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M C TIÊU Ụ

1. Ki N TH C:Ế Ứ  Ng i h c đ c trang b  nh ng ki n ườ ọ ượ ị ữ ế
th c TLH v  con ng i , v  ng i lao đ ng, v  t p ứ ề ườ ề ườ ộ ề ậ
th , v  ng i lãnh đ o, khách hàng …ể ề ườ ạ

2. K  NĂNG :Ỹ  Tăng c ng kh  năng v n d ng tâm lý ườ ả ậ ụ
h c vào vi c gi i quy t các v n đ  trong công tác ọ ệ ả ế ấ ề
qu n lý,  trong kinh doanh, trong cu c s ng. ả ộ ố

3. THÁI Đ  :Ộ  Có thái đ  tích c c đ i m i công tác ộ ự ổ ớ
qu n lý, công tác kinh doanh. ả
Ngày càng  hòan thi n h n nhân cách ng i kinh ệ ơ ườ
doanh nh m đáp ng yêu c u đ i m i kinh t  và h i ằ ứ ầ ổ ớ ế ộ
nh p qu c t .ậ ố ế
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Ý NGHĨA CỦA TLH TRONG CÔNG TÁC QU N Ả
LÝ, KINH DOANH

I. M T S  V N Ð  V  NHÂN CÁCH  CÁ NHÂN Ộ Ố Ầ Ề Ề

1. Khái ni m v  nhân cáchệ ề

2.  C u trúc c a nhân cách.ấ ủ

3.  Các y u t  nh hu ng đ n s  hình thành và ế ố ả ở ế ự
phát tri n nhân cáchể

4. Nhân cách ngu i lao đ ng trong c  ch  th  ờ ộ ơ ế ị
tru ngờ

NỘI DUNG CHÍNH 
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II. M T S  HI N TU NG TÂM LÝ – XÃ H I PH  BI N TRONG Ộ Ố Ệ Ợ Ộ Ổ Ế
T P THẬ Ể

1. Nhóm và t p thậ ể

2. B u không khí tâm lý trong t p thầ ậ ể

3. D  lu n t p thư ậ ậ ể

4. Mâu thu n xung đ t trong t p thẫ ộ ậ ể

III. TÂM LÝ H C V  NGU I LÃNH Ð O.Ọ Ề Ờ Ạ

1. Nhân cách ng i lãnh đ o ườ ạ

2. Phong cách lãnh đ oạ

3. Uy tín ngu i lãnh đ o.ờ ạ

IV. TÂM LÝ KHÁCH HÀNG

1. Khách hàng là ai?

2.  Đ c đi m tâm lý khách hàngặ ể

3.  T  duy E-Plus đ  gi  đ c khách hàngư ể ữ ượ
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1. Dale Carnegie. Đ c nhân tâm bí quy t thành công. ắ ế

Nguy n Hi n Lê d ch. Nhà xu t b n Văn Hoá ễ ế ị ấ ả
2006  

2. PGS. TS Nguy n Quang U n. Tâm lý h c qu n lý, ễ ẩ ọ ả
lãnh đ o. Tài li u l u hành n i b .ạ ệ ư ộ ộ

3. TS.Thái Trí Dũng. Tâm lý h c qu n tr  và kinh ọ ả ị
doanh. Nhà xu t b n Th ng kê 1994.ấ ả ố

4. TS Ph m Công Đoàn,ThS Bùi Minh Lý. Tâm lý ạ
h c qu n tr  doanh nghi p. NXB Th ng Kê Hà ọ ả ị ệ ố
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5. Tâm lý h c kinh doanh. H i Tâm lý giáo d c Vi t ọ ộ ụ ệ
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kinh doanh. Nhà xu t b n Nông nghi p . 2010.ấ ả ệ



6

I.  Ño á i t ö ô ïn g ,  n h ie ä m  v u ï c u û a  
TLH

1 .  Ño á i t ö ô ïn g  c u û a  TLH
TL b a o  g o à m  t a á t  c a û  c a ù c  h ie ä n  t ö ô ïn g  t in h  

t h a à n  x a û y  ra  t ro n g  ñ a à u  o ù c  c o n  n g ö ô ø i,  
g a é n  lie à n   v a ø  ñ ie à u  h a ø n h  m o ïi h a ø n h  
ñ o ä n g ,  h o a ït  ñ o ä n g  c u û a  c o n  n g ö ô ø i.

2 .  Nh ie ä m  v u ï c u û a  TLH
- N/c  b a û n  c h a á t  h o a ït  ñ o ä n g  TL c a û  v e à  m a ë t  

s o á  lö ô ïn g  v a ø  c h a á t  lö ô ïn g
- Ph a ù t  h ie ä n  c a ù c  q u i lu a ä t  h ìn h  t h a ø n h  v a ø  

p h a ù t  t rie å n  TL
- Tìm  ra  c ô  c h e á  c u û a  c a ù c  h ie ä n  t ö ô ïn g  t a â m  

ly ù
- Ñö a  ra  n h ö õ n g  g ia û i p h a ù p  c h o  v ie ä c  h ìn h  

t h a ø n h ,  p h a ù t  t rie å n  s ö û  d u ïn g  TL t ro n g  
y e á u  t o á  c o n  n g ö ô ø i c o ù  h ie ä u  q u û a  n h a á t .  

3 .  Ch ö ù c  n a ê n g  c u û a  t a â m  ly ù
- Ñò n h  h ö ô ù n g   c h o  h a ø n h  ñ o ä n g  c u û a  c o n  

n g ö ô ø i
- Ñie à u  kh ie å n  h a ø n h  ñ o ä n g
- Ñie à u  c h æ n h  h a ø n h  ñ o ä n g
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II. Ý NGHĨA C AỦ  TLH TRONG CÔNG TÁC QTKD

1. Đ iố  t ngượ  nghiên c uứ  c aủ  TLHQTKD

-Là toàn bộ đ iờ  s ngố  tâm lý c aủ  con ng i, KH, ườ ng iườ  lao đ ng ộ
như : tâm tư, tình c mả , nguy nệ  v ngọ , ni mề  tin…

- Nh ngữ   hi nệ  t ngượ  tâm lý c aủ  nhóm, t pậ  thể ng iườ  lao đ ngộ  

- Nh ngữ  v nấ  đề tâm lý c aủ  ng iườ  lãnh đ oạ  như phong cách, uy 
tín, TLH trong vi cệ  ra quy t đ nh qu n lí, kinh doanh...ế ị ả

2. Vai trò c aủ  TLH trong công tác QL,KD

-Về lí lu nậ  : giúp các nhà qu n líả , KD n mắ  đ cượ  hệ th ngố  lí 
lu nậ  về tâm lí con ng iườ , nh ngữ  qui lu tậ  v  ề con ng iườ .

- Bi tế  cách đ iố  nhân xử thế, t oạ  b u không khí tâm lýầ  
(BKKTL) t tố  đ pẹ  , t oạ  ra s cứ  m nhạ  tinh th nầ . Bi tế  sử d ngụ  
y u t  con ng i, ế ố ườ nhân tài…

- Tránh nh ngữ  sai l mầ  trong quan hệ ng iườ  v iớ  ng iườ .
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1. Nghiên c uứ  con ng iườ  qua ho tạ  đ ngộ  và giao ti pế

2. Đ mả  b oả  tính bi nệ  ch ng, khách quanứ

3. Đ mả  b oả   tính l chị  sử, tránh thành ki nế , tri giác theo m uẫ .

4. Đ mả  b oả  tính hệ th ngố . 

5. Đ m b o tính nhân văn. ả ả

III. CÁC NGUYÊN T CẮ  NGHIÊN C UỨ  CON NG IƯỜ

 CHUÛ THEÅ        KHAÙCH THEÅ SAÛN 
PHAÅM

Hoaït ñoäng
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I. KHÁI NI MỆ  NHÂN CÁCH.

1. Con ng iườ  : 

Th cự  thể sinh v tậ  - XH và văn hóa

2. Cá nhân : m tộ  con ng iườ  cụ thể 
c aủ  m tộ  nhóm, c ngộ  đ ngồ , XH

3. B nả  s cắ  : S cắ  thái riêng c aủ  cá nhân hay dân t cộ

4. Nhân cách : là tổ h pợ  nh ngữ  đ cặ  đi mể , nh ngữ  thu cộ  
tính c aủ  cá nhân, bi uể  hi nệ  ở b nả  s cắ  và giá trị XH c aủ  
ng iườ  yấ .

 NHÂN CÁCH 
VÀ S  HÌNH THÀNH NHÂN CÁCHỰ
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II. C UẤ  TRÚC C AỦ  NHÂN CÁCH

Nh n th c - Tình c m – Ý chí và ho t đ ng ý chíậ ứ ả ạ ộ

Đ C - TÀIỨ

Xu h ng – Khí ch t – Tính cách – Năng l cướ ấ ự



11

II. C UẤ  TRÚC C AỦ  NHÂN CÁCH

1. XU H NGƯỚ : 

- Nhu c uầ

- H ngứ  thú

- Lý t ngưở , 

- Thế gi iớ  quan

- Ni mề  tin

NHÂN CÁCH

XU H NGƯỚ TÍNH CÁCH NĂNG L CỰKHÍ CH TẤ



12

1.1 Nhu c u :ầ  Nhu c u là s  đòi h i t t y u mà con ng i c n ầ ự ỏ ấ ế ườ ầ
đ c th a mãn đ  t n t i và phát tri n ượ ỏ ể ồ ạ ề

H c thuy t nhu c u c aọ ế ầ ủ  MASLOW (TLH M )Ỹ

NHU C U Ầ
SINH H CỌ

Th c ph m ự ẩ
Không khí 
N c        ướ
Gi c ngấ ủ

Tình d cụ

NHU C U Ầ
AN TOAN

S  đ m bào ự ả
an toàn tính 
m ng, tài ạ
s n. ả

S  n đ nh. ự ổ ị
Hòa bình

NHU C U Ầ
XÃ H IỘ

Ð c ch p ượ ấ
nh n         ậ
Ð c yêuượ  
th ng       ươ
Ð c là ượ
thành viên 
c a t p th    ủ ậ ể
     Tình b nạ

NHU C U Ầ
ÐU C TÔN Ợ

TR NGỌ

Thành đ t ạ
T  tin     ự
T  tr ng  ự ọ
Ð c ượ
công 
nh nậ

NHU C U Ầ
T  KH NG Ự Ẳ

Ð NHỊ

Phát tri n ể
cá nhân  
T  hoàn ự
thi nệ
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Theo Anh / Chị , ng iườ  lao đ ngộ  có nh ngữ  
nhu c uầ  nào c nầ  đ cượ  quan tâm ?

° M tộ  số nhu c uầ  chính đáng c aủ  ng iườ  lao đ ngộ

+ Nhu c uầ  có cu cộ  s ngố  kinh tế nổ  đ nhị , thu nh pậ  ngày 
càng cao, đi uề  ki nệ  sinh ho tạ  và làm vi cệ  t tố  h nơ

+ Nhu c uầ  công b ngằ  XH

+ Nhu c uầ  tự do

+ Nhu c uầ  có gia đình h nhạ  phúc

+ Nhu c uầ  có nh ngữ  nhà QL,LĐ v aừ  có tài, v aừ  có đ cứ

+ Ðu c h c t p, b i du ng nâng cao trình d , tay nghợ ọ ậ ồ ỡ ộ ề
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1.2 H ng thú:ứ  
 Laø thaùi ñoä ñaëc bieät cuûa caù nhaân ñoái vôùi ñoái töôïng 

naøo ñoù, vöøa coù yù nghóa ñoái vôùi cuoäc soáng rieâng, 
vöøa coù khaû naêng mang laïi tình caûm ñaëêc bieät cho 
caù nhaân trong quaù trình hoaït ñoäng .

- Höùng thuù phaûi ñöôïc caù nhaân yù thöùc, hieåu roõ yù 
nghóa cuûa noù vôùi ñôøi soáng rieâng cuûa mình 

- Gaây caûm tình ñaëc bieät ôû caù nhaân
- Höùng thuù bieåu hieän bôûi söï say meâ haáp daãn duø 

khoù khaên vaãn thoaûi maùi vaø ñaït hieäu quaû cao. 
Höùng thuù laøm naûy sinh khaùt voïng hoaït ñoäng, laøm 
taêng hieäu quaû cuûa hoaït ñoäng, taêng söùc laøm vieäc=> 
cuøng vôùi nhu caàu, höùng thuù laø moät trong heä thoáng 
ñoäng löïc cuûa nhaân caùch
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1.3 Lyù töôûng: Laø muïc tieâu cao ñeïp, moät hình aûnh 
maãu möïc, töông ñoái hoaøn chænh, coù söùc loâi cuoán 
con ngöôøi vöôn tôùi noù.

• - Lyù töôûng ( m  c) vöøa coù tính hieän thöïc, vöøa coù ơ ướ
tính laõng maïn vaø gaén boù chaët cheõ vôùi nhau

• - Lyù töôûng luoân mang tính LSXH vaø tính giai caáp 
( Khoâng coù maãu ngöôøi chung cho moïi thôøi ñaïi, moïi 
giai caáp)

• - Lyù töôûng laø bieåu hieän taäp trung nhaát cuûa nhaân 
caùch, noù xaùc ñònh muïc tieâu, chieàu höôùng phaùt 
trieån cuûa caù nhaân, laø ñoäng löïc thuùc ñaåy, ñieàu 
khieån toaøn boä hoaït ñoäng cuûa con ngöôøi
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1.4 Theá giôùi quan: 
Laø heä thoáng quan ñieåm veà töï nhieân, xaõ hoäi vaø baûn 

thaân, xaùc ñònh phöông chaâm haønh ñoäng cuûa con 
ngöôøi

- TGQ DVBC manh tính khoa hoïc vaø nhaát quaùn
1.5  Nieàm tin:
 Laø söï keát tinh cuûa tri thöùc, yù chí, tình caûm, ñöôïc con 

ngöôøi theå nghieäm, trôû thaønh chaân lyù beàn vöõng 
trong moãi caù nhaân.

• - Nieàm tin taïo nghò löïc, söùc maïnh cho haønh ñoäng 
phuø hôïp vôùi quan ñieåm ñaõ chaáp nhaän.

• B n suy nghĩ gì v  câu nói :ạ ề  

“M t ni m tin là m t t t c  !”ấ ề ấ ấ ả   
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2. KHÍ CH TẤ  
KHÁI NI MỆ : 
laø söï bieåu hieän veà maët cöôøng ñoä, toác ñoä vaø nhòp ñoä cuûa 

caùc hoaït ñoäng taâm lyù theå hieän saéc thaùi cuûa haønh vi, 
cöû chæ, caùch noùi naêng cuûa caù nhaân.

Căn c  vào 2 qúa trình (QT) th n kinh c  b n là h ng ph n và c ứ ầ ơ ả ư ấ ứ
ch :ế

- HP là quá QTcá nhân đáp ng l i kích thích c a môi tru ng. ứ ạ ủ ờ
- c ch  là QTcá nhân kìm hãm ho c làm m t ph n ng tru c Ứ ế ặ ấ ả ứ ớ

tác d ng c a môi tru ng.ộ ủ ờ  
Hai quá trình th n kinh này có 3 thu c tính c  b n:ầ ộ ơ ả  
- Cu ng đ  c a HP và UCờ ộ ủ
- S  cân b ngự ằ
- S  chuy n hóa gi a h ng ph n và c ch  và ngu c l iự ể ữ ư ấ ứ ế ợ ạ  
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KI UỂ  

LINH 

HO TẠ

KI UỂ  

NÓNG

N YẢ

KI UỂ  

ĐI MỀ

TĨNH

KI UỂ  

UƯ

TƯ
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HP, UC M nhạ  - Cân b ngằ  - linh ho tạ

- Họ nhi tệ  tình, hăng hái , sôi n iổ , trung th cự

-  Vui vẻ, dễ g nầ , dễ m nế , và r ngộ  lòng vị tha

- Dễ thích nghi v iớ  hoàn c nhả , dễ ti pế  thu cái m iớ

- Làm vi cệ  có năng su tấ  cao, aư  ho tạ  đ ngộ , không ch uị  nôỉ 
sự cô đ nơ

- Có thể phê bình n iơ  đông ng iườ  ho cặ  h iơ  gay g tắ  họ cũng 
ch uị  đ cượ .

- Nh cượ  đi mể  c aủ  họ là hi uế  danh, tình c mả  và tư duy 
không sâu, khi g pặ  khó khăn dễ bỏ cu cộ

- N uế  bi tế  dùng lo iạ  ng iườ  này sẽ đ cượ  vi cệ , nhanh nh nẹ , 
c nầ  h ngướ  họ đi vào nh ngữ  v nấ  đề chính c aủ  vụ vi cệ

 KI UỂ  LINH HO TẠ
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M nhạ  - Không cân b ngằ  (HP>UC) - Linh ho tạ  

- Họ có tính th ngẳ  th nắ , trung th cự , hăng hái nhi tệ  tình

- Dám nghĩ, dám làm ngay cả nh ngữ  vi cệ  khó khăn nguy hi mể

- Tính nóng n yẩ , dễ có nh ngữ  ph nả  ngứ  gay g tắ , khó ki mề  chế 
b nả  thân, dễ làm m tấ  lòng ng iườ  khác

- c nầ  bình tĩnh, m mề  m ngỏ , kiên trì trong khi làm vi cệ  v iớ  họ 

-Khai thác m tặ  m nhạ  (tính trung th cự , nhi tệ  tình)

- N ngặ  khen, nhẹ chê và chỉ nên phê bình riêng

 KI UỂ  NÓNG N YẢ
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M nhạ  - Cân b ngằ  - Không linh ho tạ

- Họ là nh ngữ  ng iườ  có tư duy sâu s cắ , ch cắ  ch nắ , tính toán 
kỹ l ngưỡ , đa m uư , ít m oạ  hi mể

- Khi g pặ  khó khăn họ luôn bình tĩnh, v ngữ  vàng để tìm cách 
v tượ  qua. Luôn th yủ  chung v iớ  b nạ  bè. 

- Họ ít thay đ iổ  thói quen, khó thích nghi v iớ  cái m iớ  và có khi 
còn b oả  thủ

- Thích h pợ  v iớ  công vi cệ  c nầ  sự th nậ  tr ngọ , chín ch nắ , có 
tính ch tấ  nổ  đ nhị , b oả  m tậ

- Nên chủ đ ngộ  trong giao ti pế  vì họ ít c iở  mở và quan tâm 
đ nế  ý ki nế  c aủ  họ 

- C nầ  có ch ngứ  cứ đ yầ  đủ, l pậ  lu nậ  ch cắ  ch nắ   m iớ  thuy tế  
ph cụ   đ cượ  họ

 KI UỂ  ĐI MỀ  TĨNH
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Y uế  - Không cân b ng (UC > HP)ằ  - Không linh ho tạ

- S ngố  đa c mả , dễ xúc đ ngộ , nhân h uậ , thuỷ chung

- Họ là ng iườ  nhẹ dạ, cả tin, kín đáo và s ngố  h ngướ  n iộ

- Khó làm quen và khó thích nghi v iớ  cái m iớ , ng iạ  va ch mạ

- Bi uể  hi nệ  d tụ  dè và sợ khuy tế  đi mể

- C nầ  tế nhị, nhẹ nhàng trong giao ti pế  và đánh giá họ

- C nầ  đ cượ  sự đ ngộ  viên, quan tâm, không bỏ r iơ , cô l pậ  họ

 KI UỂ  UƯ TƯ
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CÂU H I :Ỏ

 Có th  thay đ i các ki uể ổ ể  khí ch t đ c không ? ấ ượ
T i sao ?ạ

K T LU NẾ Ậ

- Tùy ki uể  khí ch tấ  có cách ngứ  xử phù h pợ . 

- Th cự  tế không  chỉ có 4 ki uể  mà có thể r tấ  
nhi uề  ki uể  do sự giao thoa gi aữ  các ki u khí ch t ể ấ

 m i ở ỗ  ng iườ
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3. TÍNH CÁCH 

HỆ TH NGỐ  
THÁI ĐỘ

-  V iớ  xã h i, MTộ

- V iớ  lao đ ngộ

- V iớ  m iọ  ng iườ

- V iớ  b nả  thân

HỆ TH NGỐ  
HÀNH VI

- Cử chỉ

- Cách nói 

- Cách ngứ  xử

Là t ngổ  thể các cách th cứ  mà cá nhân ph nả  ngứ  và t ngươ  tác 
v iớ  môi tr ngườ  c aủ  họ. 
Là  một  hệ  thống  thái  độ  của  cá  nhân  đối  với  hiện  thực  thể  hiện  trong 
hành vi, cử chỉ và cách nói năng tương ứng.
Có đ cặ  đi mể

- Tính cách thể hi nệ  sự đ cộ  đáo, cá bi tệ  và riêng có

- Tính cách là t ngươ  đ iố  nổ  đ nhị  ở các cá nhân.
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4. NĂNG L CỰ
- Là nh ngữ  thu cộ  tính c aủ  cá nhân phù h pợ  v iớ  m tộ  ho tạ  
đ ngộ  nào đó và đ mả  b oả  cho ho tạ  đ ngộ  đó đ tạ  k tế  q aủ  cao

- Năng l c bao gi  cũng g n li n v i m t ho t đ ng nh t d nh.ự ờ ắ ề ớ ộ ạ ộ ấ ị
 Ví d  năng l c h c t p, năng l c âm nh c, TDTT, năng l c kinh doanh, ụ ự ọ ậ ự ạ ự
năng l c qu n lý, . . ự ả

Các mức độ của năng lực THIÊN TÀI

 TÀI NĂNG

NĂNG L CỰ

NĂNG KHI UẾ
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1. B mẩ  sinh di truy nề  

2. Vai trò c aủ  môi tr ng xã h i ườ ộ

3. Vai trò c aủ  giáo d cụ

4. Tính tích c cự  ho tạ  đ ngộ  c aủ  cá nhân 

III. CÁC Y UẾ  TỐ NHẢ  H NGƯỞ  Đ NẾ  SỰ HÌNH

       THÀNH VÀ PHÁT TRI NỂ  NHÂN CÁCH
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1. B m sinh di truy nẩ ề
Là toàn b  nh ng đ c đi m gi i ph u sinh ộ ữ ặ ể ả ẫ
lý c a c  th  (đ c bi t là h  th n kinh, não ủ ơ ể ặ ệ ệ ầ
b , giác quan) có ngay t  khi đ c sinh ra ộ ừ ượ
ho c đ c truy n l i t  th  h  tru c.ặ ượ ề ạ ừ ế ệ ớ

Vai trò:
- Là ti n đ  v t ch tề ề ậ ấ , là c  s  sinh lý c a s  ơ ở ủ ự

hình thành và phát tri n NCể
- Không quy t đ nh nh ng t o đi u ki n ế ị ư ạ ề ệ

thu n l i ho c khó khăn cho quá trình phát ậ ợ ặ
tri nể

- Trong tr ng h p đ c bi t, BSDT có th  ườ ợ ặ ệ ể
nh h ng c  đ n m c đ  và đ nh cao c a ả ưở ả ế ứ ộ ỉ ủ

nh ng thành t u c a con ng i trong 1 lĩnh ữ ự ủ ườ
v c nào đó.ự

III. CÁC Y UẾ  TỐ NHẢ  H NGƯỞ  ĐẾ SỰ HÌNH

       THÀNH VÀ PHÁT TRI NỂ  NHÂN CÁCH
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2. Môi tru ng: ờ
G m MT t  nhiên và MT xã h iồ ự ộ
- Môi tr ng t  nhiên: đi u ki n đ a ườ ự ề ệ ị

lý, khí h u, đ t đai, . . .ậ ấ
- Môi tr ng xã h i: kinh t , chính ườ ộ ế

tr , văn hóa giáo d c, gia đình. ị ụ
MTXH nh h ng đ n nhân cách ả ưở ế
r t quan tr ngấ ọ , theo 2 con đ ng: ườ
t  phát và t  giác ự ự
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3. Giáo d c:ụ
- Là 1 hi n t ng xã h i, là quá trình ệ ượ ộ

tác đ ng có m c đích, có k  ho ch, ộ ụ ế ạ
nh hu ng t  giác, ch  đ ng đ n ả ở ự ủ ộ ế

con ngu i  đ n s  hình thành và ờ ế ự
phát tri n nhân cách.ể

- Giáo d c (nghĩa r ng và h p)ụ ộ ẹ
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Vai trò GD:
- V ch ra ạ ph ng hu ng, đ nh h ngươ ớ ị ướ  (ch  đ o) ủ ạ

cho s  hình thành và phát tri n nhân cáchự ể
- Giúp con ngu i lĩnh h i và ti p thu n n văn hóa ờ ộ ế ề

xã h i - l ch s  đ  t o nên nhân cách c a mìnhộ ị ử ể ạ ủ
- Phát huy t i đa m t m nh c a các y u t  khác ố ặ ạ ủ ế ố

nh hu ng đ n s  hình thành nhân cách và bù ả ở ế ự
đ p nh ng thi u h t, nh ng h n ch  do các ắ ữ ế ụ ữ ạ ế
y u t  BSDT, MT sinh ra.ế ố

- U n n n nh ng sai l ch v  m t m t nào đó so ố ắ ữ ệ ề ộ ặ
v i các chu n m c làm cho nó phát tri n theo ớ ẩ ự ể
hu ng mong mu n c a xã h iớ ố ủ ộ

- C n k t h p giáo d c v i t  giáo d c, t  rèn ầ ế ợ ụ ớ ự ụ ự
luy n và t  hòan thi n nhân cách  m i cá ệ ự ệ ở ỗ
nhân
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4. Ho t đ ng:ạ ộ
- Là ph ng th c t n t i c a con ngu iươ ứ ồ ạ ủ ờ
- Tính tích c c ho t đ ng c a cá nhân m i ự ạ ộ ủ ớ

là y u t  ế ố quy t đ nh tr c ti pế ị ự ế  s  hình ự
thành và phát tri n nhân cách ể

- “Con ngu i là s n ph m c a chính b n ờ ả ẩ ủ ả
thân mình” Các nhà TLH Macxit

- M i l a tu i và m i th i kỳ phát tri n s  ỗ ứ ổ ỗ ờ ể ẽ
có 1 ho t đ ng gi  vai trò ch  đ o:ạ ộ ữ ủ ạ
+ Tu i m u giáo: ho t đ ng vui ch iổ ẫ ạ ộ ơ
+ Tu i nhi đ ng: ho t đ ng h c t pổ ồ ạ ộ ọ ậ
+ Tu i tru ng thành: ho t đ ng lao đ ngổ ở ạ ộ ộ
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 M T S  Ộ Ố HI NỆ  T NGƯỢ  TÂM LÝ  - XÃ H IỘ   
PHỔ BI NẾ  TRONG T PẬ  THỂ

1. NHÓM VÀ T PẬ  THỂ

2. B UẦ  KHÔNG KHÍ TÂM LÝ TRONG T PẬ  THỂ

3. DƯ LU NẬ  T PẬ  THỂ

4. MÂU THU NẪ , XUNG Đ TỘ  TRONG T PẬ  THỂ
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NHÓM & T P THẬ Ể
I. KHÁI NI MỆ   CHUNG VỀ NHÓM

1. Đ nhị  nghĩa : nhóm là t pậ  h pợ  từ  hai  ng iườ  trở lên có nhả  
h ngưở  l nẫ  nhau,t nồ  t iạ  trong m tộ  th iờ  gian nh tấ  đ nhị   và 
trong h atọ  đ ngộ  chung.

* Phân bi tệ  nhóm và t pậ  h pợ  ng iườ

2. Phân lo iạ  :

Nhóm chính th cứ  : đ cượ  hình thành b iở  cơ c uấ  tổ ch cứ  c aủ  
đ nơ  vị. 

Nhóm không chính th cứ : hình thành tự nhiên để th aỏ  mãn 
nhu c uầ  xã h iộ , tâm lý c aủ  con ng iườ . 

G mồ  nhóm l iợ  ích và nhóm b nạ  bè
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NGUYÊN NHÂN GIA NH PẬ  NHÓM C AỦ  CÁ NHÂN

- Sự an toàn : gi mả  tình tr ngạ  đ nơ  lẻ, c mả  th yấ  m nhạ  h nơ ,an toàn 
h nơ , ch ngố  l iạ  các đe d aọ  t tố  h nơ , 

- Đ aị  vị và tự tr ngọ  : đ aị  vị và sự tự tr ngọ  c aủ  cá nhân đ cượ  ngủ  hộ 
khi cá nhân đ cượ  ch pấ  nh nậ  b iở  các nhóm, đ cặ  bi tệ  nhóm có giá trị cao.  

- Sự t ngươ  tác và sự liên minh : nhóm th aỏ  mãn nhu c uầ  b nạ  bè, xã h iộ , 
nh ngữ  t ngươ  tác mang tính công vi cệ  là ngu nồ  chủ y uế  để th aỏ  mãn nhu c uầ  liên 
minh.
- Quy nề  l cự  và s cứ  m nhạ  : Gia nh pậ  nhóm, cá nhân không chỉ t oạ  ra 
s cứ  m nhạ  để b oả  vệ mình mà còn t oạ  ra s cứ  m nhạ  trong vi cệ  đòi h iỏ  
ng iườ  khác. VD ra nh pậ  công đoàn

Là thủ lĩnh nhóm b nạ  có thể đề ra yêu c uầ  cho các thành viên trong nhóm

- Đ tạ  m cụ  tiêu: Sự phát tri nể  luôn đòi h iỏ  sự h pợ  tác về m iọ  m tặ
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II. T PẬ  THỂ

1. Đ nhị  nghĩa : T pậ  thể là nhóm chính th cứ , có tổ ch cứ  cao. 
Th cự  hi nệ  m cụ  đích chung, phù h pợ  l iợ  ích xã h iộ

2. C uấ  trúc c aủ  t pậ  thể:

T ngầ  1: Nhóm nh ng ng i ữ ườ chủ đ ngộ , tích c cự

T ngầ  3 : Nhóm nh ng ng i ữ ườ thụ đ ng,ộ  tiêu c cự

T ngầ  2 : Nhóm nh ng ng i trung bình ch  nghĩa ữ ườ ủ
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3. CÁC GIAI ĐO NẠ  PHÁT TRI NỂ  C AỦ  M TỘ  T PẬ  THỂ

3.1 Giai đ anọ  t ngổ  h pợ  sơ c pấ

3.2 Giai đ anọ  phân hóa

3.3 Giai đ anọ  tr ngưở  thành

3.4 Giai đ anọ  phát tri nể  hòan ch nhỉ  (tự qu nả )
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CHU NẨ  M CỰ  NHÓM

- Là nh ngữ  tiêu chu nẩ  có thể ch pấ  nh nậ  về hành vi cho t tấ  
cả các thành viên trong nhóm.

- Chu nẩ  m cự  chính th cứ  đ cượ  vi tế  ra trong n iộ  qui, qui 
chế, lu tậ  lệ, thủ t cụ ...

- Chu nẩ  m cự  không chính th cứ , b tấ  thành văn.
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III. M TỘ  SỐ HI NỆ  T NGƯỢ  TÂM LÝ TRONG Đ IỜ  S NGỐ  
T PẬ  THỂ.

1. TH  LĨNHỦ  
Là cá nhân n iổ  b tậ  trong nhóm không chính th cứ , đ cượ  các 
thành viên c aủ  nhóm suy tôn để giữ vai trò đi uề  khi nể  nhóm.

PHÂN BI TỆ  

                  THỦ LĨNH

- Đ ngứ  đ uầ  nhóm không 
chính th cứ . Đ cượ  suy tôn

- T nồ  t iạ  theo quan hệ 
TL

-Có uy tín tuy tệ  đ iố

-Ph mạ  vi HĐ h pẹ

       THỦ TR NGƯỞ

- Đ ngứ  đ uầ  nhóm chính 
th cứ .  Đ cượ  bổ 
nhi m/b uệ ầ

-T nồ  t iạ  theo qui chế

- Có thể không/có uy tín

- Ph mạ  vi HĐ r ngộ
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CƠ CHẾ XU TẤ  HI NỆ  THỦ LĨNH

* Đ ngộ  cơ cá nhân : kh ngẳ  đ nhị  vị trí trong nhóm,

* Khi thủ tr ngưở  có y uế  kém nào đó về ph mẩ  ch tấ ,  năng 
l cự

* Khi nhóm g pặ  khó khăn,  đe d aọ  sự t nồ  t iạ  c aủ  
nhóm

= >  Xu tấ  hi nệ  thủ lĩnh là cơ chế bù trừ,  là qui lu tậ  t tấ  
y uế  n uế  thủ tr ngưở  y uế  kém

K TẾ  LU NẬ  :

-Trong t pậ  thể có thể xu tấ  hi nệ  nhóm không chính th cứ ,  
thủ lĩnh,  có nhả  h ngưở  t tố  ho cặ  không t tố  

-Thủ tr ngưở  c nầ  n mắ  nh ngữ  PC,  NL c nầ  thi tế  c aủ  thủ 
lĩnh để bổ sung cho mình.Ph iả  hòan thi nệ  nhân cách để  
v aừ  là thủ tr ngưở ,  v aừ  là thủ lĩnh.

- Thủ tr ngưở  bi tế  dùng thủ lĩnh để thuy tế  ph cụ  nhóm,  
b iồ  d ngưỡ  nh ngữ  thủ lĩnh t tố  thành CBQL
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B U KHÔNG KHÍ TÂM LÝ TRONG T P THẦ Ậ Ể

 BKKTL là tr ngạ  thái TL - XH c aủ  t pậ  thể,  nó ph nả  ánh 
tính ch tấ ,  n iộ  dung và xu h ngướ  tâm lý th cự  tế c aủ  các 
thành viên trong t pậ  thể.

I.  BKKTL LÀ GÌ ?

II.  NH NGỮ  Đ CẶ  ĐI MỂ  CƠ B NẢ  C AỦ  BKKTL T TỐ  Đ PẸ  
TRONG T PẬ  THỂ.

1 .  Sự ti pế  xúc tho iả  mái gi aữ  các thành viên,  đ cượ  tự do 
tư t ngưở ,  kỷ lu tậ   không b tắ  bu cộ  mà là nhu c uầ .

2 .  Có nhi uề  cu cộ  trao đ iổ  ý ki nế  về các v nấ  đề khác 
nhau,  đ cặ  bi tệ  là v nấ  đề xây d ngự  t pậ  thể v ngữ  
m nhạ .
3 .  M cụ  đích h atọ  đ ngộ  c aủ  t pậ  thể đ cượ  m iọ  ng iườ  hi uể  
và nh tấ  trí.
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4 .  M iọ  ng iườ  tôn tr ngọ  và giúp đỡ nhau 

5 .  Trách nhi mệ  c aủ  t ngừ  ng iườ  đ cượ  xác đ nhị  rõ và 
đúng.  M iọ  ng iườ  đ uề  cố g ngắ  làm tròn nhi mệ  vụ c aủ  
mình
6 .  Sự nh nậ  xét,  phê bình mang tính xây d ngự ,  

7 .  LĐ v aừ  là thủ tr ngưở  v aừ  là thủ lĩnh.  Khi v ngắ  
m tặ ,  t pậ  thể v nẫ  h atọ  đ ngộ  bình th ngườ .

8 .  Không có hi nệ  t ngượ  ng iườ  t tố  b tấ  mãn xin chuy nể  đi 
n iơ  khác

 9 .  Năng su tấ  lao đ ngộ  và hi uệ  su tấ  công tác c aủ  t pậ  thể 
cao

1 0 .  Ng iườ  m iớ  đ nế  nhanh chóng hòa nh pậ  vào t pậ  thể.
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II.  VAI TRÒ C AỦ  BKKTL TRONG T PẬ  
THỂ.

1 .BKKTL lành m nhạ ,  thân ái t oạ  tâm tr ngạ  ph nấ  kh iở ,  
vui vẻ ở m iỗ  thành viên,  t oạ  năng su tấ  lao đ ngộ  cao 
h nơ .
2 .  BKKTL t tố  đ pẹ  t oạ  sự đòan k tế ,  giúp đỡ l nẫ  nhau,  
tinh th nầ  trách nhi mệ ,  ý th cứ  kỷ lu tậ  cao h nơ .

4 .  BKKTL  có tính ch tấ  lan truy nề  nên nhả  h ngưở  l nớ  
đ nế  h atọ  đ ngộ  chung c aủ  t pậ  thể.

3 .  Khi t pậ  thể có BKKTL hòa thu nậ ,  ít ho cặ  không xu tấ  
hi nệ  xung đ tộ  gay g tắ ,  nhóm không chính th cứ  đ iố  l pậ ,  
thủ lĩnh tiêu c cự .  
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V.  V NẤ  ĐỀ XÂY D NGỰ  BKKTL TRONG T PẬ  THỂ

1 .  Xây d ngự  m iố  quan hệ chính th cứ  ( công vi cệ )  đúng 
đ nắ  và khoa h cọ .  Có qui chế rõ ràng về quy nề  h nạ  và 
nhi mệ  vụ c aủ  t ngừ  bộ ph nậ ,  t ngừ  ng iườ

2  .  Chú tr ngọ  đúng m cứ  các quan hệ không chính 
th cứ .  Phát huy m tặ  m nhạ  c aủ  m iỗ  ng iườ

3 .  Th cự  hi nệ  dân chủ hóa các h atọ  đ ngộ  c aủ  t pậ  thể.

4 .  Công khai hóa h atọ   c aủ  bộ máy QL,  đ cặ  bi tệ  là thủ 
tr ngưở .5 .  Đ iố  xử công b ngằ ,  th ngưở  ph tạ  nghiêm minh.

6 .  Phân công lao đ ngộ  h pợ  lý.  Duy trì nghiêm túc 
nh ngữ   qui đ nhị  c aủ  t pậ  thể.

7 .T oạ  đi uề  ki nệ  làm vi cệ  t tố  nh tấ  cho t pậ  thể.

8 .  LĐ không ng ngừ  hòan thi nệ  nhân cách .
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1 .  KHÁI NI MỆ  

° Mâu thu nẫ  là sự khác bi tệ  về quan đi mể ,  nh nậ  th cứ ,  
l iợ  ích,  ph ngươ  pháp làm vi c…Th ngệ ườ  là nh ngữ  v nấ  
đề đ ngụ  ch mạ  đ nế  quy nề  l iợ  v tậ  ch tấ  hay tinh th nầ ,  uy 
tín,  danh dự,  giá trị đ oạ  đ c…ứ  gi aữ  các cá nhân hay 
nhóm.

2 .  B NẢ  CH TẤ  MÂU THU NẪ ,  XUNG Đ TỘ

° Quan đi mể  hi nệ  đ iạ  về qu nả  lý th yấ  r ngằ  : m tộ  tổ ch cứ  
t tố  v nẫ  có thể n yẩ  sinh mâu thu nẫ ,  xung đ tộ .  Nó có thể tác 
d ngụ  tiêu c cự  ho cặ  tích c cự .

° Có quan đi mể  cho r ngằ  mâu thu nẫ ,  xung đ tộ  là không 
nên,  c nầ  ph iả  tránh,  gi iả  quy tế  càng s mớ  càng t tố .

Anh / chị suy nghĩ gì khi m tộ  t pậ  thể có mâu 
thu nẫ ,  xung đ tộ  ?
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II.  CÁC L AIỌ  MÂU THU NẪ ,  XUNG Đ TỘ .

1 .  MT,  XĐ bên trong cá nhân.

2 .  MT,  XĐ gi aữ  các cá nhân.

3 .  MT,  XĐ gi aữ  cá nhân v iớ  nhóm 

4 .  MT,  XĐ gi aữ  các nhóm
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III.  NGUYÊN NHÂN C AỦ  MÂU THU NẪ ,  XUNG Đ TỘ .

1 .  T pậ  thể ch aư  phát tri nể  hòan ch nhỉ ,  tổ ch cứ ,  
kỷ lu tậ  lao đ ngộ  ch aư  t tố ,  phân công ch aư  rõ ràng.

2 .  T pậ  thể có nhóm không chính th cứ ,  thủ lĩnh tiêu 
c cự ,  có ng iườ  dễ bị kích đ ngộ ,  xúi b yẩ

3 .  G pặ  khó khăn khách quan

4 .  Các thành viên thi uế  sự hi uể  bi tế  và hòa h pợ  c nầ  
thi tế
5 .  Không công b ngằ  trong đãi ngộ và đ iố  xử

6 .  Phong cách LĐ không phù h pợ ,  ho cặ  LĐ không đòan 
k tế .7 .  Các nguyên nhân khác…
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CÁC CHI NẾ  L CƯỢ  GI IẢ  QUY TẾ  XUNG Đ TỘ

1 .  CHI CẾ  L CƯỢ  NÉ TRÁNH

B ngằ  m iọ  cách né tránh,  bỏ qua và cho r ngằ  như thế 
sẽ t tố  h nơ  là ph iả  mổ xẻ gi iả  quy tế  làm ph cứ  t pạ  h nơ  
m iố  xung đ tộ

2 .  CHI CẾ  L CƯỢ  TH AỎ  HI PỆ

 Hy sinh quy nề  l iợ ,  lẽ ph iả  c aủ  mình nh mằ  thích nghi lý 
lẽ c aủ  đ iố  tác để mau chóng k tế  thúc xung đ tộ
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3 .  CHI CẾ  L CƯỢ  TRANH ĐUA 

 Ph iả  tranh cãi,  mổ xẻ t nậ  g cố  rễ c aủ  v nấ  đề để 
gi iả  quy tế  nổ  th aỏ ,  th ngườ  căn cứ vào quy nề  l cự ,  
quy nề  h nạ  và không mu nố  ng iườ  khác góp ý.

4 .  CHI NẾ  L CƯỢ  TH NGƯƠ  L NGƯỢ

 Th oả  lu nậ ,  bàn b cạ  và th ngươ  l ngượ  để gi iả  quy tế  
xung đ tộ  v iớ  m cụ  đích đ tạ  đ cượ  k tế  q aủ  t tố  đ pẹ  cho 
cả 2  bên.

5 .  CHI CẾ  L CƯỢ  C NGỘ  TÁC 

Gi iả  quy tế  xung đ tộ  trong tinh th nầ  xây d ngự ,  hi uể  
bi tế  và c ngộ  tác v iớ  nhau,  t pậ  trung gi iả  quy tế  công 
vi cệ  chứ không gi iả  quy tế  “con ng i”ườ  xung đ tộ
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CH NG IV.    ƯƠ

   TÂM LÝ H C V   H AT Đ NG VÀ Ọ Ề Ọ Ộ
NHÂN CÁCH NG I LÃNH Đ OƯỜ Ạ

I.  NHÂN CÁCH NG IƯỜ  LÃNH Đ OẠ

II.  PHONG CÁCH LÃNH Đ OẠ

III.  UY TÍN NG IƯỜ  LÃNH Đ OẠ
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I.  Đ CẶ  ĐI MỂ  C AỦ  LAO Đ NGỘ  QU NẢ  LÝ.

1 .  Ng iườ  QL ph iả  luôn thay đ iổ  sự t pậ  trung chú ý vào 
nhi uề  v nấ  đề quan tr ngọ ,  nhi uề  đ iố  t ngượ ,  hay bị gián 
đo nạ .

2  .Ng iườ  QL luôn c mả  th yấ  thi uế  th iờ  gian   

3 .  Ng iườ  QL  luôn ph iả  ra QĐ trong tình tr ngạ  thi uế  thông 
tin = >  Năng l cự  dự báo,  dự đoán t tố .

Theo Minzberg : h nơ  1 /2  công vi cệ  đ cượ  hoàn thành 
ch aư  t iớ  9  phút.  Chỉ 1 /1 0  công vi cệ  c nầ  h nơ  1  giờ

4 .  Khi ng iườ  QL ra QĐ b tấ  cứ hình th cứ  nào,  đ uề  ph iả  
ch uị  trách nhi mệ  về QĐ đó

5 .  Lao đ ngộ  QL là ho tạ  đ ngộ  tổ ch cứ ,  đi uề  khi nể ,  giao ti pế  
 v iớ  con ng iườ  = >  C nầ  có kỹ năng làm vi cệ  v iớ  con ng iườ

6 .  Lao đ ngộ  QL đòi h iỏ  tư duy linh ho tạ ,  m mề  d oẻ ,  nh yạ  
bén và sáng t oạ .
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NHÂN CÁCH NG I LÃNH Đ OƯỜ Ạ
I.  KHÁI NI MỆ

1 .  Ng iườ  lãnh đ oạ

 * Jowh D.  Millet : ng iườ  lãnh đ oạ  là ng iườ  dìu d tắ  và 
đi uề  khi nể  công vi cệ  c aủ  t pậ  thể để đ tạ  đ cượ  nh ngữ  
m cụ  tiêu mong mu nố

 * Lãnh đ oạ  là sự ph iố  h pợ  h atọ  đ ngộ  c aủ  nhi uề  
ng iườ  trên cơ sở phân công và h pợ  tác lao đ ngộ .

2 .  Nhân cách ng iườ  lãnh đ oạ

Là tổ h pợ  các thu cộ  tính c aủ  nhà qu nả  lý,  nói lên 
bộ m tặ  Tâm Lí – Xã H iộ  c aủ  nhà QL,  qui đ nhị  
ch cứ  năng XH và vai trò XH c aủ  nhà QL.
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10 TIÊU CHÍ C A NGU I LÃNH Ð O TH I Ð IỦ Ờ Ạ Ờ Ạ

- Là ng i đ t trình đ  chu n tr  lên. Có chuyên môn khá.ườ ạ ộ ẩ ở

- Có nghi p v  qu n lý gi i.ệ ụ ả ỏ

- Có kh  năng t p h p qu n chúng.ả ậ ợ ầ

- Có kh  năng giao ti p gi i.ả ế ỏ

- Kh  năng x  lý thông tin đa hu ng.ả ử ớ

- Quy t đoán, ti p nh n, ph n h i và ra quy t đ nh k p ế ế ậ ả ồ ế ị ị
th i.ờ

- Th c hi n t ng tác gi a doanh nghi p và c ng đ ng.ự ệ ươ ữ ệ ộ ồ

- Xây d ng môi tru ng doanh nghi p thích ng v i s  đ i ự ờ ệ ứ ớ ự ổ
m i.ớ

- T  duy sáng t o và ho t đ ng hi u q a.ư ạ ạ ộ ệ ủ

- Trung th c và liêm khi t.ự ế
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1. Năng đ ng, sáng t o. Có ý th c v  quy n s  h u ộ ạ ứ ề ề ở ữ
công vi c và ý tu ng.ệ ở

2. G n bó v i nhóm làm vi cắ ớ ệ
3. Thích ng nhanh v i s  thay đ iứ ớ ự ổ
4. Có kh  năng làm vi c du i áp l c caoả ệ ớ ự
5. S n sàng ch p nh n r i ro tính tru c và dám ch p ẵ ấ ậ ủ ớ ấ

nh n h u qu  (dám làm, dám ch u trách nhi m)ậ ậ ả ị ệ
6. Thích nghi v i đa văn hoá và bi t nhi u ngôn ngớ ế ề ữ
7. Kh  năng giao ti p t t. ả ế ố
8. Trung th c v i đ ng nghi p, v i c p trên và KHự ớ ồ ệ ớ ấ
9. Hi u bi t chi n lu c kinh doanh.ể ế ế ợ
10. Có quy t tâm h c h i và phát tri n ngh  nghi p. ế ọ ỏ ể ề ệ

NH NG PH M CH T, NĂNG L C C NTHI T Ữ Ẩ Ấ Ự Ầ Ế

C A NHÂN VIÊN KINH DOANH TH I Đ IỦ Ờ Ạ
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I.  KHÁI NI MỆ  CHUNG VỀ  PC và PCLĐ

1 .  PHONG CÁCH 

+  Theo từ đi nể  ti ngế  Vi tệ  :

 PC là nh ngữ  l iố ,  nh ngữ  cung cách sinh ho tạ ,  làm vi cệ ,  
ho tạ  đ ngộ ,  xử sự t oạ  nên cái riêng c aủ  m tộ  ng iườ  hay 
m tộ  lo iạ  ng iườ  nào đó

+  Theo nhà TLHXH Nga E.A.  Klimov : 

PC là hệ th ngố  các d uấ  hi uệ  ho tạ  đ ngộ  đ cặ  tr ngư  c aủ  
ng iườ  cụ thể đ cượ  qui đ nhị  b iở  đ cặ  đi mể  nhân cách 
c aủ  chính cá nhân đó.

PHONG CÁCH LÃNH Đ OẠ
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 + Có thể nêu m tộ  ĐN khái quát  :

 PCLĐ là t ngổ  thể nh ngữ  nguyên t cắ , ph ngươ  pháp và cách 
th cứ  thể hi nệ  trong vi cệ  th cự  hi nệ  các nhi mệ  vụ qu nả  lý, 
nh mằ  đ tạ  đ cượ  m cụ  tiêu qu nả  lý .

 PCLĐ là sự tổ h pợ  nhân cách c aủ  ng iườ  QL và môi tr ngườ  
QL cụ thể. 

 Trong 2 y uế  tố c uấ  thành PCLĐ thì :

- Nhân cách là y uế  tố c tố  lõi, là nhân tố qui  đ nhị  sự bi uể  
hi nệ  c aủ   PCLĐ. Đây là y uế  tố t ngươ  đ iố  nổ  đ nhị . Là n iộ  
l cự  cuả PCLĐ 

2. PHONG CÁCH LÃNH Đ OẠ

PCLĐ th ngườ  g pặ  trong KHQL  có khi còn g iọ  là “Ki uể  LĐ”,  
có khá nhi uề  quan đi mể  khác nhau về PCLĐ
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 - Môi tr ngườ  QL là y uế  tố đ ngộ  trong đó b cộ  lộ PCLĐ

- PCLĐ là đ cặ  đi mể  TL cá nhân nh ngư  cũng chính là s nả  
ph mẩ  c aủ  XH, th i đ iờ ạ .

- PCLĐ không ph iả  b tấ  bi nế  và cũng không tự phát hình 
thành

Tóm l iạ : 

PCLĐ không chỉ nói lên m tặ  KH và tổ ch cứ  c aủ  
QL, mà còn thể hi nệ  tài năng và chí h ngướ  c aủ  
con ng iườ , nghệ thu tậ  LĐ, chỉ huy c aủ  ng iườ  
CBQL.
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II. CÁC KI U PHONG CÁCH LĐỂ
Theo KURT LEWIN  (nhà TLH Đ cứ ) có 3 ki uể  :

1. KI UỂ  Đ CỘ  ĐOÁN
Đ cặ  đi mể  tâm lý

- Nóng n yả , tự ki mề  chế 
kém

- Hách d chị , tự kiêu

- Thi uế  tin t ngưở  qu nầ  
chúng, c p d iấ ướ

- Thành ki nế , đ nhị  ki nế

- Hay ph nả  bác ng iườ  khác 
m tộ  cách gay g tắ .

- Dám làm, dám quy tế  đ nhị  

Bi uể  hi nệ  c aủ  PC và         
hi uệ  q aủ  QL

- N ngặ  m nhệ  l nhệ , áp đ tặ  
thông tin 1 chi uề . Cơ chế 
LĐ hành chính quan liêu

- Nghiêm ngh tặ  v iớ  c pấ  
d iướ .

- Hi uệ  q aủ  nhanh, t cứ  th iờ  
nh ngư  không t nậ  d ngụ  
đ cượ  kinh nghi mệ  c aủ  c pấ  
d iướ  

- Dễ d nẫ  đ nế  đ iố  phó, xung 
đ ttrong t p thộ ậ ể
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2. KI UỂ  DÂN CHỦ

Đ cặ  đi mể  tâm lý

- Tin vào s cứ  m nhạ  qu nầ  
chúng

- C iở  mở, chan hòa,dễ g nầ  
và đ ngồ  c mả .

- Phát huy đ cượ  quy nề  l cự  
lãnh đ o ạ và quy nề  làm chủ 
c aủ  qu nầ  chúng

- Thi uế  tính quy tế  đoán

Bi uể  hi nệ  c aủ  PC và        
hi uệ  q aủ  QL

- Công vi cệ  đ cượ  phân công, 
gi i quy t, ả ế đánh giá luôn có 
sự tham gia c aủ  t pậ  thể.

- Cơ chế thông tin xuôi, 
ng cượ  h pợ  lý.

- K tế  q aủ  qu n ả lý ch mậ  
nh ngư  ch cắ . 

- Đ cắ  nhân tâm nh ngư  có 
thể bỏ lỡ th iờ  cơ.



60

3. KI UỂ  TỰ DO

Đ cặ  đi mể  tâm lý 

- Đề cao cá nhân, tinh th nầ  
h pợ  tác và trách nhi mệ  
chung h nạ  chế.

- Thi uế  năng l cự  QL chuyên 
môn nh ngư  thích đ aị  vị

- Cá nhân đ cượ  phát huy 
năng l cự . Có thể t oạ  tự do 
hành đ ngộ  ho cặ  kỷ lu tậ  
buông l ngỏ

Bi uể  hi nệ  c aủ  PC và hi uệ  
q aủ  QL

- LĐ tham gia ít  vào công 
vi cệ  chung

- Giao ph nầ  l nớ  quy nề  h nạ  
và trách nhi mệ  cho c pấ  
d iướ .

- Cơ chế thông tin chủ y uế  
theo chi uề  ngang 

- K tế  q aủ  công vi cệ  không 
nổ  đ nhị , dễ d nẫ  đ nế  xung 

đ tộ  trong t pậ  thể.
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2. GS.TS ROBERT BLANKE VÀ JANE MOUTAN       
     (Các nhà QL kinh tế h cọ  Mỹ)

 Nêu 2 cơ sở quan tr ngọ  c aủ  PCLĐ là :

- Sự quan tâm đ nế  con ng iườ  g mồ  :

 Sự cam k tế  c aủ  các cá nhân đ iố  v iớ  vi cệ  đ tạ  đ cượ   m cụ  
tiêu.

 Sự tôn tr ngọ  c pấ  d iướ , giao nhi mệ  vụ trên cơ sở tin c yậ  
h nơ  là sự ph cụ  tùng, t oạ  đi uề  ki nệ  làm vi cệ  t tố . Quan 
tâm đ nế  các m iố  quan hệ con ng iườ .

- Sự quan tâm t iớ  công vi cệ  g mồ  : 

Thái độ c aủ  nhà QL đ iố  v iớ  các quy tế  đ nhị  chính sách, 
tính sáng t oạ , hi uệ  q aủ  công vi cệ , kh iố  l ngượ  s nả  ph mẩ ...

* PCLĐ : ô bàn cờ QL
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Con 
ng iườ

Công vi cệ

5.5  

1.9

9.1

9.9

1.1



63

1.1  Cách QL suy gi mả , quan tâm r tấ  ít cả con ng iườ  và 
công vi cệ , bỏ m cặ  t tấ  cả và chỉ d mậ  chân t iạ  chỗ.

9.9  Cách QL mang tính đ ngồ  đ iộ  th cự  sự, c ngố  hi nế  cao 
nh tấ  cho cả con ng iườ  và công vi cệ . Đây là PCLĐ lý 
t ngưở  nh tấ , khó áp d ngụ  vaò th cự  tế.

1.9 Là cách QL theo ki uể  “ câu l cạ  bộ ngoài tr i”ờ  chỉ 
quan tâm đ nế  con ng iườ  còn công vi cệ  thì bỏ m cặ

9.1 Cách QL chuyên quy nề  theo công vi cệ , r tấ  ít quan tâm 
đ nế  y uế  tố con ng iườ  

5.5  Các nhà QL  quan tâm v aừ  ph iả  đ nế  công vi cệ  và con 
ng iườ . Họ nh nậ  đ cượ  m tộ  m cứ  tinh th nầ  và công vi cệ  
thích h pợ  nh ngư  không n iổ  b tậ . Họ không đ tặ  các m cụ  
tiêu qúa cao và họ có thái độ chuyên quy nề  khá r ngộ  
l ngượ  đ iố  v iớ  con ng iườ
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4. BASS đ aư  khái ni mệ  PCLĐ M IỚ  VỀ CH TẤ  

 PCLĐ m iớ  về ch tấ   xem con ng iườ   v aừ  là m cụ  
tiêu v aừ  là đ ngộ  l cự  c aủ  sự phát tri nể , nh nấ  
m nhạ  nhả  h ngưở  c aủ  ng iườ  LĐ đ iố  v iớ  c pấ  
d iướ  không chỉ b ngằ  quy nề  l cự  mà b ngằ  nh ngữ  
ph mẩ  ch tấ  t tố  đ pẹ , cao cả, b ngằ  s cứ  h pấ  d nẫ , 
s cứ  lôi cu nố , b ngằ  t mầ  nhìn cuả LĐ, t oạ  ngu nồ  
c mả  h ngứ , ni mề  tin c aủ  ng iườ  lao đ ngộ  vì m cụ  
tiêu cao đ pẹ  và l iợ  ích hài hòa c aủ  cá nhân và t pậ  
thể.
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IV. V N Đ  Đ I M I PCLĐẤ Ề Ổ Ớ

1. M iỗ  giai đo nạ  phát tri nể  c aủ  1 đ nơ  vị, 1 tổ ch cứ  đòi h iỏ  
m tộ  trình độ QL và m tộ  PCLĐ phù h pợ .

2. Không xây d ngự  đ cượ  PCLĐ m iớ   thì không có sự thành 
công m iớ .

3. Ph ngươ  h ngướ  đ iổ  m iớ  PCLĐ

- Đ iổ  m iớ  h ngướ  con ng iườ :  đ iổ  m iớ  tư duy, tri th cứ , kỹ 
năng, thái đ …ộ (quan tr ngọ  nh tấ )

- Đ iổ  m iớ  CSVC trang thi tế  bị, ph ngươ  ti nệ  làm vi cệ ...

- Đ iổ  m iớ  h ngướ  tổ ch cứ : Thay đ iổ   ch cứ  năng, nhi mệ  
vụ, vị trí, tổ ch cứ  l iạ  qui trình công vi cệ ...



66

4. M TỘ  SỐ GI IẢ  PHÁP CHỦ Y UẾ  Đ IỔ  M IỚ  PCLĐ

4.1 Nâng cao nh nậ  th cứ  về PCLĐ và các ki uể  PCLĐ

4.2 Tăng c ngườ  ĐT, BD về chính trị tư t ngưở , chuyên môn – 
nghi p vệ ụ

4.3 Tăng c ngườ  sử d ngụ  các thi tế  bị hi nệ  đ iạ  trong QL

4.4 Xây d ngự  b u ầ không khí tâm lý c aủ  t pậ  thể.

4.5 Ch ngố  PCLĐ quan liêu, đ cộ  đoán, gia tr ngưở

4.6 Hoàn thi nệ  cơ sở pháp lý và cơ chế qu n lý hành chính nhà ả
n c vướ ề kinh tế

4.7 Tăng c ngườ  sự LĐ c aủ  Đ ngả , c aủ  ngành , c aủ  đ aị  ph ngươ
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UY TÍN NG I LÃNH Đ OƯỜ Ạ

I. KHÁI NI MỆ  CHUNG VỀ UY TÍN.

1.1. A.G KôVaLi pố  ( TLH Nga)

Là m tộ  hệ th ngố  nh ngữ  thu cộ  tính nhân 
cách g nắ  bó v iớ  nhau đ mả  b oả   có đ cượ  
nh ngữ  thành công trong công vi cệ  và trong 
quan hệ v iớ  ng iườ  khác.

2. PGS. TS Nguy nễ  Quang U nẩ
Uy tín là sự k tế  h pợ  hài hòa gi aữ  hai 

y uế  tố quy nề  l cự  và sự tín nhi mệ  c aủ  m iọ  
ng iườ  đ iố  v iớ  ng iườ  lãnh đ oạ .
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II. VAI TRÒ C AỦ  UY TÍN NG IƯỜ  LÃNH Đ OẠ

1. Xây d ngự  đ cượ  lòng tin c aủ  t pậ  thể, c aủ  XH v iớ   l iờ  
nói và hành đ ngộ  c aủ  ng iườ  LĐ.

2. Là đ ngộ  l cự  bên trong khi nế  ng iườ  LĐ dám nghĩ, dám 
làm, tự tin và sáng t oạ .

3. Giúp tăng c ngườ  nh pị  đi uệ  ho tạ  đ ngộ  c aủ  t pậ  thể, 
nâng cao tinh th nầ  và hi uệ  q aủ  công tác c aủ  ng iườ  th aừ  
hành.

4. LĐ có uy tín m iớ  có thể tổ ch cứ , QL đ cượ  t pậ  thể, m iớ  
giáo d cụ  đ cượ  con ng iườ
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III. C UẤ  TRÚC C AỦ   UY TÍN

1. Uy quy nề  : là quy nề  l cự   c aủ  ch cứ  vụ đ cượ  giao, có 
tính ch tấ  pháp qui (bổ nhi mệ  hay qua b uầ  cử)

- Uy tín ch cứ  vụ qui đ nhị  vị trí c aủ  cá nhân trong tổ 
ch cứ .B tấ  cứ ai ở vị trí đó  đ uề  có quy nề  l cự  như v yậ .

-Vi cệ  ph cụ  tùng c aủ  m iọ  ng iườ  là ph cụ  tùng tổ ch cứ , 
ph cụ  tùng quy nề  l cự  c aủ  nhà n cướ . Vị trí càng cao, 
quy nề  l cự  càng nhi uề .

2. Sự tín nhi mệ  :  là sự ph cụ  tùng tự nguy nệ , tự giác c aủ  
m iọ  ng iườ  c pấ  d iướ . Sự th aừ  nh nậ  c aủ  đ ngồ  c pấ  và sự 
tin t ngưở  c aủ  c pấ  trên.

- Uy tín cá nhân c aủ  ng iườ  LĐ do đ cứ  và tài h pợ  thành.
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3. Sự ám thị :

- Khi ng iườ  LĐ có uy tín các quy tế  đ nhị  c aủ  họ đ cượ  
m iọ  ng iườ  tin t ngưở  , coi  như là chu nẩ  m cự  nên “ cứ 
thế mà làm”

- Uy tín c aủ  LĐ có tác d ngụ  ám thị v iớ  m iọ  ng iườ , đi uề  
khi nể  hành vi, suy nghĩ c aủ  c pấ  d iướ  m tộ  cách dễ dàng, 
thu nậ  l iợ .

IV. CÁC LO IẠ  UY TÍN.

- Uy tín th tậ

- Uy tín giả
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- Khi lãnh đ oạ  chuy nể  công tác khác ho cặ  nghỉ h uư . M iọ  
ng iườ  luy nế  ti cế , ng ngưỡ  mộ, ca ng iợ .

1. UY TÍN CHÂN TH TẬ

- Đ ngứ  v ngữ  trên c ngươ  vị c aủ  mình, đ cượ  c pấ  trên tín 
nhi mệ , c pấ  d iướ  kính ph cụ , tin t ngưở , ph cụ  tùng tự nguy nệ , 
tự giác, đ ngồ  nghi pệ  ng ngưỡ  mộ.

- Quy tế  đ nhị  QL đ aư  ra đ cượ  th cự  hi nệ  tự giác, nghiêm 
túc dù LĐ có ho cặ  v ngắ  m tặ  ở cơ quan.

- Dư lu nậ  luôn luôn đánh giá t tố  và tin t ngưở  ở LĐ trong b tấ  
cứ tình hu ngố  nào, kể cả khi khó khăn, thi uế  th nố .

- Ng iườ  LĐ luôn có tâm tr ngạ  tho iả  mái, nhi tệ  tình trong 
công vi cệ . Hi uệ  q aủ  QL cao.
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2. UY TÍN  GIẢ

 1. Uy tín g aỉ  d aự  trên sự tr nấ   áp b ngằ  quy nề  l cự

 2. Uy tín g aỉ  d aự  trên kho ngả  cách

 3. Uy tín giả ki uể  gia tr ngưở

 4. Uy tín giả ki uể  dân chủ giả hi uệ

 5. Uy tín giả ki uể  công th nầ

  6. Uy tín giả do m nượ  ô dù

TH OẢ  LU NẬ :

Hãy phân tích uy tín c aủ  m tộ  Giám đ cố  thành công 
ho cặ  th tấ  b iạ  trong kinh doanh mà b nạ  bi tế
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  Th o lu n : ả ậ

Nêu nh ng nguyên nhân làm gi m sút uy tín c a ữ ả ủ
ng i lãnh đ oườ ạ

-L mạ  d ngụ  quy nề  l cự  để  m uư  l iợ  cho  b nả  thân, ho cặ  cho 
nh ngữ  ng iườ  thân thu cộ , nh ngữ  ng iườ  cùng êkip.

-Ph mẩ  ch tấ , trình  độ  và  năng  l cự  không  đáp  ngứ  yêu  c uầ  
công  tác  đ cượ  giao  nh ngư  l iạ  không  cố  g ngắ  h cọ  t pậ  , rèn 
luy nệ  v nươ  lên. 

-Nh ngữ  ng iườ  thân thu cộ  hay nh ngữ  ng iườ  cùng êkip đ cượ  
nâng đỡ, b oả  vệ làm m tấ  uy tín.

-Có nh ngữ  bi uể  hi nệ  thoái hoá về ph mẩ  ch tấ  đ oạ  đ cứ  và l iố  
s ngố …

  M T S  NGUYÊN NHÂN LÀM GI M SÚT UY TÍN Ộ Ố Ả
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 Nh ngữ  con đ ngườ , bi nệ  pháp xây d ngự , nâng cao 
uy tín c aủ  ng iườ  lãnh đ oạ :

-Kiên trì tự ph nấ  đ uấ ,  tự rèn luy nệ .

-Khát v ngọ  và ý chí làm lãnh đ oạ  để ph cụ  vụ con ng iườ  
và xã h iộ .

-Quan hệ v iớ  m iọ  ng iườ  khiêm t nố  và có nguyên t cắ .

-Th ngườ  xuyên tự ki mể  tra,  tự phê bình nghiêm túc.

-G nắ  bó v iớ  qu nầ  chúng và giữ v ngữ  sự tín nhi mệ  c aủ  
họ.

-Quan hệ đúng m cứ  v iớ  c pấ  trên, c p d i,ấ ướ  đ ngồ  nghi p, ệ
gia đình, b n bè…ạ

-Th cự  hi nệ  dân chủ,  công khai …
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Theo b n, khách hàng là ạ
ai ?
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1. KHÁCH HÀNG LÀ AI ?
- Khách hàng : là nh ng ngu i mua m t cái gì đó c a ta ữ ờ ộ ủ
hay c n chúng ta ph cầ ụ  vụ
- Khách hàng : là nh ng ngu iữ ờ  đem l i l i nhu n cho ạ ợ ậ
ta.
- Khách hàng : là nh ng ngu iữ ờ  tr  l ng cho ta.ả ươ
- Khách hàng : là nh ng ngu i luôn luôn đúng.ữ ờ
- Khách hàng : là nh ng ngu iữ ờ   có quy n l a ch nề ự ọ
- Khách hàng : là tài s n quan tr ng nh t, quí giá nh t ả ọ ấ ấ
c a b n và c a công tyủ ạ ủ .
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1. Đ C ĐI M TÂM LÝ C A KHÁCH HÀNG PH  NẶ Ể Ủ Ụ Ữ
- Ph  n  hi u bi t v  hàng hóa t t h n nam gi i. Tuy ụ ữ ể ế ề ố ơ ớ

nhiên m t s  m t hàng nh  đ  đi n, kim khí, máy móc, ộ ố ặ ư ồ ệ
ph  n  ít am hi u h n.ụ ữ ể ơ

- Ph  n  chú ý nhi u h n đ n giá c , tính ti n gi i, ụ ữ ề ơ ế ả ề ỏ
nhanh h n. (VD: KH n  Vi t ki u in danh thi p)ơ ữ ệ ề ế

- PN chú ý đ n m t, ki u dáng và l a ch n k  v  m t này.ế ố ể ự ọ ỹ ề ặ
- Thích mua hàng gi m giá, h  giá h n nam gi i.ả ạ ơ ớ

- PN th ng quan tâm nhi u h n đ n tr ng bày, qu ng ườ ề ơ ế ư ả
cáo, tâm lý d  lây lanễ
- Khi mua hàng ph  n  l a ch n lâu h n, chú ý đ n ụ ữ ự ọ ơ ế
nhi u y u t  và cân nh c k  h n nam gi i.ề ế ố ắ ỹ ơ ớ
- Ph  n  yêu c u cao h n v i ng i bán hàng.ụ ữ ầ ơ ớ ườ
- Ph  n  hay mua s m và thích mua s m h n nam gi i.ụ ữ ắ ắ ơ ớ
Tóm l i : khách hàng là ph  n  th ng khó tính và k  ạ ụ ữ ườ ỹ
h n nam gi i nh ng đ ng th i h  cũng thích mua s m ơ ớ ư ồ ờ ọ ắ
và mua nhi u h n nam gi i.ề ơ ớ
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2. KHÁCH HÀNG LÀ NAM GI IỚ
- Do ít kinh nghi mệ  mua bán và ít hi uể  bi tế  về 
món hàng nên khách hàng nam gi iớ  th ngườ  mu nố  
đ cượ  ng iườ  bán khuyên,  cố v nấ  và ti pế  thu 
nh ngữ  l iờ  khuyên nhanh chóng.
- Khi mua hàng nam gi iớ  quy tế  đ nhị  nhanh h nơ  
nữ.- Không thích mua hàng gi mả  giá,  hạ giá mà 
th ngườ  thích mua hàng t tố ,  hàng x nị .
- Khi đã vào c aử  hàng,  họ th ngườ  có ý đ nhị  rõ 
ràng,  c ngươ  quy tế  chứ không vào để xem,  ng mắ  
hay có tính ch tấ  d oạ  ch iơ .
- Th ngườ  quan tâm đ nế  ch tấ  l ngượ  nhi uề  h nơ  giá 
cả.  
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3. KHÁCH HÀNG LÀ NG I CAO TU IƯỜ Ổ
- Ng iườ  c a o  t u i ổ th ngườ  d aự  vào kinh nghi mệ  đã 
có từ tr c, ướ  họ aư  thích nh ngữ  hàng hóa mà họ 
bi tế  từ ngày x aư ,  ít có khả năng so sánh m tộ  cách 
khách quan nh ngữ  hàng hóa đó v iớ  hàng hóa và giá 
cả hi nệ  nay.
 - V iớ  hàng hóa hi nệ  đ iạ ,  họ khó nhớ m tộ  cách cụ 
thể,  họ dễ quên nh ngữ  h ngướ  d nẫ  c aủ  ng iườ  bán 
hàng.
 - Họ khó thích nghi v iớ  nh ngữ  thay đ iổ  về cách 
th cứ  bán hàng,  cách tr ngư  bày,  đ aị  đi mể  bán hàng.  
- Ng iườ  l nớ  tu iổ  c nầ  có sự giúp đỡ nhi tệ  tình,  k pị  
th iờ  c aủ  ng iườ  bán hàng để tìm hàng hóa họ c nầ  
mua.

-Ng iườ  l nớ  tu iổ  th ngườ  đánh giá cao về về giá trị 
sử d ngụ  như b nề ,  ti nệ  dùng,  nhi uề  ch cứ  năng. . .  
h nơ  là giá trị th mẩ  mỹ như màu s cắ ,  ki uể  dáng,  
m tố . . .  
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4. KHÁCH HÀNG LÀ TR  CON.Ẻ
- Trẻ con r t nh y c mấ ạ ả ,  các bé chú ý và nấ  t ngượ  
về ng iườ  bán hàng m nhạ  h nơ  so v iớ  ng iườ  l nớ .
-  Trẻ con thích đ cượ  ng iườ  bán hàng quan tâm,  
ni mề  nở,  đ iố  xử v iớ  nó như là ng iườ  l nớ .
-  Khi mua hàng trẻ có thể ch aư  nói ngay đ cượ  ý 
mu nố  vì tính r tụ  rè,  nhút nhát,  ch aư  quen v iớ  
vi cệ  mua bán.  ng iườ  bán hàng nên kiên nh nẫ  
không nên nôn nóng v iộ  vàng.
- Trẻ em th ngườ  bị ám thị cao nên dễ nghe theo 
l iờ  khuyên c aủ  ng iườ  bán hàng.
-R tấ  thích đ cượ  khen là bi tế  mua hàng,  bi tế  ch nọ  
hàng,  là đ mả  đang,  g i i,  ỏ ngoan ngoãn. . .
-  Khi tr  con hài lòng taẻ  đ c  ượ thêm s  tín nhi m ự ệ
c a cha m  chúngủ ẹ
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5. Đ C Đi M TÂM LÝ C A KHÁCH HÀNG LÀ Ặ Ể Ủ
NG I ĐAU Y U, KHUY T T TƯỜ Ế Ế Ậ

 - Nh ngữ  ng iườ  đau mố  ho cặ  b nhệ  t tậ  th ngườ  r tấ  nh yạ  
c mả ,  dễ h ngư  ph nấ  và b cự  b iộ ,  khó ch uị  v iớ  m iọ  đi uề .  
Ng iườ  bán hàng nên r ngộ  l ngượ ,  không nên quá để tâm đ nế  
nh ngữ  đi uề  đó.
- Họ mu nố  đ cượ  ph cụ  vụ m tộ  cách nhanh chóng và chu 
đáo.
- Họ th ngườ  có thái độ m cặ  c mả  v iớ  m iọ  ng iườ ,  vì v yậ  
ng iườ  bán hàng c nầ  ph iả  khéo léo,  tế nhị,  giúp đỡ họ trong 
vi cệ  mua bán,  đóng gói,  v nậ  chuy nể  hàng.
- V iớ  ng iườ  khuy tế  t tậ  khi gi iớ  thi uệ  hàng hóa cho họ c nầ  
ph iả  chú ý t oạ  đi uề  ki nệ  để các giác quan lành đ cượ  sử 
d ngụ .
Ví dụ: ng iườ  mù khi xem hàng c nầ  ph iả  cho họ đ cượ  c mầ ,  
n mắ ,  sờ vào hàng hóa.  Ng iườ  c tụ  tay ph iả  đ cượ  nhìn hàng 
hóa t nậ  m tắ ,  kỹ l ngưỡ . . .  
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T  DUY E- PLUSƯ  (Expect –Plus) LÀ GÌ ?

Chúng ta có th  hoàn toàn tho  mãn và gi  l i khách ể ả ữ ạ
hàng đ c bi t b ng cách v t quá các kỳ v ng c a KH ặ ệ ằ ượ ọ ủ
theo các cách tích c cự
-KH là nh ng ng i h p lý : ữ ườ ợ
N u m t kinh nghi m mua t  ra tích c c => H  s  tr  ế ộ ệ ỏ ự ọ ẽ ở
l i. N u tiêu c c => h  s  c  tránh tr  l i.ạ ế ự ọ ẽ ố ở ạ

Theo HERBZBERG (nhà TLH M )ỹ

Không hài lòng Hài lòng        Đ c thúc ượ
đ yẩ

                 (mi n d ng d ng)ề ử ư
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T i sao E – PLUS d n đ n kh  năng gi  ạ ẫ ế ả ữ
l i đ c KH ?ạ ượ

Theo J. STACY ADAMS (nhà TLH M ) đ a ra ỹ ư
m t lý thuy t trong TLH Xã H i “Lý thuy t ộ ế ộ ế
tính vô t ” (Equity theory) n i dung c  b n là : ư ộ ơ ả

Trong  nhi u m i quan h  khác nhau (t  thân ề ố ệ ừ
thi t đ n h i h t) con ng i luôn ki m tra xem ế ế ờ ợ ườ ể
nh ng gì mà ta trao có  cân x ng v i nh ng gì ữ ứ ớ ữ
mà ta nh n t  nó không?  Ta cũng so sánh s  ậ ừ ự
đóng góp c a mình v i s  đóng góp c a nh ng ủ ớ ự ủ ữ
ng i khác.ườ
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  Đ  dùng đ c chìa khóa này b n ph i làm gì?ể ượ ạ ả  

1. Hi u rõ các kỳ v ng và mong đ i c a khách ể ọ ợ ủ
hàng

2. V t qúa chúng.ượ

K T LU N :Ế Ậ  T o ra th  thi u cân b ng tích c c ạ ế ế ằ ự
b ng cách v t quá các kỳ v ng c a khách hàng. ằ ượ ọ ủ
Đây là chìa khoá chính c a E- PLUS.ủ
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ÔN T PẬ  
1. Nêu đ nh nghĩa v  nhân cách. Phân tích vai trò c a ị ề ủ

các y u t  nh h ng đ n s  hình thành và phát ế ố ả ưở ế ự
tri n nhân cách. ể

2.  Trình bày khái ni m tệ p th , các t ng/nhóm ng i  ậ ể ầ ườ
trong t p th . Nhà QL c n u tiên quan tâm đ n ậ ể ầ ư ế
nhóm ng i nào ? T i sao ?ườ ạ

3. Mâu thu n xung đ t là gì ? Trình bày quan đi m m i ẫ ộ ể ớ
v  mâu thu n xung đ t trong t p th . Nêu chi n ề ẫ ộ ậ ể ế
l c nào gi i quy t mâu thu n xung đ t đ t hi u ượ ả ế ẫ ộ ạ ể
qu  cao và gi i thích t i sao?ả ả ạ

4. Phân tích nh ng đ c đi m c  b n b u không khí tâm ữ ặ ể ơ ả ầ
lý t t đ p, lành m nh c a m t t p thố ẹ ạ ủ ộ ậ ể
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5. Hãy phân tích nh ng đ c đi m tâm lý c a khách hàng ữ ặ ể ủ
là ph  n , khách hàng làụ ữ  nam gi i, khách hàng làớ  tr  ẻ
em, khách hàng là ng i cao tu i, khách hàng là ườ ổ
ng i đau y u, khuy t t tườ ế ế ậ  

6. Phân tích t i sao E – PLUS (Expect – Plus) d n đ n ạ ẫ ế
kh  năng gi  l i đ c khách hàng ả ữ ạ ượ

7. Phân tích nh ng ph m ch t nhân cách c n thi t c a ữ ẩ ấ ầ ế ủ
ng i nhân viên kinh doanh trong th i đ i ngày nay.ườ ờ ạ

8. Phân tích nh ng ph m ch t nhân cách c n thi t c a ữ ẩ ấ ầ ế ủ
ng i lãnh đ o trong th i đ i ngày nay.ườ ạ ờ ạ
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