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CHUONG 1
TAM LY VA TAM LY HQC QUAN TRI

I. Tamly la gi?
1. Khai niém tam ly:

Tam ly 1a sy phan 4nh sy vat hién tugng cua thé gi61 khach quan, nao
lam chirc nang phan anh d6. Sy phan anh nay c6 tinh chat chu thé va mang
ban chat xa hoi - lich st.

2. Pic diém ciia tam Iy nguwoi:

Khi néi dén tam 1y ngudi can ndm mot sé dic diém co ban sau:

- Tam ly 14 hién tuong tinh than 1a doi sdng nodi tAm cua con ngudi.
Mic du noi 13 tAm 1y dién ra & ndio, nhung nhing nha nghién ctru d nghién
ctru k¥ nfo cua cac nha bac hoc va mot sb nhan vat noi tiéng dé xem co gi
khac biét khong thi dén nay van chwa phat hién thdy diéu gi khac biét so véi
ndo cua nguoi thuong. Thuc té chung ta khong thé can dong, do, dém truc
tiép tam 1y ma chi c6 thé doan dinh thong qua nhitng gi c4 nhan biéu hién ra
bén ngoai.

- Tam 1y 1a mot hién twong tinh thin gan gili, than thudc voi con
nguoi. Tam 1y khong phéi l1a nhiing gi cao siéu xa la, ma chinh la nhitng gi
con nguoi suy nghi, hanh dong, cdm nhan... hang ngay.

- Tam 1y nguoi phong phu, da dang va ddy tinh tiém tang. TAm 1y
phong pht da dang do tAm 1y mdi ngudi mot khac, va hon nira tim 1y khong
phai 13 bat bién ma ludn bién d6i theo thoi gian. Mic du gan giii than thudc
nhung con ngudi con rat nhiéu diéu chua hiéu vé chinh tim 1y ctia minh, vi
du nhu hién tuong ctia cac than dong, liéu con ngudi ¢ giac quan thir sau
hay khong,... Diéu nay gidng nhu tdm 1y 13 mot canh dong rong ménh mong

ma nhiing gi khoa hoc tam ly nghién ctru dugc thi con gidi han.



- Tam 1y ngudi c¢6 tinh chat chu thé nén tam 1y khong ai giong ai. Do
mdi nguoi co cAu trac hé than kinh va co thé khac nhau; tudi tac khac nhau;
gidi tinh khac nhau; nghé nghié€p khac nhau; dia vi xa hoi khac nhau; diéu
kién séng khac nhau...

- Tam 1y nguoi 13 két qua ctia qua trinh xa hoi hoa. Con nguoi chung
ta ludn séng trong xa hoi do d6 chiu su tac dong cua xa hoi d6 va s€ cod
chung nhitng dic diém cua x4 hoi ma minh séng trong d6; & mdi giai doan
lich sur cia xa hoi, xa hoi do ¢6 nhitng dac thu riéng, dac diém tam ly xa hoi
riéng.

- Tam 1y c6 strc manh to 16n. Nam 1902, nha bac hoc Co-phen-hap,
ngudi Pan mach, da 1am thi nghiém trén mot tr ti va ching minh rang con
nguoi ¢o thé ty 4m thi minh va giét chét ban than chi trong mot thoi gian
ngan. Tam 1y c6 thé gitp con ngudi ting thém sirc manh, vuot qua kho khan
dé di dén thanh cong, ciing c6 thé khién con ngudi tré nén yéu 6t, bac nhugc
va that bai.

I1I. Phan loai cac hién tuwgng tam ly:
1.Phén logi theo thoi gian ton tai va qud trinh dién bién:

Theo thoi gian ton tai va qua trinh dién bién cac nha nghién ctru chia
hién tugng tam ly ra lam ba loai: qua trinh tam 1y, trang thai tm 1y va thudc
tinh tam 1y.

- Céc qud trinh tdm ly: 1a nhitng hién twong tam 1y dién ra trong thoi
gian twong d6i ngan, c6 bat dau, dién bién va két thuc.

Vi du: Cac qua trinh nhan thirc nhu cam giac, tri giac, tu duy, tuéng
tugng; Cac qua trinh giao tiép...

- Cdc trang thai tam [y 1a cac hién tuong tdm 1y dién ra trong thoi
gian tuong d6i dai va dong vai tro 1am nén cho cic qua trinh tdm 1y va cac

thudc tinh tam ly biéu hién ra mot cach nhat dinh. Véi cac trang thai tam Iy



ching ta thuong chi biét dén khi né da xuat hién & ban than, tuy nhién
thudng khong biét dugc thoi diém bat dau va két thiic cua chung.

Vi du: Trang thai tdp trung, chu y, lo dang, mét moi, vui, budn, phén
khéi, chan nan...

- Cdc thudc tinh tam 1y: 1a nhiing hién tuong tdm 1y d trd nén on
dinh, bén vitng & mdi ngudi tao nén nét riéng vé mit ndi dung cua ngudi do.
Thudc tinh tdm 1y dién ra trong thoi gian dai va kéo dai rat 1au c6 khi gan bo
V01 ca cudc doi mot nguoi.

Vi du: Tinh khi, tinh cach, nang luc, quan diém, niém tin, ly tuong,
thé gidi quan...

C6 thé thé hién mdi quan hé giita cac hién tuong tim 1y theo so do

Sau.
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Céac qua trinh tam 1y, trang thai tdm 1y va thudc tinh tim 1y khong hé

tach roi nhau ma ludn anh hudng va chi phoi 1an nhau.



2.Phdn loai theo sw tham gia diéu chinh ciia y thirc ngwoi ta chia cdc
hién twong tam ly ra lam hai logi:

Duya theo su tham gia diéu chinh cia y thtc nhiing hién tugng tam ly
dugc chia thanh hi¢n tugng tam 1y c6 y thirc va hién tuong tam ly vo thuec.

- Nhitng hién twong tam ly co y thirc: 1a nhitng hién tuong tam ly cé
su tham gia diéu chinh cua y thirc, con ngudi nhan biét duoc sy ton tai va
dién bién ctia chiing.

Y thtrc s& dinh hudng, diéu khién, diéu chinh cac hoat dong tam ly
cling nhu cac hanh vi cu thé & c4 nhan. Y thuc gitp xac dinh muc dich, vach
ra ké hoach hanh dong, thuc day va diéu khién con ngudi hanh dong dung
dén hon, tao ra y chi. Y thtc tao ra su chu dong cua ca nhan trong hoat dong.
No6 gitup ¢4 nhan dinh vi dugc minh trong hién thuc khach quan, nhan dién
dugc minh, tu cai tao ban than, ty rén luyén dé ngay cang hoan thién hon.

Pa s cac hién tuong tdm 1y & nguoi 1a nhitng hién tuong tam 1y ¢ y
thirc.

- Nhitng hién twong tam ly khong co sw tham gia cua y thuc (Vo
thirc): 13 nhitng hién tuong tam 1y khong co su tham gia diéu chinh cta ¥
thirc, con nguo1 khong nhan biét vé su ton tai cua ching.

Mot s6 nguyén nhan gay ra cac hién tugng tdm 1y khong y thirc la:

+ Nhirng hi¢n tuong thudc vé bénh 1y nhu: bénh than kinh, bénh a0
giac, bénh hoang tudng, bénh say rugu.

+ Nhiing hién tuong tadm 1y sinh ra c¢6 su uc ché cua hé than kinh
nhu: thoi mi€n, &m thi, mong du...

+ Nhing hién tuong tdm 1y thudc vé ban ning.

+ Nhitng hién tuong tam 1y thudc vé tiém thirc: 1a nhitng hién tuwong
tam 1y von ban dau 14 ¢6 y thirc nhung do duoc lap di lap lai nhiéu 1an nén ¥

thirc an di, chi khi can thiét thi méi quay lai kiém soét cac hoat dong.



+ Nhiing hién tuong tam ly "vut sang".

Cach phan loai nay duoc nhitng nguoi 1lam Marketing rat quan tam.
K¥ thuat “phong vén tiém thirc” véi phuong phap xa anh dugc nhitng nha
nghién ctru tim 1y khach hang van dung dé tim hiéu nhitng yéu té thoi thuc
ngém khién con nguoi mua mot san phém dich vy, dé tr do tao ra tac dong
marketing phu hop.

III. Tam ly hoc quan tri:
1.Déi twong nghién civu ciia tim Iy hoc quén tri:

Tam 1y hoc quan tri 1a nganh khoa hoc nghién ctru viéc iing dung tam
1y vao cong tac quan tri kinh doanh.

Péi twong nghién ciru cia tam 1y hoc quan tri 1a:

- Sy thich ung cua cong viec SXKD véi con nguoi nhu phan cong
lao dong, danh gia viéc thuc hi¢n, td chirc ché do lam viéc va nghi ngo1 hop
ly, dua yéu té tham my vao SXKD...

- Mbi quan hé "Nguoi - May moc", nghién ciru viéc thiét ké may
moc phu hop nhét voi tim sinh 1y cta nguoi st dung.

- Mbi quan hé ctia con ngudi voi nghé nghiép bao gom lua chon
nhimg ngudi phu hop véi cong viée, dao tao nhitng k¥ nang lién quan dén
nghé nghiép. ..

- Sy thich ung ctia con ngudi véi con ngudi trong SXKD nhu bau
khong khi tam 1y tap thé, sy hoa hop giita cac thanh vién, mdi quan hé gitra
1anh dao va nhan vién, tao dong co thuc day lao dong...

- Tam 1y tiéu dung.

Nhitng khdm pha dugc tdm 1y hoc qua tri tim ra c6 thé st dung dé
thué nhiing nhan vién gidi nhat, giam bét su Véng mat, cai thién su truyén
dat thong tin, ting thém sy thao man trong cong viéc, gidi quyét vo sd van

dé khac.



Hau hét cac nha tdm 1y hoc I/O cam thiy c6 su gidng nhau gitta hai
mat: khoa hoc va thuc hanh. Do do, trong su giao duc cac nha tam 1y hoc I/O
déu c6 mo hinh nguoi nghién ciru -img dung, ho dugc day ca cach diéu tra
nghién ctru va tmg dung vao thyc tién.

2.Tam ly hoc qudn tri va cdc linh vwc tam ly khac:

Tam 1y hoc quan tri thuéc mang tdm 1y hoc tmg dung. Trong sb cac
linh vuc tam 1y hoc tng dung con c6: tdam 1y hoc y khoa, tdm 1y hoc su
pham, tdm ly hoc t0i pham, tdm 1y hoc nghé thuat, tam ly hoc ti€u dung, tam
1y k¥ su,...

IV. Phuwong phap nghién ctru ciia tam ly hgc quan tri:
1. Cdc nguyén tic can tudn thi khi nghién ciru tém ly nguwoi:

-Pam bao tinh khach quan. T4t ca cac nghién ctiru khoa hoc déu doi
hoi phai dam bao tinh khach quan, nghia 13 phai nghién ciru ding ban chét
ctia van dé khong duge dua ¥ chu quan cia ca nhan nghién ctiru vao két qua.
Véi viée nghién ciru tam 1y dam béo tinh khach quan 1a rat khé khan vi: tha
nhat ddi twong nghién ctru ctia ching ta 13 con nguoi- nhitng thyc thé da
dugc x4 hoi hoa, do d6 ddi tuong nay néu muén c6 thé che giéu tam 1y thuc
ctia minh néu ho biét dang bi nghién ctru; thir hai, chiing ta khong thé nghién
ctru truc tiép tAm 1y nguoi ma chi thong qua nhitng gi biéu hién ra bén ngoai
ma doan dinh tam ly bén trong, do d6 phai trdi qua mdt qua trinh suy luan tur
d6 rat dé bi chu quan ctia nguoi nghién ctru chi phéi.

Mudn dam bao tinh khach quan can loai bo cac yéu to ngoai lai nhu
su so hai, anh hudng cua nguoi khéc, tdm trang ctia nguo1 bi nghién cuu...

-Pam béo tinh toan dién va tinh hé théng. Con nguoi déng nhiéu vai
tro trong xa hoi do do ho co nhiéu mat biéu hién khac nhau. Mudn hiéu thau

dao con nguoi ching ta can nghién ctru tat cd cac mat cua ho.



-Pam bao tinh bién ching va tinh lich sir. Can nghién ctru con ngudi
trong mdi quan hé tac dong qua lai v6i mai truong.

-Pam bao tinh sdu sic va khoa hoc. Cac nghién ciru can phai duogc
chtmg minh 13 ¢6 tinh hiéu luc va c6 d6 tin cdy & mic dugc phép chip
nhan.

- Phai két hop nhiéu phuong phap nghién ctru. Pay 1a nguyén tac tuyét
dbi can tuan tht. Mdi phuong phap nghién ciu tdm 1y déu 1a nghién ctu
gian tiép, cac két luan duoc dua ra ludn thong qua sy suy dodn cta nguoi
nghién ctru nén sai sd xay ra thuong 16n, dé dam bao do chinh xac trong
nghién ctru can két hop nhiéu phuong phap nghién ciru.

2. Cac phwong phap nghién cuu:

- Quan sat: 13 phuong phap dung cac giac quan dé tri giac doi tuong
va théng qua nhing gi tri giac dugc ma doan dinh vé tim 1y cta d6i tuong.

Quan sat la dung tai dé nghe, mét dé nhin, mii dé nguri mui, da dé cam
nhan sy dung cham va thong qua d6 doan dinh tdm ly cua doi tuong.

- Pam thoai (phong van): La phuong phap ma nguoi nghién ciru dat
ra mot loat cdu hoi trong cudc tiép xuc tryc tiép dé thong qua cau tra 101 ma
doan dinh tam 1y cua dbi tuong. Mot cudc dam thoai thuong chia lam 3 giai
doan:

Giai doan mé dau: ngudi nghién cliu dit ra cac cau hoi tiép xic,
cac cau héi ma nguoi duge hdi dé tra 101 va san sang tra 101, nham tao ra
khong khi than mat, tin cay gitra hai bén.

Giai doan chinh cua cudc dam thoai: tuy muyc dich nguoi nghién
ctru sé dat cac cau hoi dé dat muc dich tim hiéu. C6 thé dung cac dang cau
héi: thang, chin dau, hoi vong quanh.

Giai doan cudi ctia cudc dam thoai: tré lai cac cAu hoi tiép xuc,

nham giai toa cing thang cho ddi tugng.



- Phuong phap bang cau hoi: 1a phuong phap dung mot bang cau hoi
soan san va dua vao cau tra 1oi dé danh gia tim 1y cua ddi tuong.

- Phuong phap tric nghiém: 13 phuong phap dung céc phép thir,
thuong la cac bai tap nho, da duogc kiém nghiém trén mot sb luong nguodi
vira di tiéu biéu, va dung két qua ctia n6 dé danh gia tam 1y cua ddi tuong.

- Phuong phap thyc nghiém: 1a phuong phdp ma nguoi nghién ciou
dua dbi twong vao cac tinh hudng thyc té trong hoat dong hang ngay cia ho,
chinh nguoi tham gia ciing khong biét 1a minh dang bi nghién ctru, nguoi
nghién ctru c6 thé chii dong tao ra cac tinh hudng dic thu dé d6i tuong bat ra
tam 1y thuc.

Phuong phap nay thuong duoc nha quan tri st dung khi mubn tim
hiéu tinh cach cta nhan vién minh, khi mudn kiém tra nang luc cia mdt can
bd, nhan vién sép duoc dé bat, khi mudn kiém tra mé hinh quan ly mai.

- Phuwong phéap nghién ctru tiéu sir: 1a phuong phap nghién ctru cac
moi quan hé x3 hoi cia d6i twong dé suy ra tam 1y cta ho; khi nghién ctu
can nghién ciru vé gia toc huyét thong ctiia ngudi do, cac mbi quan hé xa hoi,
nhip séng xa hdi ctia nguoi do.

- Phuong phap nghién ctru san pham: 1a phuong phap thong qua cac
san pham ma ngudi d6 lam ra dé doan dinh tam 1y cia ho.

- Phuong phap tric luong xa hdi: ngudi nghién ctru dua ra mot bang
hoi tir 8-10 cau xoay quanh viéc ddi twong chon ai hodc khong chon ai, thich
ai, khong thich ai dé tir 46 nghién ctru ra mbi quan hé trong nhom va tap thé.

V. Lich sir phat trién ciia tim 1y hoc quan tri:
Lich str tam 1y hoc quan tri c6 thé chia thanh céc giai doan sau:
1. Nhitng nim dau 1900-1916 — Giai doan hinh thanh:
Giai doan nay danh diu sy ra doi cta thm 1y hoc quan tri. Tam 1y hoc

qua tri ra doi tir sy két hop tu nhién gitta ¥ tudng nghién ciru tam 1y dé van



dung vao trong thuc tién va sy mong mudn ciia cac ki su cong nghiép trong
cai tién ning suat lao dong. Nhitng dau 4n 16n cua giai doan nay la:

-Niam 1897 W.L.Bryan viét mot bai bao (Bryan &Harter, 1897) vé
phat trién k¥ niang nghé nghiép ctia nhan vién dién bdo trong viéc giri va
nhan tin hi€u Morse.

- Cidp vo chong Frank and Lillian Gilbreth gop phan tién phong cho
nhitng hiéu biét vé thoi gian cir dong trong san xuat cong nghiép. Lillian
Gilbreth trong mot bai phat biéu trude cac ky su nam 1908 da vach ra sy can
thiét ma tam 1y hoc can phai co trong cac truong trinh 1am viéc dugc cac ki
su cong nghiép vach ra.

- Walter Dill Scott v&i hai cudn sach: 1y thuyét quang céo (1903) va
tam 1y hoc trong quang céo (1908).

- Frederick W. Taylor v6i quyén sach nhitng nguyén 1y cua quan tri
khoa hoc (1911) da chirng minh rang nhiing ngudi lao dong lam viéc luyén
kim ning nhoc s& 1am viéc hiéu qua hon néu ho ¢ nhiing lic nghi ngoi.

- Hugo Miinsterberg v6i quyén sach cia ong Tam 1y hoc va ning
suat cong nghiép (1913) phan biét 3 phan: lira chon ngudi lao dong, thiét ké
diéu kién lam viéc, va st dung tam 1y hoc trong ban hang.

Nhu vay, su két hop cta tam 1y hoc véi nhitng quan tdm tng dung
va cac doanh nghiép trong viéc nang cao hon hi€u qua cong nghiép da gép
phan ra doi tam 1y hoc quan tri. 1/O. Nam 1910 “tam 1y hoc cong nghiép” (tir
“quan tr1” chi dugc st dung tir nhitng nam 1970) da chinh thtrc tr¢ thanh
mot linh vyc riéng biét cua tam 1y hoc.

2. Giai doan 1917-1945- Giai doan phit trién va khéng dinh vai tro:
Giai doan nay tdm ly hoc quan tri chiu taic dong manh mé cua hai cude
chién tranh thé gigi. Co thé chia thanh cac giai doan nho nhu sau:

Giai doan 1917-1918:



Chién tranh thé gi6i thir nhat da dua tdm 1y hoc néi chung va tam Iy
quan tri noi riéng lén vi tri dugc ton trong.

bé phuc vu cho lgi ich cua T quéc minh trong cudc chién tranh,
nhitng nha tdm 1y hoc qua trj d3 ddy manh cac nghién ctru nhu: chiéu phim
cho linh m&i dé cing cd tinh than va bd tri cac tin binh mai duoc tuyén vao
cac cong viée trong quan ddi, nghién ciru dong co thic ddy, tinh than , cac
van dé tam 1y khi co thé mét moi, ky luat ctia ngudi linh. Tuy nhién khong
phai tat ca nhitng diéu ma cac nha tim 1y hoc dé nghi déu duoc quan doi su
dung, chi mot s6 rat khiém tén cac dé nghi dugc chip thuan, hau hét ching
lién quan dén viéc danh gia tan binh.

V61 nhitng nghién ctru va dong gop, cac nha tam 1y dugc coi trong
nhu nhimg ngudi ¢6 thé tao ra nhitng dong gdp co gia tri cho xa hoi va cho
viéc g dung cua cac doanh nghiép, va cho nén kinh té.

Ciing ndm 1917 tap chi 1au doi va tiéu biéu nhat trong linh vuc tam 1y
hoc quan tri - Tap chi tdm 1y hoc tmg dung- bat dau duoc xuit ban. Mot sb
bai bao trong sd dau tién 1a “Nhitng mdi quan hé thuc té gitra tim 1y hoc va
chién tranh” ctia Hall, “Kiém tra tri lyc cta sinh vién dai hoc” cua Bingham,
va “Nguoi kho dai 1a mdt van dé cta chién tranh” ctia Mateer.

Sau chién tranh thé gidi thir nhat, 13 thoi ky bung nd cac cong ty tu
van va cac co quan nghién ctru tim 1y. Sy ra doi cta cdc co quan ndy bao
hiéu ky nguyén mai cia tam 1y hoc quén tri.

Giai doan 1919-1940:

Giai doan nay xa hoi da bat dau nhan thic rd rang tim 1y hoc quan tri
c6 thé giai quyét nhitng van dé cua thuc tién. Tiép sau chién tranh, mot vai
co quan nghién ctru tim 1y thue sy dat dén thoi ky ruc rd. Tiéu biéu nhu &
M¥ Vién nghién ctru nghé thuat ban hang cua truong Pai hoc k¥ thuat

Carnegie dugc Walter Bingham mé& rong. 27 cong ty hop tidc véi Bingham,
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moi cong ty gop khoang 500USD hang nim lam kinh phi nghién ciru img
dung tam 1y. Vién tap trung vao lya chon ngudi ban hang, tuyén chon, phan
loai, va phat trién cac nhan vién vin phong va co quan hanh phap. Cac nha
tam 1y hoc tap trung dua tdm 1y tré thanh linh vuc kinh doanh vi su tién bod
ctia tAm 1y hoc va day manh viéc st dung n6 hiru ich hon trong cong nghiép.

Nam 1924 nghién ctiru & Hawthorne “ 1a biéu tugng cua chuong trinh
nghién clru quan trong nhat thé hién sy lién hé to 16n cta van dé san xuét
trong mdi quan hé véi hidu qua” bat dau duoc trién khai. (Blum & Naylor,
1968).

Nghién ctru & Hawthorne 1a mdt du an kinh doanh chung gitta Cong
ty dién tir mién Ty va c4 nhan nhiing nha nghién ctru ciia Pai hoc Harvard,
duéi sy chu tri cua Elton Mayo. Bat ngudn ctia nghién ctru 1a do nguoi ta thir
tim kiém mdi lién hé gitta anh sang va ning suit lao dong. Cac nha nghién
ctru dua ra cac ché do anh sang khac nhau trong phong lam viéc noi san xuat
cac dung cu dién tir. Trong mat sb truong hop, anh sdng c6 cuong dd manh,
trong nhitng truong hop khac, chiung dugc giam bot tuong duong véi anh
sang trang. Piéu ngac nhién v6 cing d6i v4i cac nha nghién cru, ning sut
lao dong c6 vé nhu khong lién quan dén mirc d6 chiéu sang. Diéu d6 khién
cac nha nghién ciru phai gia thuyét 1a mot sd yéu té khac da anh huong dén
nang suét lao dong.

Mot trong nhitng kham phé quan trong tir nghién ctru 1a hién tugng
duoc goi 1a hiéu ung Hawthorne . Cac nghién ctu Hawthorne cling phat hién
su ton tai thong tin cong viéc cua nhom nhén vién va su kiém tra san xuit
cta ho, cling quan trong chang khac gi thai do cua nguoi lao dong, gia tri
cua viéc co su dé)ng tinh va nguo1 giam sat hiéu biét, va nhu cau duoc doi xur

nhu con ngudi thay thé cho viéc coi ho don thuan 1a ti€n von con nguoi. Su
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phat hién cta ho vé su rac rdi cia hanh vi con ngudi mo ra mot khung canh
mai cho tam 1y hoc quan tri.

Nghién ctru Hawthorne da m¢ ra nhitng huédng nghién ctru méi. Tam
1y hoc quan tri khong con don di¢u nira.

Giai doan 1941-1945:

Trong thdi gian ndy, cac nha tdm 1y hoc nghién ctru cac van dé tuyén
chon nguoi lao dong va bd tri cong vigc va tién hanh lua chon ho véi nhirng
ky thuat 16n lao hon. Pé phuc vu cho chién tranh, cac quan doi quan tdm
manh mé& hon trong chién tranh thé giéi thi nhat vé kiém tra dé co thé xép
hang linh m&i, cac phuong phap lwa chon ngudi cho dao tao si quan, test vé
tai nang nghé nghiép, va bo sung thém cac test danh gia thai d6. Ngoai ra
quan d6i cling quan tAm dén phat trién va str dung cac bai test vé stress do
hoan canh, dugc dung cho cac don vi tinh bao quan doi. Trong linh vuc lya
chon va dao tao phi cong dé 1ai may bay chién du cac nha tdm Iy tham gia
nghién ctru hai van dé phat hién cic Gng vién t6t dé lya chon dung va dao
tao thanh phi cong (ddy 1a linh vuc truyén thng cta tim 1y c4 nhdn) va cac
trang bi c6 thé phac hoa lam cong viéc cta phi cong trd nén thoai mai va an
toan (mqt linh vuc maéi cua tam 1y hoc).

Trong giai doan nay viéc su dung cac test cho nhan vién trong cong
nghiép ting 1én nhiéu. Vi cac doanh nghiép can mét luc luong lao dong san
xuét ra nhiéu, cac nha tdm ly duoc goi dén gitip 1am giam sy vang mit cua
ngudi lao dong (Pickard, 1945). Cong nghiép kham pha rang mot sd ki thuat
cua cac nha tam ly hoc cong nghiép rat ¢6 ich, dic biét 1a trong linh vuc
tuyén chon, dao tao, va thiét ké may moc, va nhiing nha 1anh dao cong

nghiép da dic biét quan tim dén nhiing tmg dung cta tim 1y hoc x4 hoi.
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Trong giai doan tiép theo cta lich st tdm 1y hoc quan tri chung kién
su tién trién ciia moén hoc thanh chuyén nganh dic biét v6i chuyén mon &
cac murc do cao hon vé hoc thuét va khoa hoc.

3. Giai doan phdn hoa (1946-1963):

Trong thoi ky ndy, tim 1y hoc quan tri tién trién thanh linh vuc chinh
thong ctia khoa hoc diéu tra, ty né da co uy tin nhu mot nghé thuc nghiém
duoc thira nhan. Nhiéu trudng dai hoc va tong hop mé cé 16p “tam 1y hoc
cong nghiép”, va dio tao ca cip do cao hoc va tién si. Su quan tdm dén mot
chuyén nganh bat dau két tinh, va tam 1y hoc cong nghiép tao thanh mot linh
vuc riéng. Cac tap chi méi ra doi cing v6i su ra doi nhimg hiép hoi nghé
nghiép mai.

Trudc hét 13 tam 1y hoc k¥ su, ra doi trong thdi gian chién tranh thé
gid1 thar hai, da dugce thira nhan nhu mot linh vuc riéng biét, trong do6 co6 su
anh huéng manh cia cac sach nhu Ung dung tdm 1y hoc thuc nghiém
(Chapanis, Garner & Morgan, 1949) va Sach huéng dan nhing dit liéu cta
ngudi ki su (1949). Tam 1y hoc k§ su bit dau mot thoi ky bung nd va 16n
1én tir 1950 dén 1960. Tam 1y hoc k¥ su 1a sy pha trong ca tam 1y hoc thuc
nghié¢m va tam 1y hoc cong nghiép.

Vao nhitng nam 1950, su quan tdm tang 1én ddi voéi nghién ctu to
chtrc. Cac nha nghién ctru danh sy chil ¥ hon dén cac anh hudng cia xa hoi
da tac dong dén hanh vi trong t6 chtrc. Cac diéu kién nhu sy thay doi cua to
chtrc va sy phat trién cta t6 chic duoc xuit ban thanh tai liéu thudng xuyén
hon. Hanh vi t6 chirc 1 su pha tron ctia tim 1y hoc cong nghiép, tim 1y xa
hoi va xa hoi hoc.

4. Giai doan c6 sw gidm sdt ciia chinh phii (1964 dén nay):
Vao cudi nhitng ndm 1950 va du nhitng nam 1960, dudi tic dong cla

Lién Hi¢p Qudc vé van dé nhan quyén, cidc qudc gia bat dau tang cuong
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quan tam dén quyén cua cong dan, dén cac khia canh cong bang trong cong
viéc. Tu trude do6 Tam ly hoc quén tr1 dd duge xem nhu mat nghé, cac nha
tam ly hoc quan tri tuong ddi duoc tu do va it bi kiém soat trong vi€c st
dung trang thadi muén mau mudn vé rdng lon cua cac phuong phap danh gia
tam 1y (nhu 13, test, phong van, va van van) dé dua ra cac quyét dinh vé lao
doéng. Két qua cua cac quyét dinh lao dong dua trén danh gia tim 1y bi cho
1a tao ra su han ché va khong cho phép cic nhom thiéu sé (dang ké nhat 1a
ngudi da den va nit gii) tham gia 1am viéc. Cac chinh phu bat ddu qui dinh
sy giam sat va céc thu tuc cd nhan cia nguoi lao dong.

Nhu vay, tam 1y hoc qua tri phuc vu ca hai yéu cAu. Thir nhat 1a thuc
hién cong vi¢c voi chat lugng cao, diéu d6 dan t6i cac nghién ctru khoa hoc
hodc cac dich vu phuc vu cho khach hang. Thir hai 1a dap ting su khao sat va
danh gia cta chinh phu. Cac nha tdm 1y hoc quan tri hién nay da chap nhan
tAm quan trong cua viéc chiu trach nhiém phép 1y d6i v6i hanh vi ctia minh.

Sy giam sat caa phap ludt, nhic nhd cic nha tdm 1y hoc quan tri mo
rong tam nhén thie cta ho dé dam béao duge chép nhan céc van dé ho hudng
dén va cac giai phap ho dé xuat. Mot nha tdm 1y hoc hién dai doi hoi phai

luu tdm céc qui dinh cua luat phap.

CAU HOI
1. Hay néu cac dic diém cua tdm 1y ngudi va cho biét ¥ nghia cta nd
ddi vai hoat dong cua nha qua tri.
2. Hiy néu cach phan loai cic hién tuong tdm ly theo qua trinh dién
bién va thoi gian ton tai. Cho biét ¥ nghia ctia cac phan loai d6i voi

viéc dinh hudng cho hoat dong xy dung vin hoa td chirc?
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3. Hay néu cac hién twong tdm 1y theo sy tham gia ctia y thirc. Cho biét
¥ nghia ctia né dbi véi viée dinh hudéng hoat dong nghién ciru hanh
vi nguoi ti€u dung.
4. Trinh bay cac nguyén tac can tudn tha khi nghién ctru tim 1y nguoi.
5. Nghién ctru tam 1y c6 thé str dung nhitng phuwong phap nao?
6. Tam ly hoc quan trj d3 trai qua nhiing giai doan phat trién nao?
CHUONG I1
NHAN CACH

I. Mot s6 khai niém:
1. Con nguoi:

Con nguoi 1a khai niém chung nhat dé chi bat ky ngudi nao trong x4
hoi, trong tu nhién. Con nguoi dugc hiéu theo hai mat: mit sinh vat va mit
x4 hoi. Vé mat sinh con nguoi 1a sinh vat & bac thang cao nhét cta sy tién
héa. V& mat x3 hoi, con nguoi séng trong xa hoi, co mbi quan hé voi xa hoi,
c6 nhiing vi tri, vai tro, nhi€ém vu va quyén loi nhét dinh trong xa hoi va bi
chi phéi boi cac mdi quan h¢ xa hoi.

2. Ca nhan:

C4 nhan 1a mdt con nguoi riéng biét, cu thé nao d6 véi nhitng dac
diém riéng biét vé mit sinh vat va xa hoi dic trung cho con ngudi d6. Moi
nguoi déu 1a mot c4 nhan.

3. Nhdn cach:

Tir nhan cach (personality) duoc bat ngudn tir thuat ngitr Latinh co
nghia 13 mit na, nhan manh dén tam quan trong cta nhimg tac dong bén
ngodi. Cé nhiéu dinh nghia vé nhan cach, Allfort (1961) da phéan biét cac
dinh nghia thanh 3 loai: an tuong bén ngoai, ciu trac nodi tai va quan diém

thue chimg. Theo ching t6i ¢ thé coi nhan cach 14 toan bd nhitng dic diém
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tam ly da 6n dinh cua c4 nhan tao nén gia tri xa hoi, hanh vi xa hoi cua ca
nhan.

Khi duogc sinh ra ¢4 nhan chua phai 1a mét nhan cach. Nhan cach hinh
thanh trong qua trinh ca nhan séng va 16n 1én trong x3 hoi. Tuy theo diéu
kién sdng ma nhan cach s& phat trién theo chiéu hudng nao. Thong thudng
khi y thire phat trién dén mot trinh do nao d6 thi nhan cach méi bat dau hinh
thanh, va phat trién theo qua trinhd trudng thanh cta con nguoi. Su hinh
thanh va phat trién nhan cach phu thudc vao cac yéu té sau:

- Cac dac diém bam sinh di truyén.
- Gido duc cua ca gia dinh va xa hgi1 dong mot vai tro chu dao.
- Hoat dong cua c4 nhan
- Qua hoat dong giao luu.
II. Cau triic cia nhian cich theo quan diém ciia tim 1y hoc hoat
dong:
1. Xu hwong:

Xu huong 1a su hudng téi mét muc ti€u, maot doi tuong nao do, 1a mét
hé thong nhitng nhan t6 thic day bén trong qui dinh tinh tich cyc ctia con
nguoi trong hoat dong cua ho.

Xu hudng biéu hién qua cac nhu cau, hing thq, niém tin, Iy tudng
...cla ca nhan ma néu tap hop lai chiing s€ xac dinh muc dich cudc séng cua
con nguoi.

Nhu ciu

Nhu cau 1a nhitng gi ma c4 nhan can dugc thoa man dé séng, dé hoat
dong.

Nhu cau 14 biéu hién cua xu hudng vé mit nguyén vong. Nhu ciu nay

sinh tr mo1 quan h¢ gitra hoan canh bén ngoai vdi diéu kién bén trong cua
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con ngudi, nod biéu hién su phu thudc cua con ngudi vao hoan canh séng cu
thé 4y, chtr khong phai nay sinh tir y thirc hay y chi cht quan ctia c4 nhan.

C6 mét sb cach phan loai nhu cau:

Nhu cau vat chat va nhu cau tinh than: 1). Nhu cau vat chit (nhu cau
tu nhién) 1a nhu cau chi yéu do ban nang sinh ra nhu an, mic, &, huong tién
sinh hoat, bao toan noi gidng...; 2). Nhu ciu tinh than (nhu cau xa hoi)chu
yéu do tam 1y tao nén ndi 1én ban chat xa hoi ctia con ngudi.

Hurng thu :

Humng tha 13 sy xuét hién sy cht ¥ dic biét cua con ngudi dén mot doi
tuong nao do, 1a sy khao khat cua con nguoi mubn tiép can dén ddi tuong
nhu cdu dé di sau tim hiéu.

Hung thu 1a biéu hién cta xu huong vé mit nhan thic cia ca nhan doi
v6i1 sy vat va hién tugong xung quanh. Hirng thu gitip cho con nguol hiang say
lam viéc, quén mét moi, la mot nhan t kich thich hoat dong cua con nguoi,
kich thich kha nang tim to1 sang tao.

Mudn cho nhén vién c6 hing tha lam viéc phai:

- Néu duogc y nghia, tam quan trong, loi ich cua cong viéc doi voi
cong ty va véi ban than ho.

- Lam cho ho hiéu rd cach thtrc thuc hién céng viée do.

Thé gidi quan:

Thé giéi quan 1a hé théng quan diém cta c4 nhan vé tu nhién, xa hol
va ban than, xac dinh phuong chdm hanh dong ciia ngudi dy. No quyét dinh
nhitng pham chat va phuong hudng phat trién ctia nhan céach.

Ly twong:
Ly tuéng “ Chinh 13 c4i ma vi né ngudi ta sdng, dudi anh sang cua

n6 nguoi ta hiéu dugce ¥ nghia cua cude do1 minh”.
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Ly tuéng 1a muc tiéu cao dep, mau muc va hoan chinh c6 tac dong 16i
cudn manh mé& toan bd cude séng cua ca nhan trong subt thoi gian dai hodc
ca doi nguoi. Ly tuong 1a sy hoa hop cua cac hoat dong nhan thirc, tinh cam
va y chi. Ly tuédng vira c6 tinh hién thuc, vira c6 tinh 1ang man, lai mang tinh
lich str xa hoi va tinh giai cap.

a. Nang luc: q

Nang luc 1a kha ndng ctia cd nhan c6 thé thuc hién mot hoat dong nao
do, Iam cho hoat dong éy dat dén mot két qua nhat dinh.

Nang luc dugc hinh thanh , thé hién va phat trién trong hoat dong. N6
chi ton tai trong mbi quan h¢ v&i mot hoat dong nhét dinh.

Khi danh gia nang luc ciia mot ngudi, can chi y dén nhiéu yéu tb bao
gom:

o Cdc yéu té dé tao thanh ning lyc:

0 Céc yéu t6 thudc sinh 1y, co thé bam sinh

O Su gido duc ma ho dugc huong

0 Kinh nghiém va sy tung trai cua ho

O Su reén luyén, tap luyén, sy chuyén can, cham chi...Nhiing phém
chat y chi...

o Cdc yéu té truc tiép trong hoat dpng ciia ho:

0 Con duong di toi két qua cong viée 1a con dudng nao? (cach thic,
tinh doc lap, doc ddo, tinh sang tao, khoa hoc...)

o0 Hiéu suat cong viéc (thoi gian, stc luc va tién bac, nguyén vat
lidu...)

o Két qua: muc do dat toi vé chat lugng, s6 lugng.

Trong phan cong cong tac cho mot ca nhan, néu hop voi nang luc cia
ho, tao diéu kién cho ho phat huy ti da nang luc cua minh thi két qua sé rat

t6t. Nguoi 1anh dao gioi 1a nguoi 13h dao nhin thau ca nang luc con chua boc
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phat cua nhan vién dé giao cong viéc cho ho khién ho phat huy dugc nang
luc ctia minh.

b. Tinh cach:
Tinh cach la mot tong hop nhitng thudc tinh tdm 1y dac trung cua ca

nhan, phan anh mbi quan h¢ cua ca nhan voi hién thuc va biéu hién & nhitng
hanh vi, ctr chi, cadch ndi nang ctia ¢4 nhan do.

Tinh cach biéu hién mit x3 hoi cia con nguoi. Tinh cach ctia mdi ca
nhan dugc hinh thanh dan trong qua trinh x3 hoi hoa, tinh cach do gido duc
va do hoc tap ma hinh thanh.

Tinh cach luén c6 hai mét ndi dung va hinh thuec.

Noi dung 1a hé théng thai do bén trong cta ca nhan ddi véi hién thuc
nhu & d6i véi xa hoi, d6i voi lao dong, dbi voi ban than, dbi véi tai
san...Thai d6 ddi v6i xa hoi phan anh mdi quan hé giira ca nhan véi to chuc,
v6i moi ngudi xung quanh, né thé hién tinh yéu thuong, ton trong, 1ong tan
tuy...hay su ghét bo, thu han, khinh miét, hd himg. ..tinh than hy sinh vi moi
ngudi, vi loi ich chung...; Thai d6 dbi v6i lao dong 1a ¥ thirc t6 chirc, ky
luat, tinh yéu lao dong, can cu, tan tAm...; Thai do ddi v4i ban than 1a nhirng
danh gia suy xét vé ban than minh, nhitng yéu cau, muc dich dit ra dé thuc
hién trong cudc séng hang ngay thé hién ¢ 10ng ty trong, tinh khiém ton, tinh
ti hao...; DPbi voi tai san thé hién ¢ cau tha hay khong cau tha, hoang phi
hay tiét kiém. ..

Hinh thtc 13 sy biéu hién ra bén ngoai cua hé théng thair do cua ca
nhan trong nhiing hanh vi xa hoi, thé hién & hanh vi, ctr chi, cach néi nang.

No6i dung va hinh thurc cua tinh cach dugc xét theo chuan muc dao
dute x4 hoi thi duoc phan thanh tét x4u.

Khi xét dén su dong nhat giira ndi dung va hinh thuc sé to ra 4 kiéu

tinh cach:

19



- Loai thir nhét, 13 loai ndi dung tot va hinh thire tét. DAy 1a nhing ca
nhan c6 thai do bén trong tot va biét cac thé hién ra bang nhitng hanh vi, ctr
chi, cach noéi nang tot. Khi bén canh c6 nhitng ca nhan nay thi nha quan tri
c6 thé yén tam.

- Loai th hai, 13 loai ndi dung x4u va hinh thire t6t. Day 1a nhiing ca
nhan c¢6 thai do bén trong XAu, nhung thé hién ra bén ngoai & hanh vi, ctr chi,
cach noi nang lai tot. Pay thuong 13 nhitng nguoi day dan kinh nghiém sbng,
biét cach che gidu minh bang nhiing biéu hién ra bén ngoai phu hop voi
chuan muc xa hoi, chudn muc nhom. Nhiing c4 nhan nay néu nha quan tri
tin nham thi hau qua s& kho luong.

- Loai thtr ba, 1a loai ndi dung t6t va hinh thirc xdu. Day 13 nhing ca
nhan c6 thai d6 bén trong tot, nhung thé hién ra bén ngoai xau. Pay 1a nhitng
nguoi dugce coi la thiéu kinh nghi¢m séng, nén khong biét cach boc 16 minh
ra cho ding nhiing thai d6 t6t & bén trong. Néu nha quan tri tinh tudng, nhin
thdu nodi tdm bén trong cua ho, chi can huén luyén mdt chut vé cach biéu
hién ra bén ngoai nha quan tri s& c6 mot nhan vién kiéu thir nhat.

- Loai thur tu, 1a loai nd1 dung x4u, hinh thirc xau. Loai nay lai khong
dang s¢ vi ching ta da biét ho x4u nén it tin ho, do va hau qua xay ra thuong
it nghiém trong.

Tuy nhién, trong cudc song khong ai ¢6 thuan nhat toan tinh cach tot
hodc toan tinh cach xau. Chung ta thuong danh gia mot ngudi 1a tot hay xau
dua trén sb luong nhitng nét tinh cach t6t hay xau chiém ty 1é nhiéu hay it,
ndi dung cta né cd ¥ nghia quan trong nhu thé nao d6i véi xa hoi, ddi voi
con ngudi trong nhitng hoan canh, tinh hudng nhét dinh.

Tinh cach phu thudc vao su gido duc cua xa hoi va su rén luyén cua cé
nhan.

Xét tinh cach phai xem xét nguon goéc xa hdi ciia ¢4 nhan do.
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¢. Tinh Kkhi:
Tinh khi 1a sy bi€u hién v€ mat cuong do (manh hay yéu), toc do

(nhanh hay cham), nhip do (diéu dan hay bat thudng) ciia cac hoat dong tim
1y trong nhitng hanh vi, ctr chi, cach nd1 nang ctua ca nhan.

Tinh khi mang déc tinh bam sinh, di truyén, thé hién & ciu trac cta hé
than kinh. Khi xét dén hoat dong cua h¢ than kinh, nguoi ta thuong xem xét
qua trinh hung phan va tc ché. Hé than kinh c6 thé dugc chia thanh hé than
kinh manh 13 hé than kinh c6 cudng d6 phan g cao va hé than kinh yéu 1a
hé than kinh c6 cudng do phan tGng yéu (hinh 1). Theo do can bang giita
qua trinh hung phan va @c ché ¢ hai loai 1a hé than kinh cAn bang va hé
than kinh khong can bang. Hé than kinh can bang c6 thoi gian giita qué trinh
hung phin va qua trinh e ché twong dwong nhau, con hé than kinh khong
can bang c6 thoi gian hung phan ngan hon thoi gian e ché (hinh 2). V& téc
d6 phan ting c6 hé than kinh linh hoat va hé than kinh khong linh hoat. Hé
than kinh linh hoat c6 thoi gian ctia mot phan mg ngan, con hé than kinh
khong linh hoat thi c6 thoi gian ctia mQt phan tng dai hon.(hinh 3).

Cuong do

Cuodng do Cuong do

Thoi gian Thoi gian

(1) (2)

Co6 4 loai tinh khi co ban:
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- Tinh khi linh hoat: La tinh khi c6 hé than kinh manh, can béng va
linh hoat. Ca nhan c¢6 tinh khi nay thuong nhéan thirc nhanh, nhé nhanh, phan
ung nhanh nhung chua sau; hoat dong manh mé&, hang hai tham gia moi
cong viéc, nhiét tinh va tich cuc trong cong viéc; DE thich ung véi hoan
canh méi; Giao tiép rong rai, than mat, tinh cam dé dang xuét hién nhung dé
thay d6i, chan hoa nhung dé hoi hot, vui tinh, lac quan, tinh tinh coi mé, vui
vé, dé gﬁn va bat chuyén, lién hé nhanh v&1 moi nguodi xung quanh; Thiéu
kién nhan hay bé dé cong viéc.

- Tinh khi binh than: 13 tinh khi c6 hé than kinh manh, cin bang va
khong linh hoat. Nhitng c4 nhan c6 tinh khi nay nhan thic hoi cham, phan
ung véi kich thich cling cham; binh tinh, chin chin trong cong viéc, kién tri,
than trong, chu ddo trong hanh dong, lam viéc déu dan, co muc do, khong
tiéu phi strc luc vo ich. it noi cuoi, it ba hoa; Tinh cam thuong kin doa, kim
ham dugc xtc cam, bé ngoai nhu thiéu nhiét tinh, it chan hoa, thiéu coi mo
nén dé bi danh gia 13 khinh ngudi, phét doi, kha ning tu kim ché, tu chu
cao; Cham chap it biéu 16 sy hang hai, xung phong, hay do du nén bo 15 co
ho1, it thao vat, thich nghi moi trudng cham.

- Tinh khi néng nay: La tinh khi ctia hé than kinh manh va khong can
bang. Nhitng ca nhan nay nhan thirc nhanh nhung khong sau sic, dé bi biéu
hién bé ngoai danh Itra; V41 vang hép tép, nong voi khi danh gia su viéc;
trong cong tac ho diing cam, can dam, hing hai s6i n6i; Tinh cam boc 19
manh liét, nhung dé thiéu té nhi; rat thang than, trung thyc, qua quyét, hay
noi théng, khong Gip mé quanh co; Kiém ché kém, dé bj xtic dong, dé& vui, dé
noéng ndy, dé phat khing, bop chép phung phi nhiéu sirc luc nén dé bi kiét
stcc. Qua quyét nhung dé liéu mang, hay ménh 1énh qui két dao to bua lon.

- Tinh khi wu tu: La tinh khi ctia hé than kinh yéu. Nhirg c4 nhan nay

c6 nhan thirc kha sdu sic, t& nhi, ning luc tuong twong doi dao, phong phi;
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Trong nhitng hoan canh quen thudc ho 1am viéc tot va co trach nhiém doi
v6i cong viée dd dugce phan cong; Tinh cam bén vimg va tham thiét; Tuy it
c6i mo nhung c6 thai do hién diu va rat d& dang théng cam véi moi ngudi;
Hay tu lyg, hay lo léng va thiéu tu tin, rut re, tu ty, hay suy nghi ti€u cuc,
thiéu tinh than vuon 1én dam nghi, dam lam.

Khong c6 loai tinh khi nao x4u hodc tot hoan toan. Tinh khi ciia mot
nguoi thudng pha tron ca bon loai. Hoan canh sdng, rén luyén, gido duc cé
thé bién d6i Tinh khi.

Giao cong viéc phu hop voi tinh khi ctia con nguoi ho s€ hoan thanh
cong viéc hiéu qua hon. Can cu xir v6i con ngudi theo dic diém tinh khi cua
ho.

III. CAu tric nhin cach theo thuyét Phan tim ciia Freud:

Barry D.Smith va Harold J.Vetter da phan tich vé ciu tric nhan cach
theo thuyét Phan tam ctia Freud. Theo Freud ciu tric ciia nhan cach gdm c6
ba ciu triic ctia nhitng hé thong tadm than 13 xung dong ban ning, ban ngi va
siéu ngd. Xung dong ban ning hoan toan nam trong trang thai vo thirc, ban
ngd va siéu ngd déu cé trong nhan thirc, tién nhan thic va vo thic. Giita
xung dong ban ning, ban ngd va siéu ngd c6 nhiing mau thuin mang tinh
chét cia mot tuong tac lién tuc, thudng xuyén.

1. Xung dong bdn nang:

Xung dong ban ning xuat hién tir ltc mai sinh rava 1a ngudn cao cap
nhét cta toan bd ning luong tinh thin. N6 1a mot ciu trac cuc ky nguyén so
va khong co td chure, vo tu, vo ludn va boc déng.

Xung dong ban ning hoat dong trén nén tang nguyén ly thod man.
Nguyén 1y nay doi hoi viéc thu hep ngay 1ap tirc bat ky su cang thang nio co
thé chudi day. Nhimg cing thang thuong trdi dy tir nhitng ham mudn ban

nang, c6 dac thu 1a hi€u chién va duc tinh.
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Xung dong ban nang thi v6 luan, khong dua trén y chi va khong bi so
hai. Va su cang théng dugc thu hep b'flng viéc st dung dong tdc phan rng
hodc qua trinh cin ban. Pong tic phan tng 1a hoat dong ctua mot co ché
phan tGng tu dong, bam sinh dé giam thiéu sy cing thang nao d6 chiang han
nhu nhay mét h odc rat tay khoi mot vat néng. Qua trinh can ban la su ciu
thanh mot hinh anh tuéng tuong vé mot dbi tuong nao d6 da biét dé thoa
manmdt ham mudn. Nhitng 40 4nh va nhitng gidc mo loan tdm than 13 cac vi
du.

2. Ban nga:

Pé thoa mén that sy nhimg ham mudn quan trong, doi hoi & rang mot
$6 tiép xuc nao do6 véi thyc tai bén ngoai va mdt miac dd nao do6 cua viéc 1y
giai ¢o logic hodc su hop 1y. Ban ngi ¢6 nhiéu chic ning phuc vu phan nao
dé thoa man nhimg ham muén cia ban ning. Ban nga hanh dong dé tri hoan
su thod man ciia mot ban nang vo thuc bdc déng cho t&i khi mot ddi tuong
thich hop duoc dinh vi trong méi trudng bén ngoai. Chirc nang tri hoan nay
dugc goi 1a nguyén 1y duy thuc. N6 cho phép nhiing ddi tugng that su bu
dap thuc té dé thoa man nhimg ham muén quan trong va kich thich sy thoa
mén cta nhitng ham mudn nay ma khong phai dit ca nhan vao tinh trang
nguy hiém. Pi doi véi nguyén 1y duy thyc, cé6 mot qua trinh thir hai, noi do
ban nga thuc hién nhitng chirc ndng, qua trinh nay lién quan téi sy thanh 1ap
mot ké hoach hodc mot hanh dong, su kiém tra duy thuc cua ké hoach d6.

Moi quan hé giita ban ngd va xung dong ban nang 1a mot thé co tinh
d6i khang. Ban dau, ban ngd xuit hién tir xung dong ban ning va tiép tuc
nhu mdt chic ning trong yéu thoa man nhiing boc dong cia ban ning, né
cling phai tranh d4u dé ngin ngira, hay it nhat 1 dé tri hodn, nhitng ban ning
bdc ddng biéu 16 s& gdy hai dén ca nhan. Nhu vay, ban ngd phai vira ngin

chan, vtra thoa man mot cach chon loc nhitng ham mudn day hap dan cua
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xung dong ban ning. Muc dich chinh cia ban ngi 1a gitt cho ca nhan séng
khoé manh va xa hon nira 1a sinh san, phat trién noi giéng.

Bén nga 1a trung gian giira xung dong ban nang va si€u nga, luén luoén
¢ gang dé giai quyét nhitng d6i khang, thoa méan nhimg ham muén, dap tng
mot cach hop 1y va hi¢u qua ddi vai thuc té, trong viéc duy tri cudc séng.

3. Siéu nga:

Ban chét cua siéu nga 13 tiép thu nhiing gia tri vé xa hoi va dao dic
dugc hoc chii yéu tir cha me va cu thanh mot tap hop nhiing diéu khién xa
héi ndi tai vuot trén hanh vi cua ca nhan. Siéu ngi c6 thé duoc xem 1a “cha
me nguy bén trong”.

Si€u nga phat trién khi dira tré thAm nhuén, hoic tiép nhan mot cach
v6 thirc nhitng ciu trac va nhitng huéng dan mang tinh xa hoi. Khi dta tré
dugc khen thuéng cho mot hanh dong, n6é c6 khuynh hudéng tré thanh mot
phan cia 1y tudng siéu ngd, 1a cai bao gdm nhimg muc tiéu ma dira tré c6 thé
nd luc dé chiém hitu. Nhitng trimg phat, trd thanh nén tang cua luong tam,
s€ xac dinh cho ca nhan nhitng hanh vi dugc xem nhu sai tradi hoac khong
thich hop.

Nhitng két qua trong viéc van hanh cua siéu ngd mang tinh cam xuc 1a
long ki€u hanh, khi ban ngd dugc man nguyén, 1la mac cam co ti khi lvong
tam bi x(c pham. Siéu ngd cd gang ap dat nhimg gia tri cua nd 1én xung
dong ban ning va ban ngi. N6 cb ging ngin chin nhimg ham mudn hiéu
chién va ban ning tinh duc ctia xung dong ban ning, ngin chin sy thoa man
¢6 thé dan t6i xAm hai dén tdp quan xa hoi. N6 ciing ¢6 khuynh hudng ngan
chan nhiing biéu hién cta ban nga, nd luc thyc té cta ban nga khong phai

ludn luon phu hop véi dao due.

25



IV. Yéu cau vé tAm ly ciia nguoi lanh dao:
1. M{t 56 phim chit chung:

- Su nhanh tri: kha ndng van dung mau le kién thire, kinh nghiém
voa cong tac thyc té.

- Oc sang kién: Tim duoc sang kién va giai phap sang tao dé thyc thi
nhiém vu tot nhat.

- Oc suy xét sau va sac: suy nghi, phan tich tim ra duoc dic diém,
ban chit ciia moi van d¢, tich roc nguyén nhan véi hau qua nim duoc cai
cht yéu va khuynh hudéng van dong ciia no.

- Tinh coi mé: sin sang tiép xuc voi moi ngudi, biét lang nghe moi
ngudi, goi chuyén dé thu luom duoc thong tin can thiét cho cong viéc.

- Tinh kién tri.

- Tinh ty kiém ché.

- Kha nang lam viéc 1au bén, diéu hoa, khong bi kiét stc.

- C6 dau oc 6 chirc.

- Tinh doc lap.

2. Mt s6 dic diém chuyén biét:
- Sy nhay cam vé tb chuc:
+ Sy tinh nhay vé tam Iy
+ Su khéo 160 tmg xtr vé mit tam 1y.
+ C6 dau oc tam 1y thyc té.

- Kha niang lan truyén nghi luc va y chi, khoi ddy & moi nguoi tinh

tich cuc hoat dong

- Hung thu véi hoat dong td chuc.
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V. Nhin cach ciia nhin vién va hanh vi trong t6 chirc:
1. Cdc thuyét vé con nguwoi

Thuyét X: ngudi co ban chat X khong thich 1am viéc, khong muén
nhan trach nhi€m va chi lam khi ngudi khac bac budc.

Thuyét Y: ngudi ban chat Y 13 nguoi ham thich 1am viéc, biét tu kiém
soat dé hoan thanh muc tiéu, sin sang chép nhan trach nhiém va c6 kha nang
sang tao trong cong viéc.

Thuyét Z: khong c6 ngudi lao dong nao hoan toan thudc vé ban chat X
hay Y mot cach tu nhi€n, nhan vién lam viéc thé nao 1a tuy thudc vao cach
thtrc ho duoc d6i xur trong thuc té. Ludi nhac 1a thai do cha khong phai ban
chat.

Ngudi lao dong cé thé mat kha ning 1am viéc do luoi biéng

C6 nang luc, c6 kha ndng lam viéc

|

Khong thich lam viéc

|

Khong lam viée duoc

|

Khong thé lam viéc

|

Mat kha ning 1am viéc
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2. Thai djp va hanh vi cua nguwoi lao dong voi cong viéc:

Xem xét nhan cach va hoat dong quan tri khién nha quan tri quan tdm
dén nhitng van dé nhu: nhitng thai do ctua ngudi lao dong dbi voi cong viée
cua ho trong d6 ba thai d§ quan trong dugc quan tam nhiéu nhét 1a ho hai
long vai cong viée cua ho nhu thé nao, ho bi thu hat dén cong viéc cua ho
nhu thé nao, ho cam két vdi té chirc ciia ho nhu thé nao va nhirng thai d6 cé
thé dan dén hanh vi t6 chic nao.

Su thoa man véi cong viée

Su thod man vdi cong viéc duogc coi la mirc d0 thich that ma mot
ngudi lao dong nhan duoc tir cong viée ciia minh. Ngudi lao dong cam thay
nhu thé nao vé nhitng coéng viéc ciia minh di va dang c6 sy thay doi 16n.
Mot traim ndm trudc cac hoan canh lam viée néu xét theo tiéu chuin cua
ngay nay 1a khong thé chap nhén dugc. Cong viéc thuong duogc tién hanh
dudi nhitng diéu kién khong an toan, thoi gian lam viéc thi rat dai, khong c6
nhirng van phong cd may lanh, va nhitng loi ich nhu 14 trd luong ngay nghi,
bao hiém y té, va nhitng dong gdp khi nghi huu, nghi viéc, khi d6 khong co.
Nhu vay thé nghi rang nhitng ngudi lao dong ngay nay, ngudi dugc huong
nhirng diéu kién 1am viéc thuén 1gi, s& thoa méin cao voi cong viéc cua ho.
Nhung diéu d6 da khong xay ra. Mot s6 nguoi lao dong ¢ duogce sy thich tha
va thay ¥ nghia to 10n tir céng viéc cta ho, trong khi d6 nhimg ngudi khac
nhin cong viéc nhu sy lao dich. Tai sao lai nhu vay? Boi vi ¢ sy khac biét
ca nhan, khac bi¢t trong sy mong doi, trong su ri€ng biét, trong murc do ma
mot cong viéc phu hop véi nhitng mong doi cia mdi ngudi. Co su khac biét
16m trong su chd doi cua ca nhan tr cong viéc cia minh va va theo do la
nhitng phan tmg ciing c6 su khac biét 16n ddi v6i chung. Nhu Hulin (1991)
da tuyén bd, “Nhimng cong viéc doi hoi trach nhiém c6 thé khong thoa mén

mot s6 ngudi vi nd tao ra su cing thang than kinh do ho phai chiu trach
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nhiém thi voi nhitng ngudi khac trach nhiém lai 1 mot nguén anh hudng
tich cuc. Nhirng cong viéc thach thic co thé thoa man mot sb nguoi boi vi
ho cam nhan dugc vé chinh minh sau khi hoan thanh nhitng cong vi¢c kho
khin duogc giao nhung nguoi khac co thé lai thay su tu quan 1y 13 khong thoa
dang.” .

Ly do cac ca nhan khac nhau trong nhitng himg thi cua ho véi két qua
cong vi¢c dugc thira nhan 1a ¢6 lién quan vdi cac kinh nghiém da c6 va mirc
do khat vong cua ho.

M&i ¢4 nhan c6 thé cam thiy sy thoa man d6i véi toan bo cong viee
hodc ¢6 thé théiy thod man mot khia canh cong vi¢c riéng biét.

Cac cau hoi ludn duoc dat ra 13 néu td chic 1am cho nhan vién thoa
man thi ho c6 thuc hi¢n cong viéc t6t hon khong, c6 giam bdt ¥ dinh ro1 bo
t6 chtrc khong va c6 giam bot sy vang mit khong?

Céc nha nghién ciru da di tim hiéu quan hé giira sy thoa man cong
viéc va su thuc hién cong viéc gﬁn 40 nam. Két qua nghién cuu lai cho théy
quan h¢ gitra sy thod man va sy thuc hién la khong manh. biéu d6 giup 1y
giai tai sao su c¢d ging cua to chic ning cao ca sy thoa man cua ngudi lao
dong va sy thuc hién cung mot lic sé khong thanh cong. Bé1 vi trong thuc té
mot sé cd gang cua td chirc nham ting thém nang suat (vi du nhu sy ting
cudng giam sat) co thé giam bdt su thoa mén trong cong viée.

Téc do roi khoi nha may va vang mit dugc coi nhu 1a hanh vi rat lui
hodc rdi bo bai vi chung phan 4nh viéc ngudi lao dong rut lui khoi diéu kién
lam viéc doc hai tam thoi (Véng mit) hodc vinh vién (roi khoi). Noi chung,
cac nghién ctru déu chi ra rang nguoi khong thich cong viéc ctia minh nhiéu
hon, thi ¢6 kha ning roi khoi to chtrc nhiéu hon. Cac nghién ciru ciing chi ra
1a quan hé giita sy thoa man va roi bo t6 chirc bi anh huong bai cac yéu td

khac nhau, trong d6 quan trong 1a kha nang nguoi lao dong co thé di chuyén
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sang cong viéc khac. Cac ca nhan co thé chiu dung cong viéc khong thoa
man hon 1 that nghiép. Nguoc lai, khi céng viéc dé thay doi c6 sin, nhiing
nguodi lao dong c6 kha nang roi bd cac cong vige khong thoa man hon
(Carsten & Spector, 1987) .

Tuy nhién, sy viang mit trong cong viéc c6 thé 1a do mot sé yéu to ma
khong lién quan gi dén c4 nhan thich cong viéc ctia minh nhu thé nao (vi du
cac van dé di lai va trach nhiém gia dinh). Thuc té 1a c¢6 sy lién quan giita
viéc néu ca nhan yéu thich cong viéc ctia minh, ngudi d6 ¢ kha nang nd luc
vuot qua cac tré ngai hon so véi néu ngudi d6 khong thoa man véi cong
viéc cta minh. Con ngudi cam nhan nhu thé nao vé nhimg cong viéc cua
minh ciing lién quan véi vi¢c ho cdm nhéan nhu thé nao vé cudc séng cua
minh noi chung.

Sw thu hit vao cong viéc

Su thu hat vao cong viéc 1a mic do ma mot nguoi ddng cam tam 1y
v6i cong viée ciia minh va tim quan trong cua coéng viéc dbi véi hinh anh tu
than cta nguodi d6. Brown (1996) qua quyét rang con nguoi co thé bi kich
thich bo1 su héip din sau tham trong cong viéc , hodc ho co thé bi bénh tim
than tir cong viée bai tinh than va cam xtc. Brown da tuyén bd: “Trang thai
tap trung chil y bao ham mot hon hop trang thai tich cuc va lién quan 1an
nhau cta sy cam két ctia cac mat cbt 13i cta chinh no trong cong vi¢c, nguoc
lai mot trang thai chan ghét bao gdm mot sy mat mat ciia c4 nhan va sy chia
cit cai toi khoi moi trudng 1am viée” .

Cam két véi to chirc

Cam két véi to chtrc 1a mirc d6 ¥ thirc ctia ca nhan nguoi lao dong vé
viéc trung thanh ddi véi ngudi str dung lao dong ctia minh. Allen va Meyer
(1990) d& nghi ba thanh phan trong ciu tric cia cam két d6 1a: Thanh phan

xuc dong qui cho su gan bo trong cam xuc, va su gan bé chit ché cua nguoi
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lao dong véi t6 chirc; Thanh phan vé su kéo dai qui cho sy cam két trén co
so nhirng gia phai tra ma ngudi lao dong lién tuong khi nghi dén viée roi bo
t6 chirc; Thanh pham chuan muc qui cho cac cam nhan ciia nguoi lao dong
vé nghia vu con lai véi t6 chirc. V& ban chat, cam két ctia cam xuc phan anh
1ong trung thanh dua trén sy wa thich t6 chtrc. Thanh phan bén viing phan
anh long trung thanh vi no 13 viéc mot nguoi khong nghi dén 1a c6 thé nhan
mot cong viée t6t hon & chd khéc, va thanh phan chuan myuc phan anh 1ong
trung thanh vai to chirc ra khoi mot y thirc vé trach nhiém phai trung thanh.

Nhitng nguoi lao dong da cam két c6 kha ning & lai trong to chirc
nhiéu hon 13 nhitng ngudi lao dong khong cam két.

VI. Tao ra cho khach hang hinh anh caa chinh hg déi voi moi nguoi-
mot kha ning thuyét phuc ngudi tiéu dung:

Nhiing cudc nghién ctru vé chi nghia cai t6i cho thdy khong c6 gi hap
dan con ngudi hon chinh ho. Tur d6 cac nha kinh doanh nghi ra cach ghép
cho nhiing hang hod ctia minh nhitng pham chat ma mdi khach hang ty nhan
dién ra minh trong d6. Vi du nhu X-men la “dan 6ng dich thyc”, xa phong
Viso 1a “dam dang”. Nhirng nguoi1 lam marketing ding trudc nhitng thach
db phai tao ra nhitng “ca tinh ndi bat va dic biét hép dan cho nhitng san
pham khéng c6 tinh ndi bat. Myc tiéu ctia nguoi lam marketing 13 tao ra
nhitng hinh anh sao cho né hién ra trong dau ngay khi vira nhic tén né, voi
mot tinh cach thich hop cho khach hang, c6 vay méi tao dugc thuan loi
trong canh tranh.

Nhiéu nghién ctru dd duoc tién hanh trién khai dd cho thdy ngudi tiéu
dung khong phai lac nao cling phan bi¢t dugc cac nhan mac mdt cach hop
ly. Vi du, khi nguoi ta nghién ctru 300 nguoi van trung thanh véi nhitng mac
thudc 14 ma ho hut. Khi phong van 100% khang dinh ho s& nhén ra loai

thudc ho thuong hat. Sau d6 ngudi ta cho ho hat nhitng diéu thuée ma ho
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khong biét mac ctia né va yéu ciu ho nhan dang mac thudc wa chudng, quen
dung. Két qua 1a chi c6 3% tra 1i chinh xac, va theo qui ludt x4c xudt thi
mot phan ba sé cau tra 10i chinh xac kia 1a do tinh cd. Nhu vay, chi c6 2%
nhitng ngudi hat thuée mai that sy co6 kha nang nhan dién. Cac nghién ctru
trén nguoi nghién rugc hoic bia ciing cho két qua twong ty. Diéu d6 khién
cac nha nghién ctru dua ra nhan dinh 1a nhu cu vé hinh anh céi t6i con can
thiét hon viéc tiéu chuan hoa va viéc da dang hoa cac mat hang. Mot hinh
anh “ca tinh” séng dong kho bat chudc gap bdi phan so v6i nhiing thanh
phan va pham chat cta san pham, hinh anh c6 thé 1a mot yéu t6 ban hang
dang tin cdy hon. Khi nguoi 1am marketing biét lam noi bat 1én nhiing nét
ma biét rang rat pho bién noi con ngudi, thi ¢6 thé chiém duoc cam tinh cua
hang tri€u con tim. Thu héi nguol Viét Nam nao khong thoi thuc trong
ngudi tinh cam “To6i yéu Viét Nam”- Té Qudc t6i, ai trong chiing ta khong
san 1ong giup d& nguoi khac (du c6 ban doi chat), ai khong tran trong mot
chil bé ham hoc hoi thich tyr 14p? do d6 dé 1y giai tai sao nguodi xem thich
quang céo cua Honda, quang cdo vé san pham OMO.

Nhiéu nghién ctru tap tap trung vao viéc vé& ra cic hoa do tam 1y bao
gdm tinh tinh, tim trang, ¥ nghi ma ho ty nghi vé& minh... cia ngudi mua cac
dang san pham. Vi du dudi day 12 mot phan ban bao cdo néu 1én nhing loai
tinh cach lién quan dén nhitng mac xe noi tiéng trong cudc nghién ciru “Xe
hoi-y nghia cta né ddi vdi ngudi My” ctia cong ty Social Research:

Cadillac: “Ty cao...Lich sy, tr té...nhan vién thuong mai...tudi trung
nién...san sang thay doi tang 16p x4 hoi...thu nhap cao...gioi giang”.

Ford: “Mé tc do...thu nhap cao...tré trung...ty cao...trudng gia...nang
dong”.

De Soto: “Bao thu...giéi giang...chin chan...trung luu...thu nhdp

cao...kiéu hanh.”
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Pontiac: “Khong thich thay dbi giai cap...hoan canh trung binh...phu

nit da c6 gia dinh...me hién...chan that...chiéu I¢...nang nd”.

Céach mdt nguoi ti€u dung san pham co6 theé bdc 10 con nguoi anh ta.

Moi nguoi s€ mua nhitng gi ma ho cho la thich hop véi ho hon ca.

ol e

CAU HOI
Phan bi¢t cac khai niém: con nguoi, cd nhan va nhan cach.
Néu céu triic ciia nhan cach theo thuyét hoat dong.
Néu céu triic ctia nhan cach theo thuyét phan tim cua Freud.
Hay cho biét nhiing ddc diém nhan cach co ban cia nguoi lanh dao
trong thoi ky hdi nhap.
Van dé dic diém nhan cach va thai do, hanh vi cta ca nhan trong td

chtre.
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CHUONG III
TAM LY NHOM VA TAP THE

I.  Khainiém nhém va tap thé:
1.  Khai niém nhom:
Nhom 1a mot tap hop ngudi trong xa hoi c6 mdi lién hé hoidc quan hé
nao d6 (hoic truc tiép, hodc gian tiép) voi nhau.

2. Phdn logi nhom:

Nhom

TN

Cac nhom c6 diéu kién Cac nhom thuec té

Céac nhom trong phong Cac nhom tu nhién

Cac nhom 16n Cac nhom nhé
Cac nhoém Cacnhém  Nhom ty phat Tap thé

khong to chitc  ¢6 to chirc

Duya vao nguyén tic va phuong thirc thanh 1ap ngudi ta chia nhém nho

thanh nhoém chinh thirc va nhoém khong chinh thuec.
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- Nhom chinh thirc 1a nhom duogc thanh 1ap trén co sé van ban chinh
thirc cia nha nudc, qui ché cua co quan; nhom chinh thuc c6 ky luat chat
ché, dia vi vai tro cua cac thanh vién dugc ghi thanh van ban.

- Nhom khong chinh thtrc hinh thanh va ton tai trén co s& quan hé tim
ly gitra cac thanh vién. Quyén hanh trong nhém chinh thirc khong do ai an
dinh.

3. Khdi niém tap thé:

Tap thé 1a mot nhom doc 1ap vé mit phap 1y c6 td chire chit ché, hoat
dong theo mdt muc dich nhét dinh phuc vu cho 191 ich cua xa hoi vi su tién
bo cua xa hoi. Tap thé ton tai trén mot dja ban va trong mot khoang thoi gian
nhat dinh do xa hoi qui dinh.

Cic giai doan phdt trién ciia mét tip thé:

Giai dogn thir nhdt: tap thé moi bat dau hinh thanh. Trong giai doan
nay céac thanh vién con gitr nhiéu cai riéng chua c6 sy phdi hop dong bo, moi
nguoi dang 1am quen dan v&i nhau, moi ngudi trong tap thé chua biét hét
mat nhau, ca lanh dao ciing chua biét mit cip dudi. Trong tap thé dang ¢ su
canh tranh dé xac dinh tha linh cua tung nhom.

Giai doan thit hai: Giai phan hoa vé ciu trac cua tap thé. Trong giai
doan nay mot sé thanh vién c6 ¥ thie hinh thanh doi ngii c¢bt can lam chd
dua cho nha quan tri, mdt sb khac thu dong nhung c6 y thuc tuong ddi tot,
mot s6 khac co ¥ thire tiéu cuc. Noi chung trong tap thé chua co su théng
nhét va tu giac trong hoat dong.

Giai doan thu ba: tap thé da hinh thanh tron ven, hoan chinh. Trong
giai doan nay tap thé da c6 bau khong khi tam ly-xa hoi tuong ddi tt, cac
thanh vién trong tap thé phdi hop an ¥ véi nhau, c6 ¥ thirc ky ludt va tinh

than tir giac cao.
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Déu hiéu ciia mét tp thé phdt trién tot:
Mot tap thé dugc danh gia 1a phat trién tét khi:

Nha quan tri xay dung duogc co cAu chinh thuc chit ché, phan cong,
phan nhiém vu cu thé, rd rang; lua chon can bd, sir dung ngudi xung dang va
thich hop, gén lién viée phan cong trach nhi¢m vo1 viée gido duc, boi dudng,
khen thuong kip thoi; xay dung duoc luc luong nong cbt cd chuyén mon va
dang tin cdy; Vira tac dong gido duc téi timg c4 nhan vira t6i tap thé, gdy su
tir hao vé tap thé ctia minh, vé truyén thong cta don vi.

Cdc thanh vién trong tap thé cam thdy c6 mot du luan tap thé lanh
manh; c6 xac dong tap thé- do 1a sy hoa ddng vé tinh cam va ¥ chi; c6 tu
duy tap thé; trong tap thé c6 sy bat chudc hoc tap 1an nhau vé tac phong lam
viéc va hanh vi tét dep; Trong tap thé c6 su khéng dinh 1an nhau va su giup
nhau khic phuc khuyét diém; C6 su quan tam dén doi sdng vat chit va tinh
than ctia ting thanh vién trong tap thé; Co su thong nhat vé muc dich chung
giita nhom chinh thirc va nhom khéng chinh thire; C6 sy dbi xir ¢6 vian hoa
trong giao tiép.

II. Nhirng hién twong tAm ly trong nhom va tip thé
1. Méi quan hé trong nhém va tip thé:

Vi tri cia mot ca nhan trong nhom:

Mot ¢4 nhan c6 thé chiém mot trong nam vi tri sau trong nhoém hodc
tap thé tuy thudc vao ning luc, pham chat dao dirc... clia anh ta:

- Vi tri ngédi sao: 1a nguoi duoc da sb cac thanh vién trong nhom, tap
thé yéu mén, tin cdy va thuong tim dén hoi ¥ kién khi gap kho khan. Pay
thuong ciing 1a thu linh nhoém.

- Vi tri duoc yéu meén: 1a nguoi dugc da sb6 thanh vién trong nhom,

tap thé yéu mén, tin ciy.
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- Vi tri dwoc thira nhdn: 1a ngudi duoc céc thanh vién trong nhom
yéu mén, nhin nhan sy c6 mit va dong gop cua anh ta cho nhom.

- Vi tri bi lang quén: cac thanh vién trong nhom, tap thé khong quan
tam dén sy c6 mat hay vang mit cua anh ta trong nhom.

- Vi tri bi ghét b6: 1a ngudi bi cac thanh vién trong nhom, tap thé
cam thay kho chiu, khong ua.

Thu linh ctia nhém 13 nguoi ndi bat trong nhoém duge cac thanh vién
trong nhém nghe theo mot cach tu giac. Thu linh ndi 1én bang con duong tu
phat do uy tin cua ca nhan.

Mobi quan hé chinh thirc va khong chinh thirc:

Moi quan hé chinh thirc 1a mdi quan hé duoc phap luat qui dinh, duoc
xa hoi thtra nhan va dugc ghi thanh van ban chinh thurec. Mbi quan hé nay
thudng tao nén hé théng phong, ban hanh chinh.

Moi quan hé khéng chinh thire 12 mdi quan hé co tinh chét tam 1y
riéng tu ndy sinh trong qué trinh giao tiép, tiép xuc hang ngdy giita cic ca
nhan khong theo mot qui dinh nao cd, n6 mang dam tinh cdm xuc ca nhan.

2. Hié¢n twong ldy lan tém 1y trong nhém va tgp thé:

Lay lan tam 1y 12 qua trinh chuyén toa trang thai cam xuc tir c4 thé nay
sang c4 thé khac & cdp do tdm sinh Iy nam ngoai sy tac dong cua ¥ thuc,
nghia 1a ngudi nay tu dua minh vao trang thai tam 1y ctia nguoi khac mot
cach vo thue.

Luc lay lan tdm 1y truyén di theo nguyén tic cong huong ty 1¢ thuan
v6i s6 luong thanh vién trong nhom va cudng do cam xac duge truyén.

Lay lan tdm 1y c6 hai co ché:

+ Co ché dao dong tir tir: trang thai cam xtc duoc lan truyén tir nguoi

nay sang nguoi khac mot cach tu tur.
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+ Co ché bung nd: trang thai cam xuc truyén di rat nhanh va manh,
thudng xay ra khi con nguoi 1am vao trang thai cing thang cao do.

Lay lan cho phép gial thich cac cao trao cam xuc, tdm trang hoang
loan tap thé, tinh thuan nhét cua tap thé...

* Bit chude duoc hiéu 1a mot sy mé phong, tai tao, 1ap lai cac hanh
dong, hanh vi, tam trang, cach thirc suy nghi, img xur cuia mot ngudi hay mot
nhoém nguoi nao do.

Céc thanh vién ctia nhém bét chude dam dong va bat chude 13n nhau
va bét chuée thu linh cua ho.

Bit chudc gitp giai thich cac khuynh huéng vé mdt, xu hudng thoi
thuong...

3. Dw ludn va tin don trong nhém va tdp thé:

Tin d6n 1a nhitng thong tin chi chira dyng mot phan sy that hoic hoan
toan khong ding su that, lam méo mo, cuong di¢u su that.

Du luan 1a thai d0 mang tinh danh gia cta tap thé, cua xa hoi vé mot
su viéc, mot hién tuong, ca nhan hay nhom ngudi trong tap thé, trong xa hoi.

Du ludn 13 cong cu tac dong tdm 1y hitu hiéu trong hau hét moi trudng
hop. Bdi véi chién tranh tdm 1y du luan duge coi 1a cong cu dé md rong bién
gidi mém (bién gidi vé tu tudng).

Du luan hinh thanh qua mét qué trinh tiép nhan thong tin nguoi ta
tham gia ban ludn danh gia va cubi cung thong nhat hinh thanh nén thai do
chung cua s6 dong.

4. Chudn muwc nhom:

Khdai niém chudan myc nhom:

Trong mdi nhém c6 mdt hé théng nhitng qui dinh va nhing mong méi
yéu cau cac thanh vién cua nd phai thuc hién va quyét tam thuc hién. D6 la

nhitng chuan myc nhom.
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Theo G.N.Fischer, chuan muc 1a mot qui tic rd rang hay ngdm ngam
nham 4p dung mot phuong thirc hanh vi x4 hoi ¢6 to chirc mot cach it hay
nhiéu ham xuc. N6 duoc xac dinh nhu mot tap hop cac gia tri ¢o6 suc chi
phéi rong rai duoc tuan thu trong mot xa hoi nhat dinh.N6 cha trong dén su
tan thanh va cling bao ham nhiing trirng phat trong mdt truong tuong tac
phtc tap. Chuan muc thé hién nhu sy phan xét can ¢t vao nhitng gia trji ma
n6 qui chiéu.

Chuén myc nhom ton tai dudi hai dang:

- Chuan muc 1a nhiing nguyén tic, nhitng qui dinh, nhitng mong moi
duoc thé hién 1o rang, cu thé dudi dang cac van ban nhu: van kién chinh tri,
diéu 18, diéu luat, van ban ton gido...; nhimg chuidn muc dao duc, thim my
co thé duoc phan anh qua sach bao chinh tri, sach bdo van hoc, qua céc
chuong trinh gido duc trong nha truong.

- Chuan muc khong ton tai dudi dang cac vin ban ma duoc quan triét
dén tri thirc moi nguoi qua qua trinh xa hoi hoa, qua du luan xa héi nho
nhirng mau muc ung xu duogc lap di, 1ap lai tu thé hé nay sang thé hé khac
(phong tuc, truyén thong) hay duogc tai hién mot cach twong ddi thuong
xuyén trén pham vi phd bién (cic qui tic sinh hoat noi cong dong).

Chuan myc tao diéu kién dé théng nhét cac hanh vi cta cdc cd nhan
trong nhoém. Sy hinh thanh chuan myc nhim dam béo cho su duy tri mot trat
tu, mot hé théng ung XU trong nhom.

Chuan muc con 13 co s& dé c4 nhan tu danh gia vé cac hanh vi va cach
g x{r ctia minh so véi hanh vi va 16i tmg xtr ciia nhom.

Nhém ¢ gang giit gin trat ty ciia minh bang ap lyc, bang cac bién
phép trimg phat v6i nhitng thanh vién vi pham chuan muec.

Vai tro, chuc nang cua chudan myc nhom:
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Vai tro cia chuan myc nhom 14 tao ra mot thé gidi hoan toan viing
chéc trong d6 cac tng xir c6 thé hoan toan dong nhat.

Chtc ning ciia chuan muc 1a:

- Giam bét tinh hon tap.

- Chtrc nang trdnh xung dot

- Chuc nang chuin myc hoa.

Vi tu cach 1a mot phan xét vé gia tri, chuin muc 1a mot doi hoi va
viéc khong tudn theo n6 s& dan dén nhimg trimg phat (mot cach ngdm ngim
hay duoc noéi 1én 16 rang). Nhom sé& cb gang giir gin trat tu ciia minh bang ap
luc,bang cac bién phap trimg phat voi nhitg thanh vién vi pham chuan myc.

Chuin muc c6 y nghia hét suc quan trong ddi voi sy ton tai cua
nhém,né tao diéu kién dé théng nhat cic hanh vi cua cac ca nhan trong
nhom. N6 quyét dinh phuong thirc tmg xir giita cac thanh vién va 1a soi day
dang budc cac ca nhan véi nhém. Sy hinh thanh céc chuan muc nham dam
bao cho su duy tri mot trat tu,mot hé théng ung xu trong nhom. Chuan muc
1a diém tua cho mdi ca nhan ung xu trudc mot tinh thé khi khong co chd dua
khach quan. Chuan myc con 13 co s& dé ca nhan ty danh gia vé cac hanh vi
va cach tng xr ctia minh so v&i hanh vi va 16i tng xtr cia nhom.Ching ta
déu nhan thay hiéu qua cua chuan 13 lam sinh ra tinh dong nhét nao d6.Vai
troctia chuan muc & chd né tao ra mot thé g161 hoan toan ving chéc,trong do
cac ung xir hoan toan co thé dong nhat.

Chtic ning 13 co s& danh gid, diéu chinh hanh vi cua ca nhan 1a chuc
nang quan trong cua chuan myuc ddi véi xa hoi, véi nhom. Néu khong c6 hé
thdng chuan muc thi khé c6 thé ddnh gid duoc nhing cach hanh dong, tng
xtr nhu thé nao 13 tich cuc (phu hop voi chuan muc, hay vuot cao hon muc
chuén) hay nhiing hanh vi nao 1a ti€u cuc (vi pham chuan myc hay chua dat

mitc chudn) dé tir d6 c6 thé dua ra nhiing bién phap tac dong thich hop nham
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han ché nhiig hanh vi tiéu cuc thic day cic ca nhan thyc hién t6t theo
chuan muc dé hoan thanh hoat dong chung ctiia nhom.

Chuan muc con 1a tic nhan cing cb tinh doan két, gan bo trong nhom:
khi cac cd nhan co6 y thuc thuc hién nhitng hanh vi, tng xtr theo chuan muc
nhoém ho cé cam giac ho thude vé nhom va ho duoc nhém chép nhan, duoc
cac thanh vién khac cia nhém tng ho, ho tim thdy nhiing diém tuong dong
v6i nhitng ngudi khac. Nguoc lai nhimg biéu hién vi pham chuan muc sé
khién cac nhan ngay cang bi day xa dan khoi nhom.

Gidi thich 1y do hinh thanh chudn mwc nhom:

Theo Festinger chuan muc nhom hinh thanh theo co ché "so sanh x4
hoi". Theo 6ng ngudi ta khong phai bao gid ciing tin chic vao y kién cua
minh, cling nhu cac hanh dong cta ban than. Trong truong hop d6 mdi
ngudi ¢6 xu hudng tim kiém ¢ nhimg ngudi khac dé xem y kién cia minh c6
dung khong,nghia 1 c6 duoc chap nhan boi cai nhom ma ho & trong do. Su
nghi ngd va thiuc ddy nhu vay di hudng tng xir cia ho theo nguoi khac, qua
su so sanh v&i thai do cua nhiing ngudi nay ho dat duoc mot sy ton trong,
mot su an khép voi1 hanh vi ctia minh. Nhu vdy c4 nhan da dan minh vao
mot qua trinh so sanh x3 hoi mdi khi hoc cam thdy can thiét phai danh gia
hanh vi cua ho va diéu chinh né theo nhitng chuan muyc xung quanh.

Theo Festinger, dong luc co ban ctiia qué trinh so sanh xa hoi 1a sy tu
danh gia.

Qua trinh so sanh xa hoi dién ra véi cac dic diém sau:

- Trong mdi ngudi déu co su thic ddy 16n 1a danh gid niang luc va ¥
kién ctia minh.

- Trong trudng hop khong c6 diém tua khach quan dé danh gid thi con

nguoi so sanh minh véi nhitng ca nhan khac.
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Hinh anh vé cai Téi cha quan ciia ca nhan s& vimg chic néu ca nhan
so sanh minh vé&i nhitg ngudi gan giéng voi anh ta. Néu trong truong hop
nay van xdy ra sy cang thang thi c6 thé s& xuat hién xu huéng lam diu cing
thang nhu sau:

- cac ca nhan tir bo ¥ kién ctua minh va tién gan toi nhitng v kién cta
cac thanh vién khac trong nhom.

-C4 nhan tht thuyét phuc cic thanh vién khac va kéo ho vé phia
minh.

- Tir bé hinh thirc so sanh nay dé di tim hinh thirc khéc.

Nhitng nhén té gép phan lam cho chudn muwc dwoc thiee hién réng rdi,
nghiém tic trong doi song bao gom:

- Hé thong khen thuong - ky ludt ctia nhom. Viéc khen thuéng (hay ky
luat) mot ca nhan hay mot tap thé khong nhitng nham dong vién khuyén
khich chinh ddi twong ma con mudn dé& cao ¥ nghia cta chuan muc, nhic
nhd, dong vién moi ca nhan, td chirc thuc hién ding chuén muec.

- Viéc dam béo tinh lgi ich cia chuin muyec. Nhiing chuan muc duogc
xem la c6 gia tri khi n6 vira ddm bdo loi ich cho cac ¢4 nhan vira dam bao loi
ich cua nhom. Nhitng ca nhan khong tuan theo chuan muc chic chin hoc
gip phai nhitng khé khin, thiét thoi. Chinh vi thé budc ho phai thuc hién
theo chuan muc. Nhung néu chuan muc khong cha ¥ dén loi ich ctia ca nhan
no6 s& khéng dugc ca nhan ton trong rdi dan s& mat tinh hiéu qua.

- Viéc gido duc, tuyén truyén chuan muc. Nhém ludn dua ra nhiing
hinh thirc gido duc, tuyén truyén dé phd bién chuin muc dén timg nhom,
ting c4 nhan, bién n6 thanh tri thirc riéng cua ho dé nhitng hanh vi, ing xu
theo chuan muc trd thanh nhimg thoéi quen tét cua ho.

- Khong khi méi trudng séng cua ca nhan. Do 13 méi truong séng lanh

manh, 13 y thirc tuan theo chuan muc ctia moi ngudi xung quanh.
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5. Hién twong ap luc nhom:

Hién tugng ap luc nhom 1a hién tuong cé nhan tr bo y kién ban dau
ctia minh dé nghe theo hodc tuan thi theo ¥ kién cua nguoi khac. Hién tuong
ap luc nhom chia thanh hai dang 1a tinh khudén phép va tinh vang theo.

Tinh khu6n phép:

Tinh khuén phép 1a sy thay doi mot Gmg xtr dé c4 nhan dap ung voi
nhitng strc ép ctia mdt nhom, bang cach dong ¥ véi viéc thuc hién nhiing
chuan muc ca nhan duoc dé nghi hay ap dat.

Khudn phép c6 hai loai:

- Khuon phép bén trong: ca nhan hoan toan bi y kién cua da sé thu
phuc.

- Khudn phép bén ngoai: Ca nhan tiép nhan ¥ kién cta nhom mang
tinh hinh thirc, con trén thuc té anh ta chdng lai ¥ kién ctia nhom.

Tinh khuén phép sinh ra 1a do hoan canh c¢6 lap cua ddi tugng, néu
pha bo dugc su ¢o 1ap co thé giam bt ty 18 tinh khudn phép.

Mot s6 yéu to anh hudng dén tinh khudn phép:

- Pic diém cua ca nhan:

+ Nang lyc: nhitng c4 nhin c¢6 ning luc, thiy minh du stc hoan
thanh nhiém vy, tinh khudn phép thuong thap; Nhiing ca nhan ning luc thap,
thdy minh khong thé hoan thanh nhiém vu thuong dya nhiéu vao nhém dé
ly thong tin tir nhém lam cin ¢ dua ra cac quyét dinh ciia minh, nghia 1a
tinh khuon phép cao.

+ G161 tinh: N61 chung nit tinh khuon phép cao hon nam, nghia l1a ni
dé tir bo ¥ kién ctia minh dé nghe theo ngudi khac hon nam gidi.

- Bac diém cua t6 chuec:
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+ Tinh khuon phép ting theo qui mo ctia nhém cho dén khi nhom dat
dén 4 nguoi thi giam xudng. Pay 1a mot cin ctr dé thanh 1ap ékip lanh dao
chi nén c6 3 hoac 5 nguoi.

+ Khi trong nhom xuat hién mot cd nhan khong nghe theo ¥ kién
nhom (ké 1éch lac) tinh khuon phép giam xudng; Néu ké 1éch lac lai 1a nguoi
lanh dao va lanh dao tir bén ngoai to chirc thi tinh khudn phép giam rat
nhanh, thdm chi mat han.

- Pic diém cua hoan canh: Khi hoan canh kho khin, nhiém vy phuc
tap, khé hoan thanh tinh khuon phép cao; nguoc lai khi hoan canh thuan loi,
nhiém vu d& dang tinh khudn phép thap.

Tinh vang theo:

Vang theo 1a sy thay ddi Gmg xir qua d6 mot ca nhan dap lai mot ménh
1énh dén tir mot uy quyén hop phéap bang sy phuc ting.

Tinh vang theo s& mat néu ménh 1énh mét di uy quyén hodc tinh hop
phap.

Trong trang thai "tay sai", nghia 1a khi mot uy quyén da dugc nhan
biét thi ddi twong nhin moi cai tir uy quyén va dén nhén rét it cai dén tur
ngudi khac. Uy quyén tré thanh ngudn biét on va xét doan dao dirc cua d6i
tugng. Ca nhan khong cam thiy minh chiu trach nhiém vé nhitng hanh vi do
uy quyén doi hoi.

Nguyén nhan sinh ra tinh vang theo 1a do con nguoi ¢6 sy nhap tam
phuc ting, do d3 dugc day dd tir bé 13 phai biét vang 10i.

6. Mau thudn-xung dgt nhém
Khai niém mau thuin — xung dét nhém:
Xung dot mau thuan 1a trang thai thay d6i co ban gy rdi loan vé mat

t0 chirc d6i vo1 su can bang trude dd cia nhdém, cua tap the.
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Tuy nhién khong phai ctr xay ra mau thuan xung dot 1a tinh hinh tro
1én x4u di, & mot mic do nhat dinh, mau thuan la dong luc phat trién cta
nhom, cua tap thé. Chinh giai doan mau thuan, xung dot 1a mdt trong nhirng
nac thang dé tién toi sy doan két nhat tri cao trong tap thé.

C6 hai dang mau thuan xung dot:

- Mau thuan xung dot chic ning: 1a nhitng xung dot c6 cuong do
tuong d6i yéu, chung co6 thé 1am cho ngudi ta tré 18n tich cuc hon, sang tao
hon va c6 mot chit cang thang can thiét giup ho 1am viéc hiéu qua hon.

- Mau thuin xung d6t phi chirc ning: anh hudng xau toi hoat dong
ctia nhoém, né tan pha cac mdi quan hé gitra cac bén.

Giai quyét mau thuin xung dot:

Pé giai quyét mau thuin — xung dot can tim hiéu rd nguyén nhan giy
mau thuin xung dot. C6 mot s6 nguyén nhan sau:

Doi voi xung ddt cd nhén:

Céc c4 nhéan trong to chirc ludn c6 nhimg sy khic nhau boi vi gia tri
va udc mudn cia ho bi anh huong bdi tién trinh x3 hoi hoa, 18 thudc vao van
hoa va truyén théng gia dinh, mirc d gido duc, bé day kinh nghiém. .Do d6
cac giai thich vé cac su kién va cac ky vong vé mdi quan hé voi nhiing
ngudi khac trong t6 chirc cta ho 1a khac nhau déang ké. Xung dot xuat phat
tir sy xung khic cac gia tri va nhu ciu ca nhan 13 nhimg van dé kho khan
nhit can giai quyét.

Nhitng nguyén nhan gy nén xung dot ca nhan gom:

- Sy d6i xir khong cong bang hodc phan biét d6i xir trong cong ty.

- Su thiéu hut trong hé thong thong tin trong to chirc.

- Xung dot gita cac thanh vién c6 cac cong viéc phu thudc 1an nhau
nhung c6 vai tro xung khac nhau.

- Nhitng kh6 khan ttr méi trudng xung quanh dem lai.
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Poi véi xung dot to chirc:

Céc nghién ctru vé xung dot da chi ra mot s nguyén nhan quan trong
nhat, bao gom:

- Sy phuy thuodc 1an nhau ddi véi viéc hoan thanh nhiém vu. C6 ba loai
phu thudc 13n nhau dbi véi nhiém vu 1a:

e Su phu thudc 1an nhau khi ciing lam viéc v6i nhau.

o Su phu thudc 13n nhau mang tinh ndi tiép nhau.

e Su phu thudc qua lai 1an nhau.

- Muc tiéu khéng tuong dong.

su khong tuong déng von c6 dbi khi ton tai gitra cac nhém do nhirng
muc ti€u ca nhan cua ho.

- Str dung de doa

Khi khong c6 sy de doa, cac bén duong nhu s& hop tac nhiéu hon va
hudng toi viée phat trién cac quan hé hop tac. Khi mot bén co kha ning de
doa phia bén kia, ho thuong khong théng bao vé su de doa ma thudng s
dung no

- Sy gin bo ctia nhom.

Khi cdc nhom cang trd nén gan bo, xung dot giira cac nhém cang tang.

- Thai d6 thang - thua

Xung dot s€ nd ra khi ton tai nhitng diéu kién sau:

eKhi mot ngudi xac dinh hodc dién dat tinh huéng nhu 1a xung dot
thang- thua.

eKhi mot nhom quyét dinh viéc theo dudi nhirng muc tiéu riéng cua
ho

eKhi mot nhom hiéu nhu ciu cua ho nhung lai che day nd.

eKhi mdt nhém noé luc lam tang vi tri quyén luc ctia nod
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eKhi mot nhém sur dung su de doa dé dat t6i su phuc tung hodc quy
phuc.

e Khi mdt nhém qua cha y té1 nhu cau, muc tiéu va vi tri cia no.

eKhi mot nhém c6 thai d6 loi dung nhém kia bat cir khi ndo c6 thé
duoc

eKhi mot nhom nd luc co 1ap nhom kia

Nhitng thay doi trong nhém khi ¢6 xung dot xay ra:
Khi hai nhém xung dot véi nhau nhiing thay d6i sau day thuong xay
ra trong moi nhom:

- Sy viing chic tang lén.

- Sy trung thanh tang 1én.

- Bdc doén tang lén trong 1anh dao.

- Nhirng nhan thure cta cac thanh vién nhém tré nén méo mo.
Nhitng thay doi gitta cdc nhém khi ¢é xung dét xdy ra:

- Thong tin gidm.

- Nhan thtrc bi bop méo. Xung ddt tao ra sy nghi ngd va ngan can con
ngudi nhan thire dung dan vé hanh vi va dong co cua phia bén kia.

- Su khai quat hod ti€u cuc. Cac thanh vién ciia nhom c6 xu hudng tao
ra su khai quat hoa tiéu cuc dbi v6i nhom dbi phuong.

Bién phdp gidi quyét mdu thudn-xung dot nhém:

Chon bién phap giai quyét mau thuin xung dot phai phu hop véi
nguyén nhan. V& phuong hudng giai quyét nha cac quan tri cAn xéac lap cac
mau thudn mang tinh chat chi thé- d6i tuong thudng giai quyét don gian
hon cac mau thudn mang tinh chat chi thé- chi thé.

Do xung dot 1a tu nhién trong cac to chiic phuc tap, cic nha quéan ly

phai c¢6 kha nang giai quyét n6 trudc khi nd tan pha hoat dong cua to chic.
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Nang luc giai quyét cac xung dot 1a mot ki nang quan 1y c6 gia tri. Nhimng
chién lugc phd bién trong viée giai quyét cac xung dot ¢ thé 1a: né tranh;
can thiép bang quyén luc; khuéch tan va kién tri giai quyét.

Né tranh c6 cac hinh thire: 1). Lo di. Néu xung dot 1a khoéng qué cing
thang va hau qua cua no 1a khong 16n, cac nha quan 1y thudng cé xu hudng
thich 1o di, 1am ra vé 1a n6 khong ton tai. 2). Tach ra. Néu hai bén xung dot
bi tach ra, kha nang cua su thu dich va cong kich s€ dugc giam.

Can thiép bang quyén lyc: 1). Tuong tac duge quy dinh. Cac nha quan
1y cdp cao hon co thé thiét 1ap nhiing luat 18, thu tuc dé han ché xung dot &
mirc d6 chdp nhan dugc. 2).Su van dong chinh tri. Hai nhom c6 thé quyét
dinh chdm dut xung dot béng mét s hinh thirc cia van dong chinh tri, trong
d6 mot bén nd luc tich luy quyén luc du dé ép bén kia phuc tung.

Khuéch tan: 1). Lam diu. Qua trinh ctua viéc lam diu bao gém viéc
nhan manh nhiing diém tuong déng va loi ich chung cta hai nhom va t6i
thiéu hoa nhitng khac biét cua ho. 2). Thoa hiép. Thoa hiép gitta hai nhom
bao gém viéc thoa thuén vé van dé cung ban bac dé tim ra lgi ich chung va
nhitng loi ich d6i khang va thong nhat phudéng hanh dong chung trong twong
lai. 3). Nhan dang ké thu chung. Khi hai nhom dbi dién voi mot ké thu
chung, su khéc biét vé quan diém va su canh tranh qua lai gitra ho co thé
dugc tam gac lai, trong khi hai nhom théng nhat dé danh bai ké thu chung.

Kién tri giai quyét: 1). Tuong tac gilta cac nhém. Lam cho cac nhom
dén v6i nhau va 1am tang lién hé gitra hai phia c6 thé giup lam giam xung
dot. 2).Nhiing muc tiéu cao cd. Nhirng muc tiéu cao ca la nhirng muc tiéu
quan trong hon cho ca hai nhom, hon 1a nhiing van dé nho gay ra xung dot.
3).Giai quyét van dé. Viéc giai quyét van dé 1a gip nhau mat d6i mit cia cac
nhom xung dot dé nhan dang nguyén nhin xung dot, va phat trién cac giai

phap dé giai quyét né.
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CAU HOI

. Phén biét nhom va tap thé.

. Trinh bay cic mdi quan hé trong nhém va tap thé va suy nghi vé kha
ning van dung hiéu biét d6 vao coéng viéc cta nha quan tri.

. Trinh bay vé hién tuwong 1ay lan tAm 1y trong nhom va tap thé va tim
mot tinh huéng quan tri co thé van dung hién tuong do.

. Cho mét vi du vé du lun va tim hiéu cach thic du luan d6 dugc
hinh thanh.

. Trinh bay nhiing hiéu biét vé chuan muc nhoém. Nhitng hiéu biét d6
c6 thé van dung vao xay dung van hoa t6 chtrc nhu thé nao?

. Hién tuong 4p lyc nhom cod thé sur dung vao vi¢c théng nhét v kién
trong t6 chirc nhu thé nao?

. Cac nguyén nhan gy ra mau thuan xung dot phi chirc ning trong
nhom va tap thé gdm nhitng nguyén nhan nao? Nha quan tri ¢6 cic

phuong phap nao dé giai quyét xung dot?
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CHUONG 1V
GIAO TIEP CUA NHA QUAN TRI

I. Trigiac xa hoi:
1. Khai niém tri gidac xd hoi:

Tri giac x4 hoi 14 s cam nhén, hiéu biét cua chu thé tri giac vé cac dbi
tuong xa hdi nhu ban than, nguoi khac, nhom xa hdi, cong déng. Su nhan
biét nay phu thudc doi tuong tri giac, kinh nghi¢ém, muc dich, nguyén vong
ctia chui thé tri giac, gia tri va y nghia quan trong ctia hoan canh.

Déi tuong tri gidc & day 12 mot thuc thé xa hoi tich cuc mang sic thai
tinh cam va thai do riéng cua minh.

Tom lai tri gidc xa hoi hay tri gidc ngudi khac nghia la thong qua céc
biéu hién hanh vi bén ngoai, két hop vdi cac dic tinh nhan cach cua ngudi
d6 dé hiéu duoc muc dich va phuong huéng hanh dong cta ho. Tri gidc x3
hoi chinh 13 qué trinh nhan thirc duge ddi tugng giao tiép bang con dudng
cam tinh chu quan, theo kinh nghi¢m.

2. Mt s6 co ché chi phdi qud trinh tri gidc xa hoi:

An twong ban dau:

Sau lan tiép xtic ban dau ta s& c6 mot 4n tuong nhat dinh vé d6i tuong
ctia minh. 4n tuong ban dau hinh thanh trong dau éc ta ngay ca khi khong
chiu sy chi phdi cua 1y tri. 4n tuong ban dau rat quan trong. an tuong vé mot
nguodi nao do 1a hinh anh téng thé trén co sé ta nhin nhan ho mot cach toan
dién, cam nhan moi biéu hién nhu: dién mao, 161 noi, ct chi, tac phong, 4nh
mét, nu cudi...

Co s6 hinh thanh dn twong ban dau:

1). Theo cac dic diém trung tam:
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Thi nghi¢m ctia Asch Solomon-1946: Pua cho hai nhom sinh vién

xem hai bang ghi cac dic diém tinh cach:

A
Thong minh
Khéo 1¢éo
Cén cu
Nong nhiét
Kién quyét
Thuc té
Than trong
Ngudi tin tuéong vao nhiing
diéu dung din, mudn moi
nguoi hiéu quan diém ctia minh
chan thanh khi tranh luan
va mong ¥ kién d6 dugc thira
nhan.
Hao hi¢p?  90%
Hai huoc?  75%

B

Thong minh

Khéo 1éo

Can cu

Lanh lung

Kién quyét

Thuc té

Than trong
La mot ké dua doi, thay
minh thanh cong, thong
minh da tudng 1a khac nguoi

mot ké tinh toan, 1anh cam.

10%
10%

Két luan: C6 nhitng dic tinh nhan cach nao d6 co ¥ nghia nhat, quyét

dinh 4n tuong cua ta vé nguoi khac. Trong doi séng hang ngay, khi nhan

dinh lan dau vé ngudi khac, ta ¢6 théi quen chi can clr vao mdt vai nét tinh

cach nd6i1 bat cua ngudi dé6 ma thoi.

2). Ly thuyét so dd nhan cach ngdm an:

Khi nhin nhan nguoi khac, mo1 nguoi chung ta déu mang san trong

dau mdt so do lién h¢ gitra cac tinh cach cua nguoi d6. M6i lién hé nay khi

gip ngudi la thi s& duoc hoat hoa. So dd nhan cach ngdm an & mdi ngudi
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mot khac va thudng xuyén duge chinh sira theo kinh nghiém sdng cua ca
nhan. Nhimng ngudi va cham, tiép xuc nhiéu trong cudc song c6 kinh nghiém
song phong phu thi thudng so d6 nhan cach ngam an cua ho kha chinh xac,
do d6, 4n tuwong ban dau cua ho vé nguoi khac thuong kha dung.

3). Céc hiéu tng chi phéi 4n tuong vé nguoi khac:

Mo hinh chinh Iy thong tin Anderson:

M&di dic tinh tich cuc duge tinh diém tuy theo mirc d§ quan trong cua
nd. Céac dac tinh ti€u cuc cling dugc tinh diém nhu thé.

Ptb = (T diém dic tinh tot - £ diém dic tinh x4u)/ T tinh cach

tir d6 hinh thanh an tuong chung vé d6i twong. Néu diém trung binh 1a
duong thi chiing ta s& cho ngudi d6 13 tot, néu diém trung binh am thi 14 xau.
Tuy nhién khi tri giac, dic tinh dugc coi 14 tot hay xau lai tuy thudc hé thong
chuan muc ma nguoi dé dung dé phan xét vé ngudi khac, va diém sd 1a cao
hay thap 1a tuy thudc c4 nhan quyét dinh.

Vi dy: an cdp 1a x4u, nhung n cap thong tin tinh bao dé phuc vu cho
quéc gia thi 1a hanh dong anh hung. Hoic khoe khoang vé ban thin & Viét
nam c6 thé bi xem 1a kiéu cing, nhung & My duoc xem 1a tu tin.

Tdam thé ciia chii thé:

Tam thé 1a sy dinh huéng san cia chu thé vé dbi tuong, su vat, su
kién. Tam thé sin co véi ai d6 thuong c6 tac dung chi phdi nhiéu téi 4n
tuong cua ching ta vé ngudi do.

Vi du: Bua cho hai nhdém sinh vién xem anh cua cung mot nguoi, véi
nhom thtr nhat thi gi6i thiéu d6 1a nha bac hoc dan dén mé ta ciia nhom vé
nguoi nay thién vé nhitng dic diém tot, véi nhom thir hai thi gidi thiéu day
1a tén tudng cudp dan dén mo ta ciia nhom thién vé chiéu hudng xau. Pic
biét 1a cing mot cip mat nhung nhom dau thi nhin thay thong minh, nhom

kia thi thdy xao quyét.
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Hiéu irng ban ddu: Nhitng thong tin dau tién dén véi ta thuong co y

nghia dic biét dong vai trd quan trong hon so véi nhitng thong tin tiép sau.

Thi nghiém cua Asch:
A B

Thong minh Ghen ti

Cham chi Uong nganh

Béc dong Hay phé phan

Hay phé phan Bdc dong

Uong nganh Cham chi

Ghen ti Thong minh
Do 1a mot ngudi co nang Thién vé ac cam vi bi cac
luc va bién hd cho tinh dac tinh ti€u cuc gidi thiéu
uong nganh vi nguoi do trude che 1ap di.

biét minh d4 néi gi va
tin nhitng diéu d6 1a ding.
=> Nhiing thong tin tot dep ban dau da gy an tuong tét. Nhitng thong
tin dén sau chi mang tinh chat bd sung chir khong hoan toan c6 gié tri tao 4n
tuong doc 1ap nhu thong tin ban dau.
Hiéu img boi canh: Bbi canh xay ra ciing anh hudong dén cam nhéin
ctia chung ta vé hanh vi ctia ngudi khac.
- Mot dic tinh tiéu cuc di kém v&i 1 vai xa hoi “tich cuc” thi 4n
tuong tiéu cuc voi d6i tuong ting 1én.
- An tuong tich cuc cang manh khi mot vai xa hdi “tiéu cuc” di voi
mot dac tinh tich cuc.

Qui luat qui gan xa hoi:
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Qui gan xa hoi 1a cach ma con nguoi hay dung dé nhan dinh ngudi
khac. Pay 1a mot qua trinh suy dién nhan qua hiéu hanh dong cua nguoi
khac bang cach tim nhiing nguyén nhan 6n dinh dé giai thich cho hanh dong
hay bién d6i riéng biét.

Trong qua trinh giao tiép, mot nguoi tinh tudng, nhay cam thuong hay
nam bat duoc nhitng an ¥ ctia ngudi néi, hiéu duge ngudi d6 mudn gi sau
nhirng 101 1€ xa x01, dai dong.

Qui gén mang tinh chti quan nén khong tranh khdi nhitng sai sét. Tuy
nhién nha quan tri c6 thé giam bt sai sot khi qui gan néu nam chic cac
nguyén tic qui gan.

Nguyén tac qui gan:

1). Tam ly ngay tho: 1a hién tugng tam 1y ai trong ching ta cling
vudng, d6 1a hién twong ching ta ludén mudn kiém soat nhitng thay ddi va
bién dong & mdi trudng xung quanh véi mong mudn sé kiém soat duoc cac
su kién va moi trudong xung quanh.

2). Suy dién tuwong Ung: con ngudi thuong suy dién twong tmg véi
nhitng gi ho thdy. Vi du thdy mot nguoi di xe ra khoi quan nhau bi ngi xe
ngudi ta s& cho rang do nhau xin nén nga.

Pé suy dién dugc chinh xac ching ta can phai c6 nhiéu thong tin vé
dbi twong va néu c6 chudi hanh vi véi nhitng diém khong thong nhat thi sé
dé suy dién hon. Hanh vi duoc x3 hoi mong doi thi khé suy dién hon hanh vi
khong duoc xa hoi mong doi. Hanh vi duoc tu do lua chon dé suy dién hon
hanh vi khong duoc tu do Iya chon.

Nhu vay dé suy dién chinh xac nha quan tri phai c6 cang nhiéu thong
tin vé doi twong cang tot, phai biét hé théng chuan muc ma ca nhan dang

sséng trong do, phai nam duoc mirc d6 tu do cua ho khi ra quyét dinh.
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3). Suy dién ddng bién: 13 suy dién thudng cho nguyén nhan va két
qua di kém véi nhau, nhan nao-qua dy. Khi suy dién nguyén nhéan cua két
qua va ctia hanh dong ching ta thudong suy dién & ba khau: do chu thé, do
doi tuong, do hoan canh.

Khi suy dién vé nguyén nhan cta két qua thuong ngudi ta qui gan nhu
sau:

- Néu 1a két qua cua ban than: két qua d6 ma tot thi cho rang do ban
than; néu két qua d6 xau ma c6 nhiéu ngudi ciing bi xau thi cho rang do d6i
tuong, néu chi c6 két qua ctia minh bi x4u thi thudng d6 cho hoan canh.

- Néu két qua cta ngudi khac: két qua d6 ma tét va nhitng ngudi
khac cung co két qua tt twong tu thi cho rang do ddi tugng; néu chi minh
dbi tuong co két qua tét thi cho rang do hoan canh (may man,...); néu két
qua ma x4u thi thuong cho ngay 1a do chi thé.

Khi suy dién vé nguyén nhan ctia hanh dong: néu 1a hanh dong cia
ban than thi cho réng do dbi tuong, do hoan canh; néu 13 hanh dong cua
ngudi khéc thi cho rang do chu thé.

Pinh kién xa hoi:

Dinh kién xa hoi 1a thai d6 thuong mang ham y x4u vé dbi tuong, su
vat, hién tuong.

Pinh kién hinh thanh trong qua trinh xa hdi hoa do sy gido duc cua
ting gia dinh do dic thu cia mdi dan toc.

Pinh kién xa hoi thudng ngin can chiing ta hiéu biét chinh xac vé dbi
tuong.

Trong giao tiép dé hiéu ngudi khac chung ta ludn phai dung dén kha
nang tri gidc xa hoi. Tuy nhién, dé hiéu, nhan dinh va danh gia su giao tiép
clia mot ngudi nao d6 ddi véi ta 1a lich su hay khong, co diing phép tic xa

giao khong 1a viéc khong kho, nhung dé hiéu, nhan dinh va danh gid ban
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chat bén trong clia ngudi d6 nhu c6 chan thanh hay khong thi khong phai 1a
dé.
II. Giao tiép xa hdi:
1. Khdi ni¢m giao tiép:

Giao tiép xa hoi 1a qua trinh phat va nhan thong tin giira cac ¢4 nhén.
Qua trinh giao tiép dién ra c6 hiéu qua hay khong 1a do nguoi phéat va nguoi
nhan thong tin c¢6 c6 chung hé théng ma hod va giai ma hay khong. Nhitng
khac biét vé ngon ngit, vé quan diém, vé dinh hudng gia tri khién cho qua
trinh giao tiép bi 4ch tic, hiéu Jam gdy mau thuan giira cac bén.

Ciu tric kép trong giao tiép:
Pong co cua S1 ---> Hoat dong giao tiép <--- Pong co ciia S2

Muc dich cta S1 ---> Hanh dong giao tiép <--- Muc dich ctia S2

Piéu kién ctia S1 ---> Thao tac giao tiép <--- Diéu kién ctia S2

Trong giao tiép ca hai bén chi thé va khach thé luén ddi vai cho nhau.
Trong qua trinh giao tiép hai nguoi ludn ti nhan thirc vé minh, dong
thoi ho ciing nhan xét, danh gia vé phia bén kia. Hai bén luon tac dong va

anh huong 1an nhau trong giao tiép va c6 thé mé hinh hoa nhu sau:

(A tu nhén thirc v& minh) A’ B’ (B tu nhén thirc vé minh)
A B
(B nhén xét va A” B” (A nhan xét va
danh gia veé A) danh gia ve B)
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Khi A va B giao tiép v6i nhau, A néi chuyén véi tu cach A’ huéng dén B”, B

no6i chuyén véi tu cach B’ hudng dén A”; trong khi d6, A va B déu khong

biét co su khac nhau gitta A’, B’, A”, B” v61 hién thuc khach quan ctua A va

B; A va B khong hé biét vé A”, B” hay ndi cach khéc 1a khong hay biét vé vé

su danh gia nhan xét cia bén kia vé minh. Hiéu qua cua giao tiép sé dat

duoc tdi da trong diéu kién co su khac biét it nhat giita A-A’-A” va B-B™-B”.
2. Phdn loai giao tiép:

Duya vao d6i tuong hoat dong giao tiép chia thanh: giao tiép lién nhan
cach (giita 2-3 ngudi v6i nhau), giao tiép xa hoi 1a giao tiép gilta mot nguoi
v6i mot nhom nguoi (16p hoc, hoi nghi...), giao tiép nhom 1a giao tiép dic
trung cho mot nhom nho lién két v&i nhau béi mot hoat dong chung va no
phuc vu cho hoat dong nay.

Dua vao tinh chat tiép xtic chia thanh: giao tiép truc tiép 1a giao tiép
ma cac ddi tuong giao tiép truc tiép gip g nhau va thuong dung ngdn ngir
noi va biéu cam dé truyén cho nhau nhiing ¥ nghi va tinh cam ctia minh,
giao tiép gian tiép 13 giao tiép thong qua modt phwong tién trung gian khac
(thu tir, sach bao, dién thoai, vo tuyén,...).

Dua vao hinh thirc giao tiép chia thanh: giao tiép c6 sy an dinh theo
phap luat, theo mot qui trinh ctia dugc cac to chire thira nhan (hoi hop, mit
tinh, dam phan...), giao tiép khong chinh thtc 13 giao tiép khong theo su qui
dinh nao cd , mang nang tinh ca nhan.

Duya vao thé tim 1y gitra hai bén trong giao tiép chia thanh: giao tiép ¢
thé manh, giao tiép & thé yéu, giao tiép & thé cin bang.

3. Cic phwong tién giao tiép:
Giao tiép ngdn ngir:
Ngon ngit duogc coi 1a phuong tién giao tiép tong hop va chu yéu. Khi

mdt nguodi giao ti€p voi nguodi khac, thi ngudi nay va nguoi kia déu phai su
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dung ngdn ngit (ndi ra thanh 101 hodc viét ra thanh chit) dé truyén dat, trao
d6i ¥ kién, tu tuong, tinh cam cho nhau. Cé vén ngdn ngit phong phu thi rat
thuan loi trong giao tiép. Trong giao tiép c6 khi vi mot 1y do ndao do, tham
chi vi mot thoi quen, con ngudi khong néi1 dang sy that: anh ta nghi, cdm
xuc, ¢6 ¥ dinh nhu thé ndy nhung lai n6i va viét khac di, cudng diéu lén,
giam nhe di, tham chi n6i nguoc lai hoan toan... nghia 13 anh ta da no6i doi.
Luc ndy ngdn ngit khong chi 13 phuong tién va phuong phap dé thong tin,
dién dat, biéu 10 trung thuc, thang than nhitng diéu con nguoi hiéu biét, suy
nghi va cam xuc, ma con 1a phuong tién va phuong phap dé con ngudi che
giéu, xuyén tac su that, danh lac huéng giao tiép.

Trong giao tiép, ngdn ngir thé hién khong chi y nghi va tinh cam cia
con nguoi ma con biéu hién trinh d6 hoc vén, trinh d vin hoa va nhan cich
clia con nguol.

Giao tiép phi ngon ngir:

Trong giao tiép truc tiép 10i noi 1a thir tot nhat dé cung cap thong tin
vé su viéc, nhu 13 tén cua ai do, gia cua san phém hodc thuc chat 16i tuyén
bd clia mot phai doan, nhung cac tin hiéu khong 161 thi lai co két qua nhat,
c6 strc thuyét phuc nhat dé truyén di cac cam giac, cam tudng va thai do.

Théng tin phi ngén ngit bi anh huéng rdt manh ciia van hod.

Cac dang thong tin phi ngdén ngir:

-Nét mat: biéu hién trén mat do hé théng co mit diéu khién, n6 biéu
hién thuong twong tng vai tim trang thuc bén trong cua ddi tuong, do d6
quan sat nét mit cho chung ta hiéu thém dbi tuong trong cudc giao tiép.
Trong nét mit anh mét déng vai trd quan trong trong giao tiép. Dicu khién
tia nhin dugc xem 12 mot phuong sach dé gitr ngudi khac tham gia vao cudc
giao tiép. Nguoi ta thiy rang cic giam dbc quan trong khi dén vin phong

nén chiu khé dé nhan ra moi ngudi ma ong ta di qua trén dudng téi phong
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riéng, voi bat ky la mdt cai gat dau, mot nu cudi, mot dong tac ruon may hay
mdt tin hiéu nao khac déu can phai kém theo mot giay phut tiép xac nhanh
bang mét dé nhan ra va bay to sy luu ¥ téi nhau. Néu Giam dbc khong 1am
nhu vay ma lai chu tam duong hoang di vao, khong thém nhin trai, nhin phai
gi ca thi s& nhanh chong giy nén nhiing lan song kinh hoang khip vin
phong.

- Ctr chi: théng thuong muén nhan manh hay ting cudng sy cha ¥ ,
nguoi ta sir dung rong rai cac di¢u bd. y nghia cua di€u bd thuong ro rét it co
thé giai thich nuéc d6i. Hewer dua ra gia thuyét ring diéu bd da di trudc
ngdn ngit dé dung 1am phuong tién thong tin gitra nhitng ngudi nguyén thuy
va ngay nay ching ta con giir lai nhitng phan ctia ngén ngir diéu b dé dém
thém cho 16 n6i cua minh. Gitta ¢t chi va van hod c¢6 moi quan hé manh mé

- Tu thé (dang diéu) 1a mot ngudn thong tin cd ich. Tu thé trude hét
thé hién ¢ chiéu cao. Trong sinh hoat ¢ t6 chirc hodc trong giao tiép tuy hoan
canh ma c4 nhan 1am ndi bat hodc diu bét chiéu cao ciia minh. Khi mudn
khang dinh minh v&i nguoi ngdi doi dién ca nhan s& c6 xu huéng ngang dau
va nga ngudi vé phia sau. Nhan vién khi dén gip cap trén dé thé hién vé ton
kinh c¢6 xu hudng cti dau khi chia tay va cti chao khi bét tay. Tiép theo cac
c4 nhan c6 khuynh hudng bat chude tu thé ciia ngudi khac. Ca nhan ciing c6
thé dung viéc thay doi dang diéu dé gui di cac thong diép mot cach cd v,
ranh manh.

- Khoang cach: St dung khong gian 1a mot hinh thirc truyén tin. Vé co
ban chung ta thuong xich lai gan nhiing ngudi ma ching ta thich va tin,
nhung lai tranh xa nhiing nguoi ching ta so hoac khong tin. Nha nhan loai
hoc Hall da chirmg minh rang c6 bon ving xung quanh mdi c4 nhan:

0 Vung mat thiét (0-0,5m) ving ndy chi ton tai khi c6 mdi quan hé

than tinh vé1 nguoi khac hoac khi hai nguoi dang danh nhau.
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0 Vung ca nhan (0,5m-1,2/1,5m) dung cho nguoi phai rat quen dén
mirc thdy thoai mai.

0 Vung xi hoi (1,2/1,5m-3,5m) dung cho nguodi chua quen biét
nhiéu, ngudi la méi gap lan dau.

0 Vung cong cong (3,5m+) gip chung v4i nhiéu nguoi. Cac ca nhan
dimg ¢ vung nay khong con la nhitng nguoi phai gdp riéng nira.

Khoang cach néu trén khéng phai 13 cing nhic ma sé thay doi tuy
theo dan tdc, theo ving va theo timg c4 nhan. Ngudi ta ciing da nhan thay
nguodi dan ¢ vung nong thon khong gian rong 16n va thua nguoi cd khuynh
hudng gidn khoang cach ra xa hon con ngudi dan ¢ cac thanh phd 16n chat
choi va déng duc c6 khoang khong giao tiép hep hon.

Di kém voi khong gian giao tiép cac ca nhan c¢6 khuynh huéng xac
dinh 1anh tho cua riéng minh bang cach dung nén céc birc vach nho cé thé
bang cay canh, ti duyng ho so, hodc cic ddu 4n dé danh dau lanh thd bing
cac dd vat.

Scheflen dua ra 10i khuyén vé cach chon dip dé tro chuyén xen ngang
tai cic budi don tiép va tiéc chiéu dai. Néu hai ngudi dang néi chuyén ma
nhin thang vao mit nhau thi ho s& khong hoan nghénh sy ngit 10i; néu ho
nhin nhau theo mot goc 90° thi ¢ thé ho dang mong bi ngit quing; va néu
gdc ndy con 16n hon thi ho dang ciu xin ctru gitp ho.

Sommer va Cook thi chimg minh rang, nhitng ngudi chuan bi canh
tranh, dam phan hodc cii Iy véi nhau s& ngdi ddi dién nhau & hai bén ban,
con nhitng ngudi dang hy vong hop tic voi nhau thi ngdi canh nhau 1 thich
hop hon; Vi tri dugc ua thich hon trong khi dam luén la dé hai bén ngéi
thanh goc 90° voi nhau.

- Thoi gian va do vat di kém thudng ciing tham gia vao viéc truyén

thong diép trong giao ti€p. Vi du, cach an mac va chuan bi cho dién mao ca
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nhan chtng t6 ngudi d6 mudn ngudi khac, dic biét 13 cac nhom x3 hoi ma
ho gén b0, danh gia ho ra sao.
III. K§ ning giao tiép:

K§¥ nang giao tiép 1a kha ning nhan biét mau le nhitng biéu hién bén
ngoai va doan biét dién bién tam 1y bén trong ctia con ngudi (voi tu cach 1a
d6i tuong giao tiép dong thoi biét sir dung phuong tién ngdn ngir va phi
ngdn ngit, biét cach dinh huéng dé diéu khién qua trinh giao tiép dat toi mot
muc dich da dinh.

C6 cac nhom ky nang sau:

1. Ky ndng dinh huong:

K¥ nang dinh hudng thé hién kha nang dua vao tri giac ban dau vé cac
biéu hién ¢ kha ning dua vao tri gidc vé cac biéu hién bén ngoai (hinh thirc,
dong tac, cur chi, ngdon ngit, di€u bd va céc sdc thai biéu cam...) trong thoi
gian va khong gian giao tiép tir d6 doan biét mot cach tuong d6i chinh xac
cac dién bién tam 1y dang dién ra trong d6i tuong dé dinh huéng mot cach
hop 1y cho mbi quan hé tiép theo cu thé 1a kha ning nam bat, xac dinh duoc
ddng co nhu cau, muc dich s thich cta d6i twong giao tiép.

Reén luyén k¥ nang dinh huéng nghia 1a rén kha ndng tri gidc xa hoi.

2. Ky nang dinh vi:

K§ ning dinh vi 1a kha ning xac dinh dung vi tri giao tiép dé tir d6 tao
diéu kién cho dbi tugng chii dong trong cudc giao tiép (xac dinh dung ai
doéng vai gi)

Vidu: A =B (Hainguoi c6 thong tin ngang nhau)

A > B (A c6 nhiéu thong tin hon B)
A <B (A co6 it thong tin hon B)

Néu A =B : giong di¢u than thién, cd1 md, thodi mai.
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Néu A > B : Giong A ké c4, bé trén, hay noi trong khong, hay ménh
1énh; Con B thi khép nép, pha cht e ngai, bi dong.

NéuA<B: nguoc lai.

Khi dinh vi trong giao tiép can dé ¥ dén quan hé xa hoi khac nhau.
Nhiing tu cach giao tiép khac nhau thi tinh chét va cach thirc giao tiép phai
pht hop. Cac mdi quan hé xi hoi thudng gap:

- Theo mtrc do quen biét giira cac chu thé:

+Hai nguoi la d6i véi nhau
+ Hai ngudi quen nhau
+ Hai nguoi than thiét d6i voi nhau

-Theo gidi tinh:

+ Hai ngudi nam hoac hai ngudi nitr voi nhau
+ Gilta mQt nguo1 nam va mot nguoi nir.

-Theo tudi tac:

+ Nhitng nguoi cung tudi, ciing mot thé hé

+Nguoi tré va nguoi gia

+Nguoi 16n va tré em
-Theo nghé nghiép:

+ Nhitng ngudi dong nghiép

+ nhimg nguoi khac nhau vé nghé nghé.
-Theo cap bac:

+ Cép trén va cap dudi

+ Nhing ngudi ngang cap

-Theo su thanh cong trong cudc séng:

+ Nhitng ngudi hanh phiic, may man va nhitng nguoi bat hanh rai
10

+Nhitng nguoi hanh phic may man véi nhau.
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+ Nhitng ngudi bat hanh, rii ro voi nhau

3. Ky nang nghe:
Chuing ta c6 hai cai tai ma chi c6 mot cai ludi dé chung ta nghe nhiéu
hon va noi it thoi
Néu ban ling nghe nguoi khac mot cach cham chd thi 10ng tu tin s&
gay cam hing noi ngudi phat biéu.
Nhé rang nhitng gi ban duoc nghe déu dang tin cho dén khi dugc
chirng minh nguoc lai.
Chung ta thuong pham sai 1am 14 chi nghe nhiing gi minh can nghe,
do d6 bo qua cac thong tin khac va dé din dén hiéu 1am.
Mot su gian doan lién mién c6 thé 1am mat himg thu cia ngudi néi vi
ho cam thay kho khin khong trinh bay dugc quan diém cia minh.

Trong giao tiép viéc huan luyén k¥ ning nghe 1 vo cing can thiét vi:

Céac k¥ nang S6 nam huan luyén Cuong do su dung trong

cudc song truong thanh

Viét 14 it

Doc 8 Thing thoang
Noi 1 Kha nhicu
Nghe 0 Rét nhiéu

Kha niang suy nghi nhanh hon néi, nguoi ta c6 thé néi 125 tir trong
mot phut, nhung ban c6 thé xtr Iy thong tin vao khoang 600 tir/phat, do d6
dau 6c chung ta thudng ranh rdi khi nghe va d& sao nhing sang viéc khac.

Nhitng 4m thanh nhiéu bén ngoai 1am chung ta ciing khé khin hon khi

nghe.
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Cam xuc cling lam cho ta nghe bi sai lac.

Pé luyén k¥ nang nghe:

Luyén ngodn ngit diéu bo: diéu bd nghe tich tt s& giup ta nghe dé dang

Phai x4c dinh kiéu ling nghe:

hon va truyén thong diép khong 10i cho nguoi noi.

Céc kiéu lang nghe

Thuc hanh cach ling nghe

@ Pong cam:
Truyén thong tin cho nguoi phét
biéu va nhan thong tin tir ho 1a cach

ung ho va giup do

C6 hinh dung chinh ban dang ¢ vao
vi tri ciia nguoi khac, ban nén df’)ng
cam va c6 ging hiéu nhimg gi
nguoi khac nghi, dé ho cam thay dé
chiu hon, c6 thé lién quan dén
nhitng kinh nghiém vé sy cam xuc.
Ban nén cht y sdu sic hon vé van
dé ma nguoi ta dang noéi, hiy noi
that it, nén dung sy gat dau va 10oi

no6i dé khich 1¢.

(@ Phan tich:
Tim céch cu thé hoa thong tin va co
gang g ro1 mot su kién ra khoi xuc

cam

Dung nhitng cau héi phan tich dé
kham pha nhiing ¥ kién sau nhiing
161 phat biéu, dic biét néu ban can
hiéu mot chudi su kién hay nhiing
suy nghi. Ban nén héi can than, sao
cho ban c6 thé nhan dugc nhiing
dong tu tudng tir nhitng cau tra 101
ciia mot ngudi dé gitp ban hinh

thanh nhiing cau tra 10i ké tiép.

@ Tong hop:

Néu ban can dat duoc két qua
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Su huéng dan sang tao dé thay doi

muc tiéu

mong mudn, ban nén hoi sao cho
ngudi khac 6 thé tra 101 duoc véi y
kién ctia minh. Lang nghe va hoi dé
gay su cha y noi ngudi khac va goi
¥ nhitng ¥ nao c6 thé duoc bay to
va cah nao ngudi ta c6 thé ap dung
duoc mot cach uyén chuyén. Xen
k& ban nén két hop cach khac dé

gidi quyet van de ke tiép.

Khiac phuc nhiing tat xau khi nghe:

- Gia vo lang nghe

- Khéng chiu khé lang nghe nguoi khac néi.

- Hay phan anh tuc thi

- Nghe qua loa tat ca moi sy kién

- Tu thé lang nghe x4u (mét, ngdi, nhin...)

- Co6 xu hudng budng tro1 khi moi mét

- Binh luan vé vé b€ ngoai cia nguo1 noi.

- Khéng chiu khoé ling nghe.
Céch lang nghe hiéu qua:

dau.

Ludn suy nghi trudc nguoi noi, c6 gang doan xem sy vi¢e s tdi

- Can nhac, danh gia dua ra quan diém.

- biém lai cac y chinh.

- (o0 gang hi€u an y ma ngudi néi muodn dién dat.

- Quan sat nguoi noi.

- Danh thoi gian lang nghe.
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- Khong chii trong 16i cia ngudi noi.

- Khéng voi két luan

- Phan ung tich cyc va giup d&, khuyén khich ngudi noi

4. Ky ning diéu khién qud trinh giao tiép:

K¥ ning diéu khién qua trinh giao tiép biéu hién & kha ning 16i cudn,
thu hat dbi tugng giao tiép, biét duy tri himg thd, sy tap trung cha y cua ddi
tuong (c6 duyén trong giao tiép)

IV. Giao tiép ciia nha quan tri:

Nhiéu nghién ctru chi ra rang khoang 70% thoi gian ctia nha quén tri
duoc dung cho hoat dong giao tiép. Giao tiép cua cic nha quan tri kha phong
pha va lién quan dén nhiéu khia canh khac nhau nhu ra ménh lénh, diéu
hanh, truyén thong cho nhan vién thuc hién cong viéc theo ¥ dd cta nha
quan tri va dat dwns muc ti€éu ma td chirc da dat ra, nhan thong tin phan hoi
tir cdp dudi dé c6 cac phuong an diéu chinh kip thoi, phan hdi lai thong tin
cho nhan vién vé nhirng gi ho dat duoc, ngoai ra nha quan tri con giao tiép
v6i cap trén,, ddng nghiép, cac dbi tac, khach hang.... Dudi day ching ta xét
hai hoat dong giao tiép dac thu ctia nha quan tri 1a ra m¢nh 1énh, diéu hanh
va diéu chinh cac hoat dong cua nhan vién.

1. Ra ménh lé¢nh:

Quan tri 13 dat dén muc tiéu thong qua nguodi khic. Do d6 mot phan
16n giao tiép cua nha quan tri huéng dén viéc diéu khién nguoi khac lam
dung theo y d6 ciia minh. Gitta y d6 trong ménh 1énh cta nha quan tri va
viéc thuc thi cong viéc cia nhan vién ¢6 mot khodng cach thé hién qua so

do:
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Thuc thi
Ménh 1énh

Y tudng cuia
nha quan tri

ménh

< »
< »

Nha quan tri mudn ra 1énh hiéu qua , nghia 1a phai rat ngan khoang
cach gitra y dd ménh 1énh dén viéc thyc thi cia nhan vién trén phuong dién
nhanh chéng vé thoi gian va chinh xac theo yéu cau. Mudn vay nha quan tri
phai hiéu rd dic diém tam 1y cua ban than va ciia nhan vién dé dua ra cach
thirc hiéu qua nhidm tao ra uy quyén va tinh hop phap cho ménh lénh.

2. Giao tiép dé hé tro cho cip dudi:

Giao tiép hd tro dugce nha quan tri st dung trong nhiéu hoat dong nhu
xtr 1y khiéu nai ctia khach hang, chuyén cac thong tin phé binh 1én cip cao
hon, xtr 1y cac khiéu nai giita cac b phan, thuong lugng cho mot vi tri nao
d6 v.v. Tuy nhién né dugc nha quan tri st dung nhiéu nhat dé huan luyén va
tu van cho nhan vién trong cac tinh hudng can tuéng thudng cho cac két qua
tdt va khéc phuc céc van dé vé hanh vi hodc thai do. Bat clr khi ndo ma cac
nha quan tri can phai gitp cap dudi thay doi thai do hodc hanh vi thi khi dé
can phai st dung giao tiép hd tro vi luc nay cic nha quan tri phai dbi mat
v6i trach nhiém dua ra cic phan hdi tidu cuc cho nhan vién hodc phai gitp

ho nhén thay cidc van dé ma ho khong mudn nhan ra. Cac nha quan ly phai
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phé binh va gbép ¥ cho nhan vién, nhung phai lam theo cach mang lai nhiing
két qua cong viéc t6t dep hon, cam giac tich cuc va mdi quan hé bén vimg.
N6 ciing duoc dung hiéu qua trong nhitng khi cip dudi can 101 khuyén hoic
can ai do léng nghe vé van dé cua ho, hodc mudn duoc ghi nhan vé cac
khiéu nai.

Giao tiép huan luyén s& duoc thyc hién khi cap dui thiéu kha ning,
thong tin khong ddy du hoic thong hiéu chua day du, hoic kém ning luc.
Trong truong hop nay cac nha quan tri phai dua ra nhitng 161 khuyén, cac
thong tin hodc thiét 1ap cac tiéu chuan cho cip dudi. Cap dudi phai nhan
dugc nhitng 161 khuyén vé céch thirc thue hién cong vige tdt hon, duoc huan
luyén dé dat dugc hiéu suét cao hon. D9 chinh xé4c cla thong tin ma cac nha
quan tri dua ra rat quan trong. Cap dudi phai hiéu dugc mot cach rd rang van
dé 1a gi va phai vuot qua né nhu thé nao.

Giao tiép tu van 1a giao tiép duoc dung khi cac van dé bat nguon tir
céc thai do, cac mau thuin vé tinh céach , su phong thu, hoac nhirng yéu td
khac gin véi tinh cam. Nang luc va k¥ ning cua nhan vién khong phai la
mot van dé, do d6 muc dich quan trong 1a gitp cho nhin vién nhén ra rang
tdn tai mot van dé can phai diéu chinh.

Néu cac nguyén tic cua giao tiép hd tro khong dugc tuan thil co thé
xay ra cac phan Gmg khac nhau ¢ nhan vién. Thr nhat, nhan vién ¢ thé cam
théy ho bi de doa hoac bi triung phat. Khi d6 su tu bao vé tré nén quan trong
hon ca van dé giao tiép, va cac ca nhéan s& tap trung hon vao sy phong thi, tu
vé hon 13 ling nghe. Phé binh hanh vi cia mot ai d6 thudng duoc xem nhu
1a mot de doa hay tdn cong Cac phan tng thudong thiy trong tinh huéng nay
l1a sy gian dir, qué khich, tinh tranh dua hodc sy lang tranh. Thur hai, nhan
vién c6 thé tré nén mat ty tin. N6 xay ra khi mot trong nhiing bén giao tiép

cam thay tré nén thap kém, kém hiéu qua, khong co ¥ nghia. Nguoi tham gia
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giao tiép cam thdy rang gia tri riéng cua ho dang bi nghi ngo, do d6 ho phai
tap trung hon vao viéc cung cd lai gia trj ciia minh hon 1a ling nghe. Phan
mg hay thdy nhat 1a sy ty phd truong, hoic mat ca dong co khuyén khich,
rat lui, hodc mat t6n trong dbi véi nguoi dang giao tiép

Pé tranh duoc hai van dé nay khi giao tiép véi cap dudi, can tudn tha
tam nguyén tic cta giao tiép hd tro:

1). Giao tiép hd tro phai dinh huéng vao van dé, khong phai dinh
hudéng vao con nguoi

Giao tiép dinh hudng van dé tap trung vao van dé va cac giai phap
hon 14 cac dic diém ca nhan. Giao tiép dinh hudng vin dé nén duogc gin két
v6i cac tiéu chuan da dugc cong nhan hodc cac ky vong hon 1a céc ¥ kién ca
nhan.

2). Giao tiép hd trg phai dya trén su phi hop

Nghia 1 phai 1am cho giao tiép (vé ngon tir va phi ngon tir) phai phu
hop hoan toan v&i nhimg gi ma ca nhan dang suy nghi hoic dang cam thay.

Khi nha quan tri tu van hodc cip dudi, nhitng phat biéu sang sudt,
trung thuc ludn tét hon nhitng phat biéu gia tao, khong trung thuc. Tuy
nhién phat biéu van can tip trung va van dé chr khong phai 1a con ngudi.

3). Giao tiép hd tro phai mang tinh mé ta, khong mang tinh danh gia

Giao tiép mo ta bao gé)m c0 3 budc chinh. Budc mot, mo ta mot cach
khach quan nhét c6 thé sy kién hay hanh vi da dién ra ma can phai dugc thay
d6i. Sy mé ta nay khach quan & chd nod dya trén cac yéu to ctia hanh vi c6
thé dugc nguoi khac cong nhan. Budc hai, mé ta nhiing phan tng d6i voi
hanh vi va cac két qua cta no. Thay vi d6 cho ngudi khac 1a nguyén nhan
ctia van d¢, phai nén tap trung vao cac phan tng hoicc cac két qua ctia hanh
vi. Budc ba, d& nghi mot phuong an dé& chap nhan hon. Piéu nay sé& gitp cho

nhitng ngudi khéc gitr theé dién va cam thay co6 gia tri bang cach tach riéng ca
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nhan ra khéi hanh vi. Su tu kinh trong ctia ¢4 nhan dugc gin gitt va ton
trong, chi c6 hanh vi 1a méi can duoc thay ddi.

4). Giao tiép hd tro cong nhan gia tri ctia con ngudi hon 13 pha nhan:

Ngay ca khi mang tinh mé ta, giao tiép van c6 thé mang tinh phu
nhan. Giao tiép phtl nhan s& goi nén nhitg cam giac tiéu cuc vé gia tri ban
than, nhan cach hodc nhirng dac diém khac dbi voi nguoi khac.

Giao tiép cong nhan, gitp ngudi ta cam thdy duoc cong nhan, duoc
thong hiéu, dugc chdp nhan va co gia tri. N6 ¢6 4 dic diém: Binh ding, mém
déo, song phuong, dya trén su nhat tri gitta hai bén.

Giao tiép binh dang 1a nha quan tri d6i xir v6i cdp dudi nhu nhiing
ngudi xing dang, c6 ning luc va sang sudt va nhan manh vao viéc cung giai
quyét van dé hon 1a khang dinh vi tri cap trén.

Mém déo trong giao tiép 13 sy sin long ctia nha quan tri trong viéc
chap nhan rang ciing c6 thé co nhimg thong tin phy thém hodc nhiing
phuong an khac va nhitng ngudi khac ciing c6 thé co6 duoc nhitng dong gop
tich cuc cho viéc giai quyét van dé ciing nhu 1a cho mdi quan hé. Piéu nay
c6 nghia 13 giao tiép véi su nhiin nhuong khon ngoan, chtr khéng phai 13 su
ha thap ban than hay diém yéu va su coi mo.

Song phuong 13 két qua cua giao tiép binh dang va mém déo. C4 nhan
cam thay co gia tri khi ho dugc hoi ¥ kién, dugc thé hién ¥ kién riéng cua
minh va dugc khuyén khich tham gia mot cach chu dong vao giao tiép hd
tro.

Su giao tiép ctia nha quan tri ciing cong nhan cip dudi khi n6 xac dinh
duoc cac linh vu cua su déng y cua doi bén va sy cam két thoa thuan chung.
Mot cach dé thé hién su cong nhan dua trén sy déng y 1a xac dinh cac hanh

vi thai do tich cuc ciing nhu 13 tiéu cuc trong sudt qua trinh giao tiép.
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5). Giao tiép hd trg mang tinh dic trung chit khong mang tinh téng
quat:

N6i chung, phat biéu cang cu thé, thi n6 cang hiru ich. Cac phat biéu
cu thé hitu ich trong giao tiép hd tro vi nd tap trung vao céc su kién va chi ra
su phan cip trong céc vi tri.

6).Giao tiép hd trg mang tinh lién két, chir khong pha v& lién két

Phat biéu mang tinh lién két nghia 13 né phai duoc két ndi mot cach
tréi chay voi nhitng gi duoc trinh bay trude d6. Cac giao tiép thudng mat
tinh lién két trong 3 trudong hop sau:

- Khi nhiing bén giao tiép khong c6 co hoi nhu nhau dé trinh bay.

- Thot gian nghi qua dai.

- Viéc kiém soat chil dé c6 thé bi ngit quing.

7). Giao tiép hd tro 13 mang tinh riéng:

Nha quan tri phai nhan 13y trach nhiém vé mot phat biéu minh, cong
nhan ngudn goc cua y kién d6 1 cua chinh minh chitrc khong phai ctia nguoi
khéc.

8). Giao tiép hiéu qua doi hoi lang nghe, khong chi 1 chuyén giao
thong diép mot chiéu.

Bay thudc tinh trén déu tap trung vao viéc truyén di thong diép, khi
thong diép dugc bat ngudn tir cAp trén. Song mot khia canh khac cua
giaotiép hd tro 14 viéc lang nghe va tra 10i mot cach co hiéu qua trong viéc

tiép nhan théng diép.

CAU HOI
1. Tu ly thuyét vé an tuong ban dau, hiy rat ra nhitng nguyén tic giao tiép
danh cho nha quan tri dé an tuong ban dau cta nguoi khac vé nha quan tri 1a

tot dep.
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2. Tu Iy thuyét vé an tugng ban dau hay chi cho nha quan tri nhing nguyén
tac rén luyén dé nha quan tri c6 kha ning hinh thanh an tuong ban dau chinh
xéac vé nguoi khac.

3. Can ct vao 1y thuyét qui gan x3 hoi hdy rat ra nhitng nguyén tac dé nha
quan trj c6 thé kiém soat xem anh ta (c6 ta) dd hiéu dang nguoi khac & mic
do nao.

4. C6 nhitng phwong tién giao tiép nao? Anh (chi) c6 thé noi gi vé cac ky
ning giao tiép?

5. C6 nhirng nguyén tic giao tiép co ban ndo ctia nha quan tri trong viéc ra

ménh 1énh va giao tiép hd trg cho cip du6i?
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CHUONG V
TAM LY TRONG QUAN TRI KINH DOANH

I. Uy tin va phong cach lanh dao:
1. Uy tin cua ngwoi lanh dao:

Uy tin dugc coi 1a kha ning tac dong dén nguoi khéc, 14 su anh hudng
dén nguoi khac, cam hoa nguoi khac, 1am cho ho tin cdy, phuc tung tuin
theo mot cach tu giac.

Mot can bd 1anh dao c6 uy tin thi moi ménh 1énh, moi y kién duoc cép
dudi tin tuéng dem hét tinh than va nghi lyc, kha nang va sang kién dé thuc
hién cho babg duoc vi tinh than tu giac phan khoi.

Mot can bd lanh dao khong c6 uy tin thi moi ménh 1é€nh bi cép dudi
nghi ngo, khong toan tam, toan y thuc hi¢n tham chi bi tim cach ddi pho,
khudc tir, pha binh.

Uy tin dwoc thé hién théng qua cdc dau hiéu:

- Moi thong tin quan triduge chuyén diy du, chinh xac, kip thoi.

- Quan ching cip dudi quan tdm, cung cip nhimng thong tin can thiét
cho nha quan tri.

- Thai d6 tiép nhan thong tin va cach xir Iy thong tin nhanh chong,
dung dan.

- Moi quyét dinh ctia nha quén tri du bang 10i hay bang van ban déu
duoc chip hanh nghiém chinh va ¢6 bao cdo rd 1y do chua duoc thuc hién
xong.

- Lutc nha quan tri ving mat cong viéc van dugc tién hanh binh

thuong va moi ngudi mong doi sy ¢6 mat cua nha quan tri.
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- Quan chung to long kham phuc, dong nghiép danh gia cao va
kham phuc.

- Nhiing vi¢c riéng cua nha quan tri dugc moi ngudi quan tam voi
thai do thién chi va dang muec.

- Sau khi nha quén tri thoi gitr chirc vu moi nguo1 kham phuc luyén
tiéc, ngudng mo va gan giii, gitp do.

Cdc loagi uy tin gia:

- Uy tin gia quyén luc. Nguoi lanh dao phd truong sirc manh cia
quyén luc, gitt khoang cach voi moi ngudi xung quanh, ¢ gang biéu 16 su
xa cach, ludn to ra quan trong hoa... Pidu d6 khién cap dudi ludn thdy so
hai, doi khi so hai mot cach vo cé. Gay ra tdm 1y niang né, bi dén nén, tc
ché.

- Uy tin gia gia trudng Nguoi lanh dao theo kiéu gia dinh chu nghia,
ban phét cho cap dudi nhu cha me, xay dung é-kip theo kiéu bé canh, thai do
ctra quyén, khen thudng hodc thu lao theo kiéu ban phat bat chap chinh sach.
Gay ra hién tugng be phai, cuc bd dia phuong, phuc tung c4 nhan mu quang,
ninh bg cap trén.

- Uy tin gia cong than. Nguoi lanh dao quen sdng va lam viéc voi
nhing thanh tich trong qua kht, ty coi minh 1a 1y tudng, bat kha xam pham.
Thuong chil quan, phién dién, it chiu kho hoc tdp nghién ctru dé nang cao
trinh 46, dem kinh nghiém va hiéu biét cii 4p dung trong diéu kién méi. Hay
bao thu, tri tré, xem thuong 16p tré, kho tiép nhan cai mdéi. Hau qua thuong
dan dén 1a quan liéu, tham quyén cb vi.

- Uy tin gia hinh thic. Nguoi lanh dao tao uy tin khong phai bang
thue chat, ma chi bang su pho truong hinh thirc bé ngoai. Thudng phong dai
thanh tich, che ddu khuyét diém.
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- Uy tin gia tiéu nhan. Nguoi lanh dao hay dé ¥, xoi méi, chap nhat
nhirng van dé vat vanh, khuéch dai nhirng van dé nho nhat dé de doa cép
dudi. Bi xtr theo kiéu nho nhen, hay thu vat, dinh kién. Hau qua la 1am cho
cap dudi khong cha ¥ dén viée 16n, chi lo lam nhimg chuyén lat vat dé vira
1ong cap trén.

- Uy tin gia mi dan. Nguoi lanh dao tao uy tin bang cach mua chudc
cap dudi. Quan 1y theo kiéu dé dai véi tit ca moi ngudi, bao che cho nhau,
bao vé 1an nhau ca nhirng khi sai trdi. Thuong dan toi vi pham nguyén tic
ché do, bat chap loi ich xa hoi, loi ich nha nudc dé phan phdi ndi bé mot
cach vo nguyén tic.

2. Phong cdach lanh dao:

Phong cach 1anh dao 13 van dé nguoi 1anh dao st dung quyé luc cua
ho nhu thé nao dé thuc hién cac chirc nang quan ly, 1anh dao cua ho.

Phong cach lanh dao doc dodn-ménh lénh:

Nguoi lanh dao tap trung quyén luc trong tay minh khéng phan
quyén, iy quyén cho cap dudi, ty minh ra quyét dinh va ménh 1énh khong
can tham khao ¥ kién ctia cAp dudi. Bang ménh 1énh bat cap dudi thi hanh
khong kém theo giai thich, thuyét phuc.

Phong cach nay phat huy duoc tai ning, su quyét doan, nhay bén cia
nguoi 1anh dao, do d6 c6 thé git hai duoc nhitng thanh quéa bat ngo.

Nhung né 1am cho ngudi 1anh dao c6 qua nhiéu viée phai lam, ¢ khi
phai dung toan bd thoi gian cho viéc ra ménh 1énh, chi thi va kiém tra do do
khong con thoi gian va strc lyc dé tu duy sang tao nhimg van dé c6 tdm
chién lugc.

N6 dé tao ra bau khong khi cang thang, it than thién gilta ngudi lanh
dao va nhan vién.

Phong cach lanh dgo ddn chu:
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Nguoi lanh dao biét phan chia quyén luc, dam Gy quyén cho cap dudi,
tranh tha ¥ kién cta cip dudi dua ho vao tham gia khai thao cac quyét dinh ,
cung ho td chuc viée thuc hién, danh gia, dé ra cac bién phap bod xung.
Nhung nguoi 1anh dao cao nhat van gitt quyén quyét dinh cubdi cung va chiu
trach nhiém cao nhét vé cac quyét dinh.

Phong cach nay giai téa con nguoi khdi nhiitng mac cam, ban khoan,
khai thac duoc tri tué€ cua tap théva su sang tao chi dong ciia mdi nguoi. No
giup cac thanh vién lam vi¢c vdi nhau mot cach cdi mo than thién.

Phong céch nay thu tiéu tinh ning dong sang tao va tinh quyét doan
cia nha quan tri nhat 1 trong nhitng hoan canh c6 nhitng bién dong moi
truong mau le.

Phong cach lanh dao tu do:

Nguoi 1anh dao chi vach ra nhiing ké hoach khai quat, ita hoac khong
tryc tiép chi dao thuc hién ma thuong giao khoan cho tap thé cac cap dudi
rat rong rai, ho chi truc tiép can thiép khi co su co hoéctu:c‘)’ng hop dac biét.

Phong cach nay giai thoat con nguoi khéi moi sy rang budc vé tu
tudng, phat huy duoc nhiéu nhét tinh chu dong, tu y thurc ctia con nguoi, tao
ra dugc sy himg thi say mé cao nhét cho ngudi lao dong.

Phong cach nay thuong khong c6 hiéu qua dbi véi cong viée doi hoi
phai thue hién theo mot qui trinh, qui tdc nghiém ngit, v6i nhitg cap dudi
thiéu chii dong, thiéu ty tin, voi taph thé chua phat trién dén dinh cao. Phong
cach nay cung thuong khién nguoi 1anh dao hoi hot véi cong viée cua tap
thé 1am cho ho khong ndm duoc chéc tinh hinh.

Nguyén tac lira chon phong cach lanh dao:

Chon phong cach l1anh dao phai tuy thudc vao hoan canh cu thé. Lua
chon phong céach 1anh dao can:

- Phu hop véi nhan vién dudi quyén.
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- Phu hop voi muc d6 phat trién caa tap thé
- Phu hop véi tinh hudng cu thé
- Phu hop véi cé tinh ctia nguoi lanh dao.
II. Vin hoa to chirc:
1. Khdi ni¢m vin hod to chirc:

Vian hod 1a mot pham tru xa héi mang tinh dinh tinh, né dugc danh
gia, nhan xét nhu thé ndo 13 tuy theo quan diém ctia mdi ca nhan, khong cé
mot tiéu chudn dinh lugng nao dé danh gia. Va vin hoa t6 chuic cling vay, c6
khé nhiéu dinh nghia vé van hoa to chirc, co thé dinh nghia van hoa t6 churc
nhu sau:

Vin hoa to chirc 12 mot hé théng cac tap quan, thoéi quen, 161 mon
trong suy nghi cta céc thanh vién trong to chirc. Hé thong nay chtra dung
cac yéu td dudi dang co ban va cac gia tri. Cac yéu td co ban va cac gid tri
nay day cho cac thanh vién méi cua t6 chic cach dé nhan thac, cam nhan,
suy nghi, hanh xtr va cach dé dat dugc cac mong doi khac trong to chirc.

Van hod Doanh Nghi¢p 1a van hoé cia mot td chirc dic biét, td chirc
nay hoat dong trong linh vuc kinh té. C6 thé dinh nghia vin hoa Doanh
Nghiép nhu sau:

Vin hoa Doanh Nghiép (hay vin hoa cong ty) bao gdm nhiing gia
tri, nhitng nhan t6 vin hod ma Doanh Nghiép tao ra trong qua trinh san
xuat, kinh doanh tao nén cai ban sic cia Doanh Nghiép va tac dong t6i tinh
cam, 1y tri va hanh vi cta tit ca cac thanh vién ciia né.

Vin hoa t6 chirc bao gdm 3 16p (3 cap dd):

-Hanh vi va biéu tuong (Behavior & Artifacts): day 1a 16p hiru hinh
o thé quan sat duogc, né bao gém cidc mau hanh vi va sy biéu hién ra bén

ngoai cua van hoa, nhu quyén han cua cac uy vién ban chap hanh, cac quy
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dinh dn mac, cong nghé va co so vat chat cac trang thiét bi dugc b tri trong
khong gian lam viéc...

- Céc gia tri (Values): 16p tiép theo cta vin hoa 1a cac gia tri duoc thé
hién. Gia tr1 xac dinh nhiing gi nghi 1a phai lIam, xac dinh nhiing gi cho 1a
ding, 1a sai.

-Niém tin (Assumptions & Beliefs): 16p thir 3 cta vin hoa 1a 16p
ngﬁm dinh, d6 13 niém tin, nhan thic, suy nghi va cam xuc dugc coi la diéu
duong nhién an sau vao tiém thirc, 1a nén tang cho cac gia tri hanh dong cua
mdi thanh vién trong to chrc.

Hinh 1: So d6 céu tao 3 I6p vin hod to chikc

Behavior & Arts

Assumptions &
Reliefs

Tinh hitu hinh cta van hoa t6 chtrc giam dan theo céc 19p, cang vao
sau cang kho nhan thay va cang kho tac dong.

“Vian hoa bat dau véi 1anh dao, duge cung ¢d véi su tich luy qua hoc
hoi cua cac thanh vién to chirc, va 1a mot quyén luc ¢6 strc manh (mac du
thuong 1a ngdm ngam) quyét dinh hanh vi cta con ngudi. Strc sdng cta van
hoa ctia mét t6 chirc sdu kin hon nhimg 161 n6i dugc sir dung trong tuyén bd
st ménh ciia to chic. Vin hod 13 mot mang ludi nhitng su hiéu ngam, nhiing
gianh gidi, tiéng ndi chung va nhitng mong doi vé su dong goép dugc duy tri
boi cac thanh vién”, vi vy vin hod tac dong toan dién dén to churc, khong &

tam ngan han ma ¢ tam dai han.
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2. Cdc dang vin hod té chikc:

C6 thé nhin vin hoa ctia mét td chirc dudi 6 khia canh chinh sau:

= Dic diém cua to chitc (the dominant characteristics): 1a cac dic
diém ndi bat cua tdé chirc nhu than thién, sdi ndi, canh tranh hay nguyén tac...

» Tac phong lanh dao (the leadership style): 1a cac dac diém, tac
phong lam viéc cua cac nha lanh dao

= Quan 1y nhén su (the management of employees): t6 chirc dugc quan
Iy theo kiéu ty do c4 nhan, nguyén tic hay cung tham gia...

= Sy lién két trong t6 chiic (the organizational glue): 13 cac yéu to, dac
diém nhdm lién két, ndi cac thanh vién clia to chic véi nhau

= Cac nhan manh chién lugc (strategic emphases): 13 nhiing diéu,
nhitng van d¢, nhitng yéu t6 ma to chirc quan tdm, theo dudi, nhin manh

= Thanh cong (critecia of success): to chirc dinh nghia nhu thé nao 1a
thanh cong .

Mic du vin hoa té chic biéu hién qua rat nhiéu mait, nhung 6 mat
trén 1a cac khia canh rat d& thdy va c6 vai tro quan trong ddi véi to chirc. (mg
v&i mdi kiéu van hod, té chire s& c6 cac dic trung khac nhau, cac cach quan
Iy khac nhau, s& c6 nhitng nha quan tri khac nhau. Khi t6 chirc dinh nghia
thanh cong nhu thé ndo thi s& dat myc tiéu nhu thé d6, va s& c6 mot chién
lugc thuc hién tuong tng.

Cameron va Quinn tng v&i 6 khia canh trén vin hoa to chirc da quy
thanh van hoa to chirc thanh 4 kiéu: vin hoa bo tdc, van hod du muc, vin
hoa thi truong va van hoa ton gido.

(1) Vin hod “ bg toc” (hay kiéu vin hoa gia dinh)

La kiéu vin hoa ctia mét td chirc, ma to chirc d6 13 mét noi rat than
thién, tit c4 moi nguoi déu vui vé, hoa déng, td chirc thoai mai nhu mot gia

dinh 16n. Céc nha lanh dao, nhitng nguoi dan dau to chic nhu nhitng nha cb
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van day dan kinh nghiém, nhiéu khi nhu cac bac cha me guong mau, luén
tao moi diéu kién d& dang cho cac cép dudi. T chtrc hoat dong trén tinh
than hop tac, thoa thuan, cing tham gia. Chat keo dé két dinh t6 chirc lai véi
nhau la sy trung thanh, 1a trach nhi¢ém chung ddi véi td chic, 1a truyén
thdng. T6 chirc nhdn manh vao su phat trién 1au dai cta ngudn luc con nguoi
va cho rang doan két, nhué khi luén c6 tim quan trong 16n trong to chuc. TH
chtrc dinh nghia thanh céng trén mbi quan hé giita cic thanh vién trong to
chue , giira to chitc v6i bén ngoai, long trung thanh va trach nhiém. Phan
thudng cua to chirc 1a danh cho viéc dong gop, cing tham gia, thoa thuan.
(2) Van hoa “du muc”

La kiéu van hod ma t6 chirc 1a mot noi rat nang dong, soi noi, cong
viéc duoc giao theo hinh thirc khoan. Moi ngudi déu chép nhan rai ro, mao
hiém va déu bang long véi viée d6. Cac nha lanh dao duoc xem nhu nhiing
ong chi thau khoan, sang tao va chip nhan rai ro. T6 chic duoc lién két boi
su sang tao, nang dong va mao hiém. Su quan tam cua t6 chire 1 sy 1anh dao
sic bén, va diéu chu trong trong dai han 1a tang truéng va gianh dugc nhiing
nguon lyc moi. Thanh céng ddi véi to chire 13 gianh duoge vi tri doc quyén,
la san phﬁm moi1 va dich vu moi. Viéc dua san phém dan dao 1a mot diéu
quan trong. Tb chirc khuyén khich, co dong cho su sang tao va tu do cé
nhan.

(3) Van hoa “thi truong”

La kiéu vin hoa ma t6 chirc dinh hudng vao két qua, cac cip trén
khong quan tdm dén viéc thuc hién cong viéc nhu thé nao ma chi quan tam
dén két qué thyc hién. Trong td chirc, moi nguoi canh tranh véi nhau va
dugc dinh hudng theo muc tiéu. Cac nha lanh dao 1a nhitng “nguoi lai xe cat
luc”, 1a nhitng d6i thu canh tranh, d6i khi 1 nhitng nha doc tai. Chat keo két

dinh cta t6 chirc 13 chién thing. Danh tiéng va thanh cong 1a mdi quan tim
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chung cua toan t6 chirc. Muc tiéu dai han 1 nhitng hanh dong canh tranh,
dat dugc nhiing két qua, muc tiéu cu thé. Thanh cong dugc dinh nghia trén
nhitng phan thi trudng thadm nhap va chiém duge. Chién thang trong canh
trannh va dan dao thi trudng ludn 1a diéu quan trong. T6 chie 1a mot dbi tha
canh tranh dang gom.

(4) Van hoa “ton giao”

T6 chirc 14 mot noi lam viée rat hinh thirc va cau trac. Thu tuc théng
tri, chi phéi moi hoat dong trong td chirc. Moi hanh vi, cong viéc duoc kiém
soat chat ché, nhan vién thuc hién theo nhitng chi dao cu thé. Lanh dao la
nhirng nha t6 chirc, diéu hanh, hop tac tot. T6 chire duoc lién két boi cac quy
tac, thu tuc va chinh sach. Duy tri to chtrc hoat dong troi chay 1a diéu quan
trong nhat. Con trong dai han thi diéu quan tam la 6n dinh, nang suat va hoat
dong troi chay. Mot danh muc trdi chay, kha ning giao hang va chi phi thap
1a thanh cong ddi véi td chirc. Quan tri nhan lyc thi quan tAim dén viéc du
doan va 6n dinh lao dong.

3. Thay déi van hod to chirc

Thay dbi van hoa to chirc 13 diéu khé khan va phirc tap, nd doi hoi
mot sy thay doi déng bo tir nhéan thirc dén hanh dong, tur cép thép nhét dén
cip cao nhit cia cong ty va véi mot khoan thoi gian c6 thé noi 1a rat dai.
Thay doi van hoa to chtrc con & trén ca tam chién luoc . Nhung diéu nay
khong phai 1a khong the.

Thay d6i van hoa gdm 3 budc: chan doan, nhan thirc va thuc hién
thay d6i.

Chén dodn: 13 viéc danh gia thuc trang van hoa cia to chuc va tim
hiéu, phat hién ra kiéu vin hoa ma t6 chitrc huéng dén trong twong lai.

Nhgn thire: day 13 bude so sanh vin hoa hién tai va twong lai cua to

churc, cua to chuc véi to chire khac (néu thay can thiét) dé xac dinh cac chi
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tiét, cac yéu to cu thé can thay doi, cai gi 1a can thiét, cai gi 1a khong can
thiét dé thay d6i van hoa.

Thuc hign thay déi vin hod: 13 viéc lua chon chién lugc thay doi,
thiét ké chuong trinh thay doi, thiét ké chuong trinh truyén théng...va nhiéu
viéc can thiét khac dé co thé thuc hién thay ddi van hoa. Giai doan nay con
bao gém ca viéc thuc hién thay doi.

Budc nay 1a mot tién trinh kho khin, phire tap va lau dai. Theo
Waterman (1980) dé dat dugc mot thay d6i van hoa thanh cong, doi hoi mot
su thay d6i trong toan bd ciu tric (structure); cac biéu trung (symbols); cac
hé théng (systems) san xuét, danh gia, lya chon, chét luong...; chién luoc
(strategy); doi ngil lao dong (staff); kiéu lanh dao (style of leaders); va ky
nang cua cac nha quan tri (skills of managers).

Theo Cameron va Quinn c¢6 10 nguyén tac phai tuan thi khi tién
hanh thay d6i van hoa t6 chtrc dé dam bao viéc thay d6i nay dat dugc két
qua:

1) Tao ra vai chién thang nhé. Tim mot diéu dé thay doi, thay doi nd
va tién hanh n6é mét cach cong khai. R&i tim mot diéu thir hai dé tiép tuc
thuc hién. Nhitng thanh cong nho s€ tao dong luc cho sy diéu hanh qua trinh
thay d6i van hoa va han ché, ngan chan sy phan dbi.

2) Tao ra sy ung hé tir xd hoi. Xay dung mbi lién két tam thoi tir
nhimg ngudi ung ho cho su thay d6i. Nhan biét cac quan diém l1anh dao, ling
nghe cac vién canh va gitp chung trd nén dé thay, c6 gia tri va hap dan.

3) Trién khai va cé trach nhiém. Chi rd khung thoi gian dé thay doi
dugc hoan thanh. Trién khai va bao cao cac su kién, cac k¥ thuét phat trién

dé dam bao moi ngudi tuan tha trong sudt qua trinh thay doi.
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4) Cung cdp théng tin. Cung cip thong tin xac thuc, cac thong tin
phan hdi ca nhan, md ra cac dudng truyén thong, va thuc hién ching mot
cach cong khai, dai tra, 1am giam cac tiéng don, sy mo hd trong t6 chic.

5) Po lwong. Nhan biét nhimng cai duogc tao ra s& chi cho thay doi van
hoa thanh cong. Pinh nghia hé théng dir liéu va khung thoi gian danh gia cac
két qua.

6) Tao mét sw san sang. Chac chan mot diéu 1a chong ddi thay d6i van
hoa s& xay ra. Tao mot sy san sang cé thé thic ddy viéc nhin thdy sy huy
hoang cua tuong lai, nhan théy su khong thuan 1oi cua viéc khong thay doi,
chi ra cac 16 hong giita hién tai va doi hoi trong twong lai, cung cip cac
ngudn lyc can thiét dé thyc hién thay doi va thuong cho nhitng hanh vi phu
hop véi sy thay ddi do.

7) Gidi thich tai sao. Khi moi ngudi biét tai sao thay doi van hod 1a
can thiét, hau hét cac chéng ddi cua ho s& 1§1ng xuéng. Hon nita mot cudc
nghién ctru giao tiép chi ra rang khi moi ngudi dugc giai thich “tai sao”, ho
quan tdm va thyc hién chung trong su kinh trong cao. Con khi dugc giai
thich “cai gi”, ho it quan tam va thuc hién ching trong su kém ton trong.

8) Tién hanh mét két thiic. Doi khi qua khir bi phé phan, 1én an khi tao
ra sy thay doi. Van dé 1a hau hét chung ta 1a mot phan cua qua kha nhu
ching ta s& 1a mot phan cia twong lai. Chung ta thudng cam thay chi trich
lam giam két qua ctia ching ta trong qua khir. Tién hanh mot két thuc 1a mot
budc chuyén tiép dén mot twong lai khac biét. Qua khir khong xau nhung
khac biét véi tuong lai.

9) Thay doéi cdc biéu trung la mét thay déi lau dai. Giita cac thay do6i
quan trong nhat, thi thay d6i vin hoa 1a thay doi trong cc biéu trung. Nhan

biét chung dé 1am ndi bat mot twong lai méi. Ching gitip moi ngudi co thé
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nhan biét nhimg diéu khac nhau, gitp thay doi hé théng tu duy, giai thich
trong dau ho, nhu 1a cac hé théng cua to churc.

10) Tdp trung vao qud trinh. Thay doi dé ton tai lau dai, né phai dugc
phan anh trong qua trinh cot 16i. Piéu ndy cé nghia 13, qua trinh lua chon,
danh gia, khen thudng phai thay d6i dé phan anh vin hoa méi. N6 c6 nghia
1a tién trinh kinh doanh c6t 16i nhu thiét ké, k¥ thuat, san xuét, giao san
pham, dich vu c6 thé can thiét ké lai. Tién trinh thay d6i phai duoc dién ra.

III. Sw cong bang trong td chirc
1. Khdi niém céng bang trong to chirc:

Su cong bang trong to chic lién quan dén viéc dbi xtr khong thién vi
v6i con nguoi trong t6 chire. N6 can duogc coi nhu 14 sy 4p vao cé gidi han
hon cua cong béng x4 hoi, mot khai niém di duoc cac nha triét hoc tranh
luan hang tram nam.

Leung (1997) chi ra mbi quan hé giita sy dinh hudng van hoa va sy
thién vi phan phdi phan thuéng. Mot sé van hoa, dién hinh 1a Bic My, c6
khuynh huéng trong chil nghia ca nhan va quan tim hon dén su hung thu,
nhu cau va muc dich c4 nhan. Cac van hoa khac, nhu Chau A, c6 khuynh
huéng coi trong cht nghia tap thé va quan tim hon dén htng thd, nhu cau va
muc dich ctia cic thanh vién trong cing nhém. Vin hoa c6 tinh chat ua thich
hon cac quy tic cong bang vi nhdn manh dén canh tranh va loi ich caa ban
than. Cac vin hoa c6 tinh chat wa thich tap thé ua thich hon quy tic binh
déng vi coi trong su doan két, su hoa thuan, va su cd két. Kabanoff (1997)
dé nghi réng khac bi¢t dan toc trong sy ua thich tap thé cua ho dbi véi cac
chién lugc phan phéi su khen thudng cin cir trén sy dinh hudng ca nhan hay

tap thé.
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2. Nhin thirc ciia ngwoi lao dpng vé cong bing trong té chirc:

Nhén vién luén mudn duoc dbi xir cong bang. Cong bang dugc hiéu 1a
ty 18 gitra ddu vao ma mot ca nhan dong gop cho doanh nghiép va dau ra 1a
thir ma anh ta nhan duoc tir doanh nghiép trén co sé sy dong gop d6. Pau
vao cua nhan vién bao gém kinh nghiém, gido duc, cac k¥ nang dac biét, nd
luc, va thoi gian lam viéc. Pau ra bao gém lvong, phuc o1, su thang tién, sur
cong nhan hodc bt ky cac phan thudng nao khac nhan duoc tir to chuc.

Céc c4 nhan sir dung mot tién trinh phiic tap dé xac dinh diéu gi 1a
cong bang. Pau vao thudng xuyén duge so sanh véi dau ra; cac ki ning dic
biét va cac nd luc duoge so sanh voi lvong va sy cong nhan cua td chirc ma
ho cdng hién. Céc c4 nhin xem xét viéc ho c6 duoc ddi xtr cong bang hay
khong, bang cach so sanh ty 1& dau vao/dau ra cta ho véi ty 18 dau vao/dau
ra ctia nguoi khac. Nhimg ngudi khac nay co thé co cong viée gidng nhau
hodc khac nhau, trong cung cong ty hoac khac cong ty, trong cung nganh
hoic khac nganh. Cac c4 nhan s& ludn tao ra cac nd luc nham lam diu di tinh
trang cing thang xudt phat tir viéc cac cd nhan nhan thic su khong cong
béng. Mot nhan vién co6 thé nhan thirc duoc ty 1€ phﬁn thuong va cac nd luc
ctia anh ta 13 it duoc cAn nhic hon ty 18 ciia ngudi khac. Nguoi nhan vién cé
thé ¢d ging diéu chinh su bat cong theo nhiéu cach: (1) giam thiéu cac nd
lie, (2) phéi hop véi ddng nghiép nham van déng cho viéc ting thém nhiing
thu lao, dai ngd tir nguoi st dung lao dong, hodc (3) tim cong vi¢c maoi cod
lwong dugce tra cao hon. Khi ngudi nhan vién duoc thudng nhiéu hon so véi
ngudi khac, ca nhan c6 thé 1am viéc chdm chi hon nhitng gi anh ta di lam
trudc do hodc tinh nguyén nhan thém nhi¢m vy moi dé xo4 bo su bat cong.
Nghién ctru ciing chi ra rang sy dong vién tir viéc duogc tra thu lao cao hon

thudng chi ton tai trong khoang thoi gian ngan.
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3. Cdc khia canh ciia céng bang trong té chirc:

Cong bang duoc nhan thirc tir hai khia canh chi yéu 1 cong bang
trong phan phdi va cong bang trong thu tuc.

Cong bang trong phan phoi

Cong bang trong phan phdi 12 cong bang cua cac két qua, cac hiu qua,
hoan thanh cubi cting. Cong bang trong phan phdi, gidng nhu tat ca hinh
thirc céng bang, dugc cin ctr nang trén cac gia tri. Cac gia tri d6 1a cac thudc
do hodc cdc mau muc dé xét xir cac cong béng duoc dua ra. Ba thudc do do
dugc phan biét boi can cit phan biét su cong bang: su hop 1y, su binh dang
va su can thiét.

Su hop 1y. Qui tic phan bd hop 1y dé nghi rang con ngudi s& nhan
duoc su thudng coéng 13 phi hop véi nhitg gi ho mang lai hodc dem dén.

Su binh dang. Thudce do su binh dang dé xuat rang tt ca moi ca nhan
déu co co hoi ngang nhau vé nhan két qua va phan thudng, bat chap cac dic
tinh khac biét.

Nhu cau. Quy tac phan loai nhu cau dé xuat rang nhiing phan thudng
s& duoc phan bo trén co s¢ nhu cau ca nhan.

Cong bang trong thi tuc. Dang quan trong thi hai ctia cong bang 1a
cong bang trong thu tuc, nd quy cho cong bang vé phuong tién dé gianh
duoc cac két qua. Vé ban chat, su phan biét giita cong bang trong phan phdi
va cong bang trong thua tuc 13 sy khac nhau gitra ndi dung va qua trinh d6 1a
co s& cho mot sb cach tiép can cua triét hoc dé nghién ctru sy cong bang.

Céc qui tic tha tuc d6 dé nghj rang cac quyét dinh s& dugc dua ra
trude sau nhu mot, khong cé nhimng thanh kién ca nhan, véi mot thong tin
chinh xac dén do co thé, va voi mot két qua cé thé thay d6i. Ciing bao gdm

ca trong cong bang thu tuc 1a sy d61 xir ma ca nhan nhan dugc trong sudt
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qua trinh, phan 4nh van dé kinh trong c4 nhan va sy thich hop cua cac cau
hé1 duoc dua ra.
IV. Stress va cong viéc:
1. Cing thing thin kinh va sirc khoé tinh than véi cong viéc

Freud 1én tiéng kéu goi vé mot ngudi binh thudng dé yéu dé 1am viéc
d3 nhan manh ring cong viéc va gia dinh chinh 1a mot chirc ning cua sirc
kho¢ tam ly (Quick, Murphy, Hurrell, & Orman, 1992).

Cong viée 1a cac dic diém trung tAm cua cudc séng d6i voi hau hét ca
nhan. Cong viéc co thé c6 gia tri thuc, gia tri phuong tién, hodc ca hai. Gia
tr1 thuc ctia cong viée 1a gia tri mot ca nhan tim théy khi lam cong viéc, va
trong chinh ban than nd. Gia tri phuong ti¢n ctia cong viéc & trong su cung
cap nhimg tht can dung cta cudc song va phuc vu nhu mot ngudn khing
dinh cho tai nang, nang luc, va hiéu biét ctia c4 nhan.

Trong thoi dai cong nghi€p hod nghiép hoa, con ngudi dung trudce
thach thirc vé sy chia tach trong cong viéc c4 nhan va gia dinh.

Cé nhén ludn c6 nhan thic vé su thoa man tir cong viéc va sy cang
thang trong cong viéc co thé de doa su thoa mén nay. C4 nhan ciing can cé
su can bang giira thoda man nhu ciu “tinh yéu va cong viéc” va van dé quan
hé cong viée c6 thé dan dén sy thiéu cin bang trong mdi quan hé do.

2. Nhitng anh hwéng ciia moi trwong dén sivc khoé tinh than:

Warr coi chin yéu té sau c6 thé xem nhu co s& dé co su khoé manh
tam ly:

1. Co hoi kiém soat. Yéu td dau tién cta strc khoé tinh than duoc thira
nhan 13 co hoi ciia moi truong cung cip cho mot ngudi cac hoat dong kiém
tra va két qua. Suc khoé tinh than duoc tang thém bai moi truong cho phép

tang thém sy kiém soat cia ca nhan. Sy ki€m soat c6 hai yéu t6 chinh: co hoi

87



giai quyét va hanh dong trong lua chon phuong hudng, va kha nang du doan
két qua ctia hanh dong.

2. Co hoi str dung k¥ ning. Piém dic trung tha hai 1a mic d6 méi
truong bén ngoai han ché hoic khuyén khich su str dung va phat trién cac ky
ning. Nhitng sy han ché sir dung k¥ ning c6 thé c6 hai dang. Thir nhat 1a
nhiing gi ngan can con nguoi khoi viée st dung nhiing k¥ nang ho da cd, ma
thay bang cac hanh vi thong thudng. Thir hai 13 sy ngin can c4 nhan tiép thu
nhitng k¥ nang moi, co thé khién cho ho vuot khoi mic do ky nang thép cua
viéc thuc hién trong khi ho cé tiém nang cho viéc mé rong cac hoat dong
phtrc tap hon.

3. Cac muyc dich thé hién ra bén ngoai. Yéu té thir ba dugc thira nhan
lam co s& cho strc khoé tinh than 13 sy ¢6 mit cua cac muc dich hodc thach
thirc duoc thé hién bai moi trudong bén ngoai. Mot moi truong bén ngoai ma
khong tao ra su mong mudn 1én ¢4 nhan, khong dem lai su ung ho va khong
dong vién su tich cuc, hodc thanh tich. Ngugc lai 1a mdt mdi trudong nuoi
dudng su thiét 1ap va theo dudi cadc muc tiéu va duogc cho 1a dan dit su tich
cuc hoat dong. Ching c6 tac dong lac quan Ién strc khoé tinh than.

4. Sy khong dong nhat ctia méi trudng. Mot sé moi trudng sinh ra cac
muc dich va céac hoat dong tich cuc cung vo1 muc do 1ap di 1dp lai va khong
thay d6i khac nhau. Hoat dong doi hoi lap di lip lai thi khong hira hen gdp
phén vao stc khoé tinh than do mot mac d6 don diéu nhu 14 so véi nhiing
hoat dong doi hoi su khac nhau hon, cai d6 mé dau sy méi la va pha vo céc
hoat dong va vi tri thong thuong.

5. Sy rd rang ctia moi trudng. Su rd rang bao gdm hai yéu t6: Thu
nhat, 1a thong tin phan hoi vé két qua cua mot hoat dong; Thir hai 1a céc diéu
kién r0 rang vé vai tro va nhitng cho doi theo chuin vé hanh vi, va mac do

r0 rang da dugc thira nhan bdi cac tiéu chuan trong pham vi moi trudong.

88



6. C6 san tién dé dung. Nhitng han ché khat khe trong cach kiém tién
c6 thé mang lai sy ting 1én kho khin ctia mot sé qué trinh va c6 thé dan dén
su suy yéu strc khoé tinh than. Su c6 tién khong dam bao strc khoé tinh than,
nhung su thiéu tién thuong tao ra cic van dé tdm 1y nghiém trong. Canh
nghéo nan lam giam bét co hdi cho ca nhan kiém soat cudc sdng ctia minh.

7. Sy an toan co thé. Nét dic trung tht bay 14 sy an toan co thé trong
moi trudng sdng. Moi truong can bao vé mot ngudi chéng lai cac tic nhan
gay hai cho co thé va cung cAp day du su an toan trong dn, ngi, va ¢. Ching
cling can thudng xuyén hop 1y dé cho ngudi so hitu ¢o thé thdy su tién bd
trong su c6 mat lién tuc cia ho.

8. Co hoi tiép xtic voi ngudi khac. Tiép xitic tao sy phu hop véi nhu
cau c6 ban bé va giam bdt cam giac ¢ don. Sy tiép xuc giira cac ca nhan
cling cung cip su ung ho ctia xa hdi ca vé cam xac va phuong tién (gop phan
gitip d& va cho 16i khuyén dé ca nhan quyét dinh cac van dé) co tinh tu
nhién.

9. bia vi xa hoi duogc qui trong. Khia canh thtr chin da duoc danh gia
ky su quan trong 1a mdt dia vi trong cau tric x3 hoi ma do do nhan duge su
qui mén/kinh trong tir nguoi khac. Su kinh trong dugc sinh ra truéc hét nho
boi gia tri gdn vé6i cac hoat dong von cé trong vai tro va sy dong gop ma ho
tao ra.

Tuy c6 mot s6 chong chéo gilta chin khia canh trén nhung né gitp
hiéu moi trudng anh huong nhu thé ndo dén stc khoé tinh than. Néu mot
ngudi bi thu hit vao cac méi trudng thay d6i 1am ting stc khoé tinh than ,
chinh khia canh d6 s€ tao ra cac muc tiéu.

3. Cic biéu hign chinh ciia sirc khoé tinh thin
Nam biéu hién chinh cta stc khoé tinh than dugc Warr dé nghi nam

1987 la:
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1. Tinh trang xuc dong hanh phuc. Tinh trang xtic dong hanh phuc co
hai chiéu khac nhau nhau: sy hoan lac va khuéy dong. Mot mirc do dac bigt
ctia sy hoan lac c6 thé kém theo mirc dd cao hay thép cua su khqu dong, va
muc do dac biét cua su khuéiy dong co thé c6 su thich tha hoac khong thich
tha.

2. Kha ning tao chp nhan thuc té. Strc khoé tinh than t6t duoc quan
sat thdy phan nao trong mirc do thanh cong va kha ning c6 thé chip nhan
cac hoat dong trong pham vi cong viéc , nhu la quan hé gitta cac ca nhan,
cac van dé dang giai quyét , tra cong lao dong,v.v. Nguoi c6 kha ning tao su
khuay khoa tam ly thuong tuong tng véi kha nang chiu ap luc cua cudc
song. Nguoi c6 sirc khoé tinh than tot 1a ngudi co kha niang dwong dau véi
tai hoa, c6 dugc sy hudng ung thanh cong vai doi hoi cua ap luc co kinh
nghiém va cac ky nang tdm 1y van dong phu hop, cling nhu long tin va quan
diém rang no 1a phu hop véi thuc té.

3. Sy tu chu. Sy tu chu qui vé nang luc cia mdt nguoi chéng lai cac
anh hudng cua méi trudng va xac dinh cac quan diém va cac hanh dong cua
chinh minh. Xu huéng phén d4u cho su doc lap va tu diéu chinh 1a dic tinh
co ban cua mdt nguoi co suc khoé tinh than. Su tu cha 1a xu huong cam
nhan va hanh dong voi cam nhan rang mot ngudi can gay anh huéng hon 1a
tim kiém sy gitp d& trong viéc dbi dién v6i nhitng kho khin cta cudc song

4. Nguyén vong/khat vong. Mot ngudi c6 sirc khoé tinh than sé& thiét
1ap cac muc tiéu va tao ra su c6 gang hoat dong dé gianh duoc chung. Mirc
do cua khat vong dugc phan 4nh trong dong co manh, sy tinh tdo trudc cac
thoi co mdi, va mot cam két dwong dau voi nhitng thach thirc c4 nhan.
Nguoc lai, cac muc do thép cua khat vong duoc thé hién trong su gidm bdt
su tich cuc va chép nhan trang thai hién tai khong c6 y nghia bao nhiéu

cung vd&i su suat hién sy khong thoa man vé no. Trong su cd gang dat dugc
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cac muc tiéu ca nhan, mot nguoi c¢6 thé déi mat vai cac hoan canh gy cing
thang, d& dang chiu dung va con c6 thé tao nén chiing nhu nhiing thach thirc
kho khin dang theo duoi.

5. Hoat dong dé hoa nhap. Thanh phan cubdi cing cua stc khoé tinh
than kho dinh nghia nhat va hoan toan khong giéng voi bon thanh phan trén.
Hoat dong dé hoa nhap duoc xem la lam cho con nguoi théy binh an. Con
ngudi ma cd st khoé tim 1y biéu hién cin bang, hai hoa, va lién quan voi
bén trong s& ludn binh 6n vé tinh yéu va cong viéc nhu tuyén bd duoc can
nhic cta Freud. Freud da dé xuat rang nguoi khoé manh 1a nhitng nguoi na
c6 thé cén bang su quan trong cua ca hai linh vuc.

4. Cing thing trong cong vigc:

Cac nghién ctru di cho rang stress va cac yéu t6 tdm 1y gian tiép tao
nén sy khé & kinh nién va cac bénh lan truyén, cap tinh.

Cong viée co y nghia tot voi tim 1y, dem lai cho chung ta ngudn tao
nén ca tinh va sy két hop v&i céc ca nhan khac, thém vao mot nguén cua
thanh tyu ca nhan. Cong viéc ciing c¢6 anh huong dén nhip thoi gian cua
cudc song ching ta. Cong viéc clia ching ta tao cho ching ta cau tric thoi
gian cia minh - Khi nao chung ta ro1 khoi cong viéc va khi nao chung ta bd
viéc dé theo dudi mot hoat dong khéc. Cubi cung, cong viéc déu dan duoc
cung cap su giai thich triét hoc vé muc dich cudc séng cta ching ta- nhan
dugc ¥ nghia tir viéc tao nén va cung cap dich vu cho nguoi khac. Nhu vay
khong c6 mot cau tra 101 tai sao ching ta lam vi€c, ma n6 mang nhiing y
nghia da dang tao ra co s& dé hiéu tai sao cong viéc lai quan trong nhu vay.

Con nguoi tim kiém su hoat dong, trong d6 co cac loai hoat dong st
dung kha nang thuc ctia hg. Tuy nhién, mot sb hoat dong hodc tinh huéng
tao ra nhitng anh hudng khong mong mudn nhu su cing thang cam xuc, cac

dau hiéu co thé nhu su kho ngu, va sy giam sut trong thuc hién cong viéc.
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Selye (1982) cho rang can phan biét “good stress” va “bad stress” bang cach
quy cho chung twong g voi cac trang thai nd luc va “tinh trang kiét stc”
hodc dau kho.
5. M6 hinh ciia cing thang than kinh trong t6 chikc:
Mot md hinh stress trong cac tO chirc duoc phat trién boi Kahn va

Byosiere (1992), mé hinh thé hién bay yéu t6 .
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Dang A/B

Su tu trong
Noi kiém tra

T6 chirc
trudc stress
DAu 4n cua
stress
Kich c6 cua
td chirc
Ké hoach
lam viéc

Ll
A 4

»ld

Ngudn gy

stress trong doi
song ciia to chirc
Vit ly:

-Tiéng 6n

-Anh sang

-Sy chan dong
Tam ly:

-Sy nhép nhang
vai tro.

-M4u thuan vai
tro

-Qua ta1 vai tro

/ \

Nhan thire
va tri giac

A 4

Qua trinh
danh gia

Sw phan wng lai
stress

Tam sinh 1y:

-Tim mach

-Hoa sinh

-Da day

-Co bip

Tam ly:

-Su suy nhuoc

-Lo lang

-Su hai long

Hanh vi:

-Tbc do thay thé

-Su Véng mat

Ll
A 4

»lda

Hau qua cuaa
stress
Suc khoé va

su dau 6m
Hi¢u qua cua
t chirc

Su thuc hién
cac val tro
khac trong
cudc séng

Cac thudc tinh cua
tinh hudéng nhw
chit xuc tac cho

stress

-Su ung ho xa hdi

clia nguoi giam sat

- Su ung ho xa hdi

ctia ban dong nghiép
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To chirc truwée Stress. Nghién ciru t6 chirc trude stress thong thuong di
theo hudng hiéu cac yéu t6 co co sé rong 1on va kho hiéu giy ra stress nhu
thé ndo. Cobb va Kasl (1977) tién hanh mdt cudc nghién ciru doc nudec My
cho thay rang su de doa cua sy that nghiép gay ra mot sb thay do6i tam 1y kéo
dai dén trudce khi mat viéc thuc su xdy ra va hau hét cac chi s co thé trd lai
binh thuong sau khi ¢6 duoc su b tri lai cong viéc mai. DPdi véi da s6 moi
nguoi su mat viéc khong cha tdm 1a mdt su ki€én ma lam sinh ra stress, ca
tryc tiép va gian tiép.

Ngudn giy ra stress trong doi song ciia to chirc. Nguon giy ra
stress dinh r0 1a gi61 han trong nhitng kich thich dugc sinh ra trén cong viéc
va ¢6 hau qua xdu cho co thé hoic tam 1y, hodc dbi véi su can bang cb ¥
nghia ctia con nguoi dugce dat trong cong viéc. Kahn va Byosiere (1992) quy
nguén gay stress vé hai dang chinh. Tht nhét, noi dung cua nhi€ém vy, ké ca
thtr nguyén nhu sy dé dang-phuc tap va sy don diéu-da dang. Thur hai, vai
trd s& hitu quy cho mit xa hoi cua cong viée va ké ca quan hé qua lai voi
giam thi va vai trd ctia mau thuan.

Cac két qua nghién ctru da chimg minh c6 mdi quan hé giira strc khoé
yéu (dang ké nhit 1a dau tim) va cong viée ¢ dic trung ctia cong viée 1a lip
di 1ap lai, don di¢u va su canh giac phai duy tri lién tuc. Cong viéc cd su
thay d6i va ngudn gay stress ctia co thé (nhu 1a lanh, d6i va tiéng 6n) ciing
tao ra stress. Strc khoé yéu ciing c6 su lién quan vé6i sy lam viée trong cac
van phong c6 trang bi diéu hoa, mét hién twong duoc quy cho 13 “hodi chimg
cac toa nha 6m yéu”. Hedge, Erickson, va Rubin (1992) cho rang Hoi ching
céc toa nha dm yéu tao ra cac tri¢u chung sau: sy kich thich cac giac quan,
su kich thich da, anh huong ddc hai than kinh nhu 1a chig nhure dau, budn
nén, va tinh trang ué oai; va cac phan tmg hiéu dong thai qua nhu 1a nhay

mit, nhdy mili, va cac triéu chung giong nhu hen xuyén. Nghién ciru da
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chtng minh rang hoi ching ngdi nha 6m yéu khong phai chi 6 nguyén nhan
boi cac chit 6 nhiém trong nha ma con lién quan dén cac trudng dién tir cla
cac thiét bi video, chung hut cac soi kich thich va cac manh nho ¢ céc tAm
rém. Hoi chimg c6 thé lién quan dén su dau dén kho chiu ctia co quan ho
hap lién d6i dén sy tuan hoa khong khi.

Mau thuan vé vai trd quy cho su khic nhau cta cam giac vé noi dung
clia vai trd c4 nhan hodc lién quan dén tdm quan trong dbi véi cac yéu tb
khac cua nd. Mau thudn vai trd sinh ra cac dnh huéng tiéu cuc, sy cing
thang, va cac triéu chimg thuong xuyén cta co thé. Mau thuin giita nhu cau
ctia cic vai khac nhau 14p ddy boi cac ca nhan gidng nhu nhau ciing c6 thé
tim thay. Nhimg mau thudn d6 da dugc thé hién thudng xuyén nhét trong
cac nghé nhu phuc vu trong quan doi, nhan vién canh sat, va gido vién, &
nhitng chd kho 6 sy phan chia thoi gian gitta cong viéc va gia dinh dé dang
hoac thu xép 6 thé chép nhan dugc. Su qua tai vai trd 1a mot sy mau thuan
vai tro trong viéc dan xép ca thoi gian va chat luong. Vi du, mot nguoi giam
sat nguoi di nodi v6i mot nhan vién,”Toi mubn ban bao cdo nay duge hoan
thanh vao ngay mai va t6i mudn né phai tét”. O d6 1a mau thudn gitta gioi
han vé thoi gian va nhu cau vé cong viée co chat lugng cao. Cac ca nhan bi
qua tai cho rang nhu cau cong viéc cta ho 1a qua murc va phan ung cia ho sé
la ti€u cuc.

Tri giac va sy nhan thirc: Qua trinh danh gia. Qua trinh danh gia
tim kiém cach giai thich rang nhitng ngudi khac nhau phan tng khac nhau
v6i cac ngudn gy stress 1a khach quan cua nguoi d6. Su danh gia dong mot
vai tro quan trong trong du b4do hdu qua cua stress sinh ra tir cong viéc.

Su phidn wng véi stress. Cic nghién ciru da nhan ra ba pham tru

chinh ctua phéan g tich cuc véi stress: tam sinh 1y, tdm 1y, hanh vi.
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Phéan Gng tAm sinh 1y gém triéu chtng tim mach nhu 13 ting huyét ap
va luong cholesterol, tdng luong hoat chit hoa hoc nhu 14 catecholamine va
axit uric, va tri€u chirng da day-rudt nhu la loét ti€u hoa. Nhip dap ctua tim
ting 1én ngay sau khi say ra hoan canh mau thudn vai tro, sy mo hd vé su
phat trién tuwong lai trong cong viéc, va va toan bd nhiing stress tir cong viéc.
Cac murc thay d6i catecholamine rat nhanh chong va dap tmg lai véi da sb
cac kich thich.

Cac phan ung tdm 1y tiéu biéu nhat d6i vai stress tir cong viée bao
gém cac bién sb cua xuc dong, ddi véi su khong thoa man vé cong viéc la
chung nhat. Stress ciing da tim thiy anh huéng dir doi hon va danh thirc tinh
trang xuc dong nhu gian di, thét vong, su thu dich, va sy phat cdu. Thy
ddéng hon, nhung c¢6 1& xuc dong khong kém tiéu cuc hon gdém co su kho
chiu, khép kin, sy mét moi, va tdm trang chan nan. Cic anh huéng tam 1y
cua stress li€n quan dén cong viéc da tim théy lam tao ra su ha thép su tu tin
va ty trong.

Nam loai/pham tru phan ung rd rang cta hanh vi da duoc khao sat:
Vai tro trong cong viéc ( thuc hién cong vi¢c, tai nan/rui ro, thudc st dung
trong cong viéc), hanh vi ¢ tinh 4p luc trong cong viée (trom cap, pha hoai
c6 chi tdm), sy bo chay khoi cong viée (su hay ving mat, toc do di chuyén
khoi nha may), su giang chirc/giam sut ciia cac vai tro khac trong cudc song
(mang mo vo chong va con cai), cac hanh vi tu giy hai (nghién ruou va
thudc phién).

HAu qua ciia stress. Hiu qua cia stress tiéu biéu anh huong dén viée
thuc hién ctia ca nhan trong cong viéc va trong cac vai tro khac cua cude
song. Alfredsson va Theroll, (1983) do ludng cac dic tinh cua cong viée cho
118 nhém nghé nghiép trén toan nuéc Thuy dién cho thiy con ngudi trong

cong viéc co dac diém la sy doi héi cao va ki€m soat thap (su tu chu thap) co
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su i ro gip d6i d6i voi cac bénh tim so véi nhitng nguoi trong tim tudi
gidng nhau (40-54) lam viéc trong tat ca cac nghé nghiép khac.

Frankenhaeuser (1988), di chi ra rang murc catecholamine do nhing
stress tich luy trong ngay 1am viéc s& giam bot rd rét khi ngay 1am viée két
thac ddi voi nam gidi, nhung khong giam ddi véi nguoi ¢ gia dinh va phu
nit di lam, va né s& kéo dai dai dang cho dén khi nhiing trach nhiém gia dinh
cling dugc thoa man.

Thudc tinh ciia ca nhan nhw 13 chit méi giéi stress. Nhitng su khac
biét ca nhan trong chiu dung stress da dugc thira nhan tir [au. C6 hai dac tinh
c4 nhan duoc nhan biét nhu 13 trung gian cua cic anh hudng stress.

Thér nhat 1a dang nhan cach A va B. Nguoi A di, an, va n6i nhanh. Ho
hay giy han, va dua tranh va khong ngét cam nhan ap luc cua thoi gian.
Dang nguoi B it quan tim dén thoi gian hon, ho hoat dong dé cho vui, khong
phai dé chién thang, va ho co6 thé thu gidn khong cam thay c6 16i. Dang
nguoi A thuong cé tde d6 nhip ddp cua tim cao hon dang ngudi B va bénh
tim c¢6 thé méc cao gap doi. Barling va Boswell (1995) nhan ra muc do dé
cau kinh trong hanh vi ciia dang nguoi A 13 nhitng anh hudng bat loi cho st
khoé va su tap trung. Wright (1988) két luan rang dang ngudi A c6 nhu cau
cao , khong thé thoa man vé thanh tich. Ho trai qua cac thanh cong dé dang
(khéng cham hon thoi thanh nién), chiing duong nhu nudi dudng mot niém
tin vi dai hon y thtc thong thuong 1a nhitng nd lyc phan dau cudi cuing sé
dugc tra gia. Dang c4 nhan A khong thé kiém soat chinh ho khi bi dat vao
cac kich thich lién quan dén cong viéc.

Thir hai 14 noi kiém soat. Noi kiém soat phan biét con ngudi hy vong
rang chinh ho 13 ngudi chiu trach nhiém cha yéu véi nhiing gi xay ra véi ho
v6i ngudi ma hy vong rang nhitng sy kién quan trong trong cudc sdng cua

ho nhét dinh phﬁn 16mn 1a do nguoi khac hodc mdt sirc manh bén ngoai ho.
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Con ngudi ma noi kiém soét 1a chinh bén trong phan tng lai stress khac véi
ngudi ma noi kiém soat 1a bén ngoai. Nhimg nguoi d6 dinh hudng vao bén
trong thi thyc hién hanh dong chong lai ngudn gay ra stress cho chinh ho
hodc giam bét anh hudng cua chiung bang nhimg cach khac nhau. Nhitng
ngudi dinh hudng bén ngoai hay chiu dyng nhiéu hon 12 hanh dong.

Pic tinh ciia hoan canh nhw 1 nhirng chat xic tic cho stress. Cac
dac tinh nao d6 ctia hoan canh c6 thé lam trung gian hoa giai hoic lam vat
giam socdch cac anh hudng ciia ngudn gay stress. Bién sd can ban 13 su tng
ho cuia x4 hoi. Su ung ho x4 hoi gitp giam bot mdi quan hé qua lai gitra cac
ngudn gy stress khac nhau trong cong viéc véi cac chi sé cia sire khoé tinh
than va co thé (su lo au, phién mudn, va cau gat). Su tng hd cia xa hoi
khong 1am giam moi quan hé qua lai gitta nguon gay stress cua cong viéc
v6i su budn té hay khong thoa mén voi cong viée.

Phong ngira va can thiép. N6 khong 1a mot phan cia mo hinh stress
trong t6 chirc, nhung ndé miéu ta mot hoat dong nghé nghiép quan trong -
quan tri stress. D6i vi mot phan 16n quan tri stress da lién hé nhiéu hon véi
su giam bot cic anh hudng cua stress hon 14 giam bét su ton tai cac ngudn
gdy stress trong cong viéc. Quan trong 13 hudng dén su ting strc chiu dyung
c4 nhan véi cac ngudn gay stress sinh ra trong cong viéc.

Nhiing sang kién quan trj stress 13 huéng dén ngan can stress can bao
gém sy phu hop co thé voi dia diém, sy thuc hién, su suy ngam, va cac
chuong trinh quén trj thoi gian. Ross va Altmaie (1994) noi dén tang cuong
str dung cach sap xép k¥ thuat dé giam bot su khudy dong ngudn gy stress,
nhu 1a thé sau, phuc hdi stre chiu dung cua co, lién hé phan hdi sinh hoc, va
yoga. Chil dong can thiép dbi véi tress dién hinh nhat doi hoi tu van, cac

nhom hd tro xa hoi, cac chuong trinh giup d& nguoi lao dong.
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CAU HOI
1. Hay dung cac d4u hiéu thé hién uy tin cta nguoi lanh dao dé xac dinh uy
tin cia mot nha Ianh dao.
2. Néu khai niém van ho4 to chtrc. Phan biét cac dang van hoa td chuc. Céc
bude nao can duge tién hanh dé thay ddi van hoa cua mot to chirc?
3. Tai sao van dé cong bang trong to chirc lai can duoc coi trong? Cong bang
trong t6 chirc bao gom céc khia canh nao?
4. Nhimng yéu t6 nao dugc Warr xem nhu co sé dé c6 strc khoe tinh than?
Ban c6 duoc bao nhiéu yéu t6?
5. Biéu hién cua strc khoé tinh than gdm nhitng biéu hién nao? Trinh bay mo
hinh cing thang than kinh trong t6 chtrc. Cac cac phuong phap nao dé lam

giam stress trong to chuc?
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