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MUC TIEU

1. KiIEN THUC: Nguoi hoc duoc trang bi nhiing kién
thirc TLH vé con nguoi , vé nguoi lao dong, ve tap
thé&, vé nguai lanh dao, khach hang ...

2. KY NANG : Tang cudng kha nang van dung tam ly
hoc vao viéc giai quyét cac van dé trong cong tac
quan ly, trong kinh doanh, trong cudc song.

3. THAI PO : C6 thai dé tich cuc ddi méi cong tac
quan ly, cdng tac kinh doanh.

Ngay cang hoan thién hon nhan cach nguoi kinh
doanh nham dap ing yéu cau ddi mai kinh té va hoi
nhap quoc teé.



NOI DUNG CHINH

Y NGHiA CUA TLH TRONG CONG TAC QUAN
LY, KINH DOANH

1. MOT SO VAN PE VE NHAN CACH CA NHAN
1. Khai niém vé nhan cach
2. Cau tric cUa nhan cach.

3. Cacyéu t0 anh huéng dén su hinh thanh va
phat trién nhan cach

4. Nhan cach ngu0i lao dOng trong co ché thi
truong



II. MOT sO HIEN TUONG TAM LY - XA HOI PHO BIEN TRONG
TAP THE

1. Nhém va tép thé

2. Bau khong khi tam 1y trong tap thé

3. Du ludn tdp thé

4. Mau thuan xung dot trong tap thé

I1I. TAM LY HOC VE NGUOI LANH PAO.
1. Nhan cach nguadi linh dao

2. Phong cach lanh dao

3. Uy tin ngu®i lanh dao.

IV. TAM LY KHACH HANG

1. Khach hang la ai?

2.  Pac di€m tam ly khach hang

3.  Tu duy E-Plus d€ gitt duoc khach hang



V. TAI LIEU THAM KHAO

1. Dale Carnegie. Pac nhan tam bi quyé€t thanh cong.
Nguyen Hi€n Lé dich. Nha xuat ban Van Hoa
2006

2. PGS. TS Nguyén Quang Uan. Tam ly hoc quan ly,
lanh dao. Tai li€u luu hanh noi bo.

3. TS.Thai Tri Diing. Tam ly hoc quan tri va kinh
doanh. Nha xuat ban Thong ké 1994.

4. TS Pham Cong Poan,ThS Bui Minh Ly. Tam ly
hoc quan tri doanh nghiép. NXB Thong Ké Ha
N6i 1998.

5. Tam ly hoc kinh doanh. HOi Tam ly giao duc Viét
Nam 1993.

6. Ths Nguyen Thi Thu Hién. Tam li hoc quan tri
kinh doanh. Nha xuat ban Nong nghié€p . 2010.
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I. Noai tooing, nhieam vui cuua
TLH

1. Noai té6ing cuiia TLH

TL bao goam taat cati cauc hiedn tooing tinh
thaan xatly ra trong naau ouc con ngoogi,
gaén liean vag nieau haegnh moii hagnh
fiodang, hoait nodng cuilia con ngoogi.

2. Nhieam vui cuua TLH

- N/c batn chaat hoait hodng TL cati vea maét
soa looing vag chaat looing

- Phaut hiedn cauc quiluaat hinh thagnh vage
phaut triean TL

- Tim ra co chea cutia cauc hiean tooing taam
lyu

- Noa ra nhoong giatii phaup cho viedc hinh
thagnh, phaut triean sé6i4 duing TL trong



II. Y NGHiA CUA TLH TRONG CONG TAC QTKD
1. POi tuwong nghién cltu cla TLHQTKD

-La toan bO doi sOng tam ly clia con nguoi, KH, nguoi lao dOng
nhu : tam tu, tinh cAm, nguy€n vong, ni€m tin...

- Nhitng hién tuong tam ly ctia nhém, tap thé ngudi lao ddng

- Nhiing van dé tam ly cila nguoi lanh dao nhu phong cach, uy
tin, TLH trong vi€c ra quyét dinh quan li, kinh doanbh...

2. Vai tro cla TLH trong cong tac QL,KD

-Vé li ludn : gitip cac nha quan li, KD nam duoc hé thong li
luan vé tam li con ngu'oi, nhitng qui luat vé con nguoi.

- Biét cach doi nhan xu thé, tao bau khéng khi tam ly
(BKKTL) tOt dep , tao ra sttc manh tinh than. Biét sir dung

y€u tO con nguoi, nhan tai...
7
- Tranh nhiing sai lam trong quan hé ngugi véi nguoi.



IIL. CAC NGUYEN TAC NGHIEN cUU CON NGUOT

1. Nghién cUru con ngu0i qua hoat dOng va giao ti€p

CHUU THI- KHAUCH-FHPA SAUN

PHAAM

2. Pam bao tinh bién chitng, khach quan

3. PAm bado tinh lich st, tranh thanh ki€n, tri giac theo mau.
4. Pam bao tinh hé thong.

5. Pam bao tinh nhan vin.



NHAN CACH
VA SU HINH THANH NHAN CACH

I. KHAI NIEM NHAN CACH.

1. Con nguoi:

Thuc thé sinh vt - XH va van hoa
2. Ca nhan : mOt con nguoi cu thé
cUa mOt nhom, cOng dong, XH

3. Ban sac : Sac thai riéng clla ca nhan hay dan tdc

4. Nhan cach : 1a td hop nhitng dac di€m, nhitng thudc
tinh cUa ca nhan, bi€u hién & ban sac va gia tri XH cUa
nguoi ay.




II. CAU TRUC CUA NHAN CACH

Nhan thtic - Tinh cdm - Y chi va hoat dOng y chi

10



II. CAU TRUC CUA NHAN CACH

NHAN CACH
— — ~ —
XU HUONG| | KHi CHAT TINH CACH| |NANG LUC
1. XU HUONG:
- Nhu cau
- Hung thu
- Ly tuOng,

- Thé gidi quan

- Niém tin

11




1.1 Nhu c@u : Nhu cau la su doi héi tat yéu ma con ngudi can
duoc théda man dé ton tai va phat trién

Hoc thuyét nhu cau cla MASLOW (TLH MY)

NHU CAU
SINH HOC
Thuc pham
Khoéng khi
Nudc

Giac ngu
Tinh duc

NHU CAU
AN TOAN

Su dam bao
an toan tinh
mang, tai
san.

Su 6n dinh.
Hoéa binh

NHU CAU
XA HOI
Puoc chap
nhan
buogc yéu
thuong
buoc la
thanh vién
cla tap thé
Tinh ban

NHU CAU
pugocC TON
TRONG

Thanh dat
Tu tin

Tu trong
buoc
cdng
nhan

NHU cziiu
TU KHANG
PINH

Phat trién
ca nhan
Tu hoan
thién
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Theo Anh / Chi, nguoi lao dOng c6 nhing
nhu cau nao can dudc quan tam ?

° MOt sO nhu cau chinh dang clla nguoi lao dOng

+ Nhu c@u cé cudc sdng kinh té én dinh, thu nhdp ngay
cang cao, di@u kién sinh hoat va lam viéc t0t hon

+ Nhu cau cong bang XH
+ Nhu cau tu do

+ Nhu cau c6 gia dinh hanh phiic

+ Nhu cau cé nhiing nha QL,LP vira c6 tai, vira cé duc

+ Pudc hoc tép, béi dudng nang cao trinh dd, tay nghé



1.2 Hurng tha:

Lag thaui fiod riaéc biedt cutia cau nhadn fiodi voui riodi tooing
nago fiou, voga cou yu nghoa fiodi voui cuodc sodang rieang,
voga cou khatl naeng‘ma‘ngl laii tinh cauim riaéec biedt cho
cau nhaan trong quau trinh hoait nodng .

- Houng thuu phaiii néoic cau nhaan yu thouc, hieau ro6 yu
nghoa cutia nou voui nogi soang rieang cutia minh

- Gaay caum tinh naéc bieat oa cau nhaan

- Hﬁl‘l‘nﬁ thuu bieau hiean boui séi say mea haap daan dug
khou khaeén vaan thoaui maui vag nait hieau quau cao.
Houng thuu lagm nauy sinh khaut voing hoait noang, lagm
taéng hiedu (Luau cuua hoait noa‘n% taéng souc lagm vieac=>
cugng voui nhu caau, houng thuu Iag moat trong hea thoang
noang loic cuta nhaan cauch

14



1.3 Lyu toouing: L.ag muic tieau cao neip, moat hinh atinh
maau moic, toong noai hoagn chanh, cou souc loai cuoan
con ngoowi voon toui notl.

* - Lyu tooéiing ( mO wdc) voga cou tinh hiein thoic, voga cou
tinh laong main vag gaén bou chaét cheo voui nhau

* - Lyu tooung luoan mang tinh LSXH vag tinh giai caap
( Khoang cou maau ngoogi chung cho meii thogi naii, moii
giai caap)

* - Lyu tooting lag bieau hiedn tadp trung nhaat cutia nhaan
cauch, nou xauc nonh muic tieau, chieau hooung phaut
triean cuiia cau nhaan, lag fnodng ldic thuuc fiaay, fieau
khiean toagn boa hoait fiodng cutia con ngoogi

15



1.4 Thea gioui quan:

Lag hed thoang quan ifieam vea t6i nhiean, xa6 hoai vag batin
thaan, xauc nonh phoong chaam hagnh noang cutia con
ngoogi

- TGQ DVBC manh tinh khoa hoic vag nhaat quaun

1.5 Nieam tin:

Lag soi keat tinh cutia tri thouc, yu chi, tinh catim, n60oic con
ngooei thea nghieam, troa thagnh chaan lyu bean voong
trong moai cau nhaan.

* - Nieam tin taio ngho loic, souc mainh cho hagnh noang
phug hoip voui quan nieam nao chaap nhaan.

« Ban suy nghi gi vé cau noi :
“Mat niém tin la mat tat ca !”

16



2. KHi CHAT

KHAI NIEM:

lag soi bieau hiedn vea maét c60ong fod, todc rod vag nhop nod cuiia
cauc hoait iodng taam lyu thea hiedin saéc thaui cuiia haenh vi,
cou chee, cauch noui naeng cutia cau nhaan.

Cin clr vao 2 qua trinh (QT) th@n kinh co ban la hung phén va trc
ché:

- HP 1a qua QTca nhan dap Ung lai kich thich cla méi truOng.

- U'c ch€ 1a QTca nhan kim him hodc lam mat phdn Ung trudc
tac dOng cla moi truong.

Hai qud trinh th@n kinh ndy c6 3 thudc tinh co’ ban:

- Cuong do cuia HP va UC

- SU can bang

- Su chuy@n héa gitra hung phan va Uc ché va nguoc lai

17






KIEU LINH HOAT
HP, UC Manh - Can bang - linh hoat
- Ho nhiét tinh, hing hai , s6i ni, trung thuc

- Vui vé, dé gan, dé mén, va rong long vi tha

- Dé thich nghi v&i hoan canh, de ti€p thu cai moéi

- Lam viéc cé nang sudt cao, Ua hoat dong, khong chiu noi
sU' co don

- C6 thé phé binh noi dong ngudi hoac hoi gay gat ho ciing
chiu duoc.

- Nhuoc di€m cta ho 1a hiéu danh, tinh cdm va tu duy
khong sau, khi gap khé khian dé bo culc

- Néu biét dung loai nguoi nay sé duoc viéc, nhanh nhen,
can hudng ho di vao nhitng van dé chinh cla vu viéc 19



KIEU NONG NAY

Manh - Khong can bang (HP>UC) - Linh hoat
- HO c6 tinh thang than, trung thuc, hing hai nhiét tinh
- Dam nghi, dam lam ngay ca nhirng viéc khé khin nguy hi€m

- Tinh néng ndy, dé cé nhirng phan Ung gay gat, khé ki€m ché
ban than, dé l1am mat long nguoi khac

- can binh tinh, mn@m mong, kién tri trong khi lam viéc véi ho
-Khai thac mat manh (tinh trung thuc, nhi€t tinh)

- Nang khen, nhe ché va chi nén phé binh riéng
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KIEU DIEM TiNH

Manh - Can bang - Khéong linh hoat

- Ho la nhiing ngudi cé tu duy sau sac, chac chan, tinh toan
ky luong, da muu, it mao hi€ém

- Khi gap khé khin ho luén binh tinh, vitng vang d€ tim cach
vuot qua. Ludon thUy chung véi ban bé.

- Ho it thay d6i théi quen, khé thich nghi v6i cai méi va cé khi
con bao thu

- Thich hop v6i cong viéc can su thdn trong, chin chan, c6
tinh chat On dinh, bao mat

- Nén chul dOng trong giao ti€p vi ho it cdi mO va quan tim
dén y kién cua ho

- Can c6 ching ct day du, 1ap ludn chac chan méi thuyét,;
phuc duoc ho



KIEU UU TU

Yéu - Khéong can bang (UC > HP) - Khong linh hoat
- SOng da cdm, dé xiic dOng, nhan hdu, thuy chung
- Ho la nguoi nhe da, ca tin, kin dao va sdng hudng noi
- Khé lam quen va kho thich nghi vOi cai m&i, ngai va cham
- Bi€u hién dut dé va so khuyét di€m
- Can té€ nhi, nhe nhang trong giao ti€p va danh gia ho

- Can dugc su dOng vién, quan tam, khong bo roi, cé 1ap ho

22



CAU HOI :

Co thé thay doi cac ki€u khi chat duoc khéong ?
Tai sao ?

KET LUAN
- Tuy kiéu khi chdt cé cdch tng x& phit hop.

- Thuc té khong chi c6 4 ki€u ma cé thé rat
nhi@u kiéu do su giao thoa gitra cdc ki€u khi chat
O’ moOi nguoi

23



3. TINH CACH
La téng thé cdc cdch thtrc ma cd nhdn phan Umng va turong tdc
vOi méi trurong cua ho.

La mot hé thong thai do clia ca nhan doi véi hién thuc thé hién trong
hanh vi, ct chi va cach néi ning tuong ung.

Co dac diém
- Tinh cach thé& hién su ddc dao, ca biét va riéng cé

- Tinh cach la tuong ddi 6n dinh & cac ca nhan.

HE THONG HE THONG
THAI PO HANH VI

- VOi xa h6i, MT <:> - CU chi
- V@i lao dOng Cach néi
- V@i moi nguoi o, i
e - Cach ung xu
- Voi ban than

24



4. NANG LUC

- La nhiing thu@c tinh cla cd nhdn phit hop voi mét hoat
déng nao dé va dam bao cho hoat déng dé dat két qua cao
- Néng luc bao gio ciing gan lién véi mét hoat déng nhat dinh.
Vi du nang luc hoc tap, nang luc am nhac, TDTT, nang luc kinh doanh,
nang luc quanlly, ..

Cac muc do cuia nang luc

25



I1I. CAC YEU TO ANH HUONG PEN SU HINH
THANH VA PHAT TRIEN NHAN CACH

1. Bam sinh di truy€n

2. Vai tré cla moi trrong xa hoi
3. Vai tro cUa giao duc
4. Tinh tich cuc hoat dOng cUa ca nhan

26



I1I. CAC YEU TO ANH HUONG PE SU HiNH
THANH VA PHAT TRIEN NHAN CACH

1. Bam sinh di truyén

La toan bo nhiing dac diém g|a| phau sinh
ly cla co thé (dac biét 14 hé than kinh, ndo
bo, gidc quan) cé ngay tu khi duoc sinh ra
hoac duoc truyén lai tu thé hé trudc.

Vai tro:

La tién dé vat chat, 1a co s@ sinh ly cua su
hinh thanh va phat trién NC

Khong quyet dinh nhung tao diéu kién
thuan loi hoac khé khan cho qua trinh phat
tri€n

Trong truong hop dac biét, BSDT c6 the
anh huong ca den muc do va dlnh cao cua
hhirng thanh tuu cua con nguoi trong 1 linh
vuc hao do.




2. Moi truong:
GOmM MT tu nhién va MT xa hoi

MOi tru‘dng tu nhién: diéu kién dia
ly, khi hau, dat dai, .

Méi truong xa hoi: klnh té&, chinh
tri, van hoéa glao duc, gia dinh.
MTXH anh huong dén nhan cach
rat quan trong, theo 2 con duong:
tu phat va tu giac

28



3. Giao duc:

La 1 hién tuong xa hoi, 1a qua trinh
tac dong c6 muc dich, c6 ké hoach,
anh hudng tu giac, chu dong den
con ngual dén sU hinh thanh va
phat trién nhan cach.

Giao duc (nghia rong va hep)

29



Vai tro GD:

Vach ra phuong huéng, dinh hudéng (chu dao)
cho su hinh thanh va phat trién nhan cach

Glup con ngudl Iinh hoi va tiép thu nen van hoa
xa hoi - lich s dé tao nén nhan cach cta minh

Phat huy tdi da mat manh clia cac yéu té khac
anh hudéng dén su hinh thanh nhan cach va bu
dap nhing thi€éu hut, nhitng han ché do cac
yéu tdé BSDT, MT sinh ra.

Uon nan nhu’ng sai léch vé mot mat hao do so
vGi cac chuan murc Iam cho no phat tri€n theo
huéng mong muodn cua xa hoi

can két hop giao duc véi tu giao duc, tu ren
luyén va tu hoan thlen nhan cach & moi ca
nhan

30



4. Hoat dong:

La phuong thurc ton tai cua con nguoi

Tinh tich cuc hoat dong cua ca nhan méi
la yéu to guyet dinh truc tiép su hinh
thanh va phat trién nhan cach

“Con nguoi la san pham cua chinh ban
than minh” Cac nha TLH Macxit

MOi Itra tudi va moi thoi ky phat trién sé
c6 1 hoat dong gitr vai tro chu dao:

+ Tudi mau giao: hoat déng vui choi

+ Tudi nhi déong: hoat dong hoc tap

+ Tudi truéng thanh: hoat déng lao (i(f)ng31




MOT sO HIEN TUONG TAMLY - XA HOI
PHO BIEN TRONG TAP THE

1. NHOM VA TAP THE
2. BAU KHONG KHE TAM LY TRONG TAP THE
3. DU LUAN TAP THE

4. MAU THUAN, XUNG POT TRONG TAP THE

32



NHOM & TAP THE

I. KHAI NIEM CHUNG VE NHOM
1. Pinh nghia nhém la tap hop tU hai nguoi tré 1én cé dnh
hudng 1an nhau,tOn tai trong mot thGi gian nhat dinh va
trong hoat dong chung.
* Phan biét nhom va tap hop nguoi
2. Phan loai :

Nhom chinh thtic : duoc hinh thanh béi co cau t6 chirc clia
don vi.

Nhém khong chinh thitc: hinh thanh tu nhién dé théa mén
nhu cau xa hoi, tam ly cUa con nguoi.

GOm nhém 1gi ich va nhém ban bé
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NGUYEN NHAN GIA NHAP NHOM CUA CA NHAN

- SU an toan : giam tinh trang don l1é, cdm thay manh hon,an toan
hon, chOng lai cac de doa tot hon,

- Pia vi va tu trong : dia vi va su tu trong clla ca nhan dugc Ung hd
khi ca nhan duoc chap nhan bdi cac nhém, dac biét nhém cé gia tri cao.

- SU tuong tac va sU lien minh : nhém théa méin nhu cau ban beé, xa héi,
nhitng tuong tac mang tinh cong vi€c la ngudén cht yéu dé€ théa man nhu cau lién

mi h. ~ < V4 PN p e A A 2

: (3uyen IUuc va su'c manh : Gia nhap nhém, ca nhan khéng chi tao ra
sti'c manh d€ bdo vé minh ma con tao ra sttc manh trong viéc doi hoi
nguoi khac. VD ra nhap cong doan

La thu linh nhom ban c6 thé deé ra yéu cau cho cac thanh vién trong nhém

- Dat muc tiéu: Su phat tri€n luén doi héi su hop tac vé moi mat
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1. TAP THE

1. Pinh nghia : T@p thé la nhém chinh thikc, cé t6 chic cao.
Thuc hién muc dich chung, phu hop 10i ich xd hOi

2. Cau triic cUa tap thé:
Tang 1: Nhom nhitng nguoi chu dOng, tich cuc
Tang 2 : Nhém nhiing ngudi trung binh chti nghia
Tang 3 : Nhém nhiing nguoi thu dong, tiéu cuc

35



3. CAC GIAI POAN PHAT TRIEN CUA MOT TAP THE

3.1 Giai dOoan t5ng hop so cap
3.2 Giai doan phan hoa

3.3 Giai doan trudng thanh

3.4 Giai doan phat tri€n hoan chinh (tu quan)

T
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CHUAN MUC NHOM

- La nhiing tiéu chud@n c6 th& chap nhan vé hanh vi cho tat
ca cac thanh vién trong nhém.

- Chu@n muc chinh thirc dugc viét ra trong ndi qui, qui
ché, luat1é, thu tuc...

- Chu@n muc khéng chinh thirc, bat thanh van.
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111. MOT SO HIEN TUONG TAM LY TRONG POT SONG
TAP THE.

1. THU LiNH

La ca nhan n6i bat trong nhém khéong chinh thiic, duoc cac
thanh vién clla nhém suy ton dé gilr vai tro di@u khién nhom.

PHAN BIET
THU TRUONG THU LiNH
- Pung dau nhéom chinh - PUng dau nhém khéng
thitc. Pugc bd chinh thitfc. Pugc suy ton
hiém/ba . o
membau - Ton tai theo quan he
-TOn tai theo qui ché TL

- Co6 thé khéong/cé uy tin  -Cé uy tin tuyét doi

- Pham vi HD rOng -Pham vi HD hep 38



CO CHE XUAT HIEN THU LiNH
POng co ca nhan : khang dinh vi tri trong nhém,
Khi nhém gap khé khin, de doa su tOn tai cla
DO thii trurdng c6 y&u kém nao dé vé pham chat, ning
Iuc > Xudt hién thu Iinh 1a co ché bu tru, 1a qui luat tat
yéu néu thu trudng yéu kém
KET LUAN :
-Trong tap thé cé th€ xudt hién nhém khéng chinh thiic,
thu Iinh, c6 anh hudng t6t hoac khong tot

- Thu trudéng biét dung thu linh d€ thuyét phuc nhém,
boi dudng nhitng thu linh t6t thanh CBQL

-Thu truéng can nam nhitng PC, NL can thi€t clia thu
linh d€ b sung cho minh. Phdi hoan thién nhan cach dé
vlra la thu trudng, vira la thu linh. 39



BAU KHONG KHi TAM LY TRONG TAP THE

I. BKKTL LA GI ?

BKKTL la trang thai TL - XH cuUa tdp th€, né phan anh
tinh chat, noi dung va xu hudng tam ly thuc té cUa cac
thanh vien trong tap thé.
II. NHUNG DAC DIEM cO BAN CUA BKKTL TOT DEP
TRONG TAP THE
1. Su ti€p xiic thodi mai gilta cac thanh vién, duoc tu do
tu twong, ky ludt khong bat budc ma la nhu cau.
2. Cé nhi€u cudc trao d6i y kién vé cac van dé khac
nhau, dac biét la van dé xay dung tdp thé viing

manh.
3. "Muc dich hoat ddng cua tdp th€ dugc moi ngudi hi€u

va nhat tri. 40



4. MOi nguoi ton trong va giip d6 nhau

5. Trach nhi€m cuUa tUng nguoi dugc xac dinh rd va
dung. MoOi ngu0i déu cO gang lam tron nhiém vu cla
minh ~ A A

6. SUu nhan xet, phe binh mang tinh xay dung,

7. LD vUra la thG truéng vlra la tha linh. Khi vang
mat, tap thé van hoat dong binh thuong.

8. Khong c6 hién tuong nguoi tdt bat man xin chuyén di
noi khac

9. Ning sudt lao ddng va hi€u sudt cong tac cua tdp thé
cao

10. Nguoi méi dén nhanh chong hoa nhdp vao tap thé.
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II. VAI TRO CUA BKKTL TRONG TAP

THE.

1.BKKTL lanh manh, than ai tao tim trang phan khai,
vui vé & moi thanh vién, tao ning suat lao dong cao
B?'IEKKTL tot dep tao su doan két, giip d& lan nhau,
tinh than trach nhi€m, y thttc ky ludt cao hon.

3. Khi tap thé c6 BKKTL hoa thudn, it hodc khong xuat
hién xung dot gay gat, nhom khong chinh thtrc doi lap,
thu linh tiéu cuc.

4. BKKTL cé tinh chat lan truy@n nén anh hudng 16n
dén hoat ddng chung cla tap thé.
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V. VAN BE XAY DUNG BKKTL TRONG TAP THE

1. Xay dung mOi quan hé chinh thitc (cong viéc) ding
dan va khoa hoc. Coé qui che ro rang vé quyén han va
nhiém vu cUa tUng bO phan, tUng nguoi

2 . Chua trong dung mtc cac quan hé khong chinh

thtiic. Phat huy mat manh clla moOi nguoi

3. Thuc hién dan chu héa cac hoat déng cua tdp thé.
4. Cong khai héa hoat cua bo may QL, dac biét la thu
HUPES Xt cong bang, thudéng phat nghiém minh.

6. Phan cong lao dOng hop ly. Duy tri nghiém tic
nhiing qui dinh cGa tap thé.

7.Tao di€u kién lam viéc t6t nhat cho tdp thé.

8. LD khong ngung hoan thi€n nhan cach .
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Mf\U THU N, XUNGD T
TRONGT PT}



1. KHAI NIEM

(0]

Mau thudn la su khac biét vé quan di€m, nhén thir,
loi ich, phuong phap lam vié€c...Thuong la nhitng van
dé dung cham dén quyén loi vat chat hay tinh than, uy
tin, danh du, gia tri dao duc... gilta cac ca nhan hay
nham

Anh / chi suy nghi gi khi mét tdp thé cé6 mdu
thuan, xung dot ?

2. BAN CHAT MAU THUAN, XUNG POT

° C6 quan di€m cho rang mau thudn, xung dot la khong
nén, can phai tranh, gidi quyét cang s6m cang tot.

° Quan di€m hién dai vé quan ly thay rang : mot td chtrc
tOt van c6 thé ndy sinh mau thuan, xung dot. N6 c6 thé tac
dung tiéu cu'c hoac tich cuc.
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II. CAC LOAI MAU THUAN, XUNG POT.

1. MT, XD ben trong ca nhan.

2. MT, XD gilra cac ca nhan.

o

3. MT, XD gilta ca nhan vOi nhém

-
<
=

XD gilra cac nhom




I1I. NGUYEN NHAN CUA MAU THUAN, XUNG DOT.

1. T &p thé chua phat tri€n hoan chinh, t6 chirc,
ky luat lao dong chua t0t, phan cong chua ré rang.

2. Tap thé c6 nhém khong chinh thitc, thu linh tiéu
cuc, c6 nguoi dé bi kich ddng, xii bay

3. Gap khé khan khach quan

4. Cac thanh vién thi€éu su hi€u biét va hoa hop can
thiét . A .

5. Khong cong bang trong dai ngo va doi xu

6. Phong cach LD khong phu hop, hoac LD khong doan
'f.etCéc nguyen nhan khac...
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CAC CHIEN LUOC GIAI QUYET XUNG POT

1. CHIEC LUOC NE TRANH

Bang moi cach né tranh, bo qua va cho rang nhu thé
s& t6t hon la phdi m6 xé gidi quyét lam phuc tap hon
mOi xung dot

2. CHIEC LUOC THOA HIEP

Hy sinh quyén 10i, 1& phdi clla minh nham thich nghi ly
1& cha d6i tac dé mau chéng két thiic xung dot
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3. CHIEC LUOC TRANH DUA

Phai tranh cii, mO xé tdn gdc ré cua van dé dé
gidi quyét On thGa, thuong can cU vao quyén luc,
quyén han va khong muOn nguadi khac gop y.

4. CHIEN LUOC THUONG LUONG

Thdo ludn, ban bac va thuong luong dé gidi quyét
xung dOt voi muc dich dat duoc két qua tot dep cho
ca 2 bén. ) ]

5. CHIEC LUOC CONG TAC

Gidi quyet xung dOt trong tinh than xay dU'ng, hi€u
bi€t va cOng tac vOi nhau, tap trung gidi quyét cong
viéc chtt khong gidi quyét “con ngu0i” xung dot

49



CHUONG IV.

TAM LY HOC VE HOAT PONG VA
NHAN CACH NGUOI LANH PAO

I. NHAN CACH NGUOI LANH PAO

II. PHONG CACH LANH PAO

III. UY TIN NGUOI LANH PAO
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I. PAC PIEM CUA LAO PONG QUAN LY.

1. Nguoi QL phai luén thay d6i su tap trung chi y vao

nhi€u van dé quan trong, nhiéu doi tuong, hay bi gian

do@ee Minzberg : hon 1/2 cong viéc dudc hoan thanh
chua t6i 9 phiat. Chi 1/10 cong viéc can hon 1 gio

2 .Nguoi QL luén cam thay thi€u thoi gian

3. Nguoi QL luén phdi ra QD trong tinh trang thi€u théng

tin = > Nang Iuc du bao, du doan tOt.

4. Khi nguoi QL ra QP bat ct hinh thiic nao, déu phai

chiu trach nhiém vé QP dé

5. Lao dOng QL la hoat ddng t6 chirc, diéu khi€n, giao ti€p
vOi con nguGi = > Can cé ky niang lam viéc vOi con nguoi
6. Lao dong QL doi hoi tu' duy linh hoat, mém déo, nhay

bén va sang tao.
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NHAN CACH NGUGOI LANH PAO

I. KHAI NIEM
1. Nguoi linh dao
* Lanh dao la su phoi hop hoat dOng clia nhiéu
nguoi trén co sO phan cong va hop tac lao dOng.

* Jowh D. Millet : nguoi lanh dao la nguoi diu dat va
di@u khién cong viéc cUa tap thé dé dat dugc nhitng
muc tiéu mong muOn

2. Nhan cach nguoi lanh dao

La t® hop cac thudc tinh cla nha quan Iy, néi lén
b0 mat Tam Li — Xa HOi cua nha QL, qui dinh
chtrc niang XH va vai tro XH cUa nha QL.
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10 TIEU CHi CUA NGUOI LANH DAO THOI PAI

- La nguoi dat trinh dd chudan tré I1én. C6 chuyén mén kha.
- C6 nghiép vu quan ly gioi.

- C6 kha nang tap hop quan chiing.

- C6 kha néng giao ti€p gioi.

- Kha nang xu ly théng tin da hudng.

- Quyét doan, ti€p nhan, phan hoi va ra quyét dinh Kkip
thoi.

- Thuc hién tuong tac gitta doanh nghiép va cong dong.

- Xay dung mdi truéng doanh nghiép thich ing véi su doi
mOi.

- Tu duy sang tao va hoat dong hiéu qua. 53



NHUONG PHAM CHAT, NANG LUC CANTHIET
CUA NHAN VIEN KINH DOANH THO1 DAl

1. Ndng déng, séng tao. C6 y thirc vé quyén so hitu
céng viéc va y tuong.

Gan bé véi nhém lam viéc

Thich ing nhanh véi su thay déi

Co6 kha nang lam viéc duéi ap luc cao

San sang chap nhan rai ro tinh truéc va dam chap
nhan hdu qua (dam lam, dam chiu trach nhiém)
Thich nghi véi da vdn hoa va biét nhiéu ngén ngir

Kha nédng giao tiép tét.

Trung thuc voi doéng nghiép, voi cap trén va KH

. Hiéu biét chién luoc kinh doanh.

0. C6 quyét tam hoc hdi va phét trién nghé nghiép.

RN

NS

5 ©
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PHONG CACH LANH PAO

I. KHAI NIEM CHUNG VE PC va PCLP

1. PHONG CACH

+ Theo tU di€n ti€ng Viét :

PC la nhiing 10i, nhitng cung cach sinh hoat, lam viéc,
hoat dOng, xU sU tao nén cai riéeng cla mOt nguGi hay
moOt lo@i nguGi nao dé

+ Theo nha TLHXH Nga E.A. Klimov :

PC la hé thong cac dau hiéu hoat dOng dac trung cla
nguoi cu thé dugc qui dinh boi dac diém nhan cach
cUa chinh ca nhan do.
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2. PHONG CACH L ANH PAO

PCLDP thuong gap trong KHQL c6 khi con goi la “Ki€u LD,
c6 kha nhi€u quan di€m khac nhau vé PCLP

+ Cé thé néu mot PN khai quat :

PCLD la tdng thé nhitng nguyén tac, phuong phap va cach
thUc thé hién trong viéc thuc hién cac nhiém vu quan ly,
nham dat duoc muc tiéu quanly .

PCLD la su t6 hop nhan cach cla ngudi QL va méi trudng
QL cu the.

Trong 2 yéu t0 cau thanh PCLD thi :

- Nhan cach la yéu td c6t 16, la nhan td qui dinh su biéu
hién cia PCLDP. Pay la yéu t6 tuwong ddi 6n dinh. La ndi
luc cud PCLD
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- Moi truong QL la yéu t0 dong trong do boc 160 PCLD
- PCLDP la ddc di€m TL ca nhian nhung ciing chinh la san
pham cla XH, thoi dai.

- PCLDP khong phai bat bién va ciing khong tu phat hinh
thanh

Tom lai:

PCLP khéng chi néi Ién mat KH va té chifc cUa
QL, ma con thé hién tai ning va chi huéng clia
con nguwoi, nghé thudt LD, chi huy cla nguoi
CBQL.
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Il. CAC KIEU PHONG CACH LD
Theo KURT LEWIN (nha TLH Piic) 6 3 ki€u :

1. KIEU POC POAN

Pac diém tam Iy
- Nong ndy, tu kiém ché
kém
- Hach dich, tu kiéu

- Thi€u tin tuéng quan
chung, cap dudi

- Thanh ki€n, dinh ki€n

- Hay phan bac ngu’0'1 khac
moOt cach gay gat.

- Dam lam, dam quy@t dinh

Bi€u hién cla PC va
hiéu qula QL

- Nang ménh lénh, ap dat
thong tin 1 chiéu. Co ché
LD hanh chinh quan lieu

- Nghiém nghat véi cap
dudi.

- Hiéu qua nhanh, ttc thoi
nhung khong tan dung
duoc kinh nghi€m cla cap
ducdi

- Deé dan dén dodi phé, xung

I 7 P - S +Ln




2. KIEU DAN cHU

Pac diém tim Iy
- Tin vao stfc manh quan

chung

- COi mO, chan hoa,de gan
va dong cam.

- Phat huy dugc quyén luc
lanh dao va quyén lam chu
clla quan chiing

- Thi€u tinh quyét doan

Bi€u hi€én cla PC va
hiéu quia QL
- Cong viéc duoc phan cong,
gidi quyét, danh gia luén cé
sU tham gia cUa tap thé.

- CO ché thong tin xuéi,
nguoc hop ly.

- Két qua quan ly cham
nhung chac.

- Pac nhan tam nhung c6
thé b 16 thoi co.
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3. KIEU TU DO

Pac diém tam Iy

- D@ cao ca nhan, tinh than
hop tac va trach nhiém
chung han che.

- Thi€u nang luc QL chuyén
mon nhung thich dia vi

- Ca nhan dug’c phat huy
niang luc. Cé thé tao tu do
hanh dong hoac ky luat
buéng 10ng

Bi€u hién clia PC va hiéu
qua QL

- LD tham gia it vao cong
viéc chung

- Giao phan 16n quyén han
va trach nhiém cho cap
duoi.

- Co ché théng tin chu yéu
theo chi€u ngang

- K&t qua cong viéc khong
On dinh, dé dan dén xung
dot trong tap thé.
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2. GS.TS ROBERT BLANKE VA JANE MOUTAN
(Cac nha QL kinh té hoc My)

Néu 2 cO sO quan trong cla PCLP la :
- SU quan tam tGi cong vi€éc gom :

Thai do ctia nha QL doi vGi cac quyét dinh chinh sach,
tinh sang tao, hi€u qua cong viéc, khoi luong san pham...

- SU quan tam dén con nguoi gom :

Su cam két cUa cac ca nhan doi v@i viéc dat dugc muc
tieu.

Su ton trong cap dudi, giao nhi€m vu trén co sO tin cay
hon la su phuc tung, tao di€u kién lam viéc tdt. Quan
tam dén cac mOi quan hé con nguoi.

* PCLD : 0 ban co QL
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Con
nguoi

Cong viéc
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1.1 Cach QL suy gidm, quan tam rat it ca con nguoi va
cong viéc, b mac tat ca va chi dam chan tai cho.

9.9 Cach QL mang tinh dong doi thuc su, cOng hién cao
nhat cho ca con ngUdi va cong viéc. Pay 1a PCLP ly
tudng nhat, khé ap dung vao thuc té.

1.9 La cach QL theo ki€u “ cau lac bd ngoai troi” chi
quan tam dén con ngU'0i con cong viéc thi bO mac

9.1 Cach QL chuyén quyén theo cong vi€c, rat it quan tim
dén yéu tO con nguoi

5.5 Cac nha QL quan tim vlra phdi dén cong viéc va con
nguoi. HO nhan dugc mOt muic tinh than va cong viéc
thich hop nhung khong n6i bat. Ho khéng dat cac muc
tiéu qiia cao va ho cé thai d0 chuyén quyén kha rong
luong doi vOi con ngusi 63



4. BASS dua khai niém PCLD MOT VE CHAT

PCLP m@i vé chat xem con ngudi vlrala muc
tiéu vira 1a dong luc cQa su phat tri€n, nhan
manh anh hudng clla nguoi LP doi vGi cap
dudi khong chi bang quyén luc ma bang nhiing
pham chat tot dep, cao ca, bang stc hap dan,
suc 16i cudn, bang tam nhin cud LD, tao ngudn
cam hling, ni€m tin clla nguoi lao dOng vi muc
tiéu cao dep va loi ich hai hoa cUa ca nhan va tap
thé.
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IV. VAN DE pOI MOI PCLP

1. MOi giai doan phat tri€n cla 1 don vi, 1 t& chirc doi hoi
mOt trinh d0 QL va mOt PCLD phu hop.

2. Khong xay dung duoc PCLD m0i thi khong cé su thanh
cong mai.
3. Phuong huéng d6i méi PCLD

- POi mGi hudng con ngudi: ddi méi tu duy, tri thirc, ky
nang, thai do...(quan trong nhat)

- POi m6i hudng t6 chitc: Thay d6i chifc ning, nhi€ém
vu, vi tri, t0 chuc lai qui trinh cong viéc...

- POi mGi CSVC trang thi€t bi, phuong tién lam viéc...
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4. MOT SO GIAI PHAP CHU YEU pO1 MOI PCLD
4.1 Nang cao nhén thitc vé PCLD va cac ki€u PCLD

4.2 Tang cuong PT, BD vé chinh tri tu tudng, chuyén mén —
nghi€p vu

4.3 Tang cuong s dung cac thiét bi hién dai trong QL
4.4 Xay dung bau khong khi tam Iy cQa tap thé.
4.5 Chong PCLP quan liéu, dOc doan, gia trudng

4.6 Hoan thién co s@ phap Iy va co ché quan ly hanh chinh nha
nudc vé kinh té€

4.7 Tang cuong su LD cua Pang, cUa nganh , cla dia phuong
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UY TiN NGUOI LANH PAO

l. KHAI NIEM CHUNG VE UY TiN.
1.1. A.G KdVaLiop ( TLH Nga)
La mot hé thong nhiing thudc tinh nhan
cach gan bé véi nhau dam bdo co duoc
nhirng thanh cong trong cong viéc va trong
quan hé voi ngucoi khac.
2. PGS. TS Nguyén Quang Uan
Uy tin la su két hop hai hoa gilra hai
yéu td quyén luc va su tin nhiém cla moi
nguoi doi voi nguoi lanh dao.
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IT. VAI TRO CUA UY TiN NGUOIT LANH PAO

1. Xay dung duoc long tin cUa tap thé, cia XH véi 10i
no6i va hanh dOng cua nguoi L.

2. La dOng luc bén trong khi€n nguoi LP dam nghi, dam
lam, tU tin va sang tao.

3. Gitip tang cuOng nhip diéu hoat ddng cua tap thé,
nang cao tinh than va hiéu qua céng tac cla nguoi thtra
hanh.

4. LD c6 uy tin mGi cé thé td chiic, QL duoc tdp th€, méi

giao duc dudc con nguoi
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IIL. CAU TRUC cUA UY TiN

1. Uy quyéen : la quyén luc cua chirc vu dugc giao, c6
tinh chat phap qui (bé nhiém hay qua bau c)

- Uy tin chtrc vu qui dinh vi tri ca ca nhan trong t®
chirc.Bat ct ai @ vi tri dé6 déu co6 quyén luc nhu vay.
-Viéc phuc tiing cla mOi nguoi la phuc ting t6 chur,
phuc tung quyén luc cla nha nudc. Vi tri cang cao,
quyen IU'c cang nhiéu.

2. SU tin nhiém : 1a su phuc tung tU nguyén, tU giac cla
mOi ngUOi cap dudi. Su thira nhan clla dong cap va su
tin tudng cUa cap trén.
- Uy tin ca nhan cUa nguoi LD do dUrc va tai hop thanh.
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3. SU am thi :

- Khi nguoi LP c6 uy tin cac quyét dinh cila ho dugc
mOi ngU'di tin tuéng , coi nhu la chudn muc nén “ ct¥
thé ma lam”

- Uy tin clla LD c6 tac dung am thi véi moi nguoi, diéu
khién hanh vi, suy nghi clla cap dudi mot cach dé dang,
thuan loi.

IV. CAC LOAI UY TIN.
- Uy tin that

- Uy tin gid
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1. UY TIN CHAN THAT

- Pung viing trén cuwong vi clia minh, duoc cap trén tin
nhiém, cap dudi kinh phuc, tin téng, phuc ting tu nguyén,
tu giac, dong nghi€p ngudng mo.

- Quyét dinh QL dua ra duoc thuc hién tu giac, nghiém

tiic dia LD c6 hoac vang mat @ cO quan.

- DU ludn ludn luén danh gia tot va tin tuéng & LD trong bat
c’ tinh hu®ng nao, k€ ca khi khé khin, thi€u thén.

- Ngu0i LD ludn c6 tam trang thodi mai, nhiét tinh trong
cong viéc. Hiéu qua QL cao.
- Khi 1anh dao chuy€n cong tac khac hodc nghi huu. Moi
nguoi luyén ti€c, ngudng mo, ca ngoi.
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2. UY TiN GIA

1. Uy tin gia dua trén su tran ap bang quyén luc
7 2. Uy tin gia dua trén khoang cach

3. Uy tin gia kiéu gia trudng

"l 4, Uy tin gia ki€u dan chu gia hiéu

5. Uy tin gid ki€u céng than

7 6. Uy tin gia do muon 6 du

THAO LUAN:

Hady phdn tich uy tin cila m@t Gidm déc thanh céng
hoac that bai trong kinh doanh ma ban biét



Thdo luan :

Néu nhimg nguyén nhdn lam gidam sut uy tin cUa
nguwoi linh dao

MOT SO NGUYEN NHAN LAM GIAM SUT UY TiN

-Lam dung quyén luc d& muu 10i cho ban than, hedc cho
nhirng nguGi than thudc, nhiltng nguoi cung ékip.

-Pham chat, trinh d® va ning luc khong dap Ung yeu cau
cong tac dugc giao nhung lai khong c6 gang hoc tap , rén
luyén vuon lén.

-Nhirng ngu@i than thudc hay nhirng nguoi cung ékip duoc
nang do, bao vé lam mat uy tin.

-C6 nhiing bi€u hién thoai hoa vé pham chat dao durc va 16i
song...




Nhimng con duong, bién phap xay dung, nang cao
uy tin cUa nguoi lanh dao:

|
-Kién tri tu phan dau, tu rén luyén.

-Khat vong va y chi lam linh dao dé phuc vu con nguoi
va xa hoi.

-Quan hé véi moi nguoi khiém tdn va co6 nguyén tac.
-Thuong xuyén tu ki€m tra, tu phé binh nghiém tic.

-Gan bé v6i quan chiing va gilt vitng su tin nhi€m cuUa
ho.

-Quan hé ding muc vGi cap trén, cap dudi, dong nghiép,
gia dinh, ban be...

-Thuc hién dan chu, cong khai ...



TAM LY KHACH I'IAp ¢

Theo ban, khach hang la
j ?
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1. KHACH HANG LA AI ?

- Khdch hang : la nhitng nguoi mua mét cdi gi dé cUa ta
hay can chiing ta phuc vu

- Khdch hang : la nhlimg nguoi dem lai 1oi nhuan cho
ta.

- Khdch hang : la nhiing nguoi tra lurong cho ta.

- Khdch hang : la nhiimg nguoi luén luén dung.

- Khdch hang : la nhitng nguoi cé quyén lua chon

- Khdch hang : la tai s@n quan trong nhat, qui gid nhat
cla ban va cla céng ty.
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1. PAC PIEM TAM LY CUA KHACH HANG PHU NU

- Phu nit hiéu biét vé hang héa tét hon nam giéi. Tuy
nhién mot sé mat hang nhu do dién, kim khi, may méc,
phu nit it am hi€u hon.

- Phu nilt cha y nhiéu hon dén gia ca, tinh tién gioi,
nhanh hon. (VD: KH nit Viét kiéu in danh thiép)

- PN cha y dén mét, kiéu dang va lua chon ky vé mat nay.

- Thich mua hang giam gia, ha gia hon nam giéi.

- PN thuong quan tam nhiéu hon dén trung bay, quang
cao, tam ly de lay lan

- Khi mua hang phu nit lua chon lau hon, chi y dén
nhiéu yéu té va can nhac ky hon nam gioi.

- Phu nit yéu cau cao hon véi nguai ban hang.

- Phu nir hay mua sam va thich mua sam hon nam giéi.
Tom lai : khach hang la phu nir thuong kho tinh va ky
hon nam giéi nhung déng thoi ho ciing thich mua sam,,
va mua nhiéu hon nam gioi.



2. KHACH HANG LA NAM GIOI

- Do it kinh nghi€m mua ban va it hiéu biét vé
mén hang nén khach hang nam gi6i thuong mudn
duoc nguoi ban khuyén, cd van va ti€p thu
nhimg 10i khuyén nhanh chong.

- Khi mua hang nam gidi quyét dinh nhanh hon

MY hong thich mua hang gidm gia, ha gia ma
thuong thich mua hang t6t, hang xin.

- Khi da vao cta hang, ho thuong cé y dinh ro
rang, cuong quyét chir khong vao dé xem, ngam
hay cé tinh chat dao choi.

- Thuong quan tam dén chat luwong nhi€u hon gia
ca. .



3. KHACH HANG LA NGUOI CAO TUOI

- Nguodi cao tudi thudng dua vao kinh nghiém da
co tuU trudc, ho ua thich nhirng hang hoa ma ho
bi€t tr ngay xUa, it c6 kha ning so sanh mot cach
khach quan nhitng hang héa dé vOi hang héa va gia
ca hién nay.

- VOi hang héa hién dai, ho kho nhé& mot cach cu
thé, ho dé quén nhiing hudng dan clla ngudi ban
hang.

- Ho khé thich nghi véi nhiing thay d6i vé cach
thU'c ban hang, cach trung bay, dia di€m bén hang.

- l{% "@1 f1 e ScF]:ﬁ1 ao vgt aliirl_?
t@éﬁg Rﬁé‘%ﬁm?f%ﬁ%ufg}l n%mc hggan

Ho1a gia tri thdm my nhu mau sac, kiéu dang, 2o
mot..



4. KHACH HANG LA TRE CON.

- Tré con rat nhay cam, cac bé chd y va an tuong
v€é ngudi ban hang manh hon so vOi nguoi 16n.

- Tré con thich dugc nguGi ban hang quan tam,
ni€m no, doi xU véi né nhu la nguoi 16n.

- Khi mua hang tré cé thé chua néi ngay duoc y
muon vi tinh rut ré, nhit nhat, chua quen voi
vi€éc mua ban. ngudi ban hang nén kién nhan
khéng nén nén nong vOi vang.

- Tré em thuong bi am thi cao nén de nghe theo
16i khuyén cla nguoi ban hang.

-Rat thich duoc khen la bi€t mua hang, bi€t chon
hang, 1a ddm dang, gidi, ngoan ngoan...

- Khi tré con hai long ta d ugc thém su tin nhiém
cUa cha me chiing 30



5. DAC DIEM TAM LY CUA KHACH HANG LA
NGUOI bAU YEU KHUYET TAT

- Nhitng nguoi dau 6m hodac bénh tat thuong rat nhay
cam, dé hung phan va buc bdi, khé chiu véi moi diéu.
Nguoi ban hang nén rong luong, khong nén qua dé tam dén
nhiing di€u dé.

- HO mudn duogc phuc vu mot cach nhanh chéng va chu
dao.

- Ho thuong cé thai d0 mac cdm vOi moi nguoi, vi vay
nguoi ban hang can phai khéo léo, té nhi, giip d& ho trong
vi€c mua ban, dong géi, van chuyén hang.

- VGi nguoi khuyét tat khi gidi thi€u hang héa cho ho can
phadi chi y tao di€u kién dé cac giac quan lanh duoc s
dung.

Vi du: nguoi mi khi xem hang can phdi cho ho duoc cam,
nam, sO vao hang héa. Nguoi cut tay phdi duoc nhin hang
héa tan mat, kv ludne...



TU DUY E- PLUS (Expect —Plus) LA GI ?

Chiing ta cé thé hoan toan thod@ mdn va giir lai khdch
hang dac biét bang cdch vurot qud cdc ky vong clia KH
theo cac cach tich cuc

-KH la nhiing nguoi hop ly :

Néu mot kinh nghiém mua t0 ra tich cuc => HO sé tr&
lai. Néu tiéu cuc => ho sé ¢ tranh trd lai.

Theo HERBZBERG (nha TLH My)

Khong hai long Hai long ADU’(_)'C thuc
dé\iy v\ /7

(mi€n dung dung) 82




Tai sao E — PLUS dan dén kha ning gili
lai dugc KH ?

Theo J. STACY ADAMS (nha TLH M¥) dua ra
moOt ly thuyét trong TLH Xa HOi “Ly thuyét
tinh vé tu” (Equity theory) nOi dung cobanla:

“*Trong nhi€éu méi quan hé khdc nhau (tUr thdn
thiét dén hoi hot) con ngurdi luén kiém tra xem
nhiing gi ma ta trao c¢é cdn xtmg voi nhiing gi
md ta nhan ttr né khong? Ta ciing so sdnh su
dong gép cuda minh véi s déng gép cuia nhiing
nguoi khdc.

83



KET LUAN : Tao ra thé thiéu cdn bang tich curc
bang cdch vurot qud cdc ky vong ctla khdch hang.
Pay la chia khod chinh cua E- PLUS.

“ P@& dung dugc chia khéa nay ban phai lam gi?

1. Hiéu ré cac ky vong va mong doi cla khach
hang
2. VUot qua chung.
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ON TAP
1. Néu dinh nghia vé& nhdan cdch. Phdn tich vai tro cUa
cdc yéu t6 anh hudng dén su hinh thanh va phdt
trién nhdn cdch.
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5. Hdy phan tich nhiing dac diém tam ly cia khdch hang
la phu nit, khdch hang la nam gi6i, khdch hang la tré
em, khach hang la ngU’O‘l cao tudi, khdch hang la
nguoi dau yéu, khuyét tat

6. Phan tich tai sao E — PLUS (Expect — Plus) dan dén
kha ndng gilr Iai duoc khdch hang

7. Phdn tich nhéing ph@m chdt nhdn cdch can thiét cUa
ngWwoi nhdn vién kinh doanh trong thoi dai ngay nay.

8. Phdn tich nhitng ph@m chdt nhdn cdch can thiét cUa
nguwoi ldnh dao trong thoi dai ngay nay.
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