu cau Vat chit: Mudn sam day du tién nghi trong gia dinh

e Nhu ciu sinh ly: An, uéng, g, tinh cam

e Nhu céu an toan tinh mang ( Trat ty, an ninh gia dinh va xa hoi)

e Nhu cau tu khfmg dinh: Tu thé hién nang lyc, muén thanh dat trong cudc séng

e Nhu ciu ton trong: Puogc ca ngoi, c6 uy tin, ¢ tiéng tim t6t.

e Nhu céu xi hdi: Pugc giao luu, dugc quy mén, co ban be.

Céc nhu cau nay dugc sap xép theo thtr tu ting dan, tir nhu ciu tinh than dén nhu cau xa
hoi. Khi cdc nhu ciu cép thép dugc théa man thi xuit hién cac nhu ciu cao hon. Va mét khi nhu
cau dugc thda man thi khong con 1a dong luc thuc déy thoa man nira.

Ngay nay doi sdng ngay cang dwoc niang cao, cho nén mét s6 b phan khach hang dang
vuon dén bac thang nhu cau cao hon. Ho mudn dugc giao luu, thira nhan, dugc ton trong va dugc
khang dinh minh. Do vay, nhu ciu dugc ton trong, ngdy nay la pho bién ddi v6i nhiéu khach
hang.

Vi du: Trong dich vu buu chinh vién thong, khi khach hang st dung cac dich vy, khach
hang c6 nhitng nhu cdu mong mudn lién quan t6i chat lugng san pham, giao tiép
4. Thi hiéu ciia khach hang
4.1. Khai ni¢m:

La khuynh huéng ctiia mot nhém ngudi tiéu ding wa thich mot loai hang hoa d6. Thi hiéu
chi ton tai trong mot thoi gian ngan
Vi du: M6t 1a mot dang thi hiéu: Mt 4o quan, nha ctra dd dung.
Tuy vy khai niém thi hiéu rong hon khai niém mét, vi thi hiéu khong chi biéu hién trong
thoi trang. N6 con c6 diéu b, cung céch giao tiép trong &m nhac, van hoc ngh¢ thuat ...
Thi hiéu bit ngudn tir nhu cau:
Nhu ciu; Himng tht;  Thi hiéu
4.2. Thi hiéu hinh thanh nhw thé nao?
Thi hiéu dugc hinh thanh theo su bit chuée cac diéu bo, hanh vi, cia mot nguoi hay mot
nhoém ngudi ma ta mén m.
C6 thé bét chie vo y thue, a dua, bét chude cd y thure, c6 lya chon.
Thi hiéu dugc lan truyén qua cac phuong tién thong tin dai ching va van hoa dai ching:
TV, béo chi, phim anh, thé thao...
Céc nha kinh doanh thudng muon danh tiéng ciia cic ngdi sao dé quang cdo cho cac loai
hang hoa dich vu méi.
4.3. Tai sao ngwoi ta chay theo thi hiéu:

Chay theo thi hiéu, theo mdt 1a mot cach dé con ngudi ta hoa nhap vao mdt nhom xi hoi

nao do, dé duoc thira nhan, df)ng thoi cling dé dé cao ban than, thoa man nhu ciu tu thé hién.
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Vi du: Béng cach an mic theo thi hiéu nguoi ta mudn gdy mot sy chu y clia moi nguoi,
mdt sy ngudng md cuia nguodi xung quanh. Mong mudn, khat khao, cac cam giac, 4n tuong moi la,
nham chan nhiing gi cii ky ciing 12 dong co thuc ddy con ngudi chay theo thi hiéu.

Tuy vay, c6 ngudi vira ¢6 xu hudng hoa nhap dong nhat voi moi nguodi xung quanh, mat
khac ho lai khéng thich sy don di€u, nham chan, mudn mét su khac nguoi.

IL.TAM LY KHACH HANG.

1. Khai niém:

Tam ly 1a tat ca nhitng hién tuong thudc doi séng ndi tAm, tinh than cia con nguoi, la
nhirng gi thim kin, sdu xa nhat, phong phu nhét trong mdi con ngudi.

Tuy nhién, nhirng hi¢n tugng va qua trinh tdm ly con nguoi ciling tuan theo nhiing quy luat
nhat dinh. Mdi mot khach hang du ho 13 ai, cling déu 13 con nguoi. Do vay khi tiép xac véi chung
ta thi hanh vi cua ho, ¥ nghi tinh cam cta ho déu chiu sy chi phdi cua nhimg quy luat tim 1y
chung.

Pé hiéu va tac dong tich cuc t6i qua trinh mua hang ctia ho, chtng ta can hiéu nhimg quy
luat tam 1y phd bién nhét chi phéi tam 1y cua ho. Hiéu biét vé khach hang 1a hiéu dong co nhu cau,
thoi quen, sé thich, kha nang thanh toan cta khach hang.

Dbi voi khach hanh 1a doanh nghiép, ching ta can hiéu biét vé chién luoc kinh doanh cua
ho, hiéu khach hang dé ta co thé dé ra cac giai phap giup cho ho thyuc hién duoc cic chién luge d6
mot cach hidu qua hon. Ddi v6i khach hang quen, khach hang 16n chung ta cin hiéu ca nhing viéc
doi thuong cua ho.

2. Phan doan thi trwong trén co sé phan chia khach hang

Do khéch hang da dang nén ta hiéu rd khach hang cua chiing ta phai theo quan diém phan
doan thi truong, chia khach hang thanh cac nhom tuong dbi dong nhét khac nhau dé tim ra quy
ludt tam 1y chung d6i véi khach hang trong ting nhom.

Pay chinh 1a quan diém phan doan thi trudng trong Marketing. C6 nhiéu tiéu chuan dé
phan chia khach hang thanh cdc nhom, cac phan doan thi trudng. Sau ddy 13 mot sé phan doan thi
trudong thuong dung:

* Phan doan theo tinh cach

* Phan doan theo tudi tac

* Phan doan theo giéi tinh

* Phan doan theo dan tdc

* Phan doan theo quéc tich

* Phan doan theo nghé nghiép

* Phan doan theo dia du

* Phan doan theo murc d6 st dung

* Phan doan theo loai dich vu khach hang str dung

Tinh cach cta mdi ving mdi mién, mdi gidi tinh v.v... déu khac nhau thi chung ta phai
biét cach ung xtr khac nhau.
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2.1. Nhom khdach hang lon
a. Khai niém:

Nhém khach hang 16n 13 nhém khach hang véi s lwong khach hang khéng nhiéu nhung

ho mang 1di cho ta chiém ty trong khong nho trén 70% trong téng doanh thu ctia don vi.
b. Tam quan trong ciia ho doi véi cong ty

Nhom khéach hang 16n ¢6 tim quan trong dic biét ddi v6i ching ta:

Thir nhdt: Ho mang lai cho cong ty mot ngudn thu 6n dinh néu ho van 13 khach hang cua
chung ta. Néu chung ta dé mét ho thi chiing ta mat mot ngudn doanh thu rat 16m.

Thir 2: Trong mdi truong canh tranh thi dbi thi canh tranh hay nham vao cac khach hang
16n dé 16i kéo, nhu vay, néu ai lam duoc didu d6 ngudi d6 s& ndm phan thing trong tay. Boi vy,
hon bao gio hét chiing ta cin phai c6 chién luge khach hang

Thuwr 3: Nhitng khach hang 16n thuong la khach hang c6 tinh “Ty ki€u, lam cao” vi trong
chién luoc kinh doanh. Céc khach hang 16n thudng dugce quan tdm, va dugc wu tién hon.

c. Chién lwoc khdch hang

Chién luoc cua chung ta dbi v6i nhom khach hang 16n. Do tam quan trong déc biét cia ho
nhu di phan tich, ching ta phai hiéu ho mot cach k¥ ludng, phai ¢6 chinh sach riéng. Pic biét 1a
d6i v6i nhom khach hang 16n. Dé 1am cho ho trung thanh, gian bo lau dai v6i chung ta. Sau day 1a
mot s6 chinh sach co ban:

- Lap danh sach, hd so khach hang quan Iy mot cach khoa hoc

- Phan cong mot nhdm nhén vién chuyén cham khach hang lom

- Phai ¢6 chinh sach vu tién vé san phém, gia ca, phan phéi, quang cao, tuyén truyén.

Phai thuong xuyén tham hoi, duy tri mdi quan hé, than thién 1au dai.

2.2. Khdch hang ciia chiing ta mong muén gi?
Chung ta c6 thé chia mong muén ciia khach hang thanh hai nhém 16n nhur sau:
a. Mong muén lién quan dén san phim, dich vu ma ho sir dung

Nhom niy gdm cac mong mudn nhur sau:

+ Nhanh chong

+ Chinh xéc

+ An toan

+ Tién loi

+ Gi4 ca phu hgp

b. Mong muén lién quan dén thdi d¢ giao tiép

+ Mudn duoc chao don niém né

+ Mubdn duoc ton trong va dugc dé cao

+ Mubn duoc hiéu, dugc thong cam, chia s¢€

+ Mubn dugc giup d& quan tim

+ Mubn duoc xung ho nhu ho mong doi

+ Mubn duogc cung cap thong tin ddy du
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+ Mubn dugc dbi xir nhu v&i mot ca nhan cu thé v.v. ..

Pay 1a nhitng mong mudn chung cua khach hang. Tuy nhién ddi véi mot khach hang cu
thé trong mdt tinh huéng cu thé thi ho ¢ thé thién vé mot hodc mot sb mong muén nao d6. Boi
vay, doi hoi ngudi ban hang can phai quan tim, cha ¥ téi mdi mot khach hang dé nam bt dugc
mong mudn cua ho trong cac tinh huéng khic nhau ma minh phuc vu  2.3. Ddc tinh ciia mft
s0 nhom khdch hang
2.3.1. Nguoi gia ca, huwu tri.

C6 thé n6i khach hang nay 1a nhom khach hang rat kho tinh. Chung ta thir tim hiéu dé biét
6 hon vé ho, dé tr d6 thong cam vai ho va biét cach 1am cho ho hai long, tranh dugc nhiing va
cham khong dang co.

Thir nhat: Ho 13 nhitng nguoi vé huu, hodc khong con 1am viée. Do vay ho thudong co
tam trang hang hut vé ca vat chat va tinh than. Do vay, ho can hon ai hét 1a su ton trong. Néu ho
khong dugce ton trong thi ho sian sang 1én bao, 1én dai. Ddi v6i ho thue sy, 10i chao cao hon mam
cd.

Thur 2: Ho gia ca, suc yéu, chan chdm mat mo, kho nghe, kho nhin

Thir 3: Khi mua ho thudng cin ¢t vao cac yéu té 1y tri nhu bén chic tiét kiém, ré nhung
lai, nhung lai bi chinh phuc béi cac yéu tb tinh cam, nhu sy t6n trong giup d&, théng cam, hiéu.
Ho mubn moi th déurd rang ranh mach.

Thir 4: Ho theo chu nghia kinh nghiém, s¢g mao hiém, do vay, thuong bao thu, kho chép
nhén cai méi. Quyét dinh san phdm méi chdm chap.

Thir 5: Ho thich dé cao, duoc hoi y kién tu vin dé chimg té rang minh vAn minh mén,
sang sudt, van c6 ich cho x3 hoi.

Nhu vay d6i véi ho chiing ta hét sirc ton trong ho, thong cam va giup d& ho, quan tam tro
chuyén. Lam duoc nhu vay chung ta s€ gay duoc thién cam vdi ho, lam cho ho hai long,

2.3.2. Cdc doanh nhdn

Cac doanh nhan dac bi¢t 1a cac chu doanh nghi¢p tu nhan la nhiing nguoi tao bao, c6 gan
lam giau, chap nhan mao hiém. Ho st dung cac dich vu chu yéu nham phuc vu cho cong viée lam
an, kinh doanh. Do vay ho dé dang chép nhan cac san phém moi, dich vu méi. Vi vay khi ¢6 san
pham, dich vy méi ta nén gidi thiéu cho ho.

Ho tu duy nhanh, nhay, linh hoat.

Ho quyét dinh nhanh va chil trong té1 hi€u qua st dung san phém, dich vu.

Ho c6 kha nang thanh toan cao va thanh toan nhanh.

Nhiéu nguoi cling ty hao vé su thanh dat ctia ho va thich n6i vé thanh tuu cia minh.

2.3.3. Tri thuee
La nhitng ngudi thich néi nang lich sy, ton trong

Ho hiéu biét rong

Khi mua ho muén gidi thich loi ich, cong dung rd rang, c6 ching ctr, c6 co so khoa hoc.
2.3.4. Khdch hang la nguoi dan téc thiéu sé

Nguoi dan tdc thuong chan that, théng thin, don gian, tdt bung, mdc mac

Ho cling thich ton trong, than thién
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Khi giao tiép voi ho nén dung tir don gian, ngén gon, cham rai, va dac biét 1a c6 hinh
tugng. Nén kién tri dé ho hiéu dan. Dung vi ho chua hiéu ma nong voi, kho chui. Can nim duoc
phong tuc tip quan ciia mdi dan toc. Noi c¢6 nhiéu khach hang déan toc nén biét dugc ngdn ngit cia
ho dé giao tiép.

2.3.5. Khach hang la nam gioi.

Loai khach hang nay da phan 1a thién vé tinh hon 1 1y khi quyét dinh mua. P6i v6i hang
hoa lién quan dén k¥ thuat ho thudng hiéu biét hon nhiéu. Vi vay khi mua ho khéong chi quan tam
yéu tb gia ca ma con quan tAm dén yéu t6 tinh ning k¥ thuat va chét lugng sir dung.

Ho thudng mua nhanh chéng, it lya chon, ngai mac ca, it thich mua hang ha gia, hay nghe
101 khuyén cta ngudi ban nhat 13 néu 1a ni.

2.3.6. Khach hang la nit gioi

Noi chung s khach nay thudng chiém sé dong.

Ho k¥ ludng trong vi¢c lya chon mua ban hon so céc loai khach hang khac, hay mac ca,
tinh toan gia tri kinh té, hay so sanh khen ché. Hon nita ho dé bi cudn hut boi cac quiy hang mau,
quang cdo va hang mdt méi, song lai thuong mua hang c6 gia ré...Phy nit thudng cé gidc quan
tinh tuong hon nam gidi, thich moi thi trong cira hang phai ngan nip, gon gang.

Ho hay chu y t6i1 hinh thirc, bao goi.

Ho cling thich dugc khen v hinh thirc, dau toc, trang phuc,... cua ho.

2.3.7. Khach hang la nguoi tan tat

Pic diém cua nhimg ngudi nay 13 ho s& gip khé khan nhit dinh khi mua hang va ho
thudng rit nhay cam, hay buc bdi hon ngudi khoé manh.

Nhimng ngudi ndy rit mong muén duge phuc vu chu dao, nhanh chéng. Ho mubn duoc
thong cam, nhudng nhin, t6n trong nhung khong phai theo kiéu thuong hai. Vi vay, khi ban hang
ngudi ban hang can co thai d6 nhe nhang, té nhi va ton trong sin sang giup d& ho.

2.3.8. Khach hang la nguoi nuwoc ngoai (tir cac nuwoc khac nhau)

Nhiing khach nay thuong gap khé khan vé ngdn ngit trong qué trinh sir dung dich vu.

Do phong tuc tip quan khéc nhau nén lac dau ho ciing s& bd ngd, td mo, mudn duoc giai
thich, cung cép thong tin day du. Mau thudn hay xay ra khi thiéu thong tin, khi ngdén ngir bét
ddng. Ho thuong song phang, rd rang vé gia ca, tién nong.

Ho rat vui khi chung ta biét vé dat nudc cua ho. Néu ta néi duge mot it vé ngdn ngili cua
ho, n6i vé dat nude ciia ho thi ta dé gay duoc thién cam véi ho, hai bén cam thay gan giii hon.

Can tim hiéu phong tuc tip quan ciia mdi nude dé tao sy gan giii trong giao tiép. Nguoi
Chau AAu tranh hoi vé chuyén riéng tur khi méi gap nhau: Tranh hoi tudi tac, gia dinh, thu nhap,
tranh ban luan vé chinh tri, ton gido. Cach goi theo tén riéng hay goi theo ho ciing ¢ su khac
nhau gitra cic nude.Nén than thién gitp d& ho nhu 1a nguoi cha nha tét bung don khach dén tham.
2.3.9. Khach hang la nguoi kho tinh, da nghi.

Nhiing khach hang nay thuong khong dé tin vao ngudi ban hang. Co6 thé do qua khir ho ¢6
diéu gi khiic mac khi mua hang nén ho canh giac cao. Ciing c6 thé ho sinh ra vén c6 tinh da nghi.
Khi cin nhic mua, nhitng khach hang ndy hay yéu cau giai thich k§ ludng vé nhitng dich vu ma
ho dinh mua, va néu chua rd rang thi ho c6 nhitng nghi ngd d6i véi nhitng diéu ma ngudi ban
hang dua ra.

55



Chuong 3: Tam ly khach hang

Vi vay, khi tép xtc v6i nhitng ngudi khach hang nay doi hoi ngudi ban hang phai co thai
d6 mém mong, nhan nai va c6 kién thirc sdu vé nghiép vu.

Néu chiing ta dd 1am cho ho tin tudng thi nhitng 1an mua sau d& dang hon.

3. Lam thé nao dé hiéu ré khach hang ciia chiing ta?
3.1. Nguyén tic chung:

Tang cuong giao tiép v6i khach hang, ling nghe khach hang.

Mubn hiéu 16 khach hang cdn phai qua giao tiép, ling nghe, trao d6i thong tin truc tiép
hodc gian tiép.Tao diéu kién, co hoi dé khach hang cung cp thong tin vé mong mubn cua ho cho
chung ta.

3.2. Poi véi nhitng nguwoi thuwong xuyén tiép xiic voi khdach hang

C6 co hoi thudn loi 14 giao tiép truc tiép v6i khach hang, do vay khong nén bo 15 cac co
hoi nay dé nam bat tam 1y, thi hiéu cua ho.

N6i chuyén voi khach hang 1a cach dé dang dé hiéu ho.

Quan sat khach hang bang tit ca cic gidc quan tai noi giao dich, tai nha, tai co quan cua
ho. Dung dién thoai dé hoi ¥ kién cua ho.

Qua s6 gop ¥ BC17, phiéu gop y dé thu nhan dugc thong tin tir khach hang.
3.3. Déi véi chuyén vién tiép thi.
+ Tién hanh cac cudc diéu tra khach hang dé thu nhan thong tin.
+ T6 chtrc hoi nghi khach hang dé gap g& trao doi voi ho.
+ Thu thap thong tin qua bdo, dai, TV.
3.4. Poi véi cic nha qudén Iy.
Céc nha quan 1y c6 thé sir dung cac thong tin sau dé hiéu rd khach hang:
+ Qua bao, dai, TV.
+ Qua cac hdi nghi tai dia phuong
+ Qua s lidu nghién ctru thi truong
+ Qua cac ngudn thoéng tin ndi bo khac.
4. Tam ly khach hang trong viéc lwa chon xir Iy nhu ciu sin phim

Khach hang c6 nhu cdu va da biét 1a phai str dung mot loai hang héa, dich vu nao d6 khi
dén mot buu cuc, cira hang.

Vi du: khi ta thdy ho di thang vao ghi sé buu phidm buu kién, hay ghi sé EMS. Bdi voi
nhitng khach hang nay, ngudi ban hang khong can cung cap thong tin. Tuy nhién, c6 thé gidi thidu
cho ho vé dich vu m&i dugc trién khai c6 chit lugng tdt hon, ha gia hon, hoac co thé ban thém cac
dich vy, hang héa bo sung.
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5. Tam ly khach hang trong viéc lra chon mua sin phim

Ho ¢6 nhu ciu thong tin li€n lac nao do, tuy nhién ho chua biét st dung dich vu buu chinh
vién thong dé dép trng nhu cau. Vi du: Ho mudn guri gap mét tam bang tot nghi€p pho thong cho
con dén mot dia phuong khéac, nhung ho chua biét guri bang cach nao?.

Dbi v6i loai khach hang nay, nguoi ban hang trude hét can xac dinh dung nhu cau dich
thuc cua khach hang, sau d6 tu van cho khach hang lya chon loai dich vu BCVT phu hop.

* Khach hang vang lai chwa mua

Khach hang loai nay dén tham buu dién, di choi, tham quan, ho chua ¢6 dong co mua.

Dbi voi ho, ngudi ban hang khéng nén qua sin don, chao moi ho. Hay dé cho ho mot
khoang thoi gian tu do can thiét dé€ ho lya chon, tim hi€u, nhung cling can san sang gitp do ho, tu
van cho ho, cung cap thong tin cho ho, hg s& tr¢ thanh khach hang lan nay (mua ngau hirmg) hodc
lan sau quay lai khi c6 nhu cau.

6. Tam 1y khach hang sau khi mua san phim

* Nhitng khdch hang mua véi s6 lwong it.

Pay la nhitng ngudi tiéu dung mua cho nhu cau ban than, da hai long nén dén mua
thuong xuyén nén rat dang quy. Ching ta can duy tri va bién ho tr¢ thanh khach hang trung thanh.
Doanh nghiép c6 nhiéu khach hang trung thanh thi khong lo lang vé canh tranh nira

*Nhitng khdch hang mua thwong xuyén véi sé lwong lon.

Khach hang nhom nay thudng mua cho nhu ciu cac co quan, céng ty, hodc muc dich kinh
doanh. Ho c6 nhu cau can dugc dép ung. Pay la nhém khach hang quan trong, vi ho mang lai
nguon doanh thu 6n dinh cho doanh nghiép.

III. NHUNG YEU CAU VE MAT TAM LY POI VOI NGUOI BAN HANG

1. Nhirng thuén lgi va nhirng khé khin ddi véi ngudi ban hang.

Nguoi ban hang thudng phai tiép xtic v6i nhidu dbi twong khach hang khac nhau, vé tudi
tac, trinh do, nghé nghiép, quéc tich...v6i cac nhu ciu, tim Iy khac nhau. Do vay vura thuan loi,
vura kho khan.

- Thuan lgi : Quan hé¢ rdng, ban be nhiéu, chinh vi tiép xuc voi khach hang nhiéu nén mo
rong dugc kha ning giao tiép.

- Kho khan : Lam dau tram ho. Do vay, mudn thanh cong thi can phai thuong xuyén hoc
tap nang cao trinh d6 hiéu biét vé chuyén mén, vin hoa xa hoi va kha ning giao tiép.

2. Nhirng yéu cau vé tam Iy déi véi ngudi ban hang:

e Phai co6 duogc nhitng phém chit nhat dinh cua tri tué, linh hoat, thong minh méi giao

tiép co hiéu qua cao.

e Phai dya vao tinh hudng giao tiép dé c6 cach giao tiép thich hop

e Giao tiép phai phu hop véi ca tinh hodc can clr vao dic diém d6i tuong, trang thai tim

Iy dbi twong khi giao tiép
e Phai dam bao chuin muc nhét dinh, chudn muc dao duec, quy dinh xa héi, phong tuc

tap quan...
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Cén tao cach an noi lich thiép

Can c6 tinh hai hudc, di dom, lam cho khong khi tiép xtc vui vé

e Phai c6 su hiéu biét nhat dinh vé giao tiép, chuan muyc, diéu kién, tinh huéng va ky
thuét giao tiép

e Ty chu ty tin dé vitng vang binh tinh trong giao tiép v6i khach hang
e Chén that, dang tin dé chinh phuc khach hang

e Nhay cam dé nim bat nhitng biéu hién khac nhau qua 151 n6i va ngdén ngir khong 1oi
cua khach hang.

e (o tri nh¢ tot dé nhé tén khach hang va nhitng so thich, théi quen,...ctia khach hang
e Phai c6 ky xao trong giao tiép.
CAU HOI
1. Khi nghién ctru vé khach hang, chiing ta phan chia khach hang thanh cac nhém khac
nhau nhu vay no c6 y nghia nhu thé nio trong hoat dong kinh doanh ?

2. Ban hay phat hién nhimg mong mudn, y thich ctia khach hang ma minh phuc vu.

3. Theo ban, nha quan 1y c6 can phai hiéu va nam dugc nhitng nhu cau mong mudn cua
khéch hang khong? Vi sao?

4. Hay néu nhiing yéu cau vé mdt tam ly doi véi nguoi ban.
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CHUONG 4
TAP THE VA PAC PIEM TAM LY TAP THE

Trong bai nay, chung tim hiéu ddi tuong tac dong ctia hoat dong quan tri, d6 1a tap thé don
vi. Mudn quan tri ¢6 hi€u qua, nha quan tri phai hiéu o dic diém don vi tap thé ma minh lanh dao
va nhitng quy luat tim 1y trong tap thé do.

I. TAP THE VA CAC GIAI POAN PHAT TRIEN TAP THE

1. Khai niém vé tap thé

Tap thé la mét nhém chinh thire ¢é 16 chire cao, tho‘ng nhat, thuc hién muc dich chung,
phu hop voi loi ich xa hoi.

Tap thé c6 nhirng déu hiéu sau day:

- La mot nhom ngudi ¢6 t6 chire, xac 1ap duoc nhitng mbi quan hé 16 rang, chit ché, dugc
quy dinh chinh thirc va dugc cac thanh vién thtra nhan.

- Trong tap thé hé thong to chirc nhat dinh, véi su phan chia chirc ning, quyén han, trach
nhiém cu thé.

- Hoat dong cua céac thanh vién thuong theo mét sy chi dao théng nhét c6 ké hoach.

- C6 ky luat, quy ché hoat dong 13 rang.

- Hoat dong c6 tinh tién bo xa hoi, phu hop véi xa hoi va dugc xa hdi thira nhan vé mat
phap 1y.

C6 thé coi mdi don vi kinh doanh 1a mét tap thé. Nha quan tri kinh doanh 13 nguoi lanh
dao va quan 1y tap thé ctia minh. Nguoi ta thudng noi, tap thé kinh doanh 13 d6i tuong tac dong
cua nha quan tri kinh doanh.

D¢ lanh dao quan 1y tap thé, didu quan trong 1a nha quan tri kinh doanh phai hiéu vé tap
thé, ndm duogc cau tric va dic diém chung vé tap thé ma minh quan 1y.

2. Ciu triic clia tap thé

CAu trac tap thé rat phic tap, bao gom rat nhiéu yéu t6 nhu sb luong, dic diém cac thanh
vién vé trinh d6, dao durc, tam 1y, gi6i tinh, dia phuong, phong tuc tip quan v.v...Tuy nhién trong
quén tri nguoi ta thuong quan tdm t6i co cu chinh thirc va co cdu khong chinh thic.

2.1. Co ciu chinh thikc.

La mbi quan hé chinh thtc trong tap thé dugc xa hoi, nha nudc hodc cac thanh vién thira
nhan thong qua nhitng quy dinh, van ban, hdi nghi v.v...

Co céu chinh thire thé hién:

- Hé théng td chire chinh thc, cong khai, voi sy phan cong rd rang vé vai tro, chtrc danh,
nhiém vu quyén han cta ting thanh vién. Trong d6, dic biét bd may quan 1y (giam dbc, can b
trung gian...)

- Quy dinh, qui ché, ndi quy

- K& hoach hoat dong véi nhitng chi tiéu, tiéu chuén. ..
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Co céu chinh thirc quyét dinh strc manh cta tap thé, sy ton tai cua tap thé va la biéu hién
hiéu luc quyén han cua nha quan tri. Lam t6t cong tac quan tri, mudn kinh doanh hiéu qua, trudc
hét nha quan tri can xay dung va cung ¢ co ché chinh thuc virng manh chat ch¢; xay dung bd
may quan 1y c¢6 hiéu luc, quy dinh, quy ché rd rang, xay dung ké hoach hoat dong cu thé va khoa
hoc.

2.2. Co ciu khéng chinh thirc

La hé théng mbi quan h¢ tam ly gitta cac thanh vién dugc hinh thanh mét cach tu nhién,
khong ¢ van ban nao quy dinh ma chu yéu 1a do sy giao tiép riéng tu cua cac thanh vién (vi du:
su ua thich nhau, su hoa hgp nhau, cdm phuc nhau hodc sy ghen ghét, db ky khinh thuong v.v...)

Co cau khong chinh thirc c6 mot sb biéu hién quan trong sau day:

2.2.1. Hién twong thu linh

Thii linh thuong 14 nhitng thanh vién ndi bat 1én trong tap thé, ¢ uy tin nhét, c¢6 kha ning
thuyét phuc nguoi khac, anh huong dén nhimg ngudi khac khong phai bang con duong chinh thic
(chtrc vu, cwong vi, quyén han)

Thi linh c6 thé 1a nhitng ngudi ¢6 tai ning hon, cao tudi hon, dao dirc hon hodc c6 nhimng
dic diém tam ly dac biét. Ho co thé khong gitt mot cuong vi chirc vu chinh thirc nao trong tap thé.

Thuong c6 hai loai thu linh:

a. Thii linh tinh than: Ngudi anh huong rit manh dén tdm 1y cac thanh vién. Trong loai
nay co thé ¢6 tha linh tinh than tich cuc (ngudi tét) va thi linh tinh than tiéu cuc (ngudi x4u, dit
ton, doc ac ...)

b. Thii linh céng viéc: Nhitng ngudi ¢6 kha ning giai quyét mot sb cong viée nao do.

Do thu linh anh huéng d&én cac thanh vién, anh huong dén sy lanh dao, quan 1y cua nha
quan tri, do d6 nha quan tri can cha y:

+ Can xem xét trong mot tap thé ma minh quan 1y ¢ tha linh khéng, thu linh loai nio, tir
d6 c6 cach @i xtr thich hop véi tig thu linh.

+ DPbi v6i thu linh tot (thu linh tich cye, thi linh cong viéc): Can quan tim dén ho, phdi
hop, ban bac cong viéc voi ho, dong vién va tin nhi€ém giao cong viéc cho ho, dé bét ho vao chirc
vu cong viée cao hon néu co diéu kién. D6i v6i thu linh xau, can dé chimg, canh giac, d6i pho kip
thoi.

Nha quan tri can phan dau, rén luyén dé tré thanh thu linh: Néu nha quén tri dong thoi lai
nha thu linh thi hidu qua quan tri cao hon rat nhiéu.

2.2.2. Hién twong nhom nho khong chinh thirc

- Trong mot tap thé, c6 thé xuit hién & mot s nhom nho. Day 1a nhém nguoi co sb lugng
tir 2 dén 7 ngudi (cha yéu tir 3 dén 5 ngudi) goi 1a nhom nho.

- Nhom nho hinh thanh mét cach ty nhién, do nhimg nguyén nhan ciing rat ngau nhién
(thich nhau, hop nhau, & gin nhau, ciing chung sé thich, hoan canh gia dinh giéng nhau...)

- C6 3 loai nhom nho:

+ Nhém mé : ¢6 muc dich phu hop v6i muc dich cua tap thé thudng 13 nhom tét.
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+ Nhém kin: C6 muc dich hoat dong khoéng phu hop v6i muc dich tap thé, thuong di
ngugc voi tap thé, do d6 12 nhom xau, anh hudng x4u ddi véi tap thé va nha quan tri, nhu nhém
bat min, nhém chéng dbi, nhém ndi x4u lanh dao, nhom an cép nguyén vat liéu v.v...

+ Nhém trung gian: Nhém ngudi duge hinh thanh do tinh cam riéng tu, c6 tinh chit sinh
hoat v.v...nhu nhém ban than, nhém nguoi chung s¢ thich, nhém 2 ngudi yéu nhau v.v... nhém
trung gian c6 thé bién d6i thanh nhom mé hoic nhém kin (nhém dao dong)

- Mbi nhém déu c6 anh hudng, vai tro nhit dinh d6i véi tap thé va ciing c6 anh hudng xiu
hodc tot dén su phat trién va hiéu qua hoat dong cua tap thé, ké ca nhom trung gian. Vi du: Khi
nha quan tri tac dong dén mot thanh vién cta nhom, ho sé san sang bao che cho nhau, bao v¢ hoac
bénh vuc nhau. C6 trudng hop, mdi thanh vién ciia nhom con anh huong dén c4c thanh vién khéc
trong viéc tham gia nhitng hoat dong chung cua tap thé. Mdi nhém ciing déu anh huéng nhét dinh
dén nha quan tri.

Do d6 nha quan tri can cht v

+ Nhan xét xem trong tap thé ciia minh c6 nhitng nhém nao khong, c6 bién phap thich hop
véi mdi nhom. Ddi véi nhom tdt: hd tro tao diéu kién cho nhoém hoat dong. Pdi véi nhém x4u nén
canh giac, han ché hodc giai quyét nhém nho can tac dong dén thu linh ctia nhém (phai tim ra thu
linh — nguoi cam dau ciia nhom)

2.2.3. Sw hinh thanh cac lyc lwong

Trong mét tap thé co thé xuat hién cac bé phai, phe phai, phe canh, dic biét 1a xuat hién
nhirng lyc luong khac nhau. C6 4 lyc luong chinh:

+ Luc luong nong cdt: Bao gé)m cac nhom md, thu Iinh tich cuc, ngudi ung ho nha quan
tri.

+ Luc lugng chéng dbi: Bao gdm c6 nhom kin, tha linh xau, phe chdng ddi thu trudng.

+ Luc lugng co hgi: Nhitng ngudi co hdi cho thoi co.

+ Luc lugng an phan, trung gian: nguoi trung lap, yéu dubi an phan thu thuong.

Céc luc lugng trén anh hudng khac nhau dén su ton tai, phat trién va hiéu luc cua tap thé.
2.2.4. Nhitng moi quan hé ddc biét.

D6 1a nhitng mdi quan hé giira cac thanh vién trong tap thé nhu ghen ghét, kén cwa, mau
thuan, kho chiu, khong thién cam d6i v6i nhau.

Nhitng quan hé nay cing anh huong toi tap thé va nha quan tri.

2.2.5. Pdc diém, vai tro ciia co cdu khong chinh thirc

Mot tap thé co cau triic phirc tap, c6 nhiéu yéu t chi phéi tap thé. Trong hoat dong quan
tri, nha quan tri can cht y dén cac yéu t6 nay, nhét 1a co cau khong chinh thirc. Nha quan tri cdu
tao nén su déng by, an y cua cac thanh vién co ciu khoéng chinh thtrc, cac tha linh ...Khi xay
dung ké hoach hoat dong, hodc khi lanh dao, ra ménh Iénh, quyét dinh, can phai tinh dén cac yéu
t6 khong chinh thirc nay.

Co cau khong chinh thirc anh hudng 16n dén su phat trién va strc manh cua tap thé sy phdi
hop thuc hién nhitng quyét dinh, nhitng ménh 1énh cia thu trudng (nha quan tri), su thuc hién ké
hoach hoat dong cua tap thé. N6 cling phu thudc vao uy tin, tai nang va kha nang hoat dong ctia
ho.
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Co ciu khong chinh thirc xuét hién mot cach tu nhién va khach quan. N6 ton tai mot cach
linh hoat, c6 tinh cuc b, c6 khi khong 13 rét, hodc rat kho phat hién vi né cha yéu do cac quan hé
tam 1y gitra ngudi va ngudi tao ra. Do d6, nha quan trj cn c6 kha nang quan sat danh gia tot méi
phat hién dugc.

Co céu khong chinh thirc 14 nhitng yéu t6 phan anh rd tinh trang tap thé, stc manh, hiéu
luc, sy phat trién cta tap thé. Nha quan tri co6 thé dua vao co ciu nay dé hiéu rd tap thé hon, hoat
dong quan tri hi¢u qua hon.

3. Cac yéu to xay dung mot tip thé manh.
3.1. Xdy dwng bau khéng khi tam Iy tot dep trong tap thé

Nhitng yéu t6 xay dung mot tap thé manh thi yéu td bau khong khi tam 1y 13 mot trong
nhimng yéu t6 quan trong dé xay dung mot tap thé manh. Bau khong khi tam 1y t6t dep ctia tap thé
tao nén sy doan két, giup d& 1an nhau giita cac ca nhan, y thic va tinh than trach nhiém cua mdi
c4 nhan vai tap thé, voi cong viée cao hon, ¥ thirc ky luat tot hon. ..

Khi tap thé c6 bau khong khi tam 1y hoa thuén, thi s& it hodc khong xuat hién nhitng xung
dot gay git, nhitng nhom khong chinh thirc dbi 1ap va cac thu linh tiéu cuc.

Béu khong khi tdm 1y cta tap thé lao dong c6 ¥ nghia rat 16n dén trang thai tinh than, sirc
khoe, ning suét lao dong ciia timg c4 nhan va ca tap thé. Vi thé, viéc quan tim chim lo xay dung
bau khong khi tdm 1y lanh manh ciia tap thé 1a mot trong nhitng nhiém vu quan trong ctia cong tac
quan 1y. C6 thé néu ra mot sd bién phap sau:

* Bau khong khi phu thudc vao cac diéu kién bén ngoai va bén trong tap thé, trong dé co
diéu kién séng va 1am viéc. Céac nha 1anh dao can cb géng tao diéu kién lam viéc tdt nhat cho
nguoi lao dong, tao tam trang dé chiu, thoai mai cho nguoi lao dong.

* Can quan tdm xay dung mdi quan hé chinh thirc (quan hé cong viéc) dung din va khoa
hoc, c6 quy ché 15 rang vé quyén han va trach nhiém cua timg ngudi, timg bd phan. Xay dyung cac
mdi quan hé tryc thudc va phdi hop sao cho bd may hoat dong nhip nhang va c¢6 hiéu qua.

* Thuong xuyén quan tim duy tri, diéu chinh kip thoi, khach quan cac mdi quan hé chinh
thirc. Chu trong dung muc cac mdi quan hé khong chinh thic, 1am cho cac chuin muc cua nhém
khong chinh thirc xich lai gin cac chuan muyc cia to chinh thirc. Néu thiy cdc nhom tu phat co
hoat dong khong gop phan xay dung bau khong khi tam 1y t6t dep thi nguoi 1anh dao phai c6 bién
phap kip thoi va thich hop, tir thuyét phuc cho dén cudng bach moi nguoi trong nhom, trude hét 1a
thi linh cta ho, phai chuyén bién theo yéu cau chung cia tap thé.

* Can hiéu 15 nguyén vong, dong co, thai d§ cua tirng nguoi, biét phat huy chd manh cua
ho. Nhanh chéng phat hién nhitng mau thufn nay sinh trong tap thé. Khi giai quyét phai thau tinh,
dat 1y 1am cho cac ddi twong “Tam phuc, khau phuc”. Giai quyét kip thoi cac méau thuan, khong
dé no6 ton tai lau, gay du luan khong tét va anh huong dén tap thé.

* Thuc hién dan chu hoa cac hoat dong tap thé, thu hut dong dao can bo, cong nhan, vién
chure tham gia vao cac cong viée chung cua tap thé va cac quyét dinh quan ly. Lam duoc didu nay
s€ tao thém strc manh, strc sang tao cua tap thé déng thoi tao dugce tam ly tt ctia cac thanh vién vi
ho cam théy duogc ton trong, va co ich cho tap thé.

* Cong khai hoa hoat dong cua bd may quan ly, ddc biét 1a cia thi truong. Tap thé can
duoc biét nguoi lanh dao dang lam nhitng cong viée gi, tir d6 tao sy thong cam va chia sé cua moi
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ngudi véi nhitng khé khin phire tap ma ngudi lanh dao phai ganh véc, dé duy tri sy 6n dinh va tao
diéu kién phat trién cta tap thé.

* Poi xtr cong bang, danh gia khach quan, voi moi ngudi trong tap thé. Thudng, phat cong
minh.

* Phan cong lao dong hop 1y, xép ngudi ding viéc. Duy tri nghiém tac nhitng quy dinh
ctia tap thé.

* Nguoi lanh dao khong ngimg hoan thién nhan cach, phong cach lanh dao dé dap tng
yéu cau phat trién cua tap thé
2.2. Muén tép thé phdt trién cao, ngwoi linh dgo can chii y:

- Xay dung co cdu chinh thirc chit chg, phan cong, phan nhiém vu cu thé, 1d rang, c6 quy
ché, ky luat nghiém minh hitu hiéu.

-Viéc lya chon cén bd, su dung nguoi xung dang va thich hop, gén lién viéc phan cong
trach nhiém voi viée gido duc boi dudng.

- Xay dung luc lugng nong cdt, xdy dung bd may t6 chirc c6 hiéu luc va chat ché.

- Phai tic dong song song: vira giao duc ¢ nhan, vira gido duc tap thé. Nim nhiing co cu
khong chinh thirc va c¢6 bién phap tac dong thich hop.

- Xay dyng 1& 16i 1am viéc hop 1y, khoa hoc, tao mdi quan hé tét va dung mirc v6i mdi
thanh vién. Khoéng quéa xa cach va khong quéa sudng xa (khong dé tinh trang “C4 mé mot lta”,
khong nhau nhet bé tha voi cip dudi...).

- Nam ving quy ludt van dong va phat trién cua tap thé, c6 phuong phéap lanh dao thich
hop véi trinh d6 tap thé voi timg loai thanh vién trong tap thé.

- Lam sao cho moi thanh vién hiéu rd nhiém vu chung cua tap thé va nhiém vu chirc nang
cu thé clia timg nguoi.

4. Cac giai doan phat trién cia tap thé

Mot tap thé c6 thé phat trién qua 4 giai doan sau:

Giai doan I : Giai doan hoa hop ban diu

Tap thé méi hinh thanh, cic thanh vién méi biét nhau, chi c6 mbi lién hé bén ngoai, ho
con giir nhiéu cai riéng chua c¢6 phdi hop dong bo, dang 1am quen dan v6i nhau. Moi nguoi
thuong chi dugc thyc hién nhirng cong viéc dugc giao theo trach nhiém ctia minh.

Nha quan tri can chu y xay dung hé théng td chirc, thiét 1ap k¥ luat chat che€, chu y cac
bién phap cuong quyét, chii ¥ su gwong mau. Can dit ra nhimg yéu cau cu thé, rd rang cho cac
thanh vién va kiém tra chit chd viéc thuc hién.

Giai doan 2: Giai doan phin héa vé ciu triic

Tap thé bat dau phan hoa. Mot s6 c6 ¥ thirc, hinh thanh doi ngii ¢bt can xung quanh ngudi
lanh dao, mot sé khac thy dong nhung c6 ¥ thirc twong ddi tot (tap trung), mot s6 nira tiéu cuc,
dimg dung tham chi khong t6t. Moi ngudi chua ¢6 su thdng nhét va ty giac trong hoat dong (chwa
thuc su doan két nhit tri, chua c6 sy giup d& tu nguyén, chua dn y phdi hop trong cong viée ...).
Tinh tich cyc ty giac trong cong tac chwa déu, chua cao.
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Tiéng noi ciia nguoi 1anh dao da c6 sy ting hod va sy tham gia cua lyc luong nong cdt. Nha
quan tri can cha ¥ dén ting thanh vién xem ho & nhom nao dé co sy déi xir phdi hop. Phuong
phap ldnh dao can mém déo, linh hoat, cuong quyét.

Giai doan 3: Giai doan lién két thuc su

Tap thé da duoc td chuc kha chat ché, c¢6 su théng nhét, an y hoat dong nhip nhang, phuc
tung sy lanh dao. Cac thanh vién ¢ su d4u tranh gop ¥ nhau, c6 bau khong khi t6t dep, c6 tinh
than tap thé, co kha nang ty quan, tu diéu chinh ,c6 thé tao nén truyén théng tot dep cua tap
thé.Tinh than tich cuc cong tac, xdy dung tap thé da phat trién cao.

Nha quén tri ¢6 thé st dung kiéu lanh dao dan chu: Dé cac thanh vién tham gia xay dung,
diéu chinh ké hoach hoat dong va xdy dung nghi quyét cta tdp thé. Cac thanh vién cliing ban bac,
xay dung bién phap thuc hién ké hoach, cudi cing ngudi lanh dao s& quyét dinh. Nguoi 1anh dao
nén sir dung nhitng phuong phap thuyét phuc, dic biét thuyét phuc c4 nhan.

Giai doan 4 :Giai doan phit trién cao nhit.

Tap thé rat doan két nhat tri, co su phat trién cao vé nhan cach cua cac thanh vién, co su
ddng nhit hoa hop. Loi ich ciia xa hoi, tap thé phu hop véi loi ich ¢4 nhan. Cac thanh vién ¢ yéu
cau cao ddi véi nhau va ddi voi ngudi lanh dao.

Ho rét tich cuc va chu dong trong moi hoat dong tap thé, trong viéc tu dudng.Viéc lanh
dao lac nay c6 thé d& dang va ciing c6 thé khé khan. D& dang vi ca tap thé déu tu giac chdp hanh
moi ménh 1énh, khong can cudng ché, kho khin vi tap thé da truéng thanh, chu dong sang tao, ho
chi ting ho nhimng quyét dinh dung din va nhitng ngudi lanh dao c6 tai nang, dao dirc.

Nha quan tri phai ¢6 nang luc, trinh dg, c6 sang kién, c6 dao duc, kinh nghi¢m...lanh dao
phai mém déo, vira co yéu clu cao, vira co ngh¢ thuat khéo 1éo, phu hop...

II. PAC PIEM TAM LY TRONG TAP THE.

Ciing nhu & mdi c4 nhan mot tap thé nao cling c¢6 nhiéu van dé tim 1y phtc tap, c6 nhing
dic diém tam 1y riéng.

Trong quan trj , can chu ¥ nhitg van d& tam 1y sau:

1. Sy lan truyén tam Iy.

Noi dung cua quy luat nay 1a nhitng hién tugng tdm 1y nhu vui budn, lo ling nghi ngd
...d& lan truyén tir ngudi nay sang ngudi khac qua giao tiép.

Sau day 1a mot sb biéu hién cua quy luat lay lan tam 1y.

* Mot la thé hién ciia quy ludt ldy lan tam 5.

Trong cudc séng c6 nhiéu loai mdt khac nhau: mét qu'?m 4o, dau toc, nha ctra, xe ¢ ...
chung ta c6 thé sir dung quy lut nay dé tuyén truyén cho cac mdt trong viée st dung cac dich vu
buu chinh vién thong: Mt dién thoai, thué bao nha riéng, mdt dién thoai di dong, mdt giri dién
hoa, buu thiép vao ngay sinh nhat, ngay tét...

Khi mdt khach hang cam tinh tdt voi giao dich vién thi ho cling c6 cam tinh véi buu cuc
do. Nguoc lai, khi ho ghét mot giao dich vién thi ho ghét 1y ca buu cuc.
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Mot giao dich vién c6 chuyén budn riéng tu d& cau git thi lay lan tim Iy khong tdt cho
ddng nghiép va khach hang. Do vay, ngudi quan 1y nén b tri ho lam viéc noi khong giao tiép voi
khach hang va nhiéu dong nghiép khac.

2. Sw xung dot tim Iy tap thé
2.1. Khdi niém:

Xung ddt la trang thdi thay doi co ban, gay roi loan vé té chirc doi voi sw can bang trude
dé ciia tdp thé. Thuong la nhitng vin dé dung cham dén quyén loi, uy tin danh du, gid tri dao dirc
...gltta cac thanh vién hay cac nhom.

2.2. Bin chit ciia xung djt

O mot co quan, mot tap thé, nhitng nguoi 1anh dao rat sg mau thuin, ho cho ring mau
thudn 13 hién twong khong nén va can phai tranh, giai quyét cang som cang tot.

Theo truong phai “quan hé con ngudi trong quan tri” nguoi ta cho rang trong t6 chirc
luén c6 kha nang xuét hién mau thuin, xung dot gitra muc ti€u cuia cac ca nhan riéng biét va td
chirc, giita can bd cac cip giit quyén va kha ning ciia mdi ngudi ... Vi vy can tao mbi quan hé
qua lai tot gitra ngudi va ngudi sé lam mat kha ning nay sinh mau thuin, xung dot.

Theo quan diém hién dai vé quan 1y, ngudi ta thdy trong mot to chirc tot van co thé nay
sinh mau thudn, xung dot tiéu cuc s& gy ra nhiéu vin dé khéng t6t cho tap thé nhu giam ning
suét lao dong, anh hudng dén trang thai tinh than va sirc khoe cua moi ngudi, tham chi tan ra ca
tap thé. Nhung né s& c6 anh huong tich cyc néu mau thuin, xung dot néu ra nhimg quan diém
khac nhau, cung cdp thong tin quan trong bd sung cho cac quan diém khac ma tap thé ¢ trang thai
binh thuong kho boc 10. N6 dua ra nhitng luan chiing khoa hoc, hop 1y theo quyét dinh, hinh
thanh nhitng phuong an khac nhau phu hop véi diéu kién thuc té hon.

Déng thoi no tao diéu kién boc 16 tdm tu, tinh cam, nguyén vong cuia con ngudi. Mau
thuan, xung dot dugce goi la tich cuc néu no6 dan dén viée nang cao hi¢u qua cua td chirc.

M.P Follet (tién si kinh t& hoc M¥) da vi mau thuan nhu 13 lyc ma sat. Theo ba c6 nhiing
ma sat co 1o va cling c6 nhitng ma sat co6 hai.

Trong mot tap thé ciing vay, ¢ nhiing trudng hop va mirc d6 ndo d6, mau thuln can thiét
cho sy phat trién tap thé, nhung c6 nhimg mau thuan tré ngai cho su phat trién. S& 1a khong tdt,
khi tap thé dua ra ban bac mot nhiém vu hay mot quyét dinh nao d6 ma khong co y kién nao tranh
luan trao ddi va co xat nhau.

2.3. Cdc logi méu thudn, xung djt trong tap thé

C6 thé néu ra mot s6 mau thuln, xung dot co ban nhu:

a. Méu thuan, xung dot bén trong cd nhdn

Phé bién nhét 13 loai mau thudn nay gitta nhiém vu dugc giao va kha nang thuc hi¢n cua
cé nhan. Vi du; Nha quan 1y giao nhiém vu cho nhén vién ban hang phai cung cip day du thong
tin cho khach, phai phuc vu tét cho khach hang va ty van chuyén hang tir kho ra quiy. Nhiém vu
thir 3 rat khé khin cho nhan vién vi ho luén phai c6 mit tai quay hang dung gio dé phuc vu khach
hang, ho khong c6 thoi gian van chuyén.

C6 khi d6 12 mau thuln giira yéu cau cong viéc va nhu ciu cta ca nhan. C6 nhimng truong
hop, do yéu cau cta cong viéc nhin vién phai 1am viéc ca ngdy nghi, ngay 18, diéu nay thudng
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mau thuan véi nhu cau ¢4 nhan ciia ho 1a dwoc vui choi, giai tri, hay nghi ngoi cing ban bé, gia
dinh trong dip nay.

Mau thuan ca nhan con xuét hién khi lam viée qua tai, it hai long vé cong viée, lam viéc
trong trang thai cang thang.

b. Mdu thudn xung dét giiva cdc cd nhan

La loai mau thuin phd bién nhét trong t6 chirc, tap thé va biéu hién kha phong phu.

D6 12 mau thuln giita 1anh dao va cac ca nhan. Cac c4 nhan déu thay phai trao doi véi
nhau, nhung khong phai lic nao ho ciing duoc dap tmg vi thé ¢6 thé nay sinh ra mau thuin. Mau
thuén nay sinh giita cac ca nhan, nay sinh ra do bt dong vé& quan diém trong danh gia cac su viéc,
hién tuong, cac gia tri, quyén lgi khac hay do tinh cach khac nhau.

c. Mau thudn gitta cdc cd nhdn véi nhém

Loai mau thuan giita nhém va ca nhan do quan diém hodc loi ich khong phu hop. Chang
han trong mot nhém ban hang, da s6 cac thanh vién trong nhom cho rang phai ha gia dé tiéu thy
hang nhiéu va nhanh hon. Nhung trong nhém c¢6 mét ca nhan khong tan thanh vi cho rang nhu
vy anh huong dén loi nhuan va c6 thé khach hang nghi rang hang bi chit lugng kém. Khong ai
chiu ai va vi thé mau thuin co thé nay sinh.

d. Mdu thudn giita cdc nhém

Trong mot t6 chirc, mot tap thé c¢6 nhiéu nhom va quan diém quyén loi cua cac nhom co
khi khong thdng nhat véi nhau. Do sy phin cong cong tac chua hop 1y, do thiéu ton trong hoic
khong hiéu nhau... Va vi thé, mau thufn nay sinh. Nhitng mau thuén dién hinh. D6i khi con co
mau thuin giita chinh quyén va cong doan nhu chinh quyén cho théi viec CBCNV, chua giai
quyét thoa dang cac ché d6 chinh sach. Cong doan dau tranh bao vé quyén loi cia ngudi lao dong.

Trong qua trinh 1am viéc con c¢6 méu thudn gitra co quan cép trén va cp dudi. Co thé cap
dudi vi 1y do nao d6 khong cung cip thong tin can thiét, khong hop tac hodc kém nhiét tinh, thd o
v6i quy dinh cua cép trén. Con cép trén lai gay kho dé voi nhitng kién nghi, dé xuat cua cip dudi.

Khong nén coi day 1a nhitng mau thuan d6i khang giai cAp ma déy chi 1a nhitng méau thuan
ndi bd dé tir 46 c6 nhirng bién phap giai quyét dung dan
2.4. Nguyén nhin xung dgt, mau thudn.

C6 nhiéu nguyén nhan din dén xung d6t, mau thudn trong tap thé. Nhitng nguyén nhan dé
¢6 thé nhur sau:

e Tap thé chua phat trién hoan chinh, t6 chirc khong chat ché, ky luat chua tbt, chua co
su phan cong, phan nhiém rd rang

e Tap theé c6 cac nhom khong chinh thirc xuat hién cac thu linh ti€u cuc, ca nhan cuc
doan hodc nhiéu ngudi dé bi kich dong, xui bay.

e Diéu kién hoat dong gap kho khian khach quan nhu thiéu nguyén lidu, thiéu phuwong
tién ky thuat, hang héa &, thira cong nhan, thiéu viéc lam.

e Cac thanh vién thiéu sy hiéu biét, thiéu su hoa hop can thiét do su khac biét vé tudi
tac, trinh d9, kinh nghiém, ca nhan, cach tmg xir giao tiép. ..

e Khong cong bang trong van dé dai ngd va ung xur .
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e Phong cach lanh dao khong phu hop, chua c¢6 su chan hoa, théng nhét trong ban lanh
dao.

e Mot sd nguyén nhan khac. ..
2.5. Phwong phdp gidi quyét mau thudn

2.5.1. Déi véi nhitng mdu thudn lam tré ngai cho sw phdt trién cia tdp thé thi nhitng nguoi qudn
Iy va tdp thé phdi tim phiong én gidi quyét kip thoi phit hop.

Khi nghién ctru hoat dong ciia nhém va nhitng mau thuin ciia nd. M.Pfollet (tién si kinh té
hoc My) di tong két 3 phuong phap thudng duoc ap dung dé giai quyét cac mau thuan 1a: ap ché,
thoa hiép va thong nhét.

Phuong phap ap ché: La phuong phap gianh thing loi cho mot phia. Phia da sé ding stic
manh cta minh dé ap dao phia thiéu sb. Pay la phuong phap dé& dang nhit, nhung it lam cho
ngudi ta thoa man nhit 14 vé 1au dai.

Phuong phép thoa hiép: O diy mdi bén tir b, nhan nhuong cai gi d6 dé dem lai sy “binh
yén” trong tap thé. Phuong phéap nay thuong str dung khi tap thé mau thuan nay sinh do bat dong
vé loi ich. Cac gidi chil, cac cong ty nude ngoai hay ap dung cach giai quyét nay.

Nhung theo Follet: “Khéng ai that sy mudn thoa hiép boi vi diéu d6 co nghia 1a nguoi ta
phai chiu tir bo mot cai gi diy”. Pay chi 1a giai phap tam thoi, boi vi khi nguoi ta bude phai tir bo
phan ctia minh, thi ho s& tim cach gianh duoc né duéi hinh thirc khac, hodc thoi gian khac khi co
co hoi.

Phuong phép thong nhét: La phuong phép tot nhat va lam vira long nhét, dé chdm dut mau
thuan. Phuong phap nay dya trén tién dé 13 cac su khac biét déu co gia tri, tugng trung cho phan
dong gop cu thé, riéng biét ma mdi thanh vién c6 thé ganh vac cho su phat trién chung ctia nhom.
Nhung ciing khac biét trong mot nhom c6 thé va cham, phu dinh 13n nhau, con khi thong nhat s&
tao ra gia tri phu trdi 16n hon tong gid tri ciia cac ca thé. Thong nhat vi thé, sang tao ra mot cai gi
m&i mé, mot cai gi tot hon 1a lra chon mot trong hai phia, 13 cach giai quyét triét dé nhat.

Mudn thong nhat trudc tién phai boc tran mau thuin, xem xét ki ludng mong mudn cia
mdi bén, danh gia lai nhu cAu & ca hai phia. S& xut hién mot thoi diém ma ca hai phia déu nhan
théy ¢4 mot nhu cau chung ma ho can dat dugc.

2.5.2. Ngodi ra nguwoi ta néu ra hai bién phdp co ban dé gidi quyét mdu thuan, xung dot la:

Bién phdp thuyét phue: Thoéng qua viéc bdi dudng y thirc mdi bén, lam cho ho nhan thirc
duoc tac hai cua xung dot do ho gay ra dbi véi tap thé va moi nguoi. Trén co s do thay ddi quan
niém ciing nhu hanh vi cia minh trong quan hé véi bén kia va ddi véi cac quan hé trong tap thé,
tao bau khong khi lam viéc hop tac, than thién. Viéc thuyét phuc c6 thé théng qua gip gd truc
tiép, thong qua tap thé, qua du luan xa hoi, hodc qua trung gian c6 anh hudng 1on dén cac bén
xung dot.

Bién phdp hanh chinh: Thuong bién phap hanh chinh duoc tién hanh sau khi cac bién
phap khac da thyc hién nhung khong co két qua, hodc xét thiy khong thé ap dung cac bién phap
khac. D6 1a bién phéap thuyén chuyén cong tic cua can bd, dua ra khoi co quan hodc quyét dinh
hanh chinh khéc.
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Can lwu y: Khi giai quyét cac mau thudn, xung dot phai lam cho mdi bén thay rd 15i 1Am
ctia minh. Nhung thyc té cho thdy c6 khi khong phai cac bén déu tu gidc va nghiém tuc sta chita
nhiing sai 1am cta ho.

Vé mit tam 1y, du 4m ciia xung dot con nam trong y thirc ciia ho va s& con gy tac dong
trong mot thoi gian nhat dinh. Cac bén xung dot c6 thé (trong vo thirc) vin con ac cam voi nhau,
mic cam hodc tac dong khong tét dén nhau ...

Nhitng ngudi xung quanh, tap thé, cac nha quan 1y can tiép tuc quan tim theo ddi, va tao
cho ho diéu kién can thiét dé hiéu va théng cam v6i nhau, cing xdy dung khong khi lam viéc vui
vé, doan két va hop tac.

3. TAm trang tap thé

Khi néi d&én tap thé, ching ta thuong ndi dén tAm trang phin khoi, khong khi than mat,
doan két nhat tri, dang ra suc thyc hién mot ké hoach san xuit kinh doanh, hodc tim trang lo au,
khong khi cang théng, luc duc ctia mot tap thé lung cung, c6 su lanh dao quan liéu, ménh I¢nh,
khai niém bau khong khi tam ly dugc dung dé x4c dinh tinh trang tinh than cua mot tap thé co so.
3.1. Khai ni¢m:

Tam trang tdp thé la trang thai tam 1y — xd hdi cia tdp thé, né phan anh tinh chdt ndi dung
va xu huedng tam 1y thue té ciia cac thanh vién trong tap thé do.

Nhu viy, quan hé ngudi — nguoi trong tap thé viéc t6 chirc lao dong va bau khong khi cd
mdi quan hé qua lai 14n nhau. Nhiéu cong trinh nghién ctru cho rang tam trang tap thé anh huong
dang ké dén nang suat lao dong. Cho nén quan tim dén viéc tao bau khong khi tam 1y tuoi vui,
phan khoi, lac quan 1a nhiém vu rat quan trong ctia ngudi lanh dao.

Bau khong khi tam 1y thuong dugc hiéu 14 trang thai tinh cam té nhi cua tap thé, quan hé
tinh cam giita cac ca nhan. Mot s6 quan diém khac cho rang bau khong khi tdm 1y x3 hoi cua tap
thé lao dong 1a nét ddc trung phan anh thuc trang cdc mdi quan hé va tinh cam giita cac ca nhan,
céc bo phén trén co so cac mbi quan hé chinh thire trong tap thé lao dong, tim 1y tap thé lao dong
la tAm trang chung cua tap thé dugc tao ra trong qua trinh lao dong thong qua giao tiép hang ngay.

Tam trang chung cua tap thé duoc tao dung sau khi di trai qua qué trinh sang loc, c¢6 tinh
6n dinh twong ddi so voi cac quan hé dién ra hang ngdy trong tap thé.

3.2. Tam trang ciia tgp thé cdc dau hiéu quan trong cin chi y la:

1. Sy hai 1ong hay khong hai long ctia cac thanh vién trong tap thé ddi véi cac khia canh
khac nhau trong cong viéc va trong cudc sdng.

2. Su hiéu biét 1an nhau giira moi ngudi va uy tin cua nguoi lanh dao

3. Tinh doan két gan bé giita cac thanh vién trong tap thé

4. Muc d¢ tham gia cta cac thanh vién vao cong tac quan ly va tu quan

5. Tinh ky luat, tu giac...

Mot yéu té anh hudng dén tam trang tap thé va tim trang ca nhan. Trong tap thé co co ché
lan truyén tam 1y, tic 13 trang thai tim Iy ciia ca nhan ndy, ciia nhom ngudi ndy c¢6 anh hudng dén
trang thai tam 1y ctiia ca nhan khac, nhém khac.

Vi vay chi can vai ngudi co tim trang ndo d6, véi nhitng diéu kién nhat dinh no s& lan toa
khip tap thé. Tam trang tdp thé phan anh diéu kién sdng va 1am viéc cua tap thé. Hoan canh kinh
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té sung tuc, lao dong td chuc co khoa hoc, quan hé gitta moi ngudi tdt dep s€ tao nén tam trang
phén khoi, yéu doi. Hoan canh c6 nhiéu kho khan, cac nha lanh dao méc nhiéu sai 1am, noi bo luc
duc thudong gy nén tim trang bi quan, that vong.

Dic biét trong hoan canh kho khan, lanh dao viing vang moi ngudi doan két va nhin thay
tuong lai tuoi sang, ra sirc phan ddu khic phuc khé khan vuon t6i twong lai tot dep hon thi tap thé
van c6 tim trang tich cuc.

Ciing co6 khi tam trang tap thé phu thudc vao 1¢ 16 1anh dao. Nguoi 1anh dao nao biét to
chtc cong viée mot cach khoa hoc, phat huy dugc sirc manh ciia quan chung, biét danh gia cao
cac hoat dong ctia nhitng ca nhan va nhom nguoi tich cuc, cham lo cai thién doi séng cua quan
ching thi nhét dinh s& tao ra dugc tim trang dé chiu trong tap thé.

Nhu vay, nhitng nguoi lanh dao, cac to chirc Pang, Poan TNCS, céng doan cung nhiing
c4 nhan tién tién trong tap thé dong vai tro quyét dinh trong viéc tao ra tinh chit ciia bau khong
khi vui tuoi, tam trang thoai mai.

4. D luén tap thé
4.1. Khai ni¢m:

Dur ludn tdp thé la toan bé nhitng phdan déan, danh gid biéu 16 thdi dé ciia quan ching doi
voi su kién khac nhau trong doi séng tap thé dsi véi hanh vi, cie chi va hoat dong cua ca tap thé

ciing nhw ciia méi cd nhan trong tdp thé
4.2 . Qua trinh hinh thanh dw lugn

Su hinh thanh va phat trién du luan 1a mot qua trinh phirc tap. Tham gia vao qua trinh nay
¢6 nhimng nhén t6 chii quan va khach quan. Chung tac dong truc tiép hodc gian tiép, tu phat hoic
chu dinh. Sy hinh thanh du luan 1a mét qua trinh ¢6 quy luat, nam duoc quy luat cua no, ta co thé
quan 1y, diéu khién duoc du luan tot hon.

* Sy hinh thanh du luan doé trudce tién phu thude vao tinh chét cua su kién, hién tuong gay
ra du luan d6. Néu su kién, hién tuong dung cham vao quyén loi ctia nhiéu nguoi, dén truyén
théng cua cong déng, dén chuén muc dao dic cua tap thé, s& gay nén mdét du ludn manh mé va
mau chong hon cac sy kién chi c6 anh hudéng dén mot s it nguoi hodc chi dung cham dén nhiing
van dé khong co ban cua tap thé.

Su hinh thanh du luan con phu thudc vao mirc do chuén bi tuw tuong cua tirng nguoi trudc
su kién dé. Néu quﬁn chung dugc chuén bi truge vé tu tuong, thai do thi du luan sé hinh thanh
nhanh va ding dan. Néu sy kién xay ra xung dot, quan ching lai khong duoc lanh dao tu tuong
kip thoi s€ co nhidu luéng du luén khac nhau nay sinh. Dy bao trudc dugc su kién xay ra dé chuan
bi tu twdng trudc cho quan chung 1a mot diéu quan trong ctia cong tic quan 1y .

* Nép suy nghi ctia moi ngudi ciing anh huéng dén tinh chat cua du luan. Nép suy nghi
chu quan, phién dién d& dua t6i phan doan sai léch, do d6 dan dén du luan khong ding dan. Nép
suy nghi bién chung toan dién s€ giip cho du luan dung hon. Vi thé trang bi cho moi nguoi
phuong phap tu tuéng ctia Mac 1a diéu can thiét cho sy hinh thanh du lun tét.

* Sb lugng va chét luong thong tin anh hudng nhét dinh dén sy hinh thanh du luan. Néu
thong tin khong ddy du, khong rd rang thi phan doan s& mo hd kéo dai, kho di dén du ludn ma din
dén tin don, mot sy cuong do hoac xuyén tac su that. Néu thong tin dﬁy du chinh xac thi du luan
dé hinh thanh va ding dan hon. Ngudn tin phat ra, tir 1anh dao, cac c4 nhan va td chirc co thim
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quyén, c6 anh hudng lon t6i sy hinh thanh du luan. Vai tro ctia cac thong tin dai chung, bao chi,
truyén hinh, dai phat thanh ...1a rit quan trong.

* Du luan con phu thudc vao trinh do phat trién cua tap thé. Tap thé phat trién cao, la mot
khéi thdng nhét vé tu tuong, ¥ chi va hanh dong thi hinh thanh du luan nhanh chéng, ding dén va
¢6 hi¢u luc giao duc cao.

Tap thé dang trong thoi ky phan hoa, chua thong nhét thudng c6 nhiéu ludng du luan khac
nhau, tham chi d6i 1ap nhau. Xay dung mét tap thé viimg manh ciing 1a bién phap dé quan 1y, diéu
khién du luan c6 hiéu qua. Du luén x3 hoi khong don gian va ¥ kién cua mot ngudi ma 1a cua sd
d6ng ngudi trong cong ddng. Do ciing khong phai 1a tong cong s6 hoc cac v kién phan xét, danh
gi4 clia cic ¢4 nhan ma qua trao do6i, ban luan, tac dong qua lai giita cac ¥ kién, hinh thanh nén su
phan xét, danh gia chung cua sé dong trong cong dong.

4.3. Cac giai doan hinh thanh dw ludn

Thong thudng viéc hinh thanh du luan tap thé trai qua cac giai doan sau:

Giai dogn 1: Xuat hién nhitng su kién, hién tuong duoc nhiéu ngudi ching kién, trao ddi
thong tin vé no, nay sinh cac suy nghi vé né. Ngudi linh dao nhay bén 13 ngudi ndm duoc du luén
ngay tur giai doan nay.

Giai doan 2: C6 sy trao ddi giita ngudi nay véi ngudi khac vé cac cam nghi, y kién, quan
diém va phan doan cua ho ddi véi sy kién xay ra. Trong giai doan ndy cé su chuyén tir y thirc ca
nhan sang y thurc xa hoi.

Giai dogn 3: Nhiing y kién khac nhau duoc thong nhat lai xung quanh céc quan diém co
ban. Trén co s¢ @6 hinh thanh nén sy phan xét, danh gia chung (ing ho hodc phan ddi)

Giai doan 4: La giai doan phat trién cao cua du luan. Co6 su thong nhat giita quan diém,
nhan thirc va hanh dong hinh thanh nén du luan. Co thé tao ra sy thay doi cai gi do.

Nguoi lanh dao gioi quan tim dén viéc quan Iy du luan cang sém cang tot (trudc giai doan
1, hodc chi khéng ché ¢ giai doan 1 hodc 2) dé dinh huéng, diéu khién, diéu chinh du luan theo
hudng tot. Khong dép tat du luan vi dap tit du luan 13 d6i dau voi du luan hodc budng troi.

* Cac nha nghién ctru d néu ra mot vai nguyén nhan co ban trong tap thé c6 du luan thiéu
lanh manh thuong la:

- Tap thé mat doan két, c6 nhiing quan diém, tu tudng trai ngugc nhau.

- Nguoi 1anh dao va cac thanh vién nong cbt thiéu uy tin va nang luc quan 1y.

- C6 nhiéu nhom nhoé khong chinh thirc va khuynh huéng tiéu cuc dang tac dong t6i tap
thé.

- Thiéu nhing chuan myc dao dirc dung dan.

4.4. Dinh hwong dw ludn xa hoi

Khi no6i vé& du luan xa hoi can phan biét du luén chinh thuc va khong chinh thuec.

Du luan chinh thire 1a du luén duoc lanh dao nhiing nguoi c6 trach nhiém lan truyén va
ddng tinh tng ho.

Du luan khong chinh thirc thuong dugc hinh thanh va lan truyén mot cach tu phat khong
duogc sy ung hd cua lanh dao. Tin don dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh du ludn
khong chinh thuc.
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Tin don 1a thong tin khong hoan toan ding su théat, chi chira dung mot ph?ln su that, lam
méo mo va cuong di¢u su that

Tin don hay xuit hién ¢ nhitng noi cong tac thong tin kém, né c6 anh hudng dén nhan
thirc va hanh vi cia mot s6 ngudi nhat dinh. Khi d c6 tin don va no bat dau lan truyén thi théng
tin chinh méat hiéu luc. Tin don khoéng thé théiy duoc, bat duoc nhung lan truyén hét stc nhanh
chong, tu phat c6 thé 1am phtrc tap thém tinh hinh thuc té.

Vi du: C6 tin don s& ting gia mot s mat hang nhiéu nguoi lo lang va 6 at di mua, tao ra
su roi loan thi truong, khan hiém hang gia tao... Mot s6 nguoi thu loi tr tin nay.

Du luan tép thé 1a mot hién twong xa hoi ¢6 thé to chuc dinh hudng, diéu khién va diéu
chinh du luén sao cho c6 lgi cho hoat dong chung cua tap thé.

4.4.1. Pinh huwéng dw ludn tip thé:

La huéng din qua trinh hinh thanh va phat trién du luan theo muc tiéu dung dan, cho phu
hop véi quy luat. Noi dung dinh hudng du ludn tap thé co thé 1a:

- Cung cip thong tin (nguoc, xudi) vé su kién mdt cach chinh xac, tirc 1a tac dong vao
nhan thirc cta chu thé du luan.

- Hinh thanh thai d6 dtng din, khach quan vé& mét hién tuong.

- Tao ra sy phat ngdn, dung mirc trén co s hop phap, hop tinh, hop 1y (tac dong dén chu
thé ca nhan thuc, tinh cam va hanh vi)

4.4.2. Piéu khién dw lugn tap thé:

La ndm viing quy ludt, quy tic tu tuéng, nguyén tic va co ché ctia n6 1am cho quy luat phat
trién mot cach ty nhién, khong guong ép theo ¥ kién chii quan ciia ca nhan hay to chic nao. Dé
diéu khién du luan tap thé nén dung phuong phap thuyét phuc 1a co ban.

4.4.3. Piéu chinh dw ludn tdp thé:

La qua trinh sip xép, sira d6i nhirng thong tin hodc chiéu hudng cua thong tin cho hop 1y.
4.5 .Chirc néing ciia dw lugn tdp thé
4.5.1. Chirc ndng diéu tiét cdc moi quan hé trong tip thé xa héi.

Chirc nang nay c6 su diéu chinh cac mdi quan hé trong tap thé thong qua cac tic dong 1én
hanh vi. Trén co s¢ danh gia, phan xét cac su kién, hién tugng, du luén tap thé néu ra cac chuan
muc huéng dan viée nén 1am, nén tranh. N6 1am cho céc truyén thdng, phong tuc d hinh thanh va
phat huy trong xa hoi. Khi tap thé xay ra bién cb 16n dung cham dén loi ich ciia cong dong, du
luan cua tap thé duoc hinh thanh nhanh chéng, rong ri c6 tic dung chi hudng cho hanh dong cta
quéan chung tap thé.

4.5.2. Chure nang gido duc con nguoi.

Du luan xa héi co6 tac dung gido duc con nguoi nhiéu khi manh hon ca bién phép hanh
chinh. Du ludn tap thé tic dong vao y thirc, chi phdi ¥ thirc ¢4 nhan. Du ludn x3 hoi c6 thé dong
vién, khuyén khich hodc phé phan cong kich nhimng biéu hién dao dirc hodc hanh vi ciia ¢4 nhan,
cua nhom nguoi trong xa hdi. N6 con c6 tac dung phong ngira cac hanh vi pham phap. Budc ca
nhan phai khuén minh vao chuén murc xa hoi.
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Du luén tap thé 1a cong cu gido duc, thuyét phuc moi ngudi trong tap thé thuc hién chu
truong, chinh sach ciia nha nudc va ndi quy cua co quan don vi. Vi du: Du luan tap thé 1én an
manh mé c4c hién tugng tham nhiing ...

5. Truyén thong tap thé

Truyén thng 1a co ché giit gin, truyén lai, tai tao ciing c¢b cac kinh nghiém xa hoi, cach
thirc thuc hién cac quan hé xa hoi, cac thoi quen va niém tin dai chung. Nho truyén thong ma cac
yéu t6 bén vitng cia kinh nghiém x3 hoi dugc truyén tir thé hé nay sang thé hé khac, tir nhom nay
sang nhom khac, tir nhom sang ca nhan. Truyén thong dugc cing cb trong cic quan diém, thoi
quen, tap tuc nghi 1&.

Trong nhitng truyén théng ctia cdc nhém ngudi khac nhau, c¢6 nhiéu cai khac nhau, co
nhiéu céi chung giéng nhau, trong ndi bd mdi tap thé con nay sinh ra, cting ¢6 va luu hanh nhiéu
truyén thong riéng ctia minh. Nhitng truyén thdng nay c6 y nghia rat 16n trong viéc hinh thanh va
doan két tap thé.

Dbi vi mbi tap thé, cac truyén thong 1a mot keo dinh x3 hoi c6 tac dung cung cb tap thé
thanh mot chinh thé thong nhat, dong thoi tao cho né mét tinh dic thu duy nhat. Céc truyén thong
c6 vai trd quan trong trong viée gido duc nhan cach trong tap thé. Mdi tap thé can c6 nhimg truyén
thdng riéng ctia minh, chang han, truyén thong mot ngudi thanh thao nhiéu nghé chuyén mén
khac nhau; truyén thong tham gia vao cac phong trao vin nghé, thé thao, truyén thong thi dua cai
tién k¥ thuat ...

Viéc niam bat duoc nhitng yéu t6 tim 1y tap thé s& gitip nha quan tri tac dong tGi tap thé
mot cach co6 hiéu qua tao ra bau khong khi tam 1y lanh manh, thtc déy nhan vién lam viéc tich cuc
hon.

III. MOT SO HIEN TUQNG TAM LY TRONG NHOM VA TAP THE.

1. Sy hinh thanh nhirng hién twong tAm Iy trong tap thé:

Su hinh thanh nhitng hién tuong tam 1y tap thé tir sy tong hop, két hop tdm 1y cta céc
thanh vién. Nhu nhiing hién tugng nhan thirc tap thé, xtic cam tap thé, tam trang tap thé, nhu cau
htng thu, nguyén vong ... cua tap the.

Nhing hién tuong nay ciing rat phtic tap, da dang, va khong dong nhat voi nhimng hién
tuong tuong Ung trong tirng ca nhan.

C6 nhiéu hién tugng tam ly loai nay nhu:

Du luan tap thé, tin don “mét”, bau khong khi tam 1y, sy xung dét tap thé, thi dua, truyén
thong, phong tuc, su do ky, ghen ghét...

Dé 1anh dao don vi tot, nha quan tri can ndm dugc nhitng dac diém tAm ly tap thé do minh
quan ly.

Trong mot tap thé thudng thu truong 1a nguoi ding dau mot tap thé (nhom chinh thirc).
Nhung cling c6 xuat hién thu linh trong nhém hodc tap the do.

2. Co ché xuit hi¢n thii linh

Trong mot tip thé khi thu truong khong dap Gmg dugc nhu ciu cua tap thé thi xudt hién
thu linh 13 tit yéu. Khi thu truong lién tiép bi that bai, c6 yéu kém nao d6 vé pham chit, ning
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luc...ngay lap tirc co mot hodc co vai nguoi dimg ra 1am vai trd thu linh thay thé cho vai trd cta
thu truong. Pac biét khi nhom gap tré ngai, kho khan lon, de doa su tdn tai cua nhom, s& xudt
hién thit linh va vai tro cta ho rat ndi bat.

Thi du: Khi tach hodc nhap don vi, khi trong ndi b co quan hodc ban lanh dao mét doan
két s& xudt hién thi linh. Thu linh ¢ thé cong khai hodc dau mit (khong cong khai) didu khién
hoat dong ctia moi nguodi nhu mot co ché bd sung cho su bét luc non kém cua thi truong. Xuét
hién thu linh 13 co ché bu trir, 1a quy ludt tat yéu, néu thu trudng yéu kém.

Thu linh 1a nguoi dimg dau mot nhom khong chinh thirc. Thi linh ton tai theo quan hé
tam 1y, nd mang tinh chat tw phat va c6 thé khong bén vimng khi khong dap tmg duoc yéu cau cia
nhom. La nguoi dugc nhém suy ton nén thu linh ¢6 uy tin tuyét dbi. Pham vi hoat dong hep, diéu
khién nhém nhé.

Thu linh c6 thé tich cuc hodc tiéu cuc tuy theo chuén myc dao die cia nhom.

* Tir nhitg van dé trinh bay vé co cdu cua nhom nho, nhém chinh thirc, nhom khong
chinh thirc, chuin muc nhém, vai trd chirc nang cua nhom, su xuat hién thu linh ta c6 thé rat ra
nhimng két luan quan 1y can thiét sau:

Trong tap thé, co thé c6 nhom khong chinh thirc va xuat hién thu linh. Van d& nay anh
hudng tich cuc hodc tiéu cuc dén tap thé.

- Thu linh xuit hién 1a diéu tat yéu. Thu truéng can nim viing nhiing phém chat nang lyuc
can thiét ctia thii linh dé bo sung khiém khuyét ctia ban than. Dung thi linh dé thuyét phuc nhom.

- Tim nhitng tha linh t6t, bdi dudng ning lyc va pham chét can thiét dé tré thanh can bo
quan ly.

Thi trudng phai hoan thién nhan cach dé vira 1a tha truong, vira 14 thu linh s& tao dugc uy
tin tuyét doi.

- Mbi ca nhan cung luc tham gia nhiéu nhém chinh thirc va khong chinh thirc khac nhau,
ban thdn mdi ngudi va 1anh dao phai xac dinh dung vai tro, vi tri cia minh & mdi nhoém, dé phdi
hop nhip nhang va lam viéc t6t.

3. Hién twgng ap luc nhom

Trong tip thé y kién ctia mot thanh vién thuong bi chi phdi boi y kién cua sb dong. Biéu
hién dac biét cia ap lyc nhom tdi ca nhan 1a tinh a dua hay “theo du6i”. Chinh ban than tir “a dua”
d3 biéu hién nghia thich tmg. Dbi 13p véi tinh a dua 1a sy doc 1ap, vimg vang cia c4 nhan so voi
ap luyc nhom.

Tinh a dua phy thudc vao nhiing yéu té sau:

- S6 lugng ciia nhom

- Su thong nhat cia cac thanh vién trong nhom

-'Y chi, 1ap trudng, ban linh cta c nhan

- Y kién cta nguoi ¢6 uy tin cao mang ap luc rat manh.
4. M6i quan hé véi nhau trong tap thé

Trong tap thé, mdi c4 nhan tham gia hai mbi quan hé co ban: Quan h¢ cong viéc (quan h¢
chinh thirc) va quan h¢ ca nhan (quan h¢ khong chinh thurc).
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Toan bé cdc quan hé cong viéc va quan hé cd nhan trong tdp thé tao thanh hé thong quan
hé lién nhan cdch trong tdp thé do.

Céc quan h€ ca nhan nay sinh trén co so thi¢n cam hodc ac cam gitra cac ca nhan véi nhau
mot cach tuy phat. Toan bd cac quan hé cong viéc va quan hé ca nhan trong tap thé tao thanh hé
thong quan hé lién nhan cach trong tap thé do.

M&i quan hé con nguoi voi nhau trong mot tap thé co anh hudng dang ké hoat dong cua
tap thé. Qua cac cong trinh nghién ciru, ngudi ta thay rang:

O nhiing tap thé da xay dung dugc hé théng quan h¢ véi nhau tdt thi hiéu qua lam viéc sé
cao. Con tap thé nio ma quan hé coéng viéc va quan hé ca nhan khong xac dinh dang dan thi tap
thé d6 mat doan két, ning suét lao dong kém.

Vi vay, xdy dung mot hé théng quan hé ding dan trong tap thé 1a diéu kién rat can thiét
cho sy hoan thanh ké hoach va sy cung cb cua tap thé. Trong quan hé cong viéc, can phai quy
dinh 10 rang chuc trach, nhiém vy, va quyén han cua ting thanh vién trong tap thé dic biét la cua
nhitng nguoi ¢ trach nhiém quan 1y cac bd phan d6. Phai gitp cho moi ngudi hiéu duoc tinh chét
quan hé cong tac trong truong hop phuc tung ai? Vé van dé gi?...

Diéu nay khong don gian, vi mdi ngudi, ddc biét 1a can bo quan 1y, thudng co nhiéu méi
quan hé cong viéc dan xen nhau (cong tac chinh quyén, Pang, cong doan, cong tic xa hoi...)

Nhiing quan hé c4 nhan lai cang phong phii va phuc tap hon. Tuy nhién ta ciing c6 thé quy
vé ba dang quan hé tdm 1y sau: thién cam, ac cam va thd o. Nhitng quan hé nay phu thudc nhiéu
vao xtic cam c4 nhan ctia mdi ngudi. Noi dung ciia ching la:

- C6 nhiing s6 thich, gibng nhau hodc khac nhau.

- Thira nhan thanh tich cua nhau hoac khong ton trong nhau.

- Tin tudng nhau hodc ngd vuc nhau.

- Thuong yéu nhau hodc thu ghét nhau...

Mic du trong quan hé gitta ngudi va nguoi trong tap thé lao dong cta chung ta 1a van dé
phuc ting quan hé cong viéc mot cach dung din, nhung trong didu kién cong tac dugc to chirc tot
hodc trong hoan canh lao dong doi hdi su sang tao thi nguoi lanh dao quan tam tdi cac quan hé
tam 1y giita moi nguoi trong tap thé d6, né ¢é ¥ nghia khong nho.

Vi véy, viéc hiéu biét cac quan hé tam 1y trong tap thé 13 mot nghia vu cua ngudi lanh
dao.

5. Su twong hgp nhéom

Trong cac nhom va tap thé nho ta con thiy sy twong hop hodc khong twong hop (xung
khic) gita cac thanh vién. Hién twong twong hop c6 anh huong dang ké toi quan hé tim 1y cta
moi nguoi trong nhom, do d6 ndé anh hudng téi hi¢u qua hoat dong cua nhom.

Vay twong hop nhém la gi? Sw twong hop nhom la su két hop thudn loi nhdt nhitng pham
chadt va ndng lyc ciia thanh vién trong nhém. Pam bdo sie hai long cd nhdan ciing nhir hiéu sudt
hoat dong chung cua nhom cao.

C6 thé xét sy twong hop vé cac mit thé chit, phdm chit tim 1y va ning lyc.

- V& pham chét tam 1y nhu khi chét, tinh cach, xu huéng

- Ve thé chat c6 thé 1a chiéu cao, stc khoe, gidi tinh...
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Vi du: Cong viéc doi hoi can than, ti mi, khéo tay ma trong nhom do lai c6 nguoi nong
ndy, vung vé, thich phan tng nhanh manh thi kho dat hi¢u suét cao. Vi vay, van dé tuong hop
phai cin ctr vao cong viéc ma tuyén chon nguoi thich hop.

- Sy tuong hop vé ning luc nhu ning luc tu duy, quan sat, nhan thirc... Ty theo trudng
hop ma cén twong duong véi nhau hodc bd sung cho nhau. Trong mot “8kip” lanh dao toan
nhitng ngudi tai gioi vé chinh tri va chuyén mén la diéu Iy tuong nhat. Hodc phai bd tri mot & kip
ma trong d6 co ngudi giéi chuyén mén, nguoi thong thao cong tac chinh tri, to chirc, ngoai giao. ..
dé bd sung, hd tro nhau vé ning luc cong tac.

Trong su twong hop thi sy tuong hop vé xu hudng va tinh cach la quan trong nhét. Cung
chung thé gioi quan, ly tudong va thai do dbi véi lao dong, véi moi ngudi va voi ban than thi bao
gio cling dé séng, d& 1am viéc véi nhau, tao su thoai mai, hiéu qua cong viec cao va co thé cong
tac lau dai.

Su twong hop nhdém c6 vai tro nhat dinh trong doi sdng tap thé. N6 co tac dung nang cao
nang sut lao dong, hiéu suit cong tac tao bau khong khi tam 1y lanh manh, than mat, thoéai mai
trong nhom, tap thé va tao sy hai 1ong cho mdi ca nhén.

Vi vay, khi b tri nhitng to cong tac, nhom lam vigc, dac biét la € kip 1anh dao, can phai
quan tam dén su twong hop cia cac thanh vién. Nhom, tap thé co su twong hop 1a nhom, tap thé
dé‘ng tinh. N6 c6 kha nang hoan thanh nhiém vu dat ra véi hiéu qua cao nhat. D6 1a co sé tAm ly
hoc ¢6 tinh chat dong doi, tinh chét “ékip” ma tap thé quan 1y, lanh dao trong xa hoi ndo ciing can
phai co.

Su hinh thanh nhimng hién tuong tim 1y tap thé tir su tong hop, két hop tam 1y cua cac
thanh vién. Nhu nhiing hién tugng nhan thic tap thé, xtc cam tap thé, tim trang tap thé, nhu cau
htng tha, nguyén vong ... cia tap thé.

Nhitng hién tuong nay ciing rat phirc tap, da dang, va khong dong nhit voi nhimg hién
tugng tuong Uung trong tung ca nhan.

C6 nhiéu hién tuong tam 1y loai nay nhu:

Du luan tép thé, tin don “mdt”, bau khong khi tim 1y, sy xung dot tap thé, thi dua, truyén
thong, phong tuc, su d6 ky, ghen ghét. ..

Dé lanh dao don vi tbt, nha quan tri can nim duoc nhitng dac diém tam ly tap thé do minh
quéan ly. Vi vay, dbi voi nhiing van dé kho khan phirc tap, nha quén tri nén dwa ra tap thé ban bac,
ling nghe y kién ctia moi nguoi, nhung sau do6 can c6 két luan theo chu kién riéng ctia minh.

CAU HOI

1. Thé nao 14 co céu chinh thirc va co cAu khong chinh thirc trong tap thé 2. Trong co quan
don vi ciia ban ¢ biéu hién gi ctia co cau khong chinh thirc?. Tir van d& nay ban c6 suy nghi gi
trong cong tac lanh dao tap thé ctia minh 2.

2. Hay phan tich mot s6 hién twong tim 1y tip thé. Néu trong don vi c6 nhitng hién tugng
tam 1y xa hoi c6 chidu huéng khong tdt véi tu cach 1 nguoi 1anh dao, ban s& lam gi. Néu vi du cu
the.

3. Hay néu dic dieém, vai tro cua co cau khong chinh thirc va cac giai doan phat trién tap
thé.
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4. Hay néu cac loai mau thuan, xung dot thudng xay ra trong mot tap thé. Phuong phap
giai quyét mau thuén d6 nhu thé nao?

5. TAm trang tap thé anh hudng nhu thé nao ddi v6i su phat trién ctia mot tap thé. Hay néu
vi du va giai thich.

6. Du luan tap thé, qua trinh hinh thanh du luan, cac giai doan hinh thanh du luan. Khi c6
hién tugng du luan khong tdt trong tap thé ctia ban. V§i vai tro ban 1a nguoi lanh dao thi ban hay
dinh hudng, diéu khién va diéu chinh du luan tap thé d6 nhu thé nao?

7. Trong mot tap thé thudng xuat hién thu linh trong nhitng truong hop nao? Mbdi khi c6
xuat hién thu linh thi c6 thé anh hudng tich cuc hodc ti€u cuc. Véi vai tro cia ban can phai co
nhing giai phap nhu thé nao dé lanh dao tap thé duogc tét hon ?

8. Hién tuong trong hop nhém cé anh huéng téi mdi quan hé tim 1y cua cac thanh vién
trong nhom. Vay theo ban, khi b tri nhitng td cong tac, nhom lam vi¢e, dac biét 1a € kip lanh dao
c¢6 nhitng quan tdm dén sy twong hop cia cac thanh vién nhu thé nao?
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CHUONG 5
TAM LY TRONG CONG TAC LANH PAO

I. PAC PIEM TAM LY CUA NHA LANH PAO

1. Pic diém tAm 1y chung ciia nha linh dao

Tim hiéu vé tdm Iy ctia nha lanh dao, ta thdy ngoai nhiing dic diém tam Iy nhu moi nguoi,
nha lanh dao con c6 chung mot s6 dic diém tam 1y sau day:

1.1. La ngudi c6 vai trdo quan trong trong tap thé, trong hoat dong quan 1y. Nguoi lanh
dao, 1a nguoi t6 chirc diéu khién cho tap thé hoat dong, 1a nguoi xay dung ké hoach, muc dich
muc ti€u hoat dong kinh doanh cua tap thé va quyét dinh sy thanh bai trong viéc thyc hién muc
dich, muc tiéu d6. Nha lanh dao 1a nguoi ¢6 trong trach trong tap thé.

1.2. Do dic diém phuc tap va da dang cua hoat dong quan ly, nha 1anh dao luén phai hoat
dong cang thang khan truong, theo ké hoach cong viéc va thoi gian da dinh, dong thoi phai giai
quyét nhitng coéng viéc c6 tinh dot xuét cAp bach, ludn phai sang tao, tinh té linh hoat trong tu duy,
phai gidi quyét nhidu van dé thudc nhiéu linh vuc khac nhau v.v...Nhiéu khi, chi c¢6 trong mot
thoi gian ngan, nha lanh dao phai c6 nhitng quyét dinh tao bao, quan trong va khong duoc phép
sai lam.

1.3. Nha lanh dao luén 1a ddi tugng cho moi ngudi nhan xét, danh gia, phé phan. Nhiing
nguoi d6 khong chi 14 cac thanh vién trong tip thé ma con 1a nhidu nguoi trong xa hoi. Nhidu
ngudi cho rang, nha lanh dao ludn bi strc ép ciia cap trén, cap dudi va moi ngudi xung quanh.

1.4. Nha Ianh dao c6 trach nhiém nang né, trach nhiém nha nudce, xa hoi, trudce tap thé va
su sdng con ton tai cua co s& kinh doanh, trude sé phan va doi séng cua cip dudi ... Ngay nay,
nhiéu ngudi con cho rang, nha ldnh dao khong nhing phai lo cho doi sdng cia cap dudi (lvong
thuong...) ma con phai lo cho ho vé nhiéu mit: tinh than lam viéc, doi séng gia dinh, viéc nghi
ngoi, giai tri, v.v...

1.5. Nha lanh dao phai c¢6 nhitng pham chit dic biét, wu viét hon ngudi méi co thé lanh
dao tap thé va dam bao cho hoat dong cua tap thé dat hiéu qua cao. Pay la nhiing phém chét toan
dién vé dao dirc, vé ning lyc, vé tri tué va nhidu pham chit khac. Nhiéu trudng hop, nha quan tri
con phai 1a ngudi da c6 nhiéu kinh nghiém cudc sdng, phai 1a ngudi dd cé cong hién cho xi hoi,
c6 uy tin dbi voi moi ngudi méi cé thé dam duong tot trach nhiém ctia minh.

1.6. Nha lanh dao 14 ngudi ¢6 quyén luc va duoc xa hoi vu ddi hon moi ngudi trong tap
thé.

Nha lanh dao dugc xa hdi giao cho moi quyén han quyét dinh toan b céng viéc trong pham
vi clia minh, ¢6 khi ca quyén tiép nhan hodc cho nghi viéc nhitng thanh vién cdp dudi. Nha linh
dao duoc nhiéu ché d6 wu dai hon: Luong cao hon, tién nghi lam viéc d?ly da hon ...Nhung cling
vi thé, nha lanh dao thudong d& mic mot s6 sai 1am sau day:

- Lam dung quyén lyc, hoic khéng st dung diing quyén luc.

- Thé bao, hach dich, thiéu tén trong cép dudi.

- Chi chay theo cép trén ma it quan tim dén cap dudi.

- Khéng thay hét dugc nhimg khé khin, vat va cia cap dudi, xa roi cap dudi.
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- Chi biét ra Iénh nhung khéng chi dao hodc hudéng dan cép dudi thuc hién ménh 1énh do,
c6 khi chinh minh cling khong biét cach thuc hién ménh 1énh do.

- Chi dao chung chung hoi hot.

- Tuong rang diéu gi, viéc gi ciing biét, hodc ty cho rang chi minh biét, hodc biét nhiéu
hon cép duéi.

- Khong nhin thay duoc sai 1am ctia minh

- Khong luong trude duge hau qua cia hanh vi.

- Thich dugc ca ngoi, tang bdc ma quén 101 ndi chan tinh, trung thuc

- Dé thién lé&ch (thién vi).

2. Nhitng dic diém hoat dong ciia nha linh dao.

Hoat dong quan 1y 1a dang lao dong dic biét cua ngudi lanh dao mang tinh tong hop cua
cac loai lao dong tri 6c, lién két bo may quan 1y thanh mot chinh thé théng nhat, didu hoa phbi
hop céac khau va cac cip quan 1y hoat dong nhip nhang dem lai hiéu qua cao.

Trong hoat dong quan 1y, mét xich trung tdm 14 ra quyét dinh. Cho nén c6 thé quy tu hoat
dong quan ly ¢ 3 dang:

- Hoat dong nhan thirc ctia nguoi lanh dao

- Hoat dong ra quyét dinh

- Hoat dong td chirc thuc hién quyét dinh
2.1. Péc diém chung vé hoat dopng nhén thirc ciia ngwoi linh dao.

Tru6c khi Iya chon mot phuong 4n cu thé dé ra quyét dinh, ngudi lanh dao phai nghién
clru sdu sic toan b thong tin vé van dé dinh giai quyét va dién bién cta chu ky hoat dong né con
phu thudc vao nhiéu mirc d6 hiéu biét chinh xac va khach quan d6i tugng quan 1y. Vi thé hoat
dong nhan thirc ciia nguoi 1anh dao 14 rat quan trong.

Hoat dong nhan thuc 1a mot trong nhiing hinh thtrc tdc dong qua lai tich cuc nhit cia con
nguoi voi thé gidi xung quanh. Theo nghia nao do6, qué trinh nhan thic 1a hoat dong thu nhan hét
thong tin tir d6i twong ma con ngudi khong ngimg dira vao trong nhitng mdi quan hé méi.

Hoat dong nhan thirc dinh ra ddi tuong nghién ctru va cha thé nhan thirc. Gia thiét ngudi
lanh dao da co y kién chic chin vé mot su kién nao d6. Néu dot nhién c6 mot thong tin nao do co
tinh chat ngugc lai thi ho s& khéng tin ngay vao thong tin d6 ma phai suy nghi xem xét lai nhimng
diéu da biét va dua thong tin méi vao dé nhin nhan sy kién.

Nhu vy, trong hoat dong nhan thirc phai cha ¥ dén nhiing diém sau day:

- Phai trung thanh v6i sy that du su that o6 co budn dén dau di chang nira. Phai c6 mét sy
diing cam nhat dinh dé nhin thang vao su that. Cuong quyét chdng lai kiéu nghién ctru c6 ¥ kién
trude rdi mai tim hiéu thyuc té va chi cha y tdi cac su kién xac nhan gia thiét da c6 sin bai vi trong
tinh trang vo cung phirc tap cta cac hién twong xa hoi c6 thé luén ludn tim dugc nhitng chi tiét
riéng r& xac dinh cho bt cir gia thiét nao.

Néu c6 sy can thiép khong dung thdm quyén trong truong hop nay dé 1am ton hai dén uy
tin ctia nguoi lanh dao va gy anh huong dén cong viée. Mit tam 1y cta hoat dong nhan thirc gin
lién v6i chit thé nhan thic.

- Phai coi trong phuong phap nhén thirc nhu:
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N6i chuyén trao doi (phong van), nghién ctru tai lidu, quan st v.v...Bang nhiéu phuong
phap noi trén, chung ta s& tiép can thuc té khong chi trén gidy to ma ca truc tiép dé co khai niém
day di nhat v& ban than sy kién va hién thuc.

2.2. Pic diém ciia viéc ra quyét dinh.

Ra quyét dinh 12 mot bién dang cua hoat dong nhan thirc ctia nguoi lanh dao vé ban chat
tam 1y ctia ho d6 1a qué trinh tur duy. Ra quyét dinh 1a nhdm dua d6i twong quan 1y tir trang théi
nay sang trang thai khac phu hop voi nhi€ém vu quan ly.

Suy cho cung, hi¢u qua cua quyét dinh phu thudc vao mic do luan ctit khoa hoc cia no.
Nhiing diéu kién tdm 1y ciing ¢6 anh hudong ddi v6i hiéu qua nhitng quyét dinh da dé ra.

Céc quyét dinh quan 1y thudng c6 nhiing khia canh tam 1y sau ddy:

a. Quyét dinh véi tinh cach 1a mot qua trinh cua su van dong tir chd khong hiéu dén chd
hiéu biét.

b. Tinh chat c4 nhan cua quyét dinh

c. Nhirng hau qua gido duc cua quyét dinh. Boi khia canh tdm 1y d6 cho thiy: Ngudi lanh
dao dang gap nhiing kho khan gi trong qué trinh tu duy? Nguoi d6 dang trai qua nhiing cam xtc
vé tinh cam nao?

- C6 nhirng khac biét ca nhan cua tu duy trong qua trinh ra quyét dinh. Nguoi lanh dao can
bd tri khéo 160 con ngudi, gitip cip dudi can nhic thue hién quyét dinh cta thu truong.

- Xay dung mbi quan hé qua lai trong ndi bo tap thé khi ra quyét dinh, dam bao su thong
nhit tu tudong va hanh dong khuyén khich sy dong gop timg ngudi trong quyét dinh

- Cha ¥ xem moi ngudi s& chip nhan quyét dinh nhu thé nao? S& didu hoa hoat dong cia
ngudi dudi quyén ra sao?

- Viéc thyc hién quyét dinh c¢6 anh huéng gi dén tri tug, tinh cam va ¥ chi cia nguoi thira
hanh?

Nguoi quan 1y luén lam viée voi con ngueoi nén can cé nhitng déc tinh tam 1y riéng biét dé
c6 thé tac déng c6 hiéu qua dén nguoi khdc. PG la:

2.3. Khd ndng tic djng vé mit tinh cam va y chi, bao gom:

a. Kha ning truyén cam nghi lyc cua minh cho nguoi khac béng nét mat, 101 nodi, cur chi,
béng thai do caa minh d6i véi con nguoi va sy kién, béng nhiing hanh dong ctia ban than.

b. Tinh nghiém khéc dic trung boi su diing cam, linh hoat trong viéc dat ra nhiing yéu cau
tiy theo hoan canh, tinh doc lap, dit khoat va cuong quyét, van dung mét cach linh hoat nhing
hinh thirc néu nhitng doi hoi dbi voi cip dudi, tir cau noi dén ménh 1énh tiy theo trang thai tam Iy
cua tung nguoi.

c. Tinh phé phan biéu hién ¢ kha nang phan tich phé phan mot cach doc lap dé dang, lap
ludn mot cach 16gic, nhig nhan xét phé phan, ngay thang va diing cam.

2.4. Tinh coi mé cua cd nhin:

La mot dic diém riéng biét nhung quan trong. Pay 1a mot dic tinh twong ddi phuc tap,
khong nén cho rang dic diém nay hay dic diém khac dbi 1ap voi né tinh kin dao 1a pham chat xau
hay tot ctia con nguoi. Nhung dbi v6i nguoi lanh dao hodc bt clr ngudi nao 1am viée véi nhau,

dic diém nay rat quan trong néu nhu khong phai 1a bét budc, khéo 1éo giao thiép voi nguoi khéc,
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tiép xuc nhanh chong khong guong gao vai bat ky ngudi nao, khéo 1éo tac dong dén con nguoi,
biét phat biéu trude cong chung v.v...

D6 1a pham chat khong thé tach roi cua bat ky ngudi lanh dao nao. Theo ngudn gde cia
no, dic diém nay mang tinh tong hop, n6 phu thudc khong nhimng vao ban chat ty nhién cta ngudi
d6 ma ca vao dic diém 16i sdng ctia ho va nhimg cb ging ciia ban than. Didu d6 di noéi 1én ring,
phan 16n cac trudng hop tinh coi mé ctia ca nhan ¢ thé dugc ting thém do két qua cua thuc té
giao tiép rong rdi va hoat dong c6 muc dich rd rang dé phat trién kha nang giao tiép.

II. NHUNG YEU CAU POI VOI NGUOI LANH PAO

Ngudi ldnh dao thuong duge miéu ta nhu 1a nhitng con ngudi Iy tudng trén tat ca moi mat,
didu d6 khong phu hop véi thuc té. O ngudi lanh dao van c6 nhimng pham chat chua dugc hoan
hao, voi nhitng khiém khuyét 4y ho van lam cong tac lanh dao duoc. Nhitng pham chat ma ho con
thiéu, ho co6 thé tim thiy ¢ nhiing ngudi trg Iy cta minh. Tuy véy, ciing ¢6 nhitng phim chat ma
ngudi lanh dao khong thé thiéu dugc, mic du nhimg pham chat d¢6 di c¢6 & nhimng nguoi tro Iy
thong minh, tai gidi cua ho.

Vay pham chét nao 1a khong thé thiéu dugc ¢ ngudi lanh dao? Nhitng pham chat dé rat
nhiéu nhung c6 thé sap xép chung thanh 3 nhom:

- Yéu ciu vé trinh do chinh tri

- Yéu cau vé kha ning chuyén mén

- Yéu ciu vé ning lyuc té chirc.

1. Yéu cau ve chinh tri

Nguoi lanh dao khong phai 1a dai dién cho y chi cua riéng ban than minh ma dai di¢n cta
bang, cua td chirc da dat ho 1én chirc vi lanh dao d6

Nhiing yéu clu vé phém chét chinh trj cta nguoi lanh dao biéu hién tap trung nhét & chd
nguoi d6 phai c6 ning lyc tinh trude moi hau quéa cta nhitng quyét dinh va hanh dong cua minh.
Phuong phap nay it cho phép nguoi lanh dao thuc hi¢n cac chu truong chinh sach. Nhitng nguoi
lanh dao thuong dung bién phap hanh chinh don thuan chua phai 1a ngudi lanh dao thyc thu cua
Pang va Nha nudc.

Nhiém vu dét ra cang phirc tap bao nhi€u thi nguoi lanh dao cang phai tinh toan ky ludng
bay nhiéu.

Yéu cdu thie nhat: D6i voi nguoi 1anh dao 1a nam that vimg duong 16i, chi trwong, chinh
sach cua Béang.

Yéu cdu thir hai: it ra cho nguoi lanh dao 1a tham gia tuyén truyén duong 16i chinh sach
cua Pang va luén ludn ty dat cho minh nhiém vu tu boi dudng trinh do chinh tri. Mdi nguoi lanh
dao phai tham gia vao céng tac chinh tri — tu twong cho quﬁn chung lao dong.

Can phai bang hoat dong cta minh ching minh cho quan ching thay rang: Trudc hét
minh 1a nguoi dai dién cua Pang, sau d6 méi 1a nguoi lanh dao.
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2. Yéu cau vé kha ning chuyén mén

Yéu cau vé ning lyc chuyén mon dbi voi nguoi 1anh dao phai khong ngimg hoc tip nang
cao trinh d nghiép vu — chuyén mén, khong ngimg tiép thu nhiing cai méi, khong ngimg van
dung 1y luan vao thyc tién lam giau kho tang 1y luan.

Mot yéu cau nita dit ra dbi voi ning lyc chuyén mon cia nguoi lanh dao phai hiéu tuong
tan tinh hinh cua don vi minh phu trach.

3. Yéu cau vé niang luc to chire

Yéu ciu vé nang luc td chirc xuét phét tir chd mdi nguoi lang dao déu thuc hién chuc
ning lanh dao ciia minh. Boi vi 1anh dao 1a dau mbi dé giai quyét duoc moi viée.

Yéu cau quan trong ddu tién: D6i v6i ngudi lanh dao véi tu cach 1a ngudi to chirc 13 phai
biét nhin moi mit, bang con mit cua ngudi ngodi, boi vi mdi ngudi lanh dao bang uy tin, hanh
dong va tu cach ctia minh ¢6 anh huong rat 1on d6i v6i nhan vién dudi quyén. Thuong thudong
nguoi ta ty nhan xét minh bang con mit ciia minh. Piéu d6 1a can thiét, nhung chi can thiét khi sy
tu nhin nhan d6 khong vi lgi ich c4 nhan, ma la dé hiéu rd hon nira vai tro tha truong cia minh la
dé tao ra khong khi hiéu biét 13n nhau giita nhan vién va tha truong.

Mot nguoi ¢6 thé 13 mot nha kinh té, mot k¥ su gioi hodc ¢é thé 1a mot nghé si nita, nhung
do6 1a chuyén cua nguoi do trude khi vao cuong vi lanh dao. Mot khi da gitr mét chirc vu nao do
thi bat ky mot nhugce diém nao vé chuyén mon ciing gy mot sy mét tin nhiém 16n dbi véi cép
dudi. Tat nhién it khi mot nhan vién cap dudi lai néi thang diéu nay. Mudn biét duoc diéu nay,
ngudi lanh dao phai ty tim hiéu.

Tét nhién du luan quan chung vé nguoi lanh dao ¢6 cau trac hét sire phuc tap. Trong mot
hé thdng cdu truc phirc tap do, c6 thé tim thay nhimng yéu t6 co ban. Trudc hét 14 sy tin nhiém cta
quén chung ddi vai nguoi 1anh dao vé chinh tri, v& chuyén mon, vé dao dirc. Chinh sy tin nhiém
ctia quan chung ddi voi nguoi 1anh dao 1a biéu hién tdm 1y hoc ctia méi quan hé véi quan ching.

Trudng hop phd bién khién cén bo lanh dao mat uy tin trude quan chiing 13 vi can bo lanh
dao d6 da it nhiéu vi pham.

Uy tin chuyén mon cta nguoi lanh dao phai ¢ chd dua ra dugc nhitng quyét dinh ding dén
dé giai quyét cong viéc co tinh chat nghiép vu — chuyén mon. Nhitng quyét dinh nay phai do
nguoi lanh dao tu dé xut, nhung ho phai ra dugc quyét dinh dang dén.

Uy tin chuyén moén hét strc can thiét ddi véi nguoi lanh dao, nd gop phan nang cao hiéu
qua quan ly. Uy tin chuyén mon khong phai cha yéu dé nang thém sy hap dan ciia ngudi can bo
quan 1y, ma chu yéu dé 1am cho cac quyét dinh ciia ho dua ra duoc quan chung tin tudng va cing
nhau thuc hién tdt.

Néu quan chéng nhan xét tha truong ciia minh 1a trung thuc, tot bung, dang kinh thi
nhing quyét dinh ma nguoi dwa ra s& duoc quan ching thuc hién tét hon. Con néu ngudi lanh dao
biéu hién tinh thiéu trung thyc thi cac quyét dinh do ngudi iy dua ra phan nao gay tim 1y ngd vuc
trong qu?m chung. Sau lung nguoi lanh dao, ho s€ to nho ban tan nhiéu vé nhan cach cua nguoi
lanh dao hon 13 chu ¥ thyc hién nhitng quyét dinh ma lanh dao dwa ra. Tat ca nhitng diéu giéi
thiéu trén day c6 lién quan ti pham chat, nhan cach cta ngudi lanh dao, nhan cach d6 nguoi lanh
dao co thé xay dung dugc néu ho biét tu nhin nhan, tu danh gia vé& moi mit mot cach khach quan
nhat.
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Yéu cau thir hai: La phai co kha nang duy tri thuong xuyén su tiép xuc v6i quan chung.
Muén vay, trudc hét ta phai biét cach tao ra mot khong khi tam 1y thuén loi cho viéc tiép xuc.

Can phai c¢6 ning lyc thiét 1ap sy xtc tién tdm 1y thuan loi voi moi ngudi chang nhimng
trong cong tdc ma ca trong cudc séng hang ngay.

Trong moi trudng hop ta can trin trong va giit gin tAm trang vui vé clia moi ngudi. Moi
nguoi vui vé, ho s€ lam viéc tdt hon, con nguoc lai néu ho thiéu phén khai thi ho s€ lam viéc kém
di.

Tam trang buc bdi s& hity hoai cic mdi quan hé trong tap thé. N6 1a chudng ngai can tré
cac mdi quan hé tiép xuc giira nhan vién véi nhau va can trd cong viée tap thé.

Tam trang buc boi va tiép do6 1a su xic pham nhau trong cong tic s& gay anh hudng ching
nhiing ddi voi cong viéc chung, ma thuc sy con gay ra sy gidm sut sttc khoe cua chiing ta, sy buc
boi trong con ngudi néu xdy ra thudng xuyén s& gay nhitng bénh nhu: Pau tim, dau da day, rbi
loan ti€u hoa, suy nhuoc than kinh v.v...

Ngudi lanh dao phai c6 kha nang biét giao tiép vé mat tim Iy hoc, biét dan dit van dé theo
¥ minh, trén thuc té d6 12 mot vin dé hét sirc quan trong chir khong phai 1a sy tudng tugng cua cac
nha tdm 1y hoc. Néu nhu cong viéc cang phuc tap, thi ta cang phai chd y t6i tim trang ciia moi
ngudi. Lam sao dé tAm trang moi ngudi ludn duoc thoai mai. Néu nhu mot nguoi khong duogc bd
tri cong tac thich hop, sinh hoat khé khan, thi trong cong tic trd ngai. Néu ngudi thi trudng
khong biét cach tiép xuc va lam phat y ho, thi tat nhién ho khong chiu lam viéc.

Yéu cdu thir ba: La kha nang biét nghe va biét chiu nghe ngudi khac.

Rét tiéc, trong diéu kién hién nay moi nguoi déu c6 trinh do van hoéa, thi hau nhu ai cling
c¢6 kha nang noi hay, néi tot, nhung lai it ai 6 kha ning biét nghe. O day diéu mudn noéi 1a kha
ning biét nghe nhan vién cap dudi ciia minh noi.

Nhu vy, kha ning biét nghe nguoi khac 1a kha nang biét dimg vao vi tri, vao hoan canh
ctia ngudi dang néi chuyén véi minh dé quan tim t6i nhitng van dé ma ngudi néi dang quan tam,
lam nhu vay s& gay 1én mot tam ly thuan loi dé giai quyét cong viéc.

Yéu cdu thir tw: Biét nghién ctru nguoi khac theo nhiing s liéu chua day du:

Nguoi 1anh dao can phai biét nghién cru nhitng nguoi khac, d6 1a mot yéu cau dé hiéu,
nhung tai sao lai nghién ciru theo nhiing s6 liéu chua ddy du? Béi vi con ngudi ta 1a mot doi
tugng nghién ctru hét sic phirc tap, va ta khong thé nghién ciru vé mot con ngudi trén tit ca cac
phuong dién dugc.

Dé nghién ciru danh gia nhan vién ciia minh diéu trude tién 1a phai chi ¥ dén nhimg pham
chat ctia nguoi d6 lién quan t6i hiéu quéa cong viée.

Viéc nghién ciru con nguoi hét strc kho khin boi 18 don gian rang, néu nhu ta khong cam
tinh voi mot ngudi nao d6 thi ta d& dang gan ghép cho nguoi do tat ca nhimg gi khong hay. Ngugc
lai, néu mot nguoi nao d6 gay thién cam dbi véi ta, vi ho t6 ra lich su, 18 phép chéng han thi ta lai
gan cho ho tat ca nhiing gi tot dep cho ho. Pbi véi mot con nguoi thi sy lich thiép, 1& phép khong
phai 13 diéu quan trong nhét, tuy 14 can thiét. Diéu quan trong & day la kha nang 1am viéc cta anh
ta, hiéu qua cia anh ta mang lai cho cong viéc chung nhu thé nao?

Khi nghién ctu vé mot con nguoi, nguoi lanh dao can dya vao su hiéu biét cua nhitng
ngudi khac vé con nguoi do. Vi du: khi nghién ctru vé mot ky su, ngoai viée xét nang luc chuyén
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mon cua hg, con phai xét dén su hoat dong xa hoéi cua ho nhu thé nao, quan h¢ gia dinh ra sao,
gi4o duc con cai c6 tot khong?

Yéu cdu thir 5: Biét tic dong mot cach co hiéu qua téi nguodi dudi quyén, biét khuyén
khich ho hoan thanh nhiém vu.

N6i khai quat, viéc lanh dao con nguoi co thé duoc biéu thi thong qua hai thong sb tu
tuong ddi 1ap, d6 13: Tinh cing rin va tinh mém mong.

* Tinh ciing rn co nghia la khi nhiém vy da dat ra, thi phai thuc hién nhiém vu dé béng
moi gia, bing moi bién phap cho phép nhu: kinh té, ky thuat, hanh chinh v.v...Dé 1a tinh cling rin
ctia hé théng quan 1y.

Tinh mém mong c6 nghia 12 ngudi lanh dao cang cao thi biét sir dung bién phap mém déo
cang tot dé tac dong toi ngudi dudi quyén minh thuc hién nhiém vu duge giao.

Nghé thuat ctua ngudi 1anh dao cang cao cang biét st dung nhitng bién phap mém déo
budc nhan vién ctia minh hoan thanh nhiém vu dugc giao. Nguogc lai nhitng can bd 1anh dao yéu
kém thudng chay theo nhitng bién phap khic nghiét sir dung hinh phat va 1am cho cap dudi s
hai. P4 so hai thi khong thé chu dong sang tao trong cong viée. Vi thé, d6 1a nhirng bién phap toi
té nhat.

Yéu cdu thir 6: La kha ning biét két hop kich thich vat chat va kich thich tinh than.

C6 nhirng trudng hop kich thich tinh than c6 loi hon, hiéu qua hon, dong thoi lai ¢6 nhimg
truong hop khéc kich thich vat cht t6 ra ¢6 hiéu qua hon.

Do d6, biét két hop kich thich vat chét va kich thich tinh than 13 mot trong nhitng ning luc
quan trong cua ngudi lanh dao.

Yéu cdu thir 7: La kha niang doan két moi nguoi, biét tao 1ap mot tap thé thong nhat, mot
t6 chirc co nang lyc 1am viéc dat hiéu qua cao. Biét ngin ngira va giai quyét nhitng mau thuin va
xung dot xay ra trong tap thé.

Yéu cdu thir 8: La biét kich thich va duy tri nhiét tinh cong tic ctia tap thé.

D6 1a nhitng yéu cau vé nang luc t6 chirc ciia nguoi lanh dao.

Nguoi lanh dao phai cht § xem nhiém vu cu thé ciia minh 13 gi, nhin vién cia minh la
nhiing ai, tdm tu nguyén vong, tdm ly tinh cam cua ho ra sao va tir d6 dét ra cho minh nhiing yéu
cAu cu thé. Trén co s¢ do, co thé mot mat dé dang tiép can voi moi nguoi, dong vién moi nguoi
cung thyc hién nhiém vy chung, mat khac viéc thyc hi¢én nhi€ém vu lai la diéu kién dé giao duc
moi ngudi mot tim hon mot dao dirc trong sang.

4. Mot so sai lam trong viéc nghién ciru con nguoi:

Logi sai lam thir nhdt: Co thé goi 1a “trang —den” tirc 1a ngudi lanh dao chia tit ca nhan
vién cua minh thanh hai loai “t6t” va loai “xau’ trong truong hop do tap thé bi chia thanh 2 bd
phan. Nhitng ngudi duge goi la tot duge quan tim, cin nhic, con nhitng nguoi “xdu” thudng bi
tra dap. Khi d6 khong con sy thong nhat trong tap thé nira va nguoi lanh dao ciing khong quan
tam t6i diéu do.

Hiém c6 nhimng ngudi hoan hao vé moi phwong dién. Ciing mot nguoi, khi giai quyét van
dé nay ho to ra rat tot, khi giai quyét van dé khac nira ho t6 ra nhiéu nhuoc diém. Khi danh gia
nhan vién cta minh, ngudi lanh dao can xac dinh nhitng pham chat t6t ciing nhu nhimg thiéu sot
trong cting mot con ngudi 4y.
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Loai sai ldm thir 2: Nhirg ngudi lanh dao khac nhau thi nhan xét khac nhau vé cing mot
con nguoi. Vi du: Giam ddc dang gia mot nhan vién ciia minh 1a t6t, nhung phé giam ddc danh
gi4 12 x4u va ngudi pho giam ddc thir 2 thi danh gia 13 trung binh. Trong trudng hop d6 ngudi bi
danh gia s& nghiéng vé phia ong thu trudng nhan xét tot vé minh, va t6 ra budng binh va chng
d6i nhimng ai phé phan ho. Do d6 khi danh gia vé ciing mot con ngudi can phai co théng nhit
kién trong 1anh dao.

Logi sai lim thir 3: Thudng gip trong can bd lanh dao 1a thai d6 bao thi, thanh kién khi
danh gia con ngudi. Ttc 1a néu mot nhan vién nao d6 1am viéc tot mot 1an, 1am hai 1ong lanh dao
mot 1an thi duoc 1anh dao danh gia tot va ¥ kién d6 duoc giit mai vé sau. Con nhu nhan vién nao
d6 1am viéc khong tot, khong hoan thanh ké hoach dugc giao hay xic pham thu trudng thi du chi
mot 1an thoi cling dé bi liét ké vao loai xau, 4n tuong d6 kho ma thay ddi duoc trong dau thu
trudng.

Diéu quan trong & day 1a phai khic phuc tu tudng bao thi trong danh gia con ngudi.

Sai lim thir 4: Thuong méc phai 12 viéc danh gia con ngudi chi dua vao thé hién bé ngoai
nhu: Su phuc tung bé ngoai, sy san sang thuc hién cong vi¢e bé ngoai v.v... Ma khong nhin théy
ban chét bén trong clia con ngudi.

Pé tranh méc phai sai 1am, ngudi thu truong can nam ving tiéu chuan co ban dé danh gia
nhan vién cua minh. Tiéu chuin co ban dau tién 1a hiéu qua cong viéc chu khong phai 1a sy lich
thiép bé ngoai hay nhing biéu hién bé ngoai khac.

T4t nhién ta s& rat hai long néu nhu c6 mot nhan vién co nang lyc lam viéc, ludén hoan
thanh nhiém vu dugc giao, lai 1a nguoi lich thiép, 18 do. Rét tiéc 1a trong thyc té, nhitng nguoi co
nang lyc lam viéc va hiéu duoc cai chit bén trong cua minh lai thuong 1a nhiing nguoi ma ta kho
tiép xuc.

D6 1a nhitng sai 1am ma ngudi lanh dao hay méc phai khi danh gia vé nhan vién ctia minh.
III. VAN DUNG TAM LY HQC TRONG CONG TAC LANH PAO

1. Sy tac dong mang tinh tAm Iy ciia ngwdi linh dao dbi véi cip duwéi

Mdi mét ngudi lanh dao mubn hoan thanh 6t cong tac 1anh dao quan ching. Ngoai ning
luc ctia ban than, nguoi lanh dao can phai c6 nhitng ph'fim chét toan dién vé dao dic vé tri tué va
phai sang tao, tinh té, linh hoat trong tu duy, giai quyét van dé c6 tinh, ¢ 1y va phai hiéu duoc
tam 1y cua nhan vién ctia minh, biét quan tim dén doi sdng vat chét tinh than cia CBCNV. Cé
nhu thé nha lanh dao méi ¢6 rru thé va uy tin ddi voi cap dudi.Nhu véy, su tac dong mang tinh
tam 1y cta nguoi lanh dao d6i v6i cap dudi gdm mot sé thanh t6 sau:
1.1. Sw tic dpng tam Iy vé uy tin ciia ngwoi lanh dao doi véi cap dwdi
1.1.1. Uy tin nha lanh dao

La kha nang tic dong ctia nha lanh dao dén nguoi khac, 14 sy anh huong dén nguoi khac,
cam hoéa nguoi khéac, lam cho nguoi khac tin tudng, phuc, tuan theo minh mét cach tu giac.

Uy tin thyc sy: Uy tin dugc hinh thanh trong qua trinh hoat dong thuc sy ciia nguoi lanh
dao trong tap thé, chu yéu phu thude vao dac diém nhan cach cua nha lanh dao.

Khi c6 uy tin thuc sy, nguoi khac s€ tuan theo minh, chép hanh ménh 1énh ctia minh mot
cach tu giac.
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Viéc xay dung uy tin thuong lau dai, mat di thi lai rat nhanh chong.

a. Thanh t6 thir nhdt la uy quyén:

Mubn c6 uy tin, trude hét ngudi lanh dao phai co quyén luc cia chic vu duoc giao, ¢6
tinh chét phap quy do dugc bd nhiém hay qua bau cir.

Yéu t6 quyén luc hay dwoc goi 13 uy tin chtic vu quy dinh vi tri ctia c4 nhén trong t6 chirc.
Bét ctr ai dit vao vi tri d6 déu co quyén luc nhu vay.

Thong thudng vi tri cang cao, chitc vu cang 16n thi cang c¢6 nhiéu quyén lic, va c6 thuan
loi dé moi ngudi phuc ting quyét dinh ctia minh. Thuc té da cho thiy, ¢6 nhiéu truong hop nhiing
ngudi dudi quyén phuc ting quyén liwc ciia nha nudce, cia té chirc chir chua chéic phuc ting ban
than nguoi quan 1y 1anh dao.

Vi vay mudn c6 quyén Iyc thuc sy ban than ngudi quan 1y dit & cap nao ciing phai c6 dir
pham chit va niang lyc twong xtmg véi chirc vu duge giao.

Khéng Tir di timg nodi “Danh c¢6 chinh thi ngdén méi thuan” C6 nghia 1a cai danh phai
chinh déng thi moi 101 néi, moi m¢nh 1¢nh madi dugc chép thuén, méi duge thuan loi. Néu khong
c6 su tuong xung, cai danh to 16n bao nhiéu thi ciing chi la “v6 thuc” (hiru danh vo thuc) khong
co quyén luc thuc su, khong c6 sy tin nhi€ém, kham phuc ciia moi nguoi.

b. Thanh té thir hai: Sw tin nhiém

Mudn ¢6 uy tin that su phdi c6 su tin nhi¢ém, phuc tung tu nguyén, tu gidc cua moi nguoi
cap dudi. Nguoi lanh dao c6 uy tin khong chi co sy tin nhiém cta ngudi dudi quyén ma con duoc
ca nhitng ngudi déng cap, cip trén tin nhiém. Su tin nhiém nay dwoc goi 1a uy tin c4 nhan cua
nguoi lanh dao.

Uy tin ca nhan (mat chu quan) khac véi uy tin chire vu (méat khach quan) ciua nguoi quan
Iy, 1anh dao. Co so can ban dé co uy tin ca nhan chinh 1a phim chit nhan cach cia nguoi d6 c6
dugc moi nguoi thira nhan 1a phu hgp, xing dang vaoi chue vu dugce giao hay khong.

Nhu Bac Ho da timg noi “uy tin cd nhan la do dirc va tai ciia nguoi dé hop thanh, né
dige thé hién qua cdch g xir, hanh vi ciia cd nhdn dé véi céng viée, voi nguoi khdc va véi ban
than minh”.

Thuc té cho théy, uy tin ca nhan cua nguoi lanh dao dugc biéu 16 & su ton trong, tin tudng
hau nhu tuyét ddi ctia moi ngudi vao ngudi lanh dao. Cap dudi nghe theo, 1am theo nguoi linh
dao vi strc cdm hoda cua nguoi do, hay kinh phuc cua nguoi 1anh dao vi dtic, vi tai chir khong phai
vi s ngudi lanh dao c6 chire, co quyén.

c. Thanh té thie ba: La sw dm thi

Khi nguoi lanh dao c6 uy tin thyc sy, trong uy tin d6 con c6 chira sttc manh am thi véi
moi nguodi, ndé dugce coi nhu la mat chuian muc duge moi nguoi noi theo. Moi ngudi tin tuong
rang, tit ca cac van dé da duoc giai quyét trén co s¢ am hiéu sdu sic, nhay bén va quyét dinh dung
dén cua thu truong nén “Chr thé ma 1am”. N6i cach khac, uy tin lanh dao da c6 tac dung am thi ddi
v6i moi ngudi, didu khién hanh vi, suy nghi cta cip dudi mot cach dé dang thuén loi.

* Uy tin chan thyc .

Nguoi quan 1y, 1anh dao luén dung viing trén cuong vi cia minh. Trong hoat dong va
trong cuc séng duoc cép trén tin nhiém , cép dudi kinh phuyc tin tudng, phuc tung ty nguyén, tu
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giac, dong nghiép ngudng mod ca ngoi. Mit khac ho dé dang bo qua nhimng nét ca tinh, thim chi
ngay ca nhugc diém nho ciia nguoi lanh dao.

- Nhitng quy dinh quan 1y dua ra dugc cap dudi thye hién tw nguyén tu gidc, nghiém tac,
du dua ra dudi hinh thirc ndo, du nguoi lanh dao ¢6 mat hoac khong c6 mat & co quan.

- Du luén quan chung ludn danh gia tot vé ngudi lanh dao, ho yén tam, tu hao, tin yéu
ngudi lanh dao, trong bét cir tinh hudng nao, ngay ca trong diéu kién gian khd kho khan thiéu
thén.

Nguoi lanh dao Iudn c6 tdm trang thoai mai, nhiét tinh trong moi cong vi¢e, ¢o hi¢u qua
hoat dong 10 rét. Hi¢u qua nay khong chi & mat kinh té — x3 hoi ma con thé hién trong su di Ién,
phat trién cua t6 chirc, cia mdi thanh vién trong don vi.

Khi ngudi 1anh dao chuyén sang cong tac mdi hay nghi huu van duoc moi ngudi luyén
tiéc, ngudng mo, ca ngoi. Hinh anh ngudi 1anh dao van luu lai trong moi thanh vién.

* Uy tin gia tao

- Uy tin gia dya trén su tran 4p bang quyén lyc:

Nguoi lanh dao loai nay tao dung uy tin ca nhin bang cach sir dung triét dé sitc manh do
chirc vu tao ra dé trin 4p (4p déo) quan ching. Theo ho, uy tin 1a két qua cua sy s¢ hdi, cang
nhiéu ngudi so minh thi uy tin cang cao.Vi thé ho ludén ching t6 cho moi nguoi thay rd uy thé va
quyén han cta minh, tao ra & moi ngudi mot tim trang lo sg, cing thing.

Loai uy tin nay rat tai hai vi no khong chi 1am giam hiéu qué lao dong, nhét 13 lao dong tri
6c ma nd lam cho bau khong khi trong co quan cang thang, d6 ky, dbi pho, thiéu tin tuong 1dn
nhau. Mat khac no cling lam mat di tinh sang tao, doc 1ap cua moi nguoi, tao diéu kién cho ké xu
ninh xuét hién.

Lé-Nin néi rang: “Mot tap thé & trong trang thai so hai, thi mot thang ngdc ciing 1am linh
dao duoc”.

* Uy tin gia dwa trén khoang cach

Nguoi lanh dao ludn tao ra mot sy cach bi¢t rd rang trong quan hé véi moi nguoi. Muén
¢6 su khac biét gitra minh va moi nguoi.

Vi thé ho ludn ding tir xa dé chi dao, tranh tiép xuc truc tiép v6i nhan vién, mudn tao ra
kho gan giii va c6 chut gi d6 bi 4n. Ho so' gan moi ngudi s& boc 16 nhuge diém, non kém cia ban
than. Thuc té nhitng nguoi 1anh dao kiéu nay dé tu tich minh ra khoi tap thé, khong siu sat thuc
tién nén d& c6 quyét dinh sai lam.

* Uy tin kiéu gia truéng

Ngudi lanh dao luén ¢é thai do trich thuong, nhidu khi dan dén bi moi nguoi coi thuong,
cho minh 1a tai gioi thong minh nhét, lubn t6 vé quan trong tyr dé cao minh, ha thap cap dudi.

Kiéu nguoi lanh dao mudn tao uy tin gia truong thuong dan dén phong cach lanh dao doc
doan. Ho d& ghét va tim cach dy nhimg ngudi ho khong wa (ké ca nhitng nguoi cuong truc) ra
khoi bd may ctia minh. Ho mudn cdp dudi phai phuc ting mot cach tuyét doi. Day 1a kiéu ngudi
lanh dao rat khoé tiép thu sy phé binh.

* Uy tin gid bang kiéu day doi

Loai uy tin nay thuong c6 & ngudi lanh dao muén t6 vé minh 1a mot nguoi thay, ngudi am
hiéu nhat. Trong quan hé v6i moi ngudi ludn to ra day khon bang nhiing 1y thuyét va sy bién ludn
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dai dong, vo nghia. Pay 1a kiéu uy tin gia danh theo kiéu thong thai “rom”, tu to v&, ning cao
minh.

* Uy tin gia do mwon 6 dix cp trén

Loai uy tin nay c6 nhimg ngudi luén luén muon 10i cdp trén dé trdn ap hodc tao ra cho
moi ngudi tudng minh 13 gan giii, duoc cip trén tin tudong. Thong thudng, ho 1a nhimg ngudi
mudn theo sat cip trén xu ninh hay cd tinh ca ngoi cip trén dé duoc cip trén bd nhiém, 1y uy thé
ctia cAp trén va quan hé cta cip trén d6i v6i minh, dé xay dung uy tin ctia minh.

Tit ca cac loai uy tin gia déu ton tai trong thuc tién cudc sdng va trong cong tac quan 1y,
lanh dao & nude ta . SGm hay mudn chung ciing déu bi boc 16, néu ching ta 13y hiéu qua lanh dao
la thude do dé danh gid uy tin cia méi can bé quan 1y.

Cudc sdng d6i méi va xdy dung dat nude can nhitng can bd quan 1y ¢6 uy tin dich thyc,
chan chinh. Vi vay viéc loai bo cac uy tin gia 1a nhiém vu cép bach trudc mit trong cong tac xay
dung t chirc, cong tic can bd, chién lugc vé con ngudi & nudc ta hién nay.

1.1.2. Vai tro uy tin cua nguoi lanh dao

Uy tin ngudi lanh dao c6 vi tri rat 16n trong tap thé nd duge biéu hién & mot sé phuong
dién sau:

- Xay dung duoc 1ong tin cta tap thé, ciia xa hoi ddi véi 101 ndi hanh dong cta ngudi lanh
dao, day chinh 1a co s¢ cua sy tin nhi¢m.

- La dong lyc bén trong khién nguoi lanh dao ddm nghi, ddm lam, ty tin va séng tao.

- Giup tang cudng nhip diéu hoat dong ciia tap thé, nang cao tinh than va hiéu qua cong
tac cuia nguoi thura hanh.

- Nguoi lanh dao c6 uy tin thi méi c6 thé to chic quan 1y duoc tip thé, mbi co thé gido
duc duogc con nguoi.

Thyec té cho thay uy tin cua ngudi lanh dao ¢ anh huong rat 1on ddi véi tap thé. Trong
mot tap thé ma nguoi lanh dao c6 uy tin thi sttc manh cta né dugc nhan 1én nhiéu lan so véi stc
manh cta timg nguoi cong lai. Néu ngudi lanh dao trd thanh trung tim cua tat ca tinh cam tdt dep,
thi bau khong khi tim 1y cta don vi luén nhe nhang, vui vé, thoai mai.

Trong mot tap thé ma ngudi dimg dau khong co uy tin, thi sttc manh cua tap thé yéu di rat
nhiéu so vé4i sttc manh ctia mdi thanh vién cong lai. Nguoi lanh dao trd thanh céi cé dé phat trién
nhitng hanh vi vo t6 chire, vo ky luat, 1a chd dua tinh cam khong lanh manh, 1a mot thir bung xung
dé moi ngudi xi xao, ban tan, diéu cot. TAm trang cua tap thé trd nén ning né, nghi ky, kho chiu,
lo au.

Mot ngudi lanh dao thue sy c6 uy tin 1a niém hanh phuc cho moi thanh vién, déng thoi la
hanh phtic 16n lao cho ban than ngudi 1anh dao. Va ciing chiang c6 ndi bat hanh ctia ca mot tap thé
nao bang khi ngudi lanh dao 1a mot nguoi mét uy tin.

Bé6i vy, ngueoi lanh dao mudn cé dwoe uy tin doi voi tdp thé thi ban than ho phdi thé hién
dwoc phcfm chat, nang luc cu thé:

a. Nha linh dao phdi thé hién dwoc nhitng pham chét dao divc tot dep nhu:
- C0 tinh than trach nhiém, nhiét tinh, tich cuc trong cong viéc.
- Quan tdm va yéu thuong dén moi thanh vién, c6 thai d6 cong bang, binh déng, tin tuong
moi nguoi.
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- C6 sy ton trong cap dudi

- Co long nhan ai

Doi xur t€ nhi, lich sy voi cap dudi

Trung thyc chdm chi guong mau.

- Can kiém liém chinh, chi cong vo tu.

- C6 su cao thugng, khong chép nhat, thu vat, hodc tru dap cép dudi

b. Nhitng cd tinh quan trong

Nha quan tri cdn ¢6 nhiing ca tinh tt nhu:

- Su say mé vdi cong viée

- Tinh vui vé, cdi mo, hoa nha lich thiép.

- Tinh can bang (khong bdc dong, hodc qua non nong, luén ludn phai diém dam, binh tinh,
chin chin).

Tinh lac quan, tu tin
Tinh qua quyét tdo bao, manh dan, dam nghi dam lam.

Tinh tu kiém ché, tu chu.

Can xtmg hai hoa giita nghi luc va tri tug, 1y luan va thyc tién, quan diém va niém tin, 101
noi1 va hanh dong
- C6 cach nhin tong hop, khai quét, hé thong chién luoc.
- Tich cyc chu dong trong cong vigc...
- Tinh kién tri nhan nai, chiu dung kho khin theo dubi dén cung khong bo cude.
c. Nhitng phim chit vé néing luc
* Ndang luc té chire quan Iy (tw duy qudn 1y)

- Nang lyc nhan thirc, ning luc quan sat, thu nhan thong tin nhanh, dung (nim viing tinh
hinh cu thé va tong quat). Chu y cach doc van ban nhanh. Thu nhan thong tin qua bao cdo mi¢ng
hoac bao cao vieét.

- Ra quyét dinh, ménh 1énh hop 1y, chinh xéc, kip thoi.

- Nang luc dién dat (miéng noi, thuyét trinh)

- Ning lyc chi dao qua b may t6 chirc (tro 1y, cap dudi...) biét phan cong, phan nhiém
hop 1y (biet dung nguoi dung cho hop véi kha nang)

- Nang luc thuyét phuc va giao duc quan chiing (cam hoa)

- Ning luc tiép xuc giao tiép

- Xay dung ché d6 1am viéc ké hoach, khoa hoc ( dic biét chii y ché d hoi hop hop 1y)

- C6 phuong an quan 1y linh hoat, thich hop véi timg hoan canh, ting giai doan phat trién
cua tap thé.

- Biét tap hop quan chiing, xay dung tap thé thong nhat, doan két (phat huy déan chu, tap
trung tri tu¢, tdc dong , tinh cam...). Khen ngoi, cu xu t€ nhi. Nguoi 1anh dao gan bd véi doanh
nghiép coi su thanh bai ciia doanh nghi¢p 1a cua chinh ho.
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- Ning luc sir dung ngudi dung muc hop 1y, nhin nhan dung thuc chat con ngudi. B6 tri
dung nang lyc ciia nhan vién, dé phat trién kha nang dé ho c6 didu kién cbng hién kha niang cia ho
cho doanh nghiép.

- Biét ty nhan xét vé minh, nhin minh qua nhan xét cua ngudi khac. Biét khiém t6n hoc
hoi moi ngudi dé nang cao ning luc ban than.

- Biét phuc tung quyét dinh cta cép trén, thuc hién t6t nhiém vu ciia cdp trén giao, ton
trong uy tin cap trén va cip dudi.

- C6 nhirng nhay cam vé to chuc

- Co nhiing phém chét, tri tué, tinh cam nhu:

+ C6 tinh mém déo va linh hoat cta tu duy, két hop v6i 6c tudng tuong sang tao (phan
tich tinh hung chinh x4c, phan tmg nhanh chong, nhay bén). Cé tinh quyét déan, diing cam, kién
tri.

+ Su thao vat, 6c sang kién (dé xuat cai méi, van dung cai méi, thay do6i diéu chinh kip
thoi ké hoach...) 6c chién lugce, oc thiét ké t6 chuc, thuc tién

+ C6 cam giac nhay bén (nhay cam) théng cam voi cap dudi.

+ Tinh ddc 1ap cua tu duy.

- C6 kha nang dinh hudng nhanh trong khi giai quyét cong viéc (tuy theo thoi diém, didu
kién, hoan canh...). Nhanh chong phat hién van d¢, tim ra bién phap thich hop.

* Nang lyc chuyén mon (tw duy ky thudt)

- Ném dugc tinh hinh chuyén mon (trang thiét bi), quy trinh san xut, ning suét lao dong

- Tu duy hé théng vé chuyén mén: Giai quyét duoc nhiéu ngudn tin khac nhau (vat tu,
trang thiét bi, hanh chinh t6 churc...)

- Nim viing vé nang lyc va chi dao diéu hanh doi ngll can bd chuyén mon khoa hoc k¥
thuat, chu chét (cac can bd k¥ thuat, chinh quyén, doan thé )

Ndm viing khoa hoc quan 1y, ¢6 nghiép vu qudn Iy nhu:

+ Biét to chirc, chuan bi va ra quyét dinh dung lc, kip thoi.

+ T chtre, chi dao dé thuc hién quyét dinh, thuc hién c6 hiéu qua.

Chinh vy ma nha lanh dao con phai 1 ngudi c6 kinh nghiém vé ca qua trinh hoat dong
cong tac 1an kinh nghiém cudc sdng, phai 1a ngudi c6 cdng hién cho x hoi, c6 uy tin dbi véi moi
ngudi mai co thé dam duong tdt trach nhiém cta minh.

1.2. Vin dung tim Iy dé hoan thién nhan cdich va bé mdy linh dao

Tam ly hoc dugc van dung trong vi¢c xay dung bd may, lam cho bd may co tinh hi¢u luc
cao. Vi¢c danh gid nhan cach nha lanh dao, nhét 1a kha nang lanh dao dugc dya vao dac diém cua
hoat dong quan 1y va dic diém tam Iy ctia nha lanh dao.

Trén co s nhitng quy luat tim 1y, nguoi ta dé xuit nhimg phuong phap quan 1y, dudng 16i
lanh dao va nhitng thu thuat giai quyét nhimng tinh hudng dic biét nay sinh trong sinh hoat quan
ly. Cac nha lanh dao di tap trung giai quyét rat nhidu van dé tam 1y trong hoat dong ciia nha lanh
dao va giai quyét rat nhiéu van dé tam 1y trong hoat dong ctia nguoi lanh dao nhu uy tin cia nha
lanh dao ...
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Nhat 12 pham chit nhan cach ctia ngudi 1anh dao, phuong hudng dé hoan thién nhan cach
cta nha lanh dao.

Nguoi ta van dung tdm 1y hoc dé tim hiéu tdm 1y con nguoi, ndm viing con ngudi vé ca
tinh, dao dtrc, nang luc dé co ké hoach s dung con ngudi mdt cach phu hop, nham muc dich giai
quyét t6t nhit mbi quan hé gitta con ngudi véi cong viée. Trén co sé hiéu rd tim 1y con ngudi,
ngudi ta sip xép con ngudi vao nhitng bd phén, nhitng cong viéc thich hop dé vira phat huy duoc
kha ndng cua ho, vira tao diéu kién cho cong viéc dat td1 hiéu qua cao nhét.

1.3. M{t s6 nguyén tic quan trong chi phéi hoat dpng ciia nha lanh dao:

- Céan lam cho mdi thanh vién nhan thirc dugc muc dich, muc tiéu cua don vi cling nhu
nhi¢m vy, chi ti€u hoat dong cia ban than va cach thirc hoan thanh nhi¢m vu, chi ti€u do.

- Tim nhitng bién phép lam cho mdi thanh vién lam viéc tich cuc, tu giac trong tap thé.

- Lam cho mdi thanh vién nhin thiy dugc su phat trién twong lai ctia tap thé va ciia ban
than, thiy dugc quyén loi trach nhiém cta minh trong tap thé, mdi quan hé gin bo giita quyén loi
c4 nhan vai quyén loi tap thé.

- Lam cho mdi ¢4 nhan g'fm bo voi tap thé, hoat dong lau dai voi tap thé.

- X4y dung t6t mbi quan hé than tinh, dung murc do giita nha ldnh dao véi cac thanh vién.

- Chu trong cham soc doi séng, quyén loi cua cac thanh vién, xay dyng co so vét chét, tién
nghi, diéu hang cong viéc tot, quan tim dén cudc sdng ciia ho.

- Pam bao su cong bang va rd rang trong cong viée phan chia quyén lgi va phan cong lao
dong.

- Lya chon sir dung phuong phép lanh dao thich hop véi tap thé, co bién phap va thu thuat
lanh dao linh hoat, sang tao.

- Nim virng kip thoi dac diém tam ly, dac diém tinh hinh cta tap thé va cac thanh vién, sir
dung nguoi mot cach hop ly.

- X4y dung nhing truyén thdng tot dep ciia tap thé.

- Luodn ludn cu xir voi cac thanh vién cép dudi mot cach té nhi, lich su, ton trong.

- Luén luén rat kinh nghiém hoat dong lanh dao, ling nghe ¥ kién moi nguoi, tu rén
luyén, hoan thién ban than.

- Chu y xay dung moi quan h¢ than thi¢n tot dep véi cac don vi tap thé khac, véi céc luc
lugng xa hdi khac.

- Phai cha y mdi twong quan giita hoat dong ctia don vi véi cac yéu t6 khac trong tu nhién,
x3 hoi nhu thoi tiét, dia 1y, phong tuc tip quén, ludt phap, ton gido, v.v... Nhit 14 cic yéu t6 chinh
tri, chién tranh, quéan sy, kinh té.

- Giit chir tin va uy tin trong moi hoat dong.

Trén day 1a mot sb nguyén tic quan trong ma nha lanh dao cin tuén theo trong moi linh vuc
quén tri, nhit 1 quan tri kinh doanh.

1.4. Nhitng vin dé tam Iy trong t6 chivc nhén sw.

- Xay dung hé thong t6 chirc hop 1y (vé s6 bd phan, sé thanh vién trong timg bo phan, su
phéi hop in ¥ gitra cac bo phan, cac t6 chirc ...)
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- Xay dung bo may quan 1y c6 tinh hiéu Iuc cao. Tinh hiéu lyc dugc thé hién ¢ cac yéu tb
sau:
+ MJi thanh vién déu c6 du nang luc dam duong trach nhiém, hoan thanh nhi€ém vu dugc
giao.
+ Céc thanh vién c6 su phdi hgp dong bd, phuc ting 13n nhau, phuc ting nha quén tri.
+ Cac thanh vién co uy tin dbi véi tap thé.
- Nim vitng kip thoi tinh hinh tu twong, tim tw, nguyén vong, nhitng van dé tdm 1y nay
sinh trong tap thé va giai quyét kip thoi.
- Tuyén chon, sir dung, danh gia, huan luyén, dé bat cac thanh vién mot cach hop 1y.
- Truyén dat, giao nhi¢ém vy, ménh 1énh 16 rang, cu thé.
- C6 ké hoach sir dung, tuyén chon nguoi tai, bdi dudng huan luyén ngudi dé sir dung lau
dai.
1.5. M{jt s vin dé tam Iy trong viéc vin dung cdc bién phdp qudn tri.
- Nim vitng cac phuong phap quan tri va van dung ching mot cach phu hop véi dic diém cua
tap thé va céc thanh vién.
-Ra quyét dinh kip thoi, co ké hoach kiém tra, danh gia co ché do hoi hop, 1am viéc khoa hoc,
hi¢u qua.
- Xay dung mbi quan hé tdt v&i cac thanh vién, ¢ su cu xir lich thiép, té nhi, nim duoc nghé
thuat giao tiép.
- €0 tac phong, tu thé dang hoang, chirng chac, phong cach 1am viéc va giai quyét cong viéc
hop 1y khoa hoc.
- Xay dung uy tin nha lanh dao.
1.6. Mt s6 sai lam dé gay tic hai lén trong cong tac lanh dgo.
Trong cong tac lanh dao, nha lanh dao phai chii ¥ tranh mét sb sai 1am sau déy:
- Xuc pham danh du, d6i xir tan nhn, tho bao véi cap dudi.

- Panh gia sai, ding ngudi khong dung kha ning va nghé nghiép chuyén mén cta ho

Nho nhit, tra thu vat, tri dap hodc tra thu cap dudi.

Pa nghi va khong tin tuong cap dudi mot cach 16 1idu, tho thién

Doc doan hodc tho o v6 trach nhiém doi véi cap dudi.

Bé tac trong dinh hudng quan tri, su bé tdc nay c6 co6 thé & nhiéu biéu hién:

+ Khéng xac dinh duoc cong viée trong tim, quan trong trong thoi diém, gap viéc gi
lam viéc Ay.

+ Qua nhiéu viéc nén khong biét lam viée gi

+ Khong biét c6 viéc gi dé lam

+ Bé tic hoan toan, khong biét 1am gi nita.
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2. Tam ly trong dam phan
2.1. Khadi ni¢m

Khi séng trong mot xa hoi, du mubn hay khong ban ciing 1a m¢t nha dam phan. Bam phan
1a thuc t& caa cude séng. Ban thoa thuan véi nguoi yéu di choi vao tdi chi nhat. Ban thuong
luong voi nguoi khac dé mua can nha...tat ca la nhitng cudc dam phan. Nhu Viét Nam mudn gia
nhap WTO phai trai qua nhiéu cudc dam phéan, dam phan don phuong, dam phan song phuong.

Du trong chinh tri, kinh doanh hay cudc séng gia dinh, ban bé hau hét cac quyét dinh dat
dugc déu thong qua dam phan, dam phan da tré thanh phuong thirc chu yéu dé dua ra cac quyét
dinh trong moi mit cua doi sdng 6 t6 chirc. Thé gidi 1a mot cai ban dam phan khong 10.

Viy thi can gi phai hoc dam phan? Nhitng diéu sau day néi vé nguyén tic co ban trong
dam phan; 1a sy tong két, hé thong hoa kinh nghiém thuc tién ma c6 thé chiing ta da dung t6i.

Chung ta kho c6 thé giai quyét mang tinh ap dat dbi véi nhitng nguodi dam phan véi minh.
Do viy chung ta can thiét phai tim hiéu k¥ thuat ddm phan
2.2. Pic diém ciia dam phdn.

DPac diém thir nhdt : Dam phan khong don thuan 13 qua trinh theo dudi mot nhu cau loi ich
ctia ban than, ma 13 qué trinh hai bén thong qua viéc khong ngimg diéu chinh nhu cu cia mdi bén
ma tiép can véi nhau, cudi cing dat dugc y kién nhat tri. C6 nghia dam phan 13 mét qué trinh dé
ra yéu cau, chiu nhugng bo cudi cung dat thanh nhat tri.

DPdc diém thir hai: Pam phan khong chi 1a sy Iya chon don nhat « hop tac » hodc « xung
dot » ma la su théng nhat gitra hop tac va xung dot. Théa thuan dat dugc thong qua dam phan nén
¢6 loi cho ca hai bén. Mgt mat, thong qua dam phéan hai bén mong muén dat duoc nhitng loi ich
chung, d6 1a mat mang tinh chat hop tac ctia ddm phan. Mit khac trong dam phén ca hai bén déu
mong mudn dat duoc tdi da loi ich cho minh théng qua dam phan, d6 1a mat xung dot.

Pdc diém thir ba: Dam phan khong phai 13 sy thoa man loi ich ciia minh mét cach khong
han ché, ma 1a giéi han loi ich nhét dinh. Can nhé ring “dam phan khong phai 1a mot van co,
khong nén yéu cau mot thing mot thua, ciing khong phai 1a mot tran chién, mot mat mot con, ma
dam phan la cudc hop tac gitra doi bén cung c6 lgi”.

2.3. Cac phwong phap dam phan
Nguoi ta chia ra 3 loai dam phan sau:
2.3.1. Dam phan cung.

La dam phan trong d6 mdi bén khing khing mdi quan diém, lap truong ciia minh, cb
gianh ldy phan c6 loi vé minh. Pam phén kiéu nay thudng dan dén thoa thuan khong sang sudt.
Bé1i vi ban s€ ty tréi minh vao 1ap truong do.

Sau day la cac dac trung cia phuong phap dam phan cing:

1. Hai bén tham gia ¢dm phan 1a d6i thu ctia nhau.

Muc tiéu ciia mdi bén 1a gianh chién thing, doi d6i phuong nhuong bo.
Cimg ran v6i nhau va véi ca van dé dua ra.

Bam chit l4y 1ap truong, quan diém cta minh, cho d6 1a duy nhit dung.

A

Khong tin di phuong.
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6. Chi di tim mot cau hoi ma dbi phuong khong thé thuc hién duge.

7. Gay ap luc.

8. Doi loi ich don phuong.

Do khang khang bam vao 1ap truong nén kho dat dugc nhitng thod thuin hop 1y. Cang
bam vao 1ap trudng riéng clia minh thi cang khé thay d6i né dé tim cac giai phap méi ma ca 2 ¢
thé chip nhan va tir 46 d& dong nhat 1ap truong voi con nguoi

Pam phan cing thudng dan dén két qua 1a mot bén thing va mot bén thua. Nhu vay kho
ma vira 10ng hai bén. DU bén nao thing thi s& lam ton hai ¢én méi quan hé lau dai ctia ca hai bén.

Hién nay chung ta hay dung phuong phédp dam phén nay vdi khach hang. Vi ching ta
thudng cing nhic yéu cau khach hang tuan theo nhitng diéu kién cia ching ta dit ra, 1am cho
khach hang khé chiu. Diéu nay dé din dén mit khach hang trong méi trudong canh tranh.

2.3.2. Pam phdn mém

DPam phan mém lai c6 nhing dic diém trai nguoc so v6i dam phan cimg nhu sau:

Hai bén dam phan 1a ban cua nhau.

Muc tiéu la thoa thudn, nhuong bo dé duy tri mbi quan hé.
Mém méng v6i nhau va ca van dé dua ra.

D@ thay d6i lap truong, quan diém.

Tin dbi phuong.

Chi di tim mot cau hoi ma bén kia tra 101 duoc.

Lui budce trude ap luc.

S A o

Chap nhén thiét hai don phuong dé dat duoc thoa thuan.

Trong dam phan mém hai bén dé nghi va nhugng bd. Ho sin sang chip nhan thua thiét dé
gilt mbi quan hé t6t dep. Pam phan kiéu nay thuong xay ra giita nhitng nguoi than. Ddi v6i khach
hang c6 thé dung quan diém nay khi giai quyét nhimg vin dé khong quan trong, ta ¢6 thé Iui budce
nhudng khach hang dé giit mbi quan hé tot dep giita hai bén. Tuy nhién nhitng van dé co tinh
nguyén tic thi khong nén dung phuong phap dam phan mém.

2.3.3. Bam phan theo nguyén tic

Phuong phap dam phan nay sé khic phuc nhugc diém cua ca hai phuong phap trén day.

Pam phdn theo nguyén tic ¢é cdc dic diém sau ddy:

1. Nhiing ngudi ddm phan cing nhau giai quyét van dé.

2. Muc ti€u la thoa thuan sang sudt, hiéu qua va than thién.

3. Téch con ngudi ra khoi vin dé. Ciing nhau tan cong vao van dé chtr khong phai vao
con nguoi.

Mém méng véi nhau, cimg véi van dé.
Tap trung vao loi ich cta hai bén, khong vao 1ap truong.
Sang tao ra cac phuong an cung co6 lgi.

Xem xét cac phuong an dua vao cac tiéu chuan khach quan.

© N s

Lap luén va lang nghe ddi tac.
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Mau chét ciia phuwong phap 1a hai bén ciing nhau giai quyét vin dé, cting nhau dwa ra cac
phuong an trugc khi quyét dinh chon phuong 4n nao. Va két qua lya chon phai duya trén cac tiéu
chuin khach quan. Pam phan theo nguyén tic dung hoa giita dam phan cimg va dam phan mém,
vira dat duoc két qua hop 1y, vira giit duoc quan hé 1au dai gitra hai bén.

Vi vdy, trén duong doi, canh tranh dé sinh ton 1a viéc khong ai tranh khoi. Nhung khong
vi didu d6 ma ching ta gianh 1y cho minh nhiéu loi ich, quén di nguoi khac cling can séng nhu
chung ta.

Ding bao gid chiing ta ddi xir can tdu r4o mang véi nhau, ngay ca khi dé 1a ké dich, ké
thu.

Ngudi quan tir xem sy thang bai 13 18 thuong. Ké tiéu nhan xem thang 13 vinh, bai 1a nhyc.
Thong thudng ngudi thing thi han hoan vui thich, con ngudi bai thi budn buc kho so.

Khi tranh chip bét cir viéc gi, ngoai viéc ké vé 1y chiing ta con phai nghi dén tinh nita.

Ly va tinh 13 hai mat can dugc quan tdm trong dam phan. Pimg bao gio chung ta quén
moét didu la: Nguoi thua, it ai chép nhan ho thua vi ho c6 13i ca. Trai lai, ho thuong dam ra oan
hon nguoi thing, va c6 khi ho dé tam tra thu.

Dbi voi ké thu, ké dich, khi chung ta thing ciing nén chira cho ho mot 16i thoat trong danh
du, dung lam nhuc ho. Khong duoc tiéu nhan, vo nhan dao, doc ac véi moi nguoi. Pac biét 1a
ddng nghiép ciia minh.

Luong tim 14 su két tinh ctia nhu cau cudc sdng. Ngudi ¢ lvong tdm khi hanh dong ding
ho tu cam théy trong sang, thanh than, tam hdn nhe nhang. Trai lai, khi lam sai,du khong ai biét,
ty minh cling cam théy luong tam can rut, tran tro, nang né, dan vit.

Chinh vay ma khi dam phan bao gid chung ta ciing luén nghi dén tinh va ly. Do 1a dao Iy
lam nguoi.

3. Tam Iy diéu khién hdi hop

3.1. Bdo cdo miéng.

Néi chung viéc chuin bi mdt bai thuyét trinh va mot bai bao cdo miéng, vé co ban, 1a
gidng nhau. Tuy nhién, ban can chi ¥ t6i mot s6 diém khac biét.

- Thuyét trinh mang tinh “céng chiing”, con bao cio miéng thudng mang tinh nodi bo. Khi
thuyét trinh, ban phai néi truéc nhidu nguoi, tham chi c6 nhiéu nguoi khong quen biét. Con khi
b4o c4o miéng ban trinh bay van dé trudc nhitng ngudi quen biét, trudc cac dong nghiép, trude
lanh dao cap trén, trong mot bau khong khi than mat hon. D6 c¢6 thé 1a mot bai bao cdo vé tinh
hinh tai chinh, tinh hinh nhan su, bién phap kinh doanh... Muc dich chu yéu cua bao cdo mi¢ng la
thong tin va phan tich thong tin.

- Thoi gian bao cdo miéng thuong 1a ngin hon thuyét trinh. Vi thé, ban can chuan bi mot
dan y that can than va stc tich

- Déi voi thuyét trinh, ban chu yéu giao tiép mot chiéu. Con khi trinh bay bao cao miéng,
c6 thé ban phai tra 161 kha nhiéu ciu hoi ciia nguoi nghe. Néu ban khong ludng trude duge nhiing
cau hoi ctia ngudi nghe, thi cic cau hoi ciia ho ¢ thé 1am “chay gido an” cta ban.

Tuy nhién, nhd cac cu hoi va cau tra 1i trong qua trinh bao cdo ma 1am cho cac van dé
dugc sang t6 va cudc bao cio ¢6 hidu qua hon. Tir nhitg diém khac biét trén, khi trinh by bao
c40 miéng ban ciing can luu ¥ nhitg van dé sau:
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* Trinh bay phan mé dau: Ban nén chon cach din nhép truc tiép bang cach gi6i thiéu chi
dé, muc dich va nhiing van dé chinh can bao cdo trude anh chi em (Vé vén d@é trién khai chién lugc
phat trién s6 thué bao cua dién thoai di dong trong ky toi)

* Phan ndi dung: Trong phan ndy, ban trinh bay cac y chinh vé6i sy hd tro bai cac thong
tin xac thuc. O day, ban c6 thé str dung cac s6 liéu théng ké, bang biéu, mé hinh d& minh hoa cho
nhting 161 ndi ciia minh.

* Phan két: Ban dua ra nhimg két luan cta bai bao cdo va minh hoa bang nhitng din
ching ndi bat nhat. Chang han: Ban c6 thé két thuc bang cach “Tém lai theo t6i thi chung ta c6
thé ap dung bién phap phat trién s6 thué bao nhur....,boi vi...”.

3.2. Phat biéu tiry hitng

Trong nhiéu truong hop, ban phai phat biéu tiuy hing: Loi mé dau cude hop, tranh ludn
trong hoi nghi, phat biéu trén ban dam phan ...Mudn phat biéu tiy himg mét cach ¢ hidu qua,
ban nén nim virng mot sb diém chinh sau:

- Chudin bj san sang y trong dau. Ban dinh phét biéu nhimg gi? Dan ching bang nhiing s6
lidu va nhimng su kién gi? Trich dan 151 hay, ¥ dep cta ai?... Cac ¥ phai duoc sip xép mot cach
logic, rd rang, mach lac.

- Phat biéu ¥ tai chd. Vi khong co su chuén bi k¥ cang, nén trong phat biéu tuy himg viéc
phat trién y tai chd rt quan trong. Sau khi di ¢ sin dan y trong dau rdi, ban nén quan sat hoi
trudng va cir toa, chop lay nhimg ngudi va canh c6 lién quan dén chi dé dé dua ra nhing 10i vi
von, so sanh. Néu ban luyén dugc ki ning twong ddi kho thi 16 phat biéu cia ban cang thém sinh
dong.

- Tly co tng bién. Tinh chét cta 16i phat biéu tuy himg yéu ciu ban phai c6 kha ning ddi
pho nhanh nhay.

Vi khong dugc chuén bi, nén khi vao cudc ban c6 thé dot nhién quén y ta. Gap nhitng
truong hop nhu vdy, ban nén can binh tinh, tng pho linh hoat dé xoay quanh tinh thé.

4. Tam ly phat biéu truéc cong chiing

Tai n néi 1a mot trong nhitng yéu t6 gitp nhiéu ngudi dat tdi uy quyén va anh hudng toi
ngudi khac, mot phan do tdm quan trong cia thong diép ho dua ra va mot phan do sitc manh
truyén cam cua cach ho théng dat. N6 ciing di timg 1a mot su khang dinh quyén lanh dao va mot
biéu twong cua quyén uy.

4.1. So @6 cdc buéc té chic 167 phat biéu

* Chuén bi

Hay biét minh

Hay tim hiéu ddi tuong

* Trinh d6 tudi tac, nghé nghiép
* Pong co, sy quan tam

Chuong trinh noi dung:

* X4c dinh muc dich, muc tiéu cu thé

* Phan mé dau
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+ Dan nhap truc tiép
+ Dan nhap su twong phan
+ Dan nhap tir
* Phan ndi dung
+ Nhitng ¥ mau chét
+ Nhiing $6 lidu, vi du
* Phan két
+ Tom tat
+ Loi chiie, kéu goi, khau hiéu
Dia diém
Tinh thin
Tiép xiic
Chu y ngoai hinh
Tu thé
Tiép xtic bang mit
Trién khai
Trinh bay 10 rang c6 minh hoa
Tiép xtic bang mit
Gigng noi to rd
Tranh céc théi quen x4u
Két thic
Dung luc, khong rong dai
Tém tit cac diém chinh
Néu cau hoi kiém tra (néu co)
Cam on cu ta.
4.2. Ngi dung cdc buoc

4.2.1.Chudn bi

Ban hay run so khi dimg néi chuyén truéc dam dong? Toi ciing vay va cac nha dién thuyét
chuyén nghiép ciing vay. Tham chi, khi c6 chiit cing thang nhét dinh lai lam cho nguoi ta c6 thém
tinh sang tao. Tuy nhién néu qua lo so thi lai 1am hong bai phat biéu. Ban c6 thé lam giam bét su
cing thiang bang su chuan bi.

Néu dugc moi néi chuyén vé dé tai nao d6 ban nén tu biét minh c6 nim virng ndi dung, co
du tu liéu dé trinh bay khong, hay nhan dai dé noi loanh quanh mat thoi gian nguoi nghe. Con
ngudi cuong vi, thanh phan xi hoi cia ta c6 dé dang dugc ngudi nghe chap nhan hay khong?
Minh ¢6 pht hop véi dé tai d6 hay khong?

Néu moi nguoi ling nghe, khi nguoi thuyét trinh ¢ uy tin. Vi vay, cai quyét dinh nguoi
thuyét trinh c¢6 phu hop dé truyén dat mot thong diép hay khong 13 sy tin tudng cia cir toa ddi véi
1ap truong va trinh d6 thanh thao cua nguoi thuyét trinh.
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Hon nita, néu tim quan trong ciia van dé khong ngang tam ngudi thuyét trinh thi s& nay
sinh sy mat tin tudng.

4.2.2. Hay tim hiéu doi twong

Khi duoc mdi ndi chuyén ban can phai biét cir toa 1a ai. Ho c6 nhitng dic diém gi (gi6i
tinh, tudi tac, hoc van, nghé nghiép, xu hudéng, chinh tri v.v...) ho c6 nhu ciu thong tin gi? Pong
co nao khién ho nghe bao cdo: Vi thiét tha mudn hoc hoéi hay vi bat budc phai di nghe?. Mot
ngudi biét tim 1y vé truyén thong ludn phai tim hiéu déi tuong trude khi bat dau ndi chuyén. Cude
tim hiéu ddi twong trén co sé d6 dé chuan bi nodi dung. Ngoai ra trong luc phat biéu bing cach
quan sat, nim bt sy phan hdi cta ho dé tiép tuc diéu chinh noi dung va phuong phap tmyén dat.
Lay nguoi nghe 1am trung tam.

4.2.3. Chudn bi ndi dung

Trong phan mé dau: ngudi phat biéu thiét 1ap mdi quan hé voi ngudi nghe va c6 thé phac
hoa nét 16n ndi dung s& trinh bay, dé moi ngudi chuan bi theo ddi duge sin sang hon. Nhimng ciu
phat biéu dau tién can phai 16i cudn dugc ho, 1am cho ho quan tdm va thich tha. Nhimng 16i n6i dau
tién khong chi don thuan 1a nhap dé ma con phai gy duoc su quan tdm va chiém dugc sy chu y
cla ctr toa.

Phan néi dung: Chira dung mot s tu tuong hay ¥ kién then chdt. P6 1a nhitng diéu ma
ban mudn tim cach 4n sdu vao tri 6c ngudi nghe. DE 16i cudn ngudi nghe, nhimg ¥ tudng phai
dugc xay dung mot cach logic. Bai phat biéu phai dugc phat trién duéi dang mot chudi cac ludn
diém va luan cir, mot ¥ ndy xuyén sang mot y khac voi mot logic chat ché. Su chuyén tiép tir ¥
nay sang y khac can phai thyc hién mot cach can than dé khoi mat sy mach lac ca bai phat biéu.

Dé muon duy tri sw chii y ciia ngwoi nghe, ban can trién khai ndi dung sao cho nguoi nghe
phai tur hoi “A rdi sao nira?”, “vi sao vay?”...Nhiing 10i giai thich cta ban cho nhitng cau hoi nay
s€ dugc nguoi nghe tiép nhan moét cach tich cuc.

Muén trinh bay mét ludn diém nao dé mét cach thuyét phuc, ban can chuin bi nhiing vi
du, nhitng s6 liéu dé chimg minh cho né.

Dé néi dung bai phdt biéu an sdu vao tri éc ciia ngieoi nghe, ban can chuan bi thém nhing
trich dan cua cdc nhan vat ndi tiéng dé minh hoa, nhiing giai thoai vé nhan vat nao do. Tuy vao
ndi dung, vao dbi tugng cua budi thuyét trinh ma ban ¢é thé chudn bi thém nhitng cdau chuyén khoi
hai, nhitng cau dua di dom giup cho bau khong khi d& cang thang trong nhing thoi diém nhat

Tuy nhién moi cai phai dung liéu, du luong. Tiéng cudi 1a phan mg lam mé hodc nhat cua
con ngudi, nhung xét vé& hiéu qua trinh bay thi qua nhiéu tiéng cuoi lai con nguy hiém hon 1a qua
nhiéu sy kién. Nguoi nghe nhé cai gi? cau pha tro, hodc cau pha trd ¢é minh hoa diéu gi?

Trong phan két: ban nhéc lai nhitng diém then chdt cua ndi dung da trinh bay. Tuy vao
tinh chat ctia bai phat biéu ma phan cudi ¢ thé chira dung 16i chic ming, nhirng nhiém vu cho
tuong lai, nhitng vin dé néu ra dé ngudi nghe giai quyét, 161 kéu goi va nhitng khau hiéu ...Va di
nhién ban can danh thoi gian dé giai dap thac mac tir nguoi nghe.

Rén luyén giong nédi. Trong nghé thuat dién thuyét giong noi dong vai tro hét stc quan
trong. Mot giong néi tot phai c6 3 diéu kién.

Thir nhdt la: Nhiéu cudng do; tiéng noi cang to, rd thi cang d& 1am rung chuyén nguoi
nghe.
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Thir hai la : Am lugng phai rong tirc 13 giong néi luc tram luc bong, luc 1én giong lic
xudng giong, giong néi déu déu don diéu lam cho nguoi nghe dé budn ngi.

Thir ba la : C6 nhiéu am sic, chinh 4m sic lam cho giong néi d& thuong hay dé ghét.
Ngudi co giong the thé c6 thé 1am cho giong trong tréo bang cach hit hoi vao nhiéu va lic néi
téng manh hoi ra, hoac lic néi dua ham ha ra trudc.

Chuan bi tinh than: Néu ban qua run s¢ trudc khi thuyét trinh thi kho ¢6 thé dat dugc két
qua mong mudn. Can phai ty tin dé khién cho moi nguoi lang nghe.

Néu thiéu tu tin c6 thé chi dong thu dan, hit thé siu ba 1an déu din, tho ra chin lan déu
dan. Trudc luc budce 1én buc noi chuyén can mim cudi, diéu nay s€ x6a bo nhiing vét tu lu lo au
lam diu nét mat cta ban.

CAU HOI

1. Ban hiy néu nhiing dic diém tdm 1y chung va tim 1y dic biét ciia nguoi lanh dao ?.

2. Trong yéu cau thir tu vé nang luc t6 chirc cua nguoi lanh dao, ban théy nguoi lanh dao
khi nghién ctru danh gia nhan vién ctia minh thudng méc nhitng sai 1am nao? Hay lién hé thuc té
tai don vi minh.

3. Uy tin cua ngudi lanh dao c6 vai tro vi tri quan trong nhu thé nao ddi véi su tin nhiém
ctia quan ching ?.

4. Nguoi 1anh dao mubn cé duge uy tin dbi voi tap thé thi can phai thé hién duoc nhimg
pham chit ning lyc nao ?

5. Néu nhirng nguyén tic quan trong trong hoat dong cia nguoi lanh dao

6. Su khac nhau gitra dam phéan cung, dam phan mém va dam phan theo nguyén tic.

7. Hay néu tung loai dam phan va cho vi du cu thé.
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CHUONG VI

TAM LY TRONG CONG TAC TO CHUC CAN BO
I. CAU TRUC XA HQOI - TAM LY CUA TO CHUC
1. Khai niém vé to chirc

Trong cudc séng x4 hoi dé dat dugc bat ky mot muc dich 16n nhé nao, con nguoi thuong
phai lién két nhau thanh mot to chirc .

T6 chite la: nhimg hé thng phirc hop phdi hop hanh dong cua cic b phan phu thudc dé
dat dugc nhitng muc tiéu nhit dinh. Trong mét t6 chirc cac bd phan ludn tac dong anh huong 1an
nhau va tao ra mot thé théng nhét. Mdi bo phén cua td chirc thuc hién nhitng chirc nang, nhiém vy
nhét dinh gitp t6 chirc dat toi myc tiéu ctia minh.

Dé dat duoc muc tiéu cia minh, to chirc thuc hién sy phan coéng nhiém vu va chic nang
cho cac thanh vién duéi su 1anh dao boi mot co ciu phan cap quyén han va trach nhiém.

Trong t6 chirc thudng co hai loai co cau: Co cdu chinh thirc va co ciu khong chinh thic.

Co ciu chinh thue 1a tap hop tat ca cac moi quan h¢ chinh thtrc, dugc xa hdi va td chirc
cong nhén tuan theo bang cac vin ban chinh thirc bao gom: Hé thdng t6 chirc (c6 bao nhiéu phong
ban, bao nhiéu bd phan), bd may quan 1y, cac mdi quan hé giita cac phong ban. Sy phdi hop gitra
cac phong ban dé dat duge muc tiéu cua to chirc doi hoi truyén thong ¢ hiéu qua.

Co cdu khong chinh thic tap hop tat ca cic mdi quan hé khong chinh thirc, tirc 14 nhiing
mdi quan hé c6 tinh chét riéng tu, tAm 1y tinh cam véi nhau giita cac thanh vién. Nhimg biéu hién
co cau khong chinh thirc d6 13: Sy hinh thanh cac nhém nhé khong chinh thie, sy hinh thanh thu
linh, hinh thanh cac luc lugng ... Cac co cau khong chinh thirc khéng c¢6 quyén han chinh thic,
nhung ciing c6 thé co anh hudng va sirc manh rat 16n trong t6 chire, xuat phat tir sy cong nhén cia
ngudi xung quanh vé ning lyc, nhin cach, hay xuat phat tir mang ludi giao tiép rong rii.

2. Cau tric xa héi

Con nguoi cling dugc quy dinh boi nhiing yéu to mang tinh chat xa hoi nhu nhiitng nhom
xa hoi, gia dinh, giai cap, vai tro va dia vi xa hoi, cac chuan myc quy ché xa hoi...

2.1. Cac nhom xa hgi.

Hanh vi, thai d ciia mot ngudi chiu anh hudng ctua nhiéu nhom x3 hoi khac nhau. Nhom
thanh vién 13 nhitng nhém c6 anh huong truc tiép (tirc 1a khi tiép xuc truc tiép hay gian tiép dén
thai d6 va cach cu xir cia mot nguoi. Nhitng nhom c6 anh huong truc tiép toi con nguoi duge goi
1a nhém nho. P6 13 nhitng nhém ma ca nhan nam trong d6 va co tac dong qua lai mot cach truc
tiép va thudng xuyén.

Vi dy nhu: Nhém ban be, gia dinh, nhom dong nghiép cing co quan. DBé néi téi anh
hudng cua nhom nhé téi hanh vi ctia ca nhan, dan gian c6 cau: “Di voi but mdc ao ca sa, di voi
ma mdc do gidy”. Ngoai ra cach cu xir cia con ngudi con chiu anh huong cta nhitng nhoém 16n,
ma trong d6 ho la thanh vién. Trong nhiing nhom nay cac thanh vién khong tic dong va anh
hudng truc tiép 1én nhau. D6 1a nhom t6n gido, giai cap, dang phai, nghiép doan. ..
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Hanh vi cta ca nhan ciing chiu anh hudng cta ca nhiitng nhom ma né khong phai la thanh
vién, nhung né lai chap nhan va chia s¢ nhitng chuin myc hanh vi cia nhém d6. Nhitng nhom
nhu vay dugc goi 1a nhém tham chiéu.

Vi dy: C6 nhiing nguoi khong phai 1a nghé si nhung lai thich c6 nhitng hanh vi, tng xtr
nhu “dan nghé si”. Hodc c6 nhitng thiéu nién choai choai mudn cam thay 13 “ngudi 16n” trong mét
ngudi khac thuong thich nhitng hanh vi ciia ngudi 16n nhu hat thude, ubng ruou ...Mot s6 ngudi
16n tudi lai thich dung nhiing thoi trang danh cho thanh nién dé cam thiy nhu minh tré ra.

2.2. Gia dinh

Gia dinh la noi ma con nguoi hoc hoi dugc nhitng céach thirc, hanh vi dau tién. Su dinh
hudng cua gia dinh gém cac bac cha me. Tur cha me, ¢4 nhan c6 dugc sy dinh hudng vé ton giao,
chinh tri, dinh hudng gia tri, tham vong ca nhan va tinh cam.

Céch thirc ing xir trong gia dinh gitra cha me, 6ng ba, anh em tao ddu an dau tién 1én cach
g Xt ciia mdi ca nhan. Cho du sau ndy ca nhan khong con sinh hoat véi gia dinh nita, thi anh
hudng ctia cha me mot cach vo thirc 1én hanh vi ctia ho ¢ thé van c6 mot y nghia dang ké.

2.3. Vai tro, vi tri xa hoi

Mbi mot chiing ta tham gia vao nhiéu nhom x3 hoi khac nhau: Gia dinh, cau lac bo, cong
ty, 16p hoc...Bat ky mot nhom xa hoi nao ciing bao gdm mét sd vai tro.

Vi du : Trong gia dinh c6 vai trdo nguoi cha, vai trd ngudi me, vai tro ngudi con; trong
cong ty o vai trd giam ddc, vai tro trudng phong ...Vai tré 13 tap hop chuan muc hanh vi, cac
quyén loi va nghia vu ma nhitng ngudi xung quanh mong doi & ngudi giit vai trd d6. Ching han:
Vai tro ngudi me 1a cham séc, nudi day con cai. Moi mot vai tro thuong twong Gmg véi vi mot vi
tri xa hoi nhat dinh

Vi tri xd héi la chd ding ciia mdi nguoi trong khong gian xa hoi, nd cho biét mdi nguoi 1a
ai (1a ngudi cha, nguoi me, 1a giam ddc...)

M&i c4 nhan c6 thé dong nhiéu vai tro khac nhau, tiy theo sé doan thé ma ho tham gia.
Tuy nhién trong céc vai trd d6 c6 vai tro then chdt ma ¢4 nhan thudng dong hoa minh. Ma thudng
thi vai tro gin véi vi tri nghé nghiép duoc coi la then chdt.

Vi du: Ban ¢6 thé 1a nguoi con trong gia dinh, vira 1a ngudi ban trong nhém ban be, vira 1a
thanh vién cau lac bo tiéng anh, vtra 1a sinh vién dai hoc. Nhung khi mgt nguoi hoi “Ban 1a ai?”,
thi ban s& dap “Tbi 1a sinh vién”. Nhu vay & ddy sinh vién 1a vai tro then chét. Khi ban dong mot
vai tro nao do, ban s€ cé nhirng hanh vi tng xtr phu hop voi vai tro do.

Trong xi hoi ban khong dap tig nhing ky vong thi ban s& bi ché tai ctia xa hoi. Ché tai 1a
nhitng hanh vi thuong phat. Mot trong nhitng hinh thirc ché tai anh huéng manh dén hanh vi giao
tiép ctia con ngudi trong x& hoi. Mic du nd khong mang tinh chinh thirc, d6 1a du luan xa hoi, va
tham chi c6 nhitng hinh thirc ché tai rit ning mang tinh phap 1y d6 1a phat vi canh, phat tu. ..

2.4. H¢ gid tri, chudn muc hanh vi.

Hanh vi ctiia con nguoi trong xa hoi dugce diéu tiét boi cac gia tri va chuan muyc hanh vi.
Gid tri 1a diéu ma mot x3 hoi cho 1a phai, 1a dung, 1a dep, 1a nén lam, va l1a co s¢ dé dua vao do6 dé
phan doan, danh gia va tmg xir. Trong mot xa hoi cac gia tri thuong két hop voi nhau tao thanh
mot hé gid tri. Mdi xa hoi khac nhau thuong d& cao nhimng hé gia tri khac nhau. Chang han, ngudi
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M§¥ dé cao ca nhan chil nghia, nguoi Mehicd coi trong gia dinh chi nghia, ngudi Nhat ton tho tinh
than tap thé. Mdi mot thoi dai khac nhau ciing c6 nhiing hé gia tri khac nhau, va ngay trong mot
xa hoi mot thoi dai gia tri ciia cac nhom hay cua cac ting 16p x4 hoi ciing khac nhau.

Gia tri duoc cu thé hoa hanh vi. Chudn muee 13 nhitg quy tic sdng va tng xtr, quy dinh
cach cu xr ciia con nguoi 1a t6t hay x4u, 1a thich hop hay khéng thich hgp. M&i mot nén vin hoa,
mot x3 hoi co cac hé thdng chuan muc tao thanh hé thong kiém soat ciia xa hoi va diéu tiét cac
hanh vi, cach g xr c4 nhéan trong nén vin hoa do.

Tém lgi, chu trac xa hoi, thm ly ctia mot td chtrc no bi chi phéi bdi mot hé théng hét suc
phirc tap bao gdom nhiéu yéu t6 khac nhau. D6 14 nhimng yéu t6 thudc vé doi séng tam 1y cua ca
nhan, nhitng yéu t6 dic trung tir nén vin hoa va tic dong tir nhitng nhom xa hoi, nhitng chuan
muc hanh vi nhiing gia tri ma x4 hoi dé cao.

3. Tam Iy hoc trong cong tic td chic.
3.1. Tam Iy con ngwoi trong mét té chikc

Con ngudi 13 yéu td trung tm cia t6 chirc. Néu khong ¢6 con ngudi thi ciing khong ¢o t6
chuc.

V& mit gi6i tinh va lia tudi cling phai dam bao tinh hai hoa. Néu mot to chirc gdm mot
gi6i tinh, mot lira tudi, nhiéu khi lai din dén nhiing khé khan, phic tap.

Con nguoi trong mét t6 chire con duge xem xét & gbc do tam ly, co tinh dén trinh do
chuyén mén, nghiép vu, s truong. Con ngudi con c¢é su khac nhau vé thé lyc, hoan canh gia dinh,
dia vi xa hoi. Vi vay khi tap hop lai co thé dung hgp véi nhau, song c6 nhitng mat lai kho dung
hop, tham chi xung dot. Bé cho té chirc ton tai, phat trién can phai tao ra sy dung hop tim ly gitra
c4 nhan véi tap thé, v6i cong viée, v6i nguoi 1anh dao va cac dong nghiép.

3.2. Twong quan nhin sw trong té chiic

Tuong quan nhan sy trong to chitc dam bao cho to chirc d6 ton tai va van hanh nén c6 ¥
nghia hét strc quan trong. Chinh vay ma viéc bd tri, sap xép con ngudi cho dung viée, diing ning
khiéu, s¢ truong 14 mot trong nhitng van d¢& quan trong nhat cua to chuc.

- Su sép xép trong co cau to chtre khong c6 tinh cdo bang nén din dén co vi tri dugce dé
cao, co vi tri quan trong va kém quan trong hon; c6 vi tri dugc thira nhan, chu y va cé vi tri co thé
bi lang quén. Hién tuong nay ndy sinh trong qué trinh van hanh cua t chirc va tily thudc vao thai
d6 va quan diém ctia nguoi lanh dao, cia timg thanh vién.

- Ngudi lanh dao va t6 chirc ¢6 thé bi yéu té cam tinh, duy tinh chi phdi trong qué trinh
sap xép vi tri cho timg ¢4 nhan. Tir 46 din dén hién twong tim Iy suy bi vé vi tri ctia nhan vién,
can bo.

- Mirc d6 thong nhét trong nhén thirc cta cac thanh vién vé nhimng gia tri muc dich chung,
vé thyc trang cta to chirc ¢6 luc khong théng nhat, tham chi ddi 1ap. Hién tuong nay co thé xay ra
O ting thanh vién hay “nhém céc thanh vién” ma thuong goi 1a nhém khong chinh thirc. Pay ciing
1a co s dé nay sinh nhiing nhan dinh, nhiing luéng du luin hodc tham chi ca mot “khuynh huéng
tu tuong” tr nhitng nhom khong chinh thirc ma ngudi thu linh nhom dé thuong 1a nguoi dai dién.

- C4 tinh cua timg nguoi doi khi ciing 1a ngudn gdc gay nén su bat déng, xung do, 14 ran
nut co ciu cua to chirc. Nhitng yéu t6 tam 1y xa hoi chi ra trén ddy c6 thé ton tai & nhitng mirc do
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khac nhau ¢ nhitng t6 chtrc khac nhau va nhiing thoi diém khéc nhau. Ngudi ta cho réng, cac yéu
t6 tAm 1y x4 hoi 1a co so dé hinh thanh nhing “logi lire tam 17 ton tai trong cac to chirc.

Loai lwc tam 1y thir nhdt: C6 thé duoc hinh thanh tir nhitng c4 nhan mudn giir viing trang
thai hién thuc cua to churc, gilr viing trat tu, tvong quan nhan sy trong t6 chure.

Loai lyc tdm 1y thir hai: C6 thé duoc hinh thanh tir nhitg c4 nhan c¢6 xu huéng mudn pha
v, thay ddi twong quan nhan sy trong t6 chirc.

Loai lire tam 1y thit ba: Xuat hién nhitng c4 nhan c¢6 quan diém “dung hoa” hay thyuc chat
1a “trung dung” it quan tim dén cai chung.

Thuec té rat kho co thé khang dinh loai lyc tim 1y nao (nhat 1a hai loai dau) dau 1a tich cyc,
tién bo; dau 1a tiéu cuc, bao thu...

Néu t6 chuc d6 dang ¢ tinh trang mét doan két, c6 van dé ndi bo, kém phat trién thi su doi
hoi thiét lap twong quan nhan sy moi, thay ddi co cau moi 1a mot loai lue tién bo, cach mang con
nhitng ai muén giit nguyén thuc trang do6, lai 1a nhimg ngudi tri tué, bao thi hodc vi loi ich ca
nhan.

Poi khi ta con gip mot loai luc tim 1y xuét phat tir chinh ban than ngudi lanh dao, song né
lai c6 kha nang chi phdi nhiéu nguoi trong co ciu nhan sw. O day xuét phat tir loi ich (mudn gitr vi
tri quyén luc, loi ich vat chit) ma ngudi lanh dao chi phdi quan diém, hanh vi cua nguoi dudi
quyén; hinh thanh mét loai luc chi phdi toan bd té chirc dya trén sy 16i kéo, gia ting “canh hiu”,
“than quen” va loai trir hay “vo hi¢u héa” nhitng ngudi khong cung phe canh. Loai lyc tdm 1y nay
rat nguy hiém, tai hai thuong nip dudi chiéu bai “vi cai chung”, vi “su ton tai va phat trién” ctia to
chure, song thyc ra 1a vi chinh ho.

Viéc hiéu nguoi, hidu can bo da kho, song viée b tri, sir dung con ngudi trong co cau
nhan su cua td chuc lai cang kho khén, phtrc tap hon, dé 1am viéc nay c6 hi¢u qua, khong chi
ngudi lanh dao, ngudi to che ¢o 1ap trudng quan diém chinh tri dung din, c6 nhan sinh quan Mac
— Lénin ma con phai ¢ ¥ chi chién thang nhitng nhu ciu tham vong ctia chinh ban than minh.

Ho6 Chu tich day rang, chu nghia c4 nhan dé ra hang tram thi bénh nguy hiém: Quan liéu,
ménh 1€nh, bé phdi, chi quan, tham 6 lang phi...N6 tréi budc, no6 bit mit nhitng nan nhan cta no,
nhitng nguoi nay bt ky viéc gi ciing xuat phat tir 10ng tham, mudn danh loi, dia vi cho c4 nhan
minh, chtr khong nghi dén loi ich cua giai cap, ctia nhan dan.

3.3. Ban sdc tam Iy ciia mét 16 chiee.

Pay 1a thanh t6 phan anh thuc chat cach thirc ing xir trong mét to chirc, bau khong khi
tam 1y ma trong d6 chira dung nhitng yéu t6 riéng biét, doc dio ma chi & t6 chirc d6 méi cd. Ban
sdc tam 1y ctia mot t chire con dugc goi 1a gia tri chung ciia moi thanh vién trong t6 chic, n6 ¢6
stc hép dan, diéu khién hanh vi ctia moi ngudi, lam cho moi ngudi thiy khong thé thiéu duoc né.

Ban sdc tam 1y cua to chirc dugc hinh thanh trong qua trinh cac ca nhan quan hé va hoat
dong chung. Ngoai anh huéng cua gidi tinh, lra tudi, dic diém tam 1y, hoat dong chung va loai
hinh t6 chirc, ban sic tim 1y ctia t6 chirc con chiu su chi phdi boi nhiéu kiéu ngudi 1anh dao ciing
nhu phong cach 1am viéc, tng xur, 161 séng, vin hoa ciia nguoi lanh dao. Viée quan tim xay dung
ban sic tim Iy cua t6 churc 13 co s& xay dung van hoa riéng cling nhu tmyén théng cua tap thé, to
churc do.
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I1I. NHUNG VAN PE TAM LY TRONG CONG TAC CAN BQ.

Panh gia can bd 1a khiu dau tién c6 vi tri hét sttc quan trong, vi né anh huong truc tiép
dén hiéu qua cua cac khau sau trong cong tic can bd. Panh gid dung can bd méi co co sd dé bd
tri, sép xép va sir dung can bd co hidu qua. Nhimg khia canh tdm 1y trong cong tac danh gia can
bo.

Nhu Bac HO di timg néi “C6 tdi ma khong cé dire thi vé dung, cé dire ma khéng cé tai thi
lam viéc gi ciing khé . Do vdy, 1a mot ngudi can bd quan 1y khong nhitng phai c6 dao dirc ma can
phai c6 ning luc. Khi ddnh gia vé mot ngudi can bd trude hét chung ta phai hiéu.

Ning luc 1a gi? Pham chét, dao dirc va phong cach lanh dao phai nhu thé nao?

1. Nhitng ndi dung tam Iy cin danh gii cin bd

Panh gia can by 1a danh gia nhan cach nang luc cia can bg, thong qua cong viéc duoc
giao va hi¢u qua thyc hién cong viéc do. Dudi goc do tam ly hoc, trude khi tuyén dung, b tri, dé
bat can bo can danh gia va danh gia dang, khach quan theo nhitng noi dung co ban sau day:

M@t la: Tiéu st va nhing ctr liéu bén ngoai ciia can bo.

Tiéu sir d6 1 nhitng cir liéu mé ta chung vé& con ngudi, 1a nhitng thong tin rit quan trong.
Tuy nhién, ban than nhiing thong tin nay chwa cung cip cho chii thé danh gia mot y niém day du
vé can bo. Nhitng ctr liéu khach quan khac nhu: Tudi tac, dang vé, noi nang, anh hudng 16n dén
su “tiép nhan” hay “khong tiép nhan” mot can bd ndo d6 vé mit tinh cam cua chung ta.

Thong thudng, khi méi gap g& nguoi ta thuong cb “tim hiéu” thé giéi bén trong cua nguoi
do.

“Tréng mat ma bat hinh dong
Con lon c6 béo thi long méi ngon”

Song, cho dén nay ca nhan chung hoc 13n tim 1y hoc déu chwa c6 day da nhitng ct liéu vé
su phy thudc giita tim 1y nguoi va két cau co thé ciia con ngudi. Mic du vay, ¥ thirc thong thudng
van cho rang mot s6 diac diém dién mao cia con ngudi co thé ding lam cin ctr dé nhan biét dugc
thé gidi bén trong. Tuy vy qua tin vao tuéng mao ciing c6 thé din dén sai 1am khi dénh gia con
nguoi.

Tam ly hoc hi¢n dai chi ra réng, 6 thé thu duoc nhiing hiéu biét dang tin cdy hon khi
quan sat con nguoi trong hoat dong, qua ctr chi, anh mit, diéu bo, dang di, nu cuoi. V.v...Khong
phai ngu nhién cac hoa si vé& chan dung, cic nha vin khi xdy dung mot nhan vat di coi nhiing
dong tac biéu hién ctia nhan vat théng nhét véi tinh cach cua nhan vat do.

Hai la: Danh gia vé mat 1ap trudng tu tudng chinh tri

Lap truong, tu twong chinh tri 12 ndi dung tim 1y co ban nhét khi dang gia vé can bo. N6
khong chi thé hién xu hudng vé thé gidi quan, nhan sinh quan, vé sy trung thanh d6i véi loi ich va
muc tiéu cia giai cAp, ddn tdc ma con cho ching ta biét dwgc xu hudng cia cac dic diém tim Iy
cling nhu biéu hién vé hanh vi ctia con nguoi.

Viéc danh gia vé 1ap trudng, tu tudng, chinh tri ciia can bd ¢ thé nhin nhan qua cac yéu
t6 sau:

- Panh gia qua muc d6 nhan thirc, sy biéu hién dut khoat va dang din vé thai do va hanh
vi cta ca nhan trong linh vuc hé¢ tu tuong, chinh tri
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- Panh gi4 qua quan diém séng va 1am viéc, hé théng dong co, quan diém vé quan 1y con
ngudi, vé dinh hudng gia tri.

- banh gi kha nang nhan thirc, bao vé€ va van dung sang tao chi nghia Mac — Lenin va tu
tuong HO6 Chi Minh.

Ba la: Danh gia vé hé thong thai d6 va hanh vi cta ca nhén.

Ban chét cta con nguoi dugce boc 10 rat 0 nét trong thai d6 va hanh vi cua ho. V.I. Lénin
can dan: Phan déan vé con nguoi khong can cur vao b ao quﬁn hao nhoang ho ty khoac cho hg —
hodc vao cai tén kha kéu ho tu dat cho hg, ma can ctr vao cach ho hanh dong, vao nhitng tu tudng
ma ho truyén ba.

Panh gia hé thdng thai d6 can tap trung vao cac linh vuc sau:

- Thai do d6i v6i nguoi khac (chii y dén tinh chit ciia méi quan hé voi moi nguoi): xu
hudng 1y tudng hoa ngudi khac, ca ngoi hay phé phan, von va hay lanh nhat, thich c6 quyén hanh
ua phuc tung .v.v...

- Thai d6 vé6i cong viée (quan diém vé lao dong nhu thé nao): wa thich loai cong viéc gi?
hing say hay ué oai; tw giac hay bi ép budc; chuyén sau hay hoi hot; thich sang tao trong lao dong
hay thu dong y lai, trong cho...

- Thai d6 d6i voi ban than (thai d6 ddi voi sinh hoat thé chit va tam 1y): Dinh hudng sy
quan tdm; muc d§ nhan biét va su tinh té vé diéu tung trai...

- Thai d6 ddi v6i gia dinh (quan tAm hay thd, ghét bo); hinh thitrc quan hé gia dinh (thuan
hoa, dan cha hay doc doan; nhe nhang, than i hay thé 13; cAu ky hay can than, cau tha hay bira
bai...)

- Céch cu xur cua hinh vi: On dinh hay thiéu 6n dinh; linh hoat hay cting nhic; c6 kha
niang kiém ché hay d& bi kich dong; c6 kha ning diéu khién hanh vi cta ban than hay khong.

Bén la: Trinh do va ning luc hoat dong thuc tién. Trinh do ning luc kha ning quan sat, tri
nh¢, twdng twong; nhan thirc nhanh hay cham; kha ning phan doan; kha ning giai quyét van dé.

- C6 kha nang tu duy vé linh vuc nao? Chinh tri hay kinh té, tw duy k¥ thut.v.v...ra sao?
D6i voi can bo 1anh dao quan 1y thi xem xét kha ning tur duy; su sic hay hoi hot, sang tao hay
may moc, doc 1ap hay thu dong, linh hoat hay tri tré.v.v...

Ngoai ra di véi can bo quan 1y can phai danh gia dugc vé kha ning ra quyét dinh quan Iy
c6 dam bao tinh khach quan hay mang tinh chu quan.

Trong quan tri, viéc st dung nguoi phai dya vao nang luc cua hg. Panh gia nang lyc cua
mdt ngudi khong chi dua vao két qua ciia cong viée ma con dwa vao nhiéu yéu td nhu:

+ Phuong thirc hoan thanh cong viéc

+ Tinh ddc 1ap va doc déo khi thuc hién cong viéc

+ Tinh sang tao cua phuong phap thuc hién

+ Hiéu suét thuc hién cong viéc

+ Thoi gian hoan thanh

+ Sy giai quyét nhiing tinh huéng dot bién

+ Mirc d6 két qua cong viéc. ..

104



Chirong 6: Tam 1y trong cong téc t6 chirc can bo

Trong céng tac lanh dao, viéc phan cong cong viéc cho ting nguoi, néu hop voi nang luc
ctia ho, s& co két qua rét tét. Tuy nhién viéc st dung nguoi can gin vai viée boi dudng, phat huy
nang lyc cua ho. Nhu thé cong tac lanh dao mai dat hi€u qua cao.

Viéc rén luyén nang lyc 1anh dao va cac nang luc khac ctia nha quan tri phai 1a mot cong
tac thuong xuyén.

Can chu y, nang lyc duoc hinh thanh do tic dong cua cac yéu t:

- Pic diém bam sinh (ning khiéu)

- Sur gido duc cta x3 hoi (hoc & truong nao, trinh do, bang cip...)

- Su ty rén luyén ban than

- Kinh nghiém va sy ting trai

- Pham chét ¥ chi va pham chat khac.

2. Phim chét va phong cich nha linh dao

Do dic diém tam 1y chung ctia ngudi 1am cong tac 1anh dao, nha 1anh dao phai c6 nhing
phém chit nhit dinh m&i ¢6 thé dam duong tbt cong tac, nhi€ém vu ctia minh.
2.1. Nhiing phdm chit vé tw twéng chinh tri, dao dirc tic phong.

Nha Ianh dao phai la nguoi c6 sy hiéu biét vé chinh tri, trung thanh va c6 y thirc bdo v¢
quyén lgi ciia dit nudc, cua nhan dan, phai biét van dung céc van dé chinh trj trong cong tac cta
minh va trong hoat dong ctia don vi. Chang han nhu:

+ Nhay bén trong viéc van dung dudng 16i chinh sach ctia nha nudc vao moi hoat dong.

+ Hiéu biét va tuan thi phap luat nha nudc

+ C6 y thire chinh trj trong cong tac, trong cach giai quyét cong viéc hang ngay.

+ Ty danh gid duoc hau qua cong viéc hay hanh dong ciia minh vé mit chinh tri v.v...

Trong thuc té, chung ta thdy rang, khong thé ton tai 1au dai nhitng nha lanh dao ctr nhim
mat chay theo quyén loi, lgi nhuan cta ban than, ma quén di quyén loi va loi ich chung cta dat
nudc, cua dan tdc, cia xa hoi.

2.2. Phong cach lanh dao:

La mot hé théng cac bién phap, tac dong c6 tinh dién hinh, 6n dinh ctia nha ldnh dao
trong viéc giai quyét cac van dé nay sinh trong cong tac hang ngay.

Phong céach lanh dao dugc biéu hién hang ngay trong hoat dong ctia nguoi lanh dao va bo
may quan tri ctia ngudi dy. N6 bao gom ca nhiing tac phong riéng, nhiing thii phap, nhimng bién
phap dic biét dé lam viéc ctia nguoi lanh dao. Phong cach ciing biéu hién rd nhimg pham chét cia
nhan cach. Mdi nguoi lanh dao ciing c6 mot phong cach riéng.

a. Phong cdach lanh dao t0t, can cé dac diém sau:
+ Tinh tép thé dan chu, tip trung trong viéc ra quyét dinh.
+ Xuét phat tir tinh hinh thuc tién cua tap thé
+ Sy quan tdm dén tap thé va timg thanh vién.
+ Tinh nghiém khic d6i v6i cac thiéu sot.

+ Tinh khiém ton, nha nhin, tiét kiém thoi gian.

105



Chirong 6: Tam 1y trong cong téc t6 chirc can bo

+ To6n trong moi ngudi, ton trong 161 hira, dung han.

+ Ra quyét dinh dung va kip thoi.

+ Ludn sau sat vai tinh hinh thuc té cia don vi

+ Nhay cam trude cai méi, cai tién tién. Cuong quyét thuc hién cac quyét dinh da
dua ra.

+ Phai dam bao cac yéu cau vé nghi luc, tri tug, tinh tu duy doc 1ap, sang tao, manh
dan, diing cam kién cuong, cuong quyét khi ra quyét dinh, c6 tim nhin tong hop va khai
quat, dam bao tinh chién lugc va chién thuét cao.

b. Cin lwu y mét sé6 phong cdch linh dao chwa tot.

+ Phong cach hanh chanh quan lidu gidy to.

+ Phong cach thu dong

+ Phong céch hoi hot chung chung

+ Phong cach cham chap, 1é mé

+ Phong cach tu duy ndng can (voi v, thiéu chin chén, it suy nghi ).

¢. Nha linh dgo cin trdnh:

+ Su tho bao, cuc cén, tan nhan.

+ Héch dich, kiéu ngao.

+ Nong ndy (Xtc dong manh)

+ Bang quang véi cAp dudi

+ Coi thudng ¥ kién tap thé

+ Cam tinh ca nhan

+ Phé truong khong can thiét

+ Vun vit, chap nht, dinh kién, thanh kién.

+ Pa nghi, it tin twong nguoi khéac, cap dudi.

+ Ghen ty, d6 ky...

Nhu véy, nhitng van dé néu trén nha lanh dao thudng co nhiing ca tinh nhu thé. Béi vay,
khi danh gia phim chét va niang lyc nha lanh dao, chiing ta dbi chiéu véi nhitng yéu cau vé phim
chét nang lyc cua nha lanh dao da thé hién duoc nhiing phém chét nang lyc cua ho nhu thé nao?
Dé chiing ta c6 thé danh gia vé nguoi lanh dao d6 dén muc d6 nao da hoan hio chwa? Hay dang
con phién dién mot s6 mat, 1a nhitng miat nao chua tét. Chinh vay, nha lanh dao can phai can xtng
hai hoa giita nghi luc va tri tug, 1y luan va thuc tién, quan diém va niém tin, 101 n6i va hanh dong,
¢6 cach nhin tong hop, khai quat va hé théng. Tir d6 nha lanh dao ¢ gang tu diéu chinh minh lam
thé nao dé xing dang 1a ngudi duoc moi ngudi tin yéu va kinh trong va dat nhiéu niém hy vong &
nguoi lanh dao.

3. Nhirng yéu to tAm 1y — xa hdi can tranh khi danh gia can bd

3.1. Anh hwong ciia quy ludt dw dodn theo y minh.

Théng thudng con ngudi ta thuong nhin nhan thuc t& va mé ta, du doan né theo y ngudi
d6. Vi chi tin va cho dy déan ctua minh 13 dung nén it quan tdm dén y kién cia ngudi khac va
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thudng lam sai 1éch tin tuc, ¥ kién ciia ngudi khac nhat 1a khi khong tring hop v6i ¥ mubn cia
ban than.

3.2. Anh hwong ciia sw thanh kién cd nhén

Xuét phat tir 10ng tin chii quan ¢ cha thé danh gid. Néu c6 cam tinh c4 nhan thi khi nhan
xét, danh gia thuong t6t 1én; ngugc lai néu co thanh kién thi khi nhan xét, danh gia s& x4u hon.
Ngoai ra, nguyén nhan siu xa cua sy danh gia sai l1éch con xuét phat tir chti nghia duy tinh “yéu
nén t6t, ghét nén xau”

3.3. Anh hwéng do tic dpng ciia cdc mdu ngwoi cé sin 6 chii thé dinh gia.

Théng thuong chung ta thuong co khai niém nhit dinh vé cac mau nguoi khac nhau trén
o s6 to hop cac déc tinh tam ly twong ing nhu: Loai ngudi cham chi, can cu; loai ludi biéng; loai
hién lanh; loai xao tra néu gip mot dic tinh nao tuong tng 1a ta d& liét ngay ho vao mau ngudi co
san trong ta. Panh gia con ngudi mot cach phién dién, cam tinh, it thdy mat t5t ma chi nhin thiy
mat yéu hay thién can trong danh gia trén quan diém cta c4 nhan minh, bo phan minh, co quan
minh.

Chu Tich H6 Chi Minh cdn dan phai tranh cin bénh chi quan khi danh gia con nguoi:

a.Tu cao, tu dai.

b.Ua nguoi ta ninh minh

c. Do 10ng yéu ghét ctia minh ma ddi véi nguoi

d. Pem mot cai khudn khd nhét dinh, chat hep ma lép véo tit ca moi nguoi khac
nhau.

Pé tranh nhitng anh hudng cua cac yéu té tim 1y trén, ngoai viéc chu thé danh gia (voi tu
cach 13 ca nhan), nén thanh 1ap mot hoi dong danh gia va coi d6 1a hinh thirc chii yéu chiu trach
nhi¢m danh gia can bg. Su tham gia cua t6 chirc Dang, doan thé x4 hoi va hoi déng nay la sy dam
bao cho viéc danh gia dung dan nhat v& pham chit ning luc ciia can bd. Ngoai ra can chu trong
tim kiém va sir dung nhirg phuong phap danh gia dam bao tinh khach quan dung dan.

4. Nhirng van dé tAm ly trong cong tac sir dung can bd.

Vén dé st dung can bd la mot cong viéc can thiét, thudng xuyén cta td chirc. Pé tranh
nhiing sai sot khong dang c6, thong thuong trude khi tuyén chon can bo méi, ngudi lanh dao va
ngudi quan 1y cac bo phan can tir tra 16i cdu hoi: Co can bd sung can bd thém khong? Néu can thi
can vao cong viéc gi? Chi khi nao sau khi bé tri, sip xép lai cong viéc ma van thay can thiét, luc
d6 ta méi tién hanh tuyén chon can bd mai hay luan chuyén can b tir bo phan nay sang bd phan
khac. Néu khong s& xay ra tinh trang 1y nguoi vé rdi lai phai diéu chuyén hodc khong sir dung,
gay nén tinh trang lang phi, du thura.

Mat khéc khi st dung can bd phai tinh dén mién, vung, co cu, gidi tinh, tinh chét cong
viéc. Str dung can bd bao gém tuyén chon, bd nhiém, luan chuyén can bo. Py khong han 1a mot
cong viée c6 tinh chat t6 chirc — hanh chinh ma con 1a céng viéc ddi v6i nhitng con ngudi — nhiing
nhén cach khac nhau va lién quan téi sy phat trién cua moi ca nhan, su phat trién cua to chuc. Su
lya chon hay khong lya chon mét ca nhan nao do, co thé dem lai su thanh dat , phat trién hodc s&
kim ham, 1am thui chot tai nang, chi huéng tién thii cua ca nhan.
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4.1. Cong tic tuyén chon cdn bp

Cong tac tuyén chon cén b 1a mdt viéc lam thuong xuyén dé dam bao tinh lién tuc, ké
thira va phat trién ciia to chirc. Dé dam bao tinh hiéu qua, tic 1a chon nguoi dang voi viée, ngudi
ta tién hanh theo cac budc sau:

- Xéc dinh nhu cau, phan tich vi tri can tuyén, thong bao nhu cau tuyén dung

- Nhén va nghién ctru hd so

- Tiép xtic, gip gd, phong vin dé danh gia qua ngoai hinh, qua trinh hoc tap, cong tac,
danh gia so bd vé nang luc, sé trudong can b

- Panh gia khai quat qua nghién ctru hd so va qua tiép xic.

- Tién hanh tric nghiém vé kha ning nghé nghiép néu co6 diéu kién.

- Phong van sau dé tim hiéu thém

- Panh gia két qua thi tuyén, quyét dinh tuyén dung v.v...

4.2. Cong tic dé bat cdn bp (b6 nhi¢m cdn bj)

pé bat can bo phu trach cac bd phan xuét phat tir viéc mo rong td chirc hay do thiéu can
b lanh dao, quan 1y (do can b cii nghi huu, thuyén chuyén cong tac, hodc khong dap g dugc
nhu cau nhiém vu...). Hién nay cong tac nay thuong dién ra theo cac cach nhu: Tham do uy tin,
dé cir, bau cir, moi 1am viéc sau d6 bo nhiém v.v...Nhiéu nuéc hién nay dang dung co ché thi
tuyén.

4.3. Ludn chuyén cin bé

Luén chuyén can bo 1a su diéu dong can bd co t6 chure, co ké hoach véi muc dich.

- Can thir thach can bo, dé can b 1am quen v&i nhidu méi trudng, nhiéu cong viéc khac
nhau qua d6 nham nang cao ning luc can bo.

- Khi thdy can bo & vi tri, cong viéc cii khong phu hop

- Khi co cu can bd mét can d6i

- Khi dwong sy tring ctr sau khi bau ctr

- Tranh nhitng yéu t6 than quen, cuc bd dia phuong “é kip canh hau” v.v...Luin chuyén
can bd la mQt bi¢n phap quan trong dé bdi dudng, rén luyén can bd; mo rong moi trudng cong tac,
tang thém von hiéu biét va kinh nghiém v.v...nhdm hoan thién va phat trién nang luc can bg, tuy
nhién ciing can phai can nhic, tinh toan cu thé.

Pé luan chuyén can bd ¢6 hiéu qua, can thiét phai tién hanh theo quy hoach, dam bao su
on dinh, x4c dinh 5 va ding loai can bd can luan chuyén. Dic biét can giai quyét tot nhitng yéu t6
tam 1y trong cong viée luén chuyén can bo, tim Iy ngudi nhan, tim 1y nguoi di nhu thé nao?

4.4. Nhitng yéu té tim Iy can trdnh trong céng tic sir dung cdn by

Cong tac st dung can bo 1a cong viée c6 tinh chat quyét dinh ddi v6i su on dinh, phat trién
ctia mot to chirc. Vi d6 1a cong tac ddi v6i con ngudi trong qua trinh st dung can b, du dudi hinh
thirc nao, can b, té chirc bd phan hay nguoi lanh dao it nhiéu chiu su tac dong cua hang loat
nhirng yéu t6 tam 1y — x4 hoi va nhitng “4p lyc” tdm 1y khac nhau thudng dan dén két qua 1a xa roi
nguyén tic co ban cta cong tac to chirc can bd: Muc tiéu - to chirc — con nguoi.
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Yéu t6 tam 1y thir nhét 1a: Sy anh hudng trude tién ddi v6i cong tac lwa chon can bo 1a anh
hudng cua gid tri “than quen”. Trong truyén thng, gia tri than quen c6 anh hudng khong nho dén
con nguoi Viét Nam. Cén tranh hién tuong “Mot nguwoi lam quan ca ho dwoc nho”. Nhitng mbi
lién hé vé dong toc, lang x4, ddng huong hay “cting hdi cing thuyén” 1a nhimng yéu t6 anh huong
manh mé& dén suy nghi va hanh dong ctia con nguoi khi Iya chon cén bo.

Yéu té tam 1y thir 2 1a: Gén 1ién véi “thdn quen” 14 “chii quan duy tinh”, “yéu nén tot, ghét
nén xaw”. Doi khi vi tinh cam than quen, vi “dia phwong chii nghia” ma dan dén hién tuong tinh
cam ln at Iy tri “phép vua thua lé lang”.

“P3 dua dén trude cira cong
Bén ngoai la ly, bén trong la tinh”

Vi vay, khong hiém truong hop thdn quen ma ngudi ta bau nhau, bd nhiém nhau chi
khong dya trén tiéu chuén dirc va tdi ctia nguoi dugce lya chon.

Bac HO d3 nhiéu 1an chi ra nhimg anh hudng tiéu cuc cia yéu t6 tam 1y ndy. Nguoi di
nhic nhé can bo lanh dao ta cin tranh:

a. Ham dung nguoi ba con, anh em quen biét, bau ban, cho ho 1a chic chin hon nguoi
ngoai ”’

b. Ham dung nhitng ké khéo ninh hét minh, ma chan ghét nhitng nguoi chinh truc.

c. Ham dung nhitng nguoi tinh tinh hop v61 minh ma trdnh nhitng nguoi tinh tinh khong
hop véi minh.

Yéu t6 tam 1y thir 3 12 can tranh 1a: Sy suy nghi quan niém nhu 1a mot thoi quen in sau
vao tiém thirc mdi nguoi va cac nhom xa hoi; va vo hinh dung tao nén mot “suc ép tam ly” co tinh
tu than. Nguoi ta théy kho chép nhan, cho 1a viéc khong binh thuong khi mdt can bo lanh dao lai
chuyén sang 1am chuyén vién, nhan vién hay vi tri thap hon. Nguyén tic c6 1én c6 xudng; c6 bd
nhiém, co bai mién can bd trong mdt chung muc nao do van khé duogc chép nhén khong chi dbi
v6i ban than nguoi can bd ma con ca nhitng ngudi 1am cong tac to chirc va du luan tap thé. Du
luan tap thé, xa hoi con sai 1éch trudce hién tuong mot nguodi can bd lanh dao, quan 1y lai chuyén
sang lam nhan vién, lam chuyén vién; phan 16n 13 bi ky luat, yéu kém.

Chu nghia kinh nghiém “song ldu lén ldo lang” ciing 13 mot yéu t6 tim 1y xa hoi anh
huong dén viéc bd tri, Iwa chon can bd. Tham nién va kinh nghiém rat can thiét, song n6 khong ty
1¢ thuan véi dao drc va nang luc ctia can bo. Thyc tién cho théy van con hién tuong khé chép nhan
mdt can b tré lai dugce cir vao cuong vi 1anh dao mét td chitc ma ¢ d6 c6 nhiéu nguoi tudi cao, co
bé day cong hién. Viéc bd tri can bo ba thé hé van con nhitng khé khin chua giai quyét duoc.

Cén khic phuc mot s yéu té tam 1y tiéu nhan tiéu cuc nhu: Bon chen, d6 ky, khong mudn
nguoi khac hon minh, tam 1y tg do, tuy ti€n, qua loa, dai khai, thiéu trach nhiém, thiéu quyét
doan. Dic biét 1a can khéc phuc tam 1y cuc bd dia phuong, khi b tri, st dung can bg.

Mot yéu té tam 1y can tranh d6 1a tam 1y dung dong tién dé chay chtrc chay quyén, chay
chd, mua danh, ban tude.

Khic phuc nhitng yéu té tim 1y trén can ¢ nhiéu giai phéap, song trudc mat can dan chu,
khach quan trong cong tac dé bat can bd, sém xay dung co ché méi trong sir dung can bo, st dung
nhan tai dam bao tinh khach quan, ding din.
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Lya chon st dung can bd ¢ dao duc, c6 nang luc dap ung véi nhiém vu duge giao vua la
mot yéu cau vira 1a mot nguyén tic str dung can bo ciia Pang va Nha nudc . Vin kién dai hoi
Pang toan qubc lan thir VIII ciia Pang xac dinh: “B6 tri va sir dung can bd phai dam bao ding
tiéu chuan va so truong. Dé bat, bd nhiém dung lic, giao viéc dung tim, thay thé kip thoi khi can
thiét”. Xay dung quy ché bau cr ¢6 nhiém ky, b6 nhiém c6 thdi han. C6 ché dd cho can bd duoc
tir chte hodc rat chirc dé nhan cong viéc thich hop.

Phdi xdy dung quy ché tuyén chon cdn bo, tuyén chon nhdn tdi.

Dung nguoi mot cach thoa dang s€ lam chuyén bién tich cuc cho moi hoat dong. Viéc boi
dudng tinh than nhan vién wu ta phan ddu vuon 1én s& 1a ngudn dong luc 16n khich 1é tinh than
ctia toan thé don vi. Vi vay ngudi lanh dao khi quyét dinh viéc sap xép nhén sy can phai c6 su suy
xét than trong dé dam bao phu hop voi kha ning va niang luc cua nguoi duge tuyén chon. Dé
thang chirc cling can phai c6 nguyén tic, khong thé ctr minh thich ngudi nao 1a lam dung chirc
quyén dé hau thuan.

5. Mot s6 van dé cAn quan tAm trong cong tac sir dung can bd
5.1. Ai c6 ning lie, phim chit tot thi nén sir dung nguwoi do.

Cép dudi ludn co diém manh va diém yéu, con hinh thtrc biéu hién d6 chinh 1a thanh tich
trong cong viéc c6 nhiéu hay it. Chang can nghi ngd gi nita, doanh nghiép cht quan phai lwa chon
ngudi ¢6 ning luc trong s6 cip dudi ciia minh, bang khong, ngudi dugc can nhic s& luén mang
dén cho minh su phién toai, cang 1am cho khé khan hon trong viéc ding can bo.

Dung nguoi mot cach thoa dang sé lam chuyén bién tich cuc vé hoat dong san xuat, viéc
bdi dudng vé tinh thdn cic nhan vién wu ta trong xi nghiép phin ddu dé bang ai do va tich cuc
vuon 1én s& 12 ngudn dong vién 16n khich 18 tinh than cua toan thé nhan vién. Vi vy, ngudi lanh
dao khi quyét dinh viéc sap xép phai than trong dé dam bao chéc chian va phu hop voi ngudi duoc
tuyén chon. Dé thing chirc ciing can phai ¢6 nguyén tic khong thé cir minh thich nguoi nao 1a lam
dung chirc quyén dé hau thuan.

Cin cir vao cai gi dé dé bat? Nhat dinh phai cin clr vao thanh tich cong viée trudc kia ctia
ngudi d6 1a tot hay x4u, d6 1a can clr vo cung quan trong dé dé bat. Con moi diéu kién khac chi 1a
thir yéu. Boi vi, v6i biéu hién tét, xAu cua mot nguoi trén cuong vi cong tac trude do cua ho ta co
thé lay d6 lam tiéu chuan dé du lidu biéu hién sau nay ctia ho.

Phai tranh vi¢c can ctr vao tinh cach cia con nguoi cho du ban c6 thich tinh cach cua anh
ta hay khong, ciing khong thé lay né lam tiéu chuan dé dé bat. D& dé bat khong phai 1a loi dung
tinh cach ctiia ho ma chinh 1 phat huy tai ciia ho. D6 ciing 1a bién phap cong bang nhit, diéu do
khong nhimg co6 thé khién moi nguoi tim phuc khau phuc ma con ¢é thé tranh dugc nhitng muu
tinh hai nhau. Tuy rang, cai dao Iy d6 c6 thé hiéu mot cach don gian nhung c6 rat nhidu nguoi sé
khong 1am duge chu yéu 1a vi chi dwa vao tinh cam ma bi lira dbi boi vé bé ngoai lam mat dan di
cai kha nang phan doan.

- Thoi gian dai da dé dé bat mot nhan vién 1a boi vi ngudi d6 hop tinh voi ngudi 1anh dao
va lanh dao nguoi thich tinh cach ctia anh ta khong. Néu nhu ngudi cht quan 1 ngudi ¢é tinh
cach quyét doan thi ho s& dé bat nhitng nhan vién hoat bat nhanh nhen dé 1am hai 1ong ngudi lanh
dao. Néu nguoi 1anh dao 1a nguoi can than, ti mi thi ho s& dé bat nhitng ngudi can than ki ludng.

- Lanh dao 1a nguoi thang than thi tién cir ngudi biét cach dn néi, lanh dao 1a nguoi thich
lich sy ndi bat pho truong hay thich thé hién thi s& khong thich ngudi qua thyuc té va “cd hu”. D6
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chinh 1a mot sai 1dm. Ngoai ra con c¢6 mot diém nguoi lanh dao thuong thich dé bat nhimng nhéan
vién co tinh cach that tha trung thuc. Biét ling nghe ¥ kién ctia moi nguoi. Con ddi voi nhimng
nhén vién c6 tinh cach bao thu mot minh mot ¥ thi khong c6 himg thu. Két qua cia viée thang
chte nhu vay rat ¢6 thé din dén viéc dung ngudi khong thoa dang. Nguoi duoc dé bat d6 rét biét
nghe 10, ciing “tinh nhanh ning n6” khi ong chii néng gian, chang nhimg khong 1am duoc viéc
ma con lam lang phi vé tai chinh, mot sb ngudi vé tinh cach khong hop voi lanh dao nhung lai co
chan tai thyc hoc.

Nguoi lanh dao khi dé bat nhan vién can phai ghi nhd rang: Bt luan ban thich hay khong
thich tinh cach cta anh ta; ma cho du anh ta c6 tinh cach bat thuong, c6 doc hay hién lanh ciing
dugc, tit ca nhimng thir d6 khong dang dé cho ban ban tAm ma nén tap trung sy cha y dén kha ning
lam vi€c cta ho ¢ thoi gian trudc dé xem ai c6 thanh tich lam viéc thuc té tbt va ai chinh 1a nguoi
duoc dé bat sau.

Dbi v6i mot co quan, xi nghiép chii quan khong c6 long d¢6 ky ma nhitng nhan vién nao
c6 nang lyc thi s€ dugc dé bat do qua thyc la mot dang dé bat ding dén.

5.2. Khong chi dé bat ma con phai ung ho

Diém quan trong nhat khi tuyén chon nhan su 13 tuyét déi khong co long tu loi ma nhat
dinh phai xem xét cong viéc do cé phu hop véi nguoi nay hay khong.

Pa sd cac cong ty, don vi déu khoé khin trong viéc bd trf nhan sy. Do viéc c¢in ctr vao nim
cong tac dé thang chirc di thanh thong 1& nhung ciing c6 thoi diém lai can thiét phai dé bat mot
ngudi ndo d6 dé ho phat huy hét kha nang cia minh doi hoi phai hét stc than trong. Nhat 1a khi dé
bat nguoi tré khong chi thang chirc cho anh ta ma con phai ting hd va gitp do tao dung uy tin. Khi
dé bat ngudi tré tudi khong thé chi 1a thang chirc dé khich 1¢ ma hon thé nita can phai c¢6 ging hét
sirc minh ung ho ho. Néu nhu giam ddc khong cha ¥ ¢ diém nay thi nhiém vu cua cong ty kho c6
thé phat trién mot cach thuan loi.

Nhung quan trong nht khi tuyén chon nhan sy 1a tuyét d6i khong c6 1ong tu lgi ma nhat
dinh phai xét xem cong viéc d6 c6 phi hop v6i ngudi nay hay khong. Khong nén co quan diém
rang “Tén do tuy cé ndng lwc nhieng t6i lai khong thich’ma ciing khéng nén cé suy nghi “Né tuy
néing lhec kém mot chit nhwng lai hop véi toi nén cé thé thang chirc lam trudng phong dwoc” Ma
can d& bat nguoi co niang luc dép ing duoc yéu cau cua cong viée va yéu cau ngudi kinh doanh
nhat thiét phai chi cong vo tu. Chi ¢6 nhu vay thi cac nhan vién méi khdm phuc su sip xép cia
cong ty ma cung phdi hop gitp d5.

5.3. 8ir dung cdan b khong doi hoi phai cdu todn

Nguyén tic ding nguoi ciia ho 1a tim kiém nhiing nguoi co tai ning dic biét & mot linh
vuc nao d6. Chir khong phai tim nguoi uu ti trén tat ca cac linh vuc. Dung ngudi 1a 1am cho ho ¢

A~

thé phat huy tai ning trong cong viéc, day 1a diéu tat nhién. Boi vi, “ngudi hoan thién” hay ca tinh
thuan thuc thi thuc té cta no 1a coi nhe tai thién phu dac biét nhét cta con nguoi- chi né mai cod
nang lyc v&i mot hoat dong nao d6, mat linh vyc nao do. DPiém manh, diém yéu cua con nguoi chi
thé hién ¢ thanh quéa thudc linh vuc nao d6, nhiéu nhét 1a dat dugc t6i bién gii “wu viet” & mot
vai linh vuc nao do.

Néu ban ctr nghi cach dé dbi phé véi nhimg nhuge diém cia cap dudi, két qua tit s& lam
cho muc dich cong viéc tr¢ nén tan vd. Cong ty, td churc ban nganh la mot loai cong cu dac biét,
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¢6 thé dung dé phat huy diém manh cua con ngudi va tiéu trir, giam bét nhitng anh huéng bét loi
do nhuoc diém ciia con ngudi gay ra.

Nhitng ngudi c6 ning luc dic biét khong can va ciing khong mudn chiu sy rang budc cua
hang loat ché d6 quy tic, bai vi ho cho rang, chinh ban than minh ty gic thi t6t hon. Néu nhu bi
rang budc nhu vay kho phat huy hét nhitng tai ning cta ban than. Mot nguoi khong thé chi ¢ wu
diém ma khong c6 nhuge diém. Nhuoc diém cing véi nhitng wu diém cia con nguoi thudng dén
bén nha lanh dao.

5.4. Phén cong, cong viéc hop ly

La nha 1anh dao phan cong cong viéc sao cho 6n thoa tot dep ciing 14 mot ning lyc. Phan
cong 1o rang, muc dich 1 dé thé hién rd nang luc kha ning ctia moi ngudi; tinh tich cuc cia viée
lwu chuyén diéu dong nhan tai 1a d& dung dugc nhiéu so trudng cua anh ta.

Gitta lanh dao va cép dudi can phai tién hanh phan cong cong viéc, cling can phai chi vién
1an nhau.

Mudi ngon tay gio ra ciing ¢6 ngdn dai ngén ngan, ning luc cip dudi ciia ban ciing khong
thé dat dén trinh d6 nhu nhau. Do d6, khi ban sip xép bd tri cong viéc, phuong phap giao viéc mdi
ngudi modi khac. Mot cong viée quan trong clia ngudi lanh dao 1a dya vao nhitng hoan canh khac
nhau cua cip dudi ma sap xép cho ho nhitng cong viée khac nhau. Pong thoi con phai dua ra sy
gitip d& kip thoi, khi cAp dudi gap kho khin dé bd sung nhitng kinh nghiém con thiéu sét ctia anh
ta.

Tom lai, khi giao cong viéc cho cdp dudi thi phai luu lai cho ho chd tréng dé phat huy
tiém nang, con ngudi thuong khong ngimg phat huy tai niang cta ban than, néu lo nghi hét cho cap
dudi, tham chi quén di rang cip dudi con c6 mot cai dau biét suy nghi lam nhu vay cé thé tao ra
cho cip dudi y lai, khong chit tinh than sang tao chiit nao. Bai vy, giita 1anh dao va cip dudi can
phai gitip d& 1an nhau, duong nhién khi giai quyét van dé mdi nguoi lanh dao nén nghi k¥, tu
minh c6 thé dé lai chd trong dé cip dudi phat huy tiém ning ctia minh.

C6 mot sb lanh dao rat tai nang, tinh luc doi dao, lam viéc nhanh gon, ngay nio ciing tbi
mit t6i mii chéng con thoi gian nghi ngoi, vui vé, moi viéc 16n déu tu 1am con nhitng viéc lat vat
thi méi giao cho cho cp dudi. Cach xir Iy nhu vay chi thé hién ring ban khong hé tin tuong cip
dudi, cho rang ho khong thé lam dugc nhing viéc 16n. Nhu vdy chi lam phung phi stc hoat dong
ctia cap dudi ma ban than ciing khong dat duoc két qua tt gi. Giao mét s6 viéc quan trong cho
cép dudi c6 nang luc 1a thé hién su tin tudng cua ban dbi v6i ho. Hon nita con gitp ban co6 thoi
gian sirc lyc dé thuc hién nhitng cong viéc quan trong hon. D6 mai 1a hanh dong cua ngudi lanh
dao sang sudt. Néu khong, miéng thi noi tin tuong cdp dudi, nhung trén thyc té lai nghi ngd cip
dudi, ctt nhu vay chi lam cho ban than “tu va dau vao da”.

La nguoi lanh dao, cho du ban va cép dudi da xay dung duoc mbi quan hé tin cay lan
nhau thi ban luén cht ¥ duy tri méi quan hé t6t dep d6, dimng dé n6 phai chiu bat ké nhing t6n hai
nao.

Hon nita mot nguoi 1anh dao, néu ban mudn cé sy tin nhiém cua cdp dudi thi phai xay
dung tinh cam than mat twong hd 1an nhau thi ban nhat dinh phai c6 su chi dao hiéu qua trong khi
tién hanh cac cong viéc mot cach thuong xuyén. Pa néi 1a 1am thi phai cé ning luc quyét doan
trong cong viéc. Khong noi thi ban ciing biét. Tam 10ng thanh thuc cua cip dudi va sy quan tim
ctia ban ¢ mbi quan hé truc tiép véi nhau.
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5.5. St dung cdn by khéng mang xudt than, khong lugn qué qudn.

Su dugc hay mAt nhan tai anh hudng dén su thanh bai cta doanh nghiép.

Dung ngudi nén 1y tai nang cua ho 1am muc tiéu lya chon, khong mang dén tiém lyc kinh
té, khéng mang dén xuat than, qué quéan, chi mang dén viéc can ngudi tai nhu thé nao, xem ho c6
nén co cau vao hang ngii can bo hay khong.

Nhu thé c6 thé phat huy ddy du kha ning va s& truong ctia ho. Khi sip xép cip bac khong
nén dya vao tiém luc kinh té. Nguoi khong c6 tai, khong cé dac lai dugce dé cur trong dung, nguoi
c6 duc, c6 tai lai khong duge trong dung. Day chinh 1a phai trai bat minh. Khong nén sip xép cac
béc dwa vao tiém lyc kinh té, 1dy drc tai lam tiéu chuin duy nhat dé tuyén dung, 1am duoc diéu do
moi 1a phai trai phan minh.

* Str dung can bd khong quan tim dén xuét than tir gia dinh dai quan, qay nhan, cang
khong nén tinh toan dén an oan c4 nhén.

* Vang khong du do, nguoi khéng thdp toan, thir ching ta can la tai ndng ciia mét con
nguoi, chir khong phdi la nhitng so sudt cia ho, thé thi tai sao lai phdi dé mdt vao nhitng so' sudt
cfy?

Bét ké 1a dung ngudi hay giai quyét cong viée ciing déu nén cha ¥ dén diém chinh, khong
nén chi ra nhimg viéc nho nhit ma danh mat sy thing tién cua ho, thir ching ta can dung 1a tai
ning ciia mot ngudi chir khong phai 1a nhitng so suit cta anh ta, thé thi tai sao lai phai d& mét vao
nhiing so suat y chir?.Van dé ghen ty hién tai ma bd tri nhan tai vao nhitng vi tri khong thich hop
thi that 1a sai 1am 16n.

5.6. Hiu qud ciia viéc khong ddam trao quyén

C6 thé nha lanh dao ¢t 6m dém hét moi viéc vao minh thi khong chi ban tai byi vao minh
ma anh hudng nghiém trong tdi tinh tich cuc, hiang hai lam viéc cua cip dudi. Ho s& nghi rang
“Tét ca chung ta 1a nhitng nguoi vo dung, thoi ctir dé mot minh ong éy lam hét moi viée di”. Co
mot s6 viée 18 ra ho c6 thé 1am rat tot nhung truong hop nay ho bi dong va lam rat t6i. Ctr ban ron
lam hét moi viéc vit cudi cung co thé 1a “bat con sdan sdt, mat con cd ré”.

Chi nhitng nguoi lanh dao hiéu nghé thuat phan quyén méi c6 thé thu xép dugc thoi gian
va moi co suc luc danh cho viéc suy nghi ké hoach téng thé, quan ly viéc 16n; mdi cod thé tao 1ap
dugc sy nghiép lon.

Tét nhién trao quyén nhu thé nao do ciing 1a mot van dé hét sirc quan trong. Can phai dia
vao dao dirc va tai ning cia cAp dudi ma trao quyén. Khong phai giao hét moi quyén quyét dinh
vit cho cAp dudi. Can phai xac dinh 16 pham vi quyén han ma minh trao cho cap dudi. Khong
dugc mang viée trao quyén ra lam “la chan” dé dun diy trach nhiém cho nguoi khac. Can phai
trao quyén tily theo thoi gian va cong viéc, khong dugc trao quyén vuot cap.

Muu luge nay khong chi tat ca cac lanh dao phai nam chic va van dung thanh thao ma tat
ca moi ngudi thi hanh cong viée ciing phai rat ra kinh nghiém tir trong d6, néu khong ban sé& thiét
thoi ma thoi.

5.7. Hiu qud ciia viéc trao quyén khéng diing

Trao quyén cho nguoi khac khong phai 1a mot viéc don gian, ma budng 1ong quyén mot
cach khong c6 trach nhiém khong chi khong kich thich dugc tinh tich cuc va tinh sang tao cta cap
dudi ma nguoc lai con din dén tinh trang néi mot dang lam mot néo, két qua cudi cing s& hoan
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toan trai ngugc. Nguoc lai, néu lanh dao khong phan biét dugc viéc 16m nhd, bét ké viéc gi cling
tham gia, ldnh dao, quan 1y nhan vién qué ngit ciing s& 1am cho cdp dudi khong biét lam thé nao
méi dung. Co thé thdy ring, cach trao quyén sang sudt 1a 1anh dao vira phai trao cho cip dudi mot
luong quyén lyc nhat dinh, nhung ciing phai c¢6 kiém tra cip dudi thuc hién cong viéc dén dau va
thuc hién nhu thé ndo t6t hay xau, t6t thi phai c6 khich 1¢, xau thi tiy theo mic d6 dé xir ly. Bat
ky mdt nha lanh dao tai ba nao cling khong dugc quén dao 1y do.

5.8. Khi can thiét phdi dp dung bién phdp cieng rin

Bét luan thu doan cao siéu thé nao, su théng tri chén ép qua, cudi cung van dan dén su
phén khang va bdo thu cua nguoi khéc, thu doan tiéu cuc ap dung trong hoan canh cuc doan.

Nguoi 1anh dao mudn thanh cong nén dung phuwong phap on hoa va diy tinh nguoi dé
quéan 1y cap dudi dung cac phuong phap tu van, ¢b vii, thuyét phuc... Dé c6 dong ho tién 1én phia
trude. Boi vi ding phuong phap khen thudng 1a mot hanh vi duoc ciing ¢6 va duy tri ¢6 hiéu qua
hon dung phuong thirc phii dinh hodc xir phat dé khién moi hanh vi suy yéu hodc lui budc. Dai da
s6 nhitng ngudi dugc gido duc hodc c¢6 nang lyc thich 1am viée trong moi trudng ma ngudi khac
khan cau ho, chir ho khong muén lam viéc theo ménh 1énh ctia ngudi khac. Xét tir goc do rong,
phé binh qua nhiéu s& 1am ton thuong long ty trong clia con nguoi, khién hiéu suit cong viéc s&
thap, khién ngudi d6 ton hai vé tinh than.

Nhung khi can thiét, dé ting cuong quan ly linh dao bat budc phai sir dung bién phap
ctng rén. Mot s6 nha quan 1y dat duoc quyén luc, cho du khi ho phai sa thai cAp dudi cua ho, ho
ciing khong vi 4y nay ma do du khong quyét, trong khi d6 nhitng ngudi khac thi khong thé lam
dugc didu nay. Thong thudng ho c6 thé an noéi than tinh, quy mén, quan tdm t&i ngudi khéc,
nhung khi phai ap dung nhitng bién phap kién quyét, ho c6 thé thay doi thanh lanh ling, v6 tinh.

Co6 mot vi du: Tai mot chi nhanh cong ty cép dudi cua mot doanh nghi€p san xuét lién tuc
tdn tai vin dé kinh doanh nghiém trong lam an lién tuc thua 1. Sau d6 mot giam ddc mai duoc cir
dén dé giai quyét va thong cdo phai nhanh chong “thay chuyén cuc dién”. Sau khi giam doc méi
mat may tuan tién hanh nghién ctru mot luong 16n tai liéu lién quan dén hién trang xi nghiép do
céc can bo thu thap, 6ng quyét dinh tién hanh cai to quyét liét ngay tirc khic dé ciru chi nhanh
cong ty. Lan dau tién ra mat, 6ng da 4p dung bién phap can thiét manh tay.

Ong dem vé& bdn trg tha va ba va ly xach tay dung day tu liéu phan tich c6 lién quan téi
cong ty. Vua 1ap tirc triéu tap cude hop véi 40 thu truong cac bd phan. Trong cudc hop, ong da
khai quét so lugce ¥ kién phén tich cta 6ng ddi voi hién trang cua cong ty, ong s& thyc hién st
ménh dugc giao phé va nhan dinh phuong huéng phat trién co ban ctia cong ty hién tai va lau dai,
ong da chi ra dich xac nhimg hanh vi kinh doanh hién tai, khién mot sé nguoi khong hai 1ong.
Tiép d6 ong sa thai ngay tai cudc hop bdn thi truong va yéu cau ho phai roi khoi cong ty trong
vong hai gio dong ho; ong tuyén b rang néu ai c6 ¥ dd can trd hanh dong clru vot cong ty cia
6ng, ong s& khong héi tiéc hily bo tién do phia trude ctia nguoi dob.

Trong sau thang quan trong d6, nhimg ngudi ¢ lai cong ty hop tac rat tich cuc véi giam
déc.

Pay chinh 1a vi du dién hinh vé viéc ding dao dep loan, kién quyét, quyét déan ap dung
bién phap manh tay dé giai quyét van dé. Vi giam déc nay dé “xoay chuyén cuc dién cong ty” da
ap dung bién phap cuc doan, su thong tri cudng quyén cta 6ng c6 thé dan dén su tir chuc tap thé
ctia nhitng thi truong cac bd phan khac dan dén sy tan ra ciia ca cong ty. Nhung 6ng van lam nhu
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vdy, vi ong cam thiy ngoai cach d6 ra khong c6 bién phap nao khac cé thé khién moi nguoi phdi
hop hanh dong vai 6ng. C6 lc, st dung phuong thirc thuyét phuc s& lang phi thoi gian, ma néu
moi ngudi khong nghe s& mat hidu qua hoan toan.

Mot s6 cao thi trong cong tac lanh dao khong thuong ding tdi bién phap 1y quyén luc dé
ap dat, vi biét r?mg lam nhu vay s€ mao hiém & muc nhit dinh s& dan dén phat sinh mot s6 van dé.
Bét luén phuong phap c6 cao siéu dén dau, chén ép cudi ciing van s& dan dén su phan khang va
bao thu ctia moi nguoi, thu doan cuc doan dé ap dung trong tinh huéng cuc doan.

6. Mot s6 van dé c6 tinh quy luat ciia phép sir dung con nguoi.
6.1. Str dung con nguwoi phii theo quy ludt bién thién tim 1y,

Mot to chirc khong thé c6 toan ngudi tai, va lai néu ¢ chua chic sir dung di c6 hiéu qua.
Ciing khong thé dung nguoi phuc tung hodc vu loi. Van dé then chét 1a phai khoi dong tiém ning
sang tao cia moi ngudi. Theo gido sw Ha Boi Pirc ngudi Trung Qudc, dé lam duogc didu d6 cb thé
su dung cac cach thirc sau:

“M& khoa 1ong”. O mdi ngudi khong phai lic nio ciing ¢6 kha nang nhan thic, tu duy va
hanh dong sang tao vi doi khi bi kim ham boi “chiéc khoa” vo hinh, c¢6 hai cach dé “mé khoa
1ong”, d6 1a van nang thirc va ddi thirc. Van nang thirc 1a thuat khiéu goi y thirc sang tao cua tat ca
moi nguoi khong phan biét ltra tudi trinh do, cép béac. Con dbi hiéu thire 13 nhic nhé moi nguoi
cht tdm vao cong viéc ma minh c6 kha nang nhat; khong tu ti, biét léng nghe c6 chon loc, phé
phan y kién, kinh nghiém ctia ngudi khac.

- Cho mét “diém twa”. D6 1a tao diéu kién, co hoi cho moi nguoi tu khéng dinh ban than,
thi th tai ning.

- “Chdm ngoi lira”. D6 1a cach khuyén khich, dong vién coi trong moi sang kién cta con
ngudi dé tim ra nhitng “hat nhan bén trong hop 1y

- Dén dat “phdn iing hat nhdn”. DO 1a cach tap hop 16i cudn nhan tai bén trong 13n bén
ngoai; tién hanh hop tac, trao ddi, bd tac kinh nghiém, tri thirc cho nhau va tao méi trudng canh
tranh thi thd tai ndng lanh manh.

6.2. Sir dung con ngwoi phdi theo quy ludt twong hop.

Ong cha ta thudng n6i “Noi ndo vung nay” hay “Nguu tam nguu ma tam ma”. Cac cong
trinh nghién ctru vé tim 1y s6 déng (tdm 1y xa hoi) ¢ nhidu nudc da cho thay su dung hop va
khong twong hop giira cc thanh vién trong to chirc (dic biét 1a & goc do tam 1y) co ¥ nghia hét
suc quan trong cua cong tac t6 chirc. Néu tao ra duoc su trong hop tam 1y tdi wu thi s& nhan stc
manh ctia nhitng con nguoi trong to chirc gip nhidu lan. Nguoc lai, néu khong c¢6 su turong hop s&
dan dén bat df)ng, xung dot, lam cho t6 chirc roi rac, kém sirc manh.

Sy twong hop tdm 1y gitra cac thanh vién trong mot to chirc 13 mot trang thai tdm 1y x4 hoi
khach quan, phan anh ban chét ctia mdi quan hé trong t6 chire, thuc trang vi tri cta ting ca nhan
trong td chirc va mbi quan h¢ vi tri do.

Tuy nhién, con dudng din dén su twong hop tdm 1y & mdi to chirc khong giéng nhau.
Ngoai viéc phu thudc vao muc dich chung, sy hinh thanh trang thai tdm ly xa hoi nay con phu
thudc vao dic diém cia nhirng con ngudi trong t6 chire, vao sd lugng con ngudi, tinh chit cac
nhiém vy, quy mod va chinh ban than nguoi ding dau td chirc do.
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Néu chiing ta coi nhitng yéu t6 trén 1a tinh khach quan thi yéu t5 co tinh chu quan sé& chi
phdi qua trinh tao nén su twong hop chinh 13 van dé Iya chon con ngudi cho t6 chic va van dé loi
ich duoc giai quyét nhu thé nao giira cac thanh vién voi nhau, giita c nhan va té chirc. Viée xac
dinh su anh hudng, chi phdi cua nhitng yéu t6 chu quan & ddy c6 y nghia thuc tién to 16n vi né
khang dinh kha ning chu dong cua ngudi ding dau to chire trong qua trinh diéu khién, diéu chinh
trang thai tAm 1y xa hoi trong t6 chirc cia minh.

Théng thuong c6 hai cach thie din dén sy twong hop tam 1y 1a twong quan va bu trir. Khi
can c6 su théng nhét vé& mat quan diém (Vé lao dong, loi ich xa hoi, tap thé, 16i séng, hanh vi tng
xtr chung ...) thi doi hoi su twong quan; con khi mudn tuong hop vé mit ca tinh cia cac thanh
vién thi doi hoi su bu trir, bu trir khong phai 1a sy ddi 1ap, loai trir nhitng nét ca tinh trai nguoc
nhau ma mang tinh chit nuwong twra, bé sung cho nhau.

Hai loai khi chit néng nay va binh than & hai ngudi cing 1am viéc v6i nhau khong loai trir
nhau ma thue té hd trg, bd sung cho nhau dé dén hoan thién, c6 hiéu qua.

C6 3 loai twong hop (d6i khi con goi 1a thich ing) ma cic nha lanh dao quan 1y to chic
can quan tam:

e Sy thich hop vé mit thé chat, sinh 1y voi nhitng tinh chét va diéu kién cua hoat dong:
Tinh chét cua cong viéc muc do doi hoi vé chuyén mon, k¥ thuat, cong nghé cua viéc lam; muc
d6 cing thang hay don diéu ciing nhu cudng do cong viéc doi hoi.

e Sy thich tng vé mit tam 1y: Gitta cac loai khi chat, tinh cach, nhitng nét ca tinh; hing
tha, nhu cau, nguyén vong, quan niém, thoi quen v.v. ctia cac thanh vién trong tap thé.

e Su thich img vé& mit xa hoi — tAm 1y; giita c4 nhan véi tap thé, véi ddng nghiép va lanh
dao; nhitng quy dinh tiéu chuan; nhiing gia tri chung cua tip thé; cach thirc tng xur va truyén
thdng cua tap theé.

Chu Tich Ho Chi Minh trong tic pham “sita doi 16i lam viéc” chi 1d 5 cach thuc sir dung
can bo:

1. Chi dao: Tha cho ho lam, tha cho ho phu trach, du sai 1am mot chat it cling khong sg.
Nhung phai lu6n ludn tiry theo hoan canh ma bay vé cho ho vé phuong huéng cong tac, cach thic
cong tac, dé cho ho phat trién ning luc va sang kién cua ho, ding véi duong 16i ciia Pang.

2. Nang cao: Ludn tim cach cho ho hoc thém 1y luan va cach lam viéc, 1am cho tu
twong, ning luc cua ho ngay cang tién bo.

3. Kiém tra: Khong phai ngay nao ciing kiém tra. Nhung thuong thudng kiém tra dé
gitp ho rat kinh nghiém, sira chita khuyét diém, phat trién uu diém

Giao cong viéc ma khong kiém tra, dén luc that bai méi chu y dén. Thé 1a khong biét yéu
diu céan bo.

4. Cdi tgo: Khi ho sai 1am thi dung cach “thuyét phuc” gitp cho ho stra chita

Khong phai mét sai 1am, ma dé voi cho ho 1 “co hoi chu nghia”, da “canh cao”, da “tam
khai trir”. Nhitng cach qua dang nhu thé déu khong dung.

5. Giup do: “Phai lo cho ho diéu kién sinh séng dﬁy dt ma lam viéc. Khi ho dau ém,
phai c6 thudc thang. Tiy theo hoan canh ma giup ho giai quyét van dé gia dinh. Nhimng diéu dé co
quan hé véi tinh than cua can bo va su than ai doan két trong Pang”. Cong tac t6 chirc, can bo la
cong tac dbi voi con nguoi nén rat kho khin va phirc tap, doi hoi vira phai c¢6 tinh khoa hoc, vira
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phai c6 tinh nghé thuat. Bé 1am tdt cong tic nay, nhitng nguoi lanh dao va ngudi 1am cong tac to
chirc phai co 1ap truong, tu tudng viing vang, co quan diém vi con ngudi vi sy nghiép phat trién
cua t6 chirc; mit khéac, con phai c6 nang luc td chir, phai dao tao, boi dudng vé chuyén mon,
nghiép vu t6 chirc, co kha ning truc giac, kién thirc sdu sic vé tdm 1y hoc va k§ ning hiéu biét,
danh gia va su dung con nguoi.

6.3. Phdi co quan diém, dong co dung khi sir dung con nguwoi.

Hiéu qua cua st dung con nguodi khong phai tai nguoi duge dung ma phu thudc vao viéc
chung ta chon, ding ngudi no, boi 18 thudng thi gieo hat ndo, dn qua Ay, chinh vi thé khi sir dung
con nguoi phai dat loi ich tap thé, loi ich dan toc, qubc gia 1én trén hét, phai dam dung, dam chiu
trach nhiém.

Khi str dung con ngudi phai vi con ngudi. Nguyén 1y triét hoc nhan van chi ra rang, khi
dung nguoi khong thé bién con ngudi thanh cong cu, phuong tién dé dat duoc muc dich cho minh.
Dung ngudi phai quan tim dén con ngudi, dén nhu cau, loi ich ciia con ngudi do.

Xuét phat tir quan diém 1dy dan lam gdc, vi dan, thong cam voi dan; thiy mot nguoi dan
d6i, thiy mot ngudi dan rét, ta thay ta rét; thiy mot nguoi dan bi ap buic ta thay ta bi ap birc. Sir
dung con ngudi mudn cé hiéu qua phai theo phuong cham cua H6 Chu Tich: Ngudi di chi rd
nguyén tic khi st dung can bo:

1. Phai biét rd cén b

2. Phai can nhéc can bd mot cach cho ding

3. Phai khéo dung can bo — khong phai ai cai gi ciing tot, cai gi cling hay. Vi vy ching
ta phai khéo dung nguoi, stra chita nhimg khuyét diém cho ho, giup d& vu diém cua ho.

4. Phai phan phdi can bd cho dung ...phai dung ngudi dang chd, ding viéc.

5. Phai gilip cén bo cho ding — phai ludn luén dung long nhan 41 ma giap do, lanh dao
can bd. Giup ho sura chita nhiing chd sai 1am. Khen ngoi ho luc hoc lam dugc nhiing viéc va phai
lu6n ludn kiém soét can bo.

6. Phai gilr gin can bg.

Mubn sir dung can bo ¢6 hiéu qua, theo Ngwoi phai 1am sao khién cho can bo ca gan néi,
ca gan dé ra y kién; c6 gan phu trach, khong nén tu t6n, ty dai ma phai nghe, phai hoi cap dudi;
phai c6 gan can nhic can bd, yéu thuong can bo, dam nhan va sira chita sai 1am, khuyén diém.

6.4. Phdi biét tuyén chon nhitng nhan tai wu ti.

Dan toc Viét Nam von co truyén thong st dung t6n trong ngudi c6 dirc. Trén bia da ¢ Vian
Miéu Quéc Tur Giam ghi 13: “Hién tai 1a nguyén khi ctua qubc gia. Nguyén khi virng thi thé nudc
manh va thinh; nguyén khi kém thi thé nudc yéu va suy.

Vay nén cac Thanh Dé Minh Vuong khong ai khong coi viée bdi dudng nhan tai, tin dung
ké si vun dép nguyén khi la viéc can lam trudc tién”. Nudi dudng stc dan, chu trong dao tao, boi
dudng va sir dung nguoi hién tai tir 1au da duoc cha éng ta coi 1a nén moéng cia dung nudc va gt
nudc .

Truyén théng trong dung hién tai cta ong cha da dugc Chu Tich Hd Chi Minh va Pang ta
tiép ndi va nang 1én mot tim cao méi. Tim ngudi hién tai da kho, song hiéu nguoi tai, dam dung
va biét ding nguoi tai sao cho c6 lgi cho dan cho nudc lai cang khé hon vi nguoi tai cé nhimg ca
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tinh riéng. Chinh vi thé doi hoi nguoi sir dung phai c6 tim long khoan dung, d6 lwong dam nghe
10 n6i thang, phai tin tedng va quyét doan, dac biét 1a phai gwong mau.

Mit khac, muén st dung ngudi hién tai phai c¢6 tai méi hiéu nguodi. Mic Tt néi: Ngudi
nao bt cui thi chi, bat ngimg thi nglmg, nhu thé khac gi cai bong? Pé thi im, goi thi thua khac gi
tiéng vang. Quan lai ma dung nhiing ké nhu bong, nhu vang thi ¢ ich gi? Nguoi ndo ngon ngit
hanh vi d4 theo minh nhu céi bong nhu tiéng vang thi; mot nguoi ngu xuan 1a ngudi kém khong
lam dugc viéc, con ké xu ninh 1a ¢6 ¥ chiéu minh dé kiém loi. Hai hang nguoi nay khong nhimng
khong trong cay dugc ma con c6 khi hai cho minh

6.5. Muén siv dung con nguwoi c6 hiéu qud phdi hiéu ngwoi

A0

Ngudi doi xua rat chii trong thuat “tri nhan” tire 13 hiéu ngudi va cho rang, néu chua hiéu
ngudi thi dimg nén dung ngudi. Hiéu ngudi 1a mot viée rat khé 1a bai 18 “long nguoi tric an ai d6
cho tudng”. Khong Minh khi con ¢ niii Ngoa Long c6 viét thién “tri nhan” trong tap Tuong Uyén
nhu sau: “tinh tinh con ngudi that khé hiéu, dung mao thi bét nhét, hanh dong tram ngan 16i.

Ké trong bé ngoai hién lanh, nhu thuan ma thyc ra 1a v6 dao. Ké ra vé cung kinh ma trong
1ong nham hiém, vo 1&. Ké trong rit hung diing nhung lai nhut nhat. K& bé ngoai c¢6 vé tin tim,
tan luc ma lai bat trung. Theo Khong Minh, c6 thé dung bay cach sau day dé hiéu tdm 1y con
nguoi:

e DPem diéu phai, I& trai hoi dé biét chi huéng

e Lay ly luan don ho vao thé bi dé biét kha niang bién thai

e Léay muu tri tri ho dé trong thiy kién thuc

e Noi cho ho thay kho khin dé xét duc, diing

e Cho ho udng rugu dé do tinh khi

e Dua ho vao loi 16c dé biét tam long liém chinh

e Hen cong viéc vdi ho dé do chir tin

Chu Tich Ho Chi Minh néi “Nhan vo thap toan, nhan sinh hitu dung, biét dung chd hay
clia ngudi va gitip nguoi chita chd dé, d6 chinh 1a phuong sach dung ngudi”

Chung ta déu hiéu rd diéu nay. Trang tir con ndi “Pirc tinh ctia dé vuong phai lay troi dét
lam gbc 1é, phai liy dao dirc lam thudc do, phai ldy vo vi 1am quy luat chung. Dung vo vi dé lanh
dao thién ha, thién ha s& dugc nhan nha, thoai mai dé chju. Lanh dao vo vi s& 1am cho t chirc chat
ch€, hoat dong linh hoat; s€ lam cho ché do duge kién toan va quyén loi, trach nhiém dugc phan
minh; s& 1am cho cip dudi “ctic cung tan tuy t6i chét moi thoi” s& lam cho toan thé nhan vién ai
cling yén tam lam viéc, giir chirc trach ciia ngudi y.

Vi thé nén Trang Tt n61 “cép trén 1a gdc cua cdy, cAp dudi 1a canh 1a va cac nhanh cia
cdy va nhiing nguoi tinh thong dao ly trudce hét phai hiéu rd trat tu cua ty nhién 1a gi, sau d6 méi
c6 thé hiéu thiu dao vé dao dirc. Hiéu thiu déo vé dao dirc thi méi c6 thé hiéu duge diéu nhan
nghia roi méi ¢ thé ndm bat duoc quyén loi va nghia vu; ndm bat duoc quyén loi va nghia vu roi
m&i ¢o thé phan biét duge dung sai; phan biét dugc ding sai roi mdi co thé thi hanh chinh sach
thuong phat phan minh; thuc hién thuéng phat phan minh méi c6 thé 1am cho mdi ngudi nhén ra
dang vi tri ctia minh, ngudi nao ding vi tri nguoi do, 1am viéce thudc chirc trach cua nguoi do.

Diéu chinh chuc vy cta cép dudi, don dbe cong vi¢c cua cép dudi, kiém tra ho mot cach
chi tiét, tham tra thanh tich va sai s6t cia ho mot cach nghiém tac can than, thuong phat phan
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minh. X4y dung ché do chinh sach kién toan va tao thoi quen tdt dep thi khong cé viée gi 1a cip
dudi khong lam, thi lanh dao tu nhién sé dat té1 trinh d quan 1y vo vi.

Nhén tai kiéu wu td, 13 ho séng c6 nhitng myc dich, 1y tudng cao dep, co nghi luc, trong 18
nghia, theo dudi tién bo, sang tao cai moi, dam ddi mat véi that bai va c6 thé rat ra kinh nghiém tir
trong that bai, thé x4c, tinh thin can béng, dau oc nhay bén; biét kiém ché ban thén, quan tam
nguoi khac, diing cam nhan sai, biét tién biét 1ui, khong tham lam lang phi.

Nguoi kiéu nay tién d6 rang r&. Nhan tai wu t, tim nhin rong 16n, khong bao gio tinh toan
dugc hon. Khi anh ta lam viéc khong quén tu dudng ban than. Bét luan dia vi cao hay thdp anh ta
déu c6 thé gay anh huong mot cach tu nhién toi ngudi khac.

Kién thtc khac ngudi, tu duy logic ciing co cai dic sic ca nhan. Bat ludn ném mat nam
gai déu c6 thé chiu dung duoc. Nhung khi thoi co dd chin mudi anh ta s& ving ddy. Khong phai
wu ti déu c6 thé thanh cong 1ap nén sy nghiép 16n. Nhung mdi ngudi c6 cach giai quyét cong viee
ctia riéng minh, khong thap, khong cao, khong gip, khong nong 13 ban tinh cua nguoi thong minh.

La céap trén ctia nhimg ngudi nhu vy, & rang biét ho c6 tai, thi cling khong nén can tré
ho, ma cin phai biét phat hién nhén tai tao diéu kién giup d& ho vuot qua nhiing khé khin dé tro
thanh nhitng nguoi thira ké. Lva chon nguoi ké tuc 1a mot mon hoc vén cao, phéan anh ban c6 phai
la mét nguoi 1anh dao thanh thuc chan chinh khong?. Trong thoi dai, thién bién van hoa, nguoi
lanh dao phai sang sudt trong cach Iya chon can bd ma phai cong tdm khong thién vi .

CAU HOI
1. Ban hiéu thé nao 13 nang lyc ldnh dao pham chit va phong cach ciia nha ngudi lanh dao

va suy nghi gi vé cac van dé d6 trong tinh hinh hién nay ?.

2. Hay néu mot s6 ca tinh quan trong cia nha linh dao, ban c6 suy nghi gi vé nhitng ca
tinh do ?.

3. Cong tac tuyén chon can bo cé vai tro quan trong nhu thé nao trong viée str dung can
bo. Néu tuyén chon khong dung né anh huéng nhu thé nio trong cong tac lanh dao?.

4. Hay néu nhitng van dé can phai tranh trong cong tac sir dung can bo.

5.Hay néu tinh quy ludt cia phép st dung con nguoi

6. Van dung céc van dé trong bai hoc, ban hdy néu 1én mot ké hoach hoat dong trong
truong hop:

- Ban 1ap nén mot doanh nghi€p moi.

- Ban tiép nhan mot doanh nghi€p ma ban lam giam dbe.
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BAI TONG KET CHW'ONG TRINH MON HOC

Cdc ban than mén!

Chung ta da hoc xong 6 chuong chinh cia chuong trinh mén hoc TLHQL. Bai hom nay,
chung toi xin gi6i thiéu véi cac ban nhitng van dé hé thdng chung ctia toan bd chuong trinh va sau
d6, hudng dan cac ban cu thé hon cach hoc cac bai cia timg chuong ciing nhu nhitng van dé cac

ban can luu y khi hoc.

I. GIOI THIEU TONG QUAT CHUNG VE HE THONG CHUONG TRINH

Nhin tong quat chung: Cac ban thay, by mén tam 1y hoc quéan 1y c6 thé bao gom cac van dé
trong chuong sau day:

Chuong I: Téng quan vé tim 1y va tim Iy hoc quan 1y. Pay la chuong gi6i thiéu tong quan
vé tam 1y va tdm 1y hoc quén ly.

Tam 1y hoc. Gitip cac ban tiép can ban dau véi nhitng vin d& co ban ciia tim 1y vé cac hién
tuong tam ly, qua trinh tam ly, cac trang thai tam ly va cac thudc tinh tam ly. Vai tro tam 1y hoc
quan Iy nhu thé nao dbi voi hoat dong quan 1y. Véan dé nita ciing cho chung ta thay dugc tim quan
trong ctia van dé giao tiép trong hoat dong quan 1y.

Chuong IT: Con ngudi trong hé théng quéan 1y. Chuong nay cho chung ta thiy dugc ban chét
clia con nguoi theo quan niém ctia Mac va cac quan niém khac. Trén co s& d6 cac quan diém nhin
nhan con ngudi trong quan 1y duoi gidc do tdm 1y nhu thé nao? Quy luat tim 1y chi phdi hoat
dong ctia con ngudi nhu thé nao? qua cac quy luat dwoc trinh bay tai IV ciia chuong 2.

Chuong III. Tam 1y khach hang. Khi nghién ctru vé tdm 1y hoat dong quan Iy thi ching ta
cling can quan tdm dén tam 1y khach hang. Vi mudn hoat dong quan 1y, hoat dong SXKD t6t thi
chung ta can phai quan tdm dén khach hang. Vi trong chién lugc canh tranh hién nay, mu6n mang
lai higu qua kinh doanh t5t thi diéu dau tién phai nghi dén d6 1a khach hang. Do véy can phai nam
dugc tam ly khach hang dé thuc hién kinh doanh tét.

Chuong IV. Mubn lam tot cong tac quan ly, truée hét phai hiéu tdm 1y tap thé, mudn hiéu
tam 1y tap thé thi phai hiéu duoc cac giai doan phat trién tap thé, cac yéu t6 dé xay dung mot tap
thé manh, rdi phai hiéu dugc dic diém tam ly tap thé, tam trang tap thé, su xung dot tap thé,
truyén thong tap thé v.v...dén cac hién tuong tdm 1y trong nhom tap thé nhu sy hinh thanh nhimg
hién tugng tam 1y trong tap thé. Co ché xuat hién thu linh, cic mdi quan hé v6i nhau trong mot tap
thé v.v...

Chuong V. Trong cac chuong trudc ta nghién ctu tam ly quan ly thi & chuong nay ta
nghién ciru tdm 1y trong cong tac lanh dao, trong d6 ta nghién ctru dic diém chung va dic diém

tam ly dac biét cua nha Ianh dao va van dung tam ly trong cong tac lanh dao.
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Chuong VI. Tam 1y trong cong tac to chiic can bd, trong chwong nay chung ta cdn quan tim
dén cong tac td chirc can bo, nghia 13 quan tim dén van dé tam 1y trong cong tic can bo phai danh
gi4 can bd cho chudn xac va st dung can bd cho hop 1y méi mang lai hiéu qua tét cho cong tac

lanh dao.

II. HE THONG VA HUONG DAN CACH HQC

1. HE THONG VA HUONG DAN CACH HQC CAC PHAN TRONG CHUONG I

Trong chuong nay cac ban can chi ¥:

I. Tam 1y hoc & trang 3, cac ban can nim duoc cac hién tugng tam ly, cac qua trinh tam ly,
cac trang thai tam ly va cac thudc tinh tam ly.

I & trang 18. Trén co so tim 1y hoc dé cac ban hiéu dugc tim 1y quan 1y 13 gi? Qua d6
chung ta ¢6 thé tim thdy nhitng van dé quan trong trong hoat dong quan 1y va tdm Iy hoc quan 1y.
Tir d6 c6 thé xac dinh dugc phuong hudng nghién ciru vé hoat dong tam ly hoc quén ly. Tur khai
niém TLHQL d6 dé cac ban nim dugc tinh chit co cdu cua hoat dong quan ly. Chung ta hiéu
dugc vai tro cia TLHQL gitp cac nha quan 1y c6 duge mot hé thoéng 1y luan va nhan thie dugc
cac quy luat chung nhét trong viéc quan 1y con ngudi trong di nhan xur thé khi quan 1y va linh
dao quan chung. Mat khac n6 gitip cho nha lanh dao tranh dugc nhitng sai 1am trong cach ung xir,
giao tiép trong hoach dinh chinh sach va ké hoach quan Iy. V& mit thyc tién va tmg dung TLHQL
tao ra nang suit va hiéu qua trong lao dong. Roi tir d6 chung ta di vao nghién ciru d6i tuong ciia
TLHQL la d6i tuong nghién ctru true tiép cua TLQL 1a toan bd cac hién twong tim 1y ctia ca nhan
va tap thé nhu tinh cam nguyén vong, nhan thitc hanh dong, dac diém tAm 1y cua ca nhan, tap thé,
bau khong khi tap thé, xung dot tap thé. Tir d6 hiéu duoc nhiém vu ciia TLHQL 1a nghién ciru
nhimng co so, nhitng yéu cau, nhitng bién phap tim 1y nham nang cao hiéu qua ciia cong tac quan
ly.

I1I trang 23. Tam ly giao tiép trong quan 1y, cac ban can chl ¥ cic van dé sau:

Khai niém vé cac mdi quan hé. Trong d0, can xac dinh rd cac quan hé chinh thic va quan
hé khong chinh thire, quan hé xi giao. Tir mdi quan hé nay, cac ban hdy néu 1én mot sé phuong
hudng chung ctia hoat dong quan ly va tim ra mot s6 vi du cu thé dé minh hoa cho viéc thuc hién
phuong hudng do.

1. Khéi niém vé giao tiép va nhitng yéu t6 tim 1y vé giao tiép & trang 23. Cac ban can nim
duogc tam quan trong cua giao tiép, mot sd yéu cau can thiét khi giao tiép. Cac ban nén tim mot sb
vi du dé minh hoa cho véan d& giao tiép noi chung va dic biét 1a linh vuc giao tiép trong quan 1y
no6i riéng va ciing can phai naim dugc k¥ nang kiém ché trong giao tiép. Hay cho mét sé vi du dé

minh hoa.
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Tai 4, trang 26. Véan dé tam 1y trong sir dung giao tiép chung ta cin chi ¥ cac van dé sau:

- Giao tiép qua phi ngon ngit

- Giao tiép qua ngdn ngir khong 1oi

- Qua ngdn ngi viét

- Nhitng yéu té tim 1y trong giao tiép

- Nhan thire trong giao tiép

- K§ ning nim bét tam ly

- Kha ning gy 4n tuong tot trong giao tiép

- M6t s6 van dé chu ¥ khi giao tiép trong hoat dong quan 1y.

Xét cho cung, hoat dong quan 1y chinh 1a hoat dong giao tiép dic biét. Trong moi linh vuc

clia quan ly déu co giao tiép. Chi khi biét giao tiép tot chung ta mé&i quan Iy va lanh dao tot. Vi
vy mdi nha quan 1y phai biét giao tiép, nim duoc cic ki ning va nghé thuit giao tiép, giao tiép
trong moi trudng hop, thiy dugc ¥ nghia quan trong cia giao tiép.
2. HE THONG VA HUONG DAN CACH HQC CAC PHAN TRONG CHUONG II

Trong chirong cdc ban can chii ¥ cac vin dé sau:

1. Theo cac quan niém khac.

2. Ban chét cua tim Iy con ngudi theo quan diém cua Méc

Nhu vay, ban chét con ngudi trong hé théng quan 1y theo quan diém ctua Méc va cac nha
tam 1y khéc thi c6 quan diém nhu thé nao so voi quan diém ciia Mac.

Céc ban nén tham khao tai li¢u tir trang 36 — trang 39.

I1. Con nguoi trong hé théng quan 1y trang 39. Cac ban can quan tim dén con ngudi trong
hoat dong quan 1y, tai 2.1. Nhan cach con nguoi trong hoat dong quan ly trang 40.

2.2. Nang lyc, trang 41.Trong phén nay cac ban hiéu duoc nang luc, khi danh gid nang luc
can dya vao nhiing van d& nao?

2.3. Y chi va hanh dong trang 42, y chi va hanh dong c6 vai trd quan trong nhu thé nao?
Dbi voi nha quan 1y.

Tai 111, trang 42. Cac quan diém nhin nhan con ngudi trong quan 1y dudi gidc do tam 1y.
Trong phan ndy cac ban tham khao tai liéu tir trang 42 — trang 44 va phai hiéu duoc vé quan diém
nhin nhén thé gidi ndi tAm ctia con ngudi dudi gidc do tam ly.

IV, trang (44 — 49). Quy luat tim Iy chi phdi hoat dong ciia con ngudi. Cac ban can phai

nam dugc:

- Quy luat tam ly hanh vi
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- Quy luat tam ly tinh cam
- Quy luat tim Iy nhu cau
- Quy luat tdm ly dung nguoi
5. Nhitng van dé tdm 1y ctia qta trinh ra quyét dinh quéan 1y. cac ban can cha y:
- Ban chat tdm 1y ctia quyét dinh quan tri nhu thé nao?
- Khi ra quyét dinh can dam bao dugc nhitng yéu cau nao?
3. HE THONG VA HUONG DAN CACH HQC CAC PHAN TRONG CHUONG III.
Céc ban tham khao tai liéu tir trang (50 — 58). Khi tham khao cac ban ciing can phai hiéu
dugc muc dich mua cua khach hang, nhu cau va thi hiéu ciia khach hang. Hiéu duoc tim 1y khach
hang trong viéc lya cho xur 1y, lya chon va sau khi mua san phém.
II1.Trang 57. Nhitng yéu cau vé mat tim 1y dbi véi ngudi ban 13: Nhing thudn lgi nhitng
kho khin ddi voi nguoi ban va nhitng yéu cau tam 1y dbi voi ngudi ban.
4. HE THONG VA HUONG DAN CACH HQC CAC PHAN TRONG CHUONG 1V.
Trong chuong nay céc ban can phai tim hiéu nhitng van dé sau:
Tai LTrang (59 — 64). Cac ban can tim hiéu vé tap thé va cic giai doan phat trién cua tap
thé.
1. Khai niém vé tap thé
2. Céu trac tap thé:
- Phai hiéu dugc co ciu chinh thirc va co cau khong chinh thirc.
- Hién tuong thu linh va khi nao thi xuét hién tha linh
- C6 may loai thu linh.
- Hién tuong nhom nhé khong chinh thire
- Sy hinh thanh cac lyc lugng
- Pic diém vai tro co ciu khong chinh thuc.
Tim hiéu vé tap thé. Khi lam cong tac quan ly, bat ky nha quan Iy nao ciing phai hiéu vé tap
thé ma minh quan 1y.
Trang 62. Cac yéu té xdy dung mot tap thé manh gdm nhiing yéu té nao?
Trang 63. Cac giai doan phat trién cua tap thé gdbm c6 mdy giai doan mdi giai doan bao
gdm nhing van dé nao?

Su lan truyén tim 1y né anh huong nhu thé nao trong mot tap thé? O trang 64.
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Trang 65. Sy xung dot tdm 1y tap thé. Cac ban can hiéu duoc ban chit cua mau thuén,
xung dot. C6 miy loai mau thuan xung dot trong tap thé?. Roi phuong phép giai quyét mau thuan
nhu thé nao?

Trang 68. Tam trang tap thé. Cac ban can cha ¥ cic déu hiéu quan trong can chu ¥ 1a
nhitng van dé nao?.

Trang 69. Du luén tap thé. Qua trinh hinh thanh du luin bao gém nhitng van dé nao?. Cac
giai doan hinh thanh du luén bao gdm nhiing giai doan nao? va nhitng nguyén nhan co ban nao
trong tap thé c6 du luan thiéu lanh manh. Pinh hudéng du ludn xa hoi cac ban can phan bi¢t dugc
du luén chinh thirc va du luan khéng chinh thirc. Khi ¢6 du ludn, chung ta ¢6 thé t6 chuc dinh
huéng, diéu khién, diéu chinh du luin sao cho c6 loi cho hoat dong chung cua tap thé.

Céc ban can phai hiéu dugc chirc nang cua du luan tap thé bao gém nhiing van dé nao?
Trang 72. Truyén thong tap thé c6 ¥ nghia nhu thé nao trong van d& phat trién tap thé ?.

III. Trang 72. Mot sb hién tugng trong nhom va tap thé. Cac ban can hiéu duoc su hinh
thanh nhitng hién tuong tim 1y trong tap thé. Trong mot tap thé khi thu truong khong dép tmg
duoc yéu cau lai xut hién thu linh vi sao? Tinh a dua phu thude vao nhiing yéu t6 nao?

Trang 73. Mbi quan hé véi nhau trong mot tip thé né anh huéng nhu thé nao trong hoat
dong tap thé. Hién tugng tuong hop nhom nod c6 anh hudng tdi quan hé tdm ly va hiéu qua hoat

hoat dong ciia nhom khong cho vi du minh hoa.

5. HE THONG VA HUONG DAN CACH HQC CAC PHAN TRONG CHUONG V.

I. Pic diém tam 1y 1anh dao, trang 77. Céc ban cAn ndm duoc dic diém tim 1y chung cua
nha lanh dao con phai nidm duoc tAm ly dac biét cua nha 1anh dao va uy tin cua nha lanh dao, phai
hiéu dugc thé nao 1a uy tin chan thyc va uy tin gia ddi voi nha lanh dao va van dé hoat dong nhéan
thirc cta ngudi lanh dao. van dé tim Iy n6 anh huéng nhu thé nao dbi v6i hiéu qua cua viée ra
quyét dinh va cac quyét dinh thuong cé nhiing khia canh tim Iy nao? Kha ning tic dong vé mat
tinh cam va y chi bao gdm nhimg yéu t6 nao?

II. Trang 80. Nhitng yéu cau tam 1y d6i véi ngudi lanh dao co thé sip xép chung thanh
nhitng nhém nao? Va nhiing yéu cau ma ngudi ldnh dao can phai c6. Phai nim dugc timg yéu
cau. Trong yéu cau thir 4, Khi nghién ctru vé con ngudi, nha lanh dao thudng mic phai nhiing sai
1am nao?

Tai 3, trang 81. Yéu cau vé ning luc t6 chic trong cong tac clia ngudi lanh dao. Gom c6
nhiing yéu cAu nao ?. Tai 4, trang 83 cac ban cAn ndm virng mot s6 sai 1am trong vi¢c nghién ctru

con nguoi. Mudn danh gid dung vé mdt con ngudi can phai di sau tim hiéu nhitng gi ¢ ho?
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111, trang 84. Véan dung tdm 1y hoc trong cong tac lanh dao. trudc hét cac ban can phai nim
duogc sy tac dong mang tinh tdm 1y v& uy tin cia ngudi 1anh dao dbi voi cap dudi bao gdm nhiing
thanh t6 nao?

M&i thanh t6 c6 ¥ nghia nhu thé ndo d6i voi ngudi lanh dao. D6i voi thanh t6 am thi thi
cac ban can phai hiéu mdi loai uy tin né co y nghia va anh huéng nhu thé nao déi véi ngudi lanh
dao. Bac biét 1a vai tro uy tin ciia nguoi lanh dao co6 vi tri nhu thé nao dbi vai mot tap thé.

Chinh vay ma ngudi lanh dao c6 duogc uy tin ddi v6i tap thé thi ban than ho phai thé hién
dugc nhitng pham chét ning lyc nao? Cac ban can néu dugc nhitg nguyén tic quan trong nao chi
phdi hoat dong ciia nha lanh dao va néu duoc nhitng van dé tam Iy trong t6 chirc nhan su.

2. Tam ly dam phén, trang 92. Cac ban can phai hiéu dugc thé nao 1a dam phan. Pic diém
ctia ddm phan. Thé nao 14 dam phéan cimg, dam phan mén va dam phan theo nguyén tic ? Sy khac
nhau gitra cac loai dam phan cho vi du minh hoa.

3. Tam ly diéu khién hoi hop. Cac ban phai hiéu duoc thé nao 13 bao cdo miéng, phat biéu
tuy hung.

4. Tam ly phét biéu truéc cong ching. Cac ban can nim duoc ndi dung cic bude tam Iy
phat biéu trudc cong ching.
6.HE THONG VA HUONG DAN CACH HQC CAC PHAN TRONG CHUONG VL.

Trong chuong VI. Cac ban can chii ¥ cac van dé sau:

I. V& céu trac xa hoi — Tam ly t6 chtre, trang 99. cac ban cAn nim duoc khai niém vé td
chirc, cdu triic x4 hoi duoc quy dinh bao gdm nhiing yéu té nao?

Tai 3, trang 101. Tam Iy trong cong tac to chirc, bao gdm nhirng yéu t6 nao?

I1I. Nhitng vin d& tam 1y trong cong tac to chirc can bo trang 105.

1. Chung ta can cha ¥ quan tim dén nhimng ndi dung tdm 1y can danh gia can bd bao gdm
nhitng ndi dung nao?.

Vé phém chat va phong cach cua nha lanh dao trang 105. Phong céach lanh dao t6t bao
g6m nhimng dic diém nao? va nha lanh dao cin luu ¥ nhitng diém nao chua t6t va can tranh nhimng
diém nao?

Tai 4. trang 107. Van dé tam 1y trong cong tac sir dung can bd cac ban can quan tim dén
nhiing van dé nhu: Cong tac tuyén chon, dé bat, luan chuyén va chu y can tranh nhiing diém nao
trong cong tac st dung can bo. Trong van dé sir dung can bd can quan tdm dén nhimg van dé nao
trong cong tac st dung can bg?.

3. Mot s6 van dé c6 tinh quy ludt cta phép sir dung ngudi bao gdm nhimng quy luat nao?

Va phai c6 quan diém, dong co dung khi st dung con nguoi.
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III. NHUNG VAN PE CAN CHU Y KHI ON TAP.

1. Cac ban thdy chuong trinh cia mon TLQL kha dai, c6 nhiéu van d¢. Trong bai nay, chi
yéu 1 hé thong lai kién thirc chii yéu ctia chuong trinh, gitp cic ban nhin mot cach tong quat, hé
théng cac chuong, cac bai, cac kién thirc da hoc. Cac ban nén dua vao bai nay 1ap ra mot ban hé¢
thdng kién thirc.

2. O mbi chuong chi yéu ching ta can nam dugc ndi dung co ban cia kién thic trong
hoat dong quan 1y, chit khong can di qua sau vao kién thic co ban.

Vi du: Khi hoc phan co cau chinh thirc va co ciu khong chinh thirc, chi yéu 13 cac ban hiéu
cac biéu hién ctia nhirng co cau nay trong tap thé, ¥ nghia ciia chiing trong hoat dong quan ly. Chu
khong can di qua sau vao cac kién thirc co ban nhu khai niém tap thé. ..

3. Du hoc & chuong nao hay phan nio, cac ban ciing chu y tim hiéu ¥ nghia cta chung
trong quan 1y, lanh dao, phuong huéng hanh dong ciia nha quan 1y va lién hé thuc té trong hoat

dong tai don vi ciia minh.
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TAI LIEU THAM KHAO

. Tam Iy hoc quan 1y, 1anh dao — PGS —TS. Nguyén Quang Uén

. Tam 1y hoc quéan 1y — GS Mai Hiru Khué — Hoc vién Hanh chinh Qudc gia

. Tam ly hoc quan tri kinh doanh — PGS.Bui Ngoc Oanh

.bé cuong bai giang Tam 1y hoc quan 1y — PGS. Bui Ngoc Oanh

. Tam 1y hoc trong quan tri va doi song — PGS - TS.Tran Vin Thién

. Tam ly hoc quan trj kinh doanh — TS.Théi Tri Diing — NXB Théng Ké

. Tam ly hoc — GS.TS. Pham Minh Hac NXB Gido duc

. Tam 1y hoc trong quén tri va doi séng PGS.TS Tran Van Thién -DHKT.TP.HCM
. Tam 1y hoc kinh doanh — Hi Tam ly Giao Duc hoc Viét Nam

. Tam 1y hoc quén tri kinh doanh — Ths. Nguyén Thi Thu Hién — NXB Théng Ké

. Tam ly hoc lanh dao - Khoa tdm ly - Hoc vién Hanh chinh Qubc gia — VO Thanh Khéi
. Tam 1y hoc Quan tri Doanh nghiép — TS.Pham Céng Poan NXB Théng Ké Ha Noi

. Tam ly hoc dai cuong — Hoang Thi Thu Hién — Pai hoc Su Pham K¥ Thuat

. Tam 1y va nghé thuét giao tiép voi khach hang — PTS.Nguyén Thuong Thai

. Ngh¢ thuat Lanh dao doanh nghi¢p —Minh Giang —Nguyét Anh — NXB.TK

. Gio trinh Tam Iy hoc kinh doanh — Nha Xuat ban Ha Noi

. Quan Iy con ngudi — Nha Xuat ban Tong hop TP.HCM

. Giao tiép trong kinh doanh va quan tri — GS.Nguyén Vin Lé

. K§ ning giao tiép va thuong lugng trong kinh doanh -NXB.Théng ké

. Bai giang Tam ly quan ly va ngh¢ thuat 1anh dao PGS.Lé Thanh Ha PHKT-Tp.HCM
Gi4o trinh tim 1y quan Iy DH Tong Hop Ha No6i — Nguyén Pinh Xuan

.Tam 1y hoc quan 1y - Nguyén Dinh Chinh -NXB — Gi4o duc

. Gi4o trinh TAm 1y hoc quan 1y — Truéng DPHHN — Nguyén Dinh Xuan — Vii Dirc Dén
. Nghé thuat lanh dao — NXB Giao duc — Nguyén Hitu Lam

. Bi quyét dé tro thanh nha quan 1y gioi — Vii Minh Ta - bién dich — NXB Tré
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