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Chuong 1: Téng quan vé tam ly hoc QTKD

¢ Khai quat vé tam ly
¢ Nhiing van dé co ban cua tam ly hoc

¢ Tam ly hoc quan tri kinh doanh



Khai quat vé tam ly

Tur dién Tiéng Viét (1988): Tam ly la y nghi,
tinh ca@m,...lam thanh lam thanh doi séng
ndi tdm, thé gidi bén trong cUa con

nguoi”.



Khai niém veé tam ly
Tam ly bao gém
tat ca cdc hién turong tinh than
xay ra trong dau éc con nguroi,
gan lién va diéu hanh

moi hoat déng cla con nguoi.



Ban chat cla tam ly nguoi
Tam ly nguoi
la su phdn anh hién thuc khach quan
vao nio nguoi thong qua chu thé,
tam ly nguoi

cé ban chat xa hoi - lich su.



1am ly la sU' phan anh H1KQ vao nao ngu0Oi thong qua chu
thé
¢ Theé gidi khach quan tOn tai bang cac
thuOc tinh khong gian, thoi gian va luén van
dong
(co hoc, vat ly, hoa hoc, sinh hoc, xa hoi)

4 Phan anh tam ly 1a phdn anh dac biét
= BO nio nguoi — t6 chlrc cao nhat cia vat chat

= Tao ra “hinh anh tam ly” (sinh dOng, sang tao;
tinh chu thé, mau sac ca nhan)

¢ Phan anh TL mang tinh cht thé
(dOi tuong, thoi di€m, hanh vi phan Ung



K&t luén thurc ti€n vé tam 1y con nguoi

¢ Tam ly c6 nguon goc thé gidi khach quan -
> hoan canh sOng va hoat dOng cUa
c.nguoi

¢ Tinh cht th€ -> sat d0i tuong

¢ TL la sdn pham cUa giao ti€p -> td chuic
cac hoat dong va quan hé giao ti€p



Tam ly con ngudi mang ban chat XH-LS

¢ C.nguoi c6 nguon goc tur thé gidi khach
quan
Tu nhién -> xa hoi

¢ S&n pham cla hoat dOng va giao ti€p cla
c.ngUoi trong cac mgh XH
Dau an XH - LS cUa c.nguoi

¢ K&t qua cua q.trinh linh hoi, ti€p thu von
kinh nghi€ém XH, nén VHXH th.qua g.tiép

¢ Hinh thanh P trlen blen doi cung vOi su
p.tri€n cUa lich st cla ca nhan, cOng dOng
va dan tOc.



Churc nang cla tam ly

¢ Pinh hudng
dong co, muc dich

¢ Pi@éu khié€n, ki€m tra.

4 Pieu chinh.



PHAN LOAI

CAC HIEN TUONG TAM LY



Phan loai theo thoi gian tOn tai va vi tri trong n.cach

¢ Cac qua trinh tam ly.
Hién tuong tam ly dién ra trong thoi gian tuong doi ngan,
c6 m@ dau, dién bién, két thiic twong ddi ré rang
X Q.trinh nhan thlc: cAm giac, tri gidc,tri nhd, tudng tuong, tu duy
X Q.trinh cam xiic: vui mUng, kho chiu, tho o,...
X Q.trinh hanh dOng y chi

@ Cac trang thai tam ly.
Hién tuong tam ly di€n ra trong thoi gian tuong doi dai,
viéc mO dau két thic khong ré rang, nhu: Chi y, tam
trang,...

4 Cac thuOc tinh tam ly.

Hién tuong tam ly twong déi 6n dinh, kho hinh thanh va
kho mat di, tao thanh nhiing nét riéng cla nhan cach (Xu
hudng, khi chat tinh cach, nang luc,...)



Phan loai theo su tham gia cUa y thUc

4 Cac hién tuong tam ly cé y thuec.

Hi€n tuong tam ly cé su tham gia, di€u chinh cUa y thitc

4 Cac hién tuong tam ly chua duoc y thirc.
Hién tuong tam ly xdy ra khong co su tham gia cla y
thtic va con nguoi khong nhan biét duoc (khong y thic,
dudi y thire, chua kip y thuc)

“Vo thirc”, “tiém thiuc”



Phan loai khac

¢ Tam ly ca nhan.

¢ Tam Iy x4 hoi.

¢ TAM LY SONG PONG.
¢ TAM LY TIEM TANG.



Khai quat vé tam ly hoc

Psyche: “linh hén”, “tam than”, “tam hén”

Logos: “hoc thuyét”, “khoa hoc”
Psychologie: Khoa hoc vé tdm hén (Psychology).



Khai niém tam ly hoc

Tam ly hoc la mon khoa hOoc
nghién cltu vé tam ly con nguoi.
N6 nghién cttu cdc sur kién cua doi s6ng tam
ly,
cdc quy ludt ndy sinh, dién bién va phdt trién
cUa cdc hién turong tam ly,
ciing nhu co' ché@ hinh thanh
cUa nhirng hién twrong tam ly.



DoOi tugng clia tim ly hoc

¢ Tat ca cac hién tuong tam ly nguoi
= Q.trinh, trang thai, thuOc tinh tam ly
® Tam ly cé y thtrc, chura y thikc
® Tam ly ca nhan, xa hoi,...

¢ Cac quy ludt ca su hinh thanh, bi€u hién
va phat trién cUa cac hién tuong tam ly



Nhiém vu cUa tam ly hoc

® Lam ro nhU’ng yéu t0 khach quan va cht
quan anh hudng dén su hinh thanh doi
sOng tam ly con nguoi

4 M6 ta va nhan dién cac hién tuong tam ly.

¢ Lam rd mOi quan hé, lién hé qua lai gilra
cac hién tuong tam ly.

¢ Tham gla vao gidi quyet cac van dé thuc
tién vé tam ly con nguoi ma xa hoi dat ra.



Lich st hinh thanh va phat tri€n cla tam ly hoc

¢ Nhirng tu tudng tam ly thoi 6 dai.

¢ Nhitng tu tudng tam Iy hoc dén ntira dau TK
19.

¢ Giai doan tam ly hoc tré thanh 1 KH doc lap.

¢ Tam ly hoc hién dai



Nhiktng quan di€m tam Iy hoc hién dai co ban

¢ Tam ly hoc hanh vi
Kich thich -> phan Ung
¢ Tam Iy hoc cau tric (Gestalt)

Tri giac, tu duy, tam ly do cau tric nio
q.dinh

¢ Phan tam hoc (Freud)
“Cai ay”, “Cai toi”, “Cai sieu toi”
¢ Tam ly hoc nhan van

Chuy den mat nhan van trUu tUong cUa
c.nguoi

¢ Tam ly hoc nhan thtrc
Pé cao su nhan thu'c cUa c. ngu'O'l



Tam ly hoc quadn tri kinh doanh

¢ Khai quat vé tam ly hoc QTKD
4 Cac phuong phap n.clu

¢ Lich st phat tri€n va hinh thanh cQa
Tam ly hoc QTKD



Khai quat vé tam ly quan tri kinh doanh

MOI TRUGNG KINH DOANH CUA DN




PoOi tuong clla Tam ly hoc QTKD

¢ Poi sOng tam hon cUa tat ca nhitng
nguoi tham gia vao hoat dong san xuat,
kinh doanh

¢ Trén coO s@ do rut ra cac quy ludt xudt
hi€n va dién bi€n clia tim Iy con nguoi
trong QTKD dé€ van dung nham thuc
hi€n tOt cac chlrc ning, nhiém vu cuUa
hoat dong QTKD.



Nhiém vu cla Tam ly hoc QTKD

¢ Nghién cltu cac hién tuong tam ly cUa
con ngUoi dién ra trong hoat dong san
xuat kinh doanh

¢ Nghién cltu cac quy luat tam ly cUa con
ngUuoi trong kinh doanh

¢ Nghién cltu cac co ché@ hinh thanh cac
hién tuong tam ly dien ra trong hoat
dOong quan tri kinh doanh.



Cac phuong phap nghién cttu TLH QTKD

* Phuong phap quan sat
La phuong phap nghién ctru nhitng bi€u hién
bén ngoai clla tam ly con ngu'di ( hanh dOng, cu
chi, ngon nglr, vé mat, dang diéu...)

» Phuong phap dam thoai (tro chuyén)

Pat cho dOi tuong nhiing cau hdi trong cuOc noi
chuyén truc tiép va dua vao cac cau tra 10i nha
quan tri tim hi€u nhitng dac di€m tam ly cUa
ho

» Phuong phap thuc nghi€m tu nhién
Nha quan tri chti dOng tao ra nhiing tinh huéng

hét stc tu nhién dé d6i tuong can tim hiéu
bOc 10 nhirng pham chat tam Iv cua minh.



Cac phuong phap nghién cttu TLH QTKD

¢ Phuong phap dié€u tra theo phi€u tham do

La phuong phap st dung ban cau héi di chudn bi trudc
theo nhiing nguyén tac nhat dinh dé doi tuong tra 10i
bang noi hay viét theo hudng dan trong ankét

¢ Phuong phép trac nghiém (TEST)

La mOt phép thr dé do ludng tam ly clia ddi tuong
nghién cUu. Trac nghi€ém thuong bao gdm nhié€u bai
tap nhé duoc chudn bi san va théng qua s6 di€m giai
duoc ma nha quadn tri danh gia duoc tam ly cla doi
tuong nghién cliu

® Phuong phap toa dam
La mOt dang phong van tu do, trong dé nguoi nghién cliu

va ngu0i dugc nghién cltu cing thdo ludn, ban bac
xung quanh mOt chu dé da dinh.



Khai quat lich st hinh thanh TLH QTKD

¢ Hugo Munsterberg.

¢ Mary Parker Follet.

¢ Elton Mayo.

¢ Cac ly thuy@t vé nhu cau cla con
nguoi.

¢ Ly thuyét cUa Hezbersg.

¢ Douglas Mc. Gregor.

¢ Quan diém cla nguoi Nhat vé con
nguoi.



Cau hoi 6n tap chuong 1

Tam Iy 1a gi? Ban chat va chlc ning cla tam ly
con nguoi?

Cach phan loai cac hién tuong tam ly?

Tam ly hoc la gi? Trinh bay nhitng nét co ban
trong lich st hinh thanh va phat tri€n cQa tam ly
hoc?

Y nghia cUla vi€c nghién cttu tam ly hoc quan tri
kinh doanh?

POi tuong, nOi dung va phuong phap nghién
cUu tam ly hoc quan tri kinh doanh?

Trinh bay khai quat lich st hinh thanh va phat
tri€n cla tam ly hoc quan tri kinh doanh?.



Chuong 2: Tam ly ca nhan

# Cac hién tuong t.ly trong h.dong nhan

thU'c

¢ Cac thuOc tinh tam ly clla ca nhan

# Cac quy luat tam ly ca nhan



Céc qua trinh nh@n thiic




¢ Theo V.I. Lenin:
“Cam giac 1a nhitng vién gach dau tién

tur dé dung nén lau dai nhan thuc”.



Khai niém cam giac
Cam gidc la qud trinh tam ly
phan dnh tung thuOc tinh riéng 1é
cUa su vat, hién turong

thong qua cac giac quan

cla con nguoi.



bac diém cua cam giac

¢ Cam giac l1a hién tuong tam ly dau tién
cUa con nguoi doi véi HTKQ.

¢ Cam giac la mot qua trinh tam ly.

¢ Cam giac phan anh tUng thuOc tinh bén
ngoai, riéng 1€ cua SVHT (khong phan
anh tron ven cac thuOc tinh clla SVHT).

¢ Cam giac phdn anh HTKQ mot cach
truc tiép.

¢ CAm giac la phan anh tam ly & muc do
thap va mang tinh han ché.



Cac loai cam giac

4 Cam giac bén ngoai.
» Cam giac nhin (thi giac)
» Cam giac nghe (thinh giac)
» Cam giac ngli (khlu giac)
» Cam giac n€m (vi giac)
» Cam giac da (mac giac)

4 Cam giac bén trong.
» Cam giac van dOng va cam giac sO mé
» Cam giac thing bang
» Cam giac rung
» C&m giac co thé



Vai tro cua cam giac

¢ Cam giac la hinh thtc dinh hudéng dau tién
cUa con nguoi trong thuc tién KQ.

¢ Cam giac la nguon cung cap nhitng nguyén vat
li€u cho cac hinh thtc nhan thitc cao hon.

¢ Cam giac la di€éu kién quan trong dé ddm bado
trang thai hoat dong cla vO ndo, nho dé ddm
bdo h.dOng tinh than cla c.nguoi duoc binh
thuong.

¢ Cam giac la cach thirc nhan thitc HTKQ dac
biét quan trong ddi voi nhiing nguoi bi

I_L____AJ. A s A



Cac quy ludt cla cam giac

¢ Quy luat ngudng cam giac.
¢ Quy luat thich Ung cam giac.
¢ Quy luat tac dong lan nhau cla cac

c.glac.



Khai niém Tri giac

Tri gidc la mOt qud trinh tam ly
phan dnh mét cdch tron ven
cdc thu@c tinh bé ngoai
cUa tumg sw vat, hién tuong riéng 1é
dang trurc tiép tdc déng lén cdc gidc

audn.



Pac di€m cUa tri giac

# Tri giac la mOt qua trinh tam ly.

4 Phan anh thuoOc tinh bén ngoai cUa
SVHT.

¢ Phan anh truc tiép HTKQ.

¢ Tri giac phdn anh tron ven SVHT.

¢ Tri giac phan anh SVHT theo nhitng cau
tric nhat dinh.

¢ Tri giac la qua trinh tich cuc, gan lién
vOi hoat dOng cla con nguoi.



Phan loai tri giac

® Theo cO quan chinh trong q.trinh tri
giac.
® Tri giac nhin
® Tri giac nghe

® Tri giac sO mo,...

¢ Theo dOi tuong duoc p.anh trong tri
giac.
® Tri giac khong gian
® Tri giac thoi gian
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Cac quy ludt cUa tri giac

¢ Quy luat vé tinh doi tuong.
¢ Quy luat veé tinh lua chon.
¢ Quy luat vé tinh cé y nghia.
¢ Quy ludt vé tinh 6n dinh.

¢ Quy ludt téng giac.

Ao giac.









Khai niém Tri nho

Tri nho la moOt qud trinh tam ly
phan dnh nhitng kinh nghiém da trai qua
duéi hinh thirc biéu turong.
Tri nho la sw ghi nhé, gilr gin va tdi hién
lai
nhiing gi con nguoi dd thu duroc
trong hoat dOng phan dnh hién thurc,

A ~ ? <
trona ciiOc <sOna clda minh.



Vai tro cua tri nhé

4 Tri nh@ la qua trinh tam ly lién quan chat
che v@i toan bo doi sOng tam ly con
nguoi.

¢ Tri nhé la di€u kién khong thé thi€u dé
con nguoi cé6 doi sdng tam ly binh
thuong, 6n dinh va lanh manh.

4 Tri nhO co vai tro dac biét quan trong
d0i v@i qua trinh nhan thuec.
» Luu lai cac két qua cla q.trinh nha@n thtfc cdm
tinh



Phan loai tri nho

¢ Theo tinh tich cuc tam 1y cUa hoat
dong.
» Tri nh& van dOng
» Tri nh& xiic cAm
» Tri nh& hinh anh
» Tri nhO tU ngr - logic
¢ Theo muc dich clla hoat dOng.
» Tri nh& khong chu dinh
» Tri nh@ cé chu dinh
¢ Theo mUrc dO Iuru gilr tai liéu.
» Tri nhé ngan han
» Tri nhé dai han
s Tri nhA than tac



Nhirng qua trinh tri nh&

¢ Qua trinh ghi nho.
= Su ghi nho khong chu dinh
= SU ghi nhé cé chu dinh
4 Qua trinh gilr gin.
¢ Qua trinh quen.
# Qua trinh tai hién.
= Nhan lai
= Nh6 lai
= HOi tudng



Khai niém Tu duy

Tw duy la mOt qud trinh tam ly phan dnh
nhiing thu@c tinh ban chdt, nhitng moi lién
hé va quan hé bén trong cé tinh quy luat

cUa suvat, hién turong

trong hién thuc khdch quan.



Ban chat xa hoi clia Tu duy

¢ Hanh dong tu duy phai dua vao
k.nghiém cUa cac thé hé trudc da tich
luy duolc.

¢ Tu duy phai dua vao ngon nglr clla cac
thé hé trudc da sang tao ra.

¢ Ban chat q.trinh tu duy duoc thic day
b&i nhu cau cla xa hoi.

¢ Tu duy mang tinh chat tap thé.

¢ TuU duy cé tinh chat chung cUa loai nguoi.



Vai tro cUa tu duy

¢ Tu duy mO rong gidi han clla nhan

y 4

thUc.

¢ Tu duy khéng chi g1a1 quyét nhitng
nhi€m vu trU’O’c mat, trong hién tai ma
con gidi quy€t nhitng nhiém vu tuong
lai.

¢ Tu duy cdi tao lai théng tin cla nhan
thUc cdm tinh lam cho chiing cé y nghia



Cac giai doan cua tu duy

¢ Xac dinh van dé va biéu dat van de.

¢ Huy dong cac tri thuc, kinh nghiém.

¢ Sang loc cac lién tudng va h.thanh gia
thiét.

¢ Ki€ém tra gid thiét.

¢ Gidi quyét nhiém vu.



Khai niém Tudng tuong

Tudng tuong la mOt qua trinh nhan thitc
phan anh nhiing cai chua tUng cé
trong kinh nghi€m cUa ca nhan
bang cach xay dung nhitng hinh dnh méi

trén cO s& nhiing bi€u tuong da co.



Pac di€m cla tudng tuong

¢ Tuong tuong chi ndy sinh trudc hoan
canh c6 van dé.

¢ Tudng tuong la mot qua trinh nhan
thttc dugc bat dau tir hinh anh, nhung
mang tinh gian ti€p va khai quat cao hon
tri nho.

¢ Tudng tudng lién hé chat ché véi nhan
thtc cam tinh.



Cac hinh thiic sang tao trong tUGng tuong

¢ Thay déi kich thuéc, s6 luong, thanh
phan.

¢ Nhan manh.

¢ Chap ghép.

¢ Lién hop.

¢ Pi€n hinh héa.

¢ Loai suy (tuong tu).



Cac thuOc tinh tam ly cUa ca nhan

¢ Tinh khi (khi chat)
¢ Tinh cach

¢ Nhu cau.

¢ Nang luc

4 X1uc cam va tinh cam



Khéi niém vé tinh khi

Tinh khi la thuOc tinh tam ly quan trong cUa
ca nhan do dac di€m bam sinh cGia hé
than kinh va cac dac di€m khac trong co
thé€ con nguoi tao ra. N6 gan li€n véi cac
qua trinh hoat dong cua hé than kinh
trung Uong; qua trinh hung phan va qua
trinh Uc ché, 1a dong luc hoat dOng tam ly
con ngu®i dugc bi€u hién thong qua cac
hanh vi ct chi, hanh dOng cUa ca nhan



Tinh khi

¢ Tinh khi néng nay.
¢ Tinh khi linh hoat.
¢ Tinh khi di€ém dam

¢ Tinh khi uu tu



Tinh khi néng nay

¢ Hé than kinh manh, khéng can bﬁng.

¢ Qua trinh hung phan manh hon Uc
ché.

¢ Hoat dong tam ly boc 10 manh me.

¢ Manh bao, v6i vang, hap tap, séi noi.

@ Say me cong viéc, co nghi luc, co kha
nang 16i cuOn ngu’0'1 khac.

¢ Nong ndy, cuc can tho bao.

¢ De bi kich dOng, de cau ban.

¢ Khong dé bung lau.

¢ De chan nan khi cong viéc kho khan.



Tinh khi linh hoat

¢ Hé than kinh manh, can bang va linh

hoat.

4 Nang dOng, tU tin, vui ve.

¢ De thich nghi véi thay doi clia méi
truong.

¢ Nhi€u sang kién, muu meo.



Tinh khi diém dam

¢ Hé than kinh manh, can bang, ko linh
hoat.

¢ Tac phong khoan thai, di€m tinh.

¢ It bi méi truong tac dong.

¢ SOng nguyeén tac, it sang tao.

¢ Trong quan hé thuong ding muc, kin dao,
déi khi tho 0, thi€u nhiét tinh.

4 Trong nhan thUc hoi cham nhung sau

sac,



Tinh khi utu tur

¢ Hé than kinh yéu, khong can bang,
khong linh hoat.

¢ Rut re, tu ti.

¢ Ngai giao du, kho thich nghi vGi cac
bién dong clla mdi truong.

¢ SOng thién vé cam xtic ndi tam, de xic
dong.

¢ Lao dOng can cu, can than.

¢ Trong giao ti€p chu dao, nha nhan, vi
tha.



Khai niém Tinh cach

Tinh cach la su két hop
cac dac di€m tam ly &n dinh cla con nguodi,
nhiing dac di€m nay
quy dinh phuong thirc hanh vi di€n hinh
cla ngudi dé trong nhitng di€u kién va hoan
canh sOng nhat dinh,
th€ hién thai dd cta ho v&i thé gidi xung

quanh va ban than.



Hai mat cUa tinh cach

¢ NOi dung.
Hé thOng thai dO clia con nguGi dOi
vOi thién nhién, dOi véi xa hoi va doi
vOi ban than

4 Hinh thurc.
Su bi€u hi€n ra bén ngoai cla tinh
cach, 1a hé théng hanh vi, c chi, cach
noi nang ... cla con nguoi



Céac kiéu tinh cach cla con nguoi

¢ NOi dung tot — Hinh thuc tot.
¢ NOi dung tot — Hinh thic chua tot.
¢ NOi dung xau — Hinh thuc tot.

¢ NOi dung xau — Hinh thic xau.



Khai niém Nang luc

Nang lurc la kha ndng cla con nguoi

c6 thé thurc hién mét hoat déng nao
do,

lam cho hoat dOng @y

dat dén mot két qua nhat dinh.



Pac di€m cla niang luc

& Nang luc bao gdm: ki€n thitc, kinh nghiém va
ky nang.

4 3 mUc dO cUa nang luc: nang Iuc, tai nang va
thien tai.

¢ Nang luc dugc hinh thanh, thé hi€n va phat
tri€n trong hoat dOng cUa con ngU’O’1

¢ Nang luc chung bao gOm cac thuOc tinh tam ly
nhu: quan sat, ghi nh@, tu duy tu’dng
tuong... la nhU’ng diéu kién can thieét giup
cho ca nhan dé hoat dOng c6 két qua.

¢ Nang lu'c rieng la su th€ hién doc dao cac _
pham chat rieng biét nham dap Ung yéu cau
trong mOt linh vuc cu thé véi hiéu qua cao
nhU: nang lUc toan h(_)c, lam tho, hc_n hoa, thé
thao...



Cam xuc va tinh cam

Cam xic la nhitng rung cdm di€n ra
trong thoi gian ngan, bi€u thi thai do
cUa con nguoi doi voi hién thuc.

Tinh cdm la nhiing bi€u hién tam Iy bén
viing cUa ca nhan. Tinh cdm dugc hinh
thanh dan dan, trdi qua mot thoi gian
nhat dinh.



Cac quy luat tam ly ca nhan

4 Quy luat tam ly hanh vi con nguoi.

4 Quy luat tam ly loi ich.

¢ Quy luat tam ly tinh cam



Quy ludat tam ly cUa tinh cAm

4 Quy luat “thich Ung”.

¢ Quy luat “cam Ung” (hay “tuong
phan”).

4 Quy luat “pha tron”.

¢ Quy ludt “di chuyén”.

¢ Quy luat “lay lan”.

¢ Quy luat vé su hinh thanh tinh cam.



Chuong 3: Tam ly tap thé

¢ Khai niém Nhém va Tap thé

¢ CO cau tam ly xa hoi cua tap thé

¢ Cac giai doan phat tri€n cla tap thé

¢ Nhiing dac di€ém tam ly g.trong cUa tap

~?

the



Khai ni@m nhom

Nhom la mot tap hop nguoi trong xa
hoi, co6 moi lién hé hoac quan hé nao do
doOi voi nhau, hoac truc ti€p hoac gian

tiép.



Phan loai nhom

¢ Theo sO luong.
® Nhém 16n
® Nhom nho

¢ Theo nguyén tac va p.thtc thanh 1ap.
® Nhom chinh thic
® Nhom khong chinh thtrc



Khai niém nhom 1én

L.a nhiing nhom xd hoOi
ma thanh vién cua chiing
tuy c6 nhitng diém chung giéng nhau,
nhung lai khéng cé st hoat déng déng thoi
khoéng co sU tiép xiic thurong xuyén, tham chi
khéng co su ti€p xuic truc tiép nao voi nhau.
(giai cap, dan tdc, mOt cOng dOng xa hoi nao dé, mot

dang phai, mOt phong trao xa hoi, cac co quan, don
vl sU nghiep, doanh nghiéep...)



Nhom nho

Nhém nhO la mét tdp hop nhitng nguoi
c6 quan hé qua lai voi nhau trong mot

khoang thoi gian va khéng gian nhat dinh.
(gia dinh, 18p hoc, t6 san xuat...)

- Cac thanh vién giao ti€p truc ti€p => ndy sinh
quan hé tam ly

- Mang dac tinh cla ban than va nhom 16n



Pac di€m cla nhom nhé

4 Tinh tuU tri.

¢ Tinh t6ng hop (tich hop).
¢ Tinh cO két.

¢ Su ki€m tra.

¢ Kich thudc t0i uu (3-7).



Nhoém chinh thtrc

Nhom chinh thuc la nhom dugc thanh lap
trén co s@ van ban chinh thttc cUa nha
nudc, quy ché cla co quan, doanh
nghiép...

(16p hoc, chi doan, co quan, doanh nghi€p, cong doan...)



Nhom khong chinh thtrc

Nhom khong chinh thuc la nhém duoc
hinh thanh va tOn tai trén co s@ quan
hé tam ly gilra cac thanh vién: su giOng
nhau vé mot s@ thich nao dé, su dong

cam, gan giii vé quan diém, niém tin...



Tap thé

Tap th€ 1a nhom ddc 1ap vé mat phap
Iy, c6 t® chiic chat ché, hoat ddng theo
moOt muc dich nhat dinh, phuc vu cho

loi ich xa hoi, vi su ti€n bo xa hoi.



Pac trung co ban cla tdp thé

¢ Su thong nhat muc dich hoat dOng.
¢ Su thong nhat vé tu tudng.

¢ Su hop tac, giap do 1an nhau.

¢ Tinh ky luat.

4 Su lanh dao tap trung.

¢ Su tOn tai cUa tap th€ dua trén su
thoa man hai hoa cac 10i ich ca nhan,
tap thé va xa hoi.



CO cau tam ly xi hdi cla tép thé

¢ CO cau chinh thirc.
La co cau t6 chirc duoc hinh thanh
tUr quy ché t0 chic cla tap thé duoc
phap luat va xa hoi thtra nhan

4 Co cau khong chinh thic.
La hé thong cac mOi quan hé ca nhan
duoc hinh thanh mot cach tu phat
trén coO s@ tinh cam, s thich, 10i ich,
thoi quen...
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# Hé thong t6 chuc clla don vi, chang han trong
doanh nghi€p cé bao nhiéu phan xudng, bao
nhiéu phong ban, bién ché@ cUa cac cac bo phan
do

# Chuc ning, quyén han, nhiém vu cua tUng bo
phan, tung thanh vién trong tap thé

#® Cac mOi quan hé gilra cac bo phan, quan hé ca
nhan theo chi€u ngang, chieu doc

# NOi quy, quy ché, diéu lé cia don vi...



Céc giai doan phat tri€n cla tp thé

¢ Giai doan tht nhat.
¢ Giai doan thu hai.

# Giai doan thur ba.



Nhiing luu ¥ trong xay dung tap thé

@ Phai xay dung co' cau chinh thUc chat che, phan cong, phan
nhiém ré rang, cu thé, thiét 1ap quy che ky luat nghiém
minh.

# Phai lua chon can b0, st dung nguoi xUng dang va thich
hap, gan lién v1ec phan cong trach nhiém vOi viéc giao duc,
boi dudng can bo, nhan vién.

# Phai xay dung luc lwong cOt can, xay dung bo may t6 chirc
c6 hiéu qua.

& Phal tac dOng song song, vUa gido duc ca nhan, vira giao duc
tap th€. Nam viing co cau khong chinh thitc va cac tha linh.

# Phai xay dung 1€ 10i 1am vi€c khoa hoc, hop ly, tao quan hé
tOt va dung mUc doi véi moi thanh vién.

# Phai lam cho moi thanh vién trong tap th€ hi€u ré muc dich
va nhlem vu chung cUa tap thé€, chtrc ning, nhiém vu cu thé
cUa tu’ng ngu’0'1



Nhiktng déc di€m tam 1y quan trong clia tép thé

¢ Khai ni€m veé tam ly tap thé

¢ Nhirng hién tuong tam ly tap thé phd
bién

¢ Mau thudn (xung dot) trong tap thé

¢ Chua@n muc cla tap thé



Khai niém tam ly tdp thé

Tam ly tap thé la toan bd

nhiing phdm chat va dac di€m tam ly
chung

trong dOi sOng tinh than hang ngay

clla mOt tap thé.

Chiing bao gom nhiing qua trinh, trang
thai

va thuOc tinh tam ly xa hoi

o ) V. N V. N . l\7 . P 4 ]



Cac hién tuong tap ly tap thé

¢ Cac qua trinh tam ly xa hoi cua tap thé thu'O’ng
xay ra nhu: thich nghi 1an nhau, giao tiep, tim
hi€u va danh gia lan nhau, liéen két vOi nhau hay
xung dot, chia reé, cam hoa, thuyét phuc, bat
chudc 1an nhau va lay lan tam ly cho nhau...

#® Cac trang thai tam ly cUa tap thé thu'O’ng co
nhu: tam trang va du ludn cua tap thé, truyén
thOng cUa tap thé, bau khong khi tam ly, tam
thé xa hoi cUa tap thé, sy hai hoa hay phan
Ung nhay cam cUa tap thé...

4 Cac thuOc tinh tam ly xa hoi cUa tap the bao
gOm nhu cau va 101 ich chung cUa tap thé, tinh
cam va tri tué.



Nhitng hién tuong tam ly tap thé pho bién

¢ Su lan truy@n tam ly.
¢ Truyén thong cUa tap thé.
¢ DU ludn cua tap thé

¢ Bau khéng khi trong tdp thé.



Su lan truy@n tam ly

Su lan truyén tam ly la sw ldy lan c@m xiic
tlr nguroi nay sang nguoi khdec,

tir nhém nay sang nhém khdc.

- Co ché dao ddng tur tur, CO ch€ bung nd
- Hinh thanh trang thai tim Iy, tinh cdm cUa tdp thé
- COng hudng (s6 luong thanh vién, mitic dO cam

X11C)



Truy€n thdng cla tap thé

Truyén théng cla tép thé la nhimg
gid tri tinh th@n, tw twdéng thé hién
trong qud trinh tién hanh hoat déng
vd giao ti€p cua tdp thé duoc truyén
ttr thé hé nay sang thé hé khdc c6
anh huéng dén hanh vi Uing xur trong
tap thé.



Pac di€m cla Truyén théng cla tap thé

4 Pac thu clla moi tap thé.

# Nam trong truyén thong chung clia dan tOc,
dong thoi phan anh tinh dac thu riéng cla
moi tap thé.

# Giao duc long tu hao clla moOi nguoi va la
chat xiic tac hoa nhdp ca nhan véi tap thé.

4 Tao co s& cho hoat dong c6 y thirc clla mOi
ngUuoi trén tinh than xay dung.

4 Thé€ hién & su ké thura va phat huy thé
manh, s& trudng cUa tap thé.

¢ CO's@ cua long tu hao, théng nhat tap thé.



Du ludn xi hoi trong tap thé

Duw lu@n xd héi trong tép thé la toan
bé nhirng phdn dodn, ddnh gid, biéu
thi thdi d0 cta quan ching déi voi
nhiimg sw kién khdc nhau trong doi
sOng tép thé ciing nhw cia moi cd

nhdn trong tap thé do.



Phan loai DU luan

¢ DU luan chinh thuec.
DU luan dudgc ca bo may quadn tri
thira nhan hoac tac dong lan truyén
bang con dudng chinh thirc

4 DU luan khong chinh thuec.
Du luan duogc hinh thanh mot cach tu
phat, khong xuat phat tir y do cla
nha quan tri (xudt phat tu tin don)



Céc budc hinh thanh du luén x3 hdi trong tép thé

¢ Xuat hién cac cam nghi, cAm tu’dng, cac y
ki€n so bo ndy sinh khi chiing kién mot
su kién, hlen tuong nao do.

¢ Chuy€n tury klen ca nhan sang y ki€én cUa
nhom qua trao d6i, ban bac, thaoe ludn.

¢ Cacy kién tro nen thOng nhat xung quanh
nhirng quan di€m co ban, hinh thanh nen
sUu danh gla, phan xét thod man dai da sO
thanh vién va tr® thanh du luan.



Cac yéu t0 anh hudéng dén su hinh thanh DU ludn

# Tinh chat cla cac su kién, hién tuong ma né phan
anh. Y nghia cua chung doi vOi quyén loi cua tap
thé.

& Trinh do van hoa, hé tu tudng, trinh dO chinh tri - xa
hdi cua tap thé.

& Nhu’ng nhan t0 tam ly xa hoi tac dOng dén du luan
xa hoi nhu: thoi gian, 10i sOng, nép nghi, tinh cAm
cUa cac thanh vién.

4 Hoan canh chinh tri cla tap thé (c6 dan chu hay
khong, tinh cong khai, thong tin co phong pha hay
khong...).



Bau khong khi tim Iy x3 hoi cla tap thé

Bau khéng khi tam ly xa hoi trong tap

~?
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la trang thai tam Iy xa hdi

phan anh tinh chat va ndi dung

cUa cac mOi quan hé gilra cac thanh vién

trong tap thé do.



C0 s& hinh thanh Béu khong khi TL t§p thé

Hoat dOng giao ti€p

(chinh thurc, khéng chinh thitkc)



Dau hi€u tich cuc clia bau khong khi TL XH clla TT

¢ Th€ hién su tin tuéng cla cac thanh
vién vOi nhau.

¢ Thién chi gitip d6 lan nhau, canh tranh
lanh manh vGi nhau.

¢ Thé hién su dung hop tam ly gilta cac
ca nhan, tinh than trach nhiém cua ho
doi vOi cong viéc va doi véi nhau.



Nhung yeu to chu yeu anh huong den Bau KK TL XH cua tap
thé

¢ Phong cach lam viéc cUa lanh dao.

¢ Piéu kién lam viéc cUa tap thé.

¢ Loi ich.



Luu y trong viéc tao Bau khong khi tap thé

¢ Tang cudng thong tin, trao doi, tiép
XUC.

4 Nguoi lanh dao chu dOng tao su tuwong
hop tam ly trong tap thé.

¢ Quan tam dén cac gia tri dao duc,

truyén thong cla tap thé.



Khai niém Mau thuan trong tap thé

Mdu thudn trong tép thé
la sur khdc biét, d6i lap
vé quan diém, nhé@n thirc
gitta cdc thanh vién cla tap thé,
dan dén nhitng hanh vi

khéng théng nhdt cla tap thé.



Hai loai mau thudn trong tap thé

¢ Mau thuan gilta 1anh dao va nguoi bi
lanh dao.

¢ Mau thuan gilta cac thanh vién trong
tap thé voi nhau.



Phuong phap gidi quyét mau thuan

¢ Ap ché.

¢ Thoa hiép.

¢ Thong nhat.



Khai quat vé chu@n muc

Chud@n muc cUa tap thé
la mot hé thong cac quy dinh
ma moi thanh vién trong tap thé
déu phai tuan thu va phan dau thuc

hién.



Co s& hinh thanh chudn muc

¢ Dua vao cac chudn muc chung cuia x3
hOi (cac ché d0, chinh sach, phap
luat...)

¢ Dua vao hoat dong thuc tién va cac
diéu kién cu thé cua tap thé (hay cUa
nhom).



Chuc ning clla chudn muc

¢ Piéu chinh va hudéng dan hanh vi cla
ca nhan trong tap thé.

¢ Gidi quyét cac xung dot trong tap thé.

¢ Pam bao su thong nhat hanh dOng clia
ca nhan trong tap thé.



Cau hoi ki€ém tra

Van dung nhirng kién thtrc tam ly d€ xay
dung, t® chtrc hoat ddng cho m&t nhém
thanh vién chinh thtc (sinh vién tu 1ay vi
du vé loai nhém ma minh xay dung)?



Chuong 4: Tam ly trong hoat dOng quan tri

¢ Khai quat vé hoat dong quan tri
¢ Tam ly nguoi lao dong
¢ Tam ly nguoi lanh dao

¢ Tam ly trong qua trinh ra quyét dinh va

thuc hién quyét dinh quan tri



Khai quét vé hoat déng quan tri

Quan tri doanh nghiép la qud trinh lap
ké hoach, t6 chirc, linh dao va kiém tra
cdc nguén luc va cdc hoat déng cla
doanh nghiép nham dat duoc muc dich
kinh doanh ctla doanh nghiép voi két
qua va hiéu qua cao trong di€éu kién méi

trirong kinh doanh luén bién dong.



Tam ly nguoi lao ddng

¢ Pac di€m tam Iy ca nhan ngudi lao dOng.
m Nguoi lao dOng chan tay
m Nguoi lao dOng tri éc
® Ngu@i lao dOng Viét Nam noi chung

¢ Pac di€m tam ly tap thé ngudi lao dOng.
®m Cac giai doan clla qua trinh phat tri€n DN
® Cac mOi quan hé trong doanh nghiép
m SU tuong d6ng ve tam ly trong doanh nghiép
m Khong khi tam ly trong doanh nghi€p



Pac di€m nguoi lao ddng chan tay

= BOc truc, thang than

= Pon gian, cu thé

= C6 thoi quen lam viéc du@i su quan ly
= Kha nang chiu dung tot, tan tuy

® Thuong c6 tinh khi néng, uu tu, tram
= Coi trong thé€ luc, kY ning, thao tac

= Ké hoach ngan han

= Poan két, tinh giai cap cao.



POng co lam viéc cla nguoi lao dOng chan tay

* POng co kinh té

= POng cO'lo sO

= PAng co thay d6i, vuon lén
= POng cO quan tinh, théi quen
= Pong cO canh tranh

= POng co trach nhiém, y thuc.



Pac di€m nguoi lao dOng tri oc

4 C6 kha nang trong nhan thitrc (PB: tu duy,
tudng tuong)

¢ Doi hoi su danh gia ban than
¢ Hudng tGi dan cha, binh dang x3 hoi
¢ Cuc doan vé tu tudng

¢ Kho hOp tac.



POng co lam viéc cla nguoi lao dOng tri dc

¢ POng co kinh té.
¢ POng co khang dinh ban than.

¢ Pong co luong tam trach nhiém.
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¢ Yéu lao dOng, can cu nhan nai.

¢ Cé tinh cOng dong va nhan dao.

¢ Mo udc cu thé, it phuc tap.

¢ Y chi vuron lén thap, an phan th
thuong.

& Mano nano nén nohi clia notroi <x nha.
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4 Co hoat dong chung

¢ Hoat dong phuc vu loi ich xa hoi

¢ Cac thanh vién c6 tinh than tu giac, ky
luat

¢ C6 mOi quan hé tuong tac, ho tro lan

nhau

¢ Puac td chtrc chat ché va cé tinh bén

y - )



Céac giai doan cUa qua trinh phat trién DN

¢ Giai doan 1.
Doanh nghi€p bat dau hinh thanh

#® Giai doan 2.
Doanh nghi€p bat dau c6 su phan hoa

#® Giai doan 3.

Giai doan phat tri€n cao cla DN, g.doan
hop nhat



Cac mOi quan hé trong doanh nghiép

4 Quan heé cong tac.
(quan hé hanh chinh, quan hé chinh
thuc)

4 Quan hé ca nhan.

(quan hé khong chinh thuc, quan hé
tam ly)



Vi tri cla ca nhan trong mOi quan hé

® Ngoi sao cla nhom

¢ Dugc nhom yéu mén

¢ Pugc nhém chap nhan
4 Bi nhom lang quén

¢ Bi nhom tay chay.



Su tuong dong vé tam ly trong doanh nghiép

Sur turong déng tam ly trong doanh nghiép
la kha ndng ph6i hop hoat déng cting
nhau cUa cdc thanh vién trong doanh
nghiép.

= Tuong dong tam ly — sinh ly.

= Tuong dong xa hoi — tam ly.



Cac muc dO tuong dong tam Iy trong doanh nghiép

¢ Muc do 1
SU tuong dong veé khi chat va cac yéu
t0 tam ly nhan thUc cdm tinh va tam
ly van dong
¢ MuUc do 2
Su tuong dong vai tro - chtrc ning hop
tac
¢ Muc do 3
Bi€u hién su hoa hop vé cac dinh
hudng gia tri
Vi du nhu: su théng nhat quan diém,



Khong khi tam ly trong doanh nghi€p

Khéng khi tam ly duoc hiéu la

téng thé cdc biéu hién ctia méi quan hé
qua lai gitta moi cd nhén trong tép thé,

tam trang chinh trong tap thé,

st tho@ mdn cla nguoi lao déng déi voi
cong viéc,

khéng gian, ki€n triic co’ s@ vat chat cla
doanh nghiép.



Cac yéu t0 cau thanh khong khi tam Iy clia DN

¢ Nhiing yéu t0 co s& vat chat.

¢ Nhirng bi€u hi€n tam ly cla mqgh trong
DN.

4 Quy trinh hoat dong, phong cach lam viéc
cUa lanh dao, nhan vién.



Tam Iy ngui linh dao

¢ Khai quat vé nguoi lanh dao DN.
¢ Pham chat, nang luc can thiét cta NLP.
¢ Phong cach va uy tin cUa ngu0i linh dao.

¢ Xay dung Ekip linh dao.



Chuc nang cUa ngudi lanh dao

¢ Chuc nang hoach dinh.
¢ Churc nang td chuc.
¢ Chuc nang chi huy.

¢ Churc nang ki€m tra.



Cac cap do lanh dao

4 Lanh dao ép buoc.
¢ Lanh dao phan cong.
¢ Lanh dao dua trén gido duc va gidi

thich.

¢ Lanh dao dua trén su gay thién cam va
diéu chinh quan diém.
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¢ Thé luc khde manh, tinh than minh man.
4 Kha nang xac dinh muc tiéu va dinh

hudng
hoat dOng.

¢ Tri tu€ nang dong.
¢ Long nhiét tinh.
¢ Nang luc quan sat.

¢ Tinh quyét doan.



Phong cach lanh dao

4 Phong cach lanh dao doc doan.
(lanh dao chuyén quyén)

¢ Phong cach lanh dao dan chu.
(lanh dao tap thé)

¢ Phong cach lanh dao tu do.



Uy tin nguoi lanh dao

Uy tin cUa nguroi lanh dao la hé
th6éng nhiing thudc tinh nhdn cdch
cla nguoi ldnh dao duorc cdc thanh
vién trong té chifc thtra nhén va tén

trong.



Cac yéu tO tao uy tin clla ngudi lanh dao

¢ Trinh dO chuyén mén.
¢ Nang luc t6 chic.

¢ Cac pham chat dao duc.



Nhitng bi€u hién uy tin ctia ngudi linh dao

4 Quan hé v@i thong tin quan tri.

¢ Két qua thuc hién quyét dinh lanh dao.

¢ Thuc trang cong viéc lic lanh dao di
vang.

4 SU tin nhi€m va tu nguyén phuc tung.

¢ Thai do doi vOi viéc riéng cUa lanh dao.

¢ Su thoéng nhat trong danh gia ca cap
trén, dong nghiép va cap duoi.

¢ POi xU sau khi lanh dao man nhiém.



E kip (Equipe) lanh dao

Ekip lanh dao la nhém nho
cUa nhiing nguoi linh dao mét té chikc
cung tién hanh hoat déng quan ly,
gitra ho co6 sur turong hop tam ly

va ph6i hop hanh déng chat ché.



Co sO cua Ekip lanh dao

¢ Su tuong hop tam ly.
= Tam ly ca nhan
= Tam ly xa hoi

¢ Phoi hop hanh dOng.



Tam ly trong qua trinh ra quyé@t dinh va thuc hién quyét dinh quan tri
¢ Ban chat tam ly cua quyét dinh quan trl.

¢ Cac giai doan cUa qua trinh ra quyét
dinh.

¢ Nhirng yéu cau tam ly trong t0 chirc thuc
hién quyét dinh.

¢ Phuong phap ki€m tra, danh gia viéc
thuc hién quyét dinh.



Vai tré clla quyé@t dinh quan tri

MUc dd chudn xac
cUa quyét dinh QT

X
Hiéu suat quan tri

Hiéu qua KD



Yéu cau doi voi quyét dinh quan tri

4 Can cU khoa hoc.

¢ Tinh hiéu qua.

¢ Tinh tham quyén.

¢ Tinh c6 dinh hudng.

¢ Tinh ngan gon, rd rang, cu thé.
¢ Tinh quan chiing.

¢ Tinh phap ly.

¢ Tinh chap nhan rui ro.



Cac giai doan clla qua trinh ra quyét dinh

¢ Phat hién van dé va nhan thuc van de.
¢ Xuat hién cac lién tudng.

¢ Pua ra cac phuong an quyét dinh.
¢ Lua chon phuong an thuc hién.

¢ Truyén dat q.dinh, phan céng thuc

hién.
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¢ Suc y ve théi quen.

¢ SUc y vé tu tudng.

¢ Nhitng khiém khuyét trong truyén dat

QD.



Yéu cau trong phan cong thuc hién QP

¢ Phai phan cong nhiém vu tuong xUng
vOi nang luc va pham chat tam — sinh
ly.

¢ Kich thich nhiing tinh cam tot dep cuUa
tap thé.

¢ Duy tri su bao ho gitip do lan nhau cla
nhimg dong nghiép.



Yéu cau trong ki€m tra thuc hién quyét dinh

¢ Tiéu chudn k.tra phai cu thé, ré rang.
¢ Ki€m tra thudng xuyén, c6 hé thong.
¢ Ki€ém tra toan dién.

¢ Nguoi ki€m tra phadi c6 thdm quyén,
nghi€p vu, uy tin.

¢ Nguoi bi ki€m tra thdy duodc tinh xay
dung cla hoat dOng kiém tra.



Luu y trong danh gia, dOng vién
¢ Khen la chu yéu.
¢ Ché té nhi, chinh xac, ré rang.
¢ Panh gia toan dién (tat cd nhan vién).

¢ Khach quan.



Chuong 5: Tam ly trong hoat dong kinh doanh

¢ Khai quat vé hoat dong kinh doanh
¢ Hanh vi tieu dung
¢ Tam Iy trong cac chi€én lugc Marketing

¢ Tam 1y cUa cac nhém KH co ban



Khai quat vé hoat dong kinh doanh

¢ Kinh doanh la qud trinh san xudt, khai
thdc, ché bién, thurong mai va dich vu
nham thu loi nhu@n theo khuén khé
luat phdp quy dinh.

¢ Nha kinh doanh la ngudi t6 chiic, diéu
hanh toan bo hoat ddng cia mot doanh
nghi€p trong moi trurong kinh doanh
nham muc dich thu loi nhudn.



Mo hinh hanh vi tieu dung

Tac nhan
kich thich

Hop den
y thuc NTD

Phan ung
cua NTD




Nhu cau tiéu ding

Nhu cau tiéu dung
la nguyen nhan ben trong
va dong lurc co ban

cUa hanh vi tiéu dung



Pac di€m ctia Nhu cau tiéu dung
¢ Tinh da dang.
¢ Luon phat trién.
¢ Sap x€p theo nhi€u cap do khac nhau.
¢ Tang giam theo thoi gian.
¢ Tinh chu ky.

¢ Co th& bo sung va thay thé 1an nhau.



POng co tiéu dung

POng co tiéu dung
la sur théi thiic cua nhu cdu tiéu diing
déi voi viéc tim déi tuong

dé thoa mén nhu cau.



Vai tro clUa dOng coO tiéu dung

¢ POng luc bén trong thic day hanh vi,
gill vai tro phat khéi hanh vi.

¢ Duy tr1 hanh vi.
¢ CUng cO hanh vi.
¢ POng co duoc thoa man két thiic hanh

V1.



Tam ly trong cac chi€n lugc Marketing

¢ Tam ly trong thi€t ké san pham méi
¢ Tam ly trong chi€n lugc gia
¢ Tam ly trong quang cao thuwong mai

¢ Tam ly trong hoat dong ban hang



Nhu cau cUa ngudi tiéu dung vé sdn pham moi

¢ Nhu cau vé d6i mai va y nghia tuong
trung.
¢ Nhu cau vé an toan, ti€n loi khi st dung.

¢ Nhu cau thdm my.

® Nhu cau tu thé hién.



Yéu cau trong thi€t k& san pham moi

4 Phai phu hop vOi tinh da dang, tinh bién
dong cla nhu cau TD

¢ Pac sac, doc dao.
¢ Gia tri tham my phu hop.

¢ Phu hop dac di€m sinh Iy cila KH muc
tieu.

¢ Phai boc 10 duoc ca tinh cia KH muc
t1eu.



MOt sO dac di€m tam ly doi véi gia cad
¢ Gia ca la tiéu chudn dé danh gia chat
lurong san pham.

¢ Su nhay cam cua khach hang vé gia
khac nhau doOi v@i cac nhém san pham.

¢ Phan Ung tam ly doi véi gia khac nhau
G cac nhom khach hang.

¢ Phan Ung phuc tap doi voi doi voi su
thay dOi gia.



MOt sO cach dinh gia dua vao tam ly

¢ Dinh gia hét kem.
¢ Pinh gia xam nhap thi truong.
¢ Pinh gia 1é, gia chan.

¢ Pinh gia theo nhan thuc clla nguoi
mua.

¢ Pinh gia khuy@n mai.



Tam Iy trong di€u chinh gia

¢ Giam gia.
» Dung thoi co
» Luu ¥ nhitng thay d6i tam ly d0i véi hang gidm gia
» Giam gia 16n hon ngudng phan biét
» Gilr cho gia 6n dinh tuong doi
» Tao Ao anh

¢ Tang gia.
» Luu y dén nguong phan biét
» Khai thac triét dé thu thudt ting gia

» Tuyén truy€n v€ nguyén nhan ting gia



Tam ly trong quang cao thuong mai

¢ Van dung g.ludt ve tinh lua chon cUa tri
giac

¢ Ap dung quy luat twvong phan clla c@m
giac.

¢ SU dung cac kY xao dé tao do anh cam
giac.

¢ Nhac lai nhi€u lan (tranh thich Ung c.giac).

4 Tac dong vao vo thuc.

¢ Khai thac quy ludt bat chudc clia tam ly.



Vi du vé van dung tinh lua chon cua tri giac

¢ Cuong do kich thich manh.
¢ Su tuong phan ro rét.

¢ Tinh m@i la, chtra dung su khac
thuong.

¢ Tinh sinh dOng trong hinh thirc biéu
hién.

¢ Théng tin lién quan, thGa mén n.cau
thiet yéu, quan trong.



Tam ly trong hoat dOng ban hang

¢ BO tri dia di€m ban hang.

4 Cac g.doan tam ly cUa g.trinh mua hang.

¢ Yéu cau doi véi ngudi ban hang.



Bo tri dia di€m ban hang
¢ Vi tri va khung canh kinh doanh.
¢ Tao su hap dan cho ctra hang.
¢ Tao su hap dan cho san pham.
¢ Tao su hung phan tam Iy va kich thich

mua hang bang viéc sap x€p san pham.
Pp nghé thuat, lién két, tuong phan



Cac giai doan tam ly cUa qua trinh mua hang

QUAN TAM
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Tac dong vao cac giai doan tam ly cla qua trinh mua hang

¢ Panh thuc su chu y.
¢ Panh thuc su htng tha.
¢ Gay ham mu®n mua hang.

¢ Dan khach hang dén quyét dinh mua



MOt s0 ky thudt két thiic ban hang

¢ Thu thudt ra cau héi “Chan dau”.
4 Thu thuat “Noi guong”.
¢ Thu thudt dung “Chat kich thich”.

¢ Thu thuat dung “Thudc an than”.



Yéu cau can thiét doi voi nguoi ban hang

4 Yéu cau ve thé chat.

¢ Yéu cau vé kha niang nghé nghiép.

¢ Yéu cau vé pham chat, nhan cach.



Tam Iy mOt s6 nhom khach hang co ban
¢ Phu nur.
¢ Nam gioi.
¢ Nguoi cao tudi.
¢ Tré em.
¢ Nguoi 6m dau, bénh tat.

¢ MOt sO ca tinh cu thé.



Chuong 6: Giao ti€p trong Quan tri va Kinh doanh

¢ Khai quat vé hoat dOng giao ti€p.

¢ Cac phuong tién giao tiép.

¢ Nhitng y€u t0 tam ly can chiu y trong
g.tiep.

¢ Pam phan trong kinh doanbh.



Khai niém giao ti€p

GIAO TIEP
la hoat dOng xdc l1a@p va van hanh
cdc quan hé gilra nguoi va nguoi,
hodc gilra nguoi va cdc yéu to xd hoi
nham thoa mdn nhiimg nhu cdu nhat
dinh.

(giao luu, tac dOng qua lai, tri giac)



Phan loai giao ti€p

4 Dua vao nOi dung tam Iy cUa giao tié€p.
Thong bao; Thay d6i hé théng d.co, gia tri; Kich thich ddng
vien
4 Dua vao doi tuong cua hoat dOng giao tiép.
G.tiép lién nhan cach; G.tiép xa hoi; G.tiép
nhom
¢ Dua vao tinh chat tiép xiic.
G.tiép truc tiép; G.tiép gian tiép
¢ Dua vao hinh thtc cUa giao tiép.
G.tiép chinh thuc; G.ti€p khong chinh thiic
¢ Dua vao vi thé tam ly.
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Phuong ti€n giao ti€p

4 Giao tiép ngon ngu.
» NOi dung ngon nglr
» Tinh chat ngon nglr
> Diéu b khi néi
4 Giao tiép phi ngon ngur.
» Nét mat
» NU cUOi
» Anh mat
» Cac cU chi
»Tu thé
» Dién mao
» Khoang cach giao ti€p
» Nhirng hanh vi dac biét
» DO vat



Nhiing y@u t0 tam ly can chi y trong giao ti€p

¢ Nhan thuc trong giao ti€p.
¢ Tinh cdm, xiic cam trong giao tié€p.
¢ An tuong ban dau.
(thanh phan cam tinh, 1y tinh, cAm xtc)
¢ Trang thai ban nga.
(phu mau, thanh nién, nhi dong)
¢ Su hoa hop tam ly.
¢ Am thi.
¢ KV xdo giao tiép.



MOt sO hinh thirc giao ti€p trong quan tri

¢ Hop.

¢ Lanh dao toa dam voi nhan vién.



Dam phan trong kinh doanh

¢ Khai quat vé dam phan

¢ Chuan bi mot cudc dam phan.
¢ Tao bau khong khi dam phan.
¢ Sach lugc dam phan

¢ Ky thuat dot pha thé ging



Khai niém dam phan

Dam phan
la hanh vi va qua trinh
ma nguoi ta muén di€éu hoa quan hé
gilta hai bén, thong qua thdo ludn

ma di dén y ki€n théng nhat.



Nguyén nhan cla dam phan

¢ MoOi bén déu cé nhu cau cla minh.

¢ Su théa man nhu cau clla mOt bén cé
thé lam phuong hai dén su thda man
nhu cau cua bén kia.

¢ Ca hai bén déu phadi nhin nhan viéc
thda man nhu cau clUa nhau.



Pac di€m cua dam phan trong kinh doanh

¢ Pam phdn khéng don thudn la qud trinh
theo du6i nhu cdu, 10i ich ca ban than,
ma la qud trinh déi bén thong qua viéc
khéng ngtg diéu chinh nhu cdu cUa
moOi bén ma ti€ép can voi nhau, cubi ciing
dat toi y kién nhat tri

® Dam phan khong la swr lura chon don
nhdt "hop tdc" hoac “xung dot”, ma la
s théng nha@t mdu thuan gitra “hop
tdc” va "xung dot"



Pac di€m cla dam phan trong kinh doanh

¢ Pam phdn khéng phai la sur thOa man loi
ich cda minh moét cdch khéng han ché,
ma la co6 gioi han loi ich nhat dinh

¢ Dam phdn vura la mOt khoa hoc nhung
ciing vtra la mot nghé thuat



Pac di€m cla dam phan trong kinh doanh

® Viéc ddnh gid mtrc dO thanh cong cua mot
cuOc dam phdn phdi dura trén cdc tiéu chudn
ddnh gid tOng hop:
= Tiéu chu@n thuc hi€n muc tiéu
= Tiéu chudn tdi Uu hoa gia thanh
» Su nhuong bé dé€ dat duoc su nhat tri

» Cac khodn dau tu cho dam phan (nhan, vat, tri luc...)
» Chi phi co hoi

= Tiéu chud@n quan hé gitlra hai bén



Sach lugc dam phan

® Tao sur canh tranh

¢ Turng buoc tién toi

® Gay ap luc

¢ Neu mUc tieu cao

¢ Trao d6i vi tri

¢ Kiém ché cam xiic

¢ Tily co' Umng bién

¢ Pling dé d6i phuong mat thé dién.



Ky thuat dot pha thé ging
¢ Xdy dung mét tiéu chu@n khdch quan

4 PDUmng tap trung vao 1ap truong ma hay
tim
hiéu nhiing loi ich dirng sau 18p trurdng
do

¢ Tim cdc phurong dn thay thé

¢ Pat minh vao vi tri d6i tdc va nguroc lai
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¢ Thoi quen cUa ngU‘O‘1 tiéu dung thay doi
theo chi@u hudng ca tinh héa.

¢ Thay d®i vé co cau tiéu dung.

¢ Thay d6i phuong thuc quyét dinh
t.dung.

¢ Thay d6i vé théong tin tiéu dung.

¢ Vi thé dac biét quan trong clla nguoi
TD.
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